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บทคดัย่อ 

 

การวิจัยคร้ังน้ี  มีความมุ่งหมายเพื่อศึกษาปัจจัยท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ

โรงพยาบาลวฒันแพทย ์ตรัง กลุ่มตวัอย่างของการวิจยัคือ ผูเ้ขา้รับบริการโรงพยาบาลวฒันแพทย ์ตรังทั้ง

ผูป่้วยนอก (ไม่นอนโรงพยาบาล)  และผูป่้วยใน (นอนโรงพยาบาล) จาํนวน 385 คน  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการ

วิจยั คือ แบบสอบถาม สถิติท่ีใชว้ิเคราะห์ ไดแ้ก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน T-test One- 

way ANOVA และวิเคราะห์ความแตกต่างเป็นรายคู่ดว้ยวิธี Least Significant Difference (LSD) การวิเคราะห์

ขอ้มูลทางสถิติใชโ้ปรแกรมสาํเร็จรูป SPSS งานวิจยัน้ีกาํหนดนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ผลการวิจยัพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายรุะหว่าง 20-40 ปี สถานภาพโสด 

ระดบัการศึกษาสูงสุดอยูใ่นระดบัปริญญาตรี ประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตวั และมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,000 

– 20,000 บาท เขา้รับบริการประเภทผูป่้วยนอก (ไม่ตอ้งนอนโรงพยาบาล) โดยใชสิ้ทธิชาํระเงินเอง มีความถ่ี

ในการใชบ้ริการ 1-2 คร้ังต่อเดือน เลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลวฒันแพทย ์ตรัง เน่ืองจากมีแพทยผ์ูเ้ช่ียวชาญ 

เฉพาะทาง และมีค่าใชจ่้ายเฉล่ียต่อคร้ังประมาณ 3,001 บาทข้ึนไป และมีความพึงพอใจในการใชบ้ริการ ดา้น

ความสามารถทางการปฏิบติังาน ดา้นการดูแลจิตใจ และดา้นการใหข้อ้มูลข่าวสาร ในระดบัมาก 

ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่าปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อความพึงพอใจในใชบ้ริการ

โรงพยาบาลวฒันแพทย ์ตรัง แตกต่างกนั 

 

คาํสําคญั : ความพึงพอใจในการใชบ้ริการ 

 

ABSTRACT 

          The purpose of this research is to study the factor affecting Wattanapat Hospital Trang Consumer 

Satisfaction. There sample were 385 patients selected from both in-patient (hospitalized patient) and out-

patient (non-hospitalized patient). This research study used questionnaire as the data gathering instrument. 

The statistics used for the data analysis comprising percentage, mean, distribution, t-test, One-Way 

ANOVA, the Least Significant Difference (LSD) was applied in the context of the analysis of variance. 

The statistical data analysis using “SPSS program with critical value at a 0.05 significance level.  

 



 The consequences of this study revealed that the most of respondents were women at the age of 

20-40 years’ old, who stayed single. Their highest education were Bachelor Degree. Most of them were 

Business Owner, have average monthly income between 10,000 – 20,000 Baht per month and treated as 

out-patient (non-hospitalized patient). Also, most of them were self-pay patient with frequency of the 1-2 

times per month. Wattanapat Hospital Trang were chosen since there were specialists. The average 

medical fee were at 3,000 Baht or more. The most satisfaction factors were operational competency, 

service mind, and providing greater accessibility to information. 

 The assumption hypothesis has shown that the differences of demographic affecting the service 

satisfaction at Wattanapat Hospital Trang. 
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บทนํา 

 

ทีม่าและความสําคญัของปัญหา 

กรมพฒันาธุรกิจการคา้ (2562) ปัจจุบนัมีหน่วยงานบริการสุขภาพทัว่ประเทศจาํนวน 38,512 แห่ง 

แบ่งเป็นหน่วยบริการสุขภาพของรัฐ 35% และหน่วยบริการสุขภาพของเอกชน 65% ซ่ึงผูรั้บบริการส่วน

ใหญ่มกัจะเขา้รับการรักษาตรงตามสิทธิผูป่้วย แต่เน่ืองดว้ยการเขา้รับบริการโรงพยาบาลรัฐบาล มีผูเ้ขา้รับ

บริการเป็นจาํนวนมาก ส่งผลใหก้ระบวนการรักษาใชร้ะยะเวลานานและทางโรงพยาบาลจึงไม่สามารถ

ใหบ้ริการไดอ้ยา่งทัว่ถึง โรงพยาบาลเอกชนจึงเป็นทางเลือกสาํหรับผูรั้บบริการท่ีมีกาํลงัทรัพยบ์างส่วน เพื่อ

ตอบสนองความตอ้งการท่ีสะดวกและรวดเร็ว จึงหนัมาเลือกใชบ้ริการการรักษาพยาบาลโรงพยาบาลเอกชน   

แต่เน่ืองดว้ยสถานการณ์การแข่งขนัธุรกิจโรงพยาบาลเอกชนเพิ่มข้ึนอยา่งต่อเน่ือง โดยแข่งกนั

ทางดา้นการบริการและความเช่ียวชาญทางการรักษาของบุคลากรทางการแพทย ์ส่งผลใหผู้ป้ระกอบการ

โรงพยาบาลเอกชนตอ้งมีการปรับตวัอยูต่ลอดเวลา อีกทั้งยงัไดรั้บผลกระทบจากปัญหาค่ารักษาพยาบาลของ

โรงพยาบาลเอกชนสูงเกินจริง ส่งผลใหก้ระทรวงพาณิชย ์โดยกรมการคา้ภายในออกมาตรการกาํกบัดูแล 

โดยใหปิ้ดป้ายแสดงค่ารักษาพยาบาลไวใ้นท่ีเปิดเผยและชดัเจน โดยมีระบบคน้หาแบบออนไลน์ผา่นเวบ็ 

และสแกนผา่นคิวอาร์โคด้ เพื่อใหผู้ใ้ชบ้ริการ สามารถตรวจสอบอตัราค่ายาและค่าบริการเปรียบเทียบ

ระหวา่งโรงพยาบาลก่อนการตดัสินใจใชบ้ริการ  

ดว้ยเหตุน้ีโรงพยาบาลวฒันแพทย ์ตรัง ซ่ึงเป็นโรงพยาบาลเอกชนในจงัหวดัตรัง จึงเลง็เห็นถึง

ความสาํคญัของการเปิดเผยราคายาและเวชภณัฑ ์ตามมาตรการควบคุมราคาและเง่ือนไขยา เวชภณัฑ ์ค่า

รักษาพยาบาลดงักล่าว เพื่อใหผู้รั้บบริการมีความเช่ือมัน่และไวว้างใจในสินคา้และบริการ ทาํใหเ้กิดความ

ประทบัใจตั้งแต่คร้ังแรก โดยผูรั้บบริการนั้นมีความจาํเป็นตอ้งไดรั้บการดูแลรักษา เพือ่ใหร่้างกายกลบัมา



สมบูรณ์แขง็แรงโดยเร็ววนัทั้งทางดา้นร่างกายและจิตใจ ฉะนั้นการสร้างความประทบัใจในคร้ังแรกนั้นเป็น

ส่ิงสาํคญั โดยเร่ิมจากการสร้างสมัพนัธภาพท่ีดีระหวา่งเจา้หนา้ท่ีและผูรั้บบริการ ทาํใหเ้กิดทศันคติทางบวก 

แสดงถึงความพึงพอใจในการรับบริการ ถือเป็นตวัช้ีวดัผลลพัธ์ทางการพยาบาล ใหเ้กิดการประเมิน เพื่อ

แกไ้ขปัญหาและตอบสนองต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการ อีกทั้งเป็นการใหผู้รั้บบริการไดมี้ส่วนร่วมใน

การปรับปรุงระบบการบริการของโรงพยาบาลอีกดว้ย 

 

วตัถุประสงค์ของงานวจัิย 

เพื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการโรงพยาบาลวฒันแพทย ์ตรัง เก่ียวกบัดา้น

ความสามารถทางการปฏิบติังาน ดา้นการดูแลจิตใจและดา้นการใหข้อ้มูลข่าวสาร 

 

สมมติฐานของงานวจัิย 

ปัจจยัส่วนบุคคลทางดา้นประชากรศาสตร์ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการโรงพยาบาลวฒัน

แพทย ์ตรัง (อาย ุเพศ สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน) 

 

ขอบเขตงานวจัิย 

การวิจยัในคร้ังน้ีเป็นการศึกษาความพึงพอใจในการใชบ้ริการโรงพยาบาลวฒันแพทยต์รัง ทางดา้น

ความสามารถทางการปฏิบติังาน ดา้นการดูแลจิตใจ และดา้นการใหข้อ้มูลขาวสาร ประชากรท่ีใชใ้นการวจิยั

คร้ังน้ี คือ ผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลวฒันแพทยต์รัง ทั้งผูป่้วยนอกและใน ซ่ึงใชก้ลุ่มตวัอยา่ง จาํนวน 385 คน 

ในช่วงเดือนธนัวาคม  2562  

 

แนวคดิ ทฤษฎแีละงานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 

 

ทฤษฎแีละแนวคดิทีเ่กีย่วข้อง 

วิรุฬ พรรณเทวี (2542) กล่าววา่ ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกภายในจิตใจของมนุษยท่ี์แสดงออกมา

แตกต่างกนั ข้ึนอยูก่บัความคาดหวงัของแต่ละบุคคลต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงมากนอ้ยเพียงใด ถา้คาดหวงัหรือมีความ

ตั้งใจมาก และไดรั้บการตอบสนองท่ีดีกจ็ะมีความพึงพอใจมาก แต่ในทางตรงกนัขา้ม จะผดิหวงัหรือไม่พึง

พอใจ เม่ือไม่ไดรั้บการตอบสนองตามท่ีคาดหวงัไว ้

Risser (1975) ไดศึ้กษาเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูป่้วยต่อบริการในงานสาธารณสุข โดยมุ่งเนน้

วิธีการวดัดว้ยเกณฑป์ระกอบยอ่ย 3 ดา้น คือ ความสามารถทางเทคนิควิชาชีพ ดา้นสมัพนัธภาพท่ีมุ่งให้

ความรู้ และดา้นสมัพนัธภาพท่ีมุ่งสร้างความไวว้างใจ 



Davis and Bush (1995) ไดพ้ฒันามาตรวดัระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ โดยใชแ้นวคิดของ 

Risser (1975) นาํมาพฒันาโดยผา่นกระบวนการพฒันาคุณภาพบริการอยา่งต่อเน่ือง (CQI) ทดสอบความ

เท่ียงตรง จนไดอ้งคป์ระกอบยอ่ยในการวดัความพึงพอใจ 4 ดา้น ไดแ้ก่ 

1. การดูแลดา้นจิตใจ (Psychological safety) หมายถึง การรับรู้ถึงความเอ้ืออาทร การสนองตอบดา้น

จิตใจท่ีก่อใหเ้กิดผลดีและความสุขสบายแก่ผูป่้วย การปฏิบติัดว้ยความอ่อนโยน 

2. คาํแนะนาํก่อนกลบับา้น (Discharge teaching) หมายถึง การไดรั้บคาํแนะนาํ ความรู้ท่ีเป็น

ประโยชน์ในการปฏิบติัตนเม่ือออกจากโรงพยาบาล 

3. การใหข้อ้มูลข่าวสาร (Information giving) หมายถึง ความสามารถของพยาบาลในการส่ือสาร

ความเขา้ใจ การตอบคาํถาม อธิบายความหมายรายละเอียดท่ีมีประโยชน์แก่ผูป่้วย 

4. ความสามารถดา้นการปฏิบติังาน (Technical competence) หมายถึง กิจกรรมเทคนิคการพยาบาล 

หรือทกัษะ ความรู้ ความสามารถท่ีพยาบาลทาํอยู ่เพื่อใหเ้กิดบริการท่ีมีคุณภาพ 

ในการศึกษาวจิยัในคร้ังน้ี ผูว้ิจยัเห็นวา่การศึกษาความพึงพอใจ โดยใชแ้นวคิดของ Davis and Bush 

(1995) มีความเป็นไปไดแ้ละเหมาะสมท่ีจะนาํมาวดัความพึงพอใจในการใชบ้ริการของโรงพยาบาลวฒัน

แพทย ์ตรัง 3 ดา้น ดงัน้ี 

1. ดา้นความสามารถทางการปฏิบติังาน (Technical competence) หมายถึง ความพึงพอใจต่อการ

ใหบ้ริการในการปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ี โดยใชค้วามรู้ ความสามารถ เพื่อตอบสนองความตอ้งการทางดา้น

การรักษาพยาบาลแก่ผูรั้บบริการไดอ้ยา่งถูกตอ้ง และสามารถอธิบายขอ้ปฏิบติัหรือใหข้อ้มูลไดอ้ยา่งมัน่ใจ 

2. ดา้นการดูแลจิตใจ (Psychological safety) หมายถึง ความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี

ท่ีแสดงถึงความเอาใจใส่ ความเห็นอกเห็นใจต่อการเจบ็ป่วยของผูรั้บบริการ พร้อมรับฟังปัญหาดว้ยความ

ตั้งใจ พร้อมทั้งใหก้ารบริการท่ีสุภาพและดว้ยเตม็ใจ 

3. ดา้นการใหข้อ้มูลข่าวสาร (Informative giving) หมายถึง ความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของ

เจา้หนา้ท่ีในเร่ืองการใหข้อ้มูลแก่ผูรั้บบริการเป็นระยะ ระหวา่งรอตรวจหรือการรักษาพยาบาล อยา่ง

ตรงไปตรงมา ตามความเป็นจริงและ เป็นประโยชน์ต่อการรักษา รวมถึงการใหข้อ้มูลดา้นสิทธิของ

ผูรั้บบริการ ช้ีแจงขอ้สงสยั ใหค้าํแนะนาํ ช่วยแกปั้ญหาและขอ้เสนอแนะต่างๆ 

 

 



งานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 

สิริกาญจน์ กมลปิยะพฒัน์ (2558) การศึกษาวิจยัเร่ือง การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาล

เอกชนในกรุงเทพมหานคร เพื่อศึกษาปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด คุณภาพการบริการ และการ

ประกนัสุขภาพของผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนในกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบวา่ ผูต้อบ

แบบสอบถาม ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีช่วงอายรุะหวา่ง 20 – 30 ปีสถานภาพโสด มีระดบัการศึกษาปริญญา

ตรีประกอบอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน มีรายไดโ้ดยเฉล่ียต่อเดือน 15,000 – 30,000 บาท โดยผูต้อบ

แบบสอบถามส่วนใหญ่ใชสิ้ทธิในการเขา้รับบริการในโรงพยาบาลเอกชนโดยการใชสิ้ทธิประกนักลุ่ม/

สวสัดิการพนกังาน ผูมี้อิทธิพลในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชน คือ ตดัสินใจดว้ยตวัเอง 

และจาํนวนคร้ังในการเขา้รับบริการ คือ 2-5 คร้ัง/ปี ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด ปัจจยัดา้นคุณภาพ

การบริการ ปัจจยัดา้นการประกนัสุขภาพ และปัจจยัดา้นการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ โดยรวมอยูใ่นระดบั

มาก ผลจากการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ และการประกนัสุขภาพ มีอิทธิพลต่อ

การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนในกรุงเทพมหานคร อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ี 0.05 

ปราณปริยา รัศมีแข (2560) การศึกษาปัจจยัส่วนบุคคล คุณภาพในดา้นบริการ ความเช่ียวชาญดา้น

การแพทยส์ภาพแวดลอ้มท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการและความภกัดีต่อตราสินคา้ กรณีศึกษาการ

เลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลรัฐบาล เขตราชเทวี ผลการศึกษาพบวา่ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นเพศ ระดบัการศึกษา 

อาย ุสถานภาพ อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาล

รัฐบาลใน เขตราชเทวี ท่ีแตกต่างกนั ส่วนอิทธิพลของปัจจยัคุณภาพในดา้นบริการ ดา้นการเอาใจใส่ ดา้นการ

ตอบสนอง และดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลรัฐบาล อิทธิพลของ

ปัจจยัความเช่ียวชาญดา้นการแพทยท่ี์ผลต่อการเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลรัฐบาล อิทธิพลของ

สภาพแวดลอ้มดา้นส่ิงท่ีสมัผสัได ้และดา้นจิตใจท่ีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลรัฐบาลอยา่งมี

นยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

 

 

 

 

 



กรอบแนวคดิ 

ตัวแปรอสิระ (Independent Variable)   ตัวแปรตาม (Dependent Variable) 

ประชากรศาสตร์ 

 

 

 

 

 

 

 

วธีิดําเนินการวจัิย 

 

1. กลุ่มประชากร  ประชากรท่ีใช้ในการวิจยัคร้ังน้ี คือ ประชากรท่ีอาศยัอยู่ในจงัหวดัตรังและ

จงัหวดัใกลเ้คียงท่ีใชบ้ริการโรงพยาบาลวฒันแพทย ์ตรัง   

2. การสุ่มกลุ่มตวัอยา่ง กลุ่มตวัอยา่งในการวิจยัในคร้ังน้ี คือ ประชากรท่ีอาศยัอยูใ่นจงัหวดัตรังและ

จงัหวดัใกลเ้คียงท่ีใชบ้ริการโรงพยาบาลวฒันแพทย ์ตรัง จาํนวน 385 คน 

เน่ืองจากผูว้ิจยัไม่ทราบจาํนวนประชากรท่ีแน่นอน จึงใชสู้ตรของ Cochran เพื่อกาํหนดขนาดกลุ่ม

ตวัอยา่ง ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% จะไดจ้าํนวนกลุ่มตวัอยา่งท่ีเหมาะสมเท่ากบั 385 ตวัอยา่ง  

เคร่ืองมือในการวิจยัคร้ังน้ี คือแบบสอบถาม ประกอบดว้ยคาํถาม 3 ส่วน ดงัน้ี 

ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลดา้นประชากรศาสตร์ของผูต้อบแบบสอบถาม เป็นคาํถามเก่ียวกบัขอ้มูลลกัษณะ 

ประชากรของผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลวฒันแพทย ์ตรัง ไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ และ

รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน โดยเป็นคาํถามเลือกตอบ (Check list) จาํนวน 6 ขอ้ 

ส่วนท่ี 2 แบบสอบถามดา้นพฤติกรรมการใชบ้ริการโรงพยาบาลวฒันแพทย ์ตรัง โดยเป็นคาํถาม

เลือกตอบ (Check list)  จาํนวน 6  ขอ้ 

ส่วนท่ี 3 แบบสอบถามเก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการโรงพยาบาลวฒันแพทยต์รัง  โดย

คาํถามมีทั้งหมด 3 ดา้น 19 ขอ้ และคาํถามเป็นมาตรวดั 5 ระดบั 

ความพึงพอใจในการใชบ้ริการ

โรงพยาบาลวฒันแพทย ์ตรัง  

ประกอบดว้ย 3 ดา้น 

1. ดา้นความสามารถ

ทางการปฏิบติังาน 

2. ดา้นการดูแลจิตใจ 

3. ดา้นการใหข้อ้มูลข่าวสาร 

เพศ 

อาย ุ

สถานภาพ 

ระดบัการศึกษาสูงสุด 

อาชีพ 

รายไดโ้ดยเฉล่ียต่อเดือน 



จากการเก็บรวบรวมขอ้มูล ผูว้ิจยัไดน้าํขอ้มูลมาวิเคราะห์โดยใชโ้ปรแกรมทางสถิติ สถิติในการ

ทดสอบสมมติฐาน (Hypothesis Testing) โดยแบ่งเป็น 2 ส่วน ดงัน้ี 

การวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) อธิบายลกัษณะทางดา้นประชากรศาสตร์

ของขอ้มูล พฤติกรรมการใชบ้ริการ โดยนาํเสนอในรูปแบบ ตารางแจกแจงความถ่ี (Frequency) ค่าร้อยละ 

(Percentage) ค่าเฉล่ีย(Mean) และ ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

การวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) เป็นการศึกษาขอ้มูลของกลุ่มตวัอยา่งและ

ทดสอบสมมติฐาน (Hypothesis Testing) โดยใชโ้ปรแกรมสาํเร็จรูปทางสถิติ ซ่ึงการวิจยัคร้ังน้ีจะใชเ้คร่ืองมือ

ในการวิเคราะห์ผลทางสถิติ คือ Independent Sample T-Test และ One way ANOVA  โดยมีค่านยัสาํคญัทาง

สถิติท่ีกาํหนดไวท่ี้ 0.05 

 

ผลการวจัิย 

 

ส่วนที ่1 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลดา้นประชากรศาสตร์ของผูต้อบแบบสอบถาม 

 ผลการศึกษาคร้ังน้ีสรุปไดว้า่ ผูต้อบแบบสอบถามเป็นเพศหญิง จาํนวน 198 คน คิดเป็นร้อยละ 

51.40 มีอายรุะหวา่ง 20-40 ปี มีจาํนวน 198 คน คิดเป็นร้อยละ 51.40 สถานภาพโสด จาํนวน 205 คน คิดเป็น

ร้อยละ 53.20 ระดบัการศึกษาสูงสุดอยูใ่นระดบัปริญญาตรี จาํนวน 191 คน คิดเป็นร้อยละ 49.60 ประกอบ

อาชีพธุรกิจส่วนตวั มีจาํนวน 118 คน คิดเป็นร้อยละ 30.60 และมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนอยูท่ี่ระหวา่ง 10,000-

20,000 บาท จาํนวน 133 คน คิดเป็นร้อยละ 34.50 

ส่วนที ่2 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลดา้นพฤติกรรมการใชบ้ริการโรงพยาบาลวฒันแพทยต์รังของผูต้อบ

แบบสอบถาม 

ผูต้อบแบบสอบถามการใชบ้ริการโรงพยาบาลวฒันแพทยต์รัง ส่วนใหญ่เขา้รับบริการประเภทผูป่้วย

นอก (ไม่ตอ้งนอนโรงพยาบาล) จาํนวน 217 คน คิดเป็นร้อยละ 56.40 โดยใชสิ้ทธิชาํระเงินเองจาํนวน 163 

คน คิดเป็นร้อยละ 42.30  มีความถ่ีในการใชบ้ริการ 1-2 คร้ังต่อเดือน จาํนวน 267 คน คิดเป็นร้อยละ 69.40 

เลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลวฒันแพทย ์ตรัง เน่ืองจากมีแพทยผ์ูเ้ช่ียวชาญ เฉพาะทาง จาํนวน 119 คน คิดเป็น

ร้อยละ 30.90 และมีค่าใชจ่้ายเฉล่ียต่อคร้ังประมาณ 3,001 บาทข้ึนไป จาํนวน 162 คน คิดเป็นร้อยละ 42.10 

ส่วนที ่3 ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจในการใชบ้ริการของผูต้อบแบบสอบถาม 

ดา้นความสามารถทางการปฏิบติังาน มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ีย 3.95 เม่ือ

พิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ทุกดา้นมีระดบัความคิดเห็นในระดบัมาก ไดแ้ก่ แพทยแ์ละพยาบาลมีความรู้



ความสามารถในการปฏิบติังาน, เจา้หนา้ท่ีสามารถใหบ้ริการไดอ้ยา่งทัว่ถึง และเพยีงพอในการปฏิบติังาน, 

เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการแก่ผูรั้บบริการดว้ยความเท่าเทียมและเสมอภาค, มีเทคโนโลยรีองรับการใหบ้ริการท่ี

น่าเช่ือถือ, ใหบ้ริการรวดเร็ว คล่องแคล่ว กระตือรือร้น, แพทยแ์ละพยาบาลเฝ้าติดตามอาการ การรักษาอยา่ง

ต่อเน่ือง โดยมีค่าเฉล่ีย 4.03, 3.97, 3.97, 3.96, 3.92, 3.86 ตามลาํดบั 

ดา้นการดูแลจิตใจ มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ีย 3.95 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่

ทุกดา้นมีระดบัความคิดเห็นในระดบัมาก ไดแ้ก่ เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยสีหนา้ท่ียิม้แยม้แจ่มใส, แสดงถึง

ความใส่ใจในการใหบ้ริการดว้ยความเตม็ใจ,  เจา้หนา้ท่ีแผนกบริการลูกคา้จดัของเยีย่มและมอบให้

ผูรั้บบริการถึงหอ้งพกั, เจา้หนา้ท่ีคอยแจง้อาการแก่ผูป่้วยและญาติผูป่้วยเป็นระยะๆ, ค่ารักษาพยาบาลมีคาม

เหมาะสมกบัคุณภาพและบริการท่ีไดรั้บ และจดักิจกรรมระหวา่งรอรับบริการ เพื่อคลายความกงัวลใจโดยมี

ค่าเฉล่ีย 4.01, 4.01, 3.96, 3.94, 3.91, 3.86 ตามลาํดบั 

ดา้นการใหข้อ้มูล มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ีย 4.00 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่

ทุกดา้นมีระดบัความคิดเห็นในระดบัมาก ไดแ้ก่ แพทยแ์ละทีมงานใหข้อ้มูลท่ีตรงไปตรงมา ตามความเป็น

จริง, มีฝ่ายติดต่อประสานงานต่างประเทศ, มีส่ือ บอร์ด แผน่พบัใหค้วามรู้แก่ผูรั้บบริการ, มีการใชศ้พัทท่ี์ง่าย

ต่อความเขา้ใจของผูรั้บบริการ, จดักิจกรรมเพื่อใหค้วามรู้ดา้นสุขภาพอยา่งต่อเน่ืองและสมํ่าเสมอ, มีส่ิง

อาํนวยความสะดวกภายในหอ้งพกัผูป่้วย และเจา้หนา้ท่ีมีความรู้ความสามารถในการใหบ้ริการโดยมีค่าเฉล่ีย 

4.05, 4.02, 4.01, 4.01, 3.99, 3.97, 3.93 ตามลาํดบั 

ส่วนที ่4 การวเิคราะห์ขอ้มูลเพื่อทดสอบสมมติฐาน 

 ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ เพศมีความสมัพนัธ์ต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการโรงพยาบาลวฒัน

แพทย ์ ดา้นความสามารถทางการปฏิบติังาน อายมีุความสมัพนัธ์ต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ

โรงพยาบาลวฒันแพทย ์ ดา้นความสามารถทางการปฏิบติังาน ดา้นการดูแลจิตใจ และดา้นการใหข้อ้มูล

ข่าวสาร สถานภาพมีความสมัพนัธ์ต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการโรงพยาบาลวฒันแพทย ์ ดา้น

ความสามารถทางการปฏิบติังาน และดา้นการใหข้อ้มูลข่าวสาร ระดบัการศึกษาสูงสุดมีความสมัพนัธ์ต่อ

ความพึงพอใจในการใชบ้ริการโรงพยาบาลวฒันแพทย ์ ดา้นความสามารถทางการปฏิบติังาน ดา้นการดูแล

จิตใจ และดา้นการใหข้อ้มูลข่าวสาร อาชีพมีความสมัพนัธ์ต่อความพงึพอใจในการใชบ้ริการโรงพยาบาล

วฒันแพทย ์ ดา้นความสามารถทางการปฏิบติังาน และดา้นการใหข้อ้มูลข่าวสาร และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนมี

ความสมัพนัธ์ต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการโรงพยาบาลวฒันแพทย ์ ดา้นความสามารถทางการ

ปฏิบติังาน ดา้นการดูแลจิตใจ และดา้นการใหข้อ้มูลข่าวสาร อยา่งมีนยัสาํคญัท่ีระดบั 0.05 

 



อภิปรายผล 

1. ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ ผูรั้บบริการเป็นเพศหญิง อาย ุ20-40 ปีสถานภาพโสด การศึกษาสูงสุด

อยูใ่นระดบัปริญญาตรี โดยสอดคลอ้งกบังานวิจยัของณฐัวฒัน์ เจียรประดิษฐ ์(2558) ซ่ึงกล่าวไวว้า่ความพึง

พอใจในการใชบ้ริการ เครือข่าย 4G ของผูใ้ชบ้ริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีในเขตกรุงเทพมหานคร ผูต้อบ

แบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อาย ุ20-30 ปี ระดบัการศึกษาอยูใ่นระดบัปริญญาตรี ซ่ึงผลการวิจยั

สอดคลอ้งกบัแนวความคิดของศิริวรรณ  เสรีรัตน์ (2538) ท่ีกล่าวไวว้า่บุคคลท่ีมีเพศ และ อายท่ีุแตกต่างกนั 

จะมีความตอ้งการในสินคา้และบริการท่ีแตกต่างกนัดว้ย ซ่ึงสาเหตุท่ีไดข้อ้มูลออกมาดงักล่าว เกิดจากการเกบ็

แบบสอบถาม โดยส่วนมากผูท่ี้ใหข้อ้มูลทาํแบบสอบถาม เป็นเพศหญิงมากกวา่เพศชาย 

2. พฤติกรรมการใชบ้ริการโรงพยาบาลวฒันแพทย ์ตรัง พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เขา้รับ

บริการประเภทผูป่้วยนอก (ไม่ตอ้งนอนโรงพยาบาล) โดยใชสิ้ทธิชาํระเงินเอง มีความถ่ีในการใชบ้ริการ 1-2 

คร้ังต่อเดือน โดยเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลวฒันแพทย ์ตรัง เน่ืองจากมีแพทยผ์ูเ้ช่ียวชาญ เฉพาะทาง ซ่ึง

สอดคลอ้งกบังานวิจยัของปราณปริยา รัศมีแข (2560) ท่ีไดศึ้กษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ

โรงพยาบาลรัฐบาลในเขตราชเทวี ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่คาํนึงถึงปัจจยัดา้นความเช่ียวชาญดา้น

การแพทยเ์ป็นหลกั และมีค่าใชจ่้ายเฉล่ียต่อคร้ังประมาณ 3,001 บาทข้ึนไป 

3. ความพึงพอใจในการใชบ้ริการโรงพยาบาลวฒันแพทย ์ตรัง 

ปัจจยัดา้นความสามารถทางการปฏิบติังาน ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามสาํคญัดา้นความสามารถ

ทางการปฏิบติังานโดยรวม ในระดบัมาก เม่ือพิจารณารายดา้น ซ่ึงอนัดบัหน่ึง ไดแ้ก่ แพทยแ์ละพยาบาลมี

ความรู้ความสามารถในการปฏิบติังาน ลาํดบัถดัมาเจา้หนา้ท่ีสามารถใหบ้ริการไดอ้ยา่งทัว่ถึง และเพียงพอใน

การปฏิบติังาน, เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการแก่ผูรั้บบริการดว้ยความเท่าเทียมและเสมอภาค ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิด 

Davis and Bush (1995) ไดก้ล่าวไวว้า่ความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการในการปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ี โดยใช้

ความรู้ ความสามารถ เพื่อตอบสนองความตอ้งการทางดา้นการรักษาพยาบาลแก่ผูรั้บบริการไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 

และสามารถอธิบายขอ้ปฏิบติัหรือใหข้อ้มูลไดอ้ยา่งมัน่ใจ 

ดา้นการดูแลจิตใจ ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามสาํคญัดา้นการดูแลจิตใจโดยรวม ในระดบัมาก เม่ือ

พิจารณารายดา้น ซ่ึงอนัดบัหน่ึง ไดแ้ก่ เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยสีหนา้ท่ียิม้แยม้แจ่มใส ลาํดบัถดัมาแสดงถึง

ความใส่ใจในการใหบ้ริการดว้ยความเตม็ใจ ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิด Davis and Bush (1995) ไดก้ล่าวไวว้า่ 

ความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีท่ีแสดงถึงความเอาใจใส่ ความเห็นอกเห็นใจต่อการเจบ็ป่วย

ของผูรั้บบริการ พร้อมรับฟังปัญหาดว้ยความตั้งใจ พร้อมทั้งใหก้ารบริการท่ีสุภาพและดว้ยเตม็ใจ 



ดา้นการใหข้อ้มูลข่าวสาร ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามสาํคญัดา้นการใหข้อ้มูลข่าวสารโดยรวม ใน

ระดบัมาก เม่ือพิจารณารายดา้น ซ่ึงอนัดบัหน่ึง ไดแ้ก่ แพทยแ์ละทีมงานใหข้อ้มูลท่ีตรงไปตรงมา ตามความ

เป็นจริง ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิด Davis and Bush (1995) ไดก้ล่าวไวว้า่ ความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของ

เจา้หนา้ท่ีในเร่ืองการใหข้อ้มูลแก่ผูรั้บบริการเป็นระยะ ระหวา่งรอตรวจหรือการรักษาพยาบาล อยา่ง

ตรงไปตรงมา ตามความเป็นจริงและ เป็นประโยชน์ต่อการรักษา 

4. การทดสอบสมมติฐาน 

เพศท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อความพึงพอใจในใชบ้ริการโรงพยาบาลวฒันแพทย ์ตรัง แตกต่างกนั โดย

สอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้

อายท่ีุแตกต่างกนัส่งผลต่อความพึงพอใจในใชบ้ริการโรงพยาบาลวฒันแพทย ์ตรัง แตกต่างกนั โดย

สอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้

สถานภาพท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อความพึงพอใจในใชบ้ริการโรงพยาบาลวฒันแพทย ์ตรัง แตกต่าง

กนั โดยสอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้

ระดบัการศึกษาสูงสุดท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อความพึงพอใจในใชบ้ริการโรงพยาบาลวฒันแพทย ์ตรัง 

แตกต่างกนั โดยสอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้

อาชีพท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อความพึงพอใจในใชบ้ริการโรงพยาบาลวฒันแพทย ์ตรัง แตกต่างกนั 

โดยสอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้

รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อความพึงพอใจในใชบ้ริการโรงพยาบาลวฒันแพทย ์ตรัง 

แตกต่างกนั โดยสอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้

 

ข้อเสนอแนะ 

 

ข้อเสนอแนะในงานวจัิยคร้ังนี ้

1. ดา้นความสามารถทางการปฏิบติังาน แพทยแ์ละพยาบาล เป็นบุคลากรหลกัของโรงพยาบาล รวมถึง

เจา้หนา้ท่ีท่ีบริการลูกคา้ ควรตระหนกัถึงผูรั้บบริการเป็นสาํคญั โดยคาํนึงถึงจรรยาบรรณวิชาชีพ 

และพฒันาการบริการ  เพื่อสร้างมาตรฐานในการใหบ้ริการอยา่งมีคุณภาพ 

2. ดา้นการดูแลจิตใจ  การมีนกัจิตวิทยาคอยรับฟังปัญหา หรือแนะนาํการดูแลตวัเอง ส่งผลโดยตรงต่อ

ดา้นอารมณ์และจิตใจ ซ่ึงทาํใหผู้รั้บบริการรู้สึกสบายใจ คลายความกงัวลและหายป่วยโดยเร็ววนั 



3. ดา้นการใหข้อ้มูลข่าวสาร บุคลากรและเจา้หนา้ท่ีทุกคนมีทกัษะ ความรู้ความสามารถในการ

ปฏิบติังาน และสามารถทอดถ่ายหรือใหค้าํแนะนาํแก่ลูกคา้ไดถู้กตอ้งและตรงไปตรงมา โดยคาํนึง

ผลประโยชน์ของลูกคา้เป็นสาํคญั 

ข้อเสนอแนะในงานวจัิยคร้ังต่อไป 

1. ควรมีการพฒันาระบบการปฏิบติังาน การใหบ้ริการควบคู่ไปกบัความกา้วหนา้ทางเทคโนโลยท่ีี

ทนัสมยั อยา่งต่อเน่ือง เพื่อใหก้ารทาํงานเป็นไปอยา่งมีประสิทธิภาพ และสามารถตอบสนองความตอ้งการ

ของผูรั้บบริการได ้

 2. ควรเปรียบเทียบขอ้มูลความพึงพอใจในการใชบ้ริการระหวา่งโรงพยาบาลเอกชน ในจงัหวดัตรัง 

เพื่อทาํใหท้ราบจุดอ่อนจุดแขง็และสามารถนาํไปพฒันาและเพิ่มระดบัคุณภาพการบริการ  

 3. ควรศึกษาปัจจยัอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้งท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการโรงพยาบาลวฒันแพทย ์

ตรัง 
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