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ABSTRACT 

The objectives of this research were 1) to study demographic factors, service quality factors, and customer 

satisfaction at Thammasat Radiation Oncology Center 2) to compare demographic factors with customer 

satisfaction at Thammasat Radiation Oncology Center, and 3) to study service quality factors that affect to 

customer satisfaction at Thammasat Radiation Oncology Center. The data were collected by a questionnaire 

of 400 samples. The data were analyzed by frequency, percentage, mean, and standard deviation as well as 

tested the hypothesis by One-Way ANOVA and multiple regression analysis. 

The results illustrate that demographic factors including differences in age and average monthly incomes affect 

customer satisfaction at Thammasat Radiation Oncology Center. The service quality factors including tangible, 

responsiveness, and empathy affect customer satisfaction at Thammasat Radiation Oncology Center with 

statistical significance at a level of 0.05 
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บทคดัย่อ 

การศกึษาในครัง้น้ีมวีตัถุประสงคเ์พื่อ 1) เพื่อศกึษาปัจจยัดา้นประชากรศาสตร ์ดา้นปัจจยัดา้นคุณภาพการบรกิาร และ

ความพงึพอใจของผู้รบับรกิารต่อการบรกิารของศูนย์รงัสรีกัษาและมะเร็งวทิยา โรงพยาบาลธรรมศาสตร์เฉลมิพระ

เกียรติ 2) เพื่อเปรยีบเทยีบปัจจยัด้านประชากรศาสตร์ต่อความพงึพอใจของผู้รบับรกิารต่อการบรกิารของศูนย์รงัสี

รกัษาและมะเร็งวทิยา โรงพยาบาลธรรมศาสตร์เฉลมิพระเกียรต ิและ 3) เพื่อศกึษาปัจจยัด้านคุณภาพการบรกิารที่

ส่งผลต่อความพงึพอใจของผูร้บับรกิารต่อการบรกิารของศนูย์รงัสรีกัษาและมะเรง็วทิยา โรงพยาบาลธรรมศาสตร์เฉลมิ

พระเกยีรต ิเกบ็ขอ้มลูดว้ยแบบสอบถาม จาํนวน 400 ตวัอย่าง โดยวเิคราะหข์อ้มลูดว้ย ค่าความถี ่รอ้ยละ ค่าเฉลีย่ ส่วน

เบีย่งเบนมาตรฐาน และทดสอบสมมตฐิานดว้ย การวเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว และการวเิคราะหถ์ดถอยพหคุณู 

ผลการศกึษาพบว่า ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ อายุ และรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนทีแ่ตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจของ

ผูร้บับรกิารศูนยร์งัสรีกัษาและมะเรง็วทิยา โรงพยาบาลธรรมศาสตรเ์ฉลมิพระเกยีรตทิีแ่ตกต่างกนั และคุณภาพดา้นการ

บรกิาร ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรปูธรรมของการบรกิาร ปัจจยัดา้นการตอบสนองต่อผูร้บับรกิาร และปัจจยัดา้นความเขา้ใจ

เห็นอกเห็นใจผู้ร ับบริการ ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ร ับบริการศูนย์รังสีรักษาและมะเร็งวิทยา โรงพยาบาล

ธรรมศาสตรเ์ฉลมิพระเกยีรต ิอย่างมนัียสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

คาํสาํคญั: ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์, คุณภาพการบรกิาร, ความพงึพอใจของผูร้บับรกิาร, ศูนย์รงัสรีกัษาและมะเรง็

วทิยา โรงพยาบาลธรรมศาสตรเ์ฉลมิพระเกยีรต ิ
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บทนํา 

ปัจจุบนัโรคมะเร็งจดัเป็นปัญหาทางด้านสาธารณสุขที่สําคญัของประเทศไทยและทัว่โลก จากการรายงานสถติิสํานัก

นโยบายและยุทธศาสตร์ กระทรวงสาธารณสุข พบว่าโรคมะเร็งเป็นสาเหตุการตายอนัดบัที ่1 ของประชากรไทย มา

ตัง้แต่ปี พ.ศ.2542 จนถงึปัจจุบนั โดยมอีตัราการเสยีชวีติจากโรคมะเรง็จํานวน 40,000 รายต่อปี ในปี พ.ศ.2542 และ

เพิม่ขึ้นเป็น 78,540 รายในปี พ.ศ.2560 หรอื คดิเป็น 120.5 ราย ต่อประชากรแสนคน หรอืเพิม่สูงขึ้นเกือบสองเท่า

ในช่วง 20 ปี และมแีนวโน้มเพิม่สูงขึน้อย่างต่อเน่ือง การรกัษาโรคมะเรง็ในปัจจุบนัประกอบดว้ย การผ่าตดั, การฉาย

รังสี และการให้ยาเคมีบําบัด ซึ่งมีค่ารักษาพยาบาลที่สูง และใช้ระยะเวลาการรักษานานหลายเดือน ธุรกิจด้าน

การแพทย์เกี่ยวกบัโรคมะเรง็ต้องใชง้บประมาณในการลงทุนทีสู่ง เช่น เครื่องเร่งอนุภาคสําหรบัใหบ้รกิารฉายรงัสแีก่

ผูป่้วย ทีม่รีาคา 100-200 ล้านบาทต่อเครื่อง อย่างไรกต็ามค่าบรกิารทางการแพทยด์า้นโรคมะเรง็ในประเทศไทยถอืว่า

มค่ีารกัษาพยาบาลที่ถูกกว่าการรกัษาในต่างประเทศ และสอดคล้องกบันโยบายของภาครฐัที่สนับสนุนกิจกรรมการ

ท่องเที่ยวเชิงสุขภาพเพื่อดึงดูดนักท่องเที่ยวทัว่โลกให้เข้าเดินทางเข้ามาพํานักระยะยาวมากขึ้นพ่วงกับการ

รกัษาพยาบาลตามยุทธศาสตร์แห่งชาตฉิบบัปัจจุบนัปี พ.ศ.2559 ถงึ พ.ศ.2568 และวางเป้าหมายใหป้ระเทศไทยเป็น

พื้นที่ศูนย์กลางทางการแพทย์ (Medical Hub) ในเขตอาเซียน ปัจจุบันธุรกิจการแพทย์ในประเทศไทยที่สามารถ

ใหบ้รกิารการรกัษาโรคมะเรง็ไดค้รบวงจร, มคุีณภาพการใหบ้รกิาร และมกีารทาํการตลาดทีต่อ้งตอบโจทยผ์ูร้บับรกิารที่

มกํีาลงัซื้อสูงทัง้ในและต่างประเทศ สําหรบัโรงพยาบาลรฐับาลการก้าวเป็นผูนํ้าทางธุรกจิดา้นการแพทย์เป็นเรื่องทีท่า้

ทาย โดยเฉพาะเรื่องการแข่งขนัดา้นคุณภาพการใหบ้รกิาร และการทําการตลาด โรงพยาบาลธรรมศาสตร์เฉลมิพระ

เกยีรต ิเป็นหน่วยงานรฐับาลทีม่ศีกัยภาพการรกัษาโรคมะเรง็ทดัเทยีมโรงพยาบาลเอกชน เป็นโรงพยาบาลทีใ่หบ้รกิาร

ประชาชนในระดบัภูมภิาค และในเขตประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน โดยมีสดัส่วนผู้ป่วยต่างชาติประมาณร้อยละ 3 

อย่างไรกต็ามโรงพยาบาลรฐัฯ ส่วนใหญ่มกัมปัีญหาในการพฒันาการคุณภาพในการใหบ้รกิาร เน่ืองจากการใหบ้รกิาร

โรคมะเร็งมหีลายขัน้ตอนและซบัซ้อน มผีู้เขา้รบับรกิารจํานวนมาก ประกอบกบัผู้ให้บรกิารอาจมสีดัส่วนจํานวนไม่

เพยีงพอเทยีบเท่ากบัโรงพยาบาลเอกชน จงึอาจทําใหเ้กดิความล่าชา้ และผูร้บับรกิารเกดิความไม่พงึพอใจ รวมถงึผู้

ให้บรกิารทีใ่หบ้รกิารไม่ทัว่ถงึ การให้คําแนะนํา,ความรู้ และความเอาใจใส่ดูแลผูร้บับรกิารน้อย นอกจากน้ีสิง่อํานวย

ความสะดวกต่างๆ เช่น หอ้งสุขา, รถเขน็, เปลนอน อาจมไีม่เพยีงพอรองรบัผูบ้รกิารจาํนวนมาก ผูศ้กึษาวจิยัจงึมคีวาม

สนใจที่จะศึกษาเกี่ยวกับปัจจยัความพึงพอใจของผู้มารบับริการ ณ ศูนย์รงัสีรกัษา และมะเร็งวิทยา โรงพยาบาล

ธรรมศาสตร์เฉลิมพระเกียรติ ที่ยงัไม่เคยมีการศึกษาเรื่องปัจจยัคุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของ

ผูร้บับรกิารมาก่อน เพื่อนําผลการวจิยัมาพฒันาคุณภาพการใหบ้รกิารในดา้นต่างๆ ของศูนยร์งัสรีกัษาและมะเรง็วทิยา 

โรงพยาบาลธรรมศาสตร์เฉลิมพระเกียรติ โดยผู้ศึกษาวิจยัมีความมุ่งหวงัที่จะให้ผู้รบับริการ ได้รบัการบริการที่มี

คุณภาพตามทฤษฎคุีณภาพการบรกิาร พรอ้มทัง้ยงัจะนําผลการศกึษาไปประยุกตใ์ชใ้นการบรหิารจดัการศูนยร์งัสรีกัษา 

และมะเร็งวทิยา โรงพยาบาลธรรมศาสตร์เฉลมิพระเกียรติ ให้ดขีึ้น เพื่อสร้างความได้เปรยีบในด้านการแข่งขนักับ

โรงพยาบาลอื่นๆ และสรา้งมาตรฐานทีด่ใีนการบรกิารใหต้รงต่อความตอ้งการของผูร้บับรกิาร 

 

การทบทวนวรรณกรรม 

แนวคิดและทฤษฎีความพึงพอใจ 

ความพงึพอใจ หมายถงึ ทศันคตทิางบวกของบุคคล ทีม่ตี่อสิง่ใดสิง่หน่ึง เป็นความรูส้กึ หรอืทศันคตทิีด่ตี่องาน ทีท่ํา

ของบุคคล ที่มตี่องานในทางบวก ความสุขของบุคคลอนัเกิดจาก การปฏิบตัิงาน และได้รบัผลเป็นที่พงึพอใจ ทําให้

บุคคลเกิดความกระตอืรอืรน้ มคีวามสุข ความมุ่งมัน่ทีจ่ะทํางาน มขีวญัและมกํีาลงัใจ มคีวามผูกพนักบัหน่วยงาน มี

ความภาคภูมใิจในความสําเร็จของงานที่ทํา และสิง่เหล่าน้ี จะส่งผลต่อประสทิธภิาพ และประสทิธผิลในการทํางาน 

ส่งผลต่อถงึความกา้วหน้าและความสาํเรจ็ขององคก์ารอกีดว้ย (ดเิรก, 2528)  
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แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัประชากรศาสตร ์

ประชากรศาสตร์ (Demography) หมายถึง จํานวนคนทัง้หมดในพื้นที่แห่งหน่ึงในช่วงระยะเวลาหน่ึง หรอืในขณะใด

ขณะหน่ึงซึ่งอาจมนิียามแตกต่างกนัไปตามเกณฑ์ทีกํ่าหนดขึน้เป็นการเฉพาะ นอกจากน้ี ยงัอาจใชห้มายถงึกลุ่มย่อย

ภายในประชากรทัง้หมดดว้ย เช่น ประชากรชาย ประชากรวยัแรงงาน ซึง่ขนาดและโครงสรา้งประชากร ถูกกําหนดโดย

การเพิม่ขึน้ หรอืลดลงของจาํนวนคนในกลุ่มต่างๆ โดยผ่านการเกดิ การตาย และการยา้ยถิน่ ส่วนในวชิาสถติ ิหมายถงึ 

คน สัตว์หรือสิ่งของ ซึ่งอยู่ในข่ายที่จะได้รบัการศึกษา หรือสุ่มตัวอย่าง (ราชบัณฑิตยสถาน, 2524) ลักษณะทาง

ประชากรศาสตร์นัน้ เป็นเกณฑ์ทีนิ่ยมใชใ้นการแบ่งส่วนการตลาด ลกัษณะดา้นประชากรศาสตร์เป็นลกัษณะทีส่ําคญั

และสถติทิีว่ดัไดข้องประชากรทีช่่วยกําหนดเป้าหมาย ขอ้มลูดา้นประชากรศาสตรจ์ะสามารถเขา้ถงึและมปีระสทิธผิลต่อ

การกําหนดตลาดเป้าหมาย รวมทัง้ง่ายต่อการวดัมากกว่าตวัแปรอื่น (ศริวิรรณ เสรรีตัน์ และคณะ, 2539) และงานของ 

กุลนิดา กูลระวงั (2565) กพ็บว่า ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร ์มคีวามสมัพนัธก์บัความพงึพอใจของผูร้บับรกิาร 

แนวคิดและทฤษฎีคณุภาพการบริการ 

กล่าวว่า คุณภาพบรกิารตามแนวทางการตลาดในการแขง่ขนัดา้นธุรกจิบรกิาร ผูใ้หบ้รกิารตอ้งสรา้งบรกิารใหเ้ท่าเทยีม

กันหรือมากกว่าคุณภาพบริการที่ผู้ร ับบริการคาดหวัง ความคาดหวังต่อคุณภาพบริการของผู้ร ับบริการมาจาก

ประสบการณ์เดมิ เมื่อผู้รบับรกิารมารบับรกิารก็จะเปรยีบเทยีบสิง่ทีต่นได้รบับรกิารกบัสิง่ที่คาดหวงัไว ้ถ้าผลพบว่า

บรกิารทีไ่ดร้บัจรงิในสถานการณ์นัน้น้อยกว่าทีค่าดหวงั ผูร้บับรกิารจะไม่พงึพอใจและจะไม่กลบัมาใชบ้รกิารอกี ในทาง

ตรงกนัขา้มถ้าบรกิารทีไ่ดร้บัจรงิเท่ากนัหรอืมากกว่าบรกิารทีค่าดหวงัไวผู้ร้บับรกิารจะเกดิความพอใจ ประทบัใจ และ

กลบัมาใช้บริการอีก ดงันัน้ คุณภาพบรกิาร หมายถึง คุณสมบตัิ คุณลกัษณะของการบรกิารเพื่อตอบสนองความ

ต้องการของผูร้บับรกิาร ซึ่งเป็นบรกิารทีส่อดคล้องกบัสิง่ทีผู่ร้บับรกิารคาดหวงั และรบัรูว้่ามคีวามโดดเด่นหรอืเกนิกว่า

ความคาดหวงัทีต่ัง้ไวเ้ป็นที่น่าประทบัใจต่อบรกิารนัน้ ทําให้ผู้รบับรกิารพงึพอใจ ประทบัใจ และกลบัมาใชบ้รกิารอกี

ดงันัน้ คุณภาพการบรกิาร หมายถงึ คุณสมบตั ิคุณลกัษณะของการบรกิาร เพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูร้บับรกิาร 

ซึ่งเป็นบรกิารทีส่อดคล้องกบัสิง่ทีผู่ร้บับรกิารคาดหวงั และรบัรูว้่ามคีวามโดดเด่นเกนิกว่าความคาดหวงัทีต่ัง้ไว ้เป็นที่

น่าประทบัใจต่อบรกิารนัน้ ทําให้ผู้รบับรกิารพงึพอใจ ประทบัใจ (Kotler, 1994) และงานของ ปฐมพงค์ กุกแก้ว และ 

วชัรพงษ์ เงนิเรอืงโรจน์ (2563) กพ็บว่าคุณภาพการบรกิาร มคีวามสมัพนัธ์กบัความพงึพอใจของผูร้บับรกิาร ผูว้จิยัจงึ

นําแนวคดิดา้นประชากรศาสตร ์และปัจจยัคุณภาพการบรกิาร ซึ่งสอดคล้องกบัความพงึพอใจของผูร้บับรกิารมาศกึษา

ในศูนยร์งัสรีกัษาและมะเรง็วทิยา โรงพยาบาลธรรมศาสตรเ์ฉลมิพระเกยีรต ิ

สมมติฐานการวิจยั 

1) ปัจจยัดา้นประชากรศาสตรท์ีแ่ตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจของผูร้บับรกิารต่อการบรกิารของศูนย์รงัสรีกัษาและมะเรง็

วทิยา โรงพยาบาลธรรมศาสตรเ์ฉลมิพระเกยีรตทิีแ่ตกต่างกนั 

2) ปัจจยัดา้นคุณภาพการบรกิารทีส่่งผลความพงึพอใจของผูร้บับรกิารต่อการบรกิารของศูนย์รงัสรีกัษาและมะเรง็วทิยา 

โรงพยาบาลธรรมศาสตรเ์ฉลมิพระเกยีรต ิ
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กรอบแนวคิดงานวิจยั 

ตวัแปรอสิระ  ตวัแปรตาม 

ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร ์

- เพศ - อายุ 

- สถานภาพการสมรส - ระดบัการศกึษาสงูสุด 

- อาชพี - รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 

 

 

ความพงึพอใจของผูร้บับรกิารตอ่การ

บรกิารของศูนยร์งัสรีกัษาและมะเรง็

วทิยา โรงพยาบาลธรรมศาสตรเ์ฉลมิ

พระเกยีรต ิ

  

  

ปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้รกิาร 

1) ดา้นความเป็นรปูธรรมของการบรกิาร (Tangibles) 

2) ดา้นความน่าเชื่อถอืไวว้างใจได ้(Reliability) 

3) ดา้นการตอบสนองต่อผูร้บับรกิาร (Responsiveness) 

4) ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูร้บับรกิาร (Assurance) 

5) ดา้นความเขา้ใจเหน็อกเหน็ใจผูร้บับรกิาร (Empathy) 

 

ภาพท่ี 1 กรอบแนวคดิงานวจิยั 

 

วิธีดาํเนินการวิจยั 

การศกึษาครัง้น้ีผูว้จิยัไดเ้ลอืกใชว้ธิวีธิเีชงิปรมิาณ (Quantitative Research) แบบ Descriptive โดยใชว้ธิกีารวจิยัแบบ

การสํารวจ (Survey Research) โดยใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล 

ประชากรที่ใชใ้นการศกึษาครัง้น้ี คอื ประชากรกลุ่มที่มอีายุตัง้แต่ 20 ปีขึ้นไป ที่เขา้รบัการบรกิารของศูนย์รงัสรีกัษา 

และมะเร็งวิทยา โรงพยาบาลธรรมศาสตร์เฉลิมพระเกียรติ ในการกําหนดขนาดกลุ่มตัวอย่าง ผู้ศึกษาใช้วิธีการ

คํานวณหาขนาดกลุ่มตวัอย่างโดยใช้สูตรการสุ่มตวัอย่างแบบเจาะจง (Purposive Sampling) เน่ืองจากทราบจํานวน

ประชากรที่แน่นอน (Finite Population) ของ Taro Yamane (Taro Yamane, 1973) จึงได้กลุ่มตัวอย่างจํานวน 400 

ตวัอย่าง โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเครื่องใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล เกณฑ์การใหค้ะแนนแบบ Likert Scale 5 ระดบั 

โดยแบบสอบถามผ่านการตรวจสอบค่าความเที่ยงตรงเชงิเน้ือหาจากผู้ทรงคุณวุฒิ จํานวน 3 ท่าน โดยนําผลการ

พจิารณาจากผูท้รงคุณวุฒมิาคาํนวณหาค่าความเทีย่งตรงเชงิเน้ือหา (IOC) เป็นรายขอ้ โดยมเีกณฑก์ารตดัสนิค่าความ

เทีย่งตรงเชงิเน้ือหาต้องมค่ีาดชันี IOC มากกว่า 0.50 จงึถอืว่าขอ้คําถามนัน้วดัไดส้อดคล้องกบัเน้ือหา (พสิณุ ฟองศร,ี 

2557) โดยพบว่าแบบสอบถามมีค่าดชันี IOC มากกว่า 0.50 จํานวนทัง้สิ้น 30 ข้อ และมีการทดสอบความเชื่อมัน่ 

(Cronbach’s Alpha) โดยรวมมค่ีาตัง้แต่ 0.7 ขึน้ไป แสดงว่าแบบสอบถามมคีวามน่าเชื่อถอืได ้(พสิณุ ฟองศร,ี 2557) 

ซึ่งแบบสอบถามพบว่าค่าสมัประสทิธิแ์อลฟ่า (Alpha Coefficient) โดยภาพรวมเท่ากบั 0.988 โดยจดัเก็บขอ้มูลจาก

แบบสอบถามออนไลน์กบักลุ่มตวัอย่างผูร้บับรกิารศูนย์รงัสรีกัษาและมะเรง็วทิยา โรงพยาบาลธรรมศาสตร์เฉลมิพระ

เกียรติ ผ่านแบบสอบถาม และทางลงิค์ Google Form และวเิคราะห์สถิตเิชงิพรรณนา โดยใช้ตารางแจกแจงความถี่ 

แสดงจํานวนรอ้ยละ ค่าเฉลี่ยประกอบการอธบิาย ทดสอบสมมตฐิานโดยการวเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว (One-

Way ANOVA) และนําผลการวเิคราะห์ไปทดสอบดว้ยวธิกีารเปรยีบเทยีบเชงิซ้อน โดยวธิทีดสอบแบบ Fisher’ Least 

Significant Difference (LSD) และการวเิคราะหถ์ดถอยพหุคณู (Multiple Regression) ทีร่ะดบันัยสาํคญัทางสถติ ิ0.05 

 

ผลการวิจยั 

ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ เป็นเพศหญิง จํานวน 282 คน  

คิดเป็นร้อยละ 70.50 มีอายุอยู่ในช่วง 31-40 ปี คิดเป็นร้อยละ 49.75 ส่วนใหญ่มีสถานภาพโสด จํานวน 244 คน  

คดิเป็นรอ้ยละ 61.00 มรีะดบัการศกึษา ปรญิญาตรหีรอืเทยีบเท่า จาํนวน 297 คน คดิเป็นรอ้ยละ 74.25 มอีาชพีลูกจา้ง/
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พนักงานบรษิทัเอกชน จาํนวน 155 คน คดิเป็นรอ้ยละ 38.75 และมรีายไดเ้ฉลีย่ 20,001-30,000 บาท จาํนวน 174 คน 

คดิเป็นรอ้ยละ 43.50 

ผลการทดสอบสมมติฐาน จากตารางที่ 1 พบว่า ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ที่แตกต่างกัน มีความพึงพอใจของ

ผู้รบับรกิารต่อการบรกิารของศูนย์รงัสีรกัษาและมะเร็งวทิยา โรงพยาบาลธรรมศาสตร์เฉลมิพระเกียรติแตกต่างกัน 

อย่างมนัียสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ไดด้งัน้ี 

อายุที่แตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจของผู้รบับรกิารศูนย์รงัสรีกัษาและมะเร็งวทิยา โรงพยาบาลธรรมศาสตร์เฉลมิพระ

เกียรติแตกต่างกัน ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 พบว่า ค่า Sig. จากการทดสอบสมมติฐานเป็น 0.003 น้อยกว่าระดับ

นัยสําคญั 0.05 สามารถกล่าวไดว้่า อายุที่แตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจของผู้รบับรกิารศูนย์รงัสรีกัษาและมะเรง็วทิยา 

โรงพยาบาลธรรมศาสตรเ์ฉลมิพระเกยีรตแิตกต่างกนั อย่างมนัียสาํคญั 0.05 

เมื่อทดสอบการเปรยีบเทยีบค่าเฉลี่ยรายคู่ดว้ยวธิ ีLSD พบว่า กลุ่มตวัอย่างทีม่อีายุ 41-50 ปี มคีวามพงึพอใจต่างจาก

กลุ่มตวัอย่างทีม่อีายุ 20-30 ปี โดยมผีลต่างค่าเฉลีย่เท่ากบั -0.380 (Sig.0.000*) 

รายได้เฉลี่ยต่อเดือนที่แตกต่างกัน มีความพึงพอใจของผู้ร ับบริการศูนย์รังสีรักษาและมะเร็งวิทยา โรงพยาบาล

ธรรมศาสตรเ์ฉลมิพระเกยีรตแิตกต่างกนั ทีร่ะดบันัยสําคญั 0.05 พบว่า ค่า Sig. จากการทดสอบสมมตฐิานเป็น 0.042 

น้อยกว่าระดบันัยสําคญั 0.05 สามารถกล่าวไดว้่า รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดอืนทีแ่ตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจของผู้รบับรกิาร

ศูนยร์งัสรีกัษาและมะเรง็วทิยา โรงพยาบาลธรรมศาสตรเ์ฉลมิพระเกยีรตแิตกต่างกนั อย่างมนัียสาํคญั 0.05 

เมื่อทดสอบการเปรยีบเทยีบค่าเฉลี่ยรายคู่ด้วยวธิ ีLSD พบว่า กลุ่มตวัอย่างที่มรีายได้เฉลี่ยต่อเดอืน 30,001-40,000 

บาท มคีวามพงึพอใจต่างจากกลุ่มตวัอย่างทีม่รีายไดเ้ฉลี่ยต่อเดอืน ตํ่ากว่า 10,000 บาท โดยมผีลต่างค่าเฉลี่ยเท่ากบั 

0.394 (Sig.0.030*) 

ผลการทดสอบสมมติฐาน จากตารางที่ 2 พบว่า ปัจจยัคุณภาพการบรกิาร ได้แก่ ปัจจยัด้านความเป็นรูปธรรมของ

บรกิาร (Tangible) ปัจจยัดา้นการตอบสนองต่อผูร้บับรกิาร (Responsiveness) และปัจจยัดา้นความเขา้ใจเหน็อกเหน็

ใจผู้ร ับบริการ (Empathy) ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการศูนย์รังสีรักษาและมะเร็งวิทยา โรงพยาบาล

ธรรมศาสตร์เฉลมิพระเกียรติ อย่างมนัียสําคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 โดยเรยีงลําดบัจากค่าสมัประสทิธิข์องสมการ

ถดถอย (Beta Coefficient) จากมากไปน้อย พบว่า ปัจจัยด้านความเข้าใจเห็นอกเห็นใจผู้ร ับบริการ (Empathy)  

(B = 0.349, t = 6.012) ซึ่งมีค่า Sig. อยู่ที่ 0.000 ปัจจัยด้านการตอบสนองต่อผู้ร ับบริการ (Responsiveness)  

(B = 0.238, t = 4.181) ซึ่งมค่ีา Sig. อยู่ที ่0.000 และปัจจยัดา้นความเป็นรปูธรรมของบรกิาร (Tangible) (B = 0.125, 

t = 2.355) ซึ่งมคี่า Sig. อยู่ที ่0.019 ตามลําดบั โดยทัง้ 3 ตวัแปร สามารถอธบิายความผนัแปรของความพงึพอใจได้

รอ้ยละ 49.9 (Adjusted R2 = 0.499) อย่างมนัียสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 

 

ตารางท่ี 1 สรุปผลการทดสอบสมมตฐิานที ่1 ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ทีส่่งผลต่อความพงึพอใจของผูร้บับรกิารต่อ

การบรกิารของศูนยร์งัสรีกัษาและมะเรง็วทิยา โรงพยาบาลธรรมศาสตรเ์ฉลมิพระเกยีรต ิ

ปัจจยัส่วนบุคคล สถิติท่ีใช้ ค่าสถิติ Sig. 

เพศ F-test 1.240 0.290 

อายุ 

สถานภาพการสมรส 

F-test 

F-test 

4.650 

2.407 

0.003* 

0.091 

ระดบัการศกึษาสงูสุด 

อาชพี 

F-test 

F-test 

2.656 

1.324 

0.071 

0.253 

รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน F-test 2.330 0.042* 

*มนัียสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
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ตารางท่ี 2 สรุปผลการทดสอบสมมตฐิานที ่2 ปัจจยัดา้นคุณภาพการบรกิารทีส่่งผลต่อความพงึพอใจของผูร้บับรกิารตอ่

การบรกิารของศูนยร์งัสรีกัษาและมะเรง็วทิยา โรงพยาบาลธรรมศาสตรเ์ฉลมิพระเกยีรต ิ

N=400 

ตวัแปร B S.E. Beta t Sig. Tolerance VIF 

ค่าคงที ่ 1.301 0.153  8.485 0.000*   

ดา้นความเป็นรปูธรรมของบรกิาร 

(Tangible)  

0.125 0.053 0.138 2.355 0.019* 0.365 2.986 

ดา้นความเชื่อถอืไวว้างใจได ้

(Reliability)  

0.060 0.062 0.064 0.970 0.333 0.285 3.514 

ดา้นการตอบสนองต่อผูร้บับรกิาร 

(Responsiveness)  

0.238 0.057 0.261 4.181 0.000* 0.323 3.092 

ดา้นการใหค้วามเชื่อมัน่แก่

ผูร้บับรกิาร (Assurance)  

0.075 0.058 0.083 1.291 0.197 0.301 3.322 

ดา้นความเขา้ใจเหน็อกเหน็ใจ

ผูร้บับรกิาร (Empathy)  

0.349 0.058 0.368 6.012 0.000* 0.335 2.743 

หมายเหต:ุ R= 0.709, R2 = 0.503, R2adj = 0.499, SEE = 0.371, F = 5.548, Sig of F = 0.019 

*มนัียสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

 

สรปุและอภิปรายผลการวิจยั 

การศกึษาครัง้น้ีมวีตัถุประสงค์เพื่อศกึษาปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ ดา้นปัจจยัดา้นคุณภาพการบรกิาร และความพงึ

พอใจ ของผูร้บับรกิารต่อการบรกิารของศูนยร์งัสรีกัษาและมะเรง็วทิยา โรงพยาบาลธรรมศาสตร์เฉลมิพระเกยีรต ิเพื่อ

เปรยีบเทยีบปัจจยัด้านประชากรศาสตร์ต่อความพงึพอใจของผูร้บับรกิารต่อการบรกิารของศูนย์รงัสรีกัษาและมะเรง็

วทิยา โรงพยาบาลธรรมศาสตร์เฉลมิพระเกยีรต ิและเพื่อศกึษาปัจจยัดา้นคุณภาพการบรกิารทีส่่งผลต่อความพงึพอใจ

ของผู้รบับรกิารต่อการบรกิารของศูนย์รงัสรีกัษาและมะเรง็วทิยา โรงพยาบาลธรรมศาสตร์เฉลมิพระเกียรต ิสามารถ

อภปิรายผลไดด้งัน้ี 

1) ดา้นประชากรศาสตร ์ 

ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ทีแ่ตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจของผูร้บับรกิารศูนยร์งัสรีกัษา และมะเรง็วทิยา โรงพยาบาล

ธรรมศาสตรเ์ฉลมิพระเกยีรตแิตกตา่งกนั ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นอายุ และรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน กล่าวไดว้่า อายุในช่วงระหวา่ง 

41-50 ปี มคี่าเฉลีย่ 4.41 อยู่ในระดบัเหน็ดว้ยอย่างยิง่ เน่ืองจากอาจจะเป็นช่วงอายุทีเ่ขา้มาใชบ้รกิารศูนยร์งัสรีกัษาและ

มะเร็งวทิยาฯ สูงเป็นอนัดบัต้นๆ ดงันัน้ควรใหค้วามสําคญักบัช่วงอายุดงักล่าว ในการใหบ้รกิารอย่างมมีาตรฐาน ไม่

เลอืกปฏบิตั ิและใหค้วามสาํคญัของผูร้บับรกิารแต่ละช่วงวยัอย่างเท่าเทยีมกนั และดา้นรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน อยู่ในช่วง

รายได้ตํ่ากว่า 10,000 บาท มค่ีาเฉลี่ย 4.64 อยู่ในระดบัเห็นด้วยอย่างยิง่ อาจเพราะศูนย์รงัสรีกัษาและมะเร็งวิทยา 

โรงพยาบาลธรรมศาสตร์เฉลมิพระเกยีรต ิมสีทิธิก์ารรกัษาหลากหลาย หลายระดบั ซึง่กลุ่มผูใ้ชบ้รกิารทีม่รีายไดต้ํ่ากว่า 

10,000 บาท สามารถเขา้ถึงการรกัษาไดม้ากกว่า เมื่อเทยีบกบัโรงพยาบาลอื่นๆ จงึทําให้ปัจจยัด้านรายได้เฉลี่ยต่อเดอืน 

ส่งผลต่อความพงึพอใจ ซึ่งสอดคล้องกบังานวจิยัของ กุลนิดา กูลระวงั (2565) ทีศ่กึษาเปรยีบเทยีบความพงึพอใจของ

ผูโ้ดยสารสายการบนิไทยไลอ้อนแอร ์จาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล และวเิคราะหคุ์ณภาพการบรกิารทีส่่งผลต่อความพงึพอใจ

ของผู้โดยสารสายการบนิไทยไลอ้อนแอร์ ในเส้นทางการบนิน่าน พบว่า ผู้โดยสารที่มอีายุ และรายได้เฉลี่ยต่อเดอืน

แตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจในบรกิารต่างกนั อย่างมนัียสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

2) ดา้นคุณภาพการบรกิาร 
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ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร (Tangible) ทีส่่งผลต่อความพงึพอใจของผู้รบับรกิารศูนย์รงัสรีกัษา และมะเร็ง

วิทยา โรงพยาบาลธรรมศาสตร์เฉลิมพระเกียรติ อย่างมีนัยสําคญัที่ 0.05 ส่วนใหญ่ให้ความสําคญัในเรื่อง แพทย์/

พยาบาล/เจา้หน้าที ่แต่งกายสุภาพ เรยีบรอ้ย แสดงใหเ้หน็ว่า การแต่งการของแพทย/์พยาบาล หรอืเจา้หน้าทีนั่น้ มผีล

ต่อความพงึพอใจของผูร้บับรกิาร เพราะการแต่งกายเป็นการบ่งบอกถงึความเป็นมอือาชพี และใหเ้กยีรตแิก่ผูร้บับรกิาร 

เพราะการบรกิารทางการแพทย์แต่ละหน้าที ่อาจต้องใชค้วามชํานาญและความปลอดภยั ดงันัน้การแต่งกายใหสุ้ภาพ 

เรยีบรอ้ย และเหมาะสม ซึ่งสอดคล้องกบังานวจิยัของ พชัรมน เชื้อนาคะ (2560) ทีศ่กึษาคุณภาพการบรกิารทีม่ผีลต่อ

ความพงึพอใจของผูร้บับรกิารในแผนกผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ พบว่า ปัจจยัคุณภาพการบรกิาร คอื 

ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร ดา้นการตอบสนองความต้องการของผูร้บับรกิาร และดา้นการเขา้ถงึจติใจของ

ผูร้บับรกิาร มผีลทางบวกต่อความพงึพอใจของผูร้บับรกิาร  

ดา้นการตอบสนองต่อผูร้บับรกิาร (Responsiveness) ส่งผลต่อความพงึพอใจของผูร้บับรกิารศูนยร์งัสรีกัษา และมะเรง็

วทิยา โรงพยาบาลธรรมศาสตร์เฉลมิพระเกียรติ อย่างมนัียสําคญัที ่0.05 ส่วนใหญ่ใหค้วามสําคญัในเรื่อง พยาบาล/

เจา้หน้าที ่อธบิายขอ้มลูเกีย่วกบัการทาํนัดล่วงหน้าอย่างถูกตอ้ง ซึ่งเหน็ไดว้่าการทาํนัดล่วงหน้าเป็นเรื่องทีผู่ร้บับรกิาร

ใหค้วามสําคญัเป็นลําดบัต้นๆ เน่ืองดว้ย การรกัษาของศูนย์รงัสรีกัษาและมะเรง็วทิยาฯ ไม่ไดจ้บเพยีงในครัง้เดยีว จงึ

ต้องมกีารทํานัดล่วงหน้า เพื่อทําการรกัษาอย่างต่อเน่ือง ดงันัน้ พยาบาล/เจา้หน้าที ่ควรให้ความสําคญักบัการชี้แจง

ขอ้มูลของการทํานัดล่วงหน้าในแต่ละครัง้แก่ผูร้บับรกิาร หรอืแมก้ระทัง่การตดิต่อสื่อสารกบัผูร้บับรกิารเพื่อแจง้เปลีย่น

หรอืเลื่อนนัด ซึ่งส่งผลต่อความพงึพอใจของผู้ใชบ้รกิารเช่นเดยีวกนั ซึ่งสอดคล้องกบังานวจิยัของ ปฐมพงค์ กุกแก้ว 

และวชัรพงษ์ เงนิเรอืงโรจน์ (2563) ศกึษาระดบัปัจจยัคุณภาพการให้บรกิารและความพงึพอใจของผู้ใช้บริการการ

ไฟฟ้าส่วนภูมภิาคจงัหวดัสุพรรณบุร ีพบว่า ปัจจยัคุณภาพการใหบ้รกิารทีส่่งผลต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารการ

ไฟฟ้าส่วนภูมภิาคจงัหวดัสุพรรณบุร ีไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร ดา้นการตอบสนองต้องลูกคา้ ดา้น

การรูจ้กัและเขา้ใจลูกคา้  

ดา้นความเขา้ใจเหน็อกเหน็ใจผูร้บับรกิารของการบรกิาร (Empathy) ส่งผลต่อความพงึพอใจของผูร้บับรกิารศูนย์รงัสี

รกัษา และมะเรง็วทิยา โรงพยาบาลธรรมศาสตร์เฉลมิพระเกยีรต ิอย่างมนัียสําคญัที ่0.05 ส่วนใหญ่ใหค้วามสําคญัใน

เรื่อง บุคลากร/เจา้หน้าทีใ่ส่ใจ ใหเ้กยีรต ิและมคีวามเป็นกนัเองกบัผูร้บับรกิาร การทีบุ่คลากร/เจา้หน้าที ่ใหเ้กยีรต ิหรอื

มคีวามเป็นกนัเองกบัผูร้บับรกิารทัง้ทางกรยิา (ภาษากาย) การใชค้ําพูด และความคดิ และดูแลผูร้บับรกิารเสมอืนดุจ

ญาตมิติร จะสรา้งบรรยากาศในการใชบ้รกิารใหด้ขี ึน้ ทาํใหผู้ร้บับรกิารรูส้กึอุ่นใจ และเกดิความพงึพอใจของผูร้บับรกิาร

เพิม่ขึน้ไปดว้ย สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ นุจร ีคณฑา และ ไพโรจน์ รตันบุร ี(2562) พบว่า คุณภาพการใหบ้รกิาร ดา้น

การตอบสนองอย่างรวดเรว็ ดา้นการจบัตอ้งได ้และดา้นความเหน็อกเหน็ใจ ส่งผลต่อความพงึพอใจในการใชบ้รกิารยื่น

แบบแสดงรายการภาษเีงนิไดบุ้คคลธรรมดาผ่านสํานักงานสรรพากรพืน้ทีส่าขาของผูเ้สยีภาษเีงนิไดบุ้คคลธรรมดา ใน

เขตกรุงเทพมหานคร อย่างมนัียสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

ข้อเสนอแนะท่ีได้รบัจากการวิจยั 

1) ดา้นประชากรศาสตร ์

จากปัจจยัด้านประชากรศาสตร์ที่แตกต่างกัน มผีลต่อความพงึพอใจของผู้รบับรกิารศูนย์รงัสรีกัษาและมะเร็งวิทยา 

โรงพยาบาลธรรมศาสตร์เฉลมิพระเกยีรตแิตกต่างกนันัน้ ควรเน้นให้ความสําคญักบัปัจจยั ด้านอายุ และด้านรายได้

เฉลี่ยต่อเดอืน เช่น ผูร้บับรกิารทีม่อีายุมาก ควรทีจ่ะมเีจา้หน้าทีช่่วยเหลอื หรอืใหค้ําแนะนําแตล่ะขัน้ตอนในการเขา้รบั

บริการอย่างชัดเจน ส่วนด้านรายได้เฉลี่ยต่อเดือน ควรจะมีเจ้าหน้าที่แจ้งสิทธิการรักษาแก่ผู้ร ับบริการอย่าง

ตรงไปตรงมาโดยเฉพาะกลุ่มที่มรีายได้ไม่มาก เพื่อที่จะทําให้ผู้รบับรกิารเกิดความพงึพอใจสูงสุด ซึ่งสอดคล้องกับ

งานวจิยัของ พรประภา ไชยอนุกูล (2557) เรื่อง คุณภาพการใหบ้รกิารของสถานทีท่่องเทีย่วทีม่ผีลต่อความพงึพอใจ

ของนักท่องเทีย่วไทยในอําเภอสวนผึง้ จงัหวดัราชบุร ี

2) ดา้นคุณภาพการบรกิาร 
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ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangible) สามารถมองเห็นได้ด้วยตาเปล่า และตัดสินใจเกี่ยวกับคุณภาพการ

ให้บรกิารได้ทนัท ีเช่น การแต่งกายของเจ้าหน้าที่ หรอื การมป้ีายบอกขัน้ตอนการใช้บริการแต่ละขัน้ตอน เป็นต้น 

สอดคลอ้งกบับทความของ อยัรดา คงสนิชยั และพชัรห์ทยั จารุทวผีลนุกูล (2563) เรื่อง คุณภาพการใหบ้รกิารและส่วน

ประสมทางการตลาดบรกิารทีส่่งผลต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารโรงพยาบาลสนิแพทยลํ์าลูกกา จงัหวดัปทุมธานี 

ดา้นการตอบสนองต่อผูร้บับรกิาร (Responsiveness) ควรตอบสนองต่อผูร้บับรกิารใหต้รงตามเป้าหมาย รวดเรว็ และ

ความกระตอืรอืรน้กบัผูร้บับรกิารไดท้นัท ีเช่น การทีเ่จา้หน้าทีส่ามารถใหค้าํตอบหรอื แกไ้ขขอ้สงสยัใหแ้ก่ผูร้บับรกิารได้

ทนัท ีหรอืเจา้หน้าทีม่คีวามกระตอืรอืรน้ในการช่วยแกไ้ขปัญหา เป็นต้น สอคล้องกบับทความของ วลัภา ยิ้มปราโมทย์

และ ดร.อลสิรา สุรยิสมบูรณ์ (2560) เรื่อง ปัจจยัที่ส่งผลต่อความพงึพอใจในการบรกิารผู้ป่วยนอกของโรงพยาบาล

เอกชน 

ดา้นความเขา้ใจเหน็อกเหน็ใจผู้รบับรกิาร (Empathy) ควรดูแลใส่ใจผูร้บับรกิาร เช่น การพดูจา ท่าทาง น้ําเสยีง การ

ใหบ้รกิารทีดู่เป็นมติร และการคํานึงถงึผลประโยชน์ของผูร้บับรกิาร มคีวามเหน็อกเหน็ใจในการช่วยเหลอืในการแกไ้ข

ปัญหา สอดคล้องกบับทความของ ปรญิ จวิชยาภกั, ชาญเดช เจรญิวริยิะกุล, วชิติ สุรดนิทร์กูร, กฤษณา ฟองธนกจิ 

และ สโรชนีิ ศริวิฒันา (2564) เรื่อง คุณภาพการใหบ้รกิารทีส่่งผลต่อความพงึพอใจของผูร้บับรกิารสมาคมกฬีายงิปืน

รณยุทธแห่งประเทศไทย  

ข้อเสนอแนะในการวิจยัครัง้ต่อไป 

1) การวจิยัศกึษาครัง้น้ีเป็นการวจิยัเชงิปรมิาณ (Quantitative Research) หากต้องการขอ้มูลเชงิลกึที่มคีวามเฉพาะ 

เจาะจง ลงลกึในรายละเอยีดไดม้ากตามทีต่้องการ ควรใชก้ารวจิยัเชงิคุณภาพ (Qualitative Research) เช่น การวจิยั

แบบสนทนากลุ่ม (Focus Group Study) การสัมภาษณ์เชิงลึก (InDepth Interview) การศึกษาเฉพาะกรณี (Case 

Study) หรือการวิจยัแบบสร้างทฤษฎีจากข้อมูล (Grounded Theory) เป็นต้น เพื่อให้ทราบถึงสาเหตุที่ทําให้ปัจจยั

ดงักล่าว ส่งผลต่อความพงึพอใจของผู้รบับรกิารศูนย์รงัสีรกัษาและมะเร็งวทิยา โรงพยาบาลธรรมศาสตร์เฉลมิพระ

เกยีรต ิ

2) การศกึษาครัง้น้ีเป็นการศกึษาวจิยัเฉพาะแผนก ซึง่เป็นเพยีงส่วนหน่ึงในโรงพยาบาลเท่านัน้ ควรมกีารศกึษาพืน้ทีอ่ืน่

เพิม่เตมิ เพื่อใหค้รอบคลุมทุกพืน้ทีใ่นโรงพยาบาล ควรจะทาํการวจิยัในแผนกหรอืศูนยอ์ื่นๆ ดว้ย เช่น ศูนยร์งัฉีวนิิจฉยั 

หรอืแผนกอายุรกรรม เป็นต้น เพื่อนําผลการวจิยัมาพฒันาและปรบัปรุงทัง้ระบบ เพื่อทีจ่ะตอบสนองและเพิม่ความพงึ

พอใจของการใหบ้รกิารในแผนกหรอืศูนยต์่างๆ 
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