
 

 

 
 

คุณภาพในการใหบ้ริการของโรงพยาบาลกู่แกว้ จงัหวดัอุดรธานี 
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บทคัดย่อ 

1การวิจัยครั �งนี �มีวัตถุประสงค์ เพื�อศึกษาระดับ

คุณ ภ า พ ก า ร ใ ห้ บ ริ ก า ร ข อ ง โร ง พ ย า บ าลกู่แก้ว 
และเปรียบเทียบปัจจยัสว่นบคุคลที�สง่ผลตอ่คณุภาพใน
การให้บริการของโรงพยาบาลกู่แก้ว จังหวดัอุดรธานี 
กลุ่มตัวอย่าง คือ ผู้ มาใช้บริการโรงพยาบาลกู่แก้ว 
จํานวน 393 คน โดยการสุม่ตวัอยา่งแบบง่าย เครื�องมือ
ที�ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมลู คือ แบบสอบถาม ทําการ
วิเคราะห์ข้อมลูโดยใช้โปรแกรมคอมพิวเตอร์สําเร็จรูป 
SPSS สถิติที�ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล คือ ค่าร้อยละ 
ค่าเฉลี�ย ส ่ว น เ บี�ย ง เ บ น ม า ต ร ฐ า น  และค่า t-test 
การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว  

ผลการศึกษาพบว่า 1) ปร ะช าช นผู้ รับ บ ริ กา ร
โรงพยาบาลกู่แก้ว จงัหวดัอดุรธานีสว่นใหญ่ เป็นเพศหญิง  
มีจํานวน 250 คน มีอายุระหว่าง 46 – 60 ปี อาชีพ
เกษตรกรรม รายได้ต่อเดือนตํ�ากว่า 5,000 บาท ระดบั
การศึกษาส่วนใหญ่ คือ ระดบัประถมศึกษา และสิทธิ
การรักษาพยาบาลประกนัสขุภาพ 30 บาท 2) ระดบั
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คุณภาพในการให้บริการของโรงพยาบาลกู่แ ก้ว  
จงัหวดัอดุรธานี โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง เมื�อแยก
พิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ทุกด้านมีระดบัคุณภาพ
การให้บริการอยู่ในระดับปานกลาง ดังนี � ด้านการให้
ความมั�นใจแก่ผู้ รับบริการ ด้านความเป็นรูปธรรมของ
บริการ ด้านความเชื�อถือได้และไว้วางใจ ด้านการเอาใจใส่
ผู้ รับบริการ และด้านการตอบสนองความต้องการของ
ผู้ รับบริการ ตามลําดบั 3) เป รียบเทียบความคิดเห็น
ของผู้มาใช้บริการต่อคุณภาพในการให้บริการ 5 ด้าน 
ได้แก่ ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ด้านความเชื�อถือได้
และไว้วางใจ ด้านการตอบสนองความต้องการของ
ผู้ รับบริการ ด้านการใ ห้ความเ ชื�อมั�นแก่ผู้ รับบริการ 
และด้านการเอาใจใสผู่้ รับบริการ กับปัจจัยส่วนบคุคล  
คือ เพศ อายุ อาชีพ รายได้ ต่อ เดือน ระดับการศึกษา  
และสิทธิการรักษาพยาบาล ไม่แตกต่างกนั และเมื�อ
พิจารณาเป็นรายด้าน พบวา่ ผู้ใช้บริการตรวจสขุภาพที�
มีข้อมลู สว่นบุคคลแตกต่างกัน มีความคิดเห็นในแต่ละด้าน 
ไมแ่ตกตา่งกนั  
 
คาํสาํคัญ: คณุภาพการให้บริการ 
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Abstract 
This research was aimed (1) to examine level 

of service quality of Ku Keaw Hospital in Udon 
Thani province, and 2) to patients’ demographic 
characteristics that affected levels of service 
quality of Ku Kaew Hospital in Udon Thani 
province.  Samples were 393 patients, who came 
for medical services at Ku Kaew Hospital, using 
simple random sampling technique, and 
questionnaire technique was used in collecting 
data. Data collected were analyzed using SPSS 
software package application with statistical 
analysis tools in use included percentage, 
frequency, mean, standard deviation, T-test and 
one-way ANOVA.   

Findings revealed the following: 1) Most 
patients were female (250 persons), at 46 – 60 
years of age, being farmers, earning monthly 
income below 5,000 baht, graduated at primary 
school level, and using the national universal 
health coverage scheme. 2) Service quality of Ku 
Kaew Hospital in Udon Thani province in general 
was at a moderate level, while on each aspect, all 
of them were rated at a moderate level, which 
could be ranked in descending order as patient’s 
confidence, tangibility, reliability, attention and 
satisfaction respectively. 3) Either in general or on 
each aspect, patients with different demographic 
characteristics, i.e. gender, age, occupation, 

monthly income, education level and mode of 
payment, had no difference in their opinion on 
service quality of the hospital. 
 

Keywords: Service Quality 
 

บทนํา 

ในประเทศไทยระบบการให้ บริการทางการแพทย์
เป็น ระบบที�เปิ ดกว้าง ประชาชนสามารถเลือกใช้ บริการ
ได้ ทั �งภาครัฐและเอกชน ในภาครัฐกระทรวงสาธารณสขุ
เป็  นกระทรวงหลัก ร ับ ผิด ช อ บ ใ น ก า ร จัดบริการ
สาธารณสขุครอบคลมุพื �นที�ทั�วประเทศ ได้ เน้นหนกัใน
แนวทางพฒันาระบบบริการสาธารณสขุเพื�อสนบัสนุน
งา นสาธ าร ณสุขมูลฐาน ซึ�งเป็น เป้าหมายหลกัของ
การพฒันา สาธารณสขุของประเทศ กระทรวงสาธารณสขุ
ได้ ขยายสถานบริการทางการแพทย์ ให้ ครอบคลมุพื �นที�
ต่าง ๆ อย่า งกว้ างขวาง โดยมุ้งเน้น เพื�อความเป็นธรรม
ในการเข้ าถึงบริการของประชาชน ประชาชนสามารถ
เข้าถึงการบริการทางการแพทย์ ที�มีความสมเหตสุมผล 
สะดวก มีคณุภาพ โดยมีคา่ใช้จ่ายที�เหมาะสมและเป็น ธรรม    

ปัจจุบนัสถานพยาบาลต่าง ๆ ได้ มีการแข่งขนักัน
ทางด้านการให้ บริการเพื�อเสริมสร้างความประทบัใจให้ 

กบัผู้มาใช้ บริการ  จึงใช้ กลยทุธ์ ตา่ ง ๆ ไม่ ว่าจะเป็ นเรื�อง
การเสนอส่ว  นลดพิเศษ การประชาสัมพันธ์  ต่าง ๆ  
การมุ่ งพัฒนาทางด้ านคุณภาพการบริการพยาบาล  
ก า ร ศึก ษ า พ ย า บ า ล ปริมาณพยาบาล ทักษะและ
ความสามารถของบคุลากรพยาบาล สภาพการปฏิบตัิงาน
ของพยาบาล การมุ่ งพฒันาทรัพยากรบคุคล ทีมงานที�
เกี�ยวข้ องกับการบริการ ตลอดจนมีการแสวงหาเครื�องมือ 
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ด้ านการจัดการใหม่ ๆ มาใช้ ในงาน เพื�อปรับปรุงรูปแบบ
โครงสร้ างองค์ กรบริการ จดัการแข่งขนัการบริการ ISO 
9000 และการสร้ างนวตักรรมการให้บริการอย่างเป็ นรูปธรรม 
เ พื�อ เส ริมส ร้างประโยชน์  ตลอดจนความพึงพอใจใน
การบริการอย่างสร้ างสรรค์  ในการพฒันาด้านต่ าง ๆ 
ของสถานพยาบาลต่างก็มีจุดมุ่งหมายเดียวกนั คือ 
มุ่งเน้ นผู้  ป่ วยหรือผู้  มาใช้บริการเป็นศูนย์ กลาง มุ่ งตอบ
สนองความต้องการของผู้  มาใช้ บริการ ประกอบไปด้วย 
การดูแลผู้  มาใช้ บริการแบบองค์ รวม ทั �งร่ างกายและ
จิตใจเพราะแนวโน้มความคาดหวังของประชาชนใน
บริการสาธารณสขุสูงขึ �นอย่า งรวดเร็ว ความไม่เข้าใจ 
และความไม่ พอใจของผู้ ใช้บริการต่อ คณุภาพบริการที�
ได้รับมีมากขึ �น ส่ งผลให้มีการร้ องเรียนทางสื�อสาธารณะ
ตา่ง ๆ และการฟ้องร้องต่อองค์กรวิชาชีพ และแนวโน้ม
มีการใช้มาตรการทางกฎหมายเพิ�มขึ �น ซึ�งส่งผลให้
ความสมัพ ันธ์  ระหว่ างผู้ ใ  ห้บริการและผู้ ใช้บริการ
เสื�อมถอยลงเนื�องจากสถานบริการด้า นสขุภาพภาครัฐ
มีข้  อจํากัดทางทรัพยากรมากกว่าภาคเอกชนที�มี
การให้บริการที�ดีกว ่าและมีการแข่งขนัการให้ บริการสงู
ภาครัฐจะปรากฏในเรื�องของจํานวนผู้ มารับบริการ
สงูขึ �น เกิดความลา่ช้า ความแออดั คณุภาพบริการ บคุลากร
ให้บริการมีจํานวนจํากดั ความเหนื�อยล้าของผู้ ให้ บริการ 
จากจุดนี �ความคาดหวังของประชาชนสูงขึ �น ทําให้
ความต้องการการบริการทางด้านการแพทย์ของ
ประชาชนเกินขีดความสามารถที� รัฐ ได้ให้  อีกทั �ง
ผู้ ให้บริการส่วนมากจบใหม่ไม่ค่อยมีประสบการณ์ใน
การบริการ ดงันั �นการปรับปรุง ประสทิธิภาพการจดัการ 
การดําเนินงานที�มีคณุภาพคุ้มคา่ เงินเป็นสิ�งที�จะต้องรีบ
ดําเนินการ 

การให้บริการของโรงพยาบาลกู่แก้ว เป็นการให้บริการ
ตรวจโรครักษาทั�วไป ยังไ ม ่ม ีแ พ ท ย์ เ ฉ พ า ะ ท าง 
เพราะเ ป็นโรงพยาบาลเปิดใหม่ เมื�อปี 2556 จึงยงั
ไมค่อ่ยอํานวยความสะดวกแก่ผู้มารับบริการ จึงจําเป็น
จะต้องมีการพฒันาระบบสาธารณสขุเพื�อให้ได้คณุภาพ
และประสิทธิภาพ ผู้ วิจัยจึงสนใจศึกษาคุณภาพ
การให้บริการของโรงพยาบาลกู่แก้ว เพื�อให้ทราบถึง
ระดับคุณภาพการใ ห้บ ริการ  ความคิด เ ห็นและ
ข้อเสนอแนะในการพฒันางานด้านการบริการสาธรณสขุ
ของโรงพยาบาลกู่แก้ว ให้มีคณุภาพและประสิทธิภาพ
ใ ห้ ผู้ ม า ใ ช้ ไ ด้ รับ บริการที�ดียิ�งขึ �น แ ละ ต อ บ ส น อ ง
ความต้องการผู้มาใช้บริการให้มากที�สดุ อีกทั �งผลการวิจยั
จะนําไปเป็นแนวทางการบริการและอบรมบุคลากรที�
เกี�ยวข้อง  
                                 

วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
1. เพื�อศึกษาระดับคุณภาพการให้บริการของ

โรงพยาบาลกู่แ ก้ว จําแนกตามข้อมลูสว่นบคุคลของ
ผู้มาใช้บริการของโรงพยาบาลกู่แก้ว จงัหวดัอดุรธานี 

2. เพื�อศกึษาปัจจยัสว่นบคุคลที�สง่ผลต่อคณุภาพ
การให้บริการของโรงพยาบาลกู่แก้ว จงัหวดัอดุรธานี 

                           

ขอบเขตของการวิจัย     
1. ขอบเขตประชากร 
 ประชากรที�ใช้ในการวิจยัครั �งนี � คือ ผู้มาใช้บริการ

ในเขตอําเภอกู่แก้ว ที�มารับบริการของโรงพยาบาลกู่แก้ว  
คือ ตําบลบ้านจีต ตําบลโนนทองอินทร์ ตําบลคอนสาย 
ตําบลค้อใหญ่ จํานวน 21,784 ราย 

 กลุม่ตวัอย่างที�ใช้ในการวิจัยครั �งนี � คือ ผู้มาใช้บริการ
ในเขตอําเภอกู่แก้ว ที�มารับบริการของโรงพยาบาลกู่แก้ว  
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คือ ตําบลบ้านจีต ตําบลโนนทองอินทร์ ตําบลคอนสาย   
ตําบลค้อใหญ่ จํานวน 393 ราย  

 

2. ขอบเขตตวัแปร      
 ตัวแปรอิสระ ได้แก่ ข้อมูลด้านประชากรของ

กลุ่มประชากรของคุณภาพในการให้บริการของ
โรงพยาบาลกู่แก้ว จงัหวดัอดุรธานี คือ ปัจจยัสว่นบคุคล  
ได้แก่ เพศ อาย ุอาชีพ รายได้ ต่อ เดือน ระดบัการศึกษา  
สทิธิการรักษาพยาบาล 

 ตัวแปรตาม ได้แก่ คณุภาพการให้บริการ 5 ด้าน 
ดงันี � 1) ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ 2) ด้านความเชื�อถือได้
และไว้วางใจ 3) ด้านการตอบสนองความต้องการของ
ผู้ รับบริการ 4) ด้านการให้ความเชื�อมั�นแก่ผู้ รับบริการ 
5) ด้านการเข้าใจและเห็นอกเห็นใจในผู้  รับบริการ   

3. ขอบเขตเวลา  
 ช่วง เวลาที� ทําการเก็บรวบรวมข้อมูลคือ 

เดือนธนัวาคม 2557 – เดือนพฤษภาคม 2558        
 

วิธีดาํเนินการวิจัย 
การศึกษาค้นคว้าอิสระครั �งนี � เป็นการศึกษาเรื�อง 

คณุภาพการให้บริการของโรงพยาบาลกู่แก้ว จงัหวดั
อุดรธานีเป็นการวิจัยเชิงสํารวจ (Survey Research) 
ประชากร ที� ใ ช้ ในการศึกษาครั �งนี �ประชากรที�ใช้ใน
การวิจัยครั �งนี � คือ ผู้ มาใช้บริการในเขตอําเภอกู่แก้ว 
ที�มารับบริการของโรงพยาบาลกู่แก้ว คือ ตําบลบ้านจีต    
ตําบลโนนทองอินทร์ ตําบลคอนสาย ตําบลค้อใหญ่   
จํานวน 21,985 ราย (มาจาก ระบบสถิติทางการทะเบียน 
สถิติจํานวนประชากรและบ้าน ณ ฐานข้อมลูปัจจบุนั)  

กลุม่ตวัอยา่งได้จากการคํานวณหาโดยใช้สตูรของ
ทาโร ยามาเน่ ที�ระดบัความเชื�อมั�นร้อยละ 95 และได้

กําหนดค่าความคาดเคลื�อนของกลุ่มตัวอย่างเท่ากับ 
.05 ได้ประชากรกลุม่ตวัอย่างจํานวน 393 คน จากนั �น
นํากลุม่ตวัอยา่งดงักลา่วมาทําการสุม่ตวัอยา่งแบบแบง่ชั �น
ตามสดัส่วนของขนาดประชากร เพื�อให้ได้ตวัแทนของ
ทกุหมู่บ้านและทําการสุม่ตวัอย่างแบบง่ายโดยวิธีการ
จับสลาก เพื�อให้ได้กลุ่มตัวอย่างครบในแต่ละระดับ 
เครื�องมือที�ใช้ในการศึกษาครั �งนี � เป็นแบบสอบถาม 
แบง่ออกเป็น 3 ตอนดงันี � 

ตอนที� 1 ปัจจยัสว่นบคุคล เป็นคําถามข้อมลูทั�วไป
เ กี� ยวกับลักษณะส่วนบุคคลของผู้ มา ใ ช้บ ริการ
โรงพยาบาลกู่แก้ว จงัหวดัอดุรธานี ได้แก่ เพศ อาย ุอาชีพ 
รายได้ต่อเดือน ระดบัการศึกษา สิทธิการรักษาพยาบาล
ลกัษณะคําถามเป็นแบบเลอืกตอบและเติมคําในช่องวา่ง 

ต อ น ที �  2 ค ุณ ภ า พ ใ น ก า ร ใ ห้ บ ริ ก า ร  ได้แก่ 
ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ด้านความเชื�อถือได้
และไว้วางใจ ด้านการตอบสนองความต้องการของ
ผู้ รับบริการ ด้านการใ ห้ความมั�นใจแก่ผู้ รับบริการ 
และด้านการเข้าใจและเห็นอกเห็นใจในผู้ รับบริการ
ลกัษณะคําถามเป็นแบบสอบถามใช้ Likert scales 5 
ระดบั จํานวน 39 ข้อ ดงันี � 

ตอนที� 3 ข้ อ เ สน อแ นะ สําหรับให้ผู้มาใช้บริการ
แสดงคุณภาพในการให้บริการโรงพยาบาลกู่แก้ว 
จงัหวดัอดุรธานี 

การหาค่าความเชื�อมั�น ผู้ วิจัยนําแบบสอบถามไป
ทดลองใช้ (Try Out) กบักลุม่ประชากรที�ไมใ่ช่กลุม่ตวัอย่าง
ที�จะศกึษาจํานวน 45 ชดุ หลงัจากนั �นนํามาหาค่าความเชื�อมั�น
โดยการวิเคราะห์หาค่าสัมประสิทธิ{แอลฟ่า (Alpha–
Coefficient) ด้วยวิธีการของ Cronbrach ทั �งนี �ทําการวิเคราะห์
แบบสอบถามด้วยโปรแกรมสําเร็จรูป SPSS โดยพบว่า

ค่าสัมประสิท ธิ{ แอลฟ่า  ( )  ที� ไ ด้จากข้อคําถาม



42 วารสารบัณฑิตศึกษา : มหาวิทยาลัยราชภฏัสวนสุนันทา 

 

ในภาพรวมทั �งฉบบัและแยกในรายด้าน ผลการทดสอบ
เครื�องมือได้ค่าความเชื�อมั�นเท่ากับ 0.96 ซึ�งถือว่าเป็น
คา่ระดบัความเชื�อมั�นที�ยอมรับได้   

 

การเก็บรวบรวมข้อมูล 
ผู้ วิจ ัย จ ะ เ ก็บ รวบรวมข้อมูลจากแบบสอบถาม 

โดยตนเองกบัผู้มาใช้บริการในเขตอําเภอกู่แก้ว ที�มารับบริการ
ของโรงพยาบาลกู่แก้วจงัหวดัอดุรธานี โดยใช้แบบสอบถาม
กับกลุ่มตวัอย่างทั �งหมด จํานวน 393 ชุด ตรวจสอบ
ค ว า ม ถูก ต้ อ ง แ ล ะ ค ว า ม ค ร บ ถ้ ว น สม บูร ณ์ ข อ ง
แบบสอบถามก่อนที�จะนํามาประมวลผล หากมีฉบบัไหน
ไม่สมบูรณ์จะคดัออกและทําการเก็บเพิ�มให้ครบตาม
จํานวน 

 

การวิเคราะห์ข้อมูล 
ผู้ ศึกษาได้นําแบบทดสอบที�ผ่านการตรวจสอบ

ความถูกต้องและครบถ้วนแล้ว นํามาลงรหัสเลข 
(Code) ตามเกณฑ์ของ เค รื� องมือแต่ละส่วนแล้ว
ประมวลผลข้อมูลคํานวณหาค่าทางสถิติ โดยใ ช้
โปรแกรมสํา เ ร็จ รูป SPSS โดยใ ช้สถิติค่า ร้อยละ 
(Percentage) และแจกแจงความถี�  (Frequencies) 
บ ร ร ย า ย ล ัก ษ ณ ะ ข อ ง ข้ อ มูล ทั�วไปเกี�ยวกับปัจจัย
ส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ อาชีพ รายได้ต่อเดือน  
ระดบัการศกึษา สทิธิการรักษาพยาบาล และใช้ค่าเฉลี�ย 
(Mean) และส่วนเ บี�ยง เบนมาตรฐาน (Standard 
Deviation) วิ เ ค ร า ะ ห์ คุ ณ ภ า พ ใ น ก า ร ใ ห้ บ ริ ก า ร
โรงพยาบาลกู่แก้ว จังหวัดอุดรธานี ในเขตองค์การ
บริหารส่วนตําบลสระใคร ผู้ ศึกษา กําหนดเกณฑ์ใน
การแปลความหมายของค่าเฉลี�ย ออกเป็น 5 ระดับ 
แ ล ะ เ ป ร ี ย บ เ ท ีย บ คุณ ภ า พ ใ น ก า ร ใ ห้ บ ริ ก า ร
โรงพยาบาลกู่แก้ว จังหวดัอุดรธานี จําแนกตามปัจจัย
ส่วนบุคคล ใช้สถิติ t-test ที�ระดบันัยสําคัญทางสถิติ 

.05 กรณีที�ตวัแปรอิสระมี 2 กลุม่ และใช้วิธีการวิเคราะห์
ความแปรปรวนทางเดียว (One Way ANOVA) ในกรณี
ที�ตวัแปรอิสระมีมากกว่า 2 กลุม่ เมื�อพบว่ามีความแตกต่างกัน
อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั .05 แล้วนําผลที�ได้มา
วิเคราะห์เพื�อตอบคําถามวิจัยและวตัถปุระสงค์ที�ตั �งไว้ 
และนําผลการศึกษาที�วิเคราะห์ได้มาสรุปผลการวิจัย 
อภิปรายผลและเขียนข้อเสนอแนะ  
 

ผลการวิจัย 
ผู้ตอบแบบสอบถามเป็นเพศหญิง มีจํานวน 250 คน  

มีอายรุะหวา่ง 46 – 60 ปี อาชีพเกษตรกรรม รายได้ต่อเดือน
ตํ�ากวา่ 5,000 บาท มีระดบัการศึกษา สว่นมากมีระดบั
การศึกษาประถมศึกษา และสิทธิการรักษาพยาบาล 
ประกันสขุภาพ 30 บาท พบว่า ค่า เฉลี�ยคุณภาพใน
การให้บริการของโรงพยาบาลกู่แก้ว จังหวดัอุดรธานี 
ด้านการให้ความมั�นใจแก่ผู้ รับบริการมากที�สุด คือ 
รองลงมาคือ ด้ า น ค ว า มเ ป็ น รู ป ธ ร ร ม ข อ ง บ ริ การ 
สว่นด้านที�มีค่าเฉลี�ยน้อยที�สดุ คือ ด้านการตอบสนอง
ความต้องการของผู้ รับบริการ ตามลาํดบั 

คุณภาพในการให้บริการของโรงพยาบาลกู่แก้ว
จังหวัดอุดรธานี ด้ าน คว าม เ ป็ น รูปธรรมของบริการ 
ในภาพรวมอยู่ ในระดบัปานกลาง เมื�อแยกพิจารณา
เป็นรายข้อ พบว่า ค ุณ ภ า พ ใ น ก า ร ใ ห้ บ ริ ก า ร ของ
โรงพยาบาลกู่แก้ว จัง หวัด อุดรธ านี  ม าก ที�ส ุด  คือ 
บุคลากรแต่งกายสะอาดและเรียบร้อย รองลงมาคือ 
โรงพยาบาล มีทาง เข้า - ออก สะดวก สว่นคณุภาพใน
การให้บริการของโรงพยาบาลกู่แก้ว จังหวดัอุดรธานี
น้อยที�สดุ คือ อปุกรณ์ และเครื�องมือเครื�องใช้ที�ให้บริการ
มีค ว า ม ทัน สมัย และพื �นที�จอดรถมีเพียงพอ มีป้าย
แสดงชดัเจน ตามลาํดบั  



วารสารบัณฑิตศึกษา : มหาวิทยาลัยราชภฏัสวนสุนันทา 43 

 

 

ด้านความเชื�อถือได้และไว้วางใจ ในภาพรวมอยูใ่น
ระดับปานกลาง เมื�อแยกพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า 
คณุภาพในการให้บริการของโรงพยาบาลกู่แก้ว จงัหวดั
อุดรธานีมากที�สุด คือ แพทย์/พยาบาล/เจ้าหน้าที�
ให้บริการต่อผู้ รับบริการเหมือนกันทกุราย โดยไม่เลือก
ปฏิบตัิ รองลงมาคือ เจ้าหน้าที� (ทั�วไป) มีความรู้ ความสามารถ
ในการให้บริการ เช่น สามารถตอบคําถาม มีข้อแนะนํา
เรื�องต่าง ๆ เช่น สิทธิการรักษาพยาบาล ส่วนคณุภาพ
ในการให้บริการของโรงพยาบาลกู่แก้ว จงัหวดัอดุรธานี
น้อยที�สดุ คือ มีจํานวนแพทย์ / พยาบาลและบคุลกรอื�น ๆ 
เพียงพอตอ่ความต้องการ ตามลาํดบั 

ด้านการตอบสนองความต้องการของผู้ รับบริการ 
ในภาพรวมอยู่ในระดับปานกลาง เมื�อแยกพิจารณา
เป็นรายข้อ พบว่า  คุณภาพในการให้บริการของ
โ ร ง พ ย า บ า ลกู่แ ก้ ว  จังหวัดอุดรธานี มากที�สุด คือ 
ท่า น ไ ด้ รับ บ ริ ก า ร ที�เป็นธรรม เรียงลําดับก่อน-หลงั 
โดยไมเ่ลอืกปฏิบตัิ รองลงมาคือ ระยะเวลาในการรอรับยา
มีความเหมาะสม ส่วนคุณภาพในการให้บริการของ
โ ร ง พ ย า บ า ลกู่แ ก้ ว  จังหวัดอุดรธานี น้อยที�สุด คือ 
ห น่ว ย ง า น มีอุป ก ร ณ์การรักษาและความพร้อมใน
การรักษาพยาบาลได้ทนัทว่งที ตามลาํดบั 

ด้านการให้ความมั�นใจแก่ผู้ รับบริการ ในภาพรวม
อยู่ในระดับปานกลาง เมื�อแยกพิจารณาเป็นรายข้อ 
พบว่า คณุภาพในการให้บริการของโรงพยาบาลกู่แก้ว 
จงัหวดัอุดรธานี มากที�สดุ คือ เจ้าหน้าที�ให้บริการด้วย
ความสภุาพ รองลงมาคือ เ จ้าหน้า ที� ใ ห้บ ริการด้วย
ความเป็นมิตรกบัผู้ ใช้บริการ สว่นคณุภาพในการให้บริการ
ของโรงพยาบาลกู่แก้ว จังหวัดอุดรธานี น้อยที�สดุ คือ 
เจ้าหน้าที�ให้บริการด้วยความเต็มใจและกระตือรือร้น  
ตามลาํดบั 

เปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของ
โรงพยาบาลกู่แก้ว จ.อุดรธานี กับปัจจัยส่วนบุคคล 

การเปรียบเทียบความคิดเห็นของผู้มาใช้บริการต่อ
คณุภาพในการให้บริการ 5 ด้าน ได้แก่ ด้านความเป็นรูปธรรม
ของ บ ริ กา ร  ด้ าน คว าม เ ชื�อ ถือ ไ ด้ และ ไ ว้ วา งใ จ 
ด้ า น ก า ร ต อ บ ส น อ ง ความต้องการของผู้ รับบริการ 
ด้านการให้ความเชื�อมั�นแก่ผู้ รับบริการ และด้านการเอาใจใส่
ผู้ รับบริการ กับปัจจัยส่วนบุคคล คือ เพศ อายุ อาชีพ 
รายได้ ต่อ เดือน ระดบัการศึกษา สิทธิการรักษาพยาบาล  
แตกต ่างกนั มีความคิดเห็นในคณุภาพในการให้บริการ
ของโรงพยาบาลกู่แ ก้ว จงัหวดัอดุรธานี ในภาพรวม
ไม่แตกต่างกนั และรายด้านทั �ง 5 ด้ านไม่แตกต่างกัน 
ซึ�งไมส่อดคล้องตามสมมติฐาน  
 

อภปิรายผล 

1. จากการวิจัยคุณภาพในการให้บริการของ
โรงพยาบาลกู่แก้ว จงัหวดัอดุรธานี พบว่าผู้ตอบแบบสอบถาม
เป็นเพศหญิง มีจํานวน 250 คน มีอายุระหว่าง 46-60 ปี 
อาชีพเกษตรกรรม รายได้ต่อเดือน ตํ�ากว่า 5,000 บาท 
มีระดับการศึกษา ส ่ว น ม า ก มีร ะ ด ับ ก า ร ศ ึก ษ า
ประถมศกึษา และสิทธิการรักษาพยาบาล ประกนัสขุภาพ 
30 บาท มีความคิดเห็นเกี�ยวกบัคณุภาพการให้บริการ
ของโรงพยาบาลกู่แก้ว จงัหวดัอดุรธานี ในภาพรวมทั �ง 
5 ด้านอยูใ่นระดบัปานกลาง เมื�อพิจารณาเป็นรายด้าน  
พบวา่ 1) ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ 2) ด้านความเชื�อถือได้
และไว้วางใจ 3) ด้านการตอบสนองความต้องการของ
ผู้ รับบริการ 4) ด้านการให้ความเชื�อมั�นแก่ผู้ รับบริการ 
5) ด้านการเอาใจใส่ผู้ รับบริการ อยู่ในระดบัปานกลาง
ทุก ด้าน  ซึ� ง อ ธิบายไ ด้ว่ าการใ ห้การบริการของ
โ ร ง พ ย า บ า ล กู ่แ ก้ ว  จังหวัดอุดรธานี ไม่สามารถ



44 วารสารบัณฑิตศึกษา : มหาวิทยาลัยราชภฏัสวนสุนันทา 

 

ต อ บ ส น อ ง ต่อ ค ว า ม ต้ อ ง ก า ร ข อ ง ผู้ รับบริการได้
อย่างเต็มที� ซึ�งสอดคล้องกับงานวิจยัของ สมยั บวัแก้ว 
(2548) ศึกษาเรื�อง ความพึงพอใจของผู้ประกันตนต่อ
การให้บริการทางการแพทย์ของโรงพยาบาลเจ้าพระยา
อภัยภูเบศร จังหวัดปราจีนบุรี ผลการศึกษาพบว่า 
ความพงึพอใจของผู้ประกนัตนตอ่การให้การบริการทาง
การแพทย์โดยภาพรวมและรายด้าน ได้แก่ ด้านความเชื�อถือได้ 
การตอบสนอง การสร้างความเชื�อมั�น ความเห็นอกเห็นใจ 
อยู่ในระดบัปานกลาง และสอดคล้องกับงานวิจัยของ 
จิตลดา เทวีทิวารักษ์ (2549) ได้ศกึษาคณุภาพการให้บริการ
ของสายการบิน เอ เชียน่า ผลการวิจัยพบว่า ระดบั
คุณ ภา พ ก า ร ใ ห้ บ ริ ก า ร ข อ ง สา ย การบินเอเชียน่า  
โดยภาพรวมและรายด้าน อยูใ่นระดบัปานกลาง  

2. ผล ก า ร เ ป รี ย บ เ ที ย บ ก า ร ใ ห้ บ ริ ก า ร ข อ ง
โรงพยาบาลกู่แก้ว จังหวดัอุดรธานี จําแนกตามข้อมูล
สว่นบคุคล พบว่า ผู้  ใ ช้  บริการตรวจสขุภาพที�มีข้อมลู
ส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ อาชีพ ร ายไ ด้  ต่อ  เดือ น 
ระดบัการศึกษา สิทธิการรักษาพยาบาล ที�แตกต่างกนั 
มีความคิด เ ห็นต่อคุณภาพในการให้บ ริการของ
โรงพยาบาลกู่แ ก้ ว  จังหวดัอุดรธานี ไม่แตกต่างกัน 
ซึ�งสอดคล้องกับผลการวิจัยของ พชัรี อิ�มอาบ (2553) 
ทําการศึกษาเรื�อง คณุภาพการให้บริการตรวจสขุภาพ
ของโรงพยาบาลหวัเฉียว ผลการวิจยัพบว่า ผู้ ใช้บริการ
ตรวจสขุภาพของโรงพยาบาลหวัเฉียว ผลการเปรียบเทียบ
คณุภาพการให้บริการตรวจสขุภาพของโรงพยาบาลหวัเฉียว
ในทศันะของผู้ ใช้บริการ จําแนกตามข้อมลูส่วนบุคคล 
พบว่า ผู้ ใช้บริการตรวจสุขภาพที�มีข้อมูลส่วนบุคคล
แตกต่างกนั มีความคิด เห็นในภาพรวมทั �ง  5 ด้าน 
ไม่แตกต่างกัน และสอดคล้องกับทรวงทิพย์ วงศ์พนัธ์  
(2541) ได้ศกึษาคณุภาพบริการตามความคาดหวงัและ
การรับรู้ของผู้ รับบริการในงานผู้ ป่วยนอก โรงพยาบาลรัฐ 

จงัหวดัสพุรรณบรีุ ผลการวิจยัพบวา่ ผู้ รับบริการที�มี เพศ 
สถานภาพสมรส ระดบั การศึกษา อาชีพ รายได้ต่อเดือน 
จํานวนครั �งที�มารับบริการและเหตจุูงใจในการมารับบริการ
ต่างกัน มีการรับรู้เกี�ยวกับคุณภาพบริการไม่แตกต่างกัน 
และสอดคล้องกบั จุฑาไล ธรรมสตัย์ (2553) ได้ศึกษา
คุณ ภา พ ก า ร ใ ห้ บ ริ ก า ร ข อ ง สห ก ร ณ์ อ อ ม ท รั พ ย์
โรงพยาบาลสรรพสิทธิประสงค์อุบลราชธานี จํากัด 
ผลการวิจัยพบว่า กลุ่มที�มีเพศ อายุ สถานภาพสมรส 
รายได้ และระยะเวลาการเป็นสมาชิก ต่างกัน มีความคิดเห็น
ตอ่ภาพรวมคณุภาพการให้บริการไมแ่ตกตา่งกนั 
 

ข้อเสนอแนะ 
1. โรงพยาบาลควรรักษาและพฒันาคุณภาพใน

การให้บริการด้ านการให้ ความมั�นใจ ด้านการตอบสนอง
ลูกค้ า ด้ า น ค ว า ม น่าเชื�อถือ ด้ า น สภา พ แ ว ด ล้อ ม 
และด้านการเอาใจใส่ลกูค้า อยู่ ในระดบัดีจนถึงดีมาก
ตอ่ไป เพราะทกุด้านมีความสําคญัต ่อการสร้ างความภกัดี
ของผู้มารับบริการที�มีตอ่ โรงพยาบาล  

2. โรงพยาบาลควรให้ ความสําคญัเป็ นพิเศษใน
การพัฒนาด้านการตอบสนองความต้องการของ
ผู้ รับบริการ เพราะ จะทําให้ โรงพยาบาลรู้ความต้ องการ
ที�แท้ จริงของผู้มารับบริการ ซึ�งจะใช้เป็ นข้อมูลสําหรับ
การกําหนดกลยุทธ์ การพัฒนาคุณภาพการบริการให้ 

ลกูค้าเกิดความพงึพอใจสงูสดุ  
3. โรงพยาบาลควรมีการกวดขนัเรื�องการแต่งกาย

ข อ ง พ นัก ง า น ใ ห้ สะอาดและเรียบร้อย มากยิ�งขึ �น 
เพราะจะช ่วยพฒันาภาพลกัษณะ ที�ดีให้ แก่ โรงพยาบาล  

4. จากผลการวิจัยพบว่า  ด้านความน่าเชื�อถือ 
ผู้  ใช้ บริการมีความคิดเห็นเกี�ยวกับ มีจํานวนแพทย์ /
พยาบาลและบุคลกรอื�น ๆ เพียงพอต่อความต้องการ 
ตํ�ากว ่าข้ ออื�น ดงันั �นโรงพยาบาลควรเพิ�มการประชาสมัพนัธ์ 
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เกี�ยวกับการให้บริการด้านต่ าง ๆ ห รื อ จัด กิจ ก ร ร ม
เ พื �อ เ ป็ น ป ร ะ โ ย ช น  ต่  อ ส ัง ค ม  ซึ�งจะส่งผลทําให้
โรงพยาบาลเป็ นที�รู้จกัตอ่สงัคมมากขึ �น   

5. จากผลการวิจยัพบวา่ ด้ านการตอบสนองลกูค้า  
ผู้ มารับ บริการมีความคิดเห็นเกี�ยวกับ หน่วยงานมี
อปุกรณ์การรักษาและความพร้อมในการรักษาพยาบาลได้
ทนัทว่งที ตํ�ากว ่าข้ ออื�น ดงันั �นโรงพยาบาลควรตรวจสอบ 
ขั �นตอนในการให้ บริการ รวมทั �งการจุดบริการต่ าง ๆ 
ที�ผู้  ใช้บริการเข้าไปรับบริการว่ามีปั ญหาที�ใด เพื�อปรับปรุง
และแก้ไขให้ ดีขึ �น  

6. จากผลการวิจัยพบว ่า ด้ านการให้ความมั�นใจ  
ผู้  ใช้บริการมีความคิดเห็น เกี�ยวกบั เจ้าหน้าที�ให้บริการ
ด้วยความเต็มใจและกระตือรือร้น ตํ�ากว ่าข้ ออื�น ดงันั �น
โรงพยาบาลควรจดัฝึกอบรม พนกังานในองค์ กรในเรื�อง
การพฒันาบคุลกิภาพให้มีความเหมาะสมกบัตําแหนง่งาน   

 
 

 

7. จากผลการวิจัยพบว่ า ด้านการเอาใจใส ่ลกูค้ า 
ผู้  ใช้ บริการมีความคิดเห็นเกี�ยวกบัการ เจ้าหน้าที�สนใจ 
เอาใจใส่และเต็มใจที�จะพูดคุยด้วย และเจ้าหน้าที�มี
ความเห็นอกเห็นใจในความเจ็บป่วยของคนไข้ของ
บุคลากรตํ�ากว่ าข้ ออื�น ด ัง นั �น โ ร ง พ ย า บ า ล  ควรให้ 

ความสําคัญกับการรับความคิดเห็นของผู้  ใช้ บริการ  
โดยจัดทําแบบสอบถาม และขอข้ อเสนอแนะจากผู้ ใช้ 

บริการตามแผนกต่ าง ๆ แล้วนําความคิดเห็นนั �นไปใช้  
ปรับปรุงแก ไขให้ เหมาะสมกบัความต้ องการของลกูค้า
ตอ่ไป 
 

ข้อเสนอแนะสาํหรับการวิจัยครั;งต่อไป 
1. ควรศึกษาการเพิ�มประสิทธิภาพการให้บริการ

ของโรงพยาบาลกู่แก้วจงัหวดัอดุรธานี 
2. ควรศกึษาคณุภาพการให้บริการของหนว่ยงาน

อื�น ๆ ที�มีการให้บริการที�เป็นเลิศเพื�อนําผลการวิจยัมา
ปรับปรุงการบริการ 
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