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บทคัดย่อ  

การศึกษานี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผู้ป่วยต่อคุณภาพบริการของแผนกผู้ป่วยในของโรงพยาบาล
หริภุญชัย เมโมเรียล จังหวัดล าพูน โดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลจากผู้ป่วยที่ต้องนอนพักรักษา
ตัวในโรงพยาบาลอย่างน้อย 6 ช่ัวโมง ในหอผู้ป่วยแผนกผู้ป่วยใน ทั้งแบบหอผู้ป่วยเดี่ยวและหอผู้ป่วยรวม ของโรงพยาบาล  
หริภุญชัย เมโมเรียล จังหวัดล าพูน จ านวน 387 ราย วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติเชิงพรรณนา ประกอบด้วย ค่าความถี่ ร้อยละ 
ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะห์ระดับความส าคัญและความพึงพอใจของผู้ป่วยต่อคุณภาพโดยใช้
เครื่องมือ IPA (Importance – Performance Analysis) และอธิบายความหมายของผลลัพธ์ผ่าน Quadrant I ,II ,III และ IV  

ผลจากการศึกษาพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 21–30 ปี สถานภาพโสด  
จบการศึกษาระดับมัธยมศึกษา ประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน มีรายได้เฉลี่ย 15,001–30,000 บาทต่อเดือน เคยนอน
พักรักษาตัวภายในช่วงระยะเวลา 1 ปี จ านวน 2–3 ครั้ง ใช้สิทธิประกันสังคมในการรักษาพยาบาล และมีลักษณะการนอนพัก
รักษาตัวในหอผู้ป่วยแบบหอผู้ป่วยเดี่ยว ส่วนผลด้านปัจจัยของคุณภาพบริการทั้ง 5 ด้าน พบว่ามีผลระดับความส าคัญอยู่ใน
ระดับมากที่สุดทุกด้าน โดยเรียงล าดับค่าเฉลี่ยจากมากไปน้อย ได้แก่ ด้านการท าให้เ กิดความมั่นใจ ด้านการตอบสนอง  
ด้านความน่าเช่ือถือ และด้านการดูแลเอาใจใส่ มีค่าเฉลี่ยเท่ากัน และด้านรูปลักษณ์สิ่งที่จับต้องได้ ตามล าดับ ส่วนผลระดับ
ความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด โดยเรียงล าดับค่าเฉลี่ยจากมากไปน้อย ได้แก่ ด้านการดูแลเอาใจใส่ ด้านการท าให้เกิด
ความมั่นใจ ด้านการตอบสนอง ด้านความน่าเช่ือถือ และด้านรูปลักษณ์สิ่งที่จับต้องได้ ตามล าดับ  

เมื่อวิเคราะห์เปรียบเทียบระดบัความส าคัญและความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการทั้ง 5 ด้าน ด้วยเทคนิค IPA ที่จุดตดั 
(X = 4.64 , Y= 4.72) พบว่า คุณภาพบริการด้านความน่าเชื่อถือ ด้านการตอบสนอง ด้านการท าให้เกิดความมั่นใจ และด้าน
การดูแลเอาใจใส่ มีระดับความส าคัญและความพึงพอใจสูงกว่าค่ามาตรฐาน และคุณภาพบริการด้านรูปลักษณ์สิ่งที่จับต้องได้  
มีระดับความส าคัญและความพึงพอใจต่ ากว่าค่ามาตรฐาน  

Abstract  

The objectives of this independent were to study the Patient Satisfaction Towards Service Quality of 
In–Patient Department, Hariphunchai Memorial Hospital, Lamphun Province. Questionnaires were used as a 
tool to collect the data from 387 samples patients who were hospitalized for at least 6 hours in inpatient wards 
of Haripunchai Memorial Hospital, Lamphun Province. The data collected from questionnaires were analyzed 
by using the descriptive statistics: the frequency, percentage, mean, standard deviation. and analysis of the 
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importance and patient satisfaction Towards Service Quality of In–Patient Department, Hariphunchai Memorial 
Hospital, Lamphun Province by using the IPA (Importance – Performance Analysis) and explaining the meaning 
of the results. through Quadrant I ,II ,III and IV 

The results of the data analysis revealed that most of the respondents are female. Age 21-30 years 
old, single, graduated from high school, Occupational employees of private companies, have an average 
income of 15,001-30,000 baht, have been hospitalized within a period of 1 year 2-3 times, are entitled to 
medical treatment with social security and stay in a single ward. Service quality in all 5 It was found that 
the level of importance was at the highest level in all aspects. Sorted by the highest mean, were Assurance, 
Responsiveness, Reliability and Empathy having the same mean and Tangible. And all satisfaction was at 
the highest level. Sorted by the highest mean, Empathy Assurance Responsiveness Reliability and Tangible. 

The results of the comparative analysis of the importance and satisfaction with the quality of 
services for all 5 of the inpatient departments of Haripunchai Memorial Hospital, Lamphun Province.Using 
IPA at the intersection (X = 4.64 , Y = 4.72) The services quality with a level of importance and satisfaction 
higher than the standard are Reliability, Responsiveness, Assurance and Empathy. And the services with a 
level of importance and satisfaction lower than the standard are Tangible.  

บทน า  

เนื่องด้วยจังหวัดล าพูนเป็นพื้นที่สี่เหลี่ยมเศรษฐกิจร่วมกับจังหวัดเชียงใหม่ จึงเป็นพื้นที่ท่ีมีศักยภาพในการพัฒนาเพื่อ
เป็นศูนย์กลางความเจริญของภาคเหนือตอนบน ดังนั้นจังหวัดล าพูนจึงมีความจ าเป็นที่จะต้องมีสิ่งอ านวยความสะดวกที่  
ครบครัน อีกทั้งจังหวัดล าพูนนั้นยังมีพื้นที่ที่อยู่ติดกับจังหวัดเชียงใหม่หลายส่วน เช่น อ าเภอสารภี อ าเภอหางดง และอ าเภอ  
สันป่าตอง เป็นต้น (ส านักงานจังหวัดล าพูน, 2562) นอกจากนี้ยังมีกระแสความนิยมในการดูแลสุขภาพของผู้คนในปัจจุบัน 
รวมไปถึงปัญหาในด้านสุขภาพท่ีมีอัตราการเจ็บป่วยของผู้คนเพิ่มมากขึ้น (BLT Bangkok, 2561) โรงพยาบาลจึงมีความส าคัญ
มากขึ้นตามไปด้วย ซึ่งปัจจุบันในจังหวัดล าพูนยังมีโรงพยาบาลเอกชนท่ีอยู่ระหว่างการก่อสร้าง (คริสเตียนี และนีลเส็น, 2562) 
ที่เตรียมเปิดให้บริการเพื่อเป็นทางเลือกเพิ่มขึ้นให้แก่ผู้ที่อาศัยอยู่ในจังหวัดล าพูน และที่อาศัยอยู่ในพื้นที่ใกล้เคียงจังหวัดล าพูน 
จึงเห็นได้ว่าโรงพยาบาลนั้นมีความส าคัญต่อผู้คนเพิ่มมากข้ึน 

ในจังหวัดล าพูนนั้น มีโรงพยาบาลทั้งหมดจ านวน 3 แห่ง ประกอบไปด้วยโรงพยาบาลของรัฐบาล จ านวน 1 แห่ง 
ได้แก่โรงพยาบาลล าพูน ซึ่งเป็นโรงพยาบาลขนาดใหญ่ และยังมีโรงพยาบาลเอกชนอีกจ านวน 2 แห่ง (ส านักสถานพยาบาล
และการประกอบโรคศิลปะ กรมสนับสนุนบริการสุขภาพ , 2562) ได้แก่โรงพยาบาลศิริเวช ซึ่งเป็นโรงพยาบาลขนาดกลาง  
และโรงพยาบาลหริภุญชัย เมโมเรียล ซึ่งเป็นโรงพยาบาลขนาดใหญ่ แต่เนื่องจากทางโรงพยาบาลของรัฐบาลได้ รับเงิน
สนับสนุนจากทางภาครัฐ จึงมีระบบการบริหารที่แตกต่างจากโรงพยาบาลของเอกชน ที่ต้องบริหารเพื่อสร้างความเติบโตและ
ยังต้องท าการแข่งขันกันในกลุ่มของธุรกิจโรงพยาบาลเอกชน และจากการที่ภาครัฐได้มีนโยบายแผนพัฒนาประเทศไทย  
เพื่อให้เป็นศูนย์กลางสุขภาพนานาชาติ (Medical hub) พ.ศ.2559–2568 ส่งผลให้ภาพรวมของธุรกิจโรงพยาบาลเอกชน
เติบโตขึ้นต่อเนื่อง นับตั้งแต่ปี 2557–2560 เฉลี่ยร้อยละ 7.46 ต่อปี โดยเฉพาะในกลุ่มธุรกิจโรงพยาบาลเอกชนขนาดใหญ่  
ซึ่งมีความสามารถในการท าก าไรได้มากกว่าธุรกิจโรงพยาบาลเอกชนขนาดกลางและขนาดเล็ก (กรมพัฒนาธุรกิจการค้า, 
2562) ด้วยเหตุนี้ผู้ศึกษาจึงมีความสนใจศึกษาความพึงพอใจโรงพยาบาลหริภุญชัย เมโมเรียล ซึ่งเป็นโรงพยาบาลเอกชนขนาด
ใหญ่ที่สุดในจังหวัดล าพูน ส่วนการบริการของโรงพยาบาลฯได้แบ่งเป็น 2 แผนก ได้แก่ การบริการของแผนกผู้ป่วยนอก OPD 
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(Out–Patient Department) คือ ผู้ป่วยที่ รับการรักษาที่ โรงพยาบาลโดยไม่ต้องนอนพักรักษาตัวในโรงพยาบาล  
และการบริการของแผนกผู้ป่วยใน IPD (In–Patient Department) คือ ผู้ป่วยที่ต้องนอนพักรักษาตัวในโรงพยาบาลตั้งแต่ 6 
ช่ัวโมงขึ้นไปในหอผู้ป่วยแผนกผู้ป่วยใน ซึ่งจากการที่ผู้ป่วยต้องนอนพักรักษาในโรงพยาบาลนั้น จึงเกิดรายได้จากการให้บริการ
พิเศษท่ีต้องบริการดูแลผู้ป่วยอย่างใกล้ชิด อีกทั้งยังมีรายได้ที่เกิดจากค่าห้องพัก โดยนับตั้งแต่ปี 2560–2562 ทางโรงพยาบาล
มีรายได้จากแผนกผู้ป่วยในถึงร้อยละ 68 นอกจากนี้ทางโรงพยาบาลฯยังได้รับการร้องเรียนจากลูกค้าที่ ใช้บริการของแผนก
ผู้ป่วยใน ช่วงเดือนตุลาคม–ธันวาคม พ.ศ.2562 เพิ่มมากขึ้นเฉลี่ยร้อยละ 3.43 (โรงพยาบาลหริภุญชัย เมโมเรียล , 2562)  
จากเหตุผลที่กล่าวมานั้น ผู้ศึกษาจึงต้องการศึกษาความพึงพอใจของผู้ป่วยต่อคุณภาพบริการของแผนกผู้ป่วยในของ
โรงพยาบาลหริภุญชัย เมโมเรียล จังหวัดล าพูน โดยข้อมูลที่ได้จากการศึกษาเพื่อน ามาเป็นแนวทางในการปรับปรุงและ
พัฒนาการให้บริการแก่ผู้ป่วยของแผนกผู้ป่วยใน เพื่อให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจมากขึ้น สามารถลดการร้องเรียนจากลูกค้า  
ท าให้โรงพยาบาลมีศักยภาพในการบริการที่ดีมากข้ึน มีแนวโน้มที่จะท าให้ผู้คนหันมาใช้บริการมากขึ้น  

แนวคิดและทฤษฎี 

 แนวคิดเกี่ยวกับการสร้างความพึงพอใจของลูกค้า (Customer Satisfaction) ซึ่งเป็นผลลัพธ์จากการ
เปรียบเทียบระหว่างการรับรู้ในการท างานของผลิตภัณฑ์กับความคาดหวังของลูกค้า ถ้าผลการท างานผลิตภัณฑ์ต่ ากว่าความ
คาดหวังของลูกค้าก็จะไม่พึงพอใจ ผลการท างานผลิตภัณฑ์เท่ากับความคาดหวังของลูกค้าก็จะเกิดความพึงพอใจ และผลการ
ท างานผลิตภัณฑ์สูงกว่าความคาดหวังของลูกค้าก็จะเกิดความพึงพอใจอย่างมาก (ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ, 2546) 
 แนวความคิดเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ (Service Quality) ประกอบด้วย 5 ปัจจัย ได้แก่ รูปลักษณ์สิ่งที่ 
จับต้องได้ (Tangible) เป็นลักษณะของสิ่งอ านวยความสะดวกทางกายภาพที่สามารถจับต้องได้ ความน่าเช่ือถือ (Reliability) 
คือความสามารถที่จะให้บริการได้อย่างไว้วางใจ มีความแม่นย าและเช่ือถือได้ว่าจะส่งมอบบริการตามที่สัญญาไว้  
การตอบสนอง (Responsiveness) คือความยินดีและความสามารถท่ีจะจัดให้มีการบริการโดยฉับพลันเพื่อจะสนองตอบอย่าง
รวดเร็วต่อความต้องการของผู้ใช้บริการ การท าให้เกิดความมั่นใจ (Assurance) คือแพทย์ พยาบาล หรือผู้เกี่ยวข้องใน
โรงพยาบาล จะต้องมีความรู้ ทักษะความสามารถในการปฏิบัติงาน รวมถึงการได้รับความปลอดภัยเมื่อมีผู้มาใช้บริการ  
เพื่อสร้างความมั่นใจต่อผู้ใช้บริการ และการดูแลเอาใจใส่ (Empathy) คือ การเอาใจใส่ สนใจดูแล และความตั้งใจของบุคคลที่
เป็นผู้ให้บริการ ท่ีจะเข้าช่วยเหลือผู้ที่ใช้บริการแล้วเกิดมีปัญหา (จรัญชัย กรเกตุมหาชัย, 2555) 

แนวคิดเกี่ยวกับการวิเคราะห์ความส าคัญและความพึงพอใจ (Importance – Performance Analysis: IPA) 
เป็นเทคนิคที่ใช้ส าหรับการวิเคราะห์เกี่ยวกับคุณลักษณะและประสิทธิภาพของการปฏิบัติงาน ซึ่งเป็นการน าค่าคะแนนเฉลี่ย
ของระดับความส าคัญและระดับการปฏิบัติงานมาก าหนดจุดตัดบนเส้นกราฟนั้น โดยแกน Y แสดงค่าของระดับความส าคัญ
ของคุณลักษณะที่ก าลังศึกษาอยู่ซึ่งลูกค้ารับรู้ และแกน X แสดงค่าของระดับความสามารถของคุณลักษณะนั้นๆ ของบริการ 
และผลที่สามารถแสดงออกมาในรูปของตารางที่ถูกแบ่งออกเป็น 4 ส่วน (Quadrant) 

วิธีการด าเนินการวิจัย  

เนื้อหาในการศึกษาความพึงพอใจของผู้ป่วยต่อคุณภาพบริการประกอบด้วย 5 ปัจจัย ได้แก่ รูปลักษณ์สิ่งที่จับต้องได้ 
ความน่าเช่ือถือ การสนองตอบสนอง การท าให้เกิดความมั่นใจ และการดูแลเอาใจใส่ ของแผนกผู้ป่วยในของโรงพยาบาล 
หริภุญชัย เมโมเรียล จังหวัดล าพูน โดยใช้เครื่องมือ IPA เพื่อวิเคราะห์ระดับความส าคัญและระดับความพึงพอใจ  
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ประชากรที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้ คือ ผู้ป่วยที่ต้องนอนพักรักษาตัวในโรงพยาบาลอย่างน้อย 6 ช่ัวโมง ในหอผู้ป่วย
แผนกผู้ป่วยใน ทั้งแบบหอผู้ป่วยเดี่ยวและหอผู้ป่วยรวม ของโรงพยาบาลหริภุญชัย เมโมเรียล จังหวัดล าพูน ของปี 2563 
จ านวน 11,067 ราย จึงได้ก าหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างจ านวน 387 ราย โดยใช้สูตรของ ทาโร ยามาเน่ (ธีรวุฒิ เอกะกุล, 2543)  
 การวิเคราะห์ข้อมูลใช้สถิติเชิงพรรณนา ประกอบด้วย ค่าความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  
และ วิเคราะห์ระดับความส าคัญและความพึงพอใจ โดยใช้เครื่องมือ IPA ซึ่งการวิเคราะห์เพื่อหาจุดตัดแกน X, Y นั้น ผู้ศึกษาได้
ใช้วิธีการหาค่าเฉลี่ยของปัจจัยทั้งหมด พบว่าค่าเฉลี่ยความส าคัญ (แกน Y) อยู่ที่ 4.72 และค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ (แกน X)  
อยู่ที่ 4.64 จึงน ามาจัดเป็น Quadrant ทั้ง 4 โดยได้ค่าเฉลี่ยคุณภาพการบริการดังนี้ Quadrant I (ความส าคัญอยู่ที่ 4.72-5.00 
ความพึงพอใจอยู่ที่ 1.00-4.63) Quadrant II (ความส าคัญอยู่ที่ 4.72-5.00 ความพึงพอใจอยู่ที่ 4.64-5.00) Quadrant III 
(ความส าคัญอยู่ที่ 1.00-4.71 ความพึงพอใจอยู่ที่ 1.00-4.63) และ Quadrant IV (ความส าคัญอยู่ที่ 1.00-4.71 ความพึงพอใจอยู่
ที่ 4.64-5.00) ดังรูปที่ 1 

 

รูปที่ 1  แสดงการน าค่าเฉลี่ยความส าคญัและค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ มาจัดเป็น 4 Quadrant  

ผลการศึกษา 

จากการศึกษาพบว่าส่วนใหญเ่ป็นเพศหญงิ มีอายุระหว่าง 21–30 ปี สถานภาพโสด จบการศึกษาระดับมธัยมศึกษา ประกอบ
อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน มีรายได้เฉลี่ย 15,001–30,000 บาทต่อเดือน เคยนอนพักรักษาตัวภายในช่วงระยะเวลา 1 ปี จ านวน 2–3 
ครั้ง ใช้สิทธิประกันสังคมในการรักษาพยาบาล และมีลักษณะการนอนพักรักษาตัวในหอผู้ป่วยแบบหอผู้ป่วยเดี่ยว 

จากการศึกษาข้อมูลความส าคัญและความพึงพอใจของผู้ป่วยต่อคุณภาพบริการของแผนกผู้ป่วยในโรงพยาบาล  
หริภุญชัยเมโมเรียล จังหวัดล าพูน พบว่าระดับความส าคัญโดยรวมและในแต่ละปัจจัยทุกด้านอยู่ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 
4.72) โดยปัจจัยที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุดคือ ด้านการท าให้เกิดความมั่นใจ รองลงมาได้แก่ ด้านการตอบสนอง ด้านความน่าเชื่อถือ 
และด้านการดูแลเอาใจใส่ มีค่าเฉลี่ยเท่ากัน และด้านรูปลักษณ์สิ่งที่จับต้องได้ ตามล าดับ ส่วนระดับความพึงพอใจโดยรวมและใน
แต่ละปัจจัยทุกด้านอยู่ในระดับมากที่สุด(ค่าเฉลี่ย 4.64) โดยปัจจัยที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุดคือ ด้านการดูแลเอาใจใส่ ด้านการท าให้
เกิดความมั่นใจ ด้านการตอบสนอง ด้านความน่าเชื่อถือ และด้านรูปลักษณ์สิ่งที่จับต้องได้ ตามล าดับ โดยมีรายละเอียดแต่ละ
ด้าน คือ ด้านรูปลักษณ์สิ่งที่จับต้องได้ พบว่าปัจจัยย่อยความส าคัญที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากัน คือ มีอุปกรณ์เครื่องมือทาง
การแพทย์ที่ครบครัน ทันสมัย ดูใหม่ สะอาด พร้อมใช้งาน และมีที่จอดรถเพียงพอ สะดวก สว่าง ปลอดภัย ส่วนปัจจัยย่อย
ความพึงพอใจที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากัน คือ มีอุปกรณ์เครื่องมือทางการแพทย์ที่ครบครัน ทันสมัย ดูใหม่ สะอาด พร้อมใช้งาน 

 

Quadrant III Quadrant IV 

Quadrant II Quadrant I 
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ระดบัความส าคญัสงูกว่าค่ามาตรฐาน
ส่วนความพึงพอใจต ่ากวา่คา่มาตรฐาน 

(ค่าเฉล่ียความส าคญั  4.72-5.00 

 ค่าเฉล่ียความพึงพอใจ  1.00-4.63) 

 

ระดบัความส าคญัและ 

ความพึงพอใจสงูกวา่คา่มาตรฐาน 

(ค่าเฉล่ียความส าคญั  4.72-5.00  

 ค่าเฉล่ียความพึงพอใจ  6.45-5.00) 

 

ระดบัความส าคญัและ 

ความพึงพอใจต ่ากวา่ค่ามาตรฐาน 

(ค่าเฉล่ียความส าคญั  1.00-4.71  

 ค่าเฉล่ียความพึงพอใจ  1.00-4.63) 

ระดบัความส าคญัต ่ากว่าค่ามาตรฐาน
ส่วนความพึงพอใจสงูกว่าค่ามาตรฐาน 

(ค่าเฉล่ียความส าคญั  1.00-4.71 

 ค่าเฉล่ียความพึงพอใจ  6.45-5.00) 
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และมีป้ายสัญลักษณ์ เครื่องหมายการประชาสัมพันธ์ที่ชัดเจนและเข้าใจง่าย ด้านความน่าเชื่อถือ พบว่าปัจจัยย่อยความส าคัญ
และความพึงพอใจที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ ได้รับยาจากพยาบาลตามระยะเวลาที่ต้องได้รับเมื่อนอนรักษาตัวที่โรงพยาบาล  
ด้านการตอบสนอง พบว่าปัจจัยย่อยความส าคัญและความพึงพอใจที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ ได้รับความช่วยเหลือจากพยาบาล
และเจ้าหน้าที่ได้อย่างรวดเร็วเมื่อร้องขอ ด้านการท าให้เกิดความมั่นใจ พบว่าปัจจัยย่อยความส าคัญที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ  
มีความมั่นใจถึงความปลอดภัยขณะที่นอนรักษาตัวในโรงพยาบาล ส่วนปัจจัยย่อยความพึงพอใจที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ มีความ
มั่นใจถึงความปลอดภัยในการรับการรกัษาของแพทย์ ด้านการดูแลเอาใจใส่ พบว่าปัจจัยย่อยความส าคัญและความพึงพอใจทีม่ี
ค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ พยาบาลคอยให้ค าแนะน าวิธีการปฏิบัติตัวที่ถูกต้องเกี่ยวกับโรคและยาที่ได้รับ  

จากการวิเคราะห์เปรียบเทียบระดับความส าคัญและความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการ (IPA) มีผลแต่ละปัจจัยดังนี้ 
ผลการเปรียบเทียบในภาพรวม โดยค่าเฉลี่ยระดับความส าคัญคือ 4.72 และค่าเฉลี่ยความพึงพอใจคือ 4.64 พบว่า  

ด้านความน่าเช่ือถือ ด้านการตอบสนอง ด้านการท าให้เกิดความมั่นใจและด้านการดูแลเอาใจใส่ มีระดับความส าคัญและ  
ความพึงพอใจสูงกว่าค่ามาตรฐาน ส่วนคุณภาพการบริการ ด้านรูปลักษณ์สิ่งที่จับต้องได้ มีระดับความส าคัญและความพึงพอใจต่ า
กว่าค่ามาตรฐาน  

ปัจจัยย่อยด้านรูปลักษณ์สิ่งที่จับต้องได้ พบว่าปัจจัยย่อยทั้งหมดมีระดับความส าคัญ(ค่าเฉลี่ย 4.64)และความ 
พึงพอใจ(ค่าเฉลี่ย 4.52) ต่ ากว่าค่ามาตรฐาน คือ อาคารสถานที่สะอาด ปลอดโปร่ง  อากาศถ่ายเทได้สะดวก มีแสงสว่าง
เพียงพอ ไม่มีเสียงดังรบกวน ขณะที่นอนพักรักษาตัว มีสิ่งอ านวยความสะดวกที่ครบครันเพียงพอให้บริการส าหรับผู้ป่วย  
มีสิ่งอ านวยความสะดวกที่ครบครันเพียงพอให้บริการส าหรับญาติหรือผู้ที่มาเฝ้าดูแลผู้ป่วย ของใช้ที่จัดเตรียมไว้ส าหรับผู้ป่ วย
สะอาด มีอุปกรณ์เครื่องมือทางการแพทย์ที่ครบครัน ทันสมัย ดูใหม่ สะอาด พร้อมใช้งาน มีป้ายสัญลักษณ์ เครื่องหมายการ
ประชาสัมพันธ์ที่ชัดเจนและเข้าใจง่าย มีที่จอดรถเพียงพอ สะดวก สว่าง ปลอดภัย และมีการอ านวยความสะดวกในการรับ-ส่ง
ผู้ใช้บริการจากท่ีจอดรถมายังอาคารของโรงพยาบาล 

ปัจจัยย่อยด้านความน่าเชื่อถือ  พบว่าปัจจัยย่อยที่มีระดับความส าคัญ (ค่าเฉลี่ย 4.73) และความพึงพอใจ  
(ค่าเฉลี่ย 4.64) สูงกว่าค่ามาตรฐาน คือ พยาบาลและเจ้าหน้าที่เข้าตรวจเช็คอาการอย่างสม่ าเสมอตามที่คิดว่าควรมา พยาบาลและ
เจ้าหน้าที่สามารถใช้อุปกรณ์ เครื่องมือได้อย่างคล่องแคล่ว ปฏิบัติได้ถูกต้องตามที่ก าหนดไว้ พยาบาลและเจ้าหน้าที่สามารถแก้ไข
ปัญหาทันทีเมื่อเกิดปัญหา และได้รับยาจากพยาบาลตามระยะเวลาที่ต้องได้รับเมื่อนอนรักษาตัวที่โรงพยาบาล ส่วนปัจจัยย่อยที่มี
ระดับความส าคัญและความพึงพอใจต่ ากว่าค่ามาตรฐาน คือ มีความไว้วางใจต่อการปฏิบัติงานของโรงพยาบาลที่ถูกต้องแม่นย าอยู่
ตลอดเวลา แพทย์ได้เข้าตรวจดูอาการอย่างสม่ าเสมอตามที่ควรมา และแพทย์สามารถวินิจฉัยโรคได้อย่างแม่นย าและน่าเช่ือถือ  

ปัจจัยย่อยด้านการตอบสนอง พบว่าปัจจัยย่อยทั้งหมดมีระดับความส าคัญ (ค่าเฉลี่ย 4.73) และความพึงพอใจ 
(ค่าเฉลี่ย 4.66) สูงกว่าค่ามาตรฐาน คือ แพทย์สามารถที่จะตอบสนองพร้อมให้บริการด้วยความยินดี พยาบาลและเจ้าหน้าท่ี
ให้บริการด้วยความเป็นมิตร ยิ้มแย้มแจ่มใส อย่างเทียมกันโดยไม่แบ่งแยกชนช้ัน พยาบาลและเจ้าหน้าที่สามารถที่จะ
ตอบสนองให้บริการด้วยความรวดเร็วต่อความต้องการ พยาบาลและเจ้าหน้าที่แสดงความพร้อมที่จะให้บริการ เมื่อมาขอรับ
บริการด้วยความเต็มใจใส่ใจดูแล และได้รับความช่วยเหลือจากพยาบาลและเจ้าหน้าที่ได้อย่างรวดดเร็วเมื่อร้องขอ 

ปัจจัยย่อยด้านการท าให้เกิดความมั่นใจ พบว่าปัจจัยย่อยท้ังหมดมีระดับความส าคัญ (ค่าเฉลี่ย 4.75) และความ 
พึงพอใจ (ค่าเฉลี่ย 4.67) สูงกว่าค่ามาตรฐาน คือ เช่ือว่าแพทย์ท าการรักษาอย่างเต็มความสามารถ มีความมั่นใจว่าได้รับการตรวจ
รักษาจากแพทย์ที่มีความช านาญ สามารถรักษาอาการให้ทุเลาลงได้ มีความมั่นใจถึงความปลอดภัยในการรับการรักษาของแพทย์ 
แพทย์สามารถอธิบายเกี่ยวกับโรค ยา การรักษาอาการ และตอบข้อซักถามได้ตรงตามประเด็น ใช้ภาษาในการสื่อสารที่เข้าใจง่าย 
พยาบาลและเจ้าหน้าที่ใช้ภาษาในการสื่อสารที่เข้าใจง่ายและสามารถตอบข้อซักถามได้ชัดเจน เข้าใจได้ง่าย มีความมั่นใจใน
อุปกรณ์และเครื่องมือแพทย์ ที่ใช้ในการรักษา สามารถรักษาอาการให้ทุเลาลงได้ มีความมั่นใจถึงความปลอดภัยในอุปกรณ์และ
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เครื่องมือที่ใช้ในการรักษา มีความมั่นใจว่ายาที่ได้รับจากการรักษาจากโรงพยาบาลนี้ สามารถท าให้อาการทุเลาจนหายได้  
มีความมั่นใจถึงความปลอดภัยขณะที่นอนรักษาตัวในโรงพยาบาล และมีความมั่นว่าจะไม่มีการเปิดเผยข้อมูลต่อผู้อื่น 

ปัจจัยย่อยด้านการดูแลเอาใจใส่ พบว่าปัจจัยย่อยที่มีระดับความส าคัญ (ค่าเฉลี่ย 4.73) และความพึงพอใจระดับ 
(ค่าเฉลี่ย 4.69) สูงกว่าค่ามาตรฐาน คือ ได้รับความเอาใจใส่จากแพทย์ในการรับฟังอาการ และได้รับการรักษาที่ตรงจุด 
พยาบาลคอยให้ค าแนะน าวิธีการปฏิบัติตัวที่ถูกต้องเกี่ยวกับโรคและยาที่ได้รับ ได้รับความเอาใจใส่จากพยาบาลและเจ้าหน้าที่
ในการให้บริการที่ตรงตามความต้องการ พยาบาลได้แจ้งข้อมูลเพื่อให้สามารถติดต่อกลับมา หากมีอาการผิดปกติหลังจากที่ได้
ออกจากโรงพยาบาลแล้ว และได้รับการนัดหมายพื่อดูอาการและติดตามผลการรักษา ส่วนปัจจัยย่อยที่มีระดับความส าคัญต่ า
กว่าค่ามาตรฐานส่วนระดับความพึงพอใจสูงกว่าค่ามาตรฐาน คือ หากมีข้อมูลสงสัยหลังจากออกจากโรงพยาบาลแล้ว สามารถ
ที่จะติดต่อกับแพทย์ที่ท าการรักษาได้ 

อภิปรายผลการศึกษา  

ผลการศึกษาตามแนวคิดคุณภาพบริการ ถึงความส าคัญและความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการของแผนกผู้ป่วยในของ
โรงพยาบาลหริภุญชัย เมโมเรียล จังหวัดล าพูน ภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุดทุกด้าน ท้ังในด้านรูปลักษณ์สิ่งที่จับต้องได้  
ด้านการท าให้เกิดความมั่นใจ ด้านการตอบสนอง ด้านความน่าเชื่อถือ และด้านการดูแลเอาใจใส่ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ 
วรัญญา เขตตุ้ย และคณะ (2561) แสดงให้เห็นว่าลูกค้าให้ความส าคัญและความพึงพอใจในระดับมากทุกด้าน  

ด้านรูปลักษณ์สิ่งที่จับต้องได้ ผู้ป่วยมีความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการภาพรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด ซึ่งเรื่องที่ผู้ป่วยมี
ความพึงพอใจมากที่สุด คือ มีอุปกรณ์เครื่องมือทางการแพทย์ที่ครบครัน ทันสมัย ดูใหม่ สะอาด พร้อมใช้งาน และมีป้าย
สัญลักษณ์ เครื่องหมายการประชาสัมพันธ์ที่ชัดเจนและเข้าใจง่าย ซึ่งไม่สอดคล้องกับงานวิจัยของ วราภรณ์ สุขแสนชนานันท์ 
(2560) ที่พบว่าผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจด้านผลิตภัณฑ์บริการอยู่ ในระดับมาก และงานวิจัยของ เนตรเพชรรัสมิ์   
ตระกูลบุญเนตร (2560) ที่พบว่าความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการด้านความพร้อมที่ให้การรักษาพยาบาลอยู่ใน
ระดับมาก 

ด้านความน่าเช่ือถือ ผู้ป่วยมีความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด ซึ่งเรื่องที่ผู้ป่วยมีความ 
พึงพอใจมากที่สุด คือได้รับยาจากพยาบาลตามระยะเวลาที่ต้องได้รับเมื่อนอนรักษาตัวที่โรงพยาบาล ซึ่งไม่สอดคล้องกับ
งานวิจัยของ วรัญญา เขตตุ้ย และคณะ (2561) ที่พบว่าผู้มารับบริการมีความพึงพอใจด้านกระบวนการให้บริการอยู่ในระดับ
มาก และงานวิจัยของ วราภรณ์ สุขแสนชนานันท์ (2560) ที่พบว่าผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจด้านกระบวนการอยู่ในระดับมาก 

ด้านการตอบสนอง ผู้ป่วยมีความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด ซึ่งเรื่องที่มีความพึงพอใจ
มากที่สุด คือได้รับความช่วยเหลือจากพยาบาลและเจ้าหน้าที่ได้อย่างรวดเร็วเมื่อร้องขอ ซึ่งไม่สอดคล้องกับงานวิจัยของ  
เนตรเพชรรัสมิ์ ตระกูลบุญเนตร (2560) ที่พบว่าความพึงพอใจของผู้รับบริการด้านความสะดวกในการใช้บริการในระดับมาก 
และงานวิจัยของ วรัญญา เขตตุ้ย และคณะ (2561) ที่พบว่าผู้รับบริการมีความพึงพอใจด้านความสะดวกในการให้บริการใน
ระดับมาก 

ด้านการท าให้เกิดความมั่นใจ ผู้ป่วยมีความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการภาพรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด ซึ่งเรื่องที่ผู้ป่วย
มีความพึงพอใจมากที่สุด คือ มีความมั่นใจถึงความปลอดภัยในการรับการรักษาของแพทย์ ซึ่งไม่สอดคล้องกับงานวิจัยของ  
วราภรณ์ สุขแสนชนานันท์ (2560) ที่พบว่า ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจด้านกระบวนการอยู่ในระดับมาก และงานวิจัยของ 
เนตรเพชรรัสมิ์ ตระกูลบุญเนตร (2560) ที่พบว่าความพึงพอใจของผู้รับบริการด้านความน่าเช่ือถือไว้วางใจอยู่ในระดับมาก 
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ด้านการดูแลเอาใจใส่ ผู้ป่วยมีความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด ซึ่งเรื่องที่มีความ 
พึงพอใจมากที่สุด คือ พยาบาลคอยให้ค าแนะน าวิธีการปฏิบัติตัวที่ถูกต้องเกี่ยวกับโรคและยาที่ได้รับ ซึ่งไม่สอดคล้องกับ
งานวิจัยของเนตรเพชรรัสมิ์ ตระกูลบุญเนตร (2560) ที่พบว่าความพึงพอใจของผู้รับบริการด้านการให้ความรู้ค าแนะน า
ค าปรึกษาอยู่ในระดับมาก และงานวิจัยของ ของ วราภรณ์ สุขแสนชนานันท์ (2560) ที่พบว่าผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจด้าน
บุคลากรอยู่ในระดับมาก 

การวิเคราะห์ระดับความส าคัญและความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการทั้ง 5 ด้าน ด้วยเทคนิค IPA พบว่าคุณภาพการ
บริการของแผนกผู้ป่วยใน ที่มีระดับความส าคัญและความพึงพอใจสูงกว่าค่ามาตรฐาน คือ ด้านความน่าเช่ือถือ ด้านการ
ตอบสนอง ด้านการท าให้เกิดความมั่นใจ และด้านการดูแลเอาใจใส่ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ วราภรณ์ สุขแสนชนานันท์ 
(2560) ที่พบว่าคะแนนความคาดหวังและความพึงพอใจของการบริการอยู่ในระดับสูง  

ข้อเสนอแนะ  

 จากผลการศึกษานี้ สามารถเสนอแนะเพื่อแนวทางในการพัฒนาคุณภาพการบริการแก่ผู้ป่วยของแผนกผู้ป่วยในของ
โรงพยาบาลหริภุญชัย เมโมเรียล จังหวัดล าพูน ได้ดังนี้      
 1. ด้านการให้บริการของแพทย์ เพื่อให้ได้แพทย์ที่ช านาญเฉพาะทางและมีฝีมือในการรักษาที่ดีท่ีสุด ฝ่ายทรัพยากร
มนุษย์ควรหาแพทย์ที่มีประสบการณ์ในการรักษาและมีความเช่ียวชาญเฉพาะทาง รวมถึงมีความช านาญในการใช้เครื่องมือ
และอุปกรณ์ในการรักษา มีความเข้าใจถึงของยาที่ใช้ในการรักษาเป็นอย่างดี โดยมีการฝึกอบรมและพัฒนาอย่างสม่ าเสมอ  
มีทักษะในการสื่อสารกับผู้ป่วยได้อย่างชัดเจนและช่วยลดปัญหาความผิดพลาดคลาดเคลื่อนจากการสื่อสาร มีการให้บริการ
อย่างเป็นมิตรเพื่อท าให้ผู้ป่วยเกิดความประทับใจ โดยจะต้องมีการประเมินผลการท างานอย่างสม่ าเสมอ 
 2. ด้านการให้บริการของพยาบาลและเจ้าหน้าท่ี  พยาบาลและเจ้าหน้าที่ต้องได้รับการฝึกอบรมและพัฒนาทักษะ
ของการให้บริการ เพื่อให้มีความเข้าใจในเรื่องของ “Service Mind” และฝึกฝนวิธีการปฏิบัติต่อผู้ป่วยอย่างถูกต้องใน 
ทุกๆ ขั้นตอน การสร้างความเข้าใจเกี่ยวกับยาและใช้อุปกรณ์ทางการแพทย์ได้อย่างถูกต้อง การมุ่งเน้นการฝึกฝนทักษะการ
แก้ไขปัญหาอย่างถูกต้องและรวดเร็วรวมถึงทักษะการสื่อสารกับผูป้่วย เช่น วิธีการใช้ยาอย่างถูกต้อง การนัดหมายผู้ป่วยในครัง้
ถัดไป เป็นต้น เพื่อลดความผิดพลาดในการสื่อสารและความเข้าใจที่ไม่ตรงกันระหว่างผู้ป่วยและผู้ให้บริการ โดยต้ องมีการ
ประเมินผลการให้บริการแก่ผู้ป่วยของพยาบาลและเจ้าหน้าที่อย่างสม่ าเสมอ เพ่ือรักษาระดับความพึงใจดังกล่าวไว้ 
 3. ด้านยาและอุปกรณ์ที่ใช้ในการรักษาโรค  โรงพยาบาลควรมีอุปกรณ์และเครื่องมือแพทย์ที่มีความทันสมัย 
ปลอดภัย และครบครันส าหรับให้บริการผู้ป่วย มีการตรวจเช็คเครื่องมือแพทย์อย่างสม่ าเสมอ เพื่อไม่ท าให้เกิดปัญหาจาก
เครื่องมือช ารุด นอกจากนี้ทางโรงพยาบาลควรจัดหายารักษาโรคที่มีคุณภาพและรักษาอาการของผู้ป่วยได้อย่างตรงจุด  
และต้องมีการตรวจสอบคุณภาพของยาอย่างสม่ าเสมอ โดยอาจน าเทคโนโลยีมาช่วยในการจัดการและการตรวจสอบ   
เพื่อลดความผิดพลาดที่อาจเกิดขึ้นได้ เพื่อให้การรักษามีประสิทธิภาพสูงสุดและความพึงใจใจของผู้ใช้บริการต่อไป   
 4. ความปลอดภัยและความเป็นส่วนตัวของผู้ป่วย โรงพยาบาลควรสร้างความมั่นใจให้แก่ป่วยในเรื่องของความ
ปลอดภัย โดยมีพยาบาลหรือเจ้าหน้าที่มาคอยดูผู้ป่วยตามเวลาที่ก าหนดไว้อย่างสม่ าเสมอ และทางโรงพยาบาลควรมีอุปกรณ์
ด้านความปลอดภัยที่เพียงพอส าหรับเหตุการณ์ฉุกเฉินที่อาจเกิดขึ้นได้ตลอดเวลา เช่น กรณีไฟไหม้ เป็นต้น นอกจากนี้  
ทางโรงพยาบาลก็ควรมุ่งเน้นความปลอดภัยถึงความเป็นส่วนตัวของผู้ป่วยว่าจะไม่มีการเผยข้อมูลส่วนตัวให้แก่ผู้อื่น  
 5. ด้านบริการหลังการใช้บริการ โรงพยาบาลควรแจ้งข้อมูลของโรงพยาบาลแก่ผู้ป่วยเป็นเบอร์โทร Call Center  
ที่เปิดให้บริการ 24 ช่ัวโมงหรือควรแจ้งไว้อย่างชัดเจนผ่านทางเว็บไซต์ของโรงพยาบาล กรณีผู้ป่วยอาจมีอาการผิดปกติ
หลังจากได้เข้ามารับการรักษากับทางโรงพยาบาลหรือมีข้อสงสัยที่อาจจะเกิดขึ้นหลังจากออกโรงพยาบาลแล้ว  
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นอกจากผลการศึกษาที่พบว่าในทุกด้านมีค่าเฉลี่ยระดับความส าคัญและความพึงพอ ใจอยู่ในระดับมากที่สุด  
แต่เมื่อเทียบกับค่ามาตรฐานแล้ว ผู้ป่วยกลับมีความพึงพอใจถึงสภาพแวดล้อมและสิ่งอ านวยความสะดวกต่ ากว่าค่ามาตรฐาน 
ทางโรงพยาบาลจึงควรปรับปรุงเพื่อให้การบริการดังกล่าวมีประสิทธิภาพมากขึ้น ให้เหมาะสมกับการนอนรักษาตัวของผู้ป่วย 
โดยจะต้องจัดสภาพแว้ดล้อมให้มีความสะอาด ปลอดโปร่ง มีอากาศถ่ายเทดี ดังนั้นจึงต้องหมั่นดูแลความสะอาดอย่าง
สม่ าเสมอ จัดให้มีถังขยะที่เพียงพอ เพื่อไม่ให้ผู้ป่วยหรือญาติผู้ป่วยบางราย ทิ้งขยะในท่ีที่ไม่เหมาะสม เป็นต้น รวมไปเรื่องเสียง
รบกวน ควรมีป้ายเชิงสัญลักษณ์การงดใช้เสียงหรือข้อห้ามต่างๆ ที่ชัดเจน ที่อาจอาจส่งผลกระทบต่อการพักผ่อนของคนไข้ 
นอกจากนี้โรงพยาบาลจ าเป็นที่ต้องมีสิ่งอ านวยความสะดวกให้แก่ทั้งผู้ป่วยและญาติผู้ป่วย เช่นทางลาดส าหรับผู้ป่วยที่นั่ง  
วิลแชร์ เก้าอี้ส าหรับนั่งคอยระหว่างการรับบริการ บริการที่จอดรถที่เพียงพอ รวมไปถึงบริการรับส่งจากที่จอดรถมาถึง
โรงพยาบาล เป็นต้น   
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