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บทคัดย่อ  

บทความนี้มวีัตถุประสงค์ 1) เพื่อศกึษาระดับคุณภาพการบริการและความพึงพอใจของผู้รับบริการ

โรงพยาบาลในกรณีศึกษา และ 2) เพื่อนำเสนอแนวทางการเพิ่มคุณภาพการบริการของผู้รับบริการ

โรงพยาบาลในกรณีศึกษา รูปแบบการวิจัยเป็นการวิจัยเชิงปริมาณใช้แนวคิดการพัฒนาคุณภาพการ

บริการโดยใช้ทฤษฎีคุณภาพการบริการ(SERVQUAL) เป็นกรอบการวิจัย พื้นที่วิจัย คือ รพ.ในกรณีศึกษา 

กลุ่มตัวอย่าง (ผู้เข้ารับบริการโรงพยาบาลในกรณีศึกษา)คือผู้รับบริการติดตามนัดโรคประจำตัว อุบัติเหตุ

และฉุกเฉิน และไข้หวัด จำนวน 385 คน ใช้วิธีการคัดเลือกแบบไม่ใช้หลักความน่าจะเป็น และดำเนินการ

สุ่มตัวอย่างตามความสะดวก เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยมี 1 ชนิด คือ เครื่องมือเชิงปริมาณ (Quantitative 

Tools) ได้แก่ แบบสอบถาม วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติพื้นฐาน ค่าเฉลี่ย ร้อยละ ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

ผลการวิจัยพบว่า 

1) คุณภาพการบริการ มีระดับปัจจัยด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ มีค่าเฉลี่ยสูงสุด เท่ากับ 

3.30 โดยการรูจ้ักและเข้าใจผูใ้ช้บริการ มีค่าเฉลี่ยต่ำสุด เท่ากับ 3.03 2) ความพึงพอใจ มีระดับปัจจัยด้าน

การประสานงาน มีค่าเฉลี่ย สูงสุด เท่ากับ 3.15 โดยค่าใช้จ่ายเมื่อใช้บริการ มีค่าเฉลี่ยต่ำสุด เท่ากับ 2.82  

2) แนวทางการเพิ่มคุณภาพการบริการของผู้รับบริการโรงพยาบาลในกรณีศึกษา มี 4 แนวทาง 

ได้แก่ แนวทางที่ 1 การจัดการบุคลากรแบบยืดหยุ่น แนวทางที่ 2 การสนับสนุนและพัฒนาความสามารถ

ทางวิชาชีพ แนวทางที่ 3 การเพิ่มประสิทธิภาพการใช้ทรัพยากรบุคลากร และแนวทางที่ 4 การเสริมทัพ

บุคลากร 
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ข้อค้นพบจากงานวิจัยนี้ ทราบระดับคุณภาพการบริการและความพึงพอใจของผู้รับบริการเพื่อ

นำไปพิจารณาหาแนวทางในการเพิ่มคุณภาพการบริการ 

 

คำสำคัญ: คุณภาพการให้บริการ; ความพึงพอใจของผู้รับบริการ; ประสิทธิภาพการบริการ; การบริการ

ของโรงพยาบาล 

Abstract 

The objective of this article is 1) To study the level of service quality and user satisfaction at a 

hospital in the case study, and 2) To present strategies for improving the quality of service for hospital 

patients in the case study. The research design is quantitative, using the concept of service quality 

development, with the SERVQUAL theory (Parasuraman, 1985; Zeithaml, 1985 and Berry., 1985) as 

the research framework. The research area is the hospital in the case study, and the sample group 

consists of 385 hospital service users. A non-probability sampling method was used, with a convenience 

sampling approach for data collection. The research tool is a quantitative tool, specifically a 

questionnaire, and data analysis was performed using basic statistics, including mean, percentage, and 

standard deviation. The findings of the research are as follows 

1) Service quality; The level of tangibility factors in service delivery has the highest average 

score of 3.30, with the factor of understanding and recognizing the service users having the lowest 

average score of 3.03 2) Satisfaction: The level of coordination factors has the highest average score 

of 3.15, while the factor of service costs has the lowest average score of 2.82. 

2) The strategies for improving The objectives of this article are:To study the level of service 

quality and customer satisfaction of hospital service recipients in the case study. To propose guidelines 

for improving service quality for hospital service recipients in the case study. The research follows a 

quantitative approach, using the service quality development concept based on the SERVQUAL theory 

as the research framework. The study area is the hospital in the case study. The sample group consists 

of 385 hospital service recipients, including those attending follow-up appointments for chronic diseases, 

emergency and accident cases, and common colds. The sampling method is non-probability sampling 

with convenience sampling applied. The research tool used is a quantitative instrument, specifically a 

questionnaire. Data analysis is conducted using basic statistics, including mean, percentage, and 

standard deviation. The research findings indicate that: Service quality: The tangible aspects of service 
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quality had the highest mean score of 3.30, while recognition and understanding of service users had 

the lowest mean score of 3.03. Customer satisfaction: The coordination factor had the highest mean 

score of 3.15, while service costs had the lowest mean score of 2.82. Guidelines for improving hospital 

service quality: There are four key approaches: Approach 1: Flexible personnel management. Approach 

2: Support and development of professional skills. Approach 3: Enhancing personnel resource efficiency. 

Approach 4: Strengthening the workforce. 

Findings from this study provide insights into the level of service quality and customer 

satisfaction, which can be used to identify strategies for enhancing service quality. g the quality of 

service for hospital patients in the case study include four approaches: Strategy (1) Flexible personnel 

management Strategy (2) Supporting and developing professional skills Strategy (3) Enhancing the 

efficiency of human resource utilization Strategy, and (4) Strengthening the workforce 

 

Keywords: Service Quality; Patient Satisfaction; Service Efficiency; Hospital Service 

 

บทนำ  

คุณภาพการบริการในโรงพยาบาลเป็นปัจจัยสำคัญที่ส่งผลต่อความพึงพอใจและความไว้วางใจ

ของผู้รับบริการ ซึ่งมีผลต่อการตัดสินใจกลับมาใช้บริการซ้ำ การศกึษาปัจจัยที่มีผลต่อคุณภาพการบริการ

จึงมีความสำคัญในการพัฒนามาตรฐานการบริการให้สูงขึ้น ปัจจุบัน การพัฒนาและรักษาคุณภาพการ

บริการในโรงพยาบาลในประเทศไทยได้ร ับการประเม ินและรับรองโดยสถาบันร ับรองคุณภาพ

สถานพยาบาล (สรพ.) ซึ่งเป็นองค์การมหาชนที่ก่อตั้งขึน้ในปี พ.ศ. 2552 โดยมีหนา้ที่กำหนดมาตรฐานและ

รับรองคุณภาพในการให้บริการของสถานพยาบาล งานวิจัยของ Piyaned (2024) ได้ศึกษาคุณภาพบริการ

ของแผนกผู้ป่วยนอกและแผนกผู้ป่วยในในโรงพยาบาลชุมชนแห่งหนึ่ง พบว่า ผูร้ับบริการแผนกผู้ป่วยนอกมี

การรับรู ้คุณภาพการบริการในด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ความน่าเชื ่อถือไว้วางใจ การ

ตอบสนองการให้บริการ ความมั่นใจในการบริการ และความเห็นอกเห็นใจและเข้าถึงจิตใจของผู้รับบริการ 

ต่ำกว่าความคาดหวังของพวกเขา ส่วนผู้รับบริการแผนกผู้ป่วยในมีการรับรู้คุณภาพการบริการด้านความ

เป็นรูปธรรมของการบริการสูงกว่าความคาดหวัง แต่ด้านอื่น ๆ ต่ำกว่าความคาดหวัง  ผลการศึกษา

ดังกล่าวชี้ให้เห็นถึงความจำเป็นในการพัฒนาคุณภาพการบริการให้สอดคล้องกับความคาดหวังของ

ผู้รับบริการ อย่างไรก็ตาม ยังมีช่องว่างในการวิจัยเกี่ยวกับการปรับปรุงกระบวนการให้บริการและการใช้

เทคโนโลยีในการให้บริการ เช่น การปรับปรุงกระบวนการให้บริการหรือการใช้เทคโนโลยีในขั้นตอนการ
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ให้บริการ รวมถึงขัน้ตอนการตดิตามนัดหมายที่มีประสิทธิภาพมากขึ้น ซึ่งยังคงเป็นปัญหาที่สามารถพัฒนา

เพิ่มเติมได้ 

พื้นที่วิจัยของการศึกษานี้คือโรงพยาบาลในกรณีศึกษา ซึ่งเป็นสถานพยาบาลที่ให้บริการแก่

ประชาชนในพื้นที่ และเป็นกลุ่มเป้าหมายหลักที่ได้รับผลกระทบโดยตรงจากคุณภาพการบริการ ปัญหา

สำคัญที่พบคือ ความคาดหวังของผู้รับบริการที่สูงกว่าคุณภาพบริการที ่ได้รับจริงในบางด้าน เ ช่น  

การตอบสนองของบุคลากรและการเข้าถึงบริการที่สะดวกและมีประสิทธิภาพ ซึ่งส่งผลต่อความพึงพอใจ

ของผู้ใช้บริการและภาพลักษณ์ของโรงพยาบาล ความต้องการหลักของการวิจัยนี้คือการพัฒนาคุณภาพ

การบริการให้สอดคล้องกับความคาดหวังของผูร้ับบริการ รวมถึงการนำแนวทางหรอืเทคโนโลยีที่เหมาะสม

มาปรับปรุงระบบการให้บริการ นักวิจัยมีประสบการณ์ในการปฏิบัติงานภายในโรงพยาบาลและมีบทบาท

ในการศึกษาและพัฒนาการบริการสุขภาพขององค์กรมาโดยตลอด จึงสามารถเข้าถึงข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับ

ปัญหาและความตอ้งการของผูร้ับบริการได้อย่างตรงตามความเหมาะสม 

งานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับพื้นที่และกลุ่มเป้าหมายนี้ เช่น การศึกษาเกี่ยวกับการเพิ่มคุณภาพการ

บริการในโรงพยาบาลของ Piyaned (2024) ซึ่งวิเคราะห์ผลกระทบของคุณภาพบริการต่อความพึงพอใจ

ของผู้ใช้บริการ พบว่าคุณภาพการบริการด้านความเป็นรูปธรรมมีการรับรู้สูงกว่าความคาดหวัง ขณะที่

ด้านอื่น ๆ เช่น ความน่าเชื ่อถือและการตอบสนองต่อผู ้รับบริการยังมีช่องว่างที่ต้องพัฒนาเพิ่มเติม 

นอกจากนีย้ังมีงานวิจัยที่เน้นศกึษาความสัมพันธ์ระหว่างมาตรฐานบริการของโรงพยาบาลกับประสิทธิภาพ

ในการให้บริการทางการแพทย์ ซึ ่งระบุว่าการพัฒนาคุณภาพการบริการ เป็นปัจจัยสำคัญที่ช่วยให้

โรงพยาบาลสามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของประชาชนได้อย่างมปีระสิทธิภาพ 

วัตถุประสงค์ของงานวิจัยนี้คือการศึกษาระดับคุณภาพการบริการของผู้รับบริการโรงพยาบาลใน

กรณีศึกษา เพื ่อพัฒนาแนวทางการปรับปรุงการให้บริการที ่สามารถตอบสนองความต้องการของ

ผู้รับบริการได้อย่างมีประสิทธิภาพ โดยมุ่งเน้นการวิเคราะห์ความแตกต่างระหว่างคุณภาพการบริการที่

ผู้รับบริการคาดหวังและคุณภาพที่ได้รับจริง รวมถึงปัจจัยที่ส่งผลต่อระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ

การวิจัยนี้จะดำเนินการในโรงพยาบาลกรณีศึกษาในช่วงระยะเวลาที่กำหนด โดยใช้ระเบียบวิธีวิจัยแบบ

ผสมผสาน (Mixed-Methods Research) ซึ่งรวมถึงการวจิัยเชงิปริมาณผ่านแบบสอบถามเพื่อเก็บข้อมูลจาก

ผูร้ับบริการ และการวิจัยเชิงคุณภาพโดยใช้การสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth Interview) กับบุคลากรทางการ

แพทย์และผู้บริหารโรงพยาบาล เพื่อให้ได้ข้อมูลเชิงลึกเกี่ยวกับปัจจัยที่ส่งผลต่อคุณภาพบริการ การ

วิเคราะห์ข้อมูลจะใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) และการวิเคราะห์เชิงเนื ้อหา (Content 

Analysis) เพื่อให้สามารถสรุปแนวทางการพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพการบริการได้อย่างเป็นระบบและ

ตรงตามความต้องการของผู้รับบริการ 
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จากการทบทวนบทความวิจัยที ่เก ี ่ยวข้องกับคุณภาพการบริการ พบว่าแนวความคิดจาก 

Parasuraman, Zeithaml & Berry (1985) ได้เน้นถึงความสำคัญของการสร้างคุณภาพการบริการที่ดีเพื่อ

สร้างความน่าเชื่อถือและรักษาระดับมาตรฐานอย่างยั่งยืน คุณภาพการบริการจึงเป็นปัจจัยหลักในการทำ

ให้ผู ้รับบริการได้รับการดูแลที ่ดีมีคุณภาพ ลดปัญหาทางการพยาบาล และสร้างความมั่นใจให้แก่

ผู้รับบริการโรงพยาบาลในกรณีศึกษา นอกจากนี้ยังมีผลต่อประสิทธิภาพการดำเนินงานของโรงพยาบาล

และส่งเสริมสุขภาพประชาชนอีกด้วย การพัฒนาคุณภาพการบริการจึงเป็นเรื่องที่โรงพยาบาลควรให้

ความสำคัญอย่างต่อเนื่อง เพื่อรักษามาตรฐานการบริการสุขภาพและสามารถตอบสนองความต้องการ

ของประชาชนได้อย่างมีประสิทธิภาพ คุณภาพการบริการเป็นผลลัพธ์ที่เกิดจากปัจจัยหลายด้าน ซึ่งส่งผล

ต่อประสบการณ์และความพึงพอใจของผูร้ับบริการ โดยสามารถแบ่งออกเป็นองค์ประกอบหลัก ได้แก่ ด้าน

ความเป็นรูปธรรมของการบริการ เช่น ความสะดวกในการเข้าถึงสถานที่ การมีอุปกรณ์เครื่องวัดความดัน

เพียงพอ บุคลากรที่มีประสิทธิภาพในการให้บริการ ด้านความเชื่อถือไว้วางใจในผู้ให้บริการ และการ

ตอบสนองของผู้ให้บริการที่สามารถสร้างความเชื่อมั่นและเข้าใจผู้ใช้บริการได้ดี พื้นที่วิจัยคือโรงพยาบาล

ในกรณีศึกษา ซึ่งเป็นกลุ่มเป้าหมายหลักที่ได้รับผลกระทบโดยตรงจากคุณภาพการบริการ โดยนักวิจัยมี

ประสบการณ์ในการปฏิบัติงานในโรงพยาบาลและมีส่วนร่วมในการศึกษาและพัฒนาการบริการสุขภาพ

ภายในองค์กรมาโดยตลอด งานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับพื้นที่และกลุ่มเป้าหมายนี้ เช่น การศึกษาเรื่องการเพิ่ม

คุณภาพการบริการในโรงพยาบาล และการวิจัยที ่เกี ่ยวข้องกับความพึงพอใจของผู ้ร ับบริการใน

โรงพยาบาล ซึ่งได้มีการวิเคราะห์ผลกระทบของคุณภาพการบริการต่อประสบการณ์ของผู้รับบริการและ

ประสิทธิภาพในการให้บริการทางการแพทย์ โดยมีงานวิจัยจากหลายแหล่งที่ได้ระบุถึงความสำคัญของการ

สร้างมาตรฐานและการพัฒนาคุณภาพการบริการในโรงพยาบาลเพื่อรองรับความต้องการของผู้รับบริการ

ได้อย่างมปีระสิทธิภาพ 

บทความวจิัยนีมุ้่งศึกษาระดับคุณภาพการบริการและความพึงพอใจของผู้รับบริการโรงพยาบาลใน

กรณีศึกษา และนำเสนอแนวทางการเพิ่มคุณภาพการบริการของผู้รับบริการโรงพยาบาลในกรณีศึกษา  

ผลการศกึษาจะนำเสนอในภาพรวมเพื่อใหผู้้สนใจนำไปใช้เป็นแนวทางในการเข้ารับการบริการโรงพยาบาล

กรณีต่อไป และโรงพยาบาลกรณีศึกษาสามารถนำมาเป็นแนวทางในการเพิ่มคุณภาพการบริการและสร้าง

ความพึงพอใจ 

 

วัตถุประสงค์การวิจัย  

1. เพื่อศกึษาระดับคุณภาพการบริการและความพึงพอใจของผูร้ับบริการโรงพยาบาลในกรณีศกึษา 

2.  เพื่อนำเสนอแนวทางการเพิ่มคุณภาพการบริการของผู้รับบริการโรงพยาบาลในกรณีศกึษา  
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การทบทวนวรรณกรรม 

การเพิ่มคุณภาพการบริการ Jasmand et al. (2020) ปัจจัยด้านการฝึกอบรมและพัฒนา ด้าน

เทคโนโลยี ด้านการสนับสนุนจากองค์กร และด้านความพึงพอใจของพนักงาน เป็นปัจจัยสำคัญในการเพิ่ม

คุณภาพการบริการ และ Yusoff & Othman (2019) ในการพัฒนาคุณภาพการบริการในโรงพยาบาลนั้น มี

การนำเสนอวิธีการต่าง ๆ ด้านการจัดการกระบวนการทางคลินิก การใชเ้ทคโนโลยีในระบบบริการสุขภาพ 

และการสร้างความสัมพันธ์กับผู้ป่วย มีความสัมพันธ์กับการเพิ่มคุณภาพการบริการประสิทธิภาพการ

บริการ Intrarat, Boonyarataphan and Sian-salai (2014) ปัจจัยการบริหารจัดการบ้านเมืองที่ดีมีอิทธิพล

ต่อประสิทธิภาพการให้บริการของงานอาคารและสถานที่ จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย อย่างมีนัยสำคัญทาง

ระดับสถิติ 0.05 พบจุดแข็งคือผู้ให้บริการระดับหัวหน้างานมีความยืดหยุ่น ประนีประนอมและมีการ

ประสานงานที่ดีสภาพแวดล้อมสะอาดเรียบร้อย จุดอ่อน คือ บุคลากรไม่มจีติสำนึกในการให้บริการ โอกาส 

คือ ส่งเสริมให้บุคลากรมีใจรักงานบริการ อุปสรรค คือ จัดจ้างล่าช้า ขาดผู ้จ้างเหมาบริการที ่มี

ความสามารถและมีคุณภาพ และ Songwatcharaphon (2010) ประสิทธิภาพการจัดการบริการของเทศบาล

ในเขตพื้นที่ภาคกลางในภาพรวมอยูในระดับปานกลางปจจัยสวนบุคคลดานเพศและอายุของพนักงานมี

ความสัมพันธกับประสิทธิภาพการจัดบริการที่มีอิทธิพลตอประสิทธิภาพการจัดบริการของเทศบาล คือ

การพัฒนาองคกรรองลงมา,การพัฒนาปจเจกบุคคลและการพัฒนาความกาวหนาในอาชีพ 

ความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการ Sangharak (2013) โดยภาพรวม มีความพึงพอใจใน

คุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านสิ่งที่สัมผัสได้ และด้านการ

ตอบสนองความต้องการ มีความพึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการมากที่สุดเป็นอันดับแรก  โดยมีความพึง

พอใจในคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับมาก  รองลงมา  ได้แก่  ด้านการให้ความมั่นใจ ด้านความ

น่าเชื่อถือหรอืไว้วางใจได้ และด้านความเห็นอกเห็นใจ มีความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับ

มาก ตามลำดับ สอดคล้องกับงานวิจัยของ Navarat, Supap, Phitchapraorn and Wiroj (2019) ผู้ป่วยมี

ความพึงพอใจในบริการทางการพยาบาลอยู ่ในระดับมากถึงมากที ่สุดทั ้งโดยรวมและรายด้านคือ  

ด้านความสามารถเชิงวิชาชีพ ด้านการเข้าถึงบริการ ด้านความห่วงใยเอื้ออาทรอาจมีสาเหตุมาจาก

ลักษณะของกลุ่มตัวอย่างเป็นผู้สูงอายุ ส่วนใหญ่จบชัน้ประถมศกึษา สอดคล้องกับการศึกษาที่พบว่าผู้ป่วย

สูงอายุ ผู้ป่วยที่มีระดับการศึกษาต่ำกว่าและผู้ป่วยศัลยกรรม มีความพึงพอใจในบริการที่ได้รับมากกว่า

ผู ้ป่วยกลุ่มอื่น ประกอบกับการที่พยาบาลประจำหอผู้ป่วยปฏิบัติงานในโรงพยาบาลระดับตติยภูมิมี

ประสบการณ์ดูแลผู้ป่วยระบบกระดูกและข้อมากกว่า 2 ปีขึ้นไป จำนวน 11 คน และจบเฉพาะทาง 1 คน  

มีการมอบหมายงานแบบทีมเจ้าของไข้ (primary nursing team) โดยให้การดูแลผู้ป่วยในทีมอย่างต่อเนื่อง 

ครอบคลุม สนใจ ใส่ใจ พูดคุย ยิ้มแย้ม และช่วยเหลือรวดเร็ว ซึ่งสนับสนุนด้วยข้อคำถามแต่ละด้าน ที่มี
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คะแนนความพึงพอใจอยู่ในระดับมากถึงมากที่สุดสอดคล้องกับการศึกษาที่ผ่านมาพบว่า คุณลักษณะของ

พยาบาล เช่น ความสามารถทางด้านเทคนิค/ความเป็นมืออาชีพ การให้ข้อมูลด้านสุขภาพเคารพผู้ป่วย

พยาบาลมีความเอื้ออาทร แสดงออกเช่น ยิ้มแย้ม ดูแล เคารพผู้ป่วย และการแสดงออกซึ่งพฤติกรรมการ

ดูแลช่วยเหลือสนับสนุน และความรวดเร็วในการตอบสนองคำร้องขอของผู้ป่วย ทำให้ผู้ป่วยเกิดความพึง

พอใจในบริการพยาบาล 

 

กรอบแนวคดิการวจิัย 

งานวิจัยนี้เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ ผู้วิจัยกำหนดกรอบแนวคิดการวิจัยตามแนวคิด/ทฤษฎีของการ

เพิ่มคุณภาพการบริการ (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1985, 1988) ประกอบด้วย ปัจจัยส่วนบุคคล 

คุณภาพการบริการ และความพึงพอใจของผูร้ับบริการ โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 1  กรอบแนวคิดการวิจัยคุณภาพการบริการของผูใ้ช้บริการโรงพยาบาลกรณีศึกษา 

(Chanita, 2024) 

ระเบียบวิธีวิจัย 

งานวิจัยนี้เป็นงานวิจัย เชิงปริมาณ พื้นที่วิจัยคือ โรงพยาบาลในกรณีศึกษา ประชากรที่ใช้ใน

การศึกษา ได้แก่ ผู้รับบริการโรงพยาบาลในกรณีศึกษา จำนวน 385 คน ซึ่งได้มาจากการคำนวณกลุ่ม

ตัวอย่างโดยใช้สูตรของ Cochran (1963) ที่ระดับความเชื่อมั่นร้อยละ 95 โดยไม่ทราบจำนวนประชากรที่

คุณภาพการบริการ 

(Service Quality) 

ความเป็นรูปธรรมของบรกิาร (Tangibility) 

ความเชื่อถือไว้วางใจได ้(Reliability) 

การตอบสนองผู้ใช้บรกิาร (Responsiveness) 

การให้ความเชื่อมั่นต่อผู้ใช้บรกิาร (Assurance) 

การรู้จักและเข้าใจผู้ใช้บรกิาร (Empathy) 

ที่มา : Zeithaml, Pararusaman & Berry (1990) 

ความพึงพอใจของผู้รับบริการ (Customer Satisfaction) 

1.   ด้านความสะดวก 

2.   ด้านการประสานงาน 

3.   ด้านอัธยาศัยผู้ให้บริการ 

4.   ด้านข้อมูลที่ไดรั้บจากการบรกิารสุขภาพ 

5.   ด้านค่าใช้จ่ายในการใช้บรกิาร 

ที่มา: ภัทรปภา เชวงทรัพย์, ปฏิมา รุ่งเรือง และภูษิตย์ วงเลก็ 

 

ปัจจัยส่วนบุคคล 

เพศ 

อายุ 

สิทธิในการรักษา 
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แน่นอน กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษา ได้แก่ ผู้รับบริการกลุ่มโรคประจำตัวและอุบัติเหตุฉุกเฉิน จำนวน 

385 คน คัดเลือกโดยใช้ วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบไม่ใช้หลักความน่าจะเป็น (Non-probability Sampling)  

และใช้ การสุ่มตัวอย่างตามความสะดวก (Convenience Sampling) โดยผ่านการคัดกรองเบื้องต้นจากการ

สอบถาม เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย มี 1 ชนิด ได้แก่ 1.แบบสอบถาม ซึ่งแบ่งออกเป็น 4 ส่วน ได้แก่ ส่วนที่ 1 

ข้อมูลทั่วไปของผูต้อบแบบสอบถาม ส่วนที่ 2 ปัจจัยคุณภาพการบริการ ส่วนที่ 3 ปัจจัยความพึงพอใจของ

ผู้รับบริการ ส่วนที่ 4 ข้อเสนอแนะทั่วไป แบบสอบถามนี้สร้างขึ้นตามแนวคิดของ Parasuraman, Zeithaml 

และ Berry (1985) และได้รับการตรวจสอบคุณภาพโดยใช้ Index of Item-Objective Congruence (IOC) 

จากผู้เช่ียวชาญจำนวน 3 ท่าน ได้ค่า IOC เท่ากับ 1.00 จากนั้นนำแบบสอบถามไปทดลองใช้กับผู้รับบริการ

โรงพยาบาลในกรณีศึกษา จำนวน 30 ราย (ที่ไม่อยู่ในกลุ่มตัวอย่างหลัก) และทดสอบ ค่าความเชื่อมั่นของ

เครื่องมือวิจัย (Coefficient of Reliability) ตามวิธีของ Cronbach (1990) ได้ค่าสัมประสิทธิ ์ความเชื ่อมั่น 

เท่ากับ 0.976 ซึ่งอยู่ในระดับ ดีมาก (Excellent) การเก็บรวบรวมข้อมูล 

ผู้วิจัยดำเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง จำนวน 385 คน ระหว่างเดือน พฤศจิกายน 

พ.ศ. 2567 ถึงเดือน มีนาคม พ.ศ. 68 โดยใช้วิธีการสำรวจ 2 รูปแบบ ได้แก่ 1. การแจกแบบสอบถามเป็น

เอกสารและสัมภาษณ์ด้วยตนเองโดยอธิบายรายละเอียดของแบบสอบถามให้กับผูต้อบและทำการรวบรวม

ข้อมูล 2. การแจกแบบสอบถามให้ผู้ตอบกรอกข้อมูลเองและส่งคืนภายหลัง การวิเคราะห์ข้อมูล ข้อมูลเชิง

ปริมาณ นำมาวิเคราะห์โดยใช้ สถิติพื้นฐาน ได้แก่ ค่าเฉลี่ย ร้อยละ และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ข้อมูลเชิง

คุณภาพ ใช้การ วิเคราะห์เอกสาร และ สังเคราะห์ขอ้มูล เพื่อนำมาเขียนบรรยายเชิงพรรณนา 

 

ผลการวจิัย 

ผลจากการวิจัยวัตถุประสงค์ที่ 1 พบว่า ผลการวิจัยระดับคุณภาพการบริการของผู้รับบริการ

โรงพยาบาลในกรณีศกึษา รายละเอียดดังตารางที่ 1 

ตารางท่ี 1 คุณภาพการบริการของผู้รับบริการโรงพยาบาลในกรณีศึกษา  

ข้อคำถาม 𝑥̅ S.D. ระดับความคดิเห็น 

1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 3.29 0.97 ปานกลาง 

2. ความเช่ือถอืไว้วางใจได้ 3.28 1.19 ปานกลาง 

3. การตอบสนองของผู้ให้บริการ 3.11 1.22 ปานกลาง 

4. การให้ความเชื่อมั่นต่อผู้ใชบ้ริการ 3.09 1.22 ปานกลาง 

5. การรูจ้ักและเข้าใจผูร้ับบริการ 3.03 1.19 ปานกลาง 

รวมเฉลี่ย 3.16 1.15 ปานกลาง 
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จากตารางที่ 1  พบว่า 1) ด้านคุณภาพการบริการ ภาพรวม อยู่ในระดับปานกลาง ค่าเฉลี่ย 3.16  

2) ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ภาพรวม อยู่ในระดับปานกลาง ค่าเฉลี่ย 3.29 3) ด้านความ

เชื่อถือไว้วางใจได้ ภาพรวม อยู่ในระดับปานกลาง ค่าเฉลี่ย 3.28 4) ด้านการตอบสนองของผู้ให้บริการ 

ภาพรวม อยู่ในระดับปานกลาง ค่าเฉลี่ย 3.11 5) ด้านการให้ความเชื่อมั่นต่อผู้ใช้บริการ ภาพรวม อยู่ใน

ระดับปานกลาง ค่าเฉลี่ย 3.09 และ 6) ด้านการรู้จักและเข้าใจผู้รับบริการ ภาพรวม อยู่ในระดับปานกลาง 

ค่าเฉลี่ย 3.03 

ผลการวิจัยความพงึพอใจของผู้รับบริการโรงพยาบาลในกรณีศกึษา รายละเอียดดังตารางที่ 2 

ตารางที่ 2 ความพึงพอใจของผูร้ับบริการ 

ความพึงพอใจของผู้รับบรกิาร 𝑥̅ S.D. ระดับความพึงพอใจ 

1. ความสะดวกในการรับบริการ 3.15 1.20 ปานกลาง 

2. การประสานงานของแต่ละแผนก 3.02 1.19 ปานกลาง 

3. อัธยาศัยผู้ให้บริการ 2.99 1.21 ปานกลาง 

4. ข้อมูลที่ได้รับจากการบริการสุขภาพ 2.82 1.13 ปานกลาง 

5. ชีแ้จงรายละเอียดค่าใช้จ่ายในการรับบริการ 2.85 1.20 ปานกลาง 

รวม 2.96 1.18 ปานกลาง 

จากตารางที่ 2 พบว่า ความพึงพอใจของผู้รับบริการโรงพยาบาลในกรณีศึกษา ภาพรวม อยู่ใน

เกณฑ์ปานกลาง (𝑥̅= 2.96, S.D.= 1.18) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านความสะดวกในการรับ

บริการ อยู่ในระดับปานกลาง (𝑥̅= 3.15) รองลงมาคือ ด้านการประสานงานของแต่ละแผนก อยู่ในระดับ

ปานกลาง (𝑥̅= 3.02) ด้านอัธยาศัยผู้ให้บริการ อยู่ในระดับปานกลาง (𝑥̅= 2.99) ด้านชี้แจงรายละเอียด

ค่าใช้จ่ายในการรับบริการ อยู่ในระดับปานกลาง (𝑥̅= 2.85) และด้านข้อมูลที่ได้รับจากการบริการสุขภาพ 

อยู่ในระดับปานกลาง (𝑥̅= 2.82) ตามลำดับ              

ผลจากการวิจัยวัตถุประสงค์ที่ 2 แนวทางการเพิ่มคุณภาพการบริการของผู้รับบริการโรงพยาบาล

ในกรณีศึกษา ใช้วธิีการวิเคราะห์ SWOT สามารถสรุปได้เป็นตารางที่ 3 
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ตารางที ่ 3 การวิเคราะห์ SWOT เพื ่อกำหนดแนวทางการเพิ ่มคุณภาพการบริการของผู ้ร ับบริการ

โรงพยาบาลในกรณีศกึษา 

TOWS Matrix Analysis 
Internal Strengths (S) 

S1 

Internal Weaknesses (W) 

W1, W2, W3 

External Opportunities (O) 

O1 

 

SO แนวทางเชิงรุก 

“การพัฒนาคุณภาพบริการอย่าง

รอบด้าน” (S1, O1) 

WO แนวทางเชิงแก้ไข 

“การเพิ่มประสิทธิภาพการใช้

ทรัพยากรบุคลากร” (W1, W2, 

W3, O1) 

External Threats (T) 

T1 

ST แนวทางเชิงป้องกัน 

“การสนับสนุนและพัฒนา

ความสามารถทางวิชาชีพ” (S1, T1) 

WT แนวทางเชิงรับ 

“การเสริมทัพบุคลากร” (W1, W2, 

W3, T1) 

ตารางที่ 3 พบว่า แนวทางการเพิ่มคุณภาพการบริการของผู้รับบริการโรงพยาบาลในกรณีศึกษา  

มี 4 แนวทาง ได้แก่ แนวทางที่ 1 การจัดการบุคลากรแบบยืดหยุ่น แนวทางที่ 2 การสนับสนุนและพัฒนา

ความสามารถทางวิชาชีพ แนวทางที่ 3 การเพิ่มประสิทธิภาพการใช้ทรัพยากรบุคลากร และแนวทางที่ 4 

การเสริมทัพบุคลากร 

 

อภิปรายผลการวจิัย  

ผลจากการวิจัยวัตถุประสงค์ที ่ 1 1) ด้านคุณภาพการบริการ ภาพรวม อยู ่ในระดับปานกลาง 

ค่าเฉลี่ย 3.16 2) ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ภาพรวม อยู่ในระดับปานกลาง ค่าเฉลี่ย 3.29  

3) ด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้ ภาพรวม อยู่ในระดับปานกลาง ค่าเฉลี่ย 3.28 4) ด้านการตอบสนองของผู้

ให้บริการ ภาพรวม อยู่ในระดับปานกลาง ค่าเฉลี่ย 3.11 5) ด้านการให้ความเชื่อมั่นต่อผูใ้ช้บริการ ภาพรวม 

อยู่ในระดับปานกลาง ค่าเฉลี่ย 3.09 และ 6) ด้านการรู้จักและเข้าใจผู้รับบริการ ภาพรวม อยู่ในระดับปาน

กลาง ค่าเฉลี ่ย 3.03 สอดคล้องกับงานวิจัยของ Napaporn (2024) ศึกษาเรื ่องความพึงพอใจของ

ผู ้ร ับบริการต่อการให้การบริการของแผนกผู ้ป ่วยนอก โรงพยาบาลสุทธาเวช คณะแพทยศาสตร์ 

มหาวิทยาลัยมหาสารคาม ผลการวิจัยพบว่าระดับความคิดเห็นต่อปัจจัยคุณภาพการบริการของ 

โรงพยาบาล โดยภาพรวมอยู่ในระดับปานกลาง และเมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่าด้านความเป็น

รูปธรรมของการบริการอยู่ในระดับปานกลาง สอดคล้องกับงานวิจัยของ Khemphong and Yurathai (2523) 

ศึกษาเรื่องคุณภาพการให้บริการของศาลเยาวชนและครอบครัวจังหวัดนครศรีธรรมราชผลการวิจัยพบว่า

ผลการวิจัยพบว่า คุณภาพการให้บริการของศาลยาวชนและครอบครัว โดยรวมอยู่ในระดับดี เมื่อแยกเป็น
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รายด้านพบว่า มีคุณภาพการให้บริการตามลำดับ ดังนี้ 1) ความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจผู้รับบริการ ระดับ

ดี 2) ความเป็นรูปธรรมของบริการ ระดับดี 3) การให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ ระดับดี 4) การตอบสนอง

ความต้องการของผู ้ร ับบริการ ระดับปานกลาง และ 5) ความเชื ่อถือไว้วางใจ ระดับปานกลางและ

สอดคล้องกับงานวิจัยของ Witoon, Thipkhumporn & Siriporn (2016) ศึกษาเรื่องความคาดหวังและการ

รับรู้ของข้าราชการตำรวจในเขตกรุงเทพมหานครต่อคุณภาพบริการของโรงพยาบาลตำรวจ ผลการวิจัย

พบว่า เจ้าหน้าที่ตอบสนองทันทีเมื่อร้องขอพยาบาลใส่ใจและห่วงใยสุขภาพพยาบาลให้ความเป็นมิตรและ

เจ้าหน้าที่สร้างความมั่นใจ ซึ่งรับรู้ในระดับปานกลาง 2) ด้านความพึงพอใจของผู้รับบริการโรงพยาบาลใน

กรณีศึกษา ภาพรวม อยู่ในเกณฑ์ปานกลาง ค่าเฉลี่ย 2.96 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านความ

สะดวกในการรับบริการ อยู่ในระดับปานกลาง ค่าเฉลี่ย 3.15 รองลงมาคือ ด้านการประสานงานของแต่ละ

แผนก อยู่ในระดับปานกลาง ค่าเฉลี่ย 3.02 ด้านอัธยาศัยผู้ให้บริการ อยู่ในระดับปานกลาง ค่าเฉลี่ย 2.99 

ด้านชี้แจงรายละเอียดค่าใช้จ่ายในการรับบริการ อยู่ในระดับปานกลาง ค่าเฉลี่ย 2.85 และด้านข้อมูลที่

ได้รับจากการบริการสุขภาพ อยู่ในระดับปานกลาง ค่าเฉลี่ย 2.82 ตามลำดับ สอดคล้องกับงานวิจัยของ 

Thanyarat & Suthiphon (2023) ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของผู้รับบริการในแผนกผู้ป่วยนอกโรงพยาบาล

ศูนย์การแพทย์สมเด็จพระเทพรัตนราชสุดาฯ สยามบรมราชกุมารี ผลการวิจัยพบว่า ด้านการประสานงาน

ของงานบริการและดา้นคววามสะดวกที่ได้รับจากการบริการอยู่ในระดับปานกลาง  

ผลจากการวิจัยวัตถุประสงค์ที่ 2 แนวทางการเพิ่มคุณภาพการบริการของผู้รับบริการโรงพยาบาล

ในกรณีศึกษา มี 4 แนวทาง ได้แก่ แนวทางที่ 1 การจัดการบุคลากรแบบยืดหยุ่น สอดคล้องกับงานวิจัยของ 

Sunisa and Thanomwan (2015) ศกึษาเรื่องการบริหารจัดการสำนักวิชาศกึษาทั่วไปมหาวิทยาลัยขอนแก่น

ในทศวรรษหน้าผลการวิจัยพบว่า ด้านการจัดองค์การ การจัดโครงสร้างองค์การแบบยืดหยุ่นการ

บริหารงานแบบแนวราบเพื่อกระจายอำนาจมีการกำหนดข้อกำหนดการจ้าง (TOR) ที่ชัดเจนมีการวิเคราะห์

ภาระงานเพื่อพัฒนาบุคลากรของหน่วยงานมีจุดการให้บริการนักศึกษาแบบ One Stop Service มีการ

แลกเปลี่ยนและเรียนรู ้งานร่วมกันและพัฒนาเครือข่ายความร่วมมือระหว่างคณะ และสอดคล้องกับ

งานวิจัยของ Wanatda (2020)ศึกษาเรื่องศึกษารูปแบบสวัสดิการยืดหยุ่นที่เหมาะสมกับความต้องการของ

บุคลากร กรณีศึกษาการทางพิเศษแห่งประเทศไทยผลการวิจัยพบว่าผู้วิจัยในฐานะบุคลากรของการทาง

พิเศษแห่งประเทศไทยจึงใคร่ศึกษาระบบการจัดสวัสดิการของหน่วยงานการทางพิเศษแห่งประเทศไทย 

และนำเสนอแนวทางที่เหมาะสมในการจัดระบบสวัสดิการตามความต้องการของบุคลากรหรือรูปแบบ

สวัสดิการยืดหยุ่นที่เหมาะสมกับความต้องการของบุคลากร อันเป็นแนวคิดระบบสวัสดิการรูปแบบใหม่ที่

มุ ่งเน้นการจัดสวัสดิการให้เหมาะสมกับความต้องการเฉพาะบุคลากรในแต่ละกลุ่มผ่านหลักการจัด

สวัสดิการที่สำคัญ 5 ประการทั้งนี้ผลการศึกษาที่ได้จะเป็นข้อมูลที่เป็นรูปธรรมสำหรับหน่วยงาน เพื่อใช้

เป็นข้อมูลสนับสนุนในการพัฒนาระบบการจัดสวัสดิการให้สอดคล้องกับบริบทปัจจุบันต่อไป อันเป็นการ
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สร้างแรงจูงใจในการธำรงอยู่ของบุคลากร และดึงดูดบุคลากรที่มีคุณภาพให้อยากร่วมงานกับองค์การอัน

จะนำพาองค์การไปสู่การพัฒนานวัตกรรมและการสร้างความได้เปรียบในการแข่งขัน แนวทางที่ 2 การ

สนับสนุนและพัฒนาความสามารถทางวิชาชีพ สอดคล้องกับงานวิจัยของ  Wilawan & Wipawee (2017) 

ศึกษาเรื่องรูปแบบและกลไกการน าองค์ความรู้จากแนวปฏิบัติที่ดีของกิจกรรมพัฒนาวิชาชีพไปใช้ในการ

พัฒนาคุณภาพการจัดการศึกษาในรูปแบบการพัฒนาสถานศึกษาทั ้งระบบในบริบทจังหวัดพะเยา 

ผลการวิจัยพบว่ารูปแบบและกลไกการนำองค์ความรู้จากแนวปฏิบัติที่ดีของกิจกรรมพัฒนาวิชาชีพไปใช้ใน

การดำเนินงานพัฒนาคุณภาพการศึกษาทั้งสถานศึกษา ประกอบด้วย รูปแบบการจัดการเรียนการสอนซึ่ง

คณะครูเลือกอย่างอิสระจากแนวปฏิบัติที่ดีของสำนักงานเลขาธิการคุรุสภา และรูปแบบการบริหาร

สถานศึกษา ได้แก่ รูปแบบการบริหาร R A L Model เป็นรูปแบบที่มีประสิทธิภาพและ 2) ผลการนำองค์

ความรู้จากแนวปฏิบัติที่ดีไปใช้ พบว่า สมรรถนะทั่วไปของผู้เรียนหลังการใช้รูปแบบและกลไกฯ ของทั้ง 2 

โรงเรียนสูงกว่าก่อนการใช้รูปแบบและกลไกฯ อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยสมรรถนะของครู

และผู้บริหารสถานศึกษาหลังการใช้รูปแบบและกลไกฯอยู่ในระดับมากถึงมากที่สุด และสอดคล้องกับ

งานวิจัยของ Pikul and Orphin (2015)ศึกษาเรื ่องรูปแบบการร่วมมือกันพัฒนาวิชาชีพที่สงเสริมความ

เชี ่ยวชาญด้านการสอนของอาจารยที ่พ ัฒนาทักษะการคิดขั ้นสูงของนักศึกษาในระดับอุดมศึกษา 

ผลการวิจัยพบว่ารูปแบบการร่วมมือกันพัฒนาวิชาชีพเอสยูทีโกลมีความสมเหตุสมผลมีประสิทธิผลคือ

ความรูความเขาใจของอาจารยเกี่ยวกับการสอนที่พัฒนาการคิดขั้นสูงหลังการใชรูปแบบการร่วมมือกัน

พัฒนาวชิาชีพสงูกว่ากอนการใชรูปแบบการร่วมมอืกันพัฒนาวิชาชีพฯอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

อาจารยมีพัฒนาการความเช่ียวชาญด้านการสอนสูงขึน้ตามลำดับทุกคนและความสามารถในการคิดขั้นสูง

ของนักศึกษาสูงกว่าก่อนเรียนอย่างมีระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และอาจารยกลุ่มวิศวกรรม

ศาสตรมีความเห็นวารูปแบบที่พัฒนาขึ้นสงเสริมใหเกิดการพัฒนาวิชาชีพและการจัดการเรียนการสอนที่ส

งเสริมการคิดขั้นสูงรวมทั้งนักศึกษากลุ่มวิศวกรรมศาสตรมีความพึงพอใจตอการจัดการเรียนการสอนที่ส

งเสริมการคิดขั้นสูงของอาจารยระดับมากที่สุด  แนวทางที่ 3 การเพิ่มประสิทธิภาพการใช้ทรัพยากร

บุคลากร สอดคล้องกับงานวิจัยของ Aniwat & Mattana (2024) ศึกษาเรื่อง ระบบสารสนเทศทรัพยากร

มนุษย์สำหรับสำนักงานเขตพื้นที่การศึกษาประถมศึกษา ผลการวิจัยพบว่าองค์ประกอบระบบสารสนเทศ

ทรัพยากรมนุษย์สำหรับสำนักงานเขตพื้นที่การศึกษาประถมศึกษามี 4 องค์ประกอบ คือ (1) การบริหาร

จัดการและสร้างความปลอดภัยให้กับข้อมูล (2) การบูรณาการเทคโนโลยีเพื่อเพิ่มศักยภาพของระบบ (3) 

การพัฒนาฟังก์ชันการทำงานเพื่อจัดการบุคลากรแบบองค์รวม และ (4) การพัฒนาระบบวิเคราะห์และ

รายงานเพื่อการบริหาร 2) ข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะ พบว่า ระบบฯ จะต้องเป็นเทคโนโลยีที่ช่วยเพิ่ม

ประสิทธิภาพในการบริหารทรัพยากรมนุษย์ สามารถจัดการข้อมูลได้อย่างครบถ้วน ลดความซ้ ำซ้อน 

ทำงานได้รวดเร็ว และมีความปลอดภัยสูง มีการจัดเก็บข้อมูลแบบ Big Data ร่วมกับระบบปัญญาประดิษฐ์ 
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(AI) เพื่อวิเคราะห์ สังเคราะห์ และพยากรณ์ มีมาตรการรักษาความปลอดภัยและปกป้องข้อมูล รองรับการ

เชื่อมโยงกับระบบอื่น ควรลงทุนระบบอย่างเหมาะสมและคุ้มค่า และพัฒนาให้ใช้ได้จริและสอดคล้องกับ

งานวิจัยของ Chaliya, Benjawan & Manee (2012) ศกึษาเรื่องกลยุทธการบริหารทรัพยากรมนุษยที่สงผลต

อการเพิ ่มประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานองค การบริหารสวนตำบลในจังหวัดอุตรดิตถ์

ผลการวิจัยพบว่า ลยุทธการบริหารทรัพยากรมนุษยที่สงผลตอการเพิ่มประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของ

พนักงานองคการบริหารสวนตำบลในจังหวัดอุตรดิตถ์ไดแ้กการมีส่วนร่วมการวางแผนและบริหารกําลังคน

สอดคลองกับภารกิจและความจำเป็นส่งเสริมสวัสดิการและสิ่งอํานวยความสะดวกมีระบบการบริหาร

ผลงานที่เนนประสิทธิภาพประสิทธิผลและความคุมค่าความโปร่งใสในกระบวนการบริหารทรัพยากรมนุษย์

และแนวทางที่ 4 การเสริมทัพบุคลากร สอดคล้องกับงานวิจัยของ Thanan, Pongsin and Phrit (2018)ศกึษา

เรื่องการนำเสนอกลยุทธ์การบริการการศึกษาสำหรับบุคลากรประจำการเพื่อการเสริมสร้างสมรรถนะ

กำลังพลของกองทัพบกไทยผลการวิจัยพบว่าลยุทธ์การบริการการศึกษาสำหรับบุคลากรประจำการเพื่อ

การเสริมสร้างสมรรถนะกำลังพลของกองทัพบกไทยประกอบด้วย 3 กลยุทธ์หลักกลยุทธ์ที่ 1. ปฏิรูปการ

บริการการเรียนการสอนที่มุ่งสมรรถนะกำลังพลด้านความมีิวินัยและเสียสละการมุ่งผลสัมฤทธิ์และความ

เชี่ยวชาญในอาชีพกลยุทธ์ที่ 2.ปฏิรูปการบริหารหลักสูตรโดยที่มุ่งสมรรถนะกำลังพลด้านจริยธรรมและ

การมุ่งผลสัมฤทธิ์และกลยุทธ์ที่ 3.ปฏิรูปการบริหารการวัดและประเมินผลที่มุ่งสมรรถนะกำลังพลด้าน

ความมีวินัยและเสียสละการมุ่งผลสัมฤทธิ์และความเชี่ยวชาญในอาชีพ และสอดคล้องกับงานวิจัยของ 

Yutthasak (2017) ศึกษาเรื่องกลยุทธการบริหารงานวิชาการของวิทยาลัยการทัพอากาศตามแนวคิดการ

เสริมสร้างสมรรถนะผู้นำระดับยุทธศาสตร์ของกองทัพอากาศ ผลการวิจัยพบว่า สภาพทั่ วไปของการจัด

การศึกษาในปัจจุบัน ไม่มีความเชื่อมโยงกันระหว่างการบริหารงานวิชาการของแต่ละสถานการศึกษาและ

นโยบายการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ของกองทัพอากาศในด้านเอกภาพของความพยายามและเป้าหมาย

ร่วมในการเสริมสร้างสมรรถนะผู้นำและผลผลิตไม่สอดคล้องกับความต้องการสมรรถนะการบริหาร

จัดการของบุคลากรกองทัพอากาศ  

 

องค์ความรู้ใหม่จากวจิัย 

การออกแบบและพัฒนาระดับคุณภาพการบริการของผู้รับบริการโรงพยาบาลในกรณีศึกษามีข้อ

ค้นพบสำคัญสามารถออกแบบในลักษณะของผังมโนทัศน์ที่เชื่อมโยงปัจจัยต่างๆ ที่ส่งผลต่อคุณภาพการ

บริการในโรงพยาบาลได้ตามนี ้ การออกแบบและพัฒนาระดับคุณภาพการบริการโรงพยาบาลใน

กรณีศึกษา มีข้อค้นพบสำคัญของกระบวนการเพิ่มคุณภาพการบริการ ปัจจัยทั้ง5ที่ส่งผลเชิงบวกต่อ

คุณภาพการบริการ 
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ตัวอย่าง  

 การออกแบบและพัฒนาแนวทางการเพิ่มคุณภาพการบริการโรงพยาบาลในกรณีศึกษา ตาม

กระบวนการเพิ่มคุณภาพการบริการ5ขั้นตอน ซึ่งเรียกว่า Service quality มีดังนี ้

 
ภาพท่ี 2 แสดงขัน้ตอนกระบวนการเพิ่มระดับคุณภาพการบริการโรงพยาบาลในกรณีศึกษา (ชนิตา,2568) 

 

องค์ความรู้อันเป็นผลมาจากการวิจัย เกิดการตระหนักถึงความสำคัญของการเพิ่มคุณภาพการ

บริการและความพึงพอใจของผู้รับบริการ โดยปัจจัยด้านการพัฒนาบุคคลากรจัดฝึกอบรมอย่างต่อเนื่อง 

ปัจจัยด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพโดยการสร้างสภาพแวดล้อมที่สะอาด มีสิ่งอำนวยความสดวก

เพียงพอต่อความต้องการ และปลอดภัยสำหรับผู้ป่วยและบุคลากร ปัจจัยด้านการใช้เทคโนโลยี ในการ

จัดเก็บข้อมูลผู้ป่วยรวมถึงระบบจองคิวและติดตามนัด ปัจจัยด้านความไว้วางใจโดยการเพิ่มช่องทางรับ

ข้อเสนอแนะข้อร้องเรียนและนำไปปรับปรุง และการประเมินและปรับปรุงตรวจสอบคุณภาพและ

พัฒนาการบริการอย่างต่อเนื่อง โดยใช้เครื่องมือแบบสอบถามหรือสัมภาษณ์เพื่อประเมินระดับความพึง

พอใจ ซึ่งปัจจัยหลักเหล่านี้จะช่วยส่งเสริมให้ระดับคุณภาพการบริการเพิ่มมากขึ้น ซึ่งมีความเชื่อมโยงกัน 

เช่น บุคลากรที่มีความเชี่ยวชาญและสภาพแวดล้อมการบริการที่ดีสามารถเพิ่มความไว้วางใจและการ

ตอบสนองที่ดีแก่ผู้รับบริการ ซึ่งส่งผลโดยตรงต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการในที่สุด การส่งเสริมปัจจัย

เหล่านี้อย่างมปีระสิทธิภาพจะช่วยยกระดับคุณภาพบริการในโรงพยาบาลได้อย่างยั่งยืนและการกลับมารับ

บริการซ้ำอย่างต่อเนื่อง 

 

สรุป 

ผลจากการวิจัยวัตถุประสงค์ที่ 1  1) ด้านคุณภาพการบริการ ภาพรวม อยู่ในระดับปานกลาง 

ค่าเฉลี่ย 3.16 2) ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ภาพรวม อยู่ในระดับปานกลาง ค่าเฉลี่ย 3.29  

3) ด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้ ภาพรวม อยู่ในระดับปานกลาง ค่าเฉลี่ย 3.28 4) ด้านการตอบสนองของผู้
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ให้บริการ ภาพรวม อยู่ในระดับปานกลาง ค่าเฉลี่ย 3.11 5) ด้านการให้ความเชื่อมั่นต่อผูใ้ช้บริการ ภาพรวม 

อยู่ในระดับปานกลาง ค่าเฉลี่ย 3.09 และ 6) ด้านการรู้จักและเข้าใจผู้รับบริการ ภาพรวม อยู่ในระดับปาน

กลาง ค่าเฉลี่ย 3.03 2) ด้านความพงึพอใจของผู้รับบริการโรงพยาบาลในกรณีศึกษา ภาพรวม อยู่ในเกณฑ์

ปานกลาง ค่าเฉลี่ย 2.96 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านความสะดวกในการรับบริการ อยู่ในระดับ

ปานกลาง ค่าเฉลี่ย 3.15 รองลงมาคือ ด้านการประสานงานของแต่ละแผนก อยู่ในระดับปานกลาง 

ค่าเฉลี่ย 3.02 ด้านอัธยาศัยผู้ให้บริการ อยู่ในระดับปานกลาง ค่าเฉลี่ย 2.99 ด้านชี้แจงรายละเอียด

ค่าใช้จ่ายในการรับบริการ อยู่ในระดับปานกลาง ค่าเฉลี่ย 2.85 และด้านข้อมูลที่ได้รับจากการบริการ

สุขภาพ อยู่ในระดับปานกลาง ค่าเฉลี่ย 2.82 ตามลำดับ  

ผลจากการวิจัยวัตถุประสงค์ที่ 2 แนวทางการเพิ่มคุณภาพการบริการของผู้รับบริการโรงพยาบาล

ในกรณีศึกษา ม ี4 แนวทาง ได้แก่ แนวทางที่ 1 การจัดการบุคลากรแบบยืดหยุ่น แนวทางที่ 2 การสนับสนุน

และพัฒนาความสามารถทางวิชาชีพ แนวทางที่ 3 การเพิ่มประสิทธิภาพการใช้ทรัพยากรบุคลากร 

และแนวทางที่ 4 การเสริมทัพบุคลากร 

 

ข้อเสนอแนะ  

จากผลการวิจัย ผูว้ิจัยมขี้อเสนอแนะ ดังนี้ 

1. ข้อเสนอแนะในการนำผลการวิจัยไปใช้ประโยชน์  

1.1 ผลจากการวิจัยวัตถุประสงค์ที่ 1 นำไปใช้ประโยชน์ ดังนี้ 1) ช่วยให้ทราบระดับคุณภาพการ

บริการของผู้รับบริการและทราบระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ 2) ปัจจัยส่วนบุคคลที่สัมพันธ์กับ

คุณภาพการบริการและความพึงพอใจ ทำให้ทราบปัจจัยที่ส่งผลต่อคุณภาพการบริการและแก้ไขได้รวดเร็ว 

3) ช่วยใหแ้ก้ไขข้อผิดพลาดในกระบวนทำงานเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพและคุณภาพในการบริการ 

1.2 ผลจากการวิจัยวัตถุประสงค์ที่ 2 แนวทางการเพิ่มคุณภาพการบริการของผู้รับบริการ

โรงพยาบาลในกรณีศึกษา มี 4 แนวทาง ได้แก่ แนวทางที่ 1 การจัดการบุคลากรแบบยืดหยุ่น สามารถ

นำไปใช้เป็นแนวทางในการบริหารทรัพยากรบุคคลเพื่อลดปัญหาการคลาดแคลนบุคลากร แนวทางที่ 2 

การสนับสนุนและพัฒนาความสามารถทางวิชาชีพ สามารถนำไปใช้เป็นแนวทางการส่งบุคลากรไปศึกษา

อบรมหลักสูตรต่างๆเพื ่อนำความรู ้มาพัฒนาทักษะบุคลากรในโรงพยาบาล แนวทางที ่ 3 การเพิ่ม

ประสิทธิภาพการใช้ทรัพยากรบุคลากร สามารถนำไปใช้เป็นแนวทางการฝึกทักษะการทำงานร่วมกับและ

การประสานงานกันรวมถึงการสร้างแรงจูงใจความรู้สึกเชื่อมั่นในการทำงานมากขึ้นเพื่อช่วยส่งเสริมกำลัง

กายและกำลังใจพร้อมมีทักษะในการทำงานที่มีประสิทธิภาพมากขึ้น และแนวทางที่ 4 การเสริมทัพ
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บุคลากร สามารถนำไปใช้เป็นแนวทางในการเพิ่มประสิทธิการทำงานโดยมีการนำกระบวนการทำงานมา

จัดลำดับขั้นตอนช่วยลดการทำงานที่ซับซ้อนลงเพื่อลดภาระงานบุคลากร 

2. ข้อเสนอแนะในการทำวิจัยคร้ังต่อไป 

งานวิจัยนี้ได้ข้อค้นพบ (องค์ความรู้) ปัจจัยด้านการบริหารจัดการที่ส่งผลต่อคุณภาพการบริการ

และความพึงพอใจของผู้รับบริการ ควรทำวิจัยในเรื่องดังต่อไปนี ้1) ศกึษาปัจจัยภายในที่มีผลต่อบุคคลากร 

2) ศึกษาการบริหารทรัพยากรบุคคล และ 3) การศึกษาความพึงพอใจและความคิดเห็นของผู้รับบริการใน

โรงพยาบาล 

หมายเหตุ ผลงานวิจัยครั ้งนี ้เป็นส่วนหนึ่งวัตถุประสงค์ของวิทยานิพนธ์ปริญญาบริหารธุรกิจ

มหาบัณฑติ เรื่องแนวทางการเพิ่มคุณภาพการบริการโรงพยาบาลในกรณีศกึษา 
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