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บทคดัย่อ

	 การวจิยัครัง้น้ีมวีตัถุประสงค ์ (1) เพื่อวเิคราะหค์วามสมัพนัธเ์ชงิสาเหตุของ

ปจัจยัการบรกิารสขุภาพทีม่ผีลต่อความพงึพอใจของผูป้ว่ยในแผนกอายรุกรรมโรงพยาบาล

เอกชน (2) เพือ่คน้หารปูแบบความสมัพนัธป์จัจยัการบรกิารสขุภาพทีม่ผีลต่อความพงึ

พอใจของผูป้ว่ยในแผนกอายรุกรรมโรงพยาบาลเอกชน การวจิยัครัง้น้ีเป็นการวจิยัเชงิ

ปรมิาณ (Quantitative Research) เครื่องมอืที่ใช้ในการวจิยั คอื แบบสอบถาม 

(Questionnaire) ระยะการท�ำวจิยัตัง้แต่เดอืน พฤศจกิายน พ.ศ. 2556 – เมษายน พ.ศ. 

2557 กลุม่ตวัอยา่งทีศ่กึษา ไดแ้ก่ ผูป้ว่ยนอกทีใ่ชบ้รกิารในแผนกอายรุกรรมโรงพยาบาล

เอกชน จ�ำนวน 880 ราย เกบ็รวบรวมขอ้มลูโดยใชก้ารสุม่แบบหลายขัน้ตอน (Multi-

Stage Random Sampling) สถติทิีท่ดสอบสมมตฐิานประกอบดว้ยสถติวิเิคราะหเ์สน้

ทางอทิธพิล (Path Analysis) และสถติวิเิคราะหโ์มเดลสมการโครงสรา้ง (Structural 

Equation Modeling: SEM) ผลการวจิยัพบวา่ (1) รปูแบบการบรกิารสขุภาพทีม่ผีลต่อ

ความพงึพอใจของผูป้ว่ยในแผนกอายรุกรรมโรงพยาบาลเอกชนประกอบดว้ย 2 ปจัจยั 

ไดแ้ก่ ปจัจยัการบรกิารทางการแพทย ์และปจัจยัการตอ้นรบัของแผนกอายรุกรรมโรง

พยาบาลเอกชน โดยปจัจยัการบรกิารสขุภาพทีม่ผีลมากทีส่ดุ คอื ปจัจยัการตอ้นรบัของ

แผนก อายรุกรรมโรงพยาบาลเอกชน รองลงมา ไดแ้ก่ ปจัจยัการบรกิารทางการแพทย ์

ตามล�ำดบั (2) ปจัจยัความพงึพอใจของผูป้ว่ย ในแผนกอายรุกรรมกลุม่โรงพยาบาลเอกชน
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ในดา้นการกลบัมาใชบ้รกิารซ�้ำมากทีส่ดุ รองลงมา คอื ดา้นการแนะน�ำบอกต่อลกูคา้ราย

อืน่

ค�ำส�ำคญั: 1. การบรกิารสขุภาพ. 2. ความพงึพอใจ. 3. แผนกอายรุกรรม.

Abstract

	 This research aims to (1) analyze the causal relationship between health 

care services factors and patients’ satisfaction in internal medicine department 

of private hospitals and (2) develop a model of the relationship between the health 

care services and patients’ satisfaction in internal medicine department of private 

hospitals. This is quantitative research. Research instruments were questionnaires. 

Research started from November 2013 to April 2014. The samples consisted of 

880 outpatients in the internal medicine department of private hospitals. The data 

were collected, using the Multi-Stage random sampling technique. The statistics 

used for hypothesis testing was path analysis. The Structural equation modeling 

(SEM) was used to test the health care services model. The results indicated 

that (1) the model of the health care services that influence patients’ satisfaction 

in internal medicine department of private hospitals consists of two factors: the 

medical services factor and the hospitality services factor. The hospitality services 

factor had the highest influence followed by the medical services factor. (2) The 

patients’ satisfaction services factor had the highest influence on the repeated 

service use followed by word of mouth.

 

Keywords: 1. Health care service. 2. Patient satisfaction. 3. Internal medicine 

	      department.
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ความเป็นมาและความส�ำคญัของปัญหา

	 แผนพฒันาเศรษฐกจิและสงัคมแหง่ชาตฉิบบัที ่11 พ.ศ. 2555 - พ.ศ. 2559 ได้

ก�ำหนดยทุธศาสตรก์ารพฒันาประเทศในดา้นสาธารณสขุไวว้า่ การใชเ้ทคโนโลยสีมยัใหม่

ในการสือ่สารสงัคมเพือ่การสง่เสรมิสขุภาพเชงิรกุ และพฒันาระบบบรกิารสาธารณสขุ

ใหม้คีณุภาพอยา่งทัว่ถงึ โดยเฉพาะระบบบรกิารขัน้พืน้ฐาน ควบคูก่บัการสง่เสรมิการ

แพทยท์างเลอืก การพฒันาดา้นเวชศาสตรผ์ูส้งูอายุ โดยเฉพาะตัง้แต่ ปี พ.ศ. 2553 

เป็นตน้ไป สดัสว่นประชากรวยัเดก็ และวยัแรงงานมแีนวโน้มลดลง ในขณะทีส่ดัสว่น

ของประชากรสงูอาย ุมแีนวโน้มเพิม่ขึน้อยา่งต่อเน่ือง จากรอ้ยละ 13.2 ใน พ.ศ. 2553 

เป็นรอ้ยละ 32.1 ใน พ.ศ. 2583 และทีน่่าสงัเกต คอื ใน ปี พ.ศ. 2560 จะเป็นปีทีค่าดวา่

สดัสว่นของประชากรวยัเดก็จะเทา่กนักบัสดัสว่นของประชากรวยัสงูอาย ุ(ส�ำนกังานสถติิ

แหง่ชาต,ิ 2557) การคาดประมาณประชากรของประเทศไทย พ.ศ. 2553 - พ.ศ. 2583 

พบวา่ สดัสว่นของประชากรสงูอายุวยัปลาย (อายุ 80 ปีขึน้ไป) มแีนวโน้มเพิม่สงูขึน้

อยา่งชดัเจนกลา่วคอืสดัสว่นของผูส้งูอายวุยัปลายจะเพิม่จากประมาณรอ้ยละ 12.7 ของ

ประชากรสงูอายุทัง้หมด เป็นเกอืบ 1 ใน 5 ของประชากรสงูอาย ุซึง่การเพิม่ขึน้ของ

ประชากรสงูอายวุยัปลายน้ี จะสะทอ้นถงึการสงูอายขุึน้ของประชากรสงูอาย ุและน�ำไป

สูก่ารเพิม่ขึน้ของประชากรทีอ่ยูใ่นวยัพึง่พงิ ทัง้ในเชงิเศรษฐกจิ สงัคม และสขุภาพจะ

เหน็ไดจ้ากตารางที ่1 (ส�ำนกังานสถติแิหง่ชาต,ิ 2557) 

ตารางที ่1 จ�ำนวนและรอ้ยละประชากรสงูอาย ุจ�ำแนกตามกลุม่อาย ุ(อาย ุ60 - 69 ปี, 70 – 79 ปี และ 

	 80 ปีขึน้ไป) เพศ และเขตทีอ่ยูอ่าศยั พ.ศ. 2553 – พ.ศ. 2583

2553 2563 2573 2583

จ�ำนวน 

(พนัคน)

รอ้ยละ จ�ำนวน 

(พนัคน)

รอ้ยละ จ�ำนวน 

(พนัคน)

รอ้ยละ จ�ำนวน 

(พนัคน)

รอ้ยละ

รวมผูส้งูอายทุัง้หมด 8,404.0 100.0 126,121.7 100.0 17,578.9 100.0 20,519.4 100.0

ผูส้งูอายวุยัตน้ 

(อาย ุ60-69 ปี)

4,629.7 55.1 7,255.6 57.5 9,260.4 52.7 8,958.5 43.7

ผูส้งูอายวุยักลาง 

(อาย ุ70-79 ปี)

2,708.1 32.2 3,676.6 29.1 5,897.9 33.6 7,639.4 37.2

ผูส้งูอายวุยัปลาย 

(อาย ุ80 ปีขึน้ไป)

1,070.2 12.7 1,689.5 13.4 2,420.6 13.8 3,921.4 19.1

ผูส้งูอายชุาย 3,776.2 44.9 5,624.3 44.6 7,739.6 44 8,874.3 43.2

ผูส้งูอายหุญงิ 4,631.7 55.1 6,997.4 55.4 9,839.4 56 11,645.1 56.8

ผูส้งูอายใุนเขตเมอืง 3,333.9 39.7 6,283.9 49.8 10,422.2 59.3 11,586.0 59.8

ผูส้งูอายใุนเขตชนบท 5,074.1 60.3 6,337.8 50.2 7,156.8 40.7 7,74.6 40.2

    ทีม่า : ส�ำนกังานสถติแิหง่ชาต ิ(กุมภาพนัธ ์2557)

ปี พ.ศ.

กลุม่อายุ

และเขตทีอ่ยูอ่าศยั
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	 ในปี พ.ศ. 2556 ส�ำนกังานสถติแิหง่ชาตไิดส้�ำรวจผูส้งูอายทุีใ่ชบ้รกิารใน

โรงพยาบาลทัว่ประเทศ พบวา่ ผูส้งูอายสุว่นใหญ่จะเจบ็ปว่ยเป็นโรคความดนัโลหติสงู 

ไขมนัในเลอืดสงู รอ้ยละ 33.69  โรคเบาหวาน รอ้ยละ 15.03  โรคเก๊าท ์รมูาตอยด ์ปวด

เขา่ คอ เรือ้รงั รอ้ยละ 10.05 โรคอมัพฤกษ ์อมัพาต รอ้ยละ 1.73 และโรคไต ไตวาย

เรือ้รงั น่ิวในไต รอ้ยละ 1.67 จากสถติดิงักลา่ว แผนกอายรุกรรมโรงพยาบาลเอกชน จงึ

มคีวามจ�ำเป็นตอ้งท�ำการพฒันาการบรกิารสขุภาพใหม้คีณุภาพมากขึน้ (เยาวภา ปฐม

ศริกุิล, 2552)

	 มาตรฐานของการบรกิารทีด่ ีถูกก�ำหนดโดยค�ำว่า “คุณภาพ” ซึง่มุมมองใน

ปจัจุบนันัน้แตกต่างไปจากความเขา้ใจแต่เดมิในอดตี จากเดมิทีคุ่ณภาพจะถูกก�ำหนด

โดยผูใ้หบ้รกิาร แต่ในปจัจบุนัการตดัสนิระดบัคณุภาพไดถ้กูเปลีย่นมาเป็นความถกูตอ้ง

ทีผู่ร้บับรกิารเป็นผูก้�ำหนด ซึง่คณุภาพจะเกดิขึน้กต่็อเมือ่ผูร้บับรกิารไดส้มัผสั ไดใ้ชส้นิคา้

หรอืบรกิารนัน้ หากผูร้บับรกิารรบัรูถ้งึสิง่ทีไ่ดร้บัเทา่กบัหรอืสงูกวา่สิง่ทีผู่ร้บับรกิารคาดหวงั 

ผูร้บับรกิารจะเกดิความพงึพอใจ และจะท�ำใหเ้กดิการบอกต่อผูอ้ืน่ในคณุภาพทีร่บัรู ้แต่

ในทางกลบักนัหากผูร้บับรกิารไดร้บัสนิคา้หรอืการบรกิารทีต่�่ำกวา่ความคาดหวงั ผูร้บั

บรกิารจะไมเ่กดิความพงึพอใจท�ำใหป้ฏเิสธทีจ่ะใชส้นิคา้ และบรกิารนัน้ จากมมุมองที่

เปลีย่นไปของการใหค้วามหมายของค�ำว่า “คุณภาพ” ท�ำใหผู้บ้รโิภคหรอืผูร้บับรกิาร

กลายเป็นศนูยก์ลางของธุรกจิ ผูร้บับรกิารเป็นผูม้สีทิธิเ์ลอืกทีจ่ะซือ้หรอืไมซ่ือ้ เป็นเหตุ

ใหห้น่วยงาน องคก์ร และบรษิทัต่าง ๆ ไมว่า่ภาครฐัหรอืเอกชน ต่างตื่นตวักบัการรบัรู้

คุณภาพของสนิคา้หรอืบรกิารของตนในมุมมองของผูร้บับรกิาร คุณภาพการบรกิาร

สขุภาพในแผนกอายรุกรรมโรงพยาบาลเอกชน จ�ำเป็นตอ้งมกีารปรบัปรุง และพฒันา

อย่างต่อเน่ือง เพื่อเพิม่ศกัยภาพการแขง่ขนัใหส้งูขึน้ และท�ำใหผู้ร้บับรกิารไดร้บัการ

รกัษาพยาบาลทีม่คีณุภาพ และผูป้ว่ยเกดิการความพงึพอใจท�ำใหม้าใชบ้รกิารเพิม่มาก

ขึน้ และพฤตกิรรมของการด�ำเนินชวีติทีใ่สใ่จสขุภาพ (Healthcare Lifestyle) เป็นแรง

ผลกัดนัทีส่�ำคญัทีท่�ำใหแ้ผนกอายรุกรรมโรงพยาบาลเอกชนตอ้งพฒันาคณุภาพการให้

บรกิารตามพฤตกิรรมของผูป้ว่ยทีเ่ปลีย่นไปดงักลา่ว จากการรบัรูค้ณุภาพการใหบ้รกิาร

จะเป็นปจัจยัมผีลต่อความพงึพอใจของผูร้บับรกิารได ้

	 ดงันัน้ผูว้จิยัจงึมคีวามสนใจทีจ่ะท�ำการศกึษาเรือ่งรปูแบบการบรกิารสขุภาพที่

มผีลต่อความพงึพอใจของผูป้ว่ย ในแผนกอายุรกรรมโรงพยาบาลเอกชน เพื่อใหเ้กดิ

ประโยชน์ต่อการพฒันาคณุภาพการใหบ้รกิารในดา้น ต่าง ๆ รวมถงึน�ำผลการศกึษาครัง้

น้ีไปประยกุตใ์ชใ้นการก�ำหนดแผนทางการตลาด และการโฆษณาประชาสมัพนัธ ์ เพือ่

สรา้งความไดเ้ปรยีบทางการแขง่ขนักบัโรงพยาบาลในต่างประเทศ และรองรบัการให้

บรกิารผูป้ว่ยทัว่ไปและผูป้ว่ยสงูอายทุีจ่ะเพิม่มากขึน้ในอนาคต
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วตัถปุระสงคข์องการวิจยั

	 1. เพือ่วเิคราะหค์วามสมัพนัธเ์ชงิสาเหตุของปจัจยัการบรกิารสุขภาพทีม่ผีล

ต่อความพงึพอใจของผูป้ว่ย ในแผนกอายรุกรรมโรงพยาบาลเอกชน

	 2. เพือ่คน้หารปูแบบความสมัพนัธป์จัจยัการบรกิารสขุภาพทีม่ผีลต่อความพงึพอใจ

ของผูป้ว่ย ในแผนกอายรุกรรมโรงพยาบาลเอกชน

ประโยชน์ท่ีคาดว่าจะได้รบั

	 งานวจิยัเรือ่งน้ี เน้นศกึษาถงึรปูแบบการบรกิารสขุภาพทีม่ผีลต่อความพงึพอใจ

ของผูป้่วย ในแผนกอายุรกรรมโรงพยาบาลเอกชน ผูว้จิยัคาดว่าจะไดร้บัประโยชน์ที่

ส�ำคญั ดงัน้ี

	 1. ผูบ้รหิารโรงพยาบาล สามารถน�ำปจัจยัทีม่ผีลต่อความพงึพอใจของผูป้ว่ย

มาเป็นขอ้มลูในการพฒันาคณุภาพการใหบ้รกิาร และการวางแผนสนบัสนุนระบบบรหิาร

งานดา้นคณุภาพการใหบ้รกิารดา้นการแพทย ์และการตอ้นรบัของโรงพยาบาล

	 2. ผูป้ว่ยจะไดร้บับรกิารทีม่คีณุภาพมากขึน้ จากการด�ำเนินงานทีมุ่ง่เน้นการ

พฒันาคณุภาพการใหบ้รกิาร สรา้งความสมัพนัธท์ีด่รีะหวา่งผูป้ว่ยกบัโรงพยาบาลเอกชน 

ท�ำใหผู้ป้ว่ยเขา้ถงึการบรกิารสขุภาพทีด่ขี ึน้ และสามารถน�ำมาเป็นตน้แบบในการขยาย

ฐานการบรกิารสขุภาพใหค้รอบคลุมทุกเพศทุกวยั ทัง้ผูร้บับรกิารในประเทศ และชาว

ต่างประเทศ

	 3. ผูบ้รหิารโรงพยาบาล สามารถน�ำผลการวจิยัมาเป็นขอ้มูลในการพฒันา

คณุภาพการใหบ้รกิาร ทีจ่ะน�ำไปสูค่วามพงึพอใจของผูป้ว่ย สรา้งความไดเ้ปรยีบทางการ

แขง่ขนักบัโรงพยาบาลของต่างประเทศ และรองรบัการใหบ้รกิารชาวต่างประเทศ เพือ่

ทีจ่ะท�ำใหป้ระเทศไทยเป็นศนูยก์ลางทางการแพทยใ์นกลุม่ประชาคมเศรษฐกจิอาเซยีน 

	 4. นกัวจิยั นกัวชิาการ นกัศกึษา สามารถใชผ้ลการวจิยัเป็นแหลง่ขอ้มลูในการ

ศกึษาคน้ควา้ และประยกุตใ์ชอ้งคค์วามรูข้องการรบัรูค้ณุภาพการใหบ้รกิาร ในการศกึษา

ขยายผลต่อไปในอนาคตเพือ่คณุภาพสาธารณสขุแก่ผูป้ว่ย

	 5. ผูท้ีส่นใจทัว่ไป สามารถใชผ้ลการวจิยัเป็นแหลง่ขอ้มลูในการศกึษาคน้ควา้

เพือ่น�ำไปประยกุตใ์ชก้บัธุรกจิบรกิารสขุภาพอื่นในอนาคตได ้และสามารถเลอืกพฒันา

ปจัจยัทีม่ผีลต่อความพงึพอใจของผูป้ว่ยไดอ้ยา่งเหมาะสม

ทบทวนวรรณกรรม

โรงพยาบาลเอกชนในประเทศไทย

	 โรงพยาบาลเซนตห์ลุยส ์ เป็นโรงพยาบาลเอกชนแห่งแรกในประเทศไทย 
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ก่อตัง้เมือ่วนัที ่15 กนัยายน พ.ศ. 2441 ในรชัสมยัพระบาทสมเดจ็พระจลุจอมเกลา้เจา้อยูห่วั 

โดย ฯพณฯ หลุยสเ์วย ์มขุนายกมสิซงัโรมนัคาทอลกิ แหง่กรงุสยาม ต่อมาในปี พ.ศ. 

2515 มจี�ำนวนโรงพยาบาลเอกชนเพิม่ขึน้ 28 แหง่ และเพิม่ขึน้เป็น 473 แหง่ ในปี พ.ศ. 

2541 (ส�ำนกังานสถติแิหง่ชาต,ิ 2557) จ�ำนวนโรงพยาบาลเอกชนเริม่ลดลง และเหลอื

อยูน้่อยทีส่ดุในปี พ.ศ. 2546 ซึง่เป็นผลจากการบงัคบัใชก้ฎกระทรวงสาธารณสขุรองรบั

พระราชบญัญตัสิถานพยาบาล ปี พ.ศ. 2541 อยา่งจรงิจงัตัง้แต่เดอืนมกราคม พ.ศ. 2546 

โดยจ�ำแนกสถานพยาบาลภาคเอกชนตามโครงสรา้ง และศกัยภาพบรกิารทีแ่ทจ้รงิ โดย

ใชจ้�ำนวนเตยีง และศกัยภาพตามมาตรฐานสถานพยาบาลทีส่ามารถรองรบัการบรกิาร

ไดจ้รงิ เชน่ โรงพยาบาลขนาดเลก็ทีไ่มม่ผีูป้ว่ยใน ตอ้งแจง้ยกเลกิ และขออนุญาตเปิด

ใหมเ่ป็นคลนิิก โรงพยาบาลเอกชนทีม่ขีนาดเตยีงผูป้ว่ยต�่ำกว่า 30 เตยีง เปลีย่นเป็น

สถานพยาบาลเวชกรรม ส�ำหรบัจ�ำนวนเตยีงผูป้ว่ย ในปี พ.ศ. 2512 มจี�ำนวนเตยีงรวม 

2,281 เตยีง ในปี พ.ศ. 2543 มจี�ำนวนเตยีงรวมเพิม่ขึน้เป็น 29,361 เตยีง ในปี พ.ศ. 

2550 มจี�ำนวนเตยีงเพิม่ขึน้เป็น 36,004 เตยีง และในปี พ.ศ. 2556 มจี�ำนวนเตยีงลดลง

เหลอื 33,608 เตยีง (ส�ำนกังานสถติแิหง่ชาต,ิ 2557) การเตบิโตของโรงพยาบาลเอกชน

เป็นไปในทศิทางเดยีวกบัการเตบิโตทางเศรษฐกจิซึง่เป็นนโยบายหลกัของรฐับาลในการ

พฒันาประเทศ

แนวคิดเก่ียวกบัการรบัรู้ 

	 Assael (1998: 218) ไดใ้หค้วามหมายของการรบัรูว้่าเป็นกระบวนการของ

บุคคลในการเลอืก (Select) ประมวล (Organize) และตคีวาม (Interpret) สิง่เรา้ จนเกดิ

เป็นภาพของสิง่นัน้ ๆ การรบัรูข้องผูบ้รโิภคแต่ละคนจงึแตกต่างกนั เน่ืองจากการรบัรู้

ข ึ้นอยู่กบัความต้องการค่านิยมความคาดหวงัของบุคคลเป็นสิ่งส�ำคญั ดงันัน้แม้

สถานการณ์ทีม่สี ิง่เรา้เหมอืนกนัผูบ้รโิภคแต่ละคนจะมกีารรบัรูท้ีแ่ตกต่างกนั กระบวนการ

รบัรูม้อีงคป์ระกอบของ Assael (1998: 218) ประกอบไปดว้ยการเลอืกรบัรู ้(Perceptual 

Selection) การเลอืกประมวลขอ้มลู (Perceptual Organization) และการเลอืกตคีวาม 

(Perceptual Interpretation) 

	 จากแนวคดิดงักลา่วพบวา่ กระบวนการทีท่�ำใหเ้กดิการรบัรูน้ัน้มคีวามหลายหลาก

เป็นอยา่งมาก แต่ในการศกึษาในครัง้น้ีผูว้จิยัไดเ้ชือ่มโยงกระบวนการรบัรูก้บัคุณภาพ

การใหบ้รกิารตามแนวคดิเกีย่วกบัการรบัรูข้อง Assael (1998: 218)

แนวคิดเก่ียวกบัคณุภาพการบริการ 

	 Zeithaml and Bitner (2000) ไดก้ลา่วไวว้า่คณุภาพการบรกิาร หมายถงึ สิง่ที่
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ปีที่ 34 ฉบับที่ 3 พ.ศ. 2557วารสารมหาวิทยาลัยศิลปากร ฉบับภาษาไทย  ่  ่

ก�ำหนดความพงึพอใจหรอืไม่พงึพอใจของผูบ้รโิภค ซึ่งมปีจัจยั 5 ประการดว้ยกนัที่

เกีย่วขอ้งกบัระดบัของคณุภาพบรกิาร และใชเ้ป็นแนวทางในการประเมนิคณุภาพของ

การใหบ้รกิาร ดงัน้ี 1) ความเชือ่ถอื และไวว้างใจได ้(Reliability) หมายถงึ ความสามารถ

ในการปฏบิตัไิดอ้ยา่งอสิระในการใหบ้รกิารทีอ่งคก์รสญัญาต่อผูร้บับรกิารถงึความเชือ่ถอืได้

ในบรกิาร มคีวามถกูตอ้ง และมคีวามแน่นอนในการใหบ้รกิารทกุครัง้ นัน่หมายความวา่ 

ผูร้บับรกิารจะไดร้บัการสนองตอบความพงึพอใจในทกุครัง้ทีใ่ชบ้รกิาร 2) การตอบสนอง

ต่อผูร้บับรกิาร (Responsiveness) หมายถงึ บุคลากรผูใ้หบ้รกิารมคีวามเตม็ใจในการ

ใหก้ารชว่ยเหลอืและพรอ้มทีจ่ะใหบ้รกิารแก่ผูร้บับรกิารในทกุเรือ่ง 3) การรบัรองความ

เชื่อมัน่ การรบัประกนั (Assurance) หมายถงึ ความรูค้วามเชีย่วชาญ ความสุภาพ

ออ่นน้อม มมีารยาทอนังามในการใหบ้รกิารของบุคลากร และความสามารถของบุคลากร

ในการใหบ้รกิารทีส่รา้งความเชือ่ถอืศรทัธา และความเชือ่มัน่แก่ผูร้บับรกิาร 4) การเอาใจ

ใสผู่ร้บับรกิาร (Empathy) หมายถงึ ความพยายามของผูใ้หบ้รกิารในการเขา้ใจถงึความ

ตอ้งการของผูร้บับรกิาร และจดัการใหบ้รกิารทีเ่หมาะสมเฉพาะบุคคลดว้ย พฤตกิรรมที่

เอือ้อาทรหว่งใย และเขา้ใจความรูส้กึความตอ้งการของผูร้บับรกิารเป็นอยา่งด ี5) การ

สามารถจบัตอ้งได ้ (Tangibles) หมายถงึ ลกัษณะทีป่รากฏใหเ้หน็ไดอ้ยา่งชดัเจนทาง

กายภาพ ของสถานทีส่ ิง่อ�ำนวยความสะดวกต่าง ๆ อุปกรณ์เครือ่งมอื บุคลากร และ

อุปกรณ์ในการสือ่สาร เชน่ การจดัสถานที ่และตกแต่งใหส้วยงาม การตกแต่งหอ้งตรวจ

ใหเ้หมาะสมสอดคลอ้งกบักลุ่มเป้าหมาย เสือ้ผา้ เครือ่งแบบของผูใ้หบ้รกิารทีส่วยงาม

เหมาะสมกบัลกัษณะงาน และสรา้งความพอใจใหก้บัผูร้บับรกิาร หรอืการตกแต่งอุปกรณ์

เครือ่งมอืในการตรวจผูป้ว่ยเดก็ใหด้เูหมอืนของเลน่เพือ่ลดความน่ากลวัลง รวมถงึความ

พรอ้มของอุปกรณ์เครือ่งมอืทีช่ว่ยในการอ�ำนวยความสะดวกต่าง ๆ ในระหวา่งรอคอย 

เป็นตน้

	 ในการศกึษาการรบัรูค้ณุภาพการใหบ้รกิารนัน้ สามารถประยกุตใ์ชแ้นวคดิของ 

Zeithaml and Bitner (2000) ซึง่เสนอปจัจยัส�ำคญัทีท่�ำใหเ้กดิการรบัรูค้ณุภาพการบรกิาร 

ดว้ยโมเดลทีเ่รยีกวา่ SERVQUAL ไดแ้ก่ ความเชือ่ถอืไวว้างใจได ้การตอบสนองต่อผูร้บั

บรกิาร การรบัรองความเชือ่มัน่แก่ผูร้บับรกิาร การเอาใจใสผู่ร้บับรกิาร และการสามารถ

จบัตอ้งได ้ซึง่ในการศกึษาการรบัรูค้ณุภาพในครัง้น้ี ผูว้จิยัจงึยดึแนวคดิของ Zeithaml 

and Bitner (2000) ในการพจิารณาเป็นแนวทางในการประเมนิตวัแปรสาเหตุของการ

ศกึษาในครัง้น้ี

แนวคิดเก่ียวกบัแรงจงูใจ

	 Hertzberg (1959) ไดท้�ำการวจิยักบันกัวศิวกรและนกับญัช ีจ�ำนวน 200 คน 
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ผลการวจิยัชีใ้หเ้หน็ถงึปจัจยัของการจงูใจทีแ่ตกต่างกนัอยู ่2 อยา่ง คอื สิง่ทีท่�ำใหเ้กดิ

ความพอใจ (Satisfaction) และสิง่ทีท่�ำใหเ้กดิความไมพ่อใจ (Dissatisfaction) การวจิยั

ไดก้่อใหเ้กดิขอ้สรปุทีส่�ำคญั 2 อยา่ง คอื 1) ปจัจยัจงูใจ (Motivator Factors) มลีกัษณะ

สมัพนัธโ์ดยตรงกบัเรือ่งของงาน ถา้มปีจัจยัจ�ำพวกน้ี จะท�ำใหผู้ป้ฏบิตังิานเกดิความพงึ

พอใจในการท�ำงานและเป็นสิง่จงูใจบุคคลใหม้คีวามตัง้ใจในการท�ำงาน ไดแ้ก่ ลกัษณะ

ของงาน ความส�ำเรจ็ในหน้าทีก่ารงาน ความรบัผดิชอบ การไดร้บัความยอมรบันบัถอื 

และความกา้วหน้าในหน้าทีก่ารงาน 2) ปจัจยัค�้ำจุน (Hygiene Factors) เป็นปจัจยัที่

สมัพนัธก์บัสิง่แวดลอ้มของการท�ำงาน ปจัจยัเหล่าน้ีจะท�ำหน้าทีค่�้ำจุนไม่ใหเ้กดิความ

ทอ้ถอย ไมอ่ยากท�ำงานและป้องกนัมใิหเ้กดิความไมพ่งึพอใจในการท�ำงาน ไดแ้ก่ ฐานะ 

ความสมัพนัธก์บัผูบ้งัคบับญัชา ความสมัพนัธก์บัเพือ่นรว่มงาน ความสมัพนัธก์บัผูใ้ต้

บงัคบับญัชา การปกครองบงัคบับญัชา นโยบายและการท�ำงาน ความมัน่คงปลอดภยั

ในการท�ำงาน สภาพการท�ำงาน เงนิเดอืน และชวีติสว่นตวั	

	 ในการศกึษาความพงึพอใจของผูป้ว่ย ในแผนกอายรุกรรมโรงพยาบาลเอกชน

นัน้ สามารถประยกุตใ์ชแ้นวคดิ Hertzberg (1959) ซึง่เสนอปจัจยัส�ำคญัทีท่�ำใหเ้กดิแรง

จงูใจของการท�ำงานในแผนกอายรุกรรมโรงพยาบาลเอกชน ดว้ยทฤษฏ ี2 ปจัจยั ไดแ้ก่ 

ปจัจยัจงูใจ และ ปจัจยัค�ำ้จนุ มาพจิารณาเป็นแนวทางในการประเมนิตวัแปรสาเหตุของ

การศกึษาในครัง้น้ี

แนวคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูป่้วย 

	 Lovelock (2007) ไดก้ลา่วไวว้า่ความพงึพอใจ (Satisfaction) เป็นทศันคตหิลงั

การประเมนิจากการซือ้สนิคา้หรอืปฏสิมัพนัธจ์ากการรบับรกิาร การประเมนิความพงึ

พอใจจากคณุคา่จากคณุภาพการบรกิารที ่ลกูคา้ไดร้บักบัสิง่ทีล่กูคา้คาดหวงั ความพงึ

พอใจทางบวกทีย่ ัง่ยนื และท�ำใหลู้กคา้ประทบัใจ เรยีกว่า Customer Delight โดย 

Customer Delight ประกอบดว้ยองคป์ระกอบ (Component) 3 ประการ ไดแ้ก ่(1) ความ

ประทบัใจจากการบรกิารทีเ่กนิความคาดหวงัของผูป้ว่ย (Unexpectedly high levels of 

performance) (2) ความประทบัใจดว้ยความตืน้ตนัหรอืประหลาดใจ (3) ความประทบั

ใจดว้ยความรูส้กึทางบวก และ Lovelock (2007) ไดก้ลา่วถงึผลงานวจิยั พบวา่ ความ

พงึพอใจของลูกคา้ (Customer Satisfaction) ส่งผลท�ำใหลู้กคา้เกดิการใชบ้รกิารซ�้ำ 

(Repeat) และเกดิการบอกต่อ (Word of Mouth)

	 จากแนวคดิดงักลา่วพบวา่ คณุภาพการบรกิารทีท่�ำใหล้กูคา้เกดิการความพงึ

พอใจ มใีนหลายมติ ิโดยการศกึษาในครัง้น้ี ผูว้จิยัไดเ้ชือ่มโยงคณุภาพการใหบ้รกิารทีม่ ี

ผลต่อความพงึพอใจของผูป้ว่ยตามแนวคดิเกีย่วกบัความพงึพอใจของ Lovelock (2007)
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งานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง

	 Panjakajornsak (2008) ท�ำการวจิยัเรือ่ง “A Comprehensive Model Service 

Loyalty in The Context of Thai Private Hospitals” งานวจิยัน้ีมวีตัถุประสงคศ์กึษา

ความสมัพนัธร์ะหวา่งคณุภาพการบรกิาร (Service Quality) คณุคา่การบรกิาร (Service 

Value) ความพงึพอใจของผูร้บับรกิาร (Patient Satisfaction) และความจงรกัภกัดต่ีอ

การใชบ้รกิารของผูร้บับรกิาร (Service Loyalty) ซึง่วดัจากพฤตกิรรมการตัง้ใจซือ้ของ

ผูร้บับรกิาร (Behavioral Intension) ไดแ้ก่ การใชบ้รกิารซ�้ำ (Repurchase Intensions) 

การแนะน�ำบอกต่อทางบวก (Positive Word of Mouth) ทศันคตเิชงิบวก (Positive 

Attitude) การใชบ้รกิารทีเ่กีย่วขอ้ง (Cross-buying Intension) การยนิดจีา่ยคา่บรกิาร

ในระดบั Premium Price โดยศกึษาในโรงพยาบาลเอกชน 5 แห่ง ทีจ่ดทะเบยีนใน

ตลาดหลกัทรพัยแ์ห่งประเทศไทย โดยการวจิยัเชงิปรมิาณ ใชแ้บบสอบถามจากกลุ่ม

ตวัอยา่ง 2 กลุม่ กลุม่ที ่1 นกัศกึษาปรญิญาตร ีในเขต กรงุเทพฯ จ�ำนวน 102 ตวัอยา่ง 

และเกบ็ขอ้มลูจากผูป้ว่ย ในโรงพยาบาลเอกชน 5 แหง่จ�ำนวน 380 ตวัอยา่ง และวจิยั

เชงิคณุภาพใชแ้บบ Focus Group จากกลุม่นกัศกึษาปรญิญาตร ีเพือ่ใหไ้ดข้อ้มลูมาจดั

ท�ำแบบสอบถาม และใชแ้บบวดัคณุภาพการบรกิาร ตามแบบ SERVPERF Liker scale 

7 ระดบั การวเิคราะหก์ลุ่มตวัแปรใชว้ธิกีารวเิคราะหป์จัจยั (Factor Analysis) จาก

คณุภาพบรกิาร 13 ปจัจยัวเิคราะหเ์หลอื 4 ปจัจยั และหาอทิธพิลของตวัแปรการวเิคราะห์

สหสมัพนัธแ์บบสองตวัแปร และใชโ้ปรแกรม LESREAL ในการวเิคราะหS์tructural 

Equation Modeling ผลการวจิยัพบวา่ คณุภาพการบรกิาร (Service Quality) และคณุคา่

การบรกิาร (Service Value) มคีวามสมัพนัธใ์นระดบัมากเทา่กบั 0.93 กบัความจงรกั

ภกัดต่ีอการใชบ้รกิารของผูร้บับรกิาร(Service Loyalty) ของโรงพยาบาลคุณภาพการ

บรกิาร (Service Quality) และความพงึพอใจของผูร้บับรกิาร (Patient Satisfaction) มี

ความสมัพนัธใ์นระดบัมาก 0.92 กบัความจงรกัภกัดต่ีอการใชบ้รกิารของผูร้บับรกิาร 

(Service Loyalty) คณุภาพการบรกิาร (Service Quality) มคีวามสมัพนัธโ์ดยตรงใน

ระดบัความสมัพนัธ ์0.40 กบัความจงรกัภกัดตี่อการใชบ้รกิารของผูร้บับรกิาร (Service 

Loyalty) โรงพยาบาลเอกชน

กรอบแนวคิดในการศึกษา

	 จากการศกึษาเอกสาร และงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้งผูว้จิยัไดส้รปุเป็นกรอบแนวคดิ

ในการวจิยัครัง้น้ี ดงัน้ี
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ภาพที ่1 องคป์ระกอบของตวัแปร

สมมติฐานในการวิจยั

	 จากการศกึษาตวัแปรต่าง ๆ ทีเ่กีย่วขอ้ง ผูว้จิยัจงึตัง้สมมตฐิานของงานวจิยั 

รวม 2 ขอ้ ดงัน้ี

	 สมมตฐิานขอ้ที ่1 : ปจัจยัดา้นการบรกิารทางการแพทยม์อีทิธพิลเชงิสาเหตุ

ต่อความพงึพอใจของผูป้ว่ย ในแผนกอายรุกรรมโรงพยาบาลเอกชน

	 สมมตฐิานขอ้ที ่2 : ปจัจยัดา้นการตอ้นรบัของแผนกอายรุกรรมโรงพยาบาล

เอกชนมอีทิธพิลเชงิสาเหตุต่อความพงึพอใจของผูป้ว่ย ในแผนกอายรุกรรมโรงพยาบาล

เอกชน

วิธีด�ำเนินการวิจยั

	 การวจิยัครัง้น้ีเป็นการวจิยัเชงิปรมิาณ (Quantitative Research) เครือ่งมอืที่

ใช้ในการวจิยั คอื แบบสอบถาม (Questionnaire) ระยะการท�ำวจิยัตัง้แต่เดอืน

พฤศจกิายน พ.ศ. 2556 – เมษายน พ.ศ. 2557

	 ประชากรทีศ่กึษา ไดแ้ก่ ผูป้่วยทีใ่ชบ้รกิารในแผนกอายุรกรรมโรงพยาบาล

เอกชน โดยศกึษาเฉพาะโรงพยาบาลเอกชนที่จดทะเบยีนในตลาดหลกัทรพัย์แห่ง

ประเทศไทย จ�ำนวน 15 โรงพยาบาล ประกอบดว้ย โรงพยาบาลเอกชล (AHC) โรงพยาบาล

เกษมราษฎร ์(BCH) โรงพยาบาลกรงุเทพดสุติเวชการ (BGH) โรงพยาบาลบ�ำรงุราษฎร ์

(BH) โรงพยาบาลจฬุารตัน์ (CHG) โรงพยาบาลลานนา (CMR) โรงพยาบาลกรงุเทพ 

(KDH) โรงพยาบาลมหาชยั (M-CHAI) โรงพยาบาลวฒันา (NEW) โรงพยาบาลนนทเวช 

(NTV) โรงพยาบาลรามค�ำแหง (RAM) โรงพยาบาลศคิรนิทร ์(SKR) โรงพยาบาลสมติเิวช 



161

ปีที่ 34 ฉบับที่ 3 พ.ศ. 2557วารสารมหาวิทยาลัยศิลปากร ฉบับภาษาไทย  ่  ่

(SVH) โรงพยาบาลวภิาวด ี (VIBHA) และโรงพยาบาลวชิยัเวช (VIH) ซึง่เป็นกลุม่โรง

พยาบาลเอกชนทีผ่า่นเกณฑม์าตรฐานจากตลาดหลกัทรพัยแ์หง่ประเทศไทย 

(ตลาดหลกัทรพัยแ์หง่ประเทศไทย, 2557)

	 กลุ่มตวัอยา่งทีใ่ชใ้นการวจิยั คอื ผูป้ว่ยนอกทีใ่ชบ้รกิารในแผนกอายุรกรรม

โรงพยาบาลเอกชน โดยศกึษาเฉพาะโรงพยาบาลเอกชนทีจ่ดทะเบยีนในตลาดหลกัทรพัย์

แหง่ประเทศไทยในระยะ 3 เดอืนทีผ่า่นมา และเมือ่อา้งถงึการวเิคราะหโ์ครงสรา้งตวัแบบ

จ�ำลอง (Structural Equation Modeling: SEM) ดว้ยวธิพีห ุตวัแปรควรมกีารก�ำหนด

กลุม่ตวัอยา่ง 15 ถงึ 20 เทา่ ของตวัแปรสงัเกตได ้(Observed Variables) เน่ืองจากกลุม่

ตวัอยา่งขนาดใหญ่ มโีอกาสทีต่วัแปรทีม่กีารแจกแจงเป็นปกตมิากกวา่ตวัอยา่งทีน้่อย

กวา่ (กลัยา วาณชิบญัชา, 2557) จากการวจิยัครัง้น้ีมตีวัแปรสงัเกตได ้44 ตวัแปร จงึ

สามารถค�ำนวณกลุม่ตวัแปรไดจ้�ำนวน 660 (44 x 15) ถงึ 880 (44 x 20) ราย ดงันัน้

เพือ่ความสอดคลอ้งกบัเทคนิคการวเิคราะหข์อ้มลูทีใ่ช ้ผูว้จิยัจงึใชก้ลุม่ตวัอยา่งจ�ำนวน 

880 ราย 

	 การเกบ็รวบรวมขอ้มลูโดยใชก้ารสุม่แบบหลายขัน้ตอน (Multi-Stage Random 

Sampling) โดยผูว้จิยัท�ำการสุม่อยา่งงา่ย (Simple Random Sampling) ดว้ยวธิี

การจบัฉลากจากการสุม่โรงพยาบาลเอกชนทีจ่ดทะเบยีนในตลาดหลกัทรพัยแ์หง่ประเทศไทย

ทัง้หมดจ�ำนวน 15 แหง่ (ตลาดหลกัทรพัยแ์หง่ประเทศไทย, 2556) และท�ำการสุม่แบบ

จบัฉลากจ�ำนวน 5 แหง่ คอื โรงพยาบาลเกษมราษฎร ์(BCH) โรงพยาบาลกรงุเทพดสุติ

เวชการ (BH) โรงพยาบาลกรงุเทพ (KDH) โรงพยาบาลนนทเวช (NTV) และ โรงพยาบาล

วภิาวด ี(VIBHA) โดยผูว้จิยัท�ำการแจกแบบสอบถามจ�ำนวนแหง่ละ 176 ชดุ ซึง่เป็นการ

แบ่งตามโควตา (Quota) และเกบ็ขอ้มูลกบักลุ่มตวัอย่างในแต่ละแห่งดว้ยวธิกีารสุ่ม

ตวัอยา่งแบบตามสะดวก (Convenience Sampling) 

	 การหาคณุภาพของเครือ่งมอื ผูว้จิยัไดท้�ำการหาคา่ความเทีย่งตรง (Validity) และ

ความเชือ่ถอืได ้(Reliability) ของแบบสอบถาม การหาคา่ความเทีย่งตรง โดยการทดสอบ

ตามเทคนิค Index of item objective congruence (IOC) โดยขอ้ค�ำถามทีม่คีา่ IOC 

ตัง้แต่ 0.6-1.00 คดัเลอืกไวใ้ชไ้ดข้อ้ค�ำถามทีม่คีา่ IOC น้อยกวา่ 0.6 พจิารณาปรบัปรงุ

หรอืตดัออก (Ravinelli & Hambleton, 1997 อา้งถงึในสทิธิ ์ ธรีสรณ์, 2550) ผลการ

ทดสอบคุณภาพเครื่องมอืแบบสอบถามมคี่า IOC มากกว่า 0.60 ทุกขอ้ ส�ำหรบัการ

ท�ำความเชือ่มัน่ ดว้ยวธิ ีAlpha Coefficient ของ Cronbuch (1990) ไดค้วามเชือ่มัน่ของ

แบบสอบถามตอนที ่2 ความพงึพอใจของผูป้ว่ย เทา่กบั 0.91 และตอนที ่1 การรบัรูค้ณุ

ภาพการบรกิารสุขภาพ เท่ากบั 0.89 ค่าสมัประสทิธิข์องความเชื่อมัน่ (Reliability 

Coefficient) ทีค่�ำนวณไดต้อ้งมากกวา่ 0.80 (กลัยา วานิชบญัชา, 2557) ซึง่แสดงวา่
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เครือ่งมอืแบบสอบถามมคีวามน่าเชือ่ถอื สามารถน�ำไปใชใ้นการศกึษาได้

	 การวเิคราะหข์อ้มลู และสถติทิีใ่ชใ้นการวจิยั ไดแ้ก่ สถติเิชงิพรรณนา และสถติิ

อนุมานเพือ่ทดสอบสมมตฐิานประกอบดว้ยการวเิคราะหเ์สน้ทางอทิธพิลเชงิสาเหตุ 

(Path Analysis) การคน้หารปูแบบการบรกิารสขุภาพทีม่ผีลต่อความพงึพอใจของผูป้ว่ย

โดยใชก้ารวเิคราะหอ์งคป์ระกอบเชงิยนืยนั (Confirmatory Factor Analysis: CFA) เพือ่

ยนืยนัตวับง่ชีอ้งคป์ระกอบตวัแปรสงัเกตได ้ใชโ้มเดลการวดั (Measurement Model) ของ

การบรกิารสขุภาพ และใชก้ารวเิคราะหโ์มเดลสมการโครงสรา้ง (Structural Equation 

Modeling: SEM) (กลัยา วานิชบญัชา, 2557)

สรปุผลการวิจยั

	 ตอนท่ี 1 ผลการวเิคราะหค์วามสมัพนัธเ์ชงิสาเหตุของปจัจยัการบรกิารสขุภาพ

ทีม่ผีลต่อความพงึพอใจของผูป้ว่ย ในแผนกอายรุกรรมโรงพยาบาลเอกชน

	 1.1 การพฒันาตวับ่งช้ีปัจจยัการบริการสขุภาพ ในแผนกอายรุกรรมโรง

พยาบาลเอกชน

	 การวเิคราะหโ์มเดลการวดั ตวับง่ชีป้จัจยัการบรกิารสขุภาพในแผนกอายรุกรรม

โรงพยาบาลเอกชน ประกอบดว้ยตวัแปรแฝง (Latent variable) จ�ำนวน 3 ตวัแปร ไดแ้ก่ 

ตวัแปรปจัจยัดา้นการบรกิารทางการแพทย ์ปจัจยัดา้นการตอ้นรบัของแผนกอายรุกรรม

โรงพยาบาลเอกชน และตวัแปรความพงึพอใจของผูป้่วย ในแผนก    อายุรกรรมโรง

พยาบาลเอกชน 

	 ผลการวเิคราะหอ์งคป์ระกอบเชงิยนืของโมเดลตวับง่ชีป้จัจยัการบรกิารสขุภาพ

ดา้นการบรกิารทางการแพทยใ์นแผนกอายรุกรรมโรงพยาบาลเอกชน โดยการวเิคราะห์

องคป์ระกอบเชงิยนืยนั เพือ่ยนืยนัตวับ่งชีอ้งคป์ระกอบของตวัแปรสงัเกตไดใ้นโมเดล

การวดัของปจัจยัดา้นบรกิารทางการแพทยพ์บวา่ คา่น�้ำหนกัองคป์ระกอบของตวัแปร

ทกุตวัมนียัส�ำคญัทางทางสถติ ิ(P<.01) แสดงวา่ตวัแปรทัง้ 3 ตวั ไดแ้ก่ การบรกิารของ

แพทย ์การบรกิารของนางพยาบาล และการบรกิารวนิิจฉยัโรค เป็นตวับง่ชีท้ีส่�ำคญัทีบ่ง่

บอกถงึปจัจยัการบรกิารสขุภาพดา้นการบรกิารทางการแพทย ์ในแผนกอายรุกรรมโรง

พยาบาลเอกชน โดยตวัแปรดงักลา่วมคีา่น�้ำหนกัองคป์ระกอบอยูร่ะหวา่ง 0.45 ถงึ 0.86 

ดงัแสดงในภาพที ่2 
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ภาพที ่2 องคป์ระกอบเชงิยนืยนัของโมเดลตวับง่ชีป้จัจยัการบรกิารสขุภาพดา้นการบรกิารทาง

	   การแพทยข์องแผนกอายรุกรรมโรงพยาบาลเอกชน

	 ผลการวเิคราะหอ์งคป์ระกอบเชงิยนืยนัของโมเดลตวับง่ชีป้จัจยัการบรกิารสขุภาพ

ดา้นการตอ้นรบัของแผนกอายรุกรรมโรงพยาบาลเอกชน โดยการวเิคราะหอ์งคป์ระกอบ

เชงิยนืยนั เพือ่ยนืยนัตวับง่ชีอ้งคป์ระกอบของตวัแปรสงัเกตไดใ้นโมเดลการวดัของปจัจยั

ดา้นดา้นการตอ้นรบัของแผนกอายุรกรรมโรงพยาบาลเอกชนพบว่า ค่าน�้ำหนักองค์

ประกอบของตวัแปรทุกตวัมนียัส�ำคญัทางทางสถติ ิ (P<.01) แสดงวา่ตวัแปรทัง้ 2 ตวั 

ไดแ้ก่ การบรกิารของพนักงานตอ้นรบั และการบรกิารในการช�ำระเงนิ เป็นตวับ่งชีท้ี่

ส�ำคญัทีบ่ง่บอกถงึปจัจยัการบรกิารสขุภาพดา้นการตอ้นรบัของแผนกอายรุกรรมโรงพยาบาล

เอกชน โดยตวัแปรดงักลา่วมคีา่น�้ำหนกัองคป์ระกอบอยูร่ะหวา่ง 0.36 ถงึ 0.80 ดงัแสดง

ในภาพที ่3

ภาพที ่3 องคป์ระกอบเชงิยนืยนัของโมเดลตวับง่ชีป้จัจยัการบรกิารสขุภาพ

	 	 ดา้นการตอ้นรบัของแผนกอายรุกรรมโรงพยาบาลเอกชน

	 ตวับ่งชีค้วามพงึพอใจของผูป้ว่ยในแผนกอายุรกรรมโรงพยาบาลเอกชน ผล

การวเิคราะหอ์งคป์ระกอบเชงิยนืยนัของโมเดลตวับง่ชีค้วามพงึพอใจของผูป้ว่ยในแผนก

อายุรกรรมโรงพยาบาลเอกชน พบว่า ค่าน�้ำหนกัองคป์ระกอบของตวัแปรทุกตวัมนียั
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ส�ำคญัทางสถติ ิ(P<.01) แสดงวา่ตวัแปรทัง้ 2 ตวั ไดแ้ก่ การกลบัมาใชบ้รกิารซ�้ำ และ

การแนะน�ำบอกต่อลกูคา้รายอืน่ เป็นตวับง่ชีส้�ำคญัทีบ่ง่บอกถงึความพงึพอใจของผูป้ว่ย 

ในแผนกอายุรกรรมโรงพยาบาลเอกชน โดยตวัแปรดงักล่าวมคีา่น�้ำหนกัองคป์ระกอบ

อยูร่ะหวา่ง 0.52 ถงึ 0.84 ดงัแสดงในภาพที ่4

ภาพที ่4 องคป์ระกอบเชงิยนืยนัของโมเดลตวับง่ชีค้วามพงึพอใจของผูป้ว่ยในแผนกอายรุกรรมโรงพยาบาลเอกชน

	 1.2 การวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้างการบริการสุขภาพท่ีมีผลต่อ

ความพึงพอใจของผูป่้วย ในแผนกอายรุกรรมโรงพยาบาลเอกชน

	 การทดสอบความสอดคลอ้งของโมเดลสมการโครงสรา้งการบรกิารสขุภาพที่

มผีลต่อความพงึพอใจของผูป้ว่ย ในแผนกอายรุกรรมโรงพยาบาลเอกชน ตามสมมตฐิาน

กบัขอ้มลูเชงิประจกัษพ์บวา่ โมเดลมคีวามสอดคลอ้งกบัขอ้มลูเชงิประจกัษ ์โดยพจิารณา

จากค่าสถติปิระเมนิความกลมกลนืของตวัแบบกบัขอ้มลูเชงิประจกัษ ์ (Chi square = 

322.677, df = 157, p-value = 0.001, RMSEA = 0.031, GFI = 0.95, AGFI = 0.93 

**P < .01) ดงัแสดงในภาพที ่5

ภาพที ่5 โมเดลสมการโครงสรา้งของการบรกิารสขุภาพทีม่ผีลต่อความพงึพอใจของผูป้ว่ยในแผนก
            อายรุกรรมโรงพยาบาลเอกชน
	   หมายเหตุ          หมายถงึ เสน้อทิธพิลทีไ่มม่นียัส�ำคญัทางสถติ ิ         

	 	            หมายถงึ เสน้อทิธพิลทีม่นียัส�ำคญัทางสถติิ
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	 1.3 ผลการทดสอบสมมติฐาน

	 ผลการทดสอบสมมตฐิาน การวเิคราะหอ์ทิธพิลของตวัแปรในโมเดลสมการ

โครงสรา้งการบรกิารสขุภาพทีม่ผีลต่อความพงึพอใจของผูป้ว่ย ในแผนกอายรุกรรมโรง

พยาบาลเอกชนพบวา่ ปจัจยัดา้นการบรกิารทางการแพทย ์และปจัจยัดา้นการตอ้นรบั

ของแผนกอายรุกรรมโรงพยาบาลเอกชน มอีทิธพิลเชงิสาเหตุทางตรงต่อความพงึพอใจ

ของผูป้ว่ย ในแผนกอายุรกรรมโรงพยาบาลเอกชน ดงัแสดงขอ้มลูในตารางที ่ 2 และ

แสดงผลการวเิคราะหค์า่สถติกิารวเิคราะหอ์ทิธพิลของปจัจยัทีผ่ลต่อความพงึพอใจของ

ผูป้ว่ย ในแผนกอายรุกรรมโรงพยาบาลเอกชน ดงัขอ้มลูในตารางที ่3

ตารางที ่2 สรปุผลการทดสอบสมมตฐิานการวจิยัตามสมมตฐิาน 2 ขอ้

ตารางที ่3 ผลการวเิคราะหค์า่ สหสมัพนัธร์ะหวา่งตวัแปรแฝง และคา่สถติกิารวเิคราะหอ์ทิธพิลของ

 	  การบรกิารสขุภาพทีม่ผีลต่อความพงึพอใจของผูป้ว่ยในแผนกอายรุกรรมโรงพยาบาลเอกชน

หมายเหตุ ตวัเลขในวงเลบ็ คอื คา่ความคาดเคลือ่นมาตรฐาน, DE = อทิธพิลทางตรง

สมมตฐิานการวจิยั โรงพยาบาลภาพรวม

ยอมรบั ปฏเิสธ

H1: ปจัจยัดา้นการบรกิารทางการ

แพทยม์อีทิธพิลเชงิสาเหตุต่อความพงึ

พอใจของผูป้ว่ย ในแผนกอายรุกรรม

โรงพยาบาลเอกชน



H2: ปจัจยัดา้นการตอ้นรบัของแผนก

อายรุกรรมโรงพยาบาลเอกชนมี

อทิธพิลเชงิสาเหตุต่อความพงึพอใจ

ของผูป้ว่ย ในแผนกอายรุกรรมโรง

พยาบาลเอกชน



ความพงึพอใจของผูป้ว่ย ในแผนกอายรุกรรม

กลบัมาใชบ้รกิารซ�้ำ 

(Repeat)

การแนะน�ำบอกต่อ 

(Word of Mouth)

ความพงึพอใจ

รวมทัง้ 2 ดา้น

DE DE DE

ปจัจยัดา้นการบรกิาร

ทางการแพทย์

0.58**  (0.27) 0.45**  (0.45) 0.63**  (0.21)

ปจัจยัดา้นการตอ้นรบั

ของแผนกอายรุกรรม โรง

พยาบาลเอกชน

0.21**  (0.61) 0.28**  (0.35) 0.88**  (0.16)

คา่สถติิ Chi square=322.677, df=157, p-value=0.001,RMSEA=0.031,    

GFI=0.95, AGFI=0.93 **P<.01

ตวัแปรผล

ตวัแปรสาเหตุ
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	 ตอนท่ี 2 ผลการคน้หารปูแบบการบรกิารสขุภาพทีม่ผีลต่อความพงึพอใจของ

ผูป้ว่ยพบวา่ ปจัจยัการบรกิารสขุภาพดา้นการบรกิารทางการแพทย ์มอีทิธพิลทางบวก

และใหค้า่สมัประสทิธเิสน้ทาง (Path Coefficient = 0.63) และปจัจยัการบรกิารสขุภาพ

ดา้นการตอ้นรบัของแผนกอายรุกรรมโรงพยาบาลเอกชน มอีทิธพิลทางบวกและใหค้า่

สมัประสทิธเิสน้ทาง (Path Coefficient = 0.88) นัน่คอืผูป้ระกอบการน�ำปจัจยัการบรกิาร

สขุภาพ และการตอ้นรบัของแผนกอายุรกรรมทีม่คีุณภาพมาใชใ้นโรงพยาบาลเอกชน

มากขึน้จะสง่ผลใหเ้กดิความพงึพอใจของผูป้ว่ยมากขึน้ 

	 เมื่อพจิารณาความสมัพนัธร์ะหว่างองคป์ระกอบตวัแปรสงัเกตได ้ปจัจยัการ

บรกิารสขุภาพในแผนกอายรุกรรมโรงพยาบาลเอกชนพบวา่ ตวัแปรทีม่คีา่น�้ำหนกัองค์

ประกอบ (Bata: b) ความส�ำคญัมากทีส่ดุ ไดแ้ก่ การบรกิารของพนกังานตอ้นรบั (0.84) 

รองลงมาคอื การบรกิารของแพทย ์(0.83) การบรกิารวนิิจฉยัโรค (0.80) การบรกิารใน

การช�ำระเงนิ (0.78) และการบรกิารของนางพยาบาล (0.74) โดยตวัแปรดงักลา่วน้ีมคีา่

สดัสว่นความแปรปรวนทีอ่ธบิายไดด้ว้ยองคป์ระกอบ (R2) ปจัจยัการบรกิารสขุภาพใน

แผนกอายรุกรรมโรงพยาบาลเอกชน ไดป้ระมาณรอ้ยละ 16 ถงึ รอ้ยละ 76

	 เมือ่พจิารณาความสมัพนัธร์ะหวา่งองคป์ระกอบของตวัแปรสงัเกตได ้ความพงึ

พอใจของผูป้ว่ย ในแผนกอายรุกรรมโรงพยาบาลเอกชนพบวา่ ตวัแปรทีม่คีา่น�้ำหนกั

องคป์ระกอบความส�ำคญัมากทีส่ดุ ไดแ้ก่ การกลบัมาใชบ้รกิารซ�ำ้ (0.82) และการแนะน�ำ

บอกต่อลกูคา้รายอื่น (0.51) โดยตวัแปรดงักลา่วมคีา่สดัสว่นความแปรปรวนทีอ่ธบิาย

ไดด้ว้ยองคป์ระกอบความพงึพอใจของผูป้ว่ย ในแผนกอายุรกรรมโรงพยาบาลเอกชน

ไดป้ระมาณรอ้ยละ 18 ถงึรอ้ยละ 58 ดงัแสดงขอ้มลูภาพที ่6 

ภาพที ่6 รปูแบบการบรกิารสขุภาพทีม่ผีลต่อความพงึพอใจของผูป้ว่ยในแผนกอายรุกรรมโรงพยาบาลเอกชน
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อภิปรายผล

	 ความพงึพอใจของผูป้ว่ย ในแผนกอายรุกรรมโรงพยาบาลเอกชน ประกอบดว้ย 

2 ปจัจยั ไดแ้ก่ ปจัจยัการบรกิารทางการแพทย ์และปจัจยัการตอ้นรบัของแผนกอายกุรรม

โรงพยาบาลเอกชนทีส่ง่ผลต่อความพงึพอใจของผูป้ว่ยในดา้นการกลบัมาใชบ้รกิารซ�้ำ 

และดา้นการแนะน�ำบอกต่อลูกคา้รายอื่น ผลการวจิยัสอดคลอ้งกบัแนวคดิของ Farid 

(2008) ทีไ่ดท้�ำการวจิยัเรื่อง “Development of a Model for Healthcare Service 

Quality: An Application to the Private Healthcare Sector in Egypt” พบวา่ มปีจัจยั

การรบัรูคุ้ณภาพการใหบ้รกิารทีส่�ำคญัมอีทิธพิลต่อความพงึพอใจของผูป้ว่ย ประกอบ

ดว้ยคณุภาพการบรกิารของแพทย ์คณุภาพการบรกิารของนางพยาบาล คณุภาพการ

ใหบ้รกิารวนิิจฉยัโรค คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานตอ้นรบั คณุภาพการใหบ้รกิาร

การเขา้พกัในโรงพยาบาล คณุภาพการบรกิารอาหารผูป้ว่ย คณุภาพการบรกิารหอ้งพกั

ผูป้ว่ย และคณุภาพการบรกิารช�ำระเงนิ อยา่งมนียัส�ำคญัทางสถติ ิโดยมคีวามสมัพนัธ์

ของตวัแปรในระดบั R=0.901 การศกึษาในครัง้น้ีใชเ้ทคนิค Factor Analysis และ

หาความสมัพนัธข์องตวัแปรโดยใชส้มการถดถอยเชงิพห ุ(Multiple Regression)

	 ปจัจยัดา้นการตอ้นรบัของแผนกอายรุกรรมโรงพยาบาลเอกชนทีม่คีวามส�ำคญั

มากทีส่ดุ ไดแ้ก่ การบรกิารของพนกังานตอ้นรบั รองลงมา ไดแ้ก่ การบรกิารในการช�ำระเงนิ 

ซึง่สอดคลอ้งกบัทฤษฎแีรงจงูใจของ Hertzberg (1959) ซึง่แรงจงูใจของพนกังานตอ้นรบั

ดว้ยปจัจยัสนบัสนุน และปจัจยับ�ำรงุรกัษา เชน่เดยีวกบัแนวคดิ Service profit chain ที่

กลา่วไวว้า่การพฒันาพนกังานตอ้นรบั ความพงึพอใจของพนกังาน และความจงรกัภกัดี

ของพนกังานจะสง่ผลท�ำใหพ้นกังานตอ้นรบัใหก้ารบรกิารกบัลกูคา้อยา่งมคีณุภาพ ท�ำให้

ลูกคา้เกดิความพงึพอใจ และทฤษฏโีครงสรา้งตามสถานการณ์ไดก้ล่าวไวว้่าองคก์าร

คณุภาพตอ้งมลีกัษณะทีผ่สมผสานปจัจยัทีน่�ำมาพจิารณาในการวเิคราะหอ์งคก์าร ไดแ้ก่ 

กลยทุธ ์คน วฒันธรรม โครงสรา้ง และกระบวนการในการจดัการทีด่ี

	 ปจัจยัดา้นการบรกิารทางการแพทย ์ไดแ้ก่ การบรกิารของแพทย ์การบรกิาร

ของนางพยาบาล และการบรกิารวนิิจฉยัโรค เป็นปจัจยัทีส่ง่ผลต่อความพงึพอใจของผูป้ว่ย 

ในแผนกอายรุกรรมโรงพยาบาลเอกชนทีส่อดคลอ้งกบังานวจิยัของ Brown & Swartz 

(1989) ไดท้�ำการวจิยัเรือ่ง “การบรกิารสขุภาพทีม่ผีลต่อการรบัรูค้ณุภาพการใหบ้รกิาร

ของโรงพยาบาลเอกชน”พบวา่ บรกิารของแพทย ์บรกิารของพยาบาล และบรกิารวนิิจฉยัโรค

มอีทิธพิลทางตรงต่อการรบัรูค้ณุภาพ และความพงึพอใจของผูป้ว่ย ในโรงพยาบาลเอกชน 

การน�ำผลการวิจยัท่ีค้นพบไปประยกุตใ์ช้

	 การวจิยัเรือ่ง “รปูแบบการบรกิารสขุภาพทีม่ผีลต่อความพงึพอใจของผูป้ว่ย ใน
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แผนกอายรุกรรมโรงพยาบาลเอกชน” ผูบ้รหิารโรงพยาบาลเอกชน และผูบ้รหิารแผนก

อายุรกรรม สามารถน�ำผลการวจิยัมาประยุกต์ใช ้ โดยใหค้วามส�ำคญักบัการบรกิาร

สุขภาพดา้นพนักงานต้อนรบัดว้ยการพฒันาคุณภาพพนักงานต้อนรบัต่อเน่ือง การ

จดัการระบบการคดัเลอืกพนกังานตอ้นรบัใหม้ปีระสทิธภิาพ การจดัการดา้นระบบทีมุ่ง่

เน้นประสทิธภิาพของระบบการตอ้นรบัเป็นส�ำคญั การดแูลลกูคา้ การแนะน�ำผูป้ว่ย การ

ทีพ่นกังานตอ้นรบัสามารถคดักรองผูป้ว่ยในเบือ้งตน้ไดอ้ยา่งมปีระสทิธภิาพ ระบบการ

สอบถามขอ้มลู ระบบประสานงานรกัษาพยาบาล ระบบบรกิารลกูคา้สมัพนัธ ์การส�ำรวจ

ความคดิเหน็ของลกูคา้ การแลกเปลีย่นความคดิเหน็เพือ่การบรกิารทีด่มีากขึน้ และระบบ

บรหิารคณุภาพโดยเน้นการมสีว่นรว่มในการก�ำหนดนโยบายระหวา่งผูบ้รหิารกบั	 	

	 พนกังาน (เยาวภา ปฐมศริกุิล, 2552) การสง่เสรมิงานวจิยัในงานประจ�ำ และ

สรา้งแรงจงูใจใหก้บัแพทยด์ว้ยการใชแ้นวคดิการสรา้งแรงจงูใจของ Hertzberg (1959) 

กลยุทธม์ุ่งความส�ำคญักบัลูกคา้ โดยสามารถน�ำรูปแบบการบรกิารสุขภาพทีม่ผีลต่อ

ความพงึพอใจของผูป้ว่ย ในแผนกอายรุกรรมโรงพยาบาลเอกชนน้ีไปประยกุตใ์ชก้บัการ

ใหบ้รกิารลกูคา้ ดงัแสดงในภาพที ่7

ภาพที ่7 รปูแบบการบรกิารสขุภาพทีม่ผีลต่อความพงึพอใจของผูป้ว่ยในแผนกอายรุกรรมโรงพยาบาล

	 เอกชน และการประยกุตใ์ช้

ข้อเสนอแนะส�ำหรบัการน�ำผลการวิจยัไปใช้

	 1. ก�ำหนดมาตรการกระตุน้การพฒันาคุณภาพในโรงพยาบาลเอกชนใหเ้ป็น

รปูธรรมมากขึน้ โดยชีน้�ำใหม้กีารสรา้งกจิกรรม โดยเฉพาะปจัจยัดา้นการตอ้นรบัของ



169

ปีที่ 34 ฉบับที่ 3 พ.ศ. 2557วารสารมหาวิทยาลัยศิลปากร ฉบับภาษาไทย  ่  ่

โรงพยาบาลเอกชน ไดแ้ก่ คณุภาพพนกังานตอ้นรบั และคณุภาพดา้นการบรกิารในการ

ช�ำระเงนิ ทีค่วรจดัท�ำแผนการพฒันาคณุภาพทัง้ 2 ดา้นน้ีอยา่งเป็นระบบ และต่อเน่ือง

เพราะเป็นปจัจยัส�ำคญัทีม่อีทิธพิลต่อความพงึพอใจของผูป้ว่ย ในแผนกอายุรกรรม

โรงพยาบาลเอกชน

	 2. ก�ำหนดมาตรการสง่เสรมิความคดิสรา้งสรรคส์รา้งแนวทางดา้นการพฒันา

คณุภาพการใหบ้รกิารทีม่คีวามแตกต่างจากการฝึกอบรมตามปกต ิเพือ่เป็นองคก์ารแหง่

การเรยีนรู ้ทีเ่ป็นแบบอยา่งมาตรฐานทีม่คีวามเป็นเลศิ โดยใชน้โยบายการเรยีนรูเ้พือ่

พฒันาคุณภาพการใหบ้รกิารในเชงิการแข่งขนัระหว่างหน่วยงาน และมกีารส่งเสรมิ

วฒันธรรมการเรยีนรูใ้นองคก์รใหเ้กดิขึน้ต่อเน่ืองสม�่ำเสมอ

บทสรปุ

	 ผลการคน้พบรปูแบบการบรกิารสขุภาพทีม่ผีลต่อความพงึพอใจของผูป้ว่ย ใน

แผนกอายรุกรรมโรงพยาบาลเอกชน มปีจัจยัส�ำคญั ประกอบดว้ยปจัจยัการตอ้นรบัของ

แผนกอายรุกรรมโรงพยาบาลเอกชน และปจัจยัการบรกิารทางการแพทย ์โดยปจัจยัการ

ตอ้นรบัของแผนกอายรุกรรมโรงพยาบาลเอกชนเป็นปจัจยัทีม่คีวามส�ำคญัมากทีส่ดุ ดงันัน้

ความพงึพอใจของผูป้ว่ยจะตอ้งมุง่เน้นใหค้วามส�ำคญักบัการพฒันาพนกังานตอ้นรบั

อยา่งต่อเน่ือง รกัษาพนกังานตอ้นรบัทีม่คีวามสามารถไว ้และคดัเลอืกพนกังานตอ้นรบั

อย่างมปีระสทิธภิาพ เน่ืองจากพนักงานต้อนรบัทีเ่ป็นบุคคลบุคคลแรกทีผู่ป้่วยจะได้

สมัผสั ทีเ่ป็นกลไกส�ำคญัทีท่�ำใหผู้ป้ว่ยเกดิความรูส้กึทีด่ ีประทบัใจ และรูส้กึพงึพอใจใน

การใหบ้รกิารในครัง้แรกทีไ่ดพ้บ ดงันัน้รูปแบบการบรกิารสุขภาพทีม่ผีลต่อความพงึ

พอใจของผูป้่วย ในแผนกอายุรกรรมโรงพยาบาลเอกชนที่ค้นพบน้ี สามารถน�ำไป

ประยกุตใ์ชเ้พือ่การวางแผนการใหบ้รกิารการตอ้นรบัในแผนกอายรุกรรมโรงพยาบาล

เอกชน และการใหบ้รกิารทางการแพทยใ์นบรบิทดงัต่อไปน้ี (1) ผูบ้รหิารโรงพยาบาล

เอกชนสามารถน�ำรปูแบบความสมัพนัธข์องปจัจยัการตอ้นรบั ในแผนกอายรุกรรมโรง

พยาบาลเอกชนมาพจิารณาพฒันาปรบัปรุงการใหบ้รกิารตอ้นรบัใหด้ยีิง่ขึน้ การจดัหา

พนักงานตอ้นรบัทีม่คีวามรูค้วามสามารถและใหบ้รกิารอย่างมคีุณภาพ มกีารจดัสรร

ทรพัยากรทางการแพทยไ์ดอ้ยา่งเหมาะสมกบัศกัยภาพทีแ่ทจ้รงิของโรงพยาบาล และ

สามารถขยายฐานการบรกิารสขุภาพใหค้รอบคลุมผูป้ว่ยทัง้ในประเทศ และผูป้ว่ยต่าง

ประเทศ (2) สมาคมโรงพยาบาลเอกชน และกระทรวงสาธารณสขุ สามารถน�ำผลการ

วจิยัมาพฒันารปูแบบการบรกิารสขุภาพทีม่ผีลต่อความพงึพอใจของผูป้ว่ยและสรา้งการ

ไดเ้ปรยีบทางการแขง่ขนักบัโรงพยาบาลในต่างประเทศได ้

  
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