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บทคัดย่อ 

 

 การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อ (1) เพื่อศึกษาเปรียบเทียบระหว่างปัจจยัส่วนบุคคล กบัความพึง
พอใจของประชาชนผูม้ารับบริการ โรงพยาบาลโพธ์ิชัย อ าเภอโพธ์ิชัย จังหวดัร้อยเอ็ด ได้แก่ อายุ เพศ 
สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน และ (2) เพื่อศึกษาปัจจยัการให้บริการท่ีมีผลต่อ
ความพึงพอใจของประชาชนผูม้ารับบริการ โรงพยาบาลโพธ์ิชยั อ าเภอโพธ์ิชยั จงัหวดัร้อยเอ็ด  กลุ่มตวัอยา่ง
ท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ีมีจ านวน 400 ตวัอย่าง เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยัคือ แบบสอบถาม โดยใชว้ิธีการสุ่ม
ตวัอย่างแบบง่าย และวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใช้ โปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติไดแ้ก่ความถ่ี ร้อยละค่าเฉล่ียส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน ค่าสถิติการวิเคราะห์ สหสัมพนัธ์และการวิเคราะห์การถดถอย 

 ผลการวิจยัพบว่ากลุ่มตวัอย่างมีสัดส่วนเพศหญิงมากกว่าเพศ  ชาย โดยเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 
60.75 และเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 39.25 ส่วนใหญ่มีอายอุยูใ่นช่วง 20 – 40 ปี คิดเป็นร้อยละ 46.00 ส่วนใหญ่
มีสถานภาพโสด คิดเป็นร้อยละ 59.00 ส่วนใหญ่มีระดับการศึกษาในระดับมัธยมศึกษาตอนปลายหรือ
เทียบเท่า คิดเป็นร้อยละ 47.50 ส่วนใหญ่มีอาชีพคา้ขาย คิดเป็นร้อยละ 40.75 และมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต ่า
กว่า 15,000 บาท คิดเป็น ร้อยละ 56.75 ของกลุ่มตวัอย่างทั้งหมด ปัจจยัการให้บริการ พบว่า กลุ่มตวัอย่างมี
ระดบัความพึงพอใจ ในระดบัเห็นดว้ยอยา่งยิง่ โดยกลุ่มตวัอย่างใหค้วามส าคญัในดา้นบุคลากร รองลงมาคือ 
ดา้นกระบวนการให้บริการ และดา้นสถานท่ีให้บริการ ผูต้อบแบบสอบถามให้ ความส าคญัในดา้นต่าง ๆ 
ของความพึงพอใจในระดบัมากท่ีสุด โดยผูต้อบแบบสอบถามให้ ความส าคญัในดา้นการตอบสนองความ 
 

 

1 บทความนีเ้ป็นส่วนหนึ่งของการคน้ควา้อิสระเรื่อง ปัจจยัที่มีผลต่อความพงึพอใจของประชาชนผูม้ารบับรกิาร  
ณ โรงพยาบาลโพธ์ิชยั อ าเภอโพธ์ิชยั จงัหวดัรอ้ยเอ็ด 

2 นกัศกึษาปรญิญาโท โครงการทวิปรญิญาโท หลกัสตูรทวิปรญิญาโททางรฐัประศาสนศาสตรแ์ละบรหิารธุรกิจ 
มหาวิทยาลยัรามค าแหง 
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ตอ้งการ ดา้นการเอาใจใสผูม้ารับบริการ และดา้นการใหค้วามมัน่ใจต่อผูม้ารับบริการ ตามล าดบั ส่วนผลการ
ทดสอบสมมติฐาน (1) ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมี เพศ อายุ สถานภาพ และรายไดท่ี้แตกต่างกนั มีผลต่อความ
พึงพอใจของประชาชนผูม้ารับบริการ ณ โรงพยาบาลโพธ์ิชยั  ไม่แตกต่างกนั และพบวา่ผูต้อบแบบสอบถาม
ท่ีมี ระดับการศึกษา และอาชีพท่ีแตกต่างกัน มีผลต่อความพึงพอใจของประชาชนผูม้ารับบริการ ณ 
โรงพยาบาลโพธ์ิชยั ท่ีแตกต่างกนั (2) ปัจจยัดา้นการใหบ้ริการดา้นบุคลากร ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ และ
ดา้นสถานท่ีให้บริการ ส่งผลต่อความพึงพอใจของประชาชนผูม้ารับบริการ ณ โรงพยาบาลโพธ์ิชยั และจาก
การวิเคราะห์ทาง  สถิติด้วยวิธีการวิเคราะห์เชิงพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) พบว่าปัจจัยท่ีมี
อิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการโรงพยาบาลโพธ์ิชยั ทั้ง 3 ปัจจยั โดยเรียงล าดบัจากค่า สัมประสิทธ์ิ
ของสมการถดถอย (Beta Coefficient) จากมากไปน้อย คือ ปัจจยัด้านกระบวนการให้บริการ, ปัจจยัด้าน
สถานท่ีใหบ้ริการ และปัจจยัดา้นบุคลากร 

 

Abstract 

 

Objectives of this study for (1) Compare with personality factors and customer satisfaction at Pho 
Chai Hospital, Pho Chai District, Roi Et such as Age, Gender, Status, Education, Work and monthly income. 
(2) Factors affecting customer satisfaction at Pho Chai Hospital, Pho Chai District, Roi Et. 

This study collected data from 400 customers at Pho Chai Hospital by using questionnaires and analyze by 
statistical package in excel such as frequency, standard deviation, multiple correlation and multiple 
regression analysis. 

The results shows that the proportion of customer gender is female 60.75% and male 39.25%. The 
most customer age range is 20-40 years old (46.00%), status is single (59.00%), education is high school 
(47.50%), work is seller (40.75%) and monthly income is 15,000 Thai bath (56.75%). Customer will be 
very pleased with the Pho Chai Hospital. First interest of customer is staff and second is services process 
and the last is hospitals perfectly. The most important of customer is service mind and services assurance. 
The hypothesis test result shows that (1) the differencing of age, gender and income are not related with 
customer satisfaction at Pho Chai Hospital (2) Staff, Services process and hospitals perfectly are the main 
factors of customer satisfaction at Pho Chai Hospital. The multiple regression analysis shows that factors 
affecting customer satisfaction are (1) service process, (2) hospital perfectly and (3) staff. 
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ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา  

ในปัจจุบนักระทรวงสาธารณสุขได้มีนโยบายให้โรงพยาบาลของรัฐทุกระดับพฒันาระบบ
บริการสาธารณสุขเพื่อใหป้ระชาชนไดรั้บบริการท่ีมีคุณภาพและเกิดความพึงพอใจ 

รัฐได้เน้นนโยบายการจัดบริการสาธารณสุขโดยให้ความส าคัญในการกระจายบริการ
สาธารณสุขให้ครอบคลุมพื้นท่ีทั่วประเทศเพื่อการเข้าถึงบริการของประชาชน ตามพระราชบัญญัติ
หลกัประกันสุขภาพแห่งชาติ สิทธิการรับบริการสาธารณสุข มาตรา 5 บุคคลทุกคนมีสิทธิได้รับบริการ
สาธารณสุขท่ีมีมาตรฐาน และมีประสิทธิภาพตามท่ีก าหนดโดยพระราชบัญญัติน้ีและมาตรา 47 ของ
รัฐธรรมนูญ แห่งราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช 25560 ได้บัญญัติให้บุคคลย่อมมีสิทธิได้รับบริการ
สาธารณสุขของรัฐ บุคคลผูย้ากไร้ย่อมมีสิทธิได้รับบริการสาธารณสุขของรัฐโดยไม่เสียค่าใช้จ่ายตามท่ี
กฎหมายบญัญติั บุคคลย่อมมีสิทธิไดรั้บการป้องกนัและขจดัโรคติดต่ออนัตรายจากรัฐโดยไม่เสียค่าใช้จ่าย 
และมาตรา 55 ไดบ้ญัญติัไวว้่า รัฐตอ้งด าเนินการให้ประชาชนได้รับบริการสาธารณสุขท่ีมีประสิทธิภาพ
อย่างทัว่ถึง เสริมสร้างให้ประชาชนมีความรู้พื้นฐานเก่ียวกบัการส่งเสริมสุขภาพและการป้องกนัโรค และ
ส่งเสริม และสนับสนุนให้มีการพัฒนาภูมิปัญญาด้านแพทย์แผนไทยให้เกิดประโยชน์สูงสุด บริการ
สาธารณสุขตามวรรคหน่ึง ต้องครอบคลุมการส่งเสริมสุขภาพ การควบคุม และป้องกันโรค  การ
รักษาพยาบาล และการฟ้ืนฟูสุขภาพดว้ย รัฐตอ้งพฒันาการบริการสาธารณสุขให้มีคุณภาพและมีมาตรฐาน
สูงขึ้นอยา่งต่อเน่ือง 

แต่อย่างไรก็ตามภายใตข้อ้จ ากดัของทรัพยากร และผลจากการพฒันาทางเศรษฐกิจและสังคม
ของประเทศเป็นไปอยา่งรวดเร็ว ตลอดจนความเจริญกา้วหนา้ทางดา้นเทคโนโลยกีารส่ือสารท าใหแ้นวโนม้
ความคาดหวงัของประชาชนในบริการ สุขภาพสูงขึ้นอย่างรวดเร็ว ความไม่เข้าใจความไม่พอใจของ
ผูใ้ช้บริการต่อคุณภาพบริการท่ีไดรั้บมี มากขึ้น ส่งผลให้มีการร้องเรียนทางส่ือสารสาธารณะต่าง ๆ มีการ
ฟ้องร้ององค์กรวิชาชีพ และแนวโน้มการใช้มาตรการทางกฎหมายเพิ่มขึ้น ซ่ึงจะส่งผลให้ความสัมพนัธ์
ระหว่างผูใ้ห้บริการกบัผูใ้ช้บริการเส่ือมลง โดยเฉพาะอย่างยิ่งโรงพยาบาลภาครัฐท่ีขาดแคลนอุปกรณ์ทาง
การแพทย ์สถานท่ีบริการคบัแคบ แออดั และบุคลากรไม่เพียงพอจากการเพิ่มปริมาณของผูป่้วยมากขึ้น ท า
ให้ภาพลกัษณ์ของโรงพยาบาลไม่เป็นท่ีไวว้างใจและเช่ือมัน่ของผูม้ารับบริการ ส่งผลท าให้ประชาชนท่ี
จ าเป็นตอ้งใชบ้ริการของรัฐเกิดความรู้สึกท่ีไดรั้บการรักษาท่ีดอ้ยบริการจากเอกชนได้ 

ความพึงพอใจของผูรั้บบริการเป็นหน่ึงในตวัช้ีวดั ผลลพัธ์ทางการพยาบาลให้เกิดการประเมิน 
เพื่อแกไ้ขปัญหาและ ตอบสนองต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการและเป็นการให้ผูรั้บ  บริการไดมี้ส่วนร่วม
ในการปรับปรุงระบบการบริการสุขภาพของ  สถานบริการและระบบการบริการสุขภาพโดยรวม โดย
บุคลากร ทางการแพทย์มีบทบาทส าคัญท่ีท าให้ผูรั้บบริการเกิดความ  พอใจต่อการบริการ ผูรั้บบริการ
นอกจากจะมีความตอ้งการ สุขภาพอนามยัท่ีดีแลว้ ยงัตอ้งการบุคลากรทางการแพทยท่ี์มี  พฤติกรรมท่ีแสดง
ถึงความเขา้ใจ เห็นอกเห็นใจ ให้บริการดว้ย ความกระตือรือร้น มีสีหนา้ยิ้มแยม้แจ่มใส มีความเป็นกนัเอง มี 
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ท่าทางและสายตาเป็นมิตร ใชว้าจาท่ีสุภาพเหมาะสม สามารถพูดให้ก าลงัใจ ให้ความมัน่ใจต่อผูรั้บบริการ 
ดงันั้นผูวิ้จยัจึงสนใจท่ีจะศึกษาถึง ระดบัความพึงพอใจและปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กบัความ พึงพอใจของ
ผูรั้บบริการท่ีโรงพยาบาลโพธ์ิชยั เพื่อน าผลการศึกษาท่ีไดม้าเป็นพื้นฐานส าคญั ในการพฒันาระบบบริการ 
ท่ีเหมาะสมตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการเป็นไปตามมาตรฐานการบริการของโรงพยาบาลโพธ์ิชยั 

 

ค าถามการวิจัย 

1. ปัจจยัส่วนบุคคลของประชาชนท่ีแตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการมารับบริการ โรงพยาบาล
โพธ์ิชยั อ.โพธ์ิชยั จ.ร้อยเอด็ แตกต่างกนัหรือไม่  

2. ปัจจยัการใหบ้ริการปัจจยัใดมีผลต่อความพึงพอใจของประชาชนผูม้ารับบริการ โรงพยาบาลโพธ์ิ
ชยั อ.โพธ์ิชยั จ.ร้อยเอด็ 

 

วัตถุประสงค์ของงานวิจัย 

1. เพื่อศึกษาเปรียบเทียบระหว่างปัจจยัส่วนบุคคล กบัความพึงพอใจของประชาชนผูม้ารับบริการ 
โรงพยาบาลโพธ์ิชยั อ.โพธ์ิชยั จ.ร้อยเอ็ด ไดแ้ก่ อายุ เพศ สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ีย
ต่อเดือน 

2. เพื่อศึกษาปัจจยัการให้บริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของประชาชนผูม้ารับบริการ โรงพยาบาล
โพธ์ิชยั อ.โพธ์ิชยั จ.ร้อยเอด็ 

 

ทฤษฎีและแนวคิดท่ีเกีย่วข้องกบัการวิจัย 

ในการจดัท าการวิจยัเร่ืองปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของประชาชนผูม้ารับบริการ  ณโรงพยาบาล
โพธ์ิชยั อ าเภอโพธ์ิชยั จงัหวดัร้อยเอด็ ไดท้ าการทบทวนแนวคิด ทฤษฎี และผลงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการ 

ศึกษา โดยเน้ือหาไดแ้บ่งออกเป็น 3 ส่วนดว้ยกนั อนัไดแ้ก่  

1) แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการใหบ้ริการ 
2) แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจ 
3) งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจ 
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กรอบแนวคิดงานวิจัย 

               ตัวแปรอสิระ                   ตัวแปรตาม 

     (Independent variables)                                                        (Dependent variables) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ระเบียบวิธีวิจัย  

การวิจยัในคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาเปรียบเทียบระหว่างปัจจยัส่วนบุคคล กบัความพึง
พอใจของประชาชนผูม้ารับบริการ โรงพยาบาลโพธ์ิชัย อ าเภอโพธ์ิชัย จังหวดัร้อยเอ็ด ได้แก่ อายุ เพศ 
สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน และ (2) เพื่อศึกษาปัจจยัการให้บริการท่ีมีผลต่อ
ความพึงพอใจของประชาชนผูม้ารับบริการ โรงพยาบาลโพธ์ิชยั อ าเภอโพธ์ิชยั จงัหวดัร้อยเอ็ด  เป็นการวิจยั

ปัจจัยส่วนบุคคล 

- เพศ 

- อายุ 

- สถานภาพ  

- ระดบัการศึกษา 

- อาชีพ  

- รายไดต้่อเดือน  
ความพงึพอใจของผู้มารับบริการ 

- การตอบสนองความตอ้งการ 

- การเอาใจใสผูม้ารับบริการ 

- การใหค้วามมัน่ใจต่อผูม้ารับ

บริการ 

ปัจจัยการให้บริการ 

- บุคลากร 

- กระบวนการใหบ้ริการ 

- สถานท่ีใหบ้ริการ 
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เชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยใชร้ะเบียบวิธีวิจยัเชิงส ารวจ (Survey Research) รวบรวมขอ้มูลโดย
การแจกแบบสอบถาม (Questionnaire) โดยมีรายละเอียดวิธีด าเนินการตามขั้นตอนของการวิจยั ดงัน้ี 

1. แหล่งท่ีมาของข้อมูล ในการศึกษาวิจยัคร้ังน้ี ผูวิ้จยัไดท้ าการรวบรวมจากแหล่งขอ้มูล ดงัน้ี 

1.1 ขอ้มูลปฐมภูมิ ท่ีได้จากการวิจยั คือ การวิจยัเชิงปริมาณ โดยใช้ ระเบียบวิธีวิจัยเชิง
ส ารวจ รวบรวมขอ้มูลโดยการแจกแบบสอบถาม  

1.2ข้อมูลทุติยภูมิ จากการศึกษาค้นควา้เอกสารข้อมูลต่าง ๆ ได้แก่ บทความ วารสาร 
งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง และเอกสารอา้งอิงต่าง ๆ 

2. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง  
2.1 ประชากรท่ีใช้ในการวิจัย (population) ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาวิจยัคร้ังน้ี ไดแ้ก่ ผูท่ี้

เขา้มาใชบ้ริการของโรงพยาบาลโพธ์ิชยั  

2.2 การก าหนดกลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการวิจัย (sample) การก าหนดขนาดของกลุ่มตวัอยา่งใช้
ตารางก าหนดตวัอยา่งของ Yamane (1973) โดยเลือกกลุ่มตวัอยา่งจากผูม้าใชบ้ริการโรงพยาบาลโพธ์ิชยั และ
พบว่าในปีงบประมาณ 2563 มีผูป่้วยนอกมารับบริการรวม จ านวน 23,768 คน  เม่ือน ามาค านวณหาขนาด
ของกลุ่มตวัอย่าง โดยใชสู้ตรของ Yamane ซ่ึงก าหนดความเช่ือมัน่ท่ี 95% และความคลาดเคล่ือนไวท่ี้ 0.05 
ซ่ึงเม่ือแทนค่าในสูตรแลว้ สัดส่วนขนาดกลุ่มตวัอย่างท่ีไดมี้ค่า เท่ากบั 393.38 ดงันั้น ผูวิ้จยั จึงเลือกจ านวน
กลุ่มประชากรเพื่อท าการวิจยัในจ านวน 400 ราย โดยวิธีการสุ่มตวัอยา่งแบบง่าย (Simple Random Sampling) 

 

3. ตัวแปรท่ีใช้ในการวิจัย ตวัแปรท่ีใชใ้นการวิจยัน้ี แบ่งเป็นตวัแปรอิสระและตวัแปรตาม ดงัน้ี 
  ตัวแปรอสิระ Independent variables   
       1. ปัจจยัส่วนบุคคล แบ่งออกเป็น 6 ปัจจยั 

1) เพศ 
2) อาย ุ
3) สถานภาพ  
4) ระดบัการศึกษา 
5) อาชีพ  
6) รายไดต้่อเดือน  

2. ปัจจยัการใหบ้ริการ แบ่งออกเป็น 3 ดา้น 
1)  บุคลากร 
2)  กระบวนการใหบ้ริการ 
3)  สถานท่ีใหบ้ริการ 
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ตัวแปรตาม Dependent variables              
ความพึงพอใจของผูม้ารับบริการ แบ่งออกเป็น 3 ดา้น 

1)  การตอบสนองความตอ้งการ 
2)  การเอาใจใสผูม้ารับบริการ 
3)  การใหค้วามมัน่ใจต่อผูม้ารับบริการ 

 

4. เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัย เคร่ืองมือในการวิจยัเชิงส ารวจคร้ังน้ี ผูวิ้จยัได้ใช้แบบสอบถามเป็น

เคร่ืองมือ ในการวิจยั โดยอาศยัแนวคิดทฤษฎีงานวิจยัท่ีมีผูศึ้กษาไว ้และเอกสารท่ีเก่ียวขอ้ง โดยแบ่งออกเป็น 

3 ส่วนดงัน้ี 

ส่วนท่ี 1 แบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อายุ 

สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ และอตัรารายไดต้่อเดือน 

ส่วนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกับปัจจัยด้านการให้บริการ ได้แก่ ด้านบุคลากร ด้าน

กระบวนการให้บริการ และดา้นสถานท่ีให้บริการ ซ่ึงลกัษณะค าถาม เป็นค าถามปลายปิดแบ่งเป็น 5 ระดบั 

แบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale Method) ในรูปแบบของลิเคิร์ท (Likert’s Scale)    ตั้งแต่มากท่ีสุด  

(5 คะแนน)  ถึงนอ้ยท่ีสุด  (1 คะแนน) 

ส่วนท่ี 3 แบบสอบถามเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูม้ารับบริการโรงพยาบาลโพธ์ิชยั ใน

ปัจจยั การตอบสนองความตอ้งการ การเอาใจใส่ผูม้ารับบริการ และการให้ความมัน่ใจต่อผูม้ารับบริการ ซ่ึง

ลกัษณะค าถาม เป็นค าถามปลายปิดแบ่งเป็น 5 ระดบั แบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale Method) 

ในรูปแบบของลิเคิร์ท (Likert’s Scale) ตั้งแต่มากท่ีสุด (5 คะแนน) ถึงนอ้ยท่ีสุด (1 คะแนน)  

5. การตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือวิจัย 

1. การตรวจสอบเน้ือหา ผูวิ้จยัไดน้ าเสนอแบบสอบถามท่ีไดส้ร้างขึ้นต่ออาจารยท่ี์ปรึกษา

และผูท้รงคุณวุฒิเพื่อ ตรวจสอบความครบถว้นและความสอดคลอ้งของเน้ือหาของแบบสอบถามท่ีตรงกบั

เร่ืองท่ีจะศึกษา 

2. น าแบบสอบถามแบบมีโครงสร้างไปให้ผูเ้ช่ียวชาญ จ านวน 3 ท่าน ตรวจสอบความ

เท่ียงตรง      เชิงเน้ือหา (content validity) โดยวิธีการหาค่าดัชนีความสอดคล้องของข้อค าถามกับ

วตัถุประสงค์ (Index of Item – Objective Congruence: IOC) เลือกขอ้ค าถามโดยพิจารณาจากค่า IOC ท่ีมีค่า 

มากกว่าหรือเท่ากบั 0.5 ขึ้นไป ซ่ึงแสดงว่าขอ้ค าถามนั้นวดัไดต้รงกบัจุดประสงค ์ผูว้ิจยัเลือกใชข้อ้ความใน

แบบสอบถามท่ีไดค้่าดชันีความสอดคลอ้งของขอ้ค าถามกบั วตัถุประสงค ์(IOC) ตั้งแต่ 0.66 – 1.00  
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6. การเก็บรวบรวมข้อมูล การวิจยัคร้ังน้ี ผูวิ้จยัไดใ้ชแ้บบสอบถามท่ีผ่านการตรวจสอบคุณภาพใน 

การเก็บขอ้มูล และท าการแจกแบบสอบถามให้ผูท่ี้มาใช้บริการโรงพยาบาลโพธ์ิชยั อ าเภอโพธ์ิชยั จงัหวดั

ร้อยเอ็ด โดยผูว้ิจยัจะรอรับแบบสอบถามทนัทีเพื่อตรวจสอบความครบถว้นถูกตอ้งของแบบสอบถามโดย

ผูว้ิจยัไดแ้จกแบบสอบถาม จ านวน 400 ชุด และไดเ้อกสารคืนมาทั้งหมด จ านวน 400 ชุด คิดเป็นร้อยละ 100 

โดยเร่ิมเก็บรวบรวมขอ้มูลในระหวา่งเดือน มิถุนายน – กรกฎาคม พ.ศ. 2564 

7. การวิเคราะห์ข้อมูล เก็บรวบรวมขอ้มูลจากแบบสอบถามแลว้ ผูว้ิจยัจะน าขอ้มูลมาวิเคราะห์ทาง

สถิติ โดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ ดว้ยคอมพิวเตอร์   ดงัต่อไปน้ี 

  7.1 สถิติพื้นฐานเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุ

ระดบัการศึกษา สถานภาพ อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน น าเสนอขอ้มูลในรูป ค่าร้อยละ (Percentage) 

ตารางแจกแจงความถ่ี (Frequency) ระดบัความเห็นเก่ียวกบัปัจจยัการใหบ้ริการ และระดบัความพึงพอใจ 

เพื่อใชอ้ธิบายขอ้มูลทัว่ไป โดย ค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบน มาตรฐาน (Standard Deviation)  

7.2 สถิติท่ีใช้เพ่ือการทดสอบสมมติฐาน (Inference Statistics) 

1. การวิเคราะห์ Independent Sample t-Test เพื่อเปรียบเทียบค่าเฉล่ีย ของตวัแปรอิสระ 2 

กลุ่มเช่น เพศ กลุ่มชาย กลุ่มหญิง และการวิเคราะห์ F-Test เป็นการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One 

Way ANOVA) เพื่อเปรียบเทียบค่าเฉล่ีย ของตัวแปรอิสระ มากกว่า 2 กลุ่มขึ้ นไป เช่น ด้านอายุ ด้าน

สถานภาพ ดา้นระดบัการศึกษา ดา้นอาชีพ และดา้นรายได ้และเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ ดว้ยวิธี LSD 

(Least Significant Difference) 

2. การวิเคราะห์สมการถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Linear Regression) เพื่อทดสอบ

ความสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรอิสระ ไดแ้ก่ ปัจจยัการให้บริการ กบัตวัแปร ตาม คือ ความพึงพอใจในการใช้

บริการโรงพยาลโพธ์ิชยั ท่ีระดบันยัส าคญัทาง สถิติ 5% โดยทดสอบวา่ ปัจจยัการใหบ้ริการ มีผลต่อความพึง

พอใจในการใชบ้ริการโรงพยาลโพธ์ิชยั 

 

ผลการวิจัย 

ผลการวิจยั เร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของประชาชนผูม้ารับบริการ  ณ โรงพยาบาล            
โพธ์ิชยั  อ.โพธ์ิชยั จ.ร้อยเอด็ สรุปผลไดด้งัน้ี 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคล ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ของกลุ่มตวัอยา่งมีสัดส่วนเพศ
หญิงมากกวา่เพศ ชาย โดยเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 60.75 และเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 39.25 ส่วนใหญ่มีอายุ
อยูใ่นช่วง 20 – 40 ปี คิดเป็นร้อยละ 46.00 ส่วนใหญ่มีสถานภาพโสด คิดเป็นร้อยละ 59.00 ส่วนใหญ่มีระดบั



 

วารสารโครงการทวิปริญญาทางรัฐประศาสนศาสตร์และบริหารธุรกิจ หนา้ 9 

การศึกษาในระดบัมธัยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท่า คิดเป็นร้อยละ 47.50 ส่วนใหญ่มีอาชีพคา้ขาย คิดเป็น
ร้อยละ 40.75 และมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต ่ากวา่ 15,000 บาท คิดเป็น ร้อยละ 56.75 ของกลุ่มตวัอยา่งทั้งหมด  

ผลการวิเคราะห์ข้อมูลปัจจัยการให้บริการ จากการศึกษาขอ้มูลปัจจยัการใหบ้ริการ พบวา่ กลุ่ม
ตวัอยา่งมีระดบัความพึงพอใจ ในระดบัเห็นดว้ยอยา่งยิง่ โดยกลุ่มตวัอยา่งใหค้วามส าคญัในดา้นบุคลากร 
รองลงมาคือ ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ และดา้นสถานท่ีใหบ้ริการ โดยสามารถแบ่งออกเป็นแต่ละดา้น 
ดงัน้ี  

1. ปัจจยัดา้นบุคลากร กลุ่มตวัอย่างมีระดบัความคิดเห็นในระดับเห็นดว้ยอย่างยิ่ง โดยกลุ่ม

ตวัอย่างให้ความส าคญักบัการสามารถส่ือสารกบัผูม้าใช้บริการ ไดอ้ย่างเขา้ใจ ให้บริการดว้ยความเต็มใจ 

รวดเร็ว เอาใจใส่ สุภาพ ยิ้มแยม้ แจมใส อธัยาศยัดี ในการให้บริการ และ มีความรู้ ความสามารถ และ

ใหบ้ริการอยา่งมืออาชีพ ตามล าดบั 

2. ปัจจยัด้านกระบวนการให้บริการ กลุ่มตวัอย่างมีระดับความคิดเห็นในระดับ เห็นดว้ย

อยา่งยิง่ โดยกลุ่มตวัอยา่งใหค้วามส าคญักบั มีการใหบ้ริการท่ีเท่าเทียมกนั เสมอภาคตามล าดบัก่อนหลงั และ

ไม่เลือกปฏิบติั มีขั้นตอนในการใหบ้ริการ อยา่งเป็นระบบ เม่ือเกิดปัญหาสามารถติดต่อไดง้่าย และแกปั้ญหา

อย่างทนัท่วงที มีความรวดเร็วในการให้บริการ สามารถให้บริการตามความ  ตอ้งการท่ีแตกต่างกนัของผูม้า

ใช ้บริการแต่ละคน และราคาเหมาะสมกบัการใหบ้ริการ ตามล าดบั 

3. ปัจจยัดา้นสถานท่ีกลุ่มตวัอย่างมีระดบัความคิดเห็นในระดบัเห็นดว้ยอย่างยิ่ง โดยกลุ่ม

ตวัอยา่ง ใหค้วามส าคญักบัมีส่ิงอ านวยความสะดวกส าหรับผูม้าใชบ้ริการ เช่น หอ้งน ้ารถเขน็ผูป่้วย ท่ีจอดรถ 

สถานท่ีนัง่คอย และน ้ าด่ืมสะอาด อย่างเพียงพอ มีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีใชใ้ห้บริการมีความสะอาด และ

เพียงพอ โรงพยาบาลสามารถเดินทางไป-มาไดส้ะดวก และโรงพยาบาลมีความสะอาด มีหอ้งตรวจ และเตียง

คนไข ้เพียงพอ ตามล าดบั 

ผลการวิเคราะห์ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ จากการศึกษาขอ้มูลความพึงพอใจของผูม้าใชบ้ริการ
พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามให้ ความส าคญัในดา้นต่าง ๆ ของความพึงพอใจในระดบัมากท่ีสุด โดยผูต้อบ
แบบสอบถามให ้ ความส าคญัในดา้นการตอบสนองความตอ้งการ ดา้นการเอาใจใสผูม้ารับบริการ และดา้น
การใหค้วามมัน่ใจต่อผูม้ารับบริการ ตามล าดบั โดยสามารถแบ่งออกเป็นรายดา้น ดงัน้ี  

1.  ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ กลุ่มตวัอย่างให้ความส าคญัในระดบัมากท่ีสุด โดย

กลุ่มตวัอย่างให้ความส าคัญในเร่ือง มีความรวดเร็วในการท างาน และสามารถให้บริการตรงตามความ

ตอ้งการ ตามล าดบั 

2.  ดา้นการเอาใจใสผูม้ารับบริการ กลุ่มตวัอย่างให้ความส าคญัในระดบัมากท่ีสุด โดยกลุ่ม 

ตวัอย่างให้ความส าคญัในเร่ือง สามารถจดจ าผูม้ารับบริการได้ สามารถส่ือสารกบัผูม้ารับบริการ ไดอ้ย่าง

เขา้ใจ และสามารถใหบ้ริการตามความตอ้งการท่ีแตกต่างกนัของผูม้ารับบริการแต่ละคน ตามล าดบั 
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3.  ดา้นการให้ความมัน่ใจต่อผูม้ารับบริการ กลุ่มตวัอย่างให้ความส าคญัในระดบัมากท่ีสุด 

โดยกลุ่มตวัอย่างให้ความส าคญัในเร่ือง ไดรั้บค าแนะน าเก่ียวกบัการใช ้บริการไดอ้ย่างถูกตอ้ง สามารถช่วย

แกไ้ขปัญหาไดเ้ม่ือมีเหตุขดัขอ้ง มีความรู้ความสามารถในการให้ ขอ้มูลการบริการ และสามารถให้บริการ

ถูกตอ้งอยา่งสม ่าเสมอในทุกคร้ังของการบริการ ตามล าดบั 

ผลการทดสอบสมมติฐาน  
จากผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 1 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมี เพศ อายุ สถานภาพ และ

รายไดท่ี้แตกต่างกนั มีผลต่อความพึงพอใจของประชาชนผูม้ารับบริการ ณ โรงพยาบาลโพธ์ิชยั  ไม่แตกต่าง

กนั และพบว่าผูต้อบแบบสอบถามท่ีมี ระดบัการศึกษา และอาชีพท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อความพึงพอใจของ

ประชาชนผูม้ารับบริการ ณ โรงพยาบาลโพธ์ิชยั ท่ีแตกต่างกนั 

จากผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 2 พบว่า ปัจจัยด้านการให้บริการด้านบุคลากร ด้าน

กระบวนการให้บริการ และดา้นสถานท่ีให้บริการ ส่งผลต่อความพึงพอใจของประชาชนผูม้ารับบริการ ณ 

โรงพยาบาลโพธ์ิชยั และจากการวิเคราะห์ทาง สถิติดว้ยวิธีการวิเคราะห์เชิงพหุคูณ (Multiple Regression 

Analysis) พบว่าปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการโรงพยาบาลโพธ์ิชัย  ทั้ง 3 ปัจจยั โดย

เรียงล าดับจากค่า  สัมประสิทธ์ิของสมการถดถอย (Beta Coefficient) จากมากไปน้อย คือ  ปัจจัยด้าน

กระบวนการใหบ้ริการ, ปัจจยัดา้นสถานท่ีใหบ้ริการ และปัจจยัดา้นบุคลากร 

 

ข้อเสนอแนะจากการวิจัย 

จากการศึกษาดังกล่าวข้างต้นผู ้วิจัยขอเสนอแนะเก่ียวกับปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของ

ประชาชนผูม้ารับบริการ ณ โรงพยาบาลโพธ์ิชยั อ.โพธ์ิชยั จ.ร้อยเอด็ ดงัน้ีคือ 

1. โรงพยาบาลโพธ์ิชัย ควรให้ความส าคัญเก่ียวกับกระบวนการให้บริการ คือ มีการ

ให้บริการท่ีเท่าเทียมกนั เสมอภาคตามล าดบัก่อนหลงั และไม่เลือกปฏิบติัมีขั้นตอนในการให้บริการอย่าง

เป็นระบบมีความรวดเร็วในการให้บริการ สามารถให้บริการตามความตอ้งการท่ีแตกต่างกนัของผูม้าใช้

บริการแต่ละคน และเม่ือเกิดปัญหาสามารถติดต่อไดง้่าย และตอ้งแกปั้ญหาอยา่งทนัท่วงที 

2. โรงพยาบาลโพธ์ิชัย ควรให้ความส าคัญเก่ียวกับสถานท่ี โดยโรงพยาบาล ต้องมีส่ิง

อ านวยความสะดวกส าหรับผูม้าใช้บริการ เช่น ห้องน ้ ารถเข็นผูป่้วย ท่ีจอดรถ สถานท่ีนั่งคอย และน ้ าด่ืม

สะอาด อยา่งเพียงพอ มีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีใชใ้หบ้ริการมีความสะอาด และเพียงพอ สถานท่ีโรงพยาบาล

มีความสะอาด และสภาพแวดลอ้ม โดยรอบมีความร่มร่ืนและควรมีจุดบริการน ้ าด่ืมท่ีผูใ้ช้บริการสามารถ

สังเกตเห็นไดง้่าย 
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3. โรงพยาบาลโพธ์ิชัย ควรให้ความส าคัญเก่ียวกับบุคลากร โดยโรงพยาบาล ต้องให้

เจา้หนา้ท่ีพูดจา สุภาพ ยิ้มแยม้ แจมใส อธัยาศยัดี ในการให้บริการ ให้บริการดว้ยความเต็มใจ รวดเร็ว เอาใจ

ใส่ สามารถส่ือสารกบัผูม้าใชบ้ริการ ไดอ้ยา่งเขา้ใจและใหค้  าแนะน าอยา่งชดัเจน รวมถึงพฒันาบุคลากรให้มี

ความรู้ ความสามารถ และใหบ้ริการอยา่งมืออาชีพ 

4. โรงพยาบาลโพธ์ิชัย ควรน าเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้ในการดูแลผูป่้วย  และช่วย

สนบัสนุนในการอ านวยความสะดวกและให้บริการความรู้ทางสุขภาพ และจดัให้มีกิจกรรมการเล่นดนตรี

เพลงบรรเลงโดยนกัดนตรีหรือกลุ่มจิตอาสา เพื่อสร้างความผอ่นคลาย ใหก้บัผูป่้วยในช่วงเวลาท่ีผูป่้วยรอรับ

บริการ 
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