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เปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการแผนกผู้ป่วยนอก 
โรงพยาบาลคลองหลวงและโรงพยาบาลลาํลูกกา 
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บทคัดย่อ 

 
การวิจัยคร้ังนี้มีวัตถุประสงค์ เพ่ือศึกษาเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการแผนกผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลคลองหลวง

และโรงพยาบาลลําลูกกา โดยมีกลุ่มตัวอย่างคือบุคคลท่ัวไปอายุมากกว่า 18 ปีท่ีเข้ามารับบริการรักษาพยาบาลในโรงพยาบาล
คลองหลวงและโรงพยาบาลลําลูกกา จํานวน 770 คนประกอบไปด้วยโรงพยาบาลคลองหลวง จํานวน 385 คน และ
โรงพยาบาลลําลูกกา จํานวน 385 คนโดยใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการวิเคราะห์ข้อมูล สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
ได้แก่ สถิติเชิงพรรณนา ประกอบด้วย ค่าความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และใช้สถิติเชิงอนุมานเพ่ือทดสอบ
สมมติฐานด้วยสถิติ Independent Samples t-test, One-way ANOVA และวิเคราะห์ความแตกต่างเป็นรายคู่ด้วยวิธี 
Least Significance Difference (LSD) 
 ผลการศึกษาพบว่า ผู้ใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลคลองหลวงและโรงพยาบาลลําลูกกา เป็นเพศหญิง มี
อายุมากกว่า 30-40 ปี สถานภาพสมรส ระดับการศึกษาตํ่ากว่าปริญญาตรี อาชีพเกษตรกรและอาชีพรับจ้างท่ัวไป ผู้ใช้บริการ
โรงพยาบาลคลองหลวง มีรายได้ต่อเดือนไม่เกิน 10,000 บาท ส่วนผู้ใช้บริการโรงพยาบาลลําลูกกา มีรายได้ต่อเดือน 10,001-
15,000 บาท นอกจากนี้ยังพบว่า คุณภาพการให้บริการแผนกผู้ป่วยนอกของโรงพยาบาลคลองหลวงและโรงพยาบาลลําลูกกา 
โดยรวมมีคุณภาพปานกลาง และยังพบว่าระดับการรับรู้คุณภาพการให้บริการด้านสิ่งท่ีสัมผัสได้ ด้านความรวดเร็วและด้านการ
รับประกันของโรงพยาบาลคลองหลวง มากกว่าโรงพยาบาลลําลูกกา ส่วนระดับการรับรู้คุณภาพการบริการด้านความเชื่อถือ
และไว้วางใจของโรงพยาบาลลําลูกกา มากกว่าโรงพยาบาลคลองหลวง และระดับการรับรู้คุณภาพการให้บริการด้านการเอาใจ
ใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคลระหว่างโรงพยาบาลท้ังสองแห่ง ไม่แตกต่างกัน อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
คําสําคัญ: คุณภาพการให้บริการแผนกผู้ป่วยนอก  โรงพยาบาลคลองหลวง  โรงพยาบาลลําลูกกา  
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ABSTRACT 
 

The purpose of the study was to make comparison of the outpatient department service 
quality provided by Klongluang Hospital and Lamlukka Hospital.  The samples of the study comprised 770 
general people over 18 years old, and were divided into two groups i.e. 385 samples used the services of 
Klongluang Hospital and 385 samples used the services of Lamlukka Hospital.  The questionnaire was 
used as the data gathering tool. The data were analyzed through descriptive statistics including Frequency, 
Percentage, Mean, Standard Deviation, as well as inferential statistics consisting of Independent Samples t-test, 
One-way ANOVA, and Least Significance Differences (LSD).      
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The results of the study demonstrated that most of the respondents having used the services 
of the outpatient departments of Klongluang Hospital and Lamlukka Hospital were female, aged over 30-
40 years old, married, completed lower than undergraduate level, were agriculturists or employees, 
earned a monthly income less than 10,000 Baht.  Moreover, it was found that the overall service quality 
of the outpatient departments provided by Klongluang Hospital and Lamlukka Hospital was at a 
moderate level. The perception level of the service quality in the aspects of tangibles, responsiveness, 
and assurance of Klongluang Hospital was higher than these of Lamlukka Hospital, however, the 
perception level of the service quality of Lamlukka Hospital in the aspect of reliability was higher than 
that of Klongluang Hospital.  The study also indicated no differences in the perception level of the service 
quality provided by both hospitals in the aspect of empathy at 0.05 level of significance.  
Keywords:  service quality of outpatient department, klongluang hospital, lamlukka hospital  
 
บทนํา (Introduction) 

ในภาวะท่ีโลกมีการเปลี่ยนแปลงทางด้านธรรมชาติและสิ่งแวดล้อมทําให้มนุษย์เราต้องมีการปรับตัวให้เข้ากับ
ธรรมชาติและส่ิงแวดล้อมเพื่อการดํารงชีวิตในการเผชิญกับปัญหาสภาพแวดล้อมต่าง ๆ ทําให้เราต้องได้รับความเจ็บป่วยและ
เป็นโรคง่าย จากการท่ีเราต้องเผชิญกับโรคก็ มีสถานพยาบาลต่าง ๆ ได้เพ่ิมและขยายตัวมากข้ึนตามมาท้ังบริการของรัฐและ
เอกชนท่ีมีมากตามความต้องการของผู้ท่ีต้องการเข้ามาใช้บริการหรือต้องการรักษาแต่ในภาวะเศรษฐกิจปัจจุบัน ค่าครองชีพใน
การดํารงชีวิตเพ่ิมข้ึน ดังนั้น บุคคลท้ังท่ีมีรายได้สูงและรายได้น้อยต้องมีความระมัดระวังในการใช้จ่ายเป็นอย่างมาก และเม่ือ
ได้รับเจ็บป่วยต้องการรักษาโรคที่ป่วยให้หายก็มุ่งท่ีจะรับการรักษาของโรงพยาบาลรัฐมากย่ิงข้ึนเพ่ือประหยัดค่าใช้จ่าย และ
จากเหตุผลนี้  ทําให้การบริการของโรงพยาบาลรัฐมีผู้มาใช้บริการมากย่ิงข้ึนโดยเฉพาะแผนกผู้ป่วยนอก จากจํานวนผู้ท่ีมาใช้
บริการเป็นจํานวนมาก บุคคลากรและแพทย์ท่ีมีอยู่ในโรงพยาบาลไม่เพียงพอกับความต้องการ รวมไปถึงสภาพแวดล้อมใน
โรงพยาบาล เช่น สถานท่ีจอดรถ สถานท่ีรอรับการรักษาคับแคบไม่เพียงพอต่อความต้องการ หรือรอรับบริการนานไปเกิน 
ด้วยสาเหตุดังกล่าวข้างต้นนั้นส่งผลไปยังโรงพยาบาลชุมชนท่ีมีอยู่ในจังหวัดปทุมธานี ซ่ึงมีท้ังหมด 7 แห่ง คือ โรงพยาบาล
คลองหลวง โรงพยาบาลธัญบรีุ โรงพยาบาลประชาธิปัตย์ โรงพยาบาลลาดหลุมแก้ว โรงพยาบาลลําลูกกา โรงพยาบาลสามโคก 
และโรงพยาบาลหนองเสือ ในโรงพยาบาลแต่ละแห่ง มีแนวโน้มการให้บริการผู้ป่วยนอกเพ่ิมข้ึนทุกปี โดยเฉพาะโรงพยาบาล
คลองหลวง เป็นโรงพยาบาลชุมชนมีขนาด 30 เตียง มีประชากรในเขตพ้ืนท่ีรับผิดชอบจํานวน 172,869 คน (ข้อมูล ณ วันท่ี 
30 มิถุนายน 2555) มีจํานวนประชาชนท่ีมาใช้บริการในแผนกผู้ป่วยนอกเพ่ิมข้ึนเป็นอัตราร้อยละ 23.40 และโรงพยาบาล         
ลําลูกกา ก็เป็นอีกโรงพยาบาลหนึ่งท่ีเป็นโรงพยาบาลชุมชนมีขนาด 30 เตียง จํานวนประชากรในความรับผิดชอบ 185,293 
คน (ข้อมูล ณ วันท่ี 30 มิถุนายน 2555) มีอัตราการเข้าใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอกเพ่ิมข้ึนร้อยละ 3.36  จากจํานวนผู้ป่วยนอก
ท่ีมีปริมาณเพ่ิมข้ึนนั้น ส่งผลกระทบต่อการให้บริการของทางโรงพยาบาลชุมชนในหลาย ๆ ด้านไม่เพียงพอกับความต้องการใน
เร่ืองการให้บริการ อาจจะมีการดูแลผู้มาใช้บริการไม่ท่ัวถึง เพราะมีจํานวนผู้ป่วยมาใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอกมากข้ึน ดังนั้น
เพ่ือเป็นการบริการประชาชนผู้มาใช้บริการต้องให้ความสําคัญถึงคุณภาพการให้บริการและพัฒนารูปแบบการให้บริการและ
ปรับปรุงประสิทธิภาพการบริการให้โรงพยาบาลมีคุณภาพมากท่ีสุด 

จากความสําคัญดังกล่าวผู้วิจัยจึงสนใจท่ีจะศึกษาถึงระดับการรับรู้คุณภาพบริการการให้แผนกผู้ป่วยนอกของ
โรงพยาบาลคลองหลวงและโรงพยาบาลลําลูกกา ซ่ึงมีความเหมาะสมโดยที่ ท้ัง 2 โรงพยาบาลเป็นโรงพยาบาลชุมชนขนาด 30  
เตียงเท่ากัน ขนาดของประชากรในพ้ืนท่ีรับผิดชอบมีขนาดท่ีใกล้เคียงกันทําให้ผู้วิจัยสนใจท่ีจะศึกษาเพ่ือเป็นข้อมูลสําหรับใช้
เป็นแนวทางในการปรับปรุงการให้บริการของโรงพยาบาลชุมชนโดยเฉพาะอย่างย่ิงโรงพยาบาลคลองหลวงและโรงพยาบาล 
ลําลูกกาเพื่อให้คุณภาพการให้บริการมีประสิทธิภาพมากย่ิงข้ึน 
 
วัตถุประสงค์ 

1.  เพ่ือศึกษาคุณภาพการให้บริการแผนกผู้ป่วยนอก คือ ด้านสิ่งท่ีสัมผัสได้ ด้านความเชื่อถือและไว้วางใจ  ด้าน
ความรวดเร็ว  ด้านการรับประกัน  ด้านการเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล ของโรงพยาบาลคลองหลวง 



 

326 

2.  เพ่ือศึกษาคุณภาพการให้บริการแผนกผู้ป่วยนอก คือ ด้านสิ่งท่ีสัมผัสได้  ด้านความเชื่อถือและไว้วางใจ  ด้าน
ความรวดเร็ว  ด้านการรับประกัน  ด้านการเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล ของโรงพยาบาลลําลูกกา 

3.  เพ่ือเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการแผนกผู้ป่วยนอกของโรงพยาบาลคลองหลวงและโรงพยาบาลลําลูกกา 
 
ประโยชน์ท่ีจะได้รับ 

1. เพ่ือให้ทราบถึงคุณภาพการให้บริการแผนกผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลคลองหลวงและโรงพยาบาลลําลูกกา 
2.  โรงพยาบาลคลองหลวงและโรงพยาบาลลําลูกกาสามารถนําผลการวิจัยไปใช้เป็นแนวทางในการปรับปรุง

รูปแบบการให้บริการแผนกผู้ป่วยนอก 
3.  เพ่ือเป็นแนวทางการพัฒนาการให้บริการแผนกผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลคลองหลวงและโรงพยาบาลลําลูกกา 
4.  เพ่ือนําผลการวิจัยไปใช้เป็นข้อมูลประกอบการจัดทําแผนการปรับปรุงรูปแบบการให้บริการแผนกผู้ป่วยนอก

ของโรงพยาบาลคลองหลวง โรงพยาบาลลําลูกกาและโรงพยาบาลชุมชนอ่ืน 
 
วิธีดําเนินการวิจัย (Research Methodology)  
ขอบเขตของการวิจัย 

1. ขอบเขตด้านประชากรและกลุ่มตัวอย่าง คือ ผู้มาใช้บริการอายุมากกว่า 18 ปี ท่ีเข้ามารับบริการรักษาพยาบาล
ในโรงพยาบาลคลองหลวงและโรงพยาบาลลําลูกกา 

2. กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังนี้ คือ ผู้มาใช้บริการอายุมากกว่า 18 ปี ท่ีเข้ามารับบริการรักษาพยาบาลใน
โรงพยาบาลคลองหลวงและโรงพยาบาลลําลูกกา เนื่องจากไม่ทราบจํานวนผู้เข้ามารับการรักษาท่ีแน่นอนจึงได้มีการใช้สูตร
คํานวณขนาดตัวอย่างแบบไม่ทราบจํานวนประชากรของ W.G. Cochran โดยเลือกใช้ระดับความเชื่อม่ัน 95% ยอมรับ
ความคลาดเคลื่อนในการเลือกกลุ่มตัวอย่าง 5% ขนาดของกลุ่มตัวอย่างเท่ากับ 385 คน รวมท้ังสองโรงพยาบาลจํานวน 770 
ตัวอย่าง 

3. ขอบเขตด้านพ้ืนท่ีท่ีทําการศึกษา คือ โรงพยาบาลคลองหลวงและโรงพยาบาลลําลูกกา ซ่ึงเป็นโรงพยาบาล
ชุมชน ขนาด 30 เตียง 

4. ระยะเวลาในการเก็บข้อมูล ต้ังแต่เดือนธันวาคม 2555 - มกราคม 2556 
5. ตัวแปรท่ีใช้ในการศึกษา ประกอบด้วย 

1)  ตัวแปรอิสระ (Independent Variables) ประกอบด้วย ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม คือ 
เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา รายได้ต่อเดือน อาชีพ และปัจจัยด้านโรงพยาบาล คือ โรงพยาบาลคลองหลวง และ
โรงพยาบาลลําลูกกา 

2) ตัวแปรตาม (Dependent Variables) ได้แก่ คุณภาพการให้บริการแผนกผู้ป่วยนอก 5 ด้าน ได้แก่ ด้านสิ่ง
ท่ีสัมผัสได้ ด้านความเชื่อถือและไว้วางใจ ด้านความรวดเร็ว ด้านการรับประกัน และด้านการเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล 
 
สมมติฐานการวิจัย 

1.  ผู้ป่วยนอกท่ีมีปัจจัยส่วนบุคคลต่างกัน มีระดับการรับรู้คุณภาพการบริการแตกต่างกัน    
2. คุณภาพการให้บริการแผนกผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลคลองหลวงและโรงพยาบาลลําลูกกา ท้ัง 5 ด้าน คือ ด้านสิ่ง

ท่ีสัมผัสได้  ด้านความเชื่อถือและไว้วางใจ  ด้านความรวดเร็ว  ด้านการรับประกัน  ด้านการเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล  
แตกต่างกัน 
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กรอบแนวคิดการวิจัย  

ตัวแปรอิสระ            ตัวแปรตาม 

 

 

 

 

 

 

 

 
ภาพที่ 1  แสดงกรอบแนวคิด 
 
วิธีการวิเคราะห์  

เคร่ืองมือท่ีใช้ในงานวิจัย คือ แบบสอบถาม โดยแบ่งออกเป็น 3 ส่วน ดังนี้ ส่วนท่ี 1 ข้อมูลส่วนบุคคล เพศ อายุ 
สถานภาพ ระดับการศึกษา รายได้ต่อเดือน อาชีพ ส่วนท่ี 2 ข้อมูลเกี่ยวกับความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการแผนกผู้ป่วย
นอกโรงพยาบาลคลองหลวงกับโรงพยาบาลลําลูกกา ท้ัง 5 ด้าน คือ ด้านสิ่งท่ีสัมผัสได้ ด้านความเชื่อถือและไว้วางใจ ด้าน
ความรวดเร็ว ด้านการรับประกัน ด้านการเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล ส่วนท่ี 3 ข้อเสนอแนะเป็นคําถามปลายเปิดส่วน
คําถามในส่วนท่ี 2 จะประกอบด้วยระดับการรับรู้คุณภาพในการให้บริการ โดยมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดับ ตาม
แนวความคิดของ Likert’s Scale ใช้สถิติพรรณนา ได้แก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเพื่อวิเคราะห์
ลักษณะท่ัวไปของข้อมูล และใช้สถิติ Independent Sample t-test การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way 
ANOVA) และการวิเคราะห์ความแตกต่างเป็นรายคู่ด้วยวิธี Least Significance Difference (LSD) เพ่ือทดสอบสมมติฐาน
ผู้ป่วยนอกท่ีมีปัจจัยส่วนบุคคลต่างกัน มีระดับการรับรู้คุณภาพการบริการแตกต่างกัน และใช้สถิติ Independent Sample t-
test เพ่ือทดสอบสมมติฐาน คุณภาพการให้บริการแผนกผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลคลองหลวงและโรงพยาบาลลําลูกกา ท้ัง 5 
ด้าน คือ ด้านสิ่งท่ีสัมผัสได้  ด้านความเชื่อถือและไว้วางใจ  ด้านความรวดเร็ว  ด้านการรับประกัน  ด้านการเอาใจใส่ลูกค้าเป็น
รายบุคคล แตกต่างกัน ณ ระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 
 
ผลการวิจัยและการอภิปรายผล (Results and Discussion) 
ผลการวิจัย 

1.  ผลการวิเคราะห์ปัจจัยส่วนบุคคลข้อมูลส่วนบุคคล 
ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้มาใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลคลองหลวงและโรงพยาบาลลําลูกกา ผลการวิจัย

พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นผู้หญิง มีอายุมากกว่า 30-40 ปี ระดับการศึกษาตํ่ากว่าปริญญาตรี สถานภาพสมรส
อาชีพเกษตรกร/รับจ้างท่ัวไป แต่ผู้ใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลคลองหลวงผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายได้
เฉลี่ยต่อเดือน 10,001-15,000 บาท ส่วนโรงพยาบาลลําลูกกา มีรายได้ต่อเดือนเฉลี่ย ไม่เกิน 10,000 บาท   

2. ผลการวิเคราะห์คุณภาพการให้บริการแผนกผู้ป่วยนอก ท้ัง 5 ด้าน คือ ด้านสิ่งท่ีสัมผัสได้ ด้านความเชื่อถือและ
ไว้วางใจ ด้านความรวดเร็ว ด้านการรับประกัน ด้านการเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล ของโรงพยาบาลคลองหลวงและ
โรงพยาบาลลําลูกกา   
 

ปัจจัยส่วนบุคคล 
- เพศ 
- อายุ 
- สถานภาพ 
- ระดับการศึกษา 
- รายได้ต่อเดือน 
- อาชีพ 

คุณภาพการให้บริการแผนกผู้ป่วยนอก 
รพ.คลองหลวงและโรงพยาบาลลําลูกกา 
- ด้านส่งท่ีสัมผัสได้ 
- ด้านความเชื่อถือและไว้วางใจ 
- ด้านความรวดเร็ว 
- ด้านการรับประกัน 
- ด้านการเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล 

    Parasuraman, Zethaml & Berry (1990)   
โรงพยาบาล 

- โรงพยาบาลคลองหลวง 
- โรงพยาบาลลําลูกกา 
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ตารางท่ี 1 แสดงระดับการรับรู้คุณภาพการให้บริการของผู้รับบริการท้ัง 5 ด้าน คือ ด้านสิ่งท่ีสัมผัสได้ ด้านความเชื่อถือและ
ไว้วางใจ ด้านความรวดเร็ว ด้านการรับประกัน ด้านการเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล ของโรงพยาบาลคลองหลวง
กับโรงพยาบาลลําลูกกา 

ระดับการรับรู้คุณภาพ 
การให้บริการโดยรวม 

โรงพยาบาล 
คลองหลวง ระดับ

คุณภาพ 

โรงพยาบาลลําลูกกา ระดับ 
คุณภาพ 

X S.D. X S.D. 
1. ด้านสิ่งท่ีสัมผัสได้ 3.28 0.35 ปานกลาง 2.77 0.29 ปานกลาง 
2. ด้านความเชื่อเถือและไว้วางใจ 3.34 0.27 ปานกลาง 3.54 0.27 มาก 
3. ด้านความรวดเร็ว 2.82 0.37 ปานกลาง 2.61 0.30 ปานกลาง 
4. ด้านการรับประกัน 3.12 0.41 ปานกลาง 3.03 0.29 ปานกลาง 
5. ด้านการเอาใจใส่ลูกค้าฯ 2.67 0.42 ปานกลาง 2.66 0.32 ปานกลาง 
ระดับการรับรู้คุณภาพ 3.05 0.20 ปานกลาง 2.92 0.16 ปานกลาง 
การให้บริการโดยรวม       

จากตารางท่ี 1 แสดงให้เห็นถึงระดับการรับรู้คุณภาพการให้บริการของผู้รับบริการท้ัง 5 ด้าน คือ ด้านสิ่งท่ีสัมผัสได้  
ด้านความเชื่อถือและไว้วางใจ ด้านความรวดเร็ว ด้านการรับประกัน ด้านการเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคลของโรงพยาบาล
คลองหลวง พบว่า ในภาพรวม ระดับการรับรู้คุณภาพการให้บริการโดยรวมอยู่ในระดับคุณภาพปานกลาง เม่ือพิจารณาเป็น
รายด้านพบว่ามีคุณภาพระดับปานกลางทุกด้าน ส่วนโรงพยาบาลลําลูกกามีระดับการรับรู้คุณภาพการให้บริการของผู้รับบริการ
ท้ัง 5 ด้าน คือ ด้านสิ่งท่ีสัมผัสได้ ด้านความเชื่อถือและไว้วางใจ ด้านความรวดเร็ว ด้านการรับประกัน ด้านการเอาใจใส่ลูกค้า
เป็นรายบุคคลของโรงพยาบาลคลองหลวง พบว่า ในภาพรวมมีระดับการรับรู้คุณภาพการให้บริการโดยรวมอยู่ในระดับคุณภาพ 
ปานกลาง เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ความเช่ือถือและความไว้วางใจ มีคุณภาพในระดับมาก และคุณภาพระดับปานกลาง 
ได้แก่ ด้านการรับประกัน ด้านสิ่งท่ีสัมผัสได้ ด้านการเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล และด้านความรวดเร็ว   

3.  ผลการทดสอบสมมติฐาน 
สมมติฐานท่ี 1 ผู้ท่ีมาใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอกท่ีมีข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคล (เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา  

รายได้ต่อเดือน อาชีพ) แตกต่างกัน มีระดับการรับรู้คุณภาพการให้บริการแตกต่างกัน พบว่า ผู้ท่ีมาใช้บริการโรงพยาบาลคลอง
หลวง ท่ีมีเพศแตกต่างกันมีระดับการรับรู้คุณภาพการให้บริการ ด้านสิ่งท่ีสัมผัสได้ ด้านความรวดเร็ว ด้านการรับประกัน ด้าน
การเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล แตกต่างกัน อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 โดยด้านความรวดเร็ว  ด้านการรับประกัน 
ด้านการเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล เพศชายมีระดับการรับรู้คุณภาพการให้บริการมากกว่าเพศหญิง และด้านสิ่งท่ีสัมผัสได้ 
เพศหญิงมีระดับการรับรู้คุณภาพการให้บริการมากกว่าเพศชาย ส่วนผู้ท่ีมาใช้บริการโรงพยาบาลลําลูกกาท่ีมีเพศแตกต่างกันมี
ระดับการรับรู้คุณภาพการให้บริการด้านสิ่งท่ีสัมผัสได้ ด้านความเชื่อถือและไว้วางใจ ด้านความรวดเร็ว  ด้านการรับประกัน 
และด้านการเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล ไม่แตกต่างกัน อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05    

ด้านอายุ พบว่า ผู้ท่ีมาใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลคลองหลวงท่ีมีอายุท่ีแตกต่างกัน มีระดับการรับรู้
คุณภาพการให้บริการ ด้านความเชื่อถือและไว้วางใจ ด้านความรวดเร็ว ด้านการรับประกัน และด้านการเอาใจใส่ลูกค้าเป็น
รายบุคคล ไม่แตกต่างกัน ส่วนผู้ท่ีมาใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลคลองหลวง ท่ีมีอายุแตกต่างกัน มีระดับการรับรู้
คุณภาพการให้บริการด้านสิ่งท่ีสัมผัสได้ แตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยพบว่า ผู้ท่ีมาใช้บริการแผนก
ผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลคลองหลวงที่มีอายุมากกว่า 20-30 ปี มีระดับการรับรู้คุณภาพการให้บริการด้านสิ่งท่ีสัมผัสได้ มากกว่า
กลุ่มผู้มาใช้บริการท่ีมีอายุมากกว่า 40-50 ปี และกลุ่มอายุมากกว่า 50 ปี อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ส่วนผู้ท่ีมาใช้
บริการโรงพยาบาลลําลูกกาท่ีมีอายุท่ีแตกต่างกัน มีระดับการรับรู้คุณภาพการให้บริการ ด้านสิ่งท่ีสัมผัสได้  ด้านความรวดเร็ว 
ด้านการรับประกัน และด้านการเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคลไม่แตกต่างกัน ส่วนผู้ท่ีมาใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอกโรงพยาบาล
ลําลูกกาท่ีมีอายุแตกต่างกัน มีระดับการรับรู้คุณภาพการให้บริการด้านความเชื่อถือและไว้วางใจแตกต่างกัน อย่างมีนัยสําคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยพบว่า ผู้ท่ีมาใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลลําลูกกาท่ีมีอายุมากกว่า 30-40 มีระดับการรับรู้
คุณภาพการให้บริการด้านความเชื่อถือและไว้วางใจ น้อยกว่ากลุ่มผู้ท่ีมีอายุมากกว่า 40-50 ปี อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 
0.05  
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ด้านสถานภาพ พบว่า ผู้ท่ีมาใช้บริการโรงพยาบาลคลองหลวงที่มีสถานภาพแตกต่างกัน มีระดับการรับรู้คุณภาพการ
ให้บริการ ด้านความเชื่อถือและไว้วางใจ และด้านการเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล ไม่แตกต่างกัน แต่มีระดับการรับรู้คุณภาพการ
ให้บริการ ด้านสิ่งท่ีสัมผัสได้ ด้านความรวดเร็ว และด้านการรับประกัน แตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 โดยพบว่า 
ผู้ท่ีมีสถานภาพโสด และผู้ท่ีมีสถานภาพสมรส มีระดับการรับรู้คุณภาพการให้บริการด้านสิ่งท่ีสัมผัสได้ มากกว่าผู้ท่ีหย่าร้าง/
หม้าย ผู้ท่ีมีสถานภาพโสดมีระดับการรับรู้คุณภาพการให้บริการด้านความรวดเร็ว น้อยกว่าผู้ท่ีหย่าร้าง/หม้าย และผู้ท่ีมี
สถานภาพสมรส มีระดับการรับรู้คุณภาพการให้บริการด้านความรวดเร็ว น้อยกว่าผู้ท่ีหย่าร้าง/หม้าย นอกจากนี้ยังพบว่า ผู้ท่ีมี
สถานภาพโสด มีระดับการรับรู้คุณภาพการให้บริการด้านการรับประกัน น้อยกว่าผู้ท่ีหย่าร้าง/หม้าย และผู้ท่ีมีสถานภาพสมรส 
มีระดับการรับรู้คุณภาพการให้บริการด้านการรับประกัน น้อยกว่าผู้ท่ีหย่าร้าง/หม้าย ส่วนผู้ท่ีมาใช้บริการโรงพยาบาลลําลูกกา 
ท่ีมีสถานภาพแตกต่างกันมีระดับการรับรู้คุณภาพการให้บริการด้านสิ่งท่ีสัมผัสได้ ด้านความเชื่อถือและไว้วางใจ ด้านความ
รวดเร็ว ด้านการรับประกัน ไม่แตกต่างกัน แต่มีระดับการรับรู้คุณภาพการให้บริการ ด้านการเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล 
แตกต่างกัน อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 โดยผู้ท่ีมีสถานภาพโสด มีระดับการรับรู้คุณภาพการให้บริการด้านการเอาใจใส่
ลูกค้าเป็นรายบุคคล น้อยกว่าผู้ท่ีมีสถานภาพสมรส  

ด้านระดับการศึกษา ผู้ท่ีมาใช้บริการโรงพยาบาลคลองหลวง ท่ีมีระดับการศึกษาแตกต่างกันมีระดับการรับรู้คุณภาพ 
การให้บริการ ด้านสิ่งท่ีสัมผัสได้ ด้านการรับประกัน ด้านการเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล แตกต่างกัน และพบว่าด้านความ
เชื่อถือและไว้วางใจ ด้านความรวดเร็ว มีระดับการรับรู้คุณภาพการให้บริการไม่แตกต่างกัน อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 
โดยผู้ท่ีมีระดับการศึกษาที่ตํ่ากว่าปริญญาตรี มีระดับการรับรู้คุณภาพการให้บริการด้านสิ่งท่ีสัมผัสได้ น้อยกว่าผู้ท่ีมีระดับ
การศึกษาปริญญาตรี และผู้ท่ีมีการศึกษาระดับปริญญาตรี มีการรับรู้คุณภาพการให้บริการด้านสิ่งท่ีสัมผัสได้ มากกว่าผู้ท่ีมี
การศึกษาตํ่ากว่าปริญญาตรี ผู้ท่ีมีการศึกษาตํ่ากว่าปริญญาตรี มีการรับรู้คุณภาพการให้บริการด้านการรับประกัน มากกว่าผู้ท่ีมี
การศึกษาระดับปริญญาตรี และพบว่า ผู้ท่ีมีการศึกษาตํ่ากว่าปริญญาตรี มีระดับการรับรู้คุณภาพการให้บริการด้านการเอาใจ
ใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล มากกว่าผู้ท่ีมีการศึกษาระดับปริญญาตรี ผู้ท่ีมีการศึกษาระดับปริญญาตรี มีระดับการรับรู้คุณภาพการ
ให้บริการด้านการเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล น้อยกว่าผู้ท่ีมีการศึกษาสูงกว่าปริญญาตรี ส่วนผู้ท่ีมาใช้บริการโรงพยาบาลลํา
ลูกกา ท่ีมีระดับการศึกษาแตกต่างกันมีระดับการรับรู้คุณภาพการให้บริการ ด้านสิ่งท่ีสัมผัสได้ ด้านความเชื่อถือและไว้วางใจ 
ด้านความรวดเร็ว ด้านการรับประกัน ด้านการเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล แตกต่างกันทุกด้าน อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี 
0.05 โดยพบว่า ผู้ท่ีมีการศึกษาตํ่ากว่าปริญญาตรี มีระดับการรับรู้คุณภาพการให้บริการด้านสิ่งท่ีสัมผัสได้น้อยกว่าผู้ท่ีมี
การศึกษาสูงกว่าปริญญาตรี ผู้ท่ีมีระดับการศึกษาปริญญาตรี มีระดับการรับรู้คุณภาพการให้บริการด้านสิ่งท่ีสัมผัสได้น้อยกว่าผู้
ท่ีมีการศึกษาสูงกว่าปริญญาตรี ผู้ท่ีมีการศึกษาตํ่ากว่าปริญญาตรี มีระดับการรับรู้คุณภาพการให้บริการด้านความเชื่อถือและ
ไว้วางใจ มากกว่าผู้ท่ีมีระดับการศึกษาปริญญาตรี ผู้ท่ีมีระดับการศึกษาตํ่ากว่าปริญญาตรี มีระดับการรับรู้คุณภาพการให้บริการ
ด้านความรวดเร็ว น้อยกว่าผู้ท่ีมีการศึกษาสูงกว่าปริญญาตรี ผู้ท่ีมีระดับการศึกษาปริญญาตรี มีระดับการรับรู้คุณภาพการ
ให้บริการด้านความรวดเร็ว น้อยกว่าผู้ท่ีมีการศึกษาสูงกว่าปริญญาตรี ผู้ท่ีมีการศึกษาระดับตํ่ากว่าปริญญาตรี มีระดับการรับรู้
คุณภาพการให้บริการด้านการรับประกัน มากกว่าผู้ท่ีมีระดับการศึกษาปริญญาตรี ผู้ท่ีมีการศึกษาระดับปริญญาตรี มีระดับ
การรับรู้คุณภาพการให้บริการด้านการรับประกันน้อยกว่าผู้ท่ีมีระดับการศึกษาสูงกว่าปริญญาตรี ผู้ท่ีมีการศึกษาตํ่ากว่าปริญญา
ตรี มีระดับการรับรู้คุณภาพการให้บริการด้านการเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล มากกว่าผู้ท่ีมีระดับการศึกษาปริญญาตรีและ  
ผู้ท่ีมีระดับการศึกษาปริญญาตรี มีระดับการรับรู้คุณภาพการให้บริการด้านการเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคลน้อยกว่าผู้ท่ีมีระดับ
การศึกษาสูงกว่าปริญญาตรี  

ด้านรายได้ต่อเดือน ผู้ที่มาใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลคลองหลวง ท่ีมีรายได้ต่อเดือนแตกต่างกัน มี
ระดับการรับรู้คุณภาพการให้บริการ ด้านสิ่งท่ีสัมผัสได้ ด้านความเชื่อถือและไว้วางใจ และด้านการเอาใจใส่ลูกค้าเป็น
รายบุคคลไม่แตกต่างกัน แต่มีระดับการรับรู้คุณภาพการให้บริการด้านความรวดเร็ว และด้านการรับประกัน แตกต่างกันอย่าง
มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05  โดยพบว่า ผู้ท่ีมีรายได้ไม่เกิน 10,000 บาท มีระดับการรับรู้คุณภาพการให้บริการด้านความ
รวดเร็วน้อยกว่ากลุ่มผู้ท่ีมีรายได้ 15,001-20,000 บาท และกลุ่มผู้มีรายได้มากกว่า 25,000 บาท กลุ่มผู้ท่ีมีรายได้ 10,001-
15,000 บาท มีระดับการรับรู้คุณภาพการให้บริการด้านความรวดเร็วน้อยกว่ากลุ่มผู้มีรายได้ 15,001-20,000 บาท และกลุ่มผู้
มีรายได้มากกว่า 25,000 กลุ่มผู้มีรายได้ 20,001-25,000 บาท มีระดับการรับรู้คุณภาพการให้บริการด้านความรวดเร็วน้อย
กว่ากลุ่มผู้มีรายได้มากกว่า 25,000 บาท ผู้ท่ีมีรายได้ไม่เกิน 10,000 บาท มีระดับการรับรู้คุณภาพการให้บริการด้านการ
รับประกันมากกว่ากลุ่มผู้ท่ีมีรายได้ 10,001-15,000 บาท และกลุ่มผู้มีรายได้มากกว่า 25,000 บาท ผู้ท่ีมีรายได้ 10,001-
15,000 บาท มีระดับการรับรู้คุณภาพการให้บริการด้านการรับประกันน้อยกว่าผู้ท่ีมีรายได้ 20,001-25,000 บาท ผู้ท่ีมีรายได้ 
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15,001-20,000 บาท มีระดับการรับรู้คุณภาพ การให้บริการด้านการรับประกันน้อยกว่าผู้ท่ีมีรายได้ 20,001-25,000 บาท 
และผู้ท่ีมีรายได้ 20,001-25,000 บาท มีระดับการรับรู้คุณภาพการให้บริการด้านการรับประกันมากกว่าผู้ท่ีมีรายได้มากกว่า 
25,000 บาท ส่วนผู้ที่มาใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลลําลูกกา ท่ีมีรายได้ต่อเดือนแตกต่างกัน มีระดับการรับรู้
คุณภาพการให้บริการทุกด้าน ได้แก่ ด้านสิ่งท่ีสัมผัสได้ ด้านความเชื่อถือและไว้วางใจ ด้านความรวดเร็ว ด้านการรับประกัน 
และด้านการเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล ไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05   

ด้านอาชีพ ผู้ท่ีมาใช้บริการโรงพยาบาลคลองหลวง ท่ีมีอาชีพแตกต่างกันมีระดับการรับรู้คุณภาพการให้บริการ  
ด้านสิ่งท่ีสัมผัสได้ ไม่แตกต่างกัน แต่มีระดับการรับรู้คุณภาพการให้บริการด้านความเชื่อถือและไว้วางใจ ด้านความรวดเร็ว 
ด้านการรับประกัน ด้านการเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล แตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 โดยพบว่า ผู้ท่ีมีอาชีพ
รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ มีระดับการรับรู้คุณภาพการให้บริการด้านความเชื่อถือและไว้วางใจมากกว่าผู้ท่ีมีอาชีพลูกจ้าง/
พนักงานบริษัท ผู้ท่ีมีอาชีพลูกจ้าง/พนักงานบริษัท มีระดับการรับรู้คุณภาพการให้บริการด้านความเชื่อถือและไว้วางใจน้อย
กว่ากลุ่มผู้ท่ีอาชีพค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว และผู้ท่ีมีอาชีพเกษตรกร/ลูกจ้างท่ัวไป ผู้ท่ีมีอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ มีระดับการ
รับรู้คุณภาพการให้บริการด้านความรวดเร็ว น้อยกว่าผู้ท่ีมีอาชีพเกษตรกร/ลูกจ้างท่ัวไป ผู้ท่ีมีอาชีพลูกจ้าง/พนักงานบริษัทมี
ระดับการรับรู้คุณภาพการให้บริการด้านความรวดเร็วน้อยกว่าผู้ท่ีมีอาชีพเกษตรกร/ลูกจ้างท่ัวไปและมากกว่ากลุ่มนักเรียน/
นักศึกษา ผู้ท่ีมีค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว มีระดับการรับรู้คุณภาพการให้บริการด้านความรวดเร็ว น้อยกว่าผู้ท่ีมีอาชีพเกษตรกร/
ลูกจ้างท่ัวไป และมากกว่ากลุ่มนักเรียน/นักศึกษา ผู้ท่ีมีอาชีพเกษตรกร/ลูกจ้างท่ัวไป มีระดับการรับรู้คุณภาพการให้บริการ
ด้านความรวดเร็วมากกว่ากลุ่มนักเรียน/นักศึกษา กลุ่มผู้ท่ีมีอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ มีระดับการรับรู้คุณภาพการ
ให้บริการด้านการรับประกันน้อยกว่ากลุ่มผู้ท่ีมีอาชีพค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว และกลุ่มผู้ท่ีมีอาชีพเกษตรกร/ลูกจ้างท่ัวไป ผู้ท่ีมี
อาชีพลูกจ้าง/พนักงานบริษัท มีระดับการรับรู้คุณภาพการให้บริการด้านการรับประกัน น้อยกว่าผู้ท่ีมีอาชีพค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว
และน้อยกว่ากลุ่มผู้ท่ีมีอาชีพเกษตรกร/ลูกจ้างท่ัวไป ผู้ท่ีมีอาชีพค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว มีระดับการรับรู้คุณภาพการให้บริการ
ด้านการรับประกัน มากกว่ากลุ่มนักเรียน/นักศึกษา ผู้ท่ีมีอาชีพเกษตรกร/รับจ้างท่ัวไป มีระดับการรับรู้คุณภาพการให้บริการ
ด้านการรับประกัน มากกว่ากลุ่มนักเรียน/นักศึกษา ผู้ท่ีมีอาชีพราชการ/รัฐวิสาหกิจ มีระดับการรับรู้คุณภาพการให้บริการด้าน
การเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล น้อยกว่าผู้ท่ีมีอาชีพค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว และกลุ่มผู้ท่ีมีอาชีพเกษตรกร/ลูกจ้างท่ัวไป ผู้ท่ีมี
อาชีพลูกจ้าง/พนักงานบริษัท ผู้ท่ีมีอาชีพค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว และกลุ่มผู้ท่ีมีอาชีพเกษตรกร/รับจ้างท่ัวไป มีระดับการรับรู้
คุณภาพการให้บริการด้านการเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล มากกว่ากลุ่มนักเรียน/นักศึกษา ส่วนผู้ท่ีมาใช้บริการโรงพยาบาลลํา
ลูกกา ท่ีมีอาชีพแตกต่างกันมีระดับการรับรู้คุณภาพการให้บริการ ด้านสิ่งท่ีสัมผัสได้ ด้านความรวดเร็ว ไม่แตกต่างกัน แต่ระดับ
การรับรู้คุณภาพการให้บริการ ด้านความเชื่อถือและไว้วางใจ ด้านการรับประกัน และด้านการเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล 
แตกต่างกัน อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 และพบว่า ผู้ท่ีมีอาชีพลูกจ้าง/พนักงานบริษัท มีระดับการรับรู้คุณภาพการ
ให้บริการด้านความเชื่อถือและไว้วางใจ น้อยกว่า กลุ่มผู้ท่ีมีอาชีพ ค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว  กลุ่มผู้ท่ีมีอาชีพเกษตรกร/ลูกจ้าง
ท่ัวไป และกลุ่มนักเรียน/นักศึกษา ผู้ท่ีมีอาชีพราชการ/รัฐวิสาหกิจ มีระดับการรับรู้คุณภาพการให้บริการด้านการรับประกัน 
น้อยกว่า กลุ่มผู้ท่ีมีอาชีพลูกจ้าง/พนักงานบริษัท กลุ่มผู้ท่ีมีอาชีพค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัวและกลุ่มผู้ท่ีมีอาชีพเกษตรกร/รับจ้าง
ท่ัวไป ผู้ท่ีมีอาชีพค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว มีระดับการรับรู้คุณภาพการให้บริการด้านการเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล มากกว่าผู้ท่ี
เป็นนักเรียน/นักศึกษา และพบว่า ผู้ท่ีมีอาชีพเกษตรกร/รับจ้างท่ัวไป มีระดับการรับรู้คุณภาพการให้บริการด้านการเอาใจใส่
ลกูค้าเป็นรายบุคคล มากกว่ากลุ่มนักเรียน/นักศึกษา  

สมมติฐานท่ี 2 ระดับการรับรู้คุณภาพการให้บริการแผนกผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลคลองหลวงและโรงพยาบาลลําลูกกา
แตกต่างกัน   
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ตารางท่ี 2 แสดงการเปรียบเทียบระดับการรับรู้คุณภาพการให้บริการของผู้รับบริการแผนกผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลคลองหลวง
และโรงพยาบาลลําลูกกา   

ระดับการรับรู้คุณคุณภาพการ
ให้บริการ 

t-test for Equality of means 
เปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการ 

โรงพยาบาล X  S.D df t Sig. 

ด้านสิ่งท่ีสัมผัสได้ รพ.คลองหลวง 3.282 0.352 768 22.236 0.000* 

 รพ.ลําลูกกา 2.768 0.287    

ด้านความเชื่อถือและไว้วางใจ รพ.คลองหลวง 3.342 0.268 768 -10.343 0.000* 

 รพ.ลําลูกกา 3.542 0.268    

ด้านความรวดเร็ว รพ.คลองหลวง 2.823 0.372 768 8.952 0.000* 

 รพ.ลําลูกกา 2.606 0.301    

ด้านการรับประกัน รพ.คลองหลวง 3.119 0.414 768 3.350 0.001* 

 รพ.ลําลูกกา 3.033 0.290    

ด้านการเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล รพ.คลองหลวง 2.671 0.418 768 0.425 0.671 

 รพ.ลําลูกกา 2.659 0.324    

  * นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
จากตารางแสดงการเปรียบเทียบระดับการรับรู้คุณภาพการให้บริการของผู้รับริการแผนกผู้ป่วยนอกโรงพยาบาล

คลองหลวงและโรงพยาบาลลําลูกกา พบว่า คุณภาพการให้บริการ ด้านสิ่งท่ีสัมผัสได้มีระดับการรับรู้คุณภาพการให้บริการ
แตกต่างกันโดย โรงพยาบาลคลองหลวง มีระดับการรับรู้คุณภาพการให้บริการมากกว่าโรงพยาบาลลําลูกกา โดยมีผลต่าง
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 0.514 ด้านความเช่ือถือและไว้วางใจ มีระดับการรับรู้คุณภาพการให้บริการแตกต่างกัน โดยโรงพยาบาลลําลูกกา  
มีระรับการรับรู้คุณภาพการให้บริการมากกว่าโรงพยาบาลคลองหลวง โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากับ 0.2 ด้านความรวดเร็ว      
มีระดับการรับรู้คุณภาพการให้บริการแตกต่างกัน โดยโรงพยาบาลคลองหลวงมีระรับการรับรู้คุณภาพการให้บริการมากกว่า
โรงพยาบาลลําลูกกา โดยมีผลต่างค่าเฉลี่ยเท่ากับ 0.217 ด้านการรับประกัน มีระดับการรับรู้คุณภาพการให้บริการแตกต่างกัน  
โดยโรงพยาบาลคลองหลวงมีระรับการรับรู้คุณภาพการให้บริการมากกว่าโรงพยาบาลลําลูกกา โดยมีผลต่างค่าเฉลี่ยเท่ากับ  0.086 
สว่นด้านการเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล  มีระดับการรับรู้คุณภาพการให้บริการด้านการเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคลไม่แตกต่าง
กัน อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05    

4. ผลการวิเคราะห์ข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะจากแบบสอบถามปลายเปิด ของโรงพยาบาลคลองหลวง กับโรงพยาบาล 
ลําลูกกา จากแบบสอบถามปลายเปิด ผู้วิจัยสามารถรวบรวมข้อเสนอแนะของโรงพยาบาลคลองหลวงและโรงพยาบาลลําลูกกา
ในส่วนท่ีเหมือนกัน คือ ควรมีบัตรคิวอัตโนมัติในการรอเรียกตรวจ มีแพทย์ท่ีคอยให้การรักษาน้อยเกินไป ควรให้บริการรอ
ตรวจท่ีรวดเร็วกว่านี้ เจ้าหน้าท่ีให้บริการไม่ย้ิมแย้มแจ่มใส ควรมีการติดตามผลการรักษาในภายหลัง ส่วนประเด็นท่ีแตกต่างกัน
ของโรงพยาบาลคลองหลวงและโรงพยาบาลลําลูกกา คือ โรงพยาบาลคลองหลวงมีจุดให้บริการน้ําด่ืมน้อยเกินไป เจ้าหน้าท่ี
ให้บริการบางท่านพูดจาไม่ไพเราะ ควรมีคนดูแลห้องน้ําให้สะอาดอยู่เสมอ ส่วนโรงพยาบาลลําลูกกามีมุมพักผ่อนน้อยเกินไป  
ควรขยายพื้นท่ีจอดรถเพราะไม่เพียงพอ เจ้าหน้าท่ีควรมีการเอาใจใส่ในการต้อนรับผู้ป่วยให้มากกว่านี้ สถานท่ีให้บริการคับแคบ
รู้สึกอึดอัด พยาบาลผู้ให้บริการบางท่านพูดจาไม่ไพเราะในเวลาตอบข้อสงสัย  ควรเพ่ิมจุดให้บริการน้ําด่ืมให้มากกว่านี้ 
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อภิปรายผล  
ผลการวิจัยมีประเด็นสําคัญท่ีสามารถนํามาอภิปรายผล ดังนี้ 
ผู้มาใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลคลองหลวง ท่ีมีเพศแตกต่างกันมีผลต่อระดับการรับรู้คุณภาพการให้บริการ

ด้านสิ่งท่ีสัมผัสได้ ด้านความรวดเร็ว ด้านการรับประกัน แตกต่างกัน ซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจัยของ สุมนัส บุญมี (2553) ท่ีได้
ศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการผู้ป่วยนอกของโรงพยาบาลศูนย์การแพทย์สมเด็จพระเทพรัตนราชสุดาฯสยามบรมราชกุมารี 
พบว่า เพศท่ีแตกต่างกันมีความคิดเห็นต่อระดับคุณภาพการให้บริการผู้ป่วยนอกของโรงพยาบาลศูนย์การแพทย์ฯ ด้านสิ่งท่ีสัมผัสได้  
ด้านความรวดเร็ว ด้านการรับประกัน แตกต่างกัน นอกจากนี้พบว่าผู้มาใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลคลองหลวง ท่ีมี
เพศแตกต่างกันมีผลต่อระดับการรับรู้คุณภาพการให้บริการด้านสิ่งท่ีสัมผัสได้ ท่ีแตกต่างกัน ยังสอดคล้องกับงานวิจัยของ  
ศิริพร เจิรญศรีวิริยะกุล (2554) ท่ีได้ศึกษา เร่ืองคุณภาพการให้บริการโรงพยาบาลท่ัวไปของรัฐบาลในเขตจังหวัดปทุมธานี  
พบว่า เพศท่ีแตกต่างกัน มีผลต่อคุณภาพในการบริการด้านสิ่งท่ีสัมผัสได้ แตกต่างกัน 

ส่วนผู้มาใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลลําลูกกา ท่ีมีเพศแตกต่างกันมีผลต่อระดับการรับรู้คุณภาพการให้บริการ
ด้านสิ่งท่ีสัมผัสได้ ด้านความเชื่อถือและไว้วางใจ ด้านความรวดเร็ว ด้านการรับประกัน ด้านการเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล 
ไม่แตกต่างกัน ซ่ึงไม่สอดคล้องกับงานวิจัยของ สุมนัส บุญมี (2553) ท่ีได้ศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการผู้ป่วยนอกของ
โรงพยาบาลศูนย์การแพทย์สมเด็จพระเทพรัตนราชสุดาฯสยามบรมราชกุมารี พบว่า เพศท่ีแตกต่างกันมีความคิดเห็นต่อระดับ
คุณภาพการให้บริการผู้ป่วยนอกของโรงพยาบาลศูนย์การแพทย์ฯ ด้านสิ่งท่ีสัมผัสได้ ด้านความเชื่อถือและไว้วางใจ ด้านความ
รวดเร็ว ด้านการรับประกัน แตกต่างกัน  

ผู้มาใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลคลองหลวง ท่ีมีสถานภาพแตกต่างกันมีผลต่อระดับการรับรู้คุณภาพการ
ให้บริการด้านสิ่งท่ีสัมผัสได้ แตกต่างกัน ซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจัยของ สุมนัส บุญมี (2553) ท่ีได้ศึกษาเร่ือง คุณภาพการ
ให้บริการผู้ป่วยนอกของโรงพยาบาลศูนย์การแพทย์สมเด็จพระเทพรัตนราชสุดาฯสยามบรมราชกุมารี พบว่า สถานภาพท่ี
แตกต่างกันมีความคิดเห็นต่อระดับคุณภาพการให้บริการผู้ป่วยนอกของโรงพยาบาลศูนย์การแพทย์ฯ ด้านสิ่งท่ีสัมผัสได้ แตกต่างกัน 
แต่ในด้านความรวดเร็ว ไม่สอดคล้องกัน และยังสอดคล้องกับงานวิจัยของ ศิริพร เจริญศรีวิริยะกุล (2554) ท่ีได้ศึกษาเร่ือง
คุณภาพการให้บริการโรงพยาบาลท่ัวไปของรัฐบาลในเขตจังหวัดปทุมธานี พบว่า สถานภาพที่แตกต่างกันมีผลต่อคุณภาพใน
การบริการด้านสิ่งท่ีสัมผัสได้แตกต่างกัน แต่ในด้านความรวดเร็ว ด้านการเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล ไม่สอดคล้องกัน 

ส่วนผู้มาใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลลําลูกกา ท่ีมีสถานภาพแตกต่างกันมีผลต่อระดับการรับรู้คุณภาพ
การให้บริการด้านการเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคลแตกต่างกัน ซ่ึงไม่สอดคล้องกับงานวิจัยของ สุมนัส บุญมี (2553) ท่ีได้ศึกษา
เร่ือง คุณภาพการให้บริการผู้ป่วยนอกของโรงพยาบาลศูนย์การแพทย์สมเด็จพระเทพรัตนราชสุดาฯสยามบรมราชกุมารี พบว่า 
สถานภาพที่แตกต่างกันมีความคิดเห็นต่อระดับคุณภาพการให้บริการผู้ป่วยนอกของโรงพยาบาลศูนย์การแพทย์ฯ ด้านการเอา
ใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคลไม่แตกต่างกัน และยังไม่สอดคล้องกับงานวิจัยของ ศิริพร เจริญศรีวิริยะกุล (2554) ท่ีได้ศึกษาเร่ือง
คุณภาพการให้บริการโรงพยาบาลท่ัวไปของรัฐบาลในเขตจังหวัดปทุมธานี พบว่า สถานภาพท่ีแตกต่างกัน มีผลต่อคุณภาพใน
การบริการด้านการเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคลไม่ แตกต่างกัน  

ผู้มาใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลคลองหลวง ท่ีมีระดับการศึกษาแตกต่างกันมีผลต่อระดับการรับรู้
คุณภาพการให้บริการด้านสิ่งท่ีสัมผัสได้ ด้านการรับประกัน ด้านการเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล แตกต่าง ซ่ึงไม่สอดคล้องกับ
งานวิจัยของ สุมนัส บุญมี (2553) ท่ีได้ศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการผู้ป่วยนอกของโรงพยาบาลศูนย์การแพทย์สมเด็จ
พระเทพรัตนราชสุดาฯสยามบรมราชกุมารี พบว่า ระดับการศึกษาท่ีแตกต่างกันมีความคิดเห็นต่อระดับคุณภาพการให้บริการ
ผู้ป่วยนอกของโรงพยาบาลศูนย์การแพทย์ฯ ด้านสิ่งท่ีสัมผัสได้ ด้านการรับประกัน ด้านการเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล ไม่
แตกต่าง  แต่สอดคล้องกับงานวิจัยของ ศิริพร เจริญศรีวิริยะกุล (2554) ท่ีได้ศึกษาเร่ืองคุณภาพการให้บริการโรงพยาบาล
ท่ัวไปของรัฐบาลในเขตจังหวัดปทุมธานี พบว่า ระดับการศึกษาที่แตกต่างกัน มีผลต่อคุณภาพในการบริการด้านสิ่งท่ีสัมผัสได้ 
ด้านการให้ความม่ันใจ ด้านการเอาใจใส่ แตกต่างกัน 

ส่วนผู้มาใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลลําลูกกา ผู้ท่ีมีระดับการศึกษาแตกต่างกันมีผลต่อระดับการรับรู้
คุณภาพการให้บริการ ด้านสิ่งท่ีสัมผัสได้  ด้านความเชื่อถือและไว้วางใจ  ด้านความรวดเร็ว  ด้านการรับประกัน  การด้านเอา
ใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคลแตกต่างกัน ซ่ึงไม่สอดคล้องกับงานวิจัยของ สุมนัส บุญมี (2553) ท่ีได้ศึกษาเร่ือง คุณภาพการ
ให้บริการผู้ป่วยนอกของโรงพยาบาลศูนย์การแพทย์สมเด็จพระเทพรัตนราชสุดาฯสยามบรมราชกุมารี พบว่า ระดับการศึกษา
ท่ีแตกต่างกัน มีความคิดเห็นต่อระดับคุณภาพการให้บริการผู้ป่วยนอกของโรงพยาบาลศูนย์การแพทย์ฯ มีผลต่อคุณภาพการ
ให้บริการ ด้านสิ่งท่ีสัมผัสได้ ด้านความเชื่อถือและไว้วางใจ ด้านความรวดเร็ว ด้านการรับประกัน การด้านเอาใจใส่ลูกค้าเป็น
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รายบุคคลไม่แตกต่างกัน แต่สอดคล้องกับงานวิจัยของ ศิริพร เจริญศรีวิริยะกุล (2554) ท่ีได้ศึกษาเร่ืองคุณภาพการให้บริการ
โรงพยาบาลท่ัวไปของรัฐบาลในเขตจังหวัดปทุมธานี พบว่า ระดับการศึกษาท่ีแตกต่างกัน มีผลต่อคุณภาพในการบริการด้านสิ่ง
ท่ีสัมผัสได้ ด้านการเอาใจใส่ ด้านการตอบสนอง ด้านการให้ความม่ันใจแตกต่างกัน แต่ด้านความเชื่อถือและไว้วางใจ           
ไม่แตกต่างกัน 

ผู้มาใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลคลองหลวง ท่ีมีอาชีพแตกต่างกันมีผลต่อระดับการรับรู้คุณภาพการ
ให้บริการด้านความเชื่อถือและไว้วางใจ ด้านความรวดเร็ว ด้านการรับประการ ด้านการเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคลแตกต่าง  
ซ่ึงไม่สอดคล้องกับงานวิจัยของ สุมนัส บุญมี (2553) ท่ีได้ศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการผู้ป่วยนอกของโรงพยาบาลศูนย์
การแพทย์สมเด็จพระเทพรัตนราชสุดาฯสยามบรมราชกุมารี พบว่า อาชีพท่ีแตกต่างกันมีความคิดเห็นต่อระดับคุณภาพการ
ให้บริการผู้ป่วยนอกของโรงพยาบาลศูนย์การแพทย์ฯ ด้านความเชื่อถือและไว้วางใจ ด้านความรวดเร็ว ด้านการรับประกัน  
ด้านการเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคลไม่แตกต่างกัน ส่วนด้านสิ่งท่ีสัมผัสได้สอดคล้องกัน มีความคิดเห็นต่อระดับคุณภาพการ
ให้บริการไม่แตกต่างกัน และยังสอดคล้องกับงานวิจัยของ ศิริพร เจริญศรีวิริยะกุล (2554) ท่ีได้ศึกษาเร่ืองคุณภาพการ
ให้บริการโรงพยาบาลทั่วไปของรัฐบาลในเขตจังหวัดปทุมธานี พบว่า อาชีพท่ีแตกต่างกัน มีผลต่อคุณภาพในการบริการด้าน
ความเชื่อถือและไว้วางใจ ด้านการเอาใจใส่ ด้านการตอบสนอง แตกต่างกัน แต่ด้านการให้ความม่ันใจ ไม่สอดคล้องกัน โดยท่ี
ด้านการให้ความม่ันใจมีผลต่อคุณภาพในการบริการไม่แตกต่างกัน 

ส่วนผู้มาใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลลําลูกกา ผู้ท่ีมีอาชีพแตกต่างกันมีผลต่อระดับการรับรู้คุณภาพการ
ให้บริการ ด้านความเชื่อถือและไว้วางใจ ด้านการรับประกัน การด้านเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคลแตกต่างกัน ซ่ึงไม่สอดคล้อง
กับงานวิจัยของ สุมนัส บุญมี (2553) ท่ีได้ศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการผู้ป่วยนอกของโรงพยาบาลศูนย์การแพทย์สมเด็จ
พระเทพรัตนราชสุดาฯสยามบรมราชกุมารี พบว่า อาชีพท่ีแตกต่างกัน มีความคิดเห็นต่อระดับคุณภาพการให้บริการผู้ป่วย
นอกของโรงพยาบาลศูนย์การแพทย์ฯ มีผลต่อคุณภาพการให้บริการ ด้านความเชื่อถือและไว้วางใจ ด้านการรับประกัน              
ด้านเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคลไม่แตกต่างกัน และยังสอดคล้องกับงานวิจัยของ ศิริพร เจริญศรีวิริยะกุล (2554) ท่ีได้ศึกษา
เร่ืองคุณภาพการให้บริการโรงพยาบาลท่ัวไปของรัฐบาลในเขตจังหวัดปทุมธานี พบว่า อาชีพท่ีแตกต่างกันมีผลต่อคุณภาพใน
การบริการ ด้านความเชื่อถือและไว้ใจ ด้านการเอาใจใส่แตกต่างกัน แต่คุณภาพการให้บริการด้านการให้ความม่ัน ไม่แตกต่างกัน 
ซ่ึงไม่สอดคล้องกับงานวิจัย  
 
ข้อเสนอแนะ   

จากผลการวิจัย มีข้อเสนอแนะเพื่อการปรับปรุงคณุภาพการให้บริการโรงพยาบาลคลองหลวง ได้ดังนี้  
ด้านความเชื่อถือและไว้วางใจ มีระดับการรับรู้คุณภาพการให้บริการ มีระดับคุณภาพปานกลาง และเม่ือเปรียบเทียบ

กับโรงพยาบาลลําลูกกา เป็นรายข้อแล้วพบว่า ด้านความเชื่อถือและไว้วางใจในเร่ืองแพทย์ท่ีมีความชํานาญเฉพาะในการตรวจ
รักษา เจ้าหน้าท่ีชี้แจงตอบข้องสงสัย อุปกรณ์และเคร่ืองมือทางการแพทย์ท่ีทันสมัย แพทย์ผู้ตรวจ สั่งจ่ายยาตรงตามโรคและ
หายขาด มีระดับการรับรู้คุณภาพการให้บริการน้อยกว่าโรงพยาบาลลําลูกกา จึงควรมีการรับปรุงด้านความเชื่อถือและไว้วางใจ
ของโรงพยาบาลคลองหลวงเพ่ือให้การให้บริการมีประสิทธิภาพมากย่ิงข้ึน 

ด้านความรวดเร็ว มีระดับการรับรู้คุณภาพการให้บริการ มีระดับคุณภาพปานกลาง และเม่ือเปรียบเทียบกับ
โรงพยาบาลลําลูกกา เป็นรายข้อแล้วพบว่า ด้านความรวดเร็วในเร่ือง จํานวนเจ้าหน้าท่ีท่ีให้บริการท่ีเกี่ยวกับการรักษา มีน้อย
กว่าโรงพยาบาลลําลูกกา จีงควรมีการเพ่ิมเจ้าหน้าท่ีท่ีให้บริการเกี่ยวกับการรักษาให้มีเพียงพอกับการในการบริการเพ่ือรองรับ
กับผู้ท่ีเข้ามาใช้บริการในปริมาณท่ีมากข้ึน 

ด้านการรับประกัน มีระดับการรับรู้คุณภาพการให้บริการ มีระดับคุณภาพปานกลาง และเม่ือเปรียบเทียบกับ
โรงพยาบาลลําลูกกา เป็นรายข้อแล้วพบว่า ด้านการรับประกัน ในเรื่องเจ้าหน้าท่ีและหน่วยงานมีความรับผิดชอบในการ
ให้บริการ  หน่วยงานให้บริการตรงตามอาการ โรคท่ีเข้ามารับการรักษา  กรณีมีข้อผิดพลาด เจ้าหน้าท่ียอมรับและแก้ไขให้
ทันที มีระดับการรับรู้คุณภาพการให้บริการน้อยกว่าโรงพยาบาลลําลูกกา จึงควรมีการปรับปรุงอบรมเจ้าหน้าท่ีให้มีความรู้
ความเชี่ยวชาญและพัฒนารูปแบบการให้บริการให้ดีย่ิงข้ึน 

ด้านการเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคลมี ระดับการรับรู้คุณภาพการให้บริการ มีระดับคุณภาพปานกลาง และเม่ือ
เปรียบเทียบกับโรงพยาบาลลําลูกกา เป็นรายข้อแล้วพบว่า ด้านการเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล ในเรื่องเจ้าหน้าท่ีมีความเอา
ใจใส่ในการให้บริการ เจ้าหน้าท่ีให้บริการเสมอภาคเป็นกันเอง เจ้าหน้าท่ีสามารถช่วยเหลือและแก้ไขปัญหาต่าง ๆ ในการรับ
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บริการต่าง ๆ ได้มีระดับการรับรู้คุณภาพการให้บริการน้อยกว่าโรงพยาบาลลําลูกกา จึงควรมีการปรับปรุงบุคลากรและเจ้าหน้าท่ี
ให้มีการเอาใจใส่ผู้มารับบริการและให้ความเป็นกันเองกับผู้เข้ามาใช้บริการ 

จากผลการวิจัย มีข้อเสนอแนะเพื่อการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการของโรงพยาบาลลําลูกกา ได้ดังนี้ 
ด้านสิ่งท่ีสัมผัสได้ ระดับการรับรู้คุณภาพการให้บริการ มีระดับคุณภาพปานกลาง และเม่ือเปรียบเทียบกับ

โรงพยาบาลคลองหลวง เป็นรายข้อแล้วพบว่า ในเรื่องสถานท่ีให้บริการ ความสะดวกในการเดินทาง สิ่งอํานวยความสะดวก
ต่าง ๆ ป้ายบอกแผนกและฝ่ายต่าง ๆ บรรยากาศภายในและภายนอกอาคาร มีระดับการรับรู้คุณภาพการให้บริการน้อยกว่า
โรงพยาบาลคลองหลวง จึงควรปรับปรุงการให้บริการในด้านต่าง ๆ ตามท่ีกล่าวมาข้องต้น เพ่ือรองรับกับจํานวนผู้มาใช้บริการ
เพ่ือให้ผู้มาใช้บริการได้รับความสะดวกสบายมากย่ิงข้ึน 

ด้านความรวดเร็ว มีระดับการรับรู้คุณภาพการให้บริการ มีระดับคุณภาพปานกลาง และเม่ือเปรียบเทียบกับ
โรงพยาบาลคลองหลวง เป็นรายข้อแล้วพบว่า ความกระตือรือร้นของเจ้าหน้าท่ี ข้ันตอนการทําบัตรผู้ป่วย ข้ันตอนในการรอ
เรียกตรวจและพบแพทย์ ข้ันตอนการจ่ายยา มีระดับการรับรู้คุณภาพการให้บริการน้อยกว่าโรงพยาบาลคลองหลวง จึงควร
ปรับปรุงรูปแบบการให้บริการให้มีความสะดวก รวดเร็วมากย่ิงข้ึน 

ด้านการรับประกัน มีระดับการรับรู้คุณภาพการให้บริการ มีระดับคุณภาพปานกลาง และเม่ือเปรียบเทียบกับ
โรงพยาบาลคลองหลวงเป็นรายข้อแล้วพบว่า ระบบการให้บริการ การอธิบายวิธีการใช้ยาของเจ้าหน้าท่ี มีระดับการรับรู้
คุณภาพการให้บริการน้อยกว่าโรงพยาบาลคลองหลวงจึงควรปรับปรุงระบบการให้บริการท่ีชัดเจนข้ึนมากกว่าเดิมและการ
อธิบายวิธีการใช้ยาของเจ้าหน้าท่ีให้มีการสื่อสารกับผู้มาใช้บริการให้มีความเข้าใจมากข้ึน 

ด้านการเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล มีระดับการรับรู้คุณภาพการให้บริการ มีระดับคุณภาพปานกลาง และเม่ือ
เปรียบเทียบกับโรงพยาบาลคลองหลวง เป็นรายข้อแล้วพบว่า การให้การต้อนรับ การติดตามผลหลังจากท่ีมาใช้บริการของ
เจ้าหน้าท่ี มีระดับการรับรู้คุณภาพการให้บริการน้อยกว่าโรงพยาบาลคลองหลวง จึงควรมีการปรับปรุงจัดอบรมพัฒนาบุคลิกภาพ 
อัธยาศัย เจ้าหน้าท่ีท่ีให้การต้อนรับให้มีความย้ิมแย้มแจ่มใสให้เข้ากับรูปแบบการทํางานบริการให้มากย่ิงข้ึน และควรติดตาม
ผลหลังจากท่ีผู้ใช้บริการมาใช้บริการแล้วให้มากย่ิงข้ึนและเม่ือเปรียบเทียบระดับการรับรู้คุณภาพการให้บริการของผู้รับริการ
แผนกผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลคลองหลวงและโรงพยาบาลลําลูกกา พบว่า คุณภาพการให้บริการ   

ด้านสิ่งท่ีสัมผัสได้ โรงพยาบาลคลองหลวงมีระดับการรับรู้คุณภาพการให้บริการมากกว่าโรงพยาบาลลําลูกกา ดังนั้น 
ทางโรงพยาบาลลําลูกกาควรปรับปรุง ในเรื่องสถานท่ีให้บริการ ความสะดวกในการเดินทาง สิ่งอํานวยความสะดวกต่าง ๆ เช่น 
เก้าอ้ี ห้องน้ํา น้ําด่ืม ป้ายบอกแผนก บรรยากาศภายในและภายนอกอาคาร 

ด้านความเชื่อถือและไว้วางใจ โรงพยาบาลลําลูกกามีระดับการรับรู้คุณภาพการให้บริการมากกว่าโรงพยาบาลคลอง-
หลวง ดังนั้น โรงพยาบาลคลองหลวง ควรปรับปรุงในเร่ืองการตอบข้อสงสัยให้ชัดเจน หาอุปกรณ์เคร่ืองมือทางการแพทย์ท่ีทันสมัย 

ด้านความรวดเร็ว โรงพยาบาลคลองหลวงมีระดับการรับรู้คุณภาพการให้บริการมากกว่าโรงพยาบาลลําลูกกา ดังนั้น
โรงพยาบาลลําลูกกาควรปรบัปรุง ให้เจ้าหน้าท่ีมีความกระตือรือร้นในการให้บริการ ข้ันตอนการทําบัตรผู้ป่วย ข้ันตอนการรอเรียก
ตรวจ ข้ันตอนการจ่ายยา และจํานวนเจ้าหน้าท่ีท่ีเกี่ยวข้องกับการรักษา 

ด้านการรับประกัน โรงพยาบาลคลองหลวงมีระรับการรับรู้คุณภาพการให้บริการมากกว่าโรงพยาบาลลําลูกกา ดังนั้น
โรงพยาบาลลําลูกกาควรปรับปรุงระบบการให้บริการ ความรับผิดชอบในการให้บริการของเจ้าหน้าท่ี การให้บริการตรงตามอาการ 
โรคท่ีเข้ามารักษา การอธิบายวิธีการจ่ายยาให้เข้าใจ การยอมรับข้อผิดพลาดของเจ้าหน้าท่ี และแก้ไขข้อผิดพลาดต่าง ๆ 
 
งานวิจัยท่ีเก่ียวเนื่องในอนาคต 

1. ควรศึกษาคุณภาพการให้บริการแผนกผู้ป่วยในของโรงพยาบาลคลองหลวงและโรงพยาบาลลําลูกกา 
2. ควรศึกษาคุณภาพการให้บริการของโรงพยาบาลชุมชนอ่ืน ๆ  
3. ควรศึกษาเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการระหว่างโรงพยาบาลรัฐกับโรงพยาบาลเอกชน 
4. ควรศึกษาถึงความคาดหวังของผู้ท่ีมาใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอกของโรงพยาบาลของรัฐ เพ่ือเป็นแนวทางในการ

ปรับปรุงพัฒนาคุณภาพการให้บริการท่ีตรงกับความต้องการของผู้มาใช้บริการ 
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บทสรุป (Conclusion)  
ผลการศึกษาพบว่า ผู้ใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลคลองหลวงและโรงพยาบาลลําลูกกา เป็นเพศหญิง มีอายุ

มากกว่า 30-40 ปี สถานภาพสมรส ระดับการศึกษาตํ่ากว่าปริญญาตรี อาชีพเกษตรกรและอาชีพรับจ้างท่ัวไป ผู้ใช้บริการ
โรงพยาบาลคลองหลวง มีรายได้ต่อเดือนไม่เกิน 10,000 บาท ส่วนผู้ใช้บริการโรงพยาบาลลําลูกกา มีรายได้ต่อเดือน 10,001-
15,000 บาท นอกจากนี้ยังพบว่า คุณภาพการให้บริการแผนกผู้ป่วยนอกของโรงพยาบาลคลองหลวงและโรงพยาบาลลําลูกกา 
โดยรวมมีคุณภาพปานกลาง และยังพบว่าระดับการรับรู้คุณภาพการให้บริการด้านสิ่งท่ีสัมผัสได้ ด้านความรวดเร็วและด้านการ
รับประกันของโรงพยาบาลคลองหลวง มากกว่าโรงพยาบาลลําลูกกา ส่วนระดับการรับรู้คุณภาพการบริการด้านความเชื่อถือและ
ไว้วางใจของโรงพยาบาลลําลูกกา มากกว่าโรงพยาบาลคลองหลวง และระดับการรับรู้คุณภาพการให้บริการด้านการเอาใจใส่ลูกค้า
เป็นรายบุคคลระหว่างโรงพยาบาลท้ังสองแห่งไม่แตกต่างกัน อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
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