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 การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อ (1) ศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อคุณภาพการบริการของ

โรงพยาบาล (2) ศึกษาระดบัคุณภาพการบริการของโรงพยาบาล (3) เสนอแนะแนวทางการพฒันา

คุณภาพการบริการของโรงพยาบาล 

 การวิจยัคร้ังน้ีเป็นการวิจยัแบบผสานวิธี ประชากรในการวิจยัสําหรับเก็บขอ้มูลเชิง

ปริมาณ คือ ผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลจาํนวน 68,880 คน กาํหนดขนาดตวัอยา่งโดยสูตรของทาโร่ 

ยามาเน่ ไดก้ลุ่มตวัอย่างจาํนวน 400 คน ใช้วิธีเลือกตวัอย่างแบบบงัเอิญ และกลุ่มตวัอย่างสําหรับ

เก็บขอ้มูลเชิงคุณภาพ คือ ผูบ้ริหารของโรงพยาบาลจาํนวน 4 คน ใชว้ธีิเลือกแบบเจาะจง เคร่ืองมือท่ี

ใช้เป็นแบบสอบถามและแบบสัมภาษณ์ สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ค่าร้อยละ การแจก

แจงความถ่ี ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน การวิเคราะห์ค่าที และการวิเคราะห์ถดถอยเชิงพหุ

แบบขั้นตอน 

 ผลการวจิยัพบวา่ (1) ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลคือ ปัจจยั

ภายนอก ปัจจยัสนบัสนุนการมารับบริการ ปัจจยัท่ีเก่ียวเน่ืองกบัการใหบ้ริการ และปัจจยัภายในของ

โรงพยาบาล (2) ระดบัคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลโดยภาพรวมอยู่ในระดบัปานกลาง (3) 

ขอ้เสนอแนะแนวทางการพฒันาคุณภาพการบริการของโรงพยาบาล คือ ควรมีการจดัลาํดบัคิวการ

รับบริการ ควรปรับปรุงระบบการให้บริการ ควรจดัเก้าอ้ีในการนั่งคอยอย่างเพียงพอในจุดรับ

บริการต่างๆ ควรให้ความสําคญัดา้นกฎหมายท่ีเก่ียวกบัการให้บริการของโรงพยาบาล ควรให้สิทธ์ิ

การรับบริการท่ีเท่าเทียมกนั ควรนําเทคโนโลยีทนัสมยัมาใช้ในการทาํงาน ควรจดัเจา้หน้าท่ีให้

เพียงพอต่อจาํนวนผูม้ารับบริการจาํนวนมากในเวลาเดียวกนั ควรเพิ่มตูรั้บความคิดเห็นและควร

พฒันาพฤติกรรมการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี 
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Abstract 
 

The objectives of this research were (1) to study factor influencing service 
quality of a government hospital (2) to study level of service quality of a government 
hospital (3) to recommend guidelines for developing service quality of a government 
hospital. 

This research was mixed method. Population in the research for quantitative 
data of 68,880 out-patients.  Sample size was calculated by using Taro Yamane 
calculation formula and obtained 400 samples with accidental sampling, and sample 
for collecting qualitative data was 4 hospital’ s executives with purposive sampling 
method. Research tools were a questionnaire and an interview form. Statistics for data 
analysis were percentage, frequency, mean, standard deviation, t-test and stepwise 
multiple regression. 
 Research findings revealed that (1) factors influencing service quality of a 
government hospital were external factors, supportive factors, factors related to 
services and internal factors ( 2)  an overall image of level of service quality of a 
government hospital was at moderate level ( 3)  recommendation guidelines for 
developing service quality of a government hospital were there should be token for 
service queuing, improve service systems, provide sufficient spaces and waiting areas 
at the service corners, give importance to the relevant laws relating the services, serve 
with equal treatment, use modern technology in work, provide sufficient officers in 
case of plenty of patients at the same time, increase complaint boxes and develop 
behavior for services.  
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ราชแพทยาคม อาจารยท่ี์ปรึกษาวิทยานิพนธ์ร่วม ซ่ึงไดส้ละเวลาให้คาํแนะนาํ ถ่ายทอดความรู้อนั
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นั้นผูว้ิจยัรู้สึกสํานึกในพระคุณของท่านคณาจารยท์ั้งในอดีตและปัจจุบนัท่ีกรุณาถ่ายทอดความรู้ ให้

แนวความคิด ประสบการณ์แก่ผูว้ิจยั จึงขอกราบขอบพระคุณท่านอาจารยแ์ละท่านคณาจารยด์้วย

ความรักและเคารพเป็นอยา่งสูงไว ้ณ โอกาสน้ี 
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จดัการ มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช คุณอาํพร วงศ์ภทัรนนท์ นกัวิชาการวิทยาศาสตร์การแพทย ์

(ชาํนาญการ) โรงพยาบาลศิริราช ปิยมหาราชการุณย ์และคุณพีระพรรณ โพธ์ิทอง  นกัโภชนาการ 

ระดับ 3 โรงพยาบาลบํารุงราษฎร์อินเตอร์เนชั่นแนล ผูเ้ช่ียวชาญทั้ ง 3 ท่าน ท่ีกรุณาสละเวลา

ตรวจสอบเคร่ืองมือวิจัยคร้ังน้ี อีกทั้ งขอขอบพระคุณท่านผูอ้าํนวยการโรงพยาบาล ผูบ้ริหาร 

เจา้หน้าท่ีของโรงพยาบาลทุกท่าน รวมถึงผูรั้บบริการของโรงพยาบาลฯ ท่ีให้ความอนุเคราะห์ใน

การทดลองเคร่ืองมือ ร่วมตอบแบบสอบถาม ตลอดจนเสียสละเวลาอันมีค่าให้ข้อมูลท่ีเป็น

ประโยชน์แก่ผูว้จิยัในคร้ังน้ี 

 เหนือส่ิงอ่ืนใด ผูว้ิจยัขอกราบขอบพระคุณ บิดา มารดา ผูท่ี้ให้กาํลงัใจ พร้อมทั้งเป็น

แรงผลักดันท่ีสําคัญให้แก่ผูว้ิจยัในการทาํวิทยานิพนธ์คร้ังน้ี ขอขอบคุณกําลังใจจากทุกคนใน

ครอบครัว ผูบ้ ังคับบัญชา เพื่อนนักศึกษา เพื่อนร่วมงาน และท่านอ่ืนๆ ท่ีให้ความช่วยเหลือ

สนบัสนุนแก่ผูว้ิจยั จนทาํให้วิทยานิพนธ์คร้ังน้ีสําเร็จลุล่วงดงัท่ีผูว้ิจยัตั้งใจไว ้ผูว้ิจยัขอขอบพระคุณ

ทุกท่านดว้ยความซาบซ้ึงอยา่งสูง 
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 ระยะเวลาการใชบ้ริการ   71 

ตารางท่ี 4.11 ระดบัความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่งผูรั้บบริการต่อปัจจยัเก่ียวเน่ืองกบัการใหบ้ริการ 

 ไดแ้ก่ การใหค้วามไวว้างใจต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี การสร้างงานบริการให ้

 เป็นท่ียอมรับและเป็นท่ีรู้จกั ความพึงพอใจและประทบัใจ  

 ลกัษณะท่ีสัมผสัได ้  76 
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ตารางท่ี 4.12 ระดบัความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่งผูรั้บบริการต่อปัจจยัภายในโรงพยาบาลรัฐแห่ง 

 หน่ึง ไดแ้ก่ วสัดุอุปกรณ์/ระบบเทคโนโลย ีอาคาร/สถานท่ี ความฉลาดทางอารมณ์  

 การกาํกบัการแสดงออกของตนเอง ค่านิยมในการบริการ  

 และการทาํงานเป็นทีม   78 

ตารางท่ี 4.13 ระดบัความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่งผูรั้บบริการต่อปัจจยัภายนอก  

 ไดแ้ก่ กฎหมายและสังคมไทย   80 

ตารางท่ี 4.14 แสดงภาพรวมระดบัความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่งผูรั้บบริการต่อระดบัคุณภาพการ 

 บริการ   82 

ตารางท่ี 4.15 ระดบัความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่งผูรั้บบริการต่อระดบัคุณภาพการบริการ 

 ไดแ้ก่ ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค ดา้นการใหบ้ริการท่ีตรงต่อเวลา ดา้นการ 

 ใหบ้ริการอยา่งพอเพียง ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง  

 และดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้   83 

ตารางท่ี 4.16 แสดงผลการวเิคราะห์การถดถอยเชิงพหุคูณแบบขั้นตอน เพื่อวเิคราะห์ปัจจยัท่ีมี 

 อิทธิพลต่อคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลฯ   86 

ตารางท่ี 4.17 แสดงผลการวเิคราะห์ t-test เพื่อทดสอบสมมติฐานค่าเฉล่ียของระดบัคุณภาพการ 

 บริการในการใหบ้ริการกลุ่มตวัอยา่งผูรั้บบริการ   88 

 

 



ฎ 

สารบัญภาพ 

 

หนา้ 

ภาพท่ี 1.1 กรอบแนวคิดการวจิยั   5 

ภาพท่ี 2.1 โครงสร้างการบริหารงานภายในโรงพยาบาลฯ   45 


