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กิตติกรรมประกาศ 
 
 งานวิจัยเรื่อง คุณภาพการบริการ และความพึงพอใจในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา
จังหวดัชลบุรี ประสบความส าเร็จลงได้ด้วยดี ดว้ยความกรุณาจากหลายท่านที่ได้อนุเคราะห์ให้
ความเมตตาชว่ยเหลือเป็นอย่างดี จากอาจารย์ที่ปรึกษา ดร.กฤช จรินโท ซึ่งเป็นที่ปรึกษาหลักที่คอย
ให้ค าปรึกษาและให้การช่วยเหลือในทุกด้านและเพื่อน ๆ นิสิตหลายทา่นที่ให้การช่วยเหลือ และ
องค์กรที่ให้การอนุเคราะห์ในการเก็บข้อมลูและผู้รับบริการทุกท่านที่ให้ข้อมูลโดยการตอบ
แบบสอบถามมาทุกฉบับ ส่งผลให้การศึกษางานวิจัยในครั้งนี้ประสบผลส าเร็จลุล่วงไปด้วยด ี
 ผู้วิจัยรู้สึกซาบซึ้งในความกรณุาของท่าน และขอกราบขอบพระคุณเป็นอย่างสูง  
ณ โอกาสนี ้ขอขอบพระคุณผู้ทรงคุณวุฒิ และผู้เชี่ยวชาญทุกท่าน คือ ดร.สุชนนี เมธิโยธิน ดร.ธีทัต  
ตรีศิริโชต ิและผูช้่วยศาสตราจารย์ ดร.ยอดยิ่ง ธนทวี  ทีก่รุณาตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือที่ใช้
ในการวิจัย และได้กรุณาปรบัปรุงแก้ไขขอ้บกพร่อง และให้ค าแนะน าในการสร้างเครื่องมือให้
ถูกต้องสมบูรณ์ยิ่งขึ้นรวมทัง้บุคคลที่ผู้วิจัยได้อ้างอิงทางวิชาการตามที่ปรากฏในบรรณานุกรม 
 การศึกษางานวิจัยในครั้งนี้ส าเร็จลงไม่ได้ หากขาดความร่วมมือจากผู้บริการโรงพยาบาล 
AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี ที่ได้ใหค้วามร่วมมือในการเซ็นอนุมตัิในการให้เก็บข้อมูล
ภายในโรงพยาบาลส่งผลท าให้ข้อมูลสมบูรณ์ครบถ้วน ผู้วิจัยขอขอบพระคุณจากความจริงใจ 
คุณค่าและประโยชน์ของงานนิพนธ์ฉบับนี้ ผู้วิจัยขอมอบเป็นกตัญญูกตเวทิตาแต่ บพุการี 
บูรพาจารย์และผู้มีพระคุณทกุท่านทั้งในอดีตและปัจจุบนั ที่ท าให้ข้าพเจ้าเป็นผู้มีการศึกษาและ
ประสบความส าเร็จมาจนตราบทุกวันนี ้
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57710245:  สาขาวิชา: การจัดการธุรกิจโลก; บธ.ม. (การจัดการธุรกิจโลก) 
ค าส าคัญ:    คุณภาพการบริการ/ โรงพยาบาล  
 ปุณยภา  พวงทับทิม: คุณภาพการบริการ และ ความพึงพอใจโรงพยาบาล AAA  
อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี (THE SERVICE QUALITY AND SATISFACTION ON AAA 
HOSPITAL) อาจารย์ผู้ควบคุมงานนิพนธ์: กฤช จรินโท, ปร.ด. 152 หน้า. ปี พ.ศ. 2559.  
  
 การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อ 1) เพื่อศึกษาคุณภาพบริการและความพึงพอใจผู้มาใช้
บริการในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี  2) เพื่อศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อคุณภาพ
บริการและความพึงพอใจในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี การวิจัยคร้ังนี้ใช้
วิธีการผสมทั้งเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพเป็นกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในวิจัยคร้ังนี้มี 2 กลุ่ม ได้แก่  
กลุ่มผู้มาใช้บริการด้านสุขภาพในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรีจ านวน 400 คน 
และกลุ่มผู้มาใช้บริการ (CLMV) คือ ชาวกัมพูชา ชาวลาว ชาวเวียดนาม ชาวพม่า จ านวน 8 คน 
เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัยประกอบด้วยแบบสอบถามและแบบสัมภาษณ์ สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์
ข้อมูล ได้แก่  หาค่าเฉลี่ย หาร้อยละ หาค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ค่า t-test,  
one-way ANOVA และ Multiple regression analysis และการเปรียบเทียบความแตกต่างเป็นรายคู่
โดยใช้ (Post Hoc Tests) (Multiple comparison)  
 ผลการวิจัยพบว่า 
 1.  ผู้มาใช้บริการส่วนมากเป็นเพศหญิง จ านวน 285 คน เพศชาย จ านวน 115 คน อายุ
ระหว่าง 31-40 ปีมากที่สุด ระดับการศึกษาปริญญาตรี อาชีพพนักงานบริษัทเอกชนส่วนมาก 
จ านวน 151 คน มีรายได้อยู่ระหว่าง 10,000-20,000 บาท และ 50,001 ขึ้นไป 
 2.  แผนกที่กลุ่มผู้มาใช้บริการในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุร ีได้แก่ 
แผนกประชาสัมพันธ์ แผนกผู้ป่วยนอก (OPD), แผนกผู้ป่วยใน (IPD), แผนกรังสี (X-ray), แผนก
ทันตกรรม, แผนกสถาบันความงาม, แผนกแคชเชียร์, แผนก Admission โดยเฉลี่ยเท่ากับ 12.5 
 3.  ปัจจัยส่วนบุคคลต่างกันส่งผลต่อความพึงพอใจและการรับรู้คุณภาพบริการ 
ในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี ต่างกันอย่างมีนัยส าคัญที่ระดับ 0.05 
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57710245:          MAJOR:  GLOBAL BUSINESS MANAGEMENT; MBA. (GLOBAL BUSINESS  
          MANAGEMENT) 
KEYWORDS:   QUALITY OF SERVICES/ HOSPITAL 
 PUNYAPA PUANGTUBTIM: THE SERVICE QUALITY AND SATISFACTION ON 
AAA HOSPITAL. ADVISOR: KRIT CHARINTO, Ph.D. 152 P. 2016.   
 
 The study had the objectives 1) to study the service quality and the satisfaction of service 
users of AAA Hospital in Sriracha District, Chonburi Province, and 2) to study factors influencing the 
service quality and the satisfaction of service users of AAA Hospital in Sriracha District, Chonburi 
Province. The study was both quantitative and qualitative research. There were two groups of samples. 
The first group consisted of 400 service users of AAA Hospital in Sriracha District, Chonburi Province. 
The second group consisted of 8 service users from Cambodia, Laos, Malaysia and Vietnam (CLMV). 
The instrument used for the study consisted of questionnaires and in-depth interview. Statistics used for 
data analysis consisted of mean, percentage, standard deviation, t-test, one-way ANOVA and Multiple 
Regression Analysis and Multiple/ Post Hoc Group Comparisons. 
 The findings were as follows: 
 1.  Most of the respondents were 285 female service users and there were 115 male service 
users. Most were 31-40 years old and had a bachelor’s degree. 115 respondents were private company 
employees whose income was between 10,000-20,000 and over 50,001. 
 2.  The departments which were frequently used were Public Relations Department, 
Outpatient Department (OPD) and Inpatient Department IPD). Department of radiation (X-RAY), 
Department of Dentistry, Department of Beauty, Cashier's Department, and Admission Department. 
Their means were 12.5. 
       3. Service users with different personal factors had differences in satisfaction and perception 
of the service quality of AAA Hospital at the significance level of 0.05. 
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บทที ่1 
บทน า 

 

ความเป็นมาและปัญหา 
 ในโลกแห่งการเปลี่ยนแปลงและการก้าวล้้าหน้าทางด้านการท้าธุรกิจบริการด้านสุขภาพ 

ด้านการแพทย์ การพยาบาล หรือ สถานบริการด้านอ่ืน ๆ ล้วนแล้วแต่ต้องมีการแข่งขันกันด้านการ
บริการทั้งสิ้น ตามธรรมชาติของมนุษย์มี 2 อย่าง คือ อย่างแรกคือ เมื่อมีการจ่ายเงินไปก็อยากได้ใน
ผลตอบแทนที่ตอบกลับมาในส่วนต่างที่พึงพอใจได้มากที่สุดให้ตอบสนองความพึงพอใจของ
ตนเองในทุกเร่ือง อย่างที่สองคือ อยากได้รับการดูแลรักษาที่ดีที่สุดแต่ต้องการจ่ายเงินค่าบริการ 
น้อยที่สุด ไม่ว่าจะเป็นการใช้บริการเร่ืองสุขภาพ เช่น การไปใช้บริการด้านโรงพยาบาลก็อยากได้
การบริการที่ดีประทับใจ สิ่งที่ต้องการมากที่สุดในการไปโรงพยาบาล คือ ต้องการได้รับการดูแลที่ดี
ที่สุด ถ้าเป็นการป่วย ก็อยากหายป่วยได้รับการรักษาอย่างถูกวิธีได้รับยาอย่างาถูกต้องตามจ้านวน 
และ รวมไปถึงค่าบริการที่เหมาะสมตามาความเป็นจริงรวมไปถึงด้านสถานพยาบาลก็ตอ้งมีความ
ปลอดภัยสิ่งแวดล้อมน่าอยู่ดูสวยงามมีการจัดสัดส่วนอย่างเหมาะสมบรรยากาศดูสะอาดไม่เป็น
มลพิษกับผู้มาใช้บริการสวนใหญ่แล้วปัญหาของผู้ป่วยทั่วไปที่ไม่สามารถมาใช้บริการสุขภาพ 
ในโรงพยาบาลเอกชนได้ทุกระดับปัญหาคือค่าใช้จ่ายในการมาโรงพยาบาลในแต่ละคร้ังมีค่าใช้จ่าย
ค่อนข้างแพงถึงแม้จะได้รับความรวดเร็วก็ตาม ดังนั้นคนถึงต้องหันมาใช้บริการโรงพยาบาลรัฐบาล
กันอย่างแออัดยัดเยียด ถึงการบริการจะช้า แต่ด้วยค่าบริการที่ถูกกว่าและยังมีคนอีกบางส่วนและ
กลุ่มคนต่างด้าวที่เดินทางเข้ามาท้างานในประเทศไทย คือ (CLMV) ได้แก่ กลุ่มคนชาวพม่า กลุ่มคน
ชาวลาว กลุ่มคนชาวกัมพูชา กลุ่มคนชาวเวียดนาม ที่ไม่มีสวัสดิการรองรับ เช่น ประกันสุขภาพ  
หรือ ประกันสวัสดิการบริษัทใด ๆ เลย จะมีแต่สิทธิสวัสดิการจากประกันสังคมที่นายจ้างท้าให้
เท่านั้น จึงท้าให้กลุ่มคนต่างด้าว (CLMV) ต้องหันไปใช้บริการด้านสุขภาพโรงพยาบาลรัฐบาลใน
บางที่ถึงกับไม่มีเตียงนอน ต้องรอคิวนาน บรรยากาศภายในบริเวณโดยรอบดูไม่สวยงามส่วน
เจ้าหน้าที่ ที่มาให้บริการด้วยภาระงานที่มีจ้านวนมากก็ท้าให้คุณภาพด้านบริการลดต่้าลงหรือท้าให้
ประสิทธิภาพการดูแลรักษาอาจด้อยประสิทธิภาพ แต่ในขณะที่โรงพยาบาลเอกชนซึ่งมีสถานที่ที่
กว้างขวางพร้อมทั้งเคร่ืองมือพร้อมทั้งด้านบุคคลากรด้านบริการแต่ผู้มาใช้บริการเมื่อเทียบสัดส่วน
แล้วก็ยังน้อยกว่าโรงพยาบาลรัฐบาลปัจจัยคือเร่ืองของค่าบริการของโรงพยาบาลเอกชนค่อนข้างสูง
นั่นเอง 
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 โรงพยาบาล AAA ในอ้าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรีมีประวัติโดดเด่นด้านงานบริการและ
เทคโนโลยีในการรักษาที่ทันสมัย ใน พ.ศ. 2542 เป็นโรงพยาบาลแห่งแรกในประเทศไทยที่ผ่าน 
การรับรองเป็น “โรงพยาบาลสายสัมพันธ์แม่-ลูก” จากองค์การอนามัยโลก (WHO) และองค์การ 
ยูนิเซฟ (UNICEF) นอกจากนี้ ยังมีความส้าเร็จอ่ืน ๆ เช่น รางวัลผู้ประกอบการดีเด่นด้านธุรกิจ
บริการ สาขาโรงพยาบาล (Prime minister award 2004) และใบประกาศรับรองคุณภาพโรงพยาบาล
ไทย (Hospital accreditation-HA) จากสถาบันพัฒนาและรับรองคุณภาพโรงพยาบาล เรามุ่งมั่นที่จะ
พัฒนาและปรับปรุงต่อไปอย่างไม่หยุดยั้งเพื่อให้ผู้ป่วย และผู้ใช้บริการทุกท่านได้รับบริการและ 
การรักษาพยาบาลที่มีประสิทธิภาพสูงสุด 
 โรงพยาบาล AAA  ในอ้าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรีเป็นโรงพยาบาลขนาด 150 เตียง 
ที่ตั้งอยู่ห่างจากกรุงเทพฯ ไปทางทิศตะวันออกเฉียงเหนือ 130 กิโลเมตรนี้เป็นแหล่งให้บริการ
ทางการแพทย์ส้าคัญแก่ประชาชนทั่วไป, พนักงาน ต่างชาติ และนักท่องเที่ยวในย่านชุมชนที่
แวดล้อมไปด้วยนิคมอุตสาหกรรม, ท่าเรือแหลมฉบัง และเมืองตากอากาศพัทยา ในฐานะผู้
ให้บริการทางการแพทย์ชั้นแนวหน้า มุ่งมั่นที่จะมอบบริการที่มีคุณภาพและนวัตกรรมทาง
การแพทย์ใหม่ล่าสุดให้แก่ลูกค้า ผลงานระหว่างเกิดเหตุภัยพิบัติสึนามิและเหตุฉุกเฉินอ่ืน ๆ ท้าให้
เจ้าหน้าที่รัฐบาลทั้งในและนอกประเทศรู้ซึ้งถึงความตั้งใจจริงและความรับผิดชอบต่อสังคม ของ
กลุ่มโรงพยาบาล AAA ในอ้าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี 
 

 
 
ภาพที่ 1-1  ทีมบุคลากรการแพทย์โรงพยาบาลเอกชน AAA อ้าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี  

 
วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
             1.  เพื่อศึกษาคุณภาพบริการและความพึงพอใจผู้มาใช้บริการในโรงพยาบาล AAA  
อ้าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี 
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 2.  เพื่อศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อคุณภาพการบริการและความพึงพอใจในโรงพยาบาล AAA
อ้าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี 
 

สมมติฐานของงานวิจัย 
              1.  ปัจจัยส่วนบุคคล เพศ, อายุ, การศึกษา, อาชีพ, รายได้ แตกต่างกันส่งผลต่อคุณภาพ
การบริการในโรงพยาบาล AAA อ้าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี 
             2.  แผนก ประชาสัมพันธ์, ผู้ป่วยนอก (OPD), ผู้ป่วยใน (IPD), รังสี (X-ray), ทันตกรรม, 
สถาบันความงาม, แคชเชียร์, Admission แตกต่างกันส่งผลต่อคุณภาพการบริการในโรงพยาบาล 
AAA อ้าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี 
 3.  ปัจจัยส่วนบุคคล เพศ, อายุ, การศึกษา, อาชีพ, รายได้ แตกต่างกันส่งผลต่อ 
ความพึงพอใจในโรงพยาบาล AAA อ้าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรีแตกต่างกัน 
 4.  แผนก ประชาสัมพันธ์, ผู้ป่วยนอก (OPD), ผู้ป่วยใน (IPD), รังสี (X-ray), ทันตกรรม, 
สถาบันความงาม, แคชเชียร์, Admission แตกต่างกันส่งผลต่อความพึงพอใจบริการในโรงพยาบาล 
AAA อ้าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรีแตกต่างกัน 
                5.  คุณภาพการบริการส่งผลต่อความพึงพอใจในโรงพยาบาล AAA อ้าเภอศรีราชา 

จังหวัดชลบุรี 
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ปัจจัยส่วนบุคคล 
1.  เพศ 
2.  อายุ 
3.  การศึกษา 
5.  อาชีพ                              
6.  รายได้ 

 

กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 

 
 
 

 
 
 
 
 
 

 
 
 

 
 

 
                                                           
  
 
 
 
 
 
 
 
 

   

ภาพที่ 1-2  กรอบแนวคิดในการวิจัย  

 
 

แผนก 
1.  แผนกประชาสัมพันธ ์
2.  แผนกผู้ป่วยนอก (OPD) 
3.  แผนกผู้ป่วยใน (IPD) 
4.  แผนกรังสี (X-ray) 
5.  แผนกทันตะกรรม    
6.  แผนกสถาบันความงาม  
7.  แผนกแคชเชียร ์ 
8.  แผนก (Admission)      
(โรงพยาบาล AAA, 2559) 

ความพึงพอใจการใชบ้ริการ
โรงพยาบาล AAA  

อ าเภอศรรีาชา จังหวัดชลบุร ี
 

1.  ด้านบุคลากร 
2.  ด้านสถานที่ 
3.  ด้านเทคโนโลย ี
4.  วัสดุอุปกรณ์ 
5.  ด้านราคา 
6.  ความสะดวก 
(สืบชาติ อันทะไทย, 2556) 

 
 
 
 
 

          ตัวแปรตาม   ตัวแปรต้น                                                                                                                                                                                                                                    
 

คุณภาพการบรกิาร 
ในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชาจังหวัดชลบุร ี

1.  การยิ้มแย้มเอาใจใส่ลูกค้า 
2.  การตอบสนองต่อความต้องการยังมิได้ร้องขอ 
3.  การให้เกียรติความนบัถือ 
4.  บริการลูกค้าด้วยความเต็มใจ 
5.  รักษาสิทธิลูกค้าและรักษาภาพพจน์องค์กร 
6.  สุภาพ อ่อนโยน มารยาทดี 
7.  การกระตือรือร้น 
(วีรพงษ์ เฉลิมจิระรัตน,์ 2539) 
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ประโยชน์ท่ีคาดว่าจะได้รับ 
 1.  ผู้ใช้บริการได้รับการบริการที่มีคุณภาพและได้รับความพึงพอใจในการมาใจบริการ
โรงพยาบาล AAA อ้าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี 
 2.  โรงพยาบาล AAA อ้าเภอศรีราชาจะเป็นโรงพยาบาลที่มีประสิทธิภาพครองใจผู้มาใช้
บริการและยอดผู้มาใช้บริการด้านสุขภาพจะมีปริมาณสูงขึ้น 
  

ขอบเขตการวิจัย 
 ในการศึกษาครั้งน้ีมีขอบเขตดังนี้ ศึกษาข้อมูลจากผู้มาใช้บริการในโรงพยาบาล AAA 
อ้าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี มี 8 ปัจจัย ดังนี้ 

 1.  แผนกประชาสัมพันธ์ 
 2.  แผนกผู้ป่วยนอก (OPD)  
 3.  แผนกผู้ป่วยใน (IPD)  
 4.  แผนกรังสี (X-ray)  
 5.  แผนกทันตกรรม 
 6.  แผนกสถาบันความงาม 
 7.  แผนกแคชเชียร์ 
 8.  แผนก Admission 

 

ค านิยามศัพท ์
 คุณภาพ (Quality) คือ สิ่งใด ๆ ก็ตามที่ลูกค้ารับรู้และพึงพอใจและพูดถึงอยู่เสมอ เมื่อ
ได้รับบริการได้ตามที่คาดหวัง เช่น การได้รับการรักษาอย่างถูกวิธีโดยบุคลากรการแพทย์ที่มี 
ความช้านาญ   
 การบริการ  (Service) คือ สิ่งที่จับ สัมผัส แตะต้องได้ยาก และเป็นสิ่งที่เสื่อมสูญสลายไป
ได้ง่าย บริการจะได้รับการท้าให้ขึ้น (โดย/ จากบริกร) และจะส่งมอบสู่ผู้รับบริการ (ลูกค้า) เพื่อใช้
สอยบริการนั้น ๆ โดยทันที หรือในเวลาเกือบจะทันทีทันใดที่มีการให้บริการนั้น 
 ความพึงพอใจ (Satisfaction) หมายถึง ความสามารถขององค์กรในการตอบสนอง 
ความต้องการทางด้านจิตใจ และด้านกายภาพของลูกค้าให้บรรลุวัตถุประสงค์ที่คาดหวัง 
ความพึงพอใจของลูกค้า หมายถึง ลูกค้าจะเกิดความพึงพอใจ เมื่อสินค้าหรือบริการ ตรงกับ 
ความต้องการหรือเกินความคาดหมาย 
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 โรงพยาบาล (Hospital) หมายถึง สถานที่ให้บริการเกี่ยวกับสุขภาพอนามัย คือทั้งตรวจ
รักษา และป้องกันโรคให้แก่ประชาชน และมีเตียงส้าหรับรับคนไข้เข้าพักรักษาตัวด้วย 
 โรงพยาบาล AAA อ้าเภอศรีราชา (AAA Hospital) หมายถึง กลุ่มให้บริการรักษา ผู้ป่วย
ส้าหรับชาวไทยและชาวต่างชาติด้วยมาตรฐานโรงพยาบาลระดับสากลรับรอง คุณภาพ JCI บริการ
ของโรงพยาบาลอยู่เครือ ที่เป็นที่ยอมรับโดยสถาบัน JCI โรงพยาบาล AAA อ้าเภอ ศรีราชา
ให้บริการผู้ป่วยและบริการทางการแพทย์ รวมถึงบริการห้องผู้ป่วยส้าหรับบริการส้าหรับ
ชาวต่างชาติ รวมถึงให้ค้าปรึกษา วินิจฉัยโรค และรักษาโดยทีมแพทย์เฉพาะทาง นอกจากนี้
โรงพยาบาลของเรายังเป็นที่รู้จักกันทั้งในประเทศและเอเชียตะวันออกเฉียงใต้ 
                การยิ้มแย้มเอาใจใส่ลูกค้า หมายถึง เป็นการแสดงกริยาอาการในการให้บริการภายนอก
ให้ผู้มาใช้บริการเกิดการรับรู้ให้เกิดความพึงพอใจ 
                  การตอบสนองต่อความต้องการยังมิได้ร้องขอ หมายถึง การให้การบริการเพื่อให้เกิด
ความประทับใจและให้ผู้อื่นได้รับการบริการที่ต้องการเอ้ือประโยชน์สูงสุด 
 การให้เกียรติ ความนับถือ หมายถึง การแสดงให้อีกฝ่ายหนึ่งรู้ถึงความส้าคัญ  
ให้ความเคารพ เช่น การแสดงออก ความรู้สึก การกระท้า ค้าพูด 
 การบริการลูกค้าด้วยความเต็มใจ หมายถึง การให้การดูแลและติดตามเอาใจใส่
ผู้รับบริการอย่างเหมาะสม โดยใส่ใจรายละเอียดและสร้างความประทับใจ 
 การรักษาสิทธิลูกค้าและรักษาภาพพจน์องค์กร หมายถึง การให้การคุมครองและรวมไป
ถึงการให้การดูแลในเร่ืองความปลอดภัยแก่ผู้มารับบริการ 
 ภาพพจน์องค์กร หมายถึง  สิ่งที่หน่วยงาน หรือ องค์กร สถาบัน ท้าให้เกิดขึ้น มักเกิดจาก
ลักษณะการกระท้า กฎระเบียบ ให้ผู้รับบริการเกิดการรับรู้ได้ 
 สุภาพ อ่อน โยน มารยาทดี หมายถึง ผู้อ่อนน้อมถ่อมตนตามกาลเทศะ รวมทั้งวาจา
ท่าทาง วางตนเหมาะสม 
 การกระตือรือร้น หมายถึง การกระท้าโดยทันทีให้เกิดการรับรู้ รีบปฏิบัติการให้การ
ช่วยเหลืออย่างรีบด่วนทันเวลา 
 บุคลากร หมายถึง กลุ่มคนที่ร่วมกันท้ากิจการอันใดอันหนึ่ง ผู้ปฏิบัติงานตามหน้าที่ของ
แต่ละหน่วยงาน 
 ความพึงพอใจด้านสถานที่ หมายถึง การแสดงความรู้สึกทางด้านบวก เป็นการแสดง
อาการด้านการรับรู้เป็นความรู้สึก เกี่ยวกับหน่วยงาน  องค์กร 
 ด้านเทคโนโลยีและการสื่อสาร หมายถึง การน้าเอาวิทยาการต่าง ๆ เข้ามาประกอบกันให้
เกิดเป็นการแลกเปลี่ยนข้อมูลหรือข้อความการรับส่งให้ฝ่ายหนึ่งส่งให้อีกฝ่ายหนึ่ง 
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 ด้านอุปกรณ์และเคร่ืองมือ หมายถึง วัสดุและส่วนประกอบของงาน เช่น วัสดุ เคร่ืองจักร 
เคร่ืองมือ ต่าง ๆ  
 ด้านราคา หมายถึง อัตราที่เป็นจ้านวนเงินที่ใช้แลกเปลี่ยน เพื่อให้ได้มาซึ่ง การบริการ 
โดยผู้ซื้อและผู้ขายตกลงกัน 
 ด้านความสะดวก หมายถึง การตอบสนองความต้องการขอองผู้มารับบริการอย่างมี
ระบบด้วยหลักการและมีแนวทาง ในการบริการที่ทันเวลาตรงความต้องการของผู้มารับบริการ 
 แผนกประชาสัมพันธ์ หมายถึง ผู้ที่ปฏิบัติงานตรงส่วนหน้าคอยสอบถามผู้มาใช้บริการ
และให้ข้อมูลต่าง ๆ ที่ผู้มาใช้บริการต้องการทราบ มีวัตถุประสงค์เพื่อสร้างความเชื่อถือ  
ภาพลักษณ์ ความรู้ 
 แผนกผู้ป่วยนอก (OPD) หมายถึง หน่วยบริการตรงส่วนหน้าที่อยู่ในโรงพยาบาล 
คอยให้บริการผู้ป่วยทั่วไปแบบไม่ต้องนอนรักษาตัวในโรงพยาบาล 
 แผนกผู้ป่วยใน (IPD) หมายถึง หอผู้ป่วยที่อยู่ในโรงพยาบาลรับบริการดูแลผู้ป่วยที่ต้อง
นอนรักษาตัวในโรงพยาบาล เป็นเวลามากกว่า 6 ชั่วโมงขึ้นไป โดยที่แพทย์ตรวจวินิจฉัยแล้ว 
 แผนกรังสี (X-ray) หมายถึง หน่วยงานที่คอยให้บริการผู้ที่มาใช้บริการฉะเพราะทางมี
รังสีแพทย์และเจ้าหน้าที่เทคนิคอยู่ประจ้าตลอด เวลา มีอุปกรณ์อันทันสมัยเพียบพร้อมเพื่อการตรวจ
วินิจฉัยโรคได้อย่างถี่ถ้วน 
 แผนกทันตกรรม หมายถึง หน่วยงานที่คอยให้บริการทางด้านเฉพาะทางทันตกรรม  
โดยมีเจ้าหน้าที่และแพทย์ทันตกรรม  คอยให้บริการ เกี่ยวกับการรักษา รวมถึงศัลยกรรมตกแต่ง  
การป้องกันโรคฟัน 
 แผนกสถาบันความงาม หมายถึง หน่วยงานที่ให้บริการด้านความสวยงาม  
การบ้ารุงรักษาผิวพรรณ รวมไปถึงการใช้สมุนไพรในการดูแลร่างกาย และเคร่ืองส้าอาง  
เพื่อความสวยงาม 
 แผนกแคชเชียร์ หมายถึง เจ้าหน้าที่เก็บเงิน  แคชเชียร์  เจ้าหน้าที่ลงบัญชีปฏิบัติงานด้าน
บริการ รับเงินสดและทอนเงินสดในร้านค้า และสถานประกอบการอ่ืน ๆ  เป็นผู้ช่วยลงบัญชีร้านค้า
และห้างหุ้นส่วน 
 แผนก (Admission) หมายถึง การรับผู้ป่วยใหม่เข้ามารักษาในโรงพยาบาล เพื่อการ
รักษาพยาบาลให้หายหรือทุเลาจากโรคต่าง ๆ โดยมีจุดมุ่งหมาย เพื่อให้ผู้ป่วยได้รับการดูแลรักษา
อย่างใกล้ชิดและเป็นการวินิจฉัยโรค ให้การรักษาได้ทันท่วงที 
 



8 

บทที่ 2 
เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 

แนวคิดและทฤษฎีด้านการบริการ 
 จากการศึกษาค้นคว้าวิจัยเรือ่ง คุณภาพการบริการและความพึงพอใจในโรงพยาบาล 
AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรีได้มีการศึกษาข้อมูลและน าทฤษฎีที่เกี่ยวข้อง ดังนี ้
แนวคดิด้านการบริการ 
 1.  ทฤษฎีการบริการแผนกประชาสัมพันธ ์(ต้อนรับ) 
 2.  ทฤษฎีการบริการแผนกผูป้่วยนอก (OPD) 
 3.  ทฤษฎีการบริการแผนกผูป้่วยใน (IPD) 
 4.  ทฤษฎีการบริการแผนกรงัส ี(X-ray) 
 5.  ทฤษฎีการบริการแผนกทันตกรรม 
 6.  ทฤษฎีการบริการแผนกสถาบันความงาม 
 7.  ทฤษฎีการบริการแผนกแคชเชียร ์
 8.  ทฤษฎีการบริการแผนก Admission 
 9.  ทฤษฎีคุณภาพการบริการ 
 10.  ทฤษฎีความพึงพอใจ 
 

ทฤษฎีการบริการแผนกประชาสัมพันธ์  
  การประชาสัมพันธ ์(Public relation) หมายถึง เป็นส่วนหนึ่งของการสือ่สารทาง
การตลาดเป็นการสื่อสารเพื่อให้ผู้อื่นรับรู้ ในปัจจุบันการประชาสัมพันธ์ถูกน าเข้ามาใช้ในองค์กร 
ในรูปแบบของการใช้บุคลากรในองค์กรในกรณีเป็นผู้ให้ข่าวสารที่เกีย่วข้องกับองค์กร อาจจะเป็น
ในเรื่องข้อมูลขององค์กรท่ีเกี่ยวข้องด้านสถานที่หรือเครื่องมือเครื่องใช้ภายในองค์กร ในองค์กร
เอกชนให้ความส าคัญเกี่ยวกับประชาสัมพันธ์มากเพราะเป็นส่วนหนึ่งของหัวใจด้านการบริการ 
ในโรงพยาบาลเอกชนจะใชก้ารประชาสัมพันธ์ในเรื่องของโปรแกรมการตรวจสุขภาพการโปรโมท
โรงพยาบาลทางด้านภาพลักษณ์เปน็เรื่องส าคัญ เพื่อเป็นการสร้างความน่าเชื่อถือ สร้างความมั่นใจ
ให้แก่ผู้มาใชบ้ริการด้านสุขภาพทั้งคนไทยและชาวต่างชาติ ยังรวมไปถงึกลุ่มบุคคลต่างด้าว เชน่
กลุ่มประเทศในอาเซียนที่เข้ามาท างานในประเทศไทย คือ ชาวกัมพูชา ชาวเวียดนาม ชาวลาว  
ชาวพม่า (CLMV) ล้วนแล้วแต่ต้องใช้การประชาสัมพันธ์เข้ามาช่วย รวมไปถึงการส่ือสารด้านภาษา
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พูดภาษาเขียนเพื่อให้เข้าใจ หลาย ๆ โรงพยาบาลเอกชนมุง่ท าการแข่งขนักันเรื่องการท าการตลาด
โดยมุ่งเน้นการประชาสัมพันธ ์รวมทั้งโรงพยาบาลรัฐบาลก็ได้หันมาให้ความส าคัญเกี่ยวกับการ
ประชาสัมพันธ์เพื่อส่งเสริมด้านสุขภาพภายในองคก์ร แต่เนื่องจากโรงพยาบาลรัฐบาลค่อนข้างมี
อุปสรรคเพราะเนื่องจากต้องใช้ค่าใช้จ่ายคอ่นขา้งมาก และจ านวนปรมิาณงานก็มาก รวมไปถึงเรื่อง
สถานที่ก็มีจ ากัดในสัดส่วนของจ านวนผู้มาใช้บริการด้านสุขภาพมีปรมิาณที่เพิ่มขึ้นมาก จึงท าให้
การท าการด้านประชาสัมพนัธ์ค่อนข้างมีอุปสรรคอยู่บ้างในบางเรื่อง แต่ถึงอย่างไรเรื่องของการ
ประชาสัมพันธ์ภายในองค์กรก็ยังเป็นเรื่องส าคัญและจ าเป็นส าหรับองค์กรทุกองค์กรต้องมีการ
ต้อนรับลูกค้าที่เข้ามาใช้บริการภายในองค์กร ต้องมีการเรียนรู้เกี่ยวกับขั้นตอนหลายขั้นตอน ด้าน
บุคลิกภาพของตัวบุคคลหลายด้านโดยเริ่มจากการแต่งกายภายนอกให้ดสูะอาดสวยงามมีความ
น่าเชื่อถือ ท าให้ผู้มาใช้บริการเกิดความมัน่ใจและเป็นมืออาชีพและที่ส าคัญต้องตอบค าถามของ 
ผู้มาใช้บริการในเรื่องที่ผู้มาใช้บริการนั้นซักถามในเรื่องต่าง ๆ ได้ชัดเจน ถูกต้องตามวัตถุประสงค์
ของผู้มาใช้บริการได้ครอบคลุมกับการต้อนรับเป็นงานดา้นการบริการที่เป็นการสร้างความรู้ให ้
ผู้มาใช้บริการรับรู้ได้อย่างประทับใจในการมาติดต่อในเร่ืองที่เกี่ยวข้องการต้อนรับ ท าให้เกิด 
ความอบอุ่นใจ และมั่นใจการช่วยเหลือด้วยความจริงใจเป็นค าพูดการต้อนรับหรือเป็นการแนะน า 
น าเสนอ บอก และเรื่องของการซักถามของผู้มาใช้บริการด้วยไมตรีของผู้ให้การต้อนรับเอง 
 ในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา มีการประชาสัมพันธ์โดยใช้พนักงานในองค์กร 
เพื่อเป็นการซกัถามประวัติของผู้มาใช้บริการด้านสุขภาพ เพื่อเป็นการคดักรองความตอ้งการของ
ลูกค้าเบื้องต้นถึงสาเหตุของการเจ็บป่วยและประวัติสว่นตัว เชน่ ช่ือ-สกุล วัน เดือน ปเีกิด บันทกึใน
ทะเบียนประวัติเพื่อให้ถูกต้องตรงตามความเป็นจริง หลงัจากนั้นเมื่อได้ข้อมูลส่วนบคุคลเบื้องต้น
แล้ว ก็จะเก็บรวบรวมข้อมูลทั้งหมดบันทกึลงในฐานข้อมลูคอมพิวเตอร ์และมีการคัดแยกประเภทผู้
มาใช้บริการในเบื้องต้นแลว้จึงน าผู้มาใช้บริการด้านสุขภาพไปยังหน่วยงานอื่น โดยมกีารส่งต่อ 
โดยการสื่อสารผ่านโทรศัพท์กันระหว่างแผนกภายใน และในบางคร้ังอาจเป็นเอกสารเพื่อความ
ถูกต้องครบถ้วนทางด้านข้อมูลและไม่ให้ผู้รับเรื่องเกิดความสับสนกับข้อมูลผู้มาใช้บริการจึงท าให้
การประชาสัมพันธ์หรือการต้อนรับประสบความส าเร็จ 
 ด้านการประชาสัมพันธ์ (การต้อนรับ) หลากหลายเป็นการแสดงการรับรู้การมาเยือน 
ของผู้มาใช้บริการและเป็นการแสดงการยอมรับการมาติดต่อประสานงานระหว่างาน คือ What why 
Where สิ่งเหล่านี้จะตอบสนองและเป็นเครือ่งมือในการตอบค าถามในเร่ืองการประชาสัมพันธ์ได้
อย่างลงตัวเหมาะสม ดังนั้นพอสรุปส้ัน ๆ ถึงการต้อนรับว่า คือ การสร้างความสะดวกสบายและให้
เกิดความอบอุ่นใจมกีารให้ข้อมูลผู้มาใช้บริการเพื่อปฏิบัติตามความต้องการของผู้มาใช้บริการท่ีผูม้า
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ใช้บริการตามความเหมาะสมอย่างชัดเจนเวลามีปัญหาเพือ่ให้เกดิการยอมรับด้านการบริการหรือ 
ตัวสินค้า เป็นต้น (สมิต สัชฌุกร, 2554)  
 

ทฤษฎีการบริการแผนกผู้ป่วยนอก (OPD) 
 แผนกผู้ป่วยนอก (Out-patient-department: OPD) หมายถึง หน่วยบริการด้านสุขภาพ 
อยู่ในโรงพยาบาลบริเวณตรงสว่นหน้ามีเคา้เตอร ์มีส่วนคล้ายคลึงกับแผนกประชาสัมพันธแ์ต่จะ
ต่างกันตรงมีบคุลากรด้านพยาบาลเข้ามาเกีย่วข้องและมีบคุลากรด้านแพทย์และรวมไปถึงเจ้าหน้าที่
ผู้ช่วยเหลือผู้ป่วยรว่มในการปฏิบัติงาน โดยเน้นเรื่องการซักถามประวัติผู้มาใช้บริการเชงิลึก และ
เป็นการลงบันทึกประวัติผู้มาใช้บริการเกีย่วกับอาการทางด้านร่างกายและการท าหัตถการเบื้องต้น 
เช่น สอบถามสัญชาตสิะดวกในการส่ือสาร ถ้าเป็นในกรณีที่เป็นกลุ่มคนต่างด้าว เช่นชาวกัมพูชา 
ลาว พม่า เวียดนาม (CLMV) และการวัดสัญญาณชีพโดยการวัดความดนั การวัดไข้ ซักประวัติ
ประกอบการรกัษาเบื้องต้น อาการปวดศีรษะ อาการไข้อาเจียน เป็นต้น ต่อมาคือ ขั้นตอนการตรวจ
รักษาโดยแพทย์ผู้เชีย่วชาญทางอายุรกรรมหรือศัลยกรรมตามอาการของผู้มาใช้บริการและที่ส าคัญ
แผนกผู้ป่วยนอก (OPD) จะไม่มีการนอนพักค้างคืน เปน็การไปแลว้รับยากลับบ้านในวันนั้นเลย 
หรือบางสถานที่อาจจัดสถานที่ไว้ แต่เตรียมส าหรับแพทย์ตรวจและสังเกตอาการแค่ระยะเวลาส้ัน ๆ 
เพื่อเฝ้าระวังหลังการฉีดยา โดยค าสั่งแพทย์เท่านั้น และเพื่อความปลอดภัยของผู้มาใชบ้ริการ การให้
การดูแลผู้มาใช้บริการในส่วนของแผนกผูป้่วยนอก (OPD) นั้น ในแตล่ะสถานที่มีความแตกต่างกัน
แล้วแต่สถานพยาบาลที่จะจดัตกแต่งให้มคีวามเหมาะสม แต่โดยหลักต้องมีเจ้าหน้าที่คอยให้บริการ
อยู่เพื่อคอยใหค้วามสะดวกแก่ผู้มาใช้บริการด้านสุขภาพ ส่วนงานก็จะเป็นไปในลกัษณะด้าน
เอกสารเป็นหลักและเอกสารที่เกี่ยวข้องคือ เอกสารเกี่ยวกับประกันชีวิตลักษณะการติดต่อลักษณะ
เป็นเอกสารของบริษัทต่าง ๆ เช่น ใบเคลมประกันเบื้องต้นเป็นเอกสารแนบคู่กับประวัตกิารรักษา
เพื่อยืนยันว่าเป็นการรักษาจริง เป็นการเรียกเก็บเงนิปลายทางระหว่างโรงพยาบาลคู่สัญญากับบริษัท
ประกันชวีิตในส่วนงานของผู้ป่วยนอกจากเรื่องเอกสารแล้วยังเป็นการเชื่อมโยงกันหลาย ๆ แผนก
ด้วยเป็นการประสานงานร่วมกันระหว่าง แผนกการเงิน แผนกสูตินารีเวช แผนกศัลยกรรม แผนก 
X-ray แผนกประชาสัมพันธ์   
 ลักษณะการท าประวัติผู้ป่วยนอกของแผนกที่เข้ามารับบริการในโรงพยาบาลจะต้องมี
การแจ้งประวตัิโดยแผนกตอ้นรับตรงส่วนหน้าแล้วส่งประวัติส่งต่อมายังแผนก (OPD) ซึ่งจะดู
ประวัติจากหมายเลข HN ของผู้มาใช้บริการด้านสุขภาพแล้วท าการใสต่ัวเลข HN นัน้เพื่อใช้เรียกดู
ประวัติซึ่งจะมีความรวดเร็วและสะดวกในการค้นหาประวัติผู้มาใช้บริการในการท างานเป็น
ลักษณะการท างานร่วมกนั 
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 การเรียกข้อมูลจ านวนของผู้ป่วยนอก (OPD) ที่มารับบริการที่แผนก โดยมีหลักการนับ
ส าหรับส่วนของ “ผู้ป่วยที่มาใช้บริการใหม/่ ผู้ป่วยที่มาใช้บริการเก่า” มีวิธีการนับ ดังนี ้
 ผู้ป่วยใหม่ หมายถึง ผู้ป่วยทีม่าลงทะเบียนเพื่อเข้ารับบริการในโรงพยาบาลเป็นครั้งแรก
จะท าการบนัทกึประวัติผู้ปว่ยใหม่ ด้วยเลข HN ใหม ่
 ผู้ป่วยเก่า หมายถึง ผู้ป่วยที่มาลงทะเบียนเพื่อเข้ารับบริการในโรงพยาบาลมากกว่าหนึ่ง
ครั้งข้ึนไปจะมีการลงบันทึกประวัติผู้ปว่ยเก่า ด้วยเลข HN เดิม 

1. Eye OPD 
2. GP OPD 
3. OBS OPD 
4. Orthopedics OPD 
5. PED OPD 
6. Surgery OPD 
7. Medical OPD 
8. Gynecology OPD 
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ใช้การนับแผนก หรือคลินิกที่เข้ารับบริการ ซ่ึงเป็นข้อมูลเดียวกับที่กรอกในหน้าจอ “เปิด Visit” 
 

 
 
ภาพที่ 2-1  ลักษณะการกรอกประวัติของผูป้่วยในหน้าจอคอมพิวเตอร ์ 
 
 ในส่วนของหน้าจอการแก้ไขประวัติของผู้มาใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอก (OPD)  
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ภาพที่ 2-2  การแก้ไขรายละเอียดการรับบรกิาร  
 
 หน้าที่หลักของบุคลากรที่เกี่ยวข้องในแผนกผู้ป่วยนอก (OPD) ประกอบไปด้วย 
 1.  เจ้าหน้าที่พยาบาล ซ่ึงท าหน้าที่ซักประวัติอาการปว่ยโดยละเอยีดแล้วบันทึก
รายละเอียดลงแฟ้มประวัติเบื้องต้น เป็นแนวทางการรักษาเพื่อส่งต่อใหแ้พทย์ผู้ตรวจวนิิจฉัยและ
ปฏิบัติตามรายงานของแพทย์ทีร่ักษาผู้ป่วย ลักษณะของพยาบาล (OPD) คือ ต้องมีความคล่องตัว 
ในการท างานและเรียนรู้งานเก่งติดต่อประสานงานกับงานส่วนต่าง ๆ ได้ด ี
 2.  เจ้าหน้าที่แพทย์ ซึ่งตามความหมาย คือเป็นบุคคลที่ท าการตรวจวินิจฉัยเรื่องอาการ
เจ็บป่วยและตอ้งมีใบประกอบถูกต้องตามกฎหมายของแพทย์สภาทกุสาขารับรอง เป็นการวิเคราะห์
วินิจฉยัโรคทั่วไปหรือเฉพาะทาง เพื่อเป็นการบ าบัดรักษาและฟื้นฟูโรคทั้งทางตรงและทางอ้อม 
เป็นการป้องกนัโรค รวมไปถึงการส่ังจ่ายยาด้านอายุรกรรมและทางศัลยกรรมทางด้านความผิดปกติ
ด้านร่างกายและจิตใจซึ่งทางด้านสาขาแพทย์มีหลายสาขาเฉพาะทางโดยทั่วไป 
 3.  เจ้าหน้าที่ผูช้่วยการพยาบาลและแพทย์ (The slow, with nurses and doctors) หมายถึง 
การท าหน้าที่ชว่ยในการบริการ เช่น การเรยีกเชื่อผู้ป่วยเขา้พบแพทย์เพื่อให้ได้รับการตรวจรักษา
และช่วยอ านวยความสะดวกในส่วนต่าง ๆ ซักถามอาการบริการให้การช่วยเหลือผู้ป่วยในสว่นอื่น
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แนะน าพาผู้ปว่ยไปรับยาบรกิารเรื่องเอกสารการตรวจที่เกี่ยวข้อง การออกใบนัดเพื่อตดิตามอาการ
อธิบายการท าหัตถการง่าย ๆ เมื่อผู้ป่วยกลบับ้านและตดิต่อประสานงานกับหน่วยงานต่าง ๆ และให้
ความช่วยเหลอืผู้ป่วยและญาติให้มีความอบอุ่นใจสบายใจและรับฟังความต้องการเมื่อผู้ป่วยขอ
ความช่วยเหลอื หรือไม่ขอความช่วยเหลือก็ตาม ให้ความเป็นส่วนตวัแก่ผู้ป่วยและญาติ รักษา
ความลับของผู้ป่วยและญาต ิ
 งานในส่วนของแผนกผูป้่วยนอกสว่นใหญ่เป็นลักษณะงานบริการเปน็ส่วนใหญ่และ 
การดูแลช่วยเหลือดูแลในระยะเวลาที่ส้ัน ๆ และรวดเรว็ใช้ระยะเวลาการบริการให้ผู้ป่วยเกิด 
ความพึงพอใจไม่ว่าจะเป็นในลักษณะการสัมผัส การมองแบบ การมีศลิปะใช้ทักษะจิตวิทยาชว่ย 
ในการวิเคราะห์ ทักษะการสังเกตอาการสหีน้าท่าทางบคุลิกภาพและพฤติกรรมการแสดงทาง
ภายนอกเพื่อให้รู้ถึงอาการผิดปกต ิ
 

ทฤษฎีการบริการแผนกผู้ป่วยใน (IPD) 
 แผนกผู้ป่วยใน (Department patients) หมายถึง แผนกทีใ่ห้การบริการด้านสุขภาพทีม่ี
อาการเจ็บป่วยทางด้านร่างกายและจิตใจ ลกัษณะที่ต้องนอนพักรักษาตวัที่โรงพยาบาลและมี
หัตถการอย่างน้อยหนึ่งอย่างขึ้นไป ต้องมีการให้การดูแลอย่างน้อยหนึ่งระดับขึ้นไปอย่างใกล้ชิด
และมีเจ้าหน้าที่พยาบาลดูแลความต้องการตามอาการและต้องปฏิบัติตามค าสั่งการรักษาของแพทย์
ผู้ตรวจอย่างเคร่งครัดและมีการโทรรายงานอาการกับแพทย์ถึงการเปลี่ยนแปลงทางด้านอาการที่
ปรากฏท่ีมีการเปลี่ยนแปลงทัง้ดีขึ้นและแย่ลงมีการตรวจรกัษาเชิงลึกด้านการรักษาพยาบาลและ
การแพทย ์
 หน้าที่หลักการปฏิบัติงานและเจ้าหน้าทีแ่ผนกผู้ป่วยใน (IPD) ประกอบไปด้วย 
 1.  ให้ความสะดวกทั้งญาตแิละผู้ป่วยอย่างรวดเร็วและปลอดภัยในการให้บริการนัน้ 
ต้องให้ผู้ป่วยและญาติได้รับความพึงพอใจในการให้การดูแลอย่างระมดัระวังและเคารพในสิทธิ
ของผู้ป่วย 
 2.  ให้การบริการด้านการพยาบาลตามหลักมาตรฐานวิชาชีพอย่างถูกต้องทางด้านการ 
ให้ยา ด้านความสะอาด ด้านการป้องกันการแพรก่ระจายเชื้อ การแยกประเภทผู้ป่วยตามโรคที่เป็น
ด้านการจัดการด้านบรรยากาศห้องพักโดยมีระบบการปอ้งกัน 
 3.  มีการจัดการด้านความพรอ้มในการที่จะรับผู้ป่วยไว้ในการดูแลอย่างเหมาะสมปฏิบัติ
ตามค าส่ังการรักษาอธิบายให้ญาติเข้าใจตามแนวทางการปฏิบัติต่าง ๆ อย่างตรงไปตรงมา 
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 4.  มีการวางแผนและปฏิบัตติามแผนการรกัษาและประสานงานกับแผนกอื่นที่เกี่ยวข้อง
เกี่ยวกับข้อมูล เช่น สิทธิการรักษาทางด้านประกันสุขภาพ ประกันสังคม ที่ผูป้่วยอยูใ่นระหว่าง 
การรักษาตวัอยู่ที่โรงพยาบาล 
 5.  มีการดูแลผู้ป่วยและสังเกตอาการเปล่ียนแปลงทางร่างกายอย่างต่อเนื่อง รายงาน
แพทย์และลงบันทึกข้อมูลอย่างครบถ้วน ปฏิบัติต่อผู้ป่วยและชว่ยดูแลทางด้านสภาพจิตใจ สอนวิธี
ปฏิบัติด้านสุขศึกษาอย่างนุ่มนวล 
 6.  ดูแลความสุขสบายทางด้านร่างกาย เชน่ มีแผลท าแผลให้ วัดอุณหภูมิ วดัความดัน 
รวมไปถึงด้านโภชนาการเกี่ยวกับโรคที่เป็น 
 7.  เมื่อผู้ป่วยสขุสบายดีก็วางแผนการจ าหน่ายผู้ป่วยในการดูแลผู้ป่วยตามขั้นตอน และ
ตรวจสอบความถูกต้องเร่ืองเวชภัณฑย์า อธิบายการปฏิบัตติัวเมื่อกลับบ้าน ด าเนินการเรื่องเอกสาร
การเงินอย่างถกูต้อง พร้อมส่งการจ าหน่ายผู้ป่วย 
 เจ้าหน้าที่ปฏิบตัิงานหลักในแผนกผู้ป่วยใน (IPD) ได้แก ่
 1.  เจ้าหน้าที่พยาบาลศาสตร์ด้านวิชาชพีสาขาพยาบาลมีใบประกอบโรคศิลปะด้านการ
พยาบาลโดยตรงที่ให้การบรกิารด้านการพยาบาล 
 2.  เจ้าหน้าที่ Practical nurse เป็นเจ้าหน้าทีผู่้ช่วยการพยาบาลคอยให้การดูแลผู้ป่วยและ
ท าหน้าที่สังเกตการเปลี่ยนแปลงของผู้ป่วย ตรวจสอบ Vital signs จดบันทึกแลว้รายงานให้ทีมงาน
ทราบ 
 3.  เจ้าหน้าที่ดา้นการแพทย์ เป็นแพทย์ผู้ใหก้ารดูแลด้านการวินิจฉยัโรคอย่างต่อเนื่อง
ตลอดจนให้ค าปรึกษาแก่ผู้ป่วยและญาติและวางแผนการรักษาเรื่องอาการป่วย มีอ านาจในการส่ัง
จ่ายยาได้ทุกชนิดและมีใบประกอบโรคศิลปต์ามกฎแพทย์สภา 
 4.  เจ้าหน้าที่เลขาประจ าตึกผู้ป่วยใน ท าหน้าท่ีตรวจสอบค าส่ังยาที่แพทย์สั่งจ่ายแล้ว
บันทึกรายการลงคอมพิวเตอร์คีย์ค าส่ังลงไปยังแผนกเภสชักรรมเพื่อจัดรายการยาตามค าสั่งแพทย ์
 5.  เจ้าหน้าทีเ่ดินเอกสาร ท าหน้าที่รวบรวมเอกสารต่าง ๆ เช่น เอกสารประกัน ใบสั่งจ่าย
ยา เอกสารการเงิน เอกสารรังสีการแพทย์ ไปส่งยังหน่วยงานที่เกีย่วข้อง 
 หอผู้ป่วยในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรีประกอบไปด้วย 2 ตึกทั้งตึก
ใหม่และตึกเกา่ 
 1.  ตึกผู้ป่วยใน ชั้น 4 
 2.  ตึกผู้ป่วยใน ชั้น 5 
 3.  ตึกผู้ป่วยใน ชั้น 6 
 4.  ตึกผู้ป่วยใน ชั้น 7 
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 5.  ตึกผู้ป่วยใน ชั้น 8 
 6.  ตึกผู้ป่วยใน ชั้น 9 
 7.  ตึกผู้ป่วยใน ชั้น 19 
 หอผู้ป่วยในตกึใหม ่ได้แก ่
 1.  ตึกผู้ป่วยใน ชั้น 5 
 2.  ตึกผู้ป่วยใน ชั้น 6 
 3.  ตึกผู้ป่วยใน ชั้น 11 
 หอผู้ป่วยในทั้งหมดเป็นหน่วยที่รับผู้ป่วยในที่มานอนโรงพยาบาลไว้ในการดูแลของ
โรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี 
 

ทฤษฎีการบริการแผนกรังสี (X-ray) 
 แผนกรังส ี(Radiobiology) (X-ray) หมายถงึ คุณสมบัติของรังสีที่ท าให้เกิดการแตกตัวจึง
มีการเรียนรู้เกี่ยวกับคุณลักษณะรังสี ขั้นตอน และพื้นฐานความรู้ สามารถน าข้อมูลที่ได้ไปวิเคราะห์
หาผลอย่างถูกต้องแม่นย า รังสเีอกซ์ รังสีแกรมมา เกิดจากกัมมันตรังสตี่าง ๆ (สุมาลัย วังวรรณรัตน์, 
2553)  
 รังสี (X-ray) คอื ต้นก าเนิดรังสีจากเครื่อง เอกซเรย์ มีอนภุาคพลังงานสูงผ่านหลอดไฟ
อย่างเร็วไปยังเป้าหมายที่เปน็โลหะหนัก และท าให้มีการปล่อยรังสีเอกซเรย์ออกมายังจุด ๆ นั้น 
โดยผ่านวัตถุ หรือผิวหนังโดยที่ไม่มีอนัตรายถ้าสัมผัสในปริมาณที่น้อยครั้งรังสีเอกซเรย์ไม่สามารถ
ผ่านแผนเหล็กหนา ๆ ได้ในปัจจุบันจึงมีการน าเอาแผ่นเหล็กหนามาเปน็เครื่องป้องกนัเวลาที่เปิด
เครื่องใช้งานในองค์กรในคลนิิก หรือในโรงพยาบาล ส่วนใหญ่ที่มีการน ามาปรับใช้ในทาง
การแพทย์ในปัจจุบัน คือ รงัสีเอกซ์ และรังสีแกมมา ในปัจจุบันมีการวินิจฉยัโรคโดยการใช้ผล
ทางด้านการวิเคราะห์ทางด้าน X-ray เข้ามาช่วยในการแปลผลด้านการตรวจรักษามากขึ้น เพื่อเพิ่ม
ประสิทธิภาพ ความแม่นย า และความรวดเร็ว แต่ค่าใช้จ่ายก็ค่อนขา้งสงูในบางกรณี และขึ้นอยู่กับ
ต าแหน่งการถ่ายภาพ X-ray และความยากง่ายในการท าการ X-ray ในแต่ละครั้ง รวมทั้งการมี
กิจกรรมด้านการตรวจอย่างอืน่เข้ามาเกีย่วขอ้ง เช่น การให้ยาเพื่อเป็นการช่วยในการมองเห็นหรือยา
ท่ีต้องเข้าไปเคลือบเพ่ือจับกบัผิวหนังภายในท าให้การแปลผลของการเอกซเรย์น้ันชัดเจนข้ึน ใน
โรงพยาบาลการเอกซเรย์ส าคัญอย่างยิ่งเพราะเป็นด่านแรกในการตรวจของแพทย์โดยที่ไม่ต้องเดา
ในเรื่องของผลตรวจจึงท าให้สามารถวิเคราะห์ผลได้ทนัที และวางแผนการรักษาได้อย่างตรงจุด 
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 ด้านการควบคมุคุณภาพและความปลอดภยัและการบริการด้านของเอกซเรย์ 
 เครือ่งมืออุปกรณ์ X-ray 
 1.  เครื่องมือและอุปกรณ์ต้องมีความปลอดภัยตามกฎกระทรวงสาธารณสุขที่ก าหนดไว้
โดยที่มีการตรวจสอบว่าไม่เกิดอันตรายแกผู่้ป่วยและเจ้าหน้าที ่
 2.  การมีอุปกรณ์ป้องกันรังสี X-ray เมื่อมีการใช้งานในแต่ละครั้ง เช่น มีเสื้อท่ีท าจาก
ตะกั่วที่รังสีไม่สามารถวิ่งผ่านไปท าให้ผู้ให้บริการ เจ้าหน้าทีป่ฏิบัติงานเป็นอันตราย 
 3.  อุปกรณ์ต้องมีความพรอ้มใช้งาน และมีจ านวนที่เพียงพอแก่เจ้าหน้าที่และผู้มาใช้
บริการ 
 4.  มีการป้องกนัระบบไฟฟ้ารั่ว และมีสื่อน าสายดินเพื่อปอ้งกันอันตรายไฟฟ้าและ 
มีการตรวจสอบอย่างปลอดภัย 
 5.  มีเอกสารแนะน าในการใช้เครื่องมือ อุปกรณ์ ต่าง ๆ อย่างครบถ้วน มีทั้งภาษาไทย 
และภาษาอังกฤษ เช่น เป็นเครื่องใช้งานประเภทใด มีขัน้ตอนการใช้งานอย่างไร มีการดูแลรักษา
เครื่องมือเมื่อไหร่ ถูกต้องพร้อมใช ้
 6.  มีการจัดเตรียมสถานที่ เช่น มีห้องตรวจ และมีการวางแผนระบบความปลอดภยัตาม
มาตรฐานและมีระบบการส ารองไฟฟ้าดับหรือ อุบัตกิารณ์ต่าง ๆ อย่างครบถ้วน 
 เจ้าหน้าที่ผูใ้ห้บริการแผนก (X-ray) ประกอบไปด้วย 
 1.  เจ้าหน้าที่ที่มีความช านาญด้านรังสีวิทยา และจบระดับปริญญาตรี สาขาเทคนิครังสี
วิทยา โดยต้องมีใบประกอบโรคศิลปส์าขารังสีวิทยาการ ทั้งประจ า แต่หัวหน้าเวรจะจัดพอสมควร
ในแต่ละวนัท างาน และต้องมีเครือ่งตรวจจับปริมาณรังสีติดตัวในแตล่ะวัน เพื่อจับปริมาณรังสีที่
ได้รับในแต่ละวัน เพื่อความปลอดภัยของเจ้าหน้าที่ที่ขึ้นปฏิบัติงาน 
 2.  เจ้าหน้าที่พยาบาลวิชาชีพต้องมีใบประกอบจากสภาการพยาบาลประจ าแผนก  
X-ray เพื่อสังเกตอาการผู้ป่วยผิดปกตหิรือไม่และในบางกรณีต้องมีการให้ยาบางชนิดเพื่อให้ 
การ X-ray เป็นไปอย่างรวดเร็วและชว่ยให้ผลการวิเคราะห์ออกมามีความชัดเจนยิ่งขึ้น 
 3.  แพทย์ผู้วินจิฉัยต้องมีใบประกอบวิชาชีพด้านรังสีวทิยา ที่ประจ าแผนกทุกวันตลอด 
24 ชม. ถ้าพบความผิดปกตจิะมีการรายงานโดยตรงกับแพทย์เจ้าของไข้ผู้ป่วย  
 สถานที่ปฏิบัติงานแผนก (X-ray)  
 1.  บริเวณแผนก X-ray ต้องจัดให้อยูภ่ายในตัวอาคารที่อยู่ด้านล่างสุดและอยู่ห่างจากตึก
ผู้ป่วยเพราะหอ้ง X-ray เป็นจุดที่มีอันตรายถ้ามีเหตุฉุกเฉินก็จะสะดวกในการเคลื่อนย้ายและในเรือ่ง
ของรังสีที่ใช้ในการท าการ X-ray ก็ต้องมีก าแพงหนาทกุด้านเพื่อป้องกันการทะลุทะลวงของ
กัมมนัตภาพรังส ี



18 

 2.  ต้องมีการบริการรับส่งผู้ป่วยและเอกสารแนบบ่งชี้ต าแหน่งที่ท า X-ray และมีการ
ลงทะเบียนผู้ปว่ยทั้งใหม่และเก่าอย่างถูกต้อง ในพื้นที่ที่ให้บริการต้องมีความปลอดภัยส าหรับผู้ป่วย
และมีที่ให้นัง่รอและห้องนอนพักส าหรับผู้ป่วยที่ช่วยเหลือตัวเองได้น้อย มีห้องน้ า ห้องเปลี่ยน
เสื้อผ้า มีกุญแจลิ้นชักส าหรบัเก็บทรัพย์สนิผู้ป่วยเมื่อมาใช้บริการและในห้องต้องมี ปุ่ม กดขอความ
ช่วยเหลือ 
 3.  ด้านประตทูางเข้าต้องมคีวามกว้างพอสมควรและเปน็สัดเป็นส่วนมปี้ายระบุชัดเจน
และส าหรับรถนั่งของผู้ป่วยได้อย่างสะดวก และเมื่อมเีหตุการณ์ใด ทีมสามารถเข้าช่วยเหลือได้
สะดวก 
 4.  อุปกรณ์และเครื่องมือท่ีใช้ถ่ายภาพรังสตี้องมีการป้องกันและควบคมุคุณภาพป้องกัน
รังสี 
 5.  ห้องล้างฟิล์ม และห้องถ่ายรังสีต้องแยกกันและมีบริเวณส าหรับเก็บฟิล์ม 
 6.  ป้ายสัญญาลักษณ์ที่จ าเปน็ต้องชัดเจน แบ่งแยกเปน็สี เช่น สีเขียว สแีดง ป้ายเตือน
หญิงตั้งครรภ์ 
 7.   เครื่องคอมพิวเตอร์ในการลงข้อมูลบันทึกผลการตรวจและโทรศัพท์เพื่อใช้ในการ
ติดต่อสื่อสารภายในและภายนอกเครื่องถ่ายเอกสารสแกนและอุปกรณ์ต่าง ๆ ต้องพร้อมใช้งาน
ตลอด 24 ชม. 
 การปฏิบัติงานแผนกและประเภทการ X-ray 
 ในการขึ้นปฏบิัติงานในแผนก X-ray นั้นจะต้องสับเปลีย่นกนัท างาน ระยะเวลาที่
ปฏิบัติงานก็แตกต่างกัน เริ่มตั้งแต่ เวร 8-16 น. เวร 12 ชม. เวร 16 ชม. จะสลับกัน ภายในแผนก
จะต้องมีเจ้าหน้าที่ประจ าแต่ละห้อง เช่น ประเภท X-ray ปกติ ฟิล์มหนา้อกดูในสว่นของปอดว่า
ผิดปกติหรือมหีัวใจโต หรือ มีลมร่ัวในปอดในกรณีที่อุบตัิเหตุกระแทกหน้าอกหรือจะเป็นการส่ัง
ฟิล์มในกรณีการตรวจเช็คสุขภาพประจ าปดีูความผิดปกติของปอดเป็นส่วนประกอบการวินิจฉัย
ด้านร่างกาย และ ในประเภทของการ X-ray คอมพิวเตอร์ CT เป็นเครื่องสร้างภาพดว้ย
สนามแม่เหลก็เป็นการดูความผิดปกติส่วนที่ละเอียดกว่าปกติและแม่นย ายิ่งขึ้นแต่ตรงนี้คา่ใช้จ่าย
ค่อนขา้งสูงแล้วแตจุ่ดที่แพทย์สั่งท า CT นัน่เอง ประเภทของ MRI และเครื่องถ่ายภาพด้วยรังสีที่มี
ความละเอียดมากจะเห็นความผิดปกติเป็นลักษณะเส้นเลอืดเล็กหรือรอยการบาดเจ็บภายในได้ดี
มากและเป็นทีน่ิยมในโรงพยาบาลทั้งรัฐบาลและเอกชน การท างานของเจ้าหน้าที่ที่ขึน้เวรต้องมีการ
ปฏิบัติตามกฎความปลอดภัย เช่น เวลารับผู้ป่วยเข้าในแผนก X-ray ก็ต้องมีการใส่เสื้อตะกั่วป้องกัน
รังสี สวมแว่นตาป้องกันรังสี ใส่ปลอกคอที่มีตะกั่วปอ้งกนัรังสี และต้องซักถามผู้ป่วยท่ีมาใช้บริการ
เกี่ยวกับประวตัิ การแพ้อาหารทะเล แพ้สารต่าง ๆ การแพ้ยา การตั้งครรภ์ในผู้หญิง และต้องมีการ
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ให้บริการด้านรังสีตามสิทธิผู้ป่วย และเจ้าหน้าที่ห้องผู้ให้บริการต้องมีการปฏบัิติตามค าส่ังแพทย์
และรายงานผลตรวจวินจิฉัยไปยังห้องแปลผลแล้วยังมีการปล้ินเอกสารผลการวิเคราะห์การตรวจ
ออกมาให้แพทย์ผู้สั่งตรวจดผูลนั้นอีกครั้งแล้วมีการวางแผนการรักษาครั้งต่อไป 
 มีการอธิบายสาเหตุการตรวจและการให้ค าชี้แนะแก่ผู้บรกิารอย่างละเอียดก่อนที่จะท า
การฟิล์มในแต่ละครัง้และมกีารเฝา้ติดตามหลังการท าฟิล์ม X-ray ถึงการเปล่ียนแปลงและถ้าพบว่า 
มีความผิดปกติก็ต้องนัดใหผู้้ป่วยมาดูเป็นราย ๆ ไปเพื่อความปลอดภัยแก้ผู้ปว่ยมกีารลงทะเบียน
ผู้ป่วยที่มาใชบ้ริการในแผนก X-ray ในทุกรายเพื่อเป็นการเก็บข้อมูลเป็นสถิติประจ าแผนกของ
โรงพยาบาลและเจ้าหน้าที่ทีป่ฏิบัติงานในแผนก X-ray ต้องมีการควบคุมเรื่องการติดเชื้อภายใน
แผนก โดยมีการใช้น้ ายาฆ่าเชื้อตามมาตรฐานโรงพยาบาลทั้งทางด้านเครื่องมืออุปกรณ์ในแผนก
และมีการตรวจวัดปริมาณรังสีตามมาตรฐานหลักวิชาการเป็นการควบคมุคุณภาพ 
 

ทฤษฎีการบริการแผนกทันตกรรม 
  แผนกทันตกรรม (Dentistry) หมายถึง การตรวจสุขภาพช่องปากและรวมไปถึงปัญหา
ทางช่องปาก การติดเชื้อในช่องปาก รวมไปถึงการถอนฟัน อุดฟัน รกัษารากฟัน การท าศัลยกรรม
เกี่ยวกับการจดัฟัน ฟอกฟันขาวเสริมเขีย้วฟันเพื่อให้เกิดความสวยงาม เป็นต้น  (รุทาปกร  
อินทร์เสวก, 2557) 
 สุขภาพช่องปากมีความส าคัญอย่างยิ่งเป็นอวัยวะอย่างหนึ่งของร่างกายและมีลักษณะ 
ทางกายวิภาคที่ส่งเสริมให้มีการตดิเชื้อง่ายมากเพราะช่องปากเป็นจุดทีส่ะสมส่ิงสกปรกเมื่อเวลาเรา
รับประทานอาหารก็จะสะสมและมีโอกาสการติดเชื้อแบคทีเรีย เป็นหนองในช่องปาก ขากรรไกร 
ใบหน้า, ล าคอ, สิ่งต่าง ๆ เหล่านี้ตัวส่งเสริมให้เกิดได้ตลอดเวลาในตัวบุคคล (จิรพันธ์ พันธ์วุฒิกร, 
2542)  
 เจ้าหน้าที่ทันตแพทย์ คือ หมอที่ท าหน้าที่ให้การบริการทางด้านช่องปาก ท าหน้าที ่
ถอนฟัน อุดฟนั ขูดหินปูน ดูแลรักษาเรื่องโรคฟันผุและให้ค าแนะน าในเรื่องของการดูแลรักษา 
ช่องปาก เจ้าหน้าที่ผู้ช่วยทนัตแพทย์ คือ บคุคลที่ท าหน้าที่ให้การดูแลผู้มาใช้บริการเกีย่วกับสุขภาพ
ทั้งผู้ท่ีมาใช้บริการท้ังคนไทยและกลุ่มลูกค้าที่มารับบริการชาวต่างชาติกลุ่ม (CLMV) คือ กลุ่มชาว
กัมพูชา กลุ่มชาวพม่า กลุ่มชาวลาว กลุ่มชาวเวียดนาม ฟนัท าหน้าที่ซักประวัติเบื้องตน้ลงบันทึก
ประวัติผู้มาใชบ้ริการช่วยในการหยิบจับอปุกรณ์ต่าง ๆ ในการตรวจและให้ความสะดวกในการ
ให้บริการรวมทั้งการออกใบนัดให้ผู้มาใชบ้ริการมารักษาในครั้งต่อไป 
 การดูแลรักษาในเรื่องของทนัตกรรมในปัจจุบันเปน็เรื่องส าคัญอย่างยิ่งจากการส ารวจ
พบว่าประชาชนในชุมชนลว้นแล้วแต่มีปัญหาเรื่องสุขภาพช่องปากเป็นเป็นอันดับตน้ ๆ ไม่ต่างกับ
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โรคทางด้านอายกุรรมอื่น ๆ เช่นกัน อาจเป็นเพราะประชาชนยังขาดการตระหนักถึงเรื่องโรค 
ในช่องปากถ้าเมื่อใดไม่มีอาการปวดฟันกจ็ะไม่มกีารนึกถึงทันตแพทยแ์ละก็จะมองว่าปัญหา
เล็กน้อยและบางคนอาจไม่เขา้ใจเกีย่วกับเรือ่งโรคในช่องปากนั้นจริง ๆ แล้วเริ่มตั้งแตเ่ด็กวัยเรียนที่
ต้องมีการดูแลรักษาและส่งเสริมให้มีการเห็นความส าคญัโดยเริ่มตั้งแต่เด็กอายุประมาณ 1 ปีหรือวัย
ทารกเพราะเปน็ช่วงที่เด็กก าลังให้ความพึงพอใจในเรื่องของบริเวณช่องปากโดยธรรมชาติของวัยนี้
ก็มักจะชอบและพอใจในเรือ่งของการ กัด ดึง การดูด และกลืนสิ่งต่าง ๆ ในช่องปากจึงส่งผลให้มี
การกระตุ้นของเหงือกและฟัน 
 สถานที่แผนกทันตกรรม 
 ลักษณะผู้ป่วยส่วนใหญ่ทีม่าใช้บริการด้านทันตกรรมนั้นจะเป็นลกัษณะผู้ป่วยนอก 
อยู่ภายในโรงพยาบาลหรืออาจเป็นคลินิกแยกต่างหากเพื่อเป็นการอ านวยความสะดวกให้ผู้มาใช้
บริการตรงส่วนหน้าก็มีเคานเ์ตอรเ์พื่อให้ผูม้าใช้บริการได้มาติดต่อสอบถามและท าทะเบียนประวัติ
และนั่งรอพบแพทย์ ระหว่างนั้นอาจมีเจ้าหน้าที่คอยใหค้ าปรึกษาและแนะน าเกีย่วกบัขั้นตอน
เกี่ยวกับหัตถการต่าง ๆ มีการสอบถามประวัติเรื่องการแพย้าหรือประวัติเกี่ยวกับการพบแพทย ์
ครั้งล่าสุดและบอกระยะเวลาการรอคอยระหว่างคิวรอตรวจด้านการทกัทายผู้มาใช้บริการในแผนก 
ทันตกรรมต้องทักทายผู้มาใช้บริการอย่างมีมารยาทและนอบน้อม 
 

ทฤษฎีการบริการแผนกสถาบันความงาม 
 สถาบันความงาม (Beauty) หมายถึง สถานที่ที่ความรู้สึกทางบวก ไม่ว่าจะเป็นเรื่องสี 
เรื่องของลักษณะเชิงเส้นลวดลายที่มองดว้ยตาแล้วท าให้รู้สึกมีความสุขมีความพึงพอใจและสิ่ง
เหลา่นั้นท าให้รู้สึกเจริญทางด้านจิตใจแก่ผูท้ี่ได้สัมผัส (ธนภัทร รุ่งธนาภิรมย์, 2557)  
 ทฤษฎีความงาม คือ ธรรมชาติที่ถูกถ่ายทอดออกมาในรปูแบบของการด าเนินวิถีชีวิตของ
มนุษย์โดยมีการยกระดับทางด้านความคดิและแรงบันดาลใจให้มีความรู้สึกถึงความตื่นเต้นร้อนแรง
และให้เกิดแรงดึงดูดความสนใจท าให้เกิดการกระตุ้นความรู้สึกความตอ้งการและรวมไปถึงความ
พึงพอใจและเพิ่มศักยภาพทางสังคมในเรื่องของรูปแบบสไตล์แฟชั่นสีสันความหรหูรามีคุณค่าอย่าง
มีระดับ บางคนมองความงามแตกต่างกัน ตอลสตอย ลีโอ (2551) กล่าวว่า การรับรู้ความงามเป็น
การรับรู้ท่ีมองออกไปจากตัวถือเอาอารมณ์พงึพอใจของตัวเป็นหลัก (Subjective beauty) ความงาม
ที่จริงนั้น คือ ความงามที่มีจริงในตัวเอง (Objective beauty) (ปรีดา ข้าวบ่อ, 2552)  
 ทฤษฎีเกี่ยวกับสี คือ องค์ประกอบที่บ่งบอกถึงความรู้สึกเกี่ยวกับศิลปะ การเลียนแบบ 
ภาพวาด สื่อวสัดุต่าง ๆ ในไม้ สีผิว เป็นที่เข้าใจร่วมกัน ด้านอารมณ์ ความรู้สึก ความงาม 
ความหมายในการน าไปใช้ (อนันต์ ประภาโส, 2558) ถ้าพูดถึงความสวยงามทุกคนย่อมปฏิเสธ
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ไม่ได้ถึงความอยากมีไว้ในครอบครองเพื่อให้ดูโดดเด่น เรียกว่าความงามเป็นสิ่งที่ทุกคนต้องการ
จากการศึกษาความต้องการด้านความงามนั้นในหลาย ๆ ปีที่ผ่านมาได้มีการวิวฒันาการพัฒนาเป็น
การแข่งขันกนัทางด้านการตลาดกันเยอะมากตั้งแต่สถาบันคลินิกหรือโรงพยาบาลต่างก็มองในเรื่อง
ของการเติบโตทางด้านตลาดเอเชียก็มีการกล่าวถึงการบริการด้านความงามไม่ว่าจะเป็นในเรื่องของ
ด้านการแพทยศ์ัลยกรรมความงาม ด้านการบ าบัดฟื้นฟู ด้านธุรกิจสปา ด้านทันตกรรมความงามเป็น
ที่นิยมมากในกลุ่มเด็กวัยรุ่นถึงแม้ราคาด้านการจดัฟันจะแพงขึน้ในเรื่องของอุปกรณ์แต่ก็ไม่ได้เปน็
อุปสรรคในการที่ท าให้การจองคิวในร้านหมอฟันลดน้อยลงเลย ดังนั้นจงึเป็นจุดแข็งการท าธุรกิจ
ทันตกรรมจัดฟันในส่วนของโรงพยาบาลก็มีการเปิดให้บริการด้านความงามโดยมีบคุคลากรที่มี
ความรู้ในเรื่องของความงามและพร้อมให้ค าปรึกษา 
 สถาบันความงามท่ีเปิดให้บรกิารสถาบันผิวหนัง/ ศัลยกรรมพลาสติก 
 สถาบันความงาม AAA ศรีราชาเปิดเมื่อ ปี 2549 สถาบันสุขภาพผิวพรรณและความงาม
ของเราพร้อมให้บริการด้านความงามแก่สุภาพสตรี บริการของสถาบันที่พร้อมไปด้วย เครื่องมือ 
นวัตกรรมต่าง ๆ ที่จะช่วยใหผ้ิวพรรณเปลง่ปลั่งสดใส ลดริ้วรอย กระตุน้คอลลาเจน เพื่อผิวพรรณ
และกระชับผวิ รักษารอยแผลเป็นให้ผิวกลบัมาเรียบเนยีนอีกคร้ัง ทางสถาบันรวมถึงบริการอื่น ๆ 
อีกเช่นรักษาในเรื่องของกระ ปานด า ไฝ หูด ฝ้า ฯลฯ 
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ภาพที่ 2-3  สถาบันความงามที่เปิดให้บริการสถาบันผิวหนัง/ ศัลยกรรมพลาสติก  
 
 โรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชาได้รับเกยีรติจากนานาประเทศและเป็นที่ยอมรับ 
ในสากลให้เปน็โรงพยาบาลที่ได้รับมาตรฐานระดับบริการสากล JCI และสามารถวางใจใน
คณะแพทย์ผู้ให้บริการได้ สถาบันสุขภาพผิวพรรณ ให้บริการโดยทีมแพทย์ผู้ช านาญทางเฉพาะทาง  
 สถาบันความงามบริการด้านสุขภาพผิวพรรณ และความงามโรงพยาบาล AAA อ าเภอ  
ศรีราชา ดูแลสุขภาพผิวพรรณ ทั่วเรือนร่าง ครบวงจร ด้วยคณะแพทย์ผูช้ านาญการด้านผิวพรรณ 
และศัลยกรรมพลาสติก 
 ด้านการบริการของเจ้าหน้าที ่
 1.  ยิ้มแย้มและเอาใจเขามาใส่ใจ 
 2.  รวดเร็วทันใจ 
 3.  แสดงออกถึงความนับถือให้เกียรต ิ
 4.  การให้บริการด้วยความเตม็ใจ 
 5.  กิริยาอาการอ่อนโยน สุภาพและมีมารยาทดี อ่อนน้อมถ่อมตน 
 6.  มีความกระตือรือร้นในการให้และเป็นมอือาชีพบริการ 
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 มาตรการก าหนดมาตรฐานคณุภาพ (เช่น วุฒิการศึกษา ใบประกอบโรคศิลป)์ มาตรการ
ออกใบรับรองคุณวุฒิ คณุสมบัติของแรงงาน เช่น (วุฒิบัตรการท าอาหาร วุฒิบัตรการแพทย์จาก
สถาบันความงาม) 
 

ทฤษฎีการบริการแผนกแคชเชียร ์
  แผนกแคชเชยีร์ (Cashier) หมายถึง เงินสด ธนบัตร เหรยีญ ที่ธุรกิจถือไว้ในมือ โดยที ่
ยังไม่มีการน าเอาเงินนั้นไปฝากธนาคาร ธนาณัติ  ดราฟต์  แคชเชียร์เช็ค เป็นต้น (เฉลิมขวัญ   
ครุฑบุญยงค์, 2556)  
 ดังนั้นเงินสดยังหมายถึงเงินสดที่มีอยู่ในมอืที่กิจการมีอยูร่วมไปถึงเงินฝากธนาคาร 
ทุกชนิด  ตัว๋เงิน  เช็ค  ธนาณตัิที่ยังไม่ได้น าไปขึ้นเป็นเงนิที่สามารถน าไปใช้ได้ในทันท ี(ธนเดช  
มหโภไคย, 2555)  
 องค์กรมีส่วนประกอบหลายอย่างในการวางแผนประสานงานติดต่อและประกอบกับการ
ตัดสินใจของผู้บริหารในการจัดการบริหารขององค์กรหรือบริษัท ส่วนหนึ่งประกอบไปด้วยการ
จัดการบริหารด้านการเงนิเปน็สิ่งส าคัญและจ าเป็นมากเพราะถือเป็นหวัใจขององค์กร องค์กรมี
ความจ าเป็นตอ้งมีการจัดล าดับเรื่องสภาพคล่องทางการเงินให้อยู่ในรปูที่สอดคล้องกับความเปน็
จริงในปัจจุบนันั่นหมายถึงค่าใช้จ่าย เงินเดือนพนักงาน เงินโบนัส เงินช าระคืนธนาคาร เงินได้คืน
ของผู้ถือหุ้น เงินหมุนเวยีนภายในบริษัท ล้วนแล้วแต่ตอ้งมีการวางแผนด้านการเงนิทั้งสิ้นเพื่อให้
เกิดสภาพคล่องที่ด ีดังนั้นหวัใจของการบรหิารองค์กรก็หมายถึงการเงิน 
 หน้าที่หลักและการบริการของแผนกแคชเชียร์ 
 1.  เก็บเงินจากผู้มาใช้บริการจากลูกค้าทีม่าใช้บริการในโรงพยาบาล AAA อ าเภอ  
จังหวดัชลบุรี 
 2.  ให้บริการลกูค้าในส่วนของการบริการด้านเอกสารการส ารองจ่าย หรือ (Contact) กับ
บริษัทอื่น ๆ ประกันสุขภาพ ลูกหนี้การวางบิล 
 3.  ตรวจสอบสิทธิค่าบริการในส่วนต่าง ๆ ในโรงพยาบาล AAA อ าเภอ ศรีราชา จังหวัด
ชลบุรี 
 4.  ประสานงานในทกุแผนกเช็คความครบถ้วนเรื่องบิลต่าง ๆ ที่ได้รับในเรื่องของ 
ลายเซ็นเช็ค รายชื่อบุคคลในเอกสารต้องครบเพื่อความสะดวกและรวดเร็วทางการเงนิ 
 5.  ตรวจเช็คในการรับส่งในเรื่องของการเงินอย่างถูกต้องและมีปฏิสัมพันธ์ร่วมกันอย่าง
ราบร่ืน 
 6.  ท าบัญชีสรุปรายรับรายจ่ายในรูปแบบง่าย ๆ ระหว่างวนัได้ถูกต้อง 
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 7.  มีความพรอ้มในเรื่องของการเงิน เงินทอนเหรียญบาท เงินธนบัตร ต้องจัดส ารองไว้
เพื่อส ารองในกิจกรรมด้านการเงิน 
 8.  มีการจัดการทางการเงินอย่างมีประสิทธิภาพ ต้องอาศยัความรู้ ความสามารถ  
ความช านาญ ในการท างาน 
 9.  เก็บเงินในทุกส่วน ค่ายา ค่าห้อง ค่าอาหาร ค่ารักษา ค่าบริการ สัดส่วนในสว่นของ
รายรับทั้งหมดในโรงพยาบาล 
 10.  ให้การบริการทางด้านการเงินแก่ผู้มาใช้บริการภายใต้กฎระเบยีบขององค์กรอย่าง
เคร่งครัดและเคารพในสิทธิผู้มาใช้บริการอย่างนอบน้อม 
 

ทฤษฎีการบริการแผนก (Admission) 
 แผนก Admission หมายถึง การรับ การเลือก แนะน าในเรือ่งของส่วนต่าง ๆ ให้บุคคล
เข้าใจและเรียงล าดับความส าคัญ การเตรียมความพร้อม การสมัครใจในการเข้ารบัการคัดเลือกและ
การได้รับเข้า การดูแลขององค์กร หนว่ยงาน เช่น การสอบคัดเลือก  การตัดสินใจในการเลือกคณะ 
การรับจองในส่วนของห้องพัก การได้โอกาสใช้สิทธิพิเศษที่มีอยู่ในเรือ่งของประกันสุขภาพสิทธิ
การคุ้มครองต่าง ๆ รวมไปถึงการยื่นความจ านงและการยื่นข้อเสนอ (อริสรา ธนาปกิจ, 2554) 
Admission เป็นหน่วยงานหนึ่งที่ยังให้บรกิารด้านการจองห้องพักในสถานบริการต่าง ๆ โรงแรม 
โรงพยาบาล เป็นการให้บรกิารด้านการให้ข้อมูลต่าง ๆ เกี่ยวกับการแนะน ารายละเอียดทั้งหมดทีม่ี
อยู่ให้ผู้มาใช้บริการทราบบางครั้งเป็นการยืน่ข้อเสนอเพิ่มเติมเพื่อให้ผู้มาใช้บริการไดม้ีการตัดสินใจ
เลือกในการเขา้ใช้บริการรวมท้ังการแจ้งรายละเอียดเรื่องราคาเบื้องต้นให้ผู้มาใช้บรกิารทราบในการ
แนะน า Admission อาจจะต้องใช้อุปกรณ์เข้ามามีส่วนในการให้ค าแนะน า คอมพิวเตอร์ กล้อง
บันทึกรายละเอียด แฟ้มข้อมูลในการประกอบการอธิบายรวมทั้งการแจ้งสิทธิพิเศษอื่นที่ผู้มาใช้
บริการมอียู่อาจจะเป็นในกรณีที่เป็นสิทธพิเิศษที่ทางองค์กรมีให้ในเรื่องของส่วนลดในโอกาส 
ต่าง ๆ หรือเป็นโปรมแกรมพิเศษส าหรับลูกค้าคนส าคัญที่องค์กรเสนอให้ หรือ อาจเป็นสิทธพิิเศษที่
ผู้มาใช้บริการมีอยู่แลว้ในรปูของประกันสุขภาพส่วนของเงินสดส่วนลดเบิกขา้ราชการท่ีผู้มาใช้
บริการสามารถลดหย่อนได ้ในรูปแบบการเข้าใช้บริการในแผนก Admission ของโรงพยาบาล 
AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรมีีลักษณะการให้บริการประกอบไปด้วย 4 รายการได้แก ่
 1.  รูปแบบการจองห้องพักผูป้่วย Admission/ Form  
  1.1  ห้อง Royal suite…….บาท/ Bath/ Day 
  1.2  ห้อง President suite …บาท/ Bath/ Day 
  1.3  ห้อง Executive suite…บาท/ Bath/ Day 
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  1.4  ห้อง Standard………. บาท/ Bath/ Day 
  1.5  ห้อง Ward room (6B) ………. บาท/ Bath/ Day 
  1.6  ห้อง Icu (Vip) ………. บาท/ Bath/ Day 
  1.7  ห้อง Icu (Vip) ………. บาท/ Bath/ Day 
  1.8  ห้อง Imicu room………. บาท/ Bath/ Day 
  1.9  ห้อง Nsy room………. บาท/ Bath/ Day 
 2.  สิทธิในการเบิกค่ารักษาพยาบาล  
  2.1  ไม่ต้องการใชบั้ตรเครดิตผ่านโรงพยาบาล 
  2.2  ใช้เครดิตผ่านโรงพยาบาล 
  2.3  สิทธิบริษัทประกัน 
  2.4  พ.ร.บ. ส ารองจ่ายบุคคลที่ 3 
  2.5  บริษัทคู่สัญญา 
  2.6  สิทธิข้าราชการและอื่น ๆ  
 3.  เอกสารประกอบการเบกิ 
  3.1  บัตรประชาชน 
  3.2  บัตรประกันสังคม 
  3.3  ใบเคลม 
  3.4  ใบส่งตัว 
  3.5  บัตรพนักงาน (บริษัทคูส่ัญญา)  
  3.6  ใบขับขี ่
  3.7  บัตรข้าราชการ 
  3.8  กรมธรรม์ในกรณีต่างชาติ 
  3.9  บัตรสิทธิอื่น ๆ  
 4.  เอกสารที่ผู้รับริการต้องการ 
  4.1  ใบรับรองแพทย์ (ลางาน ลาเรียน)  
  4.2  ใบรับรองแพทย์ส าหรับสิทธิประกอบการเบิกอื่น ๆ  
  4.3  ใบเคลมประกัน 
 เงื่อนไขในการท าข้อตกลงในการเข้ารับการจองห้อง 
 1.  ส่วนเกินค่าห้องในการนอนโรงพยาบาลวันละ….. บาท 
  1.1  ผู้ป่วยใน 
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  1.2  ผู้ป่วยนอก 
  1.3  ฉุกเฉิน 
  1.4  Observe 
 

ทฤษฎีคุณภาพการบริการ 
 คุณภาพการบริการ (Quality service) คือ ความสามารถในการท างานของพนักงานอย่าง
มีประสิทธิภาพหากเป็นการบริการด้านการพยาบาลที่มีคุณภาพ กล่าวคอื เรื่องของการรักษาโรค
ต้องหายจากการเป็นโรคหรือจากการเจ็บป่วย  ถ้าเป็นบริการด้านอาหารคุณภาพอยู่ที่ความอร่อย
หรือ รส ของอาหารนั้นเอง (จิตตินันท์ นันทไพบูลย์, 2551) 
 คุณภาพการบริการนั้นเป็นเรื่องที่ลูกค้าต้องการจากการบริการและลูกค้าก็ยังกล่าวถึง 
อยู่เสมอยังรวมไปถึงความคาดหวังของลูกค้าที่ต้องการจากการบริการในการวัดคุณภาพในการ
ให้บริการจะวดัได้จากหน่วยงาน องค์กรในระดับการให้บริการในแต่ละระดับว่าอยู่ในระดับใด  
โดยให้ลูกค้าเป็นผู้ประเมินคุณภาพการบริการนั้นเป็นระดับคะแนนออกมาหลังจากที่ลูกค้าได้ใช้
บริการแล้วโดยระดับคะแนนสูงสุดเต็ม 10 นั้นหมายถึงคุณภาพการบริการที่ดีเยี่ยม (เกอร์สัน ริชาร์ด, 
2546)  
 แนวคดิเกี่ยวกบัคุณภาพการบริการ (Quality service) กล่าว โดยค ากล่าวทั่ว ๆ ไปคณุภาพ
การบริการท่ีเกี่ยวข้อง คือ  
 1.  การสอดคล้องและความต้องการ ของลูกค้า 
 2.  ระดับความสามารถการบริการลูกค้า ในการให้การบริการที่ลูกค้าความต้องการ 
 3.  ระดับความพึงพอใจลูกค้าหลังจากได้รับบริการแล้ว 
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ลูกค้าภายใน ( Employees) 

 

นโยบายและการจัดการ 

                                                                   

                                    ลูกค้าภายนอก (Customers) 

 

                                                                                             

                                                                                                                           

                                                   

               

                               

                                                  

                                                                       

                                                               

                                                                                                    

                                                                                                                                 

                                                        

                                     

 

ภาพที่ 2-4  ความสัมพันธ์คุณภาพการบริการ (วีรพงษ์ เฉลมิจิระรัตน์, 2539) 
                       
 ประเภท ลูกค้าภายนอก (Client or customer) คือ กลุ่มคนที่จ่ายเงินแลกกับการใช้บริการ
(An external is the one who pay to get services) ทั้งกลุ่มลูกค้าคนไทยและกลุ่มลูกค้าต่างชาติกลุ่ม
(CLMV) กัมพูชา พม่า ลาว เวียดนาม 
 ประเภท ลูกค้าภายใน (An employee ) คือ กลุ่มคนที่ให้บริการแลกกับเงิน (An internal 
customer is the one who services to get pay)  
 องค์กรธุรกิจโรงพยาบาลที่เปิดให้บริการนั้นจะมองว่าบุคคลในโรงพยาบาลทุกคนก็คือ
ลูกค้าภายในโรงพยาบาลและการวัดคุณภาพการบริการกจ็ะวัดจากลูกคา้ภายในโรงพยาบาลที่มาใช้
บริการส่วนหนึ่งจากการใหบ้ริการของเจ้าหน้าที่ที่ปฏิบัตงิานด้วยและลูกค้าภายนอกโรงพยาบาล
ที่มาใช้บริการกับเจ้าหน้าที่ทีค่อยให้บริการอยู่นั้นก็คือลูกค้าจริง ๆ ที่เป็นผู้ประเมินด้านคุณภาพของ
การบริการหลังจากได้ใช้บรกิารไปแล้วในแต่ละจุดการให้บริการโดยใช้เครื่องมือจากการมาสัมผัส
โดยวัดได้จากความรู้สึกเป็นตัวบงบอกและอ้างถึง เชน่  
 

การบริการที่ดี 

ใช้บริการอย่างต่อเนื่องต่อเนื่อง 

ดูแลบุคคล 

พัฒนา

อนาคต 

ความซื่อสัตย์ 

รับผิดชอบ 

ทุ่มเทกับงาน 

กิจการ 
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 1.  การได้รับบริการที่รวดเร็วถูกต้อง 
 2.  มีความน่าเชื่อถือได้ 
 3.  มีความเข้าใจและรับฟังลูกค้ามีความสุภาพมารยาทด ี
 4.  มีความปลอดภัยอบอุน่สบายใจหรือการเข้าถึงการให้บริการยุ่งยากมีความซับซ้อนจน
ท าให้ผู้มาใช้บริการไม่สามารถเข้าถึงได้สะดวก  
 5.  มีการสื่อสารเข้าใจตรงกันระหว่างผู้มาใช้บริการกับผู้ให้บริการมีความเข้าใจตรงกนั
เมื่อมาใช้บริการในโรงพยาบาลและสิ่งเหล่านี้ก็คือจะถูกบันทึกและประเมินคุณภาพการบริการจาก
กลุ่มของลูกค้าภายนอกและสามารถวัดได้โดยมีการน าเอาหลักเกณฑ์ตา่ง ๆ เข้ามาเป็นตัวก าหนด
เป็นการตัดสินว่าดีหรือไมด่ี เช่น ระดับการตรวจรักษา การวัดคุณภาพโดยใช้ระดับคะแนนของ
จ านวนคนไขท้ี่เข้ามารับการรักษา วัดไดจ้ากการท างานระดับที่วัดคือผลงานที่ออกมาเป็นปริมาณ
จ านวนคนไขท้ี่เพิ่มขึ้นและลูกค้าจากภายนอกนั้นเอง การค้นหาระดับความต้องการของลูกค้าอย่าง
แท้จริง ทั้งลกูค้าภายในและลูกค้าภายนอก เพื่อตอบสนองความต้องการ และการเพิ่มคุณค่า 
การให้บริการให้เพิ่มมากขึ้น ด้วยการสอบถามความต้อง การเฝ้าสังเกต การทบทวน คอื การ
ปรับปรุงคุณภาพการให้บริการเพ่ือใหต้รงกับใจของลูกค้าและเป็นการเพ่ิมทางเลือกและเป็น
ประโยชน์ต่อลูกค้า (วิชยั ปตีิเจริญธรรม, 2548, หน้า 153) 
 การบริการ  (Service) คือ กิจกรรมการกระท าที่ท าให้เกิดกิจกรรมแก่ผู้อื่นโดยความตั้งใจ
และเต็มใจในการจะกระท ากิจกรรมนั้นดว้ยความรู้สึกทีด่ีเพื่อให้เกิดความพึงพอใจในกิจกรรมนั้น
การบริการอาจจะสัมผัสไมไ่ด้โดยการจับต้องแต่เป็นการแสดงการการกระท าดว้ยการแสดง
พฤติกรรมเป็นไปในลักษณะการแสดงออกโดย การยกมือไหวก้ล่าวสวัสดี การแสดงพฤติกรรม 
โดยการยิ้มทักทายด้วยค าพดูโดยการซักถามด้วยวาจาท าให้ผู้ฟังเกิดความรู้สึกดี มีความสุขและ
ประทับใจท าให้เกิดการบอกต่อถึงพฤติกรรม หรืออาจเปน็การแสดงพฤติกรรมด้วยการมองด้วย
ไมตรีจิตท าให้ผู้รับบริการรู้สึกได้ท าให้เกิดประโยชน์และความพึงพอใจตอบสนองความต้องการ 
การบริการ เช่นโรงพยาบาล (ยุพาวรรณ วรรณวาณิชย์, 2548) 
 การบริการ (Service) หมายถึง เป็นการจับต้องไม่ได้ สามารถซื้อขายได้ เช่น  
ด้านการบริการทางการแพทย์ บริการทางดา้นโรงพยาบาล (ยุพาวรรณ วรรณวาณิชย์, 2548) 
 คุณภาพการบริการทางด้านจิตวิทยาอาจเรยีกว่าเป็นการสัมผัสได้ด้วยจิตใจที่ลึกและ
ละเอียดกว่าการกระท าที่หยาบ ๆ ทางด้านร่างกายภายนอกนั่นเอง ดังค ากล่าวที่ว่า การกระท าย่อม
ส าคัญกว่าค าพดู ลักษณะการบาริการ 7 ประการ การบริการที่ดี ได้แก ่
 1.  การยิ้มแย้มเอาใจใส่ลูกค้า 
 2.  การตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกค้าโดยที่ยังมิได้ร้องขอ 
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 3.  การให้เกียรติแสดงความนับถือแก่ลูกคา้ 
 4.  การให้บริการลูกค้าด้วยความเต็มใจ 
 5.  การรักษาสทิธขิองลูกค้าและรักษาภาพพจน์ขององคก์ร 
 6.  การมีความสุภาพ อ่อนโยน มารยาทดกีับลูกค้า 
 7.  การกระตือรือร้นในการให้บริการลูกค้าเกินความคาดหวัง 
(วีรพงษ์ เฉลิมจิระรัตน์, 2539) 
 นั้นสรุปได้ว่า คุณภาพการบริการนั้นเป็นความต้องการของลูกค้าสูงสุดและผู้ให้บริการ
สามารถตอบสนองความตอ้งการอย่างพงึพอใจโดยที่ลูกค้ามิได้ร้องขอในการบริการ 
            คุณภาพการบริการ ก็เหมือนกับการควบคมุคุณภาพการปฏิบัติงานของบุคคลากรภายใน
องค์กร คือ ควบคุมตัวแปร (Parameters) เป็นองค์ประกอบในการบริการแก่ลูกค้า (วีรพงษ์  
เฉลิมจิระรัตน์, 2539) องค์กรที่มีชื่อเสียง ในด้านการบริการที่มีคุณภาพนั้นได้รับในสิง่ต่าง ๆ ดังนี้ 
กล่าว คือ จะมอีัตราการรักษาลูกค้าสูงกว่าคู่แข่งมากและได้มีการโฆษณาแบบปากต่อปากเป็น
จ านวนมากและได้รับส่วนแบ่งทางด้านการตลาดมากกว่าสามารถดึงดูดใจลูกค้าและรักษาพนักงาน
ที่มีความสามารถไว้ได้มีความสามารถทางด้านการให้ผลตอบแทนด้านการลงทุนสูงรวมไปถึงการมี
ยอดขายที่สูงขึน้อัตราเป็น 2 เท่า ดังนั้น การพัฒนา ปรับปรุงคุณภาพการบริการอย่างตอ่เนื่องเป็นสิ่ง
ส าคัญอย่างยิ่งเพื่อมุ่งไปที่ลูกค้าและเพื่อรักษาส่วนแบ่งการตลาดและการเพิ่มยอดขายและยอดการ
ให้บริการให้มากพอต่อความอยู่รอดขององค์กร (วิชัย ปิติเจริญธรรม, 2548)  
               คุณภาพการบริการ คือ การท าในสิ่งที่ถูกและท าในส่ิงที่ดีและผู้มารับบริการเกิด 
ความพึงพอใจ พิจารณาจากรปูแบบด้านคณุภาพในการให้การดูแลรักษาพยาบาล คือ การรับรู้และ
ความสามารถของตัวผูใ้ห้บรกิารมีการยอมรับ มีประสิทธิภาพมีการปรบัใช้กลยุทธ์และเทคโนโลยี
อย่างเหมาะสมและมีการเขา้ถึงในการบรกิาร ได้อย่างปลอดภัย และสะดวกรวดเร็วยิ่งข้ึน (สุมาลี 
จักรไพศาล, 2541)  
                 คุณภาพของการบริการด้านสุขภาพ คือ การตอบสนองด้านความต้องการของผู้มารับ
บริการในด้านสุขภาพและมกีารให้บริการอย่างต่อเนื่อง ตามที่มีความคาดหวังและเหนือจากการ
คาดหมายและท าให้ผู้มารับบริการด้านสุขภาพได้รับความประทับใจและความพึงพอใจในที่สดุและ
เกิดความจดจ าและกล่าวถึง (เพ็ญจันทร์ แสงประสาน, 2540)  
                 ลักษณะของโรงพยาบาลท่ีมีคุณภาพนั้นต้องมีการเตรียมสถานที่พร้อมเพียงทั้งทางด้าน 
บุคลากร อาคารอุปกรณ์ที่มีไว้เพื่อบริการดา้นการป้องกันโรคอย่างปลอดภัย รวมทั้งการตรวจรักษา
ด้วยความเที่ยงตรงแก่ประชาชนทั่วไปอกีทัง้ให้บริการในชุมชนด้วยมาตรฐานสากลของ
สถานพยาบาลที่ก าหนด (Hospital accreditation) HA หมายถึง การรับรองคุณภาพของ
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สถานพยาบาล และยังสามารถน าไปใช้ในการรับรองคุณภาพกับสถานหน่วยงานอื่น ๆ ได้ เพื่อเป็น
การกระตุ้นใหม้ีการพัฒนาคณุภาพโรงพยาบาลรวมทั้งเป็นการเรียนรู้และแลกเปลี่ยนจากการรับรอง
จากองค์กรภายนอก ที่ส าคญั คือ เป็นการก าหนดมาตรฐานและการตรวจสอบรวมไปถึงการพัฒนา
อย่างต่อเนื่องของทางโรงพยาบาล ปัจจุบนัการรับรองคุณภาพของโรงพยาบาล (พรพ.) คือ เป็นการ
รับรองว่า 
 1.  เป็นการรับรองของโรงพยาบาลว่าความมุ่งมั่นกับการพัฒนา เกีย่วกับคุณภาพ และ 
ทุกคนรับรูเ้ป้าหมาย และบทบาทตนเอง อยา่งไรและมีความพยายามทีจ่ะพัฒนาด้านคณุภาพได้อย่าง
ต่อเนื่องต่อไป 
 2.  เป็นการรับรองว่าโรงพยาบาลนั้นมีกระบวนการในการท างานอย่างมี มาตรฐาน และรู้
ว่ามาตรฐานนัน้คือเป็นมาตรฐานโรงพยาบาล 
 3.  เป็นการรับรองว่าทางโรงพยาบาลต้องมรีะบบส าหรับการตรวจสอบตนเองให้มีความ
น่าเชื่อถือ คือมีการแสดงว่ามีภาคปฏิบัติที่ถูกต้องตามระบบที่วางไว้มีการวัดผลลัพธ์และมีการน า
ปัญหาและบทบาทนั้นมาทบทวนและเกดิการแก้ไขปัญหาและปรับปรุงในส่วนที่บกพร่องอย่าง
ต่อเนื่อง 
 4.  เป็นการรับรองว่าทางโรงพยาบาลนั้นมกีารบริหารงานอย่างเป็นระบบและมีการ
ร่วมกันท างานกันเป็นทีม 
 5.  เป็นการรับรองว่าทางโรงพยาบาลนั้นมี อัตราก าลังคน ด้านสถานที่ และอุปกรณ์
เครื่องมือที่ใช้งานอย่างเหมาะสมและมีกระบวนการบ ารงุรักษาและพฒันาให้สอดคล้องและ
สามารถใช้ทรัพยากรอย่างมปีระสิทธิภาพ 
   คุณภาพการบริการโรงพยาบาล คือ การให้บริการบวกร่วมด้วยกับการดูแลสุขภาพ 
อย่างถูกต้องและมีความรู้และผู้ปฏิบัติงานมีความสามารถให้การช่วยเหลือผู้อื่นที่มีความทุกจาก 
ทางร่างกายและจติใจได้อย่างมีประสิทธิภาพและเป็นท่ียอมรับในสังคมเพ่ือเป็นการตอบสนอง
ความต้องการของผู้มารับบริการอย่างมีคุณค่าและมีความค านึงถึงภาวการณเ์จ็บปว่ยของผู้ป่วยเป็น
ส าคัญและแสดงให้เห็นถึงความห่วงใยเอาใจใส่ เป็นการรับรู้โดยผ่านระบบประสาทสัมผัส ทางหู 
ทางตา ทางล้ิน ทางจมูก ทางผิวหนัง เป็นการแสดงถึงการรับรู้เกิดจากองค์ประกอบหลายอย่าง คือ 
การรับรู้ การเรียนรู้ ความทรงจ า และเป็นแรงกระตุ้นทางอารมณ์ต่าง ๆ  
 เกณฑ์การประเมินคุณภาพของการบริการโรงพยาบาลมีการประเมินกนัหลายรูปแบบ
และก็ได้มีการน ามาประเมินด้านคุณภาพในการปฏิบัติงานของผู้ปฏิบัติงานภายในโรงพยาบาลโดย
มีการสร้างเครื่องมือขึ้นมาประเมินเพื่อน ามาใช้ในการประเมินด้านคุณภาพของโรงพยาบาลใน
ประเทศไทยเพื่อให้ไดม้าตรฐานและให้มคีวามเหมาะสมกับกลุ่มผู้มาใช้บริการคนไทยและโดยเริม่
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จากความพื้นฐานความต้องการและความนกึคิดและความคาดหวังของคนไทยรวมไปถึงกลุ่ม
ผู้ใช้บริการด้านสุขภาพชาวต่างชาติ (CLMV) ชาวกัมพชูา ชาวลาว ชาวเวยีดนาม ชาวพม่า และ 
ในการวัดระดับคุณคุณภาพด้านการบริการและการรบัรู้ด้านพยาบาลวชิาชีพทั้งภาครฐัก็มีการมาเข้า
ร่วมการพัฒนาการรับรองคุณภาพของโรงพยาบาลเพื่อให้เป็นที่รับรู้แก่ประชาชนและสังคมดังนั้น
จึงได้มีการสรา้งเกณฑ์การวดัคุณภาพ คือ ด้านความไวว้างใจและความน่าเชื่อถือไดใ้นสายตาของ 
ผู้มาใช้บริการเพื่อเป็นการตอบสนองความต้องการของผู้มาใช้บริการอย่างมีมิตรไมตรีรวมไปถึง
ด้านความปลอดภัยและสามารถเข้าถึงการบริการด้านสุขภาพนั้นได้อย่างทันท่วงทีโดยที่มีการ
ติดต่อสื่อสารได้อย่างถูกต้องตรงตามความต้องการอย่างมีความเข้าใจอย่างท่องแท้จากผู้มารับ
บริการ 
                      

แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 ความพึงพอใจ (Satisfaction) ได้มีผู้ให้ความหมายของความพึงพอใจไวห้ลายความหมาย 
ดังนี ้
 พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตสถาน (2542) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจไวว้่า  
พึงพอใจ หมายถึง รัก ชอบใจ และพึงใจ หมายถึง พอใจ ชอบใจ 
 กาญจน์ เรืองมนตรี (2543, หน้า 1) ให้ความหมายว่า ความรู้สึก คือ ความรู้สึกรัก ชอบ 
ภูมิใจ และ สุขใจ เต็มใจ  ประทับใจ มีเห็นด้วย อันจะมีผลให้เกดิความพึงพอใจใน การปฏิบัติงาน  
การเสียสละ อุทิศแรงกาย แรงใจและสติปญัญาให้แก่งานอย่างแท้จริง  
 จากค า นยิาม ความพึงพอใจนั้นพอสรุปไดว้่าความพึงพอในนั้นย่อมเกิดจากความดีงาม
ความชื่นชอบในสิ่งที่เราท ารวมไปถึงหน้าที่การงานต่าง ๆ มีความรักที่จะท าหน้าที่ให้บริการและมี
ความยินดีกระตือรือร้นในการท่ีจะให้ความช่วยเหลือไม่วา่จะเป็นเรื่องของการให้การดูแลพูดคยุ
อย่างอบอุ่นจนท าให้ผู้มาใชบ้ริการรับรู้ได้ถึงความจริงใจเป็นไปในแนวเชิงบวกและในบางคร้ัง
ความพึงพอใจก็อาจมีปัจจยัอีกหลาย ๆ อย่างเป็นการส่งเสริมให้เกิดประสิทธิภาพในการพบปะ
พูดคุยหรือการผูกมิตรไมตรีในเบื้องต้นอีกด้วยท าให้เกิดความต้องการอย่างอื่นตามมาเช่น ท าให้เกิด
สินค้าและบริการเกิดขึ้นแตไ่ม่ได้หมายความว่ามีการเจรจาด้านการเงิน ในทุกครั้งไป ความพึงพอใจ
อาจเป็นการตอบสนองในด้านอื่น ๆ ทางดา้นสังคมถ้าเกิดมีความพึงพอใจกับการท่ีอยู่ในสังคมเกิด
ความชื่นชอบในหมู่คณะท าให้เกิดการท างานเป็นทีมร่วมช่วยกันในทีมงานเพื่อให้เกดิประสิทธิภาพ
ในทีมมีการสร้างยอดขายสร้างรายได้รวมไปถึงค่าบริการต่าง ๆ ที่ผู้มาใช้บริการยินยอมที่จะจ่าย
เพราะมีความพึงพอใจในสนิค้าและบริการนั้นในบางครัง้ความพึงพอใจอาจเป็นในแนวทางทางด้าน
พฤติกรรมคือการที่ผู้บริการมีความพึงพอใจแล้วเกิดการมาใช้บริการซ้ า ซึ่งเรียกง่าย ๆ ว่าเป็นลูกค้า
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ประจ าเหมือนกับลูกค้าทีม่าใช้บริการในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวดัชลบุรี ก็มีความ 
พึงพอใจในการบริการทางด้านสุขภาพไม่ว่าจะเป็นในด้านการต้อนรับเจ้าหน้าที่บรกิารก็มีความ
คล่องตวัใส่ใจในความต้องการของผู้มาใช้บริการไม่ว่าจะเป็นการซักถามประวัตใินการรักษาท า
ประวัติเกี่ยวกับเอกสารก็มีความถูกต้องไมเ่กิดความสับสนในตัวบุคคลมีการสอบถามด้วยน้ าเสียงที่
นุ่มนวลไพเราะท าให้ผู้มาใชบ้ริการสามารถที่จะสัมผัสได้ในการให้บรกิารของพนักงานต้อนรับจึง
ท าให้การสอบถามประวัติเปน็ไปได้อย่างรวดเรว็ราบลื่นและท าให้เกดิความพึงพอใจในการบริการ
ของโรงพยาบาล AAA อ าเภอ ศรีราชาจังหวัดชลบุรี 
 ส าหรับการตัดสินใจซื้อด้วยความพึงพอใจ คือ  ด้านส่ิงแวดล้อมองค์กรเกี่ยวกับการซ้ือ 
(Webster & Wind, 1972) ประกอบไปดว้ยปัจจัย ดังนี ้
 1.  ด้านบุคคล 
 2.  ด้านสถานที ่
 3.  ด้าน เทคโนโลย ี
 4.  ด้านอุปกรณ ์
 5.  ด้านราคา 
 6.  ความสะดวก 
                   (สืบชาติ อันทะไชย, 2556) 
 ความพึงพอใจในการให้บริการของแผนก Admission ประกอบไปด้วย 
 1.  ด้านบุคลากร หมายถึง เจา้หน้าที่ ที่ปฏบิัติงานด้านบริการ  การพูดโดยเฉพาะ 
การสื่อสารเกี่ยวกับภาษา (CLMV) ชาวกัมพูชา ชาวลาว ชาวเวียดนาม ชาวพม่า ต้องสามารถส่ือสาร
เข้าใจ ต้องมีศิลปะในการพูด พูดให้ชนะใจผู้ฟัง การมองเมื่อเรามองใครเราจะต้องใช้สายตาด้วย
ความสุภาพเรยีบร้อย ระมดัระวังในการใช้สายตาให้ลูกค้าเกิดความเขา้ใจผิดได้   การแต่งกาย ต้อง
ค านึงถึงความสะอาดเรียบรอ้ย ถูกต้องและเหมาะสมกับกาลเทศะ แต่งกายให้พอดีพองาม อย่าให้
มากเกินไปจนกลายเป็นเรื่องน่าเกลียด สุภาพอ่อนโยน เพราะเป็นการสมัผัสได้ตั้งแต่เริ่มแรกที่ยัง 
ไม่มีการพูดคยุ และท าหน้าทีใ่ห้ข้อมูลแก่ผูม้าใช้บริการได้ตลอดเวลาและมีการสลับสับเปลี่ยนกัน
อยู่ตลอดไม่ว่าจะเป็นชว่งเวลาใดและข้อจ ากัดใด ๆ และมกีารวางแผนงานด้านบุคลากรอย่างมี
ประสิทธิภาพ 
 2.  ด้านสถานที่ หมายถึง มีการจัดห้องเตรยีมไว้ส าหรับรองรับลูกค้าที่มาใช้บริการเป็น
สัดเป็นส่วนและมีมุมที่นั่งพกัเป็นส่วนบุคคลและมีการจัดเคร่ืองดื่มไว้ให้บริการอยู่ตลอดเวลา
ทางด้านบรรยากาศภายในสว่นของแผนก Admission ต้องโปรง่โล่งสบายมีไฟเปดิสว่างตาม
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มาตรฐานจัดโต๊ะส าหรับเขียนเอกสารสัญญาต่าง ๆ อย่างสวยงามมีการตกแต่งห้องสวยงามหรหูรา
สบายตาและมปี้ายชื่อผู้ให้บรกิารอย่างชัดเจน  
 3.  ด้านเทคโนโลยีการส่ือสารข้อมูล หมายถึง ระบบงานเทคโนโลยี หรือระบบ
สารสนเทศ หรือ ข้อมูล การพูดสื่อสารให้เข้าใจกับลูกค้าที่ไม่ใช้คนไทย เช่น กลุ่มลูกค้าชาวกัมพูชา 
ชาวพม่า ชาวลาว ชาวเวียดนาม  ทีส่ าคัญลูกค้าจะต้องมกีารสื่อสารอย่างสมบูรณ์แบบและถูกต้องมี
การวางระบบไม่ว่าจะเป็นดา้นโทรศัพท์ภายในและภายนอกต้องมีการเชื่อมต่อให้ผู้มาใช้บริการ
สามารถใช้ได้มีระบบคอมพิวเตอร์ที่ทันสมัยให้บุคลากรสามารถปฏิบัติงานได้และสามารถใช้เป็น
เครื่องมือในการบริการลูกค้าได้อย่างต่อเนือ่ง 
 4.  ด้านวัสดุอุปกรณ์ หมายถงึ สิ่งท่ีจ าเป็นในการปฏิบัติงาน ปากกา ดินสอ กระดาษโน้ต 
นามบัตร เพื่อเป็นการท าให้ผู้ให้บริการได้ปฏิบัติงานได้อย่างรวดเร็ว และสะดวก ในการหยิบจับ 
ใช้งาน 
 5.  ราคา (Price) ต้องมีการตัง้ราคาไว้ตามมาตรฐานและมีความเหมาะสมกับระดับการ
ให้บริการมีความชัดเจนและทวนสอบได้ และวางระดับราคาไว้เป็นสัดส่วน เช่น ราคาระดับห้องสทู 
ราคาห้อง ROYAL ราคาห้อง President suite ราคาห้อง Executive suite ราคาห้อง Standard ชัดเจน 
 6.  ความสะดวก (Convenience) หมายถึง ความสบาย, ความคล่อง, ความง่ายดาย ในเรื่อง
ของการบริการให้เกิดความประทับใจของลูกค้าไม่ว่าหนว่ยงานไหนก็ให้ความส าคัญกับเรื่องนี้มาก
ถือว่าเป็นมาตาฐานของทางด้านหน่วยงานโดยเฉพาะหน่วยงานเอกชน การลดเวลาการรอคอย  
(To reduce wait time) หมายถึง การลด ย่นย่อให้เล็กสั้นลง การประหยดัเวลาให้น้อยลง 
เพื่อประสิทธิภาพในการบรกิารให้ได้รวดเร็วว่องไวขึ้นเป็นการตอบสนองความต้องการของลูกค้า
ได้ถูกต้องตรงจุดประสงค์ในแต่ละหน่วยงานก็จะมีการน าเอากระบวนการต่าง ๆ เพื่อเข้ามาปรับปรุง
เรื่องของการรอคอยเข้ามาใชม้ากมายให้ได้ประสิทธิภาพในการท างานและเป็นการสร้างระบบ 
การวางแผนในการท างานในส่วนอื่นเพิ่มมากขึ้นเนื่องจากเวลาที่เสียไปค่อนข้างน้อย ดังนั้นก็จะมี
เวลาอีกจ านวนหนึ่งที่เป็นการเพิ่มงานเข้ามาแทนที่ดังเชน่เรื่องของ ระบบลนี (Lean system) ในเรื่อง
ของการผลิตสินค้าให้ทันส่งมอบแก่ลูกค้าเพื่อให้ได้ถึงความพึงพอใจของลูกค้าได้ถูกน าเข้ามาใช ้
ในรูปแบบของงานบริการในระบบโรงพยาบาลเอกชน เป็นต้น   
 

วรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง 
 สุนทราวดี เธียรพิเชฐ (2544) ศึกษารูปแบบการจัดและใหบ้ริการสุขภาพระดับปฐมภูม ิ
ในชุมชนภาคตะวนัออก ศึกษาว่าประชากรยังมีพฤติกรรมสุขภาพไม่เหมาะสมต้องการการพัฒนา
ความรู้ด้านสุขภาพ การมีส่วนร่วมในการจดับริการบริการสุขภาพรูปแบบระบบการจัดและ
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ให้บริการสุขภาพระดับปฐมภูมิในชุมชนภาคตะวันออกประกอบด้วยลักษณะบริการที่เป็นแบบใกล้
บ้านใกล้ใจสัมผัสได้ทุกมิติ โดยสถานบริการที่อาจจัดตั้งขึน้หรือปรับสถานภาพจากสถานบริการที่
มีอยู่เดิมในชุมชนให้เชื่อเป็น 
  “ศูนย์บริการสุขภาพชุมชน “มีบริการ 4 มิติ คือ 
 1.  การรักษาพยาบาล 
 2.  การตรวจคดักรองโรคเบื้องต้น 
 3.  การป้องกนัโรค 
 4.  การส่งเสริมสุขภาพและการฟื้นฟูสุขภาพบริการทุกกลุ่มทุกวัน 
 นิสากร กรุงไกรเพชร (2550) ศึกษารูปแบบการประเมินคุณภาพการบริการสุขภาพศูนย์
สุขภาพชุมชน จังหวดัชลบุรี มุมมองของผู้รับบริการ หน่วยบริการปฐมภมูิ (Primary care unit: 
PCU) เป็นหน่วยบริการทางการแพทย์และสาขาสาธารณะสุขที่อยู่ใกลช้ิดกับประชาชนมากที่สุด
โดยให้บริการ 4 กิจกรรมหลกั คือ รักษาพยาบาล ส่งเสริมสุขภาพป้องกนัโรคและฟื้นฟูสุขภาพ เน้น 
การพัฒนาด้านโครงสร้างทางกายภาพ ผลที่ตามมาคือการบริการที่ดี 
 เรณู ส าเร็จยิ่ง (2549) ได้ศึกษาความพึงพอใจในการออมเงิน ผ่านธนาคารกรุงศรีอยุธยา 
จ ากัด ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดชลบุรี ความพึงพอใจที่มีต่อการออมเงินผ่านธนาคารกรุงศรีอยุธยา 
จ ากัด (มหาชน) ในเขตอ าเภอเมืองจังหวัดชลบุรี เหตุผลการออมผ่านธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากัด 
(มหาชน) ส่วนใหญ่ออม เหตุผลคือใกล้บ้าน ใกล้ที่ท างานปัจจุบันด้านการจราจรติดขัด และเลือก
เดินทางสะดวกที่สุด รวมทั้งเน้นการพูดคุยกับพนักงานและความมั่นคง โดยวัตถุประสงค์หลัก 
ส่วนใหญ่เก็บไว้ใชจ้่ายยามเจ็บป่วยจ าเป็น ชรา และเพื่อผลตอบแทนแนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ
ที่ว่าผู้บริโภคย่อมมีความต้องการตามล าดับขั้นเพื่อสนองความต้องการของร่างกายสอดคล้องกับ
การศึกษาของสนธยา นริสศิริกุล (2535) พบว่าจุดมุ่งหมายในการออมกบัสถาบันการเงินเพื่อ
รักษาพยาบาลยามเจ็บป่วย ยามชรา ปัจจัยส่วนบุคคลสอดคล้องกับงานวิจัยของ สิทธชิัย จริยวิทยา
นนท์ (2543, หน้า 59) พบว่าลูกค้าผู้ใช้บริการธนาคารกรุงเทพจ ากัด (มหาชน) สาขาตระการพืชผลที่
มีเพศต่างกันไม่มีความสัมพนัธ์กับความพงึพอใจการรับบริการของลูกค้า สอดคล้องกับแนวคิดที่
มุ่งเน้นการจัดการสถานที่ใหบ้ริการที่สะดวกสะอาดเปน็ระเบียบจึงเป็นจุดที่ท าให้ลูกค้ามีความพึง
พอใจในการบริการ 
             วิไลวรรณ ปนัส่วน (2547) ศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างเจตคติต่อการรับรองคุณภาพ
โรงพยาบาล บรรยากาศองค์กรกับคุณภาพบริการโรงพยาบาลตามการรับรู้ของพยาบาลวิชาชีพ 
โรงพยาบาลชุมชนเขตภาคตะวนัออก สังกดักระทรวงสาธารณสุข เจตคติการรับรองคุณภาพ
โรงพยาบาล จากผลการศึกษาพบว่า ความสัมพันธ์ทางด้านบวกอยู่ที่ระดับปานกลางกบัคุณภาพ 
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การบริการโรงพยาบาลตามการรับรู้ของพยาบาลวิชาชีพ อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดับ 0.05  
(R = 0.304) แสดงว่า พยาบาลวิชาชีพแต่ละคนที่มีความคิดเห็นต่อการรับรองคุณภาพโรงพยาบาล 
ซึ่งเป็นกลไกในการกระตุ้น และ ส่งเสริมให้โรงพยาบาลมีการพัฒนาคณุภาพทัง้องค์กรอย่างมีระบบ
เป็นไปในทางที่ดีและยอมรับพยาบาลวิชาชีพก็จะสามารถปฏิบัติการพยาบาลให้มีคณุภาพและท าให้
เกิดคุณภาพบริการของโรงพยาบาลได ้
 
 



บทที่ 3 
วิธีการด าเนินการวิจัย 

  
 การศึกษาวิจัย เรื่องคุณภาพการบริการ และ ความพึงพอใจโรงพยาบาล AAA  
อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุร ีใช้ทั้งวิธแีละใช้วิธีผสมผสาน (Mix method) โดยเริ่มจากการวิจัยเชิง
ปริมาณ (Quantitative research) ด้วยวิธีการส ารวจ (Survey research method) และวิธีการเก็บข้อมูล
ด้วยแบบสอบถาม (Questionnaire) โดยผู้วิจัยได้ก าหนดรายละเอียดวิธกีารด าเนินการศึกษาออกเปน็ 
การก าหนดกลุม่ตัวอย่าง วิธีการสุ่มตัวอย่างและขั้นตอนการสุ่มตัวอย่าง วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล 
ขั้นตอนการสร้างเคร่ืองมือ ลักษณะแบบสอบถาม ความน่าเชื่อถือของเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย  
การจัดท าข้อมลูและวิเคราะห์ผล และสถิติทีใ่ช้ในการวิจยัและงานวิจัยเชิงคุณภาพรว่มด้วยและ 
การสัมภาษณ์เชิงลึก ดังต่อไปนี้ 
 1.  การก าหนดประชากร 
 2.  วิธีการสุ่มตัวอย่างและขัน้ตอนการสุ่มตัวอย่าง 
 3.  การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 4.  ข้ันตอนการสร้างเคร่ืองมือในการวิจยั 
 5.  ลักษณะของแบบสอบถาม 
 6.  ความเชื่อถือได้ของเคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 
 7.  การจัดท าขอ้มูลและวิเคราะห์ผล 
 8.  สถิติที่ใช้ในการวิจัย 

 
วิจัยเชิงปริมาณ 
 ก าหนดประชากร 
 ผู้วิจัยได้ก าหนดประชากรไว้อย่างชัดเจนเพื่อให้ได้ข้อมูลอย่างเหมาะสม และตรงตาม
วัตถุประสงค์ของการวิจยั โดยได้ก าหนดประชากรที่ใชใ้นการวิจัยในครั้งนี้ คือกลุ่มลูกค้าที่มาใช้
บริการด้านสุขภาพในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี ดังต่อไปนี้ จ านวน 8 แผนก
ซึ่งจะประกอบด้วย  
 1.  ผู้มาใช้บริการแผนกประชาสัมพันธ์ (ต้อนรับ) 
 2.  ผู้มาใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอก (OPD) 
 3.  ผู้มาใช้บริการแผนกผู้ป่วยใน (IPD) 
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 4.  ผู้มาใช้บริการแผนกรังสี (X-ray) 
 5.  ผู้มาใช้บริการแผนกทันตกรรม    
 6.  ผู้มาใช้บริการแผนกสถาบันความงาม 
 7.  ผู้มาใช้บริการแผนกแคชเชียร ์
 8.  ผู้มาใช้บริการแผนก (Admission) 
 ผู้วิจัยได้ท าการสุ่มตัวอย่างที่ใช้การวจิัยเชิงปริมาณในการศึกษาครั้งนี้ คอื ผู้มาใช้บริการ
ด้านสุขภาพทัง้คนไทยและชาวต่างชาติ ทีม่าใช้บรกิารดา้นสุขภาพในโรงพยาบาล AAA  
อ าเภอศรีราชา จังหวดัชลบุรี และสามารถส่ือสารด้วยการอ่าน การเขียน และการสนทนาภาษาไทย
และอังกฤษได้ ซึ่งไม่ทราบจ านวนกลุ่มตัวอย่างที่แน่นอน 
 

วิธีการสุ่มตัวอย่างและขั้นตอนการสุ่มตัวอย่าง 
 1.  วิธีการสุ่มตัวอย่าง 
 กลุ่มตัวอย่างทีใ่ช้วิธีการวิจัยเชิงปริมาณในการศึกษาครั้งนี้ คือกลุ่มลูกค้าที่มาใช้บริการ
ด้านสุขภาพทัง้คนไทยและกลุ่มลูกค้าต่างชาติทีม่าใช้บริการในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา 
จังหวดัชลบุรี ซึ่งไม่ทราบจ านวนที่แน่นอน ของลูกค้าที่มาใช้บริการด้านสุขภาพในแต่ละวันใน
จ านวน 8 แผนกของโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี ใชสู้ตรการหาขนาดของกลุ่ม
ประชากรที่ไมท่ราบค่าแน่นอน ดังนั้น ผูว้ิจัยจึงท าการก าหนดขนาดกลุม่ตัวอย่างโดยแทนค่าสูตร 
Cochran (1977) ที่ระดับความเชื่อมั่นร้อยละ 95 และมีความคลาดเคลื่อนร้อยละ 5 (ศิริชัย พงษว์ิชัย, 
2552, หน้า 138) ได้ดังนี ้

      n =    
  

   
 

 
 โดยที่  n  =  ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง 
    Z  =  ค่าที่ได้จากการเปิดตารางสถิติ Z  

          (Z = 1.96) ท่ีค่าระดบัความเช่ือม่ันท่ีร้อยละ 95) 
    e  =  ความคลาดเคลื่อนที่ยอมรับให้เกิดขึ้นได ้ 
       (โดยการวิจัยครั้งนี้ก าหนดให้เท่ากับร้อยละ 5 ที่ระดับความเชื่อมั่น 
         ที่ร้อยละ 95) 

 แทนค่าในสูตร n =    
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          =   385 กลุ่มตัวอย่าง 
 ดังนั้น ขนาดกลุ่มตัวอย่างจากการค านวณโดยใช้สูตรของ Yamane (1973) ได้ขนาดของ
กลุ่มตัวอย่างทีต่้องสุ่มเท่ากับ 385 คน ผู้วิจัยจึงเก็บข้อมูลกลุ่มตัวอย่างเป็นจ านวน 400 คน  
ในการตอบแบบสอบถามตามวิธีการเก็บรวมรวมข้อมูลในการวิจัยครั้งนี้ 
 2.  ขั้นตอนการสุ่มตัวอย่าง 
 ผู้วิจัยใช้ทฤษฎีแบบใช้การสุ่มตัวอย่างกลุม่ตัวอย่างแบบหลายขั้นตอน (Multi stage 
random sampling) มีขั้นตอนดังนี ้
 ขั้นตอนที่ 1  วิธีการสุ่มตัวอย่างโดยเลือกกลุม่ตัวอย่างผู้ที่มาใช้บริการด้านสุขภาพ 
ในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวดัชลบุรี ชาวตา่งชาติและลูกค้าคนไทย และสามารถ
สื่อสารด้วยการอ่าน การเขียน และการสนทนาภาษาอังกฤษได ้
 ขั้นตอนที่ 2  วิธีการสุ่มตัวอย่างโดยเลือกกลุม่ตัวอย่างแบบก าหนดสัดส่วน (Proportion 
sampling) โดยจ าแนกจ านวนผู้มาใช้บรกิารด้านสุขภาพในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัด
ชลบุรี ชาวต่างชาติและกลุ่มผูม้าใช้บริการคนไทย แบ่งออกเป็น 8 แผนก โรงพยาบาล AAA  
อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุร ี ดังนี ้
 1.  แผนกประชาสัมพันธ์           
 2.  แผนกผู้ป่วยนอก (OPD)          
 3.  แผนกผู้ป่วยใน (IPD)               
 4.  แผนกรังสี (X-ray)                 
 5.  แผนกทันตกรรม                       
 6.  แผนกสถาบันความงาม               
 7.  แผนกแคชเชียร์                           
 8.  แผนก (Admission)                                                         
 การวิจัยครั้งนีต้้องการสุ่มตัวอย่างทั้งหมด 400 คน โดยก าหนดสัดสว่นของแต่ละแผนก
ได้ดังตารางแสดงจ านวนแบบสอบถามที่ใช้ในการส ารวจผู้มาใช้บริการด้านสุขภาพในโรงพยาบาล 
AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี ชาวต่างชาติกลุ่มผู้มาใช้บริการคนไทย ที่มาใช้บรกิารด้าน
สุขภาพในแตล่ะแผนกในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวดัชลบุรี ดังนี ้
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ตารางท่ี 3-1  จ านวนแบบสอบถามท่ีใช้ในการส ารวจผู้มาใช้บริการในโรงพยาบาล AAA  
     อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี ด้านสุขภาพชาวต่างชาต ิ
 

แผนก จ านวนแบบสอบถาม (ชุด) 
1.  แผนกประชาสัมพันธ ์
2.  แผนกผู้ป่วยนอก (OPD) 
3.  แผนกผู้ป่วยใน (IPD) 
4.  แผนกรังสี (X-ray) 
5.  แผนกทันตกรรม 
6.  แผนกสถาบันความงาม 
7.  แผนกแคชเชียร ์
8.  แผนก (Admission) 

50 
50 
50 
50 
50 
50 
50 
50 

รวม 400 
 
 จากตารางแสดงจ านวนแบบสอบถามที่ใช้ในการส ารวจชาวต่างชาตผิูม้าใช้บริการด้าน
สุขภาพโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี ขา้งต้น สามารถสรุปได้ว่า จ านวน
แบบสอบถามที่จะใช้ในการด าเนินการวิจยัในแต่ละแผนกเท่ากับ แผนกละ 50 ชุด 

ขั้นตอนที่ 3 วิธีการสุ่มตัวอย่างโดยการเลือกกลุ่มตัวอย่างโดยใช้ความสะดวก 
(Convenience sampling) ในการเก็บข้อมูล ด้วยการแจกแบบสอบถามให้กับชาวต่างชาตผิู้มาใช้
บริการ กลุ่มลูกค้าชาวต่างชาติและกลุ่มผู้มาใช้บริการด้านสุขภาพในโรงพยาบาล AAA  
อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี ที่มาใช้บริการในส่วนของประชาสัมพันธ์ (ต้อนรับ) และ ส่วนของ
ผู้ป่วยนอก (OPD) มาตรวจรกัษารับยากลับและส่วนของผู้ป่วยใน (IPD) ป่วยแล้วนอนรักษาใน
โรงพยาบาล และส่วนของแผนกรังสี (X-ray) มารับการ X-ray และแผนกทันตกรรมผู้มาใช้บริการ
เกี่ยวกับถอนฟนั อุดฟัน ดัดฟนั ตรวจสุขภาพฟัน และส่วนของแผนกสถาบันความงามที่ผู้มาใช้
บริการด้านความงาม ลดริ้วรอย กระตุ้นคอลลาเจน เพื่อผิวพรรณและกระชับผิว รักษารอยแผลเป็น
ให้ผิวกลบัมาเรียบเนียนอีกครั้ง ปานด า เรื่องของกระ ไฝ หูด ฝ้า ฯลฯ  และ ส่วนของแผนกแคชเชยีร์
ผู้มาใช้บริการในเรื่องของการช าระเงินค่ายา ค่าห้องพักในโรงพยาบาลและเกีย่วกับการเคลมประกัน
สุขภาพ และสว่นของแผนก (Admission) ผู้มาใช้บริการด้านการจองห้องพักในการเข้านอนรักษา
ในโรงพยาบาลโดยที่ผู้มาใชบ้ริการสามารถสื่อสารด้วยการอ่าน การเขียน และการสนทนา
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ภาษาอังกฤษได้และภาษาไทยในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี จ านวน 8 แผนก 
ให้ครบตามจ านวนกลุ่มตัวอย่างที่ได้ก าหนดไว้ทั้งหมด 400 ชุด 
 

วิธีการเก็บรวบรวมข้อมลู 
 ผู้วิจัยได้ท าการศึกษาคุณภาพบริการและความพึงพอใจที่มีผลต่อการมาใช้บริการด้าน
สุขภาพในแตล่ะแผนกในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวดัชลบุรี ซึ่งผู้วิจัยใช้วิธีการเก็บ
รวบรวมโดยการส ารวจ (Survey) ด้วยการแจกแบบสอบถามแก่กลุ่มตวัอย่างผู้มาใช้บรกิารด้าน
สุขภาพทั้งชาวต่างชาติและกลุ่มผู้มาใช้บริการคนไทยที่มารับการรักษารับยากลับบ้านและนอนพัก
รักษาตัวอยู่ในโรงพยาบาลแผนกต่าง ๆ ท้ัง 8 แผนกในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวดั
ชลบุรี และสามารถส่ือสารด้วยการอ่าน การเขียน และการสนทนาภาษาไทยและอังกฤษได้ จ านวน
กลุ่มตัวอย่างทีต่้องการศึกษาทั้งหมด 400 คน ผู้วิจยัคาดว่าจะใช้เวลาในการแจกแบบสอบถามและ
เก็บข้อมูลได้ครบถ้วนสมบูรณ์ ประมาณ 4 สัปดาห์ ตั้งแตว่ันที่ 30 พฤษภาคม พ.ศ. 2559 จนถึงวันที่ 
30 มิถุนายน พ.ศ. 2559 ซึ่งการด าเนนิการเก็บข้อมูล มีดังนี้ 

1.  ข้อมูลปฐมภูมิ (Primary data) เป็นข้อมลูที่ผู้วิจัยได้ท าการเก็บข้อมูลจากการตอบ
แบบสอบถามของผู้มาใช้บริการด้านสุขภาพแผนกประชาสัมพันธ์ (ต้อนรับ) แผนกผู้ป่วยนอก 
(OPD) แผนกผู้ป่วยใน (IPD) แผนกรังสี (X-ray) แผนกทันตกรรม  แผนกสถาบันความงาม  แผนก
แคชเชียร์  แผนก (Admission)  ในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี และสามารถ
สื่อสารด้วยการอ่าน การเขียน และการสนทนาภาษาไทยและอังกฤษได้ จ านวนกลุ่มตวัอย่างที่
ต้องการศึกษาทั้งหมด 400 คน ซึ่งผู้วิจัยได้ด าเนินการเก็บข้อมูลด้วยตนเอง เพื่อให้การด าเนินการ
เก็บข้อมูลมีความถูกต้อง ครบถ้วน 

2.  ข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary data) เป็นขอ้มูลที่ผู้วิจัยได้ด าเนินการศกึษาค้นคว้าข้อมูลท่ี
มีผู้รวบรวมข้อมูลท้ังจากเอกสาร บทความ หนังสือ งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง และข้อมูลทั่วไป เพื่อใช้เป็น
แนวทางในการศึกษาการวิจัยในครั้งนี ้
 เมื่อผู้วิจัยได้ท าการเก็บรวบรวมข้อมูลด้วยแบบสอบถามทั้งหมด 400 ชุด ครบถ้วนแลว้ 
จึงท าการตรวจสอบข้อมูลของแบบสอบถามถึงความถูกต้อง ความสมบูรณ์ และความครบถ้วน หาก
พบว่าแบบสอบถามชุดใดไม่มีความถูกต้อง ความสมบูรณ ์และความครบถ้วน ตามแบบที่ผู้วิจัย
ต้องการ แบบสอบถามชุดนั้นก็จะไม่ถูกน ามาใช้ในการท าวิจัย และผูว้ิจัยจะท าการเก็บรวบรวม
ข้อมูลของแบบสอบถามจนครบ 400 ชุด ตามที่ได้ก าหนดไว้ จากนั้น ผู้วิจัยจะท าการประมวลผล
ข้อมูลและวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปเพื่อการวิจัย โดยใชร้ะดับนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดับ .05 (Level or significance) 
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ขั้นตอนการสร้างเครื่องมือในการวิจัย 
 1.  ผู้วิจัยท าการศึกษาจากเอกสาร บทความ ทฤษฎีหลักการ และงานวจิัยที่เกี่ยวข้อง  
เพื่อก าหนดขอบเขตของการวิจัยและสร้างเครื่องมือวิจัย ให้มีความครอบคลุมวัตถุประสงค์ของ 
การวิจัย 
 2.  ผู้วิจัยน าข้อมูลที่ได้มาสร้างแบบสอบถาม และท าการตรวจสอบว่าแบบสอบถาม 
มีความครอบคลุมวัตถุประสงค์หรือไม ่
 3.  ผู้วิจัยท าการแปลภาษาในแบบสอบถามที่ใช้ในการวิจัย จากภาษาไทยเป็น
ภาษาอังกฤษ และท าการตรวจสอบความถูกต้องของแบบสอบถามในการวิจัย 

4.  ผู้วิจัยน าแบบสอบถามที่ร่างได้ มาท าการทดสอบความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา (Content 
validity) จากผู้เชี่ยวชาญ จ านวน 3 ท่าน พร้อมท้ังพิจารณาตรวจสอบความเที่ยงตรงเชงิเนื้อหา  
ความถูกต้องของการใช้ส านวนและภาษา ความสอดคล้องระหว่างแบบสอบถามและวัตถุประสงค์
ในการวิจัย และขอค าแนะน าในการแก้ไข ปรับปรุง จากนั้นผู้วิจยัจึงน าแบบสอบถามที่ผ่าน 
การประเมินจากผู้เชี่ยวชาญทั้ง 3 ท่าน มาใช้ในการปรับปรุงแก้ไขแบบสอบถาม โดยหาค่าดัชนี
ความสอดคล้อง (Index of consistency หรือ IOC) โดยมีเกณฑก์ารให้คะแนน ดังนี ้
  ให้คะแนน +1  หมายถึง    แน่ใจว่าขอ้ค าถามสอดคล้องกับประเด็นที่ศึกษา 
  ให้คะแนน  0   หมายถึง    ไมแ่น่ใจว่าข้อค าถามสอดคล้องกับประเด็นทีศ่ึกษา 
  ให้คะแนน -1   หมายถึง    แน่ใจว่าข้อค าถามไม่สอดคล้องกับประเด็นที่ศึกษา 
 จากนั้นจึงน าขอ้มูลที่ได้จากการพิจารณาของผู้เชี่ยวชาญทัง้ 3 ท่าน หาดัชนี 
ความสอดคล้องระหว่างแบบสอบถามและวัตถุประสงคใ์นการวิจัย โดยค านวณจากสูตร ดังนี้ 
 

 IOC    =   ∑R/N 
 

   ∑R  =    ผลรวมของคะแนนในการพิจารณาของผู้เชี่ยวชาญ 
   N   =    จ านวนผู้เชี่ยวชาญทั้งหมด 
 
 5.  ผู้วิจัยน าแบบสอบถามที่ได้ท าการแก้ไขตามค าแนะน าจากผู้เชีย่วชาญท้ัง 3 ท่าน มา
น าเสนอกับอาจารย์ที่ปรึกษา โดยพิจารณาความสมบูรณ์ของแบบสอบถามอีกครั้ง จากนั้นจึงน า
แบบสอบถามมาด าเนินการทดสอบความเชื่อมั่น (Try-out) กับกลุ่มตวัอย่าง จ านวน 30 คน 
 6.  ผู้วิจัยน าแบบสอบถามที่ได้ท าการเก็บรวบรวม มาทดสอบความน่าเชื่อถือ (Reliability 
analysis) 
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 7.  ผู้วิจัยท าการปรับปรุงแบบสอบถามอีกครั้ง เพื่อให้ไดแ้บบสอบถามที่มีประสิทธิภาพ 
 8.  ผู้วิจัยด าเนนิการน าแบบสอบถามฉบับสมบูรณ์ไปเก็บข้อมูลกับกลุ่มตัวอย่าง คือ ผู้มา
ใช้บริการด้านสุขภาพทั้ง 8 แผนก ได้แก่ แผนกประชาสัมพันธ์ (ต้อนรบั) แผนกผู้ปว่ยนอก (OPD) 
แผนกผู้ป่วยใน (IPD) แผนกรังสี (X-ray) แผนกทันตกรรม แผนกสถาบันความงาม แผนกแคชเชียร์ 
แผนก (Admission) ในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวดัชลบุรี และสามารถส่ือสารด้วย 
การอ่าน การเขียน และการสนทนาภาษาไทยและอังกฤษได้ จ านวนกลุ่มตัวอย่างที่ตอ้งการศึกษา
ทั้งหมด 400 คน  
 

ลักษณะแบบสอบถาม  
เครื่องมือที่ผู้วิจัยใช้ในการเกบ็รวบรวมข้อมูลเพื่อการวิจยัในครั้งนี้ คือ แบบสอบถาม 

(Questionnaire) ซึ่งมีเนื้อหาเกี่ยวกับคุณภาพบริการและความพึงพอใจโรงพยาบาล AAA  
อ าเภอศรีราชา  จังหวดัชลบุรีที่มาใช้บริการด้านสุขภาพทัง้ 8 แผนกโดยเป็นค าถามชนดิปลายปิด
และได้ท าการแบ่งโครงสร้างของแบบสอบถามออกเป็น 3 ส่วน ดังนี ้

ส่วนที่ 1   แบบสอบถามเกี่ยวกับปัจจัยสว่นบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก ่เพศ 
อายุ ระดับการศึกษา  อาชีพ รายได้ แผนก และประสบการณ์ในการในการมาใช้บริการด้านสุขภาพ
ในโรงพยาบาลอื่นและการมาใช้บริการในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี โดยเป็น
แบบสอบถามแบบปลายปิดหรือแบบเลือกตอบ (Check list) ซึ่งเป็นการวัดข้อมูลประเภทมาตรา
นามบัญญัติ (Nominal scale) และเรยีงล าดบั (Ordinal scale) 
 ส่วนที่ 2  แบบสอบถามเกี่ยวกับคุณภาพการบริการของโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา 
จังหวดัชลบุรีในสายตาของผู้ป่วยและญาตทิี่มีความคิดเห็น และความตอ้งการเกี่ยวกบัคุณภาพด้าน
การบริการ ใน 7 ด้าน คือ การยิ้มเอาใจใส่ลูกค้า ด้านการตอบสนองความต้องการยังมไิด้ร้องขอ 
ด้านการให้เกียรตคิวามนับถือ ด้านบริการลูกค้าด้วยความเต็มใจ ด้านรักษาสิทธิลูกค้าและรักษา
ภาพพจน์องคก์ร ด้านสุภาพอ่อนโยน มารยาทดี ด้านการกระตือรือร้น ของเจ้าหน้าทีท่ี่ให้บริการ 
ในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวดัชลบุรี มีลักษณะค าถามเป็นแบบ Lik rt’s scale  
โดยเป็นค าถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดับ (Rating scale) ซึ่งเป็นการวดัขอ้มูลประเภท
อันตรภาคชั้น (Interval scale) 
 ส่วนที่ 3  แบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจในการมาใช้บริการด้านสุขภาพใน
โรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรีใน 6 ด้าน  เกี่ยวกับด้านบุคลากร ด้านสถานที ่ 
ด้านเทคโนโลยีและการส่ือสาร ด้านอุปกรณ์ เครื่องมือ ดา้นราคา ด้านความสะดวก ในโรงพยาบาล 
AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี มีลักษณะค าถามเป็นแบบ Lik rt’s scale โดยเป็นค าถามแบบ
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มาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดับ (Rating scale) ซึ่งเป็นการวัดข้อมูลประเภทอันตรภาคชั้น (Interval 
scale) 
 แบบสอบถามส่วนที่ 2-3 เป็นค าถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดับ (Rating scale) 
ตามรูปแบบของ Lik rt’s Scal  โดยมีการก าหนดเกณฑก์ารให้คะแนน ดังนี้  

ระดับ                            คะแนน    
 มากที่สุด     คิดเป็นระดับน้ าหนักความส าคัญเป็น 5 คะแนน   
       มาก                    คิดเป็นระดับน้ าหนักความส าคัญเป็น 4 คะแนน 
      ปานกลาง  คิดเป็นระดับน้ าหนักความส าคัญเป็น 3 คะแนน  
       น้อย           คิดเป็นระดับน้ าหนักความส าคัญเป็น 2 คะแนน  
       น้อยที่สุด      คิดเป็นระดับน้ าหนักความส าคัญเป็น 1 คะแนน 
 วิธีการแปลผลแบบสอบถามส่วนนี้ได้ใช้คา่เฉลี่ย (Mean) ตามเกณฑ์คะแนนดังนี้  

ระดับคะแนน                        ความหมาย 
 ระดับ   5         ค่าเฉล่ีย   4.51-5.00     หมายถึง    มากท่ีสุด 
 ระดับ   4   ค่าเฉล่ีย   3.51-4.50     หมายถึง    มาก    
       ระดับ   3        ค่าเฉล่ีย   2.51-3.50     หมายถึง    ปานกลาง 
 ระดับ   2        ค่าเฉล่ีย   1.51-2.50     หมายถึง    น้อย 
 ระดับ   1        ค่าเฉล่ีย   1.00-1.50     หมายถึง    น้อยท่ีสุด 
  

ความน่าเชื่อถือของเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
 ผู้วิจัยได้มีการทดสอบความเที่ยงตรง (Validity) และความเชื่อมั่น (Reliability) ดังนี้ 
 1.  ความเที่ยงตรง (Validity) ผู้วิจัยได้น าแบบสอบถามที่ได้จากการทบทวนวรรณกรรม 
และงานวิจยัที่เกี่ยวข้องไปให้ผู้เชี่ยวชาญ จ านวน 3 ท่าน ในการพิจารณาตรวจสอบความเที่ยงตรง
เชิงเนื้อหา (Content validity) และความเหมาะสมของภาษาที่ใช้ (Wording) เพื่อน าแบบสอบถาม 
ไปปรับปรุง แก้ไข ก่อนน าแบบสอบถามไปใช้ในการเกบ็ข้อมูลจริง โดยแต่ละค าถามจะต้องม ี
ค่า IOC ไม่ต่ ากว่า 0.5 (Rovinelli & Hambleton, 1977)   

2.  ความเชื่อมัน่ (Reliability) ผู้วิจัยไดน้ าแบบสอบถามท่ีสร้างขึ้นมาท าการปรับปรุง  
แก้ไข ตามค าแนะน าของผู้เชี่ยวชาญทั้ง 3 ท่าน จากนั้นจงึน าแบบสอบถามไปท าการทดสอบ  
(Try-out) จ านวน 30 ชุด กับกลุ่มตัวอย่างทีม่ีคุณสมบัติใกล้เคียงกับกลุ่มตัวอย่างที่ต้องการจะศกึษา 
และใช้โปรแกรมส าเร็จรูป SPSS PC Windows ในการหาความเชื่อมั่น เพื่อหาค่าสัมประสิทธ์ิ 
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Cronbach’s alpha ด้วยการใช้เกณฑ์สัมประสิทธ์ิ แอลฟ่า (Alpha coefficient) ที่ได้น าเสนอไว้ คือ  
ค่าแอลฟ่า (α) มากกว่าหรือเท่ากับ 0.7 (Nunnally, 1978)  
 

การจัดท าข้อมูลและวิเคราะห์ผล 
หลังจากท าการด าเนินการรวบรวมเก็บแบบสอบถามทั้งหมดเรียบร้อยสมบูรณ์แล้ว ผู้วิจัย

จะน าแบบสอบถามทั้งหมดมาด าเนินการวิจัย ดังนี ้
                  1.  ตรวจสอบข้อมูล (Editing) โดยผู้วิจัยตรวจสอบดูความสมบูรณ์ในการตอบ
แบบสอบถามของกลุ่มตัวอยา่งท้ัง 400 ชุด และท าการจ าแนกแบบสอบถามที่ไม่สมบูรณ์หรือมี
ข้อผิดพลาดออก 
 2.  คัดเลือกแบบสอบถามที่ถูกต้องสมบูรณ์เรียบร้อยแล้ว น ามาลงรหัสเพื่อประมวลผล
ข้อมูลทางคอมพิวเตอร์ ด้วยโปรแกรม SPSS for Window  
 

สถิติที่ใช้ในการวิจัย 
 การวิเคราะห์ขอ้มูลที่ได้จากการเก็บรวบรวมข้อมูล โดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูป SPSS for 
Windows ในการวิเคราะห์ โดยใช้สถิติ ดงันี้ 
 1.  สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistics) ได้แก่ ความถี่ (Frequency) ค่าร้อยละ 
(Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) และค่าเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard deviation) 
 2.  สถิติเชิงอนุมาน (Inferential statistics) ที่ใช้ทดสอบสมมติฐาน  
 สมมติฐานที่ 1 ใช้ทดสอบสมมติฐานเป็นการทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉล่ียของ
กลุ่มตัวอย่างโดยใช้สถิต ิIndependent sample t-test  และการทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉล่ีย
ของกลุ่มตัวอย่างมากกว่าการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way analysis of variance)  
ในกรณีที่พบความแตกต่างอย่างมีนัยส าคัญทางสถิต ิจะท าการตรวจสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ที่
ระดับนัยส าคัญ .05 โดยใช้วิธี Least significant difference (LSD) ANOVA Regression multiple 
linear  
  

วิจัยเชิงคุณภาพ 
 วิธีการวิจัย 

ในการศึกษาวจิัยครั้งนี้ใช้วิธกีารวิจัยเชิงคณุภาพด้วยการสัมภาษณ์เชิงลึก เพราะการศึกษา
ถึง เรื่องคุณภาพการบริการ และ ความพงึพอใจโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี   
ของกลุ่มวัยท างานคนไทยและกลุ่มวัยท างานคนอาเซียน นั้น จ าเป็นต้องได้ข้อมูลจากผู้ที่มาใช้
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บริการโรงพยาบาลเพื่อเปรียบเทียบทางด้านคุณภาพการบริการและเปน็แนวทางการเพิ่ม
ประสิทธิภาพ ซึ่งผลจากการศึกษาวิจัยดังกล่าวนอกจากจะสามารถน ามาวิเคราะห์ การเข้ามารับ
บริการโรงพยาบาลในกลุ่มวยัท างานคนไทยและกลุ่มวัยท างานคนอาเซียนได ้
 

การก าหนดผู้ให้สัมภาษณ์ 
ผู้ให้สัมภาษณท์ี่ใช้ในการศึกษา คือ ได้ท าการแบ่งกลุ่มตัวอย่าง (CLMV) ได้แก่ พม่า 

กัมพูชา ลาว เวียดนาม 
 กลุ่มที่ 1 ผู้ที่มาใช้บริการโรงพยาบาลในประเทศไทย อาเซียน 8 คน ดงันี้ กลุ่มผู้มาใช้
บริการชาวพม่า 2 คน กลุ่มผู้มาใช้บริการชาวกัมพูชา 2 คน กลุ่มผู้มาใชบ้ริการชาวลาว 2 คน กลุ่ม 
ผู้มาใช้บริการชาวเวียดนาม 2 คน 

โดยผู้วิจัยจะท าการสัมภาษณ์จนกว่าจะได้ข้อมูลที่อิ่มตัว 
 

ขั้นตอนการสร้างเครื่องมือในการวิจัย 
1.  ผู้วิจัยได้ท าการศึกษา แนวคิด ทฤษฎีและเอกสารในงานวิจยัที่เกี่ยวข้องการตัดสินใจ

เลือกเข้ามาใชบ้ริการในโรงพยาบาล (AAA) ของกลุ่มวัยท างานคนไทยและกลุ่มวัยท างานคน
อาเซียน เพื่อน ามาประกอบกบัข้อมูลในการสัมภาษณ ์

2.  ผู้วิจัยมีการเตรียมความรู้ที่เกี่ยวกับระเบียบวิธีวจิัยเชงิคุณภาพ จรรยาบรรณของ
นักวจิัย วิธีการเก็บรวบรวมขอ้มูล และวิธีการวิเคราะห์ข้อมูล รวมถึงขอค าปรึกษาจากผู้ทรงคุณวุฒิ
ด้านการวิจัยเชงิคุณภาพ เพื่อให้เกิดความเข้าใจในระเบยีบวิธีการวิจัย น าไปสู่การศึกษาในครั้งนี้
เป็นไปอย่างถกูต้องและมีความครอบคลุมประเด็นเนื้อหาท่ีต้องการศกึษาให้มากที่สดุ 

3.  ผู้วิจัยมีการสร้างแนวค าถามที่ใช้ในการสัมภาษณ์ ซึ่งเครื่องมือที่ใช้ในการสัมภาษณ์
เป็นการสัมภาษณ์แบบเชิงลึก โดยการทบทวนจากวรรณกรรม แนวคดิทฤษฏีและงานวิจัยที่
เกี่ยวข้อง สร้างเป็นค าถามให้มีความครอบคลุมของขอบเขตในการวิจัย โดยลักษณะของค าถามแบบ
ปลายเปิด และสามารถเสนอข้อมูลต่าง ๆ ได้อย่างเต็มที่ และมีความสมบูรณ์มากที่สุด 

ค าถามในการสัมภาษณ์ 
  3.1  ข้อมูลทั่วไปของผู้ให้สัมภาษณ์ ประกอบด้วย คณุลักษณะส่วนบุคคล ได้แก่ ชื่อ 
อายุ เพศ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้ แผนกที่เคยไปใชบ้ริการ 

3.2  แนวค าถามเกี่ยวกับการมารับบริการในแผนกประชาสัมพันธ,์ แผนกผู้ป่วยนอก, 
แผนกผู้ป่วยใน, แผนกรังส,ี แผนกทันตกรรม, แผนกสถาบันความงาม,แผนกแคชเชียร,์ แผนก
(Admission) ของ กลุ่มคน (CLMV) กลุ่ม ชาวพม่า ชาวกัมพูชา ชาวลาว ชาวเวียดนาม 
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3.3  แนวค าถามเกี่ยวกับปจัจัยด้านคณุภาพและความพึงพอใจในโรงพยาบาล (AAA) 
อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี  
  3.4  แนวค าถามเกี่ยวกับความพึงพอใจการมารับบริการโรงพยาบาล (AAA)  
อ าเภอศรีราชา จังหวดัชลบุรี 
 4.  ผู้วิจัยได้น าแนวค าถามในการสัมภาษณ์ที่สร้างขึ้นมาให้อาจารย์ที่ปรกึษาและ
กรรมการตรวจสอบจริยธรรมและความเหมาะสมของค าถาม ก่อนที่จะน าไปสัมภาษณ์เชิงลึกกับ
ผู้ให้สัมภาษณ ์
 

วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล 
ผู้วิจัยได้แบ่งวิธีการเข้าถึงข้อมูลและเก็บรวบรวมข้อมูลออกเป็น 2 ส่วน คือ การเก็บ

รวบรวมข้อมลูด้านเอกสาร (Review data) และการเก็บรวบรวมข้อมูลภาคสนาม (Field data) 
 1.  การเก็บรวบรวมข้อมูลด้านเอกสาร (Review data) 
 ผู้วิจัยได้ศึกษาและเก็บรวบรวมข้อมูลด้านวิชาการจากแหล่งข้อมูล และสื่อสิ่งพิมพ์ต่าง ๆ 
เช่นวารสาร เอกสารทางวิชาการ บทความต่าง ๆ ข้อมูลจากอินเตอร์เน็ต และงานวิจยัต่าง ๆ ท่ี
เกี่ยวข้อง  
 2.  การเก็บรวบรวมข้อมูลภาคสนาม (Field data) 
  2.1  ผู้วิจัยเก็บรวบรวมข้อมลูโดยใช้การสมัภาษณ์แบบเจาะลึก (In-depth Interview)  
แบบตัวต่อตวั โดยเตรีมค าถามแบบปลายเปดิ ก่อนเริ่มท าการสัมภาษณ์ ผู้วิจัยได้ท าการแสดงถึง
วัตถุประสงค์ในการสัมภาษณ์  โดยขออนญุาตในการจดบันทึกและบันทึกเทประหว่าง 
การสัมภาษณ์ ใช้เวลาในการสัมภาษณ์ 30-60 นาที ทั้งนี้ขึน้อยู่กับความร่วมมือของผู้ให้สัมภาษณ์  
การสัมภาษณ์จะท าจนกว่าจะไม่พบข้อสงสัยหรือไม่มีขอ้มูลใหม่เกดิขึ้นอีก ที่เรียกว่าข้อมูลอิ่มตัว 
(Data saturation) จึงหยุดการสัมภาษณ์ และมีการการทดสอบค าถามและค าตอบ เพือ่เป็นแนวทาง
ในการถามค าถามต่อไป 
  2.2  ในขณะสัมภาษณ์ ผู้วิจัยจะใชก้ารจดบนัทึกสรุปส้ัน ๆ เฉพาะประเด็นที่ส าคัญ 
และเมื่อจบการสัมภาษณจ์ะท าการบันทึกข้อมูลอื่น ๆ ทันที เช่น ลักษณะท่าทาง ลักษณะน้ าเสียง  
ตามความเป็นจริง โดยไม่มกีารตีความ 
  2.3  ข้อมูลที่ถูกบันทึกจะถกูน ามาท าการตรวจสอบข้อมูลที่ไม่ชัดเจนหรือไม่ครบถ้วน 
เพื่อน าไปศึกษาเพิ่มเติมในการสัมภาษณ์ครัง้ต่อไปและข้อมูลที่ได้มาจะน ามาถอดเทปค าต่อค า 
ประโยคต่อประโยคแลว้ตรวจสอบความถูกต้องของข้อมูล 
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ความเชื่อถือได้ของเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
หลังจากที่ได้เก็บรวบรวมขอ้มูลแล้ว ได้น ามาตรวจสอบความน่าเชื่อถอืของข้อมูล 

(Trustworthiness) ดังนี ้
 1.  ผู้สัมภาษณส์ร้างความสัมพันธ์อันดีต่อผูใ้ห้สัมภาษณ์ เพื่อให้เกิดความไวว้างใจใน 
ตัวผู้วิจัย ซึ่งจะมีผลต่อความถูกต้องและเป็นจริงของข้อมูล 
 2.  การยืนยันความถูกต้องของข้อมูล (Member checking) โดยการน าข้อมูลที่ได้จาก 
การสัมภาษณ์ที่ได้จดบนัทึกอย่างละเอียดและอธิบายอย่างชัดเจน น ากลบัไปผู้ให้สัมภาษณ์ยืนยัน 
ความถูกต้องของข้อมูลว่า ข้อมูลเป็นจริงตรงกับความรู้สึกของผู้ให้สัมภาษณ์หรือไม ่
 3.  ตรวจสอบความไวว้างใจได้ของข้อมูล (Dependability) โดยการน าข้อมูลไป
ตรวจสอบกับอาจารย์ที่ปรึกษางานนิพนธ์ เพื่อยืนยันความถูกต้องตามวตัถุประสงค์ที่ต้องการศึกษา 
 4.  ความสามารถในการน าผลการวิจัยไปประยุกต์ใช้ (Transferability) โดยการเขยีน
ระเบียบวิธีการวิจัย การวิเคราะห์ข้อมูล และบริบทที่ต้องการศึกษาอย่างชัดเจน เพื่อเป็นการเพิ่ม
ความน่าเชื่อถอืของการวิจัย ในการที่จะน าผลการวิจัยไปใช้ในบริบททีใ่กล้เคียงกัน 
 5.  การยืนยันผลการวิจัย (Conformability) โดยการที่ผู้วจิัยจะเก็บเอกสารต่าง ๆ  
ที่เกี่ยวข้องกับการวิจัยไว้เป็นอย่างดี พร้อมส าหรับการตรวจสอบ (Audit trial) เพื่อยืนยันว่าข้อมูล 
ที่ได้ ไม่มีความล าเอียงหรือเกิดจากการคิดขึ้นของผู้วิจัย 

 

การจัดท าข้อมูลและวิเคราะห์ผล 
1.  น าข้อมูลที่ได้จากการจดบันทึกภาคสนามมาอ่านหลาย ๆ ครั้ง เพื่อให้เกิดความเข้าใจ

ในภาพรวมของข้อมูลที่ได้ และพิจารณาประเด็นทีส่ าคัญ 
2.  น าข้อมูลกลับมาอ่านอีกครั้งโดยละเอียดทุกบรรทัดและจึงตีความ พร้อมท าการดึง

ข้อความหรือประโยคที่ส าคัญท่ีเกี่ยวข้องกบัการการมารับบริการด้านสุขภาพโรงพยาบาล (AAA) 
อ าเภอศรีราชา จังหวดัชลบุรี 

3.  น าข้อความหรือประโยคที่มีความหมายเหมือนกันหรือใกล้เคียงกนัมาไว้กลุ่มเดยีวกัน
โดยมีรหัสข้อมูลก ากับทุกขอ้ความหรือทกุประโยค แลว้จึงตั้งชื่อค าส าคัญ ซ่ึงจะจัดเป็นทั้งกลุ่มใหญ่ 
(Themes) และ กลุ่มย่อย (Sub-theme) ที่อยู่ภายใต้ความหมายของกลุ่มใหญ่ซึ่งกระบวนการดังกล่าว 
คือการสร้างหัวข้อสรุป และกลุ่มหัวข้อสรุปแนวคดิในตวัข้อมูล 

4.  ใช้การเขียนบรรยายสิ่งทีค่้นพบอย่างละเอียดและชดัเจน โดยจะไมม่ีการน าทฤษฎีไป
ควบคุมปรากฏการณ์ที่เกดิขึ้น พร้อมทั้งยกตัวอย่างค าพดูประกอบค าหลักส าคัญที่ได้ เพื่อแสดง
ความชัดเจนของปรากฏการณ์ที่เกิดขึน้ 
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                5.  การวิเคราะห์เนื้อหา (Content analysis) ข้อมูลการวิจัยเชิงคุณภาพ การวิเคราะห์ข้อมูล
ท าไป พร้อม ๆ กันกับการเก็บรวบรวมขอ้มูล โดยมีการศึกษาครั้งนี้ ผู้วิจัยได้ วิเคราะห์ข้อมูล 
โดยการวิเคราะห์เนื้อหา ที่มขีั้นตอน คือ 
  5.1  ถอดเทปการสัมภาษณ์เชงิลึกและการสนทนากลุ่มแบบค าต่อค า 
  5.2  ข้อมูล วิจัยเชิงคุณภาพ เป็นการวิเคราะห์ข้อมูล ท าไปพร้อม ๆ กับกับการเก็บ
รวบรวมข้อมลูโดยการศึกษาครั้งนี้  ผู้วิจัยได้ด าเนินการวิเคราะห์ข้อมูลโดย วิเคราะห์เนื้อหา  
มีขั้นตอน ดังนี้ 
   5.2.1  ถอดเทปการสัมภาษณ์เชิงลึกและการสนทนากลุ่มร่วมด้วย แบบค าต่อค า 
   5.2.2  อ่านข้อมูล จากการถอดเทปทั้งหมด ทบทวนข้อมูลทั้งหมดและท าความ
เข้าใจในเนื้อหา 
   5.2.3  มีการจดักลุ่ม แยกออกเป็นประเด็น (Content analysis) โดยจัดกลุ่มข้อมูลที่
มีลักษณะร่วมกัน หรือ ที่มีความหมายท่ีเหมอืนกันไว้ด้วยกัน จากนั้นให้ความหมายหรือแบ่งกลุ่ม
ตามชื่อแก่กลุม่ข้อมูลนั้น ๆ (Theme) 
   5.2.4  น ากลุ่มข้อความหรือประโยคที่ได้ ตีความหรืออธิบายความหมาย หากข้อมูล
ยังไม่ชัดเจนจะบันทึกแยกเป็นข้อไว้ สังเกตเห็นต่างหาก เพื่อรวบรวมข้อมูลไว้ แลว้น ามาร่วม
วิเคราะห์เมื่อได้ข้อมูลมากเพียงพอ 
   5.2.5  ท าการวเิคราะห์ ลักษณะของข้อมูลที่แบ่ง เป็นหัวข้อย่อยโดยพิจารณาจาก 
ความสอดคล้องกับค าถามการวิจัย 
   5.2.6  เขียนค าบรรยาย ตามขอ้ความที่ปรากฏและน าเสนอพร้อมทั้งยกตวัอย่าง
ประกอบเพื่อให้เห็นสาระส าคัญของกลุ่มข้อมูลแต่ละกลุม่ประกอบ เพือ่ให้เหน็สาระส าคัญของกลุ่ม
ข้อมูลแต่ละกลุ่มอ่านข้อมูลที่ได้จากการถอดเทปทั้งหมด ทบทวนข้อมูลทั้งหมดและท าความเข้าใจ
ข้อมูล 
 6.  จัดกลุ่มความหมายแยกออกเป็นประเดน็ (Content analysis) โดยจัดกลุ่มข้อมูลที่ม ี
ลักษณะร่วมหรือที่มีความหมายเหมือนกันไว้ด้วยกัน จากนั้นให้ความหมายหรือแบง่ชื่อกลุ่มข้อมูล 
นั้น ๆ (Theme)  
 7.  น ากลุ่ม ข้อความหรือประโยค มาตีความหรือให้ความหมาย หากข้อมูลยังไม่มีความ 
ชัดเจนจะบนัทึกแยกเป็นข้อสังเกตไว้ต่างหาก เพื่อสะสมข้อมูลนั้นไว้แล้วน ากลับมาร่วมวิเคราะห์
เมื่อได ้ข้อมูลมากพอ 
 8.  ท าการวิเคราะห์หาลักษณะของข้อมูลที่แบ่งได้เป็นหัวข้อย่อยโดยพิจารณาให ้
สอดคล้องกับค าถามการวิจัย  
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 9.  เขียนบรรยายความหมายตามข้อความทีป่รากฏเพื่อน าเสนอพร้อมทั้งยกตัวอย่าง 
ประกอบเพื่อสะท้อนให้เหน็ความส าคัญของ ข้อมูลแต่ละกลุ่ม 
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บทที ่4 
ผลการวิจัย 

 
 จากการศึกษาคุณภาพการบริการและความพึงพอใจในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา 
จังหวัดชลบุรี สามารถสรุปผลการตอบแบบสอบถามตามตารางได้ดังนี้ 
 ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ การเคยมาใช้บริการ  เพศ  อายุ 
ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้ และ แผนกที่มาใช้บริการในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัด
ชลบุร ี
 ส่วนที่ 2 ข้อมูลทางด้านคุณภาพการบริการที่ลูกค้ามาใช้บริการในแผนก ประชาสัมพันธ์ 
(ต้อนรับ), IPD, OPD, X-ray, ทันตกรรม, สถาบันความงาม, แคชเชียร์, Admission ตอบ
แบบสอบถามในการมารับบริการในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี ได้แก่  
การยิ้มแย้มเอาใจใส่ลูกค้า การตอบสนองความต้องการยังมิได้ร้องขอ การให้เกียรติความนับถือ  
การบริการลูกค้าด้วยความเต็มใจ การรักษาสิทธิลูกค้าและรักษาภาพพจน์องค์กร การสุภาพ 
อ่อนโยน มารยาทดี การกระตือรือร้น 
 ส่วนที่ 3 ข้อมูลทางด้านความพึงพอใจของลูกค้าที่มารับบริการในแผนก ประชาสัมพันธ์ 
(ต้อนรับ), IPD, OPD, X-ray, ทันตกรรม, สถาบันความงาม, แคชเชียร์, Admission ได้ตอบ
แบบสอบถามในการมารับบริการในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี ได้แก่   
ด้านบุคลากร ด้านสถานที่ ด้านเทคโนโลยีและการสื่อสาร ด้านอุปกรณ์เคร่ืองมือ ด้านราคา  
ด้านความสะดวก 
 ส่วนที่ 4 การทดสอบสมมติฐาน 
ส าหรับสัญลักษณ์ที่ใช้ในการน าเสนอผลการวิเคราะห์ในบทนี้มีความหมายดังต่อไปนี้ 
    หมายถึง  ค่าเฉลี่ยเลขคณิตของข้อมูลที่ได้จากลุ่มตัวอย่าง 
 SD   หมายถึง  ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของกลุ่มตัวอย่าง 
 n    หมายถึง  จ านวนของตัวอย่างที่ใช้ในการวิเคราะห์ 
 t   หมายถึง  ค่าสถิติ t ที่ใช้ในการทดสอบสมมติฐาน  
 F   หมายถึง  ค่าสถิติ F ที่ใช้ในการทดสอบสมมติฐาน 

R         หมายถึง  ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์พหุคูณ  
R Square  หมายถึง ค่าสัมประสิทธิ์การพยากรณ์ 

 Adjusted R square หมายถึง  ค่าสัมประสิทธิ์การพยากรณ์เมื่อปรับแล้ว 
 

X
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 B   หมายถึง  ค่าสัมประสิทธิ์การถดถอยของตัวพยากรณ์ในรูปคะแนนดิบ 
 Beta  หมายถึง  ค่าสัมประสิทธิ์การถดถอยของตัวพยากรณ์ในรูปคะแนนมาตรฐาน 
 Std. Error  หมายถึง ความคลาดเคลื่อนหรือความผิดพลาด  
 แบบสอบถามส่วนที่ 2-3 เป็นค าถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดับ (Rating scale) 
ตามรูปแบบของ Likert’s scale โดยมีการก าหนดเกณฑ์การให้คะแนน ดังนี้  

ระดับ                            คะแนน    
 มากที่สุด     คิดเป็นระดับน้ าหนักความส าคัญเป็น 5 คะแนน   
       มาก              คิดเป็นระดับน้ าหนักความส าคัญเป็น 4 คะแนน 
      ปานกลาง  คิดเป็นระดับน้ าหนักความส าคัญเป็น 3 คะแนน  
       น้อย           คิดเป็นระดับน้ าหนักความส าคัญเป็น 2 คะแนน  
       น้อยที่สุด      คิดเป็นระดับน้ าหนักความส าคัญเป็น 1 คะแนน 
 

ส่วนที่ 1 ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 
ตารางที่ 4-1  จ านวน ร้อยละ ลูกค้าที่มาใช้บริการที่ตอบแบบสอบถาม 
 

สถานของกลุ่มตัวอย่าง จ านวน ร้อยละ 
เคยใช้บริการ 400 100 

รวม 400 100 
 
 จากตารางที่ 4-1 พบว่าผู้ที่ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เคยมาใช้บริการทางด้านสุขภาพ
ในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี จ านวน 400 คน คิดเป็นร้อยละ 100 
 
ตารางที่ 4-2  สถานภาพของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามเพศ 
 

สถานภาพของกลุ่มตัวอย่าง จ านวน ร้อยละ 
เพศ 
ชาย 
หญิง 

 
115 
285 

 
28.8 
71.2 

รวม 400 100 
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 จากตารางที่ 4-2 พบว่าผู้ที่มาใช้บริการด้านสุขภาพในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา 
จังหวัดชลบุร ีจากกลุ่มตัวอย่างพบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 285 คน คิดเป็นร้อยละ 71.2 
และรองลงมาเป็นเพศชาย จ านวน 115 คน คิดเป็นร้อยละ 28.8  
 
ตารางที่ 4-3  สถานภาพของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามอายุ 
 

สถานภาพของกลุ่มตัวอย่าง จ านวน ร้อยละ 

อายุ 
ต่ ากว่า 20 ปี  

21-30 ปี  
31-40 ปี  
41-50 ปี  
51-60 ปี  

61 ปี ขึ้นไป 

 
31 
77 

159 
90 
32 
11 

 
7.8 

19.1 
39.8 
22.5 
8.0 
2.8 

รวม 400 100 
 
 จากตารางที่ 4-3 พบว่า ผู้ที่มาใช้บริการด้านสุขภาพในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา 
จังหวัดชลบุร ีมีระดับอายุที่แตกต่างกัน โดยมีช่วงอายุที่ใช้บริการด้านสุขภาพมากที่สุด คือ ล าดับ
หนึ่งมอีายุ 31-40 ปี จ านวน 159 คน  ร้อยละ 39.8 ล าดับที่สอง รองลงมา คือ อายุระหว่าง 41-50 ปี 
จ านวน 90 คน ร้อยละ 22.5 ล าดับสาม รองลงมา คือ อายุ 21-30 ปี จ านวน 77 คน ร้อยละ  19.1 รอง
ล าดับสี่ รองลงมา คือ อายุ 51-60 ปี  จ านวน 32 คน คิดเป็นร้อยละ 8.0  ล าดับห้า รองลงมา คือ อายุ
ต่ ากว่า 20 ปี จ านวน 31 คน คิดเป็นร้อยละ 7.8 และล าดับที่หก จ านวนที่มาใช้บริการด้านสุขภาพ 
ในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรีน้อยที่สุด คือ อายุตั้งแต่ 61 ปี ขึ้นไป จากกลุ่ม
ตัวอย่าง 400 คน มี จ านวน 11 คน คิดเป็นร้อยละ  2.8 เป็นจ านวนที่น้อยที่สุด 
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ตารางที่ 4-4  สถานภาพของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามระดับการศึกษา 
 

สถานภาพของกลุ่มตัวอย่าง จ านวน ร้อยละ 
ระดับการศึกษา 

ต่ ากว่ามัธยมศึกษาต้น 
มัธยมศึกษาต้น 

มัธยมศึกษาตอนปลาย/ ปวช. 
อนุปริญญา/ ปวส. 

ปริญญาตรี 
ปริญญาโท 
ปริญญาเอก 
อ่ืน ๆ …. 

 
27 
14 
60 
40 

215 
41 
2 
1 

 
6.8 
3.5 

15.0 
10.0 
53.8 
10.1 

.5 

.3 
รวม                      400                    100 

 
 จากตารางที่ 4-4 พบว่าผู้ที่มาใช้บริการที่ตอบแบบสอบถามในโรงพยาบาล AAA  
อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี มีระดับการศึกษาที่แตกต่างกัน โดยจากจ านวนกลุ่มตัวอย่างที่มากที่สุด 
คือ  
 1.  ระดับการศึกษาปริญญาตรี จ านวน 215 คน คิดเป็นร้อยละ 53.8 และล าดับการศึกษา
ที่มาใช้บริการที่เป็นล าดับ สอง คือ  
 2.  ระดับการศึกษามัธยมศึกษาตอนปลาย/ ปวช.  จ านวน 60 คน คิดเป็นร้อยละ 15.0 และ
ล าดับการศึกษาที่มาใช้บริการที่เป็นล าดับ สาม คือ 
 3.  ระดับการศึกษาอนุปริญญา/ ปวส. จ านวน 40 คน คิดเป็นร้อยละ 10.0 และล าดับ
การศึกษาที่มาใช้บริการเป็นล าดับ สี่ คือ 
 4.  ระดับการศึกษาปริญญาโท จ านวน 41 คน คิดเป็นร้อยละ 10.1 และระดับการศึกษา
ที่มาใช้บริการเป็นล าดับห้า คือ  
 5.  ระดับการศึกษาต่ ากว่ามัธยมต้น จ านวน 27 คน คิดเป็นร้อยละ 6.8 และระดับ
การศึกษาที่มาใช้บริการเป็นล าดับที่ หก คือ  
 6.  ระดับการศึกษามัธยมศึกษาตอนต้น คิดเปน็จ านวน 14 คน ร้อยละ 3.5 และระดับ
การศึกษาที่มาใช้บริการด้านสุขภาพน้อยล าดับเจ็ด คือ 
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 7.  ระดับการศึกษาปริญญาเอก จ านวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 0.5 และระดับการศึกษาที่มา
ใช้บริการด้านสุขภาพน้อยที่สุดคือ อื่น ๆ เช่น ผู้ที่ไม่ได้รับการศึกษาหรือผู้ศึกษาไม่จบ จ านวน 1 คน 
คิดเป็นร้อยละ 0.3 ตามล าดับ 
 
ตารางที่ 4-5  สถานภาพของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามอาชีพ 
 

สถานของกลุ่มตัวอย่าง จ านวน ร้อยละ 
อาชีพ 

นักเรียน/ นักศึกษา 
ข้าราชการ 

พนักงานบริษัทเอกชน 
พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
เกษตรกร/ ประมง 
รับจ้างทั่วไป 

แม่บ้าน/ พ่อบ้าน 
ค้าขาย/ ธุรกิจส่วนตัว 
เกษียณ/ ว่างงาน 

อ่ืน ๆ .. 

 
38 
26 

151 
11 
3 

21 
38 
90 
4 

18 

 
9.5 
6.5 

37.5 
2.0 
8 

5.0 
9.5 

22.5 
1.0 
4.5 

รวม 400 100 
 
 จากตารางที่ 4-5 พบว่า ระดับอาชีพที่มาใช้บริการด้านสุขภาพในโรงพยาบาล AAA 
อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรีโดยพบว่าอาชีพที่มาใช้บริการมากที่สุด คือ  
 1.  พนักงานบริษัทเอกชน จากจ านวนกลุ่มตัวอย่าง จ านวน 151 คน โดยคิดเป็นร้อยละ
37.5 และอันดับรองลงมาเป็นอาชีพค้าขาย/ ธุรกิจส่วนตัว จ านวน 90 คน คิดเป็นร้อยละ 22.5 และ
ดันดับรองลงมาเป็นนักเรียน/ นักศึกษาและแม่บ้าน/ พ่อบ้านจ านวน 38 คน  คิดเป็นร้อยละ 9.5 และ
ล าดับรองลงมาเป็นข้าราชการจ านวน 26 คน  คิดเป็นร้อยละ 6.5 และรองลงมาเป็นอาชีพรับจ้าง
ทั่วไปจ านวน 21 คน คิดเป็นร้อยละ 5.0 รองลงมาเป็นอาชีพอื่น ๆ ที่ไม่ได้ระบุไว้จ านวน 18 คน  
โดยคิดเป็นร้อยละ 4.5 รองลงมาคือ อาชีพรัฐวิสาหกิจจ านวน 11 คน คิดเป็นร้อยละ 2.0 และอาชีพ
ที่มาใช้บริการด้านสุขภาพน้อย คือ อาชีพเกษียณ/ ว่างงานจ านวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 1.0 และ
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อาชีพที่มาใช้บริการด้านสุขภาพน้อยที่สุดจ านวน 3 คน คืออาชีพอาชีพเกษตรกร/ ประมง คิดเป็น
ร้อยละ 8 ตามล าดับ 
 
ตารางที่ 4-6  สถานภาพของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามรายได้ 
 

สถานของกลุ่มตัวอย่าง จ านวน ร้อยละ 

รายได้ 
ต่ ากว่า 10,000 บาท 
10,001-20,000 บาท 
20,001-30,000 บาท 
30,001-40,000 บาท 
40,001-50,000 บาท 
50,001 บาท ขึ้นไป 

 
62 
80 
75 
51 
42 
90 

 
15.5 
20.0 
18.7 
12.8 
10.5 
22.5 

รวม 400 100 
 
 จากตารางที่ 4-6 พบว่า ระดับรายได้จากกลุ่มตัวอย่างที่มาใช้บริการในโรงพยาบาล AAA 
อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรีมีระดับรายได้ที่แตกต่างกันส่วนใหญ่แล้วพบว่าจากกลุ่มตัวอย่างมี
รายได้ต่ ากว่า 10,000 บาท จ านวน 62 คน คิดเป็นร้อยละ 15.5 และกลุ่มที่มีรายได้ 10,000-20,000
บาท จ านวน 80 คน  คิดเป็นร้อยละ 20.0 และรองลงมาเป็นระดับรายได้ 20,001-30,000 บาท 
จ านวน 75 คน คิดเป็นร้อยละ 18.7 แลกลุ่มที่มีรายได้ 30,001-40,000 บาท จ านวน 51 คน  คิดเป็น
ร้อยละ 12.8 รองลงมากลุ่มที่มีรายได้ 40,001-50,001 บาท จ านวน 42 คน  คิดเป็นร้อยละ 10.5 และ
ระดับรายได้ที่สูงที่สุดกลุ่มที่มีรายได้ 50,001 ขึ้นไปจ านวน 90 คน คิดเป็นร้อยละ 22.5 ตามล าดับ 
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ตารางที่ 4-7  สถานภาพของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามแผนก 
 

สถานของกลุ่มตัวอย่าง จ านวน ร้อยละ 
แผนก 

ประชาสัมพันธ์ (ต้อนรับ)  
ผู้ป่วยนอก (OPD)  
ผู้ป่วยใน (IPD)  

X-Ray 
ทันตกรรม 

สถาบันความงาม 
แคชเชียร์ 

Admission 

 
50 
50 
50 
50 
50 
50 
50 
50 

 
12.5 
12.5 
12.5 
12.5 
12.5 
12.5 
12.5 
12.5 

รวม 400 100 
 
 จากตารางที่ 4-7 พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่มาใช้บริการด้านสุขภาพในโรงพยาบาล AAA 
อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี ในแต่ละแผนกคือ ประชาสัมพันธ์ (ต้อนรับ), ผู้ป่วยนอก (OPD), 
ผู้ป่วยใน (IPD), X-ray, ทันตกรรม, สถาบันความงาม, แคชเชียร์ และ Admission จ านวนกลุ่ม
ตัวอย่างของผู้มาใช้บริการด้านสุขภาพที่ตอบแบบสอบถามแต่ละแผนกจ านวน 8 แผนกโดยเฉลี่ย
แผนกละ 50  คิดเป็นร้อยละ 12.5 ตามล าดับ 
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ส่วนที ่2 ข้อมูลของลูกค้ากลุ่มตัวอย่างที่มาใช้บริการด้านสุขภาพในโรงพยาบาล AAA 
อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรีที่ตอบแบบสอบถามด้านคุณภาพการบริการ 
 
ตารางที่ 4-8  ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 
     โรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี  ด้านการยิ้มแย้มเอาใจใส่ลูกค้า 
 

ความคิดเห็น 
ระดับความคิดเห็น 

แปล 
ความหมาย 

มาก 
ที่สุด 

มาก ปาน 
กลาง 

น้อย น้อย 
ที่สุด 

Χ  SD ล าดับ
ที ่

1.  เจ้าหน้าที่การ
ให้ความช่วยเหลือ 

139 204 52 5  4.19 0.70 3 
 

ปานกลาง 
34.7% 51.0% 13.0% 1.3%    

2.  เจ้าหน้าที่สุภาพ 
อบอุ่นเข้าใจ 

152 199 48 1  4.26 0.06 1 
 

มาก 
 38% 49.7% 12.0% 0.3%    

3.  เจ้าหน้าที่รับรู ้
ความต้องการของ
ลูกค้าอย่างแท้จริง 

125 209 61 5  4.14 0.07 4 
 
 

น้อย 
 
 

31.3% 52.2% 15.2% 1.3%    

4.  เจ้าหน้าที่ให้
ความส าคัญห่วงใย
รับฟัง 

148 191 56 5  4.21 0.07 2 มาก 
37.0% 47.7% 14.0% 1.3%    

ภาพรวม      4.20 0.64 มาก  

 
 จากตารางที่ 4-8 พบว่าระดับคุณภาพการบริการด้านการยิ้มแย้เอาใจใส่ลูกค้าและการให้
การช่วยเหลือที่มีผลต่อการมาใช้บริการในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี  
ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก เจ้าหน้าที่ให้การช่วยเหลือ  Χ  = 4.19 SD = 0.70  เมื่อพิจารณารายด้าน
พบว่าในด้านเจ้าหน้าที่มีความสุภาพ อบอุ่น เข้าใจ อยู่ในระดับ Χ  = 4.26 SD = 0.06 และ 
ในด้านเจ้าหน้าที่รับรู้ความต้องการอย่างแท้จริง Χ  = 4.14 SD = 0.07  ด้านเจ้าหน้าที่ให้ความส าคัญ 
ห่วงใย รับฟังอยู่ในระดับที่  Χ  = 4.21 SD = 0.07 อธิบาย เพิ่มเติมได้ว่าคุณภาพการบริการด้าน  
การให้การช่วยเหลืออยู่ในเกณฑ์ที่ดีมากและปานกลาง 
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ตารางที่ 4-9  ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 
     โรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี  ด้านการตอบสนองความต้องการ 
      ยังมิได้ร้องขอ 
 

ความคิดเห็น 
ระดับความคิดเห็น 

แปล 
ความหมาย 

มาก 
ที่สุด 

มาก 
ปาน 
กลาง 

น้อย 
น้อย 
ที่สุด Χ  SD 

ล าดับ
ที ่

1.  เจ้าหน้าที่ทักทาย
ลูกค้าก่อนเสมอ
ให้บริการเชิงรุก 

129 179 69 5  4.13 0.72 3 
 

มาก 
 
 

32.3% 49.2% 17.2% 1.3%    

2.  เจ้าหน้าที
ให้บริการตามเวลา
ที่ก าหนดไม่ได้แจ้ง
ก่อนเสมอ 

122 200 70 8  4.09 0.74 2 
 

มาก 
 30.5% 50.0% 17.5% 2.0%    

3.  เจ้าหน้าที่ 
สอบถาม 
ความต้องการของ
ลูกค้าก่อน 

136 188 71 5  4.14 0.74 1 มาก 
34.0% 47.0% 17.7% 1.3%    

รวม      4.21 0.68 มาก  

 
 จากตารางที่ 4-9 พบว่าผู้มาใช้บริการด้านสุขภาพในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา 
จังหวัดชลบุรมีีคุณภาพการบริการด้านด้านการตอบสนองความต้องการยังมิได้ร้องขอด้านเจ้าหน้าที่
ทักทายลูกค้าก่อนเสมอในการบริการเชิงรุก โดยอยู่ในระดับΧ  = 4.13 SD = 0.72   พิจารณาเป็น
รายข้อว่า การเจ้าหน้าที่ให้บริการตามที่ก าหนดถ้าไม่ได้แจ้งก่อนเสมอมีระดับ Χ  = 4.09 SD = 0.74   
และพิจารณารายข้อ ด้านสอบถามความต้องการของลูกค้าก่อน พบว่าอยู่ที่ระดับคุณภาพการบริการ 
มีผู้มาใช้บริการตอบ Χ  = 4.14 SD = 0.74  ตามล าดับ 
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ตารางที่ 4-10  ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการโรงพยาบาล  
       AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี  ด้านการให้เกียรตคิวามนับถือ 
 

ความคิดเห็น 
ระดับความคิดเห็น 

แปล 
ความหมาย 

มาก 
ที่สุด 

มาก 
ปาน 
กลาง 

น้อย 
น้อย 
ที่สุด Χ  SD 

ล าดับ
ที ่

1. เจ้าหน้าที่ทักทาย
แนะน าตัวในการ
ปฏิบตัิกิจกรรมด้าน
การพยาบาลทุกครั้ง 

155 187 57 1  4.24 0.69 3 
 

มาก 
38.8% 46.8% 14.3% 0.3%    

2. เจ้าหน้าที่ ให้
เกียรติ  
ให้ความเป็นส่วนตัว 

160 183 56 1  4.26 0.69 2 
 

มาก 
40.0% 45.8% 14.0% 0.3%    

3. เจ้าหน้าที่ให้การ
บริการอย่าง
ระมัดระวัง เคารพ
สิทธิผู้ป่วย 

160 186 54   4.27 0.68 1 มาก 
40.0% 46.5% 13.5%     

รวม      4.20 0.64 มาก  

 
 จากตารางที่ 4-10 พบว่า ผู้มาใช้บริการด้านสุขภาพในโรงพยาบาล AA อ าเภอศรีราชา 
จังหวัดชลบุรมีีคุณภาพการบริการด้านการให้เกียรตินับถือมีผู้ตอบ รายข้อด้านทักทายแนะน าตัว 
ในการปฏิบัติกิจกรรมด้านการพยาบาลทุกคร้ังภาพรวมที่ระดับมากที่Χ  = 4.24  SD = 0.69  และ
เมื่อพิจารณารายข้อด้านเจ้าหน้าที่ให้เกียรติ  Χ  = 4.26   SD = 0.69  และด้านเจ้าหน้าที่ให้การ
บริการอย่างระมัดระวัง เคารพสิทธิผู้ป่วยΧ  = 4.27  SD = 0.68  ตามล าดับ  
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ตารางที่ 4-11  ผลการวิเคราะห์ค่าเฉลี่ยด้าน คุณภาพการบริการในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา 
       จังหวัดชลบุรี ด้านการบริการด้านการบริการลูกค้าด้วยความเต็มใจ   
 

ความคิดเห็น 
ระดับความคิดเห็น 

แปล 
ความหมาย 

มาก 
ที่สุด 

มาก ปาน 
กลาง 

น้อย น้อย 
ที่สุด 

Χ  SD ล าดับ
ที ่

1. เจ้าหน้าที่ให้การ
บริการผู้มาใช้บริการ
นุ่มนวล ถูกต้อง  

161 195 44   4.29 0.06 2 
 

 
มาก 40.2% 48.8% 11.0%     

2. เจ้าหน้าที่ อ านวย 
ความสะดวกให้แก่
ลูกค้า 

172 185 43   4.32 0.06 1 
 

มาก 
43.0% 46.2% 10.8%     

3. เจ้าหน้าที่ให้ลูกค้า
มั่นใจในการบริการ
ของเจ้าหน้าที่เกิด
ประโยชน์แก่ลูกค้า 

147 200 53   4.24 0.06 3 มาก 
36.8% 50.0% 13.2%     

รวม      4.24 0.66 มาก  

 
 จากตารางที่ 4-11 พบว่าผู้มาใช้บริการด้านสุขภาพในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา 
จังหวัดชลบุรมีีคุณภาพการบริการด้านการบริการลูกค้าด้วยความเต็มใจ รายข้อ ด้านเจ้าหน้าการ
บริการผู้มาใช้บริการนุ่มนวล ถูกต้อง ภาพรวมพบว่าอยู่ที่ระดับมาก Χ  = 4.29    SD = 0.06   และ
พิจารณารายข้อด้านเจ้าหน้าที่อ านวยความสะดวกให้แก่ลูกค้า Χ  = 4.32 SD = 0.06  และพิจารณา
รายข้อด้านเจ้าหน้าที่ให้ลูกค้ามั่นใจในการบริการของเจ้าหน้าที่เกิดประโยชน์แก่ลูกค้า Χ  = 4.24  
SD = 0.06 ตามล าดับ 
 
  



61 

ตารางที่ 4-12  ผลการวิเคราะห์ค่าเฉลี่ยด้านคุณภาพการบริการในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา 
       จังหวัดชลบุรี ด้านการรักษาสิทธิและรักษาภาพพจน์องค์กร   
 

ความคิดเห็น 
ระดับความคิดเห็น 

แปล 
ความหมาย 

มาก 
ที่สุด 

มาก ปาน 
กลาง 

น้อย น้อย 
ที่สุด 

Χ  SD ล าดับ
ที ่

1.  เจ้าหน้าที่มีการ
บริการด้านสิทธติ่าง ๆ 
เช่นประกันสุขภาพ
และสิทธิเ์บิกอ่ืน 

148 201 50 1  4.24 0.06 2 
 

มาก 
37.0% 50.2% 12.5% 0.3%     

2.  เจ้าหน้าที่ สร้าง
ความไว้วางใจให้กับ 
ผู้มาใช้บริการ 

145 198 56 1  4.22 0.06 3 
 

มาก 
36.2% 49.5% 14.0% 0.3%     

3.  มีการติดต่อและ
ให้บริการจากบุคลากร
มีโรงพยาบาล 
มืออาชีพ 

153 192 54 1  4.24 0.06 1 
 

มาก 
38.2% 48.0% 13.5% 0.3%     

รวม      4.28 0.62 มาก  

 
 จากตารางที่ 4-12 พบว่าจากตารางพบว่าผู้มาใช้บริการด้านสุขภาพในโรงพยาบาล AAA
อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรีมีคุณภาพการบริการด้านการรักษาสิทธิและรักษาภาพพจน์องค์กร  
รายข้อเจ้าหน้าที่มีการบริการด้านสิทธิต่าง ๆ เช่นประกันสุขภาพและสิทธิ์เบิกอื่น ภาพรวมที่ระดับ
มาก Χ  = 4.24  SD = 0.06  และเมื่อพิจารณารายข้อ เจ้าหน้าที่สร้างความไว้วางใจให้กับผู้มาใช้
บริการ Χ  = 4.22  SD = 0.06 และพิจารณาจากรายข้อ การติดต่อและให้บริการจากบุคลากร
โรงพยาบาลมืออาชีพ Χ  = 4.24  SD = 0.06 ตามล าดับ 
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ตารางที่ 4-13  ผลการวิเคราะห์ค่าเฉลี่ยด้านคุณภาพการบริการในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา 
       จังหวัดชลบุรี ด้านสุภาพอ่อนโยนมารยาทดี  
 

ความคิดเห็น 
ระดับความคิดเห็น 

แปล 
ความหมาย 

มาก 
ที่สุด 

มาก ปาน 
กลาง 

น้อย น้อย 
ที่สุด 

Χ  SD ล าดับ
ที ่

1.  เจ้าหน้าที่มี 
บุคลิกภาพเรียบร้อย
ในการใหบ้ริการ  

192 175 33   4.40 0.06 1 
 
 

มาก 
48.0% 43.8% 8.2%     

2.  เจ้าหน้าที่ที่ให้
ค าแนะน าขั้นตอน
ต่าง ๆ เข้าใจดีด้วย
ความสุภาพ 

178 183 39   4.35 0.06 3 
 

มาก 
44.4% 45.8% 9.8%     

3.  เจ้าหน้าที่ต้อนรบั 
ให้เกียรตผิู้มาใช้
บริการ 

191 173 36   4.39 0.06 2 มาก 
47.8% 43.2% 9.0%     

รวม      4.37 0.61 มาก  

 
 จากตารางที่ 4-13 พบว่าจากตารางพบว่าจากตารางพบว่าผู้มาใช้บริการด้านสุขภาพใน
โรงพยาบาล AAAอ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรีมีคุณภาพการด้าน สุภาพอ่อนโยนมารยาทดี จากราย
ข้อเจ้าหน้าที่มีบุคลิกภาพเรียบร้อยในการให้บริการภาพรวมที่ระดับมาก Χ  = 4.40  SD = 0.06  
และพิจารณาจากรายข้อ มีเจ้าหน้าที่ที่ให้ค าแนะน า ขั้นตอนต่าง ๆ เข้าใจดีด้วยความสุภาพ พบว่าที่
ระดับ Χ  = 4.35  SD = 0.06 และจากรายข้อ เจ้าหน้าที่ต้อนรับให้เกียรติผู้มาใช้บริการ Χ  = 4.39  
SD = 0.06   ตามล าดับ 
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ตารางที่ 4-14  ผลการวิเคราะห์ค่าเฉลี่ยด้านคุณภาพการบริการในโรงพยาบาล AAA  
       ในอ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี ด้านการกระตือรือร้น 
 

ความคิดเห็น 
ระดับความคิดเห็น 

แปล 
ความหมาย 

มาก 
ที่สุด 

มาก ปาน 
กลาง 

น้อย น้อย 
ที่สุด 

Χ  SD ล าดับ
ที ่

1.  เจ้าหน้าที่ แสดง
ความรับผิดชอบเมื่อ
ผิดพลาดขอโทษทันท ี

165 175 60   4.26 0.70 1 
 

มาก 
41.2% 43.8% 15.0%     

2.  เจ้าหน้าที่เสนอ
บริการให้ลูกค้ารู้โดย
ทันททีี่เห็น 

139 189 69 3  4.16 0.72 2 มาก 
34.8% 47.3% 17.1% 0.8%    

รวม      4.17 0.69 มาก  

 
 จากตารางที่ 4-14 พบว่าจากตารางพบว่าจากตารางพบว่าจากตารางพบว่าผู้มาใช้บริการ
ด้านสุขภาพในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรีมีคุณภาพการด้านการกระตือรือร้น
และรายข้อ เจ้าหน้าที่แสดงความรับผิดชอบเมื่อผิดพลาดขอโทษทันทีภาพรวม พบว่าΧ  = 4.26  SD 
= 0.70  และพิจารณารายข้อ เจ้าหน้าที่เสนอบริการให้ลูกค้ารู้โดยทันทีที่เห็น Χ  = 4.16  SD = 0.72  
ตามล าดับ 
  

ตารางที่ 4-15  สรุปค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเกี่ยวกับระดับความพึงพอใจและการรับรู้ 
   คุณภาพการบริการของลูกค้าที่มีต่อการมาใช้บริการในโรงพยาบาล AAA  
       อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี ในภาพรวมด้านต่าง ๆ  
 

ระดับความพึงพอใจด้านต่าง ๆ Χ  SD 
ระดับ 

ความพึงพอใจ 
อันดับ 

1.  ด้านบุคลากร 4.17 0.069 มาก 3 
2.  ด้านสถานที่ 4.32 0.66 มาก 2 
3.  ด้านเทคโนโลยี 4.35 0.058 มาก 1 
4.  ด้านเครื่องมืออุปกรณ์ 4.11 0.071 มาก 5 
5.  ด้านราคา 4.23 0.66 มาก 4 
6.  ด้านความสะดวก 4.12 0.071 มาก 4 
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 จากตารางที่ 4-15  พบว่าระดับความพึงพอใจและรับรู้คุณภาพการบริการของผู้มาใช้
บริการด้านสุขภาพที่มีต่อการมาใช้บริการในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี
โดยรวมของด้านอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาในรายละเอียดผู้มาใช้บริการมีความพึงพอใจและรับรู้
คุณภาพการบริการต่อการมาใช้บริการด้านสุขภาพที่มีต่อการมาใช้บริการในโรงพยาบาล AAA 
อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรีในรายด้าน ด้านแรก ด้านเทคโนโลยี คือ Χ  = 4.35 SD = 0.058, 
รองลงมา  ด้านสถานที่Χ  = 4.32 SD 0.66  ด้านบุคลากรΧ  = 4.17 SD = 0.069  ด้านราคาΧ  = 
4.23  SD = 0.66 ด้านความสะดวก Χ  = 4.12 SD = 0.07 ด้านด้านเคร่ืองมืออุปกรณ์        
Χ  = 4.11  SD = 0.071  
 
ตารางที่ 4-16  สรุปค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเกี่ยวกับระดับความพึงพอใจของลูกค้าที่มี 
  ต่อการมาใช้บริการในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรีในภาพรวม 
  ด้านต่างกัน 
 

ระดับความพึงพอใจด้านคุณภาพของ 
ผู้มาใช้บริการด้านสุขภาพโรงพยาบาล AAA 

อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี 
Χ  SD 

ระดับ 
ความพึงพอใจ 

อันดับ 

1.  ด้านการยิ้มแย้มเอาใจใส่ลูกค้า 4.20 0.064 มาก 5 
2.  ด้านการตอบสนองต่อความต้องการยัง
มิได้ร้องขอ 

4.12 0.68 มาก 4 

3.  ด้านการให้เกียรติความนับถือ 4.20 0.064 มาก 5 
4.  ด้านการบริการลูกค้าด้วยความเต็มใจ 4.24 0.066 มาก 4 
5.  ด้านรักษาสิทธิลูกค้าและรักษาภาพพจน์
องค์กร 

4.28 0.062 มาก 3 
 

6.  สุภาพ อ่อนโยน มารยาทดี 4.22 0.064 มาก 2 
7.  การกระตือรือร้น 4.37 0.061 มาก 1 

 
 จากตารางที่ 4-16 พบว่าระดับความพึงพอใจของผู้มาใช้บริการด้านสุขภาพที่มีต่อการมา
ใช้บริการในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรีโดยรวมของด้านอยู่ในระดับมาก เมื่อ
พิจารณาในรายละเอียดผู้มาใช้บริการมีความพึงพอใจต่อการมาใช้บริการด้านสุขภาพที่มีต่อการมา
ใช้บริการในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรีในรายด้านด้านแรก การกระตือรือร้น 
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คือ Χ  = 4.37   SD = 0.061 รองลงมา คือ สุภาพ อ่อนโยน มารยาทดี Χ  = 4.22   SD = 0.064 
รองลงมา ด้านรักษาสิทธิลูกค้าและรักษาภาพพจน์องค์กร   คือ Χ  = 4.28   SD = 0.062 รองลงมา
ด้านการบริการลูกค้าด้วยความเต็มใจ คือ  Χ  = 4.24  SD = 0.06 และ รองลงมา ด้านด้านการ
ตอบสนองต่อความต้องการยังมิได้ร้องขอΧ  = 4.12   SD = 0.68 รองลงมา ด้านการให้เกียรติ 
ความนับถือ คือ Χ  = 4.20 SD = 0.064 และด้านการยิ้มแย้มเอาใจใส่ลูกค้าΧ  = 4.20  
SD = 0.064 
 

ส่วนที่ 3 ข้อมูลของลูกค้ากลุ่มตัวอย่างที่มาใช้บริการด้านสุขภาพในโรงพยาบาล AAA  
อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรีที่ตอบแบบสอบถามด้านความพึงพอใจ 
 
ตารางที่ 4-17  ผลการวิเคราะห์ค่าเฉลี่ยด้านความพึงพอใจในด้าน บุคลากร  
 

ความคิดเห็น 
ระดับความคิดเห็น 

แปล 
ความหมาย 

มาก 
ที่สุด 

มาก ปาน 
กลาง 

น้อย น้อย 
ที่สุด 

Χ  SD ล าดับ
ที ่

1.  บุคลิกภาพการแต่ง
กายของผู้ให้บริการ
เหมาะสม  

180 186 32 2  4.36 0.06 1 
 

มาก 
45.0% 46.5% 8.0% 0.5%    

2.  เจ้าหน้าที่มีความ
เต็มใจด้านการบริการ
อย่างสุภาพ 

181 180 37 2  4.35 0.06 2 มาก 
45.2% 45.0% 9.3% 0.5%    

3.  เจ้าหน้าที่มีความรู้
ความสามารถการ
บริการเช่นการอธิบาย
ตอบชัดเจน 

167 191 40 2  4.31 0.06 3 
 

มาก 
41.7% 47.8% 10.0% 0.5%    

4.  เจ้าหน้าที่ไม่มีการ
เลือกปฏบิัติในการ
บริการ 

169 177 51 3  4.28 0.70 4 
 

มาก 
42.2% 44.2% 12.8% 0.8%    

รวม      4.17 0.69 มาก  

 
 จากตารางที่ 4-17  พบว่าลูกคา้กลุ่มตัวอย่างที่มาใช้บริการด้านสุขภาพในโรงพยาบาล 
AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรีที่ตอบแบบสอบถามด้านความพึงพอใจด้าน บุคลากร รายข้อผู้มา
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ใช้บริการด้านบุคลิกภาพการแต่งกายของผู้ให้บริการเหมาะสมโดยมีระดับความพึงพอใจภาพรวมที่
ระดับมาก  Χ  = 4.36  SD = 0.06  และระดับความพึงพอใจต่อการมาใช้บริการ รายข้อ เจ้าหน้าที่มี
ความเต็มใจด้านการบริการอย่างสุภาพที่  Χ  = 4.35  SD = 0.06  และในรายข้อด้านเจ้าหน้าที่มี
ความรู้ความสามารถการบริการ เช่นการอธิบายตอบชัดเจนที่ระดับ  Χ  = 4.31  SD = 0.06  และ 
ในรายข้อ เจ้าหน้าที่ไม่มีการเลือกปฏิบัติในการบริการอยู่ที่ระดับ  Χ  = 4.28  SD = 0.070   
ตามล าดับ 
 
ตารางที่ 4-18  ผลการวิเคราะห์ค่าเฉลี่ยด้านความพึงพอใจในด้าน สถานที่  
 

ความคิดเห็น 
ระดับความคิดเห็น 

แปล 
ความหมาย 

มาก 
ที่สุด 

มาก ปาน 
กลาง 

น้อย น้อย 
ที่สุด 

Χ  SD ล าดับ
ที ่

1.  ความสะอาด 
ปลอดภัยใน 
การให้บริการ  

196 185 18 1  4.44 0.05 1 
 

มาก 
49.0% 46.2% 4.5% 0.3%    

2.  ส่ิงอ านวย 
ความสะดวก เช่น  
การจัดการบริการ 
น้ าดื่ม โซฟาที่นั่ง ทีวี 
อินเตอรเ์น็ต 

181 189 28 2  4.37 0.06 2 
 
 
 

มาก 
45.2% 47.3% 7.0% 0.5%    

3.  มีป้ายสัญลักษณ์
บอกทุกจดุบริการ 

181 180 38 1  4.35 0.06 3 
 

มาก 
45.3% 45.0% 9.5% 0.03%    

4.  บรรยากาศ 
สดชื่นแจ่มใส 

175 181 42 2  4.32 0.06 4 มาก 
43.8% 45.2% 10.5% 0.5%    

รวม      4.32 0.62 มาก  

 
 จากตาราง 4-18  พบว่าลูกค้ากลุ่มตัวอย่างที่มาใช้บริการด้านสุขภาพในโรงพยาบาล AAA 
อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรีที่ตอบแบบสอบถามความพึงพอใจด้านสถานที่รายข้อ ความสะอาด 
ปลอดภัยในการให้บริการภาพรวม ที่ระดับจ านวนมาก Χ  = 4.44  SD  = 0.05  และความพึงพอใจ
รายข้อ พบว่า มีสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น การจัดการบริการน้ าดื่ม โซฟาที่นั่ง ทีวี อินเตอร์เน็ตมี
ความพึงพอใจที Χ  = 4.37   SD = 0.06   และในรายข้อ มีป้ายสัญลักษณ์บอกทุกจุดบริการมีระดับ
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ความพึงพอใจที่ระดับ Χ  = 4.35 SD = 0.06  และในรายข้อ บรรยากาศสดชื่นแจ่มใส พบว่าที่ระดับ
ความพึงพอใจ Χ  = 4.37  SD = 0.06  ตามล าดับ 
 
ตารางที่ 4-19  ผลการวิเคราะห์ค่าเฉลี่ยด้านความพึงพอใจในด้าน เทคโนโลยี และ การสื่อสาร  
 

ความคิดเห็น 
ระดับความคิดเห็น 

แปล 
ความหมาย 

มาก 
ที่สุด 

มาก ปาน 
กลาง 

น้อย น้อย 
ที่สุด 

Χ  SD ล าดับ
ที ่

1.  ความรวดเร็วใน
การเข้าถึงข้อมูล
ระบบเครือข่าย 

126 199 72 2 1 4.12 0.07 2 
 

มาก 
31.5% 49.7% 18.0% 0.5% 0.3%   

2.  พึงพอใจต่อระบบ
การบริการระบบ
เครือข่ายของ
หน่วยงาน 

131 194 71 3 1 4.13 0.07 1 
 
 

มาก 
32.7% 48.5% 17.7% 0.8% 0.3%   

3.  พึงพอใจคุณภาพ
อุปกรณ์ต่อพ่วง 
โทรศัพท์ไร้สาย 
คอมพิวเตอร์เครื่อง
ถ่ายเอกสาร 

133 191 69 5 2 4.12 0.07 3 มาก 
33.2% 47.8 17.2% 1.3% 0.5%   

รวม      4.35 0.58 มาก  

 
 จากตาราง 4-19 พบว่าลูกค้ากลุ่มตัวอย่างที่มาใช้บริการด้านสุขภาพในโรงพยาบาล AAA 
อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรีที่ตอบแบบสอบถามความพึงใจ ด้าน เทคโนโลยี และ การสื่อสารและ
ในรายข้อ ความรวดเร็วในการเข้าถึงข้อมูลระบบเครือข่ายภาพรวมพบว่าที่ระดับ Χ  = 4.12    
SD = 0.07 และระดับความพึงพอใจรายข้อ พึงพอใจต่อระบบการบริการระบบเครือข่ายของ
หน่วยงานระดับที่ Χ  = 4.13 SD = 0.07 และระดับความพึงพอใจรายข้อพึงพอใจคุณภาพอุปกรณ์
ต่อพ่วง โทรศัพท์ไร้สาย คอมพิวเตอร์เคร่ืองถ่ายเอกสาร โดยมีระดับที่  Χ  = 4.12 SD = 0.07 
ตามล าดับ 
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ตารางที่ 4-20  ผลการวิเคราะห์ค่าเฉลี่ยด้านความพึงพอใจในด้าน อุปกรณ์ เคร่ืองมือ  
 

ความคิดเห็น 
ระดับความคิดเห็น 

แปล 
ความหมาย 

มาก 
ที่สุด 

มาก ปาน 
กลาง 

น้อย น้อย 
ที่สุด 

Χ  SD ล าดับ
ที ่

1.  ความพร้อมใช้
อุปกรณ์เครื่องมือ
ใช้ได้ทุกเวลา ใช้งาน
ง่าย 

151 192 57   4.24 0.06 2 
 

มาก 
37.8% 48.0% 14.3%     

2.  กลไกรับรู้ข้อมูล
พร้อมใช้งานต่อเนื่อง 

151 186 62 1  4.22 0.07 3 
 

มาก 
37.7% 46.5% 15.5% 0.3%    

3.  ระบบความ
ปลอดภัยในการ
ป้องกันการใช้งาน 
โดยไม่ได้รับอนญุาต 

150 199 50 1  4.25 0.06 1 มาก 
37.5% 49.7% 12.5% 0.3%    

รวม      4.11 0.71 มาก  

 
 จากตารางที่ 4-20 พบว่าข้อมูลของลูกค้ากลุ่มตัวอย่างที่มาใช้บริการด้านสุขภาพใน
โรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรีที่ตอบแบบสอบถามด้านความพึงพอใจด้าน 
อุปกรณ์ เคร่ืองมือและในรายข้อ ความพร้อมใช้อุปกรณ์เคร่ืองมือใช้ได้ทุกเวลา ใช้งานง่ายพิจารณา
พบว่ามีความพึงพอใจมากภาพรวมที่ระดับ  Χ  = 4.24  SD = 0.06 และในรายข้อ กลไกรับรู้ข้อมูล
พร้อมใช้งานต่อเนื่อง พบว่าที่ระดับความพึงพอใจ  Χ  = 4.22  SD = 0.07 และในรายข้อระบบ
ความปลอดภัยในการป้องกันการใช้งาน โดยไม่ได้รับอนุญาต พบว่าที่ระดับความพึงพอใจ  Χ  = 
4.25  SD = 0.06 ตามล าดับ 
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ตารางที่ 4-21  ผลการวิเคราะห์ค่าเฉลี่ยด้านความพึงพอใจในด้าน ราคา 
  

ความคิดเห็น 
ระดับความคิดเห็น 

แปล 
ความหมาย 

มาก 
ที่สุด 

มาก ปาน 
กลาง 

น้อย น้อย 
ที่สุด 

Χ  SD ล าดับ
ที ่

1.  มีความเหมาะสมกับ
คุณภาพการบริการที่
ได้รับ  

127 206 61 6  4.14 0.07 1 
 

มาก 
31.8% 51.5% 15.2% 1.5%    

2.  มีความน่าเชื่อถือ 
และสามารถตรวจสอบ
ได ้

128 205 61 5 1 4.14 0.07 2 มาก 
32.0% 51.2% 15.2% 1.3% 0.3%   

รวม      4.23 0.66  มาก 

 
 จากตาราง 4-21 พบว่าข้อมูลของลูกค้ากลุ่มตัวอย่างที่มาใช้บริการด้านสุขภาพใน
โรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรีที่ตอบแบบสอบถามด้านความพึงพอใจราคา  
ในรายข้อ ความเหมาะสมกับคุณภาพการบริการที่ได้รับ  มีระดับความพึงพอใจ Χ  = 4.14   
SD = 0.07  และในรายข้อ ความน่าเชื่อถือ และสามารถตรวจสอบได้พบว่ามีความพึงพอใจที่ระดับ  
Χ  = 4.14  SD = 0.07 ตามล าดับ 
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ตารางที่ 4-22  ผลการวิเคราะห์ค่าเฉลี่ยด้านความพึงพอใจในด้าน ความสะดวก  
 

ความคิดเห็น 
ระดับความคิดเห็น 

แปล 
ความหมาย 

มาก 
ที่สุด 

มาก ปาน 
กลาง 

น้อย น้อย 
ที่สุด 

Χ  SD ล าดับ
ที ่

1.  มีการบริการ
หลากหลายรูปแบบ
เสนอใหผู้้ใช้บริการได้
เลือกตามความพอใจ 

122 207 66 5  4.12 0.07 2 
 

มาก 
30.4% 51.8% 16.5% 1.3%    

2.  มีการบริการที่ผู้มา
ใช้บริการสามารถ
เข้าถึงบริการได้ อเีมล์ 
อินเตอรเ์น็ต 

119 197 76 7 1 4.0 0.07 3 
 

มาก 
29.7% 49.2% 19.0% 1.8% 0.3%   

3.  ความพอเพียงของ
จุดบริการ มีบริการน้ า
ดื่มมากกว่า 1 จุด 
อินเตอรเ์น็ตมากกว่า  
1 จุด 

136 201 56 6 1 4.16 0.07 1 มาก 
34.1% 50.1% 14.0% 1.5% 0.3%   

รวม      4.12 0.71 มาก  

 
 จากตารางที่  4-22  พบว่า ลูกค้ากลุ่มตัวอย่างที่มาใช้บริการด้านสุขภาพในโรงพยาบาล 
AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรีที่ตอบแบบสอบถามด้านความพึงพอใจด้านความสะดวก และใน
รายข้อ มีการบริการหลากหลายรูปแบบเสนอให้ผู้ใช้บริการได้เลือกตามความพอใจ ที่ระดับ   
Χ  = 4.12  SD = 0.07 และระดับรายข้อ การบริการที่ผู้มาใช้บริการสามารถเข้าถึงบริการได้ อีเมล์ 
อินเตอร์เน็ต พบว่าที่ระดับ  Χ  = 4.0  SD = 0.07  และในรายข้อ ความพอเพียงของจุดบริการ มี
บริการน้ าดื่มมากกว่า1จุด อินเตอร์เน็ตมากกว่า1จุด พบว่าที่ระดับ Χ  = 4.16  SD = 0.07 ตามล าดับ  
 

ผลการทดสอบสมมติฐาน 
       สมมติฐานที่ 1.1 มีปัจจัยส่วนบุคคลด้านเพศต่างกันส่งผลต่อการรับรู้คุณภาพ 
การให้บริการในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรีต่างกัน โดยสมมติฐานที่ 1.1  
จะแบ่งเป็นสมมติฐานต่อไปนี้ 
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                    สมมติฐานที่ 1.1.1  H0 ปัจจัยส่วนบุคคลด้านเพศต่างกันไม่มีผลกระทบต่อการรับรู้
คุณภาพการให้บริการต่อการมาใช้บริการในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรีต่างกัน 
                    สมมติฐานที่ 1.1.1  H1  ปัจจัยส่วนบุคคลด้านเพศต่างกันมีผลกระทบต่อการรับรู้
คุณภาพการให้บริการต่อการมาใช้บริการในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรีต่างกัน 
 
ตารางที่ 4-23  การวิเคราะห์ความแปรปรวนเปรียบเทียบความแตกต่างการรับรู้คุณภาพ 
   การให้บริการของผู้มาใช้ บริการที่มีต่อการบริการของโรงพยาบาล AAA  
   อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี จ าแนกตามเพศ 
 

เพศ จ านวน Χ  SD T-test Sig 
ชาย 155 4.28 0.5406 0.737                   0.391 

 หญิง 285 4.19 0.5818 
*p<.05 
    
                ตารางที่ 4-23 แสดงให้เห็นผลการการวิเคราะห์ปัจจัยส่วนบุคคลด้านเพศ  
โดยค่า Sig = 0.391 น้อยกว่า 0.05 นัยส าคัญทางสถิติ หมายความว่า  ปฏิเสธสมมติฐานที่   H1 ปัจจัย
ส่วนบุคคลด้านเพศต่างกันมีผลกระทบต่อการรับรู้คุณภาพการให้บริการต่อการมาใช้บริการใน
โรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรีต่างกัน  ยอมรับสมมติฐานที่ H0 ปัจจัยส่วนบุคคล
ด้านเพศต่างกันไม่มีผลกระทบต่อการรับรู้คุณภาพการให้บริการต่อการมาใช้บริการในโรงพยาบาล 
AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรีต่างกัน 
               สมมติฐานที่ 1.1.2 ปัจจัยส่วนบุคคลด้านอายุต่างกันมีผลกระทบต่อการรับรู้คุณภาพการ
ให้บริการการมาใช้บริการในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรีต่างกัน โดยสมมติฐาน
ที่ 1.1.2 จะแบ่งเป็นสมมติฐานต่อไปนี้ 
                     สมมติฐานที่ 1.1.2  H0 ปัจจัยส่วนบุคคลด้านอายุต่างกันไม่มีผลกระทบต่อการรับรู้
คุณภาพการให้บริการต่อการมาใช้บริการในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรีต่างกัน 
                     สมมติฐานที่ 1.1.2  H1 ปัจจัยส่วนบุคคลด้านอายุต่างกันมีผลกระทบต่อการรับรู้
คุณภาพการให้บริการต่อการมาใช้บริการในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรีต่างกัน 
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ตารางที่ 4-24  การวิเคราะห์ความแปรปรวนเปรียบเทียบความแตกต่างการรับรู้คุณภาพการ 
       ให้บริการของผู้มาใช้บริการในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี  
   จ าแนกตามอายุ 
 
แหล่งความ
แปรปรวน 

Df SS MS F Sig 

ระหว่างกลุ่ม 5  7.131. 1.426 4.653                 0.00 
 ภายในกลุ่ม 394 120.767 0.307 

รวม 399 127.898   
*p<.05 
 
               ตารางที่4-24 แสดงให้เห็นผลการการวิเคราะห์ปัจจัยส่วนบุคคลด้านอายุ  
โดยค่า Sig = 0.00 น้อยกว่า 0.05 นัยส าคัญทางสถิติ หมายความว่า ยอมรับสมมติฐาน H1 ปัจจัยส่วน
บุคคลด้านอายุต่างกันมีผลต่อการรับรู้คุณภาพการบริการในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา 
จังหวัดชลบุรีต่างกัน ปฏิเสธสมมติฐานที่ H0 ปัจจัยส่วนบุคคลด้านอายุต่างกันไม่มีผลต่อการรับรู้
คุณภาพการบริการในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรีต่างกัน 
         โดยผลการวิเคราะห์จะตารางที่ 4-24 พบว่า  ค่า Sig = 0.00 น้อยกว่า 0.05 นัยส าคัญทาง
สถิติ แสดงว่ากลุ่มตัวแปรมีอย่างน้อยหนึ่งกลุ่มที่มีผลต่อตัวแปรตาม และผลการวิเคราะห์แต่ละกลุ่ม
จะแสดงให้เห็นอยู่ในตารางการเปรียบเทียบรายคู่ (Post hoc) ที่ 4-25 ต่อไปนี้ 
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ตารางที่ 4-25  การวิเคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ (Post hoc) ของค่าเฉลี่ยด้านการรับรู้คุณภาพ 
   การบริการของผู้มาใช้บริการด้านสุขภาพในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา  
   จังหวัดชลบุรี จ าแนกตาม อายุ 
 

อาย ุ Χ  5-20 ปี  21 ปี ขึ้นไป-
30 ปี  

31 ปี ขึ้นไป-
40 ปี  

41 ปี ขึ้นไป-
50 ปี  

51 ปี ขึ้นไป-
60 ปี  

60 ปี  
ขึ้นไป 

5-20 ปี  4.48 - 0.254* 0.434* 0.425* 0.493* 0.165 
21 ปี ขึ้นไป- 
30 ปี  

4.34 - - 0.180* 0.170* 0.239* -0.088 

31 ปี ขึ้นไป- 
40 ปี  

4.14 - - - -0.009 0.058 -0.268 

41 ปี ขึ้นไป- 
50 ปี  

4.18 - - - - 0.068 -0.259 

51 ปี ขึ้นไป- 
60 ปี  

4.16 - - - - - -0.327 

61 ปี ขึ้นไป 4.44 - - - - - - 

 
 จากตารางที่ 4-25 เปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่โดยใช้วิธีการ LSD (Least significant 
difference test) อายุของผู้มาใช้บริการด้านสุขภาพในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัด
ชลบุรี พบว่า แตกต่างกัน 7 คู่ ดังนี้ 
 คู่ที่ 1  5-20 ปี กับ 21 ปี ขึ้นไป -30 ปี  
 คู่ที่ 2 5-20 ปี กับ 31 ปี ขึ้นไป -40 ปี  
 คู่ที่ 3  5-20 ปี กับ 41 ปี ขึ้นไป -50 ปี  
 คู่ที่ 4  5-20 ปี  กับ 51 ปี ขึ้นไป -60 ปี   
 คู่ที่ 5  21ปีขึ้นไป-30ปี   กับ 31 ปีขึ้นไป-40 ปี   
 คู่ที่ 6 21 ปี ขึ้นไป -30 ปี กับ 41ขึ้นไป -50 ปี  
                  คู่ที่ 7 21 ปี ขึ้นไป -30 ปี  กับ 51ปีขึ้นไป-60 ปี  
 ผู้มาใช้บริการอายุ 5-20 ปี ผู้มาใช้บริการด้านสุขภาพมีการรับรูคุ้ณภาพการบริการ 
ในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรีมากกว่าผู้ใช้บริการที่มีอายุ 31 ปี ขึ้นไปปี, 41-40  
ปี ขึ้นไป-50, 51 ปี ขึ้นไป-60 ผู้มาใช้บริการอายุ 21 ปี ขึ้นไป-30 ปี มีการรับรู้คุณภาพการบริการ 
ในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรีมากกว่าผู้ใช้บริการที่มีอายุ 41 ปี ขึ้นไป-50 ปี,  
51 ขึ้นไป-60 ปี  มีการรับรูคุ้ณภาพการบริการในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี  
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 จากตารางที่ 4-25 การวิเคราะห์ความแปรปรวนเปรียบเทียบความแตกต่างกันการรับรู้
คุณภาพการบริการของในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี จ าแนกตามอายุ  พบว่า  
ผู้มาใช้บริการที่มีอายุต่างกัน มีการรับรู้คุณภาพการบริการของโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา 
จังหวัดชลบุรีแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญที่ .05 จึงยอมรับสมมติฐานการวิจัยและทดสอบ 
ความแตกต่างด้วย LSD พบว่ามีความแตกต่างกันตารางที่ 4-25 
 สมมติฐานที่ 1.1.3 ปัจจัยส่วนบุคคลด้านการศึกษาต่างกันมีผลต่อการรับรู้คุณภาพการ
บริการในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรีต่างกัน โดยสมมติฐานที่ 1.1.3 จะแบ่งเป็น
สมมติฐานต่อไปนี้ 
  สมมติฐานที่ 1.1.3 H0 ปัจจัยส่วนบุคคลด้านการศึกษาต่างกันไม่มีผลต่อการรับรู้
คุณภาพการบริการในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรีต่างกัน 
  สมมติฐานที่ 1.1.3 H1 ปัจจัยส่วนบุคคลด้านการศึกษาต่างกันมีผลต่อการรับรู้คุณภาพ
การบริการในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรีต่างกัน 
 สมมติฐานที่ 1.1.3 ปัจจัยส่วนบุคคลต่างด้านการศึกษาต่างกันมีผลต่อการบริการ 
ในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรีต่างกัน จ าแนกตามระดับการศึกษา 
แต่เน่ืองจาก ปัจจัยส่วนบุคคลด้านการศึกษา มีจ านวนของลักษณะกลุ่มมีระดับการศึกษาที่
เปรียบเทียบจ านวนที่น้อยเมื่อท าการรันโปรแกรม SPSS เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างแล้วพบว่า
ไม่สามารถแสดงผลออกมาได้  (Post hoc tests are not performed for คุณภาพรวม because at least 
one group has fewer than two cases)  
 สมมติฐานที่ 1.1.4 ปัจจัยส่วนบุคคลด้านอาชีพต่างกันมีผลต่อการรับรู้คุณภาพการบริการ
ในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรีต่างกัน โดยสมมติฐานที่ 1.1.4 จะแบ่งเป็น
สมมติฐานต่อไปนี้ 
                   สมมติฐานที่ 1.1.4  H0 ปัจจัยส่วนบุคคลด้านอาชีพต่างกันไม่มีผลต่อการรับรูคุ้ณภาพ
การบริการใน  ในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรีต่างกัน 
                   สมมติฐานที่ 1.1.4  H1 ปัจจัยส่วนบุคคลด้านอาชีพต่างกันมีผลต่อการรับรู้คุณภาพการ
บริการในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรีต่างกัน 
 สมมติฐานที่ 1.1.4 ปัจจัยส่วนบุคคลต่างกันมีผลต่อการรับรู้คุณภาพการบริการใน
โรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรีต่างกัน จ าแนกตามระดับอาชีพ 
 สมมติฐานที่ 1.1.4 ปัจจัยส่วนบุคคลต่างกันมีผลต่อการรับรู้คุณภาพการบริการใน
โรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรีต่างกัน จ าแนกตามระดับอาชีพ 
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ตารางที่ 4-26  การวิเคราะห์ความแปรปรวนเปรียบเทียบความแตกต่างด้านอาชีพในการรับรู้คุณภาพ 
   การบริการในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี จ าแนกตามอาชีพ 
  
แหล่งความ
แปรปรวน 

Df SS MS F Sig 

ระหว่างกลุ่ม 9 10.002 1.111 3.676             0.00 
 ภายในกลุ่ม 390  117.896 0.302 

รวม 399    
*p<.05 
 
 ตารางที่4-26 แสดงให้เห็นผลการการวิเคราะห์ปัจจัยส่วนบุคคลด้านอาชีพ โดยค่า  
Sig = 0.00 น้อยกว่า 0.05 นัยส าคัญทางสถิติ หมายความว่า ยอมรับสมมติฐาน H1 ปัจจัยส่วนบุคคล
ด้านอาชีพต่างกันมีผลต่อการรับรูคุ้ณภาพการบริการในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัด
ชลบุรีต่างกัน ปฏิเสธสมมติฐานที่ H0 ปัจจัยส่วนบุคคลด้านอาชีพต่างกันไม่มีผลต่อการรับรู้คุณภาพ 
การบริการในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรีต่างกัน 
         โดยผลการวิเคราะห์จะตารางที่ 4-26 พบว่า  ค่า Sig = 0.00 น้อยกว่า 0.05 นัยส าคัญทาง
สถิติ แสดงว่ากลุ่มตัวแปรมีอย่างน้อยหนึ่งกลุ่มที่มีผลต่อตัวแปรตาม และผลการวิเคราะห์แต่ละกลุ่ม
จะแสดงให้เห็นอยู่ในตารางการเปรียบเทียบรายคู่ (Post hoc) ตารางที่ 4-27 ต่อไปนี้ 
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ตารางที่ 4-27  การวิเคราะห์คู่เปรียบเทียบ (Post hoc) ค่าเฉลี่ยด้านอาชีพของ การรับรู้คุณภาพการบริการในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี        
    จ าแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ Χ  
นักเรียน/ 
นักศึกษา 

ข้าราชการ 
พนักงาน

บริษัทเอกชน 
พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 

เกษตร/ 
ประมง 

รับจ้าง
ทั่วไป 

แม่บ้าน/ 
พ่อบ้าน 

ค้าขาย/ 
ธุรกิจส่วนตัว 

เกษียณ/ 
ว่างงาน 

อื่น ๆ 

นักเรียน/ นักศึกษา 4.49 - 0.154 0.432* 0.204 0.275 0.522* 0.346* 0.473* 0.690* 0.158 
ข้าราชการ 4.39 - - 0.278* 0.049 0.121 0.367* 0.191 0.319* 0.535 0.004 
พนักงาน
บริษทัเอกชน 

4.17 - - - -0.228 -0.157 0.089 -0.086 0.040 0.257 -0.274* 

พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 

4.47 - - - - 0.071 0.317 0.142 0.269 0.486 -0.045 

เกษตร/ ประมง 4.33 - - - - - 0.246 0.070 0.198 0.414 -0.116 
รับจ้างทั่วไป 4.26 - - - - - - -0.175 -0.048 0.168 -0.363* 
แม่บ้าน/ พ่อบ้าน 4.23 - - - - - - - 0.127 0.344 -0.187 
ค้าขาย/ ธุรกิจ
ส่วนตัว 

4.08 - - - - - - - - 0.216 -0.314* 

เกษียณ/ ว่างงาน 3.91 - - - - - - - - - -0.531 
อื่น ๆ  4.34 - - - -  - - - - - 

76 



77 

 ตารางที่ 4-27 การเปรียบเทียบคู่ โดยวิธี การ LSD (Least significant difference test)  
อาชีพ มีการรับรู้คุณภาพการบริการในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี พบว่ามี 
ความแตกต่างกัน 11 คู่ ดังนี้ 
 คู่ 1 นักเรียน กับ พนักงานบริษัทเอกชน 
 คู่ 2 นักเรียน  กับ รับจ้างทั่วไป 
 คู่ 3 นักเรียน  กับ แม่บ้าน/ พ่อบ้าน 
 คู่ 4 นักเรียน  กับ ค้าขาย/ ธุรกิจส่วนตัว 
 คู่ 5 นักเรียน  กับ เกษียณ/ ว่างงาน 
 คู่ 6 ข้าราชการ  กับ พนักงานบริษัทเอกชน 
 คู่ 7 ข้าราชการ  กับ รับจ้างทั่วไป 
 คู่ 8 ข้าราชการ  กับ ค้าขาย/ ธุรกิจส่วนตัว 
 คู่ 9 พนักงานบริษัทเอกชน  กับ อื่น ๆ  
 คู่ 10 รับจ้างทั่วไป  กับ อื่น ๆ  
 คู่ 11  ค้าขาย/ ธุรกิจส่วนตัว  กับ อื่น ๆ  
         ผู้มาใช้บริการด้านสุขภาพ อาชีพ นักเรียน/ นักศึกษามีการรับรูคุ้ณภาพการบริการใน
โรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรีได้แก่  เกษียน/ ว่างงาน, อาชีพรับจ้างทั่วไป และ 
อาชีพค้าขาย/ ธุรกิจส่วนตัว, พนักงานบริษัทเอกชนและอาชีพแม่บ้าน/ พ่อบ้าน  
          ผู้มาใช้บริการด้านสุขภาพ อาชีพข้าราชการมีความพอใจด้านการรับรู้คุณภาพการบริการ
ในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี ได้แก่ อาชีพรับจ้างทั่วไป และอาชีพค้าขาย/ 
ธุรกิจส่วนตัว, พนักงานบริษัทเอกชน 
 ผู้มาใช้บริการด้านสุขภาพ อาชีพพนักงานบริษัทเอกชนมีการรับรู้คุณภาพการบริการใน
โรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี น้อยกว่า อาชีพอ่ืน ๆ  
 ผู้มาใช้บริการด้านสุขภาพ อาชีพรับจ้างทั่วไปมีการรับรู้คุณภาพการบริการใน
โรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี ได้แก่  อาชีพอ่ืน ๆ  
 ผู้มาใช้บริการด้านสุขภาพ ค้าขายธุรกิจส่วนตัว มีการรับรู้คุณภาพการบริการใน
โรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี ได้แก่ อาชีพ อื่น ๆ  
 สมมติฐานที่ 1.1.5 ปัจจัยส่วนบุคคลด้านรายได้ต่างกันมีผลต่อการรับรู้คุณภาพการบริการ
ในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรีต่างกัน โดยสมมติฐานที่ 1.1.5 จะแบ่งเป็น
สมมติฐานต่อไปนี้ 
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                    สมมติฐานที่  1.1.5   H0 ปัจจัยส่วนบุคคลด้านรายได้ต่างกันไม่มีผลต่อการรับรู้คุณภาพ
การบริการบริการในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรีต่างกัน 

                    สมมติฐานที่ 1.1.5  H1 ปัจจัยส่วนบุคคลด้านรายได้ต่างกันมีผลต่อการรับรู้คุณภาพการ

บริการในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรีต่างกัน 
 สมมติฐานที่ 1.1.5 ปัจจัยส่วนบุคคลต่างกันมีผลกต่อต่อการรับรู้คุณภาพการบริการใน
โรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรีต่างกัน จ าแนกตามระดับรายได้ 
 สมมติฐานที่ 1.1.5 ผู้มาใช้บริการด้านสุขภาพที่มีรายได้แตกต่างกัน มีการรับรู้คุณภาพ
การบริการในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี แตกต่างกัน 
 
ตารางที่ 4-28  การวิเคราะห์ความแปรปรวนเปรียบเทียบความแตกต่างด้านรายได้ในการรับรู้ 
   คุณภาพการบริการในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรีที่มีรายได้ 
   แตกต่างกัน 
  
แหล่งความ
แปรปรวน 

Df SS MS F Sig 

ระหว่างกลุ่ม 5 2.516 0.503 1.581                    0.164 
 ภายในกลุ่ม 394 125.382 0.318 

รวม 399 127.898   
*p<.05 
 
  ตารางที่ 4-28 ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนเปรียบเทียบความแตกต่างด้านรายได้โดย

มีค่า Sig = 0.164 มากกว่า 0.05  อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ   หมายความว่า  ปฏิเสธสมมติฐาน  H1 

ปัจจัยส่วนบุคคลรายได้แตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้คุณภาพการบริการในโรงพยาบาล AAA อ าเภอ

ศรีราชา จังหวัดชลบุรี แตกต่างกัน และ ยอมรับสมมติฐาน H0 ปัจจัยส่วนบุคคลด้านรายได้ต่างกัน
ไม่มีผลต่อการรับรู้คุณภาพการบริการในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา แตกต่างกัน 
โดยมีค่า Sig = 0.164 มากกว่า 0.05 อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 
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 สมมติฐานที่ 2 แผนกต่างกันส่งผลต่อการรับรู้คุณภาพการบริการในโรงพยาบาล AAA 
อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรีต่างกัน จ าแนกตาม แผนก 
  สมมติฐานที่ 2.1.1 แผนกต่างกันมีผลต่อการรับรู้คุณภาพการบริการในโรงพยาบาล 
AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรีต่างกัน โดยสมมติฐานที่ 2.1.1 จะแบ่งเป็นสมมติฐานต่อไปนี้ 

  สมมติฐานที่ 2.1  H0 แผนกต่างกันไม่มีผลต่อการรับรูคุ้ณภาพการบริการใน
โรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรีต่างกัน 

  สมมติฐานที่ 2.2  H1 แผนกต่างกันมีผลต่อการรับรู้คุณภาพการบริการในโรงพยาบาล 

AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรีต่างกัน 
 
ตารางที่ 4-29  การวิเคราะห์ความแปรปรวนเปรียบเทียบความแตกต่างของแผนกในการรับรู้คุณภาพ 
   การบริการในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี จ าแนกตามแผนก 
 
แหล่งความ
แปรปรวน 

df SS MS F Sig 

ระหว่างกลุ่ม 7 6.072 0.867 2.7291**                 
0.008 ภายในกลุ่ม 392 121.826 0.311 

รวม 399 127.898   
*p<.05 
 
 ตารางที่ 4-29 การวิเคราะห์ความแปรปรวนเปรียบเทียบความแตกต่างกันการรับรู้
คุณภาพการบริการในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี จ าแนกเป็นแผนก พบว่า 
แผนกที่แตกต่างกันส่งผลต่อการรับรู้คุณภาพบริการในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัด
ชลบุรี แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญที่ระดับ 0.05 จึงยอมรับสมมติฐานงานวิจัย และมีการทดสอบ
ความแตกต่างด้วยวิธี LSD  (Least significant difference test) พบว่า ความแตกต่างกัน 
ตารางที่ 4-29 แสดงให้เห็นผลการการวิเคราะห์ปัจจัยด้านแผนก โดยค่า Sig = 0.008 น้อยกว่า 0.05 

นัยส าคัญทางสถิติ หมายความว่า ยอมรับสมมติฐาน H1 ปัจจัยด้านแผนกต่างกันมีผลต่อการรับรู้
คุณภาพการบริการในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรีต่างกัน  ปฏิเสธสมมติฐานที่ 

H0 ปัจจัยด้านแผนกต่างกันไม่มีผลต่อการรับรูคุ้ณภาพการบริการในโรงพยาบาล AAA  
อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรีต่างกัน 
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         โดยผลการวิเคราะห์จะตารางที่ 4-29 พบว่า  ค่า Sig = 0.008 น้อยกว่า 0.05 นัยส าคัญทาง
สถิติ แสดงว่ากลุ่มตัวแปรมีอย่างน้อยหนึ่งกลุ่มที่มีผลต่อตัวแปรตาม และผลการวิเคราะห์แต่ละกลุ่ม
จะแสดงให้เห็นอยู่ในตารางการเปรียบเทียบรายคู่ (Post hoc) ที่ตาราง 4-30 ต่อไปนี้ 
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ตารางที่ 4-30  การวิเคราะห์คู่เปรียบเทียบ (Post hoc) ค่าเฉลี่ยของแผนกในการรับรู้คุณภาพการบริการในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี  
       จ าแนกเป็น แผนก 
 

แผนก Χ  
ประชาสัมพนัธ์ 

ต้อนรับ) 
ผู้ป่วยนอก 
(OPD) 

ผู้ป่วยใน 
(IPD) 

X-ray ทันตกรรม สถาบันความงาม แคชเชยีร ์ Admission 

ประชาสัมพันธ์ 
(ต้อนรับ)  

4.16 - 0.046 0.026 0.271*          0 .049 0.002 -0.010 0.208 

ผู้ป่วยนอก (OPD)  4.13 - - -0.073 -0.317* 0.096 -0.048 -0.056 0.162 
ผู้ป่วยใน (IPD)  4.15 - - - 0.244* 0.022 0.024 0.016 0.235* 
X-ray 4.47 - - - - 0.221* 0.269* 0.260* 0.480* 
ทันตกรรม 4.27 - - - - - 0.047 0.039 0.258* 
สถาบนัความงาม 4.26 - - - - - - 0.008 0.219 
แคชเชียร ์ 4.24 - - - - - - - -0.219* 
Admission 4.07 - - - - - - - - 
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 ตารางที่ 4-30 เปรียบเทียบความแตกต่างโดยใช้วิธี  LSD  (Least significant difference 
test) พบว่า ความแตกต่างกันแผนกที่แตกต่างกันส่งผลต่อการรับรู้คุณภาพบริการในโรงพยาบาล 
AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี  ต่างกัน 10 คู ่
 คู่ 1 แผนกประชาสัมพันธ์ (ต้อนรับ) กับ แผนก X-ray 
 คู่ 2 แผนกผู้ป่วยนอก (OPD)  กับ  แผนก X-ray  
 คู่ 3 แผนกผู้ป่วยใน (IPD)  กับ  แผนก X-ray 
 คู่ 4 แผนกผู้ป่วยใน (IPD) กับ แผนก Admission   
 คู่ 5แผนก X-ray กับ  แผนกทันตกรรม   
 คู่ 6 แผนก X-ray กับ  แผนก Admission   
 คู่ 7 แผนก X-ray   กับ   แผนก สถาบันความงาม 
                 คู่ 8 แผนก X-ray   กับ  แผนกแคชเชียร์ 
                 คู่ 9 แผนกทันตกรรม กับ Admission 
                 คู่ 10 แผนกแคชเชียร์ กับ Admission 
 แผนก ที่มีผู้มาใช้บริการมีการรับรู้คุณภาพการบริการในโรงพยาบาล AAA  
อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรีได้แก่ แผนก ดังนี้ 
 แผนกประชาสัมพันธ์ กับ แผนกแผนก X-ray ผู้มาใช้บริการด้านสุขภาพมีการรับรู้
คุณภาพการบริการในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี 
 แผนกผู้ป่วยใน (OPD) กับ แผนก X-ray  ที่มีผู้มาใช้บริการด้านสุขภาพมีการรับรู้คุณภาพ
การบริการในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี 
 แผนกผู้ป่วยใน (IPD) กับ แผนก X-ray  ที่มีผู้มาใช้บริการสุขภาพมีการรับรู้คุณภาพการ
บริการในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี  
 แผนก X-ray กับ แผนก  สถาบันความงามที่มีผู้ด้านมาใช้บริการสุขภาพมีการรับรู้
คุณภาพการบริการในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี  
                  แผนก X-ray กับ แผนกแคชเชียร์ที่มีผู้มาใช้บริการสุขภาพมีการรับรู้คุณภาพการบริการ
ในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี   
             แผนก X-ray กับ แผนก Admission ที่มีผู้มาใช้บริการสุขภาพมีการรับรู้คุณภาพการ
บริการในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี 
              แผนกทันตกรรม  กับ แผนก Admission ที่มีผู้มาใช้บริการสุขภาพมีการรับรู้คุณภาพการ
บริการในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี 
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 สรุปสมมติฐานที่ 2  แผนกต่างกัน ได้แก่ ประชาสัมพันธ์, ผู้ป่วยนอก (OPD), ผู้ป่วยใน 
(IPD), X-ray  ทันตกรรม, สถาบันความงาม, แคชเชียร์, Admission มีผลต่อการรับรู้คุณภาพและ
บริการที่ต่างกัน 
 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 สมมติฐานที่ 3.1 ปัจจัยส่วนบุคคลต่างกันมีผลกระทบต่อความพึงพอใจต่อการมาใช้
บริการในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรีต่างกัน โดยสมมติฐานที่ 3.1.1 จะแบ่งเป็น
สมมติฐานต่อไปนี้ 

 สมมติฐานที่ 3.1.1  H0 ปัจจัยส่วนบุคคลด้านเพศต่างกันไม่มีผลกระทบต่อความพึงพอใจ
ต่อการมาใช้บริการในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรีต่างกัน 

 สมมติฐานที่ 3.1.2  H1 ปัจจัยส่วนบุคคลด้านเพศต่างกันมีผลกระทบต่อความพึงพอใจต่อ
การมาใช้บริการในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรีต่างกัน 
 
ตารางที่ 4-31  การวิเคราะห์ความแปรปรวนเปรียบเทียบความแตกต่างความพึงพอใจของผู้มาใช้ 
   บริการที่มีต่อการบริการของโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี 
   จ าแนก ตามเพศ 
   

เพศ จ านวน Χ  SD T-test Sig 
ชาย 155 4.28 0.524 0.741*                   0.390 

 หญิง 285 4.19 0.5798 
*p<.05 
  
                ตารางที่ 4-32 แสดงให้เห็นผลการการวิเคราะห์ปัจจัยส่วนบุคคลด้านเพศ โดยค่า Sig = 

0.390 น้อยกว่า 0.05 นัยส าคัญทางสถิติ หมายความว่า ปฏิเสธสมมติฐานที่ H1 ปัจจัยส่วนบุคคลด้าน
เพศต่างกันมีผลกระทบต่อความพึงพอใจต่อการมาใช้บริการในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา 

จังหวัดชลบุรีต่างกัน ยอมรับสมมติฐานที่ H0 ปัจจัยส่วนบุคคลด้านเพศต่างกันไม่มีผลกระทบต่อ
ความพึงพอใจต่อการมาใช้บริการในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรีต่างกัน 
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                สมมติฐานที่ 3.1.2 ปัจจัยส่วนบุคคลต่างกันมีผลกระทบต่อความพึงพอใจต่อการมาใช้
บริการในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรีต่างกัน โดยสมมติฐานที่ 3.1.2 จะแบ่งเป็น
สมมติฐานต่อไปนี้ 
  สมมติฐานที่ 3.1.2  H0 ปัจจัยส่วนบุคคลด้านอายุต่างกันไม่มีผลกระทบต่อ 
ความพึงพอใจต่อการมาใช้บริการในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรีต่างกัน 
  สมมติฐานที่ 3.1.2 H1 ปัจจัยส่วนบุคคลด้านอายุต่างกันมีผลกระทบต่อความพึงพอใจ
ต่อการมาใช้บริการในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรีต่างกัน 
 
ตารางที่ 4-32  การวิเคราะห์ความแปรปรวนเปรียบเทียบความแตกต่างความพึงพอใจของผู้มาใช้ 
       บริการในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี จ าแนกตามอายุ   
 
แหล่งความ
แปรปรวน 

Df SS MS F Sig 

ระหว่างกลุ่ม 1 0.240 0.240 0.741*                  0.04 
 ภายในกลุ่ม 398 129.468 0.325 

รวม 399 129.707   
*p<.05 
 
 ตารางที่ 4-31 แสดงให้เห็นผลการการวิเคราะห์ปัจจัยส่วนบุคคลด้านอายุ โดยค่า Sig = 

0.04 น้อยกว่า 0.05 นัยส าคัญทางสถิติ หมายความว่า ยอมรับสมมติฐาน H1 ปัจจัยส่วนบุคคลด้าน
อายุต่างกันมีผลกระทบต่อความพึงพอใจต่อการมาใช้บริการในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา 

จังหวัดชลบุรีต่างกัน ปฏิเสธสมมติฐานที่ H0 ปัจจัยส่วนบุคคลด้านอายุต่างกันไม่มีผลกระทบต่อ
ความพึงพอใจต่อการมาใช้บริการในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรีต่างกัน 
          โดยผลการวิเคราะห์จะตารางที่ 4-31 พบว่า  ค่า Sig = 0.04 น้อยกว่า 0.05 นัยส าคัญทาง
สถิติ แสดงว่ากลุ่มตัวแปรมีอย่างน้อยหนึ่งกลุ่มที่มีผลต่อตัวแปรตาม และผลการวิเคราะห์แต่ละกลุ่ม
จะแสดงให้เห็นอยู่ในตารางการเปรียบเทียบรายคู่ (Post hoc) ที่ 4-32 ต่อไปนี้ 
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ตารางที่ 4-33  การวิเคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ (Post hoc) ค่าเฉลี่ยด้านอายุ มีความพึงพอใจในการมา 
   ใช้บริการของผู้มาใช้บริการด้านสุขภาพในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัด 
   ชลบุรี จ าแนกตามอายุ 
       

อาย ุ Χ  5-20 ปี  21 ปี ขึ้นไป-
30 ปี  

31 ปี ขึ้นไป-
40 ปี  

41 ปี ขึ้นไป-
50 ปี  

51 ปี ขึ้นไป-
60 ปี  

60 ปี  
ขึ้นไป 

5-20 ปี  4.48 - 0.216 0.403* 0.407* 0.438* 0.128 
21 ปี ขึ้นไป-30 ปี  4.34 - - 0.186* 0.190* 0.221* 0.087 
31 ปี ขึ้นไป-40 ปี  4.14 - - - 0.003 0.034 -0.274* 
41 ปี ขึ้นไป-50 ปี  4.18 - - - - 0.031 -0.278* 
51 ปี ขึ้นไป-60 ปี  4.16 - - - - - -0.309* 
61 ปี ขึ้นไป 4.44 - - - - - - 

 
 จากตารางที่ 4-32 เปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่โดยใช้วิธีการ LSD (Least significant 
difference test) อายุของผู้มาใช้บริการด้านสุขภาพในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัด
ชลบุร ีพบว่า แตกต่างกัน 9 คู่ ดังนี้ 
 คู่ที่ 1  5-20 ปี กับ 31 ปี ขึ้นไป -40 ปี 
 คู่ที่ 2 5-20 ปี กับ 41 ปี ขึ้นไป -50 ปี 
 คู่ที่ 3  5-20 ปี กับ 51 ปี ขึ้นไป -60 ปี 
 คู่ที่ 4 21 ปี ขึ้นไป -30 ปี กับ 31 ปี ขึ้นไปถึง - 40 ปี 
 คู่ที่ 5 21 ปี ขึ้นไป -30 ปี กับ 41 ปี ขึ้นไป -50 ป ี
 คู่ที่ 6 21 ปี ขึ้นไป -30 ปี กับ 51ขึ้นไป -60 ปี 
 คู่ที่ 7  31 ปีขึ้นไป-40 ปี กับ 60 ปีขึ้นไป 
 คู่ที่ 8  41 ปีขึ้นไป-50 ปี กับ 60 ขึ้นไป 
 คู้ที่ 9 51 ปีขึ้นไป-60 ปี กับ 60 ปีขึ้นไป 
 ผู้มาใช้บริการอายุ 5-20 ปี ผู้มาใช้บริการด้านสุขภาพมีความพึงพอใจต่อการบริการใน
โรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรีมากกว่าผู้ใช้บริการที่มีอายุ 31 ปี ขึ้นไป -40 ปี, 41 ปี 
ขึ้นไป- 50, 51 ปี ขึ้นไป-60 ผู้มาใช้บริการอายุ 21 ปี ขึ้นไป-30 ปี มีความพึงพอใจต่อการบริการใน
โรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรีมากกว่าผู้ใช้บริการที่มีอายุ 31 ปี ขึ้นไป-40 ป,ี 41 ขึ้น
ไป-50 ปี, 51 ปี ขึ้นไป- 60 ปี มาใช้บริการอายุ 31 ปี ขึ้นไป-40 ปี, ขึ้นไป- 60 ปี  มีความพึงพอใจต่อ
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การบริการในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี ผู้มาใช้บริการอายุ 41 ขึ้นไป -50 ป,ี  
60 ปี ขึ้นไป ผู้มาใช้บริการอายุ 51 ปี ข้นไป -60 ป,ี 60 ปีขึ้นไป   
 จากตารางที่ 4-32 การวิเคราะห์ความแปรปรวนเปรียบเทียบความแตกต่างความพึงพอใจ
ของผู้มาใช้บริการในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี จ าแนกตามอายุ  พบว่า ผู้มาใช้
บริการที่มีอาชีพต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการบริการของโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัด
ชลบุรีแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญที่ .05 จึงยอมรับสมมติฐานการวิจัยและทดสอบความแตกต่างด้วย 
LSD พบว่ามีความแตกต่างกันตารางที่ 4-32 
  สมมติฐานที่ 3.1.3 ปัจจัยส่วนบุคคลด้านการศึกษาต่างกันมีผลกระทบต่อ 
ความพึงพอใจต่อการมาใช้บริการในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรีต่างกัน โดย
สมมติฐานที่ 3.1.3 จะแบ่งเป็นสมมติฐานต่อไปนี้ 
  สมมติฐานที่ 3.1.3  H0 ปัจจัยส่วนบุคคลด้านการศึกษาต่างกันไม่มีผลกระทบต่อ 
ความพึงพอใจต่อการมาใช้บริการในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรีต่างกัน  

  สมมติฐานที่ 3.1.3  H1 ปัจจัยส่วนบุคคลด้านการศึกษาต่างกันมีผลกระทบต่อ 
ความพึงพอใจต่อการมาใช้บริการในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรีต่างกัน 
  สมมติฐานที่ 3.1.3 ปัจจัยส่วนบุคคลด้านการศึกษาต่างกันมีผลกระทบต่อ 
ความพึงพอใจต่อการมาใช้บริการในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรีต่างกัน จ าแนก
ตามระดับการศึกษา 
 
ตารางที่ 4-34  การวิเคราะห์ความความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบด้านการศึกษาแตกต่างกัน  
   ความพึงพอใจบริการของผู้มาใช้บริการที่มีผลต่อการบริการของโรงพยาบาล AAA  
   อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี จ าแนกตามการศึกษา 
      
แหล่งความ
แปรปรวน 

Df SS MS F Sig 

ระหว่างกลุ่ม 7 3.907 0.558 1.779                           0.090 
 ภายในกลุ่ม 392 125.024 0.314 

รวม 399 126.931   
*p<.05 
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 ตารางที่ 4-34 แสดงให้เห็นผลการการวิเคราะห์ปัจจัยส่วนบุคคลด้านการศึกษา โดยค่า  

Sig = 0.090 มากกว่า 0.05 นัยส าคัญทางสถิติ หมายความว่า ปฏิเสธสมมติฐาน H1 ปัจจัยส่วนบุคคล
ด้านการศึกษาต่างกันมีผลกระทบต่อความพึงพอใจต่อการมาใช้บริการในโรงพยาบาล AAA อ าเภอ

ศรีราชา จังหวัดชลบุรีต่างกัน ยอมรับสมมติฐานที่ H0 ปัจจัยส่วนบุคคลด้านการศึกษาต่างกันไม่มี
ผลกระทบต่อความพึงพอใจต่อการมาใช้บริการในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี
ต่างกันโดยผลการวิเคราะห์จะตารางที่ 4-33 พบว่า ค่า Sig = 0.09 มากกว่า 0.05 นัยส าคญัทางสถิติ  
  สมมติฐานที่ 3.1.4 ปัจจัยส่วนบุคคลด้านอาชีพต่างกันมีผลกระทบต่อความพึงพอใจ
ต่อการมาใช้บริการในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรีต่างกัน โดยสมมติฐานที่ 
3.1.4 จะแบ่งเป็นสมมติฐานต่อไปนี้ 
  สมมติฐานที่ 3.1.4.  H0 ปัจจัยส่วนบุคคลด้านอาชีพต่างกันไม่มีผลกระทบต่อ 
ความพึงพอใจต่อการมาใช้บริการในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรีต่างกัน 

  สมมติฐานที่ 3.1.4.  H1 ปัจจัยส่วนบุคคลด้านอาชีพต่างกันมีผลกระทบต่อ 
ความพึงพอใจต่อการมาใช้บริการในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรีต่างกัน  
  สมมติฐานที่ 3.1.4 ปัจจัยส่วนบุคคลต่างกันมีผลกระทบต่อความพึงพอใจต่อการมาใช้
บริการในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรีต่างกัน จ าแนกตามระดับอาชีพ 
  สมมติฐานที่ 3.1.4 ปัจจัยส่วนบุคคลต่างกันมีผลกระทบต่อความพึงพอใจต่อการมาใช้
บริการในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรีต่างกัน จ าแนกตามระดับอาชีพ 
 
ตารางที่ 4-35  การวิเคราะห์ความแปรปรวนเปรียบเทียบด้านอาชีพแตกต่างกัน มีความพึงพอใจของ 
   ผู้มาใช้บริการในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี จ าแนกตามอาชีพ 
  
แหล่งความ
แปรปรวน 

Df SS MS F Sig 

ระหว่างกลุ่ม 9 9.886 1.098 3.575             0.00 
 ภายในกลุ่ม 390 119.821 0.307 

รวม 399 129.707   
*p<.05 
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 ตารางที่ 4-35 แสดงให้เห็นผลการการวิเคราะห์ปัจจัยส่วนบุคคลด้านอาชีพ โดยค่า  

Sig = 0.00 น้อยกว่า 0.05 นัยส าคัญทางสถิติ หมายความว่า ยอมรับสมมติฐาน H1 ปัจจัยส่วนบุคคล
ด้านอาชีพต่างกันมีผลกระทบต่อความพึงพอใจต่อการมาใช้บริการในโรงพยาบาล AAA อ าเภอ 

ศรีราชา จังหวัดชลบุรีต่างกัน ปฏิเสธสมมติฐานที่ H0 ปัจจัยส่วนบุคคลด้านอาชีพต่างกันไม่มี
ผลกระทบต่อความพึงพอใจต่อการมาใช้บริการในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี
ต่างกัน 
         โดยผลการวิเคราะห์จะตารางที่ 4-34 พบว่า  ค่า Sig = 0.00 น้อยกว่า 0.05 นัยส าคัญทาง
สถิติ แสดงว่ากลุ่มตัวแปรมีอย่างน้อยหนึ่งกลุ่มที่มีผลต่อตัวแปรตาม และผลการวิเคราะห์แต่ละกลุ่ม
จะแสดงให้เห็นอยู่ในตารางการเปรียบเทียบรายคู่ (Post hoc) ตารางที่ 4-35 ต่อไปนี้ 
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ตารางที่ 4-36  การวิเคราะห์คู่เปรียบเทียบ (Post hoc) ค่าเฉลี่ยด้านอาชีพ ที่ผู้มาใช้บริการมีความพึงพอใจในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี  
       แบ่งตามอาชีพ 
 

อาชีพ Χ  นักเรียน/ 
นักศึกษา 

ข้าราชการ พนักงาน
บริษัทเอกชน 

พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 

เกษตร/ 
ประมง 

รับจ้าง
ทั่วไป 

แม่บ้าน/ 
พ่อบ้าน 

ค้าขาย/ 
ธุรกิจส่วนตัว 

เกษียณ/ 
ว่างงาน 

อื่น ๆ  

นักเรียน/ นักศึกษา 4.49 - 0.113 0.413* 0.165 0.300 0.481* 0.317* 0.458* 0.081* 0.125 
ข้าราชการ 4.39 - - 0.300* 0.052 0.187 0.368* 0.203 0.345* 0.567 0.011 
พนักงาน
บริษทัเอกชน 

4.17 - - - -0.247 -0.113 0.068 -0.096 0.044 0.267 -0.288* 

พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 

4.47 - - - - 0.134 0.315 0.151 0.292 0.515 -0.040 

เกษตร/ ประมง 4.33 - - - - - 0.181 0.016 0.157 0.380 -0.175 
รับจ้างทั่วไป 4.26 - - - - - - -0.164 -0.023 0.199 -0.356* 
แม่บ้าน/ พ่อบ้าน 4.23 - - - - - - - 0.141 0.364 -0.191* 
ค้าขาย/ ธุรกิจ
ส่วนตัว 

4.08 - - - - - - - - -0.222 -0.333* 

เกษียณ/ ว่างงาน 3.91 - - - - - - - - - -0.556 
อื่น ๆ  4.34 - - - -  - - - - - 
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 ตารางที่ 4-36 การเปรียบเทียบคู่ โดยวิธี การ LSD (Least significant difference test)  
อาชีพ ของผู้มาใช้บริการด้านสุขภาพในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี พบว่ามี
ความแตกต่างกัน 12 คู่ ดังนี้ 
 คู่ 1 นักเรียน กับ พนักงานบริษัทเอกชน 
 คู่ 2 นักเรียน  กับ รับจ้างทั่วไป 
 คู่ 3 นักเรียน  กับ แม่บ้าน/ พ่อบ้าน 
 คู่ 4 นักเรียน  กับ ค้าขาย/ ธุรกิจส่วนตัว 
 คู่ 5 นักเรียน  กับ เกษียณ/ ว่างงาน 
 คู่ 6 ข้าราชการ  กับ พนักงานบริษัทเอกชน 
 คู่ 7 ข้าราชการ  กับ รับจ้างทั่วไป 
 คู่ 8 ข้าราชการ  กับ ค้าขาย/ ธุรกิจส่วนตัว 
 คู่ 9 พนักงานบริษัทเอกชน  กับ อื่น ๆ  
 คู่ 10 รับจ้างทั่วไป  กับ อื่น ๆ  
 คู่ 11 แม่บ้าน/ พ่อบ้าน  กับ  อ่ืน ๆ  
 คู่ 12  ค้าขาย/ ธุรกิจส่วนตัว  กับ อื่น ๆ  
         ผู้มาใช้บริการด้านสุขภาพ อาชีพ นักเรียน/ นักศึกษามีความพึงพอใจในการมาใช้บริการ
โรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี ได้แก่  เกษียน/ ว่างงาน, อาชีพรับจ้างทั่วไป และ 
อาชีพค้าขาย/ ธุรกิจส่วนตัว, พนักงานบริษัทเอกชนและอาชีพแม่บ้าน/ พ่อบ้าน  
          ผู้มาใช้บริการด้านสุขภาพ อาชีพข้าราชการมีความพึงพอใจ ได้แก่ อาชีพรับจ้างทั่วไป 
และอาชีพค้าขาย/ ธุรกิจส่วนตัว, พนักงานบริษัทเอกชน 
 ผู้มาใช้บริการด้านสุขภาพ อาชีพพนักงานบริษัทเอกชนมีความพึงพอใจน้อยกว่า อาชีพ
อ่ืน ๆ  
 ผู้มาใช้บริการด้านสุขภาพ อาชีพรับจ้างทั่วไปมีความพึงพอใจ ได้แก่  อาชีพอ่ืน ๆ  
 ผู้มาใช้บริการด้านสุขภาพ แม่บ้าน/ พ่อบ้าน มีความพึงพอใจได้แก่  อ่ืน ๆ  
 ผู้มาใช้บริการด้านสุขภาพ ค้าขายธุรกิจส่วนตัว มีความพึงพอใจได้แก่ อาชีพ อ่ืน ๆ  
  สมมติฐานที่ 3.1.5 ปัจจัยส่วนบุคคลด้านรายได้ต่างกันมีผลกระทบต่อความพึงพอใจ
ต่อการมาใช้บริการในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรีต่างกัน โดยสมมติฐานที่ 
3.1.5 จะแบ่งเป็นสมมติฐานต่อไปนี้ 
  สมมติฐานที่ 3.1.5 H0 ปัจจัยส่วนบุคคลด้านรายได้ต่างกันไม่มีผลกระทบต่อ 
ความพึงพอใจต่อการมาใช้บริการในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรีต่างกัน  
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  สมมติฐานที่ 3.1.5 H1 ปัจจัยส่วนบุคคลด้านรายได้ต่างกันมีผลกระทบต่อ 
ความพึงพอใจต่อการมาใช้บริการในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรีต่างกัน 
  สมมติฐานที่ 3.1.5 ปัจจัยส่วนบุคคลต่างกันมีผลกระทบต่อความพึงพอใจต่อการมาใช้
บริการในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรีต่างกัน จ าแนกตามระดับรายได้ 
  สมมติฐานที่ 3.1.5 ผู้มาใช้บริการด้านสุขภาพที่มีรายได้แตกต่างกัน มีความพึงพอใจ
ต่อการมาใช้บริการในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี แตกต่างกัน 
 
ตารางที่ 4-37  การวิเคราะห์ความแปรปรวนเปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจ 
       ของผู้มาใช้บริการด้านสุขภาพที่มีรายได้แตกต่างกัน 
 
แหล่งความ
แปรปรวน 

Df SS MS F Sig 

ระหว่างกลุ่ม 5 2.932 0.586 1.822**                    0.01 
 ภายในกลุ่ม 394 126.776 0.322 

รวม 399 129.707   
*p<.01 
 
  ตารางที่ 4-37 ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนเปรียบเทียบความแตกต่างของ 
ความพึงพอใจของผู้มาใช้บริการด้านสุขภาพที่มีรายได้แตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการมาใช้
บริการในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี แตกต่างกันพบว่าค่า Sig = 0.01อย่างมี
นัยส าคัญที่ 0.05 จึงยอมรับสมมติฐานการวิจัยและมีการทดสอบด้วยวิธี LSD  (Least significant 
difference test) พบว่ามีความแตกต่าง ดังนี ้ 
  ตารางที่ 4-37 แสดงให้เห็นผลการการวิเคราะห์ปัจจัยส่วนบุคคลด้านอาชีพ โดยค่า  

Sig = 0.01 น้อยกว่า 0.05 นัยส าคัญทางสถิติ หมายความว่า ยอมรับสมมติฐาน H1 ปัจจัยส่วนบุคคล
ด้านรายได้ต่างกันมีผลกระทบต่อความพึงพอใจต่อการมาใช้บริการในโรงพยาบาล AAA  

อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรีต่างกัน ปฏิเสธสมมติฐานที่ H0 ปัจจัยส่วนบุคคลด้านรายได้ต่างกันไม่มี
ผลกระทบต่อความพึงพอใจต่อการมาใช้บริการในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี
ต่างกัน 
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 โดยผลการวิเคราะห์จะตารางที่ 4-36 พบว่า  ค่า Sig = 0.01 น้อยกว่า 0.05 นัยส าคัญทาง
สถิติ แสดงว่ากลุ่มตัวแปรมีอย่างน้อยหนึ่งกลุ่มที่มีผลต่อตัวแปรตาม และผลการวิเคราะห์แต่ละกลุ่ม
จะแสดงให้เห็นอยู่ในตารางการเปรียบเทียบรายคู่ (Post hoc) ตารางที่ 4-38 ต่อไปนี้ 
 
ตารางที่ 4-38  การวิเคราะห์รายคู่เปรียบเทียบ (Post hoc) ค่าเฉลี่ยด้านรายได้มีผู้มาใช้บริการมี 
   ความพึงพอใจใช้บริการในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรีแบ่งตาม  
   รายได้ 
 

รายได ้ Χ  ต่ ากว่า 
10,000 บาท 

10,001-
20,000 บาท 

20,001-
30,000 บาท 

30,001-
40,000 บาท 

 40,001- 
50,000บาท  

มากกว่า 
50,001 ขึ้นไป 

ต่ ากว่า 10,000 บาท 4.32 - 0.076 0.121 0.179 0.137 0.260* 
10,001-20,000 บาท 4.29 - - 0.045 0.103 0.061 0.183* 
20,001-30,000 บาท 4.24 - - -       0.058 0.016 0.138 
30,001-40,000 บาท 4.22 - - - - -0.041 0.080 
40,001-50,000 บาท 4.25 - - - - - 0.122 
มากกว่า 50,001 
บาท ขึ้นไป 

4.05 - - - - - - 

 
 ตารางที่ 4-38 เปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ ใช้วิธี LSD  (Least significant difference 
test) พบว่า ความแตกต่าง ดังนี้ รายได้ ของผู้มาใช้บริการด้านสุขภาพในโรงพยาบาล AAA อ าเภอ
ศรีราชา จังหวัดชลบุรี พบว่า มีความแตกต่างกัน 2 คู ่
 คู่ 1 รายได้ ต่ ากว่า 10,000 บาท กับรายได้ มากกว่า 50,001 บาท ขึ้นไป 
 คู่ 2 รายได้  10,001-20,000 บาท กับรายได้ มากกว่า 50,001 บาท ขึ้นไป 
        ผู้มาใช้บริการด้านสุขภาพที่มีรายได้ ต่ ากว่า 10,000 บาท กับ รายได้ มากกว่า 50,001 บาท 
ขึ้นไป  มีความพึงพอใจในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี และ รายได้ 10,001-
20,000 บาท กับ รายได้มากกว่า 50,000 ขึ้นไป  
  สมมติฐานที่ 4.1.6  แผนกต่างกันส่งผลต่อความพึงพอใจการบริการในการมาใช้
บริการด้านสุขภาพในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรีต่างกัน จ าแนกตามแผนก 
  สมมติฐานที่ 4.1.6  แผนกต่างกันมีผลกระทบต่อความพึงพอใจต่อการมาใช้บริการใน
โรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรีต่างกัน โดยสมมติฐานที่ 4.1.6 จะแบ่งเป็น
สมมติฐานต่อไปนี้ 
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  สมมติฐานที่  4.1.6   H0 แผนกต่างกันไม่มีผลกระทบต่อความพึงพอใจต่อการมาใช้
บริการในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรีต่างกัน 

  สมมติฐานที่  4.1.6   H1 แผนกต่างกันมีผลกระทบต่อความพึงพอใจต่อการมาใช้
บริการในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรีต่างกัน  
 
ตารางที่ 4-39  การวิเคราะห์ความแปรปรวนเปรียบเทียบแผนกต่างกันมีความพึงพอใจการ 
       บริการในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรีจ าแนก เป็นแผนก 
  

 แหล่งความ           
แปรปรวน 

df SS MS F Sig 

ระหว่างกลุ่ม 7 5.797 0.828 2.620**              0.01 
 ภายในกลุ่ม 392 123.910 0.316 

รวม  399 129.707   
*p<.01 
 
 ตารางที่ 4-39 การวิเคราะห์ความแปรปรวนเปรียบเทียบความแตกต่างและการความ 
พึงพอใจการบริการในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี จ าแนกเป็นแผนก พบว่า 
แผนกที่แตกต่างกันส่งผลต่อความพึงพอใจและการรับรู้คุณภาพบริการในการมาใช้บริการด้าน
สุขภาพของผู้มาใช้บริการในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี แตกต่างกันพบว่า 
ค่า Sig = 0.01 อย่างมีนัยส าคัญที่ระดับ 0.01 จึงยอมรับสมมติฐานงานวิจัย และมีการทดสอบความ
แตกต่างด้วยวิธี LSD  (Least significant difference test) พบว่า ความแตกต่างกัน 
 ตารางที่ 4-39 แสดงให้เห็นผลการการวิเคราะห์ปัจจัยด้านแผนก โดยค่า Sig = 0.01  

น้อยกว่า 0.05 นัยส าคัญทางสถิติ หมายความว่า ยอมรับสมมติฐาน H1 ปัจจัยด้านแผนกต่างกันมี
ผลกระทบต่อความพึงพอใจต่อการมาใช้บริการในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี
ต่างกัน 

 ปฏิเสธสมมติฐานที่ H0 ปัจจัยด้านแผนกต่างกันไม่มีผลกระทบต่อความพึงพอใจต่อการ
มาใช้บริการในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรีต่างกัน 
         โดยผลการวิเคราะห์จะตารางที่ 4-38 พบว่า  ค่า Sig = 0.01 น้อยกว่า 0.05 นัยส าคัญทาง
สถิติ แสดงว่ากลุ่มตัวแปรมีอย่างน้อยหนึ่งกลุ่มที่มีผลต่อตัวแปรตาม และผลการวิเคราะห์แต่ละกลุ่ม
จะแสดงให้เห็นอยู่ในตารางการเปรียบเทียบรายคู่ (Post hoc) ที่ตาราง 4-40 ต่อไปนี้ 
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ตารางที่ 4-40  การวิเคราะห์คู่เปรียบเทียบ (Post hoc) ค่าเฉลี่ยแผนกต่างกัน ผู้มาใช้บริการมีความพึงพอใจการบริการในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา    
   จังหวัดชลบุรี  จ าแนกเป็นแผนก 
 

แผนก Χ  ประชาสัมพนัธ์ 
(ต้อนรับ)  

ผู้ป่วยนอก 
(OPD)  

ผู้ป่วยใน 
(IPD)  

X-ray ทันตกรรม สถาบันความงาม แคชเชยีร ์ Admission 

ประชาสัมพันธ์ 
(ต้อนรับ)  

4.16 - 0.037 -0.011 -0.279*           -0.073 -0.029 -0.010 0.185 

ผู้ป่วยนอก (OPD)  4.13 - - -0.049 -0.316* -0.110 -0.067 -0.048 0.147 
ผู้ป่วยใน (IPD)  4.15 - - - -0.267* -0.061 -0.017 0.0005 0.196 
X-ray 4.47 - - - - 0.205 0.249* 0.268* 0.464* 
ทันตกรรม 4.27 - - - - - 0.043 0.062 0.258* 
สถาบนัความงาม 4.26 - - - - - - 0.018 0.214 
แคชเชียร ์ 4.24 - - - - - - - 0.196 
Admission 4.07 - - - - - - - - 

94 
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 ตารางที่ 4-40 เปรียบเทียบความแตกต่างโดยใช้วิธี  LSD  (Least significant difference 
test) พบว่า ความแตกต่างกันแผนกที่แตกต่างกันส่งผลต่อความพึงพอใจการบริการในโรงพยาบาล 
AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี  ต่างกัน 7 คู่ 
 คู่ 1 แผนกประชาสัมพันธ์ (ต้อนรับ) กับ แผนก X-ray 
 คู่ 2 แผนกผู้ป่วยนอก (OPD)  กับ  แผนก X-ray  
 คู่ 3 แผนกผู้ป่วยใน (IPD)  กับ  แผนก X-ray 
 คู่ 4 แผนก X-ray กับ แผนกสถาบันความงาม   
 คู่ 5แผนก X-ray กับ  แผนกแคชเชียร์    
 คู่ 6 แผนก X-ray กับ  แผนก Admission   
 คู่ 7 แผนก  ทันตกรรม  กับ   แผนก Admission  
 แผนกประชาสัมพันธ์ (ต้อนรับ) ที่มีผู้มาใช้บริการด้านสุขภาพมีความพึงพอใจการบริการ
ในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรีได้แก่ แผนก ดังนี้ 
 แผนกประชาสัมพันธ์ กับ แผนกแผนก X-ray ผู้มาใช้บริการด้านสุขภาพมีความพึงพอใจ
การบริการในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี 
 แผนกผู้ป่วยใน (OPD) กับ แผนก X-ray  ที่มีผู้มาใช้บริการด้านสุขภาพมีความพึงพอใจ
การบริการในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี 
 แผนกผู้ป่วยใน (IPD) กับ แผนก X-ray  ที่มีผู้ด้านมาใช้บริการสุขภาพมีความพึงพอใจ
การบริการในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี  
 แผนก X-ray กับ แผนก  สถาบันความงามที่มีผู้ด้านมาใช้บริการสุขภาพมีความพึงพอใจ
การบริการในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี  
                  แผนก X-ray กับ แผนกแคชเชียร์ที่มีผู้ด้านมาใช้บริการสุขภาพมีความพึงพอใจการ
บริการในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี   
             แผนก X-ray กับ แผนก Admission ที่มีผู้มาใช้บริการสุขภาพมีความพึงพอใจการบริการ
ในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี 
              แผนกทันตกรรม  กับ แผนก Admission ที่มีผู้มาใช้บริการสุขภาพมีความพึงพอใจการ
บริการในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี 
 สรุปสมมติฐานที่ 2  แผนกต่างกัน ได้แก่ ประชาสัมพันธ์,ผู้ป่วยนอก (OPD), ผู้ป่วยใน 
(IPD), X-ray ทันตกรรม, สถาบันความงาม, แคชเชียร์, Admission มีผลต่อความพึงพอใจต่างกัน 
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 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 สมมติฐานที่ 5.1  คุณภาพบริการส่งผลต่อความพึงพอใจในโรงพยาบาล AAA อ าเภอ 
ศรรีาชา จังหวัดชลบุรี  
                 สมมติฐานที่ 5.1 (H0)  คุณภาพบริการไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจในโรงพยาบาล AAA 
อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี  

                 สมมติฐานที่ 5.1  (H1)  คุณภาพบริการส่งผลต่อความพึงพอใจในโรงพยาบาล AAA 
อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี   
 
ตารางที่ 4-41  ผลการวิเคราะห์ Multiple linear regression analysis ทดสอบความพึงพอใจและ 
       คุณภาพการบริการส่งผลต่อการบริการด้านสุขภาพที่ผู้มาใช้บริการ 
   มีความพึงพอใจและคุณภาพการบริการในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา  
       จังหวัดชลบุรี  
 

ความพึงพอใจ Unstandardized standardized 

t-value Sig Tolerance VIF Coefficients  standardized 

B Std. Error 
ค่าคงที่ (Constant)  .518 .111  5.257 .000   
ด้านบุคลากร .409 .041 .422 10.059 .000 .312 3.206 
ด้านสถานที ่ .020 .042 -.020 -.472 .637 .322 3.101 
ด้านการสื่อสาร
เทคโนโลยี 

.057 .036 .071 1.575 .116 .296 3.383 

ด้านเครื่องมืออุปกรณ์ .190 .041 .220 4.628 .000 .267 3.744 
ด้านราคา .128 .029 .159 4.410 .000 .462 2.164 
ด้านความสะดวก                       .098             .032         .118 3.080 .002 .414 2.418 
R .873 
R Square .763 
Adjusted R Square   .759 
Std. Error of the 
Estimate 

.27969 

Durbin-Watson 1.970 
F 210.849           Sig .000                   

* มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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 ตามผลการวิเคราะห์ Multicollinearity (ตารางที่ 4-41) พบว่าค่า Tolerance มีค่าอยู่
ระหว่าง  0.267-0.462 ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.1  และค่า VIF มีค่าอยู่ระหว่าง 2.164-3.744 ซึ่งมีค่า 
น้อยกว่า 5 แสดงว่าตัวแปรต้นไม่มีปัญหา Collinearity นอกจากนั้นการทดสอบ Autocorrelation 
พบว่าค่า Durbin-Watson เท่ากับ 1.970 ซึ่งอยู่ระหว่าง 2.1 และ 3.7  จึงแสดงว่าตัวแปรต้นทุกตัว
สามารถน าไปใช้ทดสอบสมมติฐานได้ พบว่า ตัวแปรทุกตัวแปรสามารถน ามาพยากรณ์แนวโน้ม 
ความพึงพอใจในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี ด้านความพึงพอใจ คือ  
ด้านบุคลากร  ด้านอุปกรณ์ เคร่ืองมือ ด้านราคา ด้านความสะดวก โดยมีการพยากรณ์ร่วมกัน  
(Sig ≤ 0.05) ได้ค่าสัมประสิทธิ์การก าหนด (R2) = 0.873  คิดเป็นร้อยละ 87.3 ดังนั้นสรุปว่าปฏิเสธ

สมมติฐานรอง (H0) และ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H1) (H1)  คุณภาพบริการส่งผลต่อความพึงพอใจ
ในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี  
 จากผลการวิเคราะห์ด้านความพึงพอใจของผู้มาใช้บริการด้านสุขภาพในโรงพยาบาล 
AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี พบว่ามีตัวแปล ด้านบุคลากรค่า Sig = 0.000 ด้านเคร่ืองมือ
อุปกรณ์ค่า Sig = 0.000  ด้านราคา ค่า Sig = 0.000  ด้านความสะดวกค่า Sig = 0.002  เป็นตัวแปรตาม 
ที่มีค่า Sig น้อยกว่า 0.05 (Sig ≤ 0.05) คือ ปฏิเสธสมมติฐาน (H1) และยอมรับสมมติฐานรองรับ (H0) 
หมายความว่า ตัวแปลดังกล่าวมีความสัมพันธ์อย่ามีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ได้ค่า R2 = 0.87 
คิดเป็นร้อยละ 87.3 ดังนั้นความพึงพอใจของผู้มาใช้บริการด้านสุขภาพในโรงพยาบาล AAA อ าเภอ
ศรีราชา จังหวัดชลบุรี ด้านบุคลากร ด้านเคร่ืองมืออุปกรณ์ ด้านราคา ด้านความสะดวก มี
ความสัมพันธ์กันและสามารถเขียนเป็นสมการที่แสดงให้เห็นผลกันความสัมพันธ์กันดังนี้  
 Unstandardize 
 

Y   = 0.518 + 0.409 X1 + 0.190 X4+0.128 X5+0.098 X6 
 
 เมื่อ   
 Y  = ความพึงพอใจในการมาใช้บริการด้านสุขภาพในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา 
จังหวัดชลบุรี 
                 X1  = ความพึงพอใจด้านบุคลากร 
 X4 = ความพึงพอใจด้านอุปกรณ์ เคร่ืองมือ 
 X5 = ความพึงพอใจด้านราคา 
 X6 = ความพึงพอใจด้านความสะดวก 
 



98 

 Standardized 
 

  ̂  =  0.518 + 0.442 X1 + -0.020 X2+0.071 X3+0.220 X4+0.159 X5+0.118 X6 
 
   ̂ = ความพึงพอใจในการมาใช้บริการด้านสุขภาพในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา 
จังหวัดชลบุรี 
 X1  = ความพึงพอใจด้านบุคลากร 
 X2  = ความพึงพอใจด้านสถานที่ 
                 X3 = ความพึงพอใจด้านสื่อสารเทคโนโลยี 
                 X4 = ความพึงพอใจด้านเคร่ืองมืออุปกรณ์ 
                 X5 = ความพึงพอใจด้านราคา 
                 X6= ความพึงพอใจด้านความสะดวก 
 

ผลการศึกษาข้อมูลเชิงคุณภาพ 

 1.  ข้อมูลทั่วไป กลุ่ม ตัวอย่าง (CLMV) ชาวกัมพูชา  
  1.1  ระยะเวลาอาศัยอยู่ในเมืองไทย 
  ชาวกัมพูชาคนที่ 1 เป็นนักศึกษา เพศชาย ปัจจุบันมีอายุ 24 ปี อาศัยอยู่ในเมืองไทย  
3 ปีคร่ึง โดยมาเป็นนักศึกษาแลกเปลี่ยนศึกษาคณะพยาบาลศาสตร์แรก ๆ เข้ามาในเมืองไทยก็ยังมี
ปัญหาเรื่องสุขภาพ ได้ไปใช้บริการในโรงพยาบาลของรัฐในส่วนของบริการผู้ป่วยนอก (OPD) และ
ส่วนของประชาสัมพันธ์ตรงส่วนหน้า 
  ชาวกัมพูชาคนที่ 2 เป็นนักศึกษา เพศชาย ปัจจุบันมีอายุ 22 ปี อาศัยอยู่ในเมืองไทย  
2 ปีครึ่ง โดยมาเป็นนักศึกษาแลกเปลี่ยนศึกษาคณะพยาบาลศาสตร์ เร่ิมแรกเข้าไปใช้บริการใน
โรงพยาบาลของรัฐโดยใช้สิทธิของบัตรประกันสังคม ได้เข้าไปรับบริการตรงส่วนของ ผู้ป่วยนอก 
(OPD) และส่วนของประชาสัมพันธ์ 
  ชาวลาวคนที่ 1 เป็นพนักงานบริษัท เพศหญิง ปัจจุบันมีอายุ 26 ปี อาศัยอยู่ในเมืองไทย 
2 ปี โดยมาท างานในเมืองไทย ได้เข้าไปใช้บริการด้านสุขภาพในโรงพยาบาลเอกชน 2 แห่ง ผู้ป่วย
นอก (OPD) และประชาสัมพันธ์ 
  ชาวลาวคนที่ 2 เป็นพนักงานแม่บ้าน เพศหญิง ปัจจุบันมีอายุ 25 ปี อาศัยอยู่ใน
เมืองไทย 2 ปี โดยมาใช้บริการในโรงพยาบาลเอกชน แผนก Admission, ผู้ป่วยใน (IPD) และ
ประชาสัมพันธ์ และแคชเชียร์ 
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  ชาวพม่าคนที่ 1 เป็นพนักงานร้านกาแฟ เพศหญิง ปัจจุบันมีอายุ 27 ปี อาศัยอยู่ใน
เมืองไทย 3 ปี และได้ไปใช้บริการด้านสุขภาพในโรงพยาบาลภาครัฐ ในส่วนของผู้ป่วยนอก (OPD) 
และส่วนของประชาสัมพันธ์และส่วนของแคชเชียร์ 
  ชาวพม่าคนที่ 2 ท างานก่อสร้าง เพศหญิง ปัจจุบันมีอายุ 28 ปี อาศัยอยู่ในเมืองไทย  
2 ปี โดยได้ไปใช้บริการด้านสุขภาพในโรงพยาบาลภาครัฐ ในส่วนของผู้ป่วยนอก (OPD) และส่วน
ของประชาสัมพันธ์และแคชเชียร์และ X-ray 
  ชาวเวียดนามคนที่ 1 เป็นพนักงานบริษัทเอกชน เพศชาย ปัจจุบันอายุ 28 ปี อาศัยอยู่
ในเมืองไทย 2 ปีครึ่ง ได้ไปใช้บริการโรงพยาบาลเอกชน ในส่วนของ ผู้ป่วยนอก (OPD) และ
ประชาสัมพันธ์และแคชเชียร์ 
  ชาวเวียดนามคนที่ 2 เป็นพนักงานบริษัทเอกชน เพศชาย ปัจจุบันอายุ 26 ปี อาศัยอยู่
ในเมืองไทย 2 ปี ได้ไปใช้บริการโรงพยาบาลเอกชน ในส่วนของ ผู้ป่วยนอก (OPD) และ
ประชาสัมพันธ์และแคชเชียร์และเภสัชกร 
 2.  สถานการณ์การด้านโรงพยาบาล 
  2.1  กลุ่มลูกค้าเป้าหมาย (CLMV) ชาวกัมพูชา, ลาว, พม่า, เวียดนาม ที่มาใช้บริการ
ด้านสุขภาพในประเทศไทยด้านความพึงพอใจ และด้านคุณภาพการบริการและด้านปัญหาและข้อ
ปรับปรุงในการบริการ ได้แก่ โรงพยาบาล รัฐบาล และเอกชน   
  ชาวกัมพูชาคนที่ 1 เป็นนักศึกษา เพศชาย ปัจจุบันมีอายุ 24 ปี ตอบว่า ได้ไปใช้บริการ
ด้านสุขภาพในโรงพยาบาลรัฐบาล สาเหตุ เจ็บป่วยด้านร่างกาย มีความพึงพอใจด้านความสะดวก
น้อย เพราะต้องรอนานโดยที่ไม่มีการชี้แจงจากเจ้าหน้าที่ รออะไร ท าไม่ต้องรอ การต้อนรับของ
เจ้าหน้าที่ไม่ค่อยสุภาพ ด้านคุณภาพก็ไม่ดีเร่ืองของตัวยาที่ได้มาก็ไม่ค่อยตรงกับอาการไม่ดีขึ้น มี
ปัญหาเรื่องการสื่อสารทางด้านภาษาที่ไม่เข้าใจ มีการวินิจฉัยผิดและไม่รู้จักเส้นทางสถานพยาบาล  
และการให้ข้อมูลสับสนไม่เข้าใจ ข้อปรับปรุง ลดเวลารอนาน เจ้าหน้าที่สื่อสารได้ ได้ยาที่ตรงโรค 
ลดราคา ลดเอกสารลง ควรมีป้ายชี้แจงหลายภาษา ยาดีกว่าเดิม 
  ชาวกัมพูชาคนที่ 2 เป็นนักศึกษา เพศชาย ปัจจุบันมีอายุ 22 ปี ตอบว่า ได้ไปใช้บริการ
ด้านสุขภาพในโรงพยาบาลรัฐบาล สาเหตุ ป่วยเป็นไข้ มีความพึงพอใจด้านความสะดวกและการ
บริการน้อย รอคิวนาน เจ้าหน้าที่ให้บริการน้อยไม่สนใจ ไม่มีการสื่อสารที่ชัดเจนและป้าย
สัญลักษณ์ต่างมีภาษาเดียวบางครั้งไม่เข้าใจ ด้านคุณภาพก็ไม่ดี ได้ยาไม่ตรงกับโรค ด้านการตรวจ
วินิจฉัยก็ไม่ชัดเจนบางครั้งสื่อการกับแพทย์ผู้วินิจฉัยไม่เข้าใจ ปัญหาเป็นไปในเร่ืองของการสื่อสาร 
และป้ายสัญลักษณ์ต่างมีภาษาเดียวบางครั้งไม่เข้าใจ ข้อปรับปรุง ได้ยาที่ดีกว่าเดิม ลดเวลาและแจ้ง
ให้ทราบ การสื่อสารให้เข้าใจชัดเจนเยอะ ลดราคา ควรมีป้ายชี้แจงหลายภาษา 
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  ชาวลาวคนที่ 1 เป็นพนักงานบริษัท เพศหญิง ปัจจุบันมีอายุ 26 ปี ได้ไปใช้บริการด้าน
สุขภาพในโรงพยาบาลเอกชน สาเหตุ ต้องการตรวจสุขภาพ และตรวจรักษา มีความพึงพอใจด้าน
ความสะดวกมากในเร่ืองของการบริการ เจ้าหน้าที่ดูแลยิ้มแย้มแจ่มใสให้บริการดี ด้านคุณภาพใน
การตรวจรักษาดีถูกต้องมีแพทย์ให้ค าปรึกษาตลอด ปัญหาในเร่ืองของเอกสารยุ่งยากซับซ้อน
มากกว่าคนไทยที่ไปใช้บริการและในเร่ืองของการฟังเวลาแพทย์อธิบายศัพท์ทางการแพทย์ไม่เข้าใจ 
ราคาแพง ข้อปรับปรุง ดีอยู่แล้ว ลดเร่ืองขั้นตอนของเอกสาร สื่อสารให้เข้าใจ ลดราคา ควรมีป้าย
ชี้แจงหลายภาษา 
  ชาวลาวคนที่ 2 เป็นพนักงานแม่บ้าน เพศหญิง ปัจจุบันมีอายุ 25 ปี ได้ไปใช้บริการ
ด้านสุขภาพที่โรงพยาบาลเอกชน สาเหตุ ป่วย มีความพึงพอใจในด้านความการให้บริการ 
สะดวกสบายดูแลดีมาก รวดเร็ว เจ้าหน้าที่ดูแลดี ด้านคุณภาพก็มีการตรวจวินิจฉัยถูกต้องตรง ปัญหา
เร่ืองของค่ารักษาพยาบาลแพงมาก เอกสารต้องใช้ละเอียดหลายขั้นตอน ข้อปรับปรุง อยากให้ปรับ
เร่ืองเอกสารให้น้อยลง ลดราคา ควรมีป้ายชี้แจงหลายภาษา 
  ชาวพม่าคนที่ 1 เป็นพนักงานร้านกาแฟ เพศหญิง ปัจจุบันมีอายุ 27 ปี ได้ไปใช้บริการ
โรงพยาบาลรัฐบาล สาเหตุ เป็นไข้หวัด ด้านความพึงพอใจด้านความสะดวก ไม่คอยพึงพอใจ รอ
นานเจ้าหน้าที่ไม่สนใจ การสื่อสารไม่ค่อยมีความรู้ภาษาไทย ด้านคุณภาพไม่ดีได้ยาไม่หายไม่เข้าใจ
ภาษาเวลาแพทย์อธิบาย ปัญหาในเร่ืองการสื่อสารไม่เข้าใจ การเดินทางเวลามาโรงพยาบาลต้องให้
นายจ้างพามาไม่รู้เส้นทาง ข้อปรับปรุง อยากให้บริการเร็วกว่านี้ เร่ืองการสื่อสารให้เข้าใจ และได้ยา
ที่ดี ลดราคา ลดขั้นตอนเอการลง ควรมีป้ายชี้แจงหลายภาษา 
  ชาวพม่าคนที่ 2 ท างานก่อสร้าง เพศหญิง ปัจจุบันมีอายุ 28 ปี ได้ไปใช้บริการ
โรงพยาบาลรัฐบาล สาเหตุ อุบัติเหตุ ด้านความพึงพอใจไม่ค่อยพอใจ ช้า ไม่คอยสนใจ สื่อสารไม่
เข้าใจป้ายสัญลักษณ์ภาษาเดียว ด้านคุณภาพไม่ดีได้ยามาไม่หาย ปัญหา ภาษาสื่อสาร ต้องให้
นายจ้างพาไป ไม่รู้เส้นทางและต้องยื่นเอกสารเยอะกว่าคนไทย ข้อปรับปรุง บริการให้เร็ว การ
สื่อสารให้เข้าใจแจ้งให้ทราบ ควรมีป้ายชี้แจงหลายภาษา อยากได้ยาดี ๆ ลดขั้นตอนเร่ืองของ
เอกสารลง ลดราคา  
  ชาวเวียดนามคนที่ 1 เป็นพนักงานบริษัท เพศชาย ปัจจุบันอายุ 28 ปี ไปใช้บริการ
โรงพยาบาลเอกชน สาเหตุป่วยทางด้านร่างกาย ด้านความพึงพอใจ สะดวกสบายดีมาก บริการดี 
ด้านคุณภาพการให้การรักษาดี ตรงกับโรค เคร่ืองมือก็ทันสมัย ปัญหา สื่อสารภาษาอังกฤษ
เจ้าหน้าที่บางคนสื่อสารภาษาอังกฤษไม่ได้ ราคาสูงมาก เอกสารที่ต้องยื่นกับทางโรงพยาบาลหลาย
อย่าง ขอปรับปรุง เจ้าหน้าที่ต้องสื่อสารภาษาเข้าใจและแจ้งข้อมูล มีส่วนลด ควรมีป้ายชี้แจงหลาย
ภาษา 



101 

  ชาวเวียดนามคนที่ 2 เป็นพนักงานบริษัท เพศชาย ปัจจุบันอายุ 26 ปี ไปใช้บริการ
โรงพยาบาลเอกชน สาเหตุ เจ็บป่วยด้านร่างกาย ด้านความพึงพอใจ บริการดี เจ้าหน้าที่ดูแลเอาใจใส่
ทักทายสุภาพ ไม่ต้องรอคอยนาน ด้านคุณภาพการตรวจวินิจฉัยถูกต้อง มีแพทย์เฉพาะทางให้
ค าแนะน า เคร่ืองมือทันสมัย ด้านปัญหาและอุปสรรค เร่ืองของราคาแพงมาก เร่ืองของภาษา 
เอกสารที่ต้องใช้หลายอย่าง ข้อปรับปรุง ลดขั้นตอนเร่ืองเอกสารลง มีส่วนลด เจ้าหน้าที่สื่อสาร
ภาษาได้ทุกคน ควรมีป้ายชี้แจงหลายภาษา 
  
ตารางที่ 4-42  สรุปผล ของกลุ่มลูกค้าเป้าหมาย ชาว (CLMV) ที่มาใช้บริการโรงพยาบาล  
   ด้านความพึงพอใจและด้านคุณภาพปัญหาและอุปสรรค 
 
สถานการโรงพยาบาล 
ด้านความพึงพอใจ 

กัมพูชา
คนที่ 1 

กัมพูชา
คนที ่2 

ลาว 
คนที ่1 

ลาว 
คนที ่2 

พม่า  
คนที่ 1 

พม่า 
คนที ่2 

เวียดนาม 
คนที ่1 

เวียดนาม 
คนที่ 2 

 ความสะดวก  
(รอนาน)             

พอใจ
น้อย 

พอใจ
น้อย 

พอใจ พอใจ ไม่พอใจ ไม่พอใจ พอใจมาก พอใจมาก 

เจ้าหน้าที่ไม่สุภาพ พอใจ
น้อย 

พอใจ
น้อย 

พอใจ
มาก 

พอใจ
มาก 

ไม่พอใจ ไม่พอใจ พอใจ พอใจ 

ส่ือสารไม่เข้าใจ พอใจ
น้อย 

พอใจ
น้อย 

พอใจ
น้อย 

พอใจ
น้อย 

พอใจ
น้อย 

พอใจน้อย พอใจน้อย พอใจน้อย 

 
 จากการสัมภาษณ์ กลุ่มผู้มาใช้บริการด้านสุขภาพเป้าหมาย ชาว (CLMV) ที่มาใช้บริการ
โรงพยาบาล AAA ด้านความพึงพอใจ พบว่า ชาวกัมพูชา 2 คน มีความพึงพอใจน้อย ที่ต้องรอคอย
นาน ชาวลาว 2 คน พอใจและชาวพม่า 2 คน ไม่พอใจ ที่ต้องรอคอนานและชาวเวียดนาม 2 คนมี
ความพึงพอใจมากเน่ืองจากไปใช้บริการโรงพยาบาลของภาคเอกชน และในด้านของเจ้าหน้าที่ 
ไม่สุภาพ พบว่า ชาวกัมพูชา 2 คน มีความพึงพอใจน้อย และ ชาวพม่า 2 คน ไม่พอใจ ชาวลาว 2 คน, 
ชาวเวียดนาม 2 คน มีความพึงพอใจมากเน่ืองจากไปใช้บริการโรงพยาบาลของภาคเอกชนและ  
ในด้านของการสื่อสารไม่เข้าใจ พบว่า กลุ่มผู้มาใช้บริการด้านสุขภาพ ชาว (CLMV) ได้แก่  
ชาวกัมพูชา, ชาวลาว, ชาวพม่า, ชาวเวียดนาม ที่มาใช้บริการโรงพยาบาล AAA นั้นม ี
ความพึงพอใจน้อย 
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ตารางที่ 4-43  สรุปผล ของกลุ่มลูกค้าเป้าหมาย ชาว (CLMV) ที่มาใช้บริการสุขภาพในโรงพยาบาล  
       ด้านคุณภาพบริการ 
 
สถานการทาง
โรงพยาบาล 
ด้านคุณภาพ 

กัมพูชา 
คนที่ 1 

กัมพูชา 
คนที ่2 

ลาว 
คนที ่1 

ลาว 
คนที่ 2 

พม่า  
คนที่ 1 

พม่า 
คนที ่2 

เวียดนาม 
คนที ่1 

เวียดนาม 
คนที ่2 

สนองความต้องการ 
(อยากได้ยาที่ดี)  

ไม่พอใจ ไม่
พอใจ 

พอใจ พอใจ ไม่
พอใจ 

ไม่
พอใจ 

พอใจ พอใจ 

ตรวจวินิจฉัยอย่างมือ
อาชีพ 

ไม่พอใจ ไม่
พอใจ 

พอใจ พอใจ ไม่
พอใจ 

ไม่
พอใจ 

พอใจ พอใจ 

ข้อมูลส่ือสารสับสน ไม่พอใจ ไม่
พอใจ 

พอใจ พอใจ ไม่
พอใจ 

ไม่
พอใจ 

พอใจ พอใจ 

 
 จากการสัมภาษณ์ กลุ่มผู้มาใช้บริการด้านสุขภาพเป้าหมาย ชาว (CLMV) ที่มาใช้บริการ
โรงพยาบาล AAA ด้านคุณภาพบริการ คือ  
 ด้านการตอบสนองความต้องการ (อยากได้ยาที่ดี) พบว่า ชาวกัมพูชา และชาวพม่า  
ไม่พึงพอใจเน่ืองจากไปใช้บริการโรงพยาบาลรัฐบาลซึ่งมีข้อเปรียบเทียบที่แตกต่างกว่าคือมี
บุคลากรที่คอยให้บริการที่น้อยกว่าและในเร่ืองสถานที่และความสะดวกต่างก็น้อยและรวมไปถึง
จ านวนคนไข้ที่มาใช้บริการทั้งคนไทยเองก็มีจ านวนที่มากแล้วและยังรวมไปถึงผู้มาใช้บริการชาว 
(CLMV) อีกก็เป็นจ านวนที่มากและยังรวมไปถึงด้านการสื่อสารทางด้านการพูดที่อาจไม่เข้าใจจึง
ส่งผลให้ทางด้านการบริการต่าง ๆ จึงเป็นไปได้ยากล าบากเพราะบางคร้ังต้องมาอธิบายค าศัพท์ให้
เข้าใจก็ต้องใช้เวลานานเพื่อจะให้มีความเข้าใจที่ตรงกัน แม้บางคร้ังอาจเป็นการอธิบายฉลากยา ก็
ต้องท าความเข้าใจเพราะทุกอย่างต้องใช้ภาษาในการสื่อสารทั้งหมดและในบางคร้ังก็มีความไม่
เข้าใจในเร่ืองของการใช้ยาที่ได้มาและบางครั้งเขารู้สึกว่าเขาได้ยามาไม่ตรงกับโรคที่เขาเป็นและก็
ท าให้เขารู้สึกว่าเขาอยากได้ยาที่ดีขึ้นและมีความต้องการที่อยากได้ยาที่ดีกว่าเดิม 
 ชาวลาว, ชาวเวียดนาม มีความพึงพอใจเน่ืองจากไปใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนซึ่งการ
บริการในโรงพยาบาลเอกชนก็จะมีทั้งบุคลากรที่มีความพร้อมกว่ารวมไปถึงการบริการทุกอย่างก็จะ
เป็นไปในทางที่ดีและประทับใจเพราะเขาคิดว่าเขาเสียค่าใช้จ่ายที่สูงกว่าทางด้านการสื่อสารก็จะมี
เจ้าหน้าที่คอยให้บริการและมีค าอธิบายโดยผู้แปลภาษาจึงท าให้ง่ายต่อการเข้าใจในทุกขั้นตอนรวม
ไปถึงการเข้าพักรักษาอยู่ในโรงพยาบาลก็จะมีความสะดวกสบายอย่างมาก 
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 ด้านของการตรวจวินิจฉัยอย่างมืออาชีพ พบว่า ชาวกัมพูชาและชาวพม่า ที่ไม่พึงพอใจ
เขารู้สึกว่าเขาไม่เข้าใจค าอธิบายในภาษาที่ใช้ในการสื่อสารมีบางคร้ังที่เข้าไปใช้บริการและเขาไม่
เข้าใจและบางคร้ังก็มีการแจ้งอาการไม่ตรงกับอาการที่เขาเป็น เขารู้สึกอย่างนั้นจึงท าให้เขารู้สึกว่า
เขาไม่พึงพอใจและในบางครั้งด้วยเวลาที่น้อยและจ านวนผู้มาใช้บริการคนอ่ืน ๆ มีจ านวนที่มาก
บางคร้ังเขาคิดว่าอาจจะเกิดความสับสนในบางเร่ืองได้และรวมไปถึงเขาเป็นชาว (CLMV) ซึ่งไม่ใช่
คนไทยดังนั้นเร่ืองของการซักถามตอบในเร่ืองของการตรวจวินิจฉัยต่างก็ยิ่งท าได้น้อยเพราะยิ่งถาม
มากขึ้นท าให้ขั้นตอนการอธิบายก็ยาวขึ้นและเขาคิดว่าเขาก็อาจจะไม่เข้าใจในบางอย่างก็เลยท าให้
เขาไม่อยากถามและเขาคิดอีกว่าเวลาไปใช้บริการในโรงพยาบาลเพื่อรับการตรวจวินิจฉัยยังมี
ประสบการณ์ในการวินิจฉัยยังไม่เชี่ยวชาญ บางคร้ังรับข้อมูลสับสนและไม่เข้าใจหรือท าให้เข้าใจ
ยากขึ้น 
              ชาวลาว, ชาวเวียดนาม มีความพึงพอใจเน่ืองจากไปใช้บริการโรงพยาบาลเอกชน ซึ่งเขา
คิดว่าเข้าไปใช้บริการแล้วได้รับความสะดวกสบาย ตลอดจนบุคลากรให้บริการด้วยความเต็มใจ 
ด้านการสื่อสารทางด้านภาษาก็มีเจ้าหน้าที่มาท าหน้าที่สื่อสารเชื่อมต่อประสานงานให้เข้าใจได้ง่าย
ขึ้น ด้านข้อมูลการอธิบายต่าง ๆ เกี่ยวกับโรคที่เป็นหรือเกี่ยวกับเร่ืองยาต่าง ๆ เอกสารที่ต้องใช้ 
หลาย ๆ อย่างก็ได้รับการอธิบายให้เข้าใจรวมไปถึงตลอดระยะเวลาที่เข้าไปพักรักษาในโรงพยาบาล
ก็จะมีเจ้าหน้าที่คอยให้การดูแลอย่างใกล้ชิด แต่ผู้มาใช้บริการชาวลาวและชาวเวียดนามบอกว่า
ค่าใช้จ่ายสูงแต่ก็มีความพึงพอใจในการมาใช้บริการ 
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ตารางที่ 4-44  สรุปผล ของกลุ่มลูกค้าเป้าหมาย ชาว (CLMV) ที่มาใช้บริการสถานบริการสุขภาพ 
   โรงพยาบาล AAA  ด้านปัญหาและอุปสรรค 
 
สถานการทาง
โรงพยาบาลด้าน
ปัญหาแลอุปสรรค 

กัมพูชา
คนท่ี 1 

กัมพูชา
คนท่ี 2 

ลาว 
คนท่ี 1 

ลาว 
คนท่ี 2 

พม่า  
คนท่ี 1 

พม่า 
คนท่ี 2 

เวียดนาม 
คนท่ี 1 

เวียดนาม 
คนท่ี 2 

การสื่อสารไม่เข้าใจ / / / / / / / / 
เดินทางไม่สะดวก x x x x / / x x 

เจ้าหน้าที่ไม่สนใจ / / × × / / x x 

ราคาสูง / / / / / / / / 
เอกสารขั้นตอน
ยุ่งยาก 

/ / / / / / / / 

 
 จากการสัมภาษณ์ กลุ่มผู้มาใช้บริการด้านสุขภาพเป้าหมาย ชาว (CLMV) ที่มาใช้บริการ
โรงพยาบาล AAA ด้านปัญหาและอุปสรรค พบว่า ส่วนใหญ่แล้วสิ่งที่ท าให้กลุ่มผู้มาใช้บริการชาว 
(CLMV) ได้แก่ กัมพูชา, ลาว, พม่า และเวียดนาม 
  2.2  ด้านปัญหาและการมาใช้บริการของกลุ่มผู้มาใช้บริการชาว (CLMV) ว่าเพราะ
เหตุใด ถึงการสื่อสารไม่เข้าใจ เป็นเพราะเหตุผลใด 
  ค าตอบ เหมือน ๆ กัน คือ ในเร่ืองของ การสื่อสารทางของด้านภาษาไม่เข้าใจคนไทย
ส่วนน้อยที่สามารถสื่อสารภาษาได้มากกว่า 2 ภาษา ส่วนใหญ่แล้วจะสื่อสารได้แค่ภาษาไทยกับ
ภาษาอังกฤษแค่สองภาษาและในความคิดของ ชาวกัมพูชา, ชาวลาว, ชาวเวียดนาม, ชาวพม่า เขาก็
พูดว่าคนไทยส่วนใหญ่เป็นคนที่อาศัยอยู่ในเมืองไทยท ามา ค้าขายกัน ประกอบอาชีพในเมืองไทย 
ไม่จ าเป็นต้องออกเดินทางกันเพื่อไปท ามาประกอบอาชีพต่างแดนหรือมีก็จะน้อยส่วนใหญ่ก็จะใช้
แต่ภาษาไทยจึงท าให้คนไทยจึงไม่มุ่งความส าคัญในเร่ืองของการที่จะฝึกเร่ืองของการใช้ภาษาอ่ืน 
ในการสื่อสารและเน่ืองด้วยระบบเศรษฐกิจไทยที่เจริญกว่าและมีการพัฒนากว่ากลุ่มประเทศของ
กลุ่มตัวอย่าง (CLMV) ร่วมไปถึงความมีเชื่อเสียงในเร่ืองต่าง ๆ ของคนไทยจึงท าให้กลุ่มตัวอย่าง 
(CLMV) เขาคิดเข้ามาท ามาหาเลี้ยงชีพในประเทศไทยจึงต้องท าให้ต้องมีการเรียนรู้ในเร่ืองของ
ภาษาในการสื่อสารและพยายามที่จะเข้าใจในภาษามากกว่า 2 ภาษาขึ้นไปซึ่งต่างไปจากความคิด
ของคนไทยซึ่งเป็นเจ้าของถิ่นและนี่อาจเป็นของเสียของคนไทยก็ได้ที่ท าให้คนไทยไม่สามารถ
สื่อสารภาษาอืน่ได้ก็อาเป็นเหตุผลหนึ่ง ซึ่งเป็นค าตอบในความคิดของกลุ่มตัวอย่างชาว (CLMV)  
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  2.3  ด้านปัญหาและการมาใช้บริการของกลุ่มผู้มาใช้บริการชาว (CLMV) ในเมื่อมาใช้
ชีวิตอยู่ในประเทศไทย เพราะเหตุผลใด ถึง เดินทางไม่สะดวก เวลามาใช้บริการด้านสุขภาพ 
  ค าตอบ รองลงมาคือในเร่ืองของเป็นในเร่ืองของ การเดินทางไม่สะดวก ชาวพม่าให้
ค าตอบว่า ที่ไม่สามารถไปใช้บริการในโรงพยาบาลเองได้เนื่องจากระยะทางและไม่รู้เส้นทางเป็น
เพราะมาใช้เวลามาอาศัยอยู่ไม่นานและยังไม่รู้จักเพื่อนคนไทยคนอ่ืนแนะน าแต่ส่วนใหญ่และเขาคิด
ว่าเขาไม่สามารถออกไปนอกอาณาเขตที่อยู่ห่างไกลไปได้มากนักเพราะเขาก็ไม่มั่นใจว่าจะปลอดภัย
และสามารถตอบค าถามอะไร ๆ ได้มากนักบางคร้ังต้องไปพบเจอกับต ารวจคนไทยและเขาก็ยังไม่
รู้จักนิสัยของคนไทยจริง ๆ ว่าจะให้การช่วยหรือเขาจริง ๆ หรือไม่เขาอาจคิดว่าเขาไม่ไว้ใจอะไร ๆ 
มากนักและยิ่งว่าความรู้ก็น้อยและด้วยส่วนใหญ่และจะมาประกอบอาชีพที่คนไทยไม่ให้ความ
สมใจ เช่น อาชีพก่อสร้าง อาชีพคนล้างจาน หรือแม่บ้านท าความสะอาดเขาคิดว่าเขาก็ไม่แน่ใจและ
ไม่รู้เส้นทางอะไรมากนัก 
  แต่ชาวกัมพูชา ชาวลาวและชาวเวียดนามให้ค าตอบว่า สามารถไปใช้บริการใน
โรงพยาบาลได้สะดวกเป็นเพราะรู้จักเส้นทาง และอาศัยอยู่ในเมืองไทยนานและมีเพื่อนคนไทยให้
ค าแนะน าและสามารถเรียนรู้ภาษาไทยได้เป็นส่วนใหญ่และเขาคิดว่าเขามีความรู้ในการที่จะอ่าน
ภาษาไทยเข้าใจและร่วมด้วยกับสังคมที่เขาอาศัยอยู่ก็มีส่วนเขาคิดว่าเขาคงเข้ามาอยู่ในเมืองไทยได้
นานพอสมควรและก็มีเพื่อนทั้งเป็นเพื่อนคนไทยและเพื่อนชาวกัมพูชาและเพื่อนชาวลาวและเพื่อน
ชาวเวียดนามที่ก็สร้างเครือข่ายกันคอยให้ค าแนะน ากันและดูแลกันได้ดี เหตุผลที่เขาคิดและที่เขาให้
ค าตอบในเร่ืองของเดินทางได้สะดวกก็คือการอ่านออกเขียนได้ประสบการณ์จากเพื่อน  
           2.4   ด้านปัญหาและการมาใช้บริการของกลุ่มผู้มาใช้บริการชาว (CLMV) เมื่อมาใช้
บริการด้านสุขภาพ ยังพบว่า เจ้าหน้าท่ีไม่สนใจ เป็นเพราะสาเหตุใด บอกเหตุผลอย่างไรได้บ้าง                                                                                                                       
    ค าตอบ ในเร่ืองของเจ้าหน้าที่ไม่สนใจ ชาวกัมพูชาและชาวพม่าตอบเหมือนกัน
เน่ืองจากไปใช้บริการของโรงพยาบาลของภาครัฐบาลจ านวนผู้มาใช้บริการก็มีจ านวนมากและ
เจ้าหน้าที่ที่ให้บริการมีจ านวนน้อยจึงท าให้การดูและของเจ้าหน้าที่ไม่ทั่วถึงและยังหมายรวมไปถึง
การสื่อสารกันคนละภาษาก็ยิ่งจะท าให้เจ้าหน้าที่ที่เข้ามาดูแลจริง ๆ ก็อาจจะมีความคิดว่าไม่เป็นไร
หรืออาจจะคิดว่าเพราะไม่มีผู้ใดที่ไม่สามารถบอกหรือตอบค าถามให้เข้าใจได้ก็เลยยิ่งเฉยจนท าให้
รู้สึกว่าเจ้าหน้าที่เหล่านั้นไม่สนใจผู้มารับบริการก็อาจเป็นได้และอาจจะเป็นค าตอบที่กลุ่มชาว
กัมพูชาและชาวพม่าเขาคิดและให้ค าตอบอย่างนั้น 
  แต่ชาวลาวและชาวเวียดนามที่ได้ไปใช้บริการของโรงพยาบาลเอกชนได้รับการดูแล 
ที่ดีและได้รับความสะดวกดูและเอาใจใส่อย่างดีเป็นค าตอบและความคิดของชาวเวียดนามและชาว
ลาวที่เข้าไปใช้บริการในด้านสุขภาพก็ยังพบข้อที่แตกต่างในเร่ืองของการบริการในเร่ืองของการให้
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การดูและให้ค าแนะน าและอาจจะมีอุปสรรคในเร่ืองของการใช้ภาษาไทยอยู่บ้านแต่ในระบบของ
การบรกิารเกี่ยวกับการมีล่ามในการเป็นสื่อกลางโดยภาษาที่ใช้ก็จะเป็นภาษาอังกฤษในการสื่อสารก็
เป็นภาษาในสากลในการสื่อสารทั่วไปจากค าตอบและความคิดของชาวลาวและชาวเวียดนามและ
เขาก็คิดว่าเขามีความเชื่อมั่นในแพทย์ไทยว่าเก่งในเร่ืองการรักษาก็ยิ่งท าให้เกิดความรู้สึกดีในการมา
ใช้บริการเรื่องของผลการรักษาก็มีการอธิบายให้ฟังอย่างชัดเจนทั้งอธิบายเป็นภาษาไทยในบางเร่ือง
ถ้าฟังเข้าใจแต่ส่วนใหญ่ก็อธิบายเป็นภาษาอังกฤษผ่านทางผู้แปลภาษาก็ท าให้เข้าใจในขั้นตอนใน
แต่ละขั้นตอนอย่างดีถ้าไม่เข้าใจก็สามารถถามเพิ่มเติมจากเจ้าหน้าที่ได้เป็นภาษาไทยเป็นค าสั้น ๆ 
พอฟังเข้าใจ 
  2.5  ด้านปัญหาและการมาใช้บริการของกลุ่มผู้มาใช้บริการชาว (CLMV) พบอีกว่า 
ในการมาใช้บริการด้านสุขภาพ ราคาที่จ่ายค่าบริการราคาสูง ท าไมถึงคิดว่าราคาสูงกว่าปกติเพราะ
อะไร 
  ค าตอบ ในเร่ืองของราคาแพง ผู้มาใช้บริการ ทั้งชาวกัมพูชา, ลาว, พม่า, เวียดนามให้
ค าตอบเหมือนกันคือราคาค่ารักษาพยาบาลในโรงพยาบาลสูงเพราะเน่ืองด้วยเป็นผู้มาใช้บริการ
ชาวต่างชาติซึ่งไม่ใช่คนไทยจึงท าให้มีค่ารักษาพยาบาล (Service charge) ราคาจึงสูงแต่เขาตอบว่า
เมื่อรักษาไปแล้วหายเป็นปกติท างานได้ใช้ชีวิตปกติได้เข้าก็ต้องจ่ายในราคาที่สูงเพราะไม่มีทางอื่น
ที่ให้เขาเลือกอ่ืนที่ดีกว่าและอีกทางหนึ่งคือรักษาแล้วถ้าค่าใช้จ่ายสูงมากก็ ต้องขอเอาประวัติกลับไป
รักษายังที่ประเทศของเขาเพื่อเป็นการลดค่าใช้จ่ายและสบายใจกว่า 
  2.6  ด้านปัญหาและการมาใช้บริการของกลุ่มผู้มาใช้บริการชาว (CLMV) ด้านสุขภาพ
ยังพบว่ายังต้องมีการขั้นตอนเอกสารท่ียุ่งยากหลายอย่างเป็นเพราะอะไรกลุ่มผู้มาใช้บริการเขาคิด
อย่างไร 
  ค าตอบ ในเร่ืองของขั้นตอนเร่ืองเอกสารยุ่งยาก ทั้งชาวกัมพูชา, ลาว, พม่า, เวียดนาม
ให้ค าตอบเหมือนกัน คือ ทางด้านสถานบริการโรงพยาบาลต้องใช้เอกสารรายละเอียดหลายอย่างใน
การเข้ารับบริการแต่ละคร้ังและมีขั้นตอนหลายอย่างและทุกคร้ังต้องมีคนไทยเซ็นเอกสารก ากับและ
บางคร้ังเสียเวลานานเพราะเนื่องจากไม่ใช่คนไทยและบางครั้งพูดสื่อสารหรืออ่านภาษาไทยได้ไม่
ทุกค าจึงท าให้เป็นอุปสรรคในการท าความเข้าใจและจะท าให้ยิ่งเสียเวลาและล่าช้าไปอีกและร่วม
ด้วยบางคร้ังการดูแลรักษาก็ไม่ได้ที่จะหยุดลงแค่ขั้นตอนเดียวเพราะทุกอย่างต้องมีการเซ็นเอกสาร
เพื่อยืนยันการรักษาต้องให้ผู้ใกล้ชิดรับทราบรายละเอียดจึงจ าเป็นต้องใช้เอกสารเพื่อยืนเพราะ
บางคร้ังก็ต้องกันเกี่ยวกับเร่ืองค่าใช้จ่ายและบางครั้งต้องช้าเอกสารในการประสานงานระหว่าง
หน่วยงานด้วยกันหรือต้องการการเคลื่อนย้ายเพื่อไปรักษาตัวต่อยังถิ่นบ้านเกิดก็ยิ่งต้องมีเอกสาร
หลายอย่าง 
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ตารางที่ 4-45  สรุปผล ของกลุ่มลูกค้าเป้าหมาย ชาว (CLMV) ที่มาใช้บริการโรงพยาบาล  
   ด้านข้อเสนอปรับปรุง 
 
สถานการทาง
โรงพยาบาลด้าน
ข้อเสนอปรับปรุง 

กัมพูชา
คนท่ี 1 

กัมพูชา
คนท่ี 2 

ลาว 
คนท่ี 1 

ลาว 
คนท่ี 2 

พม่า  
คนท่ี 1 

พม่า 
คนท่ี 2 

เวียดนาม 
คนท่ี 1 

เวียดนาม 
คนท่ี 2 

เจ้าหน้าที่สื่อสารได้
เข้าใจ 

/ / / / / / / / 

มีส่วนลดราคา / / / / / / / / 
มีการแจ้งข้อมูลให้
ทราบ 

/ / / / / / / / 

ลดขั้นตอนเรื่อง
เอกสารลง 

/ / / / / / / / 

สนองความต้องการ 
(อยากได้ยาที่ด)ี  

/ / × × / / × × 

ป้ายสัญลักษณ์หลาย
ภาษา 

/ / / / / / / / 

 
 จากการสัมภาษณ์กลุ่มผู้มาใช้บริการด้านสุขภาพเป้าหมาย ชาว (CLMV) ที่มาใช้บริการ
โรงพยาบาล AAA  ด้าน  ด้านข้อเสนอปรับปรุงพบว่า ส่วนใหญ่แล้วสิ่งที่ท าให้กลุ่มผู้มาใช้บริการ 
(CLMV) ได้แก่ กัมพูชา, ลาว, พม่าและเวียดนาม พบว่า 
 1.  เจ้าหน้าที่สื่อสารได้เข้าใจ 
 ค าตอบว่า อยากให้เจ้าหน้าที่ที่ให้บริการสามารถสื่อสารทางด้านภาษาได้จะท าให้การ
ช่วยเหลือดูแลง่ายขึ้นและสื่อสารเข้าใจดียิ่งขึ้น 
 2.  มีส่วนลดราคา 
 ตอบว่า อยากให้มีส่วนลดราคาส าหรับ ค่าบริการของต่างชาติเพราะรู้สึกว่าราคาสูงมาก
ส าหรับค่ารักษาพยาบาลในโรงพยาบาล 
 3.  มีการแจ้งข้อมูลให้ทราบ 
 ค าตอบ อยากให้มีการแจ้งข้อมูลในทุกเร่ืองให้ทราบในบางครั้งมีค าชี้แจงที่น้อยเกินไป
และบางคร้ังเป็นเพราะสื่อสารทางด้านภาษาให้เข้าใจได้น้อยจึงท าให้ได้ข้อมูลไม่ครบและไม่เข้าใจ 
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 4.  ลดขั้นตอนเร่ืองเอกสารลง 
 ค าตอบ อยากให้ขั้นตอนในการยื่นเอกสารในแต่ละคร้ังที่ไปใช้บริการลดลงจะได้เร็วขึ้น 
 5.  สนองความต้องการ (อยากได้ยาที่ดี)     
 ค าตอบ ชาวกัมพูชาและชาวพม่าที่ไปใช้บริการของสถานบริการสุขภาพที่ได้รับยามาเป็น
ยาพื้นฐานและรู้สึกว่าไม่ตรงกับอาการที่เป็นจึงอยากได้ยาที่ดีขึ้น 
 ค าตอบ  แต่ชาวลาวกับชาวเวียดนามที่ไปใช้บริการของโรงพยาบาลเอกชนไม่มี
ข้อคิดเห็นอะไร 
 6.  ป้ายสัญลักษณ์หลายภาษา 
 ค าตอบ อยากให้ป้ายสัญลักษณภ์ายในโรงพยาบาลมีหลายภาษาเพราะมีทั้งคนไทยและ
คนต่างชาติที่มาใช้บริการจะได้สามารถเข้าใจได้ง่ายขึ้น 

 จากการเก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างจากการตอบแบบสอบถามและการสัมภาษณ์เชิงลึก
ของผู้มาใช้บริการสุขภาพในโรงพยาบาล AAA นั้น สรุปผลว่าการเก็บแบบสอบถาม (เชิงปริมาณ) 
และการสัมภาษณ์เชิงลึก (เชิงคุณภาพ) พบว่าผู้มาใช้บริการในโรงพยาบาล AAA ของชาวต่างชาติ  
(CLMV) ได้แก่ ชาวกัมพูชา, ชาวลาว, ชาวพม่า, ชาวเวียดนามมีขอมูลส่วนบุคคลที่ตรงกันระหว่าง
การสัมภาษณ์เชิงลึกกับการเก็บแบบสอบถาม 
 
ตารางที่ 4-46  สรุปการตอบแบบสอบถามและการสัมภาษณ์เชิงลึกของผู้มาใช้บริการสุขภาพใน 
       โรงพยาบาล AAA ทางด้านเชิงปริมาณ และเชิงคุณภาพ 
 

เชิงปริมาณ เชิงคุณภาพ 

ปัจจัยส่วนบุคคล 
- กลุ่มตัวอย่างที่ได้ จากการเก็บแบบสอบถาม
พบว่าผู้มาใช้บริการในโรงพยาบาล AAA มีช่วง
อายุอยู่ระหว่าง 21-30 ปี ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง
และชาย 

- จากการสัมภาษณ์เชิงลึกจากผู้มาใช้บริการสุภาพ
ในโรงพยาบาล AAA พบว่าส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 
มีหลายวัย ตั้งแต่อายุ คือ 21-30 ปี ประกอบอาชีพคือ 
นักศึกษา, พนักงานบริษัทเอกชน, รับจ้างท่ัวไป 

 - จากการสัมภาษณ์เชิงลึกจากผู้ใช้บริการชาว 
(CLMV) คือ ชาวกัมพูชา, ชาวลาว, ชาวพม่า,  
ชาวเวียดนาม พบว่าได้มาใช้บริการด้านสุขภาพใน
แผนกคือ OPD, ประชาสัมพันธ์ (ต้อนรับ),
แคชเชียร,์ X-ray, IPD, Admission 
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ตารางที่ 4-46  (ต่อ) 
 

เชิงปริมาณ เชิงคุณภาพ 

ด้านความพึงพอใจ    
พบว่าผู้มาใช้บริการด้าน    สขุภาพในโรงพยาบาล 
AAA มีระดับความพึงพอใจด้านบุคลากร,  
ด้านสถานที่, ด้านเทคโนโลยีและการสื่อสาร,  
ด้านอุปกรณ์เครื่องมือ, ด้านความสะดวกมี 
ความพึงพอใจมากตามล าดับ 

จากการสัมภาษณ์เชิงลึกจากผู้มาใช้บริการด้าน
สุขภาพชาวต่างชาติ (CLMV) คือ ชาวกัมพูชา,  
ชาวลาว, ชาวพม่า, ชาวเวียดนาม ด้านบุคลากร,  
การสื่อสาร, ด้านความสะดวกมีความพึงพอใจมาก
และพอใจน้อยตามล าดับ 

ด้านคุณภาพ  
พบว่าผู้มาใช้บริการด้านสุขภาพในโรงพยาบาล 
AAA คือ ด้านการยิ้มเอาใจใส่, ความต้องการ,  
ให้เกียรตินับถือ, บริการด้วยความเต็มใจ, รักษา
สิทธ์ิภาพพจน์, อ่อนโยนมารยาทดีอยู่ในระดับดี
มากและปานกลาง 

- จากการสัมภาษณ์เชิงลึกจากผู้มาใช้บริการด้าน
สุขภาพชาวต่างชาติ (CLMV) คือ ชาวกัมพูชา,  
ชาวลาว, ชาวพม่า, ชาวเวียดนาม พบว่าสนอง 
ความต้องการ (อยากได้ยาที่ดี), ตรวจวินิจฉัย 
อย่างมืออาชีพ, ข้อมูลส่ือสารสับสนอยู่ในระดับท่ี 
ดีมากและปานกลางและไม่ดี 

 - จากการสัมภาษณ์เชิงลึกจากด้านปัญหาและ
อุปสรรคพบว่าผู้มาใช้บริการด้านสุขภาพ
ชาวต่างชาติ (CLMV) คือ ชาวกัมพูชา, ชาวลาว, 
ชาวพม่า, ชาวเวียดนามทางด้านการสื่อสารไม่เข้าใจ
มาเป็นอันดับแรกและรองลงมาคือในส่วนของราคา
สูงและมีเอกสารขั้นตอนที่ยุ่งยากและในส่วนของ
เจ้าหน้าทีไ่ม่สนใจและเรื่องของการเดินทางเป็น
ปัญหาที่น้อยท่ีสุด 

 - ข้อเสนอแนะจากการสัมภาษณ์เชิงลึกพบว่า
ชาวต่างชาติ (CLMV)  ชาวกัมพูชา, ชาวลาว,  
ชาวพม่า, ชาวเวียดนาม คือ ให้เจ้าหน้าที่สามารถ
สื่อสารภาษาได้และให้มีส่วนลดส าหรับ
ชาวต่างชาติและมีการแจ้งข้อมูลให้ทราบให้ชัดเจน
ลดขั้นตอนเรื่องการยื่นเอกสารลงสนองความ
ต้องการของผู้มาใช้บริการที่ดีขึ้น (อยากได้ยาที่ดี) 
และเรื่องของป้ายสัญลักษณ์หลายภาษาจะได้เข้าใจ
ได้ง่ายขึ้น 
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 จากการเก็บข้อมูลจากแบบสอบถามพบว่าผู้มาใช้บริการ (CLMV) คือ ชาวกัมพูชา,  
ชาวลาว, ชาวพม่า, ชาวเวียดนาม ส่วนใหญ่เพศหญิงมีอายุอยู่ระหว่าง 21-30 ปี ซึ่งตรงกับการ
สัมภาษณ์จากผู้มาใช้บริการชาว (CLMV) คือชาวกัมพูชา, ชาวลาว, ชาวพม่า, ชาวเวียดนาม  
ส่วนใหญ่เป็นผู้มาใช้บริการเพศหญิงมากกว่าเพศชายเพราะมีความปัญหาด้านสุขภาพมากกว่าและ
กลุ่มผู้มาใช้บริการชาวต่างชาติ ส่วนอายุก็มีอายุ 21-30 ปีท างานรับจ้างทั่วไปและพนักงาน
บริษัทเอกชน จ านวนมากที่สุดส่วนกลุ่มเป้าหมายผู้ที่มาใช้บริการด้านสุขภาพกลุ่มคนไทย จากการ
เกบ็แบบสอบถามพบว่ามีผู้ใช้บริการด้านสุขภาพในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี
มีจ านวนเพศหญิงมากสุดซึ่งตรงกับการสัมภาษณ์เชิงลึกว่ากลุ่มลูกค้าเป้าหมายมีหลากหลายแต่ที่
มากที่สุดคือกลุ่มผู้มาใช้บริการด้านสุขภาพกลุ่มเพศหญิงที่มีปัญหาด้านสุขภาพมากกว่าเพศชาย  
การตอบตรงกัน คือ การมาใช้บริการด้านสุขภาพในแผนก คือ OPD, ประชาสัมพันธ์ (ต้อนรับ), 
แคชเชียร์, X-ray, IPD, Admission ของโรงพยาบาลจากผู้มาใช้บริการด้านสุขภาพชาวต่างชาติ 
(CLMV) คือ ชาวกัมพูชา, ชาวลาว, ชาวพม่า, ชาวเวียดนาม ด้านบุคลากร, การสื่อสาร, ด้านความ
สะดวกที่มีผลต่อความพึงพอใจและคุณภาพการบริการในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัด
ชลบุร ีมากและพอใจน้อย เพราะอาจเป็นเพราะแต่ละแผนกมีความแตกต่างกันด้านการสนอง 
ความต้องการ (อยากได้ยาที่ดี), ตรวจวินิจฉัยอย่างมืออาชีพ, ข้อมูลสื่อสารสับสนในระดับที่ดีมาก
และปานกลางและไม่ดีตามล าดับ   
 ผลการทดสอบสมมติฐาน 1 
         
ตารางที่ 4-47  สรุปผลสมมติฐานที่ 1.1 ปัจจัยส่วนบุคคลด้าน เพศ, อายุ, การศึกษา, อาชีพ, รายได้     
   แตกต่างกันส่งผลต่อการรับรู้คุณภาพบริการในโรงพยาบาล  AAA อ าเภอศรีราชา 
   จังหวัดชลบุรีแตกต่างกัน 
 

ข้อ สมมติฐาน ผลการทดสอบ 

1. ผู้มาใช้บริการด้านสุขภาพมีเพศต่างกันไม่มีผลกระทบต่อการรับรู้
คุณภาพการบริการในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัด
ชลบุรี ต่างกันอย่างมีนัยส าคัญที่ระดับ 0.05 

ยอมรับ 

สมมติฐาน (H0)  

2. ผู้มาใช้บริการด้านสุขภาพมีอายุต่างกันการรับรู้คุณภาพการบริการ
ในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี แตกต่างกัน
อย่างมีนัยส าคัญที่ระดับ 0.05 

ยอมรับ 

สมมติฐาน  (H1)  
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ตารางที่ 4-47  (ต่อ) 
 

ข้อ สมมติฐาน ผลการทดสอบ 

3. ผู้มาใช้บริการด้านสุขภาพมีระดับการศึกษาต่างกันการรับรู้
คุณภาพการบริการในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัด
ชลบุรี แต่เนื่องจาก ปัจจัยส่วนบุคคลด้านการศึกษา มีจ านวนของ
ลักษณะกลุ่มมีระดับการศึกษาที่เปรียบเทียบจ านวนที่น้อยเมื่อท า
การรันโปรแกรม SPSS เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างแล้วพบว่า
ไม่สามารถแสดงผลออกมาได้  (Post hoc tests are not performed 
for คุณภาพรวม because at least one group has fewer than two 
cases)  

 

4. ผู้มาใช้บริการด้านสุขภาพมีอาชีพต่างกันการรับรู้ คุณภาพการ
บริการในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี แตกต่าง
กันอย่างมีนัยส าคัญท่ีระดับ 0.05 

ยอมรับ 

สมมติฐาน (H1)  

5. ผู้มาใช้บริการด้านสุขภาพมีรายได้ต่างกันการรับรู้ คุณภาพการ
บริการในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี แตกต่าง
กันอย่างมีนัยส าคัญท่ีระดับ 0.05 

ยอมรับ 

สมมติฐาน (H1)  

 
 ผลการทดสอบสมมติฐาน 2  
 
ตารางที่ 4-48  สรุปผลสมมติฐานที่ 2.2 แผนกที่ แตกต่างกันส่งผล ต่อคุณภาพการบริการใน 
   โรงพยาบาล  AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรีแตกต่างกัน 
 
ข้อ สมมติฐาน ผลการทดสอบ 
1. แผนกประชาสัมพันธ์ กับ แผนกแผนก X-ray ผู้มาใช้บริการมีการ

รับรู้ด้านคุณภาพการบริการในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา 
จังหวัดชลบุรีแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญที่ระดับ 0.05 

ยอมรับ 
สมมติฐาน (H1)  

2. แผนกผู้ป่วยใน (OPD) กับ แผนก X-ray  ที่มีผู้มาใช้บริการด้าน
สุขภาพรับรู้คุณภาพการบริการในโรงพยาบาล AAA อ าเภอ 
ศรีราชา จังหวัดชลบุรีแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญที่ระดับ 0.05 

ยอมรับ 
สมมติฐาน  (H1)  
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ตารางที่ 4-48  (ต่อ) 
 
ข้อ สมมติฐาน ผลการทดสอบ 
3. แผนกผู้ป่วยใน (IPD) กับ แผนก X-ray  ที่มีผู้ด้านมาใช้บริการ

สุขภาพรับรู้คุณภาพการบริการในโรงพยาบาล AAA อ าเภอ 
ศรีราชา จังหวัดชลบุรีแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญที่ระดับ 0.05 

ยอมรับ 
สมมติฐาน (H1)  

4. แผนกผู้ป่วยใน (IPD)   กับ แผนก Admission ที่มีผู้ด้านมาใช้
บริการสุขภาพรับรู้คุณภาพการบริการในโรงพยาบาล AAA 
อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญที่ระดับ 
0.05 

ยอมรับ 
สมมติฐาน (H1)  

5.  แผนก X-ray กับ แผนกทันตกรรม ที่มีผู้ด้านมาใช้บริการสุขภาพ
รับรู้คุณภาพการบริการในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา 
จังหวัดชลบุรี แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญที่ระดับ 0.05 

ยอมรับ  
สมมติฐาน (H1)  

6. แผนก X-ray กับ แผนก Admission ที่มีผู้มาใช้บริการสุขภาพรับรู้
คุณภาพการบริการในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัด
ชลบุรี แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญที่ระดับ 0.05 

ยอมรับ  
สมมติฐาน (H1)  

7. 
 

แผนก X-ray   กับ แผนก  สถาบันความงาม ที่มีผู้มาใช้บริการ
สุขภาพรับรู้คุณภาพการบริการในโรงพยาบาล AAA อ าเภอ 
ศรีราชา จังหวัดชลบุรีแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญที่ระดับ 0.05 

ยอมรับ  
สมมติฐาน (H1)  

8. 
 

แผนก X-ray กับ แผนกแคชเชียร์ ที่มีผู้มาใช้บริการด้านสุขภาพ
รับรู้คุณภาพการบริการในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา 
จังหวัดชลบุรีแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญที่ระดับ 0.05 

ยอมรับ 
สมมติฐาน (H1)  

 
9. 

แผนกทันตกรรม   กับ แผนก  Admission ที่มีผู้มาใช้บริการ
สุขภาพรับรู้คุณภาพการบริการในโรงพยาบาล AAA อ าเภอ 
ศรีราชา จังหวัดชลบุรีแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญที่ระดับ 0.05                             

ยอมรับ  
สมมติฐาน (H1)  

10. แผนกแคชเชียร์ กับ แผนก Admission ที่มีผู้มาใช้บริการด้าน
สุขภาพรับรู้ คุณภาพการบริการในโรงพยาบาล AAA อ าเภอ 
ศรีราชา จังหวัดชลบุรี แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญที่ระดับ 0.05 

ยอมรับ 
สมมติฐาน (H1)  
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 ผลการทดสอบสมมติฐาน 3  
 
ตารางที่ 4-49  สรุปผลสมมติฐานที่ 3.1 ปัจจัยส่วนบุคคลด้าน เพศ, อายุ, การศึกษา, อาชีพ, รายได้ 
   แตกต่างกันส่งผลต่อความพึงพอใจบริการในโรงพยาบาล  AAA อ าเภอศรีราชา  
   จังหวัดชลบุรีแตกต่างกัน 
 
ข้อ สมมติฐาน ผลการทดสอบ 
1. ผู้มาใช้บริการด้านสุขภาพมีเพศต่างกันไม่มีผลต่อความพึงพอใจ

การบริการในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี 
แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญที่ระดับ 0.05 

ยอมรับ 
สมมติฐาน (H0)  

2. ผู้มาใช้บริการด้านสุขภาพมีอายุต่างกันมีผลต่อความพึงพอใจ 
การบริการในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี 
แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญที่ระดับ 0.05 

ยอมรับ 
สมมติฐาน  (H1)  

3. ผู้มาใช้บริการด้านสุขภาพมีระดับการศึกษาต่างกันไม่มีผลกระทบ
ต่อความพึงพอใจการบริการในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา 
จังหวัดชลบุรี ต่างกัน ค่า Sig = 0.09 มากกว่า 0.05 นัยส าคญั 
ทางสถิติ  

ยอมรับ 
สมมติฐาน   (H0)  

4. ผู้มาใช้บริการด้านสุขภาพมีอาชีพต่างกันมีผลต่อความพึงพอใจ
การบริการในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี 
แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญที่ระดับ 0.05 

ยอมรับ 
สมมติฐาน (H1)  

5. ผู้มาใช้บริการด้านสุขภาพมีรายได้ต่างกันมีผลต่อความพึงพอใจ
การบริการในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี 
แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญที่ระดับ 0.05 

ยอมรับ 
สมมติฐาน (H1)  

 
  



114 

 ผลการทดสอบสมมติฐาน 4 
 
ตารางที่ 4-50  สรุปผลสมมติฐานที่ 4.1 แผนกที่ แตกต่างกันส่งผลต่อความพึงพอใจการบริการใน 
   โรงพยาบาล  AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรีแตกต่างกัน 
 
ข้อ สมมติฐาน ผลการทดสอบ 
1. แผนกประชาสัมพันธ์ กับ แผนกแผนก X-ray ผู้มาใช้บริการด้าน

สุขภาพมีความพึงพอใจการบริการในโรงพยาบาล AAA อ าเภอ 
ศรีราชา จังหวัดชลบุรีแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญที่ระดับ 0.05 

ยอมรับ 
สมมติฐาน (H1)  

2. แผนกผู้ป่วยใน (OPD) กับ แผนก X-ray  ที่มีผู้มาใช้บริการด้าน
สุขภาพมีความพึงพอใจบริการในโรงพยาบาล AAA อ าเภอ 
ศรีราชา จังหวัดชลบุรีแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญที่ระดับ 0.05 

ยอมรับ 
สมมติฐาน  (H1)  

3. แผนกผู้ป่วยใน (IPD) กับ แผนก X-ray  ที่มีผู้ด้านมาใช้บริการ
สุขภาพมีความพึงพอใจการบริการในโรงพยาบาล AAA อ าเภอ 
ศรีราชา จังหวัดชลบุรีแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญที่ระดับ 0.05 

ยอมรับ 
สมมติฐาน (H1)  

4. แผนก X-ray กับ แผนก สถาบันความงามที่มีผู้ด้านมาใช้บริการ
สุขภาพมีความพึงพอใจการบริการในโรงพยาบาล AAA อ าเภอ 
ศรีราชา จังหวัดชลบุรี แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญที่ระดับ 0.05 

ยอมรับ 
สมมติฐาน (H1)  

5.  แผนก X-ray กับ แผนกแคชเชียร์ที่มีผู้ด้านมาใช้บริการสุขภาพมี 
ความพึงพอใจการบริการในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา 
จังหวัดชลบุรี แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญที่ระดับ 0.05 

ยอมรับ  
สมมติฐาน (H1)  

6. แผนกX-ray กับ แผนก Admission ที่มีผู้มาใช้บริการสุขภาพมี 
ความพึงพอใจการบริการในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา 
จังหวัดชลบุรี แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญที่ระดับ 0.05 

ยอมรับ  
สมมติฐาน (H1)  

7. แผนกทันตกรรม  กับ แผนก Admission ที่มีผู้มาใช้บริการสุขภาพ
มีความพึงพอใจการบริการในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา 
จังหวัดชลบุรีแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญที่ระดับ 0.05 

ยอมรับ  
สมมติฐาน (H1)  
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 ผลการทดสอบสมมติฐาน 5      
 

ตารางที่ 4-51  สรุปผลสมมติฐานที่ 5.1 คุณภาพการบริการส่งผลต่อความพึงพอใจในโรงพยาบาล  
   AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี 
 
ข้อ สมมติฐาน ผลการทดสอบ 
1. คุณภาพการบริการแตกต่างกันด้านบุคลากรส่งผลต่อ 

ความพึงพอใจในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี
ด้านบุคลากร แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญที่ระดับ 0.05 

ยอมรับ 
สมมติฐาน (H1)  

2. คุณภาพการบริการด้านสถานที่แตกต่างกันส่งผลต่อส่งผลต่อ
ความพึงพอใจในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี 
ด้านสถานที่ไม่แตกต่างกันค่า Sig = 0.63 มากกว่า 0.05 อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติ 

 
ยอมรับ 
สมมติฐาน (H0)  

3. คุณภาพบริการด้านเสื่อสารเทคโนโลยีแตกต่างกันส่งผลต่อ 
ความพึงพอใจในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี 
ด้านเทคโนโลยีการสื่อสารไม่แตกต่างกันค่า Sig = 0.11 มากกว่า 
0.05 นัยส าคัญทางสถิติ 

 
ยอมรับ 
สมมติฐาน (H0)  

4. คุณภาพบริการด้านอุปกรณ์เคร่ืองมือแตกต่างกันส่งผลต่อ 
ความพึงพอใจในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี 
แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญที่ระดับ 0.05 

ยอมรับ 
สมมติฐาน (H1)  

5. คุณภาพบริการด้านราคาแตกต่างกันส่งผลต่อความพึงพอใจ 
ในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี แตกต่างกัน
อย่างมีนัยส าคัญที่ระดับ 0.05 

ยอมรับ  
สมมติฐาน (H1)  

6. คุณภาพบริการด้านความสะดวกแตกต่างกันส่งผลต่อ 
ความพึงพอใจในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี 
แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญที่ระดับ 0.05 

ยอมรับ 
สมมติฐาน (H1)  
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บทที่ 5 
สรุป อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
 จากการศึกษาวิจัยครั้งนี้ เป็นการศึกษาคณุภาพการบริการและความพึงพอใจ 
ในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุร ีเพื่อศึกษาด้านคุณภาพการบริการและ 
ความพึงพอใจของผู้มาใช้บริการด้านสุขภาพในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี 
โดยเริ่มตัง้แตป่ระสบการณ์ในการมาใช้บริการในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี
เป็นการเก็บขอ้มูล โดยใหก้ลุ่มตัวอย่างตอบแบบสอบถาม (Questionnaire) ที่สร้างขึ้นมาจาก 
การทบทวนเอกสารงานวิจยัที่เกี่ยวข้อง เพื่อใช้เป็นเครื่องมือในการเก็บข้อมูลจากกลุ่มผู้ที่มาใช้
บริการด้านสุขภาพในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จงัหวัดชลบุรี จ านวน 400 คน โดยมี
วัตถุประสงค์ดังนี ้
 1.  เพื่อศึกษาคณุภาพบรกิารและความพึงพอใจผู้มาใช้บรกิารในโรงพยาบาล AAA 
อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี 
 2.  เพื่อศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อคุณภาพการบริการและความพึงพอใจในโรงพยาบาล AAA
อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี 
 ความน่าเชื่อถอืได้ของเคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย ศกึษาจากต ารา เอกสาร บทความ และ
งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง เพื่อก าหนดขอบเขตของการวิจัยและสร้างเคร่ืองมือวิจัย ให้ครอบคลุมความมุ่ง
หมายของการวิจัย ความเที่ยวตรง (Validity) ผู้วิจัยน าแบบสอบถามฉบับร่างส าหรับตรวจ IOC ให้
ผู้เชี่ยวชาญ 3 ท่าน เป็นผู้พิจารณาและตรวจสอบในเรื่องของความถูกตอ้งและความชดัเจนของ
ค าถาม และมาด าเนินการทดสอบกับผู้ที่เคยมาใช้บริการด้านสุขภาพในโรงพยาบาล AAA  
อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรีจ านวน 30 ชุด เพื่อหาค่าความน่าเชื่อถือของแบบสอบถาม จากนั้นจึง
ปรับข้อค าถามเพ่ือใหแ้บบสอบถามเกิดความสมบูรณ์และพร้อมใช้ในการเก็บข้อมูลจริง โดยที่
แบบสอบถามทั้งหมดสามารถแบ่งออกเป็น 3 ส่วน ซึ่งมีค่าความน่าเชื่อถือ (Cronbach’s Alpha) α 
มากกว่าหรือเท่ากับ 0.7 จากนั้นไดน้ าแบบสอบถามให้อาจารย์ที่ปรึกษาพิจารณาอีกครัง้ก่อนน าไป
ท าการเก็บข้อมูลกับกลุ่มตัวอย่างผู้มาใช้บริการด้านสุขภาพในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา 
จังหวดัชลบุรี ในการวิจัยในครั้งนี้โดยท าการเก็บข้อมูลจ านวน 400 ชุด คิดเป็นร้อยละ 100 ของ
แบบสอบถามทั้งหมด การวิเคราะห์ข้อมูลใช้โปรแกรมสถิติส าเร็จรูป โดยมีสถิติที่เลือกใช้ดังนี้ 
ค่าความถ่ี, ค่าร้อยละ,  ค่าเฉล่ีย (Mean) และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) t-test และ 
One-way ANOVA และ Multiple regression analysis 
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 ผู้วิจัยใช้สถิติเชิงพรรณนา ในการอธิบายขอ้มูลเกี่ยวกับคณุลักษณะสว่นบุคคล โดยใช้
การแจกแจงคา่ความถี่ ร้อยละ เพื่อวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกบัปัจจัยสว่นบุคคลของผู้มาใช้บริการด้าน
สุขภาพในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวดัชลบุรี ใช้การแจกแจงความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย
เลขคณิต และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ในส่วนของสถิติเชิงอนุมาน เพือ่ทดสอบความมีอิทธิพล
ระหว่างตัวแปรอิสระคุณภาพการบริการและความพึงพอใจในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา 
จังหวดัชลบุรีและทดสอบความมีอิทธิพลระหว่างตัวแปรอิสระความพงึใจการใช้บรกิารใน
โรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี โดยใช้การวิเคราะห์การถดถอยเชิงเส้นพหุ 
(Multiple linear regression analysis: MLR) ด้วยค่าสัมประสิทธ์ิ (Coefficient of determination: R2) 
ก าหนดระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยสามารถสรุปผลการวิจัยได้ ดังนี ้

 
สรุปผลการวิจัย 
 ส่วนที่ 1 สรุปผลการวิเคราะห์ของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ส่วนที่ 1.1 การวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับปัจจัยส่วนบุคคลคุณภาพการบริการและ 
ความพึงพอใจในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรปีัจจัยส่วนบุคคลจ าแนกตาม ได้แก่ 
เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได้เฉลีย่ แผนกในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัด
ชลบุรี ได้แก่ แผนกประชาสมัพันธ์ (ต้อนรบั) แผนกผู้ปว่ยนอก (OPD) แผนกผู้ป่วนใน (IPD) แผนก 
X-RAY แผนก ทันตกรรม (Dentistry department) แผนกสถาบันความงาม (Beauty department) 
แผนกแคชเชียร์ แผนก (Admission) รวม 8 แผนก โดยจากกลุ่มตัวอย่างจ าแนก แผนกละ 50 คน 
จ านวนทั้งหมด 400 คน 
 ส่วนที่ 1.2 ข้อมูลส่วนบุคคลทั่วไป 
 จากผลการวิเคราะห์ของข้อมูลทั่วไป พบว่า ลูกค้าในกลุ่มเป็นผู้หญิงที่มาใช้บริการด้าน
สุขภาพมากทีสุ่ดร้อยละ 71.2 มีอายุตั้งแต่ 31-40 ปี มากที่สุด ร้อยละ 39.8 ส าหรับระดับการศึกษาอยู่
ในช่วงปริญญาตรีมากที่สุดร้อยละ 53.8 ส่วนมากมีอาชพีเป็นพนักงานบริษัทเอกชนทีม่าใช้บริการ
ด้านสุขภาพ และ รายได้เฉลีย่ตั้งแต่ 50,000 บาท ข้ึนไป ร้อยละ 22.5 แผนกที่ผู้มาใช้บริการ 
ในโรงพยาบาล คิดเป็นร้อยละ 12.5 
 ส่วนที่ 2 ระดับคุณภาพการบริการในโรงพยาบาลทีผู่้มาใช้บริการดา้นสุขภาพรบัรู้ใน
โรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวดัชลบุร ี
 ผลการวิเคราะห์ระดับคณุภาพการบริการในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัด 
ชลบุรี พบว่า ผู้มาใช้บริการในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี รวมทั้ง 7 ด้าน ใน
ด้านคุณภาพการบริการในการรับรู้ของผู้มาใช้บริการอยูใ่นระดับที่มาก ระดับแรก คอื ด้านการยิ้ม
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เอาใจใส่ลูกค้า ด้านการตอบสนองความตอ้งการยังมิไดร้้องขอ ด้านการให้เกียรตคิวามนับถือ  
ด้านการบริการลูกค้าด้วยความเต็มใจ ด้านรักษาสิทธิลูกค้าและรักษาภาพพจน์องค์กร ด้านสุภาพ
อ่อนโยน มารยาทดี ด้านการกระตือรือร้น 
 1.  ด้านการยิ้มเอาใจใส่ลูกค้า พบว่า ผู้มาใชบ้ริการมีการรับรู้คุณภาพการบริการอันดับ
แรก คือ ด้านความสุภาพอบอุ่นเข้าใจ รองลงมาด้านการให้ความส าคญั ห่วงใย รับฟัง รองลงมา คือ 
การให้การช่วยเหลือ รองลงมา คือ การรับรู้ความต้องการอย่างแท้จริง เป็นอันดับสุดท้าย 
 2.  ด้านการตอบสนองความต้องการยังมิได้ร้องขอ พบว่า ผู้มาใช้บริการมีการรับรู้
คุณภาพการบริการอันดับแรก คือ การสอบถามความต้องการของลูกค้า ก่อนเสมอ รองลงมา คือ
ให้บริการตามเวลาที่ก าหนดถ้าท าไม่ได้แจง้ให้ลูกค้าทราบก่อนเสมอ รองลงมา คือ การทักทายลูกคา้
ก่อนเสมอใหบ้ริการเชิงรุก เป็นอันดับสุดท้าย 
 3.  ด้านการใหเ้กียรตคิวามนับถือ พบว่า ผู้มาใช้บริการมกีารรับรู้คุณภาพการบริการ
อันดับแรก คือ การให้การบริการอย่างระมดัระวัง เคารพสิทธิผู้ป่วย รองลงมา คือ ให้เกียรติให ้
ความเป็นส่วนตัว รองลงมา คือ ทักทายแนะน าในการปฏบิัติกิจกรรมด้านการพยาบาลทุกครั้ง  
เป็นอันดับสุดท้าย 
 4.  ด้านการบรกิารลูกค้าด้วยความเต็มใจ พบว่า ผู้มาใช้บริการมีการรับรู้คุณภาพการ
บริการอันดับแรก คือ อ านวยความสะดวกให้แก่ลูกค้า รองลงมา คือ การบริการผู้มาใช้บรกิาร
นุ่มนวล ถูกตอ้ง รองลงมา คือ ให้ลูกค้ามัน่ใจในการบรกิารนั้นเกิดประโยชน์แก่ลูกค้าสูงสุด เป็น
อันดับสุดท้าย 
 5.  ด้านรักษาสิทธิลูกค้าและรักษาภาพพจน์องค์กร พบวา่ ผู้มาใช้บริการมีการรับรู้
คุณภาพการบริการอันดับแรก คือ มีการติดต่อและให้บริการจากบุคลากรในโรงพยาบาลอย่างมือ
อาชีพ รองลงมา คือ มีการบริการด้านสิทธิต่าง ๆ เช่น ประกันสุขภาพและสิทธกิารเบิกส่วนอื่น 
รองลงมา คือ สร้างความไว้วางใจกับผู้มาใช้บริการ เป็นอันดับสุดท้าย 
 6.  ด้านสุภาพอ่อนโยน มารยาทดี พบว่า ผูม้าใช้บริการมีการรับรู้คุณภาพการบริการ
อันดับแรก คือ ด้านบุคลิกภาพเรียบร้อยใหบ้ริการ รองลงมา คือ การต้อนรับให้เกียรต ิผู้มาใช้บริการ 
รองลงมา คือ มีเจ้าหน้าที่ใหค้ าแนะน าขั้นตอนต่าง ๆ เข้าใจดีด้วยความสุภาพ เป็นอันดับสุดท้าย 
 7.  ด้านการกระตือรือร้น พบว่า ผู้มาใช้บริการมีการรับรู้คุณภาพการบรกิารอันดับแรก 
คือ แสดงความรับผิดชอบเมื่อผิดพลาดกล่าวค าขอโทษก่อน รองลงมา คือ เสมอให้ลูกค้ารู้โดยทันที 
เป็นอันดับสุดท้าย 
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 ส่วนที่ 3 ระดับความพงึพอใจการบริการในโรงพยาบาลท่ีผู้มาใช้บริการด้านสุขภาพ 
ในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวดัชลบุร ี
 ผลการวิเคราะห์ระดับคณุภาพการบริการในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชจังหวัด 
ชลบุรี พบว่า ผู้มาใช้บริการในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี รวมทั้ง 6 ด้าน  
ในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก อันดับแรก คือ ด้านบุคลากร ด้านสถานที่ ดา้นเทคโนโลยี ด้านอุปกรณ์ 
เครื่องมือ ด้านราคา ด้านความสะดวก ดังนั้นจะสรุปงานวิจัยได้ดังนี ้
 1.  ด้านบุคลากร พบว่า ผู้มาใช้บริการมีความพึงพอใจต่อการให้การบริการด้านสุขภาพ
ในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัด ชลบุรีในภาพรวมอยู่ระดบัมาก พิจารณาตามรายข้อ 
อันดับแรก คือ บุคลิกภาพและการแต่งกายของผู้ให้บริการ รองลงมา คือ มีความเต็มใจด้านการ
บริการอย่างสุภาพ รองลงมา คือ ด้านความรู้ ความสามารถการให้บริการ เช่น อธิบายและตอบ
ค าถามชัดเจน รองลงมา คือ ไม่มีการเลือกปฏิบัติในการให้บริการ เป็นอันดับสุดท้าย 
 2.  ด้านสถานที่ พบว่า ผู้มาใช้บริการมีความพึงพอใจต่อการให้การบริการด้านสุขภาพ 
ในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัด ชลบุรีในภาพรวมอยู่ระดบัมาก พิจารณาตามรายข้อ 
อันดับแรก คือ ด้านความสะอาด ปลอดภัยในการให้บริการ รองลงมา คือ มีสิ่งอ านวยความสะดวก 
เช่น การจัดการบริการ น้ าดื่ม โซฟานั่งพัก ทวีี หนังสือพมิพ์ Wi-Fi อินเตอร์เน็ต รองลงมา คือ มีป้าย
สัญลักษณ์บ่งบอกทุกจุดบรกิาร รองลงมา คือ บรรยากาศสดชื่นแจ่มใส เป็นอันดับสุดท้าย 
 3.  ด้านเทคโนโลยีและการสือ่สาร พบว่า ผู้มาใช้บริการมคีวามพึงพอใจต่อการให้การ
บริการด้านสุขภาพในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จงัหวัด ชลบุรีในภาพรวมอยู่ระดับมาก 
พิจารณาตามรายข้อ อันดับแรก คือ ความพึงพอใจต่อระบบการบริการในระบบเครือข่ายของ
หน่วยงาน รองลงมา คือ ความเร็วในการเข้าถึงข้อมูลระบบเครือข่าย รองลงมา คือ ความพึงพอใจ
ของจ านวนคณุภาพอุปกรณ์พ่วงต่อ เช่น โทรศัพท์ได้สายเครื่องถ่ายเอกสาร คอมพิวเตอร์ เป็นอันดบั
สุดท้าย 
 4.  ด้านอุปกรณ์เครื่องมือ พบว่า ผู้มาใช้บริการมีความพึงพอใจต่อการให้การบริการด้าน
สุขภาพในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัด ชลบุรีในภาพรวมอยู่ระดับมาก พจิารณาตาม
รายข้อ อันดับแรก คือ ระบบรักษาความปลอดภัยในการป้องกันการใช้งาน โดยไม่ไดร้ับอนุญาต 
รองลงมา คือ ความพร้อมใชง้านของอุปกรณ์เครื่องมือเครื่องใช้ได้ทุกเวลา ใช้งานง่าย รองลงมา คือ 
มีกลไกรับข้อมูลพร้อมใช้งานอย่างต่อเนื่อง เป็นอันดับสดุท้าย 
 5.  ด้านราคา พบว่า ผู้มาใชบ้ริการมีความพึงพอใจต่อการให้การบริการด้านสุขภาพ 
ในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัด ชลบุรีในภาพรวมอยู่ระดบัมาก พิจารณาตามรายข้อ 
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อันดับแรก คือ มีความเหมาะสมกับคุณภาพการบริการที่ได้รับ รองลงมา คือ มีความน่าเชื่อถือ และ
สามารถตรวจสอบได้ เป็นอนัดับสุดท้าย 
 6.  ด้านความสะดวก พบว่า ผู้มาใช้บริการมีความพึงพอใจต่อการใหก้ารบริการด้าน
สุขภาพในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัด ชลบุรีในภาพรวมอยู่ระดับมาก พจิารณาตาม
รายข้อ อันดับแรก คือ ความพอเพียงของจดุบริการ เช่น มีการบริการน้ าดื่มมากกว่า 1 จุด มี
อินเตอร์เน็ต มากกว่า 1 จุด รองลงมา คือ มีการบริการท่ีหลายรูปแบบเสนอให้ผู้ใช้บรกิารได้เลือก
ตามความพอใจ รองลงมา คือ มีการบริการที่ผู้มาใช้บริการสามารถเข้าถึงการบริการได้ เช่น อีเมล์ 
อินเตอร์เน็ต เป็นอันดับสุดท้าย จากการทดสอบและเปรยีบเทียบระดับความพึงพอใจของผู้มาใช้
บริการในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัด ชลบุรี มี เพศ อายุ อาชีพ รายได้ การศึกษา 
ต่างกัน มีระดับความพึงพอใจและการรับรู้คุณภาพการบริการในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา 
จังหวดัชลบุรี แตกต่างกัน  
  

สรุปผลการวิเคราะห์จากการสัมภาษณ์เชิงลึก 
 ผู้มาใช้บริการด้านสุขภาพชาวต่างชาติ (CLMV) ได้แก่ กลุ่มคนชาวพมา่ กลุ่มคนชาวลาว 
กลุ่มคนชาวกมัพูชา กลุ่มคนชาวเวยีดนาม ที่ตอบแบบสัมภาษณ์ส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิและเพศชาย 
มีอายุอยู่ในช่วง 21-30 ปี มีการศึกษาอยูใ่นระดับต่ ากว่ามธัยมศึกษาตอนต้น-ปริญญาตรี มีอาชีพ
พนักงานบรษิัทเอกชน รับจ้างทั่วไปและนักเรียนนักศึกษาที่มาอาศัยอยู่ในเมืองไทยโดยมีเวลา 1 ปี
ถึง 3 ปีคร่ึงและได้ไปใช้บริการด้านสุขภาพในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรใีนแต่
ละแผนก ได้แก่ ประชาสัมพนัธ์ (ต้อนรับ), ผู้ป่วยนอก (OPD), ผู้ป่วยใน (IPD), X-ray, ทันตกรรม, 
สถาบันความงาม, แคชเชียร ์และ Admission จ านวนกลุ่มของโรงพยาบาลจากผู้มาใชบ้ริการด้าน
สุขภาพชาวต่างชาติ (CLMV) คือ ชาวกัมพูชา, ชาวลาว, ชาวพม่า, ชาวเวยีดนาม ด้านบคุลากร,  
การสื่อสาร, ด้านความสะดวกที่มีผลต่อความพึงพอใจและคุณภาพการบริการในโรงพยาบาล AAA 
อ าเภอศรีราชา จังหวดัชลบุรี มากและพอใจน้อยเพราะอาจเป็นเพราะแตล่ะแผนกมีความแตกต่างกัน   
 ส่วนที่ 4  ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 1.  ปัจจัยส่วนบุคคลที่แตกตา่งกันส่งผลต่อความพึงพอใจและการรับรู้ด้านคุณภาพ
บริการในโรงพยาบาล  AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรีแตกต่างกัน 
  1.1  ผู้มาใช้บริการด้านสุขภาพมีเพศต่างกนัมีความพึงพอใจและคุณภาพการบริการ 
ในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี แตกตา่งกันอย่างมนียัส าคัญท่ีระดับ 0.05 
  1.2  ผู้มาใช้บริการด้านสุขภาพมีอายุต่างกนัมีความพึงพอใจและคุณภาพการบริการ 
ในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี แตกตา่งกันอย่างมนียัส าคัญท่ีระดับ 0.05 
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  1.3  ผู้มาใช้บริการด้านสุขภาพมีระดับการศึกษาต่างกันมคีวามพึงพอใจและคุณภาพ
การบริการในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี ไม่แตกต่างกัน ค่า Sig = 0.09 มากกว่า
0.05 นัยส าคัญทางสถิต ิ
  1.4  ผู้มาใช้บริการด้านสุขภาพมีอาชีพต่างกันมีความพึงพอใจและคุณภาพการบริการ 
ในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญที่ระดับ 0.05 
  1.5  ผู้มาใช้บริการด้านสุขภาพมีรายได้ต่างกันมีความพึงพอใจและคุณภาพการบริการ 
ในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญที่ระดับ 0.05 
 2.  แผนกที่แตกต่างกนัส่งผลต่อความพึงพอใจและการรับรู้ด้านคุณภาพบริการใน
โรงพยาบาล  AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรแีตกต่างกัน 
  2.1  แผนกประชาสัมพันธ์ กบั แผนกแผนก X-ray ผู้มาใช้บริการด้านสุขภาพม ี
ความพึงพอใจและรับรู้คุณภาพการบริการในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี
แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญที่ระดับ 0.05 
  2.2  แผนกผู้ปว่ยใน (OPD) กับ แผนก X-ray  ที่มีผู้มาใช้บริการด้านสุขภาพม ี
ความพึงพอใจและรับรู้คุณภาพการบริการในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี
แตกต่างกันอยา่งมีนัยส าคัญที่ระดับ 0.05 
  2.3  แผนก ผู้ปว่ยใน (IPD) กับ แผนก X-ray  ที่มีผู้ด้านมาใช้บริการสุขภาพม ี
ความพึงพอใจและรับรู้คุณภาพการบริการในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี
แตกต่างกันอยา่งมีนัยส าคัญที่ระดับ 0.05 
  2.4  แผนก X-ray กับ แผนก สถาบันความงามที่มีผู้ด้านมาใช้บริการสุขภาพมี 
ความพึงพอใจและรับรู้คุณภาพการบริการในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี 
แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญที่ระดับ 0.05 
  2.5  แผนก X-ray กับ แผนกแคชเชียร์ท่ีมีผูด้้านมาใช้บริการสุขภาพมีความพึงพอใจ
และรับรู้คุณภาพการบริการในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุร ีแตกต่างกันอย่างมี
นัยส าคัญที่ระดับ 0.05 
  2.6  แผนก X-ray กับ แผนก Admission ที่มีผู้มาใช้บริการสุขภาพมีความพึงพอใจและ
รับรู้คุณภาพการบริการในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี แตกต่างกันอย่างมี
นัยส าคัญที่ระดับ 0.05 
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 3.  คุณภาพการบริการส่งผลต่อความพึงพอใจในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา 
จังหวัดชลบุร ี
 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลจากการทดสอบสมมติฐานคุณภาพการบริการส่งผลต่อ 
ความพึงพอใจในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรโีดยการวิเคราะห์การถดถอย 
เชิงพหุ (Multiple linear regression: MLR) ด้วยค่าสัมประสิทธ์ิการท านาย (Coefficient of 
determination: R2 ) ก าหนดระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยผลการทดสอบสมมติฐาน 
เป็นดังนี ้
 ผลการวิเคราะหพ์บว่า มีระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05 หมายความว่า  คุณภาพการ
บริการส่งผลต่อความพึงพอใจในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี 
 สมมติฐานท่ี 3 พบว่า  คุณภาพการบริการส่งผลต่อความพึงพอใจในโรงพยาบาล AAA
อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี พบว่า มีระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 หมายความว่า ปัจจัย
โดยรวม มีอิทธิพลต่อคุณภาพการบริการส่งผลต่อความพึงพอใจในโรงพยาบาล AAA  
อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี มีความสัมพันธ์กันในทิศทางเดียวกัน (R2 = 0.873) คุณภาพการบริการ
ส่งผลต่อความพึงพอใจในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี 
 ดังนั้นความพึงพอใจของผู้มาใช้บริการด้านสุขภาพในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา 
จังหวดัชลบุรี ด้านบุคลากร ด้านเครื่องมืออุปกรณ์ ด้านราคา ด้านความสะดวก มีความสัมพันธ์กัน
และสามารถเขียนเป็นสมการที่แสดงให้เหน็ความสัมพันธ์ดังนี ้

                Y    = 0.518 + 0.409 X1+ 0.190 X4+0.128 X5+0.098 X6 
                 X1  = ความพึงพอใจด้านบุคลากร 
 X4 = ความพึงพอใจด้านอุปกรณ์ เครื่องมือ 
 X5 = ความพึงพอใจด้านราคา 
 X6 = ความพึงพอใจด้านความสะดวก 
 ดังนั้นสรุปไดว้่า คุณภาพการบริการส่งผลต่อความพึงพอใจในโรงพยาบาล AAA อ าเภอ
ศรีราชา จังหวัดชลบุร ีประกอบไปด้วย ด้านความพึงพอใจด้านบุคลากร ความพึงพอใจด้านอุปกรณ์
เครื่องมือ ด้านราคา และด้านความพึงพอใจด้านความสะดวก สามารถพยากรณแ์นวโน้มคุณภาพ
การบริการส่งผลต่อความพึงพอใจในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี 

 
อภิปรายผล การวิจัย 
 จากการวิจัยเรื่องความพึงพอใจและคณุภาพการบริการในโรงพยาบาล AAA อ าเภอ 
ศรีราชา จังหวัดชลบุรี ผู้วิจัยขออภิปรายผล ดังนี ้
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 1.  ความพึงพอใจและคณุภาพบริการของผู้มาใช้บริการดา้นสุขภาพในโรงพยาบาล AAA 
อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี ภาพรวมอยู่ในระดับดีมาก ผู้มาใช้บริการส่วนใหญ่ก็มีความรู้ทางด้าน
การศึกษาอยู่ในระดับที่มีความรู้และส่วนใหญ่มีสิทธิ์ในการคุ้มครองด้านประกันชีวติและสิทธิใน
การเบิกในส่วนต่าง ๆ จึงท าให้ผู้มาใช้บริการส่วนใหญ่เปน็พนักงานของบริษัทเอกชนและก็เป็นไป
ในกลุ่มของผู้มาใช้บริการในกลุ่มธุรกิจส่วนตัวที่มีรายได้ 50,000  ขึ้นไป ในส่วนของการมาใช้
บริการในแผนกต่าง ๆ ภาพในโรงพยาบาลก็ไม่ได้มีความแตกต่างกันในเรื่องของคุณภาพการบริการ
และความพึงพอใจ เพราะทุกแผนกในโรงพยาบาลก็มีการพัฒนาด้านคณุภาพการบรกิารอย่าง
ต่อเนื่อง เนื่องจากเป็นโรงพยาบาลที่ท าหน้าที่ด้านการบริการด้านความปลอดภัยในการ
รักษาพยาบาล ดังนั้นจึงควรมุ่งเน้นเรื่องการตรวจรักษาทีด่ีที่สุดให้แก่ผูม้าใช้บริการและควรเป็นการ
บริการทีท่ าให้ผู้มาใช้บริการรู้สึกคุ้มค่าในการมารับการรักษาพยาบาลในโรงพยาบาล AAA อ าเภอ
ศรีราชา จังหวัดชลบุรี 
 ดังนั้น จึงสอดคล้องกับแนวคิดของมหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช ที่กล่าวว่า ลูกค้ารับรู้
ความพึงพอใจได้เมื่อลูกค้าได้รับรู้คุณภาพและมีการน าเสนอด้านการบริการที่ดี 
  2.  ด้านบุคลากร พบว่า ผู้มาใช้บริการด้านสุขภาพในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา 
จังหวดัชลบุรี ส่วนใหญ่แล้วผู้ที่มาใช้บริการคือผู้ป่วยที่ต้องการที่จะมารับการช่วยเหลือจาก
เจ้าหน้าท่ี บุคลากรของโรงพยาบาลดังนั้นเรื่องของการคาดหวัดก็ต้องมีสูงมากกว่าปกติ เพราะ
ต้องการได้รับการรักษาและได้รับการดูแลจากทางด้านบคุลากร แต่ผู้มาใช้บริการส่วนใหญ่ให้ระดบั
ความพึงพอใจในระดับที่ ดีมาก แต่ทางองคก์รก็ต้องมีการพัฒนาทางด้านบุคลากรที่เพิม่ขึ้น เพราะ
เนื่องจากความต้องการของผู้มาใช้บริการมคีวามคาดหวังที่สูงขึ้นและความต้องการทีสู่งข้ึนตาม
อัตราค่าใช้จ่ายท่ีเพิ่มขึ้นตามไปด้วย เช่น มีการจัดอบรมด้านความรู้ต่าง ๆ ให้แก่บุคลากรอย่าง
ต่อเนื่องให้บุคลากรมีทักษะและศักยภาพที่สงูขึ้นและสามารถปฏิบัติงานได้ และ ดา้นบุคลากรก็เป็น
ทรัพยากรที่ส าคัญขององค์กร องค์กรมีการมุ้งเน้นพัฒนาด้านความเป็นเลิศทางวัตถุและใน
ขณะเดียวกนัก็ต้องมีการมุ่งเน้นด้านการพฒันาทางด้านทรัพยากรมนษุย์ให้เป็นไปในแนวทางควบคู่
กันไปด้วย กลา่วคือทฤษฎี ของ Maslow ในแต่ละคนจะเริ่มด้วยความตอ้งการขั้นต้นแลว้ค่อย ๆ 
พัฒนาสูงขึ้นไปตามล าดับ 
 3.  ด้านสถานที่ พบว่า ผู้มาใช้บริการด้านสุขภาพในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา 
จังหวดัชลบุรี ส่วนใหญ่ยังมคีวามต้องการที่ต้องมีการพฒันาที่เพิ่มขึ้น ในบางส่วนของพื้นที่ใน
โรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี นั้นยังอยู่ในช่วงที่ก าลังก่อสร้างต่อเติมอาคารและ
บางจุดมีเปลี่ยนแปลงทางเชือ่มระหว่างตึกผู้ป่วยจึงท าใหบ้างคร้ังเกิดความไม่สะดวกในการบริการ
เกิดการล่าช้าหรือต้องมีการเดินอ้อม อาจท าให้ผู้มาใช้บรกิารด้านสุขภาพเกิดความสับสนเรื่องอาคาร



124 

สถานที่ได้ เพราะเนื่องด้วยเปน็องค์กรขนาดใหญ่ก็จ าเปน็ต้องมีการลงทุนสร้างฐานให้มั่นคงมากขึน้
เพื่อเป็นการปรับปรุงขยับขยายในด้านสถานที่เพื่อเป็นการสร้างความน่าเชื่อถือและสะดวก 
เพื่อรองรับการมาใช้บริการของผู้ป่วยและญาติจึงเป็นเหตุผลที่มีการเพิ่มเติมก่อสร้างตัวอาคาร และ
ต้องปรับโดยการสอบถามความต้องการของผู้มาใช้บริการและก็มีผู้น าทางโดยเจ้าหน้าที่หรือก็ต้อง
บอกรายละเอียดเกี่ยวกับจุดที่ผู้มาใช้บริการต้องการไปติดต่อให้ชดัเจน จากการวิจัยสอดคล้องกับ 
ณัฐ จินาเฟย (2555) ศึกษาเรือ่งความพึงพอใจต่อบริการทางการแพทย์ในโรงพยาบาลจังหวัด
เชียงราย พบว่า ความพึงพอใจของผู้มาใชบ้ริการอยู่ในระดับมาก 
 4.  ด้านเทคโนโลยีและการสือ่สาร พบว่า ผู้มาใช้บริการด้านสุขภาพในโรงพยาบาล 
AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี ส่วนมาก ในเรื่องของระบบก็ยังมีการปรับปรุงแก้ไข เพราะเรื่อง
ของระบบสัญญาณเครือขา่ย มีความล่าช้าติดขัดเนื่องจากมีการปรับปรุงแก้ไขของตวัอาคารจึงท าให้
มีการเคล่ือนย้ายและเปลีย่นแปลง แต่ด้วยระบบของโรงพยาบาลต้องใช้เทคโนโลยีและการส่ือสาร
ในกระบวนการรักษาและดูแลผู้ป่วยจึงต้องมีการปรับปรุงระบบต่าง ๆ ให้มีผลกระทบน้อยที่สุด 
ดังนั้นทางองคก์รต้องมีการสอบถามข้อมูลทางด้านระบบเครือข่ายการเช่ือมช่องสัญญาณจากทกุ
บริษัทเพื่อเป็นการเปรียบเทยีบว่าจะเลือกใช้บริการเป็นการพัฒนาด้านเทคโนโลยีและการสื่อสาร 
ในระบบเพื่อให้สอดคล้องกัน อันเนื่องมาจากการปรับปรุงเรื่องของตัวอาคารและสถานที่ จากผล
การศึกษาสอดคล้องกับ อัญชนา พุมเพรา (2546) ที่ศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจของลกูค้า 
ต่อการใช้บริการธนาคารอินเตอร์เน็ต ผลการศึกษาพบว่า การพัฒนาด้านเทคโนโลยีและการยอมรับ
ของลูกค้าเป็นการพัฒนาของการพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์และการสื่อสาร 
 5.  ด้านอุปกรณ์เครื่องมือ พบว่า ผู้มาใช้บริการด้านสุขภาพในโรงพยาบาล AAA อ าเภอ
ศรีราชา จังหวัดชลบุรี อยู่ในระดับดีมาก เพราะเป็นระบบโรงพยาบาลขนาดใหญท่ี่ให้บริการจึงให้
ความส าคัญในเรื่องของอุปกรณ์เครื่องมือเป็นอันมาก เน้นความทันสมยัและความรวดเร็ว เพราะว่า
ในปัจจุบันความก้าวหน้าทางด้านการแพทย์พัฒนาอย่างไม่หยุดนิ่งและทางด้านผู้มาใช้บริการก็มี
ความรู้สามารถหาข้อมูลเองได้ในทุก ๆ เรื่องและมีการเลือกและเปรียบเทียบในหลาย ๆ ด้าน เช่น 
ด้านราคา ด้านการรักษา ด้านความรวดเร็วรวมไปถึงเลือกที่จะเข้ามารับการรักษาแลว้เจ็บปวดน้อย
ที่สุดหายเรว็ที่สุด ดังนั้นจึงเป็นเรื่องขององค์กรท่ีต้องมีการน าเอาอุปกรณ์เครื่องมือท่ีดีท่ีสุดและต้อง
มีการท าระบบตรวจเช็คข้อมลูความเที่ยงตรงอย่างสม่ าเสมอและจัดท าคูม่ือการรับและวัน
เสื่อมสภาพของอุปกรณ์เครื่องมือและถ้าไมพ่ร้อมใช้ก็ต้องมีการเปลี่ยนคนืบริษัทเพื่อน าของชิ้นใหม่
มาใช้งาน จากผลการศกึษาการสอดคล้องกับ ณัฐ จินาเฟย (2555) 
 6.  ด้านราคา พบว่า ผู้มาใชบ้ริการด้านสุขภาพในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา 
จังหวดัชลบุรี ส่วนใหญเ่ป็นผู้มาใช้บริการที่มีระดับรายได้ที่สูงและสว่นใหญ่ก็มีสวัสดิการการรักษา
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และในรูปของประกันสุขภาพจึงไม่ส่งผลในเรื่องของราคาแต่ถึงผู้ใช้บริการจะมีก าลังที่จะจ่ายและ
เนื่องด้วยเปน็โรงพยาบาลที่ทันสมัย กล่าวคือ ทางด้านโรงพยาบาลก็ต้องกลับมาตรวจสอบเกี่ยวกับ
ราคาว่าสูงจากส่วนใดบ้าง และในบางคร้ังก็ต้องท าส่วนลดค่าใช้บริการเพื่อท าให้ผู้มาใช้บริการรู้สึก
ว่าราคาไม่สูงและอาจท าเปน็คูปองเพื่อใหผู้้มาใช้บริการเป็นครั้งแรกแล้วน ามาแลกกับของที่ระลึก
หลังจากกลับออกจากโรงพยาบาลเป็นการสร้างความประทับใจครั้งแรกในการมาใช้บริการใน
โรงพยาบาลเหมือนการไปเปิดบัญชีคร้ังแรกในธนาคาร จากผลการศึกษาสอดคล้อง ณัฐ จินาเฟย 
(2555) กล่าวว่า อุปสงค์ อุปทาน กลไกตลาดเปรียบเสมอืน มือที่มองไม่เห็น ท าให้เกิดราคาที่
เหมาะสมกับผูข้ายมีความพึงพอใจและผู้ซ้ือยอมจ่ายในราคาดังกล่าว 
 7.  ด้านความสะดวก พบว่า ผู้มาใช้บริการด้านสุขภาพในโรงพยาบาล AAA อ าเภอ 
ศรีราชา จังหวัดชลบุรี โดยภาพรวมแล้วผู้มาใช้บริการให้ระดับความพึงพอใจมากในเรื่องของการ
บริการก็มีหลากหลายรูปแบบให้เลือกตามที่ลูกค้าต้องการในเรื่องของจุดรับจุดนั่งรอมีการจัดไว ้
ให้เรียบร้อยสวยงาม และเนื่องด้วยในเรื่องของความสะดวกไมไ่ด้หมายความถึงเรื่องความสวยงาม
หรือจุดบริการอย่างเดียวยังรวมไปหลาย ๆ เรื่อง เช่น เรื่องของการบริการรับส่งผู้ป่วย เรื่องของเวลา
และเงื่อนไขสญัญาข้อตกลงต่าง ๆ เรื่องของเอกสาร เรื่องของการประสานงานเกี่ยวกับข้อมูลผู้ป่วย
เป็นการดูแลรักษาที่เป็นประโยชน์ส าหรับผู้ป่วย ผลการศึกษาสอดคล้องกับ สุวิมล ค าย่อย (2555)  
ที่ศึกษาความพึงพอใจของผูม้ารับบริการในโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลบ้านหยวก จังหวัด
อุดรธานี ตามทฤษฎี Aday & Andersen (1975)  พบว่า ความสะดวกจากการได้รับการบริการ การที่
ได้รับการรักษาดูแลตามความต้องการในสถานบริการด้วยความสะดวกสบาย 
 การศึกษาขอมลูเปรียบเทียบการรับรู้คุณภาพของผู้มาใช้บริการด้านสุขภาพมีผลต่อด้าน
การบริการในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี ตามความคิดของผู้มาใช้บริการจาก
การทดสอบสมมติฐาน พบว่า ผู้ใช้บริการดา้นสุขภาพมี เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชพี รายได้มี
ความเห็นเกีย่วกับการรับรู้คุณภาพแตกต่างกัน ดังนี ้
 1.  เพศ พบว่าผู้มาใช้บริการด้านสุขภาพในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัด
ชลบุรี มีความแตกต่างกันด้านเพศ ไม่มีผลต่อการรับรู้คุณภาพการบรกิารต่างกันยอมรับสมมติฐาน
งานวิจัยสอดคล้อง กับการศึกษาของ ดารณุี งามวิทยานนท์ (2541) ศกึษาความพึงพอใจของลูกค้าตอ่
การให้บริการของธนาคารกรุงศรีอยุทยา จ ากัด (มหาชน) สาขาย่อย มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์  
พบว่า เพศที่แตกต่างมีการรบัรู้คุณภาพแตกต่างกัน 
 2.  อายุ พบว่า ผู้มาใช้บริการด้านสุขภาพในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัด
ชลบุรี มีความแตกต่างกันด้านอายุ ที่มีความเห็นเกี่ยวกับการรับรู้คุณภาพต่อการให้บริการแตกต่าง
กันยอมรับสมมติฐานงานวิจัย สอดคล้องกับ อลงกรณ์ เสริมวิลาสกุล (2547) ศึกษาความพึงพอใจ
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ของลูกค้าต่อการให้บริการของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) สาขาบัวใหญ่ จังหวัดนครราชสีมา 
พบว่า ปัจจัยสว่นบุคคลด้านอายุแตกต่างกนัมีการรับรู้การบริการแตกต่างกัน 
 3.  ระดับการศกึษา พบว่า ผู้มาใช้บริการด้านสุขภาพมีระดับการศึกษาต่างกันการรับรู้
คุณภาพการบริการในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี แต่เนื่องจากปจัจัยสว่นบุคคล
ด้านการศึกษา มีจ านวนของลักษณะกลุ่มมรีะดับการศึกษาที่เปรียบเทียบจ านวนที่น้อยเมื่อท าการ
ทดสอบด้วยโปรแกรม SPSS เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างแล้ว พบว่าไม่สามารถแสดงผลออกมา
ได้ (Post Hoc tests are not performed for คุณภาพรวม because at least one group has fewer than 
two cases) 
 4.  อาชีพ พบวา่ ผู้มาใช้บริการด้านสุขภาพในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัด
ชลบุรี มีความแตกต่างกัน ที่มีอาชีพต่างกนัมีความเห็นเกีย่วการรับรู้คุณภาพแตกต่างกนัยอมรับ 
สมมติฐานงานวิจยั สอดคล้องกับ (สภาการพยาบาล, 2542) ปัจจัยส่วนบคุคลด้านอาชีพแตกต่างกัน 
มีผลต่อการให้บริการแตกต่างกัน 
 5.  รายได้ พบว่า ผู้มาใช้บริการด้านสุขภาพในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัด
ชลบุรี มีความแตกต่างกัน มคีวามเห็นเกีย่วกับการรับรู้คุณภาพการบริการแตกต่างกนัยอมรับ 
สมมติฐานงานวิจยั สอดคล้องกับ รุจกิานต์ ทองแฉล้ม (2550, บทคัดยอ่) ปัจจัยส่วนบุคคลด้าน
รายได้แตกต่างกันมีการรับรูคุ้ณภาพการบริการแตกต่างกัน  
 6.  แผนก พบว่า ผู้มาใช้บริการด้านสุขภาพในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัด
ชลบุรี ในแผนกที่แตกต่างกนัมีความเห็นเกี่ยวกับการรับรูคุ้ณภาพการบริการแตกต่างกันยอมรับ 
สมมติฐานงานวิจยั สอดคล้องกับ ธเนศ ศรีวิชัยล าพันธ์ (2555) ศึกษาการบริการทางการแพทย์ 
พบว่าแผนกทีแ่ตกต่างกันมกีารรับรู้คุณภาพการบริการแตกต่างกัน 
 ในการศึกษาขอมูลเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้มาใช้บริการด้านสุขภาพมีผลต่อด้าน
การบริการในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี ตามความคิดของผู้มาใช้บริการจาก
การทดสอบสมมติฐาน พบว่า ผู้ใช้บริการดา้นสุขภาพมี เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชพี รายได้มี
ความเห็นเกีย่วกับความพึงพอใจแตกต่างกนั ดังนี ้
 1.  เพศ พบว่าผู้มาใช้บริการด้านสุขภาพในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัด
ชลบุรี มีความแตกต่างกัน ทีม่ีความเห็นเกีย่วกับความพึงพอใจไม่มีผลต่อการให้บริการแตกต่างกนั
ยอมรับ สมมติฐานงานวิจัย สอดคล้อง กับการศึกษาของ ปุณยภาพัชร อาจหาญ (2555) ที่ศึกษา
ความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อการให้บริการของธนาคารทหารไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาจันทบุรี 
จังหวดัจันทบรุี พบว่า เพศทีแ่ตกต่างมีความพึงพอใจแตกต่างกัน 
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 2.  อายุ พบว่า ผู้มาใช้บริการด้านสุขภาพในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัด
ชลบุรี มีความแตกต่างกัน ทีม่ีความเห็นเกีย่วกับความพึงพอใจต่อการให้บริการแตกต่างกันยอมรับ 
สมมติฐานงานวิจยั สอดคล้องกับ อลงกรณ์ เสริมวิลาสกุล (2547) ศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าตอ่
การให้บริการของธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) สาขาบัวใหญ่ จังหวัดนครราชสีมา พบว่า ปัจจัย
ส่วนบุคคลด้านอายุแตกต่างกันมีความพึงพอใจการให้บริการแตกต่างกัน 
 3.  ระดับการศกึษา พบว่า ผู้มาใช้บริการด้านสุขภาพในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรรีาชา 
จังหวดัชลบุรี มีระดับการศึกษาต่างกันไม่มผีลกระทบต่อความพึงพอใจต่อการให้บริการต่างกัน 
จึงยอมรับสมมติฐานงานวิจัย สอดคล้องกับการศึกษาของ ดารุณี งามวทิยานนท์ (2541) ศึกษา 
ความพึงพอใจของลูกค้าต่อการให้บริการของธนาคารกรุงศรีอยุทธยา จดักัด (มหาชน) สาขาย่อย
มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ พบว่า มีความพึงพอใจแตกต่างกัน 
 4.  อาชีพ พบวา่ ผู้มาใช้บริการด้านสุขภาพในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัด
ชลบุรี มีความแตกต่างกัน ที่มีอาชีพต่างกันมีความเห็นเกีย่วกับความพึงพอใจแตกต่างกันยอมรับ 
สมมติฐานงานวิจยั สอดคล้องกับการศึกษาของ ดารุณี งามวิทยานนท์ (2541) ศึกษาความพึงพอใจ
ของลูกค้าต่อการให้บริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากัด (มหาชน) สาขาย่อย 
มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ ปัจจัยส่วนบุคคลด้านอาชีพแตกต่างมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ
แตกต่างกัน 
 5.  รายได้ พบว่า ผู้มาใช้บริการด้านสุขภาพในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัด
ชลบุรี มีความแตกต่างกัน ทีม่ีอาชีพแตกต่างกันมีความเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจแตกต่างกัน
ยอมรับ สมมติฐานงานวิจัย สอดคล้องกับ อลงกรณ์ เสริมวิลาสกุล (2547) ศึกษาความพึงพอใจของ
ลูกค้าต่อการให้บริการของธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) สาขาบัวใหญ่ จังหวัดนครราชสีมา 
พบว่า ปัจจัยสว่นบุคคลด้านรายได้แตกต่างกันมีความพึงพอใจแตกต่างกัน 
 6.  แผนก พบว่า ผู้มาใช้บริการด้านสุขภาพในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัด
ชลบุรี ในแผนกที่แตกต่างกนัมีความเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจและคณุภาพการบรกิารแตกต่างกนั
ยอมรับ สมมติฐานงานวิจัย สอดคล้องกับ ธเนศ ศรีวิชัยล าพันธ์ (2555) ศึกษาความพึงพอใจต่อการ
บริการทางการแพทย์ พบว่าแผนกที่แตกตา่งกันมีความพงึพอใจและคณุภาพการบรกิารแตกต่างกัน 
 

ข้อเสนอแนะงานวิจัย 
 จากการศึกษาคุณภาพการบริการและความพึงพอใจในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา 
จังหวดัชลบุรี รวมทั้ง 6 ด้านคือ 1) ด้านบุคลากร 2) ด้านสถานที่ 3) ด้านเทคโนโลยีและการสื่อสาร 
4) ด้านอุปกรณ์เครื่องมือ 5) ด้านราคา 6) ด้านความสะดวก พบว่า การมาใช้บริการของกลุ่มตัวอย่าง
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ส่วนมากแล้วเลือกมาใช้บริการในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรีนัน้ ส่วนใหญ่แล้ว
เป็นกลุ่มที่อยูใ่นเขตชลบุรีและเป็นโรงพยาบาลขนาดใหญ่ที่มีเครื่องมือที่ทันสมัยและด้วยคณุภาพ
การบริการจึงท าให้กลุ่มผู้มาใช้บริการด้านสุขภาพมาใชบ้ริการและกลุม่ตัวอย่างสว่นใหญ่เป็นกลุ่ม
พนักงานบรษิัทเอกชนเพราะส่วนใหญแ่ลว้จะมีสิทธิการเบิกเป็นสวัสดกิารของบริษัทจึงท าให้กลุ่ม
ลูกค้าพนักงานบริษัทเอกชนมาใช้บริการเป็นส่วนมาก และเนื่องด้วยอัตราค่าบริการในแต่ละครั้งสูง
ดังนั้นเรื่องของคุณภาพการบริการจึงต้องเร่งพัฒนาให้ดยีิ่งขึ้นไปเพราะความคาดหวังของผู้มาใช้
บริการด้านสุขภาพก็สูงเพื่อสร้างความพึงพอใจให้แก่ผู้มาใช้บริการด้านสุขภาพด้วยเชน่กัน ส่วน
ด้านคุณภาพการบริการนั้นทางโรงพยาบาลกต็้องมีการจัดท าโครงการด้านการพัฒนาคุณภาพภายใน 
เช่น การพัฒนาและรับรองคุณภาพของโรงพยาบาล HA เป็นการยกระดบัด้านคุณภาพโรงพยาบาล
และมีการรับรองของหน่วยงานและโรงพยาบาลต้องมีการจัดท าโครงการด้านความเป็นเลิศ 
ในระดับสากลโดยมีการรับรองจากองค์กร Joint commission international (JCI)  
 1.  ด้านบุคลากรท่ีให้บริการนั้น ควรมีการพัฒนาทางด้านความรู้เพิ่มมากขึ้น เช่น มกีาร
อบรมด้านภาษา เพื่อรองรับ AEC เตรียมความพร้อมด้านบุคลากร พัฒนาด้านบุคลิกภาพ การพูด 
เดิน นั่ง การแต่งกายสวยงามและรูปร่างเนื่องจากเป็นสถานบริการด้านสุขภาพก็ต้องมีการพัฒนา
บุคลากรในการปฏิบัติหน้าที่ก่อนที่จะไปดแูลผู้อื่น เพราะผู้มาใช้บริการด้านสุขภาพในปัจจุบันมี
ความรู้มากขึ้นและมีการศึกษาสูง ข้อมูลต่าง ๆ พัฒนา เช่น อินเตอร์เน็ต โลกของ IT ค่อนข้าง
กว้างขวางสามารถหาข้อมูลในทุก ๆ เรื่องที่ต้องการ รวมไปถึงการหาโรงพยาบาลดี ๆ และการหา
ข้อมูลด้านการรักษาที่ดีกว่า ดังนั้นเรื่องของการพัฒนาบคุลากรภายในองค์กรจึงเป็นเรื่องที่ส าคัญ
และมองข้ามมไิด ้
 2.  ด้านสถานที่ท่ีให้บริการที่ท าให้ผู้มาใชบ้ริการด้านสุขภาพพึงพอใจก็ต้องมีการจัด
ตกแต่งให้มีความสอดคล้องกับความเป็นจรงิไม่ว่าจะเป็นในเรื่องความสะอาด ความสวยงาม 
ความปลอดภัยทั้งผู้ปฏิบัติงานเองและรวมท้ังผู้มาใช้บริการ ยิ่งเป็นสถานพยาบาล ยิ่งต้องค านึงถึง
เป็นอันดับตน้ ๆ เช่นกัน 
 3.  ด้านเทคโนโลยีและการสือ่สารในการที่ท าให้ผู้มาใช้บริการเกิดความพึงพอใจ 
ในการมาใช้บริการ เช่น การรักษาโดยการน าเอาเทคโนโลยี และนวัตกรรมด้านการแพทย์มาใชใ้น
การผ่าตัด การวิเคราะห์ผลตรวจต่าง ๆ ให้เกิดความรวดเร็วมาใช้บริการ เป็นการเพิ่มประสิทธิภาพ
ในการรักษาใหม้ากยิ่งขึน้ รวมไปถึงการส่ือสารที่มีประสิทธิภาพที่ท าให้ผู้มาใช้บริการด้านสุขภาพ
ได้รับการรับรู้ข้อมูลต่างอย่างถูกต้องเป็นแนวทางในการเลือกตัดสินใจในการมาใช้บริการคร้ัง
ต่อไป เรื่องของ IT ระบบคอมพิวเตอร์มีความเร็วรองรับการท างาน 
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 4.  ด้านอุปกรณ์เครื่องมือในโรงพยาบาลขนาดใหญ่ล้วนแล้วแต่ให้ความส าคัญเร่ือง
อุปกรณ์เครื่องมือต้องมีความทันสมัยเหมาะสมกับอัตราค่าบริการของผู้มาใช้บริการ ด้านกลไก 
ต่าง ๆ ต้องมีความพร้อมใช้งานได้ตลอดและมีความปลอดภัย รวดเรว็ ท าให้ผู้มาใชบ้ริการเกิด 
ความมั่นใจในการมาใช้บริการ แต่อุปกรณ์เครื่องมือทางการแพทย์ราคาสูงมาก จึงต้องมีการดูแล 
และรักษาตรวจสภาพตลอดระยะเวลา 
 5.  ด้านราคา ส่วนใหญ่แล้วผู้มาใช้บริการด้านสุขภาพในโรงพยาบาลควรจะรับทราบ
เกี่ยวกับเรื่องราคามาเป็นอันดับแรก เมื่อมกีารเขา้รับการรักษาเพื่อเปน็ทางเลือกใหก้ับผู้มาใช้บริการ
และเป็นการวางแผนในเรื่องของค่าใช้จ่ายและเป็นการตดัสินใจว่าจะเข้ารับการรักษาหรือไม ่เพราะ
ลูกค้าส่วนใหญ่จะมีการเปรยีบเทียบราคากับโรงพยาบาลที่มีขนาดใกล้เคียงกัน 
 6.  ด้านความสะดวก ในสว่นนี้ควรมีการบริการให้ผู้มาใช้บริการได้รบัรู้ตั้งแต่คร้ังแรกที่
เข้ามาใช้บริการ เพื่อเป็นการสร้างความพึงพอใจอย่างง่ายที่สุดที่ผู้มาใช้บริการสามารถสัมผัสได้ เช่น 
ทางเดินขึ้นลง บันได ลิฟท ์และอื่น ๆ  
 จากการสัมภาษณ์ กลุ่มผู้มาใช้บริการด้านสุขภาพ เป้าหมายชาวต่างชาติ (CLMV) ที่มาใช้
บริการสุขภาพโรงพยาบาล AAA ส่วนใหญ่ผู้มาใช้บริการสุขภาพชาวต่างชาติ (CLMV) ได้แก่ ชาว
กัมพูชา, ชาวลาว, ชาวพม่า และชาวเวียดนาม ดังนี ้
 1.  เจ้าหน้าที่สื่อสารได้เข้าใจ 
 ค าตอบ อยากให้เจ้าหน้าที่ที่ให้บริการสามารถสื่อสารทางด้านภาษาได้จะท าให้การ
ช่วยเหลือดูแลง่ายขึ้นและสื่อสารเข้าใจดียิ่งขึ้น 
 2.  มีส่วนลดราคา  
 ค าตอบ อยากให้มีส่วนลดราคาส าหรับ ค่าบริการของต่างชาติเพราะรู้สึกว่าราคาสูงมาก
ส าหรับค่ารักษาพยาบาลในโรงพยาบาล 
 3.  มีการแจ้งข้อมูลให้ทราบ 
 ค าตอบ อยากให้มีการแจ้งข้อมูลในทุกเรื่องให้ทราบในบางครั้งมีค าชี้แจงที่น้อยเกินไป
และบางครั้งเป็นเพราะสื่อสารทางด้านภาษาให้เข้าใจได้น้อยจึงท าให้ได้ข้อมูลไม่ครบและไม่เข้าใจ 
 4.  ลดขั้นตอนเรื่องเอกสารลง 
 ค าตอบ อยากให้ขั้นตอนในการยื่นเอกสารในแต่ละคร้ังทีไ่ปใช้บริการลดลงจะได้เร็วขึน้ 
 5.  สนองความต้องการ (อยากได้ยาที่ดี) 
 ค าตอบ ชาวกัมพูชาและชาวพม่าที่ไปใช้บริการของสถานบริการสุขภาพที่ได้รับยามา 
เป็นยาพื้นฐานและรู้สึกว่าไม่ตรงกับอาการที่เป็นจึงอยากได้ยาที่ดีขึ้น 
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 ค าตอบ  แต่ชาวลาวกับชาวเวียดนามทีไ่ปใช้บริการของโรงพยาบาลเอกชนไม่มี
ข้อคิดเห็นอะไร 
 6.  ป้ายสัญลักษณ์หลายภาษา 
 ค าตอบ อยากให้ป้ายสัญลักษณภ์ายในโรงพยาบาลมีหลายภาษาเพราะมทีั้งคนไทยและ
คนต่างชาติท่ีมาใช้บริการจะได้สามารถเข้าใจได้ง่ายข้ึน  
 จากการเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตัวอย่างจากการตอบแบบสอบถามและการสัมภาษณ์เชิงลึก
ของผู้มาใช้บริการสุขภาพในโรงพยาบาล AAA นั้น สรุปผลว่าการเกบ็แบบสอบถาม (เชิงปริมาณ)
และการสัมภาษณ์เชิงลึก (เชิงคุณภาพ) พบว่าผู้มาใช้บริการในโรงพยาบาล AAA ของชาวต่างชาติ  
(CLMV) ได้แก่ ชาวกัมพูชา, ชาวลาว, ชาวพม่า, ชาวเวียดนาม มีข้อมูลส่วนบุคคลที่ตรงกันระหว่าง
การสัมภาษณ์เชิงลึกกับการเก็บแบบสอบถาม 
 

ข้อเสนอแนะส าหรับการศึกษาครั้งต่อไป 
 1.  การศึกษาขอ้มูลเปรียบเทียบกับโรงพยาบาลขนาดจ านวนเตยีงเท่ากันเป็นการ
เปรียบเทียบในด้านคณุภาพและความพงึพอใจในการบรกิาร 
 2.  การศึกษาจากกลุ่มตัวอย่างที่มาใช้บริการด้านสุขภาพในโรงพยาบาลที่เป็นเครือข่าย
เดียวกันเป็นการวัดระดับความแตกต่างด้านคุณภาพและความพึงพอใจในการบริการ 
 3.  การศึกษาขอ้มูลจากผู้มาใช้บริการในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี
กับภาครัฐถึงข้อแตกต่างด้านคุณภาพและความพึงพอใจในการบริการ 
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แบบสอบถาม 

เรื่อง คุณภาพการบริการและความพึงพอใจในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุร ี
กรณีศึกษา ผู้มาใช้บริการด้านสุขภาพ 

แบบสอบถามชุดนี้จัดท าขึน้โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อใช้ประกอบการท างานนิพนธ ์
ในหลักสูตรปริญญาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต วิทยาลัยพาณิชยศาสตร์ มหาวิทยาลัยบรูพา 

ผู้ท าการวิจัยขอความอนุเคราะห์จากท่านในการตอบแบบสอบถามฉบับนี้ 
และขอขอบคุณมา ณ โอกาสนี้ 

ค าชี้แจง โปรดท าเครื่องหมาย √ ลงในช่อง □ ที่ตรงกับความความคิดเห็นของท่าน 
 
ท่านมีประสบการณ์ในการใช้บริการในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรหีรือไม ่
 
 …..เคย             ……ไม่เคย (ไม่ต้องท าแบบสอบถาม) 
 
ส่วนที ่1 ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
1.  เพศ 
 □ 1.  ชาย     □ 2.  หญิง 
 
2.  อายุ 
 □ 1.  5- 20 ปี   □ 2.  21 - 30 ปี 
 □ 3.  31 - 40 ปี   □ 4.  41 - 50 ปี 
 □ 5.  51 - 60 ปี                                           □ 6.  61 ปีขึ้นไป 
 
 
 
 

แบบสอบถามชุดที่ □ □ □ 
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3.  ระดับการศกึษาสูงสุด 
 □ 1.  ประถมศึกษา   □ 2.  มัธยมศกึษาตอนต้น  
 □ 3.  มัธยมศกึษาตอนปลาย/ ปวช. □ 4.  อนุปริญญา/ ปวส. 
 □ 5.  ปริญญาตรี   □ 6.  ปริญญาโท  
 □ 7.  ปริญญาเอก   □ 8.  อื่น ๆ (โปรดระบ)ุ.......................... 
 
4.  อาชีพ 
 □ 1.  นักเรียน/ นักศึกษา  □ 2.  รับราชการ 
 □ 3.  พนักงานบริษัทเอกชน  □ 4.  พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
 □ 5.  เกษตรกร/ ประมง  □ 6.  รับจ้างทั่วไป 
 □ 7.  แม่บ้าน/ พ่อบ้าน  □ 8.  ค้าขาย/ ธุรกิจส่วนตวั  
 □ 9.  เกษียณ/ ว่างงาน                  □ 10.  อื่น ๆ (โปรดระบ)ุ ................... 
 
5.  รายได้เฉลีย่ต่อเดือน 
 □ 1.  ต่ ากว่า 10,000 บาท  □ 2.  10,001 - 20,000 บาท        
 □ 3.  20,001 - 30,000 บาท  □ 4.  30,001 - 40,000 บาท             
 □ 5.  40,001 - 50,000 บาท  □ 6.  มากกว่า 50,001 บาท ข้ึนไป 
 
6.   แผนกที่ท่านเคยเข้ารับบรกิาร 
 □ 1.  แผนกประชาสัมพันธ์ (ต้อนรับ)       □ 2.  นอก (แผนกผู้ป่วย OPD) 
 □ 3.  แผนกผูป้่วยใน (IPD)                           □ 4. แผนก X-RAY 
 □ 5. แผนกทันตกรรม (Dentistry department) 
 □ 6. แผนกสถาบันความงาม (Beauty department) 
 □ 7. แผนกแคชเชยีร ์               □ 8.   แผนก (Admission) 
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ส่วนที่ 2 ความคิดเห็นด้านคณุภาพการบริการของผู้มาใช้บริการโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา 
จังหวัดชลบุร ี
              

ค าถาม 

ระดับความคิดเห็นของผู้มาใช้บริการในโรงพยาบาล AAA
อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี 

มากที่สุด 
(5) 

มาก 
(4) 

ปานกลาง 
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อยที่สุด 
(1) 

1.  การยิ้มแย้มเอาใจใส่ลูกค้า                                    โปรดขีดเครื่องหมายถูก (√) ที่ตรงกับความเห็นของมากท่ีสุด  
     1.1 เจ้าหน้าท่ีให้การช่วยเหลือ      
    1.2 เจ้าหน้าท่ีมีความ สุภาพ อบอุ่น เข้าใจ      
    1.3 เจ้าหน้าท่ีรับรู้ความต้องการอย่างแท้จริง      
    1.4 เจ้าหน้าท่ีให้ความส าคัญ ห่วงใย รับฟัง      

2. การตอบสนองความต้องการยังมิได้ร้องขอ                โปรดขีดเครื่องหมายถูก (√) ที่ตรงกับความเห็นของมากท่ีสุด 
     2.1  เจ้าหน้าท่ีทักทายลูกค้าก่อนเสมอให้บริการ 
เชิงรุก 

     

     2.2  เจ้าหน้าท่ีให้บริการตามเวลาที่ก าหนดถ้าท า
ไม่ได้แจ้งให้ลูกค้าทราบก่อนเสมอ 

     

     2.3  เจ้าหน้าท่ีสอบถามความต้องการของลูกค้าก่อน
เสมอ 

     

3. การให้เกียรติความนับถือ โปรดขีดเครื่องหมายถูก (√) ที่ตรงกับความเห็นของมากที่สุด 
3.1 เจ้าหน้าท่ีทักทายแนะน าตัวในการปฏิบัติกิจกรรม

ด้านการพยาบาลทุกครั้ง 
     

    3.2 เจ้าหน้าท่ีให้เกียรติ ให้ความเป็นส่วนตัวเหมาะสม       
3.3 เจ้าหน้าท่ีให้การบริการอย่างระมัดระวัง เคารพ

สิทธิผู้ป่วย 
     

4. บริการลูกค้าด้วยความเต็มใจ โปรดขีดเครื่องหมายถูก (√) ที่ตรงกับความเห็นของมากท่ีสุด 

    4.1 เจ้าหน้าท่ีให้การบริการผู้มาใช้บริการนุ่มนวล  
ถูกต้อง  

     

    4.2 เจ้าหน้าท่ีอ านวยความสะดวกให้แก่ลูกค้า       
    4.3   ให้ลูกค้ามั่นใจในการบริการของเจ้าหน้าที่เกิด
ประโยชน์แก่ลูกค้าสูงสุด 

     

5. รักษาสิทธิลูกค้าและรักษาภาพพจน์องค์กร โปรดขีดเครื่องหมายถูก (√) ที่ตรงกับความเห็นของมากท่ีสุด 

5.1 เจ้าหน้าท่ี มีการบริการด้านสิทธิ์ต่างๆ เช่น 
ประกันสุขภาพ และ สิทธ์การเบิกส่วนอื่น 
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ค าถาม 

ระดับความคิดเห็นของผู้มาใช้บริการในโรงพยาบาล AAA
อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี 

มากที่สุด 
(5) 

มาก 
(4) 

ปานกลาง 
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อยที่สุด 
(1) 

5.2 เจ้าหน้าท่ีสร้างความไว้วางใจให้กับผู้มาใช้บริการ       
5.3 มีการติดต่อและให้บริการจากบุคลากรใน

โรงพยาบาลอย่างมืออาชีพ 
     

6. สุภาพ อ่อนโยน มารยาทดี โปรดขีดเครื่องหมายถูก (√) ที่ตรงกับความเห็นของมากท่ีสุด 

6.1 เจ้าหน้าท่ีมีบุคลิกภาพเรียบร้อยในการให้บริการ      
6.2 มีเจ้าหน้าที่ที่ให้ค าแนะน าขั้นตอนต่างๆเข้าใจดี 

ด้วยความสุภาพ 
     

6.3 เจ้าหน้าท่ีมีการต้อนรับ  ให้เกียรติ ผู้มาใช้บริการ      

7. การกระตือรือร้น โปรดขีดเครื่องหมายถูก (√) ที่ตรงกับความเห็นของมากท่ีสุด 

7.1 เจ้าหน้าท่ีแสดงความรับผิดชอบเม่ือผิดพลาด
กล่าวค าขอโทษกอ่น 

     

7.2 เจ้าหน้าท่ีเสนอบริการให้ลูกค้ารู้โดยทันที่ที่เห็น      
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ส่วนที่ 3 ความคิดเห็นเกี่ยวกับความพงึพอใจของผู้มาใช้บริการโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา 
จังหวัดชลบุร ี
             

ค าถาม 

ระดับความคิดเห็นต่อความพึงพอใจการบริการในโรงพยาบาล 
AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี 

มากที่สุด 
(5) 

มาก 
(4) 

ปานกลาง 
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อยที่สุด 
(1) 

1.  ด้านบุคลากร                                                                โปรดขีดเครื่องหมายถูก (√) ที่ตรงกับความเห็นของมากท่ีสุด 
     1.1 บุคลิกภาพ และการแต่งกายของผู้ให้บริการ
เหมาะสม 

     

     1.2 เจ้าหน้าท่ีมคีวามเต็มใจด้านการบริการอย่าง
สุภาพ 

     

     1.3 เจ้าหน้าท่ีมคีวามรู้ ความสามรถการให้บริการ 
เช่น อธิบาย และตอบค าถามชัดเจน            

     

      1.4 เจ้าหน้าท่ีไม่มีการเลือกปฏิบัติในการให้บริการ      
2. ความพึงพอใจด้านสถานที่ โปรดขีดเครื่องหมายถูก (√) ทีต่รงกับความเห็นของมากที่สุด 

2.1 ด้านความสะอาด ปลอดภัยในการให้บริการ      
2.2 มีสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น การจัดการบริการ

น้ าดื่ม โซฟาน่ังพัก ทีวี  หนังสือพิมพ์ Wifi อินเตอร์เน็ต  
     

2.3 มีป้ายสัญลักษณ์บ่งบอกทุกจุดบริการ      
2.4 บรรยากาศสดชื่นแจ่มใส      

3. ด้านเทคโนโลยี และการสื่อสาร โปรดขีดเครื่องหมายถูก (√) ที่ตรงกับความเห็นของมากท่ีสุด 
3.1 ความเร็วในการเข้าถึงข้อมูลระบบเครือข่าย      
3.2 ความพึงพอใจต่อระบบการบริการในระบบ

เครือข่ายของหนว่ยงาน 
     

3.3 ความพึงพอใจของจ านวนคุณภาพอุปกรณ์ 
พ่วงต่อ เช่น โทรศัพท์ไร้สาย เครื่องถ่าย  เอกสาร 
คอมพิวเตอร ์

     

4. ด้านอุปกรณ์ เครื่องมือ โปรดขีดเครื่องหมายถูก (√) ที่ตรงกับความเห็นของมากท่ีสุด 
4.1 ความพร้อมใช้ของอุปกรณ์เครือ่งมือเครื่องใช้ 

ใช้ได้ทุกเวลา ใช้งานง่าย 
     

4.2 มีกลไกลรับข้อมูลพร้อมใช้งานอย่างต่อเนื่อง      
4.3 ระบบรักษาความปลอดภัยในการป้องกันการใช้

งาน โดยไม่ได้รับอนุญาต 
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ค าถาม 

ระดับความคิดเห็นต่อความพึงพอใจการบริการในโรงพยาบาล 
AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี 

มากที่สุด 
(5) 

มาก 
(4) 

ปานกลาง 
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อยที่สุด 
(1) 

5. ด้านราคา      
5.1 มีความเหมาะสมกับคุณภาพการบริการท่ีได้รับ      
5.2 มีความน่าเชื่อถือ และสามารถตรวจสอบได้      

6. ด้านความสะดวก      
6.1 มีการบริการที่หลายหลายรูปแบบเสนอให้

ผู้ใช้บริการได้เลือกตามความพอใจ   
     

6.2 มีการบริการที่ผู้มาใช้บริการสามารถเข้าถึงการ
บริการได้ เช่น อีเมล์ อินเตอร์เน็ต 

     

6.3 ความพอเพียงของจุดบริการ เช่น มีการบริการน้ า
ดื่มมากกว่า 1 จุด มีอินเตอร์เน็ต มากกว่า 1 จุด 

     

 
 
 

ขอขอบคุณอย่างสูงท่ีให้ความร่วมมือ 
นางสาวปุณยภา พวงทบัทิม 
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ภาคผนวก ข 
อักขราวิสุทธ์ิ 
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ภาคผนวก ค 
ผลการวิเคราะห์การหาค่าดัชนีความสอดคล้องของวัตถุประสงค์ (ค่า IOC) ของผู้เชี่ยวชาญ 
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ผลการวิเคราะห์การหาค่าดัชนีความสอดคล้อง 
ของวัตถุประสงค์ (ค่า IOC) ของผู้เชี่ยวชาญ 

 
ชื่อเรื่อง :  จากการศึกษาค้นคว้าวจิัยเรื่อง คณุภาพการบรกิารและความพึงพอใจในโรงพยาบาล 
AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี 

แบบสอบถามที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล โดยผู้วิจยัได้ส่งแบบสอบถามให้ผู้เชี่ยวชาญ 
ดังรายนามต่อไปนี ้

1.  ดร. ธีทัต ตรีศิริโชต ิ
     ต าแหน่งทางวิชาการ อาจารย์ วิทยาลัยพาณิชยศาสตร์ มหาวิทยาลยับูรพา 

             2.  ผศ.ดร.ยอดยิง่ ธนทว ี
                   ต าแหน่งทางวิชาการผู้ช่วยศาสตราจารย์ วิทยาลัยพาณิชยศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา 

3.  ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร. สุชนนี เมธิโยธนิ 
     ต าแหน่งทางวิชาการ อาจารย์ วิทยาลัยพาณิชยศาสตร์ มหาวิทยาลยับูรพา 
ผู้วิจัย ได้ก าหนดค่าดัชนีความสอดคล้องของวัตถปุระสงค์ (IOC) ของแต่ละข้อไมน่้อยกว่า 

0.66 ดังตารางสรุปคะแนนแบบทดสอบความเที่ยงตรง (Validity) ของแบบสอบถาม ดังนี ้
-1 หมายถึง ไม่สอดคล้อง 0 หมายถึง ไมแ่น่ใจ  1 หมายถึง สอดคล้อง 
 

ล าดับ ข้อค าถาม/ ประเด็นค าถาม 
ผู้เชี่ยวชาญ คะแนน 

IOC 
แปลผล หมายเหตุ 

1 2 3 

ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับปัจจัยส่วนบุคคลของผู้มารับบริการโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัด
ชลบุรี 

1 ประสบการเคยมารับบริการ 
โรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัด
ชลบุรี...................          

1 1 1 1.00 สอดคล้อง   

2 เพศ  

 1.ชาย       2. หญิง 
1 1 1 1.00 สอดคล้อง  

3 อายุ 

 1. 5 - 20 ปี           2. 21 - 30 ปี 
 3. 31 - 40ปี         4. 41 - 50 ป ี

 5. 51-60               6.61ปีขึ้นไป 

1 1 1 1.00 สอดคล้อง  
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ล าดับ ข้อค าถาม/ ประเด็นค าถาม 
ผู้เชี่ยวชาญ คะแนน 

IOC 
แปลผล หมายเหตุ 

1 2 3 
4. ระดับการศึกษา 

  1. ประถมศึกษา    

  2. มัธยมตอนต้น 
  3. มัธยมตอนปลาย/ ปวช.                  
  4. อนุปริญญา/ ปวส. 
  5. ปริญญาตร ี
  5 ปริญญาโท          
  6. ปริญญาเอก 
  7. อื่นๆ          

1 1 1 1.00 สอดคล้อง  

5 อาชีพ 
  1. นักเรียน   
  2. แม่บ้าน 
  3. ข้าราชการ                  
  4.พนักงานบริษัทเอกชล  
  5. เกษตรกร        
  6. ค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว 
  7. อื่นๆ          

1 1 1 1.00 สอดคล้อง  

6 ระดับรายได้ 
  1. ต่ ากว่า 10,000 บาท 
  2. 10,001-20,000 บาท 
  3. 20,000-30,000  บาท 
  4. 30,000-40,000 บาท 
  5. 40,001-50,000 บาท      
  6. มากกว่า 50,001 บาท ขึ้นไป        

1 1 1 1.00 สอดคล้อง  
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ล าดับ ข้อค าถาม/ ประเด็นค าถาม 
ผู้เชี่ยวชาญ คะแนน 

IOC 
แปลผล หมายเหตุ 

1 2 3 

1      แผนกที่ท่านเคยมารับบริการ โรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี 

   1. ประชาสัมพันธ์(ต้อนรับ)   
  2. แผนกผู้ป่วยนอก 
  3. แผนกผู้ป่วยใน                  
  4.แผนก X-RAY 
  5. แผนกทันตกรรม       
  6. แผนกสถาบันความงาม 
  7. แผนกแคชเชียร์ 
  8. แผนก Admission       

1 1 1 1.00 สอดคล้อง   

 

ล าดับ ข้อค าถาม/ ประเด็นค าถาม 
ผู้เชี่ยวชาญ คะแนน 

IOC 
แปลผล หมายเหตุ 

1 2 3 

ส่วนที่ 2  ความคิดเห็นด้านคุณภาพการบริการและความพึงพอใจของผู้มาใช้บริการด้านสุขภาพโรงพยาบาล AAA 
อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี 

1.  ด้านการยิ้มแย้มเอาใจใส่ลูกค้า 
1.1 เจ้าหน้าที่ให้การช่วยเหลือ 1 1 1 1.00 สอดคล้อง  
1.2 เจ้าหน้าที่สุภาพ อบอุ่น เข้าใจ 1 1 1 1.00 สอดคล้อง  
1.3 เจ้าหน้าที่รับรู้ความต้องการลูกค้าอย่างแท้จริง 1 1 1 1.00 สอดคล้อง  
1.4 เจ้าหน้าที่ให้ความส าคัญ ห่วงใย รับฟัง 1 1 1 1.00 สอดคล้อง  
2 ด้านการตอบสนองความต้องการยังมิได้ร้องขอ 

2.1 เจ้าหน้าที่ทักทายลูกค้าก่อนเสมอ ให้บริการ
เชิงรุก 

1 1 1 1.00 สอดคล้อง  

2.2 เจ้าหน้าที่ให้บริการตามเวลาที่ก าหนดถ้าท า
ไม่ได้แจ้งให้ลูกค้าทราบก่อนเสมอ 

1 1 1 1.00 สอดคล้อง  

2.3 เจ้าหน้าที่สอบถามความต้องการของลูกค้า
ก่อนเสมอ 

1 1 1 1.00 สอดคล้อง  

3. ด้านการให้เกียรติความนับถือ  
3.1 เจ้าหน้าที่ทักทายแนะน าตัวในการปฏิบัติ

กิจกรรมด้านการพยาบาลทุกครั้ง 
1 1 1 1.00 สอดคล้อง  

3.2 เจ้าหน้าที่ให้เกียรติ ให้ความเป็นส่วนตัว 
 

1 1 1 1.00 สอดคล้อง  
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ล าดับ ข้อค าถาม/ ประเด็นค าถาม 
ผู้เชี่ยวชาญ คะแนน 

IOC 
แปลผล หมายเหตุ 

1 2 3 
3.3 เจ้าหน้าที่ให้การบริการอย่างระมัดระวัง 

เคารพสิทธิผู้ป่วย 
1 1 1 1.00 สอดคล้อง  

4.  ด้านการบริการลูกค้าด้วยความเต็มใจ 
4.1 เจ้าหน้าที่ให้บริการผู้มาใช้บริการ นุ่มนวล 

ถูกต้อง 
1 1 1 1.00 สอดคล้อง  

4.2 เจ้าหน้าที่ให้อ านวยความสะดวกให้แก่ลูกค้า 1 1 1 1.00 สอดคล้อง  
4.3 เจ้าหน้าที่ให้ลูกค้ามั่นใจในการบริการเกิด

ประโยชน์แก่ลูกค้าสูงสุด 
0 1 1 0.67 สอดคล้อง  

5. ด้านการรักษาสิทธิลูกค้าและรักษาภาพพจน์องค์กร  
5.1 เจ้าหน้าที่มีการบริการด้านสิทธิ์ต่างๆ เช่น 

ประกัน สุขภาพและ สิทธิ์เบิกอื่น 
1 1 1 1.00 สอดคล้อง  

5.2 เจ้าหน้าสร้างความไว้วางใจให้กับผู้มาใช้
บริการ 

0 1 1 0.67 สอดคล้อง  

5.3 มีการติดต่อและให้บริการจากบุคลากรใน
โรงพยาบาลอย่างมืออาชีพ 

0 1 1 0.67 สอดคล้อง  

6 ด้านความสุภาพ อ่อนโยน มารยาทดี  
6.1 เจ้าหน้าที่มีบุคลิกภาพเรียบร้อยในการ

ให้บริการ 
1 1 1 1.00 สอดคล้อง  

6.2 มีเจ้าหน้าที่ที่ให้ค าแนะน าขั้นตอนต่างๆเข้าใจ
ดีด้วยความสุภาพ 

1 1 1 1.00 สอดคล้อง  

6.3 เจ้าหน้าที่ให้การต้อนรับ ให้เกียรติผู้มาใช้
บริการ 

1 1 1 1.00 สอดคล้อง  

7.  ด้านการกระตือรือร้นการให้บริการ 
7.1 เจ้าหน้าที่แสดงความรับผิดชอบเมื่อผิดพลาด

กล่าวค าขอโทษทันที 
1 1 1 1.00 สอดคล้อง  

7.2 เจ้าหน้าที่เสนอบริการให้ลูกค้ารู้โดยทันทีที่
เห็น 

1 1 1 1.00 สอดคล้อง  
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ล าดับ ข้อค าถาม/ ประเด็นค าถาม 
ผู้เชี่ยวชาญ คะแนน 

IOC 
แปลผล หมายเหตุ 

1 2 3 

ส่วนที่ 3  ด้านความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้มาใช้บริการโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา 
จังหวัดชลบุรี 

1.  ด้านการบุคลากร 
1.1 บุคลิกภาพ และ การแต่งกายของผู้ให้บริการ

เหมาสม 
1 1 1 1.00 สอดคล้อง  

1.2 เจ้าหน้าที่มีความเต็มใจด้านการให้บริการอย่าง
สุภาพ 

1 1 1 1.00 สอดคล้อง  

1.3 เจ้าหน้าทีม่ีความรู้ ความสามารถการให้บริการ 
เช่น อธิบาย และตอบค าถามชัดเจน 

1 1 1 1.00 สอดคล้อง  

1.4 เจ้าหน้าที่ไม่มีการเลือกปฏิบัติในการให้บริการ 1 1 1 1.00 สอดคล้อง  
2 ความพึงพอใจด้านสถานที่  

2.1 ด้านความสะดวก ปลอดภัย ในการให้บริการ 1 1 1 1.00 สอดคล้อง  
2.2 มีสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น การจัดการบริการ

น้ าด่ืม โซฟานั่งพัก ทีวี หนังสือ wifi 
อินเตอร์เน็ต 

1 1 1 1.00 สอดคล้อง  

3. ความพึงพอใจด้านเทคโนโลยี และการสื่อสาร     
3.1 ความเร็วในการเข้าถึงข้อมูลระบบเครือข่าย 1 1 1 1.00 สอดคล้อง  
3.2 ความพึงพอใจต่อระบบการบริการในระบบ

เครือข่ายของหน่วยงาน 
1 1 0 0.67 สอดคล้อง  

3.3 ความพึงพอใจของจ านวนคุณภาพอุปกรณ์พ่วง
ต่อ เช่น โทรศัพท์ไร้สาย เครื่องถ่ายเอกสาร 
คอมพิวเตอร์ 

1 1 1 1.00 สอดคล้อง  

4. ความพึงพอใจด้านอุปกรณ์เครื่องมือ   1 1.00 สอดคล้อง 
4.1 ความพึงพอใจความพร้อมใช้ของอุปกรณ์

เครื่องมือเครื่องใช้ได้ทุกเวลา ใช้งานง่าย 
0 1 1 0.67 สอดคล้อง  

4.2 มีกลไกรับข้อมูล พร้อมใช้งานอย่างต่อเนื่อง 0 1 1 0.67 สอดคล้อง  
4.3 ระบบรักษาความปลอดภัยในการป้องกันการใช้

งาน โดยไม่ได้รับอนุญาต 
1 1 0 0.67 สอดคล้อง  

5. ความพึงพอใจด้านราคา      
5.1 ราคามีความเหมาะสมกับคุณภาพการบริการที่

ได้รับ 
 

1 1 1 1.00 สอดคล้อง  



151 
 

ล าดับ ข้อค าถาม/ ประเด็นค าถาม 
ผู้เชี่ยวชาญ คะแนน 

IOC 
แปลผล หมายเหตุ 

1 2 3 
5.2 ราคามีความน่าเชื่อถือ และ สามารถตรวจสอบ

ได้ 
1 1 1 1.00 สอดคล้อง  

2.2 ท่านมีความต้องการในการพัฒนาทักษะการพูด
กับลูกค้า เวลาที่ลูกค้าเข้ามาใช้บริการ 

1 1 1 1.00 สอดคล้อง  

6. ความพึงพอใจด้านความสะดวก  
6.1 มีการบริการที่หลากหลายรูปแบบ เสนอให้ผู้มา

ใช้บริการได้เลือกตามความพอใจ 
0 1 1 0.67 สอดคล้อง  

6.2  มีการบริการที่ผู้มาใช้บริการสามารถเข้าถึงการ
บริการได้ เช่น อีเมล์ อินเตอร์เน็ต 

1 1 1 1.00 สอดคล้อง  

6.3 ความพอเพียงของจุดบริการ เช่น มีการบริการ
น้ าด่ืมมากกว่า 1 จุด มีอินเตอร์เน็ต มากกว่า 1 จุด 

1 1 1 1.00 สอดคล้อง  

 
 




