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การวจิยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค ์เพื่อศึกษาเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการแผนกผูป่้วยนอก
โรงพยาบาลคลองหลวงและโรงพยาบาลล าลูกกา โดยมีกลุ่มตวัอยา่ง คือ บุคคลทัว่ไป อายุมากกวา่ 18 ปี 
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อนุมานเพื่อทดสอบสมมติฐานดว้ยสถิติ Independent Samples t-test, One-way ANOVA และ
วเิคราะห์ความแตกต่างเป็นรายคู่ดว้ยวธีิ Least Significance Difference (LSD) 
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ABSTRACT 
 
The purpose of the study was to make comparison of the outpatient department service 

quality provided by Klongluang Hospital and Lamlukka Hospital.  The samples of the study 
comprised 770 general people over 18 years old, and were divided into two groups i.e. 385 samples 
used the services of Klongluang Hospital and 385 samples used the services of Lamlukka Hospital.  
The questionnaire was used as the data gathering tool. The data were analyzed through descriptive 
statistics including Frequency, Percentage, Mean, Standard Deviation, as well as inferential 
statistics consisting of Independent Samples t-test, One-way ANOVA, and Least Significance 
Differences (LSD).      

The results of the study demonstrated that most of the respondents having used the 
services of the outpatient departments of Klongluang Hospital and Lamlukka Hospital were female, 
aged over 30-40 years old, married, completed lower than undergraduate level, were agriculturists 
or employees, earned a monthly income less than 10,000 Baht.  Moreover, it was found that the 
overall service quality of the outpatient departments provided by Klongluang Hospital and 
Lamlukka Hospital was at a moderate level. The perception level of the service quality in the 
aspects of tangibles, responsiveness, and assurance of Klongluang Hospital was higher than these 
of Lamlukka Hospital, however, the perception level of the service quality of Lamlukka Hospital in 
the aspect of reliability was higher than that of Klongluang Hospital.  The study also indicated no 
differences in the perception level of the service quality provided by both hospitals in the aspect of 
empathy at 0.05 level of significance.  
Keywords: comparison of service quality, klongluang hospital, lamlukka hospital  
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บทที ่1 
 

บทน ำ 
 

1.1  ควำมเป็นมำและควำมส ำคัญของปัญหำ  
ในภาวะท่ีโลกมีการเปล่ียนแปลงทางดา้นธรรมชาติและส่ิงแวดลอ้มท าให้มนุษยเ์ราตอ้งมี

การปรับตวัให้เขา้กบัธรรมชาติและส่ิงแวดลอ้มเพื่อการด ารงชีวิตในการเผชิญกบัปัญหาสภาพแวดลอ้ม
ท าใหเ้ราตอ้งไดรั้บความเจบ็ป่วยและเป็นโรคง่าย จากการท่ีเราตอ้งเผชิญกบัโรคก็ มีสถานพยาบาลต่าง ๆ 
ไดเ้พิ่มและขยายตวัมากข้ึนตามมาดว้ยทั้งบริการของโรงพยาบาลของรัฐและเอกชนท่ีมีมากตามความ
ตอ้งการของผูท่ี้ตอ้งการเขา้มาใชบ้ริการหรือตอ้งการรักษาแต่ในภาวะเศรษฐกิจปัจจุบนั ค่าครองชีพใน
การด ารงชีวติเพิ่มข้ึน ดงันั้นบุคคลทั้งท่ีมีรายไดสู้งและผูมี้รายได้นอ้ยตอ้งมีความระมดัระวงัในการใช้
จ่ายเป็นอย่างมาก และเม่ือไดรั้บความเจ็บป่วยตอ้งการรักษาโรคท่ีป่วยให้หายก็มุ่งท่ีจะรับการรักษา
ของโรงพยาบาลรัฐมากยิง่ข้ึนเพื่อประหยดัค่าใชจ่้าย และจากเหตุผลน้ีท าให้บริการของโรงพยาบาลรัฐ
มีผูม้ารับการรักษามากยิ่งข้ึนโดยเฉพาะแผนกผูป่้วยนอก จากจ านวนผูท่ี้มาใช้บริการมากบุคคลากร
และแพทยท่ี์มีอยูใ่นโรงพยาบาลไม่มีเพียงพอกบัความตอ้งการ รวมไปถึง สภาพแวดลอ้มในโรงพยาบาล 
เช่น สถานท่ีจอดรถ สถานท่ีรอรับการบริการคบัแคบ ไม่เพียงพอต่อความตอ้งการ หรือรอรับบริการ
นานไปเกินไปดว้ย 

ดว้ยสาเหตุดงักล่าวขา้งตน้นั้นส่งผลไปยงัโรงพยาบาลชุมชนท่ีมีอยูใ่นจงัหวดัปทุมธานีซ่ึงมี
ทั้งหมด 7 แห่ง คือ โรงพยาบาลคลองหลวง โรงพยาบาลธญับุรี โรงพยาบาลประชาธิปัตย ์ โรงพยาบาล
ลาดหลุมแกว้ โรงพยาบาลล าลูกกา โรงพยาบาลสามโคก และโรงพยาบาลหนองเสือ ในโรงพยาบาล
แต่ละแห่งมีแนวโน้มการให้บริการผูป่้วยนอกเพิ่มข้ึนทุกปี โดยเฉพาะโรงพยาบาลคลองหลวง เป็น
โรงพยาบาลชุมชนมีขนาด 30 เตียง มีประชากรในเขตพื้นท่ีรับผิดชอบจ านวน 172,869 คน (ขอ้มูล         
ณ วนัท่ี 30 มิถุนายน 2555) อยูห่่างจากโรงพยาบาลธรรมศาสตร์เฉลิมพระเกียรติ ประมาณ 20 กิโลเมตร 
และ โรงพยาบาลปทุมธานี ประมาณ 30 กิโลเมตร ในปัจจุบนัมีจ านวนประชาชนท่ีมาใช้บริการใน
แผนกผูป่้วนนอกเพิ่มข้ึนเป็นอตัราร้อยละ 23.40 เปอร์เซ็นต ์และโรงพยาบาลล าลูกกา ก็เป็นอีกโรงพยาบาล
หน่ึงท่ีเป็นโรงพยาบาลชุมชนมีขนาด 30 เตียง จ านวนประชากรในความรับผิดชอบ 185,293 คน 
(ขอ้มูล ณ วนัท่ี 30 มิถุนายน 2555) อยูห่่างจากโรงพยาบาลศูนยก์ารแพทยส์มเด็จพระเทพรัตนราชสุดาฯ 
สยามบรมราชกุมารี มศว. องค์รักษ์ ประมาณ 25 กิโลเมตร และห่างจากโรงพยาบาลสายไหม ประมาณ 
15 กิโลเมตร มีอตัราการเขา้ใชบ้ริการแผนกผูป่้วยนอกเพิ่มข้ึน ร้อยละ 3.36 จากจ านวนผูป่้วยนอกท่ีมี
ปริมาณเพิ่มข้ึนนั้น ส่งผลกระทบต่อการให้บริการของทางโรงพยาบาลชุมชนในหลาย ๆ ดา้นไม่เพียงพอ
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กบัความตอ้งการในเร่ืองการให้บริการ อาจจะมีการดูแลผูม้าใช้บริการไม่ทัว่ถึง เพราะมีจ านวนผูป่้วย
มาใชบ้ริการแผนกผูป่้วยนอกมากข้ึนบุคลากรภายในโรงพยาบาลมีจ านวนนอ้ย อาคารสถานท่ีคบัแคบ 
ไม่เพียงพอกบัความตอ้งการของผูม้าใช้บริการ อีกทั้งปัจจุบนัแพทยผ์ูใ้ห้การรักษาก็ขาดแคลนมีการ
ลาออกไปท างานในโรงพยาบาลเอกชนเพิ่มมากข้ึน บางคร้ังท าให้ผูม้าใชบ้ริการตอ้งใชเ้วลารอคิวใน
การตรวจรักษานานเกินไปนั้น เพื่อเป็นการบริการประชาชนผูม้าใช้บริการต้องให้ความส าคญัถึง
คุณภาพการให้บริการและพฒันารูปแบบการให้บริการและปรับปรุงประสิทธิภาพการบริการให้
โรงพยาบาลมีคุณภาพมากท่ีสุด 

คุณภาพการให้บริการ หมายถึง ความเก่ียวพนักบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีผูบ้ริการปฏิบติั
ต่อผูรั้บบริการแลว้ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจในสินคา้หรือบริการ ทั้งน้ีผูบ้ริการนั้นตอ้งให้บริการ
ท่ีมีประสิทธิภาพ ทั้งมีเทคนิคท่ีทนัสมยัและไดม้าตรฐาน จนท าใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจในท่ีสุด 

คุณภาพการให้บริการมีแนวทางการศึกษาท่ีส าคญั คือ การวิเคราะห์ท่ีเรียกวา่ SERVQUSL 
ซ่ึงคุณภาพการใหบ้ริการเป็นการตดัสินใจวจิยัเก่ียวกบัความเป็นเลิศของบริการ ซ่ึงการบริการนั้นจะมี
ความแตกต่างจากสินคา้ท่ีผูบ้ริโภคสามารถประเมินคุณค่าของสินคา้ไปก่อนท่ีจะตดัสินใจซ้ือไดโ้ดย
ประสาทสัมผสั แต่ผูบ้ริโภคไม่สามารถท่ีจะประเมินการบริการได ้เน่ืองจากการบริการนั้นไม่มีตวัตน
และเราไม่สามรถจบัตอ้งได ้ (ศิริพร เจริญศรีวริิยะกุล, 2554 : 18) 

จากความส าคญัดงักล่าวผูศึ้กษาจึงสนใจท่ีจะศึกษาถึงระดบัการรับรู้คุณภาพบริการการให้
แผนกผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลคลองหลวงและโรงพยาบาลล าลูกกา ซ่ึงมีความเหมาะสมโดยท่ี ทั้ง 
2 โรงพยาบาลเป็นโรงพยาบาลชุมชนขนาด 30 เตียงเท่ากนั ขนาดของประชากรในพื้นท่ีรับผิดชอบมี
ขนาดท่ีใกลเ้คียงกนั อีกยงัห่างจากโรงพยาบาลศูนยท่ี์มีคณะแพทยผ์ูเ้ช่ียวชาญเฉพาะทาง คือ โรงพยาบาล
คลองหลวง อยูห่่างจากโรงพยาบาลธรรมศาสตร์เฉลิมพระเกียรติ ประมาณ 20 กิโลเมตรและโรงพยาบาล
ล าลูกกาอยูห่่างจากโรงพยาบาลศูนยก์ารแพทยส์มเด็จพระเทพรัตนราชสุดาฯ สยามบรมราชกุมารี มศว. 
องครั์กษ ์ประมาณ 25 กิโลเมตร นั้น ท าให้ผูศึ้กษาสนใจท่ีจะศึกษาเพื่อเป็นขอ้มูลส าหรับใชเ้ป็นแนวทาง
ในการปรับปรุงการให้บริการของโรงพยาบาลชุมชนโดยเฉพาะอย่างยิ่งโรงพยาบาลคลองหลวงและ
โรงพยาบาลล าลูกกาเพื่อใหคุ้ณภาพการใหบ้ริการมีประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน 
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1.2  วตัถุประสงค์กำรวจัิย  
1. เพื่อศึกษาคุณภาพการให้บริการแผนกผูป่้วยนอก คือ ด้านส่ิงท่ีสัมผสัได้ ด้านความ

เช่ือถือและไวว้างใจ ดา้นความรวดเร็ว ดา้นการรับประกนั ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล ของ
โรงพยาบาลคลองหลวง 

2. เพื่อศึกษาคุณภาพการให้บริการแผนกผูป่้วยนอก คือ ด้านส่ิงท่ีสัมผสัได้ ด้านความ
เช่ือถือและไวว้างใจ ดา้นความรวดเร็ว ดา้นการรับประกนั ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล ของ
โรงพยาบาลล าลูกกา 

3. เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการแผนกผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลคลองหลวงและ
โรงพยาบาลล าลูกกา 
 
1,3  สมมติฐำนกำรวจัิย  

1. ผูป่้วยนอกท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลต่างกนั  มีระดบัการรับรู้คุณภาพบริการแตกต่างกนั  
2. คุณภาพการให้บริการแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลคลองหลวงและโรงพยาบาลล าลูกกา

ทั้ง 5 ดา้น คือ ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ ดา้นความรวดเร็ว ดา้นการรับประกนั 
ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล แตกต่างกนั 
 
1.4  ขอบเขตของกำรวจัิย 

ในการศึกษาคร้ังน้ี ผูศึ้กษาไดก้ าหนดขอบเขตการศึกษาไวด้งัน้ี 
1. ขอบเขตพื้นท่ี คือ โรงพยาบาลคลองหลวงและโรงพยาบาลล าลูกกา ซ่ึงเป็นโรงพยาบาล

ชุมชน ขนาด 30 เตียง  
2. ขอบเขตดา้นประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง  

2.1  ประชากร 
 ประชากรท่ีใช้ในการศึกษา คือ ผูม้าใช้บริการอายุมากกว่า 18 ปี ท่ีเข้ามารับบริการ

รักษาพยาบาลในโรงพยาบาล จ านวน 2 แห่ง  ดงัน้ี   
- โรงพยาบาลคลองหลวง   
- โรงพยาบาลล าลูกกา  
2.2 กลุ่มตวัอยา่ง 

 กลุ่มตวัอยา่งท่ีใช้ในการศึกษา คือ ผูม้าใช้บริการอายุมากกว่า 18 ปี ท่ีเขา้มารักษาพยาบาล
ในโรงพยาบาล จ านวน 2 แห่ง ดงัน้ี   
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- โรงพยาบาลคลองหลวง เน่ืองจากผูศึ้กษาไม่ทราบจ านวนผูเ้ข้ามารับการรักษาท่ี
แน่นอนจึงใช้วิธีสุ่มตวัอย่างแบบตามสะดวก (Convenience Sampling) เลือกใช้สูตรค านวณขนาด
ตวัอยา่งแบบไม่ทราบจ านวนประชากรของ W.G Cochran (1953 อา้งถึงใน สุมนสั บุญมี, 2553 : 38) 
โดยไดก้ าหนดให้มีความคลาดเคล่ือนในการเลือกกลุ่มตวัอยา่ง ร้อยละ 5 ไดข้นาดของกลุ่มตวัอย่าง
เท่ากบั 385 ตวัอยา่ง 

- โรงพยาบาลล าลูกกา เน่ืองจากผูศึ้กษาไม่ทราบจ านวนผูเ้ขา้มารับการรักษาท่ีแน่นอนจึง
ใชว้ิธีสุ่มตวัอยา่งแบบตามสะดวก (Convenience Sampling) เลือกใช้สูตรค านวณขนาดตวัอยา่งแบบ 
ไม่ทราบจ านวนประชากรของ W.G Cochran (1953 อา้งถึงใน สุมนสั บุญมี, 2553 : 38) โดยได้
ก าหนดให้มีความคลาดเคล่ือนในการเลือกกลุ่มตวัอย่าง ร้อยละ 5 ไดข้นาดของกลุ่มตวัอย่างเท่ากบั 
385 ตวัอยา่ง 

3. ขอบเขตด้านเน้ือหา เปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาล
คลองหลวงและโรงพยาบาลล าลูกกา ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ ดา้นความ
รวดเร็ว ดา้นการรับประกนั ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล 

4. ขอบเขตดา้นเวลา ระยะเวลาท่ีใชใ้นการศึกษาทั้งหมดตั้งแต่เดือน ธนัวาคม พ.ศ. 2555 ถึง 
มกราคม พ.ศ. 2556 
 
1.5  ค ำจ ำกดัควำมในกำรวจัิย 

1. โรงพยาบาลชุมชน (รพช.) หมายถึง โรงพยาบาลระดบัอ าเภอ มีนายแพทยเ์ป็น
ผูอ้  านวยการโรงพยาบาล มีสายการบงัคบับญัชาข้ึนตรงกบัส านกังานสาธารณสุขจงัหวดั มีขนาด 10 -
120 เตียง (ไม่เกิน 150 เตียง) ในการวจิยัน้ีหมายถึงโรงพยาบาลคลองหลวงและโรงพยาบาลล าลูกกา 

2. โรงพยาบาลศูนย ์(รพศ.) หมายถึง โรงพยาบาลท่ีตั้ งอยู่ในระดบัจงัหวดั มีขนาดและ
จ านวนเตียง ตั้งแต่ 500 เตียงข้ึนไป และมีแพทยเ์ฉพาะทางต่าง ๆ ครบถ้วน ในการวิจยัน้ีหมายถึง
โรงพยาบาลธรรมศาสตร์เฉลิมพระเกียรติ และโรงพยาบาลศูนยก์ารแพทยส์มเด็จพระเทพรัตนราชสุดาฯ 
สยามบรมราชกุมารี มศว.องครั์กษ ์   

3. ผูป่้วยนอก (Out Patient Department) หมายถึงผูป่้วยท่ีมารับการตรวจรักษาท่ีโรงพยาบาล 
แต่ไม่ไดน้อนพกัรักษาตวัในโรงพยาบาล 

4. คุณภาพการใหบ้ริการแผนกผูป่้วยนอก หมายถึง คุณภาพการบริการ 5 ดา้น คือ ดา้นส่ิงท่ี
สัมผสัได ้ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ ดา้นความรวดเร็ว ดา้นการรับประกนั ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้
เป็นรายบุคคล และในแต่ละดา้นมีความหมายดงัน้ี 
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4.1  ส่ิงท่ีสัมผสัได ้(Tangibles) หมายถึง สภาพแวดลอ้มทัว่ไป ณ บริเวณสถานท่ีท่ีการส่ง
มอบการบริการนั้น ๆ เกิดข้ึน ไม่วา่จะเป็น อาคารสถานท่ี บรรยากาศ ห้องน ้ า มุมพกัผอ่นของสถานท่ีนั้น ๆ 
ยงัรวมไปถึงพฤติกรรม และบุคลิกภาพของพนกังาน ท่ีท าการส่งมอบบริการนั้นดว้ย 

4.2 ความเช่ือถือและไวว้างใจได้ (Reliability) หมายถึง ผูรั้บบริการมีความเช่ือถือ และ
ไวว้างใจการใชบ้ริการหรือผูใ้หบ้ริการวา่สามารถท่ีจะตอบสนองกบัความตอ้งการของผูม้าใชบ้ริการได ้
โดยความน่าเช่ือถือและไวว้างใจของผูใ้ห้บริการแต่ละคนยอ่มไม่เท่ากนั ซ่ึงวดัไดจ้ากประสบการณ์ท่ี
เคยลองใชบ้ริการ หรืออาจวดัจากความรู้สึกท่ีสัมผสัไดค้ร้ังแรกของผูรั้บบริการ 

4.3 ความรวดเร็ว (Responsiveness) หมายถึง ช่วงเวลาท่ีการให้บริการสามารถท่ีจะ
ตอบสนองความตอ้งการของผูม้าใชบ้ริการอยา่งทนัท่วงที ความรวดเร็วคือความตั้งใจท่ีจะบริการ โดย
ท่ีผูใ้หบ้ริการ ท างานอยา่งกระตือรือร้น ซ่ึงส่วนใหญ่การบริการท่ีรวดเร็วมาจากความพร้อมของพนกังาน 
และกระบวนการบริการจากภายในองคก์ร 

4.4 การรับประกนั (Assurance) หมายถึง การท่ีสถานบริการนั้นมีหลกัประกนัวา่สามารถ
ส่งมอบบริการท่ีมีคุณภาพแก่ผูรั้บบริการได ้ โดยพนกังานมีความรู้ ความสามารถ ความช านาญ และ   
ยงัรวมไปถึงมาตรฐานต่าง ๆ ของสถานท่ีท่ีจะให้บริการ การรับประกนัผูม้าใชบ้ริการอาจจะวดัคุณภาพ
จากรางวลัต่าง ๆ ท่ีทางผูใ้หบ้ริการเคยไดรั้บ เช่น โรงพยาลบาลจะตอ้งมีการรับรองคุณภาพ HA (Hospital 
Accreditation)   

4.5 การเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล (Empathy) หมายถึง การท่ีผูรั้บบริการตอ้งการ
ไดรั้บความรู้สึกวา่ ตนนั้นมีความส าคญัในสถานบริการ และผูใ้ห้บริการดูแลเอาใจใส่ผูรั้บบริการอยา่ง
ตั้งอกตั้งใจ สามารถบริการ แกปั้ญหาต่าง ๆ ตลอดจนตอบขอ้สักถามหรือสงสัยพร้อมทั้งเสนอแนะให้แก่
ผูรั้บบริการไดเ้ป็นรายบุคคล และมีการส่ือสารกบัลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี ท่ีส าคญัควรเอาใจใส่ต่อผูรั้บบริการ
แต่ละคนเท่า ๆ กนั หรือเท่าเทียมกนั 
 
1.6  กรอบแนวคิดในกำรวจัิย 

ผูศึ้กษาได้สรุปเป็นตวัแปรอิสระ (Independent Variable) และตวัแปรตาม (Dependent 
Variable)  ซ่ึงไดน้ าแนวความคิดของ Parasuraman, Zethaml & Berry (1990)  มาก าหนดเป็นแนวคิด
ในการวจิยัเก่ียวกบัการเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลคลองหลวงกบั
โรงพยาบาลล าลูกกา ดงัน้ี 
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ตวัแปรอิสระ                           ตวัแปรตาม   
(Independent Variable)  (Dependent Variables)  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภำพที ่ 1.1 แสดงกรอบแนวคิดการวจิยั 
 
1.7 ประโยชน์ทีค่ำดว่ำจะได้รับ  

1. เพื่อให้ทราบถึงคุณภาพการให้บริการแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลคลองหลวงและ
โรงพยาบาลล าลูกกา 

2. ให้หน่วยงานปรับปรุงรูปแบบการให้บริการแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลคลองหลวง
และโรงพยาบาลล าลูกกา 

3. เพื่อเป็นแนวทางการพฒันาการให้บริการแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลคลองหลวงและ
โรงพยาบาลล าลูกกา 

4. เพื่อน าผลการวิจยัไปใช้เป็นข้อมูลประกอบการจดัท าแผนการปรับปรุงรูปแบบการ
ให้บริการแผนกผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลคลองหลวง โรงพยาบาลล าลูกกาและโรงพยาบาลชุมชนอ่ืน
  

ปัจจยัส่วนบุคคล 

- เพศ 
- อาย ุ
- สถานภาพ 
- ระดบัการศึกษา 
- รายไดต่้อเดือน 
- อาชีพ 
 

 

 

คุณภำพกำรให้บริกำรแผนกผู้ป่วยนอก  
- ดา้นส่งท่ีสัมผสัได ้
- ดา้นความเช่ือถือและใวว้างใจ 
- ดา้นความรวดเร็ว 
- ดา้นการรับประกนั 
- ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล 
Parasuraman, Zethaml & Berry (1990)   

 
โรงพยำบำล 

- โรงพยาบาลคลองหลวง 
- โรงพยาบาลล าลูกกา 

   



บทที ่2 
 

 เอกสารและงานวจิยัที่เกีย่วข้อง 
  

ในการศึกษา เปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลคลองหลวง
และโรงพยาบาลล าลูกกา ผูศึ้กษาได้ศึกษาเอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง เพื่อเป็นแนวทางใน
การศึกษา ดงัน้ี 

2.1 แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ 
2.2 แนวคิดเก่ียวกบัการบริการ  
2.3  ประวติัโรงพยาบาลคลองหลวง 
2.4 ประวติัโรงพยาบาลล าลูกกา 
2.5 ขั้นตอนการบริการแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลคลองหลวงและโรงพยาบาลล าลูกกา 
2.6 ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัการใหบ้ริการแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลคลองหลวง 
2.7  ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัการใหบ้ริการแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลล าลูกกา 
2.8  งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 
2.1  แนวคิดทฤษฎเีกี่ยวกบัคุณภาพการให้บริการ 

ความหมายของคุณภาพการบริการจากการศึกษาขอ้มูลของนักวิชาการหลายท่านได้ให้
ความหมายของคุณภาพบริการไวแ้ตกต่างกนัดงัน้ี 

อนุวฒัน์ ศุภชุติกุล (2539 : 45) คุณภาพบริการ หมายถึง ความสอดคลอ้งระหวา่งความ
คาดหวงั และความตอ้งการของผูใ้ช้บริการหรือลูกคา้ต่อบริการท่ีไดรั้บ ซ่ึงคุณภาพการบริการนั้น
จะตอ้งเป็นไปตามมาตรฐานท่ีเหมาะสม ปราศจากขอ้ผิดพลาดต่าง ๆ ส่งผลก่อให้เกิดผลลพัธ์ท่ีดีและ
ตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการจนผูใ้ชบ้ริการเกิดความประทบัใจและความพึงพอใจ 

พูลพร แสงบางปลา (2539 : 28-29) คุณภาพเป็นไปตามความตอ้งการหรือความพึงพอใจ
ของลูกคา้ท่ีใหค้วามส าคญักบัความตอ้งการ และความพึงพอใจของลูกคา้เป็นหลกัและการด าเนินการ
ตอ้งมีหลกัการดี การบริหารท่ีมีประสิทธิภาพ  มีเทคนิคในการให้บริการท่ีทนัสมยั และไดม้าตรฐาน
เชิงวชิาชีพ 

 วีรพงษ ์ เฉลิมจิระรัตน์ (2539 : 69-70) คุณภาพมีความมีความแตกต่างตามมุมมองของแต่
ละคนข้ึนอยู่กบัว่าใครเป็นผูว้ิเคราะห์แต่คุณภาพสามารถสรุปเขียนออกมาเป็นสูตรดงัน้ี คุณภาพ = 
ความพอใจของลูกคา้    
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 Wisher and Corney 2001 (อา้งใน ศิริพร เจริญศรีวิริยะกุล, 2554 : 18) กล่าววา่ คุณภาพ      
การให้บริการมีแนวทางการศึกษาท่ีส าคญั คือ การวิเคราะห์ท่ีเรียกว่า SERVQUSL ซ่ึงทั้งสองท่าน
เสนอว่า คุณภาพการให้บริการเป็นการตดัสินใจวินิจฉัยเก่ียวกบัความเป็นเลิศของบริการ ซ่ึงการ
บริการนั้นมีความแตกต่างจากสินคา้ท่ีผูบ้ริโภคสามารถประเมินคุณค่าของสินคา้ไปก่อนท่ีจะตดัสินใจ
ซ้ือไดโ้ดยประสาทสัมผสั แต่ผูบ้ริโภคไม่สามารถท่ีจะประเมินการบริการได ้เน่ืองจากการบริการท่ี   
ไม่มีตวัตนและเราไม่สามารถจบัตอ้งได ้  

Parasuraman, Zeithaml & Berry 1982 (อา้งถึงใน ศศิกานต ์ตั้งสิริตระกุล, 2553 : 27) กล่าว
วา่ คุณภาพในการใหบ้ริการนั้นเป็นขอ้วจิยัเก่ียวกบัการท่ีผูใ้ชบ้ริการมีความรู้สึกต่อสินคา้และบริการท่ี
ไดร้ับโดยข้ึนอยู่กบัเหตุผลหรือคุณลกัษณะในการประเมินของผูม้าใช้บริการโดยที่เหตุผล ความ
เช่ือมัน่ และทศันคติของผูม้าใชบ้ริการในแต่ละคนมีไม่เหมือนกนั 

สรุปจากการศึกษาถึงความหมายของคุณภาพการให้บริการของนักวิชาการหลายท่าน               
ผูศึ้กษาได้ประยุกต์ใช้ความหมายของ คุณภาพการให้บริการ ความเก่ียวพนักบัความพึงพอใจของ
ลูกคา้ท่ีผูบ้ริการปฏิบติัต่อลูกคา้แลว้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจในสินคา้หรือบริการ ทั้งน้ีผูบ้ริการนั้นตอ้ง
ให้บริการท่ีมีประสิทธิภาพ ทั้งมีเทคนิคท่ีทนัสมยัและไดม้าตรฐาน จนท าให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจ
ในท่ีสุด 

ศรัณยพงศ์  เท่ียงธรรม (2552) ไดอ้ธิบาย ถึงคุณภาพการบริการ (Service Quality) ว่าเป็น
บริการท่ีน าไปประยุกต์ใช้กบัการก าหนดเป้าหมาย ทิศทางการสร้างบริการให้มีคุณภาพ คือ โมเดล 
SERVQUAL ของ Parasuraman ท่ีระบุมิติท่ีส าคญัท่ีก่อให้เกิดผลรวมในการรับรู้ของลูกคา้วา่เป็นการ
บริการท่ีมีคุณภาพไว ้5 ดา้น เรียกวา่ RATER ดงัน้ี 

1. วางใจได ้(Reliability) เกิดจากการให้บริการไดท่ี้ถูกตอ้งแม่นย  าไม่ผิดพลาด ให้บริการ
แก่ลูกคา้ดว้ยความตรงต่อเวลา 

2. รู้สึกมัน่ใจ (Assurance) ผูใ้ห้บริการตอ้งให้บริการลูกคา้ให้ลูกคา้เกิดความรู้สึกมัน่ใจต่อ
สถานบริการ หรือผูใ้หบ้ริการนั้น 

3. การมองเห็นความพร้อม (Tangibles) คือการท่ีลูกคา้มองเห็นถึงความพร้อมของเคร่ืองมือ 
และองคป์ระกอบ ต่าง ๆ เช่น หอ้งรับรอง เคร่ืองแบบ การจดัสถานบริการ การมองเห็นส่ิงต่าง ๆ เก่ียวกบั
พนกังานผูใ้หบ้ริการ 

4. เอาใจใส่ (Empathy) คือการเอาใจเขามาใส่ใจเรา คือเป็นการเอาใจใส่ลูกคา้แต่ละบุคคล
เป็นอยา่งดี  

5. การตอบสนอง (Responsiveness) คือการท่ีไม่เคยปฏิเสธลูกคา้ก่อนท่ีจะพยายามท าตาม
ความตอ้งการ ตอบสนองลูกคา้แบบทนัทนัทีท่ีเห็นลูกคา้  
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และทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการของ Parasuraman, Zethaml & Berry (1990) ท่ีได้
ท  าการปรับปรุงใหม่ภายใตช่ื้อ SERVQUAL ท่ีมีวิธีการประเมินคุณภาพการให้บริการ ผูรั้บบริการจะ
ใชว้ดัคุณภาพการส่งมอบบริการของผูใ้หบ้ริการไวท้ั้งหมด 5 ดา้นดงัน้ี 

1. ส่ิงท่ีสัมผสัได ้ (Tangibles) หมายถึง สภาพแวดลอ้มทัว่ไป ณ บริเวณสถานท่ีท่ีการส่ง
มอบการบริการนั้น ๆ เกิดข้ึน ไม่วา่จะเป็น อาคารสถานท่ี บรรยากาศ ห้องน ้ า มุมพกัผอ่นของสถานท่ี
นั้น ๆ ยงัรวมไปถึงพฤติกรรม และบุคลิกภาพของพนกังาน ท่ีท าการส่งมอบบริการนั้นดว้ย 

2. ความเช่ือถือและไวว้างใจได้ (Reliability) หมายถึง ผูรั้บบริการมีความเช่ือถือ และ
ไวว้างใจการใชบ้ริการหรือผูใ้ห้บริการวา่สามารถท่ีจะตอบสนองกบัความตอ้งการของผูม้าใชบ้ริการได ้
โดยความน่าเช่ือถือ และไวว้างใจของผูใ้หบ้ริการแต่ละคนยอ่มไม่เท่ากนั ซ่ึงวดัไดจ้ากประสบการณ์ท่ี
เคยลองใชบ้ริการ หรืออาจวดัจากความรู้สึกท่ีสัมผสัไดค้ร้ังแรกของผูรั้บบริการ 

3. ความรวดเร็ว (Responsiveness) หมายถึง ช่วงเวลาท่ีการให้บริการสามารถท่ีจะตอบสนอง
ความตอ้งการของผูม้าใชบ้ริการอยา่งทนัท่วงที ความรวดเร็วคือความตั้งใจท่ีจะบริการ โดยท่ีผูใ้ห้บริการ 
ท างานอย่างกระตือรือร้น ซ่ึงส่วนใหญ่การบริการท่ีรวดเร็วมาจากความพร้อมของพนกังาน และ
กระบวนการบริการจากภายในองคก์ร 

4. การรับประกนั (Assurance) หมายถึง การท่ีสถานบริการนั้นมีหลกัประกนัวา่สามารถส่ง
มอบบริการท่ีมีคุณภาพแก่ผูรั้บบริการได ้โดยพนกังานมีความรู้ ความสามารถ ความช านาญ และยงั
รวมไปถึงมาตรฐานต่าง ๆ ของสถานท่ีท่ีจะให้บริการ การรับประกนัผูม้าใชบ้ริการอาจจะวดัคุณภาพ
จากรางวลัต่าง ๆ ท่ีทางผูใ้ห้บริการเคยได้รับ  เช่น โรงพยาลบาลจะตอ้งมีการรับรองคุณภาพ HA 
(Hospital Accreditation)   

5. การเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล (Empathy) หมายถึง การท่ีผูรั้บบริการตอ้งการไดรั้บ
ความรู้สึกวา่ ตนนั้นมีความส าคญัในสถานบริการ และผูใ้หบ้ริการดูแลเอาใจใส่ผูรั้บบริการอยา่งตั้งอก
ตั้งใจ สามารถบริการ แกปั้ญหาต่าง ๆ ตลอดจนตอบขอ้สักถามหรือสงสัยพร้อมทั้งเสนอแนะให้แก่
ผูรั้บบริการได้เป็นรายบุคคล  และมีการส่ือสารกบัลูกคา้ได้เป็นอย่างดี ที่ส าคญัควรเอาใจใส่ต่อ
ผูรั้บบริการแต่ละคนเท่า ๆ กนั หรือเท่าเทียมกนั 

จะเห็นได้ว่าคุณภาพของการให้บริการส่วนใหญ่นั้นเกิดจากเหตุผล 5 ดา้น คือ ด้านส่ิงท่ี
สัมผสัได้ ความเช่ือถือและไวว้างใจได้ ความรวดเร็ว การรับประกนั และการเอาใจใส่ลูกคา้เป็น
รายบุคคล ซ่ึงผูศึ้กษาไดน้ ามาศึกษาวิเคราะห์เปรียบเทียบคุณภาพของการให้บริการแผนกผูป่้วยนอก
โรงพยาบาลคลองหลวงกบัโรงพยาบาลล าลูกกา 
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2.2  แนวคิดเกีย่วกบัการบริการ 
ความหมายของการบริการ พบวา่มีผูใ้หค้วามหมายหลายท่าน ไวด้งัน้ี 
พรรณี  ชุติวฒันธาดา (2555) การบริการ (Service) หมายถึง  กระบวนการกระท าท่ีท าให้

ผูอ่ื้นไดรั้บความสะดวก สบาย และใหเ้กิดความสุข ซ่ึงเป็นการกระท าท่ีออกมาจากจิตใจท่ีปรารถนาดี  
ช่วยเหลือเก้ือกลู เอ้ืออาทร  มีน ้ าใจไมตรี ให้ความเป็นธรรมและเสมอภาค การบริการนั้นจะมีทั้งผูใ้ห้
และผูรั้บ 

วีรพงษ ์ เฉลิมวิระรัตน์  (2542 : 7) ไดใ้ห้ความหมายของการบริการวา่ เป็นส่ิงท่ีจบัตอ้งสัมผสั
ไดย้าก สามารถสูญสลายไปง่าย การบริการจะไดรั้บความรู้สึก โดยทนัทีหรือในเวลาเกือบจะทนัทีทนัใด
ท่ีมีการใหบ้ริการ 

ชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2549 : 19) กล่าวว่า การบริการ หมายถึง กิจกรรมขั้นตอนหรือ
กระบวนการส่งมอบสินคา้ท่ีไม่มีตวัตน (Intangible Goods) ของธุรกิจให้กบัผูรั้บบริการโดยสินคา้ท่ี
ไม่มีตวัตนนั้น จะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการจนท าใหเ้กิดความพึงพอใจ 

จินตนา  บุญบงการ (2539 : 15) กล่าววา่ การบริการ เป็นส่ิงท่ีไม่มีตวัตน สัมผสัไดย้ากและ
สูญสลายไดง่้าย บริการจะเกิดข้ึนทนัทีและส่งมอบให้ผูรั้บบริการทนัทีหรือเกือบจะทนัทีทนัใดดงันั้น 
การบริการจึงเป็นกิจกรรมของการส่งมอบบริการจากผูใ้หไ้ปยงัผูรั้บบริการ ไม่ใช่ส่ิงท่ีสามารถท่ีเราจะ
จ าตอ้งไดช้ดัเจน แต่ออกมาในรูปของสถานท่ี เวลา รูปแบบ ท าใหผู้รั้บบริการเกิดความพึงพอใจ  ค  าวา่
บริการตรงกบัภาษาองักฤษวา่ SERVICE เม่ือแยกตวัอกัษรแต่ละตวั โดยใชอ้กัษรในตน้ค าก็จะพบกบั
หวัใจของการบริการท่ีดี ท่ีเราจะสามารถน าไปยดึเป็นหลกัการปฏิบติัไดต้ามความหมายของ อกัษรทั้ง 
7 ตวั น้ี คือ 

S  =  Smiling & Sympathy ยิม้แยม้ เอาใจเขามาใส่ใจเรา เห็นใจในความจ าเป็นของผูรั้บริการ 
E  =  Early Response ตอบสนองต่อความประสงค์ หรือ ความตอ้งการ จากผูรั้บบริการ

อยา่งรวดเร็ว 
R  =  Respectful แสดงถึงการใหเ้กียรตินบัถือแก่ผูรั้บริการ 
V =  Voluntariness Manner การใหบ้ริการดว้ยความเตม็ใจสมคัรใจ 
I  =  Image Enhancing การรักษาภาพลกัษณ์ของผูใ้หบ้ริการและภาพลกัษณ์ขององคก์รดว้ย 
C  =  Courtesy สุภาพ มีมารยาท อ่อนนอ้ม อ่อนโยน มีน ้าใจไมตรี 
E  =  Enthusiasm ความกระตือรือร้นขณะให้บริการและให้บริการท่ีมากกวา่ ความคาดหวงัท่ี

ผูรั้บบริการคาดเอาไว ้
ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และ คณะ (2541 : 142) ไดใ้ห้ความหมายของการบริการว่า เป็นความ    

พึงพอใจท่ีสนองความตอ้งการของลูกคา้หรือกิจกรรมผลประโยชน์ 
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ดงันั้น ในการรักษาคุณภาพบริการจึงจ าเป็นตอ้งความคุมในหลายดา้น เพื่อท่ีจะท าให้ผูม้าใช้
บริการเกิดความพึงพอใจในการรับบริการ และตอ้งมีการบริการท่ีดีทั้งองคก์ร คุณภาพบริการก็ข้ึนอยู่
กบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการท าใหผู้ส้ร้างธุรกิจองคก์รทุกชนิดตอ้งรักษาระดบัความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการใหดี้อยูต่ลอดเวลา 

จากความหมายของการบริการ ดงักล่าวขา้งตน้นั้นสามารถสรุปไดว้่า การบริการ เป็นการ
กระท าใด ๆ ด้วยร่างกาย เพื่อตอบสนองต่อความตอ้งการของผูอ่ื้น เป็นส่ิงท่ีไม่สามารถจบัตอ้งได ้
สามารถสูญสลายไปไดโ้ดยง่าย ผูใ้ห้บริการตอ้ง สร้างความพึงพอใจให้แก่ผูรั้บบริการอยา่งทนัทีทนัใด 
เพื่อท่ีจะตอบสนองความตอ้งการของผูม้ารับบริการ ให้เกิดความประทบัใจในบริการท่ีผูรั้บบริการ
ไดรั้บอยา่งสูงสูด ก็สามารถท าใหก้ารบริการนั้นไม่สูญสลาย หรือหายไป   

ลกัษณะของการบริการ 
ปณิศา ลกัชานนท ์(2548 : 163) กล่าวลกัษณะของการบริการสามารถจ าแนกออกเป็น 4 ประการ  

ดงัน้ี  
1. ไม่สามารถจบัตอ้งได ้ (Intangibility) หมายความวา่ ผูบ้ริโภค ไม่สามารถรู้สึกมองเห็น 

ไดก้ล่ิน ล้ิมรส หรือไดย้นิ ท าใหไ้ม่สามารถทดลองใชผ้ลิตภณัฑก่์อนท่ีจะท าการซ้ือ เช่น การใหบ้ริการ
ของบริษทัทวัร์โดยสารบนเคร่ืองบิน หรือ การท าศลัยกรรม ส่ิงเหล่าน้ีผูบ้ริโภคไม่สามารถรู้ผลของ
การบริการไดจ้นกวา่จะมีการใชบ้ริการเดินทางจริง แมก้ระทัง่การท าการผา่ตดั 

2. ความไม่สามารถแบ่งแยกได ้(Service inseparability) หมายความว่าการผลิตและการ
บริโภคเกิดข้ึนในขณะเดียวกนั ซ่ึงจะตรงกนัขา้มกบัการผลิตสินคา้ซ่ึงเร่ิมจากการน าวตัถุดิบมาผลิต
เป็นสินคา้แลว้น าไปเก็บไวใ้นคลงัสินคา้ เพื่อท่ีจะใหผู้บ้ริโภคตดัสินใจซ้ือจึงจะเกิดการบริโภค 

3. ความไม่แน่นอน (Service variability) คือ คุณภาพในการให้บริการจะผนัแปรไปตาม    
ผูใ้ห้บริการและข้ึนอยูก่บัว่าให้บริการเม่ือไหร่ ท่ีไหน อยา่งไร เช่น การใชบ้ริการนวดสปาแห่งหน่ึง 
ซ่ึงพนกังานของร้านสปา นวดใหแ้ต่พนกังานในร้านแต่ละคนอาจไม่เหมือนกนั บางคนอาจให้บริการ
ดีกวา่อีกคนหน่ึง ซ่ึงท าใหก้ารใหบ้ริการเกิดความไม่แน่นอนได ้

4. ความไม่สามารถเก็บไวไ้ด ้(Perish ability) การบริการเป็นส่ิงท่ีไม่สามารถเก็บไวใ้น
คลงัสินคา้หรือโกดงัได้ เม่ือบริการเกิดข้ึนไม่สามารถเก็บไวเ้พื่อขายหรือใช้ในภายหลงัได ้ความไม่
สามารถเก็บไวไ้ด ้และไม่เกิดปัญหาถา้ความตอ้งการต่อการบริการนั้นคงท่ี แต่เม่ือความตอ้งการท่ีมี
ต่อการบริการผนัผวนหรือเปล่ียนแปลงไป จะท าให้เกิดอุปสรรคในการบริการได ้เช่น ร้านอาหารจา้ง
พนกังานชัว่คราว เพื่อเสิร์ฟอาหารในช่วงท่ีมีลูกคา้มาใช้บริการมากหรือ ในช่วงท่ีไม่ใช่วนัหยุดเทศกาล 
โรงแรม และรีสอร์ทต่าง ๆ จะคิดราคาท่ีพกัในราคาถูกกวา่ปกติ 
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ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2549 : 27) ได้กล่าวถึง การบริการมีลกัษณะเฉพาะ 5 ประการ  
ดงัน้ี 

1. ความไม่มีตวัตน (Intangibility) หมายถึง บริการไม่สามารถ มองเห็นจบัตอ้ง และสัมผสั
ไม่ได ้(abstract) โดยใชป้ระสาทสัมผสัทั้งห้า ไม่วา่จะเป็นหู ตา จมูก ล้ิน และ ผิวหนงั บริการไม่สามารถ
แบ่งแยกเป็นช้ินเหมือนสินคา้ได ้ 

2. ความแยกจากกนัไม่ได ้หมายถึง ระหวา่งผูใ้ห้บริการและลูกคา้ผูม้าใชบ้ริการ (Inseparability) 
ณ ช่วงเวลานั้นไม่สามารถแยกออกจากกนัได้ เช่น ในการตรวจรักษาแพทยแ์ละคนไขจ้ะตอ้งอยู่ท่ี
เดียวกนั การบริการนวดแผนโบราณผูน้วดและลูกคา้จะตอ้งอยูพ่ร้อมกนั ณ สถานท่ีให้บริการ โดยท่ี
ทั้งสองฝ่ายนั้นไม่สามารถแยกจากกนัไดใ้นช่วงเวลาท่ีใหบ้ริการนั้น 

3. การเก็บรักษาไม่ได ้(Perish ability) หมายถึง การบริการตอ้งอาศยัคนในการให้บริการ
เป็นส าคญั ถา้หากไม่มีลูกคา้มาใช้บริการในช่วงเวลาใดเวลาหน่ึง พนกังานท่ีให้บริการก็ตอ้งวา่งงาน 
เกิดการสูญเสียค่าใชจ่้ายในดา้นแรงงานโดยเปล่าประโยชน์ 

4. ความตอ้งการท่ีไม่แน่นอน (Fluctuating Demand) หมายถึง ความตอ้งการใชบ้ริการของ
ลูกคา้ข้ึนลงอยูเ่สมอ เช่น ร้านอาหาร ช่วงพกักลางวนัจะมีลูกคา้มาเขา้ใชบ้ริการมากกวา่ช่วงเวลาเชา้ 

5. ความแตกต่างของการบริการในแต่ละคร้ัง (Variability or Heterogeneity) หมายถึง 
ความแตกต่างดา้นคุณภาพในการให้บริการ เน่ืองจากบริการตอ้งอาศยัคนหรือพนกังานในการให้บริการ
ใหบ้ริการเป็นส่วนใหญ่ เช่น พนกังานในโรงแรมคนหน่ึงเม่ือวานใหบ้ริการแก่ลูกคา้คนหน่ึงเป็นอยา่ง
ดี แต่พอมาในวนัรุ่งข้ึนพนกังานคนเดิมอาจถูกร้องเรียนวา่ให้บริการท่ีไม่ดี ไม่ยิม้แยม้ ไม่สุภาพ พูดจา
ไม่ไพเราะ สาเหตุเน่ืองมาจากพนกังานคนเดิมไดท้ะเลาะกบัครอบครับและมีปัญหาครอบครัวมาใน
คืนท่ีผา่นมา 

เอนก สุวรรณบณัฑิต และภาสกร อดุลพฒันกิจ (2548 : 25-26) ไดก้ล่าวถึงลกัษณะของการ
บริการท่ีส าคญั ดงัน้ี 

1. ความไวว้างใจ (Trust) การบริการเป็นกิจกรรมหรือการกระท าท่ีผูใ้ห้บริการปฏิบติัต่อ
ผูรั้บบริการ โดยท่ีผูรั้บบริการไม่ทราบล่วงหนา้วา่จะไดรั้บการปฏิบติัต่อตนเองอยา่งไร 

2. ส่ิงท่ีจบัตอ้งไม่ได ้(Intangibility) การบริการเป็นส่ิงท่ีไม่สามารถสัมผสัหรือจบัตอ้งได้
ก่อนซ้ือ ตอ้งตดัสินใจเลือกใช้บริการ โดยจะตอ้งอาศยัความคิดเห็น เจตคติและประสบการณ์เดิมท่ี
ไดรั้บจากการตดัสินใจซ้ือบริการในคร้ังก่อน 

3. ลกัษณะท่ีแบ่งแยกออกจากกนัไม่ได้ (Inseparability) การบริการไม่สามารถแยกตวั
บุคคลหรืออุปกรณ์ท่ีท าหนา้ท่ีให้บริการไดก้ารบริการจะเกิดข้ึนในเวลาเดียวกนักบัการขายบริการนั้น ๆ 
ซ่ึงแตกต่างกนักบัสินคา้ซ่ึงเราตอ้งมีการผลิต การขาย แลว้มีการบริโภคในภายหลงั 
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4. ลกัษณะท่ีแตกต่างกนัไม่คงท่ี (Heterogeneity) การบริการเป็นลกัษณะท่ีไม่คงท่ี ไม่ไดมี้
การก าหนดมาตรฐานท่ีแน่ชัดได้ โดยท่ีการบริการนั้นข้ึนอยู่กบัแต่ละรูปแบบของผูใ้ห้บริการเป็น
ลกัษณะเฉพาะของตน 

5. ลกัษณะท่ีไม่สามารถเก็บรักษาได ้(Perish ability) เม่ือเราไม่มีความตอ้งการท่ีจะใช้
บริการก็จะท าใหเ้กิดความสูญเปล่าท่ีเราไม่สามารถเรียกกลบัคืนมาใชป้ระโยชน์ไดอี้ก 

6. ลกัษณะท่ีไม่สามารถแสดงความเป็นเจา้ของได ้(Non-ownership) เม่ือมีการซ้ือบริการ
เกิดข้ึนก็จะไม่มีความเป็นเจา้ของในบริการนั้นได ้

ประสิทธ์ิ พรรณพิสุทธ์ิ (2540 อา้งถึงใน หยาดรุ้ง พึ่งพิพฒัน์, 2554 : 14) ได้กล่าวถึง 
ลกัษณะของการใหบ้ริการ เพื่อใหเ้กิดความรวดเร็ว ถูกตอ้ง ครบถว้นทุกขั้นตอน ไว ้2 ลกัษณะ ดงัน้ี 

1. การให้บริการแบบเบ็ดเสร็จ (One Stop Service) คือ เป็นการบริการให้แลว้เสร็จเพียง
คร้ังเดียวโดยท่ีผูม้าติดต่อใชเ้วลาน้อยและเกิดความพึงพอใจทั้งยงัเป็นการให้บริการในสถานท่ีเดียว
ทั้งหมดทุกหน่วยงานท่ีใหบ้ริการ 

2. การให้บริการแบบอตัโนมติั (Automatic Service) คือ การน าเอาอุปกรณ์เคร่ืองมือท่ี
ทนัสมยัมาใหบ้ริการ เพื่อท าใหเ้กิดความสะดวก รวดเร็ว ประหยดัเวลา และประหยดัคน เช่น ธนาคาร
ไดน้ าเคร่ืองกดบตัรคิวมาใชแ้ทนการยนืรอเขา้แถวรับบตัรคิว 

จากการศึกษาถึงลกัษณะของการบริการ สามารถสรุปไดว้า่ การบริการมี 6 ลกัษณะท่ีส าคญั 
ดงัน้ีคือ 1) ความไวว้างใจ (Trust)  2) ส่ิงท่ีจบัตอ้งไม่ได ้(Intangibility)  3) ลกัษณะท่ีแบ่งแยกออกจาก
กนัไม่ได ้(Inseparability) 4) ลกัษณะท่ีแตกต่างกนัไม่คงท่ี (Heterogeneity)  5)ลกัษณะท่ีไม่สามารถ
เก็บรักษาได้ (Perish ability)  6) ลกัษณะท่ีไม่สามารถแสดงความเป็นเจา้ของได ้(Non-ownership)  
โดยท่ีทั้ง 6 ลกัษณะน้ีจะส่งผลถึงคุณภาพของการให้บริการเพราะบริการจะท่ีดีไดน้ั้นจะตอ้งท าให้
ลูกคา้เกิดความพึงพอใจเป็นหลกัส าคญั 
 
2.3  ประวตัิโรงพยาบาลคลองหลวง 

โรงพยาบาลคลองหลวง  จงัหวดัปทุมธานี  เป็นโรงพยาบาลชุมชนขนาด 30 เตียง  เร่ิมก่อตั้ง
โรงพยาบาลเม่ือปี พ.ศ. 2535 โดยมีแพทยห์ญิงมยุรา กุสุมภ ์สาธารณสุขจงัหวดัปทุมธานี นายแพทย์
สมพงษ ์ ชยัโอภานนท ์และนายแพทยว์ีระชยั ปิตะวรรณ ไดติ้ดต่อขอรบการบริจาคท่ีดินจาก พระครู
สมุห์เล็ก สิกุขนุโต และ คุณป้าบุญนาค แจ่มนุช จ านวน 10 ไร่ เพื่อสร้างโรงพยาบาลคลองหลวง ณ 
เลขท่ี 30 หมู่ท่ี 7 ถนนบางขนัธ์-หนองเสือ ต าบลคลองหก อ าเภอคลองหลวง จงัหวดัปทุมธานี โดยใช้
งบประมาณแผ่นดินปี พ.ศ. 2535 จ  านวน 14,700,000 บาท มีพื้นท่ีรับผิดชอบจ านวน 1 ต าบล 8 
หมู่บา้น ไดแ้ก่หมู่ท่ี 1-8 ต าบลคลองหก อ าเภอคลองหลวง จงัหวดัปทุมธานี   
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ปัจจุบนัโรงพยาบาลคลองหลวง ตั้งอยู่ท่ี 30 หมู่ท่ี 7 ถนนบางขนัธ์-หนองเสือ ต าบลคลอง
หก อ าเภอคลองหลวง จงัหวดัปทุมธานี อยู่ห่างจากตวัอ าเภอเมือง 25 กิโลเมตร และอยูห่่างจากท่ีว่า
การอ าเภอคลองหลวง 12 กิโลเมตร เป็นโรงพยาบาลชุมชนขนาด 30 เตียง มีพื้นท่ีรับผิดชอบจ านวน 7 
ต าบล คือ ต าบลคลอง 1-16 อ  าเภอคลองหลวง จงัหวดัปทุมธานี ประชากรในเขตพื้นท่ีรับผิดชอบ
จ านวน 172,869 คน (ขอ้มูล ณ วนัท่ี 30 มิถุนายน 2555) แบ่งเป็นประชากรสิทธิหลกัประกนัสุขภาพ
ถว้นหนา้ 83,751 คน ขา้ราชการ 14,758 คน ประกนัสังคม 40,155 คน ต่างดา้วข้ึนทะเบียน 2,818 คน 
ประชากรสิทธิอ่ืน ๆ 31,387 คน   

วสัิยทศัน์ของโรงพยาบาล 
โรงพยาบาลชุมชนท่ีให้บริการทางการแพทยแ์บบองค์รวมท่ีมีคุณภาพเป็นท่ีพึงพอใจทั้ง

ผูใ้หแ้ละผูรั้บริการ 
พนัธกจิ 
1. ดูแลสุขภาพผูป่้วยแบบองคร์วมท่ีมีคุณภาพ ไดม้าตรฐานวิชาชีพ และมาตรฐานการรักษา 

พยาบาล ครอบคลุมทั้งดา้นการรักษา ส่งเสริม ป้องกนัและฟ้ืนฟูสภาพ 
2. บุคลากรไดรั้บการศึกษาพฒันาองค์ความรู้ดา้นวิชาการและเทคโนโลยีทางการแพทย์

และสาธารณสุขท่ีเหมาะสม ทนัสมยั เหมาะสมกบัภาระงานในหน่วยงานท่ีรับผิดชอบและน ามาใชใ้น
การพฒันาบริการของโรงพยาบาล และส่งเสริมการมีส่วนร่วมของบุคลากรกบัชุมชนในการเสริมสร้าง
ศกัยภาพชุมชน 

3. พฒันาระบบเครือข่ายบริการให้มีความเขม้แข็ง สามารถด าเนินงานตามนโยบายในชุมชน
ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ และต่อเน่ืองดว้ยตนเอง 

4. สร้างวฒันธรรม นโยบาย แนวทางปฏิบัติเก่ียวกับความปลอดภยัและป้องกันความ
ผดิพลาดในการดูแลผูป่้วย 
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ตารางที ่2.1  ขอ้มูลผูรั้บริการ โรงพยาบาลคลองหลวงตั้งแต่ ปี 2551 - 2554  
ข้อมูล   ปี 2551   ปี 2552 ปี 2553   ปี 2554 

จ านวนผูป่้วยนอก  71,503 82,044 87,387 114,076 
ผูป่้วยนอกเฉล่ียต่อวนั 259 316 359 450 
จ านวนผูป่้วยใน 2,967 3,088 3,066 2,889 
ผูป่้วยในเฉล่ียต่อวนั 22.8 24.8 28.2 28.89 
ผูป่้วยอุบติัเหตุ-ฉุกเฉิน 26,164 30,136 27,511 36,665 
ผูป่้วยคลอด 305 348 381 444 
จ านวนวนันอนเฉล่ีย 2.8 3.2 3.4 3.14 

ท่ีมา: กลุ่มงานประกนัสุขภาพ ยทุธศาสตร์และสารสนเทศทางการแพทย ์โรงพยาบาลคลองหลวง 
 
ตารางที ่2.2  ขอ้มูลอตัราก าลงัคน โรงพยาบาลคลองหลวง 

สายงาน    ปี  2554 
แพทย ์    8 
ทนัตแพทย ์    6 
เภสัชกร    6 
พยาบาล    54 
นกัวชิาการสาธารณสุข    2 
นกักายภาพบ าบดั    2 
นกัเทคนิคการแพทย ์    2 
เจา้พนกังานสาธารณสุขชุมชน    - 
เจา้พนกังานเภสัชกรรม    3 
เจา้พนกังานทนัตสาธารณสุข    2 
เจา้พนกังานวทิยาศาสตร์การแพทย ์    1 
ท่ีมา: กลุ่มงานประกนัสุขภาพ ยทุธศาสตร์และสารสนเทศทางการแพทย ์โรงพยาบาลคลองหลวง 
 
2.4  ประวตัิโรงพยาบาลล าลูกกา 

โรงพยาบาลล าลูกกา เป็นโรงพยาบาลชุมชนขนาด 30 เตียง ตั้งอยูเ่ลขท่ี 46 หมู่ 9 ต าบลล าไทร 
อ าเภอล าลูกกา จงัหวดัปทุมธานี เกิดข้ึนจากแรงศรัทธาของประชาชนทัว่ไป โดยมีคุณพ่อวดัพระสุทธิวงส์ 
เป็นศูนยร์วมแห่งศรัทธา พ.ศ. 2507 สร้างสถานีอนามยัชั้น 1 โดยไดรั้บเงินบริจาคท่ีดิน จ านวน 6 ไร่ 
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จากบริษทั ท านาล าไทร จ ากดั และไดรั้บบริจาคในการก่อสร้างจากทางมูลนิธิอุดหนุนพระวิสุทธิวงส์
และเร่ิมเปิดด าเนินการเม่ือวนัท่ี 2 กุมภาพนัธ์ 2510 พ.ศ. 2517 ยกฐานะเป็น "ศูนยก์ารแพทยแ์ละอนามยั 
ชนบท" พ.ศ. 2518 ยกฐานะเป็น "ศูนยก์ารแพทยแ์ละอนามยัชั้น 1" พ.ศ. 2522 ยกฐานะเป็น "โรงพยาบาล 
ล าลูกกา" 

ต่อมาในปี พ.ศ. 2528 โรงพยาบาลล าลูกกา ซ่ึงมีจ านวนเตียงรับผูป่้วยเพียง 5 เตียง ไม่เพียง
พอท่ีจะให้บริการแก่ผูป่้วยได้ มูลนิธิอุดหนุนพระวิสุทธิวงส์ ร่วมกบัศูนยส์ังฆมณฑลกรุงเทพ ฯ ได้
ประสานงานเพื่อขอรับบริจาคเพิ่มเติมจาก บริษทั ท านาล าไทร จ ากดั อีก 19 ไร่ 1 งาน 40 ตารางวา รวม
กบัท่ีดินเดิมเป็น 25 ไร่ และร่วมกบัประชาชนผูมี้จิตศรัทธาไดรั้บบริจาคเงินก่อสร้างอาคารโรงพยาบาล
หลงัใหม่ ตามแบบของกระทรวงสาธารณสุขแลว้เสร็จในปี 2530 ในวนัท่ี 5 กุมภาพนัธ์ 2532 เร่ิมเปิด
ด าเนินการอาคารโรงพยาบาลหลังใหม่ จากอดีตจนถึงปัจจุบนัโรงพยาบาลล าลูกกา ได้พฒันาและ
เจริญกา้วหน้ามาตามล าดบั แมจ้ะมีขีดจ ากดัดา้นความสามารถอนัเน่ืองมาจากปัญหาการขาดแคลนห้อง
ท างาน และทรัพยากรอ่ืน ๆ เช่น ครุภัณฑ์การแพทย์ท่ีจ  าเป็นในการให้บริการผูป่้วยอยู่บ้างก็ตาม 
โรงพยาบาลก็มิได้ย่อทอ้ และยงัคงมุ่งมัน่ท่ีจะพฒันาให้เจริญก้าวหน้าไปอย่างต่อเน่ือง ทั้งน้ีเพื่อเพิ่ม
ศกัยภาพและขีดความสามารถในการให้บริการแก่ประชาชน ผูม้ารับบริการไดอ้ย่างเต็มความสามารถ 
เพื่อประโยชน์และความมีสุขภาพดีของประชาชนเป็นส าคญั  

ปัจจุบนัมีบุคลากรทั้งหมด 165 คน พื้นท่ีรับผิดชอบ อ าเภอล าลูกกา แบ่งเขตการปกครองเป็น 
9 ต าบล ประชากรในความรับผิดชอบจ านวน 185,293 คน ตั้งอยู่ โรงพยาบาลอยู่ห่างจากโรงพยาบาล 
มศว. องครักษ ์ประมาณ 25 กม. ห่างจากโรงพยาบาลหนองจอก กรุงเทพฯ ประมาณ 20 กม. ห่างจาก 
โรงพยาบาลสายไหม ประมาณ 15 กม. มีถนนเช่ือมติดต่อตลอดเส้นทาง 

วสัิยทศัน์ 
โรงพยาบาลล าลูกกาเป็นผูน้ าในการดูแลสุขภาพแบบองค์รวม ชุมชนมีส่วนร่วมเพื่อคุณภาพ

ชีวติท่ีดี 
พนัธกจิ 
1. จดับริการสุขภาพแบบองคร์วมใหมี้คุณภาพและมาตรฐานในดา้นการสร้างเสริมสุขภาพ

การป้องกนัโรค การรักษาพยาบาล การฟ้ืนฟูสภาพ และการคุม้ครองผูบ้ริโภคดา้นสุขภาพ โดยบริการ
ท่ีมีประสิทธิภาพเสมอภาคทั้งใน ภาวะปกติและภาวะฉุกเฉิน 

2. บริหารจดัการระบบสุขภาพตามหลกัธรรมาภิบาล  
3. ส่งเสริมและสนับสนุนภาคีเครือข่ายทุกภาคส่วนให้มีส่วนร่วมในการจดัการสุขภาพ    

ดา้นส่งเสริมสุขภาพ ป้องกนัโรคและฟ้ืนฟูสมรรถภาพ 

/wiki/%E0%B8%95%E0%B8%B3%E0%B8%9A%E0%B8%A5
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ตารางที ่2.3  ขอ้มูลผูรั้บริการ โรงพยาบาลล าลูกกา ตั้งแต่ ปี 2551 - 2554  
ข้อมูล   ปี 2551   ปี 2552 ปี 2553   ปี 2554 

จ านวนผูป่้วยนอก  87,201 99,408 108,103 111,862 
ผูป่้วยนอกเฉล่ียต่อวนั 238 272 296 306 
จ านวนผูป่้วยใน 3,385 3,271 3,583 3,461 

ผูป่้วยในเฉล่ียต่อวนั 24.42 24.87 29.18 29.39 
ผูป่้วยอุบติัเหตุ-ฉุกเฉิน 29,743 31,796 34,561 36,069 
ผูป่้วยคลอด 503 483 351 388 
จ านวนวนันอนเฉล่ีย 2.64 2.77 2.97 3.10 
ท่ีมา: ศูนยข์อ้มูลสารสนเทศโรงพยาบาลล าลูกกา 
 
ตารางที ่2.4  ขอ้มูลอตัราก าลงัคน โรงพยาบาลล าลูกกา 

สายงาน    ปี  2554 
แพทย ์    5 
ทนัตแพทย ์    7 
เภสชักร    6 
พยาบาล    62 
พยาบาลเทคนิค    1 
นกัเทคนิคการแพทย ์    1 
เจา้พนกังานเทคนิคการแพทย ์    2 
เจา้พนกังานรังสีการแพทย ์    1 
นกัวิชาการสาธารณสุข    1 
เจา้หนา้ท่ีบริการงานทัว่ไป    1 
นกัโภชนากร    1 
นกักายภาพบ าบดั    2 
แพทยแ์ผนไทย    1 
ท่ีมา: ศูนยข์อ้มูลสารสนเทศโรงพยาบาลล าลูกกา 
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2.5  ขั้นตอนการบริการแผนกผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลคลองหลวงและโรงพยาบาลล าลูกกา 

การให้บริการผูป่้วยนอก (Out Patient Department) เป็นการให้บริการผูป่้วยที่มารับการ
ตรวจรักษาท่ีโรงพยาบาล แต่ไม่ได้นอนพกัรักษาตัวในโรงพยาบาล ซ่ึงโรงพยาบาลคลองหลวงและ
โรงพยาบาลล าลูกกามีข้ึนตอนการใหบ้ริการท่ีเหมือนกนัดงัน้ี 

กรณีผูป่้วยเก่า 
1. ยืน่บตัรประจ าตวัของทางโรงพยาบาลใหง้านคดักรองเพื่อซกัประวติัและสอบถามขอ้มูล

อาการเบ้ืองตน้ 
2. งานเวชทะเบียนจดัหาแฟ้มประวติัผูป่้วยและรับบตัรคิวเพี่อตรวจรักษา 
3. รอตรวจท่ีจุดนดัหนา้หอ้งตรวจผูป่้วยนอก 
4. ติดต่องานการเงินเพื่อช าระเงิน 
5. รอรับยางานเภสัชกรรม 
กรณีผูป่้วยใหม่ 
1. กรอกประวติัผูป่้วยเพื่อท าบตัรประจ าตวัของทางโรงพยาบาลใหง้านเวชทะเบียน 
2. รอซกัประวติัและสอบถามขอ้มูลอาการเบ้ืองตน้ 
3. รับบตัรคิวเพื่อรอตรวจรักษาจากงานเวชทะเบียน 
4. รอตรวจท่ีจุดนดัหนา้หอ้งตรวจผูป่้วยนอก 
5. ติดต่องานการเงินเพื่อช าระเงิน 
6. รอรับยางานเภสัชกรรม 
งานผูป่้วยนอก เป็นการจดัการบริการท่ีครอบคลุมการตรวจรักษาพยาบาล การส่งเสริมการ

ป้องกนัโรคและการฟ้ืนฟูสภาพ  ผูท่ี้มีสุขภาพดีและผูท่ี้มีปัญหาสุขภาพอนามยั ณ หน่วยงานผูป่้วย
นอกเน่ืองจากงานผูป่้วยนอกเป็นบริการด่านแรกของโรงพยาบาลซ่ึงประกอบดว้ยงานประชาสัมพนัธ์          
เวชทะเบียน งานรักษาพยาบาลผูป่้วยทัว่ไป รวมทั้งการประสานงานกบัฝ่ายต่าง ๆ ทั้งในและนอก
โรงพยาบาล 
 
2.6 ข้อมูลทัว่ไปเกีย่วกบัการบริการแผนกผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลคลองหลวง 

คลินิกทัว่ไป ให้บริการในวนัจนัทร์ - วนัศุกร์ ตั้งแต่เวลา 08.00 - 16.00 น.  ห้องตรวจผูป่้วย
ฉุกเฉิน เปิดบริการทุกวนั 24 ชัว่โมง 

ประเภทของผูป่้วยงานบริการผูป่้วยนอก 
1. ผูป่้วยทัว่ไป 
2. ผูป่้วยประกนัสังคม 
3. ผูป่้วยบตัร 30 บาท 
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4. ผูป่้วยสิทธ์ิสวสัดิการเบิกจ่ายตรงค่ารักษาพยาบาลขา้ราชการ 
5. เจา้หนา้ท่ีโรงพยาบาลคลองหลวง 

 
2.7   ข้อมูลทัว่ไปเกีย่วกบัการบริการแผนกผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลล าลูกกา 

คลินิกทัว่ไป ให้บริการในวนัจนัทร์ - วนัศุกร์ ตั้งแต่เวลา 08.00 - 16.00 น. คลินิกพิเศษนอก
เวลาราชการให้บริการคลินิกทนัตกรรมในวนัจนัทร์ - วนัพฤหสับดี ตั้งแต่เวลา 16.00 - 20.00 น. ห้อง
ตรวจผูป่้วยฉุกเฉิน เปิดบริการทุกวนั 24 ชัว่โมง 

ประเภทของผูป่้วยงานบริการผูป่้วยนอก 
1. ผูป่้วยทัว่ไป 
2. ผูป่้วยประกนัสังคม 
3. ผูป่้วยบตัร 30 บาท 
4. ผูป่้วยสิทธ์ิสวสัดิการเบิกจ่ายตรงค่ารักษาพยาบาลขา้ราชการ 
5. เจา้หนา้ท่ีโรงพยาบาลล าลูกกา 

 
2.8  งานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 

จากการศึกษางานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัคุณภาพการให้บริการนั้น  ส่วนใหญ่ผูใ้ช้บริการจะมี
การวดัคุณภาพของการบริการออกมาในดา้นต่าง ๆ เช่น ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้ความเช่ือถือและไวว้างใจ
ได้  ด้านความรวดเร็ว ด้านการรับประกัน และการเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล ตามทฤษฎีของ 
Parasuraman, Zethaml & Berry (1990) ดงัจะเห็นไดจ้าก  

สุมนัส  บุญมี (2553) ศึกษาเร่ืองคุณภาพการให้บริการผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลของ
โรงพยาบาลศูนยก์ารแพทยส์มเด็จพระเทพรัตนราชสุดาฯ สยามบรมราชกุมารี พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม
ให้ความส าคญักับเร่ืองพนักงานช้ีแจง/ตอบขอ้ซักถามได้ชัดเจน ต่อมาพนักงานให้บริการมีความ
น่าเช่ือถือไดแ้ละวางใจได ้พนกังานใหบ้ริการอยา่งครบถว้นถูกตอ้ง พนกังานให้บริการตรงตามความ
ตอ้งการ พนกังานมีความช านาญในการให้บริการ และพนกังานให้บริการโดยค านึงถึงผูรั้บริการเป็น
หลกั  ส่วนคุณภาพการให้บริการผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลศูนยก์ารแพทย ์ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้
เป็นรายบุคคล ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้ดา้นการรับประกนั และดา้นความรวดเร็วมีคุณภาพการให้บริการอยู่
ในระดบัสูง โดยได้น าตวัแปรอิสระ คือปัจจยัส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ สถานภาพ อายุ ระดบัการศึกษา  
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน และหน่วยงานท่ีให้บริการ ไดแ้ก่ หน่วยคดักรอง งานเวชสถิติและเวชทะเบียน  
งานสิทธิประโยชน์และกองทุนสุขภาพเหมาจ่าย ห้องตรวจผูป่้วยนอก งานคลงั งานเภสัชกรรม ส่วน   
ตวัแปรตาม ศึกษาถึงคุณภาพการให้บริการผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลศูนยก์ารแพทยฯ์ ในด้านส่ิงท่ี
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สัมผสัได ้ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ ดา้นความรวดเร็ว ดา้นการรับประกนั ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้
เป็นรายบุคคล มาใชใ้นการศึกษา 

จิตติมา  ธีรพนัธ์ุเสถียร (2549) ศึกษาถึงคุณภาพการบริการแผนกผูป่้วนนอกโรงพยาบาล
บา้นแพว้ (องคก์ารมหาชน) สาขาพร้อมมิตร พบวา่ เหตุผลท่ีผูรั้บบริการเลือกมาใชบ้ริการท่ีโรงพยาบาล
บา้นแพว้ (สาขาพร้อมมิตร) คือโรงพยาบาลมีแพทยผ์ูเ้ช่ียวชาญ (ร้อยละ 50) และความน่าเช่ือถือ 
ไวว้างใจได ้จากการศึกษา Lynchand Schmler (1990) อา้งอิงใน เบญจพร  พุฒค า, 2543 : 104 พบวา่ 
เม่ือผูม้ารับบริการต้องการพบแพทย์ท่ีมีความเช่ียวชาญเฉพาะมาท าการรักษาแต่ไม่มีแพทย์คอย
ให้บริการอาจส่งผลให้ผูรั้บการบริการไม่พึงพอใจ และท าให้ผูบ้ริการเกิดความเครียดต่อคุณภาพ
บริการดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจได้ โดยไดน้ าตวัแปรอิสระ คือปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ  
อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้จ านวนคร้ังท่ีเขา้รักษา สิทธิประโยชน์ เหตุผลท่ีเลือก
บริการ ลกัษณะการเดินทาง ความสะดวกในการเดินทาง ส่วนตวัแปรตาม ศึกษาถึงความคาดหวงัและ
การรับรู้ของผูรั้บบริการต่อคุณภาพบริการแผนกผูป่้วยนอกในโรงพยาบาลบา้นแพว้ (องค์การมหาชน) 
สาขาพร้อมมิตร ดา้นความสะดวกในการใช้บริการ ดา้นอธัยาศยัไมตรี ดา้นความเป็นรูปธรรมของ
บริการ ดา้นการใหค้วามรู้ ค  าแนะน า และค าปรึกษา ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้ดา้นความพร้อม
ท่ีจะใหก้ารรักษาพยาบาล ดา้นจริยธรรมของเจา้หนา้ท่ี ใชใ้นการศึกษา  

เอ้ือมพร  เกษมสุข (2552) ศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลส าโรง พบว่า 
ขอ้มูลส่วนตวัของผูต้อบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่เพศหญิง อายุในช่วง 30 - 39 ปี วุฒิการศึกษาระดบั
ปริญญาตรี มีรายไดต้  ่ากวา่ 20,000 บาท ท่ีพกัใกลเ้คียงกบัโรงพยาบาลส าโรง ซ่ึงผูรั้กษาส่วนใหญ่เป็น
ผูป่้วยใช้สิทธิประกนัสังคม ไดจ่้ายเงินเอง ปัจจยัส่วนบุคคล และปัจจยัดา้นส่วนผสมทางการตลาด 
(7Ps) สัมพนัธ์กบัการเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาล นั้นพบวา่ 

1. ลกัษณะส่วนบุคคลของผูม้ารับบริการ เร่ือง เพศ อายุ อาชีพ รายได ้ท่ีอยู่ และค่ารักษา    
ไม่มีความสัมพนัธ์กนักบัการเลือกใช้บริการของโรงพยาบาลและยงัไม่สามารถบอกเหตุผลของการ
เลือกใชไ้ด ้

2. ปัจจยัด้านส่วนประสมทางการตลาด พบว่า บุคลากร มีผลต่อการเลือกใช้บริการ
โรงพยาบาลส าโรงมากท่ีสุด 

3. ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ในเร่ืองสถานท่ี สภาพแวดลอ้มสวยงาม เร่ืองความพร้อมของ
สถานท่ี และส่ิงอ านวยความสะดวก มีความสัมพนัธ์ต่อการเลือกใช้บริการในโรงพยาบาล ด้วย          
ค่าสัมประสิทธ์ิ 0.172 

โดยได้น าตวัแปรอิสระ คือปัจจยัส่วนบุคคล ได้แก่ อายุ เพศ สถานภาพการสมรส ระดบั
การศึกษา อาชีพ รายได้ ภูมิล าเนา จ านวนคร้ังการมารับบริการ ผูรั้บผิดชอบค่าใช้จ่าย และส่วน
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ประสมทางการตลาด ไดแ้ก่ การบริการ ราคา ช่องทางการให้บริการ การส่งเสริมการตลาด ลกัษณะ
ทางกายภาพ กระบวนการให้บริการ ผูใ้ห้บริการ ส่วนตวัแปรตาม ศึกษาถึงการตดัสินใจเลือกใช้
บริการ ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจได ้ดา้นความรวดเร็วในบริการ ดา้นการรับประกนั (คุณภาพ/
ราคา) การเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล ส่ิงท่ีสัมผสัได ้ใชใ้นการศึกษา 

ประสบโชค เจริญวิริยะภาพ (2554) ศึกษาถึง คุณภาพการให้บริการของโรงพยาบาลบา้น
โป่ง อ าเภอบา้นโป่ง จงัหวดัราชบุรี ผลการศึกษา พบว่า ดา้นความสะดวก จะไดรั้บการให้บริการมี
คุณภาพการบริการอยู่ในระดบัพอใช้ ด้านการประสานงานของบริการ มีคุณภาพให้บริการอยู่ใน
ระดบัพอใช ้ดา้นอธัยาศยัตามความสนใจของผูใ้ห้บริการ มีคุณภาพการบริการในระดบัควรปรับปรุง  
ส่วนขอ้มูลท่ีไดรั้บจากผูใ้หบ้ริการมีคุณภาพบริการอยูใ่นระดบัพอใช ้และค่าใชจ่้ายท่ีเกิดข้ึนเม่ือมาใช้
บริการอยูใ่นระดบัค่อนขา้งดี โดยไดน้ าตวัแปรอิสระคือ ขอ้มูลส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพ 
การศึกษา อาชีพ ความสัมพนัธ์ท่ีมีต่อเทศบาล และขอ้มูลการมาใช้บริการ ไดแ้ก่ ความถ่ีท่ีมาติดต่อ
ขอรับบริการ  ระยะเวลาของการใชบ้ริการ ส่วนตวัแปรตามศึกษาถึงคุณภาพการให้บริการประชาชน
ของโรงพยาบาลบา้นโป่ง ประกอบดว้ย ความคาดหวงัของผูบ้ริการ ภาวะความเป็นผูน้ า การปรับปรุง
ขั้นตอนการจดัการกบัแหล่งขอ้มูลท่ีส าคญัและการใหบ้ริการ ใชใ้นการศึกษา 

ศิริพร  เจริญศรีวริิยะกุล (2554) ศึกษาถึง คุณภาพการใหบ้ริการโรงพยาบาลทัว่ไปรัฐบาลใน
เขตจงัหวดัปทุมธานี ผลการศึกษาพบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคลซ่ึงประกอบดว้ย ระดบัการศึกษา อายุ และ
อาชีพ มีผลต่อคุณภาพในการใหบ้ริการแตกต่างกนั ซ่ึง พิจารณาในรายละเอียดพบวา่ สถานภาพระดบั
การศึกษา เพศ อายุ และ อาชีพ มีผลต่อคุณภาพในการบริการดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได้แตกต่างกนั ระดบั
การศึกษา อายุและอาชีพ มีผลต่อคุณภาพการให้บริการดา้นการเอาใจใส่และดา้นตอบสนองต่างกนั 
ส่วนอาชีพ มีผลต่อคุณภาพการให้บริการดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจต่างกนั ระดบัการศึกษาและ 
อาย ุมีผลต่อคุณภาพการให้บริการ ดา้นการให้ความมัน่ใจแตกต่างกนั พฤติกรรมของผูท่ี้มาใชบ้ริการ 
ได้แก่ ลกัษณะการมาใช้บริการและวิธีการจ่ายค่ารักษาพยาบาล มีผลต่อคุณภาพการให้บริการใน
ภาพรวมแตกต่างกนั เม่ือไดพ้ิจารณารายละเอียด พบวา่ ลกัษณะการ มาใชบ้ริการมีผลต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ ดา้นการเอาใจใส่ ดา้นการให้ความมัน่ใจ 
และดา้นการตอบสนอง แตกต่างกนั ส่วนวิธีการจ่ายค่ารักษามีผลต่อคุณภาพการให้บริการดา้นส่ิงท่ี
สัมผสัได ้ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ ดา้นการเอาใจใส่ และดา้นการตอบสนอง แตกต่างกนั โดย
ไดน้ าตวัแปรอิสระ คือ ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได้
เฉล่ียต่อเดือน และพฤติกรรมของผู ้มาใช้บริการ ได้แก่ จิตวิทยา จิตวิทยาสังคม สังคมวิทยา 
เศรษฐศาสตร์   ส่วนตวัแปรตามศึกษาถึง คุณภาพการให้บริการ ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้ดา้นการเอาใจใส่ 
ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ ดา้นการตอบสนอง ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ มาใชใ้นการศึกษา 
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ณัฐฐ์ชาตา ศรีสุวงค ์(2554) ศึกษาถึง คุณภาพการให้บริการท่ีไดรั้บจริงจากโรงภาพยนตร์
เนวด้ากบัเมเจอร์ซีนีเพล็กซ์ ในจงัหวดัอุบลราชธานี ผลการวิจยัพบว่า คุณภาพการให้บริการของ      
โรงภาพยนตร์เมเจอร์ซีนีเพล็กซ์ จงัหวดัอุบลราชธานี ในดา้นการให้ความเช่ือมัน่แก่ผูรั้บบริการ และ
ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการอยูใ่นระดบัมาก ส่วนดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้
ด้านการเอาใจใส่ผูรั้บบริการและความเป็นรูปธรรมของการบริการอยู่ในระดับปานกลาง การศึกษา
เปรียบเทียบคุณภาพในการให้บริการของโรงภาพยนตร์เนวดา้กบัเมเจอร์ซีนีเพล็กซ์ จงัหวดัอุบลราชธานี 
พบวา่ ดา้นการเอาใจใส่ผูรั้บริการและดา้นการให้ความเช่ือมัน่กบัผูรั้บบริการไม่แตกต่างกนั  ดา้นการ
ตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจไดแ้ตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติ ท่ีระดบั 0.1 ส่วนดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการแตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 โดยไดน้ าตวัแปรอิสระ คือ สถานภาพทัว่ไปของผูรั้บบริการ ไดแ้ก่ เพศ อายุ  สถานภาพ
การสมรส การศึกษา อาชีพ รายได ้ภูมิล าเนา ส่วนตวัแปรตามศึกษาถึงคุณภาพการให้บริการของโรง
ภาพยนตร์เนวาดา้กบัเมเจอร์ซีนีเพล็กซ์ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือ
และไวว้างใจ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่แก่ผูรั้บบริการ 
ดา้นการเอาใจใส่ต่อผูรั้บบริการ มาใชใ้นการศึกษา 

เอธสั ฤกษป์ฎิมา (2551) ศึกษาถึง คุณภาพการบริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ตามความ
คิดเห็นของผูโ้ดยสารชาวไทย โดยการศึกษาดว้ยเคร่ืองมือแบบ SERVQUAL และแนวคิดตามแบบคาโน 
(Kano’sMethods) ผลการวิจยัพบว่าผูโ้ดยสารชาวไทยส่วนใหญ่เคยใช้บริการท่าอากาศสุวรรณภูมิ 
ส่วนใหญ่ประทบัใจในการบริการดา้นอาคารสถานท่ีมากท่ีสุด และความแตกต่างระหวา่งการรับรู้และ
ความคาดหวงัต่อการให้บริการเกิดข้ึน เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่าความแตกต่างระหว่างความ
คาดหวงัต่อการใหบ้ริการและการรับรู้มีค่าสูงท่ีสุด ไดแ้ก่ ดา้นความเอาใจใส่ของผูใ้ห้บริการและความ
แตกต่างระหว่างการรับรู้และความคาดหวงัต่อการให้บริการท่ีมีค่าต ่าท่ีสุดไดแ้ก่ดา้นความน่าเช่ือถือ
ของผูใ้ห้บริการ ส่วนการศึกษาจากกลุ่มตวัอย่างท่ีมีความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการบริการท่าอากาศ
ยานสุวรรณภูมิในภาพรวม พบว่า เพศหญิงมีความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการบริการในภาพรวมต ่ากว่า
เพศชาย ระดบัอาย ุระดบัการศึกษา ระดบัรายไดต้่อเดือน ท่ีมีความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ
ในภาพรวมต ่าท่ีสุด ผลการประเมินความพึงพอใจของผูโ้ดยสารชาวไทย พบว่า ขอ้ท่ีมีหน้าท่ีดึงดูด
ผูใ้ช้บริการเพื่อเพิ่มความพอใจ ได้แก่ อาคารผูโ้ดยสารควรมีพื้นท่ีและเคร่ืองคอมพิวเตอร์ส าหรับ
ใหบ้ริการแก่ผูโ้ดยสารและอาคารผูโ้ดยสารควรมีพื้นท่ีส าหรับรองรับผูโ้ดยสารขาเขา้ท่ีกวา้งขวางและ
มีจุดนดัพบหลกัท่ีชดัเจนเป็นรูปธรรม  

ปัญหาท่ีพบและขอ้เสนอแนะ ควรเพิ่มปริมาณห้องสุขาให้เพียงพอและเพิ่มการดูแลรักษา
ความสะอาด โดยไดน้ าตวัแปรอิสระคือ ลกัษณะส่วนบุคคลและประสบการณ์ในการใชบ้ริการ ไดแ้ก่ 
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เพศ อายุ การศึกษา อาชีพ รายได ้ภูมิล าเนา ประสบการณ์การใช้ท่าอากาศยานของต่างประเทศ และ
พฤติกรรมการใชบ้ริการ ไดแ้ก่ จ  านวนคร้ังท่ีใชบ้ริการ ระยะเวลาท่ีใชบ้ริการ พาหนะท่ีใชเ้ดินทางมา
รับบริการ ความประทบัใจในการใชบ้ริการ มาใชใ้นการศึกษา 
 
 



บทที ่3 
 

 วธีิด ำเนินกำรวจิยั  
 

ในการศึกษาเร่ือง “เปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลคลองหลวง
และโรงพยาบาลล าลูกกา” เป็นการวิจยัเชิงส ารวจผูศึ้กษาไดก้ าหนดรายละเอียดต่าง ๆ เก่ียวกบัระเบียบ
วจิยั ดงัน้ี 

ตัวแปรทีใ่ช้ในกำรศึกษำ 
ตวัแปรท่ีใชใ้นการศึกษาน้ี  ประกอบดว้ย 
1. ตวัแปรอิสระ คือ ปัจจยัส่วนบุคคล และปัจจยัดา้นโรงพยาบาล 
2.  ตวัแปรตาม คือ คุณภาพการใหบ้ริการดา้นต่าง ๆ ต่อการรับบริการ 
 

3.1  ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
3.2.1 ประชำกร 
ประชากรท่ีใช้ในการศึกษา คือ ผูม้าใช้บริการอายุมากกว่า 18 ปี ท่ีเขา้มารับบริการรักษา 

พยาบาลในโรงพยาบาล จ านวน 2 แห่ง ดงัน้ี   
- โรงพยาบาลคลองหลวง   
- โรงพยาบาลล าลูกกา  
3.2.2  กลุ่มตัวอย่ำง 
กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษา คือ ผูม้าใชบ้ริการอายุมากกวา่ 18 ปีท่ีเขา้มารักษาพยาบาลใน

โรงพยาบาล จ านวน 2 แห่ง คือ โรงพยาบาลคลองหลวงและโรงพยาบาลล าลูกกา เน่ืองจากผูศึ้กษาไม่
ทราบจ านวนผูเ้ข้ามารับการรักษาท่ีแน่นอนจึงใช้วิธีสุ่มตวัอย่างแบบตามสะดวก (Convenience 
Sampling) เลือกใช้สูตรค านวณขนาดตวัอย่างแบบไม่ทราบจ านวนประชากรของ W.G Cochran 
(1953 อา้งถึงใน สุมนสั บุญมี, 2553 : 38) โดยไดก้ าหนดให้มีความคลาดเคล่ือนในการเลือกกลุ่ม
ตวัอยา่งร้อยละ 5 ไดข้นาดของกลุ่มตวัอยา่งเท่ากบั 385 ตวัอยา่ง 
 

  สูตร   n =  
 

n  แทน   จ านวนกลุ่มตวัอยา่งท่ีตอ้งการ 
P  แทน  สัดส่วนของประชากรท่ีผูศึ้กษาตอ้งการ (0.5)  
Z  แทน  ความมัน่ใจท่ีผูศึ้กษาก าหนดไวท่ี้ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 

P(1-p)z2 
d2 
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Z  ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 มีค่าเท่ากบั 1.96 (มัน่ใจ 95%) 
d  แทน   สัดส่วนของความคลาดเคล่ือนท่ียอมใหเ้กิดข้ึนได ้ (0.05) 

แทนค่าในสูตร 
 

n   =  
  
n   =  
  
n   =  

   

n   =  384.16  ~  n = 385 
ดังนั้ นขนาดตัวอย่างส าหรับการศึกษาคร้ังน้ีได้แก่ โรงพยาบาลคลองหลวง จ านวน 385  

ตวัอย่าง และโรงพยาบาลล าลูกกา จ านวน 385 ตวัอย่าง รวมทั้งส้ินทั้งสองโรงพยาบาลจ านวน 770 
ตวัอยา่ง  

 
3.2  เคร่ืองมือทีใ่ช้ในกำรวจัิย 

เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั คือ แบบสอบถาม โดยแบ่งออกเป็น 3 ส่วน ดงัน้ี 
ส่วนท่ี  1  ขอ้มูลส่วนบุคคล เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา รายไดต่้อเดือน อาชีพ   
ส่วนท่ี  2  ข้อมูลเ ก่ียวกับความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการแผนกผู ้ป่วยนอก

โรงพยาบาลคลองหลวงกบัโรงพยาบาลล าลูกกา ทั้ง 5 ดา้น คือ ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้ ดา้นความเช่ือถือ
และไวว้างใจ ดา้นความรวดเร็ว ดา้นการรับประกนั ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล 

ส่วนท่ี 3   ขอ้เสนอแนะเป็นค าถามปลายเปิด 
ส่วนค าถามในส่วนท่ี 2 จะประกอบดว้ยระดบัการรับรู้คุณภาพในการให้บริการ โดยมาตรา

ส่วนประมาณค่า 5 ระดบั ตามแนวความคิดของ Likert’s Scale มีดงัน้ี 
ระดบัคะแนน  5   หมายถึง ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการมากท่ีสุด 
ระดบัคะแนน  4  หมายถึง ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการมาก 
ระดบัคะแนน  3   หมายถึง ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการปานกลาง 
ระดบัคะแนน 2   หมายถึง ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการนอ้ย 
ระดบัคะแนน  1   หมายถึง ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการนอ้ยท่ีสุด 
ซ่ึงแปลค่าเฉล่ียความคิดเห็นท่ีมีคุณภาพการให้บริการ ไดใ้ช้ค่าเฉล่ียเป็นตวัสถิติวิเคราะห์

ขอ้มูลท่ีเก็บมาไดจ้ากจ านวนตวัอยา่งทั้งหมด (ธานินทร์ ศิลป์จารุ, 2553: 75) โดยจดัระดบัค่าเฉล่ีย
ออกเป็นช่วง  

2 
2 

) 05 . 0 ( 
) 96 . 1 )( 5 . 0 1 ( 5 . 0 - 
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กำรทดสอบแบบสอบถำม 
น าแบบสอบถามที่แก้ไขปรับปรุงแล้ว ไปท าการทดลองใช้ (Try-0ut) กบัโรงพยาบาล      

ลาดหลุมแกว้ ซ่ึงเป็นโรงพยาบาลชุมชนขนาด 30 เตียง ท่ีมีลกัษณะคลา้ยกนักบัโรงพยาบาลท่ีท าการ 
ศึกษาน้ี จ  านวนกลุ่มตวัอยา่ง 30 ชุด แลว้น าแบบสอบถามท่ีไดไ้ปวิเคราะห์หาความเช่ือมัน่ โดยวิธีการ
หาค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟ่า (Alpha Coefficient) ตามสูตรของ Cronbach’s Alpha (ศิริพร เจริญศรีวิริยะกุล, 
2554: 91) จากการทดสอบโดยรวมค่าความเช่ือมัน่ได ้เท่ากบั 0.719 แสดงว่าแบบสอบถามมีความ
เช่ือถือได ้
 
3.3  กำรเกบ็รวบรวมข้อมูล 

การศึกษาคร้ังน้ีใช้การวิจยัเชิงส ารวจ (Survey Research) โดยวิธีการเก็บรวบรวมขอ้มูล
ทั่วไปเพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการแผนกผู ้ป่วยนอกโรงพยาบาลคลองหลวงและ
โรงพยาบาลล าลูกกา ซ่ึงขอ้มูลจากการศึกษาในคร้ังน้ี ผูศึ้กษาได้ด าเนินการเก็บขอ้มูลจากผูม้ารับ
บริการรักษาในโรงพยาบาลคลองหลวงและโรงพยาบาลล าลูกกา ซ่ึงใช้แบบสอบถามในการเก็บ
รวบรวมขอ้มูลทั้งส้ิน 770  ตวัอยา่ง 
 
3.4  วธีิกำรวเิครำะห์ข้อมูล 

ผูท้  าการศึกษาน าแบบสอบถามท่ีรวบรวมไว ้ มาประมวลและวเิคราะห์ขอ้มูลดงัต่อไปน้ี 
1. วิเคราะห์ขอ้มูลท่ีเป็นเน้ือหา โดยการใช้วิธีการสรุปประเด็นและการวิเคราะห์เน้ือหา 

(Content Analysis) 
2.  ตรวจสอบขอ้มูล (Editing) โดยการตรวจสอบความถูกตอ้งสมบูรณ์ของแบบสอบถาม 
3.  การลงรหัส (Coding) น าแบบสอบถามท่ีตรวจแลว้ถูกตอ้งแลว้มาน ามาลงรหัส  ลงใน

โปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ 
4. ประมวลผลขอ้มูล น าขอ้มูลท่ีไดล้งรหสัไวแ้ลว้มาบนัทึกและประมวลผลในโปรแกรม

ส าเร็จรูปทางสถิติ หาค่าทางสถิติ และแปลความหมายของขอ้มูล สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล   
4.1  สถิติเชิงพรรณา (Descriptive Statistic) โดยหาค่า ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ียและส่วน

เบ่ียงเบนมาตรฐาน 
4.2  สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistic) ใชว้เิคราะห์เพื่อทดสอบสมมติฐานแต่ละขอ้ 

ดงัต่อไปน้ี 
สมมติฐานท่ี 1 ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนั ตาม

ตวัแปรเพศ โดยทดสอบความแตกต่างระหวา่งคะแนนเฉล่ียของกลุ่มตวัอยา่ง 2 กลุ่มท่ีเป็นอิสระต่อกนั
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ใช ้Independent Sample t-test และทดสอบความแตกต่างระหวา่งคะแนนของกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีมากกวา่ 
2 กลุ่มตวัอยา่ง เป็นอิสระตามตวัแปร อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา รายไดต้่อเดือน อาชีพ ทดสอบ
โดยใช ้One-way ANOVA และวธีิทดสอบแบบ LSD (Least Significant Difference) 

สมมติฐานท่ี 2 เปรียบเทียบคุณภาพในการให้บริการแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลคลองหลวง
กบัโรงพยาบาลล าลูกกา ซ่ึงมีความแตกต่างระหวา่งคะแนนเฉล่ียของกลุ่มตวัอยา่ง 2 กลุ่มท่ีเป็นอิสระ
ต่อกนัทดสอบโดยใช ้Independent Sample t-test   



บทที ่4 

 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 
การศึกษาเร่ือง เปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลคลองหลวง

และโรงพยาบาลล าลูกกา ในการศึกษาคร้ังน้ีใช้โปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติในการประมวลผล
แบบสอบถามโรงพยาบาลคลองหลวง จ านวน 385 ชุด และโรงพยาบาลล าลูกกา จ านวน 385 ชุด รวม
ทั้งส้ินทั้งสองโรงพยาบาลจ านวน 770 ชุด จากกลุ่มตวัอยา่งท่ีไดก้  าหนดไว ้ในการวิเคราะห์ขอ้มูลได้
ก าหนดสัญลกัษณ์และอกัษรยอ่ท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูลดงัน้ี 
 n แทน จ านวนตวัอยา่ง 
  แทน ค่าเฉล่ีย 
 S.D. แทน ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 t  แทน  ค่าสถิติ t ท่ีใชใ้นการทดสอบสมมติฐาน 
 F  แทน  ค่าสถิติ F ท่ีใชใ้นการทดสอบสมมติฐาน 
 SS แทน ผลบวกก าลงัสองของคะแนน (Sum of Square) 
 MS แทน ค่าเฉล่ียของผลบวกก าลงัสองของคะแนน (Mean of Square) 
 df แทน องศาความเป็นอิสระ (Degree of Freedom) 
 LSD  แทน  Least Significant Difference  
 *   แทน นยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
 Sig. แทน ค่าระดบันยัส าคญัของสถิติทอดสอบ (Significance) 
 
4.1 การน าเสนอผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

การวิเคราะห์ข้อมูล ผูศึ้กษาได้น าเสนอผลตามวตัถุประสงค์ของการวิจยั โดยแบ่งการ
น าเสนอออกเป็น 4 ส่วน ดงัต่อไปน้ี 

ส่วนท่ี 1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลของผูม้าใช้บริการแผนกผูป่้วยนอก
โรงพยาบาลคลองหลวงและโรงพยาบาลล าลูกกา ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา รายได้
ต่อเดือน อาชีพ โดยแสดงค่าความถ่ี (Frequency) และ ค่าร้อยละ (Percentage) 

ส่วนท่ี 2 ผลการวิเคราะห์คุณภาพการให้บริการแผนกผูป่้วยนอก ทั้ง 5 ดา้น คือ ดา้นส่ิงท่ี
สัมผสัได ้ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ ดา้นความรวดเร็ว ดา้นการรับประกนั ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้
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เป็นรายบุคคล ของโรงพยาบาลคลองหลวงและโรงพยาบาลล าลูกกา โดยแสดงค่าเฉล่ีย (Mean) และ
ส่วนเบ่ียงแบนมาตรฐาน (S.D) การแปลผล และการจดัอนัดบั  

ส่วนท่ี 3 การวิเคราะห์ขอ้มูลทดสอบสมมติฐาน เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการ
แผนกผูป่้วยนอก ทั้ง 5 ดา้น คือ ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ ดา้นความรวดเร็ว 
ดา้นการรับประกนั ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล ของโรงพยาบาลคลองหลวงกบัโรงพยาบาล
ล าลูกกา 

ส่วนท่ี 4 ผลการวิเคราะห์ข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะจากแบบสอบถามปลายเปิดของ
โรงพยาบาลคลองหลวงและโรงพยาบาลล าลูกกา 
 
4.2  ผลการวเิคราะห์ 

ส่วนท่ี 1 ผลการการวิเคราะห์ขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลของผูม้าใช้บริการแผนกผูป่้วยนอก
โรงพยาบาลคลองหลวงและโรงพยาบาลล าลูกกา ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา รายได ้
ต่อเดือน และอาชีพ  

 
ตารางที ่4.1 แสดงจ านวนและค่าร้อยละของปัจจยัส่วนบุคคลจ าแนกตาม เพศ อายุ สถานภาพ ระดบั

การศึกษา รายไดต่้อเดือน อาชีพ   
 โรงพยาบาลคลองหลวง โรงพยาบาลล าลูกกา 

เพศ จ านวน (คน) ร้อยละ จ านวน(คน) ร้อยละ 
ชาย 176 45.70 184 47.80 
หญิง 209 54.30 201 52.20 
อายุ จ านวน (คน) ร้อยละ จ านวน (คน) ร้อยละ 
นอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 20   ปี 34 8.80 52 13.50 
มากกวา่ 20-30  ปี 100 26.00 93 24.20 
มากกวา่ 30-40 ปี 133 34.50 118 30.60 
มากกวา่ 40-50 ปี 80 20.80 96 24.90 
มากกวา่ 50 ปี 38 9.90 26 6.80 
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ตารางที ่4.1  (ต่อ)  
 โรงพยาบาลคลองหลวง โรงพยาบาลล าลูกกา 

สถานภาพ จ านวน (คน) ร้อยละ จ านวน (คน) ร้อยละ 
โสด 112 29.10 120 31.20 
สมรส 186 48.30 168 43.60 
หยา่ร้าง/หมา้ย 87 22.60 97 25.20 

 โรงพยาบาลคลองหลวง โรงพยาบาลล าลูกกา 

ระดับการศึกษา จ านวน (คน) ร้อยละ จ านวน (คน) ร้อยละ 
ต ่ากวา่ปริญญาตรี 247 64.20 297 77.10 
ปริญญาตรี 129 33.50 82 21.30 
สูงกวา่ปริญญาตรี 9 2.30 6 1.60 
รายได้ต่อเดือน จ านวน (คน) ร้อยละ จ านวน (คน) ร้อยละ 
ไม่เกิน 10,000 บาท 109 28.30 119 30.90 
10,001-15,000  บาท 119 30.90 107 27.80 
15,001 -  20,000  บาท 78 20.30 91 23.60 
20,001 - 25,000  บาท 59 15.30 41 10.60 
มากกวา่ 25,000 บาท 20 5.20 27 7.00 
อาชีพ จ านวน (คน) ร้อยละ จ านวน (คน) ร้อยละ 
ราชการ/รัฐวสิาหกิจ 58 15.10 32 8.30 
ลูกจา้ง/พนกังานบริษทั 95 24.70 76 19.70 
คา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั 97 25.20 116 30.10 
เกษตรกร/รับจา้งทัว่ไป 110 28.60 130 33.80 
นกัเรียน/นกัศึกษา 25 6.50 31 8.10 

รวม 385 100 385 100 
จากตารางท่ี 4.1 แสดงให้เห็นปัจจยัส่วนบุคคลจ าแนกตาม เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา 

รายไดต่้อเดือน อาชีพ ของโรงพยาบาลคลองหลวงและโรงพยาบาลล าลูกกาโดยกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้น
การศึกษาคร้ังน้ีจ  านวนโรงพยาบาลละ 385 คน ซ่ึงโรงพยาบาลคลองหลวง พบว่า เพศชาย จ านวน 
176 คน คิดเป็นร้อยละ 45.70 เพศหญิง จ านวน 209 คน คิดเป็นร้อยละ 54.30 มีอายุในช่วงมากกว่า 
30-40 ปี คิดเป็นร้อยละ 34.50 รองลงมาคือ อายุในช่วงมากกว่า 20-30 ปี คิดเป็นร้อยละ 26.00 มี
สถานภาพสมรส จ านวน 186 คน คิดเป็นร้อยละ 48.30 รองลงมาคือ สถานภาพโสด จ านวน  112 คน 
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คิดเป็นร้อยละ 29.10 มีระดับการศึกษาต ่ากว่าปริญญาตรี จ านวน 247 คน คิดเป็นร้อยละ 64.20 
รองลงมาคือ ระดับปริญญาตรี จ านวน 129 คน คิดเป็นร้อยละ 33.50 มีรายได้ต่อเดือนอยู่ในช่วง  
10,001-15,000 บาท จ านวน 119 คน คิดเป็นร้อยละ 30.90 รองลงมาคือมีรายไดต่้อเดือนอยูใ่นช่วงไม่
เกิน 10,000 บาท จ านวน 109 คน คิดเป็นร้อยละ 28.30 มีอาชีพ เกษตรกร/รับจา้งทัว่ไป จ านวน 110 
คน คิดเป็นร้อยละ 28.60 รองลงมาคืออาชีพคา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั จ านวน 97 คน คิดเป็นร้อยละ 25.20   

ส่วนโรงพยาบาลล าลูกกา พบว่า เพศชาย จ านวน 184 คน คิดเป็นร้อยละ 47.80 เพศหญิง 
จ านวน 201 คน คิดเป็นร้อยละ 52.20 มีอายุในช่วงมากกวา่ 30-40 ปี คิดเป็นร้อยละ 30.60 รองลงมา
คือ ในช่วงอายมุากกวา่ 40-50 ปี คิดเป็นร้อยละ 24.90 มีสถานภาพสมรส จ านวน 168 คน คิดเป็นร้อย
ละ 43.60 รองลงมาคือสถานภาพโสด จ านวน 120 คน คิดเป็นร้อยละ 31.20 มีระดบัการศึกษาต ่ากวา่
ปริญญาตรี จ านวน 297 คน คิดเป็นร้อยละ 77.10 รองลงมาคือระดบัปริญญาตรี จ านวน 82 คน คิด
เป็นร้อยละ 21.30 มีรายได้ต่อเดือนอยู่ในช่วงไม่เกิน 10,000 บาท จ านวน 119 คน คิดเป็นร้อยละ 
30.90 รองลงมาคือรายไดต่้อเดือนตั้งแต่ 10,001-15,000 บาท จ านวน 107 คน คิดเป็นร้อยละ 27.80 มี
อาชีพ เกษตรกร/รับจา้งทัว่ไป จ านวน 130 คน คิดเป็นร้อยละ 33.80 รองลงมาคืออาชีพคา้ขาย/ธุรกิจ
ส่วนตวั จ านวน 116 คน คิดเป็นร้อยละ 30.10 

ส่วนท่ี 2 ผลการวิเคราะห์คุณภาพการให้บริการแผนกผูป่้วยนอกทั้ง 5 ดา้น คือ ดา้นส่ิงท่ี
สัมผสัได ้ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ ดา้นความรวดเร็ว ดา้นการรับประกนั ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้
เป็นรายบุคคล ของโรงพยาบาลคลองหลวงและโรงพยาบาลล าลูกกา โดยแสดงค่าเฉล่ีย (Mean)  และ
ส่วนเบ่ียงแบนมาตรฐาน (S.D) การแปลผล และการจดัอนัดบั 
 



32 
 

 

ตารางที ่4.2   แสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการของผูรั้บบริการ
ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้ 

 โรงพยาบาลคลองหลวง 

ระดับการรับรู้คุณภาพการให้บริการ X  S.D. 
ระดับ
คุณภาพ 

อนัดับ 

ด้านส่ิงที่สัมผสัได้     
1. สถานท่ีใหบ้ริการกวา้งขวางไม่คบัแคบ 3.13 0.54 ปานกลาง 4 
2. สถานท่ีสามารถเดินทางมาไดส้ะดวก 3.17 0.67 ปานกลาง 3 
3. สถานท่ีมีส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ เช่น เก้าอ้ี
หอ้งน ้า น ้าด่ืม ท่ีเพียงพอ 

3.27 0.53 ปานกลาง 2 

4. มีป้ายบอกแผนกและฝ่ายต่าง ๆ ท่ีใหบ้ริการท่ีชดัเจน 3.73 0.53 มาก 1 
5. บรรยากาศภายในและภายนอกอาคารมีความสะอาด
เป็นระเบียบเรียบร้อย 

3.11 0.50 ปานกลาง 5 

รวม 3.28 0.35 ปานกลาง  

   โรงพยาบาลล าลูกกา 

ระดับการรับรู้คุณภาพการให้บริการ X  S.D. 
ระดับ
คุณภาพ 

อนัดับ 

ด้านส่ิงที่สัมผสัได้     
1. สถานท่ีใหบ้ริการกวา้งขวางไม่คบัแคบ 2.08 0.47 นอ้ย 5 
2. สถานท่ีสามารถเดินทางมาไดส้ะดวก 2.88 0.62 ปานกลาง 3 
3. สถานท่ีมีส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ เช่น เก้าอ้ี
หอ้งน ้า น ้าด่ืม ท่ีเพียงพอ 

2.52 0.68 ปานกลาง 4 

4. มีป้ายบอกแผนกและฝ่ายต่าง ๆ ท่ีใหบ้ริการท่ีชดัเจน 3.47 0.62 ปานกลาง 1 
5. บรรยากาศภายในและภายนอกอาคารมีความสะอาด
เป็นระเบียบเรียบร้อย 

2.89 0.54 ปานกลาง 2 

รวม 2.77 0.29 ปานกลาง  
จากตารางท่ี 4.2 แสดงให้เห็นถึงผลการวิเคราะห์ระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการของ

ผูรั้บบริการ ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัไดข้องโรงพยาบาลคลองหลวง พบวา่ในภาพรวมผูต้อบแบบสอบถามมี
ระดบัการรับรู้ถึงคุณภาพการให้บริการอยูใ่นระดบัคุณภาพการให้บริการปานกลาง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั   
3.28 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้สามารถเรียงล าดบัจากมากไปหาน้อยไดด้งัน้ี คือ มีป้ายบอกแผนกและ
ฝ่ายต่าง ๆ ท่ีให้บริการท่ีชดัเจน อยูใ่นระดบัคุณภาพการให้บริการมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.73 รองลงมา
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คือ สถานท่ีมีส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ เช่น เกา้อ้ี ห้องน ้ า น ้ าด่ืม ท่ีเพียงพอ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.27 
สถานท่ีสามารถเดินทางมาได้สะดวก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.17 สถานท่ีให้บริการกวา้งขวางไม่คบัแคบ      
มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.13 และบรรยากาศภายในและภายนอกอาคารมีความสะอาดเป็นระเบียบ เรียบร้อย   
มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.11 ตามล าดบั   

ส่วนโรงพยาบาลล าลูกกา มีผลการวิเคราะห์ระดับการรับรู้คุณภาพการให้บริการของ
ผูรั้บบริการดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้พบวา่ในภาพรวมผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัการรับรู้ถึงคุณภาพการ
ให้บริการอยูใ่นระดบัคุณภาพการให้บริการปานกลาง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.77 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้
สามารถเรียงล าดบัจากมากไปหานอ้ยไดด้งัน้ี คือมีป้ายบอกแผนกและฝ่ายต่าง ๆ ท่ีให้บริการท่ีชดัเจน 
อยู่ในระดบัคุณภาพการให้บริการปานกลาง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.47 รองลงมาคือ บรรยากาศภายใน
และภายนอกอาคารมีความสะอาดเป็นระเบียบเรียบร้อย มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 2.89 สถานท่ีสามารถ
เดินทางมาไดส้ะดวก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.88 สถานท่ีมีส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ เช่น เกา้อ้ี ห้องน ้ า น ้ า
ด่ืม ท่ีเพียงพอ  มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.52 และสถานท่ีให้บริการกวา้งขวางไม่คบัแคบ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
2.08 ตามล าดบั 
 
ตารางที ่4.3 แสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดับการรับรู้คุณภาพการให้บริการของ

ผูรั้บบริการดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ  

ระดับการรับรู้คุณภาพการให้บริการ 
              โรงพยาบาลคลองหลวง  

X  S.D. 
ระดับ
คุณภาพ 

อนัดับ 

ด้านความเช่ือถือและไว้วางใจ     

1. มีแพทยท่ี์มีความช านาญเฉพาะในการตรวจรักษา 3.63 0.56 มาก 2 

2. เจา้หนา้ท่ีช้ีแจงตอบขอ้สงสัยไดช้ดัเจน 3.04 0.42 ปานกลาง 5 

3. มีอุปกรณ์และเคร่ืองมือทางการแพทยท่ี์ทนัสมยั 3.18 0.46 ปานกลาง 3 

4. เจา้หนา้ท่ีและแพทยผ์ูใ้หบ้ริการมีความช านาญ 3.74 0.51 มาก 1 

5. แพทยผ์ูต้รวจ สั่งจ่ายยาตรงตามโรคและหายขาด 3.12 0.47 ปานกลาง 4 

รวม 3.34 0.27 ปานกลาง  
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ตารางที ่4.3 (ต่อ) 

ระดับการรับรู้คุณภาพการให้บริการ 
              โรงพยาบาลล าลูกกา  

X  S.D. 
ระดับ
คุณภาพ 

อนัดับ 

ด้านความเช่ือถือและไว้วางใจ     
1. มีแพทยท่ี์มีความช านาญเฉพาะในการตรวจรักษา 3.82 0.47 มาก 1 
2. เจา้หนา้ท่ีช้ีแจงตอบขอ้สงสยัไดช้ดัเจน 3.38 0.67 ปานกลาง 4 
3. มีอุปกรณ์และเคร่ืองมือทางการแพทยท่ี์ทนัสมยั 3.08 0.29 ปานกลาง 5 
4. เจา้หนา้ท่ีและแพทยผ์ูใ้หบ้ริการมีความช านาญ 3.66 0.53 มาก 3 
5. แพทยผ์ูต้รวจ สัง่จ่ายยาตรงตามโรคและหายขาด 3.77 0.52 มาก 2 

รวม 3.54 0.27 มาก  
จากตารางท่ี 4.3 แสดงให้เห็นถึงผลการวิเคราะห์ระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการของ

ผูรั้บบริการ ด้านความเช่ือถือและไวว้างใจของโรงพยาบาลคลองหลวง  พบว่าในภาพรวมผูต้อบ
แบบสอบถามมีระดบัการรับรู้ถึงคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดบัคุณภาพการให้บริการปานกลาง      
มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.34 เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อสามารถเรียงล าดับจากมากไปหาน้อยได้ดังน้ี คือ
เจา้หน้าท่ีและแพทยผ์ูใ้ห้บริการมีความช านาญ มีระดบัคุณภาพการให้บริการมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
3.74 รองลงมาคือมีแพทยท่ี์มีความช านาญเฉพาะในการตรวจรักษา มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.63 มีอุปกรณ์
และเคร่ืองมือทางการแพทยท่ี์ทนัสมยั มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.18 แพทยผ์ูต้รวจ สั่งจ่ายยาตรงตามโรคและ
หายขาด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.12 และเจา้หน้าท่ีช้ีแจงตอบขอ้สงสัยได้ชัดเจน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.04  
ตามล าดบั 

ส่วนโรงพยาบาลล าลูกกา มีผลการวิเคราะห์ระดับการรับรู้คุณภาพการให้บริการของ
ผูรั้บบริการ ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ พบวา่ในภาพรวมผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัการรับรู้ถึง
คุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัคุณภาพการใหบ้ริการปานกลาง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.54 เม่ือพิจารณา
เป็นรายขอ้สามารถเรียงล าดับจากมากไปหาน้อยไดด้งัน้ี คือมีแพทยท่ี์มีความช านาญเฉพาะในการ
ตรวจรักษา อยู่ในระดบัคุณภาพการให้บริการมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.82 รองลงมาคือแพทยผ์ูต้รวจ     
สั่งจ่ายยาตรงตามโรคและหายขาด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.77 เจา้หน้าท่ีและแพทยผ์ูใ้ห้บริการมีความ
ช านาญ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.66 เจา้หน้าท่ีช้ีแจงตอบขอ้สงสัยไดช้ดัเจน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.38 และมี
อุปกรณ์และเคร่ืองมือทางการแพทยท่ี์ทนัสมยั มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.08 ตามล าดบั 
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ตารางที ่4.4 แสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  ระดับการรับรู้คุณภาพการให้บริการของ
ผูรั้บบริการดา้นความรวดเร็ว 

ระดับการรับรู้คุณภาพการให้บริการ 
              โรงพยาบาลคลองหลวง  

X  S.D. 
ระดับ
คุณภาพ 

อนัดับ 

ด้านความรวดเร็ว     
1. เจา้หนา้ท่ีมีความกระตือรือร้นท่ีจะใหบ้ริการ 2.86 0.52 ปานกลาง 2 
2. ขั้นตอนการท าบตัรผูป่้วยมีความรวดเร็ว 2.85 0.52 ปานกลาง 3 
3. ขั้นตอนในการรอเรียกตรวจและพบแพทยเ์ป็นเวลาท่ี

ยอมรับได ้
2.76 0.65 ปานกลาง 4 

4. ขั้นตอนการจ่ายยาและการจ่ายเงินมีความรวดเร็ว 2.75 0.65 ปานกลาง 5 
5. มีจ านวนเจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการท่ีเก่ียวกบัการรักษา

อยา่งเพียงพอ 
2.89 0.52 ปานกลาง 1 

รวม 2.82 0.37 ปานกลาง  

ระดับการรับรู้คุณภาพการให้บริการ 
                    โรงพยาบาลล าลูกกา  

X  S.D. 
ระดับ
คุณภาพ 

อนัดับ 

ด้านความรวดเร็ว     
1. เจา้หนา้ท่ีมีความกระตือรือร้นท่ีจะใหบ้ริการ 2.71 0.55 ปานกลาง 2 
2. ขั้นตอนการท าบตัรผูป่้วยมีความรวดเร็ว 2.57 0.62 ปานกลาง 3 
3. ขั้นตอนในการรอเรียกตรวจและพบแพทยเ์ป็นเวลาท่ี

ยอมรับได ้
2.39 0.66 นอ้ย 5 

4. ขั้นตอนการจ่ายยาและการจ่ายเงินมีความรวดเร็ว 2.46 0.65 นอ้ย 4 
5. มีจ านวนเจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการท่ีเก่ียวกบัการรักษา

อยา่งเพียงพอ 
2.90 0.48 ปานกลาง 1 

รวม 2.61 0.30 ปานกลาง  
จากตารางท่ี 4.4 แสดงให้เห็นถึงผลการวิเคราะห์ระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการของ

ผูรั้บบริการ ดา้นความรวดเร็ว ของโรงพยาบาลคลองหลวง  พบวา่ในภาพรวมผูต้อบแบบสอบถามมี
ระดบัการรับรู้ถึงคุณภาพการให้บริการอยูใ่นระดบัคุณภาพการให้บริการปานกลาง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั   
2.82 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้สามารถเรียงล าดบัจากมากไปหาน้อยได้ดงัน้ี คือมีจ านวนเจา้หน้าท่ี        
ท่ีให้บริการท่ีเก่ียวกับการรักษาอย่างเพียงพอ มีระดบัคุณภาพการให้บริการปานกลาง มีค่าเฉล่ีย
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เท่ากบั 2.89 รองลงมาคือ เจา้หนา้ท่ีมีความกระตือรือร้นท่ีจะให้บริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.86 ขั้นตอน
การท าบตัรผูป่้วยมีความรวดเร็ว มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.85 ขั้นตอนในการรอเรียกตรวจและพบแพทยเ์ป็น
เวลาท่ียอมรับได้ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.76 และ ขั้นตอนการจ่ายยาและการจ่ายเงินมีความรวดเร็ว มี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.75 ตามล าดบั 

ส่วนโรงพยาบาลล าลูกกา มีผลการวิเคราะห์ระดับการรับรู้คุณภาพการให้บริการของ
ผูรั้บบริการ ดา้นความรวดเร็ว พบวา่ในภาพรวมผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัการรับรู้ถึงคุณภาพการ
ให้บริการอยูใ่นระดบัคุณภาพการให้บริการปานกลาง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.61 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้
สามารถเรียงล าดบัจากมากไปหาน้อยไดด้งัน้ี คือมีจ านวนเจา้หน้าท่ีท่ีให้บริการท่ีเก่ียวกบัการรักษา
อยา่งเพียงพอ อยูใ่นระดบัคุณภาพการให้บริการปานกลาง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.90 รองลงมาคือ เจา้หนา้ท่ี
มีความกระตือรือร้นท่ีจะให้บริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.71 ขั้นตอนการท าบตัรผูป่้วยมีความรวดเร็ว           
มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.57 ขั้นตอนการจ่ายยาและการจ่ายเงินมีความรวดเร็ว มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.46  และ
ขั้นตอนในการรอเรียกตรวจและพบแพทยเ์ป็นเวลาท่ียอมรับได ้มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.39 ตามล าดบั 
 

ตารางที ่4.5 แสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดับการรับรู้คุณภาพการให้บริการของ
ผูรั้บบริการดา้นการรับประกนั 

 
              โรงพยาบาลคลอง

หลวง 
 

ระดับการรับรู้คุณภาพการให้บริการ X  S.D. 
ระดับ
คุณภาพ 

อนัดับ 

ด้านการรับประกนั     

1.  หน่วยงานมีระบบการใหบ้ริการท่ีชดัเจน 3.34 0.74 ปานกลาง 2 
2.  เจ้าหน้าท่ีและหน่วยงานมีความรับผิดชอบใน              

การใหบ้ริการ 
2.91 0.52 ปานกลาง 4 

3.  หน่วยงานให้บริการตรงตามอาการ โรคท่ีเขา้มา
รับการรักษา 

3.05 0.53 ปานกลาง 3 

4.  เจา้หนา้ท่ีจ่ายยามีการอธิบายวธีิการใชย้าใหเ้ขา้ใจ 3.38 0.74 ปานกลาง 1 
5.  กรณีมีขอ้ผิดพลาด เจา้หนา้ท่ียอมรับและแกไ้ขให้

ทนัที 
2.91 0.50 ปานกลาง 5 

รวม 3.12 0.41      ปานกลาง  
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ตารางที ่ 4.5 (ต่อ)   

ระดับการรับรู้คุณภาพการให้บริการ 
โรงพยาบาลล าลูกกา 

X  S.D. 
ระดับ
คุณภาพ 

อนัดับ 

ด้านการรับประกนั     

1. หน่วยงานมีระบบการใหบ้ริการท่ีชดัเจน 3.02 0.42 ปานกลาง 3 
2. เจ้าหน้าท่ีและหน่วยงานมีความรับผิดชอบในการ

ใหบ้ริการ 
2.99 0.44 ปานกลาง 5 

3. หน่วยงานให้บริการตรงตามอาการ โรคท่ีเขา้มารับ
การรักษา  

3.14 0.62 ปานกลาง 1 

4. เจา้หนา้ท่ีจ่ายยามีการอธิบายวิธีการใชย้าใหเ้ขา้ใจ 3.09 0.56 ปานกลาง 2 
5. กรณีมีขอ้ผิดพลาด เจา้หนา้ท่ียอมรับและแกไ้ขให้

ทนัที 
2.92 0.48 ปานกลาง 4 

รวม 3.03 0.29        ปานกลาง  

จากตารางท่ี 4.5 แสดงให้เห็นถึงผลการวิเคราะห์ระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการของ
ผูรั้บบริการ ดา้นการรับประกนั ของโรงพยาบาลคลองหลวง พบวา่ในภาพรวมผูต้อบแบบสอบถามมี
ระดบัการรับรู้ถึงคุณภาพการให้บริการอยูใ่นระดบัคุณภาพการให้บริการปานกลาง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
3.12 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้สามารถเรียงล าดบัจากมากไปหาน้อยไดด้งัน้ี คือเจา้หนา้ท่ีจ่ายยามีการ
อธิบายวธีิการใชย้าใหเ้ขา้ใจ มีระดบัคุณภาพการให้บริการปานกลาง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.38 รองลงมา
คือ หน่วยงานมีระบบการใหบ้ริการท่ีชดัเจน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.34 หน่วยงานให้บริการตรงตามอาการ
โรคท่ีเขา้มารับการรักษา มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.05 เจา้หน้าที่และหน่วยงานมีความรับผิดชอบในการ
ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 2.91 และกรณีมีขอ้ผิดพลาด เจา้หน้าที่ยอมรับและแก้ไขให้ทนัที                       
มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.91 ตามล าดบั 

ส่วนโรงพยาบาลล าลูกกา มีผลการวิเคราะห์ระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการของผูรั้บ 
บริการ ดา้นการรับประกนั พบว่าในภาพรวมผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัการรับรู้ถึงคุณภาพการ
ให้บริการอยูใ่นระดบัคุณภาพการให้บริการปานกลาง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.03 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้
สามารถเรียงล าดบัจากมากไปหานอ้ยไดด้งัน้ี คือ หน่วยงานให้บริการตรงตามอาการ โรค เขา้มารับ
การรักษา อยูใ่นระดบัคุณภาพการให้บริการปานกลาง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.14 รองลงมาคือเจา้หน้าท่ี
จ่ายยามีการอธิบายวิธีการใช้ยาให้เขา้ใจ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.09 หน่วยงานมีระบบการให้บริการท่ี
ชดัเจน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.02 กรณีมีขอ้ผดิพลาด เจา้หนา้ท่ียอมรับและแกไ้ขให้ทนัที มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
2.92 และเจา้หนา้ท่ีและหน่วยงานมีความรับผดิชอบในการใหบ้ริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.99 ตามล าดบั 



38 
 

 

ตารางที ่4.6 แสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  ระดับการรับรู้คุณภาพการให้บริการของ
ผูรั้บบริการดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล 

 โรงพยาบาลคลองหลวง 

ระดับการรับรู้คุณภาพการให้บริการ X  S.D. 
ระดับ
คุณภาพ 

อนัดับ 

ด้านการเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล     
1.  เจา้หนา้ท่ีใหก้ารตอ้นรับดูแลอยา่งดี 2.86 0.50 ปานกลาง 1 
2.  เจา้หนา้ท่ีมีความเอาใจใส่ในการใหบ้ริการ 2.70 0.57 ปานกลาง 4 
3.  เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการท่ีเสมอภาคเป็นกนัเอง 2.83 0.58 ปานกลาง 2 
4.  เจา้หนา้ท่ีมีการติดตามผลหลงัจากท่ีมาใช ้               

บริการแลว้ 
2.19 0.61 นอ้ย 5 

5.  เจา้หนา้ท่ีสามารถช่วยเหลือและแกไ้ขปัญหา              
ต่าง ๆ ในการรับบริการต่าง ๆ ได ้

2.78 0.59 ปานกลาง 3 

รวม 2.67 0.42 ปานกลาง  

 โรงพยาบาลล าลูกกา 

ระดับการรับรู้คุณภาพการให้บริการ X  S.D. 
ระดับ
คุณภาพ 

อนัดับ 

ด้านการเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล     
1.  เจา้หนา้ท่ีใหก้ารตอ้นรับดูแลอยา่งดี 2.78 0.56 ปานกลาง 3 
2.  เจา้หนา้ท่ีมีความเอาใจใส่ในการใหบ้ริการ 2.75 0.58 ปานกลาง 4 
3.  เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการท่ีเสมอภาคเป็นกนัเอง 2.84 0.51 ปานกลาง 2 
4.  เจา้หนา้ท่ีมีการติดตามผลหลงัจากท่ีมาใช ้              

บริการแลว้ 
2.09 0.45 นอ้ย 5 

5.  เจา้หนา้ท่ีสามารถช่วยเหลือและแกไ้ขปัญหา           
ต่าง ๆ ในการรับบริการต่าง ๆ ได ้

2.85 0.45 ปานกลาง 1 

รวม 2.66 0.32 ปานกลาง  

จากตารางท่ี 4.6 แสดงให้เห็นถึงผลการวิเคราะห์ระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการของ
ผูรั้บบริการ ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล ของโรงพยาบาลคลองหลวง พบว่าในภาพรวม
ผูต้อบแบบสอบถามมีระดับการรับรู้ถึงคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับคุณภาพการให้บริการ              
ปานกลาง  มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.67 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้สามารถเรียงล าดบัจากมากไปหานอ้ยไดด้งัน้ี 
คือเจา้หนา้ท่ีใหก้ารตอ้นรับดูแลอยา่งดี มีระดบัคุณภาพการให้บริการปานกลาง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.86  
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รองลงมาคือ เจา้หน้าท่ีให้บริการท่ีเสมอภาคเป็นกันเอง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.83 เจ้าหน้าท่ีสามารถ
ช่วยเหลือและแกไ้ขปัญหาต่าง ๆ ในการรับบริการต่าง ๆ ได ้ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.78 เจา้หนา้ท่ีมีความ
เอาใจใส่ในการใหบ้ริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.70 และเจา้หนา้ท่ีมีการติดตามผลหลงัจากท่ีมาใชบ้ริการ
แลว้ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.19 ตามล าดบั 

ส่วนโรงพยาบาลล าลูกกา มีผลการวิเคราะห์ระดับการรับรู้คุณภาพการให้บริการของ
ผูรั้บบริการ ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล พบวา่ในภาพรวมผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัการ
รับรู้ถึงคุณภาพการให้บริการอยูใ่นระดบัคุณภาพการให้บริการปานกลาง  มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.66 เม่ือ
พิจารณาเป็นรายขอ้สามารถเรียงล าดบัจากมากไปหานอ้ยไดด้งัน้ี คือ เจา้หนา้ท่ีสามารถช่วยเหลือและ
แกไ้ขปัญหาต่าง ๆ ในการรับบริการต่าง ๆ ได ้อยูใ่นระดบัคุณภาพการให้บริการปานกลาง มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 2.85 รองลงมาคือ เจา้หนา้ท่ีให้บริการท่ีเสมอภาคเป็นกนัเอง  มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.84 เจา้หนา้ท่ี
ใหก้ารตอ้นรับดูแลอยา่งดี มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.78 เจา้หนา้ท่ีมีความเอาใจใส่ในการให้บริการ มีค่าเฉล่ีย
เท่ากับ 2.75 และเจ้าหน้าท่ีมีการติดตามผลหลังจากท่ีมาใช้บริการแล้ว มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 2.09 
ตามล าดบั 
 
ตารางที ่4.7 การวิเคราะห์สรุปผลแสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดบัการรับรู้คุณภาพการ

ให้บริการของผูรั้บบริการทั้ง 5 ด้าน คือ ด้านส่ิงท่ีสัมผสัได้ ด้านความเช่ือถือและ
ไวว้างใจ ดา้นความรวดเร็ว ดา้นการรับประกนั ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล 
ของโรงพยาบาลคลองหลวงกบัโรงพยาบาลล าลูกกา 

ระดบัการรับรู้คุณภาพ 
การให้บริการโดยรวม 

โรงพยาบาล 
คลองหลวง 

ระดบั
คุณภาพ 

โรงพยาบาลล าลูกกา 
ระดบั 
คุณภาพ 

X  S.D. X  S.D. 
1.ดา้นส่ิงท่ีสมัผสัได ้ 3.28 0.35 ปานกลาง 2.77 0.29 ปานกลาง 
2.ดา้นความเช่ือเถือและไวว้างใจ 3.34 0.27 ปานกลาง 3.54 0.27 มาก 
3.ดา้นความรวดเร็ว 2.82 0.37 ปานกลาง 2.61 0.30 ปานกลาง 
4.ดา้นการรับประกนั 3.12 0.41 ปานกลาง 3.03 0.29 ปานกลาง 
5.ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ฯ 2.67 0.42 ปานกลาง 2.66 0.32 ปานกลาง 
ระดบัการรับรู้คุณภาพ 3.05 0.20 ปานกลาง 2.92 0.16 ปานกลาง 
การให้บริการโดยรวม       

จากตารางท่ี 4.7 แสดงให้เห็นถึงผลการวิเคราะห์สรุปผลแสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน ระดับการรับรู้คุณภาพการให้บริการของผูรั้บบริการทั้ง 5 ด้าน คือ ด้านส่ิงท่ีสัมผสัได ้     
ด้านความเช่ือถือและไวว้างใจ ด้านความรวดเร็ว ด้านการรับประกนั ด้านการเอาใจใส่ลูกคา้เป็น
รายบุคคลของโรงพยาบาลคลองหลวง พบว่าในภาพรวม ระดับการรับรู้คุณภาพการให้บริการ
โดยรวมอยูใ่นระดบัคุณภาพปานกลาง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.04 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่มีคุณภาพ
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ระดบัปานกลางทุกดา้น ซ่ึงสามารถเรียงล าดบัจากค่าเฉล่ียจากมากไปหานอ้ยได ้ดงัน้ี อนัดบัหน่ึงคือ 
ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.34 ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.28 ดา้น
การรับประกนั มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.12 ดา้นความรวดเร็ว มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.82 และ ดา้นการเอาใจใส่
ลูกคา้เป็นรายบุคคล มีค่าเฉล่ียเท่ากบั  2.67 ตามล าดบั 

ส่วนโรงพยาบาลล าลูกกา มีผลการวเิคราะห์สรุปผลแสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  
ระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการของผูรั้บบริการทั้ง 5 ด้าน คือ ด้านส่ิงท่ีสัมผสัได้ ด้านความ
เช่ือถือและไวว้างใจ ดา้นความรวดเร็ว ดา้นการรับประกนั ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล ของ
โรงพยาบาลคลองหลวง พบวา่ ในภาพรวมมีระดบัการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการโดยรวมอยูใ่นระดบั
คุณภาพปานกลาง มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 2.92 เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ความเช่ือถือและความ
ไวว้างใจ มีคุณภาพในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.54 รองลงมามีคุณภาพระดบัปานกลาง ได้แก่  
ดา้นการรับประกนั มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.03 ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.77 ดา้นการเอาใจใส่
ลูกคา้เป็นรายบุคคล มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.66 และดา้นความรวดเร็ว มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.61 ตามล าดบั 

ส่วนท่ี 3 การวิเคราะห์ขอ้มูลทดสอบสมมติฐาน เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการ
แผนกผูป่้วยนอก ทั้ง 5 ดา้น คือ ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ ดา้นความรวดเร็ว  
ด้านการรับประกัน ด้านการเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล ของโรงพยาบาลคลองหลวงและ
โรงพยาบาลล าลูกกา 

สมมติฐานท่ี 1 ขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนัมีระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการ
แตกต่างกนั สามารถเขียนสมมติฐานไดด้งัน้ี 

สมมติฐานท่ี 1.1 ผูม้าใช้บริการท่ีมีเพศแตกต่างกนั มีระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการ
แตกต่างกนั 
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ตารางที ่4.8 แสดงการเปรียบเทียบระดบัการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการของผูรั้บบริการแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลคลองหลวงกบัโรงพยาบาลล าลูกกาจ าแนก
ตามเพศ 

ระดบัการรับรู้คุณภาพ 
การใหบ้ริการ 

 t-test for Equality of means 

 โรงพยาบาลคลองหลวง โรงพยาบาลล าลูกกา 

  เพศ X  S.D df t Sig. X  S.D df t Sig. 

ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้  ชาย 3.24 0.276 369.047 -2.308 0.022* 2.76 0.277 383 -0.594 0.053 

 หญิง 3.32 0.401    2.78 0.296    

ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ   ชาย 3.36 0.237 382.463 1.379 0.167 3.55 0.267 383 0.384 0.701 

 หญิง 3.33 0.292    3.54 0.270    

ดา้นความรวดเร็ว   ชาย 2.88 0.316 381.047 2.679 0.008* 2.64 0.282 383 1.888 0.060 

 หญิง 2.78 0.403    2.58 0.315    

ดา้นการรับประกนั   ชาย 3.19 0.388 380.824 2.937 0.004* 3.01 0.299 383 -1.205 0.229 

 หญิง 3.06 0.427    3.05 0.280    

ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล ชาย 2.75 0.331 372.893 3.733 
.. 

0.000* 2.68 0.276 383 1.168 0.244 

 หญิง 2.60 0.467    2.64 0.362    

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 41 

 



43 
 

 

จากตารางท่ี 4.8 ผลการวิเคราะห์ ขอ้มูลเปรียบเทียบระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการ    
โรงพยาบาลคลองหลวงของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีเพศแตกต่างกนั จากการวิเคราะห์ขอ้มูล พบว่า 
ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้ดา้นความรวดเร็ว ดา้นการรับประกนั ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล มีค่า 
Sig. เท่ากบั 0.022, 0.008, 0.004 และ 0.000 ตามล าดบั ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05 นัน่คือ ผูท่ี้มาใชบ้ริการแผนก
ผูป่้วยนอกโรงพยาบาลคลองหลวงท่ีมีเพศแตกต่างกนั มีระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการ ดา้นส่ิงท่ี
สัมผสัได ้ดา้นความรวดเร็ว ดา้นการรับประกนั ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล แตกต่างกนั 
อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยเพศชายมีระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการด้านความ
รวดเร็ว  ดา้นการรับประกนั ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล มากกวา่เพศหญิง โดยมีผลต่าง ของ
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.10 0.13 และ 0.15 ตามล าดบั และเพศหญิงมีระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการดา้น
ส่ิงท่ีสัมผสัไดม้ากกวา่เพศชาย มีผลต่างของค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.08 เพศชายและเพศหญิงมีระดบัการรับรู้
คุณภาพการให้บริการดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05  

ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการโรงพยาบาลล าลูกกาของ
ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีเพศแตกต่างกนั จากการวิเคราะห์ขอ้มูล พบวา่ ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้ดา้นความ
เช่ือถือและไวว้างใจ ดา้นความรวดเร็ว ดา้นการรับประกนั ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล มีค่า 
Sig. เท่ากบั 0.053, 0.701, 0.060, 0.229 และ 0.244 ตามล าดบั ซ่ึงมากกวา่ 0.05 นัน่คือ ผูท่ี้มาใชบ้ริการ
แผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลล าลูกกา ท่ีมีเพศแตกต่างกนั มีระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการ ดา้น
ส่ิงท่ีสัมผสัได ้ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ ดา้นความรวดเร็ว ดา้นการรับประกนั ดา้นการเอาใจใส่
ลูกคา้เป็นรายบุคคล ไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05   

สมมติฐานท่ี 1.2 ผูม้าใช้บริการท่ีมีอายุแตกต่างกนั มีระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการ
แตกต่างกนั 
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ตารางที ่4.9 แสดงการเปรียบเทียบระดบัการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการของผูรั้บบริการแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลคลองหลวงกบัโรงพยาบาลล าลูกกาจ าแนก
ตามอาย ุ

ระดับการรับรู้คุณภาพ 
การให้บริการ 

แหล่งความ 
แปรปรวน 

โรงพยาบาลคลองหลวง โรงพยาบาลล าลูกกา 

SS df MS F Sig. SS df MS F Sig. 

ดา้นส่ิงท่ีสมัผสัได ้ ระหวา่งกลุ่ม 1.170 4 0.292 2.403 0.049* 0.276 4 0.069 0.834 0.504 
 ภายในกลุ่ม 46.237 

7 
380 0.122   31.405 380 0.083   

 รวม 47.406 384    31.681 384    
ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ   ระหวา่งกลุ่ม 0.056 4 0.014 0.194 0.941 0.691 4 0.173 2.435 0.047* 
 ภายในกลุ่ม 27.584 380 0.073   26.949 380 0.071   
 รวม 27.640 384    27.640 384    
ดา้นความรวดเร็ว   ระหวา่งกลุ่ม 1.068 4 0.267 1.987 0.096 0.516 4 0.129 1.433 0.222 
 ภายในกลุ่ม 51.051 380 0.134   34.231 380 0.090   
 รวม 52.119 384    34.747 384    
ดา้นการรับประกนั   ระหวา่งกลุ่ม 1.478 4 0.370 2.186 0.070 0.297 4 0.074 0.882 0.475 
 ภายในกลุ่ม 64.233 380 0.169   31.971 380 0.084   
 รวม 65.712 384    32.268 384    
ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล ระหวา่งกลุ่ม 1.343 4 0.336 1.949 0.102 0.970 4 0.243 2.347 0.054 
 ภายในกลุ่ม 65.455 380 0.172   39.279 380 0.103   
 รวม 66.798 384    40.250 384    

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05
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จากตารางท่ี 4.9 ผลการวิเคราะห์ ขอ้มูลเปรียบเทียบระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการ    
โรงพยาบาลคลองหลวงของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอายุแตกต่างกนั จากการวิเคราะห์ขอ้มูล พบว่า   
ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ ดา้นความรวดเร็ว ดา้นการรับประกนั ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้เป็น
รายบุคคล มีค่า Sig. เท่ากบั 0.941, 0.096, 0.070 และ 0.102 ตามล าดบั ซ่ึงมีค่ามากกว่า 0.05 นัน่คือ       
ผูท่ี้มาใช้บริการแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลคลองหลวง ท่ีมีอายุท่ีแตกต่างกัน มีระดับการรับรู้
คุณภาพการให้บริการ ดา้นความเช่ือถือและไว้วางใจ ดา้นความรวดเร็ว ดา้นการรับประกนั ดา้นการ
เอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล ไม่แตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ส่วน ระดบัการ
รับรู้คุณภาพการให้บริการดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้มีค่า Sig. เท่ากบั 0.049 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 สรุปไดว้า่        
ผูท่ี้มาใชบ้ริการแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลคลองหลวง ท่ีมีอายุแตกต่างกนั มีระดบัการรับรู้คุณภาพ
การให้บริการด้านส่ิงท่ีสัมผสัได ้แตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  จึงไดท้ดสอบ
ความแตกต่างเป็นรายคู่ดว้ยวธีิ LSD (Least Significant Difference) ดงัตารางท่ี 4.10 

ส่วนผลการวิเคราะห์ ขอ้มูลเปรียบเทียบระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการโรงพยาบาล  
ล าลูกกา ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอายแุตกต่างกนั จากการวเิคราะห์ขอ้มูล พบวา่ ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้ 
ดา้นความรวดเร็ว ดา้นการรับประกนั  ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล มีค่า Sig. เท่ากบั 0.054,  
0.222, 0.475 และ 0.054 ตามล าดับ ซ่ึงมีค่ามากกว่า 0.05 นั่นคือ ผูท่ี้มาใช้บริการแผนกผูป่้วยนอก
โรงพยาบาลล าลูกกา ท่ีมีอายุท่ีแตกต่างกนั มีระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการ ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้
ดา้นความรวดเร็ว ดา้นการรับประกนั ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล ไม่แตกต่างกนั อยา่งมี
นัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ส่วน ระดับการรับรู้คุณภาพการให้บริการด้านความเช่ือถือและ
ไวว้างใจ มีค่า Sig. เท่ากบั 0.047 ซ่ึงมีค่าน้อยกว่า 0.05 สรุปไดว้่า ผูท่ี้มาใช้บริการแผนกผูป่้วยนอก
โรงพยาบาลล าลูกกา ท่ีมีอายุแตกต่างกนั มีระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการดา้นความเช่ือถือและ
ไวว้างใจ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จึงไดท้ดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ดว้ย
วธีิ LSD (Least Significant Difference) ดงัตารางท่ี 4.11 
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ตารางที ่4.10 แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอายุแตกต่างกนั กบั
ระดบัการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการดา้นส่ิงท่ีสัมผสัไดข้องโรงพยาบาลคลองหลวง 

อายุ 

 โรงพยาบาลคลองหลวง 

 น้อยกว่า
หรือเท่ากบั 

20  ปี 

มากกว่า 
20-30  ปี 

มากกว่า 
30-40  ปี 

มากกว่า 
40-50  ปี 

มากกว่า 
50  ปี 

X  3.265 3.346 3.304 3.223 3.179 
นอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 20  ปี 3.265 - -0.081 -0.039 0.042 0.086 
   (0.241) (0.561) (0.555) (0.298) 
มากกวา่ 20-30  ปี 3.346 - - 0.042 0.123 0.167 
    (0.361) (0.019*) (0.012*) 
มากกวา่ 30-40  ปี 3.304 - - - 0.081 0.125 
     (0.100) (0.052) 
มากกวา่ 40-50  ปี 3.223 - - - - 0.044 
      (0.527) 
มากกวา่ 50  ปี 3.179 - - - -  

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
ผลจากตารางท่ี 4.10 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ ระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการดา้น

ส่ิงท่ีสัมผสัได้ ของโรงพยาบาลคลองหลวง จ าแนกตามอายุพบว่า ผู ้ท่ีมีอายุมากกว่า 20-30 ปี 
เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มีอายมุากกวา่ 40-50 ปี และอายมุากกวา่ 50 ปี มีค่า Sig. เท่ากบั 0.019 และ 0.012 ซ่ึง
มีค่านอ้ยกว่า 0.05 แสดงว่าผูท่ี้มีอายุมากกวา่ 20-30 ปี มีระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการดา้นส่ิงท่ี
สัมผสัได้ แตกต่างกบัผูท่ี้มีอายุมากกว่า 40-50 ปี และอายุมากกว่า 50 ปี อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 โดยมีค่าเฉล่ียของระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้มากกวา่ทั้งสอง
กลุ่มอายเุท่ากบั 0.123 และ 0.167 ตามล าดบั 
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ตารางที ่4.11 แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอายแุตกต่างกนั กบัระดบั
การรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจของโรงพยาบาลล าลูกกา 

 
 

อายุ 

 โรงพยาบาลล าลูกกา 

 น้อยกว่า
หรือเท่ากบั 

20  ปี 

มากกว่า 
20-30  ปี 

มากกว่า 
30-40  ปี 

มากกว่า 
40-50  ปี 

มากกว่า 
50  ปี 

X  3.577 3.548 3.493 3.594 3.485 
นอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 20  ปี 3.577 - 0.029 0.084 -0.017 0.092 
   (0.536) (0.060) (0.714) (0.150) 
มากกวา่ 20-30  ปี 3.548 - - 0.055 -0.046 0.063 
    (0.136) (0.242) (0.281) 
มากกวา่ 30-40  ปี 3.493 - - - -0.101 0.008 
     (0.006*) (0.882) 
มากกวา่ 40-50  ปี 3.594 - - - - 0.109 
      (0.65) 
มากกวา่ 50  ปี 3.485 - - - - - 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
ผลจากตารางท่ี 4.11 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ ระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการดา้น

ความเช่ือถือและไวว้างใจ ของโรงพยาบาลล าลูกกา จ าแนกตามอายุพบว่า ผูท่ี้มีอายุมากกว่า 30-40 ปี 
เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มีอายุมากกวา่ 40-50 ปี มีค่า Sig. เท่ากบั 0.006 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 แสดงวา่ผูท่ี้มี
อายุมากกว่า 30-40 มีระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ แตกต่างกบั    
ผูท่ี้มีอายมุากกวา่ 40-50 ปี อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูท่ี้มีอายุมากกวา่ 30-40 มีระดบั
การรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ นอ้ยกวา่กบัผูท่ี้มีอายุมากกวา่ 40-50 ปี มี
ผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.101 

สมมติฐานท่ี 1.3 ผูม้าใช้บริการท่ีมีสถานภาพแตกต่างกัน มีระดับการรับรู้คุณภาพการ
ใหบ้ริการแตกต่างกนั 
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ตารางที ่4.12 แสดงการเปรียบเทียบระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการของผูรั้บบริการแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลคลองหลวงกบัโรงพยาบาลล าลูกกา
จ าแนกตามสถานภาพ 

ระดับการรับรู้คุณภาพ 
การให้บริการ 

แหล่งความ 
แปรปรวน 

โรงพยาบาลคลองหลวง โรงพยาบาลล าลูกกา 

SS df MS F Sig. SS df MS F Sig. 

ดา้นส่ิงท่ีสมัผสัได ้ ระหวา่งกลุ่ม 0.811 2 0.405 3.322 0.037* 0.087 2 0.043 0.524 0.592 
 ภายในกลุ่ม 46.596 382 0.122   31.594 382 0.083   
 รวม 47.406 384    31.681 384    
ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ   ระหวา่งกลุ่ม 0.313 2 0.156 2.185 0.114 0.022 2 0.011 0.149 0.862 
 ภายในกลุ่ม 27.327 382 0.072   27.618 382 0.072   
 รวม 27.640 384    27.640 384    
ดา้นความรวดเร็ว   ระหวา่งกลุ่ม 1.600 2 0.800 6.051 0.003* 0.043 2 0.022 0.237 0.789 
 ภายในกลุ่ม 50.519 382 0.132   34.704 382 0.091   
 รวม 52.119 384    34.747 384    
ดา้นการรับประกนั   ระหวา่งกลุ่ม 2.957 2 1.478 8.999 0.000* 0.281 2 0.141 1.679 

…679 
0.188 

 ภายในกลุ่ม 62.755 382 0.164   31.987 382 0.084   
 รวม 65.712 384    32.268 384    
ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล ระหวา่งกลุ่ม 0.971 2 0.485 2.817 0.061 1.149 2 0.574 5.612 0.004* 
 ภายในกลุ่ม 65.827 382 0.172   39.101 382 0.102   
 รวม 66.798 384    40.250 384    

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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จากตารางท่ี 4.12 ผลการวิเคราะห์ ขอ้มูลเปรียบเทียบระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการ    
โรงพยาบาลคลองหลวงของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีสถานภาพแตกต่างกนั จากการวิเคราะห์ขอ้มูล 
พบว่า ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ และ ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล มีค่า Sig. เท่ากบั  
0.114 และ 0.061 ซ่ึงมีค่ามากกว่า 0.05 นัน่คือ ผูท่ี้มาใช้บริการแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลคลองหลวง  
ท่ีมีสถานภาพท่ีแตกต่างกนั มีระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการ ด้านความเช่ือถือและไวว้างใน  
และ ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล ไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ส่วน
ระดบัการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้ดา้นความรวดเร็ว และดา้นการรับประกนั มีค่า 
Sig. เท่ากบั 0.037, 0.003 และ 0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 สรุปไดว้า่ ผูท่ี้มาใชบ้ริการแผนกผูป่้วยนอก
โรงพยาบาลคลองหลวง ท่ีมีสถานภาพแตกต่างกนั มีระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการด้านส่ิงท่ี
สัมผสัได ้ดา้นความรวดเร็ว และดา้นการรับประกนั แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
จึงไดท้ดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ดว้ยวิธี LSD (Least Significant Difference) ดงัตารางท่ี 4.13, 
4.14  และตารางท่ี 4.15 

ส่วนผลการวิเคราะห์ ขอ้มูลเปรียบเทียบระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการโรงพยาบาล  
ล าลูกกา ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีสถานภาพแตกต่างกนั จากการวิเคราะห์ขอ้มูล พบวา่ ดา้นส่ิงท่ี
สัมผสัได ้ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ ดา้นความรวดเร็ว ดา้นการรับประกนั มีค่า Sig. เท่ากบั 0.592  
0.862, 0.789 และ 0.188 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 0.05 นัน่คือ ผูท่ี้มาใชบ้ริการแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลล าลูกกา  
ท่ีมีสถานภาพท่ีแตกต่างกนั มีระดบัการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้ดา้นความเช่ือถือ
และไวว้างใจ ด้านความรวดเร็ว และดา้นการรับประกนั ไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 ส่วน ระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล มีค่า Sig. 
เท่ากบั  0.004 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 สรุปไดว้า่ ผูท่ี้มาใชบ้ริการแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลล าลูกกา ท่ี
มีสถานภาพแตกต่างกนั มีระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล
แตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จึงไดท้ดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ดว้ยวิธี LSD 
(Least Significant Difference) ดงัตารางท่ี 4.16   
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ตารางที ่4.13   แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีสถานภาพแตกต่างกนั 
กบัระดบัการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการดา้นส่ิงท่ีสัมผสัไดข้องโรงพยาบาลคลองหลวง 

สถานภาพ 
                           โรงพยาบาลคลองหลวง 

 โสด สมรส หยา่ร้าง/หมา้ย 

X  3.314 3.302 3.198 
โสด 3.314 - 0.012 0.116 
   (0.772) (0.020*) 
สมรส 3.302 - - 0.104 
    (0.022*) 
หยา่ร้าง/หมา้ย 3.198 - - - 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

ผลจากตารางท่ี 4.13 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ ระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการดา้น
ส่ิงท่ีสัมผสัได้ ของโรงพยาบาลคลองหลวง จ าแนกตามสถานภาพ พบว่า ผูท่ี้มีสถานภาพโสด 
เปรียบเทียบกบัผูท่ี้หยา่ร้าง/หมา้ย มีค่า Sig. เท่ากบั 0.020 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 แสดงวา่ผูท่ี้มีสถานภาพ
โสด มีระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้แตกต่างกบัผูท่ี้หย่าร้าง/หมา้ย อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูท่ี้มีสถานภาพโสด มีระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการดา้น   
ส่ิงท่ีสัมผสัได ้มากกวา่ผูท่ี้หยา่ร้าง/หมา้ย มีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.116 

ผูท่ี้มีสถานภาพสมรส เปรียบเทียบกบัผูท่ี้หยา่ร้าง/หมา้ย มีค่า Sig. เท่ากบั 0.022 ซ่ึงมีค่านอ้ย
กว่า 0.05 แสดงว่าผูท่ี้มีสถานภาพสมรส มีระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการด้านส่ิงท่ีสัมผสัได ้
แตกต่างกับผูท่ี้หย่าร้าง/หม้าย อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยผูท่ี้มีสถานภาพสมรส               
มีระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการด้านส่ิงท่ีสัมผสัได ้มากกวา่ผูท่ี้หยา่ร้าง/หมา้ย มีผลต่างค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 0.104 
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ตารางที ่4.14   แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีสถานภาพแตกต่างกนั 
กบัระดบัการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการดา้นความรวดเร็วของโรงพยาบาลคลองหลวง 

สถานภาพ 
                           โรงพยาบาลคลองหลวง 

 โสด สมรส หยา่ร้าง/หมา้ย 

X  2.764 2.804 2.938 
โสด 2.764 - -0.040 -0.174 
   (0.358) (0.001*) 
สมรส 2.804 - - -0.134 
    (0.005*) 
หยา่ร้าง/หมา้ย 2.938 - - - 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

ผลจากตารางท่ี 4.14 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ ระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการดา้น
ความรวดเร็วของโรงพยาบาลคลองหลวง จ าแนกตามสถานภาพ พบว่า ผู ้ท่ีมีสถานภาพโสด 
เปรียบเทียบกบัผูท่ี้หยา่ร้าง/หมา้ย มีค่า Sig. เท่ากบั 0.001 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 แสดงวา่ผูท่ี้มีสถานภาพ
โสด มีระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการด้านความรวดเร็ว แตกต่างกบัผูท่ี้หย่าร้าง/หมา้ย อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูท่ี้มีสถานภาพโสด มีระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการดา้น
ความรวดเร็ว นอ้ยกวา่ผูท่ี้หยา่ร้าง/หมา้ย มีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.174 

ผูท่ี้มีสถานภาพ สมรส เปรียบเทียบกบัผูท่ี้หย่าร้าง/หมา้ย มีค่า Sig. เท่ากบั 0.005 ซ่ึงมีค่า
นอ้ยกวา่ 0.05 แสดงวา่ผูท่ี้มีสถานภาพสมรส มีระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการดา้นความรวดเร็ว 
แตกต่างกบัผูท่ี้หย่าร้าง/หมา้ย อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูท่ี้มีสถานภาพสมรส มีระดบั
การรับรู้คุณภาพการให้บริการดา้นความรวดเร็ว น้อยกว่าผูท่ี้หย่าร้าง/หมา้ย มีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 
0.134 
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ตารางที ่4.15   แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีสถานภาพแตกต่างกนั 
กบัระดบัการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการดา้นการรับประกนั  ของโรงพยาบาลคลองหลวง 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
ผลจากตารางท่ี 4.15 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ ระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการดา้น

การรับประกันของโรงพยาบาลคลองหลวง จ าแนกตามสถานภาพ พบว่า ผูท่ี้มีสถานภาพโสด 
เปรียบเทียบกบัผูท่ี้หยา่ร้าง/หมา้ย มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 แสดงวา่ผูท่ี้มีสถานภาพ
โสด มีระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการดา้นการรับประกนั แตกต่างกบัผูท่ี้หย่าร้าง/หมา้ย อยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูท่ี้มีสถานภาพโสด มีระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการดา้น
การรับประกนั นอ้ยกวา่ผูท่ี้หยา่ร้าง/หมา้ย มีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.241 

ผูท่ี้มีสถานภาพสมรส เปรียบเทียบกบัผูท่ี้หยา่ร้าง/หมา้ย มีค่า Sig. เท่ากบั 0.001 ซ่ึงมีค่านอ้ย
กว่า 0.05 แสดงว่าผูท่ี้มีสถานภาพสมรส มีระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการดา้นการรับประกนั 
แตกต่างกบัผูท่ี้หย่าร้าง/หมา้ย อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูท่ี้มีสถานภาพสมรส มีระดบั
การรับรู้คุณภาพการให้บริการดา้นการรับประกนั นอ้ยกวา่ผูท่ี้หยา่ร้าง/หมา้ย มีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 
0.170 
 
 
 
 
 
 

สถานภาพ 
                           โรงพยาบาลคลองหลวง 

 โสด สมรส หยา่ร้าง/หมา้ย 

X  3.030 3.101 3.271 
โสด 3.030 - -0.071 -0.241 
   (0.145) (0.000*) 
สมรส 3.101 - - -0.170 
    (0.001*) 
หยา่ร้าง/หมา้ย 3.271 - - - 
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ตารางที ่4.16   แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีสถานภาพแตกต่างกนั 
กับระดับการรับรู้คุณภาพการให้บริการด้านการเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล ของ
โรงพยาบาลล าลูกกา 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
ผลจากตารางท่ี 4.16 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ ระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการดา้น

การเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคลของโรงพยาบาลล าลูกกา จ าแนกตามสถานภาพ พบว่า ผูท่ี้มี
สถานภาพโสด เปรียบเทียบกบัผูท่ี้สมรส มีค่า Sig. เท่ากบั 0.001 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 แสดงว่าผูท่ี้มี
สถานภาพโสด มีระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล แตกต่าง
กบัผูท่ี้สมรส อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูท่ี้มีสถานภาพโสด มีระดบัการรับรู้คุณภาพ
การให้บริการดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล น้อยกวา่ผูท่ี้มีสถานภาพสมรส มีผลต่างค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 0.128 

สมมติฐานท่ี 1.4 ผูม้าใชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนั มีระดบัการรับรู้คุณภาพการ
ใหบ้ริการแตกต่างกนั 

สถานภาพ 
                           โรงพยาบาลล าลูกกา 

 โสด สมรส หยา่ร้าง/หมา้ย 

X  2.585 2.713 2.658 
  โสด 2.585 - -0.128 -0.073 
   (0.001*) (0.097) 
สมรส 2.713 - - 0.055 
    (0.176) 
หยา่ร้าง/หมา้ย 2.658 - - - 
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ตารางที ่4.17 แสดงการเปรียบเทียบระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการของผูรั้บบริการแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลคลองหลวงกบัโรงพยาบาลล าลูกกา
จ าแนกตามระดบัการศึกษา 

ระดบัการรับรู้คุณภาพ 

การให้บริการ 
แหล่งความ 

แปรปรวน 

โรงพยาบาลคลองหลวง โรงพยาบาลล าลูกกา 

SS df MS F Sig. SS df MS F Sig. 
ดา้นส่ิงท่ีสมัผสัได ้ ระหวา่งกลุ่ม 1.290 2 0.645 5.341 0.005* 0.827 2 0.414 5.122 0.006* 
 ภายในกลุ่ม 46.117 382 .121   30.853 382 0.081   
 รวม 47.406 384    31.681 384    
ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ   ระหวา่งกลุ่ม 0.329 2 0.165 2.303 0.101 0.539 2 0.270 3.800 0.023* 
 ภายในกลุ่ม 27.311 382 0.071   27.101 382 0.071   
 รวม 27.640 384    27.640 384    
ดา้นความรวดเร็ว   ระหวา่งกลุ่ม 0.158 2 0.079 0.581 0.560 0.665 2 0.333 3.728 0.025* 
 ภายในกลุ่ม 51.961 382 0.136   34.082 382 0.089   
 รวม 52.119 384    34.747 384    
ดา้นการรับประกนั   ระหวา่งกลุ่ม 5.844 2 2.922 18.646 0.000* 0.743 2 0.372 4.503 0.012* 
 ภายในกลุ่ม 59.867 382 0.157   31.524 382 0.083   
 รวม 65.712 384    32.268 384    
ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล ระหวา่งกลุ่ม 1.135 2 0.568 3.302 0.038* 1.489 2 0.745 7.339 0.001* 
 ภายในกลุ่ม 65.663 382 0.172   38.761 382 0.101   
 รวม 66.798 384    40.250 384    

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05

54 
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จากตารางท่ี 4.17 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเปรียบเทียบระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการ    
โรงพยาบาลคลองหลวงของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนั จากการวิเคราะห์
ขอ้มูล พบวา่ ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ และดา้นความรวดเร็ว  มีค่า Sig. เท่ากบั 0.101 และ 0.560   
ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 0.05 นัน่คือ ผูท่ี้มาใชบ้ริการแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลคลองหลวง ท่ีมีระดบัการศึกษา
ท่ีแตกต่างกนั มีระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการ ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใน และ  ดา้นความ
รวดเร็วไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ส่วน ระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการ
ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้ดา้นการรับประกนัและดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล มีค่า Sig. เท่ากบั 0.005, 
0.000 และ 0.038 ซ่ึงมีค่าน้อยกวา่ 0.05 สรุปไดว้่า ผูท่ี้มาใชบ้ริการแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลคลอง
หลวง ท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนั มีระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้ดา้นการ
รับประกนั และดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
จึงไดท้ดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ดว้ยวธีิ LSD (Least Significant Difference) ดงัตารางท่ี 4.18 - 4.20 

ส่วนผลการวิเคราะห์ ขอ้มูลเปรียบเทียบระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการโรงพยาบาล  
ล าลูกกา ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนั จากการวิเคราะห์ขอ้มูล พบวา่ ดา้น
ส่ิงท่ีสัมผสัได ้ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ ดา้นความรวดเร็ว ดา้นการรับประกนั และดา้นการเอาใจ
ใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล มีค่า Sig. เท่ากบั 0.006, 0.023, 0.025, 0.012 และ 0.001 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 
สรุปไดว้า่ ผูท่ี้มาใชบ้ริการแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลล าลูกกา ท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนั มีระดบั
การรับรู้คุณภาพการให้บริการดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ ดา้นความรวดเร็ว  
ดา้นการรับประกนั และดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั  0.05 จึงได้ทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ด้วยวิธี LSD (Least Significant Difference)  ดงั
ตารางท่ี 4.21 - 4.25 
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ตารางที ่4.18   แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีระดบัการศึกษา
แตกต่างกนักบัระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้ของโรงพยาบาล
คลองหลวง 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
ผลจากตารางท่ี 4.18 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ ระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการดา้น

ส่ิงท่ีสัมผสัได ้ของโรงพยาบาลคลองหลวง จ าแนกตามระดบัการศึกษา พบว่า ผูท่ี้มีระดบัการศึกษา   
ต ่ากวา่ปริญญาตรี เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี มีค่า Sig. เท่ากบั 0.008 ซ่ึงมีค่านอ้ย
กวา่ 0.05 แสดงวา่ผูท่ี้มีระดบัการศึกษาระดบัต ่ากวา่ปริญญาตรี มีระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการ
ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้แตกต่างกบัผูท่ี้มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
โดยผูท่ี้มีระดบัการศึกษาท่ีต ่ากวา่ปริญญาตรี มีระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้
นอ้ยกวา่ผูท่ี้มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี มีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.101 

ผูท่ี้มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มีระดบัการศึกษาสูงกวา่ปริญญาตรี มีค่า 
Sig. เท่ากบั 0.017 ซ่ึงมีค่าน้อยกว่า 0.05 แสดงว่าผูท่ี้มีระดบัการศึกษาระดบัปริญญาตรี มีระดบัการ
รับรู้คุณภาพการใหบ้ริการดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้แตกต่างกบัผูท่ี้มีการศึกษาระดบัสูงกวา่ปริญญาตรี อยา่ง
มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยผูท่ี้มีระดับการศึกษาปริญญาตรี มีระดับการรับรู้คุณภาพการ
ให้บริการดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได้ มากกว่าผูท่ี้มีระดบัการศึกษาท่ีต ่ากว่าปริญญาตรี มีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 
0.287 
 
 
 
 

ระดบัการศึกษา 
                           โรงพยาบาลคลองหลวง 

 ต ่ากวา่ปริญญาตรี ปริญญาตรี สูงกวา่ปริญญาตรี 

X  3.253 3.354 3.067 
  ต  ่ากวา่ปริญญาตรี 3.253 - -0.101 0.186 
   (0.008*) (0.116) 
ปริญญาตรี 3.354 - - 0.287 
    (0.017*) 
สูงกวา่ปริญญาตรี 3.067 - - - 
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ตารางที ่4.19   แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีระดบัการศึกษา
แตกต่างกนักบัระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการดา้นการรับประกนั  ของโรงพยาบาล
คลองหลวง 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
ผลจากตารางท่ี 4.19 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่  ระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการ

ด้านการรับประกัน ของโรงพยาบาลคลองหลวง จ าแนกตามระดับการศึกษา พบว่า ผูท่ี้มีระดับ
การศึกษา ต ่ากวา่ปริญญาตรี เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000  
ซ่ึงมีค่าน้อยกว่า 0.05 แสดงว่าผูท่ี้มีระดบัการศึกษาระดบัต ่ากว่าปริญญาตรี มีระดบัการรับรู้คุณภาพ
การให้บริการดา้นการรับประกนั แตกต่างกบัผูท่ี้มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี อย่างมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูท่ี้มีระดบัการศึกษาต ่ากว่าปริญญาตรี มีระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการ
ดา้นการรับประกนั มากกวา่ผูท่ี้มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี มีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.263 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ระดบัการศึกษา 
                           โรงพยาบาลคลองหลวง 

 ต ่ากวา่ปริญญาตรี ปริญญาตรี สูงกวา่ปริญญาตรี 

X  3.210 2.947 3.089 
  ต  ่ากวา่ปริญญาตรี 3.210 - 0.263 0.121 
   (0.000*) (0.369) 
ปริญญาตรี 2.947 - - -0.142 
    (0.300) 
สูงกวา่ปริญญาตรี 3.089 - - - 
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ตารางที ่4.20   แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีระดบัการศึกษา
แตกต่างกันกับระดับการรับรู้คุณภาพการให้บริการด้านการเอาใจใส่ลูกค้าเป็น
รายบุคคลของโรงพยาบาลคลองหลวง 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
ผลจากตารางท่ี 4.20 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ ระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการดา้น

การเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล ของโรงพยาบาลคลองหลวง จ าแนกตามระดบัการศึกษา พบวา่ ผูท่ี้มี
ระดบัการศึกษาต ่ากว่าปริญญาตรี เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี มีค่า Sig. เท่ากบั 
0.004  ซ่ึงมีค่าน้อยกว่า 0.05 แสดงว่าผูท่ี้มีระดบัการศึกษาระดบัต ่ากว่าปริญญาตรี มีระดบัการรับรู้
คุณภาพการให้บริการดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล แตกต่างกบัผูท่ี้มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี  
อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูท่ี้มีระดบัการศึกษาต ่ากว่าปริญญาตรี มีระดบัการรับรู้
คุณภาพการให้บริการดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล มากกว่าผูท่ี้มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี    
มีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.139 

ผูท่ี้มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มีระดบัการศึกษาสูงกวา่ปริญญาตรี มีค่า 
Sig. เท่ากบั 0.043 ซ่ึงมีค่าน้อยกว่า 0.05 แสดงว่าผูท่ี้มีระดบัการศึกษาระดบัปริญญาตรี มีระดบัการ
รับรู้คุณภาพการให้บริการดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล แตกต่างกบัผูท่ี้มีการศึกษาระดบัสูง
กวา่ปริญญาตรี อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูท่ี้มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี มีระดบัการ
รับรู้คุณภาพการให้บริการดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล นอ้ยกวา่ผูท่ี้มีระดบัการศึกษาสูงกว่า
ปริญญาตรี มีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.310 
 
 

ระดบัการศึกษา 
                           โรงพยาบาลคลองหลวง 

 ต ่ากวา่ปริญญาตรี ปริญญาตรี สูงกวา่ปริญญาตรี 

X  3.296 3.157 3.467 
  ต  ่ากวา่ปริญญาตรี 3.296 - 0.139 -0.171 
   (0.004*) 0.256 
ปริญญาตรี 3.157 - - -0.310 
    (0.043*) 
สูงกวา่ปริญญาตรี 3.467 - - - 
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ตารางที ่4.21   แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีระดบัการศึกษา
แตกต่างกนักบัระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้ของโรงพยาบาล
ล าลูกกา 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
ผลจากตารางท่ี 4.21 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ ระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการดา้น

ส่ิงท่ีสัมผสัได ้ของโรงพยาบาลล าลูกกา จ าแนกตามระดบัการศึกษา พบวา่ ผูท่ี้มีระดบัการศึกษาต ่ากวา่
ปริญญาตรี เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มีการศึกษาระดบัสูงกวา่ปริญญาตรี มีค่า Sig. เท่ากบั 0.002 ซ่ึงมีค่านอ้ย
กวา่ 0.05 แสดงวา่ผูท่ี้มีระดบัการศึกษาระดบัต ่ากวา่ปริญญาตรี มีระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการ
ด้านส่ิงท่ีสัมผสัได้ แตกต่างกบัผูท่ี้มีการศึกษาระดบัสูงกว่าปริญญาตรี อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 โดยผูท่ี้มีระดบัการศึกษาต ่ากวา่ปริญญาตรี มีระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการดา้นส่ิงท่ี
สัมผสัไดน้อ้ยกวา่ผูท่ี้มีระดบัการศึกษาสูงกวา่ปริญญาตรี มีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.374 

ผูท่ี้มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มีระดบัการศึกษาสูงกวา่ปริญญาตรี มีค่า 
Sig. เท่ากบั 0.003 ซ่ึงมีค่าน้อยกว่า 0.05 แสดงว่าผูท่ี้มีระดบัการศึกษาระดบัปริญญาตรี มีระดบัการ
รับรู้คุณภาพการใหบ้ริการดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้แตกต่างกบัผูท่ี้มีการศึกษาระดบัสูงกวา่ปริญญาตรี อยา่ง
มีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูท่ี้มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี มีระดบัการรับรู้คุณภาพการ
ใหบ้ริการดา้นส่ิงท่ีสัมผสัไดน้อ้ยกวา่ผูท่ี้มีระดบัการศึกษาสูงกวา่ปริญญาตรี มีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.360 
 
 

ระดบัการศึกษา 
               โรงพยาบาลล าลูกกา 

 ต ่ากวา่ปริญญาตรี ปริญญาตรี สูงกวา่ปริญญาตรี 

X  2.759 2.773 3.133 
  ต  ่ากวา่ปริญญาตรี 2.759 - -0.014 -0.374 
   (0.688) (0.002*) 
ปริญญาตรี 2.773 - - -0.360 
    (0.003*) 
สูงกวา่ปริญญาตรี 3.133 - - - 
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ตารางที ่4.22   แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีระดบัการศึกษา
แตกต่างกนักบัระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ ของ
โรงพยาบาลล าลูกกา 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
ผลจากตารางท่ี 4.22 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ ระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการดา้น

ความเช่ือถือและไวว้างใจของโรงพยาบาลล าลูกกา จ าแนกตามระดบัการศึกษา พบว่า ผูท่ี้มีระดบั
การศึกษาต ่ากว่าปริญญาตรี เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี มีค่า Sig. เท่ากบั 0.006  
ซ่ึงมีค่าน้อยกว่า 0.05 แสดงว่าผูท่ี้มีระดบัการศึกษาระดบัต ่ากว่าปริญญาตรี มีระดบัการรับรู้คุณภาพ
การให้บริการด้านความเช่ือถือและไวว้างใจ แตกต่างกับผูท่ี้มีการศึกษาระดับปริญญาตรี อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูท่ี้มีระดบัการศึกษาต ่ากว่าปริญญาตรี มีระดบัการรับรู้คุณภาพ
การใหบ้ริการดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ มากกวา่ผูท่ี้มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี มีผลต่างค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 0.091 

ระดบัการศึกษา 
               โรงพยาบาลล าลูกกา 

 ต ่ากวา่ปริญญาตรี ปริญญาตรี สูงกวา่ปริญญาตรี 

X  3.562 3.471 3.533 
  ต  ่ากวา่ปริญญาตรี 3.562 - 0.091 0.029 
   (0.006*) (0.792) 
ปริญญาตรี 3.471 - - -0.062 
    (0.579) 
สูงกวา่ปริญญาตรี 3.533 - - - 
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ตารางที ่4.23   แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีระดบัการศึกษา
แตกต่างกนักบัระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการดา้นความรวดเร็ว ของโรงพยาบาลล า
ลูกกา 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
ผลจากตารางท่ี 4.23 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ ระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการดา้น

ความรวดเร็วของโรงพยาบาลล าลูกกา จ าแนกตามระดบัการศึกษา พบวา่ ผูท่ี้มีระดบัการศึกษาต ่ากวา่
ปริญญาตรี เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มีการศึกษาระดบัสูงกวา่ปริญญาตรี มีค่า Sig. เท่ากบั 0.008 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 
0.05 แสดงวา่ผูท่ี้มีระดบัการศึกษาระดบัต ่ากวา่ปริญญาตรี มีระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการดา้น
ความรวดเร็ว แตกต่างกบัผูท่ี้มีการศึกษาระดบัสูงกวา่ปริญญาตรี อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
โดยผูท่ี้มีระดบัการศึกษาต ่ากว่าปริญญาตรี มีระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการด้านความรวดเร็ว 
นอ้ยกวา่ผูท่ี้มีระดบัการศึกษาสูงกวา่ปริญญาตรี มีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.330 

ผูท่ี้มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มีระดบัการศึกษาสูงกวา่ปริญญาตรี มีค่า 
Sig. เท่ากบั 0.007 ซ่ึงมีค่าน้อยกว่า 0.05 แสดงว่าผูท่ี้มีระดบัการศึกษาระดบัปริญญาตรี มีระดบัการ
รับรู้คุณภาพการใหบ้ริการดา้นความรวดเร็ว แตกต่างกบัผูท่ี้มีการศึกษาระดบัสูงกวา่ปริญญาตรี อยา่งมี
นัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยผูท่ี้มีระดับการศึกษาปริญญาตรี มีระดบัการรับรู้คุณภาพการ
ใหบ้ริการดา้นความรวดเร็ว นอ้ยกวา่ผูท่ี้มีระดบัการศึกษาสูงกวา่ปริญญาตรี มีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.343 
 
 
 
 

ระดบัการศึกษา 
               โรงพยาบาลล าลูกกา 

 ต ่ากวา่ปริญญาตรี ปริญญาตรี สูงกวา่ปริญญาตรี 

X  2.603 2.590 2.933 
  ต  ่ากวา่ปริญญาตรี 2.603 - 0.013 -0.330 
   (0.725) (0.008*) 
ปริญญาตรี 2.590 - - -0.343 
    (0.007*) 
สูงกวา่ปริญญาตรี 2.933 - - - 
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ตารางที ่4.24   แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีระดบัการศึกษา
แตกต่างกนักบัระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการดา้นการรับประกนั ของโรงพยาบาล
ล าลูกกา 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
ผลจากตารางท่ี 4.24 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ ระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการดา้น

การรับประกนัของโรงพยาบาลล าลูกกา จ าแนกตามระดบัการศึกษา พบวา่ ผูท่ี้มีระดบัการศึกษาต ่ากวา่
ปริญญาตรี เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี มีค่า Sig. เท่ากบั 0.009 ซ่ึงมีค่าน้อยกว่า 
0.05 แสดงวา่ผูท่ี้มีระดบัการศึกษาระดบัต ่ากวา่ปริญญาตรี มีระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการดา้น
การรับประกนั แตกต่างกบัผูท่ี้มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
โดยผูท่ี้มีระดบัการศึกษาต ่ากว่าปริญญาตรี มีระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการดา้นการรับประกนั 
มากกวา่ผูท่ี้มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี มีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.094 

ผูท่ี้มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มีระดบัการศึกษาสูงกวา่ปริญญาตรี มีค่า 
Sig. เท่ากบั 0.045 ซ่ึงมีค่าน้อยกว่า 0.05 แสดงว่าผูท่ี้มีระดบัการศึกษาระดบัปริญญาตรี มีระดบัการ
รับรู้คุณภาพการใหบ้ริการดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้แตกต่างกบัผูท่ี้มีการศึกษาระดบัสูงกวา่ปริญญาตรี อยา่ง
มีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูท่ี้มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี มีระดบัการรับรู้คุณภาพการ
ให้บริการด้านการรับประกนัน้อยกว่าผูท่ี้มีระดบัการศึกษาสูงกว่าปริญญาตรี มีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากับ 
0.244 
 
 
 

ระดบัการศึกษา 
               โรงพยาบาลล าลูกกา 

 ต ่ากวา่ปริญญาตรี ปริญญาตรี สูงกวา่ปริญญาตรี 

X  3.051 2.956 3.200 
  ต  ่ากวา่ปริญญาตรี 3.050 - 0.094 -0.150 
   (0.009*) (0.208) 
ปริญญาตรี 2.956 - - -0.244 
    (0.045*) 
สูงกวา่ปริญญาตรี 3.200 - - - 
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ตารางที ่4.25   แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีระดบัการศึกษา
แตกต่างกนักบัระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล
ของโรงพยาบาลล าลูกกา 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
ผลจากตารางท่ี 4.25 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ ระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการดา้น

การเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคลของโรงพยาบาลล าลูกกา จ าแนกตามระดบัการศึกษา พบว่า ผูท่ี้มี
ระดบัการศึกษาต ่ากว่าปริญญาตรี เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี มีค่า Sig. เท่ากบั 
0.001 ซ่ึงมีค่าน้อยกว่า 0.05 แสดงว่าผูท่ี้มีระดบัการศึกษาระดับต ่ากว่าปริญญาตรี มีระดับการรับรู้
คุณภาพการให้บริการดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล แตกต่างกบัผูท่ี้มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี 
อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูท่ี้มีระดบัการศึกษาต ่ากว่าปริญญาตรี มีระดบัการรับรู้
คุณภาพการให้บริการดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล มากกว่าผูท่ี้มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี   
มีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.133 

ผูท่ี้มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มีระดบัการศึกษาสูงกวา่ปริญญาตรี มีค่า 
Sig. เท่ากบั 0.010 ซ่ึงมีค่าน้อยกว่า 0.05 แสดงว่าผูท่ี้มีระดบัการศึกษาระดบัปริญญาตรี มีระดบัการ
รับรู้คุณภาพการให้บริการดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคลแตกต่างกบัผูท่ี้มีการศึกษาระดบัสูง
กวา่ปริญญาตรี อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูท่ี้มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี มีระดบัการ
รับรู้คุณภาพการให้บริการดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคลน้อยกว่าผูท่ี้มีระดบัการศึกษาสูงกว่า
ปริญญาตรี มีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.349 

สมมติฐานท่ี 1.5 ผูม้าใชบ้ริการท่ีมีรายไดแ้ตกต่างกนั มีระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการ
แตกต่างกนั 

ระดบัการศึกษา 
               โรงพยาบาลล าลูกกา 

 ต ่ากวา่ปริญญาตรี ปริญญาตรี สูงกวา่ปริญญาตรี 

X  2.684 2.551 2.900 
  ต  ่ากวา่ปริญญาตรี 2.684 - 0.133 -0.216 
   (0.001*) (0.101) 
ปริญญาตรี 2.551 - - -0.349 
    (0.010*) 
สูงกวา่ปริญญาตรี 2.900 - - - 
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ตารางที ่4.26    แสดงการเปรียบเทียบระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการของผูรั้บบริการแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลคลองหลวงกบัโรงพยาบาลล าลูกกา 
จ าแนกตามรายไดต่้อเดือน 

ระดับการรับรู้คุณภาพ 
การให้บริการ 

แหล่งความ 
แปรปรวน 

โรงพยาบาลคลองหลวง โรงพยาบาลล าลูกกา 

SS df MS F Sig. SS df MS F Sig. 

ดา้นส่ิงท่ีสมัผสัได ้ ระหวา่งกลุ่ม 0.484 4 0.121 0.979 0.419 0.146 4 0.036 0.439 0.780 
 ภายในกลุ่ม 46.923 380 0.123   31.535 380 0.083   
 รวม 47.406 384    31.681 384 

84 
   

ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ   ระหวา่งกลุ่ม 0.225 4 0.056 0.778 0.540 0.500 4 0.125 1.750 0.138 
 ภายในกลุ่ม 27.415 380 0.072   27.140 380 0.071   
 รวม 27.640 384    27.640 384 

84 
   

ดา้นความรวดเร็ว   ระหวา่งกลุ่ม 1.995 4 0.499 3.781 0.005* 0.307 4 0.077 0.847 0.496 
 ภายในกลุ่ม 50.124 380 0.132   34.441 380 0.091   
 รวม 52.119 384    34.747 384 

84 
   

ดา้นการรับประกนั   ระหวา่งกลุ่ม 3.475 4 0.869 5.305 0.000* 0.362 4 0.090 1.077 0.367 
 ภายในกลุ่ม 62.236 380 0.164   31.906 380 0.084   
 รวม 65.712 384    32.268 384 

84 
   

ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล ระหวา่งกลุ่ม 0.344 4 0.086 0.492 0.742 0.028 4 0.007 0.065 0.992 
 ภายในกลุ่ม 66.454 380 0.175   40.222 380 0.106   
 รวม 66.798 384    40.250 384 

84 
   

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05

65 
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จากตารางท่ี 4.26 ผลการวิเคราะห์ ขอ้มูลเปรียบเทียบระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการ    
โรงพยาบาลคลองหลวงของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีรายได้ต่อเดือนแตกต่างกนั จากการวิเคราะห์
ขอ้มูล พบว่า ด้านส่ิงที่สัมผสัได้ ด้านความเช่ือถือและไวว้างใจ และด้านการเอาใจใส่ลูกคา้เป็น
รายบุคคล มีค่า Sig. เท่ากบั 0.419, 0.540 และ 0.742 ซ่ึงมีค่ามากกว่า 0.05 นั่นคือ ผูท่ี้มาใช้บริการ
แผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลคลองหลวง ท่ีมีรายไดต่้อเดือน ท่ีแตกต่างกนั มีระดบัการรับรู้คุณภาพ
การให้บริการ ด้านส่ิงท่ีสัมผสัได้ ด้านความเช่ือถือและไวว้างใจ และด้านการเอาใจใส่ลูกคา้เป็น
รายบุคคลไม่แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ส่วนระดับการรับรู้คุณภาพการ
ใหบ้ริการดา้นความรวดเร็ว และดา้นการรับประกนั มีค่า Sig. เท่ากบั 0.05 และ 0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 
0.05  สรุปไดว้า่ ผูท่ี้มาใชบ้ริการแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลคลองหลวง ท่ีมีรายไดต่้อเดือนแตกต่าง
กนั มีระดบัการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการดา้นความรวดเร็ว และดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล  
แตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จึงไดท้ดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ดว้ยวิธี LSD 
(Least Significant Difference) ดงัตารางท่ี 4.27 และ 4.28 

ส่วนผลการวิเคราะห์ ขอ้มูลเปรียบเทียบระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการโรงพยาบาล  
ล าลูกกา ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีรายไดต่้อเดือนแตกต่างกนั จากการวเิคราะห์ขอ้มูล พบวา่ ดา้นส่ิง
ท่ีสัมผสัได ้ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ ดา้นความรวดเร็ว ดา้นการรับประกนั และดา้นการเอาใจใส่
ลูกคา้เป็นรายบุคคล มีค่า Sig. เท่ากบั 0.780, 0.138, 0.496, 0.367 และ 0.992 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 0.05 สรุป
ไดว้า่ ผูท่ี้มาใชบ้ริการแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลล าลูกกา ท่ีมีรายไดต้่อเดือนไม่แตกต่างกนั อยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05   
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ตารางที ่4.27   แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีรายได้ต่อเดือน
แตกต่างกนักบัระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการดา้นความรวดเร็ว ของโรงพยาบาล
คลองหลวง 

รายได้ต่อเดอืน 

 โรงพยาบาลคลองหลวง 

 ไม่เกิน  
10,000 บาท 

10,001 - 
15,000  บาท 

15,001 - 
20,000  บาท 

20,001 - 
25,000  บาท 

มากกวา่ 
25,000  บาท 

X  2.776 2.783 2.910 2.800 3.040 
ไม่เกิน  10,000 บาท 2.776 - -0.007 -0.134 -0.024 -0.264 
   (0.884) (0.013*) (0.685) (0.003*) 
10,001 - 15,000  บาท 2.783 - - -0.127 -0.017 -0.257 
    (0.017*) (0.771) (0.004*) 
15,001 - 20,000  บาท 2.910 - - - 0.110 -0.130 
     (0.079) (0.155) 
20,001 - 25,000  บาท 2.800 - - - - -0.240 
      (0.011*) 
มากกวา่ 25,000  บาท 3.040 - - - - - 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ผลจากตารางท่ี 4.27 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่  ระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการ
ดา้นความรวดเร็วของโรงพยาบาลคลองหลวง จ าแนกตามรายไดต่้อเดือน พบวา่ ผูท่ี้มีรายไดไ้ม่เกิน 
10,000 บาท เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มีรายได ้15,001-20,000 บาท และ มีรายไดม้ากกวา่ 25,000 บาท มีค่า 
Sig. เท่ากบั 0.13 และ 0.003 ซ่ึงมีค่าน้อยกวา่ 0.05 แสดงว่าผูท่ี้มีรายได ้15,001-20,000 บาท มีระดบั
การรับรู้คุณภาพการให้บริการด้านความรวดเร็ว  แตกต่างกบัผูท่ี้มีรายได้ 15,001-20,000 บาท และ          
มีรายไดม้ากกว่า 25,000 บาท อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดย ผูท่ี้มีรายไดไ้ม่เกิน 10,000 
บาท มีระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการดา้นความรวดเร็วนอ้ยกวา่ผูท่ี้มีรายได ้15,001-20,000 บาท 
และมีรายไดม้ากกวา่ 25,000 บาท มีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.134 และ 0.264  

ผูท่ี้มีรายได้  10,001-15,000 บาท เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มีรายได้ 15,001-20,000 บาท และมี
รายไดม้ากกว่า 25,000 บาท มีค่า Sig. เท่ากบั 0.017 และ 0.004 ซ่ึงมีค่าน้อยกว่า 0.05 แสดงว่าผูท่ี้มี
รายได ้10,001-15,000 บาท มีระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการดา้นความรวดเร็ว แตกต่างกบัผูท่ี้มี
รายได ้15,001-20,000 บาท และ มีรายไดม้ากกวา่ 25,000 บาท อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05
โดยผูท่ี้มีรายได ้10,001-15,000 บาท มีระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการดา้นความรวดเร็วนอ้ยกวา่ 
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ผูท่ี้มีรายได ้15,001-20,000 บาท และมีรายไดม้ากกวา่ 25,000 บาท มีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.127 และ 
0.257 

ผูท่ี้มีรายได ้ 20,001-25,000 บาท เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มีรายไดม้ากกวา่ 25,000 บาท มีค่า Sig. 
เท่ากบั 0.011 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 แสดงวา่ผูท่ี้มีรายได ้20,001-25,000 บาท มีระดบัการรับรู้คุณภาพ
การใหบ้ริการดา้นความรวดเร็ว แตกต่างกบัผูท่ี้มีรายไดม้ากกวา่ 25,000 บาท อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ
ท่ีระดบั 0.05 โดย ผูท่ี้มีรายได ้20,001-25,000 บาท มีระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการด้านความ
รวดเร็วนอ้ยกวา่ผูท่ี้มีรายไดม้ากกวา่ 25,000 บาท มีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.240 

 
ตารางที ่4.28   แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีรายได้ต่อเดือน

แตกต่างกนักบัระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการดา้นการรับประกนัของโรงพยาบาล
คลองหลวง 

รายได้ต่อเดอืน 

 โรงพยาบาลคลองหลวง 

 ไม่เกิน  
10,000 บาท 

10,001 - 
15,000  บาท 

15,001 - 
20,000  บาท 

20,001 - 
25,000  บาท 

มากกวา่ 
25,000  บาท 

X  3.182 3.024 3.115 3.264 2.930 
ไม่เกิน  10,000 บาท 3.182 - 0.158 0.067 -0.082 0.252 
   (0.003*) (0.270) (0.207) (0.011*) 
10,001 - 15,000  บาท 3.023 - - -0.092 -0.241 0.093 
    (0.120) (0.000*) (0.340) 
15,001 - 20,000  บาท 3.115 - - - -0.149 0.185 
     (0.033*) (0.068) 
20,001 - 25,000  บาท 3.264 - - - - 0.334 
      (0.002*) 
มากกวา่ 25,000  บาท 2.930 - - - - - 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ผลจากตารางท่ี 4.28 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ ระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการดา้น
การรับประกันของโรงพยาบาลคลองหลวง จ าแนกตามรายได้ต่อเดือน พบว่า ผูท่ี้มีรายได้ไม่เกิน 
10,000 บาท เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มีรายได ้10,001-15,000 บาท และ มีรายไดม้ากกวา่ 25,000 บาท มีค่า 
Sig. เท่ากบั 0.003 และ 0.011 ซ่ึงมีค่าน้อยกว่า 0.05 แสดงวา่ผูท่ี้มีรายไดไ้ม่เกิน 10,000 บาท มีระดบั
การรับรู้คุณภาพการให้บริการดา้นการรับประกนั แตกต่างกบัผูท่ี้มีรายได ้10,001-15,000 บาท และมี
รายไดม้ากกวา่ 25,000 บาท อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูท่ี้มีรายไดไ้ม่เกิน 10,000 บาท        
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มีระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการด้านการรับประกนัมากกว่าผูท่ี้มีรายได้ 10,001-15,000 บาท 
และ มีรายไดม้ากกวา่ 25,000 บาท มีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.158 และ 0.252  

ผูท่ี้มีรายได ้10,001-15,000 บาท เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มีรายได ้20,001-25,000 บาท มีค่า Sig. 
เท่ากบั 0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 แสดงวา่ผูท่ี้มีรายได ้10,001-15,000 บาท มีระดบัการรับรู้คุณภาพ
การให้บริการดา้นการรับประกนั แตกต่างกบัผูท่ี้มีรายได ้20,001-25,000 บาท อย่างมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูท่ี้มีรายได ้10,001-15,000 บาท มีระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการดา้นการ
รับประกนันอ้ยกวา่ผูท่ี้มีรายได ้20,001-25,000 บาท มีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.241 

ผูท่ี้มีรายได ้15,001-20,000 บาท เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มีรายได ้20,001-25,000 บาท มีค่า Sig. 
เท่ากบั 0.33 ซ่ึงมีค่าน้อยกว่า 0.05 แสดงว่าผูท่ี้มีรายได ้15,001-20,000 บาท มีระดบัการรับรู้คุณภาพ
การให้บริการดา้นการรับประกนั แตกต่างกบัผูท่ี้มีรายได ้20,001-25,000 บาท อย่างมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูท่ี้มีรายได ้15,001-20,000 บาท มีระดบัการรับรู้คุณภาพ การให้บริการดา้นการ
รับประกนันอ้ยกวา่ผูท่ี้มีรายได ้20,001-25,000 บาท มีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.149 

ผูท่ี้มีรายได ้20,001-25,000 บาท เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มีรายไดม้ากกวา่ 25,000 บาท มีค่า Sig. 
เท่ากบั 0.002 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 แสดงวา่ผูท่ี้มีรายไดม้ากกวา่ 25,000 บาท มีระดบัการรับรู้คุณภาพ
การให้บริการดา้นการรับประกนั แตกต่างกบัผูท่ี้มีรายไดม้ากกว่า 25,000 บาท อย่างมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูท่ี้มีรายได ้20,001-25,000 บาท มีระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการดา้นการ
รับประกนัมากกวา่ผูท่ี้มีรายไดม้ากกวา่ 25,000 บาท มีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.334 

สมมติฐานท่ี 1.6 ผูม้าใชบ้ริการท่ีมีอาชีพแตกต่างกนั มีระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการ
แตกต่างกนั 
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ตารางที ่4.29 แสดงการเปรียบเทียบระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการของผูรั้บบริการแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลคลองหลวงกบัโรงพยาบาลล าลูกกา
จ าแนกตามอาชีพ 

ระดบัการรับรู้คุณภาพ 
การให้บริการ 

แหล่งความ 
แปรปรวน 

โรงพยาบาลคลองหลวง โรงพยาบาลล าลูกกา 

SS df MS F Sig. SS df MS F Sig. 

ดา้นส่ิงท่ีสมัผสัได ้ ระหวา่งกลุ่ม 2.252 4 0.063 0.509 0.729 0.248 4 0.062 0.749 0.559 
 ภายในกลุ่ม 47.154 380 0.124   31.433 380 0.083   
 รวม 47.406 384    31.681 384    
ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ   ระหวา่งกลุ่ม 1.141 4 0.285 4.089 0.003* 0.844 4 0.211 2.992 0.019* 
 ภายในกลุ่ม 26.499 380 0.070   26.796 380 0.071   
 รวม 27.640 384    27.640 384    
ดา้นความรวดเร็ว   ระหวา่งกลุ่ม 2.573 4 0.643 4.933 0.001* 0.558 4 0.139 1.550 0.187 
 ภายในกลุ่ม 49.546 380 0.130   34.190 380 0.090   
 รวม 52.119 384    34.747 384    
ดา้นการรับประกนั   ระหวา่งกลุ่ม 5.180 4 1.295 8.130 0.000* 1.183 4 0.296 3.615 0.007* 
 ภายในกลุ่ม 60.532 380 0.159   31.085 380 0.082   
 รวม 65.712 384    32.268 384    
ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล ระหวา่งกลุ่ม 3.745 4 0.936 5.643 0.000* 1.303 4 0.326 3.178 0.014* 
 ภายในกลุ่ม 63.053 380 0.166   38.947 380 0.102   
 รวม 66.798 384    40.250 384    

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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จากตารางท่ี 4.29 ผลการวิเคราะห์ ขอ้มูลเปรียบเทียบระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการ    
โรงพยาบาลคลองหลวงของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพแตกต่างกนั จากการวิเคราะห์ขอ้มูล พบว่า   
ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได้ มีค่า Sig. 0.729 ซ่ึงมีค่ามากกว่า 0.05 นั่นคือ ผูท่ี้มาใช้บริการแผนกผูป่้วยนอก
โรงพยาบาลคลองหลวง ท่ีมีอาชีพท่ีแตกต่างกนัมีระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการ ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้ 
ไม่แตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ส่วนระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการดา้น
ความเช่ือถือและไวว้างใจ ดา้นความรวดเร็ว ดา้นการรับประกนั ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล 
มีค่า Sig. เท่ากบั 0.003, 0.001, 0.000 และ 0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 สรุปไดว้่า ผูท่ี้มาใช้บริการ
แผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลคลองหลวง ท่ีมีอาชีพแตกต่างกนัมีระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการ
ด้านความเช่ือถือและไวว้างใจ ด้านความรวดเร็ว ด้านการรับประกนั ด้านการเอาใจใส่ลูกคา้เป็น
รายบุคคล  แตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จึงไดท้ดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่
ดว้ยวธีิ LSD (Least Significant Difference) ดงัตารางท่ี 4.30, 4.31, 4.32 และตารางท่ี 4.33 

ส่วนผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเปรียบเทียบระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการโรงพยาบาล   
ล าลูกกา ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพแตกต่างกนั จากการวิเคราะห์ขอ้มูลพบวา่ ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้   
และดา้นความรวดเร็ว มีค่า Sig. เท่ากบั 0.559 และ 0.187 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 0.05 นัน่คือ ผูท่ี้มาใชบ้ริการ
แผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลล าลูกกา ท่ีมีอาชีพท่ีแตกต่างกนัมีระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการ  
ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัไดแ้ละดา้นความรวดเร็วไม่แตกต่างกนั ส่วนระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการดา้น
ความเช่ือถือและไวว้างใจ ดา้นการรับประกนั ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล มีค่า Sig. เท่ากบั  
0.019, 0.007 และ 0.014 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 สรุปไดว้า่ ผูท่ี้มาใชบ้ริการแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาล
ล าลูกกา ท่ีมีอาชีพแตกต่างกนัมีระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ  
ดา้นการรับประกนั และดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคลแตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั  0.05 จึงไดท้ดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ดว้ยวิธี LSD (Least Significant Difference) ดงั
ตารางท่ี 4.34 ถึง 4.37 
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ตารางที ่4.30   แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพ แตกต่างกนั 
กบัระดบัการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจของโรงพยาบาล
คลองหลวง 

อาชีพ 

 โรงพยาบาลคลองหลวง 

 ราชการ/
รัฐวสิาหกิจ 

ลูกจา้ง/
พนกังาน
บริษทั 

คา้ขาย/
ธุรกิจ
ส่วนตวั 

เกษตรกร/
รับจา้งทัว่ไป 

นกัเรียน/
นกัศึกษา 

X  3.383 3.248 3.371 3.376 3.344 
ราชการ/รัฐวสิาหกิจ 3.383 - 0.134 0.012 0.006 0.039 
   (0.002*) (0.791) (0.881) (0.540) 
ลูกจา้ง/พนกังานบริษทั 3.248 - - -0.123 -0.128 -0.096 
    (0.001*) (0.001*) (0.108) 
คา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั 3.371 - - - -0.005 0.027 
     (0.887) (0.647) 
เกษตรกร/รับจา้งทัว่ไป 3.376 - - - - 0.032 
      (0.580) 
นกัเรียน/นกัศึกษา 3.344 - - - - - 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ผลจากตารางท่ี 4.30 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ ระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการดา้น
ความเช่ือถือและไวว้างใจ ของโรงพยาบาลคลองหลวง จ าแนกตามอาชีพ พบว่า ผูท่ี้มีอาชีพรับ
ราชการ/รัฐวสิาหกิจ เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มีอาชีพลูกจา้ง/พนกังานบริษทั มีค่า Sig. เท่ากบั 0.002 ซ่ึงมีค่า
นอ้ยกว่า 0.05 แสดงว่าผูท่ี้มีอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ มีระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการดา้น
ความเช่ือถือและไวว้างใจ แตกต่างกบัอาชีพลูกจา้ง/พนกังานบริษทั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 โดยผูท่ี้มีอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ มีระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการดา้นความเช่ือถือ
และไวว้างใจมากกวา่ผูท่ี้มีอาชีพลูกจา้ง/พนกังานบริษทั มีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.134 

ผูท่ี้มีอาชีพลูกจ้าง/พนักงานบริษทั เปรียบเทียบกบัผูท่ี้อาชีพค้าขาย/ธุรกิจส่วนตวั และ 
อาชีพเกษตรกร/ลูกจา้งทัว่ไป มีค่า Sig. เท่ากบั 0.001 เท่ากนั ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 แสดงวา่ผูท่ี้มีอาชีพ
ลูกจา้ง/พนกังานบริษทั มีระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ แตกต่าง
กบัผูท่ี้มีอาชีพคา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั และอาชีพเกษตรกร/ลูกจา้งทัว่ไป อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 โดยผูท่ี้มีอาชีพลูกจา้ง/พนกังานบริษทั มีระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการดา้นความเช่ือถือ
และไวว้างใจนอ้ยกวา่ผูท่ี้อาชีพคา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั และอาชีพเกษตรกร/ลูกจา้งทัว่ไปมีผลต่างค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 0.123 และ 0.128 
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ตารางที ่4.31   แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพ แตกต่างกนั 
กบัระดบัการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการดา้นความรวดเร็วของโรงพยาบาลคลองหลวง 

อาชีพ 

 โรงพยาบาลคลองหลวง 

 ราชการ/
รัฐวสิาหกิจ 

ลูกจา้ง/
พนกังาน
บริษทั 

คา้ขาย/ธุรกิจ
ส่วนตวั 

เกษตรกร/
รับจา้งทัว่ไป 

นกัเรียน/
นกัศึกษา 

X  2.776 2.817 2.810 2.918 2.584 
ราชการ/รัฐวสิาหกิจ 2.776 - -0.041 -0.034 -0.142 0.192 
   (0.496) (0.566) (0.016*) (0.027*) 
ลูกจา้ง/พนกังานบริษทั 2.817 - - 0.007 -0.101 0.233 
    (0.900) (0.046*) (0.004*) 
คา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั 2.810 - - - -0.108 0.226 
     (0.033*) (0.005*) 
เกษตรกร/รับจา้งทัว่ไป 2.918 - - - - 0.334 
      (0.000*) 
นกัเรียน/นกัศึกษา 2.584 - - - - - 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ผลจากตารางท่ี 4.31 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ ระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการดา้น
ความรวดเร็วของโรงพยาบาลคลองหลวง จ าแนกตามอาชีพพบวา่ ผูท่ี้มีอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ    
เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มีอาชีพเกษตรกร/ลูกจา้งทัว่ไป และผูท่ี้เป็นนกัเรียน/นกัศึกษา มีค่า Sig. เท่ากบั 
0.016 และ 0.027 ซ่ึงมีค่าน้อยกว่า 0.05 แสดงว่าผูท่ี้มีอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ มีระดบัการรับรู้
คุณภาพการให้บริการด้านความรวดเร็ว แตกต่างกบัผูท่ี้มีอาชีพเกษตรกร/ลูกจา้งทัว่ไป และผูท่ี้เป็น
นักเรียน/นักศึกษา อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูท่ี้มีอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ           
มีระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการดา้นความรวดเร็ว น้อยกว่าผูท่ี้มีอาชีพเกษตรกร/ลูกจา้งทัว่ไป      
มีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.142 และมากกวา่ ผูท่ี้เป็นนกัเรียน/นกัศึกษา มีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.192 

ผูที้่มีอาชีพลูกจา้ง/พนักงานบริษทั เปรียบเทียบกบัผูม้ีอาชีพเกษตรกร/ลูกจา้งทัว่ไป 
และนกัเรียน/นกัศึกษา มีค่า Sig. เท่ากบั 0.046 และ 0.004 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 แสดงวา่ผูท่ี้มีอาชีพ
ลูกจา้ง/พนกังานบริษทั มีระดบัการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการดา้นความรวดเร็ว แตกต่างกบัผูท่ี้มีอาชีพ
เกษตรกร/ลูกจา้งทัว่ไปและผูท่ี้เป็นนกัเรียน/นกัศึกษา อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูท่ี้มี
อาชีพ ลูกจา้ง/พนกังานบริษทั มีระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการดา้นความรวดเร็ว นอ้ยกวา่ผูท่ี้มี
อาชีพเกษตรกร/ลูกจา้งทัว่ไป มีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.101 และมากกวา่ ผูท่ี้เป็นนกัเรียน/นกัศึกษา มี
ผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.233  
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ผูท่ี้มีอาชีพ คา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั เปรียบเทียบกบัผูมี้อาชีพเกษตรกร/ลูกจา้งทัว่ไปและผูท่ี้
เป็นนกัเรียน/นกัศึกษา มีค่า Sig. เท่ากบั 0.033 และ 0.005 ซ่ึงมีค่าน้อยกว่า 0.05 แสดงว่าผูท่ี้มีอาชีพ 
คา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั มีระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการดา้นความรวดเร็ว แตกต่างกบัผูมี้อาชีพ
เกษตรกร/ลูกจา้งทัว่ไป และผูท่ี้เป็นนกัเรียน/นกัศึกษา อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูท่ี้มี
คา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั มีระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการด้านความรวดเร็ว น้อยกว่าผูท่ี้มีอาชีพ
เกษตรกร/ลูกจา้งทัว่ไป มีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.108 และมากกวา่ ผูท่ี้เป็นนกัเรียน/นกัศึกษา มีผลต่าง
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.226   

ผูท่ี้มีอาชีพเกษตรกร/ลูกจ้างทัว่ไปเปรียบเทียบกับผูท่ี้เป็นนักเรียน/นักศึกษา มีค่า Sig. 
เท่ากบั 0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 แสดงวา่ผูท่ี้มีอาชีพเกษตรกร/ลูกจา้งทัว่ไป มีระดบัการรับรู้คุณภาพ
การให้บริการด้านความรวดเร็ว แตกต่างกบัผูท่ี้เป็นนักเรียน/นักศึกษา อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 โดยผูท่ี้มีอาชีพ เกษตรกร/ลูกจา้งทัว่ไป มีระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการดา้นความ
รวดเร็วมากกวา่ผูท่ี้เป็นนกัเรียน/นกัศึกษา มีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.334    
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ตารางที ่4.32   แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพ แตกต่างกนั 
กบัระดบัการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการดา้นการรับประกนัของโรงพยาบาลคลองหลวง 

อาชีพ 

 โรงพยาบาลคลองหลวง 

 ราชการ/
รัฐวสิาหกิจ 

ลูกจา้ง/
พนกังาน
บริษทั 

คา้ขาย/ธุรกิจ
ส่วนตวั 

เกษตรกร/
รับจา้งทัว่ไป 

นกัเรียน/
นกัศึกษา 

X  2.955 3.044 3.253 3.191 2.944 
ราชการ/รัฐวสิาหกิจ 2.955 - -0.089 -0.298 -0.236 0.011 
   (0.181) (0.000*) (0.000*) (0.907) 
ลูกจา้ง/พนกังานบริษทั 3.044 - - -0.209 -0.147 0.100 
    (0.000*) (0.009*) (0.265) 
คา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั 3.253 - - - 0.062 0.309 
     (0.260) (0.001*) 
เกษตรกร/รับจา้งทัว่ไป 3.191 - - - - 0.247 
      (0.006*) 
นกัเรียน/นกัศึกษา 2.944 - - - - - 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ผลจากตารางท่ี 4.32 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ ระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการดา้น
การรับประกนัของโรงพยาบาลคลองหลวง จ าแนกตามอาชีพ พบวา่ ผูท่ี้มีอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 
เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มีอาชีพคา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั และอาชีพเกษตรกร/รับจา้งทัว่ไป มีค่า Sig. เท่ากบั 
0.000 เท่ากัน ซ่ึงมีค่าน้อยกว่า 0.05 แสดงว่าผูท่ี้มีอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ มีระดับการรับรู้
คุณภาพการให้บริการดา้นการรับประกนั แตกต่างกบัอาชีพคา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวัและอาชีพเกษตรกร/
รับจา้งทัว่ไป อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดย ผูท่ี้มีอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ  มีระดบั
การรับรู้คุณภาพการให้บริการดา้นการรับประกนัน้อยกว่าผูท่ี้มีอาชีพคา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั และผูท่ี้มี
อาชีพเกษตรกร/ลูกจา้งทัว่ไปมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.298 และ 0.236  

ผูท่ี้มีอาชีพลูกจา้ง/พนักงานบริษทั เปรียบเทียบกบัอาชีพคา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั และอาชีพ
เกษตรกร/รับจา้งทัว่ไป มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 และ 0.009 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 แสดงว่าผูท่ี้มีอาชีพ
ลูกจา้ง/พนักงานบริษทั มีระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการด้านการรับประกนั แตกต่างกบัผูท่ี้มี
อาชีพคา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั และ ผูท่ี้มีอาชีพเกษตรกร/ลูกจา้งทัว่ไป อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 โดยผูท่ี้มีอาชีพลูกจา้ง/พนักงานบริษทั มีระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการด้านการรับประกัน 
นอ้ยกวา่ผูท่ี้มีอาชีพคา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวัและผูท่ี้มีอาชีพเกษตรกร/ลูกจา้งทัว่ไป มีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 
0.209 และ 0.147  
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ผูท่ี้มีอาชีพคา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั เปรียบเทียบกบัผูท่ี้เป็นนกัเรียน/นกัศึกษา มีค่า Sig. เท่ากบั 
0.001 ซ่ึงมีค่าน้อยกว่า 0.05 แสดงว่าผูท่ี้มีอาชีพค้าขาย/ธุรกิจส่วนตวัมีระดับการรับรู้คุณภาพการ
ให้บริการดา้นการรับประกนั แตกต่างกบัผูท่ี้เป็นนกัเรียน/นกัศึกษา อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 โดยผูท่ี้มีอาชีพคา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั มีระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการดา้นการรับประกนั 
มากกวา่ผูท่ี้เป็นนกัเรียน/นกัศึกษา มีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.309  

ผูท่ี้มีอาชีพเกษตรกร/รับจ้างทัว่ไป เปรียบเทียบกับผูท่ี้เป็นนักเรียน/นักศึกษา มีค่า Sig. 
เท่ากบั 0.006 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 แสดงวา่ผูท่ี้มีอาชีพเกษตรกร/รับจา้งทัว่ไป มีระดบัการรับรู้คุณภาพ
การให้บริการดา้นการรับประกนั แตกต่างกบัผูท่ี้เป็นนักเรียน/นกัศึกษา อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 โดย ผูท่ี้มีอาชีพเกษตรกร/รับจา้งทัว่ไป มีระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการด้านการ
รับประกนั มากกวา่ผูท่ี้เป็นนกัเรียน/นกัศึกษา มีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.247 

  
ตารางที ่4.33   แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพ แตกต่างกนั 

กบัระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการด้านการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล ของ
โรงพยาบาลคลองหลวง 

อาชีพ 

 โรงพยาบาลคลองหลวง 

 ราชการ/
รัฐวสิาหกิจ 

ลูกจา้ง/
พนกังาน
บริษทั 

คา้ขาย/ธุรกิจ
ส่วนตวั 

เกษตรกร/
รับจา้งทัว่ไป 

นกัเรียน/
นกัศึกษา 

X  3.117 3.242 3.338 3.314 3.008 
ราชการ/รัฐวสิาหกิจ 3.117 - -0.125 -0.221 -0.197 0.109 
   (0.089) (0.003*) (0.006*) (0.299) 
ลูกจา้ง/พนกังานบริษทั 3.242 - - -0.096 -0.072 0.234 
    (0.131) (0.240) (0.018*) 
คา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั 3.338 - - - 0.024 0.330 
     (0.700) (0.001*) 
เกษตรกร/รับจา้งทัว่ไป 3.314 - - - - 0.306 
      (0.002*) 
นกัเรียน/นกัศึกษา 3.008 - - - - - 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ผลจากตารางท่ี 4.33 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ ระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการดา้น
การเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคลของโรงพยาบาลคลองหลวง จ าแนกตามอาชีพ พบวา่ ผูท่ี้มีอาชีพรับ
ราชการ/รัฐวสิาหกิจ เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มีอาชีพคา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั และผูท่ี้มีอาชีพ เกษตรกร/รับจา้ง
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ทัว่ไป มีค่า Sig. เท่ากบั 0.003 และ 0.006 ซ่ึงมีค่าน้อยกว่า 0.05 แสดงว่าผูที้่มีอาชีพรับราชการ/
รัฐวิสาหกิจ มีระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล แตกต่างกบั    
ผูท่ี้มีอาชีพคา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั และผูท่ี้มีอาชีพ เกษตรกร/รับจา้งทัว่ไป อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 โดยผูท่ี้มีอาชีพ ราชการ/รัฐวิสาหกิจ มีระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการดา้นการเอาใจ
ใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล น้อยกว่าผูท่ี้มีอาชีพคา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั และผูท่ี้มีอาชีพเกษตรกร/ลูกจา้ง
ทัว่ไป มีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.221 และ 0.197    

ผูท่ี้มีอาชีพลูกจ้าง/พนักงานบริษทั เปรียบเทียบกับผูท่ี้เป็นนักเรียน/นักศึกษา มีค่า Sig. 
เท่ากบั 0.018 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 แสดงวา่ผูท่ี้มีอาชีพลูกจา้ง/พนกังานบริษทั มีระดบัการรับรู้คุณภาพ
การให้บริการด้านการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล แตกต่างกบัผูท่ี้เป็นนักเรียน/นักศึกษา อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูท่ี้มีอาชีพลูกจา้ง/พนกังานบริษทั มีระดบัการรับรู้คุณภาพการ
ให้บริการดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล มากกว่าผูท่ี้เป็นนกัเรียน/นักศึกษา มีผลต่างค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 0.234 

ผูท่ี้มีอาชีพคา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั เปรียบเทียบกบัผูท่ี้เป็นนกัเรียน/นกัศึกษา มีค่า Sig. เท่ากบั 
0.001 ซ่ึงมีค่าน้อยกว่า 0.05 แสดงว่าผูท่ี้มีอาชีพค้าขาย/ธุรกิจส่วนตวัมีระดับการรับรู้คุณภาพการ
ใหบ้ริการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล แตกต่างกบัผูท่ี้เป็นนกัเรียน/นกัศึกษา อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ
ท่ีระดบั 0.05 โดยผูท่ี้มีอาชีพคา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั มีระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการดา้นการเอาใจ
ใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล มากกวา่ผูท่ี้เป็นนกัเรียน/นกัศึกษา มีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.330 

ผูท่ี้มีอาชีพเกษตรกร/รับจ้างทัว่ไป เปรียบเทียบกับผูท่ี้เป็นนักเรียน/นักศึกษา มีค่า Sig. 
เท่ากบั 0.002 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 แสดงวา่ผูท่ี้มีอาชีพเกษตรกร/รับจา้งทัว่ไป มีระดบัการรับรู้คุณภาพ
การให้บริการด้านการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล แตกต่างกบัผูท่ี้เป็น นักเรียน/นักศึกษา อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูท่ี้มีอาชีพเกษตรกร/รับจา้งทัว่ไป มีระดบัการรับรู้คุณภาพการ
ให้บริการดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล มากกว่าผูท่ี้เป็นนกัเรียน/นักศึกษา มีผลต่างค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 0.306 
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ตารางที ่4.34   แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพแตกต่างกนั 
กบัระดบัการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ ของโรงพยาบาล
ล าลูกกา 

อาชีพ 

 โรงพยาบาลล าลูกกา 

 ราชการ/
รัฐวสิาหกิจ 

ลูกจา้ง/
พนกังาน
บริษทั 

คา้ขาย/ธุรกิจ
ส่วนตวั 

เกษตรกร/
รับจา้งทัว่ไป 

นกัเรียน/
นกัศึกษา 

X  3.512 3.455 3.565 3.566 3.600 
ราชการ/รัฐวสิาหกิจ 3.512 - 0.057 -0.053 -0.054 -0.088 
   (0.307) (0.318) (0.307) (0.192) 
ลูกจา้ง/พนกังานบริษทั 3.455 - - -0.110 -0.111 -0.145 
    (0.005*) (0.004*) (0.011*) 
คา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั 3.565 - - - -0.001 -0.035 
     (0.985) (0.521) 
เกษตรกร/รับจา้งทัว่ไป 3.566 - - - - -0.034 
      (0.524) 
นกัเรียน/นกัศึกษา 3.600 - - - - - 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ผลจากตารางท่ี 4.34 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ ระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการดา้น
ความเช่ือถือและไวว้างใจ ของโรงพยาบาลล าลูกกา จ าแนกตามอาชีพ พบว่า ผูท่ี้มีอาชีพลูกจ้าง/
พนกังานบริษทั เปรียบเทียบกบัผูท่ี้อาชีพ คา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั ผูท่ี้มีอาชีพเกษตรกร/ลูกจา้งทัว่ไป และ     
ผูท่ี้เป็นนกัเรียน/นกัศึกษา มีค่า Sig. เท่ากบั 0.005, 0.004 และ 0.011 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 แสดงวา่ผูท่ี้
มีอาชีพลูกจา้ง/พนกังานบริษทั มีระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ  
แตกต่างกบัผูท่ี้มีอาชีพ คา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั ผูท่ี้มีอาชีพเกษตรกร/ลูกจา้งทัว่ไปและผูท่ี้เป็นนกัเรียน/
นกัศึกษา อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูท่ี้มีอาชีพลูกจา้ง/พนักงานบริษทั มีระดบัการ
รับรู้คุณภาพการให้บริการด้านความเช่ือถือและไวว้างใจ น้อยกว่าผูท่ี้มีอาชีพ คา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั     
ผูท่ี้มีอาชีพเกษตรกร/ลูกจา้งทัว่ไป และผูท่ี้เป็นนกัเรียน/นกัศึกษา มีค่ามีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.110, 
0.111 และ 0.145 
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ตารางที ่4.35   แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพ แตกต่างกนั 
กบัระดบัการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการดา้นการรับประกนัของโรงพยาบาลล าลูกกา 

อาชีพ 

 โรงพยาบาลล าลูกกา 

 ราชการ/
รัฐวสิาหกิจ 

ลูกจา้ง/
พนกังาน
บริษทั 

คา้ขาย/ธุรกิจ
ส่วนตวั 

เกษตรกร/
รับจา้งทัว่ไป 

นกัเรียน/
นกัศึกษา 

X  2.862 3.032 3.074 3.046 3.000 
ราชการ/รัฐวสิาหกิจ 2.862 - -0.170 -0.212 -0.184 -0.138 
   (0.005*) (0.000*) (0.001*) (0.057) 
ลูกจา้ง/พนกังานบริษทั 3.032 - - -0.042 -0.014 0.032 
    (0.314) (0.724) (0.605) 
คา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั 3.074 - - - 0.028 0.074 
     (0.444) (0.201) 
เกษตรกร/รับจา้งทัว่ไป 3.046 - - - - 0.046 
      (0.420) 
นกัเรียน/นกัศึกษา 3.000 - - - - - 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ผลจากตารางท่ี 4.28 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ ระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการดา้น
การรับประกนัของโรงพยาบาลล าลูกกา จ าแนกตามอาชีพ พบว่า ผูท่ี้มีอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ    
เปรียบเทียบกบัผูท่ี้มีอาชีพลูกจา้ง/พนกังานบริษทั ผูท่ี้มีอาชีพคา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั และผูท่ี้มีอาชีพ 
เกษตรกร/รับจา้งทัว่ไป  มีค่า Sig. เท่ากบั 0.005, 0.000 และ 0.001 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 แสดงวา่ผูท่ี้มี
อาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ มีระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการดา้นความรวดเร็ว แตกต่างกบัผูท่ี้
มีอาชีพลูกจา้ง/พนกังานบริษทั ผูท่ี้มีอาชีพคา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั และผูท่ี้มีอาชีพเกษตรกร/รับจา้งทัว่ไป  
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูท่ี้มีอาชีพราชการ/รัฐวสิาหกิจ มีระดบัการรับรู้คุณภาพการ
ให้บริการด้านการรับประกนั น้อยกว่าผูท่ี้มีอาชีพลูกจา้ง/พนักงานบริษทั ผูท่ี้มีอาชีพคา้ขาย/ธุรกิจ
ส่วนตวัและผูท่ี้มีอาชีพเกษตรกร/รับจา้งทัว่ไป มีค่ามีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.170, 0.212 และ 0.184  
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ตารางที ่4.36 แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพแตกต่างกนั 
กับระดับการรับรู้คุณภาพการให้บริการด้านการเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคลของ
โรงพยาบาลล าลูกกา 

อาชีพ 

 โรงพยาบาลล าลูกกา 

 ราชการ/
รัฐวสิาหกิจ 

ลูกจา้ง/
พนกังาน
บริษทั 

คา้ขาย/ธุรกิจ
ส่วนตวั 

เกษตรกร/
รับจา้งทัว่ไป 

นกัเรียน/
นกัศึกษา 

X  2.581 2.623 2.700 2.676 2.516 
ราชการ/รัฐวสิาหกิจ 2.581 - -0.042 -0.119 -0.116 0.065 
   (0.530) (0.064) (0.068) (0.420) 
ลูกจา้ง/พนกังานบริษทั 2.623 - - -0.076 -0.073 0.107 
    (0.107) (0.114) (0.116) 
คา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั 2.700 - - - 0.030 0.184 
     (0.940) (0.005*) 
เกษตรกร/รับจา้งทัว่ไป 2.696 - - - - 0.180 
      (0.005*) 
นกัเรียน/นกัศึกษา 2.516 - - - - - 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ผลจากตารางท่ี 4.28 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ ระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการดา้น
การเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล ของโรงพยาบาลล าลูกกา จ าแนกตามผูท่ี้มีอาชีพคา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั    
เปรียบเทียบกบัผูท่ี้เป็นนกัเรียน/นกัศึกษา มีค่า Sig. เท่ากบั 0.005 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 แสดงวา่ผูท่ี้มี
อาชีพคา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั มีระดบัการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล
แตกต่างกบัผูท่ี้เป็นนกัเรียน/นกัศึกษา อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูท่ี้มีอาชีพคา้ขาย/
ธุรกิจส่วนตวั มีระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล มากกวา่ผูท่ี้
เป็นนกัเรียน/นกัศึกษา มีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.184 

ผูท่ี้มีอาชีพเกษตรกร/รับจ้างทัว่ไป เปรียบเทียบกับผูท่ี้เป็นนักเรียน/นักศึกษา มีค่า Sig. 
เท่ากบั 0.005 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 แสดงวา่ผูท่ี้มีอาชีพเกษตรกร/รับจา้งทัว่ไป มีระดบัการรับรู้คุณภาพ
การให้บริการด้านการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล แตกต่างกบัผูท่ี้เป็นนักเรียน/นักศึกษา อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูท่ี้มีอาชีพเกษตรกร/รับจา้งทัว่ไป มีระดบัการรับรู้คุณภาพการ
ให้บริการดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล มากกว่าผูท่ี้เป็นนกัเรียน/นักศึกษา มีผลต่างค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 0.180 
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สมมติฐานท่ี 2 ผูม้าใช้บริการแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลคลองหลวงและโรงพยาบาล     

ล าลูกกา  มีระดบัการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนั 
 
ตารางที ่4.37 แสดงการเปรียบเทียบระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการของผูรั้บบริการแผนกผูป่้วย

นอกโรงพยาบาลคลองหลวงและโรงพยาบาลล าลูกกา   
 

ระดบัการรับรู้คุณคุณภาพการ
ให้บริการ 

 

t-test for Equality of means 

เปรียบเทยีบคุณภาพการให้บริการ 

โรงพยาบาล X  S.D df t Sig. 

ดา้นส่ิงท่ีสมัผสัได ้  รพ.คลองหลวง 3.282 0.352 768 22.236 0.000* 

 รพ.ล าลูกกา 2.768 0.287    

ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ   รพ.คลองหลวง 3.342 0.268 768 -10.343 0.000* 

 รพ.ล าลูกกา 3.542 0.268    
ดา้นความรวดเร็ว   รพ.คลองหลวง 2.823 0.372 768 8.952 0.000* 

 รพ.ล าลูกกา 2.606 0.301    

ดา้นการรับประกนั   รพ.คลองหลวง 3.119 0.414 768 3.350 0.001* 

 รพ.ล าลูกกา 3.033 0.290    

ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้เป็น-
รายบุคคล 
 
รายบุคคล 

รพ.คลองหลวง 

2.671 0.418 768 0.425 0.671 

 รพ.ล าลูกกา 2.659 0.324    

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
จากตารางท่ี 4.37 แสดงการเปรียบเทียบระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการของผู ้รับริการ

แผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลคลองหลวงและโรงพยาบาลล าลูกกา พบว่าคุณภาพการให้บริการด้าน    
ส่ิงท่ีสัมผสัไดมี้ระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการแตกต่างกนั โดยโรงพยาบาลคลองหลวงมีระดบั
การรับรู้คุณภาพการให้บริการมากกว่าโรงพยาบาลล าลูกกา โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.514 ดา้น
ความเช่ือถือและไวว้างใจ มีระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการแตกต่างกนั โดยโรงพยาบาลล าลูกกา
มีระดบัการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการมากกวา่โรงพยาบาลคลองหลวง โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.2 
ดา้นความรวดเร็ว มีระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการแตกต่างกนั โดยโรงพยาบาลคลองหลวงมี
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ระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการมากกวา่โรงพยาบาลล าลูกกา โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.217 
ดา้นการรับประกนั มีระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการแตกต่างกนั โดยโรงพยาบาลคลองหลวงมี
ระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการมากกวา่โรงพยาบาลล าลูกกา โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.086 
ส่วนด้านการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคลมีระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการด้านการเอาใจใส่
ลูกคา้เป็นรายบุคคลไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05   
 
ตารางที ่4.38 สรุปผลการทดสอบสมมติฐานเพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการแผนกผูป่้วยนอก

ทั้ง 5 ดา้น จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลคลองหลวง 

เม่ือ √ คือมีผลกบัระดบัการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.05 

 
ตารางที ่4.39 สรุปผลการทดสอบสมมติฐานเพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการแผนกผู้ป่วยนอก

ทั้ง 5 ดา้น จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลล าลูกกา 

เม่ือ √ คือมีผลกบัระดบัการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.05 
          

 
 

ปัจจัยส่วนบุคคล 
คุณภาพการให้บริการแผนกผู้ป่วยนอก 

ด้านส่ิงที่สัมผสัได้ ด้านความเช่ือถือฯ ด้านความรวดเร็ว ด้านการรับประกนั ด้านการเอาใจใส่ลูกค้าฯ 

เพศ √ - √ √ √ 
อายุ √ - - - - 

สถานภาพ √ - √ √ - 

ระดบัการศึกษา √ - - √ √ 
รายได้ต่อเดอืน - - √ √ - 

อาชีพ - √ √ √ √ 

ปัจจัยส่วนบุคคล 
คุณภาพการให้บริการแผนกผู้ป่วยนอก 

ด้านส่ิงที่สัมผสัได้ ด้านความเช่ือถือฯ ด้านความรวดเร็ว ด้านการรับประกนั ด้านการเอาใจใส่ลูกค้าฯ 

เพศ - - - - - 

อายุ - √ - - - 

สถานภาพ - - - - √ 

ระดบัการศึกษา √ √ √ √ √ 
รายได้ต่อเดอืน - - - - - 

อาชีพ - √ - √ √ 
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ตารางที ่4.40 สรุปผลการทดสอบสมมติฐานเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการแผนกผูป่้วยนอก ของ
โรงพยาบาลคลองหลวงและโรงพยาบาลล าลูกกา ทั้ง 5 ดา้น 

เม่ือ √ คือ ระดบัการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.05 

ส่วนท่ี 4 ผลการวิเคราะห์ขอ้คิดเห็นและข้อเสนอแนะจากแบบสอบถามปลายเปิด ของ
โรงพยาบาลคลองหลวงกบัโรงพยาบาลล าลูกกา 

จากแบบสอบถามปลายเปิด ผูศึ้กษาสามารถรวบรวมขอ้เสนอแนะของโรงพยาบาลคลอง
หลวงและโรงพยาบาลล าลูกกา ไดด้งัน้ี 

1. ควรมีบตัรคิวอตัโนมติัในการรอเรียกตรวจ 
2. มีแพทยท่ี์คอยใหก้ารรักษานอ้ยเกินไป 
3. ควรใหบ้ริการรอตรวจท่ีรวดเร็วกวา่น้ี 
4. เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการไม่ยิม้แยม้แจ่มใส 
5. ควรมีการติดตามผลการรักษาในภายหลงั 
ส่วนประเด็นท่ีแตกต่างกนัของโรงพยาบาลคลองหลวงและโรงพยาบาลล าลูกกาสามารถ

แยกเป็นรายขอ้ไดด้งัน้ี 
โรงพยาบาลคลองหลวง 
1. มีจุดใหบ้ริการน ้าด่ืมนอ้ยเกินไป 
2. เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการบางท่านพดูจาไม่ไพเราะ 
3. ควรมีคนดูแลหอ้งน ้าใหส้ะอาดอยูเ่สมอ  
โรงพยาบาลล าลูกกา 
1. มีมุมพกัผอ่นนอ้ยเกินไป 
2. ควรขยายพื้นท่ีจอดรถเพราะไม่เพียงพอ 
3. เจา้หนา้ท่ีควรมีการเอาใจใส่ในการตอ้นรับผูป่้วยใหม้ากกวา่น้ี 
4. สถานท่ีใหบ้ริการคบัแคบรู้สึกอึดอดั 
5. พยาบาลผูใ้หบ้ริการบางท่านพดูจาไม่ไพเราะใจในเวลาตอบขอ้สงสัย 
6. ควรเพิ่มจุดใหบ้ริการน ้าด่ืมใหม้ากกวา่น้ี 

โรงพยาบาล 
คุณภาพการให้บริการแผนกผู้ป่วยนอก 

ด้านส่ิงทีสั่มผสัได้ ด้านความเช่ือถือฯ ด้านความรวดเร็ว ด้านการรับประกนั ด้านการเอาใจใส่ลูกค้าฯ 

โรงพยาบาลคลองหลวง 
และโรงพยาบาลล าลูกกา √ √ √ √ - 



บทที ่5 

 

สรุปผลการวจิยั การอภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

 

การศึกษาเร่ือง เปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลคลองหลวง 
และโรงพยาบาลล าลูกกา มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการแผนกผูป่้วยนอก คือ ดา้นส่ิง
ท่ีสัมผสัได ้ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ ดา้นความรวดเร็ว ดา้นการรับประกนั ดา้นการเอาใจใส่
ลูกคา้เป็นรายบุคคล โรงพยาบาลคลองหลวง เพื่อศึกษาคุณภาพการให้บริการแผนกผูป่้วยนอก คือ 
ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ ดา้นความรวดเร็ว ดา้นการรับประกนั ดา้นการเอา
ใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล โรงพยาบาลล าลูกกา และเพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการแผนก
ผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลคลองหลวงและโรงพยาบาลล าลูกกา ซ่ึงสามารถน าผลการวิจยัไปเป็นขอ้มูล
ประกอบการจดัท าแผนการปรับปรุงแบบการใหบ้ริการแผนกผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลคลองหลวง 
โรงพยาบาลล าลูกกา และโรงพยาบาลชุมชนอ่ืน 
 
5.1  สรุปผลการวจัิย 

ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัการเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการแผนกผูป่้วยนอก
โรงพยาบาลคลองหลวงกบัโรงพยาบาลล าลูกกา ผูศึ้กษาน าเสนอขอ้มูลการวิเคราะห์โดยสรุปออกเป็น 
4 ส่วน ดงัน้ี 

ส่วนที่ 1 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลของผูม้าใช้บริการแผนกผูป่้วยนอก
โรงพยาบาลคลองหลวงและโรงพยาบาลล าลูกกา ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา รายได้
ต่อเดือน อาชีพ โดยแสดงค่าความถ่ี (Frequency ) และ ค่าร้อยละ (Percentage) 

ส่วนท่ี 2 ผลการวิเคราะห์คุณภาพการให้บริการแผนกผูป่้วยนอก ทั้ง 5 ดา้น คือ ดา้นส่ิงท่ี
สัมผสัได ้ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ ดา้นความรวดเร็ว ดา้นการรับประกนั ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้
เป็นรายบุคคล ของโรงพยาบาลคลองหลวงและโรงพยาบาลล าลูกกา โดยแสดงค่าเฉล่ีย (Mean) และ
ส่วนเบ่ียงแบนมาตรฐาน (S.D) การแปรผล และการจดัอนัดบั  

ส่วนท่ี 3 ผลการทดสอบสมมติฐาน เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการแผนกผูป่้วย
นอก ทั้ง 5 ดา้น คือ ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ ดา้นความรวดเร็ว ดา้นการ
รับประกนั ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล ของโรงพยาบาลคลองหลวงกบัโรงพยาบาลล าลูกกา 

ส่วนท่ี 4 ผลการวิเคราะห์ขอ้คิดเห็นและขอ้เสนอแนะจากแบบสอบถามปลายเปิดของ
โรงพยาบาลคลองหลวงกบัโรงพยาบาลล าลูกกา 
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เก็บรวบรวมขอ้มูลโดยใช้แบบสอบถามผูท่ี้มาใช้บริการแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาล       
คลองหลวงจ านวน 385 ชุดและโรงพยาบาลล าลูกกา จ านวน 385 ชุด รวมทั้งส้ินเป็น จ านวน 770 ชุด 
สรุปผลไดจ้ากการศึกษาดงัน้ี 

ส่วนท่ี 1 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูม้าใชบ้ริการแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาล
คลองหลวงและโรงพยาบาลล าลูกกา 

ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูม้าใชบ้ริการแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลคลองหลวง ผลการวิจยั
พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นผูห้ญิง มีอายุมากกวา่ 30-40 ปี รองลงมาคือ มากกวา่ 20-30 ปี 
ส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษาต ่ากวา่ปริญญาตรี รองลงมา คือ ระดบัปริญญาตรี ตามล าดบั มีสถานภาพ
ส่วนใหญ่สมรส รองลงมาเป็นโสด และหยา่ร้าง/หมา้ย ตามล าดบั ส่วนใหญ่มีอาชีพ เกษตรกร/รับจา้ง
ทัว่ไป รองลงมา คือ คา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั ลูกจา้ง/พนกังานบริษทั ราชการ/รัฐวิสาหกิจ และ นกัเรียน/
นักศึกษา ตามล าดับ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 10,001-15,000 บาท  
รองลงมา คือ มีรายไดต่้อเดือนเฉล่ียไม่เกิน 10,000 บาท มีรายไดต่้อเดือนเฉล่ีย 15,001-20,000 บาท        
มีรายได้ต่อเดือนเฉล่ีย 20,001-25,000 บาท และมีรายได้ต่อเดือนเฉล่ียมากกว่า 25,000 บาท  
ตามล าดบั 

ส่วนขอ้มูลส่วนบุคคลของผูม้าใชบ้ริการแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลล าลูกกา ผลการวิจยั
พบวา่ แบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นผูห้ญิง มีอายมุากกวา่ 30-40 ปี รองลงมาคือ มากกวา่ 40-45 ปี ส่วน
ใหญ่มีระดบัการศึกษาต ่ากวา่ปริญญาตรี รองลงมาคือ ระดบัปริญญาตรี ตามล าดบั มีสถานภาพส่วน
ใหญ่สมรส รองลงมาเป็นโสด และหย่าร้าง/หมา้ย ตามล าดบั ส่วนใหญ่มีอาชีพ เกษตรกร/รับจา้ง
ทัว่ไป รองลงมาคือ คา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั ลูกจา้ง/พนกังานบริษทั ราชการ/รัฐวิสาหกิจ และ นกัเรียน/
นักศึกษา ตามล าดับ ผู ้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายได้ต่อเดือนเฉล่ียไม่เกิน 10,000 บาท 
รองลงมาคือ มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001-15,000 บาท มีรายไดต่้อเดือนเฉล่ีย 15,001-20,000 บาท มี
รายไดต่้อเดือนเฉล่ีย 20,001-25,000 บาท และมีรายไดต่้อเดือนเฉล่ียมากกวา่ 25,000 บาท ตามล าดบั 

ส่วนท่ี 2 ผลการวิเคราะห์คุณภาพการให้บริการแผนกผูป่้วยนอก ทั้ง 5 ดา้น คือ ดา้นส่ิงท่ี
สัมผสัได ้ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ ดา้นความรวดเร็ว ดา้นการรับประกนั ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้
เป็นรายบุคคล ของโรงพยาบาลคลองหลวงและโรงพยาบาลล าลูกกา 

ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้ พบวา่ มีระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาล
คลองหลวง ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัไดโ้ดยรวมมีระดบัคุณภาพปานกลาง เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ มี
ระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้มีระดบัคุณภาพมาก คือ มีป้ายบอกแผนกและ
ฝ่ายต่าง ๆ ท่ีใหบ้ริการท่ีชดัเจน ส่วนสถานท่ีมีส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ เช่น เกา้อ้ี  หอ้งน ้ า น ้าด่ืม 
ท่ีเพียงพอ สถานท่ีสามารถเดินทางมาไดส้ะดวก สถานท่ีใหบ้ริการกวา้งขวางไม่คบัแคบ และบรรยากาศ
ภายในและภายนอกอาคารมีความสะอาดเป็นระเบียบเรียบร้อย มีระดบัคุณภาพปานกลาง   

ส่วนระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลล าลูกกา ดา้นส่ิงท่ี
สัมผสัไดโ้ดยรวมมีระดบัคุณภาพปานกลาง เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ ระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการ



86 
 

ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้มีระดบัคุณภาพปานกลาง คือ มีป้ายบอกแผนกและฝ่ายต่าง ๆ ท่ีให้บริการท่ีชดัเจน 
บรรยากาศภายในและภายนอกอาคารมีความสะอาดเป็นระเบียบเรียบร้อย สถานท่ีสามารถเดินทางมา
ไดส้ะดวก สถานท่ีมีส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ เช่น เกา้อ้ี ห้องน ้ า น ้ าด่ืมท่ีเพียงพอ มีระดบัคุณภาพ
ปานกลาง ส่วนสถานท่ีใหบ้ริการกวา้งขวางไม่คบัแคบ มีระดบัคุณภาพนอ้ย   

ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ พบวา่ มีระดบัการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการแผนกผูป่้วยนอก
โรงพยาบาลคลองหลวง ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ โดยรวมมีระดบัคุณภาพปานกลาง เม่ือพิจารณา
เป็นรายขอ้ พบวา่ มีระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจมีระดบัคุณภาพ
มาก คือ เจา้หนา้ท่ีและแพทยผ์ูใ้หบ้ริการมีความช านาญ และ มีแพทยท่ี์มีความช านาญเฉพาะในการ
ตรวจรักษา มีระดบัคุณภาพมาก ส่วนมีอุปกรณ์และเคร่ืองมือทางการแพทยท่ี์ทนัสมยั แพทยผ์ูต้รวจ
สั่งจ่ายยาตรงตามโรคและหายขาดและเจา้หนา้ท่ีช้ีแจงตอบขอ้สงสัยไดช้ดัเจน มีระดบัคุณภาพปานกลาง 

ส่วนระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลล าลูกกา ดา้นความ
เช่ือถือและไวว้างใจ โดยรวมมีระดับคุณภาพมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า มีระดับการรับรู้
คุณภาพการให้บริการดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจมีระดบัคุณภาพมาก คือ มีแพทยท่ี์มีความช านาญ
เฉพาะในการตรวจรักษา แพทยผ์ูต้รวจสั่งจ่ายยาตรงตามโรคและหายขาด และเจา้หน้าท่ีและแพทยผ์ู ้
ให้บริการมีความช านาญ มีระดับคุณภาพมาก ส่วนเจ้าหน้าท่ีช้ีแจงตอบข้อสงสัยได้ชัดเจน และมี
อุปกรณ์และเคร่ืองมือทางการแพทยท่ี์ทนัสมยั มีระดบัคุณภาพปานกลาง 

ดา้นความรวดเร็ว พบวา่ มีระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาล
คลองหลวง ดา้นความรวดเร็ว โดยรวมมีระดบัคุณภาพปานกลาง เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ระดบั
การรับรู้คุณภาพการให้บริการด้านความรวดเร็ว มีระดับคุณภาพปานกลาง คือ มีจ านวนเจ้าหน้าท่ี             
ท่ีให้บริการเก่ียวกบัการรักษาอย่างเพียงพอ เจา้หน้าท่ีมีความกระตือรือร้นท่ีจะให้บริการ ขั้นตอนการ    
ท าบตัรผูป่้วยมีความรวดเร็ว ขั้นตอนในการรอเรียกตรวจและพบแพทย์เป็นเวลาท่ียอมรับได้ และ
ขั้นตอนการจ่ายยาและการจ่ายเงินมีความรวดเร็ว 

ส่วนระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลล าลูกกา ดา้นความ
รวดเร็ว โดยรวมมีระดบัคุณภาพปานกลาง เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ระดบัการรับรู้คุณภาพการ
ให้บริการดา้นความรวดเร็ว มีระดบัคุณภาพปานกลาง คือ มีจ านวนเจา้หนา้ท่ีท่ีให้บริการท่ีเก่ียวกบั
การรักษาอยา่งเพียงพอ เจา้หนา้ท่ีมีความกระตือรือร้นท่ีจะใหบ้ริการ ขั้นตอนการท าบตัรผูป่้วยมีความ
รวดเร็ว ส่วนขั้นตอนการจ่ายยาและการจ่ายเงินมีความรวดเร็วและ ขั้นตอนในการรอเรียกตรวจและ
พบแพทยเ์ป็นเวลาท่ียอมรับได ้มีระดบัคุณภาพนอ้ย 

ดา้นการรับประกนั พบวา่ มีระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาล
คลองหลวง ดา้นการรับประกนั โดยรวมมีระดบัคุณภาพปานกลาง เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้  พบวา่ ระดบั
การรับรู้คุณภาพการให้บริการดา้นการรับประกนั มีระดบัคุณภาพปานกลาง คือ  เจา้หนา้ท่ีจ่ายยามีการ
อธิบายวิธีการใช้ยาให้เขา้ใจ หน่วยงานมีระบบการให้บริการท่ีชัดเจน หน่วยงานให้บริการตรงตาม
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อาการ/โรคท่ีเขา้มารับการรักษา เจา้หน้าท่ีและหน่วยงานมีความรับผิดชอบในการให้บริการ และ
กรณีมีขอ้ผดิพลาด เจา้หนา้ท่ียอมรับและแกไ้ขใหท้นัที 

ส่วนระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลล าลูกกา ดา้นการ
รับประกนั โดยรวมมีระดบัคุณภาพปานกลาง เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ระดบัการรับรู้คุณภาพ
การให้บริการด้านการรับประกนั มีระดบัคุณภาพปานกลาง คือ หน่วยงานมีระบบการให้บริการท่ี
ชดัเจน หน่วยงานให้บริการตรงตามอาการ/โรคท่ีเขา้มารับการรักษา เจา้หน้าท่ีจ่ายยามีการอธิบาย
วิธีการใชย้าให้เขา้ใจ หน่วยงานมีระบบการให้บริการท่ีชดัเจน กรณีมีขอ้ผิดพลาด เจา้หนา้ท่ียอมรับ
และแกไ้ขใหท้นัที และเจา้หนา้ท่ีและหน่วยงานมีความรับผดิชอบในการใหบ้ริการ 

ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล พบว่า มีระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการแผนก
ผูป่้วยนอกโรงพยาบาลคลองหลวง ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล โดยรวมมีระดบัคุณภาพปานกลาง  
เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล 
มีระดบัคุณภาพปานกลาง คือ เจา้หนา้ท่ีใหก้ารตอ้นรับดูแลเป็นอยา่งดี เจา้หนา้ท่ีให้บริการท่ีเสมอภาค
เป็นกนัเอง เจา้หนา้ท่ีสามารถช่วยเหลือและแกไ้ขปัญหาต่าง ๆ ในการรับบริการต่าง ๆ ได ้และเจา้หนา้ท่ี
มีความเอาใจใส่ในการให้บริการ ส่วนเจา้หน้าท่ีมีการติดตามผลหลงัจากท่ีมาใช้บริการแล้ว มีระดบั
คุณภาพนอ้ย 

ส่วนระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลล าลูกกา ดา้นการ  
เอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล โดยรวมมีระดบัคุณภาพปานกลาง เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ระดบั
การรับรู้คุณภาพการให้บริการดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล มีระดบัคุณภาพปานกลาง คือ  
เจา้หนา้ท่ีสามารถช่วยเหลือและแกไ้ขปัญหาต่าง ๆ ในการรับบริการต่าง ๆ ได ้เจา้หนา้ท่ีให้บริการท่ี
เสมอภาคเป็นกนัเอง เจา้หน้าท่ีให้การตอ้นรับดูแลเป็นอย่างดี และเจา้หนา้ท่ีมีความเอาใจใส่ในการ
ใหบ้ริการ ส่วนเจา้หนา้ท่ีมีการติดตามผลหลงัจากท่ีมาใชบ้ริการแลว้ มีระดบัคุณภาพนอ้ย 

ส่วนที ่3 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
สมมติฐานขอ้ท่ี 1 ผูท่ี้มาใช้บริการแผนกผูป่้วยนอกท่ีมีขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคล (เพศ อาย ุ

สถานภาพ ระดบัการศึกษา รายไดต่้อเดือน อาชีพ) แตกต่างกนัมีระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการ
แตกต่างกนั สรุปไดด้งัน้ี 

ด้านเพศ ผูท่ี้มาใช้บริการโรงพยาบาลคลองหลวง ท่ีมีเพศแตกต่างกันมีระดับการรับรู้
คุณภาพการให้บริการ ด้านส่ิงท่ีสัมผสัได ้ดา้นความรวดเร็ว ดา้นการรับประกนั ดา้นการเอาใจใส่
ลูกคา้เป็นรายบุคคล แตกต่างกนั อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 โดยด้านความรวดเร็ว ด้านการ
รับประกัน ด้านการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล เพศชายมีระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการ
มากกวา่เพศหญิง และดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้เพศหญิงมีระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการมากกวา่เพศ
ชาย 
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ส่วนผูท่ี้มาใชบ้ริการโรงพยาบาลล าลูกกา ท่ีมีเพศแตกต่างกนัมีระดบัการรับรู้คุณภาพการ
ให้บริการ ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ ดา้นความรวดเร็ว ดา้นการรับประกนั  
ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล ไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05   

ด้านอายุ ผูท่ี้มาใช้บริการโรงพยาบาลคลองหลวง ท่ีมีอายุแตกต่างกันมีระดับการรับรู้
คุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 และพบวา่ดา้น
ความเช่ือถือและไวว้างใจ ดา้นความรวดเร็ว ดา้นการรับประกนั ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล 
มีระดบัการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการ ไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05   

ส่วนผูท่ี้มาใชบ้ริการโรงพยาบาลล าลูกกา ท่ีมีอายุแตกต่างกนัมีระดบัการรับรู้คุณภาพการ
ใหบ้ริการ ความเช่ือถือและไวว้างใจ แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 และพบวา่ดา้นส่ิงท่ี
สัมผสัได ้ด้านความรวดเร็ว ดา้นการรับประกนั ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล มีระดบัการ
รับรู้คุณภาพการใหบ้ริการ ไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05   

ดา้นสถานภาพ ผูท่ี้มาใชบ้ริการโรงพยาบาลคลองหลวง ท่ีมีสถานภาพแตกต่างกนัมีระดบั
การรับรู้คุณภาพการให้บริการ ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้ดา้นความรวดเร็ว ดา้นการรับประกนั แตกต่างกนั  
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 และพบวา่ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้เป็น
รายบุคคล มีระดบัการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการ ไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05   

ส่วนผูท่ี้มาใชบ้ริการโรงพยาบาลล าลูกกา ท่ีมีสถานภาพแตกต่างกนัมีระดบัการรับรู้คุณภาพ
การใหบ้ริการ ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 และ
พบวา่ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ ดา้นความรวดเร็ว ดา้นการรับประกนั มีระดบั
การรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05  

ดา้นระดบัการศึกษา ผูท่ี้มาใช้บริการโรงพยาบาลคลองหลวง ท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่าง
กนัมีระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการ ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้ดา้นการรับประกนั ดา้นการเอาใจใส่
ลูกคา้เป็นรายบุคคลแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 และพบวา่ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ 
ดา้นความรวดเร็ว มีระดบัการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05   

ส่วนผูท่ี้มาใชบ้ริการโรงพยาบาลล าลูกกา ท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนัมีระดบัการรับรู้
คุณภาพการให้บริการ ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ ดา้นความรวดเร็ว ดา้นการ
รับประกนั ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล แตกต่างกนัทุกดา้น อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05  

ดา้นรายไดต่้อเดือน ผูท่ี้มาใช้บริการโรงพยาบาลคลองหลวง ท่ีมีรายไดต่้อเดือนแตกต่าง
กนัมีระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการ ด้านความรวดเร็ว ดา้นการรับประกนัแตกต่างกนัอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 และพบวา่ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ ดา้นการเอาใจ
ใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคลไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05   

ส่วนผูท่ี้มาใช้บริการโรงพยาบาลล าลูกกา ท่ีมีรายไดต่้อเดือนแตกต่างกนัมีระดบัการรับรู้
คุณภาพการให้บริการ ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ ดา้นความรวดเร็ว ดา้นการ
รับประกนั ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคลไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05   
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ดา้นอาชีพ ผูท่ี้มาใชบ้ริการโรงพยาบาลคลองหลวง ท่ีมีอาชีพแตกต่างกนัมีระดบัการรับรู้
คุณภาพการให้บริการ ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ ดา้นความรวดเร็ว ดา้นการรับประกนั ดา้นการ
เอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคลแตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 และพบวา่ดา้นส่ิงท่ีสัมผสั
ได ้ ไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05   

ส่วนผูท่ี้มาใชบ้ริการโรงพยาบาลล าลูกกา ท่ีมีอาชีพแตกต่างกนัมีระดบัการรับรู้คุณภาพ
การใหบ้ริการ ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ ดา้นการรับประกนั ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล  
แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 และพบวา่ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้ดา้นความรวดเร็ว ไม่แตกต่าง
กนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 

สมมติฐานขอ้ท่ี 2 ผลการทดสอบสมมติฐานเพื่อเปรียบเทียบระดบัการรับรู้คุณภาพการ
ใหบ้ริการแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลคลองหลวงและโรงพยาบาลล าลูกกา 

จากการศึกษาเปรียบเทียบระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการของผูป่้วยนอกโรงพยาบาล
คลองหลวงและโรงพยาบาลล าลูกกา ทั้ง 5 ดา้น คือ ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ  
ด้านความรวดเร็ว ด้านการรับประกนั ด้านการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล พบว่า โรงพยาบาลคลอง
หลวงและโรงพยาบาลล าลูกกามีระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้ดา้นความ
เช่ือถือและไวว้างใจ ดา้นความรวดเร็ว ดา้นการรับประกนัแตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัท่ี 0.05 ส่วน
ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคลมีระดบัการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั  

ส่วนท่ี 4 ผลการวเิคราะห์ขอ้คิดเห็นและขอ้เสนอแนะจากแบบสอบถามปลายเปิดของโรงพยาบาล
คลองหลวงกบัโรงพยาบาลล าลูกกา 

จากแบบสอบถามปลายเปิด ผูศึ้กษาสามารถรวบรวมขอ้เสนอแนะของโรงพยาบาลคลอง
หลวงและโรงพยาบาลล าลูกกา ไดด้งัน้ี 

1. ควรมีบตัรคิวอตัโนมติัในการรอเรียกตรวจ 
2. มีแพทยท่ี์คอยใหก้ารรักษานอ้ยเกินไป 
3. ควรใหบ้ริการรอตรวจท่ีรวดเร็วกวา่น้ี 
4. เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการไม่ยิม้แยม้แจ่มใส 
5. ควรมีการติดตามผลการรักษาในภายหลงั 
ส่วนประเด็นท่ีแตกต่างกนัของโรงพยาบาลคลองหลวงและโรงพยาบาลล าลูกกาสามารถ

แยกเป็นรายขอ้ไดด้งัน้ี 
โรงพยาบาลคลองหลวง 
1. มีจุดใหบ้ริการน ้าด่ืมนอ้ยเกินไป 
2. เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการบางท่านพดูจาไม่ไพเราะ 
3. ควรมีคนดูแลหอ้งน ้าใหส้ะอาดอยูเ่สมอ  
โรงพยาบาลล าลูกกา 
1. มีมุมพกัผอ่นนอ้ยเกินไป 
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2. ควรขยายพื้นท่ีจอดรถเพราะไม่เพียงพอ 
3. เจา้หนา้ท่ีควรมีการเอาใจใส่ในการตอ้นรับผูป่้วยใหม้ากกวา่น้ี 
4. สถานท่ีใหบ้ริการคบัแคบรู้สึกอึดอดั 
5. พยาบาลผูใ้หบ้ริการบางท่านพดูจาไม่ไพเราะใจในเวลาตอบขอ้สงสัย 
6. ควรเพิ่มจุดใหบ้ริการน ้าด่ืมใหม้ากกวา่น้ี 

 
5.2  การอภิปรายผลการวจัิย   

ผลการวิจยัเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลคลองหลวง
และโรงพยาบาลล าลูกกา มีประเด็นส าคญัท่ีสามารถน ามาอภิปรายผล ดงัน้ี 

ผูม้าใชบ้ริการแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลคลองหลวง ท่ีมีเพศแตกต่างกนัมีผลต่อระดบั
การรับรู้คุณภาพการให้บริการดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้ดา้นความรวดเร็ว ดา้นการรับประกนัแตกต่างกนั 
ซ่ึง สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ สุมนสั บุญมี (2553) ท่ีไดศึ้กษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการผูป่้วยนอก
ของโรงพยาบาลศูนย์การแพทยส์มเด็จพระเทพรัตนราชสุดาฯ สยามบรมราชกุมารี พบว่า เพศท่ี
แตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อระดบัคุณภาพการใหบ้ริการผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลศูนยก์ารแพทยฯ์  
ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้ดา้นความรวดเร็ว ดา้นการรับประกนัแตกต่างกนั นอกจากน้ี พบวา่ผูม้าใชบ้ริการ
แผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลคลองหลวง ท่ีมีเพศแตกต่างกนัมีผลต่อระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการ
ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัไดท่ี้แตกต่างกนั ยงัสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ศิริพร เจริญศรีวิริยะกุล (2554) ท่ีได้
ศึกษาเร่ืองคุณภาพการให้บริการโรงพยาบาลทัว่ไปของรัฐบาลในเขตจงัหวดัปทุมธานี พบวา่ เพศท่ี
แตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพในการบริการดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้แตกต่างกนั 

ส่วนผูม้าใชบ้ริการแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลล าลูกกา ท่ีมีเพศแตกต่างกนัมีผลต่อระดบั
การรับรู้คุณภาพการให้บริการดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้ด้านความเช่ือถือและไวว้างใจ ดา้นความรวดเร็ว  
ดา้นการรับประกนั ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคลไม่แตกต่างกนั ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบังานวิจยั
ของ สุมนสั บุญมี (2553) ท่ีไดศึ้กษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลศูนยก์ารแพทย์
สมเด็จพระเทพรัตนราชสุดาฯสยามบรมราชกุมารี พบว่า เพศท่ีแตกต่างกันมีความคิดเห็นต่อระดับ
คุณภาพการใหบ้ริการผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลศูนยก์ารแพทยฯ์ ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้ดา้นความเช่ือถือและ
ไวว้างใจ ดา้นความรวดเร็ว ดา้นการรับประกนั แตกต่างกนั  

ผูม้าใชบ้ริการแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลคลองหลวง ท่ีมีอายุแตกต่างกนัมีผลต่อระดบั
การรับรู้คุณภาพการให้บริการดา้นส่ิงท่ีสัมผสัไดแ้ตกต่างกนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ สุมนสั  บุญมี 
(2553) ท่ีไดศึ้กษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลศูนยก์ารแพทยส์มเด็จพระเทพ
รัตนราชสุดาฯ สยามบรมราชกุมารี พบวา่ อายุท่ีแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อระดบัคุณภาพการให้บริการ
ผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลศูนยก์ารแพทยฯ์ ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้แตกต่างกนัยงัสอดคลอ้งกบังานวิจยั
ของ ศิริพร เจริญศรีวิริยะกุล (2554) ท่ีไดศึ้กษาเร่ืองคุณภาพการให้บริการโรงพยาบาลทัว่ไปของรัฐบาล
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ในเขตจงัหวดัปทุมธานี พบว่า อายุท่ีแตกต่างกัน มีผลต่อคุณภาพในการบริการด้านส่ิงท่ีสัมผสัได ้
แตกต่างกนั 

ส่วนผูม้าใชบ้ริการแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลล าลูกกา ท่ีมีอายุแตกต่างกนัมีผลต่อระดบั
การรับรู้คุณภาพการให้บริการดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจแตกต่างกนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ 
สุมนสั บุญมี (2553) ท่ีไดศึ้กษาเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลศูนยก์ารแพทย์
สมเด็จพระเทพรัตนราชสุดาฯ สยามบรมราชกุมารี พบว่า อายุท่ีแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อระดบั
คุณภาพการใหบ้ริการผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลศูนยก์ารแพทยฯ์ ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ แตกต่างกนั 
แต่ไม่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ศิริพร เจริญศรีวริิยะกุล (2554) ท่ีไดศึ้กษาเร่ืองคุณภาพการให้บริการ
โรงพยาบาลทัว่ไปของรัฐบาลในเขตจงัหวดัปทุมธานี พบวา่ อายุท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพในการ
บริการดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ ไม่แตกต่างกนั 

ผูม้าใชบ้ริการแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลคลองหลวง ท่ีมีสถานภาพแตกต่างกนัมีผลต่อ
ระดบัการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการดา้นส่ิงท่ีสัมผสัไดแ้ตกต่างกนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ สุมนสั  
บุญมี (2553) ท่ีไดศึ้กษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลศูนยก์ารแพทยส์มเด็จ
พระเทพรัตนราชสุดาฯสยามบรมราชกุมารี พบว่า สถานภาพท่ีแตกต่างกันมีความคิดเห็นต่อระดับ
คุณภาพการให้บริการผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลศูนยก์ารแพทยฯ์ ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัไดแ้ตกต่างกนั แต่
ในด้านความรวดเร็วไม่สอดคล้องกัน และยงัสอดคล้องกับงานวิจยัของ ศิริพร เจริญศรีวิริยะกุล 
(2554) ท่ีได้ศึกษาเร่ืองคุณภาพการให้บริการโรงพยาบาลทัว่ไปของรัฐบาลในเขตจงัหวดัปทุมธานี 
พบวา่ สถานภาพท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพในการบริการดา้นส่ิงท่ีสัมผสัไดแ้ตกต่างกนั แต่ในดา้น
ความรวดเร็ว  ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล ไม่สอดคลอ้งกนั 

ส่วนผูม้าใชบ้ริการแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลล าลูกกา ท่ีมีสถานภาพแตกต่างกนัมีผลต่อ
ระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคลแตกต่างกนั ซ่ึงไม่สอดคลอ้ง
กบังานวิจยัของสุมนสั บุญมี (2553) ท่ีไดศึ้กษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการผูป่้วยนอกของโรงพยาบาล
ศูนยก์ารแพทยส์มเด็จพระเทพรัตนราชสุดาฯ สยามบรมราชกุมารี พบวา่ สถานภาพท่ีแตกต่างกนั มี
ความคิดเห็นต่อระดบัคุณภาพการให้บริการผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลศูนยก์ารแพทยฯ์ ดา้นการเอาใจ
ใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคลไม่แตกต่างกัน และยงัไม่สอดคล้องกับงานวิจยัของ ศิริพร เจริญศรีวิริยะกุล 
(2554) ท่ีไดศึ้กษาเร่ืองคุณภาพการให้บริการโรงพยาบาลทัว่ไปของรัฐบาลในเขตจงัหวดัปทุมธานี  พบวา่ 
สถานภาพท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อคุณภาพในการบริการดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคลไม่แตกต่างกนั  

ผูม้าใช้บริการแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลคลองหลวง ท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนัมี
ผลต่อระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้ดา้นการรับประกนั ดา้นการเอาใจใส่
ลูกคา้เป็นรายบุคคล แตกต่าง ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบังานวิจยัของสุมนสั บุญมี (2553) ท่ีไดศึ้กษาเร่ือง 
คุณภาพการใหบ้ริการผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลศูนยก์ารแพทยส์มเด็จพระเทพรัตนราชสุดาฯ สยาม
บรมราชกุมารี พบว่า ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อระดบัคุณภาพการให้บริการ
ผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลศูนยก์ารแพทยฯ์ ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้ดา้นการรับประกนั ดา้นการเอาใจใส่
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ลูกคา้เป็นรายบุคคลไม่แตกต่าง แต่สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ศิริพร เจริญศรีวิริยะกุล (2554) ท่ีได้
ศึกษาเร่ืองคุณภาพการให้บริการโรงพยาบาลทัว่ไปของรัฐบาลในเขตจงัหวดัปทุมธานี พบวา่ ระดบั
การศึกษาท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อคุณภาพในการบริการดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้ดา้นการให้ความมัน่ใจ ดา้น
การเอาใจใส่  แตกต่างกนั 

ส่วนผูม้าใชบ้ริการแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลล าลูกกา ผูท่ี้มีระดบัการศึกษาแตกต่างกนั
มีผลต่อระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการ ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ ดา้น
ความรวดเร็ว ดา้นการรับประกนั การดา้นเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล แตกต่าง ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบั
งานวิจยัของสุมนสั บุญมี (2553) ท่ีไดศึ้กษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการผูป่้วยนอกของโรงพยาบาล
ศูนยก์ารแพทยส์มเด็จพระเทพรัตนราชสุดาฯ สยามบรมราชกุมารี พบว่า ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่าง
กนั  มีความคิดเห็นต่อระดบัคุณภาพการให้บริการผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลศูนยก์ารแพทยฯ์ มีผลต่อ
คุณภาพการให้บริการ ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ ดา้นความรวดเร็ว ดา้นการ
รับประกนั การด้านเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคลไม่แตกต่างกนั แต่สอดคล้องกบังานวิจยัของศิริพร 
เจริญศรีวิริยะกุล (2554) ท่ีได้ศึกษาเร่ืองคุณภาพการให้บริการโรงพยาบาลทัว่ไปของรัฐบาลในเขต
จงัหวดัปทุมธานี พบวา่ ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อคุณภาพในการบริการดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้
ดา้นการเอาใจใส่ ดา้นการตอบสนอง ดา้นการให้ความมัน่ใจ แตกต่างกนั แต่ดา้นความเช่ือถือและ
ไวว้างใจไม่แตกต่างกนั 

ผูม้าใชบ้ริการแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลคลองหลวง ท่ีมีรายไดต่้อเดือนแตกต่างกนัมีผล
ต่อระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้ดา้นการรับประกนัแตกต่าง ซ่ึงไม่สอดคลอ้ง
กับงานวิจัยของสุมนัส บุญมี (2553) ท่ีได้ศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการผู ้ป่วยนอกของ
โรงพยาบาลศูนยก์ารแพทยส์มเด็จพระเทพรัตนราชสุดาฯ สยามบรมราชกุมารี พบวา่ รายไดต่้อเดือน
ท่ีแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อระดบัคุณภาพการให้บริการผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลศูนยก์ารแพทยฯ์ 
ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้ดา้นการรับประกนัไม่แตกต่าง และยงัไม่สอดคลอ้งกบังานวิจยัของศิริพร เจริญศรี
วิริยะกุล (2554) ได้ศึกษาเร่ืองคุณภาพการให้บริการโรงพยาบาลทัว่ไปของรัฐบาลในเขตจังหวดั
ปทุมธานี พบวา่ รายไดต่้อเดือนท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อคุณภาพในการบริการดา้นการตอบสนอง ดา้น
การใหค้วามมัน่ใจ  ไม่แตกต่างกนั 

ส่วนผูม้าใชบ้ริการแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลล าลูกกา ผูท่ี้มีรายไดแ้ตกต่างกนัมีผลต่อระดบั
การรับรู้คุณภาพการให้บริการ ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ ดา้นความรวดเร็ว  
ดา้นการรับประกนั และการดา้นเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคลแตกต่างกนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ
สุมนสั บุญมี (2553) ท่ีไดศึ้กษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลศูนย์การแพทย์
สมเด็จพระเทพรัตนราชสุดาฯ สยามบรมราชกุมารี พบว่า รายไดท่ี้แตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อระดบั
คุณภาพการให้บริการผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลศูนยก์ารแพทย์ฯ มีผลต่อคุณภาพการให้บริการ ด้าน
ความเช่ือถือและไวว้างใจ ดา้นความรวดเร็ว ดา้นการรับประกนั การดา้นเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล  
แตกต่างกนั แต่ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้แตกต่างกนั และยงัสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ศิริพร เจริญศรีวิริยะกุล 
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(2554) ท่ีได้ศึกษาเร่ืองคุณภาพการให้บริการโรงพยาบาลทัว่ไปของรัฐบาลในเขตจงัหวดัปทุมธานี  
พบวา่ รายไดท่ี้แตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพในการบริการดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้ดา้นการเอาใจใส่ ดา้นความ
เช่ือถือและไวใ้จ ดา้นการตอบสนอง ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ แตกต่างกนั  

ผูม้าใชบ้ริการแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลคลองหลวง ท่ีมีอาชีพแตกต่างกนัมีผลต่อระดบั
การรับรู้คุณภาพการให้บริการดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ ดา้นความรวดเร็ว ดา้นการรับบริการ ดา้น
การเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคลแตกต่างกนั ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ สุมนสั บุญมี (2553)             
ท่ีไดศึ้กษาเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลศูนยก์ารแพทยส์มเด็จพระเทพรัตน 
ราชสุดาฯ สยามบรมราชกุมารี พบวา่ อาชีพท่ีแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อระดบัคุณภาพการใหบ้ริการ
ผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลศูนยก์ารแพทยฯ์ ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ ดา้นความรวดเร็ว ดา้น
การรับประกนั ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคลไม่แตกต่างกนั ส่วนดา้นส่ิงท่ีสัมผสัไดส้อดคลอ้ง
กนั  มีความคิดเห็นต่อระดบัคุณภาพการใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั และยงัสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ 
ศิริพร  เจริญศรีวิริยะกุล (2554) ท่ีไดศึ้กษาเร่ืองคุณภาพการใหบ้ริการโรงพยาบาลทัว่ไปของรัฐบาล
ในเขตจงัหวดัปทุมธานี พบวา่ อาชีพท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพในการบริการดา้นความเช่ือถือและ
ไวว้างใจ  ดา้นการเอาใจใส่ ดา้นการตอบสนองแตกต่างกนั แต่ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ ไม่สอดคลอ้งกนั 
โดยท่ีดา้นการใหค้วามมัน่ใจมีผลต่อคุณภาพในการบริการไม่แตกต่างกนั 

ส่วนผูม้าใช้บริการแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลล าลูกกา ผูท่ี้มีอาชีพแตกต่างกนัมีผลต่อ
ระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการ ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ ดา้นการรับประกนั การดา้นเอาใจ
ใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคลแตกต่างกนั ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ สุมนสั บุญมี (2553) ท่ีไดศึ้กษาเร่ือง 
คุณภาพการใหบ้ริการผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลศูนยก์ารแพทยส์มเด็จพระเทพรัตนราชสุดาฯ สยาม
บรมราชกุมารี พบว่า อาชีพท่ีแตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อระดบัคุณภาพการให้บริการผูป่้วยนอกของ
โรงพยาบาลศูนยก์ารแพทยฯ์ มีผลต่อคุณภาพการให้บริการ ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ ดา้นการ
รับประกนั   การดา้นเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคลไม่แตกต่างกนั และยงัสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ศิริพร 
เจริญศรีวิริยะกุล (2554) ท่ีได้ศึกษาเร่ืองคุณภาพการให้บริการโรงพยาบาลทัว่ไปของรัฐบาลในเขต
จงัหวดัปทุมธานี  พบว่า อาชีพท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อคุณภาพในการบริการ ด้านความเช่ือถือและไวใ้จ 
ด้านการเอาใจใส่ แตกต่างกนั แต่คุณภาพการให้บริการด้านการให้ความมัน่ไม่แตกต่างกนั ซ่ึงไม่
สอดคลอ้งกบังานวจิยั 

การรับรู้คุณภาพการให้บริการโดยรวมทั้ง 5 ดา้น คือ ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้ดา้นความเช่ือถือ
และไวว้างใจ ดา้นความรวดเร็ว ดา้นการรับประกนั ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคลของโรงพยาบาล
คลองหลวงและโรงพยาบาลล าลูกกา มีระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการในระดบัปานกลาง และเม่ือ
พิจารณาดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคลพบวา่ มีระดบัการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการของโรงพยาบาล
คลองหลวงและโรงพยาบาลล าลูกกา มีระดบัคุณภาพระดบัปานกลาง ซ่ึงสอดคลอ้ง กบังานวิจยัของ 
ณัฐฐ์ชาตา ศรีสุวงค์ (2554) ท่ีได้ศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการท่ีได้รับจริงจากโรงภาพยนตร์
เนวดา้กบัเมเจอร์ซีนีเพล็กซ์ ในจงัหวดัอุบลราชธานี พบว่า ดา้นการเอาใจใส่ผูรั้บริการ และความเป็น
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รูปธรรมของการบริการอยู่ในระดบัปานกลาง ส่วนดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ ของโรงพยาบาล
คลองหลวงมีระดบัคุณภาพระดบัปานกลาง ไม่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ณฐัฐช์าตา  ศรีสุวงค ์(2554) 
ท่ีไดศึ้กษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการท่ีไดรั้บจริงจากโรงภาพยนตร์เนวดา้กบัเมเจอร์ซีนีเพล็กซ์ ในจงัหวดั
อุบลราชธานี พบวา่ ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่แก่ผูรั้บบริการ และดา้นการตอบสนองความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการอยูใ่นระดบัมาก   

จากการเปรียบเทียบระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาล
คลองหลวงและโรงพยาบาลล าลูกกาจะเห็นไดว้า่ ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ  
ดา้นความรวดเร็ว ดา้นการรับประกนั มีระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการท่ีแตกต่างกนั และใน
ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล มีระดบัการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการท่ีไม่แตกต่างกนั ซ่ึงสอดคลอ้ง
กบังานวิจยัของ ณัฐฐ์ชาตา ศรีสุวงค์ (2554) ท่ีไดศึ้กษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการท่ีไดรั้บจริงจาก 
โรงภาพยนตร์เนวดา้ กบั เมเจอร์ซีนีเพล็กซ์ ในจงัหวดัอุบลราชธานี พบวา่ ดา้นการเอาใจใส่ผูรั้บบริการ 
ไม่แตกต่างกนั  
 
5.3  ข้อเสนอแนะทีไ่ด้จากการวจัิย  

จากผลการวิจยั มีขอ้เสนอแนะเพื่อการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการโรงพยาบาลคลองหลวง 
ไดด้งัน้ี  

ด้านความเช่ือถือและไวว้างใจ มีระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการ มีระดบัคุณภาพปาน
กลาง  และเม่ือเปรียบเทียบกับโรงพยาบาลล าลูกกา เป็นรายข้อแล้วพบว่า ด้านความเช่ือถือและ
ไวว้างใจในเร่ืองแพทยท่ี์มีความช านาญเฉพาะในการตรวจรักษา เจา้หนา้ท่ีช้ีแจงตอบขอ้งสงสัย อุปกรณ์
และเคร่ืองมือทางการแพทยท่ี์ทนัสมยั แพทยผ์ูต้รวจสั่งจ่ายยาตรงตามโรคและหายขาด มีระดบัการรับรู้
คุณภาพการให้บริการน้อยกว่าโรงพยาบาลล าลูกกา จึงควรมีการรับปรุงดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ
ของโรงพยาบาลคลองหลวงเพื่อใหก้ารใหบ้ริการมีประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน 

ดา้นความรวดเร็ว มีระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการ มีระดบัคุณภาพปานกลาง และ
เม่ือเปรียบเทียบกบัโรงพยาบาลล าลูกกา เป็นรายขอ้แล้วพบว่า ดา้นความรวดเร็วในเร่ือง จ านวน
เจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการท่ีเก่ียวกบัการรักษา มีนอ้ยกวา่โรงพยาบาลล าลูกกา จึงควรมีการเพิ่มเจา้หนา้ท่ีท่ี
ให้บริการเก่ียวกับการรักษาให้เพียงพอกับการในการบริการเพื่อรองรับกับผูท่ี้เข้ามาใช้บริการใน
ปริมาณท่ีมากข้ึน 

ดา้นการรับประกนั มีระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการ มีระดบัคุณภาพปานกลาง และ
เม่ือเปรียบเทียบกบัโรงพยาบาลล าลูกกาเป็นรายขอ้แลว้พบว่า ดา้นการรับประกนัในเร่ืองเจา้หนา้ท่ีและ
หน่วยงานมีความรับผดิชอบในการใหบ้ริการ หน่วยงานให้บริการตรงตามอาการ/โรคท่ีเขา้มารับการ
รักษา กรณีมีขอ้ผิดพลาด เจ้าหน้าท่ียอมรับและแกไ้ขให้ทนัที มีระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการ
น้อยกว่าโรงพยาบาลล าลูกกา จึงควรมีการปรับปรุงอบรมเจา้หน้าท่ีให้มีความรู้ความเช่ียวชาญและ
พฒันารูปแบบการใหบ้ริการใหดี้ยิง่ข้ึน 
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ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคลมี ระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการ มีระดบัคุณภาพ
ปานกลาง และเม่ือเปรียบเทียบกบัโรงพยาบาลล าลูกกาเป็นรายขอ้แลว้พบวา่ ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้
เป็นรายบุคคลในเร่ืองเจา้หน้าท่ีมีความเอาใจใส่ในการให้บริการ เจ้าหน้าท่ีให้บริการเสมอภาคเป็น
กนัเอง  เจา้หนา้ท่ีสามารถช่วยเหลือและแกไ้ขปัญหาต่าง ๆ ในการรับริการต่าง ๆ ไดมี้ระดบัการรับรู้
คุณภาพการใหบ้ริการนอ้ยกวา่โรงพยาบาลล าลูกกา จึงควรมีการปรับปรุงบุคลากรและเจา้หนา้ท่ีให้มี
การเอาใจใส่ผูม้ารับบริการและใหค้วามเป็นกนัเองกบัผูเ้ขา้มาใชบ้ริการ 

จากผลการวจิยั มีขอ้เสนอแนะเพื่อการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการของโรงพยาบาลล าลูกกา 
ไดด้งัน้ี 

ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้ระดบัการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการ มีระดบัคุณภาพปานกลาง และเม่ือ
เปรียบเทียบกบัโรงพยาบาลคลองหลวง เป็นรายขอ้แลว้พบวา่ ในเร่ืองสถานท่ีท่ีให้บริการ ความสะดวก
ในการเดินทาง ส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ ป้ายบอกแผนกและฝ่ายต่าง ๆ บรรยากาศภายในและ
ภายนอกอาคาร มีระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการนอ้ยกวา่โรงพยาบาลคลองหลวงจึงควรปรับปรุง
การให้บริการในดา้นต่าง ๆ ตามท่ีกล่าวมาขอ้งตน้เพื่อรองรับกบัจ านวนผูม้าใช้บริการเพื่อให้ผูม้าใช้
บริการไดรั้บความสะดวกสบายมากยิง่ข้ึน 

ดา้นความรวดเร็ว มีระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการ มีระดบัคุณภาพปานกลาง และ
เม่ือเปรียบเทียบกบัโรงพยาบาลคลองหลวง เป็นรายขอ้แล้วพบว่า ความกระตือรือร้นของเจา้หน้าท่ี 
ขั้นตอนการท าบตัรผูป่้วย ขั้นตอนในการรอเรียกตรวจและพบแพทย ์ขั้นตอนการจ่ายยา มีระดบัการรับรู้
คุณภาพการให้บริการน้อยกว่าโรงพยาบาลคลองหลวง จึงควรปรับปรุงรูปแบบการให้บริการให้มีความ
สะดวก รวดเร็วมากยิง่ข้ึน 

ดา้นการรับประกนั มีระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการ มีระดบัคุณภาพปานกลาง และ
เม่ือเปรียบเทียบกบัโรงพยาบาลคลองหลวงเป็นรายขอ้แลว้พบวา่ ระบบการให้บริการ การอธิบายวิธีการ 
ใช้ยาของเจ้าหน้าท่ี มีระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการน้อยกว่าโรงพยาบาลคลองหลวง จึงควร
ปรับปรุงระบบการให้บริการท่ีชดัเจนข้ึนมากกว่าเดิมและการอธิบายวิธีการใช้ยาของเจา้หน้าท่ีให้มี
การส่ือสารกบัผูม้าใชบ้ริการใหมี้ความเขา้ใจมากข้ึน 

ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล มีระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการ มีระดบัคุณภาพ
ปานกลาง และเม่ือเปรียบเทียบกบัโรงพยาบาลคลองหลวง เป็นรายขอ้แลว้พบวา่ การให้การตอ้นรับ  
การติดตามผลหลงัจากท่ีมาใช้บริการของเจา้หน้าท่ี มีระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการน้อยกว่า
โรงพยาบาลคลองหลวง จึงควรมีการปรับปรุงจดัอบรมพฒันาบุคลภาพ อธัยาศยั เจา้หน้าท่ีท่ีให้การ
ตอ้นรับให้มีความยิ้มแยม้แจ่มใส เขา้ใจรูปแบบการท างานบริการให้มากยิ่งข้ึน และควรติดตามผล
หลงัจากท่ีผูใ้ชบ้ริการมาใชบ้ริการแลว้ให้มากยิ่งข้ึน และเม่ือเปรียบเทียบระดบัการรับรู้คุณภาพการ
ให้บริการของผูรั้บริการแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลคลองหลวงและโรงพยาบาลล าลูกกา พบว่า 
คุณภาพการใหบ้ริการ   
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ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้โรงพยาบาลคลองหลวงมีระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการมากกวา่
โรงพยาบาลล าลูกกา ดงันั้น ทางโรงพยาบาลล าลูกกาควรปรับปรุงในเร่ือง สถานท่ีให้บริการ ความ
สะดวกในการเดินทาง ส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ เช่น เกา้อ้ี ห้องน ้ า น ้ าด่ืม ป้ายบอกแผนก บรรยากาศ
ภายในและภายนอกอาคาร 

ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ โรงพยาบาลล าลูกกามีระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการ
มากกวา่โรงพยาบาลคลองหลวง ดงันั้น โรงพยาบาลคลองหลวง ควรปรับปรุงในเร่ืองการตอบขอ้สงสัย
ใหช้ดัเจน หาอุปกรณ์ เคร่ืองมือทางการแพทยท่ี์ทนัสมยั 

ดา้นความรวดเร็ว โรงพยาบาลคลองหลวงมีระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการมากกว่า
โรงพยาบาลล าลูกกา ดงันั้นโรงพยาบาลล าลูกกาควรปรับปรุง ให้เจา้หน้าท่ีมีความกระตือรือร้นใน
การให้บริการ ขั้นตอนการท าบตัรผูป่้วย ขั้นตอนการรอเรียกตรวจ ขั้นตอนการจ่ายยา และจ านวน
เจา้หนา้ท่ีท่ีเก่ียวขอ้งกบัการรักษา 

ดา้นการรับประกนั โรงพยาบาลคลองหลวงมีระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการมากกวา่
โรงพยาบาลล าลูกกา ดงันั้น โรงพยาบาลล าลูกกาควรปรับปรุงระบบการให้บริการ ความรับผิดชอบ
ในการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี การใหบ้ริการตรงตามอาการ/โรคท่ีเขา้มารักษา การอธิบายวิธีการจ่าย
ยาใหเ้ขา้ใจ การยอมรับขอ้ผดิพลาดของเจา้หนา้ท่ี และแกไ้ขขอ้ผดิพลาดต่าง ๆ  
 
5.4  งานวจัิยทีเ่กีย่วเน่ืองในอนาคต 

1. ควรศึกษาคุณภาพการให้บริการแผนกผู้ป่วยในของโรงพยาบาลคลองหลวงและ
โรงพยาบาลล าลูกกา 

2. ควรศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการของโรงพยาบาลชุมชนอ่ืน ๆ  
3. ควรศึกษาเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการระหว่างโรงพยาบาลรัฐกบัโรงพยาบาล

เอกชน 
4. ควรศึกษาถึงความคาดหวงัของผูท่ี้มาใชบ้ริการแผนกผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลของรัฐ 

เพื่อเป็นแนวทางในการปรับปรุงพฒันาคุณภาพการให้บริการท่ีตรงกับความต้องการของผูม้าใช้
บริการ 
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แบบสอบถาม 

เร่ือง  เปรียบเทยีบคุณภาพการให้บริการแผนกผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลคลองหลวง 

และโรงพยาบาลล าลูกกา 

ค าช้ีแจง  ไม่ตอ้งระบุช่ือและท่ีอยูข่องท่าน ผูว้จิยัจะน าค าตอบไปใชใ้นงานวจิยัเท่านั้น ทุกค าตอบของท่าน

มีประโยชน์ต่อส่วนรวม จึงใคร่ขอให้ท่านตอบตามความเป็นจริง โดยการ √  ลงใน (   )   

แบบสอบถามชุดน้ีประกอบดว้ย 

 ส่วนที ่ 1  ขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคล 

 ส่วนที ่ 2  ขอ้มูลคุณภาพการใหบ้ริการแผนกผูป่้วยนอก 

 ส่วนที ่ 3  ขอ้เสนอแนะเป็นค าถามปลายเปิด 

...................................................................................................................................................................... 

ช่ือสถานทีรั่บบริการ      โรงพยาบาลคลองหลวง/โรงพยาบาลล าลูกกา 

ส่วนที ่1 ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

1.1 เพศ 
(  ) 1. ชาย      (  )  2. หญิง 

1.2 อายุ 
(  )  1. นอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 20   ปี   (  )  2. มากกวา่ 20-30  ปี 
(  )  3. มากกวา่ 30-40 ปี    (  )  4. มากกวา่ 40-50 ปี 
(  )  5.มากกวา่ 50 ปี 

1.3 สถานภาพ 
(  )  1.  โสด     (  )  2.  สมรส 
(  )  3.  หยา่ร้าง/หมา้ย     

1.4 ระดับการศึกษา 
(  )  1.  ต ่ากวา่ปริญญาตรี    (  )  2.  ปริญญาตรี 
(  )  3.  สูงกวา่ปริญญาตรี     

1.5 รายได้ต่อเดือน  
(  )  1.  ไม่เกิน 10,000 บาท    (  )  2.  10,001-15,000  บาท 
(  )  3.  15,001 -  20,000  บาท   (  )  4.  20,001 - 25,000  บาท 
(  )  5.  มากกวา่ 25,000 บาท 
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1.6  อาชีพ 

(  )  1.  ราชการ/รัฐวสิาหกิจ    (  )  2.  ลูกจา้ง/พนกังานบริษทั 

(  )  3.  คา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั    (  )  4.  เกษตรกร/รับจา้งทัว่ไป 

(  )  5.  นกัเรียน/นกัศึกษา    (  )  6.  อ่ืนๆ............................ 

1.7 ทีอ่ยู่ (ปัจจุบัน) 

(  )  1.  ระยะทางห่างจากโรงพยาบาล นอ้ยกวา่ 5  กม.     

     (  )  2.  ระยะทางห่างจากโรงพยาบาล 5-10  กม.         

(  )  3.  ระยะทางห่างจากโรงพยาบาลมากกวา่ 10-20 กม.     

     (  )  4.  ระยะทางห่างจากโรงพยาบาลมากกวา่ 20  กม. ข้ึนไป 

ส่วนที ่2  ระดับการรับรู้คุณภาพการให้บริการแผนกผู้ป่วยนอก มี 5 ระดับ ดังนี้ 

 ระดบัคะแนน 5 =  ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการมากท่ีสุด 

 ระดบัคะแนน 4  =  ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการมาก 

 ระดบัคะแนน 3   =  ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการปานกลาง 

 ระดบัคะแนน 2   =  ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการนอ้ย 

 ระดบัคะแนน 1   =  ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการนอ้ยท่ีสุด 

***********หมายเหตุ***************** 

1. หน่วยงาน    หมายถึง  โรงพยาบาลคลองหลวง   โรงพยาบาลล าลูกกา 

2. เจา้หนา้ท่ี      หมายถึง  แพทย ์   เภสัชกร  พยาบาล  ผูช่้วยเหลือคนไข ้

ระดับการรับรู้คุณภาพการให้บริการของผู้รับบริการ 

คุณภาพบริการทีไ่ด้รับ 

มาก 

ทีสุ่ด 

5 

มาก 

 

4 

ปาน 

กลาง 

3 

น้อย 

 

2 

น้อย 

ทีสุ่ด 

1 

1.ด้านส่ิงทีสั่มผสัได้  

1.1 สถานท่ีใหบ้ริการกวา้งขวางไม่คบัแคบ      

1.2 สถานท่ีสามารถเดินทางมาไดส้ะดวก      

1.3 สถานท่ีมีส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆเช่น เกา้อ้ี หอ้งน ้ า น ้าด่ืม  

ท่ีเพียงพอ 
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ระดับการรับรู้คุณภาพการให้บริการของผู้รับบริการ 

คุณภาพบริการทีไ่ด้รับ 

มาก 

ทีสุ่ด 

5 

มาก 

 

4 

ปาน 

กลาง 

3 

น้อย 

 

2 

น้อย 

ทีสุ่ด 

1 

1.4 มีป้ายบอกแผนกและฝ่ายต่างๆท่ีใหบ้ริการท่ีชดัเจน      

1.5 บรรยากาศภายในและภายนอกอาคารมีความสะอาดเป็น

ระเบียบเรียบร้อย 

     

2. ด้านความเช่ือถือและไว้วางใจ 

2.1 มีแพทยท่ี์มีความช านาญเฉพาะในการตรวจรักษา      

2.2 เจา้หนา้ท่ีช้ีแจงตอบขอ้สงสัยไดช้ดัเจน      

2.3 มีอุปกรณ์และเคร่ืองมือทางการแพทยท่ี์ทนัสมยั      

2.4 เจา้หนา้ท่ีและแพทยผ์ูใ้หบ้ริการมีความช านาญ      

2.5 แพทยผ์ูต้รวจ สั่งจ่ายยาตรงตามโรคและหายขาด      

3.ด้านความรวดเร็ว  

3.1 เจา้หนา้ท่ีมีความกระตือรือร้นท่ีจะใหบ้ริการ      

3.2 ขั้นตอนการท าบตัรผูป่้วยมีความรวดเร็ว      

3.3 ขั้นตอนในการรอเรียกตรวจและพบแพทยเ์ป็นเวลาท่ียอมรับได ้      

3.4 ขั้นตอนการจ่ายยาและการจ่ายเงินมีความรวดเร็ว      

3.5 มีจ านวนเจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการท่ีเก่ียวกบัการรักษาอยา่ง

เพียงพอ 

     

4.ด้านการรับประกนั 

4.1 หน่วยงานมีระบบการให้บริการท่ีชดัเจน      

4.2 เจา้หนา้ท่ีและหน่วยงานมีความรับผดิชอบในการให้บริการ      

4.3 หน่วยงานใหบ้ริการตรงตามอาการ,โรค ท่ีเขา้มารับการรักษา      

4.4 เจา้หนา้ท่ีจ่ายยามีการอธิบายวธีิการใชย้าใหเ้ขา้ใจ      

4.5 กรณีมีขอ้ผิดพลาด เจา้หนา้ท่ียอมรับและแกไ้ขใหท้นัที      
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ระดับการรับรู้คุณภาพการให้บริการของผู้รับบริการ 

คุณภาพบริการทีไ่ด้รับ 

มาก 

ทีสุ่ด 

5 

มาก 

 

4 

ปาน 

กลาง 

3 

น้อย 

 

2 

น้อย 

ทีสุ่ด 

1 

5.ด้านการเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล  

5.1 เจา้หนา้ท่ีใหก้ารตอ้นรับดูแลอยา่งดี      

5.2 เจา้หนา้ท่ีมีความเอาใจใส่ในการใหบ้ริการ      

5.3 เจา้หนา้ใหบ้ริการท่ีเสมอภาคเป็นกนัเอง      

5.4 เจา้หนา้ท่ีมีการติดตามผลหลงัจากท่ีมาใชบ้ริการแลว้      

5.5 เจา้หนา้ท่ีสามารถช่วยเหลือ และแกไ้ขปัญหาต่าง ๆในการรับ

บริการต่าง ๆได ้

     

 

ส่วนที ่3  ข้อเสนอแนะเพิม่เติม 
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ประวตัผิู้เขยีน 
 

ช่ือ-สกุล นางสาวศิรภสัร์  บุญมี 
คุณวุฒิการศึกษา บริหารธุรกิจบณัฑิต  สาขา การบญัชี 
ปี พ.ศ. ทีส่ าเร็จการศึกษา 2546 
สถาบันทีส่ าเร็จการศึกษา วทิยาลยัตาปี 
ประสบการณ์การท างาน พ.ศ. 2553 - ปัจจุบนั ส านกังานสาธารณสุขจงัหวดัปทุมธานี 
ทีอ่ยู่ปัจจุบัน 14 ถนนรัฐอ านวย ต าบลบางปรอก อ าเภอเมือง จงัหวดัปทุมธานี 12000 
e-mail Address aee.lilana@gmail.com 
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