
บทความงานวิจยั 
เร่ืองคณุภาพการบริการของโรงพยาบาลหาดใหญ่ อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 

The Service Quality of Hat Yai Hospital, Hat Yai District  Songkhla Province 
 

นางสาวจริาพร  เรอืงยงัม ี
 

การวจิยัครัง้นี้เป็นการศกึษาวจิยัเชงิปรมิาณ (Quantitative Research) โดยใชว้ธิกีารศกึษาเชงิส ารวจ 
(Survey Research) มวีตัถุประสงค1์) เพื่อศกึษาคุณภาพการบรกิารขอโรงพยาบาลหาดใหญ่ อ าเภอหาดใหญ่ 
จงัหวดัสงขลา2) เพื่อศกึษาคุณภาพการบรกิารคุณภาพการบรกิารขอโรงพยาบาลหาดใหญ่ อ าเภอหาดใหญ่ 
จงัหวดัสงขลาซึ่งเปรยีบเทยีบกบัปจัจยัส่วนบุคคล คอื เพศ อายุ ระดบัการศกึษา สถานภาพ อาชพี รายได ้
สทิธกิารรกัษา และแผนกทีเ่ขา้มารบัการรกัษาพยาบาล 

กลุ่มตวัอยา่งทีใ่ชใ้นการวจิยั คอื ผูใ้ชบ้รกิารโรงพยาบาลหาดใหญ่ จ านวน 368 ราย โดยวธิกีารเลอืก
แบบเจาะจง (Purposive sampling) เครือ่งมอืทีใ่ชใ้นการวจิยัเป็นแบบสอบถาม(Questionnaire)  
 โดยแบบสอบถามแบ่งออกเป็น 3 ตอน ดงันี้ 1๗ ข้อมูลทัว่ไปหรอืปจัจยัส่วนบุคคลของผู้รบับรกิาร 2) 
คุณภาพการบรกิารของโรงพยาบาลหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา โดยศกึษาคุณภาพการบรกิาร 3) ความคดิเหน็
ของผูเ้ขา้รบับรกิาร  สถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะหข์อ้มลู คอื ค่าเฉลีย่ (x̅) ส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน (S.D.)  และการ
ทดสอบสมมตฐิานเปรยีบเทยีบความแตกต่างระหว่างปจัจยัส่วนบุคคลกบัความพงึพอใจในการใชบ้รกิารค่าใช้
ค่า t -Test และ ค่า F-Test   

ผลการวจิยัพบว่า คุณภาพการบรกิารของโรงพยาบาลหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา  คุณภาพการบรกิาร
ของโรงพยาบาลหาดใหญ่ อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ในภาพรวม พบว่าเกินความคาดหวงั มคี่าเฉลี่ย 
เท่ากบั 3.77 การทดสอบสมมตฐิาน ขอ้มลูปจัจยัส่วนบุคคลของผูเ้ขา้รบับรกิารทีแ่ตกต่างกนัมผีลต่อความพึง่
พอใจในการรบับรกิารที ่จ าแนกตามเพศ ที่ระดบันัยส าคญัทางสถติ ิ.05 ในด้านสิง่ทีจ่บัต้องได ้และด้านการ
ตอบสนอง และหากญาตญิาตหิรอืเพื่อนปว่ยตอ้งมารบัการรกัษาตวัในโรงพยาบาล จะมกีารแนะน าใหม้ามาใช้
บรกิาร และคดิว่าหากปว่ยจะกลบัมาเขา้รบัการตรวจรกัษาในโรงพยาบาลแห่งน้ีอกี 

 
ค าส าคญั : คุณภาพการบรกิาร โรงพยาบาลหาดใหญ่ ความคาดหวงั 

 

 

 

 

 

 



Abstract 

This research is a quantitative research study using a survey study method. Objective 
1) To study service quality, request Hat Yai Hospital, Hat Yai District, Songkhla Province 2) to 
study service quality, service quality, request for Hat Yai Hospital, Hat Yai District, Songkhla 
Province, which compared with personal factors, ie gender, age, education level, status, 
occupation, income Get treatment rights And the department that comes to receive medical 
treatment 

The sample group used in this research was 368 patients using Hat Yai Hospital 
service. The tools used in the research were questionnaires.   The questionnaire is divided into 
3 parts as follows: 1๗ General information or personal factors of service recipients 2) Service 
quality of Hat Yai Hospital, Songkhla Province by studying service quality 3) opinions of service 
recipients The statistics used in data analysis are mean (x ̅), standard deviation (SD) and 
hypothesis testing. Compare the differences between personal factors and service satisfaction. 
The values use t-Test and F-Test. 

The research found that Service quality of Hat Yai Hospital, Songkhla Province The 
service quality of Hat Yai Hospital, Hat Yai District, Songkhla Province in overall showed that 
the expectation was at an average of 3.77. The personal factor data of different service users 
affected the satisfaction of receiving services classified by sex at the statistical significance 
level of .05. in tangible things And the response And if relatives, relatives or sick friends have to 
come to receive treatment in the hospital Will be recommended to come to use the service And 
thought that if he was sick, he would return to the hospital for treatment again 
 
Key words: service quality ,Hat Yai Hospital, Expectation 
 

 

 
 
 
 
 
 

 

 



ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 

 เน่ืองจากสภาพสงัคมในปจัจบุนัมกีารเปลีย่นแปลงจากในอดตีเป็นอย่างมาก โดยมสีาเหตุมาจาก
ปญัหาสภาวะด้านเศรษฐกจิ สงัคม การเมอืง และวฒันธรรม ที่เปลี่ยนแปลงไป จงึท าให้กลุ่มบรกิารจงึ
คดิค้นการน ากลยุทธวิธิการ ร่วมทัง้เทคโนโลยใีหม่ๆ เข้ามาเพื่อตอบสนองความต้องการของกลุ่มรบั
บรกิารทีเ่พิม่มากขึน้  เพื่อพฒันาคุณภาพของบรกิารใหเ้ป็นทีพ่ึง่พอใจ และประทบัใจ ต่อผูเ้ขา้รบับรกิาร 
ซึง่การบรกิารปจัจุบนัการบรกิารดา้นสุขภาพ นับเป็นสทิธขิ ัน้พืน้ฐาน ของประชาชนทุกคน และทุกกลุ่ม 
ให้มสีิทธิประโยชน์ในการรบับรกิารที่เท่าเทียมกบั ตามมาตรฐานที่ดีตามหลกับรกิาร ซึ่งการบรกิาร
ภายในโรงพยาบาลนับเป็นสถานบรกิารดา้นสุขภาพทีส่ าคญั เพื่อเป็นสถานทีบ่รกิารใหแ้ก่ประชาชนเมื่อ
เกดิอาการเจบ็ปว่ย โรงพยาบาลรฐับาล จงึมกีารปรบัเปลีย่น และมุง่เน้นงานบรกิารทีด่ ีใหม้ปีระสทิธภิาพ
สูงสุด และกระจายให้ครอบคลุมประชาชนในทุกพืน้ที ่ แต่ในความเป็นจรงิ นัน้การไดร้บับรกิารทีด่ยีงัมี
ความเลื่อมล ้ากบั จงึส่งผลใหก้ารเขา้ถงึการรบับรกิารทีไ่มเ่ท่าเทยีมกนั ดงันัน้เมื่อ โรงพยาบาลเป็นสถาน
บรกิารด้านสาธารณะสุขทีจ่ าเป็น ดงันัน้การพฒันาคุณภาพบรกิารให้สอดคลอ้งกบัความต้องการของผู้
เขา้รบับรกิาร ในระดบัความพึง่พอใจทีส่ามารถยอมรบัได้ 
 โรงพยาบาลหาดใหญ่จดัเป็น สถานบรกิารดา้นสุขภาพของภาครฐัทีม่คีวามจ าเป็นของประชาชน
ในพืน้ที ่อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา เป็นอย่างยิง่ แต่ดว้ยโรงพยาบาลหาดใหญ่เป็นโรงพยาบาลของ
รฐัจงึมขีอ้จ ากดัดา้นทรยัยากรมากกว่าโรงพยาบาลเอกชนทีม่กีารใหบ้รกิารทีด่กีว่า และมกีารแข่งขนัการ
ใหบ้รกิารสูง เมื่อกล่าวถงึโรงพยาบาลของรฐับาล จะปรากฏใหเ้หน็ในเรื่องของจ านวนประชากรทีเ่ขา้มา
รบับริการที่สูงขึ้น ซึ่งกลุ่มผู้เข้ารบับริการส่วนใหญ่มกัเป็นกลุ่มผู้รายได้น้อย ประกอบกับปจัจุบัน
ผูใ้ชบ้รกิารกลุ่มนี้เริม่มกีารเขา้รบับรกิารเพิม่ขึน้เรือ่ยๆ จงึท าใหโ้รงพยาบาลหาดใหญ่ เปรยีบเสมอืนทีพ่ึง่
ทีส่ าคญัในเวลาทีเ่จบ็ปว่ย แต่โรงพยาบาลใหญ่มกัมขีอ้จ ากดัในดา้นต่างๆ กเ็พิม่มากขึน้เช่นกนั จนส่งผล
กระทบต่อการใหบ้รกิารของโรงพยาบาลหาดใหญ่ที่ดูจะไม่เพยีงพอ กบัความต้องการของผูใ้ชบ้รกิารใน
หลายๆด้าน ทัง้ในเรื่องของการให้บรกิาร อาจจะมกีารดูแลเอาใจใส่ผู้ป่วยได้ไม่ทัว่ถึง เน่ืองจากกลุ่ม
ผูใ้ช้บรกิารมจี านวนมากกว่ากลุ่มบุคคลกรภายในโรงพยาบาล ซึง่ส่งผลใหไ้ม่เพยีงพอกบัความต้องการ
บรกิาร บางครัง้ผูร้บับรกิารอาจใชเ้วลานานในการรอควิการรกัษา ส่วนเรือ่งยาและเวชภณัฑ ์งบประมาณ
ที่ได้รบัการจดัสรรจากรฐับาล อาจไม่เพยีงพอต่อค่าใช้จ่ายในการจดัซื้อสิง่ของจ าเป็นประเภทยาและ
เวชภณัฑ(์สรพิร เจรญิศรวีริยิากุล 2554,เชดิชู อรยิศรวีฒันา 2554) จากปญัหาดงักล่าว ความคาดหวงั
ของประชาชนทีเ่พิม่สงูขึน้ ท าใหค้วามต้องการบรกิารดา้นการแพทยข์องประชาชนเกนิขดีความสามารถ
ทีโ่รงพยาบาลหาดใหญ่จดัใหไ้ด้ จงึส่งผลให้ผูใ้ชบ้รกิารเกดิความไม่พอใจต่อคุณภาพการให้บรกิารของ
โรงพยาบาล ดงันัน้การปรบัปรุงการบรกิารใหม้ปีระสทิธภิาพ การจดัการ การด าเนินงาน ทีม่คีุณภาพให้
คุ้มค่าตามสิทธิประโยชน์ที่มนุษย์พึ่งได้รบั เป็นสิ่งที่ทางโรงพยาบาลต้องรีบด าเนินการและข้อมูล
สนับสนุนด้านคุณภาพการให้บรกิารจงึเป็นสิง่ที่จ าเป็น และมปีระโยชน์อย่างยิง่ต่อการพฒันาปรบัปรุง
คณุภาพการใหบ้รกิาร 
 ดงันัน้ในการศึกษาวจิยัครัง้นี้ จงึมุ่งเสนอแนวคดิ และหลกัการเพื่อประโยชน์ในการวจิยั เรื่อง
คุณภาพการให้บรกิารของโรงพยาบาลหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา โดยกล่าวถงึแนวคดิเกี่ยวกบัคุณภาพ 
และคุณภาพการให้บรกิาร เกณฑ์การพิจารณาคุณภาพการให้บรกิาร การวดัคุณภาพการให้บรกิาร 



เครื่องมอืศกึษาคุณภาพการให้บรกิาร ตวัแปรที่มอีทิธพิลต่อคุณภาพการให้บรกิาร ซึ่งคาดว่างานวจิยั
ฉบบัน้ีจกัเป็นประโยชน์ต่อแวดวงวชิาการ และเป็นพืน้ฐานของการท างานวจิยั ในลกัษณะทีจ่กัไดช้่วยกนั
ต่อเตมิหรอืต่อยอดองค์ความรูด้้านนี้ และจะยงัคุณูปการเมื่อน าไปใช้เป็นกรอบความคดิเพื่อการสรา้ง
เครือ่งมอืเพื่อวดัคุณภาพการใหบ้รกิารในสถานพยาบาลทัว่ไป ทัง้หน่วยงานของรฐัและเอกชน ต่อไป 
 
วตัถปุระสงคข์องการวิจยั 

1. เพื่อศกึษาคุณภาพการบรกิารขอโรงพยาบาลหาดใหญ่ อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 
2 เพื่อศกึษาคุณภาพการบรกิารคุณภาพการบรกิารขอโรงพยาบาลหาดใหญ่ อ าเภอหาดใหญ่ 

จงัหวดัสงขลาซึง่เปรยีบเทยีบกบัปจัจยัส่วนบุคคล คอื เพศ อายุ ระดบัการศกึษา สถานภาพ อาชพี 
รายได ้สทิธกิารรกัษา และแผนกทีเ่ขา้มารบัการรกัษาพยาบาล 
ขอบเขตการวิจยั 
 การศกึษาครัง้นี้มุง่ศกึษาเฉพาะผูม้าใชบ้รกิารโรงพยาบาลหาดใหญ่ อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดั
สงขลา โดยมขีอบเขตดงันี้ 
 1.ขอบเขตของเนื้อหา : ศกึษาแนวความคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัคุณภาพการบรกิารทีม่ผีลต่อ
คุณภาพการใหบ้รกิารโรงพยาบาลหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลามทีัง้หมด 5 ดา้น 
 1.1.ดา้นสิง่ทีจ่บัตอ้งได ้
 1.2.ดา้นความน่าเชื่อถอื 
 1.3.ดา้นการตอบสนอง 
 1.4.ดา้นความมัน่ใจ 
 1.5.ดา้นความเขา้อกเขา้ใจ 
 2.ประชากรทีใ่ชใ้นการศกึษา : ผูท้ีม่าใชบ้รกิารโรงพยาบาลหาดใหญ่ จ านวน  368  ราย ในช่วง
อาย ุ15 - 60 ปี ทีเ่ขา้รบับรกิาร ณ บรเิวณหน้าหอ้งจ่ายยา 
 3.กลุ่มตวัอยา่ง : ผูใ้ชบ้รกิารโรงพยาบาลหาดใหญ่ จ านวน 368 ราย ใชส้ตูรการสุ่มเกบ็ขอ้มลู ณ 
บรเิวณหน้าหอ้งจ่ายยา  
 4.การสุ่มตวัอยา่ง : การสุ่มตวัอยา่งแบบตามความสะดวก(convenience sampling) 
 5.ช่วงเวลาทีท่ างานวจิยั : ศกึษาด าเนินการตัง้แต่ เดอืนธนัวาคม 2561 ถงึ เดอืนมกราคม 2562 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



กรอบแนวความคิดการวิจยั 
 
        ตวัแปรอสิระ 
(Independent Variable)  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที ่1 แสดงกรอบแนวคดิ 
 
สมมติฐานของการวิจยั 
 1.ขอ้มลูปจัจยัส่วนบุคคลของผูเ้ขา้รบับรกิารทีแ่ตกต่างกนัมผีลต่อความพึง่พอใจในการรบับรกิาร
ทีต่่างกนั 
ประโยชน์ท่ีคาดว่าจะได้รบั 
 1.เพื่อน าขอ้มูลที่ได้จาการศกึษาวจิยัคุณภาพการบรกิารโรงพยาบาลหาดใหญ่ไปประกอบเป็น
แนวทางในการพฒันาคุณภาพการบรกิารใหม้ปีระสทิธภิาพยิง่ขึน้ และสามารถขยายผลไปสู่คุณภาพการ
ใหบ้รกิารของโรงพยาบาลในจงัหวดัอื่นๆต่อไป 
 2.เพื่อน าเสนอปญัหาต่างๆที่เกิดขึ้นของผู้มาใช้บรกิารโรงพยาบาลใหญ่ เพื่อให้หน่วยงานที่
เกีย่วขอ้งน าไปใชเ้ป็นขอ้มลูสนบัสนุนการปรบัปรงุคุณภาพการบรกิารต่อไปจากจดุซกัประวตัผิูป้ว่ย  
วิธีการด าเนินการวิจยั 
 ผู้วจิยัศกึษาเรื่อง “การศึกษาคุณภาพการบรกิารของโรงพยาบาลหาดใหญ่ อ าเภอหาดใหญ่ 
จงัหวดัสงขลา มวีธิกีารด าเนินการศกึษา ดงันี้ 

3.1.ประชากร และกลุ่มตวัอยา่ง 
3.2.เครือ่งมอืทีใ่ชใ้นการรวบรวมขอ้มลู 
3.3.ขัน้ตอนในการสรา้งเครือ่งมอืทีใ่ชใ้นการรวบรวมขอ้มลู 
3.4.การเกบ็รวบรวมขอ้มลู 
3.5.การวเิคราะหข์อ้มลู 

 
 

 ปัจจยัส่วนบคุคล 
1.เพศ 
2.อายุ 
3.ระดบัการศกึษา 
4.สถานภาพ 
5.อาชพี 
6.รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 
7.สทิธกิารรกัษา 
8.แผนกทีเ่ขา้รบัการรกัษา 
 

 คณุภาพการให้บริการ 
1.ดา้นสิง่ทีจ่บัตอ้งได้ 
2.ดา้นความน่าเชื่อถอื 
3.ดา้นการตอบสนอง 
4.ดา้นความมัน่ใจ 
5.ดา้นความเขา้อกเขา้ใจ 
 



3.1.ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 
 ประชากรที่น ามาใช้ศึกษาครัง้นี้  ได้แก่ผู้ที่มารับบริการของโรงพยาบาลหาดใหญ่              
อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา โดยเฉลี่ยจากจ านวนผู้รบับรกิารที่เขา้รบับรกิาร ในระยะเวลา ๑ เดอืน 
(15 พฤศจกิายน 2561 ถึง 15 ธนัวาคม 2561) ซึ่งมจี านวนเฉลี่ย วนัละ 300 คน หรอืประมาณ       
9,000 คนต่อเดอืน  
ประชากรเป้าหมายท่ีต้องการทัง้หมด 

ดงันัน้ในการเกบ็รวบรวมกลุ่มตวัอย่างในครัง้นี้ จากกลุ่มประชาการทัง้หมด 9,000 คน จ านวน
สุ่มเกบ็ตวัอยา่งประชาชนทัง้สิน้ 368 ตวัอยา่ง  เพื่อใหไ้ดข้อ้มลูทีม่คีวามเชื่อถอืมากขึน้ 
เครื่องมือท่ีใช้ในการเกบ็รวบรวมข้อมูล 

การศกึษาวจิยัในครัง้นี้ เป็นการศกึษาวจิยัเชงิปรมิาณ (Quantitative Research) โดยใช้วธิี
การศกึษาเชงิส ารวจ (Survey Research) และใชเ้ครื่องมอืในการวจิยัเป็นแบบสอบถาม(Questionnaire) 
ซึง่ผูว้จิยัสรา้งขึน้ตามวตัถุประสงคข์องการวจิยั ออกแบบสอบถามในการส ารวจคุณภาพการบรกิารของ
โรงพยาบาลหาดใหญ่ โดยใชค้ าถามปลายปิด (Close ended Questionnaire) โดยผูต้อบแบบสอบถาม
เป็นผูก้รองขอ้มลูในแบบสอบถามดว้ยตวัอยา่ง โดยมรีายละเอยีดขัน้ตอนดงัต่อไปนี้ 

3.2.1.ศกึษาวธิกีารสรา้งแบบสอบถามจากเอกสารงานวจิยัและทฤษฎทีีเ่กีย่วขอ้ง 
3.2.2.สรา้งแบบสอบถาม เพื่อส ารวจคุณภาพการบรกิารในประเดน็ต่อไปนี้ 

   - ขอ้มลูทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม  
- คุณภาพการบรกิารในโรงพยาบาลหาดใหญ่  
- ความคดิเหน็ของผูเ้ขา้รบับรกิารของโรงพยาบาลหาดใหญ่ 

ซึ่งผู้วจิยัสร้างขึน้เพื่อใช้สอบถามเกี่ยวกบัคุณภาพการบรกิารขอโรงพยาบาลหาดใหญ่ อ าเภอ
หาดใหญ่ จงัหวดัสงขลาโดยแบ่งเป็น 3 ส่วน 
การเกบ็รวบรวมข้อมลู 

วธิกีารเกบ็รวบรวมขอ้มลู  
การเกบ็รวบรวมขอ้มลูเพื่อวจิยัในเรื่อง การศกึษาคุณภาพการบรกิารของโรงพยาบาลหาดใหญ่ 

อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ซึง่ผูว้จิยัไดท้าการศกึษาคน้ควา้ขอ้มลูดงัต่อไปนี้  
1. แหล่งขอ้มลูปฐมภูม ิ (Primary Data) ได้จากการแจกแบบสอบถามใหก้ลุ่มตวัอย่างโดย

ก าหนดกลุ่มตวัอย่าง 368 ตวัอย่าง เมื่อผูว้จิยัไดร้วบรวมแบบสอบถามไดท้ัง้หมดแลว้ ท าการตรวจสอบ
ความถูกตอ้งสมบรูณ์ของแบบสอบถาม เพื่อทาการวเิคราะหข์อ้มลูตามขัน้ตอนต่อไป  

2. แหล่งขอ้มลูทุตยิภูม ิ (Secondary Data) ไดจ้ากการศกึษาและคน้ควา้จากเอกสาร สิง่พมิพ ์
วทิยานิพนธ ์งานวจิยัทัง้ในประเทศไทยและต่างประเทศ บทความ ตารา และสื่ออเิลก็ทรอนิกส ์ 
วิธีวิเคราะหข้์อมูล 

ในการศกึษาวจิยัในครัง้นี้ ผู้วจิยัใชก้ารประมวลผลและวเิคราะหข์อ้มูลโดยใชโ้ปรแกรมส าเรจ็รูป  
SPSS/PC (Statistical Package for the Social Sciences/Personal Computer) เมื่อได้รบั
แบบสอบถามครบตามจ านวนทีต่้องการแลว้จงึน าแบบสอบถามมาลงรหสั (coding) จงึท าการวเิคราะห์
ขอ้มลูโดยใชว้ธิวีเิคราะหท์างสถติ ิดงัต่อไปนี้ 



   3.5.1.ตรวจสอบความสมบรูณ์และความถูกตอ้งของแบบสอบถามหลงัจากด าเนินการ 
เกบ็รวบรวมขอ้มลูเสรจ็เรยีบรอ้ย จ านวน 368 ชุด 

   3.5.2.ตรวจสอบความถูกตอ้งของขอ้มลูดว้ยโปรแกรมคอมพวิเตอร ์
   3.5.3. การวเิคราะหข์อ้มลู ท าการวเิคราะหข์อ้มลูตามวตัถุประสงคแ์ละสมมตฐิาน ดงันี้ 

     3.5.3.1. การแจกแจงความถี่ (frequency) และหาค่ารอ้ยละ (percentage) ส าหรบั
วเิคราะหป์จัจยัส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอย่าง ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศกึษา สถานภาพ อาชพี รายได ้
สทิธกิารรกัษา แผนกทีท่่านเขา้รบัการรกัษาพยาบาล น าเสนอในรปูของตารางและความเรยีง  
  3.5.3.2.ค่าเฉลีย่ (mean) และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน (standard deviation) ส าหรบั
วเิคราะหร์ะดบัการศกึษาคุณภาพการบรกิารของโรงพยาบาลหาดใหญ่ อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 
ในแต่ละดา้น ตามวตัถุประสงคข์อ้ที ่1 
  3.5.3.3.ใช ้ Independent Sample t-test ส าหรบัการเปรยีบเทยีบคุณภาพการบรกิาร
ของโรงพยาบาลหาดใหญ่ อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ตามตวัแปรปจัจยัส่วนบุคคลทีม่ ี2 กลุ่ม ไดแ้ก่ 
เพศ ตามวตัถุประสงคข์อ้ที ่2 
  3.5.3.4.ใช ้ One-Way Analysis of Variance ส าหรบัเปรยีบเทยีบระดบัการศกึษา
คุณภาพการบรกิารของโรงพยาบาลหาดใหญ่ อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ตามตวัแปรปจัจยัส่วน
บุคคลทีม่ากกว่า 2 กลุ่ม ไดแ้ก่  อาย ุ ระดบัการศกึษา  สถานภาพ  อาชพี  รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 
สทิธกิารรกัษา  แผนกทีเ่ขา้รบัการรกัษา 
ผลการวิจยั 

จากผลการวเิคราะหข์อ้มูลเรื่องการศกึษาคุณภาพการบรกิารของโรงพยาบาลหาดใหญ่ อ าเภอ
หาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา สามารถสรปุผลการวจิยัไดด้งันี้ 

1.ขอ้มลูทัว่ไปหรอืปจัจยัส่วนบุคคลของผูร้บับรกิารส่วนใหญ่ เป็นเพศหญงิ จ านวน 195 คน อายุ
ระหว่าง 26 – 35 ปี จ านวน 162 ระดบัการศกึษาปรญิญาตร ีจ านวน 212 คน สถานภาพโสด จ านวน 
174 คน ประกอบอาชพีธุรกจิส่วนตวั เขา้มาขอรบับรกิารมากทีสุ่ด จ านวน 108 คน จ าแนกตามระดบั
รายได้ ในช่วง 10,001 -20,000 บาท จ านวน     141 คน จ าแนกตามสทิธกิารรกัษาประกนัสงัคม/
ประกนัสุขภาพ มากทีสุ่ด จ านวน 108 คน  และจ าแนกตามแผนกทีเ่ขา้มารบับรกิารมากทีสุ่ด คอืตรวจ
รกัษาโรคทัว่ไป จ านวน 149 คน  

2.คุณภาพการบริการของโรงพยาบาลหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา  คุณภาพการบริการของ
โรงพยาบาลหาดใหญ่ อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ในภาพรวม พบว่าเกนิความคาดหวงั มคี่าเฉลี่ย 
เท่ากบั 3.77 

2.1 ด้านสิง่ที่จบัต้องได้ โดยรวมมมีคี่าเฉลี่ย เท่ากบั 3.74 ซึ่งจดัได้ว่ามผีลต่อคุณภาพการ
บรกิารอยู่ในระดบัเกนิความคาดหวงั และเมื่อพจิารณาเป็นรายด้าน พบว่า การแต่งกายของพนักงาน
เรยีบรอ้ยและดงึดูดความสนใจ มคี่าเฉลี่ย  3.76 สถานที่สิง่อ านวยความสะดวก เฟอรน์ิเจอร ์สิง่ของมี
การตกแต่งน่าสนใจ และสภาพแวดล้อมของสถานที่ให้บรกิารสะอาดเรยีบรอ้ย มคี่าเฉลี่ย  3.74 และ
สถานทีใ่หบ้รกิารมเีครือ่งมอืและอุปกรณ์ทีท่นัสมยั มคี่าเฉลีย่  3.73 ตามล าดบั 



2.2 ดา้นความน่าเชื่อถอื โดยรวมมคี่าเฉลีย่  3.76 ซึง่จดัไดว้่ามผีลต่อคุณภาพการบรกิารอยู่
ในระดบัเกินความคาดหวงั และเมื่อพจิารณาเป็นรายด้าน พบว่า ระดบัความวางใจว่าปญัหาที่เกดิจะ
ไดร้บัการแกไ้ข มคี่าเฉลีย่  3.83 เวลาในการใหบ้รกิารท าไดต้ามเวลาทีก่ าหนด  บรกิารทีไ่ดร้บัมคีุณภาพ
ตามทีส่ญัญา และขอ้มลูส่วนบุคคลทีใ่หไ้ปจะถูกไดอ้ยา่งถูกตอ้ง มคี่าเฉลีย่   3.74 4 ตามล าดบั 

2.3 ดา้นการตอบสนอง โดยรวมมคี่าเฉลีย่  3.74 ซึง่จดัไดว้่ามผีลต่อคุณภาพการบรกิารอยู่ใน
ระดบัเกนิความคาดหวงั และเมื่อพจิารณาเป็นรายด้าน พบว่า ระยะเวลาในการตอบสนองของพนักงาน
ในการใหบ้รกิารและความช่วยเหลอื มคี่าเฉลีย่  3.78 พนักงานวุ่นวายกบังานอื่นและเสียเวลาก่อนทีจ่ะ
มาให้บรกิารและความช่วยเหลอืมคี่าเฉลี่ย  3.77 พนักงานมคีวามพรอ้มตลอดเวลาที่จะให้บรกิารและ
ความช่วยเหลอื มคี่าเฉลี่ย  3.74 ระยะเวลาในการรอที่จะได้รบับรกิารและความช่วยเหลอืมคี่าเฉลี่ย  
3.67 ตามล าดบั 

2.4 ด้านความมัน่ใจ โดยรวมมคี่าเฉลี่ย  3.83 ซึ่งจดัได้ว่ามผีลต่อคุณภาพการบรกิารอยู่ใน
ระดบัเกนิความคาดหวงั และเมื่อพจิารณาเป็นรายด้าน พบว่า พนักงานท าให้รูส้กึน่าไวว้างใจมคี่าเฉลี่ย  
3.93พนักงานท าให้ท่านเชื่อมัน่ในบรกิารที่ได้รบัมคี่าเฉลี่ย  3.90 รู้สึกปลอดภยั เมื่อท าธุรกรรมกับ
พนกังานมคี่าเฉลีย่  3.91 พนักงานใหบ้รกิารดว้ยความสุภาพ มคี่าเฉลีย่  3.60 ตามล าดบั 

2.5 การทดสอบสมมตฐิาน ขอ้มูลปจัจยัส่วนบุคคลของผู้เขา้รบับรกิารทีแ่ตกต่างกนัมผีลต่อ
ความพึง่พอใจในการรบับรกิารทีต่่างกนั 

1) จ าแนกตามเพศพบว่า มคี่า Probability (p) มากกว่า .05 จ านวน 2 ขอ้ไดแ้ก่ดา้นสิง่
ที่จบัต้องได้ และด้านการตอบสนอง แสดงว่า ลูกค้าที่มอีายุแตกต่างกันมคีวามคดิเห็นคุณภาพการ
บรกิารของโรงพยาบาลหาดใหญ่ อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา แตกต่างกนั ในดา้นสิง่ทีจ่บัต้องได ้และ
ดา้นการตอบสนอง ทีร่ะดบันยัส าคญัทางสถติ ิ.05 

2) จ าแนกตามอายุพบว่า มคี่า Probability (p) มากกว่า .05 ทุกขอ้แสดงว่า ลูกคา้ที่มี
อายุแตกต่างกนัมคีวามคดิเหน็คุณภาพการบรกิารของโรงพยาบาลหาดใหญ่ อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดั
สงขลา ไมแ่ตกต่างกนั ทีร่ะดบันยัส าคญัทางสถติ ิ.05 

3) จ าแนกตามระดบัการศกึษาพบว่า มคี่า Probability (p) มากกว่า .05 ทุกขอ้แสดงว่า 
ลูกคา้ทีม่อีายุแตกต่างกนัมคีวามคดิเหน็คุณภาพการบรกิารของโรงพยาบาลหาดใหญ่ อ าเภอหาดใหญ่ 
จงัหวดัสงขลา ไมแ่ตกต่างกนั ทีร่ะดบันยัส าคญัทางสถติ ิ.05 

4) จ าแนกตามสถานภาพพบว่า มคี่า Probability (p) มากกว่า .05 ทุกขอ้แสดงว่า 
ลูกคา้ทีม่อีายุแตกต่างกนัมคีวามคดิเหน็คุณภาพการบรกิารของโรงพยาบาลหาดใหญ่ อ าเภอหาดใหญ่ 
จงัหวดัสงขลา ไมแ่ตกต่างกนั ทีร่ะดบันยัส าคญัทางสถติ ิ.05 

5) จ าแนกตามอาชพีพบว่า มคี่า Probability (p) มากกว่า .05 ทุกขอ้แสดงว่า ลูกคา้ทีม่ ี
อายุแตกต่างกนัมคีวามคดิเหน็คุณภาพการบรกิารของโรงพยาบาลหาดใหญ่ อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดั
สงขลา ไมแ่ตกต่างกนั ทีร่ะดบันยัส าคญัทางสถติ ิ.05 

6) จ าแนกตามรายได้เฉลีย่ต่อเดอืนพบว่า มคี่า Probability (p) มากกว่า .05 ทุกขอ้
แสดงว่า ลูกค้าทีม่อีายุแตกต่างกนัมคีวามคดิเหน็คุณภาพการบรกิารของโรงพยาบาลหาดใหญ่ อ าเภอ
หาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ไมแ่ตกต่างกนั ทีร่ะดบันยัส าคญัทางสถติ ิ.05 



7) จ าแนกตามสทิธกิารรกัษาพบว่า มคี่า Probability (p) มากกว่า .05 ทุกขอ้แสดงว่า 
ลูกคา้ทีม่อีายุแตกต่างกนัมคีวามคดิเหน็คุณภาพการบรกิารของโรงพยาบาลหาดใหญ่ อ าเภอหาดใหญ่ 
จงัหวดัสงขลา ไมแ่ตกต่างกนั ทีร่ะดบันยัส าคญัทางสถติ ิ.05 

8) จ าแนกตามแผนกทีเ่ขา้รบัการรกัษาพบว่า มคี่า Probability (p) มากกว่า .05 ทุกขอ้
แสดงว่า ลูกค้าทีม่อีายุแตกต่างกนัมคีวามคดิเหน็คุณภาพการบรกิารของโรงพยาบาลหาดใหญ่ อ าเภอ
หาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ไมแ่ตกต่างกนั ทีร่ะดบันยัส าคญัทางสถติ ิ.05 

3.ความคดิเหน็ของผูเ้ขา้รบับรกิารของโรงพยาบาลหาดใหญ่ ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามคดิเหน็ดงันี้ 
3.1 ความคดิเหน็ของผูเ้ขา้รบับรกิารของโรงพยาบาลหาดใหญ่พบว่าหากญาตญิาตหิรอืเพื่อน

ของท่านป่วยต้องมารบัการรกัษาตวัในโรงพยาบาล ท่านจะแนะน าให้มาโรงพยาบาลหาดใหญ่ แนะน า
จ านวน 319 คน ไมแ่นะน า จ านวน 25 คน และไมแ่น่ใจ จ านวน24 คน  

3.2 ความคดิเหน็ของผูเ้ขา้รบับรกิารของโรงพยาบาลหาดใหญ่พบว่าหากท่านป่วยต้องเขา้รบั
การตรวจรักษาในโรงพยาบาลอีกและสามารถเลือกโรงพยาบาลอื่นได้ท่านจะกลับมารักษากับ
โรงพยาบาลอกีหรอืไม ่ มาจ านวน 361คน ไมม่า จ านวน 3 คน และไมแ่น่ใจจ านวน 4 คน 
9. อภิปรายผลการวิจยั 
 การศกึษาวจิยั เรื่อง การศกึษาคุณภาพการบรกิารของโรงพยาบาลหาดใหญ่ อ าเภอหาดใหญ่ 
จงัหวดัสงขลา มปีระเดน็ส าคญัสามารถน ามาอภปิรายผลไดด้งันี้ 
 1.ขอ้มูลทัว่ไปหรอืปจัจยัส่วนบุคคลของผูร้บับรกิารส่วนใหญ่ เป็นเพศหญงิ   อายุระหว่าง 26 – 
35 ปี  ระดบัการศกึษาปรญิญาตร ี  สถานภาพโสด   ประกอบอาชพีธุรกจิส่วนตวั เขา้มาขอรบับรกิาร
มากที่สุด   จ าแนกตามระดับรายได้ ในช่วง 10,001 -20,000 บาท   จ าแนกตามสิทธิการรักษา
ประกนัสงัคม/ประกนัสุขภาพ มากทีสุ่ด และจ าแนกตามแผนกทีเ่ขา้มารบับรกิารมากทีสุ่ด คอืตรวจรกัษา
โรคทัว่ไป   เมื่อนาขอ้มลูส่วนตวัมาพจิารณาร่วมกบัขอ้มลูทางพฤตกิรรม พบว่ามคีวามสอดคลอ้งกนัคอื 
มจีดุประสงคใ์นการใชบ้รกิารคอื รกัษาโรคประจาตวั สาเหตุทีเ่ลอืกใชบ้รกิารคอืการเดนิทางสะดวกสบาย 
และใชส้ทิธพิืน้ฐานการบรกิารของตวัเองตามเขตที่พกัอาศัย และผู้ใช้บรกิารส่วนใหญ่จะชาระค่าบรกิาร
เอง ซึง่สอดคลอ้งกบัค่าบรกิารตรวจรกัษาในกรณีผูป้่วยนอก และการช าระค่าบรกิารกม็คีวามสอดคลอ้ง
กบัอาชพีโดยอาชพีส่วนใหญ่คอืธุรกจิและคา้ขายและการชาระค่าบรกิารส่วนใหญ่จะชาระค่าบรกิารเอง 

2.คุณภาพการบริการของโรงพยาบาลหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา  คุณภาพการบริการของ
โรงพยาบาลหาดใหญ่ อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวัดสงขลา ในภาพรวม พบว่าเกินความคาดหวงั เมื่อ
พจิารณารายดา้น ทุกดา้นคุณภาพการบรกิารอยูใ่นระดบัเกนิความคาดหวงั คอื  

ด้านสิง่ที่จบัต้องได้ .อยู่ในระดบัเกนิความคาดหวงั สอดคล้องกบั (รุ่งโรจน์ สงสระบุญ,2557) 
ดา้นความเป็นรูปธรรม พบว่า ประเดน็ย่อยทีว่่า โรงพยาบาลนี้มเีครื่องมอืในการรกัษาทางการแพทยท์ี่
ทนัสมยั มีค่่าเฉลี่ยการรบัรูต่้างที่สุดนัน้ ทางโรงพยาบาลควรจะพฒันาหรอืบ ารุงรกัษาเครื่องมอืในการ
รกัษาทางการแพทย์ให้ดูใหม่และพร้อมใช้งานอยู่เสมอ หรอือาจจะใช้การสื่อสารเพื่อส่งเสรมิการรบัรู้
เกี่ยวกบัเครื่องมอืทางการแพทยห์รอืเทคโนโลยรีวมทัง้นวตักรรมที่ทนัสมยัและมคีุณภาพในการตรวจ
รกัษาโรคและมคีวามพรอ้มใหก้ารบรกิารแก่ผูใ้ชบ้รกิาร 



ดา้นความน่าเชื่อถอื อยูใ่นระดบัเกนิความคาดหวงั สอดคลอ้งกบั พฒันา ศริโิชตบิัณฑติ (2548) 
ได้กล่าวว่า ความเชื่อถอื หมายถงึ การบรกิารลูกค้าหรอืผู้มารบับรกิารที่เขา้มาใช้บรกิารแลว้หลายครัง้ 
จนท าให้เกิดความเชื่อถือและยอมรบัในบรกิารที่มคีุณภาพ มคีวามถูกต้องและเที่ยงตรง เป็นไปตาม
สัญญาระหว่างผู้มารับบริการและกิจการ สร้างให้เกิดความเชื่อถือที่จะเข้ามาใช้การบริการของ
โรงพยาบาล วรีะรตัน์ กจิเลศิไพโรจน์ (2548) ทีก่ล่าวว่า ลูกคา้หรอืผูม้ารบับรกิารจะเกดิความเชื่อถอืได้
เมือ่องคก์รไดใ้หบ้รกิารอยา่งถูกตอ้งตัง้แต่เริม่ตน้ สอดคลอ้งกบัแนวความคดิของ  

ดา้นการตอบสนอง อยูใ่นระดบัเกนิความคาดหวงั สอดคลอ้งกบัพฒันา ศริโิชตบิณัฑติ (2548) ที่
กล่าวว่า การตอบสนองเป็นการตอบรบัต่อผู้มาใช้บรกิารให้เกดิความรูส้กึที่ดต่ีอองค์กรหรอืบุคลากรที่
ใหบ้รกิารภายใต้ความปรารถนาดมีกีารช่วยเหลอืผูม้าใชบ้รกิาร พรอ้มทีจ่ะใหบ้รกิารไดโ้ดยทนัท ีดงันัน้
พนกังานหรอืเจา้หน้าทีจ่ะตอ้งมคีวามว่องไวต่อการตอบรบัหรอืตอบสนองต่อผูร้บับรกิาร 
ดา้นความมัน่ใจ อยู่ในระดบัเกนิความคาดหวงั สอดคลอ้งกบั อจัฉรา สงวนทรพัย ์(2552)ไดศ้กึษาเรื่อง 
“คุณภาพในการใหบ้รกิารของธนาคารออมสนิ สาขาผกัไห่ จงัหวดัพระนครศรอียุธยา” ผลการวจิยัพบว่า 
คุณภาพในการให้บรกิารของธนาคารโดยรวมอยู่ในระดบัสูงที่สุด และเมื่อพจิารณาเป็นรายด้านแล้ว
พบว่า คุณภาพการให้บรกิารในด้านการรบัประกนั ของธนาคารออมสนิ สาขาผกัไห่อยู่ในระดบัสูงทีสุ่ด 
ลาดบัต่อมาคอื คุณภาพ การใหบ้รกิารในดา้นความเชื่อถอืและไวว้างใจได ้คุณภาพการใหบ้รกิาร ในดา้น
ความรวดเรว็ คุณภาพการใหบ้รกิารในดา้นสิง่ทีส่มัผสัได ้และคุณภาพการใหบ้รกิารในดา้นการเอาใจใส่
ลกูคา้เป็นรายบุคคล 

ด้านความเข้าอกเข้าใจ อยู่ในระดบัเกินความคาดหวงั สอดคล้องกบัวรีะรตัน์ กิจเลศิไพโรจน์ 
(2547) ไดก้ล่าวอกีว่าความเขา้ใจและการรูจ้กัลูกคา้เป็นสิง่ส าคญั โดยหมายถงึการพยายามเขา้ถงึความ
ตอ้งการของผูบ้รโิภค เพื่อรบัรูแ้ละหาทางตอบสนองใหต้รงตามความต้องการใหม้ากทีสุ่ด นอกจากนี้ชยั
สมพล ชาวประเสรฐิ (2547) กล่าวว่า การเขา้ใจและรูจ้กัลูกค้าหรอืผู้มารบับรกิารนัน้ คอื การเอาใจใส่
ลกูคา้เป็นรายบุคคล กค็อืการดูแล เอาใจใสใหบ้รกิารดว้ยความตัง้ใจเขา้ใจปญัหาหรอืความต้องการของ
ลกูคา้ทีต่อ้งการ การตอบสนองเน้นการบรกิารและมกีารสื่อสารท าความเขา้ใจกบัลกูคา้อยา่งถ่องแท ้  

 การทดสอบสมมตฐิาน ขอ้มลูปจัจยัส่วนบุคคลของผูเ้ขา้รบับรกิารทีแ่ตกต่างกนัมผีลต่อความพึง่
พอใจในการรบับรกิารทีต่่างกนั เมื่อจ าแนกตามเพศพบว่า มคี่า Probability (p) มากกว่า .05 จ านวน 2 
ขอ้ได้แก่ด้านสิง่ที่จบัต้องได้ และด้านการตอบสนอง แสดงว่า ลูกค้าที่มเีพศแตกต่างกนัมคีวามคดิเหน็
คุณภาพการบรกิารของโรงพยาบาลหาดใหญ่ อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา แตกต่างกนั ในดา้นสิง่ที่
จบัตอ้งได ้และดา้นการตอบสนอง ทีร่ะดบันยัส าคญัทางสถติ ิ.05 และไม่แตกต่างกนัเมื่อจ าแนกตามอาย ุ 
ระดบัการศกึษา  สถานภาพ  อาชพี  รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดอืน สทิธกิารรกัษา  แผนกทีเ่ขา้รบัการรกัษา ที่
ระดบันยัส าคญัทางสถติ ิ.05 สอดคลอ้งกบั (ภกัด ีสูงใหญ่ และคณะ,2557)ไดท้ าการศกึษาเรื่องปจัจยัทีม่ ี
ผลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารของลูกคา้ทีศู่นยก์ารคา้เซยีร ์พบว่า สถานภาพทางเศรษฐกจิ อาชพีมี
ผลต่อปจัจยัส่วนประสมทางการตลาดต่อระดบัการตดัสนิใจเลอืกใช้บรกิารทศีูนยก์ารค้าเซยีรร์งัสติ ทัง้
โดยรวม และรายดา้น ไมต่่างกนั ลูกคา้ทีม่อีายุต่างกนั ระดบัการศกึษาต่างกนั รายได้ต่อเดอืนต่างกนั ที่
พกัอาศยัต่างกนั มรีะดบัการตดัสนิใจเลอืกใช้บรกิารที่ศูนย์การค้าเซยีร์รงัสติ โดยรวมของปจัจยัส่วน
ประสมทางการตลาด แตกต่างกนัอย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 และแบบจ าลองด้านปจัจยัส่วน
ประสมทางการตลาดมตีวัแปรอสิระ 4 ตวั คอื ดา้นสถานที่และเวลา ดา้นโปรโมชัน่และการศกึษา ดา้น



สภาพแวดล้อมทางกายภาพ และด้านบุคคล เป็นตัวแปรที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการที่
ศูนยก์ารคา้เซยีรร์งัสติ อยา่งมนียัส าคญัทีร่ะดบั .05 

2.ความคดิเหน็ของผูเ้ขา้รบับรกิารของโรงพยาบาลหาดใหญ่ พบว่าหากญาต ิหรอืเพื่อนของท่าน
ป่วยต้องมารบัการรกัษาตวัในโรงพยาบาล ท่านจะแนะน าใหม้าโรงพยาบาลหาดใหญ่ ส่วนใหญ่คดิว่าจะ 
จะเขา้รบัการตรวจรกัษาในโรงพยาบาลอกี สอดคลอ้งกบั (Gaur, 2011) โดยการสรา้งคุณภาพการรบัรู้
ในดา้นความน่าเชื่อถอื ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ และดา้นการตอบสนองต่อผูร้บับรกิารนัน้ ยงัมคีวามเกี่ยว
โยงกบัการสื่อสารแบบปากต่อปาก ซึง่เป็นช่องทางการสื่อสารที่ไม่เป็นทางการ โดยผูใ้ช้บรกิารมคีวาม
พงึพอใจ จงึมกีารบอกต่อจากบุคคลหนึ่งไปยงับุคคลหนึ่ง ซึง่ท าใหข้่าวสารสามารถกระจายไปได้อย่าง
รวดเรว็ ไม่ว่าผู้รบัสารจะมกีารตอบรบัในเชงิบวกหรอืเชงิลบ การสื่อสารแบบปากต่อปากก็จะนาขอ้มูล
จากการบอกเล่าส่งผ่านไปอยา่งรวดเรว็  
 กล่าวโดยสรปุ การศกึษาคุณภาพการบรกิารของโรงพยาบาลหาดใหญ่ อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดั
สงขลา ด้วยการพิจารณาคุณภาพการให้บรกิาร เกณฑ์การพิจารณาคุณภาพการให้บรกิาร การวดั
คุณภาพการให้บริการ เครื่องมือศึกษาคุณภาพการให้บริการ ตัวแปรที่มีอิทธิพลต่อคุณภาพการ
ใหบ้รกิาร อนัไดแ้ก่ด้านสิง่ทีจ่บัต้องได ้ ด้านความน่าเชื่อถอื  ดา้นการตอบสนอง  ดา้นความมัน่ใจ และ
ดา้นความเขา้อกเขา้ใจ ซึง่เป็นพืน้ฐานการบรดิารทีม่ปีระสทิธภิาพนัน้เอง 
10. ข้อเสนอแนะ 

1. ข้อเสนอแนะในการน าผลการศึกษาไปใช้ 
1. ควรมกีารลดขัน้ตอนในการใหบ้รกิารทีไ่มจ่ าเป็นลงเพื่อความสะดวกรวดเรว็แก่ผูใ้ชบ้รกิาร 

ควรมนีโยบายการจดัหาระบบเทคโนโลยเีขา้มาใชใ้นการใหบ้รกิารประชาชนมากขึน้ เช่นการจองควิเพื่อ
การนดัตรวจ เป็นตน้ 

2. ควรมกีารด าเนินนโยบายเกีย่วกบัการช่วยเหลอืผูด้อ้ยโอกาสเป็นรปูธรรมมากขึน้และมกีาร
ส่งเสรมิใหเ้จา้หน้าทีเ่ขา้รบัการฝึกอบรมการช่วยเหลอืผูป้ว่ยในขัน้ปฐมภมู ิเช่นผูส้งูอายหุรอืคนพกิารที่
ตอ้งไดร้บัการช่วยเหลอืพเิศษ 

3. ควรมกีารด าเนินนโยบายเน้นสถานทีใ่นการใหบ้รกิารประชาชนมากขึน้ มรีะบบอนิเตอรเ์น็ทที่
มปีระสทิธภิาพและใชก้ารไดต้ลอดเวลา 

4. ควรมกีารด าเนินนโยบายใหโ้รงพยาบาลท างานบรกิารประชาชนในวนัหยดุเหมอืนวนัปกติ
โดยจดัเป็นเวรรวมทัง้วนัหยุดราชการเพื่อการตอบสนองประชาชนทีม่ปีระสทิธภิาพมากขึน้ 

2. ข้อเสนอแนะในการศึกษาครัง้ต่อไป 
1. การศกึษาขอ้มลูเปรยีบเทยีบในดา้นคุณภาพและความพงึพอใจในการบรกิารกบัโรงพยาบาล

ขนาดจ านวนเตยีงเท่ากนั 
2. การศกึษาจากกลุ่มตวัอย่างทีม่าใชบ้รกิารดา้นสุขภาพในโรงพยาบาลทีเ่ป็นเครอืข่ายเดยีวกนั

เป็นการวดัระดบัความแตกต่างดา้นคุณภาพและความพงึพอใจในการบรกิาร 
3. การศึกษาข้อมูลจากผู้มาใช้บรกิารในโรงพยาบาลหาดใหญ่ อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา กบั
โรงพยาบาลเอกชน ถงึขอ้แตกต่างดา้นคุณภาพและความพงึพอใจในการบรกิาร 
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