
บทคัดย่อ
	 การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาปัจจัย

ส�าคัญที่ท�าให้เกิดคุณภาพการบริการของโรงพยาบาล 

ต่อผู ้ป ่วยในโรงพยาบาลรัฐและโรงพยาบาลเอกชน	 

เปรยีบเทียบการให้บริการของโรงพยาบาลต่อผูป่้วยระหว่าง

โรงพยาบาลรัฐและโรงพยาบาลเอกชน	 และศึกษากลยุทธ์ 

การบริหารโรงพยาบาลรัฐและโรงพยาบาลเอกชน  

กลุ่มตัวอย่างคือ	 ผู้ป่วยที่มารับบริการในโรงพยาบาลรัฐ 

และโรงพยาบาลเอกชน	จ�านวน	300	คน	พนักงานทีใ่ห้บรกิาร

ในโรงพยาบาลรัฐและโรงพยาบาลเอกชน	จ�านวน	 300	คน	

และผู้บริหารโรงพยาบาลรัฐและโรงพยาบาลเอกชน	จ�านวน	

20	คน	วิเคราะห์หาค่าความถี่	ร้อยละ	ค่าเฉลี่ย	ค่าเบี่ยงเบน

มาตรฐาน	ทดสอบค่าท	ีทดสอบความแปรปรวนแบบทศิทาง

เดียว	 ทดสอบความแตกต่างรายคู ่ 	 ด ้วยวิธีการของ 

เชฟเฟ่	และค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ ์

 ผลการวิจัยพบว่า 

	 1.	 บุคลากรทางการแพทย์ที่ให้บริการทางการ

แพทย์โรงพยาบาลรฐัและโรงพยาบาลเอกชน	ในกรงุเทพมหานคร 

ท่ีเป็นกลุ่มตัวอย่างมีความคิดเห็นต่อปัจจัยส�าคัญในการ

บริหารโรงพยาบาล	 โดยภาพรวม	 อยู ่ ในระดับมาก	 

เมื่อพิจารณาค่าเฉลี่ยระดับมากเป็นรายข้อ	 เรียงจากมาก 

ไปน้อย	 3	 ล�าดับแรก	 คือ	 ปัจจัยส�าคัญในการบริหาร 

โรงพยาบาล	ด้านช่ือเสียง	 รองลงมาคือ	 ด้านความพร้อม	 

และด้านบรรยากาศและสภาพแวดล้อม	ตามล�าดับ

	 2.	 บุคลากรทางการแพทย์ที่ให้บริการทางการ

แพทย์โรงพยาบาลรฐัและโรงพยาบาลเอกชน	ในกรงุเทพมหานคร 

ที่เป็นกลุ่มตัวอย่างมีความคิดเห็นเก่ียวกับการให้บริการ 

ต่อผู ้ป่วย	 โดยภาพรวม	 อยู ่ในระดับมาก	 เมื่อพิจารณา 

ค่าเฉลี่ยระดับมากเป็นรายข้อ	เรียงจากมากไปน้อย	3	ล�าดับ

แรก	คอื	สมรรถนะของการให้บรกิาร	รองลงมาคอื	ความเชือ่

ถอืและไว้วางใจในการบรกิาร	และความกระตอืรอืร้นในการ

บริการ	ตามล�าดับ

	 3.	 ผู ้ป่วยที่มารับบริการในโรงพยาบาลรัฐและ 

โรงพยาบาลเอกชน	ในกรุงเทพมหานคร	ที่เป็นกลุ่มตัวอย่าง

มีความคิดเห็นเกี่ยวกับการให้บริการผู้ป่วย	 โดยภาพรวม	 

อยู ่ในระดับมาก	 เมื่อพิจารณาตามค่าเฉลี่ยเป็นรายข้อ	 

เรียงจากมากไปน้อย	3	ล�าดบัแรก	คอื	บริการของโรงพยาบาล	

ตามล�าดับสมรรถนะของการให้บริการ	 รองลงมาคือ	 

ความเชื่อถือและไว ้วางใจในการบริการ	 และความ

กระตือรือร้นในการ
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โรงพยาบาลรัฐและโรงพยาบาลเอกชน
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Abstract
 The	purposes	of	this	research	were	to	study	

the	 important	 factors	 related	 to	 the	high	quality	

service	 of	 the	 hospital	 on	 the	 patients	 of	 public	 

and	 private	 hospitals,	 compare	 the	 service	 and	

management	of	the	hospital	on	the	patients	between	

public	 hospitals	 and	private	hospitals	 and	 study	 

the	management	strategies	of	public	hospitals	and	

private	hospitals.	Samples	used	in	research	patients	

receiving	 services	 in	public	 and	private	hospital	

numbering	300	subject	service	employees	in	public	

and	private	hospital	the	number	of	300	subjects	and	

executives	 of	 the	 hospital	 in	 public	 and	 private	

hospital	in	the	number	of	20	subjects.	Analysis	used	

for	This	 research	 are	 frequency	percent	 average,	

standard	 deviation,	 t-test,	 one-way	 analysis	 

of	variance,	Scheffe'	test.

	 The	result	of	this	research	were	follows;	

	 1.	 Medical	service	employees	of	public	and	

private	hospital	in	Bangkok	in	the	sample	an	opinion	

important	factor	in	the	management	of	the	hospital	

overall	a	very	high	level,	when	consider	the	average	

high	 level	 is	 sort	 descending	 the	 first	 3	 are,	 

an	 important	 factor	 in	 the	management	 of	 the	 

hospital’s	reputation,	second	is	the	availability	and	

the	atmosphere	and	environment	respectively.

	 2.	 Medical	service	employees	of	public	and	

private	 hospital	 in	Bangkok	 in	 the	 sample	 have	 

an	opinion	patient	services	of	the	hospital	overall	 

a	very	high	level,	when	consider	the	average	high	

level	is	sort	descending	the	first	3	are,	the	performance	

of	the	service,	second	is	the	belief	and	trust	in	the	

service	and	the	belief	and	trust	in	the	service,	respectively.	

	 3.	 Patients	receiving	services	of	public	and	

private	hospital	in	Bangkok	for	example	an	opinion	

patient	services	of	the	hospital	overall	a	very	high	

level,	when	consider	the	average	high	level	is	sort	

descending	the	first	3	are,	the	performance	of	the	

service,	second	is	Reliability	and	trust	in	the	service	

and	 enthusiasm	 in	 the	 service	 of	 the	 hospital	 

respectively.

Keyword: A	Comparative	Study/	Service/Public	and	

Private	Hospital

บทน�า
	 ปัจจุบนัโลกได้ก้าวสูย่คุเศรษฐกจิใหม่ทีเ่ปลีย่นแปลง

ไปจากเดิมมาก	 ส�าหรับเศรษฐกิจ	 ยุคเก่าน้ัน	 จะเน้น 

ที่การผลิตและจะให้ความส�าคัญอย่างมากต่อกระบวนการ

แปรรูปผลผลิตในเชิงกายภาพซึ่งในการพัฒนาประเทศ 

จะมุง่ไปสูเ่ศรษฐกจิบนพืน้ฐานของการผลติโดยมปัีจจยัการ

ผลิตที่ส�าคัญ	 คือ	 แรงงานคน	 และทุนทรัพย์เป็นหลัก	 

ขณะเดียวกันแทบไม่ได ้ใช ้ประโยชน์จากพลังสมอง 

ของพนักงานจ�านวนมากมายในการคิดค้นนวัตกรรมใหม่ๆ	

แต่ส�าหรับเศรษฐกิจใหม่นั้น	 ทรัพยากรที่ส�าคัญที่สุด	 คือ	 

พลังสมอง	 ส่งผลท�าให้ทรัพยากรมนุษย์กลายเป็นปัจจัย

ส�าคญัทีส่ดุของประเทศส่งผลให้กลยทุธ์การพฒันาเศรษฐกจิ

ต้องเปลีย่นแปลงตามไปด้วย	แต่ปัจจบุนักลยทุธ์การพฒันา

ประเทศได้มุ ่งไปสู ่	 “เศรษฐกิจบนพื้นฐานแห่งความรู ้” 

สิ่งส�าคัญที่ก�าหนดการเติบโตทางเศรษฐกิจ	คือ	นวัตกรรม

และความรู้

	 ภายใต้สภาพแวดล้อมทางธรุกจิมกีารเปลีย่นแปลง

อย่างรวดเร็ว	 องค์การจ�าเป็นต้องมีการปรับตัวให้เข้า 

กับสถานการณ์ภายนอกเช่นเดียวกัน	 ไม่ว่าจะเป็นเรื่อง 

ของลักษณะงาน	 กระบวนการท�างานหรือการจัดการ	 

โดยเฉพาะการจัดการทรัพยากรให้เกิดประโยชน์และ
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ประสิทธิภาพสูงสุด	 ทรัพยากรมนุษย์เป็นกลไกส�าคัญ 

ท่ีจะท�าให้เกิดการพัฒนาการเปลี่ยนแปลง	ท�าให้องค์การ

พร ้อมรับการ เปลี่ ยนแปลงที่ เ กิดขึ้ นอย ่ า งรวดเร็ ว	 

สภาพปัจจุบันธุรกิจต่างๆ	 ได้มีการขยายตัว	 กระแส

โลกาภิวัฒน์ท�าให้เกิดปรากฏการณ์ของธุรกิจไร้พรมแดน	 

มีธุรกิจข ้ามชาติจ�านวนมากที่ เข ้ามาด�าเนินกิจการใน

ประเทศไทย	ยิ่งท�าให้เกิดการแข่งขันเพิ่มสูงขึ้น	ธุรกิจต่างๆ	

จึงต้องมีการวางแผนกลยุทธ์เพ่ือความได้เปรียบในการ

แข่งขัน	 การจัดการทรัพยากรมนุษย์อย่างมีประสิทธิภาพ 

กถ็อืว่าเป็นกลยุทธ์ในการสร้างความได้เปรยีบในการแข่งขัน	

ในการด�าเนินธุรกิจต่างๆ	 พนักงานเป็นด่านหน้าในการ

ต้อนรับ	อยู่ใกล้ชิด	และท�าให้ลกูค้าหรอืผูร้บับรกิารเข้ามารบั

บรกิารในสถานทีนั่น้อย่างสม�า่เสมอ	นอกจากนีย้งัแนะน�าให้

คนอื่นมาใช้บริการด้วย	 หากลูกค้าคนน้ันประทับใจต่อ

คุณภาพการให้บริการของพนักงานในบริษัท	ห้างร้านนั้นๆ	

ในทางกลับกันหากลูกค้าไม่พอใจต่อการให้บริการของ

พนักงานก็จะเกิดการต่อต้านและจะไม่มาใช้บริการอีก	 

งานด้านบริการ	มลีกัษณะงานไม่มแีนวปฏบิตัหิรอืโครงสร้าง

ทีต่ายตวั	ไม่เป็นทางการ	มกีารยดืหยุน่	ดงันัน้	ผูใ้ห้บรกิารจงึ

ต้องมีพฤติกรรมทางด้านการบริการที่ เหมาะสม	 อาทิ	 

มีอัธยาศัยไมตรีต่อผู้มาใช้บริการ	 หน้าตาย้ิมแย้มแจ่มใส	

พูดจาไพเราะและมีกิริยามารยาทเหมาะสม

	 ธุรกิจบริการ	 เป็นธุรกิจที่มีวัตถุประสงค์ในการให้

บรกิารลูกค้า	ด�าเนนิกิจการแลกเปลีย่นสินค้าทีไ่ม่เป็นตวัตน	

แต่มีรูปแบบที่ตอบสนองความต้องการของลูกค้าด้าน 

ความพึงพอใจและความคาดหวัง	 มักถูกบริโภคไปพร้อมๆ	

กับที่ผลิตข้ึนมา	 เช่น	 ธุรกิจการท่องเที่ยว	 ธุรกิจการรักษา

พยาบาล	ธุรกิจเกี่ยวกับการคมนาคมขนส่ง	 ธุรกิจเกี่ยวกับ

ที่พักอาศัย	 ธุรกิจท่ีเกี่ยวข้องกับการสื่อสาร	 ธุรกิจให้การ

บริการความงาม	ธุรกิจเกี่ยวกับพลานามัย	 ธุรกิจการศึกษา	

ธุรกิจบันเทิงเริงรมย์	ธุรกิจเกี่ยวกับการเงินและการธนาคาร	

และธุรกิจสปา	เป็นต้น	(สุธรรม	รัตนโชติ.	2548	:	1)	

	 การประกอบธรุกจิบรกิารให้ประสบความส�าเรจ็น้ัน	

ประกอบด้วย	 3	 ส่วน	 คือ	 ส่วนที่	 1	 การบริหารภาพพจน์

ภายนอก	 ลูกค้ามองกิจการว่าการให้บริการเป็นอย่างไร	 

ถ้าเขาเชื่อว ่าธุรกิจบริการน้ีให ้ในส่ิงที่ เขาต ้องการได	้ 

เขาก็จะสนใจที่จะใช้บริการ	 ดังนั้นเจ้าของกิจการต้องม ี

การบริการภาพพจน์ภายนอกของกิจการ	 ให้ตรงกับสิ่ง 

ทีต้่องการจะสือ่กบัผู	้ส่วนที	่2	การจดัการภายใน	กจิการต้อง

รูจ้ดุยนืของตนเองว่าการทีจ่ะท�าให้ธรุกจิประสบความส�าเรจ็	

นั้นจะต้องมีในเรื่องอะไรบ้าง	 และส่วนที่	 3	 เวลาแห่งความ

จรงิ	คอื	ระยะเวลาทีพ่นกังานหรอืเจ้าของกจิการให้บรกิารแก่

ลูกค้าเพราะเป็นเวลาที่ลูกค้าจะเห็นว่าในการที่เขาซ้ือบริการ

จากความเชื่อนั้นจริงๆ	แล้วเขาจะได้ในสิ่งที่เขาต้องการหรือ

ไม่	เจ้าของกจิการจะต้องเอาใจใส่ในคณุภาพในการให้บรกิาร	

โดยเฉพาะถ้าต้องใช้พนักงานมาเป็นผู้ให้บริการ	 ไม่ควร 

จะปล่อยปละละเลยในเรื่องเล็กน้อยเป็นอันขาดเพราะจะมี

ผลกระทบกับภาพพจน์ภายนอกกิจการ	 (นิตยา	 วงศ์ธาดา.	

2543	:	2)

	 แนวคิดเกี่ยวกับการด�าเนินธุรกิจบริการดังกล่าว

จะพบว่า	การให้บรกิารของธรุกจิบรกิารพนกังานทีใ่ห้บรกิาร

นับว่ามีความส�าคัญยิ่งเพราะต้องสัมผัสและให้บริการ 

กับลูกค้าโดยตรง	 การแสดงออกของพนักงานที่ให้บริการ 

จึงต้องมีบุคลิกภาพที่ดี	 มีอัธยาศัยไมตรีกับลูกค้า	 เต็มใจ 

ที่จะให้การช่วยเหลือและบริการลูกค้าทุกคนอย่างเท่าเทียม

กัน	 พฤติกรรมการให้บริการที่มีคุณภาพที่พนักงานที่ท�า

หน้าที่บริการ	 ต้องมีทักษะในการแสดงพฤติกรรมการให้

บริการที่มีคุณภาพ	 ได้แก่	 มีความกระตือรือร้น	 ยิ้มแย้ม

แจ่มใส	 ให้บริการที่รวดเร็ว	 และมีความรอบรู้ในหน้าที่ 

ที่ตนเองรับผิดชอบ	ไม่ถูกร้องเรียนจากลูกค้าที่มาใช้บริการ	

และมีส ่วนในการสร้างแรงจูงใจท่ีท�าให้ลูกค้ากลับมา 

ใช้บริการอีก

	 โรงพยาบาล	เป็นสถานที่ส�าหรับการให้บริการด้าน

สุขภาพให้กับประชาชนทั่วไป	 โดยจะมุ่งเน้นทางด้านการ 

ส่งเสริม	 ป้องกัน	 รักษาและฟื้นฟูภาวะความเจ็บป่วยหรือ 

โรคต่างๆ	 ทั้งทางร่างกายและทางจิตใจ	 ในประเทศไทย 
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มกีารให้บรกิารท้ังโรงพยาบาลรฐับาลและโรงพยาบาลเอกชน	

รวมทั้งคลินิกที่เปิดบริการโดยทั่วไป	 โดยโรงพยาบาลส่วน

ใหญ่ในประเทศไทยเป็นโรงพยาบาลรฐับาล	สงักดักระทรวง

สาธารณสุข	 โดยโรงพยาบาลในส่วนภูมิภาคจะขึ้นตรง 

กับส�านักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข	 เป็นโรงพยาบาล

ประจ�าจังหวัดหรืออ�าเภอต่างๆ	มีหลากหลายระดับตามขีด

ความสามารถ	ส�าหรบัโรงพยาบาลเอกชนทีจ่ดัตัง้โดยเอกชน	

มีทั้งที่ เป ็นบริษัทจ�ากัด	 และบริษัทมหาชนจ�ากัดด้วย	 

โรงพยาบาลเอกชนบางแห่งเป็นโรงพยาบาลเฉพาะด้าน	 

เช่น	 โรงพยาบาลทางด้านโรคตา	 โรงพยาบาลทันตกรรม	

เป็นต้น	ซึ่งโครงสร้างของโรงพยาบาลทุกวันนี้	 มักมุ่งรักษา

โรคมากกว่ารักษาคน	การปฏิบัติการรักษาของโรงพยาบาล

จงึอยู่ทีก่ารหาสาเหตขุองโรคให้หมดไปมากกว่าทีจ่ะค�านงึถงึ

ความต้องการทางด้านจิตใจและสังคมของผู้ป่วย	 ไม่เปิด

โอกาสให้แพทย์และพยาบาลได้ให้บริการด้านน้ีแก่ผู้ป่วย

มากนกั	เนือ่งจากมผีูป่้วยมารบับรกิารตรวจรกัษาจ�านวนมาก	

สภาพการให้บริการของโรงพยาบาลเอกชนจะมีความแตก

ต่างจากการให้บริการของโรงพยาบาลรัฐบาล	 ไม่ว่าจะเป็น 

ในแง่ของโรงพยาบาลเอกชนที่ให้บริการรวดเร็ว	 สะดวก

สบาย	สถานทีโ่อ่โถง	สะอาด	รวมทัง้ผูป่้วยจะได้รบัการบริการ

ที่ดีและได ้ รับการเอาใจใส ่จากเจ ้าหน ้าที่ 	 ในขณะที่ 

โรงพยาบาลของรัฐบาลมีการให้บริการที่ล่าช้ากว่า	เนื่องจาก

จ�านวนผู้ป่วยที่มารับบริการแต่ละวันมีจ�านวนมาก	ผู้มารับ

บริการไม่ได้รับความสะดวกสบายในการให้บริการของ 

โรงพยาบาลรัฐบาลเท่าที่ควรจะเป็น	ตลอดจนปริมาณและ

ความรับผิดชอบของเจ้าหน้าที่และความรับผิดชอบของ 

เจ้าหน้าท่ีต้องอยู่กับพฤติกรรมที่เข้มงวดกับกฎเกณฑ	์ 

แต่ขาดเหตุผลขณะที่ผู ้ป่วยมีความคาดหวังท่ีจะได้รับ

พฤตกิรรมการแสดงออกทีดี่	ดังน้ัน	ผูป่้วยทีมี่ก�าลงัทรพัย์ใน

การจ่ายจงึหนัมาใช้บรกิารของโรงพยาบาลเอกชนมากขึน้	ใน

ขณะท่ีผู้ป่วยท่ีมีฐานะปานกลางถึงยากจนต้องมาใช้บริการ

ในโรงพยาบาลรฐั	รวมถึงผูป่้วยทีเ่ป็นข้าราชการหรอืพนักงาน

รัฐวิสาหกิจ	 ที่มีสิทธิในการเบิกค่ารักษาพยาบาลต้องมาใช้

บริการในโรงพยาบาลรัฐบาล	(เกศินี	กลั่นบุศย์.	2540	:	2)

	 จากความส�าคญัของคณุภาพบรกิารของโรงพยาบาล	

ซึ่งเป ็นหัวใจส�าคัญในการให้บริการผู ้ป ่วยหรือคนไข	้ 

ซึ่งผู้ป่วยหรือคนไข้ที่เข้ามารับบริการในโรงพยาบาลไม่ว่า 

ในโรงพยาบาลรัฐหรือเอกชน	ต่างก็มีความต้องการที่จะได้

รับบริการที่รวดเร็ว	 การให้การต้อนรับของเจ้าหน้าที่ 

หรือพนักงานต้องยิ้มแย้มแจ่มใส	มีอัธยาศัยไมตรีอันดีงาม	

มกีารจดัล�าดบัควิให้กบัผูป่้วยทีม่ารบับรกิาร	พร้อมทัง้ให้การ

ดูแลสิ่งอ�านวยความสะดวก	ผู้วิจัยจึงเล็งเห็นว่าการบริหาร

และการบริการของโรงพยาบาลเป็นเรื่องน่าสนใจ	 ดังนั้น 

จึงท�าการศึกษาวิจัยเกี่ยวกับการให้บริการผู ้ป ่วยของ 

โรงพยาบาลรัฐและโรงพยาบาลเอกชน	 โดยมุ่งท�าการศึกษา

เปรยีบเทยีบคณุภาพการให้บรกิารผูป่้วยระหว่างโรงพยาบาล

รัฐและโรงพยาบาลเอกชน	ทั้งน้ีเพื่อน�าผลที่ได้จากการวิจัย

มาใช้เป็นแนวทางของผู้บริหารโรงพยาบาลในการปรับปรุง

แก้ไขและพัฒนาการบริหารและการบริการของโรงพยาบาล	

และเพื่อน�าเสนอแนวทางในการพัฒนาบุคลากรทางแพทย ์

ทีใ่ห้บรกิารให้มคีณุภาพสนองตอบความคาดหวงัของผูป่้วย

และผู้รับบริการต่อไป

วัตถุประสงค์ของการวิจัย
	 1.	 เพื่อศึกษาระดับปัจจัยส�าคัญในการบริหาร

องค์การและการให้บริการผู้ป่วยตามความคิดเห็นของ

บุคลากรทางการแพทย์ในโรงพยาบาลรัฐและโรงพยาบาล

เอกชนในกรุงเทพหานคร	

	 2.		เพื่อศึกษาระดับการให้บริการผู้ป่วยตามความ

คิดเห็นของผู้ป่วยในโรงพยาบาลรัฐและโรงพยาบาลเอกชน

ในกรุงเทพมหานคร

	 3.		เพื่อศึกษาเปรียบเทียบปัจจัยส�าคัญในการ

บริหารองค์การและการให้บริการผู้ป่วยของโรงพยาบาลรัฐ

และโรงพยาบาลเอกชน	 ในกรุงเทพมหานครตามความคิด

เหน็ของบคุลากรทางการแพทย์จ�าแนกตามปัจจัยส่วนบคุคล

	 4.	 เพือ่ศกึษาเปรยีบเทยีบการให้บรกิารผูป่้วยของ
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โรงพยาบาลรัฐและโรงพยาบาลเอกชน	ในกรุงเทพมหานคร	

ตามความคิดเห็นของผู้ป่วยจ�าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล

	 5.		เพือ่ศกึษาความสมัพนัธ์ระหว่างปัจจัยส�าคัญใน

การบริหารองค์การกับการให้บริการผู้ป่วยของโรงพยาบาล

เอกชน	ในกรุงเทพมหานคร	

วิธีด�าเนินการวิจัย
	 การศึกษาเปรียบเทยีบการให้บรกิารผูป่้วยระหว่าง

โรงพยาบาลรัฐและโรงพยาบาลเอกชน	ผู้วิจัยใช้วิธีการน�า

เสนอข้อมลูแบ่งออกเป็น	2	ส่วน	คือ	ส่วนที	่1	เป็นการน�าเสนอ

ระเบียบวิธีวิจัยเชิงปริมาณ	 (Quantitative	 Research)	 

และ	 ส่วนที่	 2	 เป็นการน�าเสนอระเบียบวิจัยเชิงคุณภาพ	

(Qualitative	Research)	

 กลุ่มตัวอย่าง	ประชากร	 (Population)ที่ใช้ในการ

วิจัยครั้งนี้	 คือ	 ผู้ป่วยที่มารับบริการในโรงพยาบาลรัฐและ 

โรงพยาบาลเอกชนระหว่างเดือนมีนาคม	 2555	 จ�านวน	 

1,400	คน	บคุลากรทางการแพทย์ทีใ่ห้บรกิารในโรงพยาบาล

รัฐและโรงพยาบาลเอกชน	จ�านวน	1,400	คน	น�ามาค�านวณ

หาขนาดตัวย่าง	 (sample	 size)	 โดยการเปิดตารางของ 

เคร็จซี่และมอร์แกน(Krejcie.	R.V.	 and	Morgan,	D.W.	

1970:	 608)	 ได้กลุ่มตัวอย่างดังนี้	 ผู้ป่วยที่มารับบริการใน 

โรงพยาบาลรัฐและโรงพยาบาลเอกชน	 จ�านวน	 300	 คน	 

แบ่งออกเป็น	ผู้ป่วยที่มาใช้บริการในโรงพยาบาลรัฐ	จ�านวน	

150	คน	และโรงพยาบาลเอกชน	จ�านวน	150	คน	บุคลากร

ทางการแพทย์	ทีใ่ห้บริการในโรงพยาบาลรฐัและโรงพยาบาล

เอกชน	 จ�านวน	 300	 คน	 แบ่งเป็นโรงพยาบาลรัฐจ�านวน	 

150	คน	และโรงพยาบาลเอกชนจ�านวน150	คน	ผู้บริหาร 

โรงพยาบาลรัฐและโรงพยาบาลเอกชน	 จ�านวน	 20	 คน	 

แบ่งออกเป็นโรงพยาบาลรัฐจ�านวน	10	คน	และโรงพยาบาล

เอกชน	จ�านวน	10	คน

	 หลังจากนั้นท�าการเลือกสุ่มตัวอย่าง	 (random	

sampling)	 แบบเป็นไปตามโอกาสทางสถิติ	 (Probability	

Sampling)	โดยวธิกีารสุม่แบบหลายขัน้ตอน(Multi-Stage	

Cluster	 Sampling)	 โดยใช้โปรแกรมคอมพิวเตอร์ช่วย 

ในการสุ่ม

 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย

	 เครือ่งมอืทีใ่ช้ในการวิจัยคร้ังนี	้ได้แก่	แบบสอบถาม	 

(Questionnaire)	 เกี่ยวกับการให้บริการต่อผู้ป่วยระหว่าง 

โรงพยาบาลรฐัและโรงพยาบาลเอกชน	แบ่งเป็น	3	ตอน	ดงันี้

ประกอบด้วย

	 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยเชิงปริมาณ	 ตอนที่	 1	 

แบบสอบถามส�าหรับผู้ป่วยที่มารับบริการ	 แบ่งออกเป็น	 

3	 ส่วน	 แบบสอบถามข้อมูลพื้นฐานส่วนบุคคลของผู้ป่วย 

ทีม่ารบับรกิาร	เป็นการสอบถามเกีย่วกบัเพศ	อาย	ุการศกึษา	

อาชีพ	และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน	เป็นแบบตรวจรายการส่วน

ที่	 2	 แบบสอบถามการบริการของโรงพยาบาลต่อผู้ป่วย 

ที่มารับบริการในโรงพยาบาลรัฐและโรงพยาบาลเอกชน	 

มีลักษณะเป็นแบบมาตรส่วนประมาณค่า	 แบ่งออกเป็น	 

5	ระดับ	คือ	มากที่สุด	มาก	ปานกลาง	น้อย	และน้อยที่สุด

ส่วนที่	 3	 ข้อเสนอแนะเพิ่มเติมเกี่ยวกับการบริการของ 

โรงพยาบาลต่อผูป่้วย	เป็นลักษณะค�าถามปลายเปิด	ตอนที	่2	

แบบสอบถามส�าหรับบุคลากรทางการแพทย์ที่ให้บริการ	 

แบ่งออกเป็น	3	ส่วน	ส่วนที่	 1	แบบสอบถามข้อมูลพื้นฐาน

ส่วนบุคคลของบุคลากรทางการแพทย์ที่ให ้บริการใน 

โรงพยาบาลรัฐและโรงพยาบาลเอกชน	 เป็นการสอบถาม

เกี่ยวกับเพศ	อายุ	 การศึกษา	และต�าแหน่ง	 เป็นแบบตรวจ

รายการ	 ส่วนที่	 2	 แบบสอบถามการบริหารและการบริการ

ของโรงพยาบาลรัฐและโรงพยาบาลเอกชน	มีลักษณะเป็น

แบบมาตรส่วนประมาณค่าแบ่งออกเป็น	 5	 ระดับ	 คือ	 

มากที่สุด	 มาก	 ปานกลาง	 น้อย	 และน้อยที่สุด	 ส่วนที่	 3	 

ข้อเสนอแนะเพิ่มเติมเกี่ยวกับการบริหารและการให้บริการ

ของโรงพยาบาลรัฐและโรงพยาบาลเอกชน	 เป็นลักษณะ

ค�าถามปลายเปิด	 ตอนท่ี	 3	 แบบสัมภาษณ์ผู้บริหารการ

สมัภาษณ์ผูบ้รหิารโรงพยาบาลรฐัและโรงพยาบาลเอกชนใน

กรุงเทพมหานครเป็นการสัมภาษณ์เกี่ยวกับสภาพปัจจุบัน

การให้บริการของโรงพยาบาล	 สภาพความพร้อมการ 
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ให้บริการ	 การด�าเนินงานของโรงพยาบาลในช่วง	 3	 ป  ี

ที่ผ่านมา	การช่วยเหลือสังคม	ปัญหาในการให้บริการ	และ

การพัฒนาบริการของโรงพยาบาลเพื่อรองรับวิวัฒนาการ 

ในอนาคต	เพื่อการพัฒนาการบริหารและการบริการ

	 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยคุณภาพ	 เครื่องมือที่ใช ้

ในการวิจัยเชิงคุณภาพเป็นแบบสัมภาษณ์ผู้บริหารเกี่ยวกับ

กลยุทธ์ในการพัฒนาคุณภาพบุคลากรทางการแพทย์ 

ที่ให้บริการ	สภาพความพร้อมการให้บริการ	การด�าเนินงาน

ของโรงพยาบาลในช่วง	 3	 ปีที่ผ่านมา	 การช่วยเหลือสังคม	

ป ัญหาในการให ้บริการ	 และการพัฒนาบริการของ 

โรงพยาบาลเพ่ือรองรับวิวัฒนาการในอนาคต	 เพื่อการ

พัฒนาการบริหารและการบริการของโรงพยาบาลเพ่ือสร้าง

ความประทับใจต่อผู้ป่วยที่มารับบริการ	เป็นแบบสัมภาษณ์

แบบมีโครงสร้าง	

 วิธีเก็บรวบรวมข้อมูล

 การศึกษาวิจัยครั้งนี้	 มีการเก็บรวบรวมข้อมูล 

โดยใช ้แบบสอบถาม	 ซึ่งผู ้ วิจัยด�าเนินการเก็บข ้อมูล 

ด้วยตนเองจากกลุ่มตัวอย่างที่เป็นบุคลากรทางการแพทย์

และผู้ป่วยท่ีมารับบริการในโรงพยาบาลรัฐและโรงพยาบาล

เอกชนในกรุงเทพมหานคร	 โดยมีขั้นตอนดังนี้	 ผู ้วิจัย 

น�าแบบสอบถามไปแจกผู้ป่วยที่มาใช้บริการ	 และบุคลากร

ทางการแพทย์ทีใ่ห้บรกิาร	ในโรงพยาบาลรฐัและโรงพยาบาล

เอกชนในกรุงเทพมหานคร	 การสัมภาษณ์ผู ้บริหารของ 

โรงพยาบาลรัฐและโรงพยาบาลเอกชน	ผู้วิจัยด�าเนินการ 

ไปพร้อมกับการเก็บรวบรวมข้อมูลกับผู้ป่วยที่มาใช้บริการ

และบุคลากรทางการแพทย์ที่ให้บริการ

 การวิเคราะห์ข้อมูล 

 การวิเคราะห์ข้อมูลโดยแบ่งออกเป็น	6	ส่วน	ดังนี้

	 1.	 ข้อมูลพื้นฐานส่วนบุคคลของผู้ป่วยที่มารับ

บรกิารและบคุลากรทางการแพทย์ทีใ่ห้บริการในโรงพยาบาล

รัฐและโรงพยาบาลเอกชน	น�ามาหาค่าความถี่และค่าร้อยละ

	 2.	 ข้อมลูการบรกิารของโรงพยาบาลต่อผูป่้วยทีม่า

รับบริการในโรงพยาบาลรัฐและโรงพยาบาลเอกชน	 

น�ามาวิเคราะห์หาค่าเฉลี่ย	 (Mean	 :	 x)	 ส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน	(Standard	Deviation	:	SD.)	

	 3.	 ข้อมลูความคดิเหน็ของบคุลากรทางการแพทย์

ที่ให้บริการเก่ียวกับการบริการของโรงพยาบาลรัฐและ 

โรงพยาบาลเอกชน	น�ามาวิเคราะห์หาค่าเฉลี่ย	 (Mean	 :	 x)	

ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน	(Standard	Deviation	:	SD.)	

	 4.	 การทดสอบความแตกต่างการบริการของ 

โรงพยาบาลต่อผูป่้วยระหว่างโรงพยาบาลรฐัและโรงพยาบาล

เอกชน	ตามความคิดเห็นของผู้ป่วย	และตามความคิดเห็น

ของบุคลากรทางการแพทย์	ใช้การทดสอบค่าที	(t-test)

	 5.	 การทดสอบค่าความแปรปรวนทางเดียว	 

(One-way	Analysis	of	Variance)	โดยการทดสอบค่าเอฟ	

(F-test)	 และเมื่อพบความแตกต่างของค่าเฉลี่ยจึงท�าการ

ทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ด้วยวิธีการของเชฟเฟ่	

(Scheffe’	test)

	 6.	 การทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยของ

องค์การกับการบริการของโรงพยาบาลต่อผู ้ป ่วยใน 

โรงพยาบาลรัฐและโรงพยาบาลเอกชน	 ใช้การทดสอบค่า

สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ของเพียร์สัน	(Pearson’s	product	

moment	correlation	coefficient) (ชศูร ีวงศ์รตันะ,	2550:	

316)	

 ผลการวิจัย

	 การวิจัยเร่ืองการศึกษาเปรียบเทียบการให้บริการ

ระหว่างโรงพยาบาลรัฐและโรงพยาบาลเอกชนพบว่า

 ส่วนที่ 1	 ข้อมูลส่วนบุคคลของบุคลากรทางการ

แพทย์ที่ให้บริการในโรงพยาบาลรัฐบาลและโรงพยาบาล

เอกชน	ส่วนใหญ่เป็น	เพศหญิง	มีอายุ	46	ปีขึ้นไป	ระดับการ

ศกึษาปรญิญาตร	ีและมตี�าแหน่งพยาบาล	ข้อมลูส่วนบคุคล

ของผูป่้วยทีม่ารบับรกิารในโรงพยาบาลทีต่อบแบบสอบถาม	 

พบว่า	ผูป่้วยทีม่ารบับรกิารในโรงพยาบาลรฐัและโรงพยาบาล

เอกชน	ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง	อายุ	46	ปีขึ้นไป	การศึกษา

ระดบัปริญญาตรี	อาชีพรับราชการ	และรัฐวสิาหกิจ	รายได้ต่อเดอืน 

10,000-20,000	บาท	และเคยมาใช้บริการในโรงพยาบาล	
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 ส่วนที่ 2 ผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นเกี่ยวกับ

ปัจจัยส�าคัญในการบริหารองค์การและปัจจัยส�าคัญในการ

ให้บรกิารต่อผู้ป่วยในโรงพยาบาลรัฐและโรงพยาบาลเอกชน

บุคลากรทางการแพทย์ทีใ่ห้บริการทางการแพทย์โรงพยาบาล

รัฐและโรงพยาบาลเอกชน	 ในกรุงเทพมหานคร	ที่เป็นกลุ่ม

ตัวอย่างมคีวามคดิเหน็ต่อปัจจัยส�าคัญในการบริหารองค์การ	

โดยภาพรวม	อยู่ในระดับมาก	อันดับแรก	คือ	ปัจจัยส�าคัญ

ในการบริหารองค์การ	ด้านชื่อเสียง	รองลงมาคือ	ด้านความ

พร้อม	และด้านบรรยากาศและสภาพแวดล้อม	ตามล�าดับ	

บุคลากรทางการแพทย์ทีใ่ห้บริการทางการแพทย์โรงพยาบาล

รัฐและโรงพยาบาลเอกชน	 ในกรุงเทพมหานคร	ที่เป็นกลุ่ม

ตัวอย่างมคีวามคดิเหน็เกีย่วกับการให้บริการผูป่้วย	ภาพรวม	

อยูใ่นระดบัมาก	อนัดบัแรก	คอื	สมรรถนะของการให้บรกิาร	

รองลงมาคือ	 ความเชื่อถือและไว้วางใจในการบริการ	 

และความกระตือรือร้นในการบริการ	ตามล�าดับ

 ส่วนที ่3 ผลการวเิคราะห์ความคิดเหน็เก่ียวกบัการ

ให้บริการผู้ป่วยของโรงพยาบาลรัฐและโรงพยาบาลเอกชน

พบว่าผู้ป่วยท่ีมารับบริการในโรงพยาบาลรฐัและโรงพยาบาล

เอกชน	 ในกรุงเทพมหานคร	ที่เป็นกลุ่มตัวอย่างมีความคิด

เห็นเกี่ยวกับการให้บริการผู้ป่วย	 ภาพรวม	 อยู่ในระดับ	

อันดับแรก	 คือ	 สมรรถนะของการให้บริการ	 รองลงมา 

คือ	 ความเชื่อถือและไว้วางใจในการบริการ	 และความ

กระตือรือร้นในการบริการของโรงพยาบาล	ตามล�าดับ

 ส่วนท่ี 4	ผลการทดสอบสมมตฐิาน	โดยสมมตฐิาน

ก�าหนดไว้ดังนี้

	 สมมติฐานที่	 1	 การให้บริการของโรงพยาบาลต่อ 

ผู้ป่วยในโรงพยาบาลรัฐและโรงพยาบาลเอกชน	ตามความ

คดิเหน็ของบุคลากรทางการแพทย์ทีใ่ห้บรกิารทางการแพทย์	

และของประชาชนที่มารับบริการ	เมื่อจ�าแนกตามปัจจัยส่วน

บุคคล	มีความแตกต่างกัน	ผลการวิจัยพบว่า

	 บุคลากรทางการแพทย์ที่ให้บริการทางการแพทย์

โรงพยาบาลรัฐ	 และบุคลากรทางการแพทย์ที่ให้บริการ

ทางการแพทย์โรงพยาบาลภาคเอกชน	 ในกรุงเทพมหานคร	

มีความคิดเห็นต่อการให้บริการต่อผู้ป่วย	 โดยภาพรวม 

ไม่แตกต่างกัน	 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน	พบว่า	 บุคลากร

ทางการแพทย์ที่ให้บริการทางการแพทย์โรงพยาบาลรัฐบาล	

มีความคิดเห็นต่อความยิ้มแย้มแจ่มใส	 ความสุภาพ

อ ่อนน ้อม	 และการให ้ความสนใจผู ้มารับบริการใน 

โรงพยาบาล	 ต�่ากว่าบุคลากรทางการแพทย์ที่ให้บริการ

ทางการแพทย์โรงพยาบาลเอกชน	 ในกรุงเทพมหานคร	 

อย่างมีนัยส�าคัญทางสถิติที่ระดับ	0.05

	 บุคลากรทางการแพทย์ที่ให้บริการทางการแพทย์

โรงพยาบาลรัฐและโรงพยาบาลเอกชน	ในกรุงเทพมหานคร	

มีความคิดเห็นต่อการให้บริการผู้ป่วย	 โดยภาพรวมและ 

รายด้านไม่แตกต่างกัน

	 บุคลากรทางการแพทย์ที่ให้บริการทางการแพทย์

โรงพยาบาลรัฐและโรงพยาบาลเอกชน	ในกรุงเทพมหานคร

ที่อายุต่างกัน	 มีความคิดเห็นต่อการให้บริการผู้ป่วยโดย 

ภาพรวม	และรายด้านไม่แตกต่างกัน

	 บุคลากรทางการแพทย์ที่ให้บริการทางการแพทย์

โรงพยาบาลรัฐและโรงพยาบาลเอกชน	ในกรุงเทพมหานคร	

ที่การศึกษาต่างกัน	มีความคิดเห็นต่อการให้บริการผู้ป่วย	

โดยภาพรวม	แตกต่างกันอย่างมีนัยส�าคัญทางสถิติท่ีระดับ	

0.05	เมือ่พิจารณาเป็นรายด้าน	พบว่า	บคุลากรทางการแพทย์

ที่ให้บริการทางการแพทย์โรงพยาบาลรัฐและโรงพยาบาล

เอกชน	ในกรุงเทพมหานคร	ที่การศึกษาต่างกัน	มีความคิด

เห็นต ่อความยิ้มแย ้มแจ ่มใส	 ความสุภาพอ่อนน้อม	 

ความกระตือรือร ้น	 การให้ความสนใจผู ้มารับบริการ	 

ความเช่ือถือและไว้วางใจ	 และสมรรถนะของการให้บริการ

ของโรงพยาบาลต่อผู้ป่วย	 แตกต่างกันอย่างมีนัยส�าคัญ 

ทางสถิติที่ระดับ	0.05

	 บุคลากรทางการแพทย์ที่ให้บริการทางการแพทย์

โรงพยาบาลรัฐและโรงพยาบาลเอกชน	ในกรุงเทพมหานคร	

ที่ต�าแหน่งต่างกัน	 มีความคิดเห็นต่อปัจจัยส�าคัญในการ

บริหารองค์การ	 โดยภาพรวม	แตกต่างกันอย่างมีนัยส�าคัญ

ทางสถิติที่ระดับ	 0.05	 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน	พบว่า	
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บุคลากรทางการแพทย์ทีใ่ห้บริการทางการแพทย์โรงพยาบาล

รัฐและโรงพยาบาลเอกชน	 ในกรุงเทพมหานคร	ที่ต�าแหน่ง

ต่างกันมคีวามคดิเหน็ต่อปัจจัยส�าคญัในการบรหิารองค์การ

ด้านสวัสดิการ	ชื่อเสียง	และบรรยากาศและสภาพแวดล้อม	

แตกต่างกันอย่างมีนัยส�าคัญทางสถิติที่	ระดับ	0.05

	 ผู้ป่วยที่มารับบริการโรงพยาบาลรัฐ	 และผู้ป่วย 

ที่มารับบริการโรงพยาบาลเอกชน	 ในกรุงเทพมหานคร	 

มีความคิดเห็นเกี่ยวกับการให้บริการผู้ป่วย	 โดยภาพรวม

แตกต่างกันอย ่างมีนัยส�าคัญทางสถิติที่ ระดับ	 0.05	 

เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน	 พบว่า	 ผู ้ป่วยที่มารับบริการ 

โรงพยาบาลเอกชน	มีความคิดเห็นด้านการให้บริการด้วย

ความยิ้มแย ้มแจ ่มใส	 ความสุภาพอ ่อนน ้อม	 ความ

กระตอืรือร้น	ให้ความสนใจผูม้ารบับรกิาร	ด้วยความเชือ่ถอื

และไว้วางใจ	 และมีสมรรถนะของการให้บริการในของ 

โรงพยาบาลต่อผู้ป่วย	 สูงกว่าผู ้ป่วยที่มารับบริการโรง

พยาบาลรัฐบาลในกรุงเทพมหานคร	 อย่างมีนัยส�าคัญ 

ทางสถิติที่ระดับ	.05

	 ผู้ป่วยทีเ่คยใช้	และไม่เคยใช้บรกิารในโรงพยาบาล

รัฐและโรงพยาบาลเอกชน	 ในกรุงเทพมหานคร	มีความคิด

เห็นเกี่ยวกับการให้บริการผู้ป่วย	 โดยภาพรวมและรายด้าน	

แตกต่างกันอย่างมีนัยส�าคัญทางสถิติที่ระดับ	 .05 เมื่อ

พิจารณาเป็นรายด้าน	 พบว่า	 ผู ้ป่วยที่เคยมารับบริการ 

โรงพยาบาลรฐับาลและโรงพยาบาลเอกชน	ในกรงุเทพมหานคร 

มีความคิดเห็นด้านการให้บริการด้วยความยิ้มแย้มแจ่มใส	

ความสภุาพอ่อนน้อม	ความกระตอืรอืร้น	ให้ความสนใจผูม้า

รับบริการ	ด้วยความเชื่อถือและไว้วางใจ	และมีสมรรถนะ 

ในการให้บริการของโรงพยาบาลต่อผู้ป่วย	สูงกว่าผู้ป่วยที ่

ไม่เคยมารับบริการโรงพยาบาลรัฐบาลและโรงพยาบาล

เอกชน	 ในกรุงเทพมหานคร	 อย่างมีนัยส�าคัญทางสถิติ 

ที่ระดับ	.05

	 ผู ้ป ่วยเพศชายและเพศหญิง	 ที่มารับบริการ 

โรงพยาบาลรัฐและโรงพยาบาลเอกชน	ในกรุงเทพมหานคร

มีความคิดเห็นเก่ียวกับการให้บริการผู้ป่วย	ภาพรวมและ 

รายด้านไม่แตกต่างกัน

	 ผู ้ป ่วยที่มารับบริการโรงพยาบาลรัฐและโรง

พยาบาลเอกชน	 ในกรุงเทพมหานคร	 ที่อายุต ่างกัน	 

มีความคิดเห็นเกี่ยวกับการให้บริการผู ้ป ่วย	 ภาพรวม	 

ไม่แตกต่างกัน	 และเมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน	 พบว่า	 

ผู้ป่วยที่มารับบริการโรงพยาบาลรัฐและโรงพยาบาลเอกชน	

ในกรุงเทพมหานคร	 ที่อายุต่างกัน	 มีความคิดเห็นด้าน 

ความกระตือรือร้น	 ในการให้บริการผู้ป่วย	 แตกต่างกัน 

อย่างมีนัยส�าคัญทางสถิติที่ระดับ	0.05	

	 ผูป่้วยทีม่ารบับริการโรงพยาบาลรฐัและโรงพยาบาล

เอกชน	ในกรุงเทพมหานคร	ที่การศึกษาต่างกัน	มีความคิด

เห็นเกี่ยวกับการให้บริการผู้ป่วย	 ภาพรวม	 แตกต่างกัน 

อย่างมีนัยส�าคัญทางสถิติท่ีระดับ	 0.05	 เม่ือพิจารณาเป็น 

รายด้าน	พบว่า	 ผู้ป่วยที่มารับบริการโรงพยาบาลรัฐและ 

โรงพยาบาลเอกชน	ในกรุงเทพมหานคร	ที่การศึกษาต่างกัน

มีความคิดเห็นด้านความย้ิมแย้มแจ่มใส	 ความสุภาพ

อ่อนน้อม	 ความกระตือรือร้น	 การให้ความสนใจผู้มารับ

บริการ	ความเชื่อถือและไว้วางใจ	และสมรรถนะของการให้

บรกิารในโรงพยาบาลต่อผู้ป่วย	แตกต่างกนัอย่างมนียัส�าคัญ

ทางสถิติที่ระดับ	0.05

	 ผู ้ ป ่ วยที่ ม ารั บบริ ก าร โรงพยาบาลรั ฐและ 

โรงพยาบาลเอกชน	 ในกรุงเทพมหานคร	 ที่อาชีพต่างกัน	 

มีความคิดเห็นเกี่ยวกับการให้บริการผู ้ป ่วย	 ภาพรวม	 

แตกต่างกันอย ่างมีนัยส�าคัญทางสถิติที่ ระดับ	 0.05	 

เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน	 พบว่า	 ผู ้ป่วยที่มารับบริการ 

โรงพยาบาลรฐับาลและโรงพยาบาลเอกชน	ในกรงุเทพมหานคร	

ที่อาชีพต่างกัน	 มีความคิดเห็นด้านความยิ้มแย้มแจ่มใส	 

และความสุภาพอ่อนน้อมในโรงพยาบาลต่อผู้ป่วยแตกต่าง

กันอย่างมีนัยส�าคัญทางสถิติที่ระดับ0.05

	 ผู ้ ป ่ วยที่ ม ารั บบริ ก าร โรงพยาบาลรั ฐและ 

โรงพยาบาลเอกชน	 ในกรุงเทพมหานคร	มีรายได้ต่อเดือน

ต่างกนั	มคีวามคดิเหน็เกีย่วกบัการให้บรกิารผูป่้วย	ภาพรวม	

แตกต่างกันอย ่างมีนัยส�าคัญทางสถิติที่ ระดับ	 0.05	 
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เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน	 พบว่า	 ผู ้ป่วยที่มารับบริการ 

โรงพยาบาลรัฐและโรงพยาบาลเอกชน	ในกรุงเทพมหานคร	

มีรายได้ต่อเดือนต่างกัน	มีความคิดเห็นด้านความยิ้มแย้ม

แจ่มใส	ความสุภาพอ่อนน้อม	 ความกระตือรือร้น	 การให้

ความสนใจผู้มารับบริการและสมรรถนะในการให้บริการ 

ผู้ป่วย	แตกต่างกันอย่างมีนัยส�าคัญทางสถิติที่ระดับ	0.05

	 บุคลากรทางการแพทย์ที่ให้บริการทางการแพทย์	

และผู้ป่วยท่ีมารับบริการโรงพยาบาล	 ในกรุงเทพมหานคร	 

มีความคิดเห็นเกี่ยวกับการให้บริการผู ้ป ่วย	 ภาพรวม 

แตกต่างกันอย ่างมีนัยส�าคัญทางสถิติที่ ระดับ	 0.05	 

เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน	 พบว่า	 ประชาชนที่มารับบริการ 

โรงพยาบาล	 ในกรุงเทพมหานคร	 มีความคิดเห็นด้าน 

ความยิ้มแย้มแจ่มใส	ความกระตือรือร้น	การให้ความสนใจ

ผู้มารับบริการ	 ความเช่ือถือและไว้วางใจ	 และสมรรถนะ 

ของการให้บริการ	ต�่ากว่าบุคลากรทางการแพทย์ที่ให้บริการ

ทางการแพทย์ของโรงพยาบาล	 ในกรุงเทพมหานคร	 

อย่างมีนัยส�าคัญทางสถิติที่ระดับ	0.05

	 สมมติฐานที่	2	ปัจจัยส�าคัญในการบริหารองค์การ	

มคีวามสัมพนัธ์กับการให้บรกิารผูป่้วยในโรงพยาบาลรฐัและ

โรงพยาบาลเอกชน	 ผลการวิจัยพบว ่าป ัจจัยส�าคัญ 

ในการบรหิารองค์การกับการให้บรกิารผูป่้วย	ในโรงพยาบาล

รฐัและโรงพยาบาลเอกชน	ภาพรวม	มีความสมัพนัธ์ทางบวก	

ในระดับปานกลางอย่างมีนัยส�าคัญทางสถิติที่ระดับ	0.01	

อภิปรายผล
	 ผู ้วิจัยมีประเด็นน�าเสนออภิปรายผลการศึกษา 

ตามสมมติฐานการวิจัย	ดังนี้	

	 1.	 บุคลากรทางการแพทย์ที่ให้บริการทางการ

แพทย์โรงพยาบาลรัฐ	และพนักงานทีใ่ห้บรกิารทางการแพทย์

โรงพยาบาลภาคเอกชน	ในกรงุเทพมหานคร	มคีวามคดิเหน็

ต่อการให้บริการต่อผู้ป่วย	 โดยภาพรวมไม่แตกต่างกัน	 

เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน	พบว่า	 บุคลากรทางการแพทย์ 

ทีใ่ห้บรกิารทางการแพทย์โรงพยาบาลรฐับาล	มีความคิดเหน็

ต่อความยิ้มแย้มแจ่มใส	ความสุภาพอ่อนน้อม	และการให้

ความสนใจผู้มารับบริการ	 ต�่ากว่าบุคลากรทางการแพทย ์

ทีใ่ห้บรกิารทางการแพทย์โรงพยาบาลเอกชน	ในกรงุเทพมหานคร 

อย่างมีนัยส�าคัญทางสถิติที่ระดับ	0.05	

	 2.	 บุคลากรทางการแพทย์ที่ ให ้บริการทั้งใน 

โรงพยาบาลรฐัและโรงพยาบาลเอกชน	ทีอ่ายตุ่างกนั	มคีวาม

คิดเห็นต่อการให้บริการผู้ป่วย	 โดยภาพรวม	และรายด้าน 

ไม่แตกต่างกัน	ทั้งนี้อาจเป็นเพราะบุคลากรทางการแพทย ์

ที่ให้บริการทางการแพทย์ที่อายุต่างกัน	 เห็นว่าผู้ให้บริการ

ส่วนใหญ่	 มีมนุษยสัมพันธ์ที่ดีกับผู้ป่วย	 ใช้ค�าพูดที่สุภาพ 

ไม่ใช้วาจากหยาบคายต่อหน้าผู้ป่วย	 มีความคล่องแคล่ว 

และความช�านาญในใช้อปุกรณ์	การให้ความช่วยเหลอืผูป่้วย

ที่ช่วยเหลือตนเองไม่ได้	 ให้การรักษาผู้ป่วยด้วยแพทย์ 

ที่มีประสบการณ์	และมีความรู้	

	 3.	 บุคลากรทางการแพทย์ที่ให้บริการทางการ

แพทย์โรงพยาบาลรฐัและโรงพยาบาลเอกชน	ในกรงุเทพมหานคร 

ทีก่ารศกึษาต่างกนั	มคีวามคดิเห็นต่อการให้บรกิารต่อผูป่้วย	

โดยภาพรวม	แตกต่างกันอย่างมีนัยส�าคัญทางสถิติท่ีระดับ	

0.05	เมือ่พิจารณาเป็นรายด้าน	พบว่า	บคุลากรทางการแพทย์

ที่ให้บริการทางการแพทย์โรงพยาบาลรัฐและโรงพยาบาล

เอกชน	ในกรุงเทพมหานคร	ที่การศึกษาต่างกัน	มีความคิด

เห็นต ่อความยิ้มแย ้มแจ ่มใส	 ความสุภาพอ่อนน้อม	 

ความกระตือรือร ้น	 การให้ความสนใจผู ้มารับบริการ	 

ความเช่ือถือและไว้วางใจ	 และสมรรถนะของการให้บริการ

ของโรงพยาบาลต่อผู้ป่วย	 แตกต่างกันอย่างมีนัยส�าคัญ 

ทางสถิติที่ระดับ	0.05	

	 4.	 ผูป่้วยทีม่ารบับรกิารโรงพยาบาลรฐั	และผูป่้วย

ที่มารับบริการโรงพยาบาลเอกชน	 ในกรุงเทพมหานคร	 

มีความคิดเห็นเกี่ยวกับการให้บริการผู้ป่วย	 โดยภาพรวม

อย่างมีนัยส�าคัญทางสถิติที่ระดับ	 .05	 และเมื่อพิจารณา 

เป็นรายด้าน	พบว่า	ผู้ป่วยที่มารับบริการโรงพยาบาลเอกชน	

มีความคิดเห็นต่อการให้บริการด้วยความยิ้มแย้มแจ่มใส	

ความสุภาพอ่อนน้อม	ความกระตือรือร้น	 ให้ความสนใจ 
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ผู ้มารับบริการ	 ด้วยความเชื่อถือและไว้วางใจ	 และมี

สมรรถนะของการให้บรกิารในการให้บรกิารของโรงพยาบาล

ต่อผู ้ป ่วย	 สูงกว่าผู ้ป ่วยที่มารับบริการโรงพยาบาลรัฐ 

ในกรุงเทพมหานคร	อย่างมีนัยส�าคัญทางสถิติที่ระดับ	.05	

	 5.	 ผู ้ป ่วยที่ เคยใช ้ 	 และไม ่ เคยใช ้บริการใน 

โรงพยาบาล	 ผู้ป่วยเพศชายและเพศหญิง	 ที่มารับบริการ 

โรงพยาบาลรัฐและโรงพยาบาลเอกชน	ในกรุงเทพมหานคร	

มีความคิดเห็นเกี่ยวกับการให้บริการผู้ป่วย	 โดยภาพรวม	

และรายด้านไม่แตกต่างกัน	

	 6.	 ผู ้ป ่วยที่มารับบริการโรงพยาบาลรัฐและ 

โรงพยาบาลเอกชน	 ในกรุงเทพมหานคร	 ที่อายุต่างกัน	 

มีความคิดเห็นเกี่ยวกับการให้บริการผู้ป่วย	 โดยภาพรวม	

แตกต่างกันอย ่างมีนัยส�าคัญทางสถิติที่ ระดับ	 0.05	 

เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน	 พบว่า	 ผู ้ป่วยที่มารับบริการ 

โรงพยาบาลรัฐและโรงพยาบาลเอกชน	ในกรุงเทพมหานคร	 

ที่อายุต่างกัน	มีความคิดเห็นต่อความกระตือรือร้น	 ในการ

ให้บริการต่อผู้ป่วย	 แตกต่างกันอย่างมีนัยส�าคัญทางสถิต ิ

ที่ระดับ	0.05	การดูแลรักษา	

	 7.	 ผู ้ป ่วยที่มารับบริการโรงพยาบาลรัฐและ 

โรงพยาบาลเอกชน	ในกรุงเทพมหานคร	ที่การศึกษาต่างกัน	

มคีวามคดิเหน็เก่ียวกบัการให้บริการต่อผูป่้วย	โดยภาพรวม	

แตกต่างกันอย ่างมีนัยส�าคัญทางสถิติที่ ระดับ	 0.05	 

เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน	 พบว่า	 ผู ้ป่วยที่มารับบริการ 

โรงพยาบาลรัฐและโรงพยาบาลเอกชน	ในกรุงเทพมหานคร	

ที่การศึกษาต่างกัน	มีความคิดเห็นต่อความยิ้มแย้มแจ่มใส	

ความสภุาพอ่อนน้อม	ความกระตอืรอืร้น	การให้ความสนใจ

ผูม้ารบับรกิาร	ความเชือ่ถอืและไว้วางใจ	และสมรรถนะของ

การให้บริการในโรงพยาบาลต่อผู้ป่วย	 แตกต่างกันอย่าง 

มีนัยส�าคัญทางสถิติที่ระดับ	0.05	

	 8.	 ผู ้ป ่วยที่มารับบริการโรงพยาบาลรัฐและ 

โรงพยาบาลเอกชน	 ในกรุงเทพมหานคร	 ที่อาชีพต่างกัน	 

มีความคิดเห็นเกี่ยวกับการให้บริการผู้ป่วย	 โดยภาพรวม	

แตกต่างกันอย ่างมีนัยส�าคัญทางสถิติที่ ระดับ	 0.05	 

เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน	 พบว่า	 ผู ้ป่วยที่มารับบริการ 

โรงพยาบาลรัฐและโรงพยาบาลเอกชน	ในกรุงเทพมหานคร	

ที่อาชีพต่างกัน	 มีความคิดเห็นต่อความยิ้มแย้มแจ่มใส	 

และความสุภาพอ ่อนน ้อมในโรงพยาบาลต ่อผู ้ป ่วย	 

แตกต่างกนัอย่างมนียัส�าคญัทางสถติทิีร่ะดบั	0.05	ซึง่พบว่า

ผูป่้วยทีม่อีาชพีนกัเรยีน	นกัศกึษาทีม่ารบับรกิารโรงพยาบาล

รัฐและโรงพยาบาลเอกชน	มีความคิดเห็นการให้บริการต่อ 

ผู้ป่วยด้วยความยิ้มแย้มแจ่มใส	 และความสุภาพอ่อนน้อม	

สูงกว่า	ผู้ป่วยที่มีอาชีพต่างกัน	

	 9.	 ผู ้ป ่วยที่มารับบริการโรงพยาบาลรัฐและ 

โรงพยาบาลเอกชน	 ในกรุงเทพมหานคร	ที่รายได้ต่อเดือน

ต่างกัน	 มีความคิดเห็นเกี่ยวกับการให้บริการต่อผู ้ป่วย	 

โดยภาพรวม	แตกต่างกันอย่างมีนัยส�าคัญทางสถิติท่ีระดับ	

0.05	เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน	พบว่า	ผู้ป่วยที่มารับบริการ

โรงพยาบาลรัฐและโรงพยาบาลเอกชน	ในกรุงเทพมหานคร	

ที่รายได้ต่อเดือนต่างกัน	 มีความคิดเห็นต่อความยิ้มแย้ม

แจ่มใส	ความสุภาพอ่อนน้อม	 ความกระตือรือร้น	 การให้

ความสนใจผู ้มารับบริการ	 สมรรถนะในการให้บริการ 

ต่อผูป่้วย	แตกต่างกนัอย่างมนียัส�าคญัทางสถติทิีร่ะดบั	0.05	

	 10.	 บุคลากรทางการแพทย์ท่ีให้บริการทางการ

แพทย์	 และผู ้ป ่วยที่มารับบริการในโรงพยาบาล	 ใน

กรุงเทพมหานคร	 มีความคิดเห็นเกี่ยวกับการให้บริการ 

ต่อผู้ป่วย	 โดยภาพรวมแตกต่างกันอย่างมีนัยส�าคัญทาง 

สถิติที่ระดับ	 0.05	 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน	พบว่าผู้ป่วย 

ที่มารับบริการในโรงพยาบาล	 ในกรุงเทพมหานคร	มีความ

คิดเห็นต่อความยิ้มแย้มแจ่มใส	 ความกระตือรือร ้น	 

การให้ความสนใจผู้มารับบริการ	ความเช่ือถือและไว้วางใจ	

และสมรรถนะของการให้บริการ	 ต�่ากว่าบุคลากรทางการ

แพทย์ท่ีให้บรกิารทางการแพทย์ของโรงพยาบาล	ในกรงุเทพมหานคร 

อย่างมีนัยส�าคัญทางสถิติที่ระดับ	0.05	

	 11.	 ปัจจยัส�าคญัในการบรหิารโรงพยาบาลกบัการ

ให้บรกิารต่อผูป่้วยในโรงพยาบาลรฐัและโรงพยาบาลเอกชน	

โดยภาพรวม	มีความสัมพันธ์ทางบวก	 ในระดับปานกลาง

อย่างมีนัยส�าคัญทาสถิติที่ระดับ	 0.01	 โดยปัจจัยส�าคัญ 

ในการบริหารโรงพยาบาล	 ด ้านการพัฒนาบุคลากร	 
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ด้านสวสัดกิาร	ด้านชือ่เสยีง	ด้านความพร้อม	ด้านบรรยากาศ

และสภาพแวดล้อม	 มีความสัมพันธ์ทางบวก	 กับการ 

ให้บริการต่อผู้ป่วยด้วยความยิ้มแย้มแจ่มใส	 ความสุภาพ

อ่อน	ความกระตือรือร้น	การให้ความสนใจผู้มารับบริการ	

ความเช่ือถือและไว้วางใจ	 และสมรรถนะของการให้บริการ	

ระดับปานกลาง	ทั้งนี้การพัฒนาคุณภาพบริการ	ถือเป็นส่วน

หนึ่งของการพัฒนาซ่ึงผู ้ให้บริการต้องให้ความส�าคัญ 

เพ่ือตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ	 ให้เกิดความ 

พึงพอใจแก่ผู้ใช้บริการมากที่สุด	 โดยหลักการบริหารงาน

จ�าเป็นจะต้องให้ครอบคลุมในทุกๆ	 ด้าน	 เพื่อให้การ 

บรหิารงานนัน้สามารถบรรลตุามวตัถปุระสงค์หรอืเป้าหมาย 

ที่ก�าหนดไว้

 1. ข้อเสนอแนะจากผลการวิจัย

	 	 1.1	 ควรส่งเสริมให้บุคลากรทางการแพทย์

ได้มีโอกาสศึกษาอบรมเพิ่มเติม	 เพื่อเพิ่มพูนทักษะในการ 

ให้บริการผู้ป่วย	 อันจะส่งผลให้มีทักษะสมรรถนะในการ 

ให้บริการ	 และความกระตือรือร้นท่ีจะให้การบริการผู้ป่วย

อย่างมีคุณภาพ

		 1.2	 บุคลากรทางการแพทย์ต้องมีความพร้อม 

ที่จะให้การบริการผู้ป่วยด้วย	ความเต็มใจ	ยิ้มแย้มแจ่มใส	

สุภาพอ่อนน้อมและมีความสนใจเอาใจใส่ผู ้ป ่วยด้วย 

ความเสมอภาคตลอดเวลา

	 1.3	 ผู้บริหารโรงพยาบาลควรมีมาตรการในการ

เสริมแรงจูงใจเพื่อเป็นขวัญ	ก�าลังใจ	 แก่บุคลากรทางการ

แพทย์ที่ปฏิบัติหน้าท่ีดีมีคุณภาพและมีประสิทธิภาพ	 

เช่น	การให้ค�าชมเชย	การให้รางวัล	หรือประกาศเกียรติคุณ

ของบุคลากรทางการแพทย์	 ที่มีพฤติกรรมการให้บริการ 

ต่อผู้ป่วยดีเด่น

		 1.4	 ควรให้ความส�าคัญกบับคุลากรทางการแพทย์

ในเรื่องของการแสดงความคิดเห็นร่วมกันอย่างเต็มที่	 และ

ได้แลกเปลี่ยนความคิดเห็นระหว่างบุคลากรทางการแพทย์

ด้วยกัน	 เพื่อเป็นการจัดการความรู้หรือสร้างองค์ความรู้ 

ร่วมกัน	เช่น	การจัดกิจกรรมนันทนาการเป็นต้น

	 1.5	 ผู้บริหารโรงพยาบาลควรมีการบริหารจัดการ

โดยให้มีการท�างานเป็นทีมเพื่อสร้างความเข้มแข็งและ 

ส่งเสรมิคณุธรรม	จรยิธรรมแก่บคุลากรทางการแพทย์ในการ

ให้บริการผู้ป่วยที่รวดเร็ว	ทันต่อความต้องของผู้ป่วยท่ีมา 

รับบริการ

 2. ข้อเสนอแนะในการท�าวิจัยครั้งต่อไป

	 	 2.1	 ควรท�าวจิยัเพือ่พฒันาการให้บรกิารผูป่้วย

ของบุคลากรทางการแพทย์เชิงลึกในประเด็น	 สมรรถนะ 

ของการให้บริการ	 ความเช่ือถือและไว้วางใจ	 การให้ความ

สนใจผู้มารับบริการ	 ความกระตือรือร้น	 และความสุภาพ

อ่อนน้อม	

		 	 2.2		ศกึษาปัจจยัทีม่ผีลต่อการให้บรกิารผูป่้วย

ของบุคลากรทางการแพทย์ใน	 โรงพยาบาลรัฐ	 ในประเด็น	

ด ้านชื่อเสียง	 ด ้านความพร้อม	 ด ้านบรรยากาศและ 

สภาพแวดล้อม

	 	 2.3	 ศกึษาปัจจยัทีม่ผีลต่อการให้บรกิารผูป่้วย

ของบุคลากรทางการแพทย ์ใน	 โรงพยาบาลเอกชน	 

ในประเด็น	ด้านการพัฒนาบุคลากร	และด้านสวัสดิการ

	 	 2.4	 ควรศกึษาการให้บรกิารผูป่้วยของบคุลากร

ทางการแพทย์เปรียบเทียบระหว่างโรงพยาบาลที่ผ่านการ

รับรองคุณภาพกับโรงพยาบาลที่ยังไม่ผ่านการรับรอง

คุณภาพ

	 	 2.5	 ควรศกึษาการให้บรกิารผูป่้วยของบคุลากร

ทางการแพทย์ซ�้าอีก	 โดยศึกษาหลังจากมีการสนับสนุน	 

การปรบัปรงุการให้บรกิารผู้ป่วยของบคุลากรทางการแพทย์

แล้ว	เพือ่ประเมนิความก้าวหน้า	และหาแนวทางพฒันาระบบ

และระดับการให้บริการผู้ป่วยของบุคลากรทางการแพทย์ 

ทั้งโรงพยาบาลรัฐ	และโรงพยาบาลเอกชน

	 	 2.6	 ศกึษาวจัิยเชิงคณุภาพโดยใช้วธิสีมัภาษณ์

เชิงลึก	 และใช้แบบสังเกตอย่างมีส่วนร่วมเป็นเครื่องมือ 

วิจัยเนื่องจากวิธีดังกล่าวจะได้รับทราบข้อมูลเชิงลึก 

ทีส่ามารถน�าสรปุประเดน็ต่างๆทีม่าของความบกพร่องในการ

ให้บริการผู้ป่วยของบุคลากรทางการแพทย์
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