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Abstract
	 The purpose of this research is to evaluate the service quality of 
private hospital and  government hospital in MuangSuratThani District, 
Surat Thani Province.  Specific objectives are: 1) To examine the patients’ 
expectation for service quality. 2) To evaluate the service quality as perceived 
by patients. 3) To compare between the expected service quality of private 
hospital patients and the expected service quality of government hospital 
patients. 4) To compare between the perceived service quality of private 
hospital patients and the perceived service quality of government hospital 
patients
	 The research data have been taken from the questionnaire applied 
by 400 patients of 2 private hospitals and 1 government hospital in Muang-
Suratthani District, SurarathaniProvince.The data were subject to various 
statistical analyses including frequency, percentage, mean, standard de-
viation, ANOVA, and Scheffe method of multiple comparisons. A default 
alpha of 0.05 was used to determine the level of significance.
	 Majority of the respondents were males, were 31-40 age group, 
had education background in secondary school level, were married,  got 
monthly income of  between Baht 10,001  and Baht 20,000, and were gov-
ernment officials. The result reported that: The mean scores for private 
hospital patients’ expectations were at high level, and the mean scores for 
patients’ perceptions were also at high level, but the perception mean scores 
were statisticallyhigher than the expectation mean scores.  Whilst the mean 
scores for government hospital patients’ expectations were at average 
level, and the mean scores for patients’ perceptions were also at average 
level, both mean scores showed no statistically different. A comparison 
between private hospital patients’ expectation and government hospital 
patients’ expectation showed statistically different. Similarly private hospital 
patients’ perception and government hospital patients’ perception were 
statistically different.

A Comparison between Service Quality of Private Hospital and Service Quality of Government Hospital 
in Muang SuratThani District, SuratThani Province
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ปีที่ 30 ฉบับที่ 2 เม.ย. - มิ.ย. 2559

		  ความเป็นมาและความส�ำคัญของปัญหา

		  สรุาษฎร์ธานดี ีHealth City เป็นจดุมุง่ หรอื “เมอืง

แห่งสุขภาพดี” นโยบายด้านสาธารณสุขและแนวทาง

ปฏิบั ติ เพื่ อจั ดท� ำ ยุทธศาสตร ์ สาธารณสุขจั งห วัด

สรุาษฎร์ธาน ีปี 2559 โดยร่วมกนัพฒันาระบบบรหิารจดัการ

และระบบบรกิารสร้างเสริมสขุภาพท่ีดีแก่ประชาชนชน รวม

ทั้ง พัฒนาคุณภาพและมาตรฐานการบริการของสถาน

บริการสุขภาพทุกแห่งอย่างมีคุณภาพ ส่งเสริมการปรับ

เปลี่ยนพฤติกรรมสุขภาพประชาชน (วารสารสา’สุข 

สุราษฎร์ธานี ฉบับที่8/2558 ประจ�ำเดือนสิงหาคม) จังหวัด

สุราษฎร์ธานีตั้งอยู่บนฝั่งตะวันออกของภาคใต้ ห่างจาก

กรุงเทพฯ โดยทางรถยนต์ประมาณ 645 กิโลเมตร มีเนื้อที่

ประมาณ 13,079.61 ตารางกิโลเมตร หรือ 8,174,758.61 

บทคัดย่อ

	 การวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาเปรียบเทียบคุณภาพการบริการระหว่างโรงพยาบาลภาคเอกชนและโรง

พยาบาลภาครัฐบาล ในอ�ำเภอเมืองสุราษฎร์ธานี จังหวัดสุราษฎร์ธานี โดยท�ำการ 1. ศึกษาคุณภาพการบริการที่คาดหวัง 

(Expected service quality) ของผู้รับบริการโรงพยาบาลภาคเอกชนและผู้รับบริการโรงพยาบาลภาครัฐบาล 2. ศึกษา

คุณภาพการให้บริการที่ผู้รับบริการรับรู้ว่าได้รับจริง (Perceived service quality) จากการให้บริการของโรงพยาบาลภาค

เอกชนและโรงพยาบาลภาครัฐบาล 3. เปรียบเทียบระดับความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการของผู้รับบริการโรง

พยาบาลภาคเอกชนและผูร้บับริการโรงพยาลบาลภาครฐับาล  4. เปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการท่ีรับรู้ว่าได้รับจริงของ

ผู้รับบริการโรงพยาบาลภาคเอกชนและผู้รับบริการโรงพยาบาลภาครัฐบาล

	 เครือ่งมอืทีใ่ช้ในการวิจยัครัง้นี ้คอื แบบสอบถามกลุม่ตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจัยน้ีมีจ�ำนวน  400 คน เป็นผูรั้บบริการ

โรงพยาบาลภาคเอกชนและผู้รับบริการโรงพยาบาลภาครัฐบาล 1 โรงพยาบาล ในอ�ำเภอเมืองสุราษฎร์ธานี จังหวัด

สุราษฎร์ธานี และน�ำข้อมูลที่ได้จากแบบสอบถามมาประมวลผลและวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติ ค่าความถี่ ค่าร้อยละ ค่า

เฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ทดสอบสมมติฐานด้วยการวิเคราะห์ความแปรปรวนและการทดสอบด้วยวิธีการเชฟเฟ่ ที่

ระดับนัยส�ำคัญทางสถิติ 0.05

	 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงมีอายุระหว่าง 31 - 40 ปี มีสถานภาพสมรส มีการศึกษาในระดับ

มัธยมศึกษา มีอาชีพรับราชการและมีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 10,001 - 20,000 บาท ผลการศึกษาพบว่า ผู้รับบริการของโรง

พยาบาลภาคเอกชนมีความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการในระดับมาก และรับรู้ว่าได้รับคุณภาพการบริการจริงใน

ระดับมาก แต่ก็คาดหวังคุณภาพการให้บริการของโรงพยาบาลมากกว่าที่รับรู้ว่าได้รับคุณภาพการบริการจริงอย่างมีนัย

ส�ำคัญทางสถิติขณะที่ผู้รับบริการโรงพยาบาลภาครัฐมีความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการในระดับปานกลาง และ

ผูรั้บบรกิารรบัรูว่้าได้รบัคณุภาพการบรกิารจรงิในระดบัปานกลางโดยไม่มนียัส�ำคญัทางสถติทิีแ่ตกต่างกนัเมือ่เปรยีบเทยีบ

ผู้รับบริการโรงพยาบาลภาคเอกชนและผู้รับบริการโรงพยาบาลภาครัฐมีความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการแตกต่าง

กันอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติ และมีการรับรู้คุณภาพการให้บริการแตกต่างกันอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติ

นิพนธ์ต้นฉบับ
คำ�รหัส : คุณภาพการให้บริการ

ไร่ มากเป็นอันดับ 6 ของประเทศและมากที่สุดในภาคใต้ 

ฝั่งทะเลด้านอ่าวไทยในจังหวัดสุราษฎร์ธานีมีความยาว

ประมาณ 156 กิโลเมตร มีเกาะขนาดใหญ่ ได้แก่ เกาะสมุย 

มีเนื้อที่ 227.25 ตารางกิโลเมตร เกาะพะงัน มีเนื้อที่ 194.2 

ตารางกิโลเมตร นอกจากนี้ยังมีหมู่เกาะอ่างทอง และเกาะ

บริวารจ�ำนวน 42 เกาะ มีประชากร จ�ำนวน 1,035,233 คน 

เป็นเพศชาย 511,543 คน เพศหญิง 523,690 คน อ�ำเภอที่

มีประชากรมากที่สุด คือ อ�ำเภอเมือง (การปกครองจังหวัด

สุราษฎร์ธานี,2557) จ�ำนวนผู้มารับบริการในสถานบริการ

ของรัฐบาล จังหวัดสุราษฎร์ธานี ปี พ.ศ. 2558 ผู้ป่วยนอก

จ�ำนวน 2,909,470 คน ผู้ป่วยในจ�ำนวน 109,669 คน (ฐาน

ข้อมูล 43 แฟ้ม) จ�ำนวนผู้มารับบริการในสถานบริการของ

เอกชนจังหวัดสุราษฎร์ธานีผู้ป่วยนอกได้มากกว่าวันละ 
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	 สมมุติฐานของการวิจัย

	 1.	 ระดบัความคาดหวงัต่อคณุภาพการให้บรกิาร

ของผู้รับบริการโรงพยาบาลภาคเอกชนแตกต่างกันจาก

ระดับความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการของผู ้รับ

บริการโรงพยาลบาลภาครัฐบาลแตกต่างกัน

	 2.	 คุณภาพการให้บริการที่รับรู้ว่าได้รับจริงของ

ผูร้บับรกิารโรงพยาบาลภาคเอกชนแตกต่างกนัจากคุณภาพ

การให้บรกิารทีร่บัรูว่้าได้รบัจรงิของผูร้บับรกิารโรงพยาบาล

ภาครัฐบาลแตกต่างกัน

	 3.	 ระดบัความคาดหวงัต่อคณุภาพการให้บรกิาร

ของผู้รับบริการโรงพยาบาลภาคเอกชนและผู้รับบริการโรง

พยาลบาลภาครัฐบาลแตกต่างจากคุณภาพการให้บริการ

ที่รับรู้ว่าได้รับจริงของผู้รับบริการโรงพยาบาลภาคเอกชน

และผู้รับบริการโรงพยาบาลภาครัฐบาล

	 วัตถุประสงค์ของการวิจัย

	 1.	 ศึกษาคุณภาพการบริการที่คาดหวัง (Ex-

pected service quality) ของผู้รับบริการโรงพยาบาลภาค

เอกชนและผู้รับบริการโรงพยาบาลภาครัฐบาล

	 2.	 ศกึษาคณุภาพการให้บรกิารทีผู่ร้บับรกิารรบั

รู้ว่าได้รับจริง(Perceived service quality) จากการให้

บริการของโรงพยาบาลภาคเอกชนและโรงพยาบาลภาค

รัฐบาล

	 3.	 เปรยีบเทยีบระดบัความคาดหวงัต่อคณุภาพ

การให้บริการของผู้รับบริการโรงพยาบาลภาคเอกชนและ

ผู้รับบริการโรงพยาลบาลภาครัฐบาล

	 4.	 เปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการที่รับรู้ว่า

ได้รับจริงของผู้รับบริการโรงพยาบาลภาคเอกชนและผู้รับ

บริการโรงพยาบาลภาครัฐบาล

1,000 คน (ฐานข้อมูล โรงพยาบาลทักษิณ)

		  ในปัจจบุนัระบบการให้บรกิารทางการแพทย์เป็น

ระบบที่เปิดกว้าง ประชาชนสามารถเลือกใช้บริการได้ทั้ง

ภาครฐัและเอกชน ในขณะนีส้ภาพของสงัคมปัจจบุนัมกีาร

เปลี่ยนแปลงจากในอดีตเป็นอย่างรวดเร็ว เน่ืองมาจาก

สภาวะด้านเศรษฐกิจ สังคม การเมือง และวัฒนธรรมที่

เปลี่ยนแปลงไป ท�ำให้คนไทยมีแนวโน้มท่ีจะมารับบริการ

สุขภาพจากสถานบริการมากยิ่งขึ้น ประชาชนมีความคาด

หวังต่อการรับบริการด้านการแพทย์สูงข้ึน ซึ่งประชาชนได้

ให้ความส�ำคัญกับปัญหาสขุภาพ และคณุภาพชวิีตมากขึน้

ตามล�ำดับ แต่ในยุคท่ีผู้บริโภคมีทางเลือกท่ีมากข้ึน การ

เรยีกร้องบรกิารท่ีมีมาตรฐานและมคุีณภาพจงึมากข้ึน ประ

ชานจากสถานพยาบาลส่วนใหญ่จึงหันไปใช้บริการของ

สถานบริการของเอกชน ซึ่งเป็นที่ทราบกันว่าค่าใช้จ่ายสูง

เพิ่มมากขึ้น ด้วยความเชื่อมั่นว่าคุณภาพในการให้บริการ

ของภาคเอกชนมมีาตรฐานท่ีดกีว่า และมคีวามเสีย่งในการ

รักษาน้อยกว่าโรงพยาบาลของภาครัฐบาล ท�ำท�ำไห้สถาน

บรกิารด้านสุขภาพของภาครัฐบาลมข้ีอจ�ำกดัด้านทรัพยากร

มากกว่าภาคเอกชนที่มีการให้บริการที่ดีกว่า เน่ืองโรง

พยาบาลภาครฐับาลมจี�ำนวนประชาชนมารบับรกิารสงูข้ึน 

ประชาชนที่มารับบริการส่วนใหญ่จะเป็นประชาชนท่ีมีราย

ได้น้อย เพราะประชาชนจังหวัดสุราษฎร์ธานีส่วนใหญ่จะ

ประกอบอาชพีเกษตร เป็นอาชพีหลกั จากจ�ำนวนประชาชน

มารับบริการสูงขึ้น ส่งผลกระทบให้การบริการของโรง

พยาบาลภาครัฐบาลไม่เพียงพอกับความต้องการของ

ประชาชนที่มาใช้บริการ ทั้งในเรื่องการดูแลเอาใจใส่ไม่ทั่ว

ถงึ จ�ำนวนบุคลากรภายในโรงพยาบาลมีจ�ำนวนมาเพยีงพอ

กับความต้องการ บางคร้ังต้องใช้เวลานานในรอคิวรักษา 

ส่วนในเรือ่งยาและเวชภัณฑ์ท่ีรัฐบาลจดัสรรให้มจี�ำนวนไม่

เพยีงพอ (เชดิช ูอรยิศรีวัฒนา,2554) จากปัญหาข้างต้นและ

ความคาดหวังของประชาชนท่ีสูงข้ึน ท�ำให้ความต้องการ

บรกิารด้านการแพทย์ของประชาชนเกนิขดีความสามารถท่ี

โรงพยาบาลภาครฐับาลจดัให้ได้ ส่งผลให้ประชาชนทีม่ารบั

บริการเกิดความไม่พอใจต่อคุณภาพการให้บริการของโรง

พยาบาล ดงันัน้การปรับปรุงคณุภาพการให้บริการจงึส�ำคญั

อย่างยิ่ง

		  จากเหตุผลและความส�ำคัญข้างต้น จึงมีความ

จ�ำเป็นท่ีต้องท�ำการศึกษาการเปรียบเทียบคุณภาพการ

บริการระหว่างโรงพยาบาลภาคเอกชนและโรงพยาบาล

ภาครฐับาล ในอ�ำเภอเมอืง จังหวดัสรุาษฎร์ธาน ีโดยการวดั

จากความคาดหวังและการรับรู้ในคุณภาพการบริการของ

โรงพยาบาลรัฐบาลและเอกชน ท�ำให้โรงพยาบาลมีความ

พร้อมและมีศักยภาพในการแข่งขัน เพื่อประสิทธิภาพใน

การรักษาและการบริการลูกค้าให้ดียิ่งขึ้น เพื่อจะได้ใช้เป็น

ข้อเสนอแนะ และเสนอแนวทางในการปรับปรุงระบบการ

ให้บริการให้มีประสิทธิภาพ ตรงกับความต้องการของผู้มา

รับบริการ
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	 การเก็บรวบรวมข้อมูล

	 ผู ้ วิจัยได้ด�ำเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลด้วย

แบบสอบถามโดยใช้เกบ็กลุม่ตวัอย่างซึง่เป็นผูร้บับรกิารโรง

พยาบาลภาคเอกชนและโรงพยาบาลภาครฐับาล ในอ�ำเภอ

เมือง จังหวัดสุราษฎร์ธานี โดยเก็บจากกลุ่มตัวอย่างตาม

สะดวกจนครบ 400 คน ระยะเวลาเก็บรวบรวมข้อมูล

ระหว่างเดือนตุลาคม ถึง เดือนธันวาคม 2558

	 4.	 ผู้รับบริการที่มีปัจจัยส่วนบุคคลแตกต่างกัน

มีความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการของโรงพยาบาล

ภาคเอกชนแตกต่างกัน

	 5.	 ผู้รับบริการที่มีปัจจัยส่วนบุคคลแตกต่างกัน

มีความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการของโรงพยาบาล

ภาครัฐบาลแตกต่างกัน

	 6.	 ผู้รับบริการที่มีปัจจัยส่วนบุคคลแตกต่างกัน

มีการรับรู ้ว่าได้รับจริงต่อคุณภาพการให้บริการของโรง

พยาบาลภาคเอกชนแตกต่างกัน

	 7.	 ผู้รับบริการที่มีปัจจัยส่วนบุคคลแตกต่างกัน

มีการรับรู ้ว่าได้รับจริงต่อคุณภาพการให้บริการของโรง

พยาบาลภาครัฐบาลแตกต่างกัน

	 วิธีด�ำเนินงานวิจัย

	 การวิจัยนี้เป็นการศึกษาเชิงปริมาณผู้วิจัยใช้วิธี

สอบถามรวบรวมข้อมูลจากการโดยใช้แบบสอบถามเป็น

เครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลจากคือ ผู้รับบริการโรง

พยาบาลภาคเอกชนและโรงพยาบาลภาครัฐบาล ในอ�ำเภอ

เมือง จังหวัดสุราษฎร์ธานี จ�ำนวน 3 โรงพยาบาลกลุ่ม

ประชากรของการวิจัยในคร้ังน้ีเป็นผู้รับบริการโรงพยาบาล

ภาคเอกชนและโรงพยาบาลภาครัฐบาล ในอ�ำเภอเมือง 

จังหวัดสุราษฎร์ธานีเนื่องจากเป็นการศึกษาวิจัยค่าเฉลี่ย

ประชากรไม่ทราบจ�ำนวนประชากร จงึได้ใช้สตูรการก�ำหนด

ขนาดของกลุ ่มตัวอย่าง เพื่อการศึกษาวิจัยค่าเฉลี่ย

ประชากร ของ คัสซานีเมื่อไม่ทราบจ�ำนวนประชากร แต่

ก�ำหนดระดับความเชื่อมั่นไว้ท่ี 95% และยอมให้เกิด

ความคลาดเคลื่อนได้ 1 ส่วนใน 10 ส่วนของส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐานของประชากร จะได้ตัวอย่างจ�ำนวน 385 ราย ใน

การวิจัยครั้งนี้ ปัดเศษเป็น 400 ราย

	 เครือ่งมอืท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลคร้ังน้ี เป็น

แบบสอบถามที่ผู ้วิจัยสร้างสร้างขึ้นจากการเรียบเรียง

เอกสารที่เกี่ยวกับข้องกับแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ี

เกี่ยวข้อง โดยใช้กรอบแนวทางเรื่อง คุณภาพการบริการ 

(SERVQUAL) ของ Parasuraman, Zeithaml, and Berry

เพือ่ให้เหมาะสมกบัเรือ่งทีท่�ำการศกึษาวจิยั จงึแบ่งออกเป็น 

3 ส่วน ดังนี้

	 ส่วนที่ 1 เป็นแบบสอบถามถึง ปัจจัยส่วนบุคคล

ของผูร้บับรกิารเป็นข้อมลูท่ัวๆไปเกีย่วกบัลกัษณะเฉพาะตวั

ของผู้มารับบริการ ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการ

ศึกษา อาชีพ และรายได้ต่อเดือน มีทั้งหมด 6 ข้อ

	 ส่วนที่ 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับความคาดหวัง

ในการบริการ และการบริการที่ผู้รับบริการได้รับจริงชนิด

ของแบบสอบถามเป็นแบบปลายปิดแบ่งเป็น 5 ด้านมี

จ�ำนวน 20 ข้อ ดังนี้

	 1.	 ด้านสิ่งที่สัมผัสได้หรือสิ่งที่มองเห็นในการ

บริการ (Tangibles) จ�ำนวน 4 ข้อ

	 2.	 ด้านความเชื่อถือและไว้วางใจได้ (Reliabil-

ity) จ�ำนวน 4 ข้อ

	 3.	 ด้านความรวดเร็วหรือการตอบสนอง (Re-

sponsiveness) จ�ำนวน 4 ข้อ

	 4.	 ด้านการสร้างความเชื่อมั่น (Assurance) 

จ�ำนวน 3 ข้อ

	 5.	 ด้านการดแูลเอาใจใส่ (Empathy) จ�ำนวน 4 ข้อ

	 ส่วนท่ี 3 ข้อเสนอแนะความคิดเห็นเกี่ยวกับ

คณุภาพการบรกิารระหว่างโรงพยาบาลภาคเอกชนและโรง

พยาบาลภาครัฐบาล ในอ�ำเภอเมือง จังหวัดสุราษฎร์ธานี

การปรับปรุงแก้ไขแบบสอบถามตามค�ำแนะน�ำของอาจารย์

ท่ีปรกึษาแล้วน�ำเสนอผูเ้ช่ียวชาญจ�ำนวน  5 ท่าน เพือ่ตรวจ

สอบความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา (IOC) และก�ำหนดให้ใช้ข้อ

ค�ำถามที่มีค่า IOC ตั้งแต่ 0.5 ขึ้นไป น�ำไปใช้งานต่อไปน�ำ

แบบสอบถามที่ได้รับความเห็นชอบแล้วไปท�ำการทดลอง

กบักลุม่ตวัอย่างท่ีมคีณุสมบตัคิล้ายคลงึกบัประชากรในการ

วิจัยครั้งนี้ จ�ำนวน 30 คน แล้วน�ำแบบสอบถามดังกล่าวมา

ท�ำการวิเคราะห์หาค่าความเชื่อมั่นได้ค่าความเชื่อมั่น โดย

ใช้สูตรค่าความเชื่อมั่นโดยวิธีสัมประสิทธ์แอลฟาของครอ

นบาค (Alpha Coefficient) สามารถหาค่าความเชื่อมั่นได้ 

ดงันี ้ค่า Alpha ความคาดหวัง = .9307 / ค่า Alpha คณุภาพ

ที่ได้รับจริง = .9346



การศึกษาเปรียบเทียบคุณภาพการบริการระหว่างโรงพยาบาลภาคเอกชน

และโรงพยาบาลภาครัฐบาลในอ�ำเภอเมือง จังหวัดสุราษฎร์ธานี 51Reg 11 Med J
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	 ผลการวิจัย

	 1.	 ผลการวิเคราะห์การเปรียบเทียบข้อมูล

ทั่วไปของผู้รับบริการ

	 เมื่ อ เปรี ยบ เที ยบข ้ อมูล ท่ั ว ไปของผู ้ ตอบ

แบบสอบถาม จากการรับบริการระหว่างโรงพยาบาลภาค

เอกชนและโรงพยาบาลภาครัฐบาล พบว่าผู ้รับบริการ

	 การวิเคราะห์ข้อมูล

	 น�ำแบบสอบถามทีไ่ด้คนืมาทัง้หมดมาตรวจสอบ

ความสมบูรณ์จากแบบสอบถาม ในแต่ละตอนทุกข้อ  ทั้งนี้

เพื่อให้ได้แบบสอบถามท่ีสมบูรณ์ และท�ำการวิเคราะห์

ข้อมูลโดยใช้โปรแกรมคอมพิวเตอร์ส�ำเร็จรูปทางสถิติตาม

ลักษณะของข้อมูล  ดังนี้วิเคราะห์หาค่าความถี่ค่าร้อยละ

ค่าเฉลีย่ ส่วนเบีย่งเบนมาตรฐานการทดสอบสมมตฐิาน ใช้

สถิติพารามิเตอร์ คือ t–test และ F-test และในกรณีท่ีมี

ความแตกต่างอย่างมีนัยส�ำคัญ จะทดสอบแบบความแตก

ต่างรายคู่ ด้วยวิธีของเชฟเฟ่ (Scheffes’Mthod)

ระหว่างโรงพยาบาลภาคเอกชนและโรงพยาบาลภาค

รัฐบาลที่ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุ

ระหว่าง 31 - 40 ปี 

	 มีสถานภาพสมรส และมีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 

10,001 - 20,000 บาท ซึ่งไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยส�ำคัญ

ทางสถิต 0.05 

	 ส่วนระดับการศึกษา และอาชีพ ของผู้รับบริการ

ระหว่างโรงพยาบาลภาคเอกชนและโรงพยาบาลภาค

รัฐบาลที่ตอบแบบสอบถาม มีความแตกต่างกันอย่างมีนัย

ส�ำคัญทางสถิต 0.05 พบว่าผู้รับบริการโรงพยาบาลภาค

เอกชนจะมีการศึกษาระดับปริญญาตรี ซึ่งแตกต่างจากโรง

พยาบาลภาครัฐบาลที่มีการศึกษาระดับมัธยมศึกษา และ

ผูร้บับรกิารโรงพยาบาลภาคเอกชน จะมอีาชพีเป็นพนักงาน/

ลกูจ้างเอกชน และค้าขาย/ธรุกจิส่วนตัว ซ่ึงแตกต่างจากโรง

พยาบาลภาครัฐบาลที่มีอาชีพเป็นเกษตรกร/รับจ้างทั่วไป

	 2.	 ผลการวิเคราะห์ข้อมูล ค่าร้อยละ ค่า

เฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และสถิติทดสอบ

ทดสอบสมมติฐาน

ตารางที่ 1 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของการบริการที่คาดหวัง(Expected service) และการบริการที่ผู้รับบริการ

รับรู้ว่าได้รับ (Perceived Service) จากการให้บริการของโรงพยาบาลภาคเอกชน โดยภาพรวม

1.	 ด้านสิง่ท่ีสมัผสัได้หรือสิง่ทีม่องเหน็ใน

การบริการ 

2.	 ด้านความเชื่อถือและไว้วางใจได้ 

3.	 ด้านความรวดเร็วหรือการตอบสนอง 

4.	 ด้านการสร้างความเชื่อมั่น

5.	 ด้านการดูแลเอาใจใส่

น้อยกว่าที่คาดหวัง

น้อยกว่าที่คาดหวัง

ตามที่คาดหวัง

น้อยกว่าที่คาดหวัง

น้อยกว่าที่คาดหวัง

3.72

3.84

3.61

3.51

3.87

3.59

3.70

3.61

3.35

3.85

.828

.586

.557

.814

.615

.840

.693

.557

.939

.729

มาก

มาก

มาก

มาก

มาก

มาก

มาก

มาก

ปานกลาง

มาก

รูปแบบของคุณภาพ
ความ

คาดหวัง

SD SD

ผลจาก
คุณภาพ

การให้บริการ

การให้บริการ
ท่ีได้รับ

ระดับ
ความ

คาดหวัง

ระดับการ
ให้บริการ
ที่ได้รับ

รวม 3.71	 .631	 มาก	 3.62	 .559	 มาก	 น้อยกว่าท่ีคาดหวงั

	 จากตารางที่ 1 แสดงว่าความคาดหวังของผู้รับบริการจากการให้บริการของโรงพยาบาลภาคเอกชน โดยรวม

และรายด้านอยู่ในระดับมาก โดยด้านการดูแลเอาใจใส่ มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด (  = 3.87) รองลงมาด้านความเชื่อถือและไว้

วางใจได้ (  = 3.84) และน้อยที่สุดด้านการสร้างความเชื่อมั่น (  = 3.51)

	 ส่วนการบริการท่ีผู้รับบริการรับรู้ว่าได้รับจากการให้บรกิารของโรงพยาบาลภาคเอกชน โดยรวมและรายด้านอยู่

ในระดับมาก โดยด้านการดแูลเอาใจใส่ มค่ีาเฉลีย่มากท่ีสดุ (  = 3.85) รองลงมาด้านความเชือ่ถอืและไว้วางใจได้ (  = 3.70)

และน้อยที่สุดด้านการสร้างความเชื่อมั่น (  = 3.35)



52 ปรารถนา แซ่ลิ้ม
วารสารวิชาการแพทย์เขต 11

ปีที่ 30 ฉบับที่ 2 เม.ย. - มิ.ย. 2559

ตารางที่ 2 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของการบริการที่คาดหวัง (Expected service) และการบริการที่ผู้รับบริการ

รับรู้ว่าได้รับ (Perceived Service) จากการให้บริการของโรงพยาบาลภาครัฐบาล โดยภาพรวม

1.	 ด้านสิง่ท่ีสมัผสัได้หรือสิง่ทีม่องเหน็ใน

การบริการ 

2.	 ด้านความเชื่อถือและไว้วางใจได้ 

3.	 ด้านความรวดเร็วหรือการตอบสนอง 

4.	 ด้านการสร้างความเชื่อมั่น

5.	 ด้านการดูแลเอาใจใส่

1.	 ด้านสิง่ท่ีสมัผสัได้หรือสิง่ทีม่องเหน็ใน

การบริการ 

2.	 ด้านความเชื่อถือและไว้วางใจได้ 

3.	 ด้านความรวดเร็วหรือการตอบสนอง 

4.	 ด้านการสร้างความเชื่อมั่น

5.	 ด้านการดูแลเอาใจใส่

น้อยกว่าที่คาดหวัง

ตามที่คาดหวัง

ตามที่คาดหวัง

น้อยกว่าที่คาดหวัง

มากกว่าที่คาดหวัง

3.11

3.31

2.69

3.29

3.01

3.72

3.84

3.61

3.51

3.87

3.01

3.31

2.69

3.28

3.21

3.11

3.31

2.69

3.29

3.01

.808

.761

.968

.778

.917

.650

.571

.968

.632

.651

8.219

8.561

11.577

2.711

12.335

.000*

.000*

.000*

.007

.000*

.650

.571

.968

.632

.651

.840

.693

.557

.939

.729

ปานกลาง

ปานกลาง

ปานกลาง

ปานกลาง

ปานกลาง

มาก

มาก

มาก

มาก

มาก

ปานกลาง

ปานกลาง

ปานกลาง

ปานกลาง

ปานกลาง

ปานกลาง

ปานกลาง

ปานกลาง

ปานกลาง

ปานกลาง

รูปแบบของคุณภาพ

รูปแบบของคุณภาพ t Sig.

ความ
คาดหวัง

ความ
คาดหวัง

ความ
คาดหวัง

โรงพยาบาล
ภาคเอกชน

โรงพยาบาล
ภาครัฐบาล

SD

SD

SD

SD

ผลจาก
คุณภาพ

การให้บริการ

การให้บริการ
ท่ีได้รับ

ระดับ
ความ

คาดหวัง

ระดับ
ความ

คาดหวัง

ระดับ
ความ

คาดหวัง

ระดับการ
ให้บริการ
ที่ได้รับ

รวม 

รวม	

3.08	

3.71	

.467	

.631	

ปานกลาง	

มาก	

3.10	

3.08	

.706	

.467	

ปานกลาง	

ปานกลาง	

มากกว่าท่ีคาดหวัง

11.493	

	 จากตารางที่ 2 แสดงว่าความคาดหวังของผู้รับบริการจากการให้บริการของโรงพยาบาลภาครับรัฐบาล โดย

รวมและรายด้านอยู่ในระดับปานกลาง โดยด้านความเชื่อถือและไว้วางใจได้ มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด (  = 3.31) รองลงมา

ด้านการสร้างความเชื่อมั่น (  = 3.29) และน้อยที่สุดด้านความรวดเร็วหรือการตอบสนอง(  = 2.69)

	 ส่วนการบริการทีผู่รั้บบริการรับรู้ว่าได้รับจากการให้บรกิารของโรงพยาบาลภาครฐับาล โดยรวมและรายด้านอยู่

ในระดับปานกลาง โดยด้านความเชื่อถือและไว้วางใจได้ มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด (  = 3.31) รองลงมาด้านการสร้างความเชื่อ

มั่น (  = 3.28) และน้อยที่สุดด้านความรวดเร็วหรือการตอบสนอง (  = 2.69)

	 3.	 เปรียบเทียบความแตกต่างของการให้บริการ ที่ผู้รับบริการคาดหวัง (Expected service) กับการให้

บริการที่ผู้รับบริการรับรู้ว่าได้รับ (Perceived service)

ตารางที่ 3 เปรียบเทียบความแตกต่างของการให้บริการ ท่ีผู้รับบริการคาดหวัง (Expected service)จากการให้บริการ

ระหว่างโรงพยาบาลภาคเอกชนและโรงพยาบาลภาคภาครัฐบาล โดยภาพรวม

.000*
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1.	 ด้านสิง่ท่ีสมัผสัได้หรือสิง่ทีม่องเหน็ใน

การบริการ 

2.	 ด้านความเชื่อถือและไว้วางใจได้ 

3.	 ด้านความรวดเร็วหรือการตอบสนอง 

4.	 ด้านการสร้างความเชื่อมั่น

5.	 ด้านการดูแลเอาใจใส่

3.59

3.70

3.61

3.35

3.85

3.01

3.31

2.69

3.28

3.21

.808

.761

.968

.778

.917

6.983

6.039

11.577

.870

8.036

.000*

.000*

.000*

.386

.000*

.828

.586

.557

.814

.615

มาก

มาก

มาก

ปานกลาง

มาก

ปานกลาง

ปานกลาง

ปานกลาง

ปานกลาง

ปานกลาง

รูปแบบของคุณภาพ t Sig.

โรงพยาบาล
ภาคเอกชน

โรงพยาบาล
ภาครัฐบาล

SD SD

การให้บริการ
ท่ีได้รับ

การให้บรกิาร
ทีไ่ด้รบั

ระดับการ
ให้บริการ
ที่ได้รับ

ระดับการ
ให้บริการ
ที่ได้รับ

รวม	 3.62	 .559	 มาก	 3.10	 .706	 ปานกลาง	 8.256	

ตารางที่ 4 เปรียบเทียบความแตกต่างของการให้บริการ ของการบริการที่ผู้รับบริการรับรู้ว่าได้รับ (Perceived Service) 

จากการให้บริการระหว่างโรงพยาบาลภาครัฐบาลและโรงพยาบาลภาครัฐบาล โดยภาพรวม

.000*

	 จากตารางที่ 4 เมื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของการให้บริการ ของการบริการที่ผู้รับบริการรับรู้ว่าได้รับจาก

การให้บริการของโรงพยาบาลภาคเอกชนและโรงพยาบาลภาคภาครัฐบาล โดยภาพรวมผลจากคุณภาพการให้บริการที่

ผู้รับบริการรับรู้ว่าได้รับโดยรวมมีระดับนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ยกเว้นด้านการสร้างความเชื่อมั่นมีความคาดหวัง

ไม่แตกต่างกัน

	 จากตารางที่ 3 เมื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของการให้บริการ ที่ผู้รับบริการคาดหวังจากการให้บริการของ

โรงพยาบาลภาคเอกชนและโรงพยาบาลภาคภาครัฐบาล โดยภาพรวมผลจากคณุภาพการให้บรกิารทีผู่ร้บับรกิารคาดหวงั

โดยรวมมีระดับนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ยกเว้นด้านการสร้างความเชื่อมั่นมีความคาดหวังไม่แตกต่างกัน

	 อภิปลายผล

	 1.	 คณุภาพการบรกิารของโรงพยาบาลภาค

เอกชน พบว่า ผูรั้บบรกิารมคีวามคาดหวงัต่อการให้บรกิาร

ของโรงพยาบาลภาคเอกชนทุกด้านอยู่ในระดับมาก โดยมี

ความคาดหวังด้านการดูแลเอาใจใส่มากท่ีสุด รองลงมา

ด้านความเชื่อถือและไว้วางใจได้ ด้านสิ่งที่สัมผัสได้หรือสิ่ง

ที่มองเห็นในการบริการ ด้านความรวดเร็วหรือการตอบ

สนอง และด้านการสร้างความเชื่อมั่น ตามล�ำดับ ส่วนการ

บริการที่ผู้รับบริการรับรู้ว่าได้รับ โดยรวมอยู่ในระดับมาก 

โดยมีการรับรู้ว่าได้รับด้านการดูแลเอาใจใส่มากที่สุด รอง

ลงมาด้านความเช่ือถือและไว้วางใจได้ ด้านความรวดเร็ว

หรอืการตอบสนอง และด้านสิง่ท่ีสมัผสัได้หรือสิง่ท่ีมองเห็น

ในการบรกิาร ยกเว้นด้านการสร้างความเชือ่มัน่อยูใ่นระดบั

ปานกลาง ท�ำให้ผลจากคณุภาพการให้บรกิารทีผู่ร้บับรกิาร

ได้รับน้อยกว่าท่ีคาดหวัง เม่ือเปรียบเทียบการให้บริการของ

โรงพยาบาลภาคเอกชนท่ีผู้รับบริการคาดหวังกับการให้

บริการที่ผู้รับบริการรับรู้ว่าได้รับ พบว่าแตกต่างกันอย่างมี

นัยส�ำคัญทางสถิต 0.05 คล้ายกับงานวิจัยของ กันต์กวินท์ 

ภูมิสวัสดิ์ (2555) ได้ศึกษาระดับความคาดหวังและการรับ

รู้ต่อคุณภาพการบริการของผู้ป่วยในที่เข้ารับการรักษากับ

โรงพยาบาลเอกชนแห่งหนึง่ในเขตบางนา กรงุเทพมหานคร 

ผลการวิจัยพบว่าระดับความคาดหวังและการรับรู้ต่อ

คุณภาพการบริการมีความแตกต่างกันอย่างมีนัยส�ำคัญ

ทางสถติ ิและเม่ือจ�ำแนกตามปัจจัยด้านคณุลักษณะของผู้

ป่วย พบว่ามีความแตกต่างกันอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติ 

และสอดคล้องกับ ณัฐชนก เอื้อสุรวิศิษฎ์ (2554) ได้ศึกษา
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เรื่องปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อคุณภาพการให้บริการของโรง

พยาบาลเอกชน ในเขตอ�ำเภอเมือง จังหวัดพิษณุโลก ผล

การวิจัยพบว่า ผู้บริโภคมีความคาดหวังและการรับรู้ของ

ผูรั้บบรกิารต่อคุณภาพในการให้บรกิารโรงพยาบาลเอกชน

อยู่ในระดับมาก คะแนนเฉลี่ยความคาดหวังมากกว่าการ

รบัรูต่้อคณุภาพบรกิารโดยแตกต่างกนัอย่างมนียัส�ำคญัทาง

สถิตท่ีิระดบั 0.05 ความคาดหวงัของผูรั้บบริการต่อคณุภาพ

การให้บริการของโรงพยาบาลเอกชนในเขตอ�ำเภอเมือง 

จังหวัดพิษณุโลก มีความแตกต่างกับการรับรู้ต่อคุณภาพ

บรกิาร อย่างมีนัยส�ำคญัทางสถติท่ีิ 0.05 และสอดคล้องกบั 

วาปี ครองวิริยะภาพ (2558) ได้ศึกษาเรื่องคุณภาพบริการ

พ ย า บ า ล แ ผ น ก ผู ้ ป ่ ว ย น อ ก โ ร ง พ ย า บ า ล เ อ ก ช น

กรงุเทพมหานคร ผลการวจิยัพบว่าคณุภาพบรกิารพยาบาล

แผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลเอกชน กรุงเทพมหานคร ตาม

การรับรู้ระหว่างพยาบาลวิชาชีพและผู้รับบริการโดยรวมมี

ความแตกต่างกันอย่างมีนัยส�ำคัญที่ระดับ 0.05

	 2.	 คณุภาพการบรกิารของโรงพยาบาลภาค

รฐับาล พบว่า ผูร้บับริการมคีวามคาดหวงัต่อการให้บริการ

ของโรงพยาบาลภาครัฐบาลทุกด้านอยู่ในระดับปานกลาง 

โดยมีความคาดหวังด้านความเชื่อถือและไว้วางใจได้มาก

ที่สุด รองลงมาด้านการสร้างความเชื่อมั่น ด้านสิ่งท่ีสัมผัส

ได้หรือสิ่งที่มองเห็นในการบริการ ด้านการดูแลเอาใจใส่ 

และความรวดเร็วหรือการตอบสนอง ตามล�ำดับ ส่วนการ

บริการท่ีผู้รับบริการรับรู้ว่าได้รับ โดยรวมอยู่ในระดับปาน

กลาง โดยมีการรับรู้ว่าได้รับด้านความเชื่อถือและไว้วางใจ

ได้มากที่สุด รองลงมาด้านการสร้างความเชื่อมั่น ด้านการ

ดูแลเอาใจใส่ ด้านสิ่งที่สัมผัสได้หรือสิ่งที่มองเห็นในการ

บริการ และความรวดเร็วหรือการตอบสนอง ท�ำให้ผลจาก

คณุภาพการให้บรกิารทีผู่ร้บับริการได้รับมากกว่าทีค่าดหวงั 

เมื่อเปรียบเทียบการให้บริการของโรงพยาบาลภาครัฐบาล 

ที่ผู้รับบริการคาดหวังกับการให้บริการที่ผู้รับบริการรับรู้ว่า

ได้รับ ไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิต 0.05 คล้าย

กับงานวิจัยของ หัทยา แก้วกิ้ม (2555) ได้ศึกษาเรื่องความ

คาดหวังและการรับรู้ของประชาชนต่อคุณภาพบริการโรง

พยาบาลส่งเสรมิสขุภาพต�ำบล จงัหวดันครศรธีรรมราช ผล

การวิจัยพบว่าประชาชนมีความคาดหวังและการรับรู้ต่อ

คุณภาพบรกิารอยูใ่นระดบัมาก คะแนนเฉลีย่ความคาดหวัง

มากกว่าการรับรู้ต่อคุณภาพบริการโดยแตกต่างกันอย่างมี

นัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 คุณลักษณะส่วนบุคคล 

ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา อาชีพ 

รายได้ต่อเดอืน จานวนครัง้ท่ีมารบับรกิาร และเหตจุงูใจทีม่า

รับบริการที่แตกต่างกัน มีความคาดหวังและการรับรู้ต่อ

คุณภาพบริการไม่แตกต่างกัน และสอดคล้องกับ กนกพร 

ลีลาเทพินทร์ และ พัชญา มาลือศรี (2554) ได้ศึกษาเรื่อง 

การประเมินระดับคุณภาพการบริการของโรงพยาบาล

รัฐบาลในกรุงเทพฯ ด้วยแบบจ�ำลอง SERVQUAL ผลการ

วิจัยพบว่าโดยภาพรวมผู้รับบริการมีระดับค่าเฉลี่ยของ

ความคาดหวังในการบริการมากกว่าการรับรู้จากบริการที่

ได้รับความคาดหวัง แสดงว่าผู้รับบริการไม่พึงพอใจกับ

บริการทีไ่ด้รับหรือการให้บริการของโรงพยาบาลรัฐบาลแห่ง

นีไ้ม่มคีณุภาพทีด่ ีหากพจิารณาในแต่ละมติพิบว่า ในปัจจยั

ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ พบว่าระดับค่าเฉลี่ย

ของการรับรู ้ในการบริการมากกว่าระดับความคาดหวัง 

แสดงว่าผู้รับบริการเห็นว่ามีคุณภาพในการบริการในด้าน

ความเป็นรูปธรรมของการบริการโดยมีระดับคุณภาพการ

บรกิารอยูใ่นระดับปานกลาง แต่ในอกี 4 ด้าน คอื ด้านความ

น่าเช่ือถอืไว้วางใจ ด้านการตอบสนองในการให้บรกิาร ด้าน

การสร้างความม่ันใจในบริการและด้านความเห็นอกเห็นใจ 

กลับมีค่าเฉลี่ยในการรับรู้น้อยกว่าความคาดหวัง แสดงให้

เหน็ว่าผูร้บับรกิารเหน็ว่ามไีม่มคีณุภาพในการบรกิารทีด่ใีน

ด้านดังกล่าว และสอดคล้องกับ ศิริพร เจริญศรีวิริยะกุล 

(2554) ได้ศึกษาเรื่องคุณภาพการให้บริการโรงพยาบาล

ทัว่ไปของรัฐบาล ในเขตจังหวัดปทุมธาน ีผลการวิจัยพบว่า 

ปัจจยัส่วนบคุคล มผีลต่อคณุภาพการให้บริการในภาพรวม

แตกต่างกัน และปัจจัยด้านพฤติกรรมของผู้มาใช้บริการ

ประกอบด้วยลักษณะการมาใช้บริการและ วิธีการจ่ายค่า

รักษาพยาบาล มีผลต่อคุณภาพการให้บริการในภาพรวม

แตกต่างกัน

	 3. การเปรียบเทียบคุณภาพการบริการ

ระหว่างโรงพยาบาลภาคเอกชนและโรงพยาบาลภาค

รัฐบาล พบว่า พบว่าผู้รับบริการมีความคาดหวังต่อการให้

บริการระหว่างโรงพยาบาลภาคเอกชนและโรงพยาบาล

ภาครัฐบาลทุกด้านแตกต่างกันอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิต 

0.05ผู้รับบริการมีความคาดหวังต่อการให้บริการระหว่าง

โรงพยาบาลภาคเอกชนอยูใ่นระดบัมากซ่ึงแตกต่างจากโรง

พยาบาลภาครฐับาลทีอ่ยูใ่นระดบัปานกลางโดยผู้รบับรกิาร

โรงพยาบาลภาคเอกชนมคีวามคาดหวงัด้านการดแูลเอาใจ

ใส่มากที่สุดซ่ึงแตกต่างจากโรงพยาบาลภาครัฐบาลที่ผู้รับ
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	 ข้อเสนอแนะ

	 ข้อเสนอแนะเพื่อน�ำผลวิจัยไปใช้

เม่ือเปรียบเทียบข้อเสนอแนะท่ีได้จากการวิจัยระหว่างโรง

พยาบาลภาคเอกชนและโรงพยาบาลภาครฐับาล พบความ

แตกต่าง ดังนี้ 

	 1.	 ด้านสิ่งที่สัมผัสได้หรือสิ่งที่มองเห็นในการ

บริการมีความคาดหวังด้านความเชื่อถือและไว้วางใจได้

มากทีส่ดุ ส่วนการบริการทีผู่ร้บับริการรบัรูว่้าได้รบัของผูร้บั

บริการระหว่างโรงพยาบาลภาคเอกชนและโรงพยาบาล

ภาครัฐบาลทุกด้านแตกต่างกันอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิต 

0.05โดยผูร้บับรกิารโรงพยาบาลภาคเอกชนมกีารรับรู้ว่าได้

รับด้านการดูแลเอาใจใส่มากที่สุดซึ่งแตกต่างจากโรง

พยาบาลภาครัฐบาลท่ีผู้รับบริการมีการรับรู้ว่าได้รับด้าน

ความเชือ่ถอืและไว้วางใจได้มากท่ีสดุ เมือ่เปรียบเทียบการ

ทดสอบสมมติฐานความแตกต่างของการให้บริการที่ผู้รับ

บรกิารคาดหวังกับการบรกิารทีผู่ร้บับรกิารรบัรูว่้าได้รบั จาก

การให้บริการระหว่างโรงพยาบาลภาคเอกชนและโรง

พยาบาลภาครัฐบาล พบว่าการให้บริการที่ผู้รับบริการคาด

หวังกับการบริการท่ีผู้รับบริการรับรู้ว่าได้รับ จากการให้

บริการระหว่างโรงพยาบาลภาคเอกชนและโรงพยาบาล

ภาครัฐบาล มีความแตกต่างกันอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิต 

0.05ซึ่งคล้ายกับงานวิจัยของจุไรรัตน์ ชุตินันท์ (2555) ได้

ศึกษาเร่ืองการเปรียบเทียบการวัดคุณภาพการบริการ

ระหว่างโรงพยาบาลภาคเอกชนและโรงพยาบาลรฐับาลผล

การวิจยัพบว่ากลุม่ประชากรเป็นคนไข้ทีม่าใช้บริการแผนก

ผูป่้วยนอกโรงพยาบาลเอกชนและโรงพยาบาลรฐับาลแห่ง

หนึ่งในจังหวัดชลบุรี โดยการประยุกต์ใช้ SERVQUAL โดย

เสนอการวัดผลลัพธ์ออกเป็น 8 มิติ ซึ่งมี 3 มิติเพ่ิมข้ึน

จากSERVQUAL ของ Parasuraman et al. (1988) โดย 3 

มิติที่เพิ่มขึ้นได้แก่ได้แก่ มิติมารยาท (Courtesy) มิติความ

เข้าใจลูกค้า (Understanding customer) และมิติการ

สื่อสาร(Communication) ผลการวิจัยพบว่าโรงพยาบาล

รัฐบาลสามารถตอบสนองต่อการคาดหวังของคนไข้ในทุก

มิติคุณภาพ ในขณะท่ีคนไข้ท่ีของโรงพยาบาลเอกชนมอง

ว่า โรงพยาบาลสามารถตอบสนองต่อการคาดหวังได้เพียง

บางส่วน คือ มิติของความน่าเชื่อถือ การสื่อสาร และความ

เชื่อมั่น ของโรงพยาบาลเท่านั้นที

บริการระหว่างโรงพยาบาลภาคเอกชนและโรงพยาบาล

ภาครัฐบาล จากผลการวิจัยพบว่า ผู้รับบริการคาดหวัง

ระหว่างโรงพยาบาลภาคเอกชนและโรงพยาบาลภาค

รัฐบาล ในด้านการให้บริการสิ่งอ�ำนวยความสะดวกต่างๆ 

เช่น ที่นั่ง ห้องน�้ำ สถานที่จอดรถ สิฟท์ เตียงคนไข้ รถเข็น 

ฯลฯ เป็นอันดับที่ 1 และด้านป้ายบอกจุดบริการและแผนก

ต่างๆของโรงพยาบาล อย่างชัดเจนเป็นอันดับที่ 3 ไม่แตก

ต่างกัน ที่พบความแตกต่าง คือ ด้านสิ่งที่สัมผัสได้หรือสิ่งที่

มองเห็นในการบริการของโรงพยาบาลภาคเอกชนผู้รับ

บริการคาดหวังในด้านเคร่ืองมือและอปุกรณ์ด้านการแพทย์

ทีใ่ช้ในการให้บรกิารพร้อม สะอาด และครบถ้วนเป็นอนัดบั

ที่ 2 ซึ่งแตกต่างกับผู้รับบริการของโรงพยาบาลภาครัฐบาล

ที่คาดหวังในด้านความสะดวกสบายและสะอาดเรียบร้อย 

ของสถานที่ให้บริการ

	 2.	 ด้านความเช่ือถอืและไว้วางใจได้ระหว่างโรง

พยาบาลภาคเอกชนและโรงพยาบาลภาครัฐบาลจากผล

การวิจัยพบว่าผู้รับบริการของโรงพยาบาลภาคเอกชนคาด

หวังในด้านเคร่ืองมือและอุปกรณ์ทางการแพทย์ท่ีมีความ

ทันสมัยอันดับที่  1ซึ่งแตกต่างกับผู ้รับบริการของโรง

พยาบาลภาครัฐบาลที่คาดหวังในด้านการให้บริการที่มี

ความช�ำนาญ สามารถชี้แจง/ตอบข้อซักถามได้ชัดเจนเป็น

อันดับท่ี 1ผู้รับบริการของโรงพยาบาลภาคเอกชนมีความ

คาดหวังในในด้านคุณภาพในการรักษาพยาบาลเป็นท่ี

ยอมรับทั่วไปเป็นอันดับที่ 2 ซึ่งแตกต่างกับผู้รับบริการของ

โรงพยาบาลภาครัฐบาลที่คาดหวังในด้านการให้บริการ

อย่างครบถ้วน ถูกต้องเป็นอันดับที่ 2 ผู้รับบริการของโรง

พยาบาลภาคเอกชนมีความคาดหวังในในด้านการให้

บริการที่มีความช�ำนาญ สามารถชี้แจง/ตอบข้อซักถามได้

ชัดเจนเป็นอันดับที่ 3 ซ่ึงแตกต่างกับผู้รับบริการของโรง

พยาบาลภาครัฐบาลที่คาดหวังในด้านเครื่องมือและ

อุปกรณ์ทางการแพทย์ที่มีความทันสมัยเป็นอันดับที่ 3

	 3.	 ด้านความรวดเรว็หรอืการตอบสนองระหว่าง

โรงพยาบาลภาคเอกชนและโรงพยาบาลภาครัฐบาลจาก

ผลการวจัิยพบว่า ผูร้บับรกิารของโรงพยาบาลภาคเอกชนมี

ความคาดหวังในด้านจ�ำนวนบุคลากรที่ให้บริการเกี่ยวกับ

การรักษาอย่างเพียงพอเป็นอันดับที่ 1ซึ่งแตกต่างกับผู้รับ

บรกิารของโรงพยาบาลภาครฐับาลท่ีคาดหวงัในด้านการให้

บรกิารทกุด้านเป็นไปอย่างรวดเรว็เป็นอนัดับที ่1ผูร้บับริการ

คาดหวังระหว่างโรงพยาบาลภาคเอกชนและโรงพยาบาล
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ภาครัฐบาล ในอันดับที่ 2มีผลการวิจัยเท่ากัน 2 ด้าน คือ

ระยะเวลารอรบับรกิารอยูใ่นระดบัทีส่ามารถยอมรับได้ และ

ขั้นตอนการรับบริการชัดเจน ไม่ซับซ้อนไม่แตกต่างกัน

	 4.	 ด ้านการสร ้างความเชื่อมั่นระหว่างโรง

พยาบาลภาคเอกชนและโรงพยาบาลภาครัฐบาลจากผล

การวิจัยพบว่าผู้รับบริการของโรงพยาบาลภาคเอกชนมี

ความคาดหวังในด้านแพทย์ทีม่คีวามเชีย่วชาญเฉพาะทาง 

เป็นอันดับท่ี 1 ซึ่งแตกต่างกับผู้รับบริการของโรงพยาบาล

ภาครฐับาลท่ีคาดหวงัในด้านความสามารถสือ่สารเกีย่วกบั

การบริการให้เป็นท่ีเข้าใจได้ ด้านการสื่อสารเกี่ยวกับการ

บริการต้องมีความถูกต้องชัดเจนได้เป็นอันดับท่ี 1ผู้รับ

บริการคาดหวังระหว่างโรงพยาบาลภาคเอกชนและโรง

พยาบาลภาครัฐบาล ในอันดับที่ 2มีความคาดหวังในมีชื่อ

เสียงในด้านการรักษาพยาบาล ไม่แตกต่าง แม้พบความ

แตกต่างของผูร้บับรกิารของโรงพยาบาลภาครฐับาลทีค่าด

หวังในด้านแพทย์ที่มีความเชี่ยวชาญเฉพาะทางเท่ากัน ใน

อันดับที่ 2

	 5.	 ด้านการดูแลเอาใจใส่ระหว่างโรงพยาบาล

ภาคเอกชนและโรงพยาบาลภาครัฐบาลจากผลการวิจยัพบ

ว่าผู้รับบริการของโรงพยาบาลภาคเอกชนมีความคาดหวัง

ในด้านแพทย์และเจ้าหน้าท่ีสนใจ ต้ังใจฟังการบอกเล่า

อาการของผู้รับบริการ และให้ค�ำแนะน�ำเป็นอย่างดีเป็น

อันดับที่ 1 ซึ่งแตกต่างกับผู้รับบริการของโรงพยาบาลภาค

รัฐบาลที่คาดหวังในด้านเจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยถ้อยค�ำ 

กิริยาท่าทางที่สุภาพ ใจเย็นและเป็นกันเอง และด้านเจ้า

หน้าท่ีให้บรกิารด้วยความเสมอภาค ให้ความช่วยเหลอื โดย

ไม่เลือกปฏิบัติเป็นอันดับที่ 1เท่ากัน 2 ด้านผู้รับบริการของ

โรงพยาบาลภาคเอกชนมีความคาดหวังในด้านเจ้าหน้าที่

ให้บริการด้วยถ้อยค�ำ กิริยาท่าทางที่สุภาพ ใจเย็นและเป็น

กันเองเป็นอันดับที่ 2

	 ข้อเสนอแนะเพื่อการวิจัยครั้งต่อไป

	 1.	 ผูบ้รหิารโรงพยาบาลทัง้ภาคเอกชนและภาค

รัฐบาล3 โรงพยาบาลในอ�ำเภอเมือง จังหวัดสุราษฎร์ธานี 

ควรมีการศึกษาวิจัยปัจจัยส่วนบุคคลด้านอื่น ๆ ที่มีผลหรือ 

มคีวามสมัพนัธ์กับพฤตกิรรมในการรับบริการและความพงึ

พอใจของผู้รับบริการโรงพยาบาลตลอดจนตัวแปรปัจจัย

ส่วนบุคคลของผู้รับบริการที่เป็นแรงจูงใจให้ใช้บริการเพื่อ

ให้ได้ข้อมูลที่ครอบคลุมชัดเจนยิ่งขึ้น และสามารถน�ำไปใช้

ในการวางแผน หรือวางกลยุทธ์ในด้านคุณภาพการให้

บริการโรงพยาบาล ให้บรรลุเป้าหมายที่วางไว้

	 2.	 ผูบ้รหิารโรงพยาบาลทัง้ภาคเอกชนและภาค

รัฐบาล3 โรงพยาบาลในอ�ำเภอเมือง จังหวัดสุราษฎร์ธานี 

ควรมีการศึกษาวิจัยถึงพฤติกรรมและความพึงพอใจของ

ผูรั้บบริการรักษาโดยแพทย์ความเช่ียวชาญเฉพาะทาง เพือ่

ทราบถึงมุมมองด้านความพึงพอใจ และความต้องการใน

การรับบริการลักษณะเช่นนั้นด้วยเพื่อผู้บริหารสามารถ

ปรับปรุงการให้บริการเพื่อตอบสนองต่อความต้องการของ

ผู้รับบริการทุกกลุ่มได้

	 3.	 ผูบ้รหิารโรงพยาบาลทัง้ภาคเอกชนและภาค

รัฐบาล3 โรงพยาบาลในอ�ำเภอเมือง จังหวัดสุราษฎร์ธานี 

ควรมกีารศกึษาวิจัยการเปรยีบเทยีบคณุภาพการให้บรกิาร

ระหว่างโรงพยาบาลภาคเอกชนและโรงพยาบาลภาค

รัฐบาล ในเขตจังหวัดต่างๆเพื่อทราบถึงมุมมองด้าน

คุณภาพการให้บริการและความต้องการในการรับบริการ

	 4. ผู้บริหารโรงพยาบาลทั้งภาคเอกชนและภาค

รัฐบาล3 โรงพยาบาลในอ�ำเภอเมือง จังหวัดสุราษฎร์ธานี 

ควรมีการศึกษาวิจัยเรื่องปัญหาอุปสรรคต่างๆ ที่มีผลต่อ

คุณภาพการให้บริการโรงพยาบาลภาคเอกชน หรือโรง

พยาบาลภาครัฐบาลเพื่อทราบถึงมุมมองด้านปัญหา

อปุสรรคต่างๆ ทีม่ผีลต่อคณุภาพการให้บรกิารเพือ่ผูบ้รหิาร

สามารถปรับปรุงการให้บริการเพื่อตอบสนองต่อความ

ต้องการของผู้รับบริการทุกกลุ่มได้
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