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บทคดัย่อ 

             การวจิยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค ์(1) ศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการของโรงพยาบาลพระรามเกา้ 

(2) ศึกษาความสามารถในการแข่งขนัของโรงพยาบาลพระรามเกา้ และ (3) ศึกษาความสัมพนัธ์

คุณภาพการใหบ้ริการกบัความสามารถในการแข่งขนัของโรงพยาบาลพระรามเกา้ 

             ผลการวจิยัพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามเป็นผูใ้ชบ้ริการผูป่้วยนอกท่ีใชบ้ริการโรงพยาบาล

พระรามเกา้ แขวงบางกะปิ เขตหว้ยขวาง กรุงเทพมหานคร ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 231 คน 

มีอาย ุ41-50 ปี จ  านวน 127 คน มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี จ านวน 285 คน ประกอบอาชีพ

พนกังานบริษทัเอกชน จ านวน 131 คน และมีรายได ้10,000-20,000 บาท จ านวน 128 คน ผลการ

ทดสอบสมมุติฐาน พบวา่คุณภาพการใหบ้ริการดา้นความน่าเช่ือถือ (Reliability) มีความสัมพนัธ์

เชิงบวกกบัความสามารถในการแข่งขนัดา้นการเขา้มาของคู่แข่งรายใหม่ ดา้นสินคา้ทดแทน ดา้น

การแข่งขนัภายในอุตสาหกรรม อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 คุณภาพการให้บริการดา้น

การตอบสนองของพนกังาน (Responsiveness) มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัความสามารถในการ

แข่งขนัดา้นการเขา้มาของคู่แข่งรายใหม่  ดา้นสินคา้ทดแทน ดา้นผูจ้ดัหาวตัถุดิบ ดา้นการแข่งขนั

ภายในอุตสาหกรรม อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  คุณภาพการใหบ้ริการดา้นการเอาใจใส่ 

(Empathy) มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัความสามารถในการแข่งขนัดา้นการเขา้มาของคู่แข่งรายใหม่ 

ดา้นการต่อรองของลูกคา้ ดา้นสินคา้ทดแทน  ดา้นผูจ้ดัหาวตัถุดิบ ดา้นการแข่งขนัภายใน

อุตสาหกรรม อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และคุณภาพการใหบ้ริการดา้นความไวว้างใจ 

(Assurance) มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัความสามารถในการแข่งขนัดา้นการเขา้มาของคู่แข่งราย



ใหม่ ดา้นการต่อรองของลูกคา้ ดา้นสินคา้ทดแทน ดา้นผูจ้ดัหาวตัถุดิบ ดา้นการแข่งขนัภายใน

อุตสาหกรรม อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ค าส าคัญ : คุณภาพการใหบ้ริการ, ความสามารถในการแข่งขนั, โรงพยาบาลพระรามเกา้ 

 

Abstract 

             This research has a purpose. (1) Study the service quality of Rama 9 Hospital, (2) Study 

the competitiveness of Rama 9 Hospital and (3) Study the relationship between service quality 

and competitiveness of Rama 9 Hospital. 

             The research found that, Respondents were users of outpatient services using Rama 9 

Hospital, Bang Kapi Subdistrict, Huai Khwang District, Bangkok. Most of them are female, 231 

people, aged 41-50 years, 127 people, 285 bachelor's degree students, 131 professional private 

company employees, with income of 10,000-20,000 baht, 128 people. The hypothesis test found 

that quality of service, reliability has a positive relationship with the ability to compete in the 

entry of new competitors. Replacement product Competition within the industry with statistical 

significance at the level of 0.05. Quality of service in response to employees Has a positive 

relationship with the ability to compete in the entry of new competitors Replacement product 

Raw material supplier Competition within the industry With statistical significance at the level of 

0.05. Quality of care service Has a positive relationship with the ability to compete in the entry of 

new competitors Customer negotiation Replacement product Raw material supplier Competition 

within the industry With statistical significance at the level of 0.05. Quality of service in trust Has 

a positive relationship with the ability to compete in the entry of new competitors Customer 

negotiation Replacement product Raw material supplier Competition within the industry With 

statistical significance at the level of 0.05.   
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บทน า 

             บริการดา้นการแพทยแ์ละสาธารณะสุข เป็นการใหบ้ริการท่ีมีความจ าเป็นพื้นฐานในการ
ด ารงชีวิตเพื่อรองรับจ านวนผูป่้วยแต่โรงพยาบาลรัฐท่ีให้บริการรักษาโรคซบัซอ้นไม่เพียงพอต่อ
ความตอ้งการของประชาชน ประกอบกบัระยะเวลาท่ีผูม้ารับบริการผูป่้วยนอกตอ้งรอนาน (พลูสุข 
นิลกิจศรานนท,์ 2560) จึงกลายเป็นโอกาสทางธุรกิจของโรงพยาบาลเอกชน จากขอ้มูลส านกังาน
สถิติแห่งชาติ มีจ  านวนโรงพยาบาลเอกชนในกรุงเทพมหานคร ปี 2560 เพิ่มมากข้ึน (ส านกังานสถิติ
แห่งชาติ, 2560)  ส่งผลใหเ้กิดการเข่งขนัทางธุรกิจระหวา่งกลุ่มธุรกิจโรงพยาบาลเอกชนสูงข้ึน  
คุณภาพการใหบ้ริการจึงเป็นเคร่ืองมือหน่ึงในการวดัสมรรถนะขององคก์ร และยงัหมายถึง
ความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของธุรกิจให้บริการ  
             จากกรณีศึกษาข่าวศูนยพ์ิทกัษสิ์ทธิผูบ้ริโภค มูลนิธิเพื่อผูบ้ริโภคไดเ้ปิดเผยสถานการณ์
ปัญหาการร้องเรียนโรงพยาบาลเอกชน ผา่นเวทีเสวนาสภาผูบ้ริโภค ประเด็น “CSR ความ
รับผดิชอบต่อสังคมในโรงพยาบาลเอกชน เร่ืองท่ีร้องเรียน 3 อนัดบัแรก ไดแ้ก่ 1.ใหค้  าปรึกษาการ
ยา้ย/สอบถามสิทธิประโยชน์ 35 เร่ือง 2.ถูกเรียกเก็บเงินจากการใชก้องทุนฉุกเฉิน 33 เร่ือง และ 3.
ไดรั้บความเสียหายจากการรักษาพยาบาล 26 เร่ือง(Hfocus, 2561)  จะเห็นไดว้า่โรงพยาบาลเป็น
ธุรกิจท่ีมีความคาดหวงัในคุณภาพการใหบ้ริการและการสร้างความพึงพอใจแก่ลูกคา้ ผูว้จิยัจึงมี
ความสนใจศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการท่ีมีผลต่อความสามารถในการแข่งขนัของโรงพยาบาล
พระรามเกา้ เพื่อใหท้ราบถึงคุณภาพการใหบ้ริการท่ีส่งผลต่อความสามารถในการแข่งขนัของ
โรงพยาบาลพระรามเกา้ และเป็นแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพการใหบ้ริการ การวิเคราะห์คู่แข่ง
ในตลาดและวางกลยทุธ์ขององคก์รโรงพยาบาลพระรามเกา้  
 

วตัถุประสงค์ของการวจิัย 
1. เพื่อศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการของโรงพยาบาลพระรามเกา้ 

2. เพื่อศึกษาความสามารถในการแข่งขนัของโรงพยาบาลพระรามเกา้ 

3. เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์คุณภาพการใหบ้ริการกบัความสามารถในการแข่งขนัของโรงพยาบาล

พระรามเกา้ 

 

สมมุติฐานการวจิัย  



             1. คุณภาพการใหบ้ริการดา้นส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้(Tangible) มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบั
ความสามารถในการแข่งขนัดา้นการเขา้มาของคู่แข่งรายใหม่ ดา้นการต่อรองของลูกคา้ ดา้นสินคา้
ทดแทนดา้นผูจ้ดัหาวตัถุดิบ และดา้นการแข่งขนัภายในอุตสาหกรรม 
             2. คุณภาพการใหบ้ริการดา้นความน่าเช่ือถือ (Reliability) มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบั

ความสามารถในการแข่งขนัดา้นการเขา้มาของคู่แข่งรายใหม่ ดา้นการต่อรองของลูกคา้ ดา้นสินคา้

ทดแทนดา้นผูจ้ดัหาวตัถุดิบ และดา้นการแข่งขนัภายในอุตสาหกรรม 

              3. คุณภาพการใหบ้ริการดา้นการตอบสนองของพนกังาน (Responsiveness) มี

ความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัความสามารถในการแข่งขนัดา้นการเขา้มาของคู่แข่งรายใหม่ ดา้นการ

ต่อรองของลูกคา้ ดา้นสินคา้ทดแทน ดา้นผูจ้ดัหาวตัถุดิบ และดา้นการแข่งขนัภายในอุตสาหกรรม 

              4. คุณภาพการใหบ้ริการดา้นการเอาใจใส่ (Empathy) มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบั

ความสามารถในการแข่งขนัดา้นการเขา้มาของคู่แข่งรายใหม่ ดา้นการต่อรองของลูกคา้ ดา้นสินคา้

ทดแทน ดา้นผูจ้ดัหาวตัถุดิบ และดา้นการแข่งขนัภายในอุตสาหกรรม 

             5. คุณภาพการใหบ้ริการดา้นความไวว้างใจ (Assurance) มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบั

ความสามารถในการแข่งขนัดา้นการเขา้มาของคู่แข่งรายใหม่ ดา้นการต่อรองของลูกคา้ ดา้นสินคา้

ทดแทน ดา้นผูจ้ดัหาวตัถุดิบ และดา้นการแข่งขนัภายในอุตสาหกรรม 

 

ขอบเขตงานวจิัย 

             1. ขอบเขตดา้นเน้ือหา การวจิยัคร้ังน้ี เป็นการศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการของโรงพยาบาล 
5 ดา้น และศึกษาความสามารในการแข่งขนัของปัจจยั 5 ประการ ไดแ้ก่ ดา้นส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้
(Tangible) ดา้นความน่าเช่ือถือ (Reliability) ดา้นการตอบสนองของพนกังาน (Responsiveness) 
ดา้นการเอาใจใส่ (Empathy) ความไวว้างใจ (Assurance) และศึกษาความสามารในการแข่งขนัของ
ปัจจยั 5 ประการ ไดแ้ก่ ดา้นการเขา้มาของคู่แข่งรายใหม่ การต่อรองของลูกคา้ สินคา้ทดแทน ผู้
จดัหาวตัถุดิบ การแข่งขนัภายในอุตสาหกรรม   
             2. ขอบเขตดา้นประชากร คือ ผูใ้ชบ้ริการผูป่้วยนอกท่ีใชบ้ริการโรงพยาบาลพระรามเกา้ ทั้ง
เพศชายและหญิง ท่ีมีอายตุั้งแต่ 20 ปีข้ึนไป 
             3. ขอบเขตดา้นพื้นท่ี  พื้นท่ีด าเนินการในการวจิยั คือ โรงพยาบาลพระรามเกา้ แขวงบาง
กะปิ เขตหว้ยขวาง กรุงเทพมหานคร 



             4. ขอบเขตดา้นระยะเวลา ระยะเวลาท่ีใชใ้นการวจิยั ตั้งแต่เดือนมกราคม 2562 ถึงเดือน
เมษายน 2562 
 

ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 
             1. ผูบ้ริหารโรงพยาบาล และหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง สามารถน าขอ้มูลการศึกษาคุณภาพการ 

ใหบ้ริการท่ีมีผลต่อความสามารถในการแข่งขนัของโรงพยาบาลพระรามเกา้มาใชเ้พื่อปรับปรุงและ

พฒันาคุณภาพการบริการผูป่้วยใหดี้ยิง่ข้ึน 

             2. ผูบ้ริหารโรงพยาบาล น าขอ้มูลการศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการท่ีมีผลต่อความสามารถใน

การแข่งขนัของโรงพยาบาลพระรามเกา้เพื่อใชใ้นการปรับแผนกลยทุธ์ขององคก์รได ้

             3. จากขอ้มูลการวิเคราะห์ความสามารถในการแข่งขนั ผูบ้ริหารโรงพยาบาล และหน่วยงาน

ดา้นบริหารธุรกิจ ดา้นการตลาด สามารถน าขอ้มูลไปใชว้เิคราะห์ เพื่อปรับยทุธศาสตร์และแผนการ

ตลาดขององคก์ร 

 

การทบทวนวรรณกรรม 

              ผูว้จิยัไดศึ้กษาเอกสารและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัคุณภาพการใหบ้ริการท่ีมีผลต่อ

ความสามารถในการแข่งขนัของโรงพยาบาลพระรามเกา้ ดงัน้ี 

              ความหมายของการบริการพิสิทธ์ิ พิพฒัน์โภคากุล (2551, หนา้ 8) ไดใ้หค้วามหมาย

คุณภาพบริการวา่ คุณภาพบริการ (Service Quality) หมายถึง การใหบ้ริการเพื่อสนองความตอ้งการ

ของลูกคา้ ในพื้นท่ีส าคญัท่ีสุดขององคก์ร ซ่ึงลูกคา้จะเป็นผูบ้อกวา่บริษทัท่ีใหบ้ริการอยูน้ี่ดีหรือไม่ 

โดยเนน้ตั้งแต่ลูกคา้เขา้มารับบริการจนกลบัออกไป 

             ลักษณะการบริการกตญัญู หิรัญญสมบูรณ์ (2556) ไดแ้สดงความคิดเห็นเก่ียวกบัลกัษณะ

การบริการวา่ การบริการเป็นผลิตภณัฑห์น่ึงเช่นเดียวกบัสินคา้ แต่มีลกัษณะและความแตกต่างจาก

สินคา้ คือ การบริการไม่สามารถจบัตอ้งได ้ไม่สามารถเก็บสะสม ผลิตไวร้อลูกคา้ ใชแ้รงงานเป็น 

คนส่วนใหญ่และตอ้งเป็นแรงงานท่ีมีทกัษะความช านาญในอาชีพ อีกทั้งประเมินผลการท างานได้

ยาก 

             บริการจะเกิดข้ึนได ้ตอ้งมีองคป์ระกอบ 3 ประการ คือ (จิตตานนัท ์นนัทไพบูลย,์ 2555, 

หนา้ 21) ลูกคา้ หรือผูรั้บบริการ, ผูใ้หบ้ริการ หรือพนกังาน, ตวัสินคา้หรือบริการ 



             มิติทีจ่ะใช้วัดคุณภาพในการให้บริการ Ziethaml, Parasuraman, and Berry (1990) ได้

ก าหนดมิติท่ีจะใชว้ดัคุณภาพในการใหบ้ริการ (dimension of service quality) ไว ้10 ดา้น ต่อมา 

SERVQUAL ไดรั้บการน ามาทดสอบซ ้ าจากจากโดยใชว้ิธีการสัมภาษณ์แบบกลุ่มทั้งส้ิน 12 กลุ่ม 

ค าตอบท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์จ านวน 97 ค าตอบ ไดท้  าการจบักลุ่มเหลือเพียง 10 กลุ่มสามารถแบ่ง

มิติไดเ้ป็น 5 มิติหลกัและยงัคงมีความสัมพนัธ์กบัมิติของคุณภาพการใหบ้ริการทั้ง 10 

ประการ ประกอบดว้ย มิติท่ี 1 ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) มิติท่ี 2 ความเช่ือถือ

ไวว้างใจได ้(Reliability) มิติท่ี 3 การตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) มิติท่ี 4 การใหค้วาม

เช่ือมัน่ต่อลูกคา้ (Assurance) มิติท่ี 5 การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ (Empathy) 

             แบบจ าลองแรงผลักดัน 5 ประการ (Porter’s Five Forces Model of Industry 

Competition)  Michael E. Porter, (1979) ในบทความ 1979 Harvard Business Review การ

วเิคราะห์แรงผลกัดนัทั้งหา้ ไดแ้ก่ อ านาจต่อรองของผูซ้ื้อ (Bargaining  Power of Buyers)  อ านาจ

ต่อรองของซพัพลายเอร์ (Bargaining  Power of Suppliers)  การคุกคามของผูเ้ขา้ร่วมใหม่ (Threat of 

New Entrants)  การคุกคามของผลิตภณัฑห์รือสินคา้ทดแทน (Threat of Substitute Products or 

Services)  การแข่งขนัภายในอุตสาหกรรม (Rivalry Among Existing Competitors)  ซ่ึงจะช่วยให้

บริษทัประเมินความน่าดึงดูดของอุตสาหกรรมและแนวโนม้ท่ีจะส่งผลกระทบต่อการแข่งขนัใน

อุตสาหกรรม  

             งานวิจัยทีเ่กี่ยวข้องสมฤดี ธรรมสุรัติ (2554) ศึกษาปัจจยัคุณภาพบริการท่ีมีผลต่อการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการและความภกัดีต่อตราสินคา้ของโรงพยาบาลเอกชน ในเขต
กรุงเทพมหานคร พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุ 20-30 ปี มีระดบั
การศึกษาในระดบัปริญญาตรี อาชีพพนกังานบริษทัเอกชน และมีรายไดต่้อเดือน 20,001-30,000
บาท ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่ปัจจยัคุณภาพบริการทั้ง 5 ดา้นไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรม
ของการบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือในการใหบ้ริการ ดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการการ
บริการ ดา้นการสร้างความมัน่ใจใหแ้ก่ผูม้าใชบ้ริการ และดา้นความเห็นอกเห็นใจ มีความสัมพนัธ์
กบัการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชน ในเขตกรุงเทพมหานคร อยา่งมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ี 0.05 และยงัมีความสมัพนัธ์กบัความภกัดีต่อตราสินคา้ของโรงพยาบาลเอกชน ในเขต
กรุงเทพมหานคร อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 การศึกษาพบวา่ปัจจยัคุณภาพบริการท่ีมีผลต่อ
การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชน ในเขตกรุงเทพมหานคร อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี



0.05 ไดแ้ก่ ดา้นความน่าเช่ือถือในการใหบ้ริการ ดา้นความเห็นอกเห็นใจ ในขณะท่ีปัจจยัคุณภาพ
บริการดา้นการสร้างความมัน่ใจใหแ้ก่ผูม้าใชบ้ริการ ดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการการ
บริการ ในทางตรงกนัขา้มดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ไม่มีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้
บริการโรงพยาบาลเอกชน ในเขตกรุงเทพมหานคร อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 และพบวา่
ปัจจยัคุณภาพบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือในการใหบ้ริการท่ี
มีผลต่อความภกัดีต่อตราสินคา้ของโรงพยาบาลเอกชน ในเขตกรุงเทพมหานคร อยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ในขณะท่ีปัจจยัคุณภาพบริการดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการการบริการ
ดา้นการสร้างความมัน่ใจให้แก่ผูม้าใชบ้ริการ และดา้นความเห็นอกเห็นใจ ไม่มีผลต่อความภกัดีต่อ
ตราสินคา้ของโรงพยาบาลเอกชน ในเขตกรุงเทพมหานคร อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

วธิีด าเนินการวจิัย 

            วิธีการเกบ็ข้อมูล   ผูว้ิจยัไดด้ าเนินการแจกแบบสอบถามท่ีโรงพยาบาลพระรามเกา้ อธิบาย
รายละเอียดในแบบสอบถามแก่ผูต้อบแบบสอบถาม จากนั้นรอจนกวา่กลุ่มเป้าหมายตอบค าถาม
ครบถว้น 
             วิธีการวิเคราะห์ข้อมูล 

             การวเิคราะห์ขอ้มูลท่ีรวบรวมไดจ้ากแบบสอบถาม ดว้ยโปรแกรมคอมพิวเตอร์ส าเร็จรูป  

โดยแบ่งได ้ ดงัน้ี 

             1. ส่วนท่ี 1 การวเิคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ซ่ึงใชส้ถิติเชิงพรรณนา 

(Descriptive Statistics) ในการหาค่าความถ่ี (Frequency) และร้อยละ (Percentage)  

             2. การวิเคราะห์ขอ้มูลคุณภาพการให้บริการท่ีมีผลต่อความสามารถในการแข่งขนัของ

โรงพยาบาลพระรามเกา้ ซ่ึงใชส้ถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ไดแ้ก่ ค่าเฉล่ีย (Mean) และ

ส่วน เบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard  Deviation) โดยน าเสนอขอ้มูลในรูปแบบตารางควบคู่กบัการ

บรรยายและสรุปผลการด าเนินการวจิยั   

              3. วเิคราะห์ความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการให้บริการ กบัความสามารถในการแข่งขนั
ของโรงพยาบาลพระรามเกา้ โดยใชก้ารทดสอบสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ของเพียร์สัน (Pearson’s 
Correlation Coefficient) 
 



ผลการวจิัย 

             1. คุณภาพการใหบ้ริการดา้นส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้(Tangible) ไม่มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบั
ความสามารถในการแข่งขนัดา้นการเขา้มาของคู่แข่งรายใหม่ ดา้นการต่อรองของลูกคา้ ดา้นสินคา้
ทดแทน ดา้นผูจ้ดัหาวตัถุดิบ ดา้นการแข่งขนัภายในอุตสาหกรรม อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 

             2. คุณภาพการใหบ้ริการดา้นความน่าเช่ือถือ (Reliability) ไม่มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบั
ความสามารถในการแข่งขนัดา้นการต่อรองของลูกคา้ ดา้นผูจ้ดัหาวตัถุดิบ ดา้นการแข่งขนัภายใน
อุตสาหกรรม อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ  

             3. คุณภาพการใหบ้ริการดา้นความน่าเช่ือถือ (Reliability) มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบั
ความสามารถในการแข่งขนัดา้นการเขา้มาของคู่แข่งรายใหม่ ดา้นสินคา้ทดแทน อยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

             4. คุณภาพการใหบ้ริการดา้นการตอบสนองของพนกังาน (Responsiveness) ไม่มี
ความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัความสามารถในการแข่งขนัดา้นการต่อรองของลูกคา้ อยา่งมีนยัส าคญัทาง
สถิติ 

             5. คุณภาพการใหบ้ริการดา้นการตอบสนองของพนกังาน (Responsiveness) มี
ความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัความสามารถในการแข่งขนัดา้นการเขา้มาของคู่แข่งรายใหม่  ดา้นสินคา้
ทดแทน ดา้นผูจ้ดัหาวตัถุดิบ ดา้นการแข่งขนัภายในอุตสาหกรรม อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 

             6. คุณภาพการใหบ้ริการดา้นการเอาใจใส่ (Empathy) มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบั
ความสามารถในการแข่งขนัดา้นการเขา้มาของคู่แข่งรายใหม่ ดา้นการต่อรองของลูกคา้ ดา้นสินคา้
ทดแทน  ดา้นผูจ้ดัหาวตัถุดิบ ดา้นการแข่งขนัภายในอุตสาหกรรม อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 

             7. คุณภาพการใหบ้ริการดา้นความไวว้างใจ (Assurance) มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบั
ความสามารถในการแข่งขนัดา้นการเขา้มาของคู่แข่งรายใหม่ ดา้นการต่อรองของลูกคา้ ดา้นสินคา้
ทดแทน ดา้นผูจ้ดัหาวตัถุดิบ ดา้นการแข่งขนัภายในอุตสาหกรรม อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 
 

อภิปรายผลการวจิัย 



             ผูว้จิยัอภิปรายผลจากการคน้พบในการวิจยัคร้ังน้ี ต่อไปน้ี 

             1. คุณภาพการใหบ้ริการดา้นส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้(Tangible) ไม่มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบั
ความสามารถในการแข่งขนัดา้นการเขา้มาของคู่แข่งรายใหม่ ดา้นการต่อรองของลูกคา้ ดา้นสินคา้
ทดแทน ดา้นผูจ้ดัหาวตัถุดิบ ดา้นการแข่งขนัภายในอุตสาหกรรม อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
เน่ืองจากคุณภาพการใหบ้ริการดา้นส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้(Tangible) ซ่ึงประกอบไปดว้ย ส่ิงแวดลอ้มใน
โรงพยาบาลบุคลากรในโรงพยาบาล และเคร่ืองมือทางการแพทยน์ั้นเป็นองคป์ระกอบส าคญัในทุก 
ๆ โรงพยาบาลรัฐและเอกชนทั้งเก่าและใหม่ท่ีไดม้าตรฐานทางการแพทย ์จึงไม่มีผลต่อการเขา้มา
ของคู่แข่งรายใหม่ การต่อรองของลูกคา้ สินคา้ทดแทน ผูจ้ดัหาวตัถุดิบ และการแข่งขนัภายใน
อุตสาหกรรมธุรกิจโรงพยาบาลเอกชนหากมีเงินทุนเพียงพอ  

             2. คุณภาพการใหบ้ริการดา้นความน่าเช่ือถือ (Reliability) ไม่มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบั
ความสามารถในการแข่งขนัดา้นการต่อรองของลูกคา้ ดา้นผูจ้ดัหาวตัถุดิบ ดา้นการแข่งขนัภายใน
อุตสาหกรรม อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ เน่ืองจากความน่าเช่ือถือของธุรกิจโรงพยาบาลนั้นวดัไดจ้าก
มาตรฐานทางการแพทย ์ในท่ีน้ีท่ีโรงพยาบาลพระรามเกา้ไดรั้บ คือ มาตรฐานทางการแพทยส์ากล 
(JCI) ซ่ึงไม่สามารถปรับลดไดต้ามราคาคายาและเวชภณัฑ์หรือตน้ทุนท่ีสูงข้ึน 
             3. คุณภาพการใหบ้ริการดา้นความน่าเช่ือถือ (Reliability) มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบั

ความสามารถในการแข่งขนัดา้นการเขา้มาของคู่แข่งรายใหม่ ดา้นสินคา้ทดแทน  ดา้นการแข่งขนั

ภายในอุตสาหกรรมสอดคลอ้งกบัแนวคิดทฤษฎีแบบจ าลองแรงผลกัดนั 5 ประการ (Michael E. 

Porter, 1979) ดา้นการคุกคามของผูเ้ขา้ร่วมใหม่ ผูเ้ขา้มาใหม่ในอุตสาหกรรม จะบงัคบัให้

อุตสาหกรรมเดิมตอ้งมีค่าใชจ่้ายมากข้ึนเพื่อรักษาลูกคา้ ในท่ีน้ีคือโรงพยาบาลพระรามเกา้ซ่ึงอยูใ่น

อุตสาหกรรมเดิม ตอ้งมีค่าใชจ่้ายมากข้ึนในการพฒันาบุคลากรทางการแพทย ์เพื่อให้เป็นไปตาม

มาตรฐานวชิาชีพและมาตรฐานทางการแพทยส์ากล (JCI) และสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ค าอุ่น 

เจริญยิง่, อคัรนนัท ์คิดสม (2556) ศึกษา5 Forces Model กบัการวเิคราะห์ความไดเ้ปรียบเชิงการ

แข่งขนัสู่ประเทศสาธารณรัฐอินเดีย กรณีศึกษา บริษทั คอนเทนเนอร์ ไลเนอร์ จ ากดั   พบวา่ การเขา้

มาของคู่แข่งรายใหม่ตอ้งใชเ้งินลงทุนสูงและตอ้งมีนวตักรรมใหม่  สอดคลอ้งกบัการใหเ้หตุผล

เก่ียวกบัความช านาญของแพทย ์และการใหก้ารดูแลของพยาบาลท่ีตอ้งค านึงถึงความปลอดภยัของ

ผูป่้วย หากโรงพยาบาลเอกชนไม่สามารถปฏิบติัไดต้ามมาตรฐานทางการแพทยท่ี์ตั้งไว ้จะส่งผล

โดยตรงต่อการเลือกใชบ้ริการของผูรั้บบริการ หรือการเลือกโรงพยาบาลอ่ืนทดแทน ยกตวัอยา่เช่น 

การเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลของรัฐบาล ท่ีมีมาตรฐานเทียบเท่าโรงพยาบาลเอกชน และ



สอดคลอ้งกบั Michael E. Porter (1979) กล่าวถึงการแข่งขนัระหวา่งกิจการในอุตสาหกรรม การ

ด าเนินการของกิจการหน่ึงจะส่งผลต่อกิจการท่ีมีลกัษณะการบริการและภาพลกัษณ์ท่ีคลา้ยกนัเสมอ 

             4. คุณภาพการใหบ้ริการดา้นการตอบสนองของพนกังาน (Responsiveness) ไม่มี
ความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัความสามารถในการแข่งขนัดา้นการต่อรองของลูกคา้ อยา่งมีนยัส าคญัทาง
สถิติ เน่ืองจากการต่อรองของลูกคา้ ปัจจยัหลกัคือดา้นราคายาและเวชภณัฑห์รือตอ้งการส่วนลด 
ซ่ึงการตอบสนองของพนกังานเป็นการช่วยเหลือและอ านวยความสะดวกแก่ผูใ้ชบ้ริการซ่ึงแสดงถึง
ความมี Service Mind ของผูใ้หบ้ริการ 
             5.คุณภาพการใหบ้ริการดา้นการตอบสนองของพนกังาน (Responsiveness) มีความสัมพนัธ์

เชิงบวกกบัความสามารถในการแข่งขนัดา้นการเขา้มาของคู่แข่งรายใหม่  ดา้นสินคา้ทดแทน ดา้นผู ้

จดัหาวตัถุดิบ ดา้นการแข่งขนัภายในอุตสาหกรรม สอดคลอ้งกบั Michael E. Porter. 1980 : อา้งถึง 

ใน มลัลิกา ตน้สอน  (2544) ผูแ้ข่งขนัรายใหม่หากอุตสาหกรรมมีอุปสรรคกีดขวาง การเขา้มาจะท า

ไดย้ากข้ึน จากการไดเ้ปรียบสูงสุดดา้นตน้ทุน การจดัการแรงงาน คือ โรงพยาบาลเอกชนเดิมจะมี

ประสบการณ์ ความช านาญในการบริหารจดัการ จึงสามารถวเิคราะห์ปัญหาและตอบสนองความ

ตอ้งการของผูรั้บบริการไดอ้ยา่งรวดเร็ว สอดคลอ้งกบัการใหเ้หตุผลดา้นความรวดเร็วในการ

ใหบ้ริการ สังคมเมืองปัจจุบนัด าเนินชีวติดว้ยความเร่งรีบ ตอ้งการความสะดวกและรวดเร็ว เม่ือ

เจบ็ป่วยจึงเลือกรับบริการจากคลินิกใกลบ้า้นหรือซ้ือยารับประทานเองจากร้านขายยา สอดคลอ้งกบั

งานวจิยัของ ภาคภูมิ รักเกียรติยศ, วโิรจน์ เจษฎารักษ ์(2558) พบวา่ บริษทัมีขั้นตอนการดาเนินงาน

ท่ีชดัเจนตามหลกัจรรยาบรรณของบริษทั เนน้ความรวดเร็ว ถูกตอ้งและใหค้วามส าคญัต่อความ

ตอ้งการของลูกคา้เป็นหลกัส าคญั อีกทั้งบริษทัยงัไดรั้บความน่าเช่ือถือไวว้างใจในดา้นคุณภาพการ

ใหบ้ริการเน่ืองจากความเป็นมืออาชีพ มีการติดต่อส่ือสารและเอาใจใส่ในการใหบ้ริการ 

             6. คุณภาพการใหบ้ริการดา้นการเอาใจใส่ (Empathy) มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบั

ความสามารถในการแข่งขนัดา้นการเขา้มาของคู่แข่งรายใหม่ ดา้นการต่อรองของลูกคา้ ดา้นสินคา้

ทดแทน  ดา้นผูจ้ดัหาวตัถุดิบ ดา้นการแข่งขนัภายในอุตสาหกรรม สอดคลอ้งกบั พระราชบญัญติั

หลกัประกนัสุขภาพแห่งชาติ พ.ศ.2545 มาตรา 3 ไดบ้ญัญติัความหมายของบริการสาธารณะสุขไว้

วา่ บริการสาธารณสุข หมายความวา่ บริการดา้นการแพทยแ์ละสาธารณสุขซ่ึงให ้โดยตรงแก่บุคคล

เพื่อการสร้างเสริมสุขภาพ การป้องกนัโรค การตรวจวนิิจฉยัโรค การรักษาพยาบาล และการฟ้ืนฟู

สมรรถภาพ ท่ีจ  าเป็นต่อสุขภาพและการด ารงชีวิต(ส านกังานคณะกรรมการกฤษฎีกา, ราชกิจจา



นุเบกษา, 2554 หนา้ 1 ) และสอดคลอ้งกบัการใหเ้หตุผลดา้นบริการทางการแพทย ์เป็นการ

ใหบ้ริการท่ีตอ้งค านึงถึงกาย จิตสังคม จิตวญิญาณ และสิทธิขั้นพื้นฐานทางการแพทยท่ี์ประชาชน

ชาวไทยควรไดรั้บ  ยกตวัอยา่งเช่น ผูรั้บบริการควรไดรั้บขอ้มูลราคายาและเวชภณัฑ ์สามารถ

เปรียบเทียบและตดัสินใจก่อนการไดรั้บการรักษา ไดรั้บทางเสนอทางเลือก ยกตวัอยา่งเช่น การ

รักษาโดยแพทยท์างเลือก หรือไดรั้บการส่งต่อในโรงพยาบาลท่ีเป็นพนัธมิตร เครือข่ายบริการ

สุขภาพของโรงพยาบาลเอกชน 

             7. คุณภาพการใหบ้ริการดา้นความไวว้างใจ (Assurance) มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบั

ความสามารถในการแข่งขนัดา้นการเขา้มาของคู่แข่งรายใหม่ ดา้นการต่อรองของลูกคา้ ดา้นสินคา้ 

ทดแทน ดา้นผูจ้ดัหาวตัถุดิบ ดา้นการแข่งขนัภายในอุตสาหกรรม สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ วนั

เพญ็ ศุภตระกลู, อภิญญา ศกัดาสิโรรัตน์ และดรุชา รัตนด ารงอกัษร (2559) ศึกษาแนวทางการ

พฒันาคุณภาพการบริการแผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลนครพิงค ์จงัหวดัเชียงใหม่ พบวา่ ใน

ภาพรวมของความคาดหวงัและการรับรู้ในการไดรั้บบริการผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อโรงพยาบาลนครพิงค ์

ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจต่อการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัดีมากเกือบทุกดา้น สอดคลอ้งกบัแนวคิด

ทฤษฎีแบบจ าลองแรงผลกัดนั 5 ประการ (Michael E. Porter, 1979) ดา้นความซ่ือสัตยต่์อตราสินคา้

ท่ีมีมากจะท าใหผู้แ้ข่งขนัรายใหม่เขา้สู่ตลาดยาก ดา้นการไดเ้ปรียบสูงสุดดา้นตน้ทุน และการ

ประหยดัอนัเกิดจากขนาดเป็นขอ้ไดเ้ปรียบดา้นตน้ทุน  

 

ข้อเสนอแนะจากผลการวิจัย 

            เพื่อเป็นประโยชน์ในการศึกษาคร้ังต่อไป ควรศึกษาเพิ่มเติม ทั้งในการวจิยัเชิงปริมาณ และ

คุณภาพกบักลุ่มประชากรอ่ืน ๆ ไดแ้ก่ แผนกผูป่้วยใน หรือเฉพาะหน่วยงาน อีกทั้งท าการศึกษา

ระหวา่งโรงพยาบาล เพื่อเปรียบเทียบความสามารถในการแข่งขนัของโรงพยาบาลเอกชน และ 

ศึกษาวจิยัเพิ่มเติมในประเด็นค่าบริการทางทางแพทย ์ซ่ึงก าลงัเป็นประเด็นส าคญัในปัจจุบนั 

 

ค าขอบคุณ 

             ขอขอบพระคุณ ผูอ้  านวยการโรงพยาบาลพระรามเกา้ นพ.เสถียร ภู่ประเสิรฐ ผูใ้หค้วาม

อนุเคราะห์ การเก็บรวบรวมขอ้มูลในโรงพยาบาลพระรามเกา้ 
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