
 

ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการโรงพยาบาลเกษมราษฎร ์

ศรีบริุนทร ์ของผูใ้ช้บริการในจงัหวดัเชียงราย 

FATORS AFFECTING TO CHIANG RAI PROVINCE CUSTOMERS SERVICE 
SATISFACTION TOWARDS KASEMRAD SRIBURIN HOSPITAL 

สภุทัรา  ใจกล้า 

 

บทคดัย่อ  

การวจิยัครัง้นี้มวีตัถุประสงคเ์พื่อศกึษา ปจัจยัทีส่่งผลต่อการใชบ้รกิารโรงพยาบาลเกษมราษฎร ์
ศรบีุรนิทร ์กลุ่มตวัอยา่งทีใ่ชไ้ดแ้ก่ ประชาชนในเขตอ าเภอเมอืง จงัหวดัเชยีงราย จ านวน 400 คน สถติทิี่
ใช้ในการวเิคราะห์ขอ้มูล ได้แก่ ค่าเฉลีย่ ค่าเบีบ่งเบนมาตรฐาน และวเิคราะห ์การถดถอยแบบพหุคูณ 
ผลการการวจิยัพบว่า ปจัจยัทีส่่งผลต่อความพงึพอใจ ของประชาชนในเขตอ าเภอเมอืง จงัหวดัเชยีงราย 
โดยรวมอยู่ในระดบัด ีเมื่อพจิารณาผลในแต่ละด้านเรยีงล าดบัความพงึพอใจจากมากไปหาน้อยดงันี้     
1.ดา้นความเชื่อถอืไว้วางใจได้ 2.ด้านการบนัทกึประวตัไิดอ้ย่างถูกต้อง 3.ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า   
4.ด้านการจดัการยาที่ปลอดภยั 5.ด้านการพยาบาลได้อย่างเหมาะสม 6.ด้านการให้ความเชื่อมัน่ต่อ
ลูกค้า 7.ด้านการวนิิจฉัยโรคได้อย่างน่าเชื่อถือ 8.ด้านการเหน็อกเหน็ใจลูกค้า 9.ด้านรูปธรรมของการ
บรกิาร ตามล าดบั มผีลต่อความพงึพอใจในการใชบ้รกิารโดยรวม 
ค าส าคญั ปจัจยัทีม่ผีลต่อความพงึพอใจในการใชบ้รกิารของโรงพยาบาล 
 

ABSTRACT 

 The purposes of this research was to study the factors affecting to Chiang Rai province 
customers service satisfaction towards Kasemrad Sriburin Hospital. The analysis results reveal 
good level in general and all aspects of study of factors affecting to Chiang Rai province 
customers service satisfaction. The aspects of service satisfaction are respectively sorted as 
follows: 1) reliability 2) the history recording correctly 3) reaction for customers 4) safe drug 
management 5) reasonable nursing 6) confidence for customers 7) reliability of diagnosis             
8) customer sympathy and 9) the concrete of service.  

 



 

กิตติกรรมประกาศ 
สารนิพนธฉ์บบัน้ีส าเรจ็ไดด้ว้ยความกรณุาอยา่งสงูของ ดร.นรพล  จนิันทเ์ดช  อาจารยท์ีป่รกึษา

ทีก่รุณาใหค้ าปรกึษาและแนะแนวทางในการท าครัง้นี้ และส าเรจ็ไปด้วยดว้ยด ีผูว้จิยัจงึขอขอบพระคุณ
มา ณ โอกาสน้ี  และทีส่ าคญัยิง่คอื ขอขอบคุณมหาวทิยาลยัรามค าแหง ทีใ่หโ้อกาสไดเ้รยีนรู ้เพื่อพฒันา
ศกัยภาพของตนเอง เป็นแหล่งศึกษาเรยีนรูท้ี่เปิดกว้าง มคีณาจารย์ที่มคีุณภาพ ท าให้ผู้วจิยัมัน่ใจใน
คุณภาพของหลกัสตูรน้ี และสญัญาว่าจะเป็นมหาบญัฑติทีม่คีวามรูคู้่คุณธรรมตลอดไป 

 

ความเป็นมาและปัญหา 

ในปจัจบุนั มกีารเปลีย่นแปลงไปอยา่งรวดเรว็ รวมถงึเทคโนโลยทีางดา้นการแพทย ์ ผูร้บับรกิาร
ทางการแพทยเ์ริม่ใหค้วามส าคญักบัการดูแลสุขภาพร่างกายมากขึน้ นอกจากนี้ผูร้บับรกิารในปจัจุบนัยงั
มพีฤตกิรรมในการใชบ้รกิารทาง การแพทยใ์นด้านอื่นๆที่ไม่ใช่การรกัษาโรคโดยตรง เช่น ศลัยกรรม
พลาสติกเพื่อเสรมิความงาม การตรวจสุขภาพประจ าปี และอื่นๆ   ทัง้นี้มกีารเลอืกใช้บรกิารใน
โรงพยาบาลเอกชนมากขึน้ เนื่องในโรงพยาบาลของรฐับาล มผีูเ้ขา้รบับรกิารค่อนขา้งหนาแน่น  ท าให้
การเขา้รบับรกิารใชเ้วลาค่อนขา้งนาน จงึเป็นเหตุให้ผู้รบับรกิารที่มกี าลงัทรพัยบ์างส่วน หนัมาเลอืกใช้
บรกิาร จากโรงพยาบาลเอกชน ซึง่มกีารใหบ้รกิารอยา่งทัว่ถงึและรวดเรว็  

โรงพยาบาลเอกชนจดัเป็นธุรกจิทีม่ศีกัยภาพและมแีนวโน้มเตบิโตดีอย่างต่อเนื่อง แนวโน้มการ
ขยายการลงทุนใน ธุรกจิโรงพยาบาลเอกชน ทัง้ดา้นสาขาและพืน้ที ่ตลอดจนขอบเขตการใหบ้รกิาร จะ
ส่งผลให้การแข่งขนัในธุรกจิรุนแรงยิง่ขึน้ส่งผลให้สถานพยาบาลหลายแห่งจ าเป็นต้องปรบัปรุงรูปแบบ
การใหบ้รกิาร เพื่อเพิม่ประสทิธภิาพการใหบ้รกิารและเพิม่โอกาสในการดงึดูดผูร้บับรกิารมากขึน้  เกดิ
การแข่งขนักนัอย่างสูง โดยต่างมุ่งเน้น ทางด้านการให้บรกิารและคุณภาพการรกัษา นอกจากนี้
โรงพยาบาลเอกชนหลายแห่งยงัให้ ความส าคญัด้านความน่าเชื่อถือทางการแพทย์มกีารลงทุน
เทคโนโลยทีางการแพทยใ์หม่ๆ และความ พรอ้มของอุปกรณ์ทางการแพทยท์ี่มคีวามครอบคลุมและ
ทนัสมยั รวมถงึกลยทุธท์างการตลาด เพื่อความพงึพอใจสงูสุดของผูเ้ขา้รบับรกิาร  

ดงันัน้ผู้ท าวจิยัจงึท าการศึกษาเรื่องความพงึพอใจต่อการบรกิาร  เน่ืองจากในปจัจุบนัจงัหวดั
เชยีงรายได้มโีรงพยาบาลเปิดให้บรกิารแก่ประชาชนหลายแห่ง และยงัมโีรงพยาบาลใหม่ที่ก าลงัจะเปิด
ให้บรกิารเรว็ๆนี้อีกหลายแห่ง  การศึกษาวจิยัในครัง้นี้ผู้วิจยัหวงัเป็นอย่างยิง่ว่าจะได้ข้อสรุป ที่เป็น
ประโยชน์ต่อฝ่ายที่เกี่ยวข้องในโรงพยาบาลเกษมราษฎร์ ศรบีุรนิทร์ ได้น าผลไปใช้ในการพฒันาด้าน
คุณภาพและการให้บรกิาร เพื่อเป็นเครื่องมอืใช้ในการ แข่งขนัในตลาดธุรกจิโรงพยาบาลได้อย่างมี
ประสทิธภิาพอยา่งยัง่ยนื  



 

ตวัแปรตาม 

วตัถปุระสงคข์องการวิจยั 

เพื่อศกึษาปจัจยัที่มผีลต่อความพงึพอใจในการใชบ้รกิารของโรงพยาบาลเกษมราษฎร ์ ศรบีุรนิทร ์
ของผูใ้ชบ้รกิารในจงัหวดัเชยีงราย 

สมมติุฐานของการวิจยั 

คุณภาพมาตรฐานและคุณภาพการบรกิารของโรงพยาบาลมผีลต่อความพงึพอใจในการใชบ้รกิาร

ของโรงพยาบาลเกษมราษฎร ์ศรบีุรนิทร ์ 

กรอบแนวความคิด 

 แนวคดิ ทฤษฎแีละงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง ทีผู่ว้จิยัน ามาใชก้ าหนดแนวความคดิและใชเ้ป็นแนวทาง 
โดยใชแ้นวคดิเรือ่งคุณภาพมาตรฐานโรงพยาบาลทีไ่ดร้บัการรองรบัระบบ H.A โดยไดป้ระยกุตม์าจาก
สถาบนัรบัรองคุณภาพสถานพยาบาล (องคก์ารมหาชน) ซึง่เป็นการก าหนดมาตรฐานคุณภาพของ
โรงพยาบาลทีค่วรม ีซึง่ผูว้จิยัไดย้กประเดน็ส าคญัของคุณภาพมาตรฐานมาทัง้หมด 4 ขอ้ คอื 1.การดแูล
ทางดา้นการพยาบาลไดอ้ยา่งเหมาะสม 2.การบนัทกึขอ้มลูประวตัผิูป้ว่ยไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 3.ระบบการ
จดัการดา้นยาทีป่ลอดภยั และ 4.การวนิิจฉัยโรคทีน่่าเชื่อถอื  กบัคุณภาพการบรกิาร โดยน าทฤษฎ ี
SERVQUAL ของ Zeithaml, Parasuraman and Berry มาประยกุต ์ประกอบดว้ย 1.รปูธรรมการบรกิาร 
2.ความเชื่อถอืไวว้างใจได ้3.การตอบสนองต่อลกูคา้ 4.การใหค้วามเชื่อมัน่ต่อลกูคา้ และ 5.การเหน็อก
เหน็ใจต่อลกูคา้  เป็นการศกึษาเพื่อใหท้ราบว่ามาตรฐานของโรงพยาบาลและคุณภาพการบรกิารทีด่มีผีล
ต่อความพงึพอใจใจการใชบ้รกิารของประชาชนในจงัหวดัเชยีงรายหรอืไม ่ผลทีไ่ดจ้ากการศกึษาคน้ควา้
ในครัง้นี้เพื่อเป็นขอ้มลูพฒันาคุณภาพและบรกิารของโรงพยาบาลเกษมราษฎร ์ศรบีุรนิทรใ์หด้ยีิง่ขึน้ 
ผูว้จิยัจงึไดก้รอบแนวความคดิดงัภาพต่อไปนี้ 

ตวัแปรต้น   
   

 

 

 

 
คุณภาพการบรกิาร (SERVQUAL) 
1.ความเป็นรปูธรรมของบรกิาร  
2.ความเชื่อถอืไวว้างใจได ้ 
3.การตอบสนองต่อลกูคา้  
4.การใหค้วามเชื่อมัน่ต่อลูกคา้  
5.การเหน็อกเหน็ใจต่อลูกคา้ 

ความพึงพอใจในการใช้บริการ 

มาตรฐาน H.A 
1.การดแูลทางดา้นการพยาบาลไดอ้ยา่งเหมาะสม 
2.การบนัทกึประวตัถิกูตอ้ง 
3.ระบบการจดัการดา้นยาทีป่ลอดภยั 
4.การวนิิจฉยัโรคทีน่่าเชื่อถอื 



 

 

 

 

ประโยชน์ท่ีคาดว่าจะได้รบั 

 ท าให้ทราบว่าปจัจยัที่มีผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บรกิารของโรงพยาบาลเกษมราษฎร ์        
ศรบีุรนิทร ์ซึ่งทางโรงพยาบาลฯสามารถน าผลการวจิยัทีไ่ด้ไปเป็นแนวทางในการปรบัปรุงพฒันา เพื่อ
ก่อให้เกดิความพงึพอใจต่อการบรกิารอย่างสูงสุด  และเป็นแนวทางให้โรงพยาบาลอื่นๆใช้เป็นขอ้มูล 
เพื่อวเิคราะห์อิทธพิลที่มผีลต่อความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารและสามารถไปใช้ประโยชน์ได้ต่อไปใน
อนาคต 

วิธีการด าเนินวิจยั 

งานวจิยัน้ีเป็นการวจยัเชงิส ารวจ (survey research) เป็นการวจิยัทีเ่กบ็รวบรวมขอ้มลูเรือ่ง
ปจัจยัทีม่ผีลต่อความพงึพอใจในการใชบ้รกิารโรงพยาบาลเกษมราษฎร ์ศรบุีรนิทร ์ของผูใ้ชบ้รกิารใน
จงัหวดัเชยีงราย  เพื่อเกบ็ขอ้มลูมาประมวลผลดว้ยโปรแกรมทางคอมพวิเตอร์เกบ็รวบรวมขอ้มลูทีใ่ชใ้น
การวจิยัเชงิปรมิาณ (quantitative research) แบบสอบถาม (Questionnaire) แบบปลายปิด (close - 
end question) วเิคราะหข์อ้มลูโดยการใชโ้ปรแกรมส าเรจ็รปูทางสถติใินการวเิคราะหก์ารทดถอย 
พาหุคณู (multiple regression analysis)  

เทคนิคการวิเคราะหข้์อมลู 

งานวจิยัน้ี คณะผูว้จิยัใชส้ถติใินการวเิคราะหข์อ้มลูโดยแบ่งออกเป็น 2 ส่วนสามารถอธบิายได้
ดงันี้  สถิติเชิงพรรณา วเิคราะหข์อ้มลูดา้นประชากรศาสตรล์ะผูต้อบแบบสอบถาม คณะผูว้จิยัใชส้ถติิ
พืน้ฐานคอืค่ารอ้ยละ (percentage) เพื่อวเิคราะหข์อ้มลูทัว่ไปของกลุ่มตวัอยา่งประชากรจ าแนกตาม เพศ 
อาย ุสถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะหข์อ้มลูดา้นปจัจยัทีส่่งผลต่อความพงึพอใจในการใชบ้รกิารของโรงพยาบาล
เกษมราษฎร ์ศรบีุรนิทร ์ของประชาชนในเขตอ าเภอเมอืงจงัหวดัเชยีงราย คณะผูว้จิยัวเิคราะหข์อ้มลู
สถติโิดยการหาค่าเฉลีย่ (mean) และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน( standard deviation) 

สถิติเชิงอ้างถึง วเิคราะหข์อ้มลูดว้ยการวเิคราะหก์ารทดถอยพาหุคณู (multiple regression 
analysis) ใชว้เิคราะหถ์งึความสมัพนัธร์ะหว่างปจัจยัทีส่่ง ผลต่อความพงึพอใจในการใชบ้รกิารของ
โรงพยาบาลเกษมราษฎร ์ศรบีุรนิทร ์ของประชาชนในเขตอ าเภอเมอืงจงัหวดัเชยีงราย และถา้หากพบว่า
มคีวามสมัพนัธก์นัอยา่งมนีัยส าคญัทางสถติจิะน าไปหาความสมัพนัธร์ะหว่างตวัแปรอสิระและตวัแปร



 

ตามอกีครัง้ว่ามคีวามสมัพนัธไ์ปในทางไปในทศิทางใดและมคีวามสมัพนัธก์นัมากน้อยแค่ไหนโดยการหา
ความสมัพนัธร์ะหว่างตวัแปรดว้ยสมัประสทิธิส์หสมัพนัธอ์ยา่งงา่ย (Pearson’s correlation coefficient) 

 

การวิเคราะหข้์อมูล 

ผลการวิเคราะหข้์อมลู 

 พบว่าปจัจยัทีม่ผีลต่อความพงึพอใจ โดยรวม มรีะดบัความคดิเหน็ในระดบัด ี เมือ่พจิารณาผล
ในแต่ละขอ้ พบว่าผูต้อบแบบสอบถามคดิดา้นความน่าเชื่อถอืไวว้างใจได้ ระดบัความคดิเหน็ดมีาก  
รองลงมาคอืดา้นการบนัทกึประวตัไิดอ้ยา่งถูกตอ้ง 

จากการศกึษาความสมัพนัธร์ะหว่างปจัจยัทีส่่งผลต่อความพงึพอใจในการใชบ้รกิารโรงพยาบาล
เกษมราษฎร ์ศรบีุรนิทรพ์บว่า มคีวามสมัพนัธก์นัอยา่งมนีัยส าคญัทางสถติจิงึน าไปหาความสมัพนัธ์
ระหว่างตวัแปรอสิระและตวัแปรตามว่ามคีวามสมัพนัธไ์ปในทศิทางใดและมคีวามส าพนัธก์นัมากน้อย
เพยีงใด โดยค านวนหาค่าความสมัพนัธร์ะหว่างตวัแปรโดยการหาค่า Pearson’s correlation coefficient  

  

 

ผลการวิเคราะหค่์าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธร์ะหว่างตวัแปรของปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจใน

การใช้บริการ (n=400) 

 TOTALA SA SB SC SD SE SF SG SH SI 

ความพงึพอใจ(TOTALA) 1          

ดา้นการพยาบาล(SA) 0.747** 1         

ดา้นบนัทกึประวตั(ิSB) 0.702** 0.710** 1        

ดา้นยา(SC) 0.717** 0.705** 0.727** 1       

ดา้นวนิิจฉยั(SD) 0.720** 0.658** 0.635** 0.688** 1      

ดา้นบรกิาร(SE) 0.775** 0.739** 0.645** 0.698** 0.716** 1     

ดา้นความเชื่อถอืไวว้างใจ(SF) 0.719** 0.612** 0.582** 0.622** 0.613** 0.629** 1    

ดา้นตอบสนอง(SG) 0.734** 0.629** 0.590** 0.644** 0.613** 0.680** 0.820** 1   

ดา้นความเชื่อมัน่(SH) 0.828** 0.660** 0.619** 0.674** 0.713** 0.748** 0.737** 0.802** 1  

ดา้นเหน็อกเหน็ใจ(SI) 0.855** 0.700** 0.592** 0.656** 0.727** 0.771** 0.669** 0.681** 0.801** 1 

ระดบันยัส าคญั 0.01 

  
ตวัแปรทุกด้านมีความสมัพนัธก์นัไปในทิศทางบวก 
 



 

 
 
 
 
ตารางค่าความสมัพนัธ์ระหว่างปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ 
 

 ปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ B Beta t Sig 

1. ปัจจยัทางด้านการดแูลด้านการพยาบาลได้อยา่งเหมาะสม
(X1) 

0.764 
0.747 22.413 0.000 

2. ปัจจยัทางด้านการบนัทกึประวตัไิด้อยา่งถกูต้อง(X2) 0.723 0.702 19.649 0.000 

3. ระบบการจดัการด้านยาที่ปลอดภยั(X3) 0.744 0.717 20.538 0.000 

4. การวินจิฉยัโรคได้อยา่งนา่เช่ือถือ(X4) 0.824 0.720 20.704 0.000 

5. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ(X5) 0.797 0.775 24.458 0.000 

6. ความเช่ือถือไว้วางใจได้(X6) 0.797 0.775 24.458 0.000 

7. การตอบสนองตอ่ลกูค้า(X7) 0.769 0.734 21.541 0.000 

8. การให้ความเช่ือมัน่ตอ่ลกูค้า(X8) 0.898 0.828 29.497 0.000 

9. การเห็นอกเห็นใจลกูค้า(X9) 0.951 0.855 32.908 0.000 

*มนียัยะส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05  

R=0.893a,R2=0.798,AdjustR2=0.797,F=1567.486,Sig.=0.000 

จากตาราง พบว่า ปจัจยัดา้นการพยาบาลไดอ้ย่างเหมาะสม ปจัจยัดา้นการบนัทกึประวตัไิด้
อยา่งถูกตอ้ง ปจัจยัดา้นการจดัการยาทีป่ลอดภยั ปจัจยัการวนิิจฉยัโรคไดอ้ยา่งน่าเชื่อถอื ปจัจยัดา้น
รปูธรรมของการบรกิาร ปจัจยัดา้นความเชื่อถอืไวว้างใจได ้ปจัจยัดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้  ปจัจยั
ดา้นการใหค้วามเชื่อมัน่ต่อลกูคา้ และปจัจยัดา้นการเหน็อกเหน็ใจลกูคา้ใหค้่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธพ์หู
คณู (R) มคี่าเท่ากบั 0.893  และสมการรว่มอธบิายความแปรผนัของปจัจยัทีไ่ดร้อ้ยละ 79.8(R2 = 
0.798)  

  

 

 

 



 

 

 

 

ตวัแปรอิสระ      ตวัแปรตาม 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ทางดา้นการดแูลดา้นการพยาบาลได้
อย่างเหมาะสม 

ทางดา้นการบนัทกึประวตัไิดอ้ย่าง
ถกูตอ้ง 

จดัการดา้นยาทีป่ลอดภยั 

การวนิิจฉยัโรคไดอ้ย่าง
น่าเชือ่ถอื 

ความเป็นรปูธรรมของการบรกิาร 

ความเชือ่ถอืไวว้างใจได้ 

การตอบสนองต่อลกูคา้ 

ความพงึพอใจตอ่การใช้บริการ 

H1+0.764 

(Sig.=0.000) 

H1+0.824 

(Sig.0.000) 

H1+0.769 

(Sig.0.000) 

ภาพความสมัพนัธร์ะหว่างปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ 



 

  

 
 
 

 
 
 
 

สรปุผลการวิจยั 

 
ผลการวิเคราะหข้์อมลูด้านประชากรศาสตรข์องผูต้อบแบบสอบถาม 

การวเิคราะหข์อ้มลูด้านประชากรศาสตรข์องผู้ตอบแบบสอบถามในการวจิยัครัง้นี้ จ าแนกตาม
เพศ อาย ุ ของประชาชน ในเขตอ าเภอเมอืง จงัหวดัเชยีงราย โดยน าขอ้มลูมาวเิคราะหส์ถติพิืน้ฐาน เพื่อ
หาค่ารอ้ยละ (Percentage) 

จากผลการศกึษาวจิยัพบว่า ผูต้อบแบบสอบถาม 400 คน   โดยส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ จ านวน 
269 คน คดิเป็นรอ้ยละ 67.30  และเป็นเพศชาย จ านวน 131 คน คดิเป็นรอ้ยละ 32.80  ช่วงอายุของ
ผูต้อบแบบสอบถาม มากทีสุ่ดคอืช่วงอายุ 26-35 ปี คดิเป็นรอ้ยละ 38.00 รองลงมาคอืช่วงอายุ 36-45 ปี 
คดิเป็นรอ้ยละ 28.30  

 

 

ผลการทดสอบสมมติฐาน 

การวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อทดสอบสมมติฐานการวิจัย โดยการวิเคราะห์แบบถดถอยพหุคูณ 
(Multiple regression analysis) เพื่อศกึษาความสมัพนัธร์ะหว่างปจัจยัแต่ละตวัทีส่่งผลต่อความพงึพอใจ
ในการใชบ้รกิารโรงพยาบาลเกษมราษฎร ์ศรบีุรนิทร ์ของประชาชนในเขตอ าเภอเมอืง จงัหวดัเชยีงราย 
ทัง้น้ี พบว่า ปจัจยัดา้นการการพยาบาลไดอ้ย่างเหมาะสม  ปจัจยัด้านการบนัทกึประวตัไิดอ้ย่างถูกต้อง  
ปจัจยัด้านการจดัการด้านยาที่ปลอดภยั  ปจัจยัด้านการวินิจฉัยโรคได้อย่างน่าเชื่อถือ  ปจัจยัด้าน
รปูธรรมของการบรกิาร  ปจัจยัดา้นความเชื่อถอืไว้วางใจได ้ ปจัจยัดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้  ปจัจยั
ดา้นการให้ความเชื่อมัน่ต่อลูกค้า  ปจัจยัด้านการเหน็อกเหน็ใจลูกค้า  ที่ส่งผลความพงึพอใจในการใช้
บรกิารโรงพยาบาลเกษมราษฎร ์ศรบีุรนิทร์ มคี่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธพ์หุคูณ (R) เท่ากบั 0.893 และ
สามารถร่วมอธิบายความผนัแปรของปจัจยัที่ที่ส่งผลต่อการใช้บรกิารโรงพยาบาลเกษมราษฎร์ ศรี

การใหค้วามเชือ่มัน่ต่อลกูคา้ 

การเหน็อกเหน็ใจลกูคา้ 

H1+0.951 

(Sig.0.000) 



 

บุรนิทร ์อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 (t ≥ 1.96) ไดร้อ้ยละ 79.8 (R2 = 0.798)  โดยสามารถ
เขยีนสมการพยากรณ์ ไดด้งันี้ 

ผลการทดสอบสมมตุฐิานการวจิยัพบว่า ความสมัพนัธเ์ชงิสาเหตุเป็นจรงิทุกสมมุตฐิานคอื ปจัจยั
ด้านการการพยาบาลได้อย่างเหมาะสม  ปจัจยัด้านการบนัทกึประวตัิได้อย่างถูกต้อง  ปจัจยัด้านการ
จดัการด้านยาที่ปลอดภยั  ปจัจยัด้านการวินิจฉัยโรคได้อย่างน่าเชื่อถือ  ปจัจยัด้านรูปธรรมของการ
บรกิาร  ปจัจยัดา้นความเชื่อถอืไว้วางใจได ้ ปจัจยัดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้  ปจัจยัดา้นการใหค้วาม
เชื่อมัน่ต่อลูกค้า  ปจัจยัด้านการเหน็อกเหน็ใจลูกค้า ที่ส่งผลเชงิบวกต่อความพงึพอใจในการใช้บรกิาร
โรงพยาบาลเกษมราษฎร ์ศรบีุรนิทร ์โดยมผีลการทดสอบสมมตุฐิานดงันี้ 

สมมุตฐิานที่ 1 ปจัจยัดา้นการดา้นการพยาบาลไดอ้ย่างเหมาะสมส่งผลต่อความพงึพอใจในการ
ใชบ้รกิารโรงพยาบาลเกษมราษฎร ์ศรบีุรนิทร ์ส่งผลเป็นไปในทศิทางบวก  มคีวามสมัพนัธเ์ป็นจรงิ มคี่า 
t เท่ากบั 22.413  มผีลยอมรบัสมมตุฐิานทีต่ ัง้ไว ้

สมมุตฐิานที่ 2 ปจัจยัดา้นการบนัทกึประวตัไิด้อย่างถูกคอ้งส่งผลต่อความพงึพอใจในในการใช้
บรกิารโรงพยาบาลเกษมราษฎร ์ศรบีุรนิทร์ส่งผลเป็นไปในทศิทางบวก มคีวามสมัพนัธท์ีเ่ป็นจรงิ มคี่า t 
เท่ากบั 19.649 มผีลยอมรบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

สมมุติฐานที่ 3 ปจัจยัด้านการจดัการด้านยาที่ปลอดภยัส่งผลต่อความพึงพอใจในในการใช้
บรกิารโรงพยาบาลเกษมราษฎร ์ศรบีุรนิทร์ ส่งผลเป็นไปในทศิทางบวก มคีวามสมัพนัธท์ีเ่ป็นจรงิ  มคี่า 
t เท่ากบั 20.538 มผีลยอมรบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

สมมุตฐิานที ่4 ปจัจยัดา้นการวนิิจฉัยโรคไดอ้ย่างน่าเชื่อถอืส่งผลต่อความพงึพอใจในในการใช้
บริการโรงพยาบาลเกษมราษฎร์ ศรีบุรินทร์ ส่งผลเป็นไปในทิศทางบวก  แต่มีความสัมพันธ์ที่ไม่
สนบัสนุน มคี่า t เท่ากบั 20.704 มผีลยอมรบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

 สมมุติฐานที่ 5 ปจัจยัด้านรูปธรรมของการบรกิารส่งผลต่อความพงึพอใจในในการใช้บรกิาร
โรงพยาบาลเกษมราษฎร์ ศรบีุรนิทร์ส่งผลเป็นไปในทศิทางบวก มคีวามสมัพนัธ์ที่เป็นจรงิ   มคี่า t 
เท่ากบั 24.458 มผีลยอมรบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

สมมุติฐานที่ 6 ปจัจยัด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ส่งผลต่อความพงึพอใจในในการใช้บรกิาร
โรงพยาบาลเกษมราษฎร์ ศรบีุรนิทร์ส่งผลเป็นไปในทศิทางบวก มคีวามสมัพนัธ์ที่ เป็นจรงิ   มคี่า t 
เท่ากบั 24.458 มผีลยอมรบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

สมมุติฐานที่ 7 ปจัจยัด้านการตอบสนองต่อลูกค้าส่งผลต่อความพงึพอใจในในการใช้บรกิาร
โรงพยาบาลเกษมราษฎร์ ศรีบุรนิทร์ส่งผลเป็นไปในทิศทางบวก มคีวามสมัพนัธ์ที่เป็นจรงิ  มคี่า t 
เท่ากบั 21.541 มผีลยอมรบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้



 

สมมตุฐิานที ่8 ปจัจยัดา้นการใหค้วามเชื่อมัน่ต่อลกูคา้ส่งผลต่อความพงึพอใจในในการใชบ้รกิาร
โรงพยาบาลเกษมราษฎร์ ศรีบุรนิทร์ส่งผลเป็นไปในทิศทางบวก มคีวามสมัพนัธ์ที่เป็นจรงิ  มคี่า t 
เท่ากบั 29.497 มผีลยอมรบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

สมมุติฐานที่ 9 ปจัจยัด้านเห็นอกเห็นใจลูกค้าส่งผลต่อความพึงพอใจในในการใช้บริการ
โรงพยาบาลเกษมราษฎร์ ศรีบุรนิทร์ส่งผลเป็นไปในทิศทางบวก มคีวามสมัพนัธ์ที่เป็นจรงิ  มคี่า t 
เท่ากบั 32.908 มผีลยอมรบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

อภิปรายผล 
การวจิยัเรื่องปจัจยัที่ส่งผลต่อความพงึพอใจในการใช้บรกิารของโรงพยาบาลเกษมราษฎร ์ศรี

บุรนิทร ์ของประชาชนในเขตอ าเภอเมอืง จงัหวดัเชยีงราย โดยมวีตัถุประสงคเ์พื่อศกึษาถงึปจัจยัทีส่่งผล
ต่อความพงึพอใจในการใช้บรกิาร ว่าตวัแปรอสิระทุกตวัที่อยู่ในกรอบแนวความคดิมผีลต่อต่อตวัแปร
ตามคือ ความพึงพอใจในการใช้บริการของโรงพยาบาลเกษมราษฎร์ ศรีบุรินทร์อยู่ในระดับใดมี
ผลกระทบมากหรือน้อยเพียงไร โดยน าข้อมูลตัวแปรอิสระทุกตัวมาวิเคราะห์การถดถอยพหูคุณ 
(Multiple regression analysis)เพื่อศกึษาถงึความสมัพนัธร์ะหว่างตวัแปรอสิระและตวัแปรตาม   

ผลการวเิคราะหก์ารศกึษาวจิยัพบว่า ความสมัพนัธข์องตวัแปรทัง้ 9 ตวัแปร คอื ปจัจยัดา้นการ
การพยาบาลไดอ้ย่างเหมาะสม  ปจัจยัดา้นการบนัทกึประวตัไิดอ้ย่างถูกต้อง  ปจัจยัดา้นการจดัการดา้น
ยาที่ปลอดภยั  ปจัจยัด้านการวนิิจฉัยโรคได้อย่างน่าเชื่อถอื  ปจัจยัด้านรปูธรรมของการบรกิาร  ปจัจยั
ดา้นความเชื่อถอืไวว้างใจได ้ ปจัจยัดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้  ปจัจยัดา้นการใหค้วามเชื่อมัน่ต่อลูกคา้  
และปจัจยัด้านการเหน็อกเหน็ใจลูกค้ามคีวามสมัพนัธ์เชงิสาเหตุเป็นจรงิตามสมมุตฐิานการวจิยัทุกข้อ 
ทัง้ปจัจยัจูงใจ คอืเรื่องมาตรฐานของโรงพยาบาล(ระบบ H.A) และปจัจยัค ้าจุน คอืเรื่องคุณภาพการ
บรกิาร (SERVQUAL : ทฤษฎขีอง Zeithaml, Parasuraman and Berry, 1990: 28; Lovelock, 1996: 
464-466) 

และพจิารณาถึงเรื่องความพงึพอใจในการใช้บรกิารของโรงพยาบาลเกษมราษฎร ์ศรบีุรนิทร ์
ของประชาชนในอ าเภอเมอืง จงัหวดัเชียงราย พบว่าระดับความพึงพอใจอยู่ในเกณฑ์ระดบัดี และ
เรยีงล าดบัจากมากไปหาน้อยตามล าดบัดงันี้ 1.ปจัจยัด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้  2.ปจัจยัด้านการ
บนัทกึประวตัทิีถู่กต้อง 3.ปจัจยัดา้นการตอบสนองต่อลูกค้า  4.ปจัจยัดา้นการจดัการดา้นยาทีป่ลอดภยั  
5.ปจัจยัดา้นการพยาบาลไดอ้ย่างเหมาะสม  6.ปจัจยัดา้นการใหค้วามเชื่อมัน่ต่อลูกคา้  7.ปจัจยัดา้นการ
เหน็อกเหน็ใจลกูคา้ 8.ปจัจยัดา้นการวนิิจฉัยโรคไดอ้ย่างน่าเชื่อถอื  9.ปจัจยัดา้นรปูธรรมของการบรกิาร 
ตามล าดบั  
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