
 
 

 
 
 
 
 

คุณภาพการจัดบริการสาธารณะของโรงพยาบาลปทุมธานี 
 
  

 
 

 

 
โดย 

จารุวรรณ  แย้มพึง่ 
 

 
 
 
 

 
การศึกษาค้นคว้าอสิระฉบับนีเ้ป็นส่วนหนึ่งของการศึกษาตาม 

หลกัสูตรรัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑิต 
สถาบันรัฐประศาสนศาสตร์และนโยบายสาธารณะ 

 
 

บัณฑิตวิทยาลยั มหาวิทยาลยัรังสิต 
ปีการศึกษา 2567 

http://www2.rsu.ac.th/files/2010LogoF4_JPG.zip


 
 

 
 
 

 
 

PUBLIC SERVICE QUALITY OF PATHUMTHANI HOSPITAL 

 
 
 
 
 

BY 
JARUWAN  YAMPHUNG 

 
 
 

 
 

AN INDEPENDENT STUDY SUBMITTED IN PARTIAL FULFILLMENT 
OF THE REQUIREMENTS FOR 

THE DEGREE OF MASTER OF PUBLIC ADMINISTRATION 
INSTITUTE OF PUBLIC ADMINISTRATION AND PUBLIC POLICY 

 
 

GRADUATE SCHOOL RANGSIT UNIVERSITY 
ACADEMIC YEAR 2024 

http://www2.rsu.ac.th/files/2010LogoF4_JPG.zip


 
 

ใบรับรองการศึกษาคน้ควา้อิสระ 
บณัฑิตวิทยาลยั 

มหาวิทยาลยัรังสิต 
 

เร่ือง คุณภาพการจัดบริการสาธารณะของโรงพยาบาลปทุมธานี 
PUBLIC SERVICE QUALITY OF PATHUM THANI HOSPITAL  

โดย จารุวรรณ แยม้พึ่ง 
 
 บณัฑิตวิทยาลยั มหาวิทยาลยัรังสิต อนุมติัให้นบัวิชาการศึกษาคน้ควา้อิสระเป็นส่วนหน่ึงของ
การศึกษาตามหลกัสูตรรัฐประศาสนศาสตรมหาบณัฑิต ประจ าปีการศึกษา 2567 
       

     ………………………… 
                (ดร.เฉลิมพร เยน็เยือก) 

        ผูอ้  านวยการหลกัสูตรรัฐประศาสนศาสตรมหาบณัฑิต  
                                               

…………………………ประธานกรรมการสอบ 
รศ.ดร.จุมพล หนิมพานิช 
 
…………………………กรรมการ 
รศ.ดร.ปธาน สุวรรณมงคล  
 
…………………………กรรมการและอาจารยท่ี์ปรึกษา 
รศ.ดร.จีระ ประทีป 
 

ลิขสิทธ์ิของหลกัสูตรรัฐประศาสนศาสตรมหาบณัฑิต 
บณัฑิตวิทยาลยั มหาวิทยาลยัรังสิต 

 
 



ก 

 

กติติกรรมประกาศ 
 

การศึกษาคน้ควา้อิสระเร่ือง คุณภาพการจดับริการสาธารณะของโรงพยาบาลปทุมธานี 
คร้ังน้ีส าเร็จลุล่วงได้ด้วยดี  อนัเน่ืองจากผูว้ิจยัได้รับการสนับสนุนและได้รับการอนุเคราะห์จาก
บุคคลและหน่วยงานหลายฝ่าย จนท าให้การจดัท าการศึกษาคน้ควา้อิสระน้ีส าเร็จอยา่งมีคุณค่า  

ผูว้ิจัยขอกราบขอบพระคุณอธิการบดีมหาวิทยาลัยรังสิต ท่ีกรุณามอบทุนสนับสนุน
การศึกษาในระดบัมหาบณัฑิตคร้ังน้ี ขอกราบขอบคุณผูบ้งัคบับญัชา รวมถึง รศ.ดร.จุมพล หนิม
พานิช  ประธานกรรมการสอบ รศ.ดร. จีระ ประทีป กรรมการสอบ และ รศ.ดร.ปธาน สุวรรณมงคล 
ท่ีได้กรุณาช้ีแนะงานวิจยัส าเร็จอย่างมีคุณค่า ให้ค  าปรึกษา แนะน า รวมถึงการแก้ไขขอ้บกพร่อง
ต่างๆ และดูแลเอาใจใส่อย่างดีตลอดระยะเวลาของการท าการวิจยั ผูวิ้จยัซาบซ้ึงในความเมตตาของ
อาจารยเ์ป็นอยา่งยิง่ จึงขอขอบพระคุณเป็นอยา่งสูงไว ้ณ โอกาสน้ี 

ขอขอบพระคุณ ครอบครัวอันเป็นท่ีรัก ท่ีคอยเป็นก าลังใจ ห่วงใยตลอดมา เป็นพลัง
ผลกัดนัและให้การสนับสนุนเป็นอย่างดี ผูวิ้จยัมีความซาบซ้ึงใจเป็นอย่างมาก หากมีขอ้ผิดพลาด
ประการใด ผูวิ้จยัขอนอ้มรับไว ้ณ ท่ีน้ี 

 
       จารุวรรณ  แยม้พึ่ง 

 ผูว้ิจยั 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



ข 

 

6610210 : จารุวรรณ แยม้พึ่ง 
ช่ือการศึกษาคน้ควา้อิสระ : คุณภาพการจดับริการสาธารณะโรงพยาบาลปทุมธานี  
หลกัสูตร : รัฐประศาสนศาสตรมหาบณัฑิต 
อาจารยท่ี์ปรึกษา : รศ.ดร.จีระ ประทีป 

 
บทคัดย่อ 

การศึกษาคร้ังน้ี มีวตัถุประสงค์เพื่อ 1) เพื่อศึกษาความคิดเห็นเก่ียวกับลกัษณะงานและ
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เสนอแนะแนวทาง พฒันาคุณภาพการจดับริการสาธารณะของโรงพยาบาลปทุมธานี ใชว้ิธีการวิจยั
เชิงปริมาณ เก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่าง จ านวน 344 คน วิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยสถิติพรรณนา
คือ ค่าจ านวน ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และทดสอบสมมติฐานด้วยสถิติ t-test, F-test  และ 
Pearson Correlation 
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สาธารณะ ในภาพรวม อยู่ในระดบัมาก (ค่าเฉลี่ย 3.90 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน .58) โดยดา้นที่มี
ค่าเฉลี่ยมากที่สุดคือ การไดร้ับบริการที่ตรงเวลา รวดเร็ว รองลงมาคือดา้นในดา้นการไดร้ับ
บริการอย่างเสมอภาคและ ดา้นที่มีค่าเฉลี่ยนอ้ยที่สุดคือดา้นการไดร้ับบริการอย่างเพียงพอ ท่ี
แตกต่างกนัมีความเห็นต่อคุณภาพการจดับริการสาธารณะต่างกนั ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
ผลการทดสอบความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัดา้นการบริการ กบั ปัจจยัคุณภาพการจดับริการ
สาธารณะของโรงพยาบาลปทุมธานี พบว่า มีความสัมพนัธ์กนัในทุกดา้นในระดบันอ้ยที่สุดถึ ง
ระดบัปานกลาง ที่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.01 โดยความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจัยการบริการดา้น
เจา้หนา้ที่ผูใ้ห้บริการมีความสัมพนัธ์ในระดบันอ้ยที่สุด ดงันั้น ผูบ้ริหาร หรือ ผูท่ี้เก่ียวขอ้งในทุก
ระดบั ควรน ามาประกอบการวางแผนเพื่อพฒันาคุณภาพการบริการสาธารณะของหน่วยงานให้มี
ประสิทธิภาพเป็นประโยชน์ต่อผูรั้บบริการ ไดอ้ยา่งย ัง่ยนืต่อไป 
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Abstract 

The objective of this study were to 1) study opinions level of people towards public 
service quality of Pathum Thani  Hospital and  2 ) compare personnel factors towards public 
service quality of Pathum Thani  Hospital for  3)Present guideline to develop about public service 
quality of Pathum Thani  Hospital. Using Quantitative methods, collected data from a sample 
group 344 service users at Pathum Thani Hospital. The research tool was a questionnaire and 
analyzed data by descriptive statistics includings frequency, percentage, mean and standard 
deivation and testing hypothesis were one way ANOVA and Peaseon correlation. 

The study results found that the majority of the sample group placed high importance on 
the overall quality of public service provision. (mean 3.90 S.D. 0.58), The aspect with the highest 
average value was receiving services on time and quickly, followed by the aspect of receiving 
services equally, and the aspect with the lowest average value was receiving services sufficiently. 
Different people have different opinions on the quality of public service provision. of Pathum 
Thani  Hospital at a statistical significance level of 0.05. And the results of the relationship test 
between service factors and quality factors of public service provision. at Pathum Thani Hospital 
found that there was a relationship in all aspects at a minimal to moderate level. at a statistical 
significance level of 0.01 The relationship between service factors of service personnel is at the 
lowest level. Therefore, executives or those involved at all levels should consider this in planning 
to develop the quality of public services of the organization to be efficient and beneficial to 
service recipients in a sustainable manner. 

(Total 85 pages) 
 
Keywords: Public Service Quality, Job description, Pathum Thani  Hospital 
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4.21 ผลการทดสอบสมมติฐานปัจจยัส่วนบุคคลดา้นอายท่ีุแตกต่างกนัมีความเห็น
ในคุณภาพการจดับริการสาธารณะของโรงพยาบาลปทุมธานี ต่างกนั 
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4.22 ผลการทดสอบรายคู่ระหว่างอายุกบัคุณภาพการจดับริการสาธารณะดา้น
การบริการอย่างเพียงพอของโรงพยาบาลปทุมธานี  
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4.23 ผลการทดสอบสมมติฐานปัจจยัส่วนบุคคลดา้นอาชีพท่ีแตกต่างกนัมีความ เห็น
ในคุณภาพการจดับริการสาธารณะของโรงพยาบาลปทุมธานี ต่างกนั 

43 

4.24 การทดสอบรายคู่ระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลดา้นอาชีพกบัคุณภาพการ
จดับริการสาธารณะของโรงพยาบาลปทุมธานี ดา้นการไดรั้บบริการอย่าง
เสมอภาค 
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4.25 การทดสอบรายคู่ระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลดา้นอาชีพกบัคุณภาพการ
จดับริการสาธารณะของโรงพยาบาลปทุมธานี ดา้นการไดรั้บบริการอย่าง
ตรงต่อเวลา 
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4.26 ผลการทดสอบสมมติฐานปัจจยัส่วนบุคคลดา้นระดบัการศึกษาที่แตกต่าง
กนัมีความเห็นในคุณภาพการจดับริการสาธารณะของโรงพยาบาล
ปทุมธานี ต่างกนั 
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4.27 การทดสอบรายคู่ระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลดา้นการศึกษากบัคุณภาพการ
จดับริการสาธารณะของโรงพยาบาลปทุมธานี ดา้นการไดรั้บบริการอย่าง
เสมอภาค 
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4.28 การทดสอบรายคู่ระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลดา้นการศึกษากบัคุณภาพการ
จดับริการสาธารณะของโรงพยาบาลปทุมธานี ดา้นการไดรั้บบริการอย่าง
ต่อเน่ือง 
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4.29 ผลการทดสอบสมมติฐานปัจจยัส่วนบุคคลดา้นระดบัรายไดท่ี้แตกต่างกนัมี
ความเห็นในคุณภาพการจดับริการสาธารณะของโรงพยาบาลปทุมธานี 
ต่างกนั 
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4.30 การทดสอบรายคู่ระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลดา้นรายไดก้บัคุณภาพการ
จดับริการสาธารณะของโรงพยาบาลปทุมธานี ดา้นการบริการอย่าง
พอเพียง 
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4.31 ผลการทดสอบสมมติฐานปัจจยัส่วนบุคคลดา้นจ านวนคร้ังท่ีเขา้รับบริการท่ี
แตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการจดับริการสาธารณะของ
โรงพยาบาลปทุมธานี ต่างกนั 
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4.32 การทดสอบรายคู่ระหว่างดา้นจ านวนคร้ังท่ีเขา้รับบริการท่ีแตกต่างกนัมี
ความคิดเห็นต่อคุณภาพการจดับริการสาธารณะของโรงพยาบาลปทุมธานี 
ต่างกนัการไดรั้บบริการอย่างต่อเน่ือง 
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4.33 การทดสอบรายคู่ระหว่างดา้นจ านวนคร้ังท่ีเขา้รับบริการท่ีแตกต่างกนัมีความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการจดับริการสาธารณะของโรงพยาบาลปทุมธานี ต่างกนั
การไดรั้บบริการอยา่งกา้วหนา้ 
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4.34 ผลการทดสอบความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัดา้นการบริการ กบั ปัจจยั
คุณภาพการจดับริการสาธารณะของโรงพยาบาลปทุมธานี  
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 1 กรอบแนวคิดการวิจยั 4 
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3 แผนยทุธศาสตร์โรงพยาบาลปทุมธานี 
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บทที่ 1 
 

บทน า 
 

1.1 ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 
 
แผนพฒันาเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ ฉบบัท่ี 13 เพื่อการวางฐานรากของระบบสุขภาพ

ให้เข้มแข็งสู่การปฏิบัติอย่างเป็นรูปธรรมด้านสาธารณสุข สามารถสร้างความเจริญเติบโตทาง
เศรษฐกิจของประเทศได้ทั้งทางตรงและทางออ้ม ยุทธศาสตร์ท่ีส าคญัโดยมุ่งเน้นการเสริมสร้าง
สุขภาพของคนไทย กระทรวงสาธารณสุขไดจ้ดัท าแผนภายใตข้องแผนยทุธศาสตร์ชาติ  ระยะ 20 ปี 
(ดา้นสาธารณสุข) พ.ศ. 2561-2580  เพื่อเป็นกรอบแนวทางในการขบัเคล่ือนนโยบายสู่การปฏิบติั
ของหน่วยงานในสังกดักระทรวงสาธารณสุข ทั้งในส่วนกลางและส่วนภูมิภาค ให้บรรลุเป้าหมาย 
ประชาชนสุขภาพดี เจา้หนา้ท่ีมีความสุข ระบบสุขภาพยัง่ยืน อนัจะน าพาประเทศไปสู่ความมัน่คง   
มัง่คัง่ ย ัง่ยืนไดก้ าหนดนโยบายทิศทาง เป้าหมายยทุธศาสตร์ท่ีจะพฒันาสู่ความเป็นเลิศ 4 ดา้น หน่ึง
ในนั้น คือ การส่งเสริมสุขภาพและความป้องกนัโรคเป็นเลิศ (Prevention& Promotion Excellence) 
มีการวางแผนในระยะยาวดา้นน้ี อนัประกอบดว้ย 4 แผนงาน ไดแ้ก่ 1 แผนพฒันาคุณภาพชีวิตคนไทย
ทุกกลุ่มวยั 2 แผนการป้องกนัควบคุมโรคและภยัสุขภาพ 3 แผนความ ปลอดภยัดา้นอาหารและลด
ปัจจยัเส่ียงต่อโรคไม่ติดต่อเร้ือรัง 4 แผนการบริหารจดัการส่ิงแวดลอ้ม เพื่อ มุ่งหวงัให้ประชาชน
ตระหนกัในการสร้างเสริมสุขภาพของตนเอง และมีการปรับ พฒันาระบบสุขภาพ “สร้าง  น าซ่อม”
รวมถึง การเปิดพื้นท่ีให้ทุกภาคส่วนในสังคมเขา้ร่วมกระบวนการพฒันาระบบสุขภาพ นโยบาย 
สาธารณะ เพื่อเกิดการพฒันาระบบสุขภาพแบบมีส่วนร่วม (Participatory Healthy Public Policy : 
PHPP) ตามพระราชบญัญติัสุขภาพแห่งชาติพ.ศ. 2550 และมอบหมายให้ทุกเขตสุขภาพน านโยบาย
สู่การปฏิบติัตาม บริบทของพื้นท่ี ท่ีมีสถานการณ์ปัญหาสุขภาพท่ีแตกต่างกนั (แผนยุทธศาสตร์
ชาติ20ปีกระทรวงสาธารณสุข,2562) ระบบสุขภาพไทยในปัจจุบนัเขา้สู่สังคมผูสู้งอายุ การเปล่ียน
จากสังคมชนบทสู่สังคมเมือง การเช่ือมต่อการคา้การลงทุนทัว่โลก ตลอดจนความก้าวหน้า ทาง
เทคโนโลยี ประชาชนมีความคาดหวังต่อคุณภาพของระบบบริการมากขึ้น ขณะท่ีงบประมาณ
ภาครัฐเร่ิมมีจ ากดั ไม่เพียงพอต่อการเพิ่มขึ้นของค่าใชจ่้ายดา้นสาธารณสุขท าให้ระบบสุขภาพไทย
ตอ้งเตรียม เพื่อรับมือกับส่ิงต่าง ๆ สาธารณสุขในอนาคต โดยมีเป้าหมาย “ประชาชนสุขภาพดี 
เจา้หนา้ท่ีมีความสุข และระบบสุขภาพยัง่ยนื  
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ระบบสาธารณสุขไทย ท่ีตอ้งปรับตวัให้สอดคลอ้งกบัสถานการณ์ในปัจจุบนัและความ
ตอ้งการของประชาชนท่ีเปล่ียนไป ประเด็นส าคญัของระบบสาธารณสุขไทยท่ียงัตอ้งพฒันาต่อ คือ 
ความเหล่ือมล ้ าในการรับบริการ ความแออัด และระยะเวลารอคอยการรักษา โดยเฉพาะ
โรงพยาบาลในเขตเมือง ตลอดจน โอกาสในการเขา้ถึงบริการสุขภาพ และคุณภาพการบริการท่ี
ประชาชนไดรั้บ ซ่ึงจ าเป็นอยา่งยิง่ท่ีตอ้ง พฒันาส่วนต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง โดยน าเทคโนโลยีท่ีทนัสมยั
มาประยุกต์ใช้ เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพของ ระบบบริการทางการแพทยแ์ละสาธารณสุขทั้งทางตรง
และทางออ้ม เกิดความสะดวกในการบริหาร จดัการขอ้มูล และการบริการดา้นสุขภาพในภาพรวม
ของระบบสาธารณสุขไทย ในปี พ.ศ. 2567 (กระทรวงสาธารณสุข แผนการขับเคล่ือนนโยบาย
สาธารณสุข 2567)  

 
โรงพยาบาลเป็นสถานท่ีให้บริการด้านการแพทย ์และสาธารณสุขท่ีมีความจ าเป็นขั้น

พื้นฐานในการดารงชีวิตโดยจะมุ่งเนน้การส่งเสริม ป้องกนั รักษาและฟ้ืนฟูภาวะความเจ็บป่วย หรือ
โรคภัยต่าง ๆ ทั้งทางร่างกายและทางจิตใจแต่ด้วยจ านวนประชากรท่ีมากขึ้น จังหวดัปทุมธานี
ประชากรอาศยัอยู่จ  านวน 1,190,060 คน มีบุคลากรทางการแพทย ์จ านวน 6,064 คน คิดสัดส่วน
จ านวนประชากรต่อ บุคลากรทางการแพทย ์1 คน ได ้แพทย ์1 คนต่อประชากร 196 คน (ส านกังาน
พัฒนาสังคมและความมั่นคงของมนุษย์จังหวัดปทุมธานี ,2565) โรงพยาบาลปทุมธานี เป็น
โรงพยาบาลทัว่ไปสังกดักระทรวงสาธารณสุข ตั้งอยูใ่นพื้นท่ีของจงัหวดัปทุมธานี โดยเร่ิมก่อตั้งขึ้น
เม่ือปีพุทธศกัราช 2496 มีพื้นท่ีขนาด 25 ไร่ ให้บริการระดบัตติยภูมิ รับผิดชอบงานสาธารณสุขใน
เครือข่ายรวม ทั้งหมด 7 อ าเภอ และรับผิดชอบสถานบริการเครือข่ายบริการปฐมภูมิ 34 แห่ง โดยจดั
ระดบัเป็นสถานบริการศูนยสุ์ขภาพชุมชนเขตเมือง 2 แห่ง และโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล
ขนาดใหญ่ 13 แห่ง โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลขนาดกลาง 17 แห่ง คลินิกเอกชน 2 แห่ง 
โรงพยาบาลปทุมธานีมีหน้าท่ีรับผิดชอบดูแลสุขภาพประชาชน โดยจดัระบบบริการสุขภาพ ท่ี
ครอบคลุม ทั้ งการส่งเสริม การป้องกันโรค การรักษาพยาบาลและการฟ้ืนฟูสมรรถภาพ จึงแบ่ง
ระบบบริการสุขภาพออกเป็นระดับบริการ ได้แก่ บริการระดับปฐมภูมิ (Primary Care) บริการ
ระดับทุติยภูมิ (Secondary Care) และ บริการระดับตติยภูมิ (Tertiary Care) การให้บริการแต่ละ
ระดบันั้นมีบทบาทหน้าท่ีท่ีแตกต่างกันและเช่ือมโยงกนัดว้ยระบบการส่งต่อ (Referral Care) โดย
เป็นการจดัการบริการกบัปัญหาทางสุขภาพท่ีมีความซับซอ้นแตกต่างกนั เช่น การบริการระดบัปฐม
ภูมิ และทุติยภูมิ จะเป็นการจดัการบริการกบัปัญหาท่ีพบบ่อย ขณะท่ีการบริการระดบัตติยภูมิขึ้นไป
จะดูแลจดัการปัญหาทางการแพทยท่ี์มีความซับซ้อนสูง ปัจจุบนัโรงพยาบาลประสบปัญหาความ
แออดัของผูใ้ช้บริการ เช่น สถานท่ีรองรับผูรั้บบริการไม่เพียงพอ การพบแพทยต์อ้งรอคิวนาน ยา



 3 

และเวชภณัฑท่ี์รัฐบาลจดัสรรให้มีจ านวนไม่เพียงพอ อีกทั้งการเบิกจ่ายสวสัดิการค่ารักษาพยาบาล
ของภาครัฐเป็นไปอยา่งล่าชา้  โดยปัญหาท่ีพบของโรงพยาบาลรัฐส่วนใหญ่เก่ียวขอ้งกบัคุณภาพการ
บริการและประสิทธิภาพของการรักษา (ส านกัสนบัสนุนระบบสุขภาพปฐมภูมิ, 2564) 

 
จึงเป็นท่ีมาของผูว้ิจยัจึงมีความสนใจท่ีจะท าการศึกษา“คุณภาพจดับริการสาธารณะของ

โรงพยาบาลปทุมธานี” เพื่อน ามาเป็นข้อมูลปรับปรุงคุณภาพการจัดบริการสาธารณะของ
โรงพยาบาลปทุมธานีใหมี้ประสิทธิภาพยิง่ขึ้น 
 

1.2 วัตถุประสงค์การวิจัย 
 
1. เพื่อศึกษาความคิดเห็นเก่ียวกบัลกัษณะงานและคุณภาพการจดับริการสาธารณะของ

โรงพยาบาลปทุมธานี 
2. เพื่อศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยด้านลักษณะงานและคุณภาพการจัดบริการ

สาธารณะของโรงพยาบาลปทุมธานี 
3. เพื่อเสนอแนะแนวทาง พัฒนาคุณภาพการจัดบริการสาธารณะของโรงพยาบาล

ปทุมธานี 
 

1.3 สมมติฐานการวิจัย 
 

1. ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนัมีความเห็นต่อคุณภาพการจดับริการสาธารณะของ 
โรงพยาบาลปทุมธานีต่างกนั 

2. ปัจจัยด้านลักษณะงานมีความสัมพันธ์กับคุณภาพการจัดบริการสาธารณะของ 
โรงพยาบาลปทุมธานี 
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1.4 กรอบแนวคิดการวิจัย 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

 

รูปท่ี 1.1 กรอบแนวคิดในการศึกษา 
ท่ีมา : ผูว้ิจยั, 2567 

 

1.5 ขอบเขตการวิจัย 
 
 1.5.1. ขอบเขตด้านเน้ือหา 
 
 การศึกษาคุณภาพการจดับริการสารธารณะของโรงพยาบาลปทุมธานีส าหรับตวัแปรท่ีใช้

การวิจยัคร้ังน้ี ประกอบดว้ย 
 1. ตวัแปรอิสระ ไดแ้ก่ เพศ อาย ุ อาชีพ การศึกษา รายได ้ สิทธิการรักษา คลินิก จ านวน

คร้ังเขา้รับบริการ 
 2. ตวัแปรตาม ไดแ้ก่ คุณภาพการจดัการสาธารณะของโรงพยาบาลปทุมธานีใน 5 ดา้น 

คือ ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค ดา้นการใหบ้ริการตรงต่อเวลา ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ 

ปัจจัยส่วนบุคคล 
เพศ 
อาย ุ

ระดบัการศึกษา 
อาชีพ 
รายได ้

สิทธิการรักษา 
คลินิก 

จ านวนคร้ังเขา้รับบริการ 

รูปแบบการให้บริการ 
กระบวนการใหบ้ริการ/ขั้นตอน 

ช่องทางการบริการ 
เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการ 

ส่ิงอ านวยความสะดวก 
 

คุณภาพการจัดบริการสาธารณะ 
ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค 
ดา้นการใหบ้ริการตรงต่อเวลา 
ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ 
ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 
ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ 
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ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ 
 

 1.5.2. ขอบเขตด้านประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 

 ประชากร ไดแ้ก่ ผูรั้บบริการผูป่้วยนอกโรงพยาบาลปทุมธานีเฉล่ียต่อวนั  2,455 คน (สถิติ
ผูใ้ชบ้ริการผูป่้วยนอกโรงพยาบาลปทุมธานีขอ้มูล ณ เดือน พฤศจิกายน 2567) 
 
  กลุ่มตัวอย่าง จ านวนประชากรทั้งหมดใช้วิธีค  านวณตามสูตรของ Taro Yamane (ศูนย์
อนามยั,2552) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ95 และความคลาดเคล่ือนร้อยละ5 จ านวนทั้งส้ิน 344 คน 
ใช้วิธีการสุ่มแบบบงัเอิญ (Accidental Random Sampling) กับผูใ้ช้บริการประเภทผูป่้วยนอกของ
โรงพยาบาลปทุมธานี 

                                       
 1.5.3. ขอบเขตด้านระยะเวลา 
 
การศึกษาคุณภาพการจัดบริการสาธารณะของโรงพยาบาลปทุมธานีเก็บข้อมูลด้วย

แบบสอบถามหลงัจากผ่านจริยธรรมของโรงพยาบาลปทุมธานี  โดยมีระยะเวลา 1 เดือนเร่ิมตั้งแต่
วนัท่ี 24  กุมภาพนัธ์ 2568 ถึง 24 มีนาคม 2568 ในการรวบรวมขอ้มูล จึงสามารถอธิบายระดบัความ
คิดเห็นท่ีมีต่อคุณภาพการจดับริการสาธารณะของโรงพยาบาลปทุมธานี ของกลุ่มตวัอยา่งไดใ้นช่วง
ระยะเวลาดงักล่าว 

 
 1.5.4 ขอบเขตด้านพื้นท่ี   
 
การศึกษาน้ี มีอ านาจอธิบายคุณภาพการจดับริการสาธารณะของโรงพยาบาลปทุมธานีได้

เฉพาะพื้นท่ีของโรงพยาบาลปทุมธานี 
 

1.6 ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
 

การศึกษา คร้ังน้ี ผูวิ้จยัคาดวา่จะท าใหเ้กิดประโยชน์ ดงัต่อไปน้ี 
 1. ท าให้ทราบถึงความคิดเห็นเก่ียวกบัลกัษณะงานและคุณภาพการจดับริการสาธารณะ

ของโรงพยาบาลปทุมธานี 
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 2. ท าให้ทราบถึงความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัดา้นลกัษณะงานและคุณภาพการจดับริการ
สาธารณะของโรงพยาบาลปทุมธานี 

 3. น าผลท่ีได้มาเป็นข้อเสนอเพื่อประกอบการวางแผนพัฒนาคุณภาพการจัดบริการ
สาธารณะของโรงพยาบาลปทุมธานีใหเ้พิ่มมากขึ้น 

 

1.7 นยิามศัพท์เฉพาะ 
 
 เพื่อให้เกิดความเขา้ใจท่ีถูกตอ้งตรงกนัระหว่างผูอ่้านรายงานการวิจยั ผูว้ิจยัจึงไดนิ้ยาม
ศพัทท่ี์ตรงกบัเน้ือหาของการวิจยัในคร้ังน้ี ไวด้งัน้ี 
 โรงพยาบาลปทุมธานี หมายถึง สถานท่ีให้บริการตรวจรักษาสุขภาพขนาด 505 เตียง 
ตั้งอยูท่ี่ 7 ถนน ปทุมธานี - ลาดหลุมแกว้ ต าบล บางปรอก อ าเภอเมืองปทุมธานี ปทุมธานี 12000 
 ประชาชน หมายถึง ผูรั้บบริการประเภทผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลปทุมธานีเพื่อรับ
ค าปรึกษาและรักษาพยาบาลทางการแพทยข์องโรงพยาบาลปทุมธานี 

ปัจจัยส่วนบุคคล หมายถึง ลักษณะเฉพาะบุคคลของประชาชนท่ี เคยบริการจาก
โรงพยาบาลปทุมธานี โดยประกอบดว้ย 

 
เพศ หมายถึง ลกัษณะเพศสภาพของกลุ่มตวัอย่างท่ีเป็นประชาชนท่ีมารับบริการ

ของโรงพยาบาลปทุมธานี 
อายุ หมายถึง อายขุองกลุ่มตวัอยา่งท่ีมารับบริการของโรงพยาบาลปทุมธานี 
ระดับการศึกษา หมายถึง ระดบัการศึกษาสูงสุดของกลุ่มตวัอยา่ง 
รายได้  หมายถึง รายรับรวมเฉล่ียต่อเดือนปัจจุบันของกลุ่มตัวอย่างท่ีมารับ

บริการของโรงพยาบาลปทุมธานี 
สิทธิท่ีใช้ในการรักษา หมายถึง สิทธิปัจจุบนัของกลุ่มตวัอย่างท่ีมารับบริการของ

โรงพยาบาลปทุมธานี 
คลินิกท่ีกลุ่มตัวอย่างเข้ารับบริการ หมายถึง กลุ่มตวัอย่างท่ีมารับบริการของแต่

ล่ะคลินิก โรงพยาบาลปทุมธานี 
จ านวนคร้ังในการเข้ารับบริการ หมายถึง จ านวนคร้ังต่อปี ในการเขา้รับบริการ

ของกลุ่มตวัอยา่งท่ีมารับบริการของโรงพยาบาลปทุมธานี 
รูปแบบการให้บริการ หมายถึง รูปแบบการจดับริการสาธารณะท่ีโรงพยาบาลปทุมธานี  

จดัให้อย่างมีคุณภาพ เหมาะสม ถูกตอ้ง สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการหรือประชาชน 
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โดยมีการจัดบริการสาธารณะตามความจ าเป็นและประโยชน์สูงสุดต่อประชาชนผูรั้บบริการ 
ประกอบดว้ย 4 ประการ คือ 

 
1. กระบวนการให้บริการ หมายถึง วิธีการ ขั้นตอน การให้บริการของเจา้หนา้ท่ี

โรงพยาบาลปทุมธานี  ท่ีมีความรู้ และทกัษะในงานบริการตามหน้าท่ี ซ่ึงสามารถด าเนินการแกไ้ข
ปัญหาต่าง ๆ ไดอ้ยา่งมีระบบ และเป็นแบบแผน ท าใหร้วดเร็ว 

2. ช่องทางการบริการ หมายถึง ช่องทางหรือความสามารถในการเข้าถึงการ
บริการจากเจ้าหน้าท่ีผูใ้ห้บริการ อันจะส่งผลต่อความรู้สึกของผูรั้บบริการต่อผูใ้ห้บริการของ
โรงพยาบาลปทุมธานี  ว่ามีสะดวกสบายในการเขา้หา และเขา้ถึงไดอ้ย่างสะดวก รวดเร็ว เพื่อให้
ไดรั้บการตอบสนอง หรือช่วยเหลือ ด าเนินการแกไ้ขปัญหาต่าง ๆ ไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

3. ด้านเจ้าหน้าท่ีให้บริการ หมายถึง เจ้าหน้าท่ีของโรงพยาบาลปทุมธานี ท่ี
ให้บริการด้วยความเป็นมิตร มีความยืดหยุ่นในการให้บริการ รวมถึงให้บริการจากความรู้ 
ความสามารถท่ีมีอยูอ่ยา่งเตม็ท่ี ซ่ือสัตย ์สุจริต ท างานไดอ้ยา่งถูกตอ้ง เหมาะสมกบัหนา้ท่ีรับผิดชอบ 

4. ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก หมายถึง สภาพแวดลอ้มทางกายภายท่ีผูใ้หบ้ริการ
หรือ โรงพยาบาลปทุมธานี  ไดจ้ดัเตรียมส าหรับผูรั้บบริการอย่างพอเพียง เหมาะสม  โดยพิจารณา
จากสถานท่ีตั้งไวใ้ห้บริการ และ เวลาท่ีได้รับบริการจากผูใ้ห้บริการรวมถึงระบบการบริการท่ี
จดัเตรียมไวเ้พื่ออ านวยความสะดวกใหก้บัผูรั้บบริการ 

 
 คุณภาพการจัดบริการสาธารณะ หมายถึง  ความรู้สึกหรือทศันคติของประชาชนท่ีมารับ

บริการท่ีได้รับการบริการท่ี เหมาะสม ตอบสนองได้ตรงตามความต้องการของผู ้รับบริการ 
ประกอบดว้ยองคป์ระกอบส าคญั คือ  

 
  1. การให้บริการสาธารณะด้วยความเสมอภาค หมายถึง ความยุติธรรมในการ

บริการของโรงพยาบาลปทุมธานี ท่ีให้บริการทุกคนมีความเท่าเทียมกนั ไม่มีการแบ่งแยกหรือกีด
กันในการให้บริการประชาชน  โดยจะต้องได้รับการปฏิบติัในฐานะท่ีเป็นปัจเจกบุคคลท่ีถูกใช้
มาตรฐานการใหบ้ริการเดียวกนั 

  2. การใหบ้ริการท่ีตรงต่อเวลา หมายถึง การให้บริการของโรงพยาบาลปทุมธานี ท่ี
จะตอ้งมีความตรงต่อเวลาในการใหบ้ริการแก่ประชาชน 
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  3. การให้บริการอย่างพอเพียง หมายถึง การให้บริการของโรงพยาบาลปทุมธานี 
ตอ้งมีจ านวนการให้บริการและสถานท่ีท่ีให้บริการท่ีเหมาะสมพอเพียง เพิ่มเติมจากความเสมอภาค
และความตรงเวลา 
  4. การให้บริการอยา่งต่อเน่ือง หมายถึง การให้บริการของโรงพยาบาลปทุมธานี ท่ี
เป็นไปอยา่งสม ่าเสมอ โดยยดึประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลกั 
  5. การให้บริการอย่างกา้วหน้า หมายถึง การให้บริการของโรงพยาบาลปทุมธานี มีการ
ปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ หรือ การเพิ่มประสิทธิภาพการบริการโดยใชท้รัพยากรท่ีมีอยูเ่ท่าเดิม 
อยา่งคุม้ค่า 
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บทที่ 2 
 

ทบทวนวรรณกรรม และ ทฤษฎทีี่เกีย่วข้อง 
 

การศึกษาเร่ือง คุณภาพการจดับริการสาธารณะของโรงพยาบาลปทุมธานี มีวตัถุประสงค ์
เพื่อศึกษาความคิดเห็นเก่ียวกบัลกัษณะงานและคุณภาพการจดับริการสาธารณะของโรงพยาบาล
ปทุมธานี เพื่อศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยด้านลักษณะงานและคุณภาพการจัดบริการ
สาธารณะของโรงพยาบาลปทุมธานีและเพื่อเสนอแนะแนวทาง พัฒนาคุณภาพการจัดบริการ
สาธารณะของโรงพยาบาลปทุมธานี ซ่ึงผูว้ิจยัไดศึ้กษา และทบทวนแนวคิดทฤษฎีและงานวิจยัท่ี
เก่ียวขอ้งเพื่อครอบคลุมถึงกรอบแนวคิดการศึกษาวิจยั ดงัน้ี 

2.1 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการบริการ 
2.2 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพการจดัการบริการสาธารณะ 
2.3 มาตรฐานโรงพยาบาลและบริการสุขภาพ 
2.4 ขอ้มูลพื้นฐานโรงพยาบาลปทุมธานี 
2.5 งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

2.1 แนวคดิ ทฤษฎีเกีย่วกบัการบริการ 
 

การบริการ : ความหมายและความส าคัญ 
 
ราชบัณฑิตสถาน (2542) ได้ให้ความหมายของบริการ (Service) ท่ีสามารถสรุปได้ว่า

หมายถึงการด าเนินการการปฏิบติัรับใชใ้ห้ความสะดวกต่าง ๆ  รวมถึงการด าเนินการใดใดท่ีเป็นไป
เพื่อให้ความช่วยเหลือเป็นประโยชน์ต่อผูอ่ื้น ในลกัษณะของการปฏิบติัดว้ยความเอาใจใส่ ใกลชิ้ด 
อบอุ่น มีไมตรีจิต  

 
วีระพงษ ์เฉลิมจิระรัตน์ (2538) ไดเ้สนอแนวทางการด าเนินงานให้บริการของผูใ้ห้บริการ

ซ่ึงประกอบดว้ยแนวทางส าคญั คือ  
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S -- Smile & Sympathy การบริการดว้ยการยิม้แยม้แจ่มใสและเอาใจใส่  
E -- Early Response & Equity การบริการดว้ยความรวดเร็ว ตอบสนองดว้ยความเสมอภาค  
R -- Responsibility & Respectful การให้บริการดว้ยจิตส านึกรับผิดชอบ ให้ความนับถือ

และใหเ้กียรติลูกคา้  
V --Voluntary manner การใหบ้ริการดว้ยความสมคัรใจ  
I -- Image Enhancing & Integrity การบริการเพื่อเสริมภาพพจน์ขององค์การและเพื่อ

คุณธรรม ความสุจริต  
C -- Courtesy การบริการดว้ยความเป็นมิตร และ เอ้ือเฟ้ือ  
E -- Enthusiasm การใหบ้ริการดว้ยความวอ่งไวกระตือรือร้น 
 
นอกจากน้ีการบริการ (Service) ยงัเป็นการน าไปสู่ความพึงพอใจ (Satisfaction) ในบริการ

นั้น  โดยการให้บริการให้เกิดความคาดหวงั (Expectation) ของผูรั้บบริการ  เพื่อให้ผูรั้บบริการเกิด
ความเช่ือมัน่ในบริการท่ีไดรั้บท่ีมีความถูกตอ้ง (Reliability)  คุณค่าในการให้บริการ (Value) ท่ีเกิด
ประโยชน์ หรือ การให้บริการอย่างสร้างสรรค์  มีการน าเสนอขอ้มูลสารสนเทศ (Information) ท่ีมี
ความถูกตอ้ง เป็นประโยชน์ต่อผูรั้บบริการ ดว้ยการใชร้ะบบเทคโนโลยี สมยัใหม่เพื่อสนบัสนุนให้
การบริการนั้นเป็นไปอยา่งมีประสิทธิภาพมากยิง่ขึ้น  

 
มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช (2530) ได้ให้ความหมายของระบบบริการ (Service 

Systems) ว่าหมายถึง การจดัวางแบบแผนการ ด าเนินการต่าง ๆ ในอนัท่ีจะให้บริการท่ีตอบสนอง
ความตอ้งการของบุคคลท่ีมารับบริการ ในการจดัการระบบ  บริการสมยัใหม่ จะเนน้ความตอ้งการ
ของลูกค้าและความสัมพันธ์กับลูกค้าในกระบวนการจดัการบริการของ บุคลากรท่ีปฏิบัติงาน
บริการ สภาพแวดลอ้มและส่ิงอ านวยความสะดวก ซ่ึงจะเป็นเคร่ืองช้ีวดัความส าเร็จหรือ ลม้เหลว
ของการบริการดงักล่าว 

 
วิรัตน์  ชนะสิมมา และ ทตมัล แสงสว่าง (2564) ได้เสนอความหมายของการบริการ 

(Services) ไวว้่าเป็น พฤติกรรม (Behavior) กิจกรรม (Activity) หรือกระบวนการ (Process) ด าเนิน
ของบุคคลหรือองค์การ เพื่อตอบสนอง (Response) ต่อความต้องการ (Need) ของผูรั้บบริการ 
นอกจากน้ี ผลจากการด าเนินการบริการนั้น ก่อให้เกิดความพึงพอใจ (Satisfaction) โดยคุณภาพการ
บริการ (Service Quality) ท่ีดีจะช่วยตอบสนองต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการได้ตรงตามความ
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คาดหวงั  ท าให้ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจ มีทศันคติ และความรู้สึกท่ีดี เกิดความประทบัใจใน
บริการท่ีไดรั้บ  

 
องคป์ระกอบของการบริการ 
 
ปรัชญา เวสารัชช์ (2540) ไดเ้สนอองคป์ระกอบส าคญัของการบริการไวท่ี้สามารถสรุปได้

ดงัต่อไปน้ี  
 

1. สภาพแวดลอ้ม (Environment)  คือ สภาพทั่วไปท่ีส่งผลต่อการรับรู้ หรือ ความรู้สึก
ของผูรั้บบริการ โดยสามารถจ าแนกไดด้งัน้ี  

1.1. สภาพการเดินทางท่ีเดินทางได้สะดวก สามารถเดินทางมารับบริการได้
อยา่งสะดวก  

1.2. สถานท่ีให้บริการ ไดแ้ก่ อาคาร สภาพแวดลอ้มของหน่วยบริการ สถานท่ี 
รับบริการ ตอ้งมีลกัษณะและสภาพแวดลอ้มเหมาะสม มีขนาดพื้นท่ีให้บริการท่ีเพียงพอ  มีความ 
สะอาด และการจดัวางพื้นท่ีต่าง ๆ มีความปลอดภยั  นอกจากน้ี ยงัรวมถึงการจดัส่ิงอ านวยความ
สะดวกส าหรับใหผู้รั้บบริการไดใ้ชร้ะหวา่งรอคอยรับบริการ  

 
2. การส่ือสาร และประชาสัมพนัธ์ การจดัสภาพแวดลอ้มดา้นการประชาสัมพนัธ์ขอ้มูล

ต่าง ๆ จะท าให้ผูรั้บบริการเกิดความมั่นใจในการติดต่อ ท าให้เกิดการรับรู้ถึงเง่ือนไข  ขั้นตอน 
กระบวนการหรือ วิธีการปฏิบติัในการติดต่อขอรับบริการ  

 
3. ขั้นตอนหรือกระบวนการในการบริการท่ีมีความชัดเจน ไม่ซับซ้อน ท าให้เกิดความ 

รวดเร็ว  มีการก าหนดไวอ้ยา่งชดัเจน ถูกตอ้ง สะดวก ต่อการสืบคน้ 
 
4. การแสดงออกของผูใ้ห้บริการในการบริการ กล่าวไดว้่าเป็นปัจจยัท่ี มีความส าคญัมาก

ท่ีสุดใน การสร้างความพึงพอใจในการบริการ เน่ืองจากประชาชนผูรั้บบริการส่วนใหญ่ มักจะ
ไดรั้บประสบการณ์ตรงจากการรับรู้จากผูใ้หบ้ริการ ซ่ึงปัจจยัท่ีสัมพนัธ์กบัผูใ้หบ้ริการ  คือ  

4.1. บุคลิกภาพและคุณลกัษณะของของผูใ้หบ้ริการ ไดแ้ก่ รูปร่าง หนา้ตา เส้ือผา้ 
เคร่ืองแต่งกาย  
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4.2. ลักษณะการส่ือสาร การสนทนาพูดคุย การตอบค าถามท่ีชัดเจนของผู ้
ใหบ้ริการ 

 
จากการทบทวนวรรณกรรมจากแนวคิดและทฤษฎีดังกล่าวข้างต้น สามารถสรุป

ความหมายของการบริการ (Service) ท่ีมีความเก่ียวขอ้งเช่ือมโยงกบัการวิจยัคร้ังน้ี ไดว้า่ การบริการ 
หมายถึง การอ านวยความสะดวกต่าง ๆ เพื่อใหค้วามช่วยเหลือท่ีเป็นประโยชน์ต่อผูรั้บบริการ โดยมี
การปฏิบติัท่ีดี เช่น ยิ้มแยม้ เอาใจใส่ กระตือรือร้นในการสนองเพื่อสร้างความพึงพอใจต่อบริการ 
ดว้ยการให้บริการอยา่งเสมอภาค มีความส านึกรับผิดชอบและนบัถือให้เกียรติลูกคา้ รวมทั้งตอ้งให้
ขอ้มูลข่าวสารท่ีถูกต้อง ให้บริการอย่างผูเ้ช่ียวชาญ และใช้ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศมาช่วย
สนบัสนุนให้สามารถใหบ้ริการไดอ้ยา่งสะดวกรวดเร็วอยา่งเป็นระบบ มีการวางแผนการด าเนินการ
ต่าง ๆ เพื่อให้บริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ โดยมุ่งเน้นท่ีความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการ  การสร้างความสัมพันธ์ท่ีดีกับผูรั้บบริการ การจัดสภาพแวดล้อมทางกายภาพท่ี
สะดวกสบาย การจดัหาอุปกรณ์หรือส่ิงอ านวยความสะดวกใหก้บัผูรั้บบริการเป็นส าคญั  

 
Ware et al. (1978) เสนอรูปแบบการบริการต่าง ๆท่ีท าให้ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจใน

หน่วยงานบริการ โดยมีประเด็นท่ีเก่ียวขอ้งกบัการศึกษาคร้ังน้ี  8 ประการคือ  
 
1. ศิลปะของการใหบ้ริการ คือ ปริมาณของการดูแลท่ีใหแ้ก่ผูรั้บบริการ  
2. เทคนิคคุณภาพของการดูแล คือ ความสามารถในการท างานผูใ้ห้บริการ อนัแสดงถึง

ความเป็นมืออาชีพ มีมาตรฐานสูงเก่ียวกบัการใหบ้ริการ  
3. ความสะดวกสบาย คือ ปัจจัยท่ีเก่ียวข้องในการเตรียมเพื่อให้ได้รับการบริการจากผู ้

ใหบ้ริการ  
4. การเงิน คือ ความสามารถท่ีจะจ่ายเพื่อการบริการหรือการเตรียมส าหรับการจ่าย  
5. ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ คือ ส่ิงแวดลอ้มของสถานท่ีใหก้ารดูแล  
6. ความพร้อม คือ ความพร้อมของการบริการทั้งความพร้อมของผูใ้ห้บริการ และ ความ

พร้อมของผูรั้บบริการ  
7. ความต่อเน่ืองการใหบ้ริการ คือ ความสม ่าเสมอของแหล่งท่ีใหก้ารบริการ  
8. ประสิทธิภาพและผลลพัธ์ของการให้บริการ คือ ความมีประโยชน์และความช่วยเหลือ

ของ ผูใ้หบ้ริการ กฎเกณฑ ์และมาตรฐานท่ีใหบ้ริการอยา่งสม ่าเสมอ ต่อเน่ือง 
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Penchansky & Thomas (1981)  เสนอแนวคิดเก่ียวกับการเข้าถึงบริการท่ี ส่งผลท าให้
ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจ โดยไดน้ ามาประยกุตก์บัการศึกษาในคร้ังน้ี ไดเ้ป็น 5 ประเภท ดงัน้ี  

 
1. ความเพียงพอ เหมาะสมของบริการท่ีมีอยู่ (Availability) คือ จ านวนหรือปริมาณท่ีมี

ความเพียงพอระหวา่งการบริการท่ีมี อยูก่บัความตอ้งการของผูรั้บบริการ  
2. การเขา้ถึงแหล่งบริการ (Accessibility) คือ ความสามารถท่ีจะใช้แหล่งบริการไดอ้ย่าง 

สะดวก โดยค านึงถึงลกัษณะท่ีตั้งของสถานบริการและการเดินทางของผูรั้บบริการ  
3. ความสะดวกและส่ิงอ านวยความสะดวก (Accommodation) ได้แก่ แหล่งบริการท่ี 

ผูรั้บบริการยอมรับวา่ไดรั้บความสะดวกและมีส่ิงอ านวยความสะดวกเม่ือไปใชบ้ริการ  
4. ความสามารถของผูรั้บบริการกบัค่าธรรมเนียมส าหรับบริการท่ีไดรั้บ (Affordability)  
5. การยอมรับคุณภาพของบริการ รวมทั้งยอมรับคุณภาพของผูใ้หบ้ริการ (Acceptability)  
จากการทบทวนแนวคิดทฤษฎีขา้งตน้ สามารถสรุปประเด็นส าคญัท่ีสัมพนัธ์กบัการศึกษา

ในคร้ังน้ีไดว้่า คุณภาพการบริการ ท่ีท าให้ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจ ประกอบดว้ยการจดับริการ
ท่ีมีคุณภาพ มีความพร้อมของบริการ มีการให้บริการอย่างเท่าเทียม ตรงเวลา ตรงตามความตอ้งการ 
มีความ เพียงพอและต่อเน่ืองของบริการ และมีการปรับปรุงคุณภาพของบริการอยู่เสมอ ตลอดจนมี
ค่าใช้จ่ายท่ีเหมาะสม และผูใ้ห้บริการมีความรู้ความสามารถในการให้บริการตามท่ีผูรั้บบริการ
ตอ้งการอนัแสดงถึงความเป็นมืออาชีพ มีการให้ขอ้มูลเก่ียวกบับริการท่ีชดัเจน เพียงพอ และ มีการ
กระตือรือร้นเอาใจใส่ มีอธัยาศยัท่ีดี มีความเป็นกนัเองกบัผูรั้บบริการ รวมถึงการจดัการให้บริการท่ี
ท าให้ผูรั้บบริการเกิดความสะดวกสบาย  มีการจดัสภาพแวดลอ้มทางกายภาพเหมาะสม สอดคลอ้ง
กบับริบทหรือรูปแบบการให้บริการแต่ละรูปแบบ โดยในการศึกษาในคร้ังน้ี  มุ่งศึกษาคุณภาพการ
บริการสาธารณะของเทศบาลต าบลหลกัหก ใน 5  ดา้น ไดแ้ก่ 1) ดา้นการให้บริการอย่างเสมอภาค  
2) ด้านการให้บริการท่ีตรงเวลา  3) ด้านการให้บริการอย่างพอเพียง 4) ด้านการให้บริการอย่าง
ต่อเน่ือง และ 5) ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ 

 

2.2 แนวคดิทฤษฎีเกีย่วกบัคุณภาพการจัดการบริการสาธารณะ 
 

คุณภาพ : ความหมาย ความส าคัญ 
 
ผูว้ิจยัไดท้บทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัคุณภาพการบริการสาธารณะ ซ่ึงประกอบดว้ย

แนวคิดทฤษฎีท่ีส าคัญ คือ แนวคิดเก่ียวกับคุณภาพ (Quality) การบริการ (Service) การบริการ
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สาธารณะ (Public Service) และ ความพึงพอใจ (Satisfaction) อนัเป็นผลท่ีเกิดจากคุณภาพในการ
บริการสาธารณะนั้น  โดยการทบทวนวรรณกรรม ไดพ้บว่ามีนักวิชาการหลายท่านไดศึ้กษาและ
นิยามความหมายเก่ียวกบัคุณภาพท่ีส าคญั ไวด้งัต่อไปน้ี  

 
Webster’s Dictionary (1988) ให้ความหมายคุณภาพว่า หมายถึง ระดบัความเป็นเลิศหรือ

ส่ิงท่ีดีกว่า พจนานุกรมไทยฉบบัราชบณัฑิตยสถาน พ.ศ. 2542 ให้ความหมายคุณภาพว่าหมายถึง 
ลักษณะท่ีดีเด่นของบุคคลหรือส่ิงของ ในปัจจุบันมีการใช้ค  าว่า คุณภาพการบริการ ในกรณีท่ี
เก่ียวกบัระบบบริการของหน่วยงานภาครัฐ โดยไดมี้นกัวิชาการไดนิ้ยามความหมายของคุณภาพการ
บริการท่ีส าคญัไวด้งัต่อไปน้ี  

 
คุณภาพการบริการ : ความหมาย ความส าคัญ 
 
การศึกษาเก่ียวกบัคุณภาพการบริการไดมี้นักวิชาการจ านวนมากให้ความหมายส าคญัท่ี

สอดคลอ้งกนัดงัต่อไปน้ี 
 
Donabedian (1980) เสนอความหมายของคุณภาพการบริการท่ีสามารถสรุปไดว้า่ เป็นการ

ให้บริการท่ีมีคุณภาพสูง  ท่ีมุ่งเน้นให้ผูรั้บบริการเกิดความสุข เกิดความเช่ือมัน่  มัน่ใจ โดยไดรั้บ
การบริการท่ีรอบดา้น และมีการติดตามการใหบ้ริการนั้นอยา่งต่อเน่ือง  

 
American Medical Association (1986) ได้นิยามการบริการท่ีมีคุณภาพสูงว่าเป็นการ

บริการดว้ยการด าเนินการช่วยเหลือหรือด าเนินการอ่ืน ๆ ตามความตอ้งการของผูรั้บบริการท่ีไดมี้
การด าเนินการมาอยา่งต่อเน่ืองเพื่อปรับปรุงและด ารงรักษาไวซ่ึ้งคุณภาพชีวิตของผูรั้บบริการ ท าให้
ผูรั้บบริการมีคุณภาพชีวิตท่ีดี โดยการส่งเสริมการบริการ ในรูปแบบท่ีเหมาะสม มีการบริการท่ี
ถูกตอ้งเหมาะสม การให้ผูรั้บบริการไดมี้โอกาสเขา้มามีส่วนร่วมในการด าเนินกิจกรรมต่าง ๆ การ
น าความรู้ ความสามารถ เทคโนโลยี มาเป็นพื้นฐาน และการใชท้รัพยากรไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพมา
เป็นคุณสมบติัท่ีก าหนด  

 
Gronroons (1984) ได้เสนอแนวคิดว่า คุณภาพเทคนิค (Technical Quality) และคุณภาพ

เชิงหนา้ท่ี (Function Quality) เป็นมิติของคุณภาพท่ีส่งผลต่อความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพ
การบริการของผูรั้บบริการ โดยระดบัการบริการท่ีมีมากนอ้ยเพียงใด จะขึ้นอยู่กบัระดบัของคุณภาพ
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เชิงเทคนิค และ คุณภาพเชิงหนา้ท่ีเป็นส าคญันัน่เอง ทั้งน้ี Gronroons ไดน้ าเสนอเกณฑก์ารพิจารณา
คุณภาพการบริการวา่สามารถสร้างใหเ้กิดขึ้นตามหลกั 6 ประการคือ 

 
1. การเป็นมืออาชีพ และการมีทกัษะของผูใ้ห้บริการเป็นการพิจารณาว่าผูรั้บบริการรับรู้

ไดจ้ากการเขา้รับบริการจากผูใ้ห้บริการท่ีมีความรู้ และทกัษะในงานบริการตามหนา้ท่ี ซ่ึงสามารถ
ด าเนินการแกไ้ขปัญหาต่าง ๆ ไดอ้ยา่งมีระบบ และเป็นแบบแผน 

2. ทัศคติ และพฤติกรรมของผูใ้ห้บริการ ผูรั้บบริการจะเกิดความรู้สึกได้จากการทู ้
ให้บริการดสนใจท่ีจะด าเนินการแกไ้ขปัญหาต่าง ๆ ท่ีเกิดขึ้นด้วยท่าทีท่ีเป็นมิตร และด าเนินการ
แกไ้ข ปัญหาอยา่งเร่งด่วน 

3. การเขา้พบไดง้่าย และมีความยดืหยุน่ในการใหบ้ริการผูรั้บบริการจะพิจารณาจากสถาน
ท่ีตั้งไวใ้ห้บริการ และ เวลาท่ีไดรั้บบริการจากผูใ้ห้บริการรวมถึงระบบการบริการท่ีจดัเตรียมไวเ้พื่อ
อ านวยความสะดวกใหก้บัผูรั้บบริการ 

4. ความไวว้างใจ และความเช่ือถือ ผูรั้บบริการจะท าการพิจารณาหลงัจากท่ีได้รับการ
บริการเป็นท่ีเรียบร้อยแลว้ ซ่ึงการใหบ้ริการของผูใ้หบ้ริการะตอ้งปฏิบติันาม่ีไดรั้บการตกลงกนั 

5. การแกไ้ขสถานการณ์ให้เขา้สู่ภาวะปกติ โดยพิจารณาจากการเกิดเหตุการณ์ท่ีไม่ได้
คาดการณ์ล่วงหนา้ขึ้น หรือเกิดเหตุการณ์ท่ีผิดปกติ และผูใ้ห้บริการสามารถแกไ้ขสถานการณ์นั้น ๆ 
ไดท้นัท่วงที ดว้ยวิธีการท่ีเหมาะสม ซ่ึงท าให้สถานการณ์กลบัสู่ภาวะปกติโดยเร็ว 

6. ช่ือเสียง และความน่าเช่ือถือผูรั้บบริการจะเช่ือถือในช่ือเสียงของผู ้ให้บริการจากการท่ี
ผูใ้หบ้ริการด าเนินกิจการดว้ยดีมาโดยตลอด 

 
ทั้งน้ี การจดับริการสาธารณะท่ีมีคุณภาพจะตอ้งปรับให้เหมาะสมกบัความตอ้งการของ

ผูรั้บบริการหรือประชาชนนั่นเอง ในการจัดบริการสาธารณะต้องค านึงถึงความจ าเป็นและ
ประโยชน์ในการให้บริการสาธารณะ และต้องปรับปรุงให้การบริการสาธารณะนั้ นมีความ
สอดคล้องกับความต้องการและการเปล่ียนแปลงท่ีเกิดขึ้นให้สอดคล้องกับความต้องการหรือ
เป้าหมายของผูรั้บบริการไดอ้ยา่งเหมาะสม ถูกตอ้งอยู่เสมอ โดยมีนกัวิชาการไดเ้สนอเป้าหมายของ
คุณภาพการบริการท่ีสร้างความพึงพอใจใหก้บัผูรั้บบริการหรือประชาชนไดท่ี้ส าคญัคือ 

 
Millett (1954) เสนอว่า การให้บริการสาธารณะท่ีมีคุณค่าต่อผูรั้บบริการ ท่ีหน่วยงานหรือ

บุคคลผูใ้ห้บริการควรยึดเป็นแนวปฏิบติัในการให้บริการสาธารณะท่ีส าคญัประกอบดว้ยหลกัการ
ส าคญั  5 ประการคือ  
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1. การใหบ้ริการอย่างเสมอภาค (Equitable service) หมายถึง ความยติุธรรมในการบริการ
งานภาครัฐท่ีมีฐานคติว่าทุกคนมีความเท่าเทียมกนั ดงันั้น ประชาชนทุกคนจะตอ้งไดรั้บการปฏิบติั
อยา่งเท่าเทียมกนั ไม่มีการแบ่งแยกหรือกีดกนัในการใหบ้ริการประชาชนจะตอ้งไดรั้บการปฏิบติัใน
ฐานะท่ีเป็นปัจเจกบุคคลท่ีถูกใชม้าตรฐานการใหบ้ริการเดียวกนั 

2. การให้บริการท่ีตรงต่อเวลา (Timely Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะท่ี
จะตอ้งมีความตรงต่อเวลา โดยท่ีผลการปฏิบติัของหน่วยงานภาครัฐจะถือวา่ไม่มีประสิทธิผลเลย ถา้
ม่ีมีการตรงเวลา ซ่ึงการให้บริการท่ีตรงต่อเวลาจะเป็นปัจจยัท่ีช่วยเสริมสร้างความพึงพอใจให้แก่
ประชาชนผูรั้บบริการ 

3. การให้บริการอย่างพอเพียง (Ample Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะตอ้งมี
จ านวนการให้บริการและสถานท่ีท่ีให้บริการท่ีเหมาะสมพอเพียง เพิ่มเติมจากความเสมอภาคและ
ความตรงเวลา 

4. การให้บริการอย่างต่อเน่ือง (Continuous Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะท่ี
เป็นไปอยา่งสม ่าเสมอ โดยยดึประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลกั  

5. การให้บริการอย่างกา้วหนา้ (Progressive Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะท่ี
มีการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ หรือ การเพิ่มประสิทธิภาพการบริการโดยใชท้รัพยากรท่ีมีอยู่
เท่าเดิมอยา่งคุม้ค่า 

 
สรุปได้ว่าคุณภาพการให้บริการ หมายถึง คุณภาพการบริการในบริบทต่าง ๆ ของ

หน่วยงานให้บริการ ท่ีมีคุณภาพดี มีคุณภาพสูงและมีการด าเนินการให้การบริการอย่างต่อเน่ืองเพื่อ
ปรับปรุงและด ารงไวซ่ึ้งคุณภาพชีวิตของผูรั้บบริการ ท าให้ผูรั้บบริการ ได้เกิดความพึงพอใจ ใน
การศึกษาคร้ังน้ีคุณภาพการให้บริการสาธารณะ จะมุ่งเน้นถึงคุณภาพการให้บริการของส านกังาน
เทศบาลต าบลหลกัหก จงัหวดัปทุมธานี 

 
คุณภาพการให้บริการ : เกณฑ์การประเมินคุณภาพการบริการ 
 
Zeithaml, Berry & Parasuraman (1990) ได้ กล่าวว่าคุณภาพบริการจะมีค่าสูงขึ้ นหรือ

ต ่าลง ขึ้นอยู่กบัว่าผูรั้บบริการประเมินการรับรู้บริการท่ีไดรั้บจริงตรงกบัท่ีคาดหวงัหรือไม่ และยงัมี
ปัจจยัอ่ืนท่ีมีอิทธิพลต่อความคาดหวงัของผูรั้บบริการท่ีจะท าให้มีความคาดหวงั ต่างกนัออกไปใน
แต่ละบุคคล ปัจจัยน้ีได้แก่  ค  าบอกเล่าปากต่อปาก (Word of Mouth Communications) ความ
ตอ้งการส่วนบุคคล (Personal Needs) ประสบการณ์ในอดีตท่ีผ่านมา (Past Experience) และการ
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ส่ือสารสู่ภายนอกจากผู ้ให้บริการ (External Communications to Customers) นอกจากน้ี  ย ังมี
องค์ประกอบท่ีเก่ียวข้องกับการจัดบริการท่ีจะท าให้เกิดคุณภาพของบริการ โดยค านึงถึงความ
สอดคลอ้งกบัความตอ้งการและความคาดหวงัของผูรั้บบริการหรือลูกคา้ เซทามล์ เบอร่ี และพารา
สุรามานได้น ามิติของ คุณภาพบริการทั้งหมด 10 ด้าน มาสร้างเป็นเคร่ืองมือส าหรับวดัคุณภาพ
บริการท่ีเรียกว่า“SERVQUAL” (Service Quality) ซ่ึง SERVQUAL แบ่งออกเป็น 2 ส่วน คือ ส่วนท่ี 
1 เป็นการประเมินความคาดหวงัในการ บริการของผูรั้บบริการ และส่วนท่ี 2 เป็นการประเมินจาก
การรับรู้ของผูรั้บบริการต่อการบริการท่ีได้รับจริง  ซ่ึงผูรั้บบริการจะประเมินคุณภาพบริการจาก
เกณฑว์ดัคุณภาพบริการ 5 ดา้น ดงัน้ี (Tenner & De Toro, 1992; p. 65) 

1. ความเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability) หมายถึง ความสามารถในการให้บริการนั้น ตรง
กบัสัญญาท่ีให้ไวก้บัผูรั้บบริการ บริการท่ีให้ทุกคร้ังมีความถูกตอ้ง เหมาะสมและมีความสม ่าเสมอ
ในทุกคร้ังของ การบริการ ท าให้ผูรั้บบริการรู้สึกว่าบริการท่ีไดรั้บนั้นมีความน่าเช่ือถือสามารถให้
ความไวว้างใจได ้ 

2. การให้ความมั่นใจแก่ผู ้บริการ (Assurance) หมายถึง ผู ้ให้บริการมีทักษะ ความรู้ 
ความสามารถในการใหบ้ริการ และตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการดว้ยความสุภาพ มีกิริยา
ท่าทาง และมารยาทท่ีดีในการบริการ สามารถท่ีจะท าให้ผูรั้บบริการเกิดความไวว้างใจ และเกิด
ความมัน่ใจวา่จะได ้บริการดีท่ีสุด  

3. ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฏให้
เห็น ถึงส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ ซ่ึงไดแ้ก่ เคร่ืองมืออุปกรณ์ บุคลากรและการใช้สัญลกัษณ์ 
หรือเอกสารท่ีใชใ้น การติดต่อส่ือสารให้ผูบ้ริการไดส้ัมผสั และการบริการนั้นมีความเป็นรูปธรรม
สามารถรับรู้ได ้ 

4. ความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการ (Empathy) หมายถึง ความสามารถในการ 
ดูแล ความเอ้ืออาทร เอาใจใส่ ผูรั้บบริการตามความตอ้งการท่ีแตกต่างของผูรั้บบริการในแต่ละคน  

5. การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ (Responsiveness) หมายถึง ความพร้อมและความเต็มใจ
ท่ีจะให้บริการ โดยสามารถตอบสนองความต้องการของผูรั้บบริการได้ทันท่วงที ผูรั้บบริการ
สามารถเขา้รับบริการไดง้่าย และไดรั้บความสะดวกจากการมาใชบ้ริการ รวมทั้งจะตอ้งกระจายการ
ใหบ้ริการไปอยา่งทัว่ถึง รวดเร็ว ไม่ตอ้งรอนาน  

 
เกณฑ์วดัคุณภาพบริการ 5 ดา้นน้ีไดมี้ผูน้ ามาใช้ในการวดัคุณภาพบริการสาธารณะของ

เทศบาลต าบลหลกัหกโดยวดัจากการรับรู้และความคาดหวงัของผูรั้บบริการซ่ึงผลท่ีไดแ้ปรผนัตรง
กบัคุณภาพบริการของหน่วยงาน ในมิติของผูรั้บบริการ โดยส่ิงส าคญัท่ีจะท าให้การจดับริการมี



 18 

คุณภาพสูงคือการจดับริการให้ผูรั้บบริการรับรู้ ตรงตามความคาดหวงัของผูรั้บบริการ ตอ้งไม่ให้
เกิดช่องว่างระหว่างความคาดหวงัและการรับรู้ของผูรั้บบริการ  และการจดับริการให้มีคุณภาพนั้น
จะต้องเก่ียวข้องกับกระบวนการซ่ึงมีขั้นตอนต่าง ๆ ท่ีสัมพันธ์กัน ซ่ึงช่องว่าง (Gap) ท่ีเกิดขึ้ น
ระหวา่งขั้นตอนต่าง ๆ นั้น จะท าใหบ้ริการไม่เป็นไปตามความคาดหวงัของผูรั้บบริการ โดยช่องวา่ง
แต่ละส่วนมีดงัน้ี  

 
ช่องว่างท่ี 1 เป็นช่องว่างระหว่างความคาดหวงัของผูม้ารับบริการ (Customers’ expectation) 

และการรับรู้ถึงความคาดหวงันั้นของผูใ้หบ้ริการ (Management’s perception)  
ช่องว่างท่ี 2 เป็นช่องว่างระหว่างการรับรู้ของผูใ้ห้บริการเร่ืองความคาดหวงัของผูรั้บบริการ 

(Managements’ perception of customers’ expectation) และการก าหนดลักษณะของคุณภาพบริการ 
(Service quality specification)  

ช่องว่างท่ี 3 เป็นช่องว่างระหว่างลกัษณะของ คุณภาพของบริการท่ีได้ก าหนดไว ้(Service 
quality specification) และบริการท่ีให ้(Service delivery)  

ช่องว่างท่ี 4 เป็นช่องว่างระหว่างบริการท่ีให้จริง (Service delivery) และการส่ือสารให้ผูม้า 
รับบริการรับทราบ (External communication)  

ช่องว่างท่ี 5 เป็นช่องว่างระหว่างบริการท่ีผูม้ารับบริการรับรู้ (Perceived service) และ 
บริการท่ีผูม้ารับบริการคาดหวงัไว ้(Expected service) ส าหรับช่องวา่งทั้ง 4 ส่วนแรกนั้น จะน าไปสู่ 
ช่องว่างท่ี 5 ซ่ึงเป็นความแตกต่างระหว่างความ คาดหวงั และการรับรู้การบริการของลูกคา้ โดย
ช่องวา่งในส่วนท่ี 5 น้ี มกัจะใชเ้ป็นเกณฑใ์นการประเมินคุณภาพบริการของหน่วยงาน 

 
ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2541) ให้ความเห็นสอดคล้องกับแนวคิด Kotler (2000) ท่ี เสนอ

คุณภาพของการบริการไว ้2 ดา้น คือ ส่วนท่ี 1 ให้บริการอะไร และส่วนท่ี 2 ให้บริการอย่างไร ซ่ึง
การท่ีผูรั้บบริการจะสามารถรับรู้ไดว้า่คุณภาพ ของการบริการจะดีหรือไม่นัน่เป็นผลมาจากคุณภาพ
ท่ีผูรั้บบริการคาดหวงัไว ้(expected quality) ท่ีตรงกบัประสบการณ์ท่ีไดรั้บจากการบริการเกิดเป็น
ภาพรวมของงานบริการท่ีมีคุณภาพ ซ่ึงสามารถ สร้างให้เกิดขึ้นได้โดยอาศยัหลกัการ 6 ประการ 
ดงัน้ี  

 
1. การเป็นมืออาชีพและการมีทกัษะของผูใ้หบ้ริการ ซ่ึงผูรั้บบริการสามารถรับรู้ไดจ้าก การ

ท่ีผูใ้หบ้ริการมีความรู้ และทกัษะในงานบริการท่ีสามารถ แกไ้ขปัญหาต่าง ๆ ไดอ้ยา่งมีแบบแผน  
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2. ทศันคติและพฤติกรรมของผูรั้บบริการ โดยผูรั้บบริการจะเกิดความรู้สึกไดจ้ากการท่ี ผู ้
ใหบ้ริการสนใจท่ีจะแกปั้ญหาต่าง ๆ ท่ีเกิดขึ้นดว้ยท่าทีเป็นมิตร และช่วยแกไ้ขปัญหาในทนัที  

3. การเขา้พบง่ายและมีความยืดหยุ่นในการให้บริการ โดยลูกคา้จะตดัสินจากสถานท่ีตั้ง 
ของส านักงาน เวลาท่ีให้บริการของพนักงานและระบบการให้บริการท่ีจัดเตรียมเพื่ออ านวย
ประโยชน ์แก่ลูกคา้อยา่งเตม็ท่ี  

4. ความไวว้างใจและความเช่ือถือได้โดยผูรั้บบริการสามารถรับรู้ได้จากเหตุการณ์ท่ี
เกิดขึ้น หลงัจากการท่ีผูใ้หบ้ริการปฏิบติัไดต้ามท่ีตกลงกนัไว ้ 

5. การแกไ้ขสถานการณ์ให้กลบัสู่สภาพปกติ เม่ือใดก็ตามท่ีเกิดเหตุการณ์ท่ีไม่ไดค้าดคิด 
ไวล้่วงหนา้หรือเหตุการณ์ท่ีผิดปกติ และผูใ้ห้บริการสามารถแกไ้ขสถานการณ์นั้นไดท้นัท่วงทีกอบ
กู ้สถานการณ์ใหก้ลบัคืนสู่สภาพปกติดว้ยวิธีการท่ีเหมาะสม  

6. ช่ือเสียงและความเช่ือถือ โดยผูรั้บบริการจะเช่ือถือในเช่ือเสียงของผูใ้ห้บริการจากการ 
ท่ีผูใ้หบ้ริการด าเนินกิจการดว้ยดีโดยตลอด  

 
ผูใ้ห้บริการจะตอ้งท าให้ผลิตภณัฑแ์ตกต่างจากคู่แข่ง ส่ิงส าคญัส่ิงหน่ึงในการสร้างความ

แตกต่างของธุรกิจให้บริการ คือ การรักษาระดับการให้บริการท่ีเหนือกว่าคู่แข่ง โดยเสนอการ
ให้บริการตามท่ีลูกค้าคาดหวังไว้ โดยทั่วไปคุณภาพการให้บริการสามารถพิจารณาได้จาก
ตวัก าหนดคุณภาพท่ีส าคญั ไดแ้ก่  

 
1. ความพึ่งพาได ้หมายถึง ความสามารถในการปฏิบติังานในลกัษณะท่ีเช่ือถือได ้ถูกตอ้ง 

สม ่าเสมอ  
2. ความพร้อมในการตอบสนอง หมายถึง ความเต็มใจท่ีจะให้บริการและช่วยเหลือลูกคา้ 

อยา่งรวดเร็ว  
3. ความสามารถ หมายถึง ทกัษะ ความรู้ ความสามารถท่ีจ าเป็นเพื่อใหก้ารบริการเป็นไป 

อยา่งมีประสิทธิภาพ  
4. ความเขา้ถึงไดง้่าย หมายถึง ความสะดวกในการติดต่อ สามารถเขา้พบไดง้่าย  
5. การมีมารยาทท่ีดี หมายถึง ความสุภาพ อ่อนนอ้ม ใหค้วามเคารพไม่ถือตวั  
6. การติดต่อส่ือสาร หมายถึง การตั้งใจฟังและเขา้ใจลูกคา้ การใหข้อ้มูลท่ีถูกตอ้งแก่ลูกคา้ 

โดยใชภ้าษาและค าพูดท่ีลูกคา้สามารถเขา้ใจไดง้่าย  
7. ความน่าเช่ือถือ หมายถึง มีความน่าเช่ือถือ สามารถไวว้างใจไดแ้ละมีความซ่ือสัตย ์ 
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2.3 มาตรฐานโรงพยาบาลและบริการสุขภาพ 
 
 โรงพยาบาลปทุมธานี ได้ผ่านการส ารวจคุณภาพมาตราฐานสถาบันรับรองคุณภาพ
สถานพยาบาล (องคก์ารมหาชน) หรือ สรพ.ในการเยี่ยมส ารวจเพื่อต่ออายกุารรับรองคุณภาพ คร้ังท่ี 
5 (Re-Accreditation 5th) ตามมาตรฐาน HA 
 
 
 การพฒันามาตรฐานโรงพยาบาลและบริการสุขภาพ (HA) 
  

 สถาบนัรับรองคุณภาพสถานพยาบาล หรือ สรพ. ไดรั้บการจดัตั้งเป็นองคก์ารมหาชน ใน
ปี พ.ศ. 2552 โดยมีบทบาทหน้าท่ีส าคัญตามพระราชกฤษฎีกาจัดตั้ งองค์กร ในการด าเนินการ
เก่ียวกบัการประเมินระบบงานและการรับรองคุณภาพของสถานพยาบาล รวมทั้งก าหนดมาตรฐาน
ของสถานพยาบาลเพื่อใช้เป็นแนวทางการประเมินการพัฒนาและการรับรองคุณภาพของ
สถานพยาบาล สถาบันได้มีการพัฒนามาตรฐานโรงพยาบาลและบริการสุขภาพ เพื่อใช้เป็น
เคร่ืองมือในการประเมินการพฒันาและรับรองคุณภาพสถานพยาบาล มาเป็นล าดบั ไดแ้ก่ ฉบบัท่ี 1 
พ.ศ. 2539, ฉบบัท่ี 2 พ.ศ. 2543, ฉบบัท่ี 3 พ.ศ. 2549, ฉบบัท่ี 4 พ.ศ. 2560 และฉบบัท่ี 5 เม่ือตุลาคม 
2564 ท่ีมีผลบงัคบัใชเ้พื่อการประเมินรับรองคุณภาพสถานพยาบาล ตั้งแต่ 1 ตุลาคม 2565 
 
 มาตรฐานโรงพยาบาลและบริการสุขภาพ (HA) กบัการยอมรับในระดับสากล 
 
 สถาบันได้รับการรับรองมาตรฐานจากองค์กรสากล คือ The International Society for 
Quality in Health Care External Evaluation Association (ISQua EEA) ซ่ึงเป็นการรับรองมาตรฐาน
โรงพยาบาลและบริการสุขภาพของประเทศไทย โดยคร้ังแรกในเดือนกุมภาพนัธ์ 2553 และไดรั้บ
การรับรองต่อเน่ืองเป็นคร้ังท่ี 4 ส าหรับมาตรฐานโรงพยาบาลและบริการสุขภาพ ฉบบัท่ี 5 ในเดือน
กุมภาพนัธ์ 2565 – กุมภาพนัธ์ 2569 
 
 หลกัการพฒันามาตรฐาน 
 
 คณะอนุกรรมการพฒันามาตรฐานการรับรองคุณภาพสถานพยาบาลไดก้ าหนดหลกัการ
พฒันามาตรฐาน โดยแบ่งหลกัการเป็น 2 ประเด็นหลกั 
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 1. หลกัการในการพฒันามาตรฐาน (Principle of Standards Development) 
 2. หลกัการในการน ามาตรฐานสู่การปฏิบัติและการประเมินผล (Principle of Standard 

Implementation and Evaluation) 
 

 มาตรฐานโรงพยาบาลและบริการสุขภาพฉบับท่ี 5 
 

 เพื่อให้สอดคลอ้งกบัสถานกาณ์ต่าง ๆ ของโลกและประเทศ ความก้าวหน้าทางวิชาการ
และเทคโนโลยีทางการแพทย ์รวมทั้งแนวคิดในการบริหารองค์กร การบริหารคุณภาพและความ
ปลอดภัย และเป็นไปเพื่อการต่ออายุกระบวนการรับรองมาตรฐานในระดับสากลอย่างต่อเน่ือง 
สถาบนัจึงมีการพฒันาและปรับปรุงมาตรฐานโรงพยาบาลและบริการสุขภาพขึ้นเป็นมาตรฐานฉบบั
ท่ี 5 โดยมีการเรียบเรียงเน้ือหาให้มีความกระชบัและยงัคงสาระหลกัเดิมไว้ ขณะเดียวกนัก็ไดมี้การ
ยกร่างเน้ือหาใหม่ขึ้นอีกจ านวนหน่ึงเพื่อส่งเสริมการพฒันาคุณภาพโรงพยาบาลให้ก้าวทันการ
เปล่ียนแปลงท่ีเกิดขึ้นในยคุปัจจุบนั สถาบนัรับรองคุณภาพสถานพยาบาล (2567) 
 

2.4 ข้อมูลพ้ืนฐานโรงพยาบาลปทุมธานี 
  

 โรงพยาบาลปทุมธานี โรงพยาบาลทัว่ไปประจ าจงัหวดัปทุมธานี โดยเร่ิมก่อตั้งขึ้นเม่ือปี
พุทธศกัราช 2496 มีพื้นท่ีขนาด 25 ไร่ ปัจจุบนัเป็นโรงพยาบาลขนาด 505 เตียง ใหบ้ริการระดบัตติย
ภูมิกระทรวงสาธารณสุขก าหนดให้ โรงพยาบาลปทุมธานีรับผิดชอบงานสาธารณสุขในเครือข่าย
รวม ทั้งหมด 7 อ าเภอ และรับผิดชอบสถานบริการเครือข่ายบริการปฐมภูมิ 34 แห่ง โดยจดัระดับ
เป็นสถานบริการศูนยสุ์ขภาพชุมชนเขตเมือง 2 แห่ง และโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลขนาด
ใหญ่ 13 แห่ง โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลขนาดกลาง 17 แห่ง คลินิกเอกชน 2 แห่ง 
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รูปท่ี 2.1  แผนยทุธศาสตร์โรงพยาบาลปทุมธานี 

ท่ีมา : โรงพยาบาลปทุมธานี (2567) 
 

 วิสัยทศัน์ (Vision) 
 วิสัยทศัน์ โรงพยาบาลคุณภาพ คู่คุณธรรม น าสมยั ใส่ใจส่ิงแวดลอ้ม พร้อมความสุข

บุคลากร และชุมชนมีส่วนร่วม 
 
 พนัธกิจ (Mission) 
  1. บริการสุขภาพทุกระดบัอย่างมีคุณภาพ และยัง่ยนื 
 2. พฒันาบุคลากรทุกดา้น และเป็นองคก์รแห่งการเรียนรู้ 
 3. ส่งเสริมใหป้ระชาชนมีส่วนร่วมในการดูแลสุขภาพ 
 4. สร้างและส่งเสริมสงแวดลอ้มท่ีเอ้ือต่อสุขภาพ 
 
 เป้าประสงค ์ 
 ประชาชนมีสุขภาพท่ีดี 
 
 ค่านิยม ( Core Values) 
 1. P&P Excellence : ส่งเสริมสุขภาพ ป้องกนัโรค  
 2. Service Excellence : บริการเป็นเลิศ  
 3. Governance Excellence : บริหารเป็นเลิศดว้ยธรรมาภิบาล  
 4. People Excellence : บุคลากรเป็นเลิศ 
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 เขม็มุ่ง (Hoshin) 
 1.พฒันา SMART HOSPITAL  
 2. ลดความแออดัของผูป่้วยนอก-ใน และER 
 
 นโยบายโรงพยาบาลปทุมธานี 
 
 1.ดา้นบริหาร พฒันาระบบบริหารงานอย่างมีส่วนรวมของบุคลากรทุกภาคส่วนท างาน

เป็นทีมอย่างมี คุณภาพ และมุ่งเน้นการบริหารโดยยึดหลกัธรรมาภิบาล มีการบริหารโดยมุ่งเน้น 
ผลสัมฤทธ์ิใช้ ทรัพยากรอย่างคุม้ค่าภายใตร้ะเบียบกฎเกณฑ์ของทางราชการ และมีระบบควบคุม
ความเส่ียงท่ีมี ประสิทธิภาพพร้อมดูแลส่ิงแวดลอ้มท่ีมีความปลอดภยัต่อเจา้หนา้ท่ีและประชาชน  

 2.ด้านบริการ พัฒนาให้เป็น Smart Hospital ลดความแออัด โดยใช้เทคโนโลยีให้มี
คุณภาพมาตรฐานและ ศกัยภาพระดับสูง และขยายบริการยกระดับเป็นโรงพยาบาลศูนยโ์ดยน า
เทคโนโลยท่ีีทนัสมยัมาใชใ้น การพฒันาคุณภาพช่วยในกระบวนการดูแลผูป่้วยทั้งระบบ  

 3.ด้านบุคลากร มีแผนพัฒนาบุคลากรท่ีเช่ือมโยงกับยุทธศาสตร์ 4 Excellence พัฒนา
โรงพยาบาลให้เป็นสถาบนัหลกั และสถาบนัสมทบในการผลิตบุคลากรทางการแพทยแ์ละมีแผน
ความตอ้งการก าลงัคน ในสายงานท่ีมีความขาดแคลนของโรงพยาบาล  
  4. ด้านภาคีเครือข่ายสุขภาพ  พฒันาศกัยภาพโรงพยาบาลเครือข่าย เพื่อรองรับการดูแล
ผูป่้วยต่อจากโรงพยาบาลปทุมธานีสร้างความร่วมมือกบัภาคีเครือข่ายทั้งภาครัฐและเอกชนในการ
ส่งเสริมสุขภาพป้องกนัโรค การดูแลรักษา และการฟ้ืนฟูสุขภาพประชาชนในทุกเขตพื้นท่ีความ
รับผิดชอบ  
  5. ดา้นการเงินการคลงั ปรับปรุงระบบการจดัเก็บรายไดโ้ดยมุ่งเน้นประสิทธิภาพการใช้
ทรัพยากร อยา่งคุม้ค่าเกิดประโยชน์สูงสุดของโรงพยาบาล  
  6. ดา้นความปลอดภยั และความเสยง่ี พฒันาระบบการบริหารความเส่ียงใหค้รอบคลุมทุก
ดา้นรวมทั้งให้ความส าคญัในการดูแล บุคลากรเม่ือเกิดความเส่ียงทางการแพทยห์รือถูกฟ้องร้อง 
และการเจรจาไกลเกล่ีย เพื่อใหเ้กิดความ ปลอดภยัทั้งผูรั้บ และผูใ้หบ้ริการ  
  7. ด้านส่ิงแวดล้อม พัฒนาอนามัยส่ิงแวดล้อมได้ตามเกณฑ์ GREEN&CLEAN plus 
ระดับดีมาก มีสภาพแวดล้อม  ท่ีเอ้ือต่อสุขภาพ และการท างาน ส่งเสริมสนับสนุนการอนุรักษ์
พลงังาน รักษาส่ิงแวดลอ้มภายใน โรงพยาบาล และบริเวณรอบโรงพยาบาล 
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2.5 ผลงานวิจัยที่เกีย่วข้อง 
 

 สุปราณี สารบรรณ (2567)  ศึกษาเร่ืองผลการพฒันารูปแบบการบริการงานผูป่้วยนอก
ตามแนวคิดโลจิสติกส์ร่วมกับ Modernize OPD โรงพยาบาลบึงโขงหลง จังหวัดบึงกาฬ  มี
วตัถุประสงคเ์พื่อ ศึกษารูปแบบการบริการงานผูป่้วยนอก โรงพยาบาล  บึงโขงหลง จงัหวดับึงกาฬ 
2) เพื่อพัฒนารูปแบบการบริการงานผูป่้วยนอกตามแนวคิดโลจิสติกส์ร่วมกับ Modernize OPD 
โรงพยาบาลบึงโขงหลง จงัหวดับึงกาฬ และ 3) เพื่อเปรียบเทียบผลของการใช้รูปแบบการบริการ
งานผูป่้วยนอก ตามแนวคิดโลจิสติกส์ร่วมกบั Modernize OPD โรงพยาบาลบึงโขงหลง จงัหวดับึง
กาฬ ก่อนและหลงัการพฒันาในดา้น ระยะเวลารอคอย ความพึงพอใจต่อการบริการงานผูป่้วยนอก 
กลุ่มตัวอย่างเป็นผูป่้วยท่ีมารับบริการงานผูป่้วยนอก  จ านวน 260 คน ได้จากการคัดเลือกแบบ
เจาะจง และค านวณขนาดของกลุ่มตวัอยา่งดว้ยโปรแกรม G * Power ก าหนด อ านาจการทดสอบท่ี
ระดบั 0.50 ระดบันัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และขนาคอิทธิพลอยู่ในช่วงปานกลางเป็น 0.15 
การศึกษาแบ่งเป็น 2 ระยะ ไดแ้ก่ ) ระยะเตรียมการวิจยั 2) ระยะด าเนินการวิจยัเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการ
วิจัย ได้แก่ รูปแบบการบริการงานผูป่้วยนอกตามแนวคิดโลจิสติกส์ร่วมกับ Modernize OPD 
โรงพยาบาลบึงโขงหลง จงัหวดับึงกาฬท่ีพฒันาขึ้น 2) แบบบนัทึกขอ้มูลทัว่ไปของผูรั้บบริการ 3) 
แบบประเมินความพึง พอใจของผูรั้บบริการ 4) แบบประเมินความพึงพอใจของผูใ้ห้บริการ โดย
แบบสอบถามๆ มีค่าความตรงตามเน้ือหา ระหว่าง 0.6-1.00 และค่าความเช่ือมัน่เท่ากบั 0.94 และ 5) 
แบบบันทึกระยะเวลารอรับบริการผูป่้วยนอก โดยการ  ซักซ้อมความเขา้ใจกับผูช่้วยวิจยั 1 ท่าน 
เพื่อให้เขา้ใจตรงกนั การสังเกตการณ์และเวลาเดียวกนัใชแ้บบสังเกตเดียวกนั  โดยทดลองกบัผูป่้วย
นอกท่ีเป็นกลุ่มตวัอย่าง จ านวน 10 ราย ซ่ึงเป็นคนละกลุ่มกบักลุ่มตวัอย่างท่ีใชใ้นการวิจยั ซ่ึงจะท า 
การสังเกตพร้อมกน 2 คน แลว้น าขอ้มูลมาหาความเท่ียงของการสังเกต ค่าความเท่ียงของการสังเกต
ระหว่างผูว้ิจยั 2 คน เท่ากบั 0.92 วิคราะห์ขอ้มูลโดยการหาความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน มธัยฐาน ส่วนเบ่ียงเบนควอ ไทล ์และสถิติทดสอบที ผลการศึกษาพบว่า 1) ปัญหาของ
รูปแบบการบริการงานผูป่้วยนอกเดิม ได้แก่ มีหลายขั้นตอน ใช้เวลานาน เจา้หน้าท่ีให้บริการไม่
เป็นไปในแนวทางเดียวกนั และผูป่้วยพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการโดยรวมอยู่ในระดบัปานกลาง 
(Mean=3.38, S.D.= 0.17) 2) รูปแบบการบริการงานผูป่้วยนอกท่ีพัฒนาขึ้นมีขั้นตอนการรับบริการ
รวดเร็วขึ้น 3) เปรียบเทียบผลของการใช้รูปแบบการบริการใหม่กบัรูปแบบเดิม พบว่า (1) ผูป่้วยมี
ความพึงพอใจต่อรูปแบบการบริการ ท่ีพฒันาขึ้นสูงกว่ารูปแบบเดิมอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 (2) ระยะเวลาการใชบ้ริการงานผูป่้วยนอกนอ้ย กวา่รูปแบบเดิม 
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   ชินดนัย ทองจินดาและคณะ (2566)  ศึกษาเร่ืองคุณภาพการให้บริการโรงพยาบาล
ส่งเสริมสุขภาพต าบลติดดาวบา้นบางนาวอ าเภอปากพนงัจงัหวดันครศรีธรรมราช  การวิจยัคร้ังน้ี มี
วตัถุประสงค์ 1) เพื่อศึกษาความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการโรงพยาบาล
ส่งเสริมสุขภาพต าบลติดดาว บ้านบางนาว อ าเภอปากพนัง จังหวดันครศรีธรรมราช  2) เพื่อ
เปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพ
ต าบลติดดาว บา้นบางนาว อ าเภอปากพนัง จงัหวดันครศรีธรรมราช จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล
และ 3) เพื่อศึกษาปัญหา อุปสรรค และข้อเสนอแนะท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการโรงพยาบาล
ส่งเสริมสุขภาพต าบลติดดาว บ้านบางนาว อ าเภอปากพนัง จงัหวดันครศรีธรรมราช  โดยมีกลุ่ม
ตวัอย่างเป็นประชาชนท่ีเคยรับบริการโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลติดดาว บา้นบางนาว อ าเภอ
ปากพนัง จงัหวดันครศรีธรรมราช จ านวน 294 คน เป็นการวิจยัเชิงปริมาณ เคร่ืองมือท่ีใช้ในการ
วิจยั คือ แบบสอบถาม ค่าสถิติ ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน สถิติ
ทดสอบ t-test One-Way ANOVA ผลการศึกษาพบว่า1) ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพ
การให้บริการของโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลติดดาว บา้นบางนาว อ าเภอปากพนัง จงัหวดั
นครศรีธรรมราช โดยภาพรวม อยู่ในระดับ “มาก” มีคะแนนเฉล่ีย  4.41 2) ประชาชนท่ีมีลกัษณะ
ส่วนบุคคลแตกต่างกนั ในดา้นเพศ ระดบัการศึกษาสถานภาพ อาชีพมีความคิดเห็นท่ีไม่แตกต่างกนั 
แต่ประชาชนท่ีมีลักษณะส่วนบุคคลด้านอายุ หมู่บ้านท่ีอาศัยอยู่ แตกต่างกัน  มีความคิดเห็นท่ี
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05และ3) ปัญหา อุปสรรค และขอ้เสนอแนะ บางคร้ัง
อุปกรณ์และเคร่ืองมือในการรักษาไม่เพียงพอและยารักษาโรคตอ้งมารับใหม่อีกคร้ัง ควรแจง้แก่
หน่วยงานท่ีรับผิดชอบเพื่อปรับปรุงแกไ้ขบางคร้ังการบริการมีความล่าช้าและเป็นเวลานาน ควร
จดัสรรเวลาใหดี้กวา่น้ีเพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูป่้วย 
 
 สิรินทรา เทพพานิช และ เฉลิมพร เย็นเยือก (2566)  ศึกษาเร่ืองคุณภาพการจดับริการ
สาธารณะ : กรณีศึกษาโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล ในเขตพื้นท่ีโรงพยาบาลปทุมธานี จงัหวดั
ปทุมธานีการศึกษาคร้ังน้ี มีวตัถุประสงคเ์พื่อ 1) ศึกษาระดบัความคิดเห็นของประชาชนดา้นคุณภาพ
การ บริการ สาธารณะและระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการจดับริการสาธารณะของโรงพยาบาล
ส่งเสริมสุขภาพ  ต าบลในเขตพื้น ท่ีโรงพยาบาลปทุมธานี  จังหวัดปทุมธานี  และ 2) ศึกษา
ความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการ บริการสาธารณะกับความพึงพอใจในคุณภาพการจดับริการ
สาธารณะของโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล  ในเขตพื้นท่ีโรงพยาบาลปทุมธานี จังหวดั
ปทุมธานี เพื่อให้ไดส้ารสนเทศส าคญัน ามาประกอบเป็นแนวทางการ พฒันาคุณภาพการให้บริการ
สาธารณะไดอ้ย่างมีคุณค่า ใช้ระเบียบวิธีการวิจยัเชิงปริมาณ เก็บรวบรวมขอ้มูล  ดว้ยแบบสอบถาม
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จากกลุ่มตัวอย่างท่ีเป็นประชาชนผูใ้ช้บริการโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลในเขตพื้นท่ี 
โรงพยาบาลปทุมธานี จงัหวดัปทุมธานี จ านวน 115 ตวัอยา่ง ใชส้ถิติพรรณาและสถิติอนุมานในการ
วิเคราะห์ ขอ้มูลประกอบการสรุป และอภิปรายผลตามวตัถุประสงค์การวิจยัท่ีไดก้ าหนด  ผลสรุป
ความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการบริการกบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของโรงพยาบาล
ส่งเสริมสุขภาพต าบลในเขตพื้นท่ีเทศบาลต าบลหลกัหก จงัหวดัปทุมธานี พบว่า มีความสัมพนัธ์เชิง
บวกในระดบัปานกลาง (R=.448*) โดยคุณภาพการบริการดา้นการเขา้พบไดง้่ายและมีความยดืหยุ่น
ในการให้บริการ มีความสัมพนัธ์เชิงบวกในระดบัสูงกว่าดา้นอ่ืน   (r=.546*) รองลงมาคือ คุณภาพ
การบริการดา้นทศันคติและพฤติกรรมของผูใ้ห้บริการ มีความสัมพนัธ์เชิงบวกในระดบัปานกลาง 
(r=.513*) และ น้อยท่ีสุดคือคุณภาพการบริการดา้นความไวว้างใจและความเช่ือมัน่ความสัมพนัธ์
เชิงบวกในระดบันอ้ย (r=.318*) 
 

 ปัณณทตั สามิบติัและชาญยุทธ หาญชนะ (2565)  วิจยัเร่ืองศึกษาคุณภาพการให้บริการ
สาธารณะของท่ีว่าการอ าเภออุบลรัตน์ จงัหวดัขอนแก่น กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยัคือประชาชนท่ี
มีอายุ 18 ปีขึ้นไป อาศยัอยู่ในอ าเภออุบลรัตน์ จงัหวดัขอนแก่น จ านวน 397 คน โดยใช้สูตรของ 
Taro Yamane เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล เป็นแบบสอบถามประกอบไปดว้ยเ น้ือหา 3 
ส่วน สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ขอ้มูล คือ สถิติพรรณนา ได้แก่ จ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐานส าหรับขอ้มูลทัว่ไปของกลุ่มตวัอย่าง สถิติเชิงอนุมานได้แก่ T-test และ F-test 
ส าหรับกาเปรียบเทียบ คุณภาพการให้บริการสาธารณะของท่ีว่าการอ าเภออุบล รัตน์ จังหวดั
ขอนแก่น โดยจ าแนกตามเพศ อายุ ระดับการศึกษา และอาชีพ  ผลการวิจัยพบว่าคุณภาพการ
ให้บริการสาธารณะของท่ีว่าการอ าเภออุบลรัตน์ จงัหวดัขอนแก่น โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก (X 
= 3.78, S.D. X= 0.54) และเม่ือพิจารณารายด้าน พบว่า ด้านท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือด้านความเป็น
รูปธรรมของบริการ(X = 3.87, S.D.= 0.71)รองลงมาคือด้านการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ (X = 
3.77, S.D.= 0.73) และด้านท่ีมีค่าเฉล่ียน้อยท่ีสุดคือด้านการให้ความเช่ือมั่นต่อผูรั้บบริการ (X = 
3.29, S.D.= 0.68)ผลการเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการสาธารณะของท่ีว่าการอ าเภออุบลรัตน์ 
จงัหวดัขอนแก่น โดยจ าแนกตามเพศ อายุ ระดับการศึกษา และอาชีพโดยภาพรวม พบว่า ระดับ
การศึกษาแตกต่างกนัอย่างมีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั0.05ส่วนดา้นเพศ อาย ุและอาชีพ พบว่า
ไม่แตกต่างกนั ขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัแนวทางการพฒันาคุณภาพการให้บริการสาธารณะของท่ีว่า
การอ าเภออุบลรัตน์ จังหวดัขอนแก่นได้แก่ควรก าหนดระบบและกลไกการบริหารจัดการให้
เหมาะสมและตอบสนองความตอ้งการของประชาชนในพื้นท่ีบริการ ทั้งน้ีเพื่อสร้างความมัน่ใจใน
คุณภาพของการใหบ้ริการ และยกระดบัประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการใหบ้ริการใหดี้มากขึ้น 
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 ชฎาวรรณ ก่ิงโคกกรวด (2565) ศึกษาเร่ืองประสิทธิผลการบริหารงานของโรงพยาบาล
ของรัฐ ในจงัหวดันครราชสีมา วตัถุประสงค์เพื่อ 1) ศึกษาระดับประสิทธิผลการบริหารงานของ 
โรงพยาบาลของรัฐในจงัหวดันครราชสีมา 2) ศึกษาหลกัธรรมาภิบาล และคุณภาพการ ให้บริการ ท่ี
ส่งผลต่อประสิทธิผลการบริหารงานของโรงพยาบาลของรัฐในจงัหวดันครราชสีมา 3) เพื่อเสนอ
แนวทางการพฒันาการบริหารงานของโรงพยาบาลของรัฐในจงัหวดันครราชสีมา ให้มีประสิทธิผล
และประสิทธิภาพยิ่งขึ้น เป็นวิจยัแบบผสมผสาน ระหว่างวิจยัเชิงปริมาณและ วิจยัเชิงคุณภาพ วิจยั
เชิงปริมาณ กลุ่มตวัอย่าง ไดแ้ก่ บุคลากรของโรงพยาบาลรัฐ ในจงัหวดันครราชสีมา จ านวน 400 
คน เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลคือ แบบสอบถาม น าขอ้มูลท่ีไดม้าวิเคราะห์ สถิติท่ีใช ้
ได้แก่ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานวิเคราะห์ความถดถอยพหุคูณ การ
วิเคราะห์การถดถอย และการวิเคราะห์สหสัมพนัธ์วิจยัเชิ คุณภาพ ผูใ้ห้ขอ้มูลส าคญั คือ บุคลากร
ของโรงพยาบาลรัฐ ในจงัหวดันครราชสีมา จ านวน 17 คน เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล
คือ แบบสัมภาษณ์เชิงลึก ใช้วิธีวิเคราะห์เชิงเน้ือหา ผลการศึกษาพบว่า 1) ระดบัประสิทธิผลการ
บริหารงานของโรงพยาบาลของรัฐในจงัหวดันครราชสีมา โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก การพัฒนา
องค์กร มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับมาก ระดับหลักธรรมาภิบาล ของโรงพยาบาลของรัฐในจังหวดั
นครราชสีมา ภาพรวมอยู่ในระดบัมาก หลกัภาระรับผิดชอบ มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมากท่ีสุด และ
ระดับคุณภาพการให้บริการของโรงพยาบาลของรัฐในจงัหวดันครราชสีมา โดยภาพรวมอยู่ใน
ระดบัมาก ดา้นความเห็นอกเห็นใจมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมาก 2) ผลการวิเคราะห์หลกัธรรมาภิบาล
และคุณภาพการให้บริการพบว่า หลักนิติธรรม และการให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า ส่งผลต่อ
ประสิทธิผลการบริหารงานของ โรงพยาบาลของรัฐ ในจงัหวดันครราชสีมา อย่างมีนัยส าคญัทาง
สถิติท่ีระดับ .053) ควรมีการ กระจายอ านาจในการบริหารงานเพื่อให้สอดคล้องกับบริบทของ
โรงพยาบาล 

 
 พิชญาภา สุสถาพร และ ดร.นารินี แสงสุข (2563 ) ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของผูม้าใช้

บริการโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลในจงัหวดัสงขลา การวิจยัในคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อ
ศึกษาระดบัความพึงพอใจของผูม้าใช้บริการโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพ ต าบลในจงัหวดัสงขลา 
และเพื่อศึกษาคุณภาพการให้บริการของโรงพยาบาล  ส่งเสริมสุขภาพต าบลในจงัหวดัสงขลา เป็น
การวิจยัเชิงปริมาณ กลุ่มตวัอย่างท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี ไดแ้ก่ ผูท่ี้มาใชบ้ริการโรงพยาบาลส่งเสริม
สุขภาพต าบลในอ าเภอรัตภูมิ จงัหวดัสงขลา จ านวน 400 คน เคร่ืองมือท่ีใช้ ในการเก็บรวบรวม
ขอ้มูลเป็น แบบสอบถาม สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และ
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ค่า Independent Sample t-test และ F-test (One-way ANOVA) กรณีพบ
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ความแตกต่างอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ใช้การทดสอบรายคู่  ด้วยวิธี LSD (Least 
Significant Difference Test) ผลการวิจยั พบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอาย ุ
41-50 ปี ประกอบอาชีพ อ่ืน ๆ และมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต ่ากว่า 10,000 บาท ผลการวิเคราะห์ขอ้มูล
ระดบัคุณภาพ การให้บริการของโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลในอ าเภอรัตภูมิ จงัหวดัสงขลา 
พบว่า ส่วนใหญ่ ผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจต่อระดบัคุณภาพการให้บริการในดา้นความน่าเช่ือถือ
ไวว้างใจได ้รองลงมาคือ ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ 
ดา้นความเขา้ใจ และเห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการ และดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการเป็นอนัดบั
สุดทา้ย ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลระดบัความพึงพอใจของผูม้าใช้บริการโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพ
ต าบล ในอ าเภอรัตภูมิ จงัหวดัสงขลา พบว่า ภาพรวมมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณา
เป็น รายด้านโดยเรียงล าดับจากมากไปหาน้อย คือ ด้านการประสานงานของการบริการ ด้าน
อธัยาศยั ความสนใจของผูใ้ห้บริการ ดา้นขอ้มูลท่ีไดรั้บจากการบริการ และอนัดบัสุดทา้ยคือ ดา้น
ความสะดวก ท่ีได้รับจากการบริการผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่าผูม้าใช้บริการท่ีมีเพศอาย ุ
อาชีพ แตกต่างกนั   มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการ ไม่แตกต่างกนั ส่วนผูม้าใชบ้ริการท่ีมี
รายไดแ้ตกต่างกนั   มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการ แตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ
ท่ีระดบั .05 

 
 วิทยา อิทฺธิญาโณ  (2561)  คุณภาพการให้บริการของโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล

บ่อใหญ่ อ าเภอบรบือ จงัหวดัมหาสารคาม การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค ์3 ประการคือ (1) เพื่อศึกษา
คุณภาพการให้บริการของโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลบ่อใหญ่ อ าเภอบรบือ จังหวัด
มหาสารคาม (2) เพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชน ต่อคุณภาพการให้บริการของ
โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลบ่อใหญ่ อ าเภอบรบือ จงัหวดัมหาสารคาม โดยจ าแนกตามปัจจยั
ส่วนบุคคล (3) เพื่อหาแนวทางการส่งเสริมและการพฒันา คุณภาพการให้บริการ ของโรงพยาบาล
ส่งเสริมสุขภาพต าบลบ่อใหญ่ อ าเภอบรบือ จงัหวดัมหาสารคาม การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการวิจยัแบบ
ผสานวิธี โดยการวิจยัเชิงปริมาณ ใช้การวิจยัเชิงส ารวจ ประชากร ท่ีใช้ในการวิจยัคือ ประชาชนผู ้
เคยใชบ้ริการของโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลบ่อใหญ่ อ าเภอบรบือ จงัหวดัมหาสารคาม จาก 
17 หมู่บ้าน กลุ่มประชาชนตวัอย่างท่ีใช้ จ านวน 1500 คน โดยใช้วิธีการสุ่มตวัอย่างแบบชั้นภูมิ 
(Stratified Sampling) และก าหนดขนาดกลุ่มตวัอย่างโดยใชต้ารางกลุ่มตวัอย่างส าเร็จรูปของ ทาโร่ 
ยามาเน่ (Taro Yamane) จ านวน 316 คน เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลเป็นแบบสอบถาม 
วิเคราะห์ขอ้มูลโดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปเพื่อการวิจยั ทางสังคมศาสตร์ สถิติท่ีใช้วิเคราะห์ขอ้มูล
ทัว่ไปของประชากร คือ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ สถิติท่ีใชว้ิเคราะห์ คือ ค่าความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่า
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ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และทดสอบสมมติฐานโดยเพื่อบรรยายข้อมูลปัจจัย ส่วนบุคคล การ
ทดสอบค่าทีเพื่อทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉล่ียสองกลุ่ม และการทดสอบค่าเอฟดว้ยวิธีการ
วิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียวเพื่อทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉล่ียตั้งแต่สามกลุ่มขึ้นไป 
และทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียเป็นรายคู่ดว้ยวิธีผลต่างนัยส าคญัน้อยท่ีสุด และการวิจยัเชิง
คุณภาพ ใชก้ารสัมภาษณ์เชิงลึกกบัผูใ้ห้ขอ้มูลส าคญั โดยใชเ้ทคนิค การวิเคราะห์เน้ือหา ผลการวิจยั
พบว่า 1. คุณภาพการให้บริการของโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลบ่อใหญ่ อ าเภอบรบือ จงัหวดั
มหาสารคาม ประชาชนมีความคิดเห็นว่า คุณภาพการให้บริการโดยภาพรวมอยู่ในระดบัดีมาก มี
ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.06 เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า อยู่ในระดับมากทุกด้าน 2. ผลการทดสอบ
สมมติฐาน พบว่า คุณภาพการให้บ ริการของโรงพยาบาลส่งเส ริมสุขภาพต าบลบ่อใหญ่ 
อ าเภอบรบือ จงัหวดัมหาสารคาม จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา 
รายไดต้่อเดือน อาชีพ การดูแลสุขภาพตนเอง และการออกก าลงักาย พบว่า ประชาชนท่ีมีเพศ อาย ุ
รายไดต้่อเดือน การดูแลสุขภาพตนเอง และการออกก าลังกาย ต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการของโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลบ่อใหญ่ อ าเภอบรบือ จงัหวดัมหาสารคาม แตกต่าง
กนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ส่วนประชาชนท่ีมี อาชีพ ระดบัการศึกษา ต่างกนั มีความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลบ่อใหญ่ อ าเภอบรบือ 
จงัหวดัมหาสารคาม ไม่แตกต่างกนั 3. แนวทางการส่งเสริมและการพฒันาคุณภาพการให้บริการ
ของโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลบ่อใหญ่ อ าเภอบรบือ จังหวดัมหาสารคาม ได้แก่ (1) 
ผูบ้ริหารควรจดัอบรม การส่งเสริมการใหบ้ริการประชาชนเพื่อใหบ้รรลุวตัถุตามวิสัยทศัน์และพนัธ
กิจของหน่วยงาน (2) ควรให้การอบรมด้านคุณธรรม จริยธรรมแก่เจ้าหน้าท่ีของโรงพยาบาล
ส่งเสริมสุขภาพต าบลบ่อใหญ่ รวมถึงการมีส่วนร่วมในการรับทราบนโยบาย กฎระเบียบ ขอ้บงัคบั
ต่าง ๆ (3) ตอ้งเร่งด าเนินการเร่ืองการประชาสัมพนัธ์ ทุกรูปแบบ โดยจดัคณะท างานหรือเจา้หน้าท่ี 
ท่ีมีหน้าท่ีรับผิดชอบแนวทางการปฏิบติัท่ีชดัเจนและเป็นรูปธรรม (4) เจา้หน้าท่ีของโรงพยาบาล
ส่งเสริมสุขภาพต าบล ทุกระดับตอ้งร่วมกันด าเนินการส ารวจ ปรับปรุงและพฒันาตนเองในการ
ปฏิบติัหน้าท่ีอย่างสม ่าเสมอต่อเน่ือง และจดัให้มีโครงการท่ีสามารถประเมินการปฏิบติัหน้าท่ีของ
เจา้หนา้ท่ีได ้

 
 ชินดนัย ทองจินดาและคณะ (2566)  คุณภาพการให้บริการโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพ

ต าบลติดดาวบา้นบางนาวอ าเภอปากพนงัจงัหวดันครศรีธรรมราช  การวิจยัคร้ังน้ี มีวตัถุประสงค์ 1) 
เพื่อศึกษาความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล
ติดดาว บา้นบางนาว อ าเภอปากพนงั จงัหวดันครศรีธรรมราช  2) เพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของ
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ประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลติดดาว บ้านบางนาว 
อ าเภอปากพนัง จังหวดันครศรีธรรมราช  จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคลและ 3) เพื่อศึกษาปัญหา 
อุปสรรค และขอ้เสนอแนะท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลติดดาว 
บา้นบางนาว อ าเภอปากพนัง จงัหวดันครศรีธรรมราช  โดยมีกลุ่มตวัอย่างเป็นประชาชนท่ีเคยรับ
บริการโรงพยาบาลส่งเส ริมสุขภาพต าบลติดดาว บ้านบางนาว อ าเภอปากพนัง จังหวัด
นครศรีธรรมราช จ านวน 294 คน  เป็นการวิจัย เชิงปริมาณ  เค ร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัย  คือ 
แบบสอบถาม ค่าสถิติ ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน สถิติทดสอบ t-
test One-Way ANOVA ผลการศึกษาพบว่า1) ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการ
ให้บริการของโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลติดดาว บ้านบางนาว อ าเภอปากพนัง จังหวดั
นครศรีธรรมราช โดยภาพรวม อยู่ในระดับ “มาก” มีคะแนนเฉล่ีย  4.41 2) ประชาชนท่ีมีลกัษณะ
ส่วนบุคคลแตกต่างกนั ในดา้นเพศ ระดบัการศึกษาสถานภาพ อาชีพมีความคิดเห็นท่ีไม่แตกต่างกนั 
แต่ประชาชนท่ีมีลักษณะส่วนบุคคลด้านอายุ หมู่บ้านท่ีอาศัยอยู่ แตกต่างกัน  มีความคิดเห็นท่ี
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05และ3) ปัญหา อุปสรรค และขอ้เสนอแนะ บางคร้ัง
อุปกรณ์และเคร่ืองมือในการรักษาไม่เพียงพอและยารักษาโรคตอ้งมารับใหม่อีกคร้ัง ควรแจง้แก่
หน่วยงานท่ีรับผิดชอบเพื่อปรับปรุงแกไ้ขบางคร้ังการบริการมีความล่าช้าและเป็นเวลานาน ควร
จดัสรรเวลาใหดี้กวา่น้ีเพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูป่้วย 
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2 

 
บทที่ 3 

 

ระเบียบวิธีการวจิัย 
 
 การศึกษาวิจยั เร่ือง การศึกษาเร่ือง คุณภาพการจดับริการสาธารณะของโรงพยาบาล
ปทุมธานี ในคร้ังน้ีโดยผูว้ิจยัใชว้ิธีวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั
คือ แบบสอบถาม โดยเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่าง แลว้น ามาวิเคราะห์ค่าทางสถิติ เพื่อตอบ
วตัถุประสงค์การวิจยัแลว้น าเสนอผลการศึกษาเชิงพรรณนาในภาพรวม โดยผูว้ิจยัไดน้ าเสนอตาม
ขั้นตอนในการด าเนินการวิจยัตามล าดบั ดงัน้ี 

 3.1 ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 
 3.2 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั 
 3.3 การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
 3.4 การวิเคราะห์ขอ้มูล 
 

3.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 
 ในการศึกษาวิจัย เร่ือง คุณภาพการจัดบริการสาธารณะของโรงพยาบาลปทุมธานี ได้
ด าเนินการศึกษาวิจยัในลกัษณะของการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative research)  และเก็บรวบรวม
ข้อมูลด้วยแบบสอบถาม (Questionnaire) ประชากรท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ี ได้แก่ ผูรั้บบริการ
ประเภทผูป่้วยนอกโรงพยาบาลปทุมธานี  
 

ในการศึกษาวิจยั ผูว้ิจัยได้ด าเนินการก าหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างจากขนาด ประชากร
ทั้ งหมดโดยใช้วิธีค  านวณสูตรของ Taro Yamane (ศิริพงศ์ พฤทธิพันธ์ , 2553 : 203) ท่ีระดับ
นยัส าคญัทางสถิติ 0.05 ซ่ึงสูตรในการค านวณท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี คือ 

  n = N 
  1+Ne 

 n  = แทนขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
 N = แทนขนาดของประชากร 
 e  = แทนระดบัความคลาดเคล่ือนท่ียอมรับได ้
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 ส าหรับการวิจัยคร้ังน้ีต้องการระดับความเช่ือมั่นท่ี  95% นั่นคือ ยอมให้เกิดความ 
คลาดเคล่ือนในการเลือกตวัอยา่งได ้+ 5% ดงันั้นจึงแทนค่าไดข้นาดตวัอยา่งดงัน้ี 
       โดย  n  =    ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 

 N  =  2,455 คน 
 e   =  0.05 

      แทนค่าในสูตร n  =           2,455 
      1+ 2,455(0.05)   
   =   344 คน 

 การสุ่มตัวอย่าง ผู ้วิจัยใช้วิธีการสุ่มแบบบังเอิญ (Accidental Random Sampling) กับ
ผูใ้ชบ้ริการประเภทผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลปทุมธานีจ านวนทั้งส้ิน 344 คน ท่ีอธิบายในหัวขอ้ท่ี
กล่าวถึง 
 

3.2 เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัย 
 

 เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมขอ้มูล  คือ แบบสอบถามเก่ียวกับระดับคุณภาพการ
จดับริการสาธารณะของโรงพยาบาลปทุมธานี โดยแบ่งเป็น 4 ส่วน ดงัน้ี 

 
 ส่วนท่ี1 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกับปัจจัยส่วนบุคคล มีลักษณะเป็นแบบเลือกตอบ 

(Checklist) จ านวน 8 ข้อ เพศ อายุ อาชีพ การศึกษา รายได้ สิทธิการรักษา คลินิก จ านวนเข้ารับ
บริการ  

 
 ส่วนท่ี2 เป็นแบบสอบถามเก่ียวด้านคุณภาพการจดับริการสาธารณะของโรงพยาบาล

ปทุมธานีเป็นค าถามประเภทมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale)  
 1. ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ  
 2. ดา้นช่องทางการบริการ  
 3. ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ  
 4. ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก  
 

 เป็นขอ้ค าถามปลายปิดแบบแสดงระดบัอนัตรภาคชั้นคะแนน ก าหนดเกณฑก์ารให้คะแนน  
5 ระดบั 
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 ส่วนท่ี  3  ข้อเสนอแนะแนวทาง การพัฒนาคุณภาพการจัดบริการสาธารณะของ
โรงพยาบาลปทุมธานี ประกอบดว้ย 5 ดา้น ไดแ้ก่ 

 1. ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค 
 2. ดา้นการใหบ้ริการรวดเร็ว ตรงเวลา 
 3. ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ 
 4. ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 
 5. ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้  
 

 เป็นข้อค าถามปลายปิดแบบแสดงระดับอันตรภาคชั้นคะแนน ก าหนดเกณฑ์การให้
คะแนน  5 ระดบั 

 

 เกณฑ์การวิเคราะห์การประเมินค่าแบบสอบถามส่วนท่ี  2 และส่วนท่ี  3 ก าหนดเกณฑ ์
การให้คะแนน 5 ระดบั เป็นลกัษณะขอ้ค าถามแบบสกล (Rating Scale) 5 ระดบั โดยก าหนดเกณฑ์
ค่าคะแนนดงัน้ี 

 5  คะแนน   หมายถึง  ระดบัความเห็นดว้ย มากท่ีสุด 
 4  คะแนน         “  ระดบัเห็นดว้ย มาก 
 3  คะแนน         “  ระดบัเห็นดว้ย ปานกลาง 
 2  คะแนน         “  ระดบัเห็นดว้ย นอ้ย 
 1  คะแนน         “  ระดบัเห็นดว้ย นอ้ยท่ีสุด 

 
โดยผูว้ิจยัใชว้ิธีการค านวณค่าคะแนนของแบบสอบถามส่วนท่ี 2 และ ส่วนท่ี 3 ตามสูตร

ต่อไปน้ี 
 

ความกวา้งของช่วงชั้นขอ้มูล  =  (ระดบัสูงสุด - ระดบัต ่าสุด) (3.3) 
                                                            จ านวนชั้น 

   แทนค่า  =    5 - 1 
                                                                            5 

ความห่างของช่วงขอ้มูล        =     0.8 
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ช่วงห่างขอ้มูลคือ 0.8 ดังนั้น จึงสามารถก าหนดเกณฑ์ค่าคะแนนเฉล่ียในแบบสอบถาม
ส่วนท่ี 2 และ ส่วนท่ี 3  เพื่อประกอบการแปลความหมายจากผลการวิจยัได ้ดงัน้ี 

คะแนนเฉล่ียระหวา่ง 4.21-5.00  หมายถึง เห็นดว้ยมากท่ีสุด 
คะแนนเฉล่ียระหวา่ง 3.41-4.20  หมายถึง เห็นดว้ยมาก 
คะแนนเฉล่ียระหวา่ง 2.61-3.40  หมายถึง เห็นดว้ยปานกลาง 
คะแนนเฉล่ียระหวา่ง 1.81-2.60  หมายถึง เห็นดว้ยนอ้ย 
คะแนนเฉล่ียระหวา่ง 1.00-1.80  หมายถึง เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 
 
ตอน ท่ี  4  เป็นค าถามปลาย เปิ ด  (Open-Ended Question) แสดงความคิ ด เห็นห รือ

ขอ้เสนอแนะ เพิ่มเติมไดอ้ย่างอิสระ เก่ียวกบัประเด็นการศึกษารวมถึงปัญหาและอุปสรรค เพื่อน ามา
สรุปประกอบการวิจยัคร้ังน้ีใหมี้ความสมบูรณ์มากยิง่ขึ้น 

 
การสร้างเคร่ืองมือและทดสอบเคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 
 
 ผูว้ิจัยใช้เคร่ืองมือในการวิจัย คือ แบบสอบถาม (questionnaire) โดยมีขั้นตอนของการสร้าง

เคร่ืองมือและการทดสอบเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั ดงัน้ี 
 1. ศึกษาแนวคิด ทฤษฎี ต ารา บทความ เอกสารท่ีเก่ียวขอ้งกบัประเด็นการศึกษาวิจยัดา้น

คุณภาพการจดับริการสาธารณะของหน่วยงานต่าง ๆ รวมถึงงานวิจยัท่ีเก่ียวข้องให้สามารถน า
แนวคิด และทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกับความสัมพนัธ์กับคุณภาพการบริการสาธารณะ เพื่อน ามาเป็น
แนวทางในการก าหนดกรอบแนวคิดและสร้างเคร่ืองมือการศึกษาหรือแบบสอบถามต่อไป 

 2. ผูว้ิจยัได้วิเคราะห์ขอ้มูลสารสนเทศท่ีได้ทบทวนและน ามาก าหนด ประเด็นค าถาม
เก่ียวกับคุณภาพการจดับริการสาธารณะของโรงพยาบาลปทุมธานี โดยมุ่งก าหนดขอ้ค าถามให้
สอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคก์ารวิจยั และประโยชน์ท่ีคาดวา่จะไดรั้บ 

 3. ออกแบบและจดัท าเคร่ืองด าเนินการสร้างแบบสอบถาม 
 4. น าแบบสอบถามท่ีสร้างขึ้นเสนอต่ออาจารยท่ี์ปรึกษา แล้วน าขอ้เสนอแนะไปปรับปรุง

เพื่อให้ไดเ้คร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยัท่ีมีความถูกตอ้งตามหลกัวิชาการ ได้ครบถว้น สมบูรณ์ สอดคลอ้ง
กบัวตัถุประสงคก์ารวิจยัท่ีไดก้ าหนด  

 5. ผูว้ิจยัท าการตรวจสอบคุณภาพความเท่ียงตรงของเคร่ืองมือหรือแบบสอบถามท่ีผูว้ิจยั
ไดก้ าหนดขึ้น โดยพิจารณาตรวจสอบความถูกตอ้งดา้นเน้ือหา (Content Validity) และภาษาท่ีใช้
แลว้น าไปตรวจสอบความเช่ือมัน่ของเคร่ืองมือท่ีใช้ในการศึกษาดว้ย วิธีหาค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟา
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ของครอนบาค โดยน าเคร่ืองมือไปทดสอบกบัประชากรท่ีมีความใกลเ้คียงกบักลุ่มตวัอย่าง (Try-
Out) จ านวน 30 คน เพื่อหาคุณภาพความเช่ือมัน่ (Reliability) โดยการหาค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์
แอลฟา (Alpha Coefficient) ไดค้่าความเช่ือมัน่ทั้งฉบบั เท่ากบั 0.86  
 

3.3 การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 

 1. ผูว้ิจยัน าแบบสอบถามจ านวน 344 ชุด โดยรวบรวมจาก 2 แห่ง แบบสอบถามผ่าน
ระบบฟอร์ม Online และแจกแบบสอบถามดว้ยตวัเอง  ให้กบัผูใ้ชบ้ริการระหว่างรอรับยาหนา้ห้อง
ยาเบอร์5 ของโรงพยาบาลปทุมธานี เพื่อผูใ้ช้บริการสะดวกในการรับและส่งคืนเอกสารและผูว้ิจยั
ช้ีแจง วตัถุประสงคใ์นการวิจยัและขอความร่วมมือในการเก็บขอ้มูล ซ่ึงกลุ่มตวัอยา่งสามารถปฏิเสธ
การเขา้ร่วมในการวิจยัไดต้ลอดเวลา ขอ้มูลจะถูกเก็บเป็นความลบั โดยไม่มีผลต่อการรักษาพยาบาล
ท่ีไดรั้บ ผลการศึกษาจะไม่ระบุช่ือ-นามสกุล หลงัจากเสร็จส้ินการวิจยัแลว้ ขอ้มูลทั้งหมดจะ ถูก
ท าลายเพื่อเป็นการคุม้ครองสิทธ์ิของกลุ่มตวัอย่างใชเ้วลาเก็บขอ้มูลตั้งแต่วนัท่ี 24 กุมภาพนัธ์ 2568 
ถึง 24 มีนาคม 2568 

 2. น าแบบสอบถาม ท่ีไดรั้บมาตรวจสอบความสมบูรณ์ของแบบสอบถาม  
 3. น าขอ้มูลเพื่อเตรียมสาหรับการวิเคราะห์ ทางสถิติท่ีใชโ้ปรแกรมสถิติ SPSS (Statistical 

Package for the Social Sciences) V.26 
  1. การลงรหสัในแบบสอบถาม 
  2. จดัท าขอ้มูลลงรหสั เพื่ออธิบายตวัแปรตามรหสัท่ีก าหนดไว ้
  3. แปลงขอ้มูลในแบบสอบถามเป็นรหสั (Code) บนัทึกลงในตารางลงรหสั 
  4. น าขอ้มูลจากการลงรหสัใน Coding Form ไปบนัทึก 
  5. ก าหนดการสั่งการใช้ค่าสถิติโดยน าไปวิเคราะห์ดว้ยโปรแกรมสถิติส าเร็จทาง
สังคมศาสตร์แลว้น ามาวิเคราะห์ค่าทางสถิติ 
 

3.4 การวิเคราะห์ข้อมูล 
 
 ผูว้ิจัยเลือกใช้สถิติในการวิเคราะห์เพื่อให้สอดคล้องกับลักษณะของข้อมูลและตอบ 
วตัถุประสงค ์ดงัน้ี 

 1. วิเคราะห์ขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุ การศึกษา อาชีพ รายได ้ สิทธิการ
รักษา คลินิก จ านวนเขา้รับบริการ ผูใ้ชบ้ริการประเภทผูป่้วยนอกโรงพยาบาลปทุมธานี โดยมีการ
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แจกแจงความถ่ี (Frequency) และหาค่าร้อยละ (Percentage) แลว้น าเสนอในรูปตารางประกอบค า
บรรยาย 
 2. วิเคราะห์ขอ้มูล ดา้นความคุณภาพการให้บริการของโรงพยาบาลปทุมธานี โดยใชส้ถิติ
เชิงพรรณนา ใช้ค่าเฉล่ีย (Mean) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) เพื่ออธิบาย ขอ้มูล
ของตวัแปรอิสระและตวัแปรตาม 

 3. ทดสอบสมมติฐานโดยใช้สถิติเชิงอนุมาน เพื่อทดสอบความแตกต่างระหว่างตวัแปร
อิสระกบัตวัแปรตามโดยใชส้ถิติ T-test ส าหรับเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างตวัแปรอิสระท่ีมี 
2 กลุ่มและใชส้ถิติ One-way ANOVA ส าหรับเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งตวัแปรอิสระท่ีมี 3 
กลุ่มขึ้นไปและหากพบวา่มีความแตกต่าง อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 จะท าการ
ทดสอบความแตกต่างรายคู่  ด้วยวิธีการทดสอบของ LSD (Least Significant Difference) เพื่อหา
ค่าเฉล่ียรายคู่ท่ีแตกต่างกนัและ การพิจารณาความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรรูปแบบการใหบ้ริการของ
โรงพยาบาลปทุมธานี กบัคุณภาพการบริการสาธารณะ โดยค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ของเพียร์สัน 
(Pearson product-moment correlation coefficient)  ทดสอบสมมติฐาน โดยพิจารณาค่าสัมประสิทธ์
สหสัมพันธ์ท่ี แสดงระดับความสัมพันธ์กันในระดับสูง ในกรณีเข้าใกล้ 1 ดังเกณฑ์การแปล
ความหมายระดบัความสัมพนัธ์ ดงัน้ี (Davis,1971 อา้ง ใน ผอ่งพรรณ ตรัยมงคลกูล, 2555) ดงัน้ี 

ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์มีค่ามากกวา่ 0.80  มีความสัมพนัธ์ในระดบัสูงมาก 
ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์มีค่าระหวา่ง 0.61 - 0.80 มีความสัมพนัธ์ในระดบัสูง 
ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์มีค่าระหวา่ง 0.41 – 0.60 มีความสัมพนัธ์ในระดบัปานกลาง 
ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์มีค่าระหวา่ง 0.21 – 0.40 มีความสัมพนัธ์ในระดบันอ้ย 
 ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์มีค่าระหวา่ง 0.01 – 0.20 มีความสัมพนัธ์ในระดบันอ้ยมาก 

 

3.5 สัญลกัษณ์ที่ใช้ในการวิจัย 
 
การศึกษาคร้ังน้ี ผูว้ิจยัใชส้ัญญลกัษณ์ประกอบการน าเสนอผลการศึกษา ดงัต่อไปน้ี 

 
 n คือ จ านวนตวัอยา่ง 
  คือ ค่าเฉล่ีย (Mean) 

 SD คือ ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 t แทน ค่าสถิติทดสอบความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ีย 2 กลุ่ม 

 F แทน ค่าสถิติทดสอบความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ีย 3 กลุ่มขึ้นไป  
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ค่าความแปรปรวน 
 r แทน ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ 

                Sig.     แทน     ระดบันยัส าคญัทางสถิติ (Significances) 
   * แทน      ระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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บทที่ 4 
 

ผลการวิจัย 
 

การศึกษาเร่ือง คุณภาพการจดับริการสาธารณะโรงพยาบาลปทุมธานีคร้ังน้ี มีวตัถุประสงค ์
เพื่อ 1)เพื่อศึกษาความคิดเห็นเก่ียวกับลักษณะงานและคุณภาพการจัดบริการสาธารณะของ
โรงพยาบาลปทุมธานี 2)เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัด้านลกัษณะงานและคุณภาพการ
จัดบริการสาธารณะของโรงพยาบาลปทุมธานี 3)เพื่อเสนอแนะแนวทาง พัฒนาคุณภาพการ
จดับริการสาธารณะของโรงพยาบาลปทุมธานี ศึกษาระดบัความคิดเห็นของประชาชนดา้นคุณภาพ
การบริการสาธารณะและ ระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการจดับริการสาธารณะของโรงพยาบาล
ปทุมธานี โดย ผูว้ิจยัไดท้บทวนแนวคิด ทฤษฎีและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง โดยมุ่งเน้นศึกษาถึงคุณภาพ
การจดับริการสาธารณะของโรงพยาบาล ท่ีใหบ้ริการแก่ผูรั้บบริการไดถู้กตอ้ง ตรงตามความตอ้งการ
ของผู ้รับบริการท่ีได้รับนั้ น โดยผู ้วิจัยใช้วิธีวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยสร้าง
เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยัคือ แบบสอบถาม โดยเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่าง ออกมาเป็นค่า
ทางสถิติ ท่ีสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคก์ารวิจยัแลว้น าเสนอผลการศึกษาเชิงพรรณนา ภาพรวม โดย
ผูว้ิจยัไดน้ าเสนอตามขั้นตอนในการด าเนินการวิจยัตามล าดบั ดงัน้ี   

4.1 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคล  
4.2 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัรูปแบบการใหบ้ริการของโรงพยาบาลปทุมธานี 
4.3 ผลการวิเคราะห์คุณภาพการจดับริการสาธารณะของโรงพยาบาลปทุมธานี 
4.4 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบคุณภาพการจดับริการสาธารณะของโรงพยาบาลปทุมธานี

จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 
4.5 ผลการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างรูปแบบคุณภาพการจดับริการสาธารณะของ

โรงพยาบาลปทุมธานี  
 
 
 
 
 

 



 39 

4.1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกีย่วกบัปัจจัยส่วนบุคคล 
 
ขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอย่างในการศึกษาคร้ังน้ี ประกอบด้วย เพศ อายุ ระดับ

การศึกษา อาชีพ  รายได ้และจ านวนคร้ังการเขา้รับบริการ โดยวิเคราะห์ดว้ยสถิติพรรณนา ดงัต่อไปน้ี 
 
ตารางท่ี 4.1 จ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามดา้นเพศ  

เพศ จ านวน ร้อยละ 
ชาย 229 66.6 
หญิง 115 33.4 

                    รวม 344 100.0 
 
ผลการศึกษาพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีจ านวน 229 คน คิดเป็นร้อยละ 66.6 
 

ตารางท่ี 4.2 จ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามดา้นอายุ  
อายุ (ปี) จ านวน ร้อยละ 

นอ้ยกว่า 15 ปี  37 10.8 
15 – 30 ปี 30 8.7 
31 – 40 ปี 47 13.7 
41 – 50 ปี 51 14.8 
51 – 60 ปี 76 22.1 
61 - 70 ปี  62 18.0 
71 – 80 ปี 31 9.0 
มากกว่า 80 ปี 10 2.9 

รวม 344 100.0 
 
ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีอายุระหว่าง 51 – 60 ปี จ านวน 76 คน คิดเป็น

ร้อยละ 22.1  รองลงมาคือ อายุระหว่าง 61 - 70 ปี จ านวน 62 คน คิดเป็นร้อยละ 18.0 และกลุ่มอายุ
มากกว่า 80 ปี มีจ านวนนอ้ยท่ีสุด จ านวน 10 คน คิดเป็นร้อยละ 2.9 
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ตารางท่ี 4.3 จ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามดา้นระดบัการศึกษา 
ระดบัการศึกษา จ านวน ร้อยละ 

ไม่ไดศึ้กษา 
ประถมศึกษา 

30 
81 

8.7 
23.5 

มธัยมศึกษาตอนตน้ / เทียบเท่า 61 17.7 
มธัยมศึกษาตอนปลาย / เทียบเท่า 48 14.0 
อนุปริญญา / เทียบเท่า 31 0.9 
ปริญญาตรี 84 24.4 
สูงกว่าปริญญาตรี  9  2.6 

รวม 344 100.0 
 
ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี คือ 84 คน คิดเป็น

ร้อยละ 24.4  รองลงมาคือระดบัประถมศึกษา จ านวน 81 คน คิดเป็นร้อยละ 23.5 และระดบั
การศึกษาท่ีมีจ านวนน้อยท่ีสุด คือ ระดบัสูงกว่าปริญญาตรี จ านวน 9 คน คิดเป็นร้อยละ 2.6 

 
ตารางท่ี 4.4 จ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามดา้นอาชีพ 

อาชีพ จ านวน ร้อยละ 
ไม่มีอาชีพ 
รับจา้งทัว่ไป 

83 
69 

24.1 
20.1 

คา้ขายทัว่ไป 40 11.6 
เกษตรกรรม 13 3.8 
พนกังานบริษทัเอกชน 43 12.5 
รับราชการ  41  11.9 
นกัเรียน / นกัศึกษา 26 7.6 
ธุรกิจส่วนตวั / เจา้ของกิจการ 14 4.1 
อ่ืนๆ 15 4.4 
รวม 344 100.0 

 



 41 

ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ไม่มีอาชีพ จ านวน 83 คน คิดเป็นร้อยละ 24.1 
รองลงมาคืออาชีพรับจา้งทัว่ไป มีจ านวน 69 คน คิดเป็นร้อยละ 20.1  และธุรกิจส่วนตวั / เจา้ของ
กิจการ  มีจ านวนนอ้ยท่ีสุด จ านวน 14 คน คิดเป็นร้อยละ 4.1 

 
ตารางท่ี 4.5 จ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามดา้นรายได้ 

รายได ้ จ านวน ร้อยละ 
ไม่เกิน    10,000 บาท 201 58.4 
10,001 – 20,000 บาท 72 20.9 
20,001 – 30,000 บาท 24  7.0 
30,001 – 40,000 บาท 
 40,001 – 50,000 บาท 

11 
33 

3.2 
9.6 

มากกว่า  50,001 บาท  3 9 
รวม 344 100.0 

 
ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีรายไดต้่อเดือนระหว่าง ไม่เกิน 10,000 บาท 

จ านวน 201 คน คิดเป็นร้อยละ 58.4 รองลงมาคือรายไดต้่อเดือนระหว่าง 10,001 – 20,000 บาท
จ านวน 72 คน คิดเป็นร้อยละ 20.9 และกลุ ่มรายไดม้ากกว่า 50,000 บาท มีจ านวนนอ้ยที่สุด 
จ านวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 9 
 
ตารางท่ี 4.6 จ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามดา้นสิทธิการรักษา 

สิทธิการรักษา จ านวน ร้อยละ 

สิทธิสวสัดิการขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ 51 14.8 

สิทธิประกนัสังคม 87 25.3 

สิทธิหลกัประกนัสุขภาพ/บุคคลผูพ้ิการ  171 49.7 

จ่ายเงินเอง 23 6.7 

อ่ืนๆ 12 3.5 

รวม 344 100.0 
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ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีสิทธิหลกัประกันสุขภาพ/บุคคลผูพ้ิการ คือ 
171 คน คิดเป็นร้อยละ 49.7  รองลงมาคือสิทธิประกนัสังคม จ านวน 87 คน คิดเป็นร้อยละ 25.3  
และสิทธิการรักษามีจ านวนน้อยท่ีสุด คือ อ่ืนๆ จ านวน 12 คน คิดเป็นร้อยละ 3.5 
 
ตารางท่ี 4.7 จ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกการเขา้รับบริการคลินิก 

อาชีพ จ านวน ร้อยละ 
คลินิกกระดูกและขอ้ 74 21.5 
คลินิกศลัยกรรม 27 7.8 
คลินิกหู คอ จมูก 12 3.5 
คลินิกตา 28 8.1 
คลินิกเด็ก  8 2.3 
คลินิกสูติ นรีเวช 8 2.3 
คลินิกทนัตกรรม 16 4.7 
คลินิกกลุ่มโรค NCD เบาหวาน ความดนั ไขมนั 68 19.8 
คลินิกแพทยแ์ผนไทย 15 4.4 
คลินิกไต/ลา้งไต/ไตเทียม 33 9.6 
อ่ืนๆ 55 16.0 
รวม 344 100.0 

 
ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เขา้รับการบริการคลินิกกระดูกและขอ้ มาก

ที่สุดจ านวน 74 คน คิดเป็นร้อยละ 21.5 รองลงมาคือคลินิกกลุ่มโรค NCD เบาหวาน ความดัน 
ไขมนั มีจ านวน 68 คน คิดเป็นร้อยละ 19.8  คลินิกที่กลุ่มการตวัอย่างใชบ้ริการจ านวนนอ้ยที่สุด 
คลินิกเด็ก และคลินิกสูติ นรีเวช ซ่ึงมีจ านวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 2.3 
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ตารางท่ี 4.8 จ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามดา้นจ านวนคร้ังเขา้รับบริการ 
จ านวนคร้ัง จ านวน ร้อยละ 

นอ้ยกวา่ 3 คร้ัง / ปี 167 48.5 
 4 – 6 คร้ัง / ปี 117 34.0 
7 – 9 คร้ัง / ปี 33 9.6 

10 – 12 คร้ัง / ปี 8 2.3 
มากกวา่ 12 คร้ัง / ปี 19 5.5 

รวม 344 100.0 
 
ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เขา้รับบริการไม่เกิน 3 คร้ังต่อปี มีจ านวน 167

คน คิดเป็นร้อยละ 48.5 รองลงมาจ านวนคร้ังของผูเ้ขา้รับบริการ 4 – 6 คร้ังต่อปี และนอ้ยที่สุดคือ 
เขา้รับบริการ10 – 12 คร้ัง ต่อปี มีจ านวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 2.3 

 

4.2 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกีย่วกบัรูปแบบการให้บริการของโรงพยาบาลปทุมธานี  
 
ตารางที่ 4.9 ค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานรูปแบบการให้บริการของโรงพยาบาลปทุมธานี 

ดา้นขั้นตอนการให้บริการ  

ท่ี 
รูปแบบการให้บริการ 

ดา้นขั้นตอนการให้บริการ  S.D. แปลความ 
ล าดบั 
ท่ี 

1 หน่วยงานท่ีท่านรับบริการมีขั้นตอนการ
ด าเนินการให้บริการเป็นระบบ ไม่ยุง่ยาก  
ไม่ซับซ้อน 

3.86 .87 มาก 2 

2 
 

หน่วยงานท่ีท่านรับบริการมีการแสดงขอ้มูล
ขั้นตอนการใหบ้ริการท่ีชดัเจน เขา้ใจไดง้่าย 

3.78 1.12 มาก 4 

3 ระยะเวลาการใหบ้ริการในแต่ละขั้นตอนมีความ
เหมาะสมกบัลกัษณะงานบริการแต่ละงาน 

3.80 .93 มาก 3 

4 ในทุกขั้นตอนของการบริการ ท่านไดรั้บ
ค าแนะน าในการรับบริการ แต่ละขั้นตอนท่ี
ชดัเจนดว้ยดี 

3.90 1.02 มาก 1 

                        เฉล่ียรวม 3.83 .61 มาก  
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ผลการศึกษาพบว่ากลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ให้ความส าคญักบัรูปแบบการให้บริการของ
โรงพยาบาลปทุมธานี  ดา้นขั้นตอนการบริการในภาพรวมอยู ่ในระดบัมาก  (ค่าเฉลี่ย 3.83 ค่า
เบี่ยงเบนมาตรฐาน .61) โดยดา้นที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุดคือ ในทุกขั้นตอนของการบริการ ท่านไดรั้บ
ค าแนะน าในการรับบริการ แต่ละขั้นตอน ท่ีชดัเจนดว้ยดี สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของท่าน โดย
มีค่าเฉล่ีย 3.90 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 1.02  รองลงมาคือขั้นตอนการด าเนินการใหบ้ริการเป็นระบบ 
ไม่ยุ่งยาก  ไม่ซับซ้อน มีความเหมาะสมกบักระบวนการให้บริการในแต่ละงานมีค่าเฉลี่ย 3.86 ค่า
เบี่ยงเบนมาตรฐาน .87 และนอ้ยที่สุดคือแสดงขอ้มูลขั้นตอนการให้บริการท่ีชดัเจน เขา้ใจไดง้่าย มี
ค่าเฉล่ีย 3.80 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน .93 
 
ตารางที่ 4.10 ค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน รูปแบบการให้บริการของโรงพยาบาลปทุมธานี 

ดา้นช่องทางการให้บริการ 

ท่ี 
รูปแบบการให้บริการ 

ดา้นช่องทางการใชบ้ริการ  S.D. แปลความ 
ล าดบั 
ท่ี 

1 มีช่องทางใหเ้ลือกใชบ้ริการท่ีหลากหลาย และ
เพียงพอต่อความตอ้งการ เช่น ทางโทรศพัท ์
ทางออนไลน์ 

3.73 .93 มาก 4 

2 มีช่องทางติดต่อเจ้าหน้าท่ี ท่ี รับผิดชอบแต่ละ
คลินิกไดโ้ดยตรง เช่น โทรศพัท ์ไลน์ เฟสบุ๊ค ฯลฯ 

3.78 1.12 มาก 3 

3 ท่านสามารถเขา้ถึงทุกช่องทางท่ีเปิดบริการได้
อยา่งรวดเร็ว  

3.97 1.00 มาก 1 

4 โรงพยาบาลปทุมธานี มีการเปิดช่องทางต่างๆ 
เพื่อใหท้่านไดแ้สดงความคิดเห็นทุกเร่ืองได้
อยา่งเหมาะสม 

3.79 1.11 มาก 2 

 เฉล่ียรวม 3.81 .63 มาก  
 
ผลการศึกษาพบว่ากลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ให้ความส าคัญกับ รูปแบบการให้บริการของ

โรงพยาบาลปทุมธานี ด้านช่องทางการรับบริการในภาพรวมอยู่ในระดับมาก  มีค่าเฉล่ีย 3.81ค่า
เบ่ียงเบนมาตรฐาน .63และเม่ือพิจารณารายดา้น พบว่า ดา้นทุกช่องทางท่ีเปิดบริการไดอ้ยา่งรวดเร็ว มี
ค่าเฉล่ียมากท่ีสุดโดยมีค่าเฉล่ีย 3.97 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 1.00 และรองลงมาคือการเปิดช่องทางต่างๆ 
เพื่อให้ท่านไดแ้สดงความคิดเห็นทุกเร่ืองไดอ้ย่างเหมาะสม  โดยมีค่าเฉล่ีย 3.79 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
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1.11 และน้อยท่ีสุดคือ ดา้นมีช่องทางให้เลือกใช้บริการท่ีหลากหลาย และเพียงพอต่อความตอ้งการ 
เช่น ทางโทรศพัท ์ทางออนไลน์โดยมีค่าเฉล่ีย 3.73 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน .93 

 

ตารางที่ 4.11 ค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานรูปแบบการให้บริการของโรงพยาบาลปทุมธานี 
ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ 

ท่ี 
รูปแบบการให้บริการ 

ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ  S.D. แปลความ 
ล าดบั 
ท่ี 

1 เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการสุภาพ ยิม้แยม้แจ่มใส แสดงถึง
ความจริงใจในการใหบ้ริการดว้ยอธัยาศยัอนัดี 

3.78 1.11 มาก 2 

2 เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการมีความกระตือรือร้น เอาใจใส่ 
เตม็ใจและมีความพร้อมใหบ้ริการอยา่งเตม็ท่ี 

3.52 .97 มาก 5 

3 เจา้หนา้ท่ีแต่งกายสุภาพ และมีบุคลิกภาพเหมาะสม
กบัการปฏิบติังาน 

3.52 .90 มาก 4 

4 เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความซ่ือสัตย ์สุจริต ไม่
เรียกร้องใดใด 

3.71 .71 มาก 3 

5 เจา้หนา้ท่ีทุกแผนกแสดงออกถึงความรู้ ความสามารถ
ในการใหค้  าแนะน าท่ีท่านตอ้งการ ไดช้ดัเจน สามารถ 
ตอบขอ้ซกัถามต่างๆ ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง เหมาะสม  

3.47 .99 มาก 6 

6 เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการท่านไดอ้ยา่งถูกตอ้ง รวดเร็ว ตาม
ความตอ้งการทุกคร้ัง 

4.18 .84 มาก 1 

 เฉล่ียรวม 4.00 .44 มาก  
 
ผลการศึกษาพบว่ากลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ให้ความส าคญักบั รูปแบบการให้บริการของ

โรงพยาบาลปทุมธานี ดา้นเจา้หนา้ที่ผูใ้ห้บริการในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก  มีค่าเฉลี่ย 4.00 ค่า
เบี่ยงเบนมาตรฐาน .44และเมื่อพิจารณารายดา้น พบว่า  ดา้นเจา้หนา้ที่ของโรงพยาบาลปทุมธานี 
เจา้หนา้ท่ีให้บริการท่านไดอ้ย่างถูกตอ้ง รวดเร็ว ตามความตอ้งการทุกคร้ัง มีค่าเฉลี่ยมากที่สุดโดยมี
ค่าเฉลี่ย 4.18 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน .84 และรองลงมาคือเจา้หน้ามีการให้บริการดว้ยความสุภาพ 
ยิ้มแยม้แจ่มใส แสดงถึงความจริงใจในการให้บริการด้วยอัธยาศัยอันดีโดยมีค่าเฉลี่ย 3.78 ค่า
เบี่ยงเบนมาตรฐาน 1.11 และนอ้ยที่สุดคือดา้นเจา้หนา้ที่ของโรงพยาบาลปทุมธานี แสดงออกถึง
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ความรู้ ความสามารถในการใหค้  าแนะน าท่ีท่านตอ้งการ ไดช้ดัเจน สามารถ ตอบขอ้ซกัถามต่างๆ ได้
อยา่งถูกตอ้ง เหมาะสม โดยมีค่าเฉล่ีย 3.47ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน .99 

 

ตารางที่ 4.12 ค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานรูปแบบการให้บริการของโรงพยาบาลปทุมธานี 
ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก 

ท่ี ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก  S.D. แปลความ ล าดบัท่ี 
1 สถานท่ีตั้งของ โรงพยาบาลปทุมธานี มีเส้นทางคมนาคมท่ี
เดินทางไดง้่าย สามารถเดินทางไปรับบริการไดส้ะดวกสบาย 

3.69 1.03 มาก 5 

2 บรรยากาศในการจดัสถานท่ีของ โรงพยาบาลปทุมธานี 
เหมาะสม โปร่ง โล่ง สบาย มีความสะอาด อากาศถ่ายเท
สะดวก  

3.84 
 

1.04 มาก 2 

3 โรงพยาบาลปทุมธานี จัดส่ิงอ านวยความสะดวกให้กับ
ผูรั้บบริการได้อย่างเหมาะสมเพียงพอต่อความต้องการ 
อาทิ ท่ีนัง่รอ จุดบริการน ้าด่ืม หอ้งน ้า 

3.61 1.09 มาก 6 

4 การจดัสถานท่ี/พื้นท่ีใหบ้ริการ มีความเหมาะสม เป็นสัดส่วน 
ไม่ซบัซอ้น  วกวน 

3.58 1.00 มาก 7 

5 มีป้ายแสดงขอ้มูล/จุดใหบ้ริการแตล่ะจุดไดค้รบถว้น ชดัเจน 
เขา้ใจง่าย 

3.81 .94 มาก 3 

6 มีการจดัพื้นท่ีท่ีใหบ้ริการส าหรับกลุ่มเปราะบาง เช่น 
ผูสู้งอาย ุหรือ เด็กเลก็ ท่ีเหมาะสม  

3.73 .93 มาก 4 

7 มีระบบรักษาความปลอดภยัต่อผูใ้หบ้ริการและ
ผูรั้บบริการอยา่งเหมาะสม 

4.16 .79 มาก 1 

      เฉล่ียรวม 3.77 .64 มาก  
 
ผลการศึกษาพบว่ากลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ให้ความส าคญักบั รูปแบบการให้บริการของ

โรงพยาบาลปทุมธานี ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวกในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก  มีค่าเฉลี่ย 3.77  ค่า
เบ่ียงเบนมาตรฐาน .64  และเม่ือพิจารณารายดา้น พบว่า มีระบบรักษาความปลอดภยัต่อผูใ้หบ้ริการ
และผูรั้บบริการอย่างเหมาะสม มีค่าเฉลี่ยมากที่สุดโดยมีค่าเฉลี่ย 4.16ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน .64 
และรองลงมาคือ ดา้นบรรยากาศในการจดัสถานที่ให้บริการในทุกส่วนของโรงพยาบาลปทุมธานี 
มีความเหมาะสม โปร่ง โล่ง สบาย สะอาด อากาศถ่ายเทสะดวก โดยมค่าเฉลี่ย 3.84 ค่าเบี่ยงเบน
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มาตรฐาน 1.04 และนอ้ยที่สุดคือดา้นการจดัสถานท่ี/พื้นท่ีให้บริการ มีความเหมาะสม เป็นสัดส่วน 
ไม่ซบัซอ้น  วกวน โดยมีค่าเฉล่ีย 3.58 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน  1.00 

 
ตารางที่ 4.13 สรุปค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานรูปแบบการใหบ้ริการของโรงพยาบาลปทุมธานี 
ท่ี รูปแบบการให้บริการของโรงพยาบาล

ปทุมธานี 
 S.D. แปลความ ล าดบั 

ท่ี 
1 กระบวนการบริการ/ขั้นตอน 3.83 .61 มาก 2 
2 ช่องทางการให้บริการ 3.81 .63 มาก 3 
3 เจา้หนา้ท่ีให้บริการ 4.00 .44 มาก 1 
4 ส่ิงอ านวยความสะดวก 3.77 .64 มาก 4 
      เฉล่ียรวม 3.85 .58 มาก  

 
ผลการศึกษาพบว่ากลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีระดบัความคิดเห็นต่อรูปแบบการให้บริการ

ของโรงพยาบาลปทุมธานีในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก  มีค่าเฉลี่ย 3.85  ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน .58  
โดยดา้นที่มีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุดคือ ดา้นเจา้หนา้ที่ผูใ้ห้บริการ มีค่าเฉล่ียมากที่สุดโดยมีค่าเฉลี่ย 4.00 ค่า
เบี่ยงเบนมาตรฐาน .44 และรองลงมาคือดา้นขั้นตอน/กระบวนการให้บริการ มีค่าเฉลี่ย 3.83 ค่า
เบี่ยงเบนมาตรฐาน .61 และนอ้ยที่สุดคือดา้นส่ิงอ านวยความสะดวกในการบริการ มีค่าเฉลี่ย 3.77 
ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน .64  
 

4.3 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลคุณภาพการจัดบริการสาธารณะของโรงพยาบาลปทุมธานี  
 
ตารางที่ 4.14 ค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานคุณภาพการจดับริการสาธารณะของโรงพยาบาล

ปทุมธานี ดา้นการให้บริการอย่างเสมอภาค 
ท่ี ปัจจยัคุณภาพการจดับริการสาธารณะ 

ดา้นการให้บริการอย่างเสมอภาค 

 S.D. แปลความ ล าดบั 
ท่ี 

1 โรงพยาบาลปทุมธานี ให้บริการกับผูรั้บบริการ
ภายใตห้ลกัเกณฑห์รือแนวปฏิบติัเดียวกนั 

3.94 1. 02 มาก 1 

2 โรงพยาบาลปทุมธานี มีการจดัล าดบั ก่อน-หลงั การ
ให้บริการแก่ประชาชนด้วยความยุติธรรม (ใครมา
ก่อนรับบริการก่อน คนมาหลงัต่อคิวตามล าดบั) 

3.74 1.06 มาก 2 
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ตารางที่ 4.14 ค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานคุณภาพการจดับริการสาธารณะของโรงพยาบาล
ปทุมธานี ดา้นการให้บริการอย่างเสมอภาค (ต่อ) 

ท่ี ปัจจยัคุณภาพการจดับริการสาธารณะ 
ดา้นการให้บริการอย่างเสมอภาค 

 S.D. แปลความ ล าดบั 
ท่ี 

3 โรงพยาบาลปทุมธานี ปฏิบติักบัผูรั้บบริการทุก
คนอย่างเท่าเทียมกนั ไม่เลือกปฏิบติักบัคนใดคน
หน่ึงเป็นกรณีพิเศษ 

3.66 1.04 มาก 3 

4 โรงพยาลปทุมธานี มีการให้บริการดว้ยความ
ยืดหยุ่นตามความเร่งด่วนของสถานการณ์ของ
ผูรั้บบริการไดอ้ย่างเหมาะสม 

3.59 1.02 มาก 4 

      เฉล่ียรวม 3.44    .67 มาก  
 
ผลการศึกษาพบว่ากลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีระดับความคิดเห็นต่อคุณภาพการจัดบริการ

สาธารณะของโรงพยาบาลปทุมธานี ในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก  มีค่าเฉล่ีย 3.44  ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
.67  โดยดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุดคือ โรงพยาบาลปทุมธานี ให้บริการกบัผูรั้บบริการภายใตห้ลกัเกณฑ์
หรือแนวปฏิบัติเดียวกัน มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดโดยมีค่าเฉล่ีย 3.94 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน .1.02 และ
รองลงมาคือดา้นโรงพยาบาลปทุมธานี มีการจดัล าดบั ก่อน-หลงั การให้บริการแก่ประชาชนดว้ยความ
ยุติธรรม (ใครมาก่อนรับบริการก่อน คนมาหลงัต่อคิวตามล าดบั) มีค่าเฉล่ีย 3.74 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
1.06 และน้อยท่ีสุดคือดา้นโรงพยาลปทุมธานี มีการให้บริการดว้ยความยืดหยุ่นตามความเร่งด่วนของ
สถานการณ์ของผูรั้บบริการไดอ้ยา่งเหมาะสม มีค่าเฉล่ีย 3.59 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 1.02 
 
 

ตารางที่ 4.15 ค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานคุณภาพการจดัการบริการสาธารณะของโรงพยาบาล
ปทุมธานี ดา้นการใหบ้ริการตรงต่อเวลา 

ท่ี 
ปัจจยัคุณภาพการจดับริการสาธารณะ 

ดา้นการให้บริการตรงต่อเวลา 
 S.D.  

แปล
ความ 

ล าดบั 
ท่ี 

1 โรงพยาบาลปทุมธานี มีการตรวจ รักษา หรือใหบ้ริการ
ดา้นอ่ืนๆ ไดต้ามระยะเวลาท่ีก าหนด เป็นไปตาม
ระยะเวลาท่ีแจง้หรือนดัหมายไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 

3.67 1.02  มาก 4 

2 โรงพยาบาลปทุมธานี ใหบ้ริการกบัประชาชนไดร้วดเร็ว 
ไม่มีการประวิงเวลาใหล้่าชา้แต่อยา่งใด 

3.95 .92  มาก 2 
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ตารางที่ 4.15 ค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานคุณภาพการจดัการบริการสาธารณะของ
โรงพยาบาลปทุมธานี ดา้นการให้บริการตรงต่อเวลา (ต่อ) 

ท่ี 
ปัจจยัคุณภาพการจดับริการสาธารณะ 

ดา้นการให้บริการตรงต่อเวลา 
 S.D.  

แปล
ความ 

ล าดบั 
ท่ี 

3 
โรงพยาบาลปทุมธานี ให้บริการต่างๆ ไดท้นัต่อความ
ตอ้งการ ทนัต่อสถานการณ์หรือปัญหาท่ีเกิดขึ้น 

3.92 .85  มาก 3 

4 
ท่านเห็นว่าในภาพรวม โรงพยาบาลปทุมธานี สามารถ
ช่วยเหลือประชาชนในสถานการณ์ต่างๆ ได้อย่าง
รวดเร็ว เหมาะสมอยู่ 

4.07 .99  มาก 1 

 เฉล่ียรวม 3.90 .58  มาก  
 
ผลการศึกษาพบว่ากลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ให้ความส าคญักบัปัจจยัคุณภาพการจดับริการ

สาธารณะดา้นการให้บริการตรงต่อเวลา ในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก  มีค่าเฉลี่ย 3.90 ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน .58 และเมื่อพิจารณารายดา้น พบว่า คือดา้นที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุดคือ ดา้นท่านเห็นว่าใน
ภาพรวม โรงพยาบาลปทุมธานี สามารถช่วยเหลือประชาชนในสถานการณ์ต่างๆ ไดอ้ย่างรวดเร็ว 
เหมาะสมอยู่โดยมีค่าเฉลี่ย 4.07 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน .99 และรองลงมาคือดา้นโรงพยาบาล
ปทุมธานี ให้บริการกบัประชาชนไดร้วดเร็ว ไม่มีการประวิงเวลาให้ล่าชา้แต่อย่างใด มีค่าเฉลี่ย 3.95 
ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน .92 และนอ้ยที่สุดคือ ดา้นโรงพยาบาลปทุมธานี มีการตรวจ รักษา หรือ
ให้บริการด้านอ่ืนๆ ได้ตามระยะเวลาท่ีก าหนด เป็นไปตามระยะเวลาท่ีแจง้หรือนัดหมายได้อย่าง
ถูกตอ้ง โดยมีค่าเฉล่ีย 3.67 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 1.02 
 

ตารางที่ 4.16 ค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานคุณภาพการจดับริการสาธารณะของโรงพยาบาล
ปทุมธานี ดา้นการให้บริการอย่างเพียงพอ 

ท่ี ปัจจยัคุณภาพการจดับริการสาธารณะ 
ดา้นการให้บริการอย่างเพียงพอ 

 S.D. แปลความ ล าดบั 
ท่ี 

1 โรงพยาบาลปทุมธานี มีการจดัการใหบ้ริการในทุกดา้น
ท่ีเพียงพอต่อความตอ้งการของประชาชน 

3.59 1.00 มาก 2 

2 โรงพยาบาลปทุมธานี มีอุปกรณ์ เคร่ืองมือท่ีทนัสมยั 
เพียงพอ เหมาะสมต่อการให้บริการในทุกดา้น 

3.59 1.02 มาก 3 
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ตารางที่ 4.16 ค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานคุณภาพการจดับริการสาธารณะของโรงพยาบาล
ปทุมธานี ดา้นการให้บริการอย่างเพียงพอ (ต่อ) 

ท่ี ปัจจยัคุณภาพการจดับริการสาธารณะ 
ดา้นการให้บริการอย่างเพียงพอ 

 S.D. แปลความ ล าดบั 
ท่ี 

3 โรงพยาบาลปทุมธานี มีจ านวนบุคลากรท่ีเพียงพอใน
แต่ละหนา้ที่ มีความเหมาะสมต่อการให้บริการกบั
ประชาชนในทุกดา้น 

3.62 1.14 มาก 1 

4 โรงพยาบาลปทุมธานี มีการจดัเวร หรือตารางการ
ท างานที่สามารถให้บริการประชาชนไดเ้หมาะสมต่อ
ความตอ้งการ 

3.57 1.06 มาก 5 

5 โรงพยาบาลปทุมธานี มีการจดัแบ่งหน้าท่ีหรือแบ่ง
หน่วยงานบริการต่างๆ ไดเ้พียงพอ เหมาะสม 
สอดคลอ้งกบัความตอ้งการ 

3.59 1.10 มาก 4 

 เฉล่ียรวม 3.59 .80 มาก  
 
ผลการศึกษาพบว่ากลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ให้ความส าคญักบัปัจจยัคุณภาพการจดับริการ

สาธารณะดา้นการให้บริการอย่างเพียงพอในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก  มีค่าเฉล่ีย 3.59 ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน .80 และเมื่อพิจารณารายดา้น พบว่า ดา้นที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุดคือ ดา้นโรงพยาบาล
ปทุมธานี มีจ านวนบุคลากรท่ีเพียงพอในแต่ละหน้าท่ี มีความเหมาะสมต่อการให้บริการกับ
ประชาชนในทุกด้าน โดยมีค ่าเฉลี ่ย 3.62 ค่าเบี ่ยงเบนมาตรฐาน 1.14  และรองลงมาคือดา้น
โรงพยาบาลปทุมธานี มีการจดัการให้บริการในทุกดา้นท่ีเพียงพอต่อความตอ้งการของประชาชน 
โดยมีค่าเฉลี่ย 3.59 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 1.00 และนอ้ยที่สุดคือ ดา้นโรงพยาบาลปทุมธานี มีการ
จดัเวร หรือตารางการท างานท่ีสามารถให้บริการประชาชนได้เหมาะสมต่อความตอ้งการ โดยมี
ค่าเฉล่ีย 3.57 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 1.06 
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ตารางที่ 4.17 ค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานคุณภาพการจดับริการสาธารณะของโรงพยาบาล
ปทุมธานี ดา้นการให้บริการอย่างต่อเน่ือง 

ท่ี ปัจจยัคุณภาพการจดับริการสาธารณะ 
ดา้นการให้บริการอย่างต่อเน่ือง 

 S.D. แปลความ ล าดบั 
ท่ี 

1 โรงพยาบาลปทุมธานี มีการติดตามผลการใหบ้ริการ 
 ผลการรักษาอยา่งต่อเน่ือง 

3.82 .98 มาก 1 

2 โรงพยาบาลปทุมธานี มีการติดตามประสานงานกบั
หน่วยงานต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบริการกบัผูรั้บบริการ
อยา่งต่อเน่ือง อาทิ ส านกังานประกนัสังคม หรือ 
หน่วยงานราชการอ่ืน 

3.51 1.01 มาก 3 

3 โรงพยาบาลปทุมธานี มีการส่งต่อผูป่้วยไปโรงพยาบาล
เฉพาะทาง 

3.77 .89 มาก 2 

 เฉล่ียรวม 3.70 .71 มาก  
 
ผลการศึกษาพบว่ากลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ให้ความส าคญักบัปัจจยัคุณภาพการจดับริการ

สาธารณะดา้นการให้บริการอย่างต่อเนื่องในภาพรวม อยู ่ในระดบัมาก  มีค ่าเฉลี่ย 3.70 ค่า
เบี่ยงเบนมาตรฐาน .71 และเมื่อพิจารณารายดา้น พบว่า คือดา้นที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุดคือ ดา้น 
โรงพยาบาลปทุมธานี มีการติดตามผลการให้บริการ/ผลการรักษา อย่างต่อเน่ือง  โดยมีค่าเฉลี่ย 3.82 
ค่าเบี ่ยงเบนมาตรฐาน .98 และรองลงมาคือดา้นโรงพยาบาลปทุมธานี มีการส่งต่อผูป่้วยไป
โรงพยาบาลเฉพาะทาง  มีค ่าเฉลี ่ย  3.77 ค่าเบี ่ยงเบนมาตรฐาน .733  และนอ้ยที ่สุดค ือ ดา้น
โรงพยาบาลปทุมธานี มีการติดตามประสานงานกับหน่วยงานต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบริการกับ
ผูรั้บบริการอย่างต่อเน่ือง อาทิ ส านักงานประกันสังคม หรือ หน่วยงานราชการอ่ืนโดยมีค่าเฉลี่ย 
3.51 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 1.01 

 
 
 
 

 
 



 52 

ตารางที่ 4.18 ค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานคุณภาพการจดับริการสาธารณะของโรงพยาบาล
ปทุมธานี ดา้นการให้บริการอย่างกา้วหนา้ 

ท่ี ปัจจยัคุณภาพการจดับริการสาธารณะ 
ดา้นการให้บริการอย่างกา้วหนา้ 

 S.D. แปลความ ล าดบั 
ท่ี 

1 โรงพยาบาลปทุมธานี มีการพฒันา / เพิ่มเติมรูปแบบการ
บริการท่ีมีความทนัสมยัอยูต่ลอดเวลา 

3.74 .83 มาก 2 

2 โรงพยาบาลปทุมธานี มีการเปลี่ยนแปลงกระบวนการ/
ขั้นตอน/รูปแบบการใหบ้ริการเพื่อใหต้อบสนองต่อ
ความตอ้งการของผูป่้วยใหไ้ดม้ากท่ีสุดอยูเ่สมอ 

3.71 .82 มาก 3 

3 การใหบ้ริการของ โรงพยาบาลปทุมธานี มีความยดืหยุน่ 
ช่วยเหลือในทุกขั้นตอนการใหบ้ริการเพื่อใหส้ามารถ
บรรลุความตอ้งการไดอ้ยา่งรวดเร็ว เหมาะสม 

3.65 .91 มาก 4 

4 โรงพยาบาลมีการพฒันาทางแพทยเ์ฉพาะทาง เพื่อเพิ่ม
ประสิทธิภาพในการบริการสุขภาพท่ีมีความซบัซอ้น
มากขึ้น 

3.78 .90 มาก 1 

 เฉล่ียรวม 3.72 .76 มาก  
 
ผลการศึกษาพบว่ากลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ให้ความส าคญักบัปัจจยัคุณภาพการจดับริการ

สาธารณะดา้นการให้บริการอย่างกา้วหนา้ ในภาพรวมอยู ่ในระดบัมาก  มีค่าเฉลี่ย 3.72 ค่า
เบี่ยงเบนมาตรฐาน .76 และเมื่อพิจารณารายดา้น พบว่า คือดา้นที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุดคือ ดา้น
โรงพยาบาลปทุมธานี มีการพฒันาทางแพทยเ์ฉพาะทาง เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการบริการสุขภาพ
ท่ีมีความซับซ้อนมากขึ้นโดยมีค่าเฉลี่ย 3.78 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน .90 และรองลงมาคือดา้น
โรงพยาบาลปทุมธานี มีการพฒันา / เพิ่มเติมรูปแบบการบริการท่ีมีความทนัสมยัอยู่ตลอดเวลา โดย
มีค่าเฉลี่ย 3.74 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน .83 และนอ้ยที่สุดคือ ดา้นการให้บริการของ โรงพยาบาล
ปทุมธานี มีความยืดหยุ่น ช่วยเหลือในทุกขั้นตอนการให้บริการเพื่อให้สามารถบรรลุความตอ้งการ
ไดอ้ยา่งรวดเร็ว เหมาะสม มีค่าเฉล่ีย 3.65 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน .91 
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ตารางที่ 4.19 สรุปค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานคุณภาพการจดับริการสาธารณะของ
โรงพยาบาลปทุมธานี 

ท่ี คุณภาพการจดับริการสาธารณะ  S.D. แปลความ ล าดบัท่ี 
1 การไดรั้บบริการอย่างเสมอภาค 3.73 .67 มาก 2 
2 การไดรั้บบริการท่ีตรงต่อเวลา 3.90 .58 มาก 1 
3 การไดรั้บบริการอย่างเพียงพอ 3.59 .80 มาก 5 
4 การไดรั้บบริการอย่างต่อเน่ือง 3.70 .71 มาก 4 
5 การไดรั้บบริการอย่างกา้วหนา้ 3.72 .76 มาก 3 

 
ผลการศึกษาพบว่ากลุ ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ให้ความส าคญักบัคุณภาพการจดับริการ

สาธารณะของโรงพยาบาลปทุมธานี คือดา้น การไดรั้บบริการที่ตรงเวลา รวดเร็ว (ค่าเฉล่ีย 3.90 ค่า
เบี่ยงเบนมาตรฐาน .58) รองลงมาคือดา้นในดา้นการไดรั้บบริการอย่างเสมอภาค มีค่าเฉลี่ยอยู่ใน
ระดบัมาก (ค่าเฉลี่ย 3.73 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน .67)  และนอ้ยที่สุดคือดา้นการไดรั้บบริการอย่าง
เพียงพอ (ค่าเฉล่ีย 3.59 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน .80) 
 

4.4 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบคุณภาพการจัดบริการสาธารณะของโรงพยาบาล
ปทุมธานี จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล 
 

ตารางที่ 4.20 ผลการทดสอบสมมติฐานปัจจยัส่วนบุคคลดา้นเพศที่แตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการจดับริการสาธารณะของโรงพยาบาลปทุมธานี ต่างกนั 

ท่ี 
คุณภาพการจดับริการสาธารณะของ 

โรงพยาบาลปทุมธานี 

เพศชาย 
 

S.D. 

เพศหญิง 
 

S.D. 

t 
(sig.) 

1 การไดรั้บบริการอย่างเสมอภาค 
3.72 
.72 

3.76 
.54 

-.468 
(.640) 

2 การไดรั้บบริการท่ีตรงต่อเวลา 
3.86 
.60 

3.98 
.52 

-1.795 
(.074) 

3 การไดรั้บบริการอย่างพอเพียง 
3.55 
0.82 

3.66 
.75 

-1.057 
(.291) 

4 การไดรั้บบริการอย่างต่อเน่ือง 
3.70 
.73 

3.71 
.63 

-.178 
(.589) 



 54 

ตารางที่ 4.20 ผลการทดสอบสมมติฐานปัจจยัส่วนบุคคลดา้นเพศที่แตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการจดับริการสาธารณะของโรงพยาบาลปทุมธานี ต่างกนั (ต่อ) 

 
ท่ี 

คุณภาพการจดับริการสาธารณะของ 
โรงพยาบาลปทุมธานี 

เพศชาย 
 

S.D. 

เพศหญิง 
 

S.D. 

t 
(sig.) 

5 
การไดรั้บบริการอย่างกา้วหนา้ 

3.70 
.78 

3.75 
.72 

-.539 
(.590) 

 
ผลการทดสอบสมมติฐานปัจจยัส่วนบุคคลดา้นเพศท่ีแตกต่างกนัมีความเห็นต่อคุณภาพการ

จดับริการสาธารณะของโรงพยาบาลปทุมธานี ไม่ต่างกนัในทุกดา้นท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05  
 
ตารางที่ 4.21 ผลการทดสอบสมมติฐานปัจจยัส่วนบุคคลดา้นอายุที่แตกต่างกนัมีความเห็นใน

คุณภาพการจดับริการสาธารณะของโรงพยาบาลปทุมธานี ต่างกนั 
 
 
ท่ี 

คุณภาพการจดับริการ
สาธารณะของ

โรงพยาบาลปทุมธานี  

อายุ (ปี)  

F 
(sig.) 

<15 ปี 15 - 
30 

31 - 
40 

41 - 
50 

51 - 
60 

61 - 
70 

71 - 
80 

> 80 

 
S.D. 

 
S.D. 

 
S.D. 

 
S.D. 

 
S.D. 

 
S.D. 

 
S.D. 

 
S.D. 

1 การบริการอย่างเสมอภาค 
3.97 
.59 

3.79 
.70 

3.61 
.72 

3.65 
.68 

3.60 
.73 

3.81 
.59 

3.81 
.63 

3.98 
.53 

1.90 
(.068) 

2 การบริการท่ีตรงต่อเวลา 
4.00 
.51 

3.89 
.63 

3.90 
.90 

3.87 
.63 

3.78 
.67 

3.92 
.47 

4.02 
.56 

4.18 
.26 

1.18 
(.315) 

3 การบริการอย่างเพียงพอ 
3.74 
.80 

3.85 
.77 

3.57 
.80 

3.42 
.79 

3.37 
.81 

3.67 
.66 

3.77 
.80 

3.54 
.80 

2.21 
(.033)* 

4 การบริการอย่างต่อเน่ือง 
3.88 
.61 

3.87 
.66 

3.57 
.80 

3.61 
.75 

3.60 
.77 

3.70 
.61 

3.86 
.61 

3.79 
.58 

1.60 
(.135) 

5 การบริการอย่างกา้วหน้า 
3.80 
.82 

3.98 
.79 

3.70 
.76 

3.44 
.85 

3.68 
.78 

3.77 
.70 

3.81 
.57 

3.90 
.47 

1.82 
(.084) 

*ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
 

ผลการทดสอบสมมติฐานปัจจยัส่วนบุคคลดา้นอายท่ีุแตกต่างกนัมีความเห็นต่อคุณภาพการ
จดับริการสาธารณะของโรงพยาบาลปทุมธานี ในภาพรวมแตกต่างกนั 1 ดา้น คือดา้นการบริการอยา่ง
เพียงพอ ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05  ซ่ึงจะไดท้ าการทดสอบรายคู่ดว้ยสถิติ LSD ต่อไป 
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ตารางที่ 4.22 ผลการทดสอบรายคู่ระหว่างอายุกบัคุณภาพการจดับริการสาธารณะดา้นการบริการ
อย่างเพียงพอของโรงพยาบาลปทุมธานี  
 อาย(ุปี) 

<15 ปี 15 - 30 31 - 40 41 - 50 51 - 60 61 - 70 71 - 80 > 80 

<15 ปี Mean Difference 
(Sig.) 

 -.11 
(.585) 

.10 
(.573) 

.32 
(.064) 

.37 
(.019)* 

.06 
(.672) 

-.03 
(.861) 

.20 
(.477) 

15 - 30 Mean Difference 
(Sig.) 

  .20 
(.270) 

.42 
(.021)* 

.48 
(.005)* 

.16 
(.319) 

.07 
(.721) 

.30 
(.289) 

31 - 40 Mean Difference 
(Sig.) 

   .22 
(.172) 

.27 
(.060) 

-.02 
(.853) 

-.13 
(.472) 

.10 
(.710) 

41 - 50 Mean Difference 
(Sig.) 

    .58 
(.687) 

-.25 
(.099) 

-.35 
(.052) 

.12 
(.670) 

51-60 Mean Difference 
(Sig.) 

     -.31 
(.025)* 

-.40 
(.016)* 

-.17 
(.513) 

61-70 Mean Difference 
(Sig.) 

      -.10 
(.553) 

.13 
(.627) 

71-80 Mean Difference 
(Sig.) 

       -.23 
(.416) 

>80 Mean Difference 
(Sig.) 

        

 
ผลการทดสอบรายคู่ระหว่างอายุกบัคุณภาพการจดับริการสาธารณะดา้นการบริการอย่าง

เพียงพอของโรงพยาบาลปทุมธานี  ดา้นการได้รับบริการอย่างเพียงพอ พบว่ามีความแตกต่างกนัท่ี
ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 ดงัต่อไปน้ี  

 
กลุ่มตวัอย่างที่มีอายุนอ้ยกว่า 15 ปี มีความเห็นต่อคุณภาพการจดับริการสาธารณะของ

โรงพยาบาลปทุมธานีดา้นการไดรั้บบริการอย่างเพียงพอ แตกต่างจากกลุ่มตวัอย่างท่ีมีอายุระหว่าง 
51-60 ปี  
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กลุ่มตวัอย่างที่มีอายุระหว่าง 15-30 ปี มีความเห็นต่อคุณภาพการจัดบริการสาธารณะของ
โรงพยาบาลปทุมธานีดา้นการไดรั้บบริการอย่างเพียงพอ แตกต่างจากกลุ่มตวัอย่างท่ีมีอายุระหว่าง 
41-50 ปี และแตกต่างจากกลุ่มตวัอย่างท่ีมีอายุระหว่าง 51-60 ปี 

 
กลุ่มตวัอย่างที่มีอายุระหว่าง 51-60 ปี มีความเห็นต่อคุณภาพการจดับริการสาธารณะของ

โรงพยาบาลปทุมธานีดา้นการไดรั้บบริการอย่างเพียงพอ แตกต่างจากกลุ่มตวัอย่างท่ีมีอายุระหว่าง 
61-70 ปี และแตกต่างจากกลุ่มตวัอย่างท่ีมีอายุระหว่าง 71-80 ปี 

 
ตารางที่ 4.23 ผลการทดสอบสมมติฐานปัจจยัส่วนบุคคลดา้นอาชีพที่แตกต่างกนัมีความเห็นใน

คุณภาพการจดับริการสาธารณะของโรงพยาบาลปทุมธานี ต่างกนั 
 
 
ท่ี 

คุณภาพการ
จดับริการ

สาธารณะของ
โรงพยาบาล
ปทุมธานี 

อาชีพ 
F 

(sig.) 
ไม่มี
อาชีพ 

รับจา้ง
ทัว่ไป 

คา้ขาย 
เกษตร 
กรรม 

บริษทั 
เอกชน 

รับ
ราชการ 

นกัเรียน ธุรกิจ อื่นๆ  

 
S.D. 

 
S.D. 

 
S.D. 

 
S.D. 

 
S.D. 

 
S.D. 

 
S.D. 

 
S.D. 

 
S.D. 

1 
การบริการ
อย่างเสมอภาค   

3.30 
.67 

3.755 
.65 

3.54 
.63 

3.87 
.65 

3.56 
.84 

3.57 
.68 

3.79 
0.56 

3.95 
.60 

3.73 
.37 

2.06 
(.039)* 

2 
การบริการท่ี
ตรงต่อเวลา   

4.06 
.50 

3.88 
.60 

3.73 
.61 

3.96 
.51 

4.01 
.542 

3.65 
.65 

3.91 
.484 

4.01 
.600 

3.77 
.57 

2.68 
(.007)* 

3 
การบริการ
อย่างพอเพียง  

3.61 
.789 

3.69 
.662 

3.53 
.862 

3.70 
.72 

3.6 
1.00 

3.42 
.081 

3.60 
.751 

3.77 
.791 

3.16 
.664 

1.096 
(.365) 

4 
การบริการ
อย่างต่อเน่ือง  

3.33 
.667 

3.42 
.711 

3.64 
.480 

3.61 
.467 

3.26 
.555 

2.69 
1.101 

3.00 
.000 

3.36 
.543 

2.67 
.000 

1.78 
(.080) 

5 
การบริการ
อย่างกา้วหน้า  

3.41 
.562 

3.62 
.558 

3.62 
.506 

3.91 
.634 

3.24 
.573 

2.49 
1.006 

3.00 
.000 

3.36 
.599 

1.06 
.000 

1.06 
(.392) 

*ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
 

ผลการทดสอบสมมติฐานปัจจยัส่วนบุคคลดา้นอาชีพที่แตกต่างกนัมีความเห็นต่อ
คุณภาพการจดับริการสาธารณะของโรงพยาบาลปทุมธานี แตกต่างกนั 2 ดา้น คือดา้นการบริการ
อย่างเสมอภาคและดา้นการบริการอย่างตรงต่อเวลาท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05   
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ตารางที่ 4.24 การทดสอบรายคู ่ระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลดา้นอาชีพกบัคุณภาพการจดับริการ
สาธารณะของโรงพยาบาลปทุมธานี ดา้นการไดรั้บบริการอย่างเสมอภาค 

อาชีพ ไม่มี
อาชีพ 

รับจ้าง
ทัว่ไป 

คา้ขาย เกษตร 
กรรม 

บริษทั 
เอกชน 

รับ
ราชการ 

นัก  
เรียน 

ธุรกิจ อ่ืนๆ 

ไม่มี
อาชีพ 

Mean Difference 
(Sig.) 

 .15 
.167 

.37 
(.004)* 

.38 
.847 

.34 
(.007)* 

.34 
(.008)* 

.12 
.441 

.43 
.824 

.17 
.362 

รับจ้าง
ทัว่ไป 

Mean Difference 
(Sig.) 

  .21 
.103 

-.11 
.578 

.19 
.143 

1.87 
.156 

-.04 
.820 

-.19 
.323 

.20 
.915 

คา้ขาย Mean Difference 
(Sig.) 

   -.33 
.123 

-.26 
.856 

-.03 
.841 

-.25 
.135 

-.41 
(.048)* 

-.20 
.331 

เกษตร 
กรรม 

Mean Difference 
(Sig.) 

    .30 
.153 

.29 
.159 

.77 
.734 

-.08 
.752 

.13 
.600 

บริษทั 
เอกชน 

Mean Difference 
(Sig.) 

     -.01 
.983 

-.22 
.175 

-.38 
.062 

-.17 
.396 

รับ
ราชการ 

Mean Difference 
(Sig.) 

      -.22 
.185 

-.38 
.066 

-.17 
.408 

นักเรียน Mean Difference 
(Sig.) 

       -.16 
.474 

.06 
.798 

ธุรกิจ Mean Difference 
(Sig.) 

        .21 
.389 

 
ผลการทดสอบรายคู ่ระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลดา้นอาชีพกบัคุณภาพการจดับริการ

สาธารณะของโรงพยาบาลปทุมธานี ดา้นการไดร้ับบริการอย่างเสมอภาค พบว่ามีความแตกต่าง
กนัท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 ดงัต่อไปน้ี  

 
กลุ ่มตวัอย ่างที ่ม ีไม ่ม ีอาชีพ  ม ีความเห ็นต ่อค ุณภาพการจดับริการสาธารณะข อง

โรงพยาบาลปทุมธานีดา้นการไดร้ับบริการอย่างเสมอภาค แตกต่างจากกลุ ่มตวัอย่างที่มีอาชีพ
บริษทัเอกชนและ อาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ  

 
กลุ ่มตวัอย่างที ่ม ีอาชีพคา้ขาย มีความเห็นต่อคุณภาพการจดับริก ารสาธารณะของ

โรงพยาบาลปทุมธานีดา้นการไดร้ับบริการอย่างเสมอภาค แตกต่างจากกลุ ่มตวัอย่างที่มีอาชีพ
ธุรกิจ 



 58 

ตารางที่ 4.25 การทดสอบรายคู ่ระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลดา้นอาชีพกบัคุณภาพการจดับริการ
สาธารณะของโรงพยาบาลปทุมธานี ดา้นการไดรั้บบริการอย่างตรงต่อเวลา 

อาชีพ ไม่มี
อาชีพ 

รับจ้าง
ทัว่ไป 

คา้ขาย เกษตร 
กรรม 

บริษทั 
เอกชน 

รับ
ราชการ 

นัก  
เรียน 

ธุรกิจ อ่ืนๆ 

ไม่มี
อาชีพ 

Mean Difference 
(Sig.) 

 .18 
.052 

.32 
.003* 

098 
.56 

.048 

.648 
.41 

(.000)* 
.15 
.250 

.42 
.796 

.29 
.065 

รับจ้าง
ทัว่ไป 

Mean Difference 
(Sig.) 

  .15 
.186 

-.08 
.636 

-.13 
.234 

.22 
.042* 

-.03 
.800 

-.14 
.408 

.11 
.481 

คา้ขาย Mean Difference 
(Sig.) 

   -.23 
.204 

-.28 
.025* 

0.78 
.532 

-.18 
.202 

-.29 
.104 

-.04 
.836 

เกษตร 
กรรม 

Mean Difference 
(Sig.) 

    -.05 
.780 

.31 
.087 

.48 
.803 

-.06 
.796 

.19 
.364 

บริษทั 
เอกชน 

Mean Difference 
(Sig.) 

     .36 
(.004)* 

.98 
.486 

-.01 
.971 

.24 
.150 

รับ
ราชการ 

Mean Difference 
(Sig.) 

      -.22 
.185 

-.38 
.066 

-.17 
.408 

นักเรียน Mean Difference 
(Sig.) 

       -.16 
.474 

.06 
.798 

ธุรกิจ Mean Difference 
(Sig.) 

        .21 
.389 

 
ผลการทดสอบรายคู ่ระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลดา้นอาชีพกบัคุณภาพการจดับริการ

สาธารณะของโรงพยาบาลปทุมธานี ดา้นการไดรั้บบริการอย่างตรงต่อเวลา พบว่ามีความแตกต่าง
กนัท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 ดงัต่อไปน้ี  

 
กลุ ่มตวัอย ่างที ่ม ีไม ่ม ีอาชีพ  ม ีความเห ็นต ่อค ุณภาพการจดับริการสาธารณะของ

โรงพยาบาลปทุมธานีดา้นการไดรั้บบริการอย่างตรงต่อเวลา แตกต่างกลุ่มตวัอย่างท่ีมีอาชีพท างาน
รับราชการ 

กลุ่มตวัอย่างที่มีอาชีพรับจา้งทัว่ไป มีความเห็นต่อคุณภาพการจดับริการสาธารณะของ
โรงพยาบาลปทุมธานีดา้นการไดรั้บบริการอย่างตรงต่อเวลา แตกต่างกลุ่มตวัอย่างท่ีมีอาชีพท างาน
รับราชการ 
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กลุ ่มตวัอย่างที ่ม ีอาชีพคา้ขาย มีความเห็นต่อคุณภาพการจดับริการสาธารณะของ
โรงพยาบาลปทุมธานีดา้นการไดรั้บบริการอย่างตรงต่อเวลา แตกต่างกลุ่มตวัอย่างท่ีมีอาชีพท างาน
บริษทัเอกชน 

 
กลุ่มตวัอย่างที่มีพนกังานบริษทัเอกชน มีความเห็นต่อคุณภาพการจดับริการสาธารณะ

ของโรงพยาบาลปทุมธานีดา้นการไดร้ับบริการอย่างตรงต่อเวลา แตกต่างจากกลุ่มตวัอย่างที่มี
อาชีพรับราชการ 

 
ตารางที่ 4.26 ผลการทดสอบสมมติฐานปัจจยัส่วนบุคคลดา้นระดบัการศึกษาที่แตกต่างกนัมี

ความเห็นในคุณภาพการจดับริการสาธารณะของโรงพยาบาลปทุมธานี ต่างกนั 
 
 
ท่ี 

คุณภาพการ
จดับริการ

สาธารณะของ
โรงพยาบาล
ปทุมธานี  

ระดบัการศึกษา  

F 
(sig.) 

ไม่ได้
ศึกษา 

ประถม 
ศึกษา 

ม.ตน้ ม.
ปลาย 

อนุ 
ปริญญา 

ปริญญา
ตรี 

สูงกว่า
ปริญญา
ตรี 

 

S.D. 

 

S.D. 
 

S.D. 
 

S.D. 
 

S.D. 
 

S.D. 
 

S.D. 
1 การบริการอย่าง

เสมอภาค   
3.94 
.06 

3.86 
.06 

3.68 
.06 

3.76 
.06 

3.95 
.06 

3.54 
.07 

3.11 
.07 

4.19 
(0.00)* 

2 การบริการท่ีตรง
ต่อเวลา   

3.93 
0.45 

3.95 
.06 

3.85 
.06 

3.87 
.06 

4.17 
.05 

3.82 
.06 

3.75 
.05 

1.72 
(.116) 

3 การบริการอย่าง
พอเพียง  

3.55 
.08 

3.63 
.07 

3.68 
.08 

3.55 
1.00 

3.8 
.09 

3.50 
.08 

3.16 
1.0 

1.20 
(.308) 

4 การบริการอย่าง
ต่อเน่ือง  

3.66 
.068 

3.81 
.07 

3.67 
.07 

3.63 
.07 

3.91 
.07 

3.69 
.07 

2.93 
.05 

2.79 
(.012)* 

5 การบริการอย่าง
กา้วหน้า  

3.51 
.05 

3.79 
.08 

3.72 
.09 

3.64 
.08 

3.93 
.08 

3.75 
.72 

3.19 
.08 

1.76 
(.108) 

*ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05. 
 

ผลการทดสอบสมมติฐานปัจจยัส่วนบุคคลดา้นระดบัการศึกษาที่แตกต่างกนัมีความเห็น
ต่อคุณภาพการจดับริการสาธารณะของโรงพยาบาลปทุมธานี ในดา้นการบริการอย่างเสมอภาค 
และ และการบริการอย่างต่อเนื่องแตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ 0.05  ซ่ึงจะไดท้ าการ
ทดสอบรายคู่ต่อไป 
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ตารางที่ 4.27 การทดสอบรายคู่ระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลดา้นการศึกษากบัคุณภาพการจดับริการ
สาธารณะของโรงพยาบาลปทุมธานี ดา้นการไดรั้บบริการอย่างเสมอภาค 

ดา้นการไดรั้บบริการอย่าง
เสมอภาค 

ระดบัการศึกษา 

ไม่ได้
ศึกษา 

ประถม 
ศึกษา 

ม.
ตน้ 

ม.
ปลาย 

อนุ 
ปริญญา 

ปริญญา
ตรี 

สูงกว่า
ปริญญา
ตรี 

ไม่ไดศึ้กษา Mean Difference 
(Sig.) 

 .084 
.550 

.256 

.079 
.181 
.235 

-.010 
.95 

.40 
.004* 

.83 
.001* 

ประถมศึกษา Mean Difference 
(Sig.) 

  .17 
.119 

.98 
.414 

-.09 
.499 

.32 
.002* 

.75 
.001* 

ม.ตน้ Mean Difference 
(Sig.) 

   -.08 
.548 

-.27 
.065 

.14 
.196 

.57 
.015* 

ม.ปลาย Mean Difference 
(Sig.) 

    -19 
.206 

.22 
.066 

.65 
.007* 

อนุปริญญา Mean Difference 
(Sig.) 

     .41 
.003* 

.84 
.001* 

ปริญญาตรี Mean Difference 
(Sig.) 

      .43 
.062 

 
ผลการทดสอบรายคู่ระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลดา้นการศึกษากบัคุณภาพการจดับริการ

สาธารณะของโรงพยาบาลปทุมธานี ดา้นการได้รับบริการอย่างเสมอภาค พบว่ามีความแตกต่าง
กนัท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 ดงัต่อไปน้ี  

 
กลุ่มตวัอย่างที่ไม่ไดร้ับการศึกษา มีความเห็นต่อคุณภาพการจดับริการสาธารณะของ

โรงพยาบาลปทุมธานีดา้นการไดรั้บบริการอย่างเสมอภาค แตกต่างจากกลุ่มตวัอย่างที่มีการศึกษา
ระดบัปริญญาตรี และ สูงกว่าปริญญาตรี  

 
กลุ ่มตวัอย่างที ่มีการศึกษาระดบัประถมศึกษา มีความเห็นต่อคุณภาพการจดับริการ

สาธารณะของโรงพยาบาลปทุมธานีดา้นการไดรั้บบริการอย่างเสมอภาค แตกต่างกลุ่มตวัอย่างที่มี
การศึกษาระดบัปริญญาตรี และ สูงกว่าปริญญาตรี  
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กลุ่มตวัอย่างที่มีการศึกษาระดบัมธัยมตน้ มีความเห็นต่อคุณภาพการจดับริการสาธารณะ
ของโรงพยาบาลปทุมธานีดา้นการไดรั้บบริการอย่างเสมอภาค แตกต่างกลุ่มตวัอย่างที่มีการศึกษา
ระดบัสูงกว่าปริญญาตรี  

 
กลุ ่มตวัอย่างที ่มีการศึกษาระดบัมธัยมปลาย มีความเห็นต่อคุณภาพการจดับริการ

สาธารณะของโรงพยาบาลปทุมธานีดา้นการไดรั้บบริการอย่างเสมอภาค แตกต่างกลุ่มตวัอย่างที่มี
การศึกษาระดบัสูงกว่าปริญญาตรี  

 
กลุ ่มตวัอย ่างที ่ม ีการศึกษาระดบั อนุป ริญญา มีความเห็นต ่อค ุณภาพการจดับริการ

สาธารณะของโรงพยาบาลปทุมธานีดา้นการไดรั้บบริการอย่างเสมอภาค แตกต่างจากกลุ่มตวัอย่าง
ท่ีมีการศึกษาระดบัปริญญาตรี และ สูงกว่าปริญญาตรี  
 
ตารางที่ 4.28 การทดสอบรายคู่ระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลดา้นการศึกษากบัคุณภาพการจดับริการ

สาธารณะของโรงพยาบาลปทุมธานี ดา้นการไดรั้บบริการอย่างต่อเน่ือง 
ดา้นการไดรั้บบริการอย่าง

ต่อเน่ือง 
ระดบัการศึกษา 

ไม่ได้
ศึกษา 

ประถม 
ศึกษา 

ม.
ตน้ 

ม.
ปลาย 

อนุ 
ปริญญา 

ปริญญา
ตรี 

สูงกว่า
ปริญญาตรี 

ไม่ไดศึ้กษา Mean Difference 
(Sig.) 

 -.15 
.310 

-.01 
.943 

.22 
.884 

-.26 
.147 

-.04 
.793 

.73 
(.006)* 

ประถมศึกษา Mean Difference 
(Sig.) 

  .14 
.236 

.17 
.168 

-.11 
.465 

.11 
.301 

.88 
(.000)* 

ม.ตน้ Mean Difference 
(Sig.) 

   .03 
.796 

-.24 
.107 

-.03 
.812 

.74 
(.003)* 

ม.ปลาย Mean Difference 
(Sig.) 

    -.19 
.206 

.22 
.066 

.65 
(.007)* 

อนุปริญญา Mean Difference 
(Sig.) 

     -.21 
.133 

.77 
(.002)* 

ปริญญาตรี Mean Difference 
(Sig.) 

      .77 
(.002)* 
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ผลการทดสอบรายคู่ระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลดา้นการศึกษากบัคุณภาพการจดับริการ
สาธารณะของโรงพยาบาลปทุมธานี ดา้นการไดรั้บบริการอย่างต่อเน่ือง พบว่ามีความแตกต่างกนั
ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 ดงัต่อไปน้ี  

 
กลุ่มตวัอย่างที่ไม่ไดร้ับการศึกษา มีความเห็นต่อคุณภาพการจดับริการสาธารณะของ

โรงพยาบาลปทุมธานีดา้นการไดร้ับบริการอย่างต่อเน่ือง แตกต่างจากกลุ่มตวัอย่างที่มีการศึกษา
ระดบัสูงกว่าปริญญาตรี  

 
กลุ ่มตวัอย่างที ่มีการศึกษาระดบัประถมศึกษา มีความเห็นต่อคุณภาพการจดับริการ

สาธารณะของโรงพยาบาลปทุมธานีดา้นการไดรั้บบริการอย่างต่อเน่ือง แตกต่างจากกลุ่มตวัอย่าง
ท่ีมีการศึกษาระดบัสูงกว่าปริญญาตรี  

 
กลุ่มตวัอย่างที่มีการศึกษาระดบัมธัยมตน้ มีความเห็นต่อคุณภาพการจดับริการสาธารณะ

ของโรงพยาบาลปทุมธานีดา้นการไดร้ับบริการอย่างต่อเนื่อง แตกต่างจากกลุ ่มตวัอย่างที ่มี
การศึกษาระดบัสูงกว่าปริญญาตรี  

 
กลุ ่มตวัอย่างที ่มีการศึกษาระดบัมธัยมปลาย  มีความเห็นต่อคุณภาพการจดับริการ

สาธารณะของโรงพยาบาลปทุมธานีดา้นการไดรั้บบริการอย่างต่อเน่ือง แตกต่างจากกลุ่มตวัอย่าง
ท่ีมีการศึกษาระดบัสูงกว่าปริญญาตรี  

 
กลุ ่มตวัอย่างที ่มีการศึกษาระดบัอนุปริญญา  มีความเห็นต่อคุณภาพการจดับริการ

สาธารณะของโรงพยาบาลปทุมธานีดา้นการไดรั้บบริการอย่างต่อเน่ือง แตกต่างจากกลุ่มตวัอย่าง
ท่ีมีการศึกษาระดบัสูงกว่าปริญญาตรี  

 
กลุ ่มตวัอย่างที ่ม ีการศึกษาระดบัปริญญาตรี  มีความเห็นต่อคุณภาพการจดับริการ

สาธารณะของโรงพยาบาลปทุมธานีดา้นการไดรั้บบริการอย่างต่อเน่ือง แตกต่างจากกลุ่มตวัอย่าง
ท่ีมีการศึกษาระดบัสูงกว่าปริญญาตรี 
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ตารางที่ 4.29 ผลการทดสอบสมมติฐานปัจจยัส่วนบุคคลดา้นระดบัรายไดท่ี้แตกต่างกนัมีความเห็น
ในคุณภาพการจดับริการสาธารณะของโรงพยาบาลปทุมธานี ต่างกนั 

 
 
ท่ี 

คุณภาพการจดับริการสาธารณะ
ของโรงพยาบาลปทุมธานี 

ระดบัรายได ้(บาท) 

F 
(sig.) 

ไม่เกิน  
10,000 

10,001-
20,000 

20,001-
30,000 

30,001-
40,000 

40,001-
50,000 

มากกว่า
50,000 

 

S.D. 
 

S.D. 
 

S.D. 
 

S.D. 
 

S.D. 
   

S.D. 

1 การบริการอย่างเสมอภาค   3.76 
.673 

3.71 
.585 

3.71 
.831 

3.43 
.633 

3.66 
.746 

4.00 
.661 

0.74 
.591 

2 การบริการท่ีตรงต่อเวลา   3.93 
.561 

3.88 
.570 

3.86 
.510 

3.93 
.501 

3.77 
.727 

4.08 
.381 

.54 
.744 

3 การบริการอย่างพอเพียง  3.66 
.774 

3.52 
.793 

3.71 
.998 

2.87 
.440 

3.42 
.788 

3.46 
.923 

2.75 
(.019)* 

4 การบริการอย่างต่อเน่ือง  3.74 
.695 

3.73 
.668 

3.78 
.849 

3.36 
.586 

3.46 
.749 

3.88 
.509 

1.50 
.189 

5 การบริการอย่างกา้วหน้า  3.70 
.784 

3.68 
.769 

3.91 
.713 

3.43 
.537 

3.86 
.701 

3.41 
.381 

1.01 
.408 

*ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05. 
 

ผลการทดสอบสมมติฐานปัจจยัส่วนบุคคลดา้นระดบัรายไดที้่แตกต่างกนัมีความเห็นต่อ
คุณภาพการจดับริการสาธารณะของโรงพยาบาลปทุมธานี แตกต่างกนั 1 ดา้น คือการบริการอย่าง
เพียงพอ ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05   
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ตารางที่ 4.30 การทดสอบรายคู ่ระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลดา้นรายไดก้บัคุณภาพการจดับริการ
สาธารณะของโรงพยาบาลปทุมธานี ดา้นการบริการอย่างพอเพียง 

รายได ้
ไม่เกิน 
10,000 

10,001-
20,000 

20,001-
30,000 

30,001-
40,000 

40,001-
50,000 

มากกว่า
50,000 

ไม่เกิน 
10,000 

Mean Difference 
(Sig.) 

 .15 
.175 

-.05 
.783 

.80 
(.001)* 

.25 
.099 

.20 
.659 

10,001-
20,000 

Mean Difference 
(Sig.) 

  -.19 
.297 

.65 
.120 

.10 
.560 

.06 
.905 

20,001-
30,000 

Mean Difference 
(Sig.) 

   .84 
(.004)* 

.29 
.169 

.25 
.606 

30,001-
40,000 

Mean Difference 
(Sig.) 

    -.55 
(.046)* 

-.59 
.249 

40,001-
50,000 

Mean Difference 
(Sig.) 

     -.04 
.929 

 
ผลการทดสอบรายคู ่ระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลดา้นรายไดก้บัคุณภาพการจดับริการ

สาธารณะของโรงพยาบาลปทุมธานี ดา้นพอเพียง พบว่ามีความแตกต่างกนัที่ระดบันยัส าคญัทาง
สถิติ 0.05 ดงัต่อไปน้ี  

 
กลุ่มตวัอย่างท่ีมีรายได้ไม่เกิน10,000  มีความเห็นต่อคุณภาพการจดับริการสาธารณะของ

โรงพยาบาลปทุมธานีดา้นพอเพียง แตกต่างกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีรายไดร้ะหวา่ง 30,000-40,000บาท 
 
กลุ ่มตวัอย ่างที ่ม ีรายไดร้ะหว ่าง 20,001 -30,000 บาท ม ีความ เห ็นต ่อค ุณภาพการ

จดับริการสาธารณะของโรงพยาบาลปทุมธานีดา้นพอเพียง แตกต่างกลุ ่มตวัอย่างที่มีรายได้
ระหว่าง 30,001-40,000บาท 

 
กลุ ่มตวัอย ่างที ่ม ีรายไดร้ะหว ่าง 30,001 -40,000 บาท ม ีความเห ็นต ่อค ุณภาพการ

จดับริการสาธารณะของโรงพยาบาลปทุมธานีดา้นพอเพียง แตกต่างกลุ ่มตวัอ ย่างที่มีรายได้
ระหว่าง 40,001-50,000บาท 
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ตารางที่ 4.31 ผลการทดสอบสมมติฐานปัจจยัส่วนบุคคลดา้นจ านวนคร้ังท่ีเขา้รับบริการท่ีแตกต่าง
กันมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการจัดบริการสาธารณะของโรงพยาบาลปทุมธานี 
ต่างกนั 

 
ท่ี 

คุณภาพการ
จดับริการสาธารณะ
ของโรงพยาบาล

ปทุมธานี 

จ านวนคร้ังในการเขา้รับบริการ ต่อ ปี  
F 

(sig.) 
นอ้ยกว่า  
3 คร้ัง/ปี 

4 – 6 
คร้ัง/ปี 

7 - 9 
คร้ัง/ปี 

10-12
คร้ัง/ปี 

มากกว่า  
12 คร้ัง/ปี 

 
S.D. 

 
S.D. 

 
S.D. 

 
S.D. 

 
S.D. 

1 การไดรั้บบริการ
อย่างเสมอภาค   

3.72 
.68 

3.70 
.67 

3.66 
.67 

3.97 
.84 

3.98 
.54 

1.08 
(.368) 

2 การไดรั้บบริการท่ี
ตรงต่อเวลา   

3.68 
.60 

3.93 
.58 

3.91 
.49 

3.81 
.75 

4.02 
.46 

.57 
(.686) 

3 การไดรั้บบริการ
อย่างพอเพียง  

3.64 
.77 

3.47 
.78 

3.55 
.93 

3.82 
.61 

3.87 
.96 

1.67 
(.157) 

4 การไดรั้บบริการ
อย่างต่อเน่ือง  

3.68 
.68 

3.62 
.71 

3.76 
.76 

3.92 
.85 

4.14 
.63 

2.47 
(.044)* 

5 การไดรั้บบริการ
อย่างกา้วหน้า  

3.66 
.75 

3.67 
.71 

3.85 
.63 

3.97 
1.32 

4.16 
.98 

2.41 
(.049)* 

 
ผลการทดสอบสมมติฐานปัจจยัส่วนบุคคลดา้นจ านวนคร้ังท่ีเขา้รับบริการต่อปีที่แตกต่าง

กนัมีความเห็นต่อคุณภาพการจดับริการสาธารณะของโรงพยาบาลปทุมธานี ต่างกนั 2 ดา้น คือ 
ดา้นการไดรั้บบริการอย่างต่อเน่ือง และดา้นการไดรั้บบริการอย่างกา้วหนา้  ที่ระดบันยัส าคญัทาง
สถิติ 0.05 ซ่ึงจะไดท้ดสอบรายคู่ต่อไป 
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ตารางที่ 4.32 การทดสอบรายคู่ระหวา่งดา้นจ านวนคร้ังท่ีเขา้รับบริการท่ีแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการจดับริการสาธารณะของโรงพยาบาลปทุมธานี ต่างกันการได้รับบริการ
อยา่งต่อเน่ือง 

จ านวนคร้ังท่ีเขา้รับบริการ 
คุณภาพการจดับริการสาธารณะ

ของโรงพยาบาลปทุมธานี 

นอ้ยกว่า  
3 คร้ัง/ปี 

4 – 6 
คร้ัง/ปี 

7 - 9 
คร้ัง/ปี 

10-12
คร้ัง/ปี 

มากกว่า  12 
คร้ัง/ปี 

น้อยกว่า 
3 คร้ัง/ปี 

Mean Difference 
(Sig.) 

 .05 
(.530) 

-.09 
(.524) 

-.23 
(.356) 

-.46 
(.007)* 

4 – 6 
คร้ัง/ปี 

Mean Difference 
(Sig.) 

  -.14 
(.317) 

-.29 
(.262) 

-.51 
(.003)* 

7 - 9  
คร้ัง/ปี 

Mean Difference 
(Sig.) 

   -.15 
(.589) 

-.37 
(.065) 

10-12
คร้ัง/ปี 

Mean Difference 
(Sig.) 

    -.22 
(.448) 

มากกว่า  
112 คร้ัง/ปี 

Mean Difference 
(Sig.) 

     

 
ผลการทดสอบรายคู่ระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลดา้นจ านวนคร้ังที่เขา้รับบริการกบัคุณภาพ

การจดับริการสาธารณะของโรงพยาบาลปทุมธานี ดา้นการให้บริการอย่างต่อเน่ือง พบว่ามีความ
แตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 ดงัต่อไปน้ี  

 
กลุ ่มตวัอย่างที่เขา้รับบริการน้อยกว่า 3 คร้ัง/ปี มีความเห็นต่อคุณภาพการจดับริการ

สาธารณะของโรงพยาบาลปทุมธานีดา้นการให้บริการอย่างต่อเนื่อง แตกต่างกลุ ่มตวัอย่างที่มี
จ านวนคร้ังท่ีเขา้บริการมากกว่า12 คร้ัง/ปี 

 
กลุ่มตวัอย่างที่เขา้รับบริการ4-6 คร้ัง/ปี มีความเห็นต่อคุณภาพการจดับริการสาธารณะ

ของโรงพยาบาลปทุมธานีดา้นการให้บริการอย่างต่อเน่ือง แตกต่างกลุ่มตวัอย่างที่มีจ านวนคร้ังท่ี
เขา้บริการมากกว่า12 คร้ัง/ปี 
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ตารางที่ 4.33 การทดสอบรายคู ่ระหว่างดา้นจ านวนคร้ังที่เขา้รับบริการที่แตกต่างกนัมีความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการจดับริการสาธารณะของโรงพยาบาลปทุมธานี  ต่างกนัการ
ไดรั้บบริการอย่างกา้วหนา้ 

จ านวนคร้ังท่ีเขา้รับบริการ 
คุณภาพการจดับริการสาธารณะ

ของโรงพยาบาลปทุมธานี 

นอ้ยกว่า  
3 คร้ัง/ปี 

4 – 6 
คร้ัง/ปี 

7 - 9 
คร้ัง/ปี 

10-12
คร้ัง/ปี 

มากกว่า  12 
คร้ัง/ปี 

น้อยกว่า 
3 คร้ัง/ปี 

Mean Difference 
(Sig.) 

 -.01 
(.913) 

-.19 
(.198) 

-.31 
(.264) 

-.49 
(.007)* 

4 – 6 
คร้ัง/ปี 

Mean Difference 
(Sig.) 

  -.18 
(.239) 

-.30 
(.285) 

-.48 
(.010)* 

7 - 9  
คร้ัง/ปี 

Mean Difference 
(Sig.) 

   -.12 
(.686) 

-.31 
(.156) 

10-12
คร้ัง/ปี 

Mean Difference 
(Sig.) 

    -.19 
(.553) 

มากกว่า  
112 คร้ัง/ปี 

Mean Difference 
(Sig.) 

     

 
ผลการทดสอบรายคู่ระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลดา้นจ านวนคร้ังที่เขา้รับบริการกบัคุณภาพ

การจดับริการสาธารณะของโรงพยาบาลปทุมธานี ดา้นการให้บริการอย่างกา้วหนา้ พบว่ามีความ
แตกต่างกนัท่ีระดับนยัส าคญัทางสถิติ 0.05 ดงัต่อไปน้ี  

 
กลุ ่มตวัอย่างที่เขา้รับบริการนอ้ยกว่า 3 คร้ัง/ปี มีความเห็นต่อคุณภาพการจดับริการ

สาธารณะของโรงพยาบาลปทุมธานีดา้นการให้บริการอย่างกา้วหนา้ แตกต่างกลุ่มตัวอย่างที่มี
จ านวนคร้ังท่ีเขา้บริการมากกว่า 12 คร้ัง/ปี 

 
กลุ่มตวัอย่างที่เขา้รับบริการ 4-6 คร้ัง/ปี มีความเห็นต่อคุณภาพการจดับริการสาธารณะ

ของโรงพยาบาลปทุมธานีดา้นการให้บริการอย่างกา้วหนา้ แตกต่างกลุ่มตวัอย่างที่มีจ านวนคร้ังท่ี
เขา้บริการมากกว่า12 คร้ัง/ปี 
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4.5 ผลการทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยด้านการบริการ กับ ปัจจัยคุณภาพการ
จัดบริการสาธารณะของโรงพยาบาลปทุมธานี  
 
ตารางที่ 4.34 ผลการทดสอบความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัดา้นการบริการ กบั ปัจจยัคุณภาพการ

จดับริการสาธารณะของโรงพยาบาลปทุมธานี 

คุณภาพการจดับริการสาธารณะ 
ของโรงพยาบาลปทุมธานี 

ปัจจยัดา้นการบริการ 
กระบวนการ 

บริการ 
ช่องทาง 
การบริการ 

เจา้หนา้ท่ี 
ผูใ้ห้บริการ 

ส่ิงอ านวย 
ความสะดวก 

การให้บริการอย่างเสมอภาค .398 
(.000)* 

.408 
(.000)* 

.151 
(.005)* 

.216 
(.000)* 

การให้บริการรวดเร็วตรงเวลา .418 
(.000)* 

.393 
(.000)* 

.124 
(.000)* 

.387 
(.000)* 

การให้บริการอย่างเพียงพอ .506 
(.000)* 

.449 
(.000)* 

.236 
(.000)* 

.209 
(.000)* 

การให้บริการอย่างต่อเน่ือง .524 
(.000)* 

.577 
(.000)* 

.263 
(.000)* 

.224 
(.000)* 

การให้บริการอย่างกา้วหนา้ .505 
(.000)* 

.410 
(.000)* 

.237 
(.000)* 

.238 
(.000)* 

* ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.01 
 
ผลการทดสอบความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจ ัยดา้นการบริการ กบั ปัจจยัคุณภาพการ

จดับริการสาธารณะของโรงพยาบาลปทุมธานี พบว่า มีความสัมพนัธ์กนัในทุกดา้นในระดบันอ้ย
มากถึงระดบัปานกลาง ที่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.01 โดยความสัมพนัธ์ระหว่างปั จจยัการ
บริการดา้นเจา้หนา้ที่ผูใ้ห ้บริการมีความสัมพนัธ์ในระดบันอ้ยมากกบัคุณภาพการจดับริการ
สาธารณะดา้นการให้บริการอย่างเสมอภาค ( r = .151) และคุณภาพการจดับริการสาธารณะดา้น
การให้บริการรวดเร็วตรงเวลา ( r = .124) และรองลงมาคือ ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัการ
บริการดา้นส่ิงอ านวยความสะดวกมีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการจดับริการสาธารณะในทุกดา้น
อยู ่ในระดบันอ้ย และ ระดบัความสัมพนัธ์ที ่สูงที่สุดอยู ่ในระดบัปานกลาง คือ ความสัมพนัธ์
ระหว่างปัจจยัการบริการดา้นช่องทางการบริการ กบัคุณภาพการจดับริการสาธารณะดา้นการ
ให้บริการอย่างต่อเน่ืองในระดบัปานกลาง ( r = .577) 
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บทที่ 5 
 

สรุปการวิจัย อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 

การศึกษาเร่ือง คุณภาพการจดับริการสาธารณะโรงพยาบาลปทุมธานีคร้ังน้ี มีวตัถุประสงค ์
เพื่อ 1)เพื่อศึกษาความคิดเห็นเก่ียวกับลักษณะงานและคุณภาพการจัดบริการสาธารณะของ
โรงพยาบาลปทุมธานี 2)เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัด้านลกัษณะงานและคุณภาพการ
จัดบริการสาธารณะของโรงพยาบาลปทุมธานี  3)เพื่อเสนอแนะแนวทาง พัฒนาคุณภาพการ
จดับริการสาธารณะของโรงพยาบาลปทุมธานี โดย ผูว้ิจยัไดท้บทวนแนวคิด ทฤษฎีและงานวิจยัท่ี
เก่ียวข้อง โดยมุ่งเน้นศึกษาถึงคุณภาพการจัดบริการสาธารณะของโรงพยาบาล ท่ีให้บริการแก่
ผูรั้บบริการได้ถูกต้อง ตรงตามความตอ้งการของผูรั้บบริการท่ีได้รับนั้น โดยผูวิ้จยัใช้วิธีวิจยัเชิง
ปริมาณ (Quantitative Research) โดยสร้างเคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัยคือ แบบสอบถาม โดยเก็บ
รวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่าง ออกมาเป็นค่าทางสถิติ ท่ีสอดคลอ้งกับวตัถุประสงค์การวิจยัแล้ว
น าเสนอผลการศึกษาเชิงพรรณนาภาพรวม โดยผูว้ิจยัไดน้ าเสนอตามขั้นตอนในการด าเนินการวิจยั
ตามล าดับ ดังน้ี  ใช้วิธีวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) เก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่าง
แลว้น ามาวิเคราะห์เพื่อน าเสนอผลสรุปท่ีสอดคลอ้งกับวตัถุประสงค์การวิจยั โดยผูว้ิจยัได้น าเสนอ
ผลการวิจยัตามขั้นตอนในการด าเนินการวิจยัตามล าดบั ดงัน้ี 

5.1 สรุปผลการศึกษา 
5.2 อภิปรายผล 
5.3 ขอ้เสนอแนะ 
 

5.1 สรุปผลการศึกษา 
 
5.1.1 สรุปผลข้อมูลเกีย่วกบัปัจจัยส่วนบุคคล 
 
กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีจ านวน 229 คน คิดเป็นร้อยละ 66.6  มีอายุระหว่าง 

51 – 60 ปี จ านวน 76 คน คิดเป็นร้อยละ 22.1  รองลงมาคือ อายุระหว่าง 61 - 70 ปี จ านวน 62 คน 
คิดเป็นร้อยละ 18.0 และกลุ่มอายุมากกว่า 80 ปี มีจ านวนนอ้ยที่สุด จ านวน 10 คน คิดเป็นร้อยละ 
2.9  มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี คือ 84 คน คิดเป็นร้อยละ 24.4  รองลงมาคือระดบัประถมศึกษา 
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จ านวน 81 คน คิดเป็นร้อยละ 23.5 และระดบัการศึกษาที่มีจ านวนนอ้ยที่สุด คือ ระดบัสูงกว่า
ปริญญาตรี จ านวน 9 คน คิดเป็นร้อยละ 2.6  ส่วนใหญ่ไม่มีอาชีพ จ านวน 83 คน คิดเป็นร้อยละ 
24.1 รองลงมาคืออาชีพรับจา้งทัว่ไป มีจ านวน 69 คน คิดเป็นร้อยละ 20.1  และธุรกิจส่วนตวั / 
เจา้ของกิจการ  มีจ านวนนอ้ยที่สุด จ านวน 14 คน คิดเป็นร้อยละ 4.1  มีรายไดต้่อเดือนระหว่าง ไม่
เกิน 10,000 บาท จ านวน 201 คน คิดเป็นร้อยละ 58.4 รองลงมาคือรายไดต้่อเดือนระหว่าง 10,001 
– 20,000 บาทจ านวน 72 คน คิดเป็นร้อยละ 20.9 และกลุ่มรายไดม้ากกว่า 50,000 บาท มีจ านวน
นอ้ยที่สุด จ านวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 9.0 มีสิทธิหลกัประกนัสุขภาพ/บุคคลผูพ้ิการ คือ 171 คน 
คิดเป็นร้อยละ 49.7  รองลงมาคือสิทธิประกนัสังคม จ านวน 87 คน คิดเป็นร้อยละ 25.3  และสิทธิ
การรักษามีจ านวนน้อยที่สุด คือ อื่นๆ จ านวน 12 คน คิดเป็นร้อยละ 3.5 ส่วนใหญ่เขา้รับการ
บริการคลินิกกระดูกและขอ้ มากที่สุดจ านวน 74 คน คิดเป็นร้อยละ 21.5 รองลงมาคือคลินิกกลุ่ม
โรค NCD เบาหวาน ความดัน ไขมัน มีจ านวน 68 คน คิดเป็นร้อยละ 19.8  คลินิกที ่กลุ ่มการ
ตวัอย่างใชบ้ริการจ านวนนอ้ยที่สุด คลินิกเด็ก และ คลินิกสูติ นารีเวช ซ่ึงมีจ านวน 8 คน คิดเป็น
ร้อยละ 2.3 และ ส่วนใหญ่เขา้รับบริการไม่เกิน 3 คร้ังต่อปี มีจ านวน 167คน คิดเป็นร้อยละ 48.5 
รองลงมาจ านวนคร้ังของผูเ้ขา้รับบริการ 4 – 6 คร้ังต่อปี และนอ้ยที่สุดคือ เขา้รับบริการ10 – 12 
คร้ัง ต่อปี มีจ านวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 2.3 

 
5.1.2 สรุปผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกีย่วกบัรูปแบบการให้บริการของโรงพยาบาลปทุมธานี 
 
รูปแบบการให้บริการ ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
 
กลุ ่มตวัอย ่างส่วนใหญ ่ให ้ความส าคญักบั รูปแบบการให ้บริการสาธารณะของ

โรงพยาบาลปทุมธานี ดา้นขั้นตอนการให้บริการ ในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก  (ค่าเฉลี่ย 3.83 ค่า
เบี่ยงเบนมาตรฐาน .61) โดยดา้นที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุดคือ ในทุกขั้นตอนของการบริการ ท่านไดรั้บ
ค าแนะน าในการรับบริการ แต่ละขั้นตอน ท่ีชดัเจนดว้ยดี สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของท่าน โดย
มีค่าเฉล่ีย 3.90 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 1.02  รองลงมาคือขั้นตอนการด าเนินการให้บริการเป็นระบบ 
ไม่ยุ่งยาก  ไม่ซับซ้อน มีความเหมาะสมกบักระบวนการให้บริการในแต่ละงานมีค่าเฉลี่ย 3.86 ค่า
เบี่ยงเบนมาตรฐาน .87 และนอ้ยที่สุดคือแสดงขอ้มูลขั้นตอนการให้บริการท่ีชดัเจน เขา้ใจไดง้่าย มี
ค่าเฉล่ีย 3.80 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน .93 
 
 



 71 

รูปแบบการให้บริการ ด้านช่องทางการบริการ 
 
กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ให้ความส าคญักบัรูปแบบการให้บริการสาธารณะของโรงพยาบาล

ปทุมธานี ดา้นช่องทางการรับบริการในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก  มีค่าเฉล่ีย 3.81ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
.63และเม่ือพิจารณารายด้าน พบว่า ดา้นทุกช่องทางท่ีเปิดบริการไดอ้ย่างรวดเร็ว มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด
โดยมีค่าเฉล่ีย 3.97 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 1.00 และรองลงมาคือการเปิดช่องทางต่างๆ เพื่อให้ท่านได้
แสดงความคิดเห็นทุกเร่ืองไดอ้ย่างเหมาะสม  โดยมีค่าเฉล่ีย 3.79 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 1.11 และนอ้ย
ท่ีสุดคือ ด้านมีช่องทางให้เลือกใช้บริการท่ีหลากหลาย และเพียงพอต่อความต้องการ เช่น ทาง
โทรศพัท ์ทางออนไลน์โดยมีค่าเฉล่ีย 3.73 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน .93 

 
รูปแบบการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 
 
กลุ ่มตวัอย ่างส่วนใหญ ่ให ้ความส าคญักบั รูปแบบการให ้บ ริการสาธารณะของ

โรงพยาบาลปทุมธานี ดา้นเจา้หนา้ที่ผูใ้ห้บริการในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก  มีค่าเฉลี่ย 4.00 ค่า
เบี่ยงเบนมาตรฐาน .44และเมื่อพิจารณารายดา้น พบว่า  ดา้นเจา้หนา้ที่ของโรงพยาบาลปทุมธานี 
เจา้หนา้ท่ีให้บริการท่านไดอ้ย่างถูกตอ้ง รวดเร็ว ตามความตอ้งการทุกคร้ัง มีค่าเฉลี่ยมากที่สุดโดยมี
ค่าเฉลี่ย 4.18 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน .84 และรองลงมาคือเจ้าหน้าของโรงพาบาลปทุมธานี ท่ี
ให้บริการด้วยความสุภาพ ยิ้มแยม้แจ่มใส แสดงถึงความจริงใจในการให้บริการดว้ยอธัยาศยัอนัดี
โดยมีค่าเฉลี่ย 3.78 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 1.11 และนอ้ยที่สุดคือดา้นเจา้หนา้ที่ของโรงพยาบาล
ปทุมธานี แสดงออกถึงความรู้ ความสามารถในการให้ค  าแนะน าท่ีท่านตอ้งการ ไดช้ดัเจน สามารถ 
ตอบขอ้ซกัถามต่างๆ ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง เหมาะสม โดยมีค่าเฉล่ีย 3.47ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน .99 

 
รูปแบบการให้บริการ ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก 
 
กลุ ่มตวัอย ่างส่วนใหญ ่ให ้ความส าคญักบั รูปแบบการให ้บ ริการสาธารณะของ

โรงพยาบาลปทุมธานี ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวกในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก  มีค่าเฉลี่ย 3.77  ค่า
เบ่ียงเบนมาตรฐาน .64  และเม่ือพิจารณารายดา้น พบว่า มีระบบรักษาความปลอดภยัต่อผูใ้หบ้ริการ
และผูรั้บบริการอย่างเหมาะสม มีค่าเฉลี่ยมากที่สุดโดยมีค่าเฉลี่ย 4.16ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน .64 
และรองลงมาคือ ดา้นบรรยากาศในการจดัสถานที่ให้บริการในทุกส่วนของโรงพยาบาลปทุมธานี 
มีความเหมาะสม โปร่ง โล่ง สบาย สะอาด อากาศถ่ายเทสะดวก โดยมค่าเฉลี่ย 3.84 ค่าเบี่ยงเบน
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มาตรฐาน 1.04 และนอ้ยที่สุดคือดา้นการจดัสถานท่ี/พื้นท่ีให้บริการ มีความเหมาะสม เป็นสัดส่วน 
ไม่ซบัซอ้น  วกวน โดยมีค่าเฉล่ีย 3.58 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน  1.00 

 
ผลสรุปค ่าเฉลี ่ยและค ่าเบี ่ยงเบนมาตรฐานค ุณภาพการให ้บ ริการสาธารณะของ

โรงพยาบาลปทุมธานี พบว่ากลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ
สาธารณะของโรงพยาบาลปทุมธานี อ าเภอเมือง จงัหวดัปทุมธานี ในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก  มี
ค่าเฉล่ีย 3.85  ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน .58  โดยดา้นที่มีค่าเฉล่ียสูงที่สุดคือ ดา้นเจา้หนา้ที่ผูใ้ห้บริการ 
มีค่าเฉลี่ยมากที่สุดโดยมีค่าเฉลี่ย 4.00 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน .44 และรองลงมาคือดา้นขั้นตอน/
กระบวนการให้บริการ มีค่าเฉลี่ย 3.83 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน .61 และนอ้ยที่สุดคือดา้นส่ิงอ านวย
ความสะดวกในการบริการ มีค่าเฉล่ีย 3.77 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน .64  
 

5.1.3 สรุปผลการวิเคราะห์คุณภาพการจัดบริการสาธารณะของโรงพยาบาลปทุมธานี   
 
คุณภาพการจัดบริการสาธารณะ ด้านการให้บริการอย่างเสมอภาค 
 
กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการจดับริการสาธารณะของ

โรงพยาบาลปทุมธานี อ าเภอเมือง จงัหวดัปทุมธานี ในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก  มีค่าเฉลี่ย 3.44  
ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน .67  โดยดา้นที่มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุดคือ โรงพยาบาลปทุมธานี ให้บริการกับ
ผูรั้บบริการภายใตห้ลักเกณฑ์หรือแนวปฏิบัติเดียวกัน มีค่าเฉลี่ยมากที่สุดโดยมีค่าเฉลี่ย 3.94 ค่า
เบ่ียงเบนมาตรฐาน .1.02 และรองลงมาคือดา้นโรงพยาบาลปทุมธานี มีการจดัล าดบั ก่อน-หลงั การ
ใหบ้ริการแก่ประชาชนดว้ยความยติุธรรม (ใครมาก่อนรับบริการก่อน คนมาหลงัต่อคิวตามล าดบั) มี
ค่าเฉลี่ย 3.74 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 1.06 และนอ้ยที่สุดคือดา้นโรงพยาลปทุมธานี มีการให้บริการ
ดว้ยความยืดหยุ่นตามความเร่งด่วนของสถานการณ์ของผูรั้บบริการได้อย่างเหมาะสม  มีค่าเฉลี่ย 
3.59 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 1.02 

 
คุณภาพการจัดบริการสาธารณะ ด้านการให้บริการตรงต่อเวลา 
 
กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ให้ความส าคัญกับปัจจยัคุณภาพการจดับริการสาธารณะด้านการ

ให้บริการตรงต่อเวลา ในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก  มีค่าเฉล่ีย 3.90 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน .58 และเม่ือ
พิจารณารายด้าน พบว่า คือด้านท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดคือ ด้านท่านเห็นว่าในภาพรวม โรงพยาบาล
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ปทุมธานี สามารถช่วยเหลือประชาชนในสถานการณ์ต่างๆ ได้อย่างรวดเร็ว เหมาะสมอยู่โดยมี
ค่าเฉล่ีย 4.07 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน .99 และรองลงมาคือด้านโรงพยาบาลปทุมธานี ให้บริการกับ
ประชาชนไดร้วดเร็ว ไม่มีการประวิงเวลาให้ล่าชา้แต่อยา่งใด มีค่าเฉล่ีย 3.95 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน .92 
และน้อยท่ีสุดคือ ด้านโรงพยาบาลปทุมธานี มีการตรวจ รักษา หรือให้บริการด้านอ่ืนๆ ได้ตาม
ระยะเวลาท่ีก าหนด เป็นไปตามระยะเวลาท่ีแจง้หรือนัดหมายไดอ้ย่างถูกตอ้ง โดยมีค่าเฉล่ีย 3.67 ค่า
เบ่ียงเบนมาตรฐาน 1.02 

 
คุณภาพการจัดบริการสาธารณะ ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ 
 
กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ให้ความส าคัญกับปัจจยัคุณภาพการจดับริการสาธารณะด้านการ

ให้บริการอยา่งเพียงพอในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก  มีค่าเฉล่ีย 3.59 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน .80 และเม่ือ
พิจารณารายดา้น พบว่า ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดคือ ดา้นโรงพยาบาลปทุมธานี มีจ านวนบุคลากรท่ี
เพียงพอในแต่ละหนา้ท่ี มีความเหมาะสมต่อการใหบ้ริการกบัประชาชนในทุกดา้น โดยมีค่าเฉล่ีย 3.62 
ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 1.14 และรองลงมาคือดา้นโรงพยาบาลปทุมธานี มีการจดัการให้บริการในทุก
ดา้นท่ีเพียงพอต่อความตอ้งการของประชาชน โดยมีค่าเฉล่ีย 3.59 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 1.00 และนอ้ย
ท่ีสุดคือ ดา้นโรงพยาบาลปทุมธานี มีการจดัเวร หรือตารางการท างานท่ีสามารถให้บริการประชาชน
ไดเ้หมาะสมต่อความตอ้งการ โดยมีค่าเฉล่ีย 3.57 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 1.06 

 
คุณภาพการจัดบริการสาธารณะ ด้านการให้บริการอย่างต่อเน่ือง 
 
กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ให้ความส าคัญกบัปัจจยัคุณภาพการจดับริการสาธารณะดา้นการ

ให้บริการอย่างต่อเน่ืองในภาพรวม อยู่ในระดบัมาก  มีค่าเฉลี่ย 3.70 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน .71 
และเมื่อพิจารณารายดา้น พบว่า คือดา้นที่มีค่าเฉลี่ยมากที่ สุดคือ ดา้น โรงพยาบาลปทุมธานี มีการ
ติดตามผลการให้บริการ/ผลการรักษา อย่างต่อเน่ือง  โดยมีค่าเฉลี่ย 3.82 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน .98 
และรองลงมาคือดา้นโรงพยาบาลปทุมธานี มีการส่งต่อผูป่้วยไปโรงพยาบาลเฉพาะทาง มีค่าเฉลี่ย 
3.77 ค่าเบี ่ยงเบนมาตรฐาน .733 และนอ้ยที ่สุดคือ ดา้นโรงพยาบาลปทุมธานี มีการติดตาม
ประสานงานกับหน่วยงานต่างๆ ท่ีเก่ี ยวข้องกับการบริการกับผู ้รับบริการอย่างต่อเน่ือง อาทิ 
ส านกังานประกนัสังคม หรือ หน่วยงานราชการอ่ืนโดยมีค่าเฉล่ีย 3.51 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 1.01 
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คุณภาพการจัดบริการสาธารณะ ด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า 
 
กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ให้ความส าคญักบัปัจจยัคุณภาพการจดับริการสาธารณะดา้นการ

ให้บริการอย่างกา้วหนา้ ในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก  มีค่าเฉล่ีย 3.72 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน .76 และ
เม่ือพิจารณารายดา้น พบว่า คือดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดคือ ดา้นโรงพยาบาลปทุมธานี มีการพฒันา
ทางแพทยเ์ฉพาะทาง เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการบริการสุขภาพท่ีมีความซับซ้อนมากขึ้นโดยมี
ค่าเฉล่ีย 3.78 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน .90 และรองลงมาคือดา้นโรงพยาบาลปทุมธานี มีการพฒันา / 
เพิ่มเติมรูปแบบการบริการท่ีมีความทนัสมยัอยู่ตลอดเวลา โดยมีค่าเฉล่ีย 3.74 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
.83 และน้อยท่ีสุดคือ ดา้นการให้บริการของ โรงพยาบาลปทุมธานี มีความยืดหยุ่น ช่วยเหลือในทุก
ขั้นตอนการให้บริการเพื่อให้สามารถบรรลุความตอ้งการไดอ้ย่างรวดเร็ว เหมาะสม มีค่าเฉล่ีย 3.65 
ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน .91 
 

5.1.4 สรุปผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบปัจจัยส่วนบุคคลกับคุณภาพการจัดบริการ
สาธารณะของโรงพยาบาลปทุมธานี   

 
สมมติฐานที่ 1 ปัจจัยส่วนบุคคลด้านเพศที่แตกต่างกันมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ

จัดบริการสาธารณะของโรงพยาบาลปทุมธานี ต่างกัน 
 
ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นเพศที่แตกต่างกนัมีความเห็นต่อคุณภาพการจดับริการสาธารณะ

ของโรงพยาบาลปทุมธานี ไม่ต่างกนัในทุกดา้นท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
 
สมมติฐานที่ 2 ปัจจัยส่วนบุคคลด้านอายุที่แตกต่างกันมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ

จัดบริการสาธารณะของโรงพยาบาลปทุมธานี ต่างกัน 
 
ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นอายุที่แตกต่างกนัมีความเห็นต่อคุณภาพการจดับริการสาธารณะ

ของโรงพยาบาลปทุมธานี อ าเภอเมือง จงัหวดัปทุมธานีในภาพรวมแตกต่างกนั 1 ดา้น คือดา้นการ
บริการอย่างเพียงพอ ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05   
 

สมมติฐานที่ 3 ปัจจัยส่วนบุคคลด้านระดับการศึกษาที่แตกต่างกันมีความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการจัดบริการสาธารณะของโรงพยาบาลปทุมธานี ต่างกัน 
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ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นระดบัการศึกษาที่แตกต่างกนัมีความเห็นต่อคุณภาพการจดับริการ
สาธารณะของโรงพยาบาลปทุมธานี ในดา้นการบริการอย่างเสมอภาค และ และการบริการอย่าง
ต่อเน่ืองแตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ 0.05   

 
สมมติฐานที่ 4 ปัจจัยส่วนบุคคลด้านอาชีพที่แตกต่างกันมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ

จัดบริการสาธารณะของโรงพยาบาลปทุมธานี ต่างกัน 
 
ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นอาชีพที่แตกต่างกนัมีความเห็นต่อคุณภาพการจดับริการสาธารณะ

ของโรงพยาบาลปทุมธานี แตกต่างกนั 2 ดา้น คือดา้นการบริการอย่างเสมอภาคและดา้นการ
บริการอย่างตรงต่อเวลาท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05  

 
สมมติฐานที่ 5 ปัจจัยส่วนบุคคลด้านระดับรายได้ต่อเดือนที่แตกต่างกันมีความคิดเห็น

ต่อคุณภาพการจัดบริการสาธารณะของโรงพยาบาลปทุมธานี ต่างกัน 
 
ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นระดบัรายไดที้่แตกต่างกนัมีความเห็นต่อคุณภาพการจดับริการ

สาธารณะของโรงพยาบาลปทุมธานี แตกต่างกนั 1 ดา้น คือการบริการอย่างเพียงพอ ที่ระดบั
นยัส าคญัทางสถิติ 0.05   

 
สมมติฐานที่ 6 ปัจจัยส่วนบุคคลด้านจ านวนคร้ังในการเข้ารับบริการที่แตกต่างกันมี

ความคิดเห็นต่อคุณภาพการจัดบริการสาธารณะของโรงพยาบาลปทุมธานี ต่างกัน 
 
ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นจ านวนคร้ังที ่เขา้รับบริการต่อปีที ่แตกต่างกนัมีความเห็นต่อ

คุณภาพการจดับริการสาธารณะของโรงพยาบาลปทุมธานี ต่างกนั 2 ดา้น คือ ดา้นการไดร้ับ
บริการอย่างต่อเน่ือง และดา้นการไดรั้บบริการอย่างกา้วหนา้  ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
 

สมมติฐานท่ี 7 รูปแบบการให้บริการมีความสัมพันธ์กับคุณภาพการจัดบริการสาธารณะ
ของโรงพยาบาลปทุมธานี  

 
ผลการทดสอบความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัดา้นการบริการ กบั ปัจจยัคุณภาพการ

จดับริการสาธารณะของโรงพยาบาลปทุมธานี พบว่า มีความสัมพนัธ์กนัในทุกดา้นในระดบันอ้ย



 76 

ที่สุดถึงระดบัปานกลาง ที่ระดับนยัส าคญัทางสถิติ 0.01 โดยความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัการ
ให้บริการดา้นเจา้หนา้ที่ ผูใ้ห้บริการมีความสัมพนัธ์ในระดบันอ้ยที่สุดกบัคุณภาพการจดับริการ
สาธารณะดา้นการให้บริการอย่างเสมอภาค ( r = .151) และคุณภาพการจดับริการสาธารณะดา้น
การให้บริการตรงต่อเวลา ( r = .124) และรองลงมาคือ ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัการบริการ
ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวกมีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการจดับริการสาธารณะในทุกดา้นอยู่ใน
ระดบันอ้ย และ ระดบัความสัมพนัธ์ที่สูงที่สุดอยู่ในระดบัปานกลาง คือ ความสัมพนัธ์ระหว่าง
ปัจจยัการบริการดา้นช่องทางการบริการ กบัคุณภาพการจดับริการสาธารณะดา้นการให้บริการ
อย่างต่อเน่ืองในระดบัปานกลาง ( r = .577) 
 

5.2 อภิปรายผล  
 
ผลการศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกันได้แก่ ด้านเพศท่ีแตกต่างกัน มีความเห็นต่อ

คุณภาพบริการสาธารณะของโรงพยาบาลปทุมธานี ไม่แตกต่างกนัในทุกดา้นท่ีระดบันยัส าคญัทาง
สถิติ 0.05 กล่าวได้ว่า ประชาชนหรือบุคคลท่ีมีปัจจัยส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกัน มีความคิดเห็นท่ี
แตกต่างกนั ถือเป็นปกติวิสัย อนัเน่ืองจากบุคคลแต่ละคนมีพื้นฐานส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนั จึงส่งผล
ต่อการรับรู้และตีความตามการรับรู้ ตามความรู้สึก หรือตามทัศนคติท่ีแตกต่างกันออกไป  โดย
ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศต่างกนั จะมีความคิดเห็นในคุณภาพการจดับริการสาธารณะในทุกดา้นไม่ต่างกนั 
เม่ือบุคคลได้รับการตอบสนองการบริการตามความต้องการ ย่อมมีความคิดเห็นท่ีแตกต่างกัน 
สอดคลอ้งกบัการศึกษาของ พิชญาภา สุสถาพร(2563) ท่ีศึกษาถึงความพึงพอใจของผูท่ี้ใช้บริการ
โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลในจงัหวดัสงขลาพบว่าประชาชนท่ีมีเพศต่างกนัมีความพึงพอใจ
ต่อการใหบ้ริการงานสวสัดิการและสังคมไม่แตกต่างกนั 

 
ผลการศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลดา้นอายุที่แตกต่างกนัมีความเห็นต่อคุณภาพการจดับริการ

สาธารณะของโรงพยาบาลปทุมธานี แตกต่างกนั ดา้นการบริการอย่างเพียงพอ  กลุ่มตวัอย่างท่ีมี
อายตุ่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการจดับริการสาธารณะของโรงพยาบาลปทุมธานี แตกต่างกนั 
ผูรั้บบริการท่ีมีระดับอายุหรือวยัแตกต่างกันมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการจัดบริการสาธารณะ
โดยรวม และในแต่ละดา้นทุกดา้นแตกต่างกนั เน่ืองจากเม่ือผูม้าใช้บริการท่ีมีความแตกต่างทางอาย ุ
ส่งผลต่อทศันคติ การรับรู้ และประสบการณ์ท่ีแตกต่างกนั จึงส่งผลต่อความรู้สึกท่ีเกิดขึ้นต่อบริการ
ท่ีได้รับนั้ น  ซ่ึงสอดคล้องกับการศึกษาของ ชินดนัย ทองจินดา และคณะ  (2566) คุณภาพการ
ให้บริการโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลติดดาว บ้านบางนาว อ าเภอปากพนัง จังหวัด
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นครศรีธรรมราช จ าแนกปัจจัยส่วนบุคคล  ประกอบด้วย เพศ อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพ 
หมู่บา้นท่ีอาศยั อาชีพ พบว่า ประชาชนท่ีมีอายุ หมู่บา้นท่ีอาศยั ต่างกนัมีความคิดเห็นท่ีมีต่อคุณภาพ
การให้บริการของโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลติดดาวบา้นบางนาว ต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ี 0.05ทั้งน้ีเน่ืองจากระยะห่างของช่วงอายท่ีุแตกต่างกนัอาจมีความคิดท่ีแตกต่างกนัและผูม้าใช้
บริการท่ีอยูต่่างหมู่บา้นกนัอาจมีการเดินทางท่ีใกล-้ไกล ต่างกนัเลยท าใหมี้ความคิดเห็นท่ีแตกต่างกนั
ซ่ึงเป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว ้

 
กลุ่มตวัอย่างท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการจดับริการสาธารณะ

ของโรงพยาบาลปทุมธานี ในดา้นการให้บริการอย่างเสมอภาคและ การบริการอย่างต่อเนื่อง
แตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ 0.05  เม่ือทดสอบรายคู่พบวา่ผูท่ี้มีการศึกษาสูงกวา่ปริญาตรี มี
ความคิดเห็นแตกต่างกนัทุกระดบัการศึกษา กล่าวไดว้่า ผูม้าใชบ้ริการท่ีมีการศึกษาสูงกว่าปริญาตรี 
มีสืบขอ้ขอ้มูลด้านสุขภาพและการแสวงหาขอ้มูลเปรียบเทียบขอ้มูลต่างๆ ก่อนเขา้ใจบริการ จึงมี
ทศันคติท่ีคิดต่างออกไป สอดคลอ้งกบังานวิจยัของปราณปริยา รัศมีแข (2559) ศึกษาเร่ือง การศึกษา
ปัจจยั ส่วนบุคคล คุณภาพในดา้นบริการ ความเช่ียวชาญดา้นการแพทย ์สภาพแวดลอ้มท่ีมีผลต่อการ 
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการและ ความภกัดีต่อตราสินคา้กรณีศึกษาเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลรัฐบาล  
เขตราชเทวี พบวา่ ระดบัการศึกษา ท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลรัฐบาล 
 

ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการจดับริการสาธารณะ
ต่างกนัของโรงพยาบาลปทุมธานี จงัหวดัปทุมธานี แตกต่างกนั 2 ดา้น คือดา้นการบริการอย่างเสมอ
ภาคและดา้นการบริการอย่างตรงต่อเวลาที่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 เมื่อท าการทดสอบรายคู่
แลว้พบว่าอาชีพบริษทัเอกชน รับราชการ เจา้ของธุรกิจ มีความเห็นท่ีแตกต่างกบัอาชีพอ่ืนๆ  กล่าว
ไดว้่า บริษทัเอกชน รับราชการ เจา้ของธุรกิจ อาชีพท่ีกล่าวมาท่ีแตกต่างมีสิทธิสามารถเลือกท่ีจะเขา้
รับบริการสถานบริการสุขภาพท่ีอ่ืนได ้เพราะมีสิทธิการรักษาท่ีเปิดกวา้งรวมถึงปัจจยัอ่ืนๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง 
สอดคลอ้งกบังานวิจยั ของวิทยา อิทฺธิญาโณ (2561) ท่ีศึกษาถึงคุณภาพการใหบ้ริการของโรงพยาบาล
ส่งเสริมสุขภาพต าบลบ่อใหญ่ จงัหวดัมหาสารคาม พบว่า ประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความคิดเห็น
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลบ่อใหญ่ จงัหวดัมหาสารคาม ทุกดา้นต่างกนั   

 
ผู ้ตอบแบบสอบถามท่ีมีรายได้เฉล่ียต่อเดือนต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ

จดับริการสาธารณะของโรงพยาบาลปทุมธานี แตกต่างกนั 1 ดา้น คือการบริการอย่างเพียงพอ 
กล่าวไดว้่า ประชาชนท่ีมารับบริการท่ีมีรายไดท่ี้แตกต่างกันมีความคิดเห็นท่ีต่างกนั ผูมี้รายได้สูง 
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สามารถมีก าลงัจ่ายและเลือกท่ีจะเขา้บริการสถานสุขภาพของเอกชนได ้ ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยั
ของพิชญาภา สุสถาพร (2563) ผูม้าใช้บริการท่ีมีรายได้เฉล่ียต่อเดือนต่างกัน จะมีระดับความพึง
พอใจต่อคุณภาพการให้บริการ ของโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล ในอ าเภอรัตภูมิ จงัหวดั
สงขลา แตกต่างกนั ซ่ึงพบว่า ผูม้าใชบ้ริการ ท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อ
คุณภาพการให้บริการโดยรวม และในแต่ละดา้นแตกต่างกนั และสอดคลอ้งกบัการศึกษาของวิทยา 
อิทฺธิญาโณ (2561) ท่ีศึกษาเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบล บ่อใหญ่ จังหวดั
มหาสารคาม โดยพบว่า ประชาชนท่ีมีรายไดต้่อเดือนต่างกนั มีความเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ 
โดยรวมไม่แตกต่างกนั    
 

ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีจ านวนคร้ังการเข้ารับบริการต่อปีต่างกัน มีความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการจดับริการสาธารณะของโรงพยาบาลปทุมธานีต่างกนั 2 ดา้น คือ ดา้นการไดร้ับบริการ
อย่างต่อเน่ือง และดา้นการไดรั้บบริการอย่างกา้วหนา้  เม่ือทดสอบรายคู่พบวา่จ านวนผูรั้บบริการท่ี
มากกว่า10-12 คร้ัง/ปีและมากกว่า 12คร้ัง/ปี  กล่าวไดว้่า ประชาชนท่ีมารับบริการ ทุกคร้ังท่ีเขา้รับ
บริการ ต่างไดรั้บบริการในรูปแบบเดียวกนั ไม่มีความแตกต่างในการบริการท่ีไดรั้บเกิดขึ้น จึงส่งผล
ต่อต่อระดบัความคิดเห็นท่ีต่อคุณภาพการจดับริการสาธารณะของโรงพยาบาลปทุมธานี จึงมีความ
แตกต่าง 

 
 ผลการทดสอบความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัดา้นการบริการ กบั ปัจจยัคุณภาพการจดับริการ
สาธารณะของโรงพยาบาลปทุมธานี พบว่า มีความสัมพนัธ์กนัในทุกดา้นในระดบัน้อยท่ีสุดถึงระดับ
ปานกลาง ท่ีระดบันัยส าคญัทางสถิติ 0.01 โดยความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัการบริการดา้นเจา้หน้าท่ีผู ้
ให้บริการมีความสัมพนัธ์ในระดบันอ้ยท่ีสุดกบัคุณภาพการจดับริการสาธารณะดา้นการให้บริการอยา่ง
เสมอภาค ( r = .151) และคุณภาพการจดับริการสาธารณะดา้นการให้บริการรวดเร็วตรงเวลา ( r = .124) 
และรองลงมาคือ ความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัการบริการดา้นส่ิงอ านวยความสะดวกมีความสัมพนัธ์กบั
คุณภาพการจดับริการสาธารณะในทุกดา้นอยู่ในระดับน้อย และ ระดบัความสัมพนัธ์ท่ีสูงท่ีสุดอยู่ใน
ระดับปานกลาง คือ ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัการบริการด้านช่องทางการบริการ กับคุณภาพการ
จดับริการสาธารณะด้านการให้บริการอย่างต่อเน่ืองในระดับปานกลาง  ( r = .577)  ซ่ึงสอดคลอ้งกับ
งานวิจยัของ พิชญาภา สุสถาพร และ ดร.นารินี แสงสุข (2563 ) งานวิจยัเร่ืองความพึงพอใจของผูม้าใช้
บริการโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลในจงัหวดั ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลระดบัความพึงพอใจของผูม้า
ใชบ้ริการโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล ในอ าเภอรัตภูมิ จงัหวดัสงขลา พบว่า ภาพรวมมีความพึง
พอใจอยู่ในระดับมาก เม่ือพิจารณาเป็น  รายด้านโดยเรียงล าดับจากมากไปหาน้อย คือ ด้านการ
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ประสานงานของการบริการ ดา้นอธัยาศยั ความสนใจของผูใ้ห้บริการ ดา้นขอ้มูลท่ีไดรั้บจากการบริการ 
และอนัดบัสุดทา้ยคือ ดา้นความสะดวก ท่ีไดรั้บจากการบริการ ส่วนระดบัความพึงพอใจท่ีกลุ่มตวัอยา่ง
ไดแ้สดงความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก เน่ืองจากผูรั้บบริการส่วนใหญ่เคยเขา้รับบริการท่ีโรงพยาบาล
ปทุมธานีมาแลว้  ท าให้มีความเขา้ใจและเตรียมความพร้อม เตรียมตวัเตรียมใจในการมาโรงพยาบาล
ของรัฐบาล เพราะทราบว่าหากเป็นโรงพยาบาลรัฐบาลจะมีผูใ้ชบ้ริการจ านวนมาก โดยเฉพาะวนัจนัทร์ 
ท่ีเป็นวนัเปิดท าการวนัแรกของแต่ละสัปดาห์  ผูรั้บบริการท่ีมาเคยใช้บริการของโรงพยาบาลปทุมธานี
ส่วนใหญ่ จึงรับรู้ถึงขั้นตอนการให้บริการในแต่ละขั้นตอน ของแต่ละคลีนิก รวมถึงเวลาการให้บริการ
วา่ชา้หรือเร็วขึ้นอยูแ่ต่ละบุคคล เน่ืองจากปัญหาทางดา้นสุขภาพของแต่ละบุคคล มีวิธีการตรวจรักษาท่ี
แตกต่างกนัจากโรคท่ีต่างกัน และระดบัความรุนแรงท่ีต่างกัน และบางคร้ังผูรั้บบริการท่ีมาพร้อมกัน
โดยไม่มีการนดัหมาย  ทั้งน้ี ยงัรวมถึงส่ิงอ านวยความสะดวกอ่ืนๆ ท่ีมีอยู่อย่างจ ากดั อาจจะไม่เพียงพอ
ต่อการให้บริการในเวลาท่ีผูรั้บบริการมาพร้อมๆกัน ในช่วงระยะเวลาเดียวกัน อาทิ เก้าอ้ีรอตรวจ  
ห้องน ้ า และ พื้นท่ีรอตรวจท่ีมีพื้นท่ีจ ากดัในบางคลินิก เช่น คลีนิกกระดูก  คลีนิกประกนัสังคม ท่ีมี
ผูรั้บบริการท่ีเป็นพนกังานจากสถานประกอบการต่างๆ มาใชบ้ริการจ านวนมาก และ ผูรั้บบริการท่ีเป็น
ต่างดา้ว ท่ีมีแนวโน้มเขา้รับบริการจ านวนมากขึ้นอย่างต่อเน่ือง เช่น หญิงตั้งครรภท่ี์มีอตัราส่วนราว 6 
ต่อ 10 (ต่างด้าว 6 คน ต่อจ านวนคนตั้ งครรภ์ 10 คน) สุดท้ายน้ีผูรั้บบริการท่ีเคยมาใช้บริการของ
โรงพยาบาลปทุมธานี ยงัได้มีความเห็นใจต่อผูใ้ห้บริการว่าลกัษณะงานใช้บริการในวนัท่ีมีปริมาณ
ผูรั้บบริการจ านวนมากมีความหนักและเหน่ือย แต่หลงัจากผูรั้บบริการไดเ้ขา้รับบริการเสร็จส้ิน ส่วน
ใหญ่ก็มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของโรงพยาบาลปทุมธานี เพราะการรักษาส่วนใหญ่ไดรั้บการ
รักษาท่ีสอดคลอ้งตรงตามความตอ้งการของผูเ้ขา้รับบริการ  
 

ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่าผูม้าใช้บริการท่ีมีเพศอายุ อาชีพ แตกต่างกนั   มีความพึง
พอใจต่อคุณภาพการให้บริการ ไม่แตกต่างกนั ส่วนผูม้าใชบ้ริการท่ีมีรายไดแ้ตกต่างกนั   มีความพึง
พอใจต่อคุณภาพการให้บริการ แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ .05  ซ่ึงกล่าวได้ว่า 
เจ้าหน้าท่ีผูใ้ห้บริการให้บริการอย่างมืออาชีพ ตรงเวลา เช่น  ผูรั้บบริการมาถึงโรงพยาบาลจะมี
หน่วยงานท่ีคดักรองแยกไปตามคลินิกต่างไดอ้ย่างเร็วและตรงเวลา คลินิกท่ีลกัษณะความจ าเพราะ
ในงาน เจา้หนา้ในคลินิกควรแจง้เร่ืองขั้นตอนการให้บริการ ว่ามีการท าหัตถการทางการแพทย ์เพื่อ
วิ นิจฉัยโรคหรือการท าหัตถการอ่ืนๆ  เช่น  การเจาะเลือด (Blood Draw) การถ่ายภาพรังสี 
(Radiography) การอลัตราซาวนด์ (Ultrasound) เพื่อใช้มาประกอบในการรักษา ขั้นตอนพวกน้ีใช้
เวลาเพียงใดควรแจ้งให้ผูรั้บบริการได้ทราบ มีการใช้วาจาท่ีสุภาพในการสนทนา รวมถึงมีการ
แสดงออกถึงความเต็มใจในการใหบ้ริการ โดยแสดงออกถึงความตั้งใจหรือพยายามในการแกปั้ญหา 
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ต่อความตอ้งการในการบริการ  ตอบค าถามหรือตอบขอ้สงสัยต่างๆไดอ้ยา่งชดัเจน เพื่อใหส้อดคลอ้ง
กบัค่านิยม ( Core Values) ของโรงพยาบาลปทุมธานีท่ีตั้งไว ้คือบริการเป็นเลิศ (Service Excellence) 
และบุคลากรเป็นเลิศ (People Excellence)ในปี พ.ศ. 2564-2568 ย่อมส่งผลภาพลกัษณ์ท่ีดีและความ
พึงพอใจของผูรั้บบริการ นอกจากน้ีส่ิงอ านวยความสะดวก ควรมีให้เพียงพอหรือจัดสรรแบ่ง
ช่วงเวลาในการมารับบริการเพื่อลดการไม่เพียงพอของส่ิงอ านวยความสะดวกอ่ืนๆ และลดการแอด
อดั ตามนโยบายดา้นเข็มมุ่ง (Hoshin)  คือการลดการแอดอดัของผูป่้วยนอก และผูป่้วยในและผูป่้วย
ฉุกเฉินในทุกระดบั มีส าคญัในคุณภาพการจดับริการสาธารณะของโรงพยาบาลปทุมธานีอีกดว้ย 

 
5.3 ข้อเสนอแนะ  

 
 จากการศึกษาวิจัยเร่ือง “คุณภาพบริการสาธารณะ : กรณีศึกษาการจัดคุณภาพบริการ
โรงพยาบาลปทุมธานี   ผูว้ิจยัมี ขอ้เสนอแนะส าคญัดงัน้ี  

1. จดัอบรมให้เจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการมีทกัษะในงานบริการเพิ่มเติมจากทกัษะวิชาชีพ เพื่อ
เพิ่มคุณภาพใหก้บังานบริการ 

2. จดัอบรมให้กับเจา้หน้าท่ีเสริมสร้างความสัมพนัธ์ระหว่างกนัอย่างต่อเน่ือง และจดัให้
สอดคลอ้งกบับทบาทหนา้ท่ีแต่ละต าแหน่งของงาน 

3. จดักิจกรรมเสริมสร้างขวญัและแรงจูงใจในการท างาน ให้มากขึ้น  ในรูปแบบต่างให้
สอดคลอ้งกบัความตอ้งการ 

4. เพิ่มจุดบริการรวมถึงส่ิงอ านวยความสะดวกให้สอดคลอ้งกับจ านวนผูเ้ขา้รับบริการ
เช่น เกา้อ้ีรอตรวจ หอ้งน ้าใหเ้พียงพอต่อผูรั้บบริการ    

5. การจดัเวลาใหส้ าหรับผูเ้ขา้รับบริการ ใหม้าตามเวลาท่ีระบุเพื่อลดความแออดัเป็นตน้ 
 
5.3.1 ข้อเสนอแนะเพ่ือการวิจัยคร้ังต่อไป  
 
1.  ส่งเสริมให้มีระบบการบริการด้วยการใช้เทคโนโลยีมาสนับสนุนงานด้านการ

ให้บริการสุให้มากขึ้น อาทิ การกดบตัรคิวออนไลน์ และการท าขั้นตอนการใชบ้ริการแบบออนไลน์ 
และประชาสัมพนัธ์ใหม้ากขึ้น เป็นตน้ 

2.  ควรศึกษาแนวทางกระบวนการหรือขั้นตอนการให้บริการ ในเร่ืองเวลาในการ
ใหบ้ริการ โดยใชว้ิธีการวิจยัเชิงคุณภาพ เพื่อใหไ้ดข้อ้มูลในเชิงลึกมากยิง่ขึ้น 
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3.  ควรศึกษาระดบัความพึงพอใจ  และ ความคาดหวงัของผูรั้บบริการและดา้นเจา้หนา้ท่ีผู ้
ให้บริการ เพื่อได้ขอ้มูลท่ีเป็นประโยชน์ ท่ีมีต่อคุณภาพการจดับริการสาธารณะของโรงพยาบาล
ปทุมธานี  รวมถึงสภาพปัญหาและอุปสรรคท่ีมีผลต่อการจดัคุณภาพการจดับริการสาธารณะ เพื่อให้
ไดน้ าขอ้มูลมาวิเคราะห์และก าหนดเป็นแนวทางการท าแผนเพื่อพฒันางานคุณภาพการจดับริการ
สาธารณะเพื่อใหมี้ประสิทธิภาพมากยิง่ขึ้นต่อไป 
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ช่ือ จารุวรรณ แยม้พึ่ง 
วนั เดือน ปีเกิด 1 ตุลาคม 2528 
สถานท่ีเกิด จงัหวดัปทุมธานี ประเทศไทย 
ประวติัการศึกษา มหาวิทยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลธญับุรี 

              ปริญญาเทคโนโลยคีหกรรมศาสตร์, 2549 
 มหาวิทยาลยัรังสิต 
                ปริญญารัฐประศาสนศาสตรมหาบณัฑิต, 2567 
ท่ีอยูปั่จจุบนั 45/6 หมู่ 4 ต าบลบางกะดี อ าเภอเมือง จงัหวดัปทุมธานี 

12000 
สถานท่ีท างาน โรงพยาบาลปทุมธานี 
ต าแหน่งปัจจุบนั หวัหนา้กลุ่มงานโภชนศาสตร์ โรงพยาบาลปทุมธานี 

 
 

  
 
 
  

 
 


