
  

  

ความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อระบบการใหบ้ริการผูป่้วยนอกโรงพยาบาล
ของรัฐแห่งหน่ึงในจงัหวดัฉะเชิงเทรา 

 

ชมพูนุช อินทศรี  

วิทยานิพนธ์น้ีเป็นส่วนหน่ึงของการศึกษาตามหลกัสูตรสาธารณสุขศาสตรมหาบณัฑิต 
คณะสาธารณสุขศาสตร์ มหาวิทยาลยับูรพา 

2565 
ลิขสิทธ์ิเป็นของมหาวิทยาลยับูรพา  

 

 



  

ความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อระบบการใหบ้ริการผูป่้วยนอกโรงพยาบาล
ของรัฐแห่งหน่ึงในจงัหวดัฉะเชิงเทรา 

 

ชมพูนุช อินทศรี  

วิทยานิพนธ์น้ีเป็นส่วนหน่ึงของการศึกษาตามหลกัสูตรสาธารณสุขศาสตรมหาบณัฑิต 
คณะสาธารณสุขศาสตร์ มหาวิทยาลยับูรพา 

2565 
ลิขสิทธ์ิเป็นของมหาวิทยาลยับูรพา  

 

 



  

EXPECTATIONS AND SATISFACTIONS OF CLIENTS ON THE SERVICE SYSTEM OF 
OUTPATIENT DEPARTMENT IN ONE PUBLIC HOSPITAL OF CHACHOENGSAO 

PROVINCE 
 

CHOMPHOONUT INTASRI 
 

A THESIS SUBMITTED IN PARTIAL FULFILLMENT OF 
THE REQUIREMENTS FOR THE MASTER DEGREE OF PUBLIC HEALTH 

FACULTY OF PUBLIC HEALTH 
BURAPHA UNIVERSITY 

2022 
COPYRIGHT OF BURAPHA UNIVERSITY 

 

 

 



 

คณะกรรมการควบคุมวิทยานิพนธ์และคณะกรรมการสอบวิทยานิพนธ์ไดพ้ิจารณา
วิทยานิพนธ์ของ ชมพูนุช อินทศรี ฉบบัน้ีแลว้ เห็นสมควรรับเป็นส่วนหน่ึงของการศึกษาตาม
หลกัสูตรสาธารณสุขศาสตรมหาบณัฑิต ของมหาวิทยาลยับูรพาได ้

  

คณะกรรมการควบคุมวิทยานิพนธ์   คณะกรรมการสอบวิทยานิพนธ์ 
อาจารยท่ี์ปรึกษาหลกั 
        ประธาน 
(รองศาสตราจารย ์ดร.วสุธร ตนัวฒันกุล) (รองศาสตราจารย ์ดร.นิรัตน์ อิมามี) 
       กรรมการ 
   (รองศาสตราจารย ์ดร.วสุธร ตนัวฒันกุล) 
      กรรมการ 
 (ศาสตราจารย ์ดร.เอมอชัฌา วฒันบุรานนท)์ 
     
  

  

    
 

คณบดีคณะสาธารณสุขศาสตร์ 
  (รองศาสตราจารย ์ดร. ยวุดี รอดจากภยั) 

วนัท่ี เดือน พ.ศ.   
  

บณัฑิตวิทยาลยั มหาวิทยาลยับูรพา อนุมติัใหรั้บวิทยานิพนธ์ฉบบัน้ีเป็นส่วนหน่ึงของ
การศึกษาตามหลกัสูตรสาธารณสุขศาสตรมหาบณัฑิต ของมหาวิทยาลยับูรพา 

  

    
 

คณบดีบณัฑิตวิทยาลยั 
  (รองศาสตราจารย ์ดร.นุจรี ไชยมงคล) 

วนัท่ี เดือน พ.ศ.   
 

 

 



 ง 

บทคัดย่อภาษาไทย  

61920033: สาขาวิชา: -; ส.ม. (-) 
ค าส าคญั: ความคาดหวงั/ ความพึงพอใจ/ แผนกผูป่้วยนอก 

ชมพูนุช อินทศรี : ความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อระบบการให้บริการ
ผูป่้วยนอกโรงพยาบาลของรัฐแห่งหน่ึงในจงัหวดัฉะเชิงเทรา. (EXPECTATIONS AND SATISFACTIONS OF 
CLIENTS ON THE SERVICE SYSTEM OF OUTPATIENT DEPARTMENT IN ONE PUBLIC HOSPITAL 
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การวิจยัน้ีมีวตัถุประสงคเ์พ่ือศึกษาระดบัความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูรั้บบริการ เพื่อ

เปรียบเทียบความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูรั้บบริการและเพื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กบัความ
คาดหวงัและความพึงพอใจของผูรั้บบริการในแผนกผูป่้วยนอก กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยั มีจ านวน 400 คน ใช้
วิธีการสุ่มตวัอย่างแบบมีระบบ ด าเนินการเก็บขอ้มูลระหว่างวนัท่ี 15-31 มีนาคม 2564 สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์
ขอ้มูล ไดแ้ก่ การแจกแจงความถ่ี ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและการทดสอบ independent t-test, One-way 
ANOVA, chi-square  และ Pearson's Product Correlation Coefficient 
                     ผลการวิจยัพบว่า เพศ สถานภาพสมรส ประสบการณ์ในการมารับบริการ ระยะเวลาในการเดินทาง
จากท่ีพกัอาศยัมายงัโรงพยาบาลท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัและความพึงพอใจต่อระบบการให้ บริการผูป่้วย
นอกแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ปัจจยัเพศและระยะเวลาในการเดินทางจากท่ีพกัอาศยัมายงั
โรงพยาบาลมีความสัมพนัธ์กบัความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูรั้บบริการในแผนกผูป่้วยนอกอยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ปัจจยัทรัพยากรในการให้บริการดา้นบุคลากร ดา้นเทคโนโลยีการส่ือสาร ดา้นส่ิง
อ านวยความสะดวก และภาพรวมมีความสัมพนัธ์ในทางบวกกบัความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูรั้บบริการ
ในแผนกผูป่้วยนอกอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์เพียร์สัน เท่ากบั0.451, 
0.417, 0.104 และ 0.316 ตามล าดบั ปัจจยัระบบการให้บริการดา้นการวดัสัญญาณชีพ ชัง่น ้าหนกั วดัส่วนสูง การ
คดักรองและซกัประวติัการเจบ็ป่วย การจดัล าดบัเพื่อพบแพทย ์การรับไวรั้กษาต่อในโรงพยาบาล การส่งต่อ
ผูป่้วย และภาพรวม มีความสัมพนัธ์ทางบวกกบัความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูรั้บบริการในแผนกผูป่้วย
นอก อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ ท่ีระดบั .01 โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์เพียร์สัน เท่ากบั 0.281, 0.153, 0.336, 
0.125, 0.294, 0.101 ตามล าดบั ปัจจยัระบบการให้บริการดา้นการท าเวชระเบียนและตรวจสอบสิทธิ มี
ความสัมพนัธ์ทางลบกบัความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูรั้บบริการในแผนกผูป่้วยนอก อยา่งมีนยัส าคญัทาง
สถิติ ท่ีระดบั .05 โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์เพียร์สัน เท่ากบั -0.285 
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บทคัดย่อภาษาอังกฤษ  

61920033: MAJOR: -; M.P.H. (-) 
KEYWORDS: EXPECTATIONS/ SATISFACTIONS/ OUTPATIENT DEPARTMENT 

  CHOMPHOONUT INTASRI : EXPECTATIONS AND SATISFACTIONS OF CLIENTS ON 
THE SERVICE SYSTEM OF OUTPATIENT DEPARTMENT IN ONE PUBLIC HOSPITAL OF 
CHACHOENGSAO PROVINCE. ADVISORY COMMITTEE: VASUTON TANVATANAKUL, Ph.D. 2022. 

  
The research purposes were to study the level of expectation and satisfaction of clients, to 

compare the expectations and satisfaction of clients, and study the factors related to the expectation and 
satisfaction of the clients in the outpatient department. The sample group used in the research consisted of 400 
people and systematic random sampling. The data collection was between 15-31 March 2021. The statistics 
used in the data analysis were: frequency, mean, standard deviation, independent  t-test, One-way ANOVA, chi-
square and Pearson's Product correlation coefficient. 
                      The results of study showed gender factors, marital status, experience in receiving services, the 
travel time from residence to hospital with different expectations and satisfaction with the outpatient services 
system were significantly different at the .05 level. Gender factors and travel time from residence to hospital 
were correlated with expectation and satisfaction of outpatients with statistical significance at 0.05 level. 
Resource factor included personnel, technology/communication, facilities and overall had a positive correlation 
with the expectation and satisfaction of the patients in the outpatient department with a statistical significance of 
.01 level with a Pearson's correlation coefficient equal to 0.451, 0.417, 0.104 and 0.316, respectively. Factors 
in the service system include vital signs measurement, weighing and height measurement, screening and history 
examination, queue to see a doctor, being admitted to hospital, referring patients, overview had a positive 
correlation with patient expectations and satisfaction in the outpatient department statistically significant at the 
.01 level with Pearson's correlation coefficients were 0.281, 0.153, 0.336, 0.125, 0.294, 0.101, respectively. As 
for the factors of the medical record service system and the medical rights check there was a negative 
correlation with the expectations and satisfaction of the patients in the outpatient department. It was statistically 
significant at the 0.05 level with the Pearson correlation coefficient of -0.285. 

 
 

 

  



 ฉ 

กิตติกรรมประก าศ 
 

กติติกรรมประกาศ 
  

การศึกษาเร่ืองความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อระบบการให้บริการ
ผูป่้วยนอกโรงพยาบาลของรัฐแห่งหน่ึงในจงัหวดัฉะเชิงเทรา  ส าเร็จลุล่วงได้ด้วยความกรุณาจาก     
หลาย ๆ ท่านท่ีอนุเคราะห์ให้ความช่วยเหลือ ตลอดจนให้ค าแนะน า ให้ค  าปรึกษา แกไ้ขขอ้บกพร้อง
ต่าง ๆ อย่างดียิ่ง โดยเฉพาะอย่างยิ่งอาจารยท่ี์ปรึกษา รองศาสตราจารย ์ดร.วสุธร ตนัวฒันกุล ท่ีกรุณา
สละเวลาในการให้ค  าปรึกษาและให้ค  าแนะน าส าหรับการแก้ไขข้อบกพร่องต่าง  ๆ  ของงาน
วิทยานิพนธ์น้ีดว้ยดีเสมอมา  ผูวิ้จยัรู้สึกซาบซ้ึงเป็นอย่างยิ่ง จึงขอกราบขอบพระคุณเป็นอยา่งสูงไว ้ณ 
โอกาส 

ขอกราบขอบพระคุณ รองศาสตราจารย ์ดร.นิรัตน์ อิมามี ประธานกรรมการสอบปากเปล่า
วิทยานิพนธ์ และ ศาสตราจารย  ์ดร.เอมอชัฌา วฒันบุรานนท์ ท่ีกรุณาให้ความอนุเคราะห์ตรวจสอบ
และใหค้ าแนะน าในการปรับปรุงแก ้จนวิทยานิพนธ์ฉบบัน้ีสมบูรณ์มากยิง่ขึ้น 

ขอขอบพระคุณท่านคณาจารยค์ณะสาธารณสุขศาสตร์  มหาวิทยาลยับูรพาทุกท่าน ท่ีได้
ประสิทธ์ิประสาทความรู้ใหแ้ก่ผูวิ้จยัตลอดระยะเวลาท่ีเขา้รับการศึกษา 

การศึกษาคร้ังน้ีจะส าเร็จไม่ไดห้ากไม่ได้รับความอนุเคราะห์จากโรงพยาบาลแห่งหน่ึงใน
จงัหวดัฉะเชิงเทราท่ีเพื่อด าเนินการเก็บขอ้มูลและขอขอบคุณกลุ่มตวัอย่างผูเ้ขา้ร่วมโครงการวิจยัทุก
ท่านท่ีไดใ้หค้วามร่วมมือในการตอบแบบสอบถามการวิจยัคร้ังน้ีเป็นอยา่งดี 

สุดทา้ยน้ีผูวิ้จยัขอบคุณครอบครัวและกลัยาณมิตรทุกท่านท่ีคอยให้ก าลงัใจ คอยช่วยเหลือ
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บทที ่1 
บทน า 

 
ที่มาและความส าคัญของปัญหา 
 รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจกัรไทย พุทธศักราช 2560 มาตรา 55 ได้บญัญัติให้รัฐตอ้ง
ด าเนินการให้ประชาชนได้รับบริการสาธารณสุขท่ีมีประสิทธิภาพอย่างทั่วถึง เสริมสร้างให้
ประชาชนมีความรู้พื้นฐานเก่ียวกับการส่งเสริมสุขภาพและการป้องกันโรค และส่งเสริม และ
สนับสนุนให้มีการพัฒนาภูมิปัญญาด้านแพทย์แผนไทยให้เกิดประโยชน์สูงสุด  ซ่ึงบริการ
สาธารณสุขจะตอ้งครอบคลุมการส่งเสริมสุขภาพ การควบคุม และป้องกนัโรค  การรักษาพยาบาล 
และการฟ้ืนฟูสุขภาพดว้ยรัฐตอ้งพฒันาการบริการสาธารณสุขให้มีคุณภาพและมีมาตรฐานสูงขึ้น
อย่างต่อเน่ือง (รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจกัรไทย, 2560) ซ่ึงการจดับริการต่าง ๆ ถือเป็นหนา้ท่ีของ
สถานบริการสุขภาพท่ีจะด าเนินการเพื่อให้ตอบสนองต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการ  ส่งผลให้
สถานบริการตอ้งปรับตวั มีความมุ่งมัน่ท่ีจะให้บริการอย่างมีคุณภาพ ดงัจะเห็นไดจ้ากกระแสการ
ต่ืนตวัในการปรับปรุงพฒันางานบริการดา้นสุขภาพ เพื่อมุ่งสู่บริการท่ีมีคุณภาพ การรับรองคุณภาพ
โรงพยาบาลและในระบบสุขภาพของประเทศไทยไดจ้ดัให้มีสถาบนัรับรองคุณภาพสถานพยาบาล
ขึ้นมาดว้ย 
 สถาบันรับรองคุณภาพสถานพยาบาล (องค์การมหาชน) มีบทบาทอย่างสูงในการ
ยกระดับมาตรฐานและคุณภาพการให้บริการของสถานพยาบาลอย่างต่อเน่ือง และได้พัฒนา
มาตรฐานโรงพยาบาลและบริการสุขภาพมาจนถึงปัจจุบนัเป็นฉบบัท่ี 4 โดยเร่ิมใชรั้บรองตั้งแต่วนัท่ี                
1 กรกฎาคม พ.ศ. 2561 ทั้งน้ีการประเมินและรับรองคุณภาพโรงพยาบาลถือเป็นกลไกส าคญัในการ
กระตุน้ให้เกิดการพฒันาระบบงานภายในของโรงพยาบาลอย่างต่อเน่ือง  ท าให้องค์กรมีผลงานท่ี
เป็นเลิศ ไดรั้บความไวว้างใจ ผูรั้บบริการไดรั้บบริการท่ีตอบสนองต่อความตอ้งการ ท าให้มีความ
พึงพอใจต่อการมารับบริการเพิ่มขึ้น (สถาบนัรับรองคุณภาพสถานพยาบาล องคก์ารมหาชน, 2561) 
 โรงพยาบาลแห่งหน่ึงในจังหวดัฉะเชิงเทรา มีวิสัยทัศน์จะเป็นโรงพยาบาลรัฐท่ีให้
บรรยากาศแบบเอกชน โดยมุ่งเน้นให้ความส าคัญกับการมีพฤติกรรมบริการท่ีสุภาพเรียบร้อย 
ให้บริการดุจญาติมิตรและเน้นผูป่้วยเป็นศูนยก์ลาง มีการจดับริการทางการแพทยท่ี์เพิ่มขึ้น เช่น  
การรักษาเฉพาะทางศลัยกรรม ศลัยกรรมออร์โธปิดิกส์และการแพทยท์างเลือก จึงท าให้มีจ านวน              
ผูม้ารับบริการเพิ่มมากขึ้นทุก ๆ ปี จากสถิติผูเ้ข้ามารับบริการแผนกผูป่้วยนอกในปี  พ.ศ. 2560                    
ผู ้เข้ามารับบริการแผนกผู ้ป่วยนอกมีจ านวน 234,327 ราย จ านวนผู ้ป่วยเฉล่ีย 641 รายต่อวัน  
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ในปี พ.ศ. 2561 มีผูป่้วยเขา้มารับบริการผูป่้วยนอกทั้งหมด 234,905 คน จ านวนผูป่้วยเฉล่ีย 637 ราย
ต่อวนั และในปี พ.ศ. 2562 มีผูป่้วยเขา้มารับบริการผูป่้วยนอกทั้งหมด 253,709 คน จ านวนผูป่้วย
เฉล่ีย 696 รายต่อวัน (ข้อมูลรายงานจากระบบ HosXP ของโรงพยาบาลแห่งหน่ึงในจังหวัด
ฉะเชิงเทรา ณ วนัท่ี 30 กนัยายน พ.ศ. 2562) 
 คุณภาพและความปลอดภยัในสถานพยาบาลเป็นส่ิงท่ีสังคมทั่วโลกคาดหวงัจะได้รับ 
โดยทั่วไปแล้วผู ้มารับบริการทุกคนต่างมุ่งหวงัว่าเม่ือมาโรงพยาบาลจะได้รับการบริการท่ีดี                    
มีคุณภาพ โดยเฉพาะงานผูป่้วยนอกซ่ึงเป็นบริการด่านหน้ามีหน้าท่ีให้บริการคดักรองผูป่้วยนอก 
จ าแนกผูป่้วยให้ไดรั้บการตรวจตามสาขาโรคดว้ยความรวดเร็ว ถูกตอ้ง ปลอดภยั เพื่อใหผู้รั้บบริการ
เกิดความพึงพอใจ แต่เน่ืองดว้ยจ านวนผูใ้ชบ้ริการท่ีเพิ่มมากขึ้น ในขณะท่ีจ านวนของบุคลากรท่ีมี
จ ากดั ประกอบกบัการรักษาพยาบาลนั้นมีความซับซ้อน ละเอียดอ่อนตอ้งใชเ้วลาในการตรวจรักษา 
ท าใหร้ะยะเวลารอคอยนานจนเกิดความรู้สึกไม่พึงพอใจในการมารับบริการและอาจส่งผลใหผู้ป่้วย
มีอาการทรุดลงฉุกเฉินขณะรอตรวจได้ โรงพยาบาลมีความพยายามท่ีจะพฒันาคุณภาพในการ
ใหบ้ริการผูป่้วยนอกมาโดยตลอด แต่ยงัคงพบวา่ตวัช้ีวดับางเร่ืองยงัไม่เป็นไปตามเป้าหมายท่ีวางไว ้
 จากขอ้มูลของโรงพยาบาลท่ีกล่าวมา พบว่า ระยะเวลารอคอยเฉล่ียของแผนกผูป่้วยนอก
ตามเกณฑต์วัช้ีวดัของโรงพยาบาลมีเป้าหมายคือนอ้ยกว่า 90 นาที สถิติในปี พ.ศ. 2558-2562 พบว่า 
ระยะเวลารอคอยเฉล่ียของแผนกผูป่้วยมีแนวโน้มเพิ่มสูงขึ้นเร่ือยๆ มีค่าเฉล่ียอยู่ท่ี 57.02, 64.52, 
70.04, 80.49 และ 86.42 นาที ตามล าดบั เกณฑต์วัช้ีวดัของโรงพยาบาลในเร่ืองร้อยละ 
ความพึงพอใจโดยรวมของผูรั้บบริการต้องไม่น้อยกว่า 85 พบว่า ในปี พ.ศ. 2558-2562 เท่ากับ 
ร้อยละ 90, 87.5, 87.54, 89.6 และ 88.75 ตามล าดบั ถือว่าอยู่ในระดบัดี และสถิติเร่ืองร้องเรียนดา้น
ระบบบริการผูป่้วยนอกในปี พ.ศ. 2558-2562 มีจ านวน 2,10,13,22 และ 25 คร้ังตามล าดบั ส าหรับ
ขอ้ร้องเรียนในดา้นพฤติกรรมบริการของแผนกผูป่้วยนอกมีเป้าหมายว่าตอ้งไม่พบขอ้ร้องเรียนเลย 
จากสถิติในปี พ.ศ. 2558-2561 พบว่า มีจ านวน 1, 2, 10, 15 และ 18 คร้ัง ตามล าดับ พบว่า มี
แนวโน้มสูงขึ้ นและยงัไม่ผ่านตัวช้ีวดั (ข้อมูลตัวช้ีวดัผลการด าเนินงานแผนกผูป่้วยนอกของ
โรงพยาบาลแห่งหน่ึงในจงัหวดัฉะเชิงเทรา, 2562)  
 แม้ว่าข้อร้องเรียนของผูรั้บบริการอาจส่งผลกระทบต่อภาพลักษณ์ของโรงพยาบาล               
ขาดความเช่ือมัน่และความน่าเช่ือถือ ในทางกลบักนัขอ้ร้องเรียนหรือความคิดเห็นของผูรั้บบริการก็
เปรียบเสมือนกระจกสะทอ้นคุณภาพและประสิทธิภาพของระบบการใหบ้ริการ องคก์รทุกแห่งจึงมี
ความพยายามอย่างยิ่งในการสร้างความประทบัใจและความพึงพอใจให้แก่ผูรั้บบริการ ซ่ึงไม่ว่าจะ
เป็นองค์กรภาครัฐหรือเอกชนก็ตามจะต้องมุ่งเน้นการพัฒนาคุณภาพควบคู่ไปกับการมุ่ งเน้น
ผูรั้บบริการเป็นศูนยก์ลางเพราะถือว่าผูรั้บบริการคือคนส าคญั หากมีองค์กรแต่ไม่มีผูม้ารับบริการ 
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องค์กรก็ไม่สามารถจะประสบความส าเร็จในการด าเนินงานได ้ทั้งน้ีเพื่อให้เกิดประสิทธิผลและมี
ประสิทธิภาพอยา่งย ัง่ยืน องคก์รตอ้งมุ่งเนน้ท่ีจะเรียนรู้เก่ียวกบัความตอ้งการและความคาดหวงัของ
ผูรั้บบริการท่ีมีต่อบริการนั้น ๆ เน่ืองจากความคาดหวงัและความพึงพอใจเป็นปัจจยัท่ีมีผลต่อการ
ร้องเรียนและระยะเวลาการอคอย ผูว้ิจยัจึงสนใจท่ีจะศึกษาความคาดหวงัและความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการท่ีมีต่อระบบการให้บริการผูป่้วยนอกในโรงพยาบาลของรัฐ แห่งหน่ึงในจังหวดั
ฉะเชิงเทรา เพื่อน ามาพฒันาระบบการให้บริการท่ีเหมาะสม รวมทั้งจดัรูปแบบบริการท่ีสามารถ
ตอบสนองต่อความตอ้งการหรือความคาดหวงัของผูรั้บบริการ  
 

ค าถามการวิจัย 
 1.  ความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูรั้บบริการแผนกผูป่้วยนอกอยูร่ะดบัใด  
 2.  ความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อระบบการให้บริการผูป่้วย
นอกมีความแตกต่างกนัหรือไม่ 
 3.  มีปัจจยัใดบา้งท่ีมีความสัมพนัธ์กบัความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูรั้บบริการ 
 

วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
 1.  เพื่อศึกษาระดับความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อระบบการ
ใหบ้ริการผูป่้วยนอกในโรงพยาบาลของรัฐแห่งหน่ึงในจงัหวดัฉะเชิงเทรา  
 2.  เพื่อเปรียบเทียบความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อระบบการ
ใหบ้ริการผูป่้วยนอก       
 3.  เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กบัความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูรั้บบริการ
ในแผนกผูป่้วยนอก 
 

สมมติฐานของการวิจัย 
 1.  ปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการท่ีแตกต่างกนั จะมีความคาดหวงัและความพึงพอใจ
ต่อระบบการใหบ้ริการท่ีแตกต่างกนั 

 2.  ปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการ ทรัพยากรในการใหบ้ริการ และระบบการให้บริการ 
มีความสัมพนัธ์ทางบวกกบัความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูรั้บบริการในแผนกผูป่้วยนอก 
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ความคาดหวังของ

ผู้รับบริการ  

กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 จากการทบทวนเอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งผูว้ิจยัจึงไดน้ าแนวคิดทางกระบวนการ
บริหารจดัการ มาพฒันาเป็นกรอบแนวคิดในการวิจยั ดงัน้ี 

ตัวแปรต้น                ตัวแปรตาม 
 

 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

 

 
ภาพท่ี 1  กรอบแนวคิดในการวิจยั 

ความพงึพอใจของ

ผู้รับบริการ  

ทรัพยากรในการให้บริการ 
-  บุคลากร  
-  เคร่ืองมืออุปกรณ์  
-  เทคโนโลยกีารส่ือสาร 
-  ระยะเวลาในการใหบ้ริการ  
-  ส่ิงอ านวยความสะดวก 

ระบบการให้บริการ 
-  การคดักรองผูป่้วยเพื่อแยกแผนกในการมารับบริการ -  การรับบตัรคิว  
-  การท าเวชระเบียนและตรวจสอบสิทธิ           -  การวดัสัญญาณชีพ ชัง่น ้าหนกั วดัส่วนสูง 
-  การคดักรองและซกัประวติัการเจ็บป่วย            -  ประเมินสภาพผูป่้วย  
-  การจดัล าดบัเพื่อพบแพทย ์     -  การรับยา  
-  การรับไวรั้กษาต่อในโรงพยาบาล     -  การส่งต่อผูป่้วย 

ปัจจัยส่วนบุคคล 
-  เพศ    -  สถานภาพสมรส 
-  อาย ุ   -  ประสบการณ์ในการมารับบริการ 
-  อาชีพ    -  สิทธิท่ีใชใ้นการรับบริการ 
-  ระดบัการศึกษา   -  ระยะเวลาในการเดินทางมารับบริการ 
-  รายได ้
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ประโยชน์ที่ได้รับจากการวิจัย 
 1.  ทราบความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อระบบการให้บริการ
ผูป่้วยนอกในโรงพยาบาลของรัฐแห่งหน่ึงในจงัหวดัฉะเชิงเทรา 
 2.  น าเสนอผลการศึกษาท่ีไดม้าใช้เป็นแนวทางในการปรับปรุง แก้ไข พฒันางานด้าน
การบริการของแผนกผูป่้วยนอกใหมี้คุณภาพมากยิง่ขึ้น 
 3.  ผูบ้ริหารสามารถน าข้อมูลไปใช้ประกอบการตัดสินใจวางแผน เพื่อจดัระบบการ
ให้บริการแผนกผูป่้วยนอกท่ีเหมาะสมและสอดคล้องกับความต้องการและความคาดหวงัของ
ผูรั้บบริการ 
 

ขอบเขตของการวิจัย 
 ศึกษาความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อระบบการให้บริการผูป่้วย
นอก โดยการส ารวจความคิดเห็นของผูรั้บบริการเฉพาะผูท่ี้มารับบริการในโรงพยาบาลเท่านั้ น 
จ านวน 400 คน ด าเนินการเก็บขอ้มูลในช่วงฤดูร้อน ระหว่างวนัท่ี 15-31 มีนาคม 2564 ช่วงเวลาท่ี
ใชใ้นการเก็บขอ้มูลเฉพาะในเวลาราชการ 8.00 น.-12.00 น. และเวลา 13.00-15.00 น. 
 

นิยามศัพท์เฉพาะ 
ปัจจัยส่วนบุคคล หมายถึง คุณลกัษณะส่วนตวัของประชาชนซ่ึงเป็นผูต้อบแบบสอบถาม

ประกอบดว้ย เพศ อายุ อาชีพ ระดบัการศึกษา รายได ้สถานภาพสมรส ประสบการณ์ในการมารับ
บริการ สิทธิท่ีใชใ้นการรับบริการ และระยะเวลาในการเดินทางมารับบริการ 
 เพศ  หมายถึง ความเป็นหญิง ความเป็นชายท่ีถูกก าหนดโดยสรีระของผู ้ตอบ                              
แบบสอบถาม         
 อายุ หมายถึง ช่วงเวลาท่ีด ารงชีวิตอยู่ของผู ้ตอบแบบสอบถาม ตั้ งแต่  15-60 ปี 
 อาชีพ หมายถึง งานท่ีผูต้อบแบบสอบถามใช้เวลาส่วนใหญ่ท างานนั้น ๆ เพื่อให้เกิด
รายไดต้่อเดือน         
 ระดบัการศึกษา หมายถึง วุฒิการศึกษาขั้นสูงสุดของผูต้อบแบบสอบถาม  
 รายได ้หมายถึง การไดรั้บเงินเดือนหรือการไดรั้บเงินตอบแทนตามการประกอบอาชีพ
ของแต่ละบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม      
 สถานภาพสมรส หมายถึง ความผูกพนัระหว่างชายกบัหญิงในการเป็นสามีภรรยา แบ่ง
ไดด้งัน้ี โสด ไดแ้ก่ ผูท่ี้ยงัไม่แต่งงาน สมรส คือผูท่ี้อยูร่่วมกนัฉันสามีภรรยา หมา้ย คือผูท่ี้คู่สมรสได้
เสียชีวิตแลว้ หยา่ร้าง คือผูท่ี้จดทะเบียนหยา่กนัตามกฎหมาย เพื่อใหค้วามเป็นสามีภรรยายุติลง และ
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แยกกนัอยู ่ไดแ้ก่ ผูท่ี้มิไดอ้ยูร่่วมกนัฉนัสามีภรรยาแลว้ แต่ยงัไม่ไดจ้ดทะเบียนหยา่ตามกฎหมาย 
 ประสบการณ์ในการมารับบริการ หมายถึง จ านวนคร้ังท่ีผูรั้บบริการมาใชบ้ริการ  
ณ โรงพยาบาลรัฐแห่งหน่ึงในจงัหวดัฉะเชิงเทรา    
 สิทธิท่ีใชใ้นการรับบริการ หมายถึง สิทธิการรักษาพยาบาลของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมา
รับบริการในแผนกผูป่้วยนอก ได้แก่ สิทธิบัตรประกันสุขภาพ สิทธิข้าราชการกรมบัญชีกลาง            
จ่ายตรง สิทธิขา้ราชการองค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ิน สิทธิพรบ. ช าระเงิน สิทธิพรบ.ผูป้ระสบภยั
จากรถ สิทธิประกนัสังคมและสิทธิช าระเงินเอง     
 ระยะเวลาและการเดินทางมารับบริการ หมายถึง ระยะเวลาท่ีผูรั้บบริการใช้ในการทาง
จากท่ีพกัอาศยัจนกระทัง่ถึงโรงพยาบาล 
 ทรัพยากรในการให้บริการ หมายถึง ปัจจยัท่ีสนบัสนุนให้การด าเนินงานในแผนกผูป่้วย
นอกส าเร็จตามวตัถุประสงค์ ซ่ึงประกอบดว้ยบุคลากร เคร่ืองมืออุปกรณ์ เทคโนโลยีการส่ือสาร 
ระยะเวลาในการใหบ้ริการ ส่ิงอ านวยความสะดวก     
 ระบบการให้บริการ หมายถึง กิจกรรมหรือขั้นตอนของการให้บริการในแผนกผูป่้วย
นอก ซ่ึงประกอบดว้ยการคดักรองผูป่้วยเพื่อแยกแผนกในการมารับบริการ การรับบตัรคิว การท า
เวชระเบียนและตรวจสอบสิทธิ การวดัสัญญาณชีพ ชั่งน ้ าหนัก วดัส่วนสูง การคดักรองและซัก
ประวติัการเจ็บป่วย ประเมินสภาพผูป่้วย การจดัล าดบัเพื่อพบแพทย ์การรับยา การรับไวรั้กษาต่อ 
ในโรงพยาบาล และการส่งต่อผูป่้วย      
 ความคาดหวงัของผูรั้บบริการ หมายถึง ความรู้สึกนึกคิดของผูใ้ช้บริการท่ีคาดการณ์
ล่วงหน้าต่อส่ิงท่ีต้องการ อยากได้รับจากการเข้ามาใช้บริการในแผนกผูป่้วยนอก ได้แก่ ความ
น่าเช่ือถือของบริการท่ีจะไดรั้บ ความเป็นเลิศดา้นการรักษา คุณภาพและความปลอดภยัในการรักษา 
ความหลายหลายของรูปแบบบริการ บุคคลากรมีความรู้ความสามารถและเขา้ใจในความตอ้งการ
ของผูรั้บบริการ การแจง้ผลการรักษาและขั้นตอนในการรับบริการอย่างละเอียด มีระบบติดตามการ
รักษาอยา่งต่อเน่ือง เป็นตน้       
  ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ หมายถึง ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกหรือทศันคติ
ทางบวกเม่ือไดรั้บการตอบสนองในส่ิงท่ีตอ้งการ หรือเป็นส่ิงท่ีคาดหวงั เป็นความสุขใจของบุคคล
เม่ือได้รับการตอบสนองในส่ิงท่ีตนเองตอ้งการและคาดหวงัไว ้ได้แก่ ความสะดวกรวดเร็วของ
ขั้นตอนการรับบริการ บุคลลากรมีพฤติกรรมการบริการท่ีดีและสามารถตอบสนองต่อความ
ต้องการของผูรั้บบริการได้อย่างทันท่วงที การบริการอย่างเสมอภาค การจัดสภาพแวดล้อมท่ี
เหมาะสมต่อการมารับบริการ เป็นตน้                                                 
 

  



 7 

บทที ่2 
เอกสารและงานวจิัยที่เกีย่วข้อง 

 
 ผูว้ิจยัไดท้ าการศึกษาเอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ดงัน้ี    
 1.  แนวคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจ     
 2.  แนวคิดเก่ียวกบัความคาดหวงัต่อการรับบริการ    
 3.  บริบทของระบบการบริการผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลรัฐแห่งหน่ึงในจงัหวดั
ฉะเชิงเทรา          
 4.  แนวคิดเก่ียวกบัทรัพยากรท่ีใชใ้นการบริการ    
 5.  งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

แนวคิดเกีย่วกบัความพงึพอใจ 
 1.  ความหมายของความพงึพอใจ     
 ความพึงพอใจ (Satisfaction) ไดมี้ผูใ้หค้วามหมายของความพึงพอใจไวห้ลายความหมาย 
ดงัน้ี 
 เพ็ญนภา จรัสพนัธ์ (2557) กล่าวว่า ความพึงพอใจคือ ส่ิงท่ีเป็นไปตามความต้องการ 
ความพึงพอใจจึงเป็นผลของการแสดงออกของทศันคติของบุคคลอีกรูปแบบหน่ึง ซ่ึงเป็นความรู้สึก
เอนเอียงของจิตใจท่ีมีประสบการณ์ท่ีมนุษยเ์ราไดรั้บ อาจจะมากหรือนอ้ยก็ได ้และเป็นความรู้สึกท่ี
มีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง ซ่ึงเป็นไปไดท้ั้งทางบวกและทางลบ แต่ถา้เม่ือใดส่ิงนั้นสามารถตอบสนองความ
ต้องการหรือท าให้บรรลุจุดมุ่งหมายได้ ก็จะเกิดความรู้สึกทางบวกเป็นความรู้สึกท่ีพึงพอใจ                 
แต่ในทางตรงกนัขา้ม ถา้ส่ิงนั้นสร้างความรู้สึกผิดหวงัไม่บรรลุจุดมุ่งหมาย ก็จะท าใหเ้กิดความรู้สึก
ทางลบเป็นความรู้สึก ไม่พึงพอใจ 
 นารีรัตน์ ชูอชัฌา (2558) กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกหรือทศันคติทางบวกของ
บุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงหรือมีความช่ืนชอบ พอใจต่อการท่ีบุคคลอ่ืนกระท าการส่ิงใดส่ิงหน่ึง 
ตอบสนองความตอ้งการของบุคคลหน่ึงท่ีปรารถนาให้กระท าในส่ิงท่ีตอ้งการ ซ่ึงจะเกิดขึ้นก็ต่อเม่ือ 
ส่ิงนั้นสามารถตอบสนองความตอ้งการให้แก่บุคคลนั้นไดแ้ต่ทั้งน้ีความพึงพอใจของแต่ละบุคคล 
ยอ่มมีความแตกต่างกนัหรือมีความพึงพอใจมากนอ้ย ขึ้นอยูก่บัค่านิยมของแต่ละบุคคล  
 ปัณณวชัร์ พชัราวลยั (2558) กล่าววา่ ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกหรือทศันคติของ
บุคคล ท่ีมีส่ิงใดส่ิงหน่ึง อนัเกิดจากพื้นฐานของการรับรู้ค่านิยม และประสบการณ์ท่ีแต่ละบุคคล

 



 8 

ไดรั้บและจะเกิดขึ้นต่อเม่ือส่ิงนั้น สามารถตอบสนองความตอ้งการแก่บุคคลนั้นได ้ซ่ึงระดบัความ
พึงพอใจของ แต่ละบุคคลยอ่มมีความแตกต่างกนัไป 
 วิกานดา วิทยาแพทย ์(2558) กล่าววา่ ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกท่ีเป็นความสุข
เม่ือไดรั้บผลส าเร็จตามท่ีคาดหวงัเอาไว ้
 อคัรณี ภกัดีวงษ ์(2561) กล่าววา่ ความพึงพอใจ หมายถึง การแสดงความรู้สึกทางบวกต่อ
ส่ิงท่ีมนุษยไ์ดรั้บการตอบสนองความตอ้งการ เป็นไปตามความคาดหวงัจากสถานบริการนั้น  ๆ  
 Morse (1958) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง สภาวะจิตท่ีปราศจากความเครียดทั้งน้ี
เพราะธรรมชาติของมนุษย์มีความต้องการ ถ้าความต้องการได้รับการตอบสนองทั้ งหมดหรือ
บางส่วน ความเครียดก็จะนอ้ยลง ความพึงพอใจก็จะเกิดขึ้นและในทางกลบักนัถา้ความตอ้งการนั้น
ไม่ไดรั้บการตอบสนอง ความเครียดและความไม่พึงพอใจก็จะเกิดขึ้น 
 Vroom (1964) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึงผลท่ีไดจ้ากการท่ีบุคคลเขา้ไปมีส่วนร่วม
ในส่ิงนั้น ทศันคติดา้นบวกจะแสดงให้เป็นสภาพความพึงพอใจในส่ิงนั้น และทศันคติดา้นลบจะ
แสดงใหเ้ห็นสภาพความไม่พึงพอใจนัน่เอง 
 Shelly (1975) ไดศึ้กษาแนวคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจ ซ่ึงสรุปไดว้่าความพึงพอใจเป็น
ความรู้สึก แบ่งไดเ้ป็น 2 ประเภท คือ ความรู้สึกในทางบวกและความรู้สึกในทางลบ ความรู้สึกใน
ทางบวกเป็นความรู้สึกท่ีเม่ือเกิดขึ้นแลว้ท าให้เกิดความสุขเม่ือไดรั้บในส่ิงท่ีคาดหวงั ความสุขน้ีเป็น
ความสุขท่ีแตกต่างจากความรู้สึกทางบวกอ่ืน ๆ กล่าวคือเป็นความรู้สึกท่ีมีระบบยอ้นกลบัความสุข
สามารถท าให้เกิดความสุขหรือความรู้สึกทางบวกอ่ืน ๆ ความรู้สึกทางลบ ความรู้สึกทางบวกและ
ความรู้สึกท่ีมีความสัมพนัธ์กันอย่างสลบัซับซ้อนและระบบความสัมพนัธ์ของความรู้สึกทั้งสาม
น้ี เรียกวา่ระบบความพึงพอใจ 
 จากการศึกษาแนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจขา้งตน้ ผูว้ิจยัสามารถสรุปองค์ประกอบ    
นิยามเก่ียวกบัคุณลกัษณะของความพึงพอใจ ดงัตารางท่ี 1 
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ตารางท่ี 1  การวิเคราะห์องคป์ระกอบนิยามความหมายเก่ียวกบัคุณลกัษณะของความพึงพอใจ 
 

คุณลกัษณะของความพงึพอใจ 
ผู้ท่ีให้นิยามคุณลกัษณะของความพงึ
พอใจ 

รวม 

1 2 3 4 5 6 7 8  
- ความรู้สึก/ ทศันคติทางบวกเม่ือไดรั้บ
การตอบสนองในส่ิงท่ีตอ้งการ 

        4 

- ความรู้สึก/ ทศันคติทางบวกเม่ือไดรั้บ
การตอบสนองในส่ิงท่ีคาดหวงัไว ้

        3 

- ทศันคติทางบวกเม่ือไดเ้ขา้ไปมีส่วนร่วม         1 
- ความสุข         3 
- ความช่ืนชอบ         1 
- สภาวะจิตท่ีปราศจากความเครียด         1 

 
 ผูท่ี้อธิบายลกัษณะของความพึงพอใจในบริการ 8 ท่านจากตารางท่ี 1 มีดงัน้ี 

 1.  อาทิเพญ็นภา จรัสพนัธ์ (2557)     
 2.  นารีรัตน์ ชูอชัฌา (2558)      
 3.  ปัณณวชัร์ พชัราวลยั (2558)      
 4.  วิกานดา วิทยาแพทย ์(2558)      
 5.  อคัรณี ภกัดีวงษ ์(2561)      
 6.  Morse (1958)        
 7.  Vroom (1964)        
 8.  Shelly (1975) 

 จากนิยามความหมายของความพึงพอใจขา้งตน้ สรุปไดว้่าความพึงพอใจเป็นความรู้สึก
หรือทศันคติทางบวกเม่ือไดรั้บการตอบสนองในส่ิงท่ีตอ้งการ หรือเป็นส่ิงท่ีคาดหวงั หรือเป็นความ            
สุขใจของบุคคลเม่ือไดรั้บการตอบสนองในส่ิงท่ีตนเองตอ้งการและคาดหวงัไว ้
 2.  แนวความคิดทฤษฎีเกีย่วกบัความพงึพอใจ     
 อาทิตย ์อุไรรัตน์ และอดุลยศ์กัด์ิ ถีรจินดา (2527) กล่าวถึงหลกัการท่ีท าใหผู้ป่้วยมี 
ความพึงพอใจสูงสุดโดยการจดับริการ ดงัน้ี     
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 1.  ดูแลตอ้นรับเอาใจใส่และไดรั้บความสะดวกจากเจา้หน้าท่ีทุกคนดว้ยอธัยาศยัไมตรี  
เป็นกนัเองและสุภาพเรียบร้อย       
 2.  ความเช่ือมั่นในความรู้ความสามารถและประสิทธิภาพในการรักษาพยาบาลของ
บุคลากรในโรงพยาบาล       
 3.  ความสะดวกสบายบรรยากาศท่ีดีตลอดจนความสะอาดของสถานท่ีในโรงพยาบาล 
 4.  ค่าใชจ่้ายท่ีเหมาะสมไม่สูงกวา่บริการท่ีไดรั้บ    
 ส่ิงจูงใจท่ีใชเ้ป็นเคร่ืองมือกระตุน้ใหบุ้คคลเกิดความพึงพอใจ มีดงัน้ี  
 1.  ส่ิงจูงใจท่ีเป็นวตัถุ (Material inducement) ได้แก่ เงิน ส่ิงของหรือสภาวะทางกายท่ี
ใหแ้ก่ผูป้ระกอบกิจกรรมต่าง ๆ        
 2.  สภาพทางกายท่ีพึงปรารถนา (Desirable physical condition) คือ ส่ิงแวดลอ้มในการ
ประกอบกิจกรรมต่าง ๆ        
 3.  ผลประโยชน์ทางอุดมคติ (Ideal benefaction) หมายถึง ส่ิงต่าง ๆ ท่ีสนองต่อความ
ตอ้งการของบุคคล        
 4.  ผลประโยชน์ทางสังคม (Association attractiveness) คือ ความสัมพนัธ์ฉันทมิ์ตรกบัผู ้
ร่วมกิจกรรม อนัจะท าให้เกิดความผูกพนัความพึงพอใจและสภาพการเป็นอยู่ร่วมกนั เป็นความพึง
พอใจของบุคคลในดา้นสังคมหรือความมัน่คงในสังคม ซ่ึงจะท าให้รู้สึกมีหลกัประกนัและมีความ
มัน่คงในการประกอบกิจกรรม 

 ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา (2547) ไดก้ล่าวถึงแนวคิดความพึงพอใจของลูกคา้ว่า ความพึง
พอใจของลูกคา้จะเกิดจากประสบการณ์จากการให้บริการอย่างเต็มท่ีจนสุดความสามารถ  ลูกคา้จะ
รู้สึกวา่คุม้ค่าท่ีไดม้าใชบ้ริการความพึงพอใจส าหรับการบริการนั้น และปัจจยัหลกัในการสร้างความ
พึงพอใจมี 3 ประการ คือ      
 1.  ผูรั้บบริการมีความตอ้งการและความคาดหวงัส าหรับการบริการท่ีแตกต่างกนัไปใน
แต่ละคน รวมทั้งความตอ้งการนั้นยงัเปล่ียนไปส าหรับการบริการแต่ละคร้ัง   
 2.  ผูใ้ห้บริการความพึงพอใจของลูกคา้มีผลจากความรู้ความสามารถความพร้อมในดา้น
กายและอารมณ์ในขณะใหบ้ริการ รวมถึงความเตม็ใจในการใหบ้ริการของพนกังาน  
 3.  สภาพแวดลอ้มอ่ืน ๆ ทางกายภาพ มีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการ  

 Maslow (1954) ได้ตั้งทฤษฎีทั่วไปเก่ียวกับการจูงใจ โดยมีสมมติฐานว่ามนุษยมี์ความ
ตอ้งการอยูเ่สมอและไม่มีท่ีส้ินสุด เม่ือความตอ้งการใดไดรั้บการตอบสนองแลว้ความตอ้งการอย่าง
อ่ืนก็จะเขา้มาแทนท่ี ความตอ้งการของคนเราอาจจะซ ้าซอ้นกนั ความตอ้งการอยา่งหน่ึงอาจจะยงัไม่
ทนัหมดไป ความตอ้งการอีกอยา่งหน่ึงก็จะเกิดขึ้นได ้ซ่ึงความตอ้งการจะเป็นไปตามล าดบัดงัน้ี  
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 1.  ความตอ้งการดา้นสรีระ (Physiological need) เป็นความตอ้งการขั้นมูลฐานของมนุษย์
และเป็นส่ิงจ าเป็นท่ีสุดส าหรับการด ารงชีวิต ไดแ้ก่ อาหาร อากาศ ท่ีอยู่อาศยั เคร่ืองนุ่งห่ม ยารักษา
โรค ความตอ้งการการพกัผอ่น และความตอ้งการทางเพศ    
 2.  ความต้องการความปลอดภัย (Safety need) เป็นความรู้สึกท่ีต้องการความมั่นคง
ปลอดภยัในชีวิต ทั้งในปัจจุบนัและอนาคต ซ่ึงรวมถึงความกา้วหนา้และความอบอุ่นใจ  
 3.  ความตอ้งการความรักและความเป็นเจา้ของ (Love and belonging) เม่ือความตอ้งการ
ทางร่างกายและความตอ้งการความปลอดภยั ไดรั้บการตอบสนองแลว้ ความตอ้งการความรักและ
ความเป็นเจา้ของก็จะเร่ิมเป็นส่ิงจูงใจท่ีส าคญัต่อพฤติกรรมของบุคคล ความตอ้งการความรักและ
ความเป็นเจา้ของ หมายถึง ความตอ้งการท่ีจะเขา้ร่วมและไดรั้บการยอมรับ ไดรั้บความเป็นมิตรและ
ความรักจากเพื่อนร่วมงาน      
 4.  ความตอ้งการการเห็นตนเองมีคุณค่า (Esteem need) ความตอ้งการดา้นน้ี เป็นความ
ตอ้งการระดบัสูงท่ีเก่ียวกบั ความอยากเด่นในสังคม ตอ้งการให้บุคคลอ่ืน รวมถึงความเช่ือมัน่ใน
ตนเอง ความรู้ ความสามารถ ความเป็นอิสระ และเสรีภาพ    
 5.  ความต้องการท่ีจะท าความเข้าใจตนเอง (Need for self actualization) เป็นความ
ต้องการท่ีจะเข้าใจตนเองตามสภาพท่ีตนเองเป็นอยู่ เข้าใจถึงความสามารถ ความสนใจ ความ
ตอ้งการของตนเอง ยอมรับไดใ้นส่วนท่ีเป็นจุดอ่อนของตนเอง คนธรรมดาทัว่ไปจะมีความพอใจใน 
ล าดบัขั้นตอนต่าง ๆ ดงัน้ี        
 ความตอ้งการทางดา้นกายภาพ 85%      
 ความตอ้งการความปลอดภยั 70%      
 ความตอ้งการทางดา้นสังคม 50%      
 ความตอ้งการเด่นในสังคม 40%       
 ความตอ้งการท่ีจะไดรั้บความส าเร็จในส่ิงท่ีตนปรารถนา 10%  

 Millet (1954) ไดก้ล่าวถึงความพึงพอใจในบริการจะตอ้งมีลกัษณะท่ีส าคญั 5 ประการคือ
 1.  การให้บริการอย่างเท่าเทียมกนั (Equitable service) หมายถึง ผูรั้บบริการจะไดรั้บการ
ดูแลอยา่งเท่าเทียมกนัไม่มีการแบ่งพรรคแบ่งพวกโดยใชม้าตรฐานการบริการเดียวกนั  
 2.  การให้บริการท่ีตรงเวลา (Timely service) หมายถึง การให้บริการท่ีตรงเวลา ตรงตาม
ความตอ้งการ          

 3.  การให้บริการอย่างเพียงพอ (Amply service) หมายถึง การให้บริการอย่างเพียงพอ
และเหมาะสม          
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 4.  การให้บริการอย่างต่อเน่ือง (Continuous service) หมายถึง การให้บริการท่ีเป็นไป
อยา่งสม ่าเสมอ และดูแลจนกวา่จะหาย       
 5.  การให้บริการอย่างก้าวหน้า (Progressive service) หมายถึง การให้บริการท่ีมีการ
ปรับปรุงคุณภาพใหเ้กิดการพฒันาต่อไป   
 Aday and Anderson (1975) เป็นนักวิจยัทางพฤติกรรมศาสตร์ได้ศึกษาความพึงพอใจ
ของประชาชนต่อการบริการรักษาพยาบาลในสหรัฐอเมริกาเม่ือปี ค.ศ. 1970 โดยสัมภาษณ์ความ
คิดเห็นของประชาชนต่อศูนย ์บริการทางสุขภาพจ านวน 4,966 ราย พบว่า เร่ืองท่ีประชาชนไม่
พอใจของผูรั้บบริการและในปี ค.ศ. 1971 ไดช้ี้ปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการใน
การรักษาพยาบาลและความรู้สึกท่ีผูป่้วยได้รับจากการบริการเป็นส่ิงส าคญัท่ีช่วยประเมินระบบ
บริการทางการแพทยว์า่ไดมี้การเขา้ถึงประชาชนและความพึงพอใจ 6 ประเภทไดแ้ก่   
 1.  ความพึงพอใจต่อความสะดวกท่ีไดรั้บจากบริการ (Convenience) ซ่ึงแบ่งออกเป็น 
  1.1  การใชเ้วลารอคอยในสถานบริการ (Office waiting time) 
  1.2  การไดรั้บการรักษาดูแลเม่ือมีความตอ้งการ (Availability or care when need)  
  1.3  ความสะดวกสบายท่ีไดรั้บในสถานบริการ (Base of getting to care) 
 2.  ความพึงพอใจต่อการประสานงานของบริการ (Coordination) ซ่ึงแบ่งออกเป็น 
  2.1  การไดรั้บบริการทุกประเภทในสถานท่ีหน่ึง (Getting all needs at one place) 
  2.2  แพทยใ์ห้ความสนใจสุขภาพทั้งหมดของผูป่้วยทั้งร่างกายและจิตใจ (Concern 
of doctors of overall health) 
  2.3  แพทยไ์ดมี้การติดตามการรักษา (Follow–up care)  
 3.  ความพึงพอใจต่ออธัยาศยัและการใหเ้กียรติของผูใ้หบ้ริการ (Courtesy) ไดแ้ก่  
การแสดงอัธยาศัยท่าทางท่ีดีเป็นกันเองของผู ้ให้บริการและปฏิบัติต่อผู ้รับบริการด้วยท่าทีท่ี
เหมาะสม 
 4.  ความพึงพอใจต่อขอ้มูลท่ีไดรั้บจากบริการ (Medical information) 
  4.1  ขอ้มูลเก่ียวกบัสาเหตุการเจ็บป่วย (Information about what wrong) 
  4.2  ขอ้มูลเก่ียวกบัการใหรั้กษาพยาบาล (Information about treatment) เช่น  
การปฏิบติั ตนของผูป่้วยและการใชย้า เป็นตน้ 
 5.  ความพึงพอใจต่อคุณภาพของบริการ (Quality of care) ได้แก่คุณภาพของการดูแล
ทั้งหมดท่ีผูป่้วยไดรั้บในทศันะของผูป่้วยท่ีมีต่อการบริการของโรงพยาบาล 
 6.  ความพึงพอใจต่อค่าใชจ่้ายเม่ือใชบ้ริการ (Out of pocket cost) ไดแ้ก่ค่าใชจ่้ายต่าง ๆ ท่ี
ผูป่้วยจ่ายไปกบัการรักษาพยาบาล 
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 Parasuraman, Zeithamal and Berry (1990) กล่าววา่ หลกัการบริการท่ีดีตอ้งประกอบดว้ย 
 1.  ความเช่ือมั่นไวว้างใจ บริการนั้นจะต้องมีความถูกต้องมีความถูกต้องแม่นย  าและ

เหมาะสมตั้งแต่คร้ังแรก รวมทั้งตอ้งมีความสม ่าเสมอ คือบริการทุกคร้ังจะตอ้งไดผ้ลเช่นเดิม 
 2.  สมรรถภาพในการให้บริการ ผูใ้ห้บริการตอ้งมีทกัษะและความรู้ความสามารถใน  

การบริการท่ีจะสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูม้ารับบริการได ้เช่น แพทยมี์ความเช่ียวชาญ 
ในการรักษาโรคเภสัชกรมีความเช่ียวชาญในเร่ืองเก่ียวกับยา ฯลฯ หรือบุคคลอ่ืน  ๆ มีความรู้ 
ความสามารถในสาขาของตนและสามารถน ามาใชใ้นการบริการไดอ้ยา่งเตม็ท่ี 

 3.  ความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของผูม้ารับบริการ ผูใ้ห้บริการจะตอ้งมี
ความพร้อมและเตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการสามารถตอบสนองความตอ้งการดา้นต่าง ๆ ของผูม้ารับบริการ 
ใหท้นัท่วงที 

 4.  ความมีอธัยาศยัไมตรี บุคลากรทุกคนในสถานบริการท่ีเก่ียวขอ้งกับการให้บริการ
จะตอ้ง มีความสุภาพ มีการเอาใจใส่และเห็นใจผูม้ารับบริการ รวมทั้งตอ้งมีกิริยามารยาทการแต่ง
กายและการใชว้าจาท่ีเหมาะสมดว้ย 

 5.  การเข้าถึงบริการ ผูม้ารับบริการจะต้องเข้าถึงการบริการได้ง่าย และได้รับความ
สะดวก จากการบริการ รวมถึงการบริการนั้นจะตอ้งมีการกระจายไปอยา่งทัว่ถึง เช่น การคมนาคมท่ี
สะดวก การบริการท่ีเป็นระเบียบ รวดเร็ว ไม่ตอ้งนัง่รอนาน การใหบ้ริการเป็นไปยา่งเสมอภาค 

 6.  ความน่าเช่ือถือ เกิดจากความซ่ือสัตย ์ความจริงใจ ความสนใจอย่างแทจ้ริงของผูใ้ห้  
บริการท่ีมีต่อผูรั้บบริการซ่ึงเป็นส่ิงส าคญัท่ีสุด 

 7.  การส่ือสาร ผูใ้หบ้ริการควรมีการใหข้อ้มูลดา้นต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งท่ีผูม้ารับบริการ  
พึงทราบและประสงค์จะทราบ เช่น ขอ้มูลเก่ียวกบัการรักษาพยาบาลท่ีผูป่้วยจะได้รับขอ้มูลเร่ือง  
ค่าใชจ่้ายและทางเลือกในการรักษา ฯลฯ นอกจากน้ียงัตอ้งค านึงถึงความเหมาะสมของผูใ้ห้บริการ 
และผูรั้บบริการในดา้นอ่ืน ๆ อีก เช่น ระดบัการศึกษา ฯลฯ 
 8.  ความมั่นคงปลอดภัย เป็นความรู้สึกท่ีมั่นใจในความปลอดภัยในชีวิตทรัพย์สิน 
รวมทั้ง ช่ือเสียง ปราศจากความรู้สึกเส่ียงอนัตรายและขอ้สงสัยต่าง ๆ เช่นการรักษา ความลบัผูป่้วย 
 9.  ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ซ่ึงจะท าให้ผูม้ารับบริการรับรู้ถึงการบริการนั้นได ้
อย่างชดัเจนและง่ายขึ้น เช่น การท่ีโรงพยาบาลมีสถานท่ีใหญ่ หรูหรา สะอาด มีเคร่ืองมือเคร่ืองใช ้
ทนัสมยั การบริการมีความเหมาะสม ฯลฯ นอกจากน้ียงัมีส่ิงอ่ืนท่ีช่วยสร้างรูปธรรมของการบริการ 
ไดอี้ก เช่น การใชร้อยยิม้เป็นส่ือท่ีแสดงอธัยาศยัไมตรีของผูใ้หบ้ริการ    
 10.  ความเขา้ใจและรู้จกัผูม้ารับบริการ ผูใ้ห้บริการควรจะมีความเขา้ใจ และรู้จกัผูม้ารับ  
บริการของตนเอง เช่นการท่ีแพทยห์รือพยาบาลสามารถจ าช่ือผูป่้วยได ้ผูใ้หบ้ริการสามารถจ าลูกคา้ 
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ของตนเองได ้ฯลฯ 
 จากการศึกษาแนวคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจขา้งตน้ ผูว้ิจยัสามารถน ามาสรุป

องคป์ระกอบของความพึงพอใจในบริการ ดงัตารางท่ี 2 
 

ตารางท่ี 2  วิเคราะห์องคป์ระกอบของความพึงพอใจในบริการ 
 

องค์ประกอบของ 
ความพงึพอใจ 

ผู้ท่ีอธิบายลกัษณะของความพงึพอใจ 
ในบริการ 

             รวม 

1 2 3 4 5 6  
- ความเท่าเทียมกนั       1 
- ตรงต่อเวลา       1 
- ความเพียงพอ       1 
- ความต่อเน่ือง       1 
- คุณภาพของบริการ       2 
- ตรงต่อความตอ้งการ       5 
- ความสะดวกสบาย       2 
- อธัยาศยัท่ีดีของผูใ้หบ้ริการ       4 
- ความน่าเช่ือถือ       2 
- การประสานงาน/ การส่ือสาร       2 
- ทกัษะและความรู้ของผูใ้ห้บริการ       2 
- ความมัน่คงปลอดภยั       2 
- ความเป็นรูปธรรมของบริการ       3 
- ค่าใชจ่้าย       2 

 
 ผูท่ี้อธิบายลกัษณะของความพึงพอใจในบริการ 6 ท่านจากตารางท่ี 2 มีดงัน้ี 

 1.  อาทิตย ์อุไรรัตน์ และอดุลยศ์กัด์ิ ถีรจินดา (2527)     
 2.  ธีรกิติ นวรัตน ณ อยธุยา (2547)      
 3.  Maslow (1954)       
 4.  Millet (1954)       
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 5.  Aday and Anderson (1975)       
 6.  Parasuraman, Zeithamal, and Berry (1990) 

 จากการศึกษาแนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจข้างต้น สามารถสรุปลักษณะของความ                 
พึงพอใจในบริการ ไดด้งัน้ี หลกัการสร้างความพึงพอใจในการให้บริการตอ้งค านึงถึงความตอ้งการ
ของผูรั้บบริการเป็นส าคญัว่าตอ้งการอะไร อย่างไร ควบคู่ไปกบัการมีอธัยาศยัท่ีดีของผูใ้ห้บริการ 
และสร้างส่ิงอ านวยความสะดวกหรือท่ีเรียกว่าความเป็นรูปธรรมของบริการ เช่น ความสะอาด มี
เคร่ืองมือท่ีทนัสมยั อาคาร สถานท่ี เป็นตน้ ส่วนองค์ประกอบคุณภาพบริการ ความสะดวกสบาย 
ความน่าเช่ือถือ การประสานงาน/ การส่ือสาร ทกัษะ/ ความรู้ของผูใ้ห้บริการ ความมัน่คงปลอดภยั
และค่าใช้จ่าย เป็นองค์ประกอบท่ีต้องน ามาพิจารณาประกอบตามบริการของแต่ละสถาน
ประกอบการดว้ยเช่นกนั เพื่อใหค้รอบคลุมตามบริการท่ีแตกต่างกนัออกไป 

 3.  ปัจจัยท่ีมีผลต่อความพงึพอใจของผู้รับบริการ     
 ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีส าคญั มีดงัน้ี  

 1.  ได้รับบริการท่ีมีคุณภาพและระดับการให้บริการตรงกับความต้องการ รวมไปถึง
ความเอาใจใส่ขององคก์ารในการออกแบบผลิตภณัฑ ์     
 2.  ค่าบริการท่ีผูรั้บบริการยอมรับพิจารณาว่าเหมาะสมกับคุณภาพของการบริการตาม
ความเตม็ใจท่ีจะจ่าย (Willingness to pay)      
 3.  สถานท่ีใหบ้ริการการเขา้ไปใชบ้ริการไดส้ะดวก    
 4.  การแนะน า ใหค้  าปรึกษา ใหค้วามรู้     
 5.  ผูท่ี้ใหบ้ริการมีอธัยาศยัไมตรีท่ีดี มีความน่าเช่ือถือและไวว้างใจได ้  
 6.  สภาพแวดลอ้มของการบริการ ไดแ้ก่ การออกแบบอาคารสถานท่ี ความสวยงามของ
การจดัแต่งภายใน การจดัแบ่งพื้นท่ีเป็นสัดส่วน ตลอดจนการออกแบบวสัดุเคร่ืองใช ้  
 7.  กระบวนการการใหบ้ริการหรือขั้นตอนการใหบ้ริการ   
 Zeithemal and Bitner (2003) ระบุว่าความพึงพอใจของลูกค้าประกอบด้วยปัจจัย 5 
ประการ คือ คุณภาพการบริการ คุณภาพสินคา้ ราคา ปัจจยัตามสถานการณ์และปัจจยัส่วนบุคคล ซ่ึง
ปัจจยัเหล่าน้ีมีผลต่อการรับรู้ของผูบ้ริโภคและจะน ามาเป็นตวัเปรียบเทียบความคาดหวงั ซ่ีงผลลพัธ์
ท่ีไดค้ือ ระดบัความพึงพอใจ 
 4.  ความส าคัญของความพงึพอใจ    
 ความพึงพอใจ เป็นปัจจยัส าคญัประการหน่ึงท่ีช่วยใหง้านส าเร็จโดยเฉพาะอยา่งยิ่งถา้เป็น
งานท่ีเก่ียวขอ้งกบัการให้บริการ นอกจากผูบ้ริหารจะด าเนินการให้ผูป้ฏิบติังานให้บริการเกิดความ
พึงพอใจในการท างานแลว้ ยงัจ าเป็นตอ้งด าเนินการท่ีจะให้ผูม้าใช้บริการเกิดความพึงพอใจดว้ย 
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เพราะความเจริญเติบโตของงานบริการ ปัจจัยท่ีเป็นตัวบ่งช้ี คือ จ านวนผูม้าใช้บริการ ดังนั้ น
ผูบ้ริหารท่ีชาญฉลาดจึงควรอย่างยิ่งท่ีจะศึกษาให้ลึกซ้ึงถึงปัจจยัและองคป์ระกอบต่าง ๆ ท่ีจะท าให้
เกิดความพึงพอใจทั้งผูใ้หบ้ริการและผูรั้บบริการ 

 5.  การวัดระดับความพงึพอใจ     
 สรชยั พิศาลบุตร (2551) ไดก้ล่าวถึงการวดัระดบัความพึงพอใจของลูกคา้หรือ                         
ผูใ้ห ้บริการวา่สามารถท าได ้2 วิธี คือ 

 1.  วดัจากการสอบถามความคิดเห็นของลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการเป็นการวดัระดบัความพึง
พอใจของลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการจากการสอบถามความคิดเห็นของลูกคา้หรือผูใ้ช้บริการ  ท าไดโ้ดย
ก าหนดมาตรวดัระดบัความพึงพอใจท่ีลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพของสินคา้หรือบริการนั้น 
ๆ และก าหนดเกณฑ์ช้ีวดัระดบัความพึงพอใจจากผลการวดัระดบัความพึงพอใจเฉล่ียท่ีลูกคา้หรือ
ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพของสินคา้หรือบริการนั้น ๆ   

 2.  วดัจากตวัช้ีวดัคุณภาพการให้บริการท่ีก าหนดขึ้น โดยการวดัระดบัความพึงพอใจของ 
ลูกคา้หรือผูใ้ช้บริการจากเกณฑ์ช้ีวดัระดับคุณภาพสินคา้หรือบริการท่ีก าหนดขึ้นน้ีอาจใช้เกณฑ ์
คุณภาพระดับต่าง ๆ ท่ีก าหนดขึ้นโดยผูใ้ห้บริการผูป้ระเมินผลการให้บริการและมาตรฐานกลาง 
หรือมาตรฐานสากลของการใหบ้ริการนั้น 

 การวดัระดบัความพึงพอใจ สามารถกระท าไดห้ลายวิธีต่อไปน้ี   
  1.  การใช้แบบสอบถาม โดยการขอความร่วมมือจากกลุ่มบุคคลท่ีตอ้งการวดั ให้แสดง
ความคิดเห็นลงในแบบฟอร์มท่ีก าหนด      
 2.  การสัมภาษณ์ การเขา้ไปซักถาม สัมภาษณ์บุคคล โดยตอ้งจูงใจให้ผูต้อบค าถามตอบ
ตามขอ้เทจ็จริง 

 3.  การสังเกต เป็นการสังเกตพฤติกรรมทั้งก่อนการรับบริการ ขณะรับบริการและหลงั
การรับบริการ  

 

แนวคิดเกีย่วกบัความคาดหวังต่อการรับบริการ 
 1.  ความหมายของความคาดหวัง      
 สุรีย ์เข็มทอง (2558) ให้ไดค้วามหมายของความคาดหวงัว่าหมายถึง การคาดคะเนส่ิงท่ี
จะไดรั้บจากการบริการก่อนเขา้รับการบริการ ซ่ึงเกิดไดจ้ากความตอ้งการส่วนตวั การโฆษณา  
ค าบอกเล่า ประสบการณ์ในอดีตของผูใ้ชบ้ริการ 
 Oliver (1980) ไดใ้ห้ความหมายของความคาดหวงัว่า ความคิดท่ีถูกสร้างขึ้นเป็นกรอบ
อา้งอิงของส่ิงใดส่ิงหน่ึงท่ีน ามาใช้เปรียบเทียบ โดยถา้ไดผ้ลลพัธ์ต ่ากว่าความคาดหวงัเรียกว่าความ
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ไม่สอดคลอ้งเชิงลบ (Negative disconfirmation) แต่ถา้ได้ผลลพัธ์สูงกว่าความคาดหวงัจะเรียกว่า 
ความไม่สอดคลอ้งเชิงบวก (Positive disconfirmation) 
 Parasuraman (1985) ไดก้ าหนดปัจจยัท่ีมีผลต่อความคาดหวงัไว ้3 ประการ คือ 
 1.  ค  าบอกเล่า เป็นค าท่ีบุคคลอ่ืนบอกเล่าเก่ียวกบัลกัษณะการบริการนั้น ๆ ท าให้ผูฟั้งมี
ความคาดหวงัท่ีเก่ียวขอ้งกบัค าบอกเล่านั้นขึ้น     
 2.  ความตอ้งการส่วนบุคคล เป็นส่ิงท่ีผูรั้บบริการอยากไดจ้ากการใชบ้ริการนั้น ๆ ท าให้มี
ความคาดหวงัขึ้นจากความตอ้งการของผูรั้บบริการเอง     
 3.  ประสบการณ์ในอดีต เป็นส่ิงท่ีผูรั้บบริการไดรั้บหลงัจากเขา้มารับบริการแลว้ท าให้
ในการเข้ารับบริการคร้ังต่อไป ผูรั้บบริการจะน าประสบการณ์ท่ีได้มาพิจารณา จึงท าให้ความ
คาดหวงัในการเขา้รับบริการคร้ังต่อไปเปล่ียนไปจากเดิม 

 Clay (1988, pp. 252) ไดก้ล่าวถึงความคาดหวงัต่อการกระท าหรือสถานการณ์ว่าเป็นการ
คาดการณ์ล่วงหนา้ถึงอนาคตท่ีดี หรือเป็นความมุ่งหวงัท่ีดีงาม เป็นระดบัหรือค่าความน่าจะเป็นของ
ส่ิงใดส่ิงหน่ึงท่ีมุ่งหวงั 

 จากการศึกษาแนวคิดเก่ียวกบัความคาดหวงัขา้งตน้ ผูว้ิจยัสามารถน ามาสรุป
องคป์ระกอบนิยามเก่ียวกบัคุณลกัษณะของความคาดหวงัดงัตารางท่ี 3 

 
ตารางท่ี 3  วิเคราะห์องคป์ระกอบนิยามเก่ียวกบัคุณลกัษณะของความคาดหวงั 
 

คุณลกัษณะของความคาดหวัง 
ผู้ท่ีให้นิยามคุณลกัษณะของ 
ความคาดหวัง 

รวม 

1 2 3 4  
- การคาดคะเนไวล้่วงหนา้     2 
- การเปรียบเทียบความคิดกบัผลลพัธ์ท่ีไดจ้ากส่ิงใด
ส่ิงหน่ึง 

    1 

- ส่ิงท่ีตอ้งการ/ อยากไดรั้บ     2 
- การคาดการณ์ถึงอนาคต     1 
- ความน่าจะเป็นของส่ิงใดส่ิงหน่ึงท่ีมุ่งหวงั     1 
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 ผูท่ี้อธิบายนิยามลกัษณะของความคาดหวงั 4 ท่านจากตารางท่ี 3 มีดงัน้ี 
 1.  สุรีย ์เขม็ทอง (2558)      

 2.  Oliver (1980)       
 3.  Parasuraman (1985)      
 4.  Clay (1988, pp. 252)   

 ดงันั้นจึงสามารถสรุปไดว้่า ความคาดหวงัหมายถึง ความรู้สึกนึกคิดของผูใ้ช้บริการท่ี
คาดการณ์ล่วงหนา้ต่อส่ิงท่ีตอ้งการ/ อยากไดรั้บจากการเขา้มาใชบ้ริการในแต่ละคร้ัง 

 2.  ประเภทของการบริการตามระดับความคาดหวังของผู้รับบริการ  
 รวีวรรณ โปรยรุ่งโรจน์ (2551, หนา้ 16-17) ไดจ้ าแนกประเภทของการบริการตามระดบั
ความคาด หวงัของผูรั้บบริการออกเป็น 3 ประเภท ไดแ้ก่    
 1.  การบริการหลกั (Core service) หมายถึง กิจกรรมหรือกระบวนการท่ีเป็นหนา้ท่ี 
ความรับผิดชอบโดยตรงของหน่วยงาน เช่น ในธุรกิจโรงแรม การบริการหลกั คือ การให้บริก าร
หอ้งพกั 
 2.  การบริการท่ีคาดหวัง (Expected service) หมายถึง กิจกรรมหรือกระบวนการ 
ตลอดจนส่ิงอ านวยความสะดวกทางกายท่ีผูรั้บบริการคาดหวงัว่าจะไดรั้บนอกเหนือจากการบริการ
หลกันั้น เช่น ในธุรกิจโรงแรมซ่ึงมีการให้บริการห้องพกัเป็นบริการหลกั ผูรั้บบริการของโรงแรม
มกัคาดหวงัว่าจะไดรั้บบริการอ่ืน ๆ อีกอาทิ การบริการท าความสะอาดห้องพกั การบริการอาหาร
บนหอ้งพกั (Room service) โทรทศัน์ โทรศพัท ์มินิบาร์ และหอ้งน ้าส่วนตวั เป็นตน้ 
 3.  การบริการพิเศษเพิ่มเติม (Exceeded service) หมายถึง กิจกรรมหรือกระบวนการ 
ตลอดจนส่ิงอ านวยความสะดวกทางกายภาพท่ีผูรั้บบริการไม่ไดค้าดหวงัมาก่อนวา่จะไดรั้บ และเม่ือ
ไดรั้บแลว้ก็ท าให้เกิดความประทบัใจ เช่น ในธุรกิจโรงแรม การบริการพิเศษเพิ่มเติม ไดแ้ก่ การท่ี
พนักงานตอ้นรับของโรงแรมสามารถจดจ าช่ือและความตอ้งการของผูรั้บบริการไดอ้ย่างถูกตอ้ง
และรวดเร็ว  

 ปรีชา วิหคโต (2547, หน้า 354-355) กล่าวว่า คุณภาพการบริการเป็นความรู้สึกท่ี
ผูรั้บบริการไดรั้บจากการบริการ ซ่ึงเกิดจากการเปรียบเทียบระหวา่งส่ิงท่ีคาดหวงัก่อนรับบริการกบั
ส่ิงท่ีไดรั้บบริการจริง ซ่ึงระดบัคุณภาพของพฤติกรรมการบริการจ าแนกเป็น 3 ระดบัดงัน้ี 
 1.  ระดบัท่ี 1 ระดบัท่ีไม่เป็นไปตามความคาดหวงั ไดแ้ก่ พฤติกรรมการบริการไม่เป็นไป
ตามท่ีผูรั้บบริการคาดหวงัไวก่้อนมารับบริการ 

 2.  ระดับท่ี 2 ระดับท่ีเป็นไปตามท่ีคาดหวงั ไดแ้ก่ พฤติกรรมการบริการเป็นไปตามท่ี
ผูรั้บบริการคาดหวงัไวก่้อนมารับบริการ 
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 3.  ระดับท่ี 3 ระดับท่ีพึงพอใจ ได้แก่ พฤติกรรมการบริการได้มากกว่าท่ีผูรั้บบริการ
คาดหวงัไวก่้อนมารับบริการ 

 จากขา้งตน้สามารถสรุปไดว้า่ ระดบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการประกอบดว้ย 3 ระดบั 
ไดแ้ก่ ระดบัท่ี 1 ไม่เป็นไปตามความคาดหวงั เกิดจากส่ิงท่ีไดรั้บจากบริการต ่ากว่าความคาดหวงั
ท่ีตั้งไวก่้อนมารับบริการระดบัท่ี 2 เป็นไปตามท่ีคาดหวงั เกิดจากส่ิงท่ีไดรั้บจากบริการเท่ากบัความ
คาดหวงัท่ีตั้งไวก่้อนมารับบริการ และระดบัท่ี 3 ระดับท่ีประทบัใจ เกิดจากส่ิงท่ีไดรั้บจากบริการ
มากกวา่ความคาดหวงัท่ีตั้งไวก่้อนมารับบริการ  

 3.  ความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการ 
 อนุวฒัน์ ศุภชุติกุล  (2542) คุณภาพบริการ หมายถึง ความสอดคล้องระหว่างความ

ตอ้งการและความคาดหวงัของลูกคา้ต่อบริการท่ีได้รับ ซ่ึงคุณภาพบริการนั้นจะตอ้งเป็นไปตาม
มาตรฐานท่ีเหมาะสมปราศจากขอ้ผิดพลาด ก่อให้เกิดผลลพัธ์ท่ีดีและตอบสนองความตอ้งการของ
ลูกคา้จนเกิดความพึงพอใจ คุณภาพบริการเป็นความคาดหวงัของลูกคา้ขั้นพื้นฐานท่ีธุรกิจจะตอ้ง
ตอบสนองให้ได้ ซ่ึงเกณฑ์ท่ีลูกค้าใช้ในการวดัคุณภาพการบริการ ลูกค้าจะวดัจากความเป็น
รูปธรรมของการบริการ (Tangibles) ความน่าเช่ือถือไวใ้จได ้(Reliability) การตอบสนองต่อลูกคา้ 
(Responsiveness) การให้ความเช่ือมัน่ (Assurance) และความเอาใจใส่ต่อลูกคา้ (Empathy) ลูกคา้มกั
คาดหวงัว่าอย่างน้อยจะต้องได้รับเท่ากับท่ีคาดไว ้หากคุณภาพของบริการต ่ากว่าเกณฑ์ท่ีลูกค้า
คาดหวงัไว ้ลูกคา้จะมองหาบริการจากคู่แข่งของธุรกิจ  

 ปัทมากร ระเบ็ง (2550) พบว่า ปัจจยัก าหนดคุณภาพการบริการโดยการประเมินคุณภาพ
ของการบริการ มี 10 ประการ ซ่ึงไดแ้ก่  

 1.  ความไวว้างใจได้ (Reliability) คือ ความถูกตอ้งของกระบวนการให้บริการ ความ 
สามารถของการใหบ้ริการไดอ้ยา่งถูกตอ้ง และสามารถใหบ้ริการไดต้ามท่ีสัญญาไวอ้ยา่งครบถว้น 

 2.  การตอบสนองความตอ้งการ (Responsiveness) คือ ผูใ้ห้บริการจะตอ้งมีความพร้อม
และเต็มใจท่ีจะให้บริการ สามารถตอบสนองความตอ้งการในดา้นต่าง ๆ ของลูกคา้ไดท้นัทีมีการ
ส่ือสารท่ีดีในการช้ีแจงรายละเอียดก่อนใหบ้ริการ     
 3.  ความสามารถของผูใ้ห้บริการ (Competence) คือ การท่ีผูใ้ห้บริการมีทักษะ ความรู้ 
ความสามารถในการบริการ สามารถแสดงให้ลูกคา้เห็นชดัเจน และตอบสนองความตอ้งการของ
ผูใ้ชบ้ริการได ้

 4.  การเข้าถึงบริการ (Access) คือ ลูกค้าจะต้องเข้าถึงบริการได้ง่ายและได้รับความ
สะดวกจากการมาใช้บริการ มีขั้นตอนในการให้บริการท่ีไม่ซับซ้อน การให้บริการกระจายทัว่ถึง 
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เช่น การคมนาคม สะดวก การบริการเป็นระเบียบ รวดเร็ว ไม่เสียเวลาในการรอนาน เวลาท่ีใช้
บริการเป็นเวลาท่ีสะดวก 

 5.  อธัยาศยัไมตรี (Courtesy) คือบุคคลท่ีเก่ียวขอ้งกบัการให้บริการจะตอ้งมีความสุภาพ 
มีความเอาใจใส่ รวมทั้งมีกริยามารยาท การแต่งกายสุภาพ ใชค้  าพูดท่ีเหมาะสม และมีบุคลิกภาพดี 
 6.  การติดต่อส่ือสาร (Communication) การส่ือสารมีความส าคญัมากต่อคุณภาพบริการ
เพราะ นอกจากเป็นขั้นตอนหน่ึงของกระบวนการให้บริการแลว้ ยงัจดัว่าเป็นบริการอีกลกัษณะ
หน่ึง ดังนั้น ผูใ้ห้บริการจึงควรมีการให้ข้อมูลต่าง ๆ ท่ีเก่ียวข้องแก่ผูม้าใช้บริการและหลีกเล่ียง
ศพัทเ์ทคนิคในการส่ือสาร 

 7.  ความน่าเช่ือถือ (Credibility) คือ ความน่าเช่ือถือท่ีเกิดขึ้นจากความซ่ือสัตย์ ความ
จริงใจ ความสนใจอยา่งจริงใจ ซ่ึงถือเป็นส่วนส าคญัอยา่งหน่ึงท่ีจะส่งผลใหผู้ม้าใชบ้ริการมากขึ้น 
 8.  ความปลอดภยั (Security) คือ การบริการท่ีส่งมอบแก่ผูใ้ห้บริการไม่เกิดความเส่ียง 
และ อนัตราย ของร่างกาย หรือขอ้สงสัยต่าง ๆ ในเร่ืองของการรักษาความลบัของลูกคา้ การรักษา
ความ ปลอดภยั เพื่อให้ลูกคา้รู้สึกมัน่ใจว่ามีความปลอดภยัในชีวิต และทรัพยสิ์น รวมทั้งช่ือเสียง
ของตน 

 9.  ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) คือ บริการท่ีน าเสนอออกมาเป็นรูปธรรม
จะท าให้ ลูกคา้รับรู้ถึงการใชบ้ริการนั้น ๆ ไดช้ดัเจนยิ่งขึ้น มีสถานท่ีใหญ่โต มีเคร่ืองมือเคร่ืองใช้ท่ี
ทนัสมยัและเพียงพอ มีบุคลากรท่ีเพียงพอในการใหบ้ริการ 

 10.  เขา้ใจลูกคา้ (Understanding/ Knowing the customer) คือ การท่ีผูใ้ห้บริการพยายาม
ทา ความรู้จกักบัลูกคา้เพื่อให้ทราบความถึงความตอ้งการของลูกคา้ เช่น ผูใ้ห้บริการสามารถจ าช่ือ
ลูกคา้ได ้หรือมีระบบการรักษาขอ้มูลในอดีตของลูกคา้  

 ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2556, หน้า 106-107) กล่าวว่า ก่อนท่ีลูกค้าจะมาใช้บริการ 
ลูกคา้ย่อมสร้างความคาดหวงัขึ้นมาในใจ ซ่ึงแตกต่างกนัไปในแต่ละคนตามขอ้มูลข่าวสารท่ีไดรั้บ
มา แต่เม่ือมาใช้บริการแล้วลูกคา้จะได้สัมผสักับประสบการณ์จริง แลว้ลูกค้าจะน ามโนภาพมา
เปรียบเทียบกบัประสบการณ์จริง โดยท่ีการบริการท่ีมีคุณภาพมี 2 กรณี ดงัน้ี   
 1.  ความคาดหวงัไม่แตกต่างจากประสบการณ์จริง ลูกคา้จะรู้สึกว่าการบริการนั้นผ่าน
เกณฑม์าตรฐาน ตอบสนองความตอ้งการได ้ถือวา่ยงัมีคุณภาพเพียงพอท่ีจะมาใชบ้ริการต่อไป 
 2.  ประสบการณ์จริงเหนือกว่าความคาดหวงั ถือว่าเป็นการให้บริการท่ีมีคุณภาพอย่าง
แทจ้ริง ทั้ง 2 กรณีถือวา่เป็นการบริการท่ีดีและมีคุณภาพ  

 Tenner and Detoro (1992) ได้เสนอถึงปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อความคาดหวงัในการรับ
บริการของผูรั้บบริการไวว้่า ผูรั้บบริการมีความตอ้งการท่ีจะให้ความคาดหวงัของตนได้รับการ
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ตอบสนองหรือบรรลุผลอย่างครบถว้น และมีแนวโน้มท่ีจะยอมรับการให้บริการนั้นโดยท าการ
เปรียบเทียบกบัประสบการณ์จริงท่ีเคยไดรั้บ ก่อนท่ีจะช าระค่าบริการเสมอ ซ่ึงผูรั้บบริการจะเกิด
ความพึงพอใจก็ต่อเม่ือไดรั้บบริการท่ีตอบสนองต่อความตอ้งการของเขา ดังนั้น ในหน่วยงานท่ี
ประสบความส าเร็จในการให้บริการ จึงจะตอ้งเป็นหน่วยงานท่ีสามารถท านายความคาดหวงัของ
ผูรั้บบริการ และสร้างความพึงพอใจต่อผูรั้บบริการไดอ้ยา่งครบถว้นถูกตอ้ง  

 Ziethaml, Parasuraman and Berry (1990) ยงัไดเ้สนอว่าคุณภาพบริการควรประกอบดว้ย 
5 มิติ ไดแ้ก่ 

 มิติท่ี 1 ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพท่ี
ปรากฏให้เห็นถึงส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ อันได้แก่ สถานท่ี บุคลากร อุปกรณ์ เคร่ืองมือ 
เอกสารท่ีใช้ในการติดต่อส่ือสารและสัญลกัษณ์ รวมทั้งสภาพแวดลอ้มท่ีท าให้ผูรั้บบริการรู้สึกว่า
ไดรั้บการดูแล ห่วงใย และความตั้งใจจากผูใ้หบ้ริการ บริการท่ีถูกน าเสนอออกมาเป็นรูปธรรมจะท า
ใหผู้รั้บบริการรับรู้ถึงการใหบ้ริการนั้น ๆ ไดช้ดัเจนขึ้น 

 มิติท่ี 2 ความเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability) หมายถึง ความสามารถในการให้บริการให้
ตรงกบัสัญญาท่ีให้ไวก้บัผูรั้บบริการ บริการท่ีใหทุ้กคร้ังจะตอ้งมีความถูกตอ้ง เหมาะสม และไดผ้ล
ออกมาเช่นเดิมในทุกจุดของบริการ ความสม ่าเสมอน้ีจะท าให้ผูรั้บบริการรู้สึกว่าบริการท่ีไดรั้บนั้น
มีความน่าเช่ือถือ สามารถใหค้วามไวว้างใจได ้

 มิติท่ี 3 การตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) หมายถึง ความพร้อมและความเต็มใจ
ท่ีจะให้บริการ โดยสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการไดอ้ย่างทนัท่วงที ผูรั้บบริการ
สามารถเขา้รับบริการไดง้่าย และไดรั้บความสะดวกจากการใช้บริการ รวมทั้งจะตอ้งกระจายการ
ใหบ้ริการไปอยา่งทัว่ถึง 

 มิติท่ี 4 การให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกค้า (Assurance) หมายถึง ความสามารถในการสร้าง
ความเช่ือมัน่ให้เกิดขึ้นกับผูรั้บบริการ ผูใ้ห้บริการจะตอ้งแสดงถึงทกัษะความรู้ ความสามารถใน
การให้บริการและตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการดว้ยความสุภาพ นุ่มนวล มีกริยามารยาท
ท่ีดี ใชก้ารติดต่อส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพและใหค้วามมัน่ใจวา่ผูรั้บบริการจะไดรั้บบริการท่ีดีท่ีสุด 
 มิติท่ี 5 การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ (Empathy) หมายถึง ความสามารถในการดูแลเอาใจใส่
ผูรั้บบริการตามความตอ้งการท่ีแตกต่างของผูรั้บบริการแต่ละคน 

 จากการศึกษาแนวคิดเก่ียวกบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการ ผูว้ิจยัสามารถน ามา
สรุปองคป์ระกอบเก่ียวกบัคุณลกัษณะของความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการ ดงัตารางท่ี 4 
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ตารางท่ี 4  วิเคราะห์องคป์ระกอบเก่ียวกบัคุณลกัษณะของความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการ 
 

องค์ประกอบของความคาดหวังต่อ 
คุณภาพการบริการ 

ผู้ท่ีอธิบายคุณลักษณะของความ
คาดหวังต่อคุณภาพการบริการ รวม 
1 2 3 4 5 

- ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
(Tangibles)  

     3 

- ความน่าเช่ือถือไวใ้จได ้(Reliability)       2 
- การตอบสนองต่อลูกคา้ 
(Responsiveness)  

     5 

- การใหค้วามเช่ือมัน่ (Assurance)       2 
- ความเอาใจใส่ต่อลูกคา้ (Empathy)      1 
- ความสามารถของผูใ้หบ้ริการ 
(Competence) 

     2 

- การเขา้ถึงบริการ (Access)      1 
- การติดต่อส่ือสาร (Communication)      1 
ความปลอดภยั (Security)      1 
- เขา้ใจลูกคา้ (Understanding/ Knowing 
the Customer) 

     3 

- อธัยาศยัไมตรี (Courtesy)      1 
- บริการท่ีผา่นเกณ์มาตรฐาน      1 

 
 ผูท่ี้อธิบายลกัษณะของความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการ 5 ท่าน จากตารางท่ี 4 มีดงัน้ี

 1.  อนุวฒัน์ ศุภชุติกุล (2542)      
 2.  ปัทมากร ระเบง็ (2550)       
 3.  ชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2556)    
 4.  Tenner and Detoro (1992)      
 5.  Ziethaml, Parasuraman, and Berry (1990) 
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 ดงันั้นจึงสามารถสรุปไดว้่า องค์ประกอบของคุณภาพการบริการท่ีส าคญัประกอบไป
ดว้ย 1. การตอบ สนองต่อลูกคา้ หมายถึง ความพร้อมและเต็มใจท่ีจะให้บริการ สามารถตอบสนอง
ความต้องการของผูรั้บบริการได้อย่างรวดเร็ว ทันท่วงที  2. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพ ส่ิงอ านวยความสะดวกท่ีท าใหผู้รั้บบริการรับรู้ถึงการใชบ้ริการนั้น ๆ 
ไดอ้ย่างชดัเจนยิ่งขึ้น เช่น อาคาร สถานท่ี เคร่ืองมือ บุคลากรเพียงพอ สภาพแวดลอ้ม เป็นตน้ และ 
3. เข้าใจลูกค้า หมายถึง การดูแลเอาใจใส่ผูรั้บบริการ สามารถให้ปรึกษาและค าแนะน าได้ตาม
ตอ้งการ ส่วนองคป์ระกอบในดา้นของความน่าเช่ือถือไวว้างใจ การให้ความเช่ือมัน่ ความเอาใจใส่
ต่อลูกคา้ ความสามารถของผูใ้ห้บริการ การเขา้ถึงบริการ การติดต่อส่ือสาร ความปลอดภยั อธัยาศยั
ไมตรีและบริการท่ีผ่านเกณฑ์มาตรฐาน เป็นองค์ประกอบท่ีตอ้งน ามาพิจารณาร่วมดว้ย เพื่อให้มี
ความหลากหลายและความครอบคลุมในมิติอ่ืน ๆ ดว้ยเช่นกนั 

 4.  ทฤษฎีความคาดหวัง 
 ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2556, หน้า 106-107) กล่าวว่า ก่อนท่ีลูกค้าจะมาใช้บริการ 

ลูกคา้ย่อมสร้างความคาดหวงัขึ้นมาในใจ ซ่ึงแตกต่างกนัไปในแต่ละคนตามขอ้มูลข่าวสารท่ีไดรั้บ
มา แต่เม่ือมาใช้บริการแล้วลูกคา้จะได้สัมผสักับประสบการณ์จริง แลว้ลูกค้าจะน ามโนภาพมา
เปรียบเทียบกบัประสบการณ์จริง โดยท่ีการบริการท่ีมีคุณภาพมี 2 กรณี ดงัน้ี   
 1.  ความคาดหวงัไม่แตกต่างจากประสบการณ์จริง ลูกคา้จะรู้สึกว่าการบริการนั้นผ่าน
เกณฑม์าตรฐาน ตอบสนองความตอ้งการได ้ถือวา่ยงัมีคุณภาพเพียงพอท่ีจะมาใชบ้ริการต่อไป 
 2.  ประสบการณ์จริงเหนือกว่าความคาดหวงั ถือว่าเป็นการให้บริการท่ีมีคุณภาพอย่าง
แทจ้ริง ทั้ง 2 กรณีถือวา่เป็นการบริการท่ีดีและมีคุณภาพ 

 Zeithaml (1990, pp. 20) ได้กล่าวถึงองค์ประกอบท่ีท าให้เกิดความคาดหวงัซ่ึงเกิดจาก
ผูใ้ช้บริการเองนั้นมี 3 องค์ประกอบคือ ค าบอกเล่าปากต่อปาก (Word of Mouth Communication) 
ความต้องการส่วนบุคคล (Personal Need) และประสบการณ์ในอดีต (Past experience) และอีก
องค์ประกอบหน่ึงเกิดจากผู ้ให้บ ริการ ซ่ึ งเกิดจากการส่ือสารไป สู่ผู ้ใช้บ ริการ (External 
communications to customer) องค์ประกอบเหล่าน้ีมีผลต่อความคาดหวงัของผูใ้ช้บริการต่อบริการ
ท่ีไดรั้บ 

 Parasuraman and Berry (1990, pp. 58-59) ความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการน้ีแบ่งไดเ้ป็น  
2 ระดับ  ในระดับแรกเกิดจากผู ้ใช้บริการหวงัว่าควรได้รับหรือควรจะเป็น ส่วนระดับท่ีสอง
ผูใ้ชบ้ริการไดรั้บบริการเหมือนท่ีผา่นมาในคร้ังก่อน ๆ ก็จะยอมรับในบริการ 

 Tenner and Detoro (1992) ได้เสนอถึงปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อความคาดหวงัในการรับ
บริการของผูรั้บบริการไวว้า่ ผูรั้บบริการมีความตอ้งการท่ีจะใหค้วามคาดหวงัของตนไดรั้บ 
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การตอบสนองหรือบรรลุผลอย่างครบถว้น และมีแนวโน้มท่ีจะยอมรับการใหบ้ริการนั้นโดยท าการ
เปรียบเทียบกบัประสบการณ์จริงท่ีเคยไดรั้บ ก่อนท่ีจะช าระค่าบริการเสมอ ซ่ึงผูรั้บบริการจะเกิด
ความพึงพอใจก็ต่อเม่ือไดรั้บบริการท่ีตอบสนองต่อความตอ้งการของเขา 

 Oberst (1984, pp. 2347) กล่าวว่าในสถานบริการสุขภาพผูป่้วยจะมีความคาดหวงัต่อ
บริการท่ีไดรั้บโดยแปรตามทศันคติ ประสบการณ์ท่ีเคยรับบริการ การไดรั้บความรู้ ขอ้มูลข่าวสาร
จากผู ้ให้บริการและลักษณะเฉพาะของแต่ละบุคคล แล้วน ามาคาดการณ์ว่าจะต้องได้รับการ
รักษาพยาบาลตามความคาดหวงัไวใ้นเร่ืองรักษาพยาบาลพฤติกรรมการให้บริการและกระบวนการ
บริการ ซ่ึงอาจคลาดเคล่ือนไปจากมาตรฐานของการรักษาพยาบาลท่ีก าหนดไว ้มีผลท าให้เกิดความ
พึงพอใจหรือไม่พึงพอใจ  

 ทฤษฎีแห่งความคาดหวงั (Expectancy Theory) ของ Vroom (1964, pp. 91-103) บางที
เรียกวา่ ทฤษฎี V. I. E. เน่ืองจากมีองคป์ระกอบของทฤษฎีท่ีส าคญั คือ   
 V มาจากค าวา่ Valence ซ่ึง หมายถึง ความพึงพอใจ    
 I มาจากค าวา่ Instrumentality ซ่ึงหมายถึง ส่ือเคร่ืองมือ วิถีทางท่ีจะน าไปสู่ความพึงพอใจ
 E มาจากค าว่า Expectancy หมายถึง ความคาดหวงัภายในตวับุคคลนั้น ๆ บุคคล มีความ
ตอ้งการและมีความคาดหวงัในหลายส่ิงหลายอย่าง ดงันั้นจึงตอ้งพยายามกระท าการดว้ยวิธีใดวิธี
หน่ึง เพื่อตอบสนองความตอ้งการหรือส่ิงท่ีคาดหวงัเอาไว ้ซ่ึงเม่ือไดรั้บการตอบสนองแลว้ตามท่ีตั้ง
ความหวงั หรือคาดหวงัเอาไวน้ั้น บุคคลก็จะไดรั้บความพึงพอใจ และขณะเดียวกนัก็จะคาดหวงัใน
ส่ิงท่ีสูงขึ้นไปอีกเร่ือย ๆ  

 ปัจจยัหลกัทฤษฎีความคาดหวงัของ Vroom มี 4 ประการ คือ   
 1.  ความคาดหมาย หรือความคาดหวงั คือ ความเช่ือเก่ียวกับความน่าจะเป็นพฤติกรรม
อย่างใดอย่างหน่ึงจะก่อให้เกิดผลลพัธ์อย่างใดอย่างหน่ึง โดยเฉพาะความมากนอ้ยของความเช่ือจะ
อยูใ่นช่วงระหวา่ง 0 (ไม่มีความสัมพนัธ์ระหวา่งการกระท า และ ผลลพัธ์อยา่งใดอยา่งหน่ึงเลย) และ 
1 (มีความแน่ใจวา่การกระท าอยา่งใดอยา่งหน่ึง จะก่อใหเ้กิดผลลพัธ์อยา่งใดอยา่งหน่ึงโดยเฉพาะ) 
 2.  ความพอใจ คือ ความรุนแรงของความตอ้งการของพนกังานส าหรับผลลพัธ์ อย่างใด
อย่างหน่ึงความพอใจอาจจะเป็นบวกหรือลบได้ภายในสถานการณ์ของการท างานเราอาจจะ
คาดหมายไดว้่าผลลพัธ์ เช่น ผลตอบแทน การเล่ือนต าแหน่ง และการยกย่อง โดยผูบ้งัคบับญัชาจะ
ให้ความพอใจในทางบวกผลลัพธ์  เช่น ความขัดแย้งกับเพื่อนร่วมงาน หรือการต าหนิจาก
ผูบ้งัคบับญัชาจะให้ความพอใจในทางลบ ในทางทฤษฎีแลว้ผลลพัธ์อย่างใดอย่างหน่ึงจะตอ้งให้
ความพอใจ เพราะวา่ผลลพัธ์ดงักล่าวน้ีจะเก่ียวกบัความตอ้งการของบุคคล 
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 3.  ผลลพัธ์ คือ ผลท่ีติดตามมาของพฤติกรรมอย่างใดอย่างหน่ึงและอาจจะแยกประเภท
เป็นผลลพัธ์ระดบัท่ีหน่ึง และผลลพัธ์ระดบัท่ีสองผลลพัธ์ระดบัท่ีหน่ึงจะหมายถึงผลการปฏิบติังาน
ท่ีสืบเน่ืองมาจากการใชก้ าลงัความพยายามของบุคคลใดบุคคลหน่ึง เช่น ผลตอบแทนเพิ่มขึ้น หรือ
การเล่ือนต าแหน่ง เป็นตน้ 

 4.  ส่ือกลาง หมายถึง ความสัมพนัธ์ระหว่างผลลพัธ์ระดบัท่ีหน่ึง และระดบัท่ีสองตาม
ทศันะของ Vroom นั้น ส่ือกลางหรือความคาดหมายแบบท่ีสองจะอยูภ่ายในช่วง +1.0 ถา้หากวา่ไม่มี
ความสัมพันธ์ใด ๆ ระหว่างผลลัพธ์ระดับท่ีหน่ึง และผลลัพธ์ระดับท่ีสองแลว้ ส่ือกลางจะมีค่า
เท่ากบั 0 

 ความคาดหวงัของบุคคลตามทัศนะของ Vroom ประกอบด้วยองค์ประกอบพื้นฐาน  
3 ประการ คือ 

 1.  ความคาดหวงัในความพยายามต่อการกระท าหรือการปฏิบติัการ เป็นการประมาณ
การหรือคาดการณ์ไวล้่วงหนา้ว่า มีความเป็นไปไดม้ากนอ้ยเพียงใด ต่อการแสดงพฤติกรรมหรือการ 
ลงมือท างานอย่างใดอย่างหน่ึงวา่จะประสบความส าเร็จหรือไม่ โดยพิจารณาระหวา่งความสามารถ  
ของตนเองกบัความพร้อม แต่ละดา้นในสถานการณ์ต่าง ๆ  

 2.  ความคาดหวงัในการกระท าต่อผลลพัธ์ หรือผลการปฏิบัติงาน เป็นการคาดการณ์  
หรือประมาณการไวล้่วงหนา้ ก่อนท่ีจะแสดงพฤติกรรมหรือลงมือท างานว่าถา้กระท าแลว้จะไดรั้บ 
ผลลพัธ์อยา่งไร 

 3.  ความคาดหวงัในคุณค่าของผลลพัธ์ หรือรางวลั เป็นการคาดการณ์หรือประมาณ  การ
ในการใหคุ้ณค่าของผลลพัธ์ หรือรางวลัจากการกระท าช้ินนั้น ๆ ซ่ึงบุคคลจะมีความคาดการณ์ หรือ
ประมาณการในการให้คุณค่าของผลลพัธ์แตกต่างออกไปแต่ละบุคคลและหากส่ิงใดท่ีมีการให ้
คุณค่าสูงก็จะเป็นการจูงใจใหบุ้คคลเกิดการตดัสินใจเลือก 

 Vroom ช้ีใหเ้ห็นวา่ ความคาดหวงัและความพอใจ จะเป็นส่ิงท่ีก าหนดก าลงัความพยายาม 
หรือแรงจูงใจของบุคคลใดบุคคลหน่ึง ถา้หากว่าความพอใจ หรือความคาดหวงัเท่ากับศูนยแ์ล้ว 
แรงจูงใจจะเท่ากบัศูนยด์ว้ย หากพนกังานคนหน่ึงตอ้งการ เล่ือนต าแหน่งเป็นอยา่งมาก (ความพอใจ
สูง) แต่ไม่มีความเช่ือว่า เขามีความสามารถ หรือทกัษะส าหรับการปฏิบติังานท่ีมอบหมายให้ได ้
(ความคาดหมายต ่า) หรือถา้หากว่า พนกังานมีความเช่ือว่า เขาสามารถปฏิบติังานท่ีมอบหมายให้ได ้
(ความคาดหมายสูง) แต่ผลท่ีติดตามมาไม่มีคุณค่าส าหรับเขา (ความพอใจต ่า) แรงจูงใจของการ
กระท าอยา่งใดอยา่งหน่ึงจะมีนอ้ยมาก 
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 ตามทศันะของ Vroom การกระท าของบุคคลใดบุคคลหน่ึงยอ่มจะขึ้นอยูก่บั กระบวนการ
ของความคิดดงัต่อไปน้ี ซ่ึงกระบวนการของความคิดดงักล่าวน้ีอาจจะเป็นจิตส านึกของจิตใตส้ านึก
ก็ได ้

 1.  ผลลัพธ์ระดับท่ีสองท่ีแตกต่างกันมีความส าคัญมากน้อยแค่ไหน เช่น การเล่ือน
ต าแหน่ง การเพิ่มเงินเดือน (ความพอใจ) 

 2.  ผลลพัธ์ระดบัท่ีหน่ึง (ผลการปฏิบติังานท่ีดี) จะน าไปสู่การเล่ือนต าแหน่ง หรือ การ
เพิ่มเงินเดือนหรือไม่ (ส่ือกลาง) 

 3.  การใช้ก าลังความพยายาม จะประสบความส าเร็จทางด้านผลการปฏิบัติงานท่ีดี 
หรือไม่ (ความคาดหมาย) 

 จากการศึกษาแนวคิดเก่ียวกบัทฤษฎีความคาดหวงั ผูว้ิจยัสามารถน ามาสรุปองคป์ระกอบ
เก่ียวกบัคุณลกัษณะของทฤษฎีความคาดหวงั ดงัตารางท่ี 5 

 
ตารางท่ี 5  วิเคราะห์องคป์ระกอบเก่ียวกบัทฤษฎีความคาดหวงั 
 

องค์ประกอบเกีย่วกบัทฤษฎีความคาดหวัง 
ผู้ท่ีอธิบายคุณลักษณะของ 
ทฤษฎีความคาดหวัง รวม 

1 2 3 4 5 6 
- ความคาดหวงัเป็นการน าส่ิงท่ีไดรั้บมา
เปรียบเทียบกบัประสบการณ์จริง 

      2 

- ความคาดหวงัเกิดจากค าบอกเล่าปากต่อ
ปาก  

      1 

- ความคาดหวงัเกิดความตอ้งการส่วน
บุคคล/ ลกัษณะเฉพาะของบุคคล 

      2 

- ความคาดหวงัเกิดประสบการณ์ในอดีต       1 
- ความคาดหวงัเกิดจากการส่ือสารไปสู่
ผูรั้บบริการ (การประชาสัมพนัธ์ขอ้มูล
ข่าวสาร) 

      2 

- ความคาดหวงัเกิดจากทศันติของบุคคล       1 
- การคาดการณ์เก่ียวกบับริการท่ีจะไดรั้บ 
วา่เป็นไปตามท่ีควรจะเป็นหรือไม่  

      2 
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ตารางท่ี 5  (ต่อ) 
 
องค์ประกอบเกีย่วกบัทฤษฎีความคาดหวัง ผู้ท่ีอธิบายคุณลักษณะของ 

ทฤษฎีความคาดหวัง รวม 
1 2 3 4 5 6 

- บุคคลมีความคาดหวงัต่อผลลพัธ์บาง
ประการ ท าใหเ้กิดแรงจูงใจและลงมือปฏิบติั
เพื่อตอบสนองความตอ้งการหรือความ
คาดหวงัของตนเอง 

      1 

- ความคาดหวงัเปรียบเทียบกบัผลลพัธ์ท่ีได ้       1 
- บุคคลไดรั้บการตอบสนองในส่ิงท่ีตนเอง
ตอ้งการจะเกิดการยอมรับหรือมีความ                    
พึงพอใจในบริการ 

      2 

 
 ผูท่ี้อธิบายลกัษณะของทฤษฎีความคาดหวงั 6 ท่านจากตารางท่ี 5 มีดงัน้ี  

 1.  ชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2556)     
 2.  Zeithamal et al. (1990)      
 3.  Parasuraman and Berry (1990)     
 4.  Tenner and Detoro (1992)     
 5.  Oberst (1984)        
 6.  Vroom (1964) 

 จากการศึกษาทฤษฎีความคาดหวงัขา้งตน้ ผูวิ้จยัสามารถสรุปไดด้งัน้ี ความคาดหวงัของ
บุคคลเกิดจากทัศนคติของตัวบุคคล ความต้องการส่วนบุคคล การได้รับขอ้มูลข่าวสารจากการ
ประชาสัมพนัธ์ การรับรู้เร่ืองราวท่ีดีขององค์กรผ่านค าบอกเล่าและประสบการณ์ในอดีตท่ีผ่านมา
ของบุคคลนั้น ซ่ึงความคาดหวงัน้ีเป็นการคาดการณ์ถึงส่ิงท่ีจะไดรั้บไวล้่วงหนา้ว่าเป็นไปตามท่ีควร
จะเป็นหรือไม่ เกิดการเปรียบเทียบความคาดหวงักบัผลลพัธ์ท่ีไดจ้ากการมารับบริการและเม่ือบุคคล
ไดรั้บการตอบสนองหรือไดรั้บบริการตรงตามท่ีตนเองตอ้งการก็จะเกิดความพึงพอใจในการมารับ
บริการ 
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บริบทของระบบการบริการผู้ป่วยนอกของโรงพยาบาลรัฐแห่งหนึ่งในจังหวัดฉะเชิงเทรา 
 ข้อมูลแบบประเมินตนเองของหน่วยงานผู ้ป่ วยนอก (Service Profile) ประจ าปี
งบประมาณ 2562 ของโรงพยาบาลรัฐแห่งหน่ึงในจงัหวดัฉะเชิงเทรา มีรายละเอียดดงัน้ี 1. บริบท
งานผูป่้วยนอก 2. ขอบเขตการบริการ 3. ความตอ้งการของผูรั้บผลงานส าคญั และ 4. กระบวนการ
ท างานของงานผูป่้วยนอก (โรงพยาบาลของรัฐแห่งหน่ึงในจงัหวดัฉะเชิงเทรา, 2562) 

 1.  บริบทงานผู้ป่วยนอก 
 หน่วยงานผูป่้วยนอกใหบ้ริการคดักรองผูป่้วยนอก จ าแนกผูป่้วยใหไ้ดรั้บการตรวจ  

ตามสาขา กลุ่มอาการของโรคดว้ยความ รวดเร็ว ถูกตอ้ง ปลอดภยั เพื่อใหผู้รั้บบริการพึงพอใจ 
 2.  ขอบเขตการบริการ (Scope of service) 

  2.1  ใหบ้ริการผูป่้วยทุกเพศทุกวยัท่ีมาตรวจในเวลาราชการ โดยใหบ้ริการดา้น  
สูตินารีเวช ศลัยกรรม อายรุกรรม กุมารเวช กระดูกและขอ้ 
  2.2  ให้บริการผูป่้วยทุกเพศทุวยัท่ีมาตรวจนอกเวลาราชการ  เยน็ 16.00-20.00 น. เช้า
วนัหยดุราชการ 8.00-12 .00 น. วนัหยดุพิเศษ มีใหบ้ริการ ทั้งช่วงเชา้ และช่วงเยน็ 
  2.3  ใหบ้ริการ ท าแผล-ฉีดยา ผูป่้วยท่ีตรวจจากหอ้งตรวจ ทั้ง 7 หอ้ง 

2.4   ใหบ้ริการตรวจสุขภาพ และใหบ้ริการตรวจสุขภาพต่างดา้ว  
2.5   ใหค้  าปรึกษาดา้นสุขภาพ 

 3.  ใหค้  าปรึกษา จิตบ าบดั อดสุราและบุหร่ี  
 มีแพทยท์ั้งหมด 18 คน (รวมผูอ้  านวยการ) แพทยเ์ฉพาะทาง สูติกรรม ศลัยกรรม  

อายรุกรรม กุมารแพทย ์กระดูกและขอ้ พยาบาลวิชาชีพ 8 คน (รวมหวัหนา้งาน) ผูช่้วยเหลือคนไข ้ 
4 คน พนกังานเปล 13 คน หอ้งตรวจโรคทัว่ไป 7 หอ้ง หอ้งใหค้  าปรึกษา 1 หอ้ง  
  ผูป่้วยท่ีตอ้งรักษาเฉพาะดา้นอ่ืนจะไดรั้บการส่งต่อ ไปสถานบริการท่ีมีศกัยภาพสูงขึ้น  
มีคลินิกใหบ้ริการประจ าวนั คลินิกให้ค  าปรึกษา คลินิก ความดนัโลหิตสูง ,หอบหืด และถุงลมปอด
อุดตนัเร้ือรัง, โรคหัวใจ,จิตเวช, กระดูกและขอ้ , คลินิกรับยา ARV และงานดา้นส่งเสริมสุขภาพ 
และการบ ริการตรวจสุขภาพ  ส ถิ ติโรค  (Top 5disease) HT, DM, Common cold, dyspepsia, 
Dizziness โรคท่ีมีความเส่ียงสูง ปัญหาท่ีส าคญัของแผนกคือ Stroke และ COPD revisit ก่อนวนันดั 
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3.  ความต้องการของผู้รับผลงานส าคัญ 
 
ตารางท่ี 6  ความตอ้งการของผูรั้บผลงานส าคญั 
 
ผู้รับบริการ/ ลูกค้าภายนอก ความต้องการของผู้รับผลงาน 
ผูป่้วย การไดรั้บบริการตรวจ รักษาจากแพทยเ์ฉพาะทางอยา่งถูกตอ้ง 

ปลอดภยั รวดเร็ว การดูแลช่วยเหลืออยา่งใกลชิ้ด เป็นมิตร สุภาพ 
ความเสมอภาคในการใหบ้ริการและไดรั้บขอ้มูลต่าง ๆ ท่ีชดัเจน 

ญาติ ตอ้งการความเป็นมิตร พูดคุยดว้ยไมตรีจิต บริการอยา่งรวดเร็ว 
และมีคุณภาพ ใหค้วามช่วยเหลือตอบค าถามหรือใหข้อ้มูลท่ีเขา้ใจ
ง่าย ๆ มีสถานท่ีกวา้งขวางท่ีนัง่พกัเพียงพอ ใหมี้แพทยเ์ยอะ ๆ  

งานผูป่้วยใน -  ประเมินอาการผูป่้วย ก่อนส่ง ward อยา่งนอ้ย 5 นาที ถา้ผูป่้วย 
อาการหนกัใหส่้ง ER ก่อน 
-  ส่งตรวจทางหอ้งปฏิบติัการ เอกซเรย ์ก่อนส่งเขา้ตึกผูป่้วยใน 
เช็ครายการให้เรียบร้อย ประสานพยาบาลรับ case ท่ี ward 
-  ส่งใบ order รับยาท่ีห้องยาก่อน ส่ง ward/ ตรวจสอบสิทธ์ิท่ีหอ้ง
เวชระเบียน 
-  พยาบาลประเมินอาการก่อนควรใชร้ถนัง่ รถนอน  
-  เวรเปลมาส่งผูป่้วย ใหส่้งเอกสาร พร้อมแจง้พยาบาลดว้ย 
อธิบายใหผู้ป่้วยทราบก่อนวา่ตอ้งนอนโรงพยาบาล 
-  แจง้ขอ้มูลต่าง ๆ ของผูป่้วยใหถู้กตอ้ง ละเอียด ชดัเจน รวมถึง
สิทธิการรักษา-ถา้ผูป่้วยตอ้งการตึกพิเศษ ใหติ้ดต่อหอ้งพิเศษให้ 

ฝ่ายบริหาร การประสานงานท่ีดี บรรยากาศท างานเป็นกนัเอง 
ใหค้  าปรึกในเร่ือง การจดัซ้ือ จดัจา้ง การเบิกจ่ายพสัดุ การเงิน 

ชนัสูตร -  ส่ง ส่ิงส่งตรวจ พร้อมบนัทึกในคอมพิวเตอร์ 
-  กรณีขอ pint ใบ Lab แจง้ ช่ือ-สกุล HN ใหช้ดัเจน 
ไดรั้บขอ้มูล การส่งตรวจท่ีถูกตอ้ง รวดเร็ว 
-  แนะน าผูป่้วยในการงดน ้าและอาหารก่อนตรวจเลือดในผูป่้วย
นดั 
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ตารางท่ี 6  (ต่อ) 
 
ผู้รับบริการ/ ลูกค้าภายใน ความต้องการของผู้รับผลงาน 
เภสัชกรรม -  ซกัประวติัแพย้าใหช้ดัเจน ส่งพบเภสัชกรท าประวติัแพย้าใน

ระบบป้องกนัการแพย้าซ ้าใน computer ก่อนส่งพบแพทย ์
-  แนะน าผูรั้บบริการมาห้องยาทุกคร้ังก่อนกลบับา้น 

งานเวชระเบียน -  ประสานงานเก่ียวกบัสิทธิการรักษา 
-  ตรวจสอบสิทธิการรักษา และลงขอ้มูลใหถู้กตอ้ง ครบถว้น 
-  บนัทึกขอ้มูลในเวชระเบียนใหส้มบูรณ์ 

กลุ่มเวชกรรมชุมชน -  แจง้ใหส้อบสวนโรคระบาด  
-  ใหข้อ้มูลผูป่้วยท่ีลงไปสอบสวน 

ทนัตกรรม -  กรณี consult แพทย ์OPD ก่อนส่งผูป่้วยโทรแจง้ และให้
เขียนช่ือผูป่้วยแจง้พยาบาลซกัประวติัทนัที  

 
 4.  กระบวนการท างานของงานผู้ป่วยนอก 
  4.1  การคดักรองผูป่้วยเพื่อแยกแผนกในการมารับบริการ 
  4.2  การรับบตัรคิว 
  4.3  การท าเวชระเบียนและตรวจสอบสิทธิ 
  4.4  การวดัสัญญาณชีพ, ชัง่น ้ าหนกั, วดัส่วนสูง 
  4.5  การคดักรองและซกัประวติัการเจ็บป่วย 
  4.6  ประเมินสภาพผูป่้วย 
  4.7  การจดัล าดบัเพื่อพบแพทย ์
  4.8  การรับยา 
  4.9  การรับไวรั้กษาต่อในโรงพยาบาล/ ส่งต่อผูป่้วย 

 จากการศึกษาบริบทของระบบการบริการผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลรัฐแห่งหน่ึงใน
จงัหวดัฉะเชิงเทรา ระบบบริการท่ีเป็นอยู่ในปัจจุบนั พบว่า ยอดผูรั้บบริการมีแนวโน้มเพิ่มขึ้นอย่าง
ต่อเน่ือง ท าให้ระยะเวลารอคอย เพิ่มมากขึ้น ผูรั้บบริการรอแพทยต์รวจนานขึ้น ซ่ึงระยะเวลารอย
คอยเฉล่ียของแผนกผูป่้วยนอกตามเกณฑ์ตวัช้ีวดัของโรงพยาบาลมีเป้าหมายคือน้อยกว่า 90 นาที 
จากสถิติในปี พ.ศ. 2558-2562 พบว่า ระยะเวลารอยคอยเฉล่ียของแผนกผูป่้วยนอกนั้นยงัไม่ผ่าน
ตวัช้ีวดั มีค่าเฉล่ียอยู่ท่ี 57.02, 64.52, 70.04, 80.49 และ 86.42 นาทีตามล าดับ เน่ืองมาจากจ านวน
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บุคลากรยงัมีจ ากดั ส่ิงท่ีโรงพยาบาลตอ้งการพฒันาคือการลดความแออดัและการลดระยะเวลารอ
คอยเฉล่ียใหผ้า่นเกณฑต์วัช้ีวดัท่ีตั้งไว ้ 

 ในดา้นของร้อยละความพึงพอใจของผูรั้บบริการตามเกณฑต์วัช้ีวดัของโรงพยาบาล 
ร้อยละความพึงพอใจโดยรวมของผูรั้บบริการต้องไม่น้อยกว่า 85 พบว่า ในปี พ.ศ. 2558-2562 
เท่ากบัร้อยละ 90, 87.5, 87.54, 89.6 และ 88.45 ตามล าดบั อยูใ่นระดบัดีแต่มีแนวโนม้ลดลงจากเดิม 
ซ่ึงอาจเป็นผลมาจากในปี พ.ศ. 2559 และ ปี พ.ศ. 2560 มีการยา้ย OPD จากตึกเก่ามายงัตึกใหม่ มี
การจัดระบบคิว ห้องตรวจของ OPD ใหม่ เกิดปัญหาเร่ืองของระบบคิวตรวจ ห้องตรวจท่ีมีไม่
เพียงพอ จึงไดมี้การประชุมหน่วยงานเพื่อหาแนวทางการแกปั้ญหา โดยการจดัเจา้หนา้ท่ี ให้บริการ
ด่านหน้า ให้ขอ้มูล และอ านวยความสะดวกแก่ผูม้ารับบริการ ในรูปแบบของพฤติกรรมบริการท่ีดี 
และมีความเป็นมิตร มีการจดัให้มีมุมพกัผ่อน บริการท่ีนั่งพกั ดูโทรทศัน์ อ่านหนังสือพิมพเ์พื่อลด
ความเครียดขณะรอรับบริการ จดัส่ิงอ านวยความสะดวก เช่น เกา้อ้ี นัง่ โซฟา น ้ าสะอาด พร้อมถว้ย
ใส่น ้ าด่ืม ถงัขยะ ห้องน ้ าท่ีสะอาดและเพียงพอ และยา้ยคลินิก ความดนัโลหิตสูง และคลินิกหัวใจ 
ไปรับบริการท่ีตึกเก่า เน่ืองจากมีผูรั้บบริการจ านวนมาก ซ่ึงทุกส่ิงต่างเป็นองคป์ระกอบซ่ึงยงัคงตอ้ง
พฒันาอย่างต่อเน่ือง เพื่อให้ระดับความพึงพอใจยงัอยู่ในระดับดีและดีมากยิ่งขึ้นไป ตลอดจนมี
นโยบายให้หน่วยงานการส ารวจความคิดเห็น ความตอ้งการ และความคาดหวงัของผู ้รับบริการ
อยา่งต่อเน่ืองทุก ๆ เดือน เพื่อน ามาพฒันาระบบบริการใหดี้ยิง่ขึ้น 

 ส าหรับปัญหาขอ้ร้องเรียนในดา้นพฤติกรรมบริการของแผนกผูป่้วยนอกมีเป้าหมายว่า
ตอ้งไม่พบขอ้ร้องเรียนเลย จากสถิติในปี พ.ศ. 2558-2561 พบว่า มีจ านวน 1, 2, 10, 15 และ 18 คร้ัง
ตามล าดบั พบว่า มีแนวโน้มสูงขึ้นและยงัไม่ผ่านตวัช้ีวดั จากการวิเคราะห์สาเหตุพบว่า เป็นผลมา
จากโรงพยาบาลมีระบบการรับข้อร้องเรียนท่ีเปิดกวา้ง เช่น มีตู ้รับความคิดเห็น ทางส่ือสังคม
ออนไลน์และจุดรับเร่ืองราวร้องทุกข์ในทุกจุดบริการ ซ่ึงเป็นการเปิดโอกาสให้ผูรั้บบริการได้
เสนอแนะและให้ขอ้คิดเห็นเม่ือมารับบริการไดง้่ายขึ้น อย่างไรก็ดีโรงพยาบาลตอ้งการท่ีจะบริหาร
จดัการขอ้ร้องเรียนให้เป็นศูนย ์เพราะถือว่าให้บริการไดอ้ย่างเป็นเลิศ จึงจ าเป็นอย่างยิ่งท่ีตอ้งมีการ
พฒันาระบบบริการอย่างต่อเน่ือง เพื่อให้ผูรั้บบริการพึงพอใจและไม่พบขอ้ร้องเรียนอีก นอกจากน้ี
ยงัมีนโยบายใหบุ้คลากรปฏิบติังานดว้ยความสุภาพ เป็นมิตร และมีความเอาใจใส่ผูรั้บบริการ  
 
 
 
 



 32 

แนวคิดเกีย่วกบัทรัพยากรที่ใช้ในการบริการ 
 1.  ทรัพยากรการบริหาร 4 ประการ หรือ 4 M’s ซ่ึงสมาน รังสิโยกฤษณ์และสุธี  

สุทธิสมบูรณ์ (2540) สุกญัญา มีก าลงั (2553) ทองหล่อ เดชไทย (2545 อา้งถึงในเสกมนต ์ 
สัมมาเพ็ชร์, 2559) ไดร้ะบุองค์ประกอบของทรัพยากรการบริหารท่ีเป็นพื้นฐานส าคญั 4 ประการ 
ได้แ ก่  คน  (Man) งบประมาณหรือเงิน  (Money) วัส ดุ อุปกรณ์  (Material) และการจัดการ 
(Management) ส าหรับแนวคิดท่ีได้เพิ่มอีกองค์ประกอบหน่ึงนั้นคือข้อมูลข่าวสารขององค์กร 
(Information) เป็นทัศนะของ Robbins and Coulter (1999 อ้างถึงในสุวรรณโชค เหล่าเขตวิทย์, 
2554) 

 2.  ทรัพยากรการบริหาร 5 ประการหรือ 5M’s โดยสุรพนัธ์ ฉันทแดนสุวรรณ (2553) 
ไดร้ะบุวา่ประกอบดว้ยปัจจยัดงัต่อไปน้ี คือ      
  2.1  คน (Man) เป็นทรัพยากรบุคคลท่ีเป็นหัวใจขององคก์ร ซ่ึงมีผลต่อความส าเร็จใน
การจดัการเพราะคนมีชีวิตจิตใจ มีอารมณ์ ความรู้สึก ดงันั้น การบริหารจึงให้ความส าคญักบัคนมาก
ท่ีสุด 

  2.2  เงิน (Money) เป็นปัจจัยส าคัญ ท่ีจะช่วยสนับสนุนให้กิจกรรมขององค์การ
ด าเนินการต่อไป  

  2.3  วสัดุ (Materials) วสัดุหรือวตัถุดิบ 
  2.4  เคร่ืองจักร (Machine) เคร่ืองจักรอุปกรณ์  ท่ี มีศักยภาพท่ีดีอันจะก่อให้ เกิด

ประโยชนสู์งสุดต่อการผลิต 
  2.5  วิธีการบริหาร หรือวิธีการปฏิบติั (Management or Method) การจดัการหรือ 

การบริหารในองคก์รธุรกิจ        
 3.  ทรัพยากรการบริหาร 6 ประการหรือ 6 M’s วิภาดา คุปตานนท์ (2551) ท่ีกล่าวว่า 

ทรัพยากรการบริหารท่ีส าคญั 4 ดา้น ไดแ้ก่ คน (Man) เงิน (Money) วสัดุอุปกรณ์ (Material) และค
การจดัการ (Management) และท่ีมีเพิ่มขึ้น ไดแ้ก่ การตลาด (Marketing) เคร่ืองจกัร (Machines) 

 4.  ทรัพยากรการบริหาร 7 ประการหรือ 7M’s ได้แก่ คน (Man) เงิน (Money) วสัดุ
อุปกรณ์  (Material) วิ ธีการบริหาร (Management or Method) ตลาด (Market) และเคร่ืองจักร 
(Machines) และขวญัก าลังใจ (Morale) อ านาจหน้าท่ี (Authority) เวลา (Time) ความตั้งใจในการ
ท างาน (Will) และส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ (Facilities) (ช าเลือง พุฒพรหม, 2545 อา้งถึงใน 
อนุราช เทศทอง, 2555) 

 5.  ทรัพยากรการบริหาร 8 ประการหรือ 8 M’s ได้มีผูใ้ห้ความเห็นแตกต่างกันเพียง
เล็กน้อย โดยวิเชียร วิทยาอุดม (2550) ให้ความเห็นว่า ทรัพยากรการบริหาร 8 ประการ ไดแ้ก่ คน 
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(Man) เงิน  (Money) วัสดุส่ิงของ (Material) การบริหาร (Management) เค ร่ืองจักร (Machine) 
วิธีการ (Method) ตลาด (Market) และขวญัและก าลงัใจ (Morale)  
 
ตารางท่ี 7  วิเคราะห์องคป์ระกอบของทรัพยากรท่ีใชใ้นการบริการ 
 

องค์ประกอบของทรัพยากร 
ท่ีใช้ในการบริการ 

ผู้ท่ีอธิบายองค์ประกอบของ 
ทรัพยากรท่ีใช้ในการบริการ รวม 

1 2 3 4 5 6 7 8 
- คน (Man)          8 
- งบประมาณหรือเงิน (Money)         8 
- วสัดุอุปกรณ์ (Material)         8 
- การจดัการ (Management)         8 
- ขอ้มูลข่าวสารขององคก์ร  
(Information) 

        1 

- เคร่ืองจกัร (Machine)         4 
- วิธีการบริหาร หรือวิธีการปฏิบติั 
(Management or Method) 

        4 

- การตลาด (Marketing)         3 
- ขวญัก าลงัใจ (Morale)         2 
- อ านาจหนา้ท่ี (Authority)         1 
- เวลา (Time)         1 
- ความตั้งใจในการท างาน (Will)         1 
- ส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ 
(Facilities) 

        1 

 
 ผูท่ี้อธิบายองคป์ระกอบของทรัพยากรท่ีใชใ้นการบริการ 8 ท่าน จากตารางท่ี 7 มีดงัน้ี 
 1.  สมาน รังสิโยกฤษณ์และสุธี สุทธิสมบูรณ์ (2540)   
 2.  ช าเลือง พุฒพรหม (2545)      
 3.  ทองหล่อ เดชไทย (2545)      
 4.  สุรพนัธ์ ฉนัทแดนสุวรรณ์ (2553)    
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 5.  วิภาดา คุปตานนท ์(2551)     
 6.  วิเชียร วิทยาอุดม (2550)      
 7.  สุกญัญา มีก าลงั (2553)     
 8.  Robbins and Coulter (1999)   
 จากการวิเคราะห์องค์ประกอบของทรัพยากรท่ีใช้ในการบริการข้างตน้ สามารถสรุป            
ได้ว่า ทรัพยากรหลักท่ีน าใช้ในการให้บริการ ประกอบด้วย คน (Man) งบประมาณหรือเงิน 
(Money) วสัดุอุปกรณ์ (Material) การบริหารจัดการ (Management) หรือวิธีการปฏิบัติ (Method) 
และเคร่ืองจกัร (Machine) ซ่ึงทรัพยากรเหล่าน้ีเป็นปัจจยัพื้นฐานอนัส าคญัในการสนบัสนุนให้การ
ด าเนินงานขององค์กรบรรลุตามวตัถุประสงค์ท่ีก าหนดไว้  อย่างไรก็ดี ในการให้บริการยงัมี
ทรัพยากรอ่ืน ๆ  ท่ีองคก์รควรน ามาพิจารณาประกอบกนัเพื่อให้เกิดความคุม้ค่าและมีประสิทธิภาพ
ยิง่ขึ้น ไดแ้ก่  ขอ้มูลข่าวสารขององคก์ร (Information) การตลาด(Marketing) ขวญัก าลงัใจ (Morale) 
อ านาจหนา้ท่ี (Authority) เวลา (Time) ความตั้งใจในการท างาน (Will) และส่ิงอ านวยความสะดวก
ต่าง ๆ (Facilities)  
 

งานวิจัยที่เกีย่วข้อง        
 เครือวลัย ์เพชรก่ิง และรชพล ศรีขาวรส (2560) ศึกษาเร่ืองความคิดเห็นของผูรั้บบริการ
ต่อการให้บริการของโรงพยาบาลละหานทราย อ าเภอละหานทราย จงัหวดับุรีรัมย์ พบว่าผูม้ารับ
บริการมีความคิดเห็นต่อการให้บริการของโรงพยาบาลละหานทรายในภาพรวมและรายดา้นอยู่ใน
ระดับมาก โดยเรียงล าดับค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อย ดังน้ี ด้านคุณภาพของการบริการ ด้านการ
ประสานงานเพื่อใหบ้ริการ ดา้นขอ้มูลการบริการ ดา้นอธัยาศยัของผูใ้หบ้ริการ ดา้นค่าใชจ่้ายในการ
รับบริการและด้านความสะดวกท่ีได้รับ ตามล าดับ และผูรั้บบริการท่ีมีเพศ อาชีพ และระดับ
การศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็นต่อการให้บริการของโรงพยาบาลละหานทราย อ าเภอละหานทราย 
จงัหวดับุรีรัมย ์ไม่แตกต่างกนั 
  อจัฉราภรณ์ ก่ิงเล็ก และดวงกมล ป่ินเฉลียว (2560) ศึกษาเร่ืองคุณภาพบริการตามการ
รับรู้ของผูใ้ชบ้ริการแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลเหนือคลอง จงัหวดักระบ่ี พบวา่ 1) คุณภาพบริการ
ตามการรับรู้ของผูใ้ช้บริการแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลเหนือคลอง จงัหวดักระบ่ี โดยรวมอยู่ใน
ระดบัสูง 2) ผูใ้ช้บริการท่ีมีอายุแตกต่างกนัมีการรับรู้คุณภาพบริการแตกต่างกนั อย่างมีนัยส าคญั
ทางสถิติท่ีระดับ .05 และผูใ้ช้บริการท่ีมีเพศ ระดบัการศึกษา และรายไดท่ี้แตกต่างกนั มีการรับรู้
คุณภาพบริการไม่แตกต่างกนั และ 3) ผูใ้ช้บริการท่ีมีจ านวนคร้ังท่ีมารับบริการ และระยะเวลาใน
การเดินทางมารับบริการแตกต่างกนั มีการรับรู้คุณภาพบริการไม่แตกต่างกนั  
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 อคัรณี ภกัดีวงษ์ (2561) ท าการส ารวจความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อการให้บริการ
โรงพยาบาลบา้นแพว้ (องคก์ารมหาชน) งานบริการผูป่้วยนอก งานบริการผูป่้วยใน และงานบริการ
ในชุมชน ประจ าปีงบประมาณ 2561 พบวา่ 1) งานบริการผูป่้วยนอก มีความพึงพอใจโดยรวมอยูใ่น
ระดบัมาก โดยมีความพึงพอใจกิริยาของ แพทยม์ากท่ีสุด และมีความพึงพอใจความสะอาดของหอ้ง
ส้วมน้อยท่ีสุด โดยมีขอ้เสนอแนะให้เพิ่มจ านวนท่ีนั่งรอ หรือขยายพื้นท่ีบริเวณรอให้กวา้งขวาง
กวา่เดิม เพิ่มความเร็วในการบริการ และปรับปรุงท่ีจอดรถ 2) งานบริการผูป่้วยใน มีความพึงพอใจ
โดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด โดยมีความพึงพอใจในความสามารถของแพทยใ์นการรักษาโรคท่ี
เป็นมากท่ีสุด และมีความพึงพอใจความสะดวกสบายภายในห้องท่ีนอนนอ้ยท่ีสุด โดยมีขอ้เสนอให้
เพิ่มจ านวนเตียงนอน ปรับปรุงเตียงนอนให้อยู่ในสภาพดี 3) งานบริการในชุมชน มีความพึงพอใจ 
การให้ขอ้มูล/ ค  าแนะน าโดยพยาบาล และพยาบาลเปิดโอกาสให้สอบถามขอ้ขอ้งใจเก่ียวกบัการ
รักษาพยาบาล หรือใหต้ดัสินใจเลือกการรักษาท่ีเหมาะสมกบัตนเองมากท่ีสุด มีความพึงพอใจความ
สะอาดของห้องส้วมและพยาบาลมีการตรวจเยี่ยมประชาชนตามบา้นอย่างสม ่าเสมอนอ้ยท่ีสุด โดย
มีขอ้เสนอแนะให้ขยายเวลาให้บริการ 4) งานบริการเยี่ยมบา้น มีความพึงพอใจโดยรวมอยูใ่นระดบั
มาก และจากการทดสอบสมมติฐานพบว่า เพศท่ีแตกต่างกัน ท าให้ความพึงพอใจด้านกิริยาของ
แพทยแ์ตกต่างกนั อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี ระดบั 0.05 สิทธิการรักษาท่ีแตกต่างกนั ท าให้ความ
พึงพอใจด้านกิริยาของแพทยใ์นการสนใจฟัง การบอกเล่าอาการเจ็บป่วย การตรวจร่างกายของ
แพทย ์ การซักประวติัและการเจ็บป่วยโดยพยาบาล การดูแลให้ความช่วยเหลือจากพยาบาลดว้ย
ความมีน ้ าใจ  การมีโอกาสพูดคุยแสดงความรู้สึก  การให้ข้อมูลหรือค าแนะน าโดยพยาบาล  
กิริยามารยาทของเจา้หน้าท่ีอ่ืน ๆ การแนะน าประชาสัมพนัธ์ในการใช้บริการ และความสะดวกใน
การติดต่อหน่วยงานต่าง ๆ แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 แผนกผูป่้วยใน เพศท่ี
แตกต่างกนั ท าให้ความพึงพอใจดา้นการตรวจร่างกายโดยแพทย์ แตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.05 ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนั ท าให้ความพึงพอใจดา้นความสามารถของแพทย์
ในการรักษาโรคและความสามารถของพยาบาลในการให้การพยาบาล  แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ส่วนสิทธิการรักษาท่ีแตกต่างกนัท าให้ความพึงพอใจดา้นความสะอาดของ
ห้องท่ีนอน ความสะดวกสบายภายในห้องท่ีนอน การประสานงานและความร่วมมือของเจา้หน้าท่ี 
ความสามารถของแพทยใ์นการรักษาโรค  ความรวดเร็วในการท่ีแพทยม์าดูเม่ือมีปัญหา ความใส่ใจ
ของแพทยใ์นการดูแล กิริยามารยาทของแพทย์ ความสามารถของพยาบาลในการให้การพยาบาล 
ความรวดเร็วในการท่ีพยาบาลมาให้ความช่วยเหลือเม่ือมีปัญหาหรือตอ้งการความช่วยเหลือ การ
ดูแลเอาใจใส่ของพยาบาลอย่างมีน ้ าใจและให้ก าลงัใจ การบอกกล่าวและขอความร่วมมือก่อนให้
การพยาบาล การมีโอกาสพูดคุยแสดงความรู้สึกหรือความกงัวลใจกบัพยาบาล การมีส่วนร่วมใน
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การตดัสินใจเก่ียวกบัการรักษา และคุณภาพบริการพยาบาลท่ีไดรั้บในภาพรวมแตกต่างกนั อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 แผนกบริการชุมชน สถานภาพสมรสท่ีแตกต่างกัน ท าให้ความพึง
พอใจต่อบริการดา้นพยาบาลมีกริยามารยาทในการให้บริการดีและพยาบาลมีความรวดเร็วในการ
ให้บริการ แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 อาชีพท่ีแตกต่างกันท าให้ความพึง
พอใจดา้นพยาบาลมีความสามารถหรือเช่ียวชาญในการตรวจรักษาโรค แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดับ 0.05 สิทธิการรักษาท่ีแตกต่างกัน ท าให้ความพึงพอใจต่อบริการด้านได้รับ
ค าแนะน าจากพยาบาลเก่ียวกบัการปฏิบติัตวัเม่ือเจ็บป่วยหรือเพื่อป้องกนัการเจ็บป่วย และพยาบาลมี
ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05   

 ช่อดาว เมืองพรหม (2562) ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการ
ให้บริการของโรงพยาบาลธนบุรี พบว่า ประชาชนมีระดบัความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ 
ของโรงพยาบาลธนบุรีในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น ไดแ้ก่ ความน่าเช่ือถือ
ไวว้างใจได้ ค่าเฉล่ียมาท่ีสุด รองลงมาคือ ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผูรั้บบริการ ด้านความเป็น
รูปธรรมของบริการ ด้านความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจผู ้รับบริการและด้านการตอบสนอง
ผูรั้บบริการ ตามล าดับ ผลการเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการ
ให้บริการของโรงพยาบาลธนบุรี จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อายุ อาชีพและรายได้
เฉล่ียต่อเดือนต่างกัน พบว่า  ประชาชนมีระดับความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของ
โรงพยาบาลธนบุรีท่ีไม่แตกต่างกนั    
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บทที ่3 
ระเบียบวธีิวจิัย 

 
รูปแบบของการวิจัย 
 การวิจยัคร้ังน้ีมีรูปแบบเป็นการวิจยัเชิงส ารวจ (Survey research) โดยใช้แบบสอบถาม
เพื่อรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่าง เก่ียวกบัความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อ
ระบบการใหบ้ริการผูป่้วยนอกในโรงพยาบาลของรัฐ 
 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 1.  ประชากรท่ีใช้ในการวิจยัคร้ังน้ี คือ ประชาชนท่ีมารับบริการในแผนกผูป่้วยนอก
โรงพยาบาลของรัฐแห่งหน่ึงในจงัหวดัฉะเชิงเทรา จ านวน 253,709 คน (ขอ้มูลรายงานจากระบบ 
HosXP ของโรงพยาบาล ณ วนัท่ี 30 กนัยายน พ.ศ. 2562)     
 2.  กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการวิจยัคร้ังน้ี คือ ผูท่ี้มารับบริการเฉพาะในเวลาราชการของ
แผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลของรัฐแห่งหน่ึงในจงัหวดัฉะเชิงเทรา   
  2.1  ก าหนดขนาดกลุ่มตวัอย่างจากการค านวณหาขนาดกลุ่มตวัอย่างด้วยสูตรของ 
Taro Yamane (Taro Yamane, 1973) ดงัน้ี   

สูตร  n = 
𝑁

1+𝑁(𝑒)2 

 เม่ือ e คือ  ความคลาดเคล่ือนของการสุ่มตวัอยา่ง ในท่ีน้ีผูวิ้จยัก าหนดไวเ้ท่ากบั 0.05 
N  คือ  จ านวนหรือขนาดของประชากร  
n  คือ  จ านวนหรือขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 

 
 แทนค่า 

  สูตร   n =  
253,709 

1+253,709 (0.05)2 

 n =  399.37 
   n ≈  400 คน     

 ดงันั้น ขนาดตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ีเท่ากบั 400 คน  
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  2.2  กระบวนการสุ่มตวัอยา่งจะใชว้ิธีการสุ่มตวัอย่างแบบมีระบบ โดยในแต่ละวนัท า
การสุ่มตามระยะเวลาท่ีลงทะเบียนทุก ๆ 18 นาที เร่ิมตั้งแต่เวลา 8.00-12.00 น. และเวลา 13.00-
15.00 น. จะไดจ้ านวนตวัอยา่งวนัละ 20 คน และท าซ ้าทุกวนัจนครบ 1 เดือน เวน้วนัหยดุราชการ  
 

เคร่ืองมือวิจัยที่ใช้ในการวิจัย 
 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยัเป็นแบบสอบถาม ซ่ึงประกอบดว้ย 4 ส่วนดงัน้ี  
 ส่วนท่ี 1 แบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคล ประกอบดว้ย เพศ อาย ุสถานภาพสมรส 
อาชีพ ระดบัการศึกษา รายได ้สิทธิท่ีใช้ในการรับบริการ ระยะเวลาและการเดินทางมารับบริการ 
ประสบการณ์การมารับบริการ โดยมีลกัษณะเป็นค าถามแบบปิด 
 ส่วนท่ี 2 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัทรัพยากรในการใหบ้ริการ 
 ส่วนท่ี 3 แบบสอบถามเก่ียวกบัระบบการใหบ้ริการ 
 ส่วนท่ี 4 แบบสอบถามเก่ียวกบัความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูม้ารับบริการใน
แผนกผูป่้วยนอก ลกัษณะค าถามเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (rating scale) มีเกณฑก์ารให้
คะแนน ดงัน้ี 

ระดับความคิดเห็น             ข้อความทางบวก             ข้อความทางลบ 
เห็นดว้ยมากท่ีสุด              5 คะแนน    1 คะแนน 
เห็นดว้ยมาก   4 คะแนน   2 คะแนน 

  เห็นดว้ยปานกลาง  3 คะแนน   3 คะแนน  
 เห็นดว้ยนอ้ย  2 คะแนน   4 คะแนน 
 เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด  1 คะแนน   5 คะแนน 
 
 ใชเ้กณฑก์ารแปลความหมายดงัน้ี (Likert, 1987 อา้งถึงในธานินทร์ ศิลป์จารุ, 2555,  
หนา้ 75) 
 ค่าเฉล่ีย 4.51-5.00 หมายถึง เห็นดว้ยมากท่ีสุด 
    3.51-4.50 หมายถึง เห็นดว้ยมาก 
    2.51-3.50 หมายถึง เห็นดว้ยปานกลาง 
    1.51-2.50 หมายถึง เห็นดว้ยนอ้ย 
    1.00-1.50 หมายถึง เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 
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การตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือวิจัยท่ีใช้ในการวิจัย 
 1.  การตรวจสอบความตรงเชิงเน้ือหาของเค ร่ืองมือวิจัย  (Content Validity) เพื่ อ

ตรวจสอบความถูกตอ้งของและความครอบคลุมเน้ือหาให้ตรงตามวตัถุประสงค์ของการศึกษา โดย
พิจารณาจากดุลยพินิจของกลุ่มผูเ้ช่ียวชาญ จ านวน 3 ท่าน ในการตรวจหาค่าความสอดคล้อง
ระหว่างขอ้ค าถามกบัวตัถุประสงคข์องเคร่ืองมือวิจยั (Index of item objective congruence: IOC) ซ่ึง
มีเกณฑใ์นการตรวจพิจารณาขอ้ค าถาม ดงัน้ี     
  ใหค้ะแนน  +1   ถา้แน่ใจวา่ขอ้ค าถามวดัไดต้รงตามวตัถุประสงค ์  
  ใหค้ะแนน    0   ถา้ไม่แน่ใจวา่ขอ้ค าถามวดัไดต้รงตามวตัถุประสงค ์  
 ใหค้ะแนน     -1   ถา้แน่ใจวา่ขอ้ค าถามวดัไดไ้ม่ตรงตามวตัถุประสงค ์                                  
แลว้น าผลคะแนนท่ีไดจ้ากผูเ้ช่ียวชาญมาค านวณหาค่า IOC ตามสูตร 

     IOC  =              ∑ R 
                N 

เม่ือ IOC  คือ  ค่าดชันีความสอดคลอ้งระหวา่งขอ้ค าถามกบัวตัถุประสงคห์รือเน้ือหา 
    ∑ R  คือ  ผลรวมของคะแนนความคิดเห็นของผูเ้ช่ียวชาญ 
    N      คือ  จ านวนผูเ้ช่ียวชาญทั้งหมด 

 โดยค่า  IOC  ท่ีผ่านเกณฑ์คุณภาพจะมีค่าอยู่ระหว่าง  0.50-1.00  และข้อค าถามท่ีมีค่า  
IOC  นอ้ยกวา่  0.50  ซ่ึงผูวิ้จยัจะตอ้งน าขอ้ความถามนั้นไปปรับปรุง (Polit & Beck, 2012) 
 ส่วนท่ี 1 แบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคล ผ่านตามเกณฑด์ชันีความตรงเชิงเน้ือหา
ท่ีคะแนนระหวา่ง 0.67-1.00 
 ส่วนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกบัทรัพยากรในการให้บริการ ผา่นตามเกณฑด์ชันีความตรง
เชิงเน้ือหาท่ีคะแนนระหวา่ง 0.67-1.00 
 ส่วนท่ี 3 แบบสอบถามเก่ียวกับระบบการให้บริการ ผ่านตามเกณฑ์ดัชนีความตรงเชิง
เน้ือหาท่ีคะแนนระหวา่ง 0.67-1.00 
 ส่วนท่ี 4 แบบสอบถามเก่ียวกบัความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูม้ารับบริการใน
แผนกผูป่้วยนอก ผา่นตามเกณฑด์ชันีความตรงเชิงเน้ือหาท่ีคะแนน 1.00 ทุกขอ้ 
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 2.  การหาค่าความเท่ียง (Reliability) เป็นการวดัคุณสมบติัของเคร่ืองมือวิจยัท่ีแสดงให้
ทราบว่าเคร่ืองมือวิจยันั้นให้ผลคงท่ีในการวดั โดยผูว้ิจยัไดน้ าแบบสอบถามการวิจยัท่ีปรับปรุงตาม
ค าแนะน าของกลุ่มผูเ้ช่ียวชาญทั้งสามท่านไปทดลองใช ้(Try-out) จ านวน 30 ชุด และค านวณหาค่า
ความเท่ียงของเคร่ืองมือวิจัย ด้วยวิธีการหาค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบาช (Cronbach’s 
Coefficient alpha) โดยแบบสอบถามด้านทรัพยากรในการให้บริการมีค่าความเท่ียง เท่ากับ 0.87 
แบบสอบถามด้านระบบการให้บริการ มีค่าความเท่ียง เท่ากับ 0.91 และแบบสอบถามดา้นความ
คาดหวงัและความพึงพอใจของผูรั้บบริการ มีค่าความเท่ียง เท่ากบั 0.77 ซ่ึงเคร่ืองมือวิจยัมีค่าความ
เท่ียง (Alpha) มากกวา่ 0.7 ทุกดา้น สามารถน าไปใชก้บักลุ่มตวัอยา่งจริงได ้

 

การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 ขั้นตอนการเก็บรวบรวมขอ้มูล ผูวิ้จยัไดด้ าเนินการดงัต่อไปน้ี 
 1.  ผูว้ิจยัขอท าหนังสือขอความอนุเคราะห์ในการเก็บขอ้มูลท าการวิจยัถึงผูอ้  านวยการ
โรงพยาบาล เพื่อขออนุญาตเก็บขอ้มูลของกลุ่มตวัอยา่ง รวมถึงการช้ีแจงวตัถุประสงคแ์ละขอ 
ความร่วมมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล 
 2.  ส่งหนังสือขออนุญาตเก็บรวบรวมขอ้มูลไปยงัผูอ้  านวยการโรงพยาบาลของรัฐแห่ง
หน่ึงในจงัหวดัฉะเชิงเทรา พร้อมแนบโครงร่างงานวิจยั และตวัอยา่งแบบสอบถาม จ านวน 1 ชุด 

3.  เม่ือได้รับอนุญาตให้เก็บข้อมูลของกลุ่มตวัอย่างจากผูอ้  านวยการโรงพยาบาลแล้ว 
ผูว้ิจยัจึงด าเนินการเก็บขอ้มูลด้วยตนเอง โดยการแจกแบบสอบถามให้กับกลุ่มตวัอย่าง ช้ีแจงให้
ผูต้อบแบบสอบถามเขา้ใจถึงวตัถุประสงค์ ในการตอบแบบสอบถาม อธิบายเก่ียวกบัประโยชน์ท่ี
กลุ่มตัวอย่างจะได้รับ และหากมีความสมคัรใจในการเขา้ร่วมวิจยั  ให้ผูต้อบแบบสอบถามเขียน
หนงัสือแสดงเจตนายนิยอมเขา้ร่วมวิจยัดว้ย 

4.  ผูว้ิจยัตรวจสอบความสมบูรณ์ของค าตอบในแบบสอบถามทุกฉบบั  เพื่อให้ไดข้อ้มูล
ครบถว้น 

5.  น าขอ้มูลจากแบบสอบถามท่ีไดต้รวจให้คะแนน แลว้น าไปวิเคราะห์ขอ้มูลทางสถิติ
โดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูป 
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การวิเคราะห์ข้อมูล 
 ผูว้ิจยัวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูป ซ่ึงมีรายละเอียด ดงัน้ี 
 ปัจจัยส่วนบุคคล  ได้แก่ เพศ อายุ อาชีพ  ระดับการศึกษา รายได้ สถานภาพสมรส 
ประสบการณ์ในการมารับบริการ สิทธิท่ีใช้ในการรับบริการ และระยะเวลาในการเดินทางมารับ
บริการ ใชก้ารแจกแจงความถ่ี (Frequency) และค านวณค่าร้อยละ (Percentage) 
 ขอ้มูลเก่ียวกบัทรัพยากรในการให้บริการ ระบบการให้บริการ ความคาดหวงัและความ
พึงพอใจของผูรั้บบริการ ใชก้ารค านวณดว้ยค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard 
deviation) 
 การทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูรั้บบริการ 
จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล โดยใชส้ถิติ independent t-test และ One-way ANOVA 
 ทดสอบหาความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการ กบัความคาดหวงัและ
ความพึงพอใจของผูรั้บบริการในแผนกผูป่้วยนอก ดว้ยสถิติ chi-square ทดสอบหาความสัมพนัธ์
ระหว่างทรัพยากรในการให้บริการ และระบบการให้บริการ กบัความคาดหวงัและความพึงพอใจ
ของผูรั้บบริการในแผนกผูป่้วยนอก ด้วยสถิติสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ของเพียร์สัน (Pearson's 
Product Correlation Coefficient) 
 
 การแปลความหมายค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (Best, 1977)   
  ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพนัธ์            ระดับความสัมพนัธ์ 
     0.81-1.00   มีความสัมพนัธ์กนัมาก 
     0.51-0.80   มีความสัมพนัธ์กนัปานกลาง 
     0.21-0.50   มีความสัมพนัธ์กนันอ้ยหรือต ่า 
     0.01-0.20   มีความสัมพนัธ์กนันอ้ยมาก 
     0.00    ไม่มีความสัมพนัธ์กนั 
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การพทัิกษ์สิทธ์ิผู้เข้าร่วมการวิจัย 
 งานวิจยัได้รับรองจริยธรรมการวิจยัในมนุษยข์องมหาวิทยาลยับูรพา เลขท่ี 080/2563   
ลงวนัท่ี 23 ธนัวาคม 2563 โดยพิทกัษสิ์ทธ์ิกลุ่มตวัอยา่งในการเป็นผูเ้ขา้ร่วมการวิจยั ดงัน้ี 
 1.  ช้ีแจงเร่ืองของการพิทกัษ์สิทธ์ิกลุ่มตวัอย่างท่ีเป็นผูเ้ขา้ร่วมวิจยัอย่างเป็นลายลกัษณ์
อกัษรในหน้าแรกของแบบสอบถามการวิจยั โดยบอกถึงวตัถุประสงค์ของการตอบแบบสอบถาม 
อธิบายเก่ียวกบัประโยชน์ท่ีกลุ่มตวัอยา่งจะไดรั้บ 
 2.  ด าเนินการเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่างท่ียินยอมเขา้ร่วมวิจยัดว้ยความสมคัรใจเท่านั้น 
โดยปราศจากการบงัคบัขู่เขญ็ 
 3.  กลุ่มตวัอยา่งสามารถปฏิเสธ หรือถอนตวัจากการเป็นผูเ้ขา้ร่วมวิจยัไดทุ้กเม่ือ  
ซ่ึงการปฏิเสธน้ีจะไม่ส่งผลกระทบใด ๆ ต่อกลุ่มตวัอยา่ง 
 4.  ผูว้ิจยัจะเก็บรักษาขอ้มูลจากการตอบแบบสอบถามของกลุ่มตวัอย่างไวเ้ป็นความลบั 
เก็บแบบสอบถามไวใ้นท่ีปลอดภยัและจะท าลายทิ้งเม่ือส้ินสุดการวิจยั 
 5.  วิเคราะห์ข้อมูลทั้ งหมดในลักษณะภาพรวม การายงานผลเป็นไปในลกัษณะท่ีไม่
สามารถเช่ือมโยงถึงตวับุคคลใดบุคคลหน่ึงได ้  
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บทที่ 4 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 
 การศึกษาความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อระบบการให้บริการ
ผูป่้วยนอกโรงพยาบาลของรัฐแห่งหน่ึงในจงัหวดัฉะเชิงเทรา ไดเ้ก็บรวบรวมขอ้มูลกลุ่มตวัอยา่งท่ีมี
คุณสมบติัตามท่ีก าหนดไว ้ในจงัหวดัฉะเชิงเทรา โดยก าหนดขนาดกลุ่มตวัอย่างดว้ยสูตรของ Taro 
Yamane ไดก้ลุ่มตวัอยา่งจ านวน 400 คน น าขอ้มูลท่ีไดด้ าเนินการวิเคราะห์ขอ้มูล ดงัต่อไปน้ี 
 1.  ขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคล 
 2.  ขอ้มูลทรัพยากรในการให้บริการ 
 3.  ขอ้มูลระบบการใหบ้ริการ 
 4.  ระดบัความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูม้ารับบริการในแผนกผูป่้วยนอกใน
โรงพยาบาลของรัฐแห่งหน่ึงในจงัหวดัฉะเชิงเทรา 
 5.  ผลเปรียบเทียบความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อระบบการ
ใหบ้ริการผูป่้วยนอกตามปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการ 
 6.  ปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กบัความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูรั้บบริการในแผนก
ผูป่้วยนอก 
 

ส่วนที่ 1 ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคล 
 จากการศึกษาพบว่า กลุ่มตวัอย่างเป็นเพศชาย จ านวน 162 คน คิดเป็นร้อยละ 40.5 และ
เพศหญิง จ านวน 238 คน คิดเป็นร้อยละ 59.5 โดยมีช่วงอายุมากท่ีสุด อายุ 31-40 ปี จ านวน 100 คน 
คิดเป็นร้อยละ 25 รองลงมา คือ ช่วงอาย ุ21-30 ปี จ านวน 97 คน คิดเป็นร้อยละ 24.25 และ นอ้ยกว่า
เท่ากบั 20 ปี จ านวน 83 คน คิดเป็นร้อยละ 20.75 ตามล าดบั ดา้นอาชีพเป็น ลูกจา้ง/พนักงานบริษทั 
จ านวน 119 คน คิดเป็นร้อยละ 29.8 รองลงมา คา้ขาย อาชีพอิสระ จ านวน 72 คน คิดเป็นร้อยละ 18 
และ นักเรียน นักศึกษา จ านวน 59 คน คิดเป็นร้อยละ 14.8 ตามล าดับ ระดบัการศึกษาสูงสุดมาก
ท่ีสุด คือ ปริญญาตรี จ านวน 215 คน คิดเป็นร้อยละ 31.5 รองลงมา มธัยมศึกษาตอนปลายหรือ 
เทียบเท่า จ านวน 116 คน คิดเป็นร้อยละ 29 และมธัยมศึกษาตอนตน้ จ านวน 63 คน คิดเป็นร้อยละ 
15.85 ตามล าดับ รายได้เฉล่ียท่ีได้รับหลังหักค่าใช้จ่าย (ต่อเดือน) มากท่ีสุด คือ น้อยกว่าเท่ากับ 
15,000 บาท จ านวน 263 คน คิดเป็นร้อยละ 65.75 รองลงมา คือ 15,001 - 25,000 บาท จ านวน 60 
คน คิดเป็นร้อยละ 15 และ 55,001 บาทขึ้ นไป จ านวน 29 คน คิดเป็นร้อยละ 7.2 ตามล าดับ 
ประสบการณ์ท่ีมารับบริการในแผนกผูป่้วยนอกมากท่ีสุด คือ มากกว่า 10 คร้ัง จ านวน 133 คน คิด
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เป็นร้อยละ 33.25 รองลงมา คือ 1-5 คร้ัง จ านวน 114 คน คิดเป็นร้อยละ 28.5 และ 6-10คร้ัง จ านวน 
92 คน ร้อยละ 23 โดยมีสถานภาพสมรสมากท่ีสุด จ านวน 230 คน ร้อยละ 57.5 รองลงมา คือ โสด 
จ านวน 143 คน ร้อยละ 35.95 และ หมา้ย หย่าร้าง แยกกนัอยู่ จ านวน 25 คน ร้อยละ 6.45 ส าหรับสิทธิ
ท่ีใช้ในการรับบริการมากท่ีสุด คือ หลกัประกันสุขภาพถว้นหน้า (บตัรทอง) จ านวน 256 คน ร้อยละ 
64 รองลงมา คือ ประกันสังคม จ านวน 83 คน ร้อยละ 20.8  ระยะเวลาในการเดินทางจากท่ีพกัอาศยั
มายงัโรงพยาบาล มากท่ีสุด คือ 15-30 นาที จ านวน 239 คน คิดเป็นร้อยละ 59.75 รองลงมา คือ น้อย
กวา่ 15 นาที จ านวน 139 คน คิดเป็นร้อยละ 34.75 
 
 

ตารางท่ี 8  จ านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล (n = 400) 
 
ข้อมูลท่ัวไป (n = 400) จ านวน ร้อยละ 

เพศ   
       ชาย 162 40.5 
       หญิง 238 59.5 
อายุ (ปี)   
       นอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 20 ปี 83 20.75 
       21-30 ปี 97 24.25 
       31-40 ปี 100 25.0 
       41-50 ปี 64 16.0 
       51 ปีขึ้นไป 56 14.0 
อาชีพ    
       รับราชการหรือรัฐวิสาหกิจ 25 6.20 
       ลูกจา้งหรือพนกังานบริษทั 119 29.8 
       ผูป้ระกอบการ เจา้ของธุรกิจ 20 5.0 
       คา้ขาย/อาชีพอิสระ 72 18.0 
       นกัเรียน/นกัศึกษา  59 14.8 
       รับจา้งทัว่ไป  52 13.0 
       แม่บา้น/พ่อบา้น 15 3.8 
       เกษตรกร/ประมง 33 8.20 
       เกษียณอาย ุ 5 1.20 
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ตารางท่ี 8  (ต่อ) 
 

ข้อมูลท่ัวไป (n = 400) จ านวน ร้อยละ 

ระดับการศึกษาท่ีส าเร็จสูงสุด   
      ต ่ากวา่ประถมศึกษาหรือไม่ไดเ้รียน 1 0.3 
      ประถมศึกษา  31 7.85 
       มธัยมศึกษาตอนตน้ 63 15.85 
       มธัยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท่า 116 29.0 
       อนุปริญญาหรือเทียบเท่า  62 15.5 
       ปริญญาตรี   125 31.5 
       สูงกวา่ปริญญาตรี  1 0.3 
รายได้เฉลีย่ท่ีได้รับหลงัหักค่าใช้จ่าย  
 (ต่อเดือน) 

  

        นอ้ยกวา่เท่ากบั 15,000 บาท 263 65.75 
      15,001 - 25,000 บาท 60 15.0 
       25,001 - 35,000 บาท 24 6.0 
       35,001 - 45,000 บาท 23 5.75 
       45,001 - 55,000 บาท 1 0.3 
       55,001 บาทขึ้นไป 29 7.2 
 

ประสบการณ์ท่ีมารับบริการในแผนกผู้ป่วย
นอก ณ โรงพยาบาลแห่งนี้  

  

       ไม่เคยมาเลย  61 15.25 
       1-5 คร้ัง 114 28.5 
       6-10 คร้ัง 92 23.0 
       มากกวา่ 10 คร้ัง 133 33.25 
สถานภาพสมรส   
       โสด  143 35.95 
       สมรส 230 57.6 
       หมา้ย หยา่ร้าง แยกกนัอยู ่  25 6.45 
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ตารางท่ี 8  (ต่อ) 
 

ข้อมูลท่ัวไป (n = 400) จ านวน ร้อยละ 

สิทธิที่ใช้ในการรับบริการ    
       ไม่มีสิทธิการรักษาหรือช าระเงินเอง 29 7.2 
       สวสัดิการขา้ราชการหรือรัฐวิสาหกิจ 32 8.0 
       ประกนัสังคม  83 20.8 
       หลกัประกนัสุขภาพถว้นหนา้(บตัรทอง) 256 64.0 
ระยะเวลาในการเดินทางจากท่ีพกัอาศัย 
มายังโรงพยาบาล 

  

       นอ้ยกวา่ 15 นาที 139 34.75 
       15-30 นาที 239 59.75 
       มากกวา่ 30 นาที 22 5.5 
 

ส่วนที่ 2 ข้อมูลทรัพยากรในการให้บริการ 
 จากการศึกษา พบว่าดา้นขอ้มูลทรัพยากรในการให้บริการ  แบ่งเป็นดา้นบุคลากร ขอ้ท่ีมี
คะแนนเฉล่ียสูงท่ีสุด ไดแ้ก่ บุคลิกภาพและการแต่งกายของเจา้หนา้ท่ีมีความเหมาะสม (X̅ = 4.933,          
SD = 0.275) รองลงมา คือ ความใส่ใจของเจา้หนา้ท่ีในการให้บริการ ความเป็นมิตรและช่วยแกไ้ข
ปัญหาท่ีเก่ียวกับการมารับบริการ (X̅ = 4.432, SD = 0.496) และ ทักษะของเจ้าหน้าท่ีในการให้
ขอ้มูลหรือค าแนะน าเก่ียวกบัการรักษาพยาบาลอยา่งชดัเจน (X̅ = 4.190, SD = 0.393) ตามล าดบั 

 ด้านเคร่ืองมืออุปกรณ์ ข้อท่ีมีคะแนนเฉล่ียสูงท่ีสุด ได้แก่ ความสะอาดของเคร่ืองมือ
อุปกรณ์ (X̅ = 4.960, SD = 0.196) รองลงมา คือ เคร่ืองมืออุปกรณ์ใช้งานได้สะดวก เหมาะสมกับ
งาน (X̅ = 4.952, SD = 0.213) และ เคร่ืองมืออุปกรณ์จดัวางอย่างเป็นระเบียบเรียบร้อย (X̅ = 4.945, 
SD = 0.295) ตามล าดบั  

 ดา้นเทคโนโลยกีารส่ือสาร ขอ้ท่ีมีคะแนนเฉล่ียสูงท่ีสุด ไดแ้ก่ สามารถติดต่อโรงพยาบาล
ผ่านทางโทรศพัท์ได้ตลอดเวลา (X̅ = 4.790, SD = 0.407) รองลงมา คือ การประชาสัมพนัธ์เขา้รับ
บริการของโรงพยาบาลมีความเหมาะสม (X̅ = 4.725, SD = 0.592) และอุปกรณ์หรือช่องทางการ
ส่ือสารระหวา่งผูรั้บบริการกบัเจา้หนา้ท่ีมีความสะดวก รวดเร็ว (X̅ = 4.037, SD = 0.470)  
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 ดา้นระยะเวลาในการให้บริการ ขอ้ท่ีมีคะแนนเฉล่ียสูงท่ีสุด ไดแ้ก่ ความตรงต่อเวลาใน
การขึ้นปฏิบติังานของพยาบาล (X̅ = 3.970, SD = 0.170) รองลงมา คือ ความตรงต่อเวลาในการขึ้น
ปฏิบติังานของแพทย ์(X̅ = 3.930, SD = 0.255) และเจ้าหน้าท่ีอธิบายขั้นตอนการรับบริการต่าง ๆ  
ใหเ้ขา้ใจอยา่งชดัเจน (X̅ = 3.905, SD = 0.293) 

 ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก ข้อท่ีมีคะแนนเฉล่ียสูงท่ีสุด ได้แก่ ป้ายค าเตือนต่าง ๆ  
ภายในโรงพยาบาลมีความเหมาะสม ชดัเจน สังเกตเห็นไดง้่าย (X̅ = 4.912, SD = 0.282) รองลงมา 
คือ มีจุดบริการน ้ าด่ืมให้บริการอย่างทัว่ถึง (X̅ = 4.880, SD = 0.325) และ ห้องน ้ าสะอาด มีแม่บา้น
ท าความสะอาดอยา่งสม ่าเสมอ (X̅ = 4.852, SD = 0.355) ตามล าดบั ดงัตารางท่ี 9 

 
ตารางท่ี 9  จ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดบัของทรัพยากรในการ 
                 ใหบ้ริการ จ าแนกตามรายดา้นและรายขอ้ (n = 400) 
 

ทรัพยากรในการ
ให้บริการ  
(n = 400) 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ท่ีสุด 

�̅� SD ระดับ 
จ านวน 

(%) 
จ านวน 

(%) 
จ านวน 

(%) 
จ านวน 

(%) 
จ านวน 

(%) 

1.  ด้านบุคลากร         
ความเพียงพอของ
เจา้หนา้ท่ีในการปฏิบติั 
งาน ตามจุดบริการต่าง ๆ   

81 
(20.25) 

294 
(73.5) 

25 
(6.25) 

0 0 4.140 0.496 เห็นดว้ย
มาก 

ความรู้และความสามารถ
ของเจา้หนา้ท่ีในการ
ให้บริการ 

53 
(13.25) 

341 
(85.25) 

6 
(1.5) 

0 0 4.118 0.366 เห็นดว้ย
มาก 

ทกัษะของเจา้หนา้ท่ีใน
การให้ขอ้มูลหรือ
ค าแนะน าเก่ียวกบัการ
รักษาพยาบาลอยา่งชดัเจน 

76 
(19.0) 

324 
(81.0) 

0 0 0 4.190 0.393 
เห็นดว้ย
มาก 

ความใส่ใจของเจา้หนา้ท่ี
ในการใหบ้ริการ ความ
เป็นมิตร และช่วยแกไ้ข
ปัญหาท่ีเก่ียวกบัการมารับ
บริการให้กบัท่าน 

173 
(43.25) 

227 
(56.75) 

0 0 0 4.432 0.496 เห็นดว้ย 
มาก 
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ตารางท่ี 9  (ต่อ) 
 
ทรัพยากรในการให้บริการ 

(n = 400) 
มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ท่ีสุด 

�̅� SD ระดับ 
จ านวน 

(%) 
จ านวน 

(%) 
จ านวน 

(%) 
จ านวน 

(%) 
จ านวน 

(%) 
บุคลิกภาพและการแต่ง
กายของเจา้หนา้ท่ีมีความ
เหมาะสม 

367 
(91.75) 

33 
(8.25) 

0 0 0 4.933 0.275 เห็นดว้ย 
มาก
ท่ีสุด 

2. ด้านเคร่ืองมืออปุกรณ์         
ความทนัสมยัของ
เคร่ืองมืออปุกรณ์ท่ี
ให้บริการ 

373 
(93.25) 

27 
(6.75) 

0 0 0 4.933 0.251 เห็นดว้ย 
มาก
ท่ีสุด 

ความพร้อมใชง้านของ
เคร่ืองมืออปุกรณ์ท่ีจะ
ให้บริการ 

354 
(88.5) 

14 
(3.5) 

32 
(8.0) 

0 0 4.805 0.564 เห็นดว้ย 
มาก
ท่ีสุด 

ความสะอาดของ
เคร่ืองมือ/อปุกรณ์ 

384 
(96.0) 

16 
(4.0) 

0 0 0 4.960 0.196 เห็นดว้ย
มาก
ท่ีสุด 

เคร่ืองมืออปุกรณ์จดัวาง
อยา่งเป็นระเบียบ
เรียบร้อย 

385 
(96.25) 

8 
(2.0) 

7 
(1.75) 

0 0 4.945 0.295 เห็นดว้ย
มาก
ท่ีสุด 

เคร่ืองมืออปุกรณ์ใชง้าน
ไดส้ะดวก  เหมาะสมกบั
งาน 

381 
(95.25) 

19 
(4.75) 

0 0 0 4.952 0.213 เห็นดว้ย
มาก
ท่ีสุด 

3. ด้านเทคโนโลยีการส่ือสาร   
อุปกรณ์หรือช่องทางการ
ส่ือสารระหว่าง
ผูรั้บบริการกบัเจา้หนา้ท่ีมี
ความสะดวก รวดเร็ว   

52 
(13) 

311 
(77.7) 

37 
(9.3) 

0 0 4.037 0.470 เห็นดว้ย
มาก 

การประชาสัมพนัธ์เขา้รับ
บริการของโรงพยาบาลมี
ความเหมาะสม 

320 
(80.0) 

50 
(12.5) 

30 
(7.5) 

0 0 4.725 0.592 เห็นดว้ย
มาก
ท่ีสุด 
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ตารางท่ี 9  (ต่อ) 
 
ทรัพยากรในการให้บริการ 

(n = 400) 
มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ท่ีสุด 

�̅� SD ระดับ 
จ านวน 

(%) 
จ านวน 

(%) 
จ านวน 

(%) 
จ านวน 

(%) 
จ านวน 

(%) 
สามารถเขา้ถึง  website 
ของโรงพยาบาลได้
โดยง่าย 

3 
(0.75) 

148 
(37.0) 

249 
(62.25) 

0 0 3.385 0.502 เห็นดว้ย
ปาน
กลาง 

หากติดต่อโรงพยาบาล
ผา่นทาง Facebook จะ
ไดรั้บการตอบกลบัจาก
ทางโรงพยาบาลทนัทีท่ี
สอบถาม 

0 139 
(34.75) 

261 
(65.25) 

0 0 3.348 0.477 เห็นดว้ย
ปาน 
กลาง 

ช่องทางในการติดต่อกบั
โรงพยาบาลผา่น line 
application มีความ
สะดวก 

0 0 162 
(40.5) 

238 
(59.5) 

0 2.405 0.492 เห็นดว้ย
นอ้ย 

การติดต่อโรงพยาบาล
ผา่นทาง e-mail เป็นวิธีท่ี
สะดวก 

0 0 0 364 
(91.0) 

36 
(9.0) 

1.910 0.287 เห็นดว้ย
นอ้ย
ท่ีสุด 

สามารถติดต่อ
โรงพยาบาลผา่นทาง
โทรศพัทไ์ดต้ลอดเวลา 

316 
(79.0) 

84 
(21.0) 

0 0 0 4.790 0.407 เห็นดว้ย
มาก
ท่ีสุด 

4.  ด้านระยะเวลาในการ
ให้บริการ 

        

ความตรงต่อเวลาในการ
ขึ้นปฏิบติังานของแพทย ์

0 372 
(93.0) 

28 
(7.0) 

0 0 3.930 0.255 เห็นดว้ย
มาก 

ความตรงต่อเวลาในการ
ขึ้นปฏิบติังานของ
พยาบาล 

0 388 
(97.0) 

12 
(3.0) 

0 0 3.970 0.171 เห็นดว้ย
มาก 
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ตารางท่ี 9  (ต่อ) 
 
ทรัพยากรในการให้บริการ 

(n = 400) 
มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ท่ีสุด 

�̅� SD ระดับ 
จ านวน 

(%) 
จ านวน 

(%) 
จ านวน 

(%) 
จ านวน 

(%) 
จ านวน 

(%) 
เจา้หนา้ท่ีสามารถบอก
ระยะเวลาในการรอรับ
บริการท่ีแน่นอนได ้

0 13 
(3.25) 

303 
(75.75) 

84 
(21.0) 

0 2.822 0.460 เห็นดว้ย
ปานกลาง 

เจา้หนา้ท่ีอธิบายขั้นตอน
การรับบริการต่าง ๆ ให้
เขา้ใจอยา่งชดัเจน 

0 362 
(90.5) 

38 
(9.5) 

0 0 3.905 0.294 เห็นดว้ย
มาก 

5.  ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก         
อาคารสถานท่ีของ
โรงพยาบาลสะอาด 
ปลอดโปร่ง เป็นระเบียบ 

343 
(85.8) 

57 
(14.2) 

0 0 0 4.857 0.350 เห็นดว้ย
มากท่ีสุด 

โรงพยาบาลมีท่ีนัง่รอรับ
บริการอยา่งเพียงพอ ไม่
แออดัจนเกินไป 

0 359 
(89.75) 

41 
(10.25) 

0 0 3.897 0.303 เห็นดว้ย
มาก 

ป้ายค าแนะน าตามจุด
บริการต่าง ๆ  ท่ี
โรงพยาบาลมีความชดัเจน 

289 
(72.25) 

111 
(27.75) 

0 0 0 4.722 0.448 เห็นดว้ย
มากท่ีสุด 

ป้ายค าเตือนต่าง ๆ  
ภายในโรงพยาบาลมี
ความเหมาะสม ชดัเจน 
สังเกตเห็นไดง้่าย            

365 
(91.25) 

35 
(8.75) 

0 0 0 4.912 0.282 เห็นดว้ย
มากท่ีสุด 

มีจุดบริการน ้าด่ืม
ให้บริการอยา่งทัว่ถึง 

352 
(88.0) 

48 
(12.0) 

0 0 0 4.880 0.325 เห็นดว้ย
มากท่ีสุด 

มีจุดบริการห้องน ้าท่ี
เพียงพอต่อการใชบ้ริการ 

298 
(74.5) 

102 
(25.5) 

0 0 0 4.745 0.436 เห็นดว้ย
มากท่ีสุด 
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ตารางท่ี 9  (ต่อ) 
 
ทรัพยากรในการให้บริการ 

(n = 400) 
มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ท่ีสุด 

�̅� SD ระดับ 
จ านวน 

(%) 
จ านวน 

(%) 
จ านวน 

(%) 
จ านวน 

(%) 
จ านวน 

(%) 
ห้องน ้าสะอาด มีแม่บา้น
ท าความสะอาดอยา่ง
สม ่าเสมอ 

341 
(85.25) 

59 
(14.75) 

0 0 0 4.852 0.355 เห็นดว้ย
มาก
ท่ีสุด 

รถเขน็นัง่ รถเปลนอน     
มีเพียงพอส าหรับผูพ้ิการ
และสูงอาย ุ

0 318 
(79.5) 

82 
(20.5) 

0 0 3.795 0.404 เห็นดว้ย
มาก 

 
มีท่ีนัง่รอส าหรับพระภิกษุ
สงฆอ์ยา่งเพียงพอ 
เหมาะสม 

0 0 314 
(78.5) 

86 
(21.5) 

0 2.785 0.411 เห็นดว้ย
ปาน
กลาง 

มีบริการอินเทอร์เนต็
ภายในโรงพยาบาลอยา่ง
ทัว่ถึง 

0 0 0 296 
(74.0) 

104 
(26.0) 

1.740 0.439 เห็นดว้ย
นอ้ย 

มีส่ือโทรทศัน์ให้รับชม
ขณะรอรับบริการอยา่ง
เพียงพอ 

0 318 
(79.5) 

82 
(20.5) 

0 0 3.795 0.404 เห็นดว้ย
มาก 

จุดให้บริการถ่ายเอกสาร
อยา่งเพียงพอ 

0 320 
(80.0) 

52 
(13.0) 

28 
(7.0) 

0 3.730 0.581 เห็นดว้ย
มาก 

สถานท่ีรับประทานอาหาร
สะอาด เป็นระเบียบ จดัไว้
เป็นสัดส่วน  

0 357 
(89.25) 

43 
(10.75) 

0 0 3.892 0.310 เห็นดว้ย
มาก 

สถานท่ีจอดรถของ
โรงพยาบาลมีเพียงพอ 

0 0 42 
(10.5) 

334 
(83.5) 

24 
(6.0) 

2.045 0.404 เห็นดว้ย
นอ้ย 
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ส่วนที่ 3  ระบบการให้บริการ 
 จากการศึกษา พบวา่ กลุ่มตวัอย่างมีความคิดเห็นเก่ียวกบัระบบการใหบ้ริการ ดา้นการคดั

กรองผูป่้วยเพื่อแยกแผนกในการมารับบริการ ขอ้ท่ีมีคะแนนเฉล่ียสูงท่ีสุด ไดแ้ก่ การจดัล าดบัความ
เร่งด่วนของอาการ จะช่วยให้ได้รับการช่วยเหลือเพื่อบรรเทาอาการเจ็บป่วยได้รวดเร็วยิ่งขึ้ น       
(X̅ = 4.900, SD = 0.300) รองลงมา คือ การซักถามอาการเบ้ืองต้นหรือถามเหตุผลในการมารับ
บริการท่ีโรงพยาบาลแต่ละคร้ัง เป็นส่ิงส าคัญท่ีจะท าให้ได้รับบริการในแผนกท่ีเหมาะสม 
(X̅ = 4.825, SD = 0.380) และ เม่ือมาถึงโรงพยาบาล ท่านจะเห็นว่ามีพยาบาลนั่งประจ าท่ีจุด
ลงทะเบียน เพื่อท าหนา้ท่ีคดักรองผูป่้วยตลอดเวลา (X̅ = 4.787, SD = 0.409) ตามล าดบั 

 การรับบัตรคิว ข้อท่ีมีคะแนนเฉล่ียสูงท่ีสุด ได้แก่ ระบบการนัดตรวจล่วงหน้าแบบ
ออนไลน์ช่วยในการจัดการเวลา สามารถก าหนดช่วงเวลาในการมารับบริการแต่ละคร้ังได ้                   
(X̅ = 4.735, SD = 0.574) รองลงมา คือ การใช้ระบบการนัดตรวจล่วงหน้าแบบออนไลน์ จะท าให้
ไดรั้บบริการท่ีสะดวกยิ่งขึ้น (X̅ = 4.617, SD = 0.719) และ ระบบตูค้ิวอจัฉริยะท่ีโรงพยาบาลใช้อยู่
ในปัจจุบนัสามารถท างานไดอ้ยา่งรวดเร็ว (X̅ = 4.612, SD = 0.606) ตามล าดบั 

 การท าเวชระเบียนและตรวจสอบสิทธิ ขอ้ท่ีมีคะแนนเฉล่ียสูงท่ีสุด ไดแ้ก่ ขั้นตอนการ
ตรวจสอบสิทธิด้วยระบบอัจฉริยะของโรงพยาบาล  มีความสะดวก รวดเร็ว ไม่ยุ่งยากซับซ้อน                 
(X̅ = 4.665, SD = 0.677) รองลงมา คือความพร้อมใช้ของระบบตรวจสอบสิทธิอัจฉริยะของ
โรงพยาบาล (X̅ = 3.940, SD = 0.481) และการตรวจสอบสิทธิผูป่้วยโดยตู้คิวอัจฉริยะจะท าให้
ระยะเวลา รอคอยลดลงได ้(X̅ = 3.937, SD = 0.523) ตามล าดบั 

 การวดัสัญญาณชีพ, ชัง่น ้าหนกั, วดัส่วนสูง ขอ้ท่ีมีคะแนนเฉล่ียสูงท่ีสุด ไดแ้ก่ การเปล่ียน
มาใชร้ะบบวดัสัญญาณชีพ (การวดัความดนัโลหิต จบัชีพจร) แบบอจัฉริยะ สามารถวดัสัญญาณชีพ
ไดด้ว้ยตนเองท าให้เร็วยิ่งขึ้น (X̅ = 3.387, SD = 0.559) รองลงมา การวดัสัญญาณชีพ (การวดัความ
ดันโลหิต การจับชีพจร) ชั่งน ้ าหนัก วดัส่วนสูง จากเจ้าหน้าท่ีต้องใช้เวลารอนาน  (X̅ = 2.982,                  
SD = 0.421) ตามล าดบั 

 การคดักรองและซักประวติัการเจ็บป่วย ข้อท่ีมีคะแนนเฉล่ียสูงท่ีสุด ได้แก่ เจ้าหน้าท่ี
ส่ือสารดว้ยค าพูดท่ีชดัเจนฟังแลว้เขา้ใจง่าย (X̅ = 4.670, SD = 0.597) รองลงมา การเรียกซักประวติั
ของเจ้าหน้าท่ีเป็นไปตามล าดับคิว (X̅ = 4.027, SD = 0.402) และใช้เวลานานในการรอเจ้าหน้าท่ี
เรียกซกัประวติั (X̅ = 3.090, SD = 0.415) ตามล าดบั 
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 ประเมินสภาพผูป่้วย ขอ้ท่ีมีคะแนนเฉล่ียสูงท่ีสุด ไดแ้ก่ ไดรั้บความสนใจจากเจา้หนา้ท่ี
ในการซักถามอาการและประเมินอาการเจ็บป่วยในทันทีท่ีท่านมาถึงโรงพยาบาล (X̅ = 4.762,        
SD = 0.530) รองลงมา ไดรั้บความสนใจจากเจา้หนา้ท่ีในการสังเกตติดตามอาการ 
เป็นระยะ ๆ อยา่งต่อเน่ือง (X̅ = 4.140, SD = 0.496) ตามล าดบั 

 การจดัล าดบัเพื่อพบแพทย ์ขอ้ท่ีมีคะแนนเฉล่ียสูงท่ีสุด ไดแ้ก่ สามารถตรวจสอบคิวหรือ
รายช่ือตนเองในห้องตรวจได้ (X̅ = 4.190, SD = 0.392) รองลงมา ได้รับการตรวจตามล าดับคิว       
(X̅ = 4.117, SD = 0.366) ตามล าดบั 

 การรับยา ขอ้ท่ีมีคะแนนเฉล่ียสูงท่ีสุด ไดแ้ก่ ไดรั้บยาไม่ตรงกบัช่ือตนเองหรือยาไม่ตรง
ตามท่ีแพทย์สั่ ง (X̅ = 4.782 , SD = 0.413) รองลงมา ได้รับยาครบตามจ านวนท่ีแพทย์สั่ ง 
(X̅ = 4.447, SD = 0.673) และได้รับค าแนะน าการใช้ยาจากเภสัชกรอย่างชัดเจน (X̅ = 2.985 ,  
SD = 0.360) ตามล าดบั 

 การรับไวรั้กษาต่อในโรงพยาบาล ขอ้ท่ีมีคะแนนเฉล่ียสูงท่ีสุด ไดแ้ก่ หากตอ้งพกัรักษา
ต่อท่ีโรงพยาบาล ขั้นตอนต่าง ๆ จะมีความยุ่งยาก ซับซ้อน (X̅ = 3.137, SD = 0.451) รองลงมา หาก
ตอ้งพกัรักษาต่อท่ีโรงพยาบาลจะใชเ้วลานานในการรอเคล่ือนยา้ยเขา้ตึก (X̅ = 2.980, SD = 0.244) 
ตามล าดบั 

 การส่งต่อผูป่้วย ขอ้ท่ีมีคะแนนเฉล่ียสูงท่ีสุด ไดแ้ก่ โรงพยาบาลมีระบบส่งต่อการรักษาท่ี
รวดเร็ว ในกรณีท่ีไม่สามารถรักษาโรคได้ (X̅ = 4.190, SD = 0.392) และ หากมาติดต่อขอใบส่งตวั
ไปรักษาต่อยงัสถานพยาบาลอ่ืนจะมีเจา้หนา้ท่ีคอยแนะน าขั้นตอนโดยละเอียด ชดัเจน  (X̅ = 4.190, 
SD = 0.392) ดงัตารางท่ี 10 
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ตารางท่ี 10  จ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระบบการใหบ้ริการ จ าแนกตาม 
                    รายดา้น และรายขอ้ (n = 400)  
 
ระบบการให้บริการ 

(n = 400) 
มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ท่ีสุด 

�̅� SD ระดับ 
จ านวน 

(%) 
จ านวน 

(%) 
จ านวน 

(%) 
จ านวน 

(%) 
จ านวน 

(%) 

1. การคัดกรองผู้ป่วยเพ่ือแยกแผนกในการมารับบริการ 
เม่ือมาถึง
โรงพยาบาลจะเห็น
วา่มีพยาบาลนัง่
ประจ าท่ีจุด
ลงทะเบียน เพื่อท า
หนา้ท่ีคดักรองผูป่้วย
ตลอดเวลา 

315 
(78.75) 

85 
(21.25) 

0 0 0 4.787 0.409 เห็น
ดว้ย
มาก
ท่ีสุด 

การซกัถามอาการ
เบ้ืองตน้หรือถาม
เหตุผลในการมารับ
บริการท่ีโรงพยาบาล
แต่ละคร้ัง เป็นส่ิง
ส าคญัท่ีจะท าให้
ไดรั้บบริการใน
แผนกท่ีเหมาะสม 

330 
(82.5) 

70 
(17.5) 

0 0 0 4.852 0.380 เห็น
ดว้ย
มาก
ท่ีสุด 

การจดัล าดบัความ
เร่งด่วนของอาการ 
จะช่วยใหไ้ดรั้บ 
การช่วยเหลือเพื่อ
บรรเทาอาการ
เจ็บป่วยไดร้วดเร็ว
ยิง่ขึ้น 

360 
(90.0) 

40 
(10.0) 

0 0 0 4.900 0.300 เห็น
ดว้ย
มาก
ท่ีสุด 
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ตารางท่ี 10  (ต่อ) 
 
ระบบการให้บริการ 

(n = 400) 
มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ท่ีสุด 

�̅� SD ระดับ 
จ านวน 

(%) 
จ านวน 

(%) 
จ านวน 

(%) 
จ านวน 

(%) 
จ านวน 

(%) 

2. การรับบัตรคิว         
การใชร้ะบบการนดั
ตรวจล่วงหนา้แบบ
ออนไลน ์ จะท าให้
ไดรั้บบริการท่ี
สะดวกยิง่ขึ้น 

303 
(75.75) 

41 
(10.25) 

56 
(14.0) 

0 0 4.617 0.719 เห็น
ดว้ย
มาก
ท่ีสุด 

ระบบการนดัตรวจ
ล่วงหนา้แบบ
ออนไลนช่์วยในการ
จดัการเวลา            
สามารถก าหนด
ช่วงเวลาในการมารับ
บริการแต่ละคร้ังได ้

321 
(80.25) 

52 
(13.0) 

27 
(6.75) 

0 0 4.735 0.574 เห็น
ดว้ย
มาก
ท่ีสุด 

ระบบตูค้ิวอจัฉริยะท่ี
โรงพยาบาลใชอ้ยูใ่น
ปัจจุบนัสามารถ
ท างานไดร้วดเร็ว   

271 
(67.75) 

103 
(25.75) 

26 
(6.5) 

0 0 4.612 0.606 เห็น
ดว้ย
มาก
ท่ีสุด 
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ตารางท่ี 10  (ต่อ) 
 
ระบบการให้บริการ 

(n = 400) 
มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ท่ีสุด 

�̅� SD ระดับ 
จ านวน 

(%) 
จ านวน 

(%) 
จ านวน 

(%) 
จ านวน 

(%) 
จ านวน 

(%) 

3. การท าเวชระเบียนและตรวจสอบสิทธิ    

การตรวจสอบสิทธิ
ผูป่้วยโดยเจา้หนา้ท่ี
ท าใหใ้ชร้ะยะเวลารอ
คอยนาน 

0 35 
(8.75) 

311 
(77.75) 

27 
(6.75) 

27 
(6.75) 

2.885 0.642 เห็น
ดว้ย
ปาน
กลาง 

การตรวจสอบสิทธิ
ผูป่้วยโดยตูค้ิว
อจัฉริยะจะท าให้
ระยะเวลารอคอย
ลดลงได ้

30 
(7.5) 

328 
(82.0) 

29 
(7.2) 

13 
(3.3) 

0 3.937 0.523 เห็น
ดว้ย
มาก 

ความพร้อมใชข้อง
ระบบตรวจสอบสิทธิ
อจัฉริยะของ
โรงพยาบาล 

27 
(6.75) 

330 
(82.5) 

35 
(8.75) 

8 
(2.0) 

0 3.940 0.481 เห็น
ดว้ย
มาก 

ขั้นตอนการ
ตรวจสอบสิทธิดว้ย
ระบบอจัฉริยะของ
โรงพยาบาล                  
มีความสะดวก 
รวดเร็ว ไม่ยุง่ยาก
ซบัซอ้น 

313 
(78.25) 

40 
(10.0) 

47 
(11.75) 

0 0 4.665 0.677 เห็น
ดว้ย
มาก
ท่ีสุด 
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ตารางท่ี 10  (ต่อ) 
 
ระบบการให้บริการ 

(n = 400) 
มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ท่ีสุด 

�̅� SD ระดับ 
จ านวน 

(%) 
จ านวน 

(%) 
จ านวน 

(%) 
จ านวน 

(%) 
จ านวน 

(%) 

4. การวัดสัญญาณชีพ ช่ังน ้าหนัก วัดส่วนสูง 
การวดัสัญญาณชีพ 
(การวดัความดนั
โลหิต การจบัชีพจร)  
ชัง่น ้าหนกั,             
วดัส่วนสูง จาก
เจา้หนา้ท่ีตอ้งใชเ้วลา
รอนาน 

0 32 
(8.0) 

329 
(82.25) 

39 
(9.75) 

0 2.982 0.421 เห็นดว้ย
ปาน
กลาง 

การเปล่ียนมาใช้
ระบบวดัสัญญาณชีพ 
(การวดัความดนั
โลหิต จบัชีพจร) 
แบบอจัฉริยะ 
สามารถวดัสัญญาณ
ชีพไดด้ว้ยตนเองท า
ใหเ้ร็วยิง่ขึ้น 

15 
(3.75) 

125 
(31.25) 

260 
(65.0) 

0 0 3.387 0.559 เห็นดว้ย
ปาน
กลาง 

5. การคัดกรองและซักประวัติการเจ็บป่วย 
ใชเ้วลานานในการรอ
เจา้หนา้ท่ีเรียกซกั
ประวติั 

0 54 
(13.5) 

328 
(82.0) 

18 
(4.5) 

0 3.090 0.415 เห็นดว้ย
ปาน
กลาง 
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ตารางท่ี 10  (ต่อ) 
 
ระบบการให้บริการ 

(n = 400) 
มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ท่ีสุด 

�̅� SD ระดับ 
จ านวน 

(%) 
จ านวน 

(%) 
จ านวน 

(%) 
จ านวน 

(%) 
จ านวน 

(%) 

5. การคัดกรองและซักประวัติการเจ็บป่วย (ต่อ) 
การเรียกซกัประวติั
ของเจา้หนา้ท่ีเป็นไป
ตามล าดบัคิว 

38 
(9.5) 

335 
(83.75) 

27 
(6.75) 

0 0 4.027 0.402 เห็นดว้ย
มาก 

เจา้หนา้ท่ีส่ือสารดว้ย
ค าพูดท่ีชดัเจนฟังแลว้
เขา้ใจง่าย 

295 
(73.75) 

78 
(19.5) 

27 
(6.75) 

0 0 4.670 0.597 เห็นดว้ย
มาก
ท่ีสุด 

6. ประเมินสภาพผู้ป่วย 
ไดรั้บความสนใจจาก
เจา้หนา้ท่ีในการ
ซกัถามอาการและ
ประเมินอาการ
เจ็บป่วยในทนัทีท่ี
มาถึงโรงพยาบาล 

325 
(81.25) 

55 
(13.75) 

20 
(5.5) 

0 0 4.762 0.530 เห็นดว้ย
มาก
ท่ีสุด 

ไดรั้บความสนใจจาก
เจา้หนา้ท่ีในการ
สังเกตติดตามอาการ
เป็นระยะ ๆ อยา่ง
ต่อเน่ือง 

81 
(20.25) 

294 
(73.5) 

25 
(6.25) 

0 0 4.140 0.496 เห็นดว้ย
มาก 
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ตารางท่ี 10  (ต่อ) 
 
ระบบการให้บริการ 

(n = 400) 
มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ท่ีสุด 

�̅� SD ระดับ 
จ านวน 

(%) 
จ านวน 

(%) 
จ านวน 

(%) 
จ านวน 

(%) 
จ านวน 

(%) 

7. การจัดล าดับเพ่ือพบแพทย์ 
ไดรั้บการตรวจ
ตามล าดบัคิว 

53 
(13.25) 

341 
(85.25) 

6 
(1.5) 

0 0 4.117 0.366 เห็น
ดว้ย
มาก 

สามารถตรวจสอบ
คิวหรือรายช่ือตนเอง
ในหอ้งตรวจได ้

76 
(19.0) 

324 
(81.0) 

0 0 0 4.190 0.392 เห็น
ดว้ย
มาก 

8. การรับยา         
ใชเ้วลานานเพื่อรอ
รับยาแต่ละคร้ัง 

0 0 0 324 
(81.0) 

76 
(19.0) 

1.810 0.392 เห็น
ดว้ย
นอ้ย 

ไดรั้บยาครบตาม
จ านวนท่ีแพทยส์ั่ง 

220 
(55.0) 

139 
(34.75) 

41 
(10.25) 

0 0 4.447 0.673 เห็น
ดว้ย
มาก
ท่ีสุด 

ไดรั้บยาไม่ตรงกบั
ช่ือตนเองหรือยาไม่
ตรงตามท่ีแพทยส์ั่ง 

313 
(78.25) 

87 
(21.75) 

0 0 0 4.782 0.413 เห็น
ดว้ย
มาก
ท่ีสุด 

ไดรั้บค าแนะน าการ
ใชย้าจากเภสัชกร
อยา่งชดัเจน 

0 23 
(5.8) 

348 
(87.0) 

29 
(7.2) 

0 2.985 0.360 เห็น
ดว้ย
ปาน
กลาง 
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ตารางท่ี 10  (ต่อ) 
 
ระบบการให้บริการ 

(n = 400) 
มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ท่ีสุด 

�̅� SD ระดับ 
จ านวน 

(%) 
จ านวน 

(%) 
จ านวน 

(%) 
จ านวน 

(%) 
จ านวน 

(%) 

9. การรับไว้รักษาต่อในโรงพยาบาล 
หากตอ้งพกัรักษาต่อ
ท่ีโรงพยาบาล
ขั้นตอนต่าง ๆ  จะมี
ความยุง่ยาก ซบัซอ้น 

5 
(1.3) 

57 
(14.2) 

326 
(81.5) 

12 
(3.0) 

0 3.137 0.451 เห็น
ดว้ย
ปาน
กลาง 

หากตอ้งพกัรักษาต่อ
ท่ีโรงพยาบาลจะใช้
เวลานานในการ                                       
รอเคล่ือนยา้ยเขา้ตึก 

0 8 
(2.0) 

376 
(94.0) 

16 
(4.0) 

0 2.980 0.244 เห็น
ดว้ย
ปาน
กลาง 

10. การส่งต่อผู้ป่วย         
โรงพยาบาลมีระบบ
ส่งต่อการรักษาท่ี
รวดเร็ว ในกรณีท่ีไม่
สามารถรักษาโรคได ้

76 
(19.0) 

324 
(81.0) 

0 0 0 4.190 0.392 เห็น
ดว้ย
มาก 

หากมาติดต่อขอใบ
ส่งตวัไปรักษาต่อยงั
สถานพยาบาลอ่ืน                        
จะมีเจา้หนา้ท่ีคอย
แนะน าขั้นตอนโดย
ละเอียด ชดัเจน 

76 
(19.0) 

324 
(81.0) 

0 0 0 4.190 0.392 เห็น
ดว้ย
มาก 
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ส่วนที่ 4  ความคาดหวังและความพงึพอใจของผู้รับบริการ 
 จากการศึกษา พบว่า กลุ่มตวัอย่างมีความคิดเห็นเก่ียวกับความคาดหวงัและความพึง

พอใจของผูรั้บบริการ ดงัน้ี 
 ดา้นความคาดหวงัต่อการมารับบริการในโรงพยาบาล ขอ้ท่ีมีคะแนนเฉล่ียสูงท่ีสุด ไดแ้ก่   

ตอ้งการไดรั้บการแจง้ผลการรักษา ขั้นตอนการรักษา และค าแนะน าในการปฏิบติัตนอย่างชดัเจน
จากแพทยห์รือพยาบาล  (X̅ = 4.910, SD = 0.286) รองลงมา คือ โรงพยาบาลมีระบบติดตามและดูแล
ผูป่้วยอย่างต่อเน่ืองเหมาะสม  (X̅ = 4.710, SD = 0.465) และ มีความเช่ือมั่นในบริการท่ีได้รับ  
(X̅ = 4.692, SD = 0.546) ตามล าดบั 

 ดา้นความพึงพอใจในการมารับบริการในโรงพยาบาล ขอ้ท่ีมีคะแนนเฉล่ียสูงท่ีสุด ไดแ้ก่     
มีจุดประชาสัมพนัธ์ช่วยช้ีแนะ ตอบข้อสงสัยต่าง ๆ แก่ผูป่้วยและญาติอย่างชัดเจน ตรงประเด็น  
เขา้ใจง่าย (X̅ = 4.905, SD = 0.293) รองลงมา คือ ไดรั้บบริการอย่างเท่าเทียมกนั มีความเสมอภาค  
(X̅ = 4.892, SD = 0.310) และความเหมาะสมของส่ือการใหค้วามรู้ การใหสุ้ขศึกษา (X̅ = 4.870,  
SD =0.336) ตามล าดบั ดงัตารางท่ี 11 
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ตารางท่ี 11  จ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดบัของความคาดหวงัและความ 
                   พึงพอใจของผูรั้บบริการจ าแนกตามรายดา้นและรายขอ้ (n = 400)     
 

ความคาดหวังและความ
พงึพอใจของผู้รับบริการ 

(n = 400) 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ท่ีสุด 

�̅� SD ระดับ 
จ านวน 

(%) 
จ านวน 

(%) 
จ านวน 

(%) 
จ านวน 

(%) 
จ านวน 

(%) 

1. ความคาดหวังต่อการมารับบริการในโรงพยาบาล 
มีความเช่ือมัน่ในบริการ
ท่ีไดรั้บ 

294 
(73.5) 

89 
(22.25) 

17 
(4.25) 

0 0 4.692 0.546 เห็น
ดว้ย
มาก
ท่ีสุด 

แพทยแ์ละพยาบาลเขา้ใจ
ถึงความตอ้งการของท่าน 

81 
(20.25) 

294 
(73.5) 

25 
(6.25) 

0 0 4.140 0.496 เห็น
ดว้ย
มาก 

มีส่วนร่วมในการ
ตดัสินใจเก่ียวกบัการ
รักษาพยาบาล 

53 
(13.25) 

341 
(85.25) 

6 
(1.5) 

0 0 4.117 0.366 เห็น
ดว้ย
มาก 

มีความมัน่ใจในคุณภาพ
และความปลอดภยัของ
บริการท่ีไดรั้บ 

76 
(19.0) 

324 
(81.0) 

0 0 0 4.190 0.392 เห็น
ดว้ย
มาก 

ความมีช่ือเสียงและความ
เป็นเลิศดา้นการ
รักษาพยาบาล 

173 
(43.25) 

227 
(56.75) 

0 0 0 4.432 0.496 เห็น
ดว้ย
มาก 

ตอ้งการไดรั้บการแจง้
ผลการรักษา ขั้นตอนการ
รักษา และค าแนะน าใน
การปฏิบติัตนอยา่งชดัเจน
จากแพทยห์รือพยาบาล 

364 
(91.0) 

36 
(9.0) 

0 0 0 4.910 0.286 เห็น
ดว้ย
มาก
ท่ีสุด 
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ตารางท่ี 11  (ต่อ) 
 
ความคาดหวังและความ

พงึพอใจของ
ผู้รับบริการ (n = 400) 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ท่ีสุด 

�̅� SD ระดับ 
จ านวน 

(%) 
จ านวน 

(%) 
จ านวน 

(%) 
จ านว
น (%) 

จ านวน 
(%) 

1. ความคาดหวังต่อการมารับบริการในโรงพยาบาล (ต่อ) 
โรงพยาบาลมีบริการ
หลากหลายรูปแบบให้
เลือกใชบ้ริการไดต้าม
ความตอ้งการ 

0 291 
(72.75) 

109 
(27.25) 

0 0 3.72
7 

0.44
5 

เห็น
ดว้ย
มาก 

โรงพยาบาลมี
เทคโนโลยทีาง
การแพทยท่ี์ทนัสมยั 

18 
(4.5) 

147 
(36.75) 

231 
(57.75) 

4 
(1.0) 

0 3.44
7 

0.59
8 

เห็น
ดว้ย
ปาน
กลาง 

ไดรั้บการตรวจจาก
แพทยผ์ูเ้ช่ียวชาญ ท าให้
สามารถวินิจฉยัและ
รักษาโรคไดอ้ยา่ง
ถูกตอ้ง 

23 
(5.75) 

168 
(42.0) 

200 
(50.0) 

9 
(2.25) 

0 3.51
2 

0.64
0 

เห็น
ดว้ย
มาก 

โรงพยาบาลมีระบบ
ติดตามและดูแลผูป่้วย
อยา่งต่อเน่ืองเหมาะสม 

286 
(71.5) 

112 
(28.0) 

2 
(0.5) 

0 0 4.71
0 

0.46
5 

เห็น
ดว้ย
มาก
ท่ีสุด 
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ตารางท่ี 11  (ต่อ) 
 
ความคาดหวังและ
ความพงึพอใจของ

ผู้รับบริการ (n = 400) 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ท่ีสุด 

�̅� SD ระดับ 
จ านวน 

(%) 
จ านวน 

(%) 
จ านวน 

(%) 
จ านวน 

(%) 
จ านวน 

(%) 

2. ความพงึพอใจในการมารับบริการในโรงพยาบาล 
ขั้นตอนการรับบริการ
สะดวก ไม่ยุง่ยาก
ซบัซอ้น ง่ายต่อการ
ปฏิบติั 

294 
(73.5) 

96 
(24.0) 

10 
(2.5) 

0 0 4.710 0.506 เห็น
ดว้ย
มาก
ท่ีสุด 

ความรวดเร็วในการ
ใหบ้ริการ 

230 
(57.5) 

104 
(26.0) 

66 
(16.5) 

0 0 4.410 0.757 เห็น
ดว้ย
มาก 

แพทยแ์ละพยาบาลให้
การดูแลช่วยเหลืออยา่ง
ใกลชิ้ดดว้ยท่าทางท่ี
เป็นมิตร 

281 
(70.25) 

119 
(29.75) 

0 0 0 4.702 0.457 เห็น
ดว้ย
มาก
ท่ีสุด 

ความถูกตอ้งของระบบ
การนดัหมาย (นดัถูก
วนัท่ี เวลา สถานท่ี) 

290 
(72.5) 

106 
(26.5) 

4 
(1.0) 

0 0 4.715 0.473 เห็น
ดว้ย
มาก
ท่ีสุด 

ตอบสนองความ
ตอ้งการของผูป่้วยและ
ญาติอยา่งรวดเร็ว 

273 
(68.25) 

116 
(29.0) 

11 
(2.75) 

0 0 4.655 0.530 เห็น
ดว้ย
มาก
ท่ีสุด 
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ตารางท่ี 11  (ต่อ) 
 
ความคาดหวังและ
ความพงึพอใจของ

ผู้รับบริการ (n = 400) 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ท่ีสุด 

�̅� SD ระดับ 
จ านวน 

(%) 
จ านวน 

(%) 
จ านวน 

(%) 
จ านวน 

(%) 
จ านวน 

(%) 

2. ความพงึพอใจในการมารับบริการในโรงพยาบาล (ต่อ) 
แพทยแ์ละพยาบาล
พร้อมใหบ้ริการดว้ย
ความเตม็ใจ มี
พฤติกรรมการบริการท่ี
ดี ยิม้แยม้แจ่มใส 

323 
(80.75) 

71 
(17.75) 

6 
(1.5) 

0 0 4.792 0.441 เห็น
ดว้ย
มาก
ท่ีสุด 

แพทยแ์ละพยาบาล
ใหบ้ริการดว้ยความ
ระมดัระวงั  เคารพสิทธิ
ผูป่้วย 

311 
(77.75) 

67 
(16.75) 

22 
(5.5) 

0 0 4.722 0.557 เห็น
ดว้ย
มาก
ท่ีสุด 

การดูแล เอาใจใส่
ผูรั้บบริการจากแพทย/์
พยาบาล 

309 
(77.25) 

77 
(19.25) 

14 
(3.5) 

0 0 4.737 0.514 เห็น
ดว้ย
มาก
ท่ีสุด 

บริเวณท่ีใหบ้ริการมี
สภาพแวดลอ้มท่ีดี การ
จดัแบ่งพื้นท่ี 
เป็นสัดส่วน สะอาด
เรียบร้อย 

280 
(70.0) 

91 
(22.8) 

29 
(7.2) 

0 0 4.627 0.616 เห็น
ดว้ย
มาก
ท่ีสุด 

ความเหมาะสมของส่ือ
ประชาสัมพนัธ์แนะน า
การรักษาพยาบาล 

40 
(10.0) 

170 
(42.5) 

190 
(47.5) 

0 0 3.625 0.659 เห็น
ดว้ย
มาก 
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ตารางท่ี 11  (ต่อ) 
 
ความคาดหวังและความ

พงึพอใจของ
ผู้รับบริการ (n = 400) 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ท่ีสุด 

�̅� SD ระดับ 
จ านวน 

(%) 
จ านวน 

(%) 
จ านวน 

(%) 
จ านวน 

(%) 
จ านวน 

(%) 

2. ความพงึพอใจในการมารับบริการในโรงพยาบาล (ต่อ) 
ความเหมาะสมของส่ือ
การใหค้วามรู้ การให ้
สุขศึกษา 

348 
(87.0) 

52 
(13.0) 

0 0 0 4.870 0.336 เห็น
ดว้ย
มาก
ท่ีสุด 

ไดรั้บบริการอยา่งเท่า
เทียมกนั มีความเสมอ
ภาค 

357 
(89.25) 

43 
(10.75) 

0 0 0 4.892 0.310 เห็น
ดว้ย
มาก
ท่ีสุด 

มีจุดประชาสัมพนัธ์ช่วย
ช้ีแนะ ตอบขอ้สงสัย 
ต่าง ๆ  แก่ผูป่้วยและ
ญาติอยา่งชดัเจน ตรง
ประเด็น  เขา้ใจง่าย 

362 
(90.5) 

38 
(9.5) 

0 0 0 4.905 0.293 เห็น
ดว้ย
มาก
ท่ีสุด 

 
 5.  ผลเปรียบเทียบความคาดหวังและความพงึพอใจของผู้รับบริการท่ีมีต่อระบบการ
ให้บริการผู้ป่วยนอกตามปัจจัยส่วนบุคคลของผู้รับบริการ 
 การวิเคราะห์เปรียบเทียบความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อระบบ
การให้บริการผู ้ป่วยนอกจ าแนกตามเพศ โดยใช้ สถิติ Independent Sample t-test พบว่า เพศท่ี
แตกต่างกนัมีความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อระบบการใหบ้ริการผูป่้วยนอก
ท่ีแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 แสดงรายละเอียดดงัตารางท่ี 12 
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ตารางท่ี 12  ผลการเปรียบเทียบความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อระบบการ 
                   ใหบ้ริการผูป่้วยนอกจ าแนกตามเพศ (n = 400)    
 

เพศ n �̅� SD t-test 
P-value 
(two-tailed) 

ชาย 162 4.420 0.173 -2.363 0.019* 
หญิง 238 4.462 0.170 
*p-value<0.05 
 

 การวิเคราะห์เปรียบเทียบความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อระบบ
การให้บริการผูป่้วยนอกจ าแนกตามกลุ่มอายุ โดยใช้ สถิติ One-way ANOVA พบว่า กลุ่มอายุท่ี
ต่างกนัมีความคาดหวงัและความพึงพอใจต่อระบบการให้บริการผูป่้วยนอกท่ีไม่แตกต่างกนั แสดง
รายละเอียดดงัตารางท่ี 13 
 
ตารางท่ี 13  ผลการเปรียบเทียบความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อระบบการ 
                    ใหบ้ริการผูป่้วยนอกจ าแนกตามกลุ่มอายุ (n = 400) 
 

กลุ่มอายุ n �̅� SD F-test 
P-value 

(two-tailed) 
นอ้ยกวา่เท่ากบั 20 ปี 83 4.437 0.182  

 
0.873 

 
 

0.480 
21-30 ปี 97 4.423 0.180 
31-40 ปี 100 4.450 0.158 
41-50 ปี 64 4.470 0.159 
51 ปีขึ้นไป 56 4.458 0.185 
*p-value<0.05 
 
 

 
  



68 

 การวิเคราะห์เปรียบเทียบความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อระบบ
การให้บริการผูป่้วยนอกจ าแนกตามกลุ่มอาชีพ โดยใชส้ถิติ One-way ANOVA พบว่า กลุ่มอาชีพท่ี
แตกต่างกันมีความคาดหวงัและความพึงพอใจต่อระบบการให้บริการผูป่้วยนอกไม่แตกต่างกัน
แสดงรายละเอียดดงัตารางท่ี 14 
 
ตารางท่ี 14  ผลการเปรียบเทียบความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อระบบการ 
                    ใหบ้ริการผูป่้วยนอกจ าแนกตามกลุ่มอาชีพ (n = 400)    
 

อาชีพ n �̅� SD F-test 
P-value 

(two-tailed) 
รับราชการหรือรัฐวิสาหกิจ 25 4.427 0.175  

 
 

1.368 

 
 
 

0.209 

ลูกจา้งหรือพนกังานบริษทั 119 4.441 0.167 
ผูป้ระกอบการ เจา้ของธุรกิจ 20 4.469 0.179 
คา้ขายหรืออาชีพอิสระ 72 4.441 0.162 
นกัเรียนหรือนกัศึกษา 59 4.393 0.196 
รับจา้งทัว่ไป 52 4.482 0.159 
แม่บา้นหรือพ่อบา้น 15 4.472 0.203 
เกษตรกรหรือประมง 33 4.483 0.160 
เกษียณอาย ุ 5 4.495 0.188 

*p-value<0.05 
 
 การวิเคราะห์เปรียบเทียบความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อระบบ

การให้บริการผูป่้วยนอกจ าแนกตามระดับการศึกษา โดยใช้ สถิติ One-way ANOVA พบว่า กลุ่ม
ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัและความพึงพอใจต่อระบบการให้บริการผูป่้วยนอก
ไม่แตกต่างกนั แสดงรายละเอียดดงัตารางท่ี 15  
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ตารางท่ี 15  ผลการเปรียบเทียบความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อระบบการ 
                   ใหบ้ริการผูป่้วยนอกจ าแนกตามระดบัการศึกษา (n = 400) 
 

ระดับการศึกษา n �̅� SD F-test 
P-value 

(two-tailed) 
ต ่ากวา่หรือเท่ากบัประถมศึกษา 32 4.433 0.178  

 
0.722 

 
 

0.577 
มธัยมศึกษาตอนตน้ 63 4.421 0.180 
มธัยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท่า 116 4.455 0.172 
อนุปริญญาหรือเทียบเท่า 62 4.431 0.165 
ปริญญาตรีหรือสูงกวา่ 126 4.457 0.172 
*p-value<0.05 

  
 การวิเคราะห์เปรียบเทียบความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อระบบ

การใหบ้ริการผูป่้วยนอกจ าแนกตามระดบัรายได ้โดยใช ้สถิติ One-way ANOVA พบวา่ กลุ่มรายได้
ท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัและความพึงพอใจต่อระบบการให้บริการผูป่้วยนอกไม่แตกต่างกัน 
แสดงรายละเอียดดงัตารางท่ี 16 

 
ตารางท่ี 16  ผลการเปรียบเทียบความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อระบบการ 
                   ใหบ้ริการผูป่้วยนอกจ าแนกตามกลุ่มรายได ้(n = 400)    
 

รายได้   n  �̅� SD F-test 
P-value 

(two-tailed) 
นอ้ยกวา่เท่ากบั 15,000 บาท 263 4.443 0.172  

 
1.729 

 
 

0.430 
15,001 - 25,000 บาท 60 4.428 0.180 
25,001 - 35,000 บาท 24 4.507 0.159 
35,001 - 45,000 บาท 23 4.398 0.185 
45,001 บาทขึ้นไป 30 4.484 0.152 
*p-value<0.05 
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การวิเคราะห์เปรียบเทียบความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อระบบ
การให้บริการผูป่้วยนอกจ าแนกตามสถานภาพสมรส โดยใช้สถิติ One-way ANOVA พบว่า กลุ่ม
สถานภาพสมรสท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัและความพึงพอใจต่อระบบการให้บริการผูป่้วยนอก
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 แสดงรายละเอียดดงัตารางท่ี 17 
 

ตารางท่ี 17  ผลการเปรียบเทียบความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อระบบการ 
                   ใหบ้ริการผูป่้วยนอกจ าแนกตามสถานภาพสมรส (n = 400)    
 

สถานภาพสมรส   n �̅� SD F-test 
P-value 

(two-tailed) 
โสด 143 4.420 0.179  

3.035 
 

0.049* สมรส 232 4.463 0.161 
หมา้ย หยา่ร้าง แยกกนัอยู่ 25 4.422 0.213 
*p-value<0.05 

  
 เม่ือทดสอบความแตกต่างด้วยวิธี LSD แลว้ พบว่า กลุ่มผูใ้ช้บริการท่ีมีสถานภาพโสด      

มีความคาดหวงัและความพึงพอใจต่อระบบการให้บริการผูป่้วยนอก แตกต่างจากกลุ่มผูใ้ชบ้ริการท่ี
มีสถานภาพสมรสและสถานภาพหมา้ย หยา่ร้าง แยกกนัอยู ่อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
ปรากฏผลการเปรียบเทียบดงัตารางท่ี 18 

 
 

ตารางท่ี 18  เปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูรั้บบริการ 
                   ท่ีมีต่อระบบการใหบ้ริการผูป่้วยนอกจ าแนกตามสถานภาพสมรส (n = 400)    
 
สถานภาพสมรส ความแตกต่างของค่าเฉลีย่ 

โสด สมรส หม้าย หย่าร้าง แยกกันอยู่ 
โสด - -0.0432* -0.002* 
สมรส - - 0.040* 
หมา้ย หยา่ร้าง แยกกนัอยู่ - - - 
*p-value<0.05 
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การวิเคราะห์เปรียบเทียบความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อระบบ
การให้บริการผูป่้วยนอกจ าแนกตามประสบการณ์ท่ีมารับบริการในแผนกผูป่้วย โดยใช ้สถิติ One-
way ANOVA พบว่า ประสบการณ์ท่ีมารับบริการในแผนกผูป่้วยนอกท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงั
และความพึงพอใจต่อระบบการให้บริการผูป่้วยนอกแตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี ระดบั 
0.05 แสดงรายละเอียดดงัตารางท่ี 19 
 

ตารางท่ี 19  ผลการเปรียบเทียบความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อระบบการ 
                   ใหบ้ริการผูป่้วยนอกจ าแนกตามประสบการณ์ท่ีมารับบริการในแผนกผูป่้วยนอก  
                    (n = 400) 
 
ประสบการณ์ท่ีมารับบริการ    
ในแผนกผู้ป่วยนอก  

n �̅� SD F-test 
P-value 

(two-tailed) 
ไม่เคยมาเลย 61 4.387 0.198  

3.170 
 

0.024* 1-5 คร้ัง 114 4.443 0.173 
6-10 คร้ัง 92 4.469 0.161 
มากกวา่ 10 คร้ัง 133 4.456 0.162 
*p-value<0.05 

 
 เม่ือทดสอบความแตกต่างด้วยวิธี LSD แลว้ พบว่า กลุ่มผูใ้ช้บริการท่ีไม่เคยมารับบริการ

ในแผนกผูป่้วยนอกเลย มีความคาดหวงัและความพึงพอใจต่อระบบการให้บริการผูป่้วยนอก
แตกต่างกับกลุ่มผูใ้ช้บริการท่ีเคยมารับบริการ 1-5 คร้ัง 6-10 คร้ัง และมากกว่า 10 คร้ัง อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ปรากฏผลการเปรียบเทียบดงัตารางท่ี 20 
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ตารางท่ี 20  เปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูรั้บบริการ 
                   ท่ีมีต่อระบบการใหบ้ริการผูป่้วยนอกจ าแนกตามประสบการณ์ท่ีมารับบริการใน 
                   แผนกผูป่้วยนอก (n = 400) 
 

ประสบการณ์ท่ีมารับ
บริการในแผนกผู้ป่วยนอก 

ความแตกต่างของค่าเฉลีย่ 

ไม่เคย
มาเลย 

1-5 คร้ัง 6-10 คร้ัง มากกว่า 10 คร้ัง 

ไม่เคยมาเลย - -0.056* -0.082* -0.069* 
1-5 คร้ัง  - 0.056* -0.025* 
6-10 คร้ัง   - 0.082 
มากกวา่ 10 คร้ัง    - 
*p-value<0.05 
 

 การวิเคราะห์เปรียบเทียบความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อระบบ
การให้บริการผูป่้วยนอกจ าแนกตามระยะเวลาในการเดินทางจากท่ีพักอาศัยมายงัโรงพยาบาล        
โดยใช้สถิติ One-way ANOVA พบว่า ระยะเวลาในการเดินทางจากท่ีพกัอาศยัมายงัโรงพยาบาลท่ี
แตกต่างกนัมีความคาดหวงัและความพึงพอใจต่อระบบการให้บริการผูป่้วยนอกแตกต่างกนัอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 แสดงรายละเอียดดงัตารางท่ี 21  

 
ตารางท่ี 21  ผลการเปรียบเทียบความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อระบบการ 
                   ใหบ้ริการผูป่้วยนอกจ าแนกตามระยะเวลาในการเดินทางจากท่ีพกัอาศยัมายงั 
                   โรงพยาบาล (n = 400) 
 
ระยะเวลาในการเดินทางจากท่ี
พกัอาศัยมายังโรงพยาบาล 

n �̅� SD F-test 
P-value 

(two-tailed) 
นอ้ยกวา่ 15 นาที 139 4.451 0.178 5.491 0.004* 
15-30 นาที 239 4.452 0.165 
มากกวา่ 30 นาที 22 4.328 0.177 
*p-value<0.05 
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 เม่ือทดสอบความแตกต่างด้วยวิธี LSD แล้ว พบว่า กลุ่มผู ้ใช้บริการท่ีใช้ระยะเวลา
เดินทางน้อยกว่า 15 นาที มีความคาดหวงัและความพึงพอใจต่อระบบการให้บริการผูป่้วยนอก 
แตกต่างกับกลุ่มผูใ้ช้บริการท่ีใช้ระยะเวลาเดินทางจากท่ีพกัอาศยัมายงัโรงพยาบาล 15-30 นาที  
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ปรากฏผลการเปรียบเทียบดงัตารางท่ี 22 

 
 

ตารางท่ี 22  ผลการเปรียบเทียบความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อระบบการ 
                   ใหบ้ริการผูป่้วยนอกจ าแนกตามระยะเวลาในการเดินทางจากท่ีพกัอาศยัมายงั 
                   โรงพยาบาล (n = 400) 
 

ระยะเวลาในการเดินทาง
จากที่พกัอาศัยมายัง
โรงพยาบาล 

ความแตกต่างของค่าเฉลีย่ 

น้อยกว่า 15 นาที 15-30 นาที มากกว่า 30 นาที 

นอ้ยกวา่ 15 นาที - -0.001* 0.123 
15-30 นาที - - 0.124 
มากกวา่ 30 นาที - - - 
*p-value<0.05 

  

 การวิเคราะห์เปรียบเทียบความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อระบบ
การให้บริการผูป่้วยนอกจ าแนกตามสิทธิท่ีใช้ในการรับบริการ โดยใช้ สถิติ One-way ANOVA 
พบว่า กลุ่มสิทธิท่ีใชใ้นการรับบริการท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัและความพึงพอใจต่อระบบการ
ใหบ้ริการผูป่้วยนอกท่ีไม่แตกต่างกนั แสดงรายละเอียดดงัตารางท่ี 23 
 

ตารางท่ี 23  ผลการเปรียบเทียบความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อระบบการ 
                   ใหบ้ริการผูป่้วยนอกจ าแนกตามสิทธิท่ีใชใ้นการรับบริการ (n = 400) 
 

สิทธิที่ใช้ในการรับบริการ n �̅� SD F-test 
P-value 

(two-tailed) 
ไม่มีสิทธิการรักษา/ช าระเงินเอง 29 4.436 0.162  

 
0.777 

 
 

0.511 
สวสัดิการขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ 32 4.406 0.171 
ประกนัสังคม  83 4.440 0.175 
หลกัประกนัสุขภาพถว้นหนา้ 256 4.453 0.173 
*p-value<0.05 
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 6.  ปัจจัยท่ีมีความสัมพันธ์กับความคาดหวังและความพึงพอใจของผู้รับบริการในแผนก
ผู้ป่วยนอก 
  6.1  ปัจจัยส่วนบุคคลท่ีมีความสัมพันธ์กับความคาดหวังและความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการในแผนกผู้ป่วยนอก 
 ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีความสัมพนัธ์กบัความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูรั้บบริการ
ในแผนกผูป่้วยนอกอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ไดแ้ก่ เพศ และระยะเวลาในการเดินทาง
จากท่ีพกัอาศยัมายงัโรงพยาบาล แสดงรายละเอียดดงัจากตารางท่ี 24 

 
ตารางท่ี 24  ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีความสัมพนัธ์กบัความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูรั้บบริการ 
                   ในแผนกผูป่้วยนอก (n = 400) 
 

ปัจจัยส่วนบุคคล ความคาดหวังและความพงึพอใจ
ของผู้รับบริการในแผนกผู้ป่วยนอก 

𝝌𝟐 p-value 
(two-tailed) 

มาก 
จ านวน 

(ร้อยละ) 

มากท่ีสุด 
จ านวน 

(ร้อยละ) 

เพศ     
ชาย 94 (58.0) 68 (42.0) 7.457 0.006* 
หญิง 105(44.1) 133 (55.9) 
อายุ (ปี)     
นอ้ยกวา่เท่ากบั 20 ปี 41 (49.4) 42 (50.6) 0.581 0.965 
21-30 ปี 51(52.6) 46 (47.4) 
31-40 ปี 50 (50.0) 50 (50.0) 
41-50 ปี 30 (46.9) 34 (53.1) 
51 ปีขึ้นไป 27 (48.2) 29 (51.8) 

* p-value <0.05 
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ตารางท่ี 24  (ต่อ) 
 

ปัจจัยส่วนบุคคล ความคาดหวังและความพงึพอใจ
ของผู้รับบริการในแผนกผู้ป่วยนอก 

𝝌𝟐 p-value 
(two-tailed) 

 มาก 
จ านวน 

(ร้อยละ) 

มากท่ีสุด 
จ านวน 

(ร้อยละ) 

อาชีพ     
รับราชการหรือรัฐวิสาหกิจ 13 (52.0) 12 (48.0) 8.036 0.430 
ลูกจา้งหรือพนกังานบริษทั 63 (52.9) 56 (47.1) 
ผูป้ระกอบการ เจา้ของธุรกิจ 8 (40.0) 12 (60.0) 
คา้ขายหรืออาชีพอิสระ 38 (52.8) 34 (47.2) 
นกัเรียนหรือนกัศึกษา  35 (59.3) 24 (40.7) 
รับจา้งทัว่ไป  20 (38.5) 32 (61.5) 
แม่บา้นหรือพ่อบา้น 7 (46.7) 8 (53.3) 
เกษตรกรหรือประมง 13 (39.4) 20 (60.6) 
เกษียณอาย ุ 2 (40.0) 3 (60.0) 
ระดับการศึกษา     
ต ่ากวา่หรือเท่ากบัประถมศึกษา 19 (59.4) 13 (40.6) 7.643 0.106 
มธัยมศึกษาตอนตน้ 37 (58.7) 26 (41.3) 
มธัยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท่า 49 (42.2) 67 (57.8) 
อนุปริญญาหรือเทียบเท่า 35 (56.5) 27 (43.5) 
ปริญญาตรีหรือสูงกวา่ 58 (46.0) 68 (54.0) 
* p-value <0.05 
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ตารางท่ี 24  (ต่อ) 
 

ปัจจัยส่วนบุคคล ความคาดหวังและความพงึพอใจของ
ผู้รับบริการในแผนกผู้ป่วยนอก 

𝝌𝟐 p-value 
(two-tailed) 

 มาก 
จ านวน 

(ร้อยละ) 

มากท่ีสุด 
จ านวน 

(ร้อยละ) 

รายได้     
นอ้ยกวา่เท่ากบั 15,000 บาท 133 (50.6) 130 (49.4) 3.382 0.496 
15,001 - 25,000 บาท 32 (53.3) 28 (46.7) 
25,001 - 35,000 บาท 9 (37.5) 15 (62.5) 
35,001 - 45,000 บาท 13 (56.5) 10 (43.5) 
45,001 บาทขึ้นไป 12 (40.0) 18 (60.0) 
สถานภาพสมรส     
โสด 82 (57.3) 61 (42.7) 5.200 0.074 
สมรส 105 (45.3) 127 (54.7) 
หมา้ย หยา่ร้าง แยกกนัอยู่ 12 (48.0) 13 (52.0) 

ประสบการณ์ท่ีมารับบริการในแผนกผู้ป่วยนอก  
ไม่เคยมาเลย 37 (60.7) 24 (39.3) 5.551 0.136 
1-5 คร้ัง 57 (50.0) 57 (50.0) 
6-10 คร้ัง 38 (41.3) 54 (58.7) 
มากกวา่ 10 คร้ัง 67 (50.4) 66 (49.6) 
* p-value <0.05 
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ตารางท่ี  24  (ต่อ) 
 
ปัจจัยส่วนบุคคล ความคาดหวังและความพงึ

พอใจของผู้รับบริการใน
แผนกผู้ป่วยนอก 

𝝌𝟐 p-value 
(two-tailed) 

มาก 
จ านวน 

(ร้อยละ) 

มากท่ีสุด 
จ านวน 

(ร้อยละ) 

ระยะเวลาในการเดินทางจากท่ีพกั
อาศัยมายังโรงพยาบาล 

    

นอ้ยกวา่ 15 นาที 64 (46.0) 75 (54.0) 7.444 0.024* 
15-30 นาที 118 (49.4) 121 (50.6) 
มากกวา่ 30 นาที 17 (77.3) 5 (22.7) 
สิทธิที่ใช้ในการรับบริการ     
ไม่มีสิทธิการรักษาหรือช าระเงินเอง 16 (55.2) 13 (44.8) 5.167 0.160 
สวสัดิการขา้ราชการหรือรัฐวิสาหกิจ 20 (62.5) 12 (37.5) 
ประกนัสังคม  46 (55.4) 37 (44.6) 
หลกัประกนัสุขภาพถว้นหนา้ 117 (45.7) 139 (54.3) 
* p-value <0.05 
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 6.2  ปัจจัยทรัพยากรในการให้บริการท่ีมีความสัมพนัธ์กบัความคาดหวังและความพงึ
พอใจของผู้รับบริการในแผนกผู้ป่วยนอก ภาพรวมและรายด้าน 
 ปัจจยัทรัพยากรในการใหบ้ริการท่ีมีความสัมพนัธ์ในทางบวกกบัความคาดหวงัและความ
พึงพอใจของผูรั้บบริการในแผนกผูป่้วยนอกอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.01 ได้แก่ ด้าน
บุคลากร ดา้นเทคโนโลยีการส่ือสาร ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก และภาพรวม โดยท่ีดา้นบุคลากร 
มีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์เพียร์สัน เท่ากบั 0.451 (มีความสัมพนัธ์กนัน้อย) ดา้นเทคโนโลยีการ
ส่ือสาร มีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์เพียร์สัน เท่ากบั 0.417 (มีความสัมพนัธ์กนันอ้ย) ดา้นส่ิงอ านวย
ความสะดวก มีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์เพียร์สัน เท่ากบั 0.104 (มีความสัมพนัธ์กนันอ้ยมาก) และ
ภาพรวม มีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์เพียร์สัน เท่ากับ  0.316 (มีความสัมพันธ์กันน้อย) แสดง
รายละเอียดตารางท่ี 25 
 
ตารางท่ี 25  ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์เพียร์สันระหวา่งปัจจยัทรัพยากรในการใหบ้ริการท่ีมีความ   
                   สัมพนัธ์กบัความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูรั้บบริการในแผนกผูป่้วยนอก  
                   ภาพรวมและรายดา้น (n = 400)  
 

ปัจจัยทรัพยากรในการให้บริการ 
ความคาดหวังและความพงึพอใจของผู้รับบริการ 

ในแผนกผู้ป่วยนอก 

r p-value 
ดา้นบุคลากร  0.451 < 0.001** 
ดา้นเคร่ืองมือ/ อุปกรณ์  -0.043 0.395 
ดา้นเทคโนโลย/ี การส่ือสาร 0.417 < 0.001** 
ดา้นระยะเวลาในการใหบ้ริการ -0.065 0.191 
ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก 0.104 0.037** 
ภาพรวม 0.316 < 0.001** 
** p-value < 0.01 
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 6.3  ปัจจัยระบบการให้บริการท่ีมีความสัมพนัธ์กบัความคาดหวังและความพงึพอใจของ
ผู้รับบริการในแผนกผู้ป่วยนอก ภาพรวมและรายด้าน 

 ปัจจยัระบบการให้บริการท่ีมีความสัมพนัธ์ทางบวกกบัความคาดหวงัและความพึงพอใจ
ของผูรั้บบริการในแผนกผูป่้วยนอก อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติ ท่ีระดบั 0.01 ไดแ้ก่ การวดัสัญญาณ
ชีพ ชัง่น ้ าหนัก วดัส่วนสูง การคดักรองและซักประวติัการเจ็บป่วย การจดัล าดบัเพื่อพบแพทย  ์การ
รับไวรั้กษาต่อในโรงพยาบาล การส่งต่อผูป่้วยและภาพรวม โดยท่ีการวดัสัญญาณชีพ ชัง่น ้ าหนัก  
วดัส่วนสูง มีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์เพียร์สัน เท่ากบั  0.281 (มีความสัมพนัธ์กันน้อย) การคดั
กรองและซักประวัติการเจ็บป่วย  มีค่ าสัมประสิท ธ์ิสหสัมพันธ์ เพี ยร์สัน  เท่ ากับ  0.153 (มี
ความสัมพนัธ์กนันอ้ยมาก) การจดัล าดบัเพื่อพบแพทย ์มีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์เพียร์สัน เท่ากบั 
0.336 (มีความสัมพนัธ์กันน้อย) การรับไวรั้กษาต่อในโรงพยาบาล มีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์
เพียร์สัน เท่ากบั 0.125 (มีความสัมพนัธ์กนัน้อยมาก) การส่งต่อผูป่้วย มีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์
เพียร์สัน เท่ากบั 0.294 (มีความสัมพนัธ์กนันอ้ย) และภาพรวม มีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์เพียร์สัน 
เท่ากบั 0.101 (มีความสัมพนัธ์กนันอ้ยมาก) 

 ส่วนปัจจยัระบบการให้บริการท่ีมีความสัมพนัธ์ทางลบกบัความคาดหวงัและความพึง
พอใจของผูรั้บบริการในแผนกผูป่้วยนอกอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ ท่ีระดบั 0.05 ไดแ้ก่ การท าเวช
ระเบียนและตรวจสอบสิทธิ มีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์เพียร์สัน เท่ากบั -0.285 (มีความสัมพนัธ์
กนันอ้ย) แสดงรายละเอียดตารางท่ี 26 
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ตารางท่ี 26  ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์เพียร์สันระหวา่งปัจจยัระบบการใหบ้ริการท่ีมีความสัมพนัธ์ 
                   กบัความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูรั้บบริการในแผนกผูป่้วยนอกภาพรวม 
                   และรายดา้น (n = 400)    
 

ระบบการให้บริการ 
ความคาดหวังและความพงึพอใจของ

ผู้รับบริการในแผนกผู้ป่วยนอก 

r p-value 
การคดักรองผูป่้วยเพื่อแยกแผนกในการมารับบริการ 0.056 0.262 
การรับบตัรคิว -0.078 0.118 
การท าเวชระเบียนและตรวจสอบสิทธิ -0.285 < 0.001* 
การวดัสัญญาณชีพ, ชัง่น ้าหนกั, วดัส่วนสูง 0.281 < 0.001** 
การคดักรองและซกัประวติัการเจ็บป่วย   0.153 0.002** 
ประเมินสภาพผูป่้วย 0.067 0.179 
การจดัล าดบัเพื่อพบแพทย ์ 0.336 < 0.001** 
การรับยา -0.022 0.658 
การรับไวรั้กษาต่อในโรงพยาบาล   0.125 0.012** 
การส่งต่อผูป่้วย 0.294 < 0.001** 
ภาพรวม 0.101 0.044** 
* p-value < 0.05  ** p-value < 0.01  
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บทที ่5 
สรุปผล อภิปรายผลการวจัิย และข้อเสนอแนะ 

 

 การศึกษาเร่ืองความคาดหวงัและความพึงพอใจของผู ้รับบริการท่ีมีต่อระบบการ
ให้บริการผูป่้วยนอกโรงพยาบาลของรัฐแห่งหน่ึงในจงัหวดัฉะเชิงเทรา  มีวตัถุประสงค์เพื่อ ศึกษา
ศึกษาระดบัความคาดหวงัและความพึงพอใจ  เปรียบเทียบความคาดหวงัและความพึงพอใจ และ
ศึกษาปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กบัความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูรั้บบริการในแผนกผูป่้วย
นอกท่ีมีต่อระบบการใหบ้ริการผูป่้วยนอกในโรงพยาบาลของรัฐแห่งหน่ึงในจงัหวดัฉะเชิงเทรา โดย
กลุ่มตวัอย่างท่ีใชใ้นการเก็บขอ้มูลในคร้ังน้ีคือ ผูท่ี้มารับบริการแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลของรัฐ
แห่งหน่ึงในจงัหวดัฉะเชิงเทราเฉพาะเวลาราชการ จ านวน 400 คน เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยัเป็น
แบบสอบถามท่ีผ่านการตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือวิจยัทั้งในดา้นความตรงเชิงเน้ือหาและค่า
ความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามก่อนด าเนินการเก็บขอ้มูลจริง ซ่ึงแบบสอบถามท่ีผูว้ิจยัสามารถน ามา
วิเคราะห์ข้อมูลได้มีจ านวน 400 ชุด คิดเป็นร้อยละ 100 ของจ านวนแบบสอบถามทั้ งหมด  
 ส าหรับสถิติท่ีใชใ้นการวิจยัดา้นปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อายุ อาชีพ ระดบัการศึกษา 
รายได ้สถานภาพสมรส ประสบการณ์ในการมารับบริการ สิทธิท่ีใช้ในการรับบริการ และระยะ 
เวลาในการเดินทางมารับบริการ จะใช้การแจกแจงความถ่ี  (Frequency) และค านวณค่าร้อยละ
(Percentage) ในส่วนของข้อมูลเก่ียวกับทรัพยากรในการให้บริการ ระบบการให้บริการ ความ
คาดหวงัและความพึงพอใจของผูรั้บบริการ ใช้การค านวณดว้ยค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน (Standard deviation) ใช้สถิติ independent t-test และ One-way ANOVA ในการทดสอบ
ความแตกต่างของค่าเฉล่ียความคาดหวังและความพึงพอใจของผูรั้บบริการ ทดสอบการหา
ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการ กับความคาดหวงัและความพึงพอใจของ
ผู ้รับบริการในแผนกผู ้ป่วยนอก ด้วยสถิติ chi-square และทดสอบหาความสัมพันธ์ระหว่าง
ทรัพยากรในการให้บริการ และระบบการให้บริการ กับความคาดหวงัและความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการในแผนกผูป่้วยนอก ดว้ยสถิติสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ของเพียร์สัน (Pearson's Product 
Correlation Coefficient ) จากผลการวิเคราะห์ขอ้มูลท าให้ไดข้อ้สรุปผลการวิจยั อภิปรายผลการวิจยั 
และขอ้เสนอแนะ ดงัน้ี 
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สรุปผลการวิจัย 
ส่วนท่ี 1 ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคล 

 จากการศึกษาพบว่า กลุ่มตวัอย่างเป็นเพศชาย ร้อยละ 40.5 และเพศหญิง ร้อยละ 59.5 
ด้านประสบการณ์ท่ีมารับบริการส่วนใหญ่เคยมาท่ีโรงพยาบาลมากกว่า 10 คร้ัง คิดเป็นร้อยละ 
33.25 มีสถานภาพสมรสมากท่ีสุด ร้อยละ 57.5  

ส่วนท่ี 2 ข้อมูลทรัพยากรในการให้บริการ 
 จากการศึกษา พบว่า 1. ดา้นบุคลากร ขอ้ท่ีมีคะแนนเฉล่ียสูงท่ีสุด ไดแ้ก่ บุคลิกภาพและ
การแต่งกายของเจา้หนา้ท่ีมีความเหมาะสม (X̅ =  4.933, SD = 0.275)  2. ดา้นเคร่ืองมือ/อุปกรณ์ ขอ้
ท่ีมีคะแนนเฉล่ียสูงท่ีสุด ได้แก่ ความสะอาดของเคร่ืองมือ  (X̅ = 4.960, SD = 0.196) 3. ด้าน
เทคโนโลยี/การส่ือสาร ข้อท่ีมีคะแนนเฉล่ียสูงท่ีสุด ได้แก่ สามารถติดต่อโรงพยาบาลผ่านทาง
โทรศพัท์ไดต้ลอดเวลา (X̅ = 4.790, SD = 0.407) 4. ดา้นระยะเวลาในการให้บริการ ขอ้ท่ีมีคะแนน
เฉล่ียสูงท่ีสุด ได้แก่ ความตรงต่อเวลาในการขึ้นปฏิบติังานของพยาบาล (X̅ = 3.970, SD = 0.170) 
และ 5. ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก ขอ้ท่ีมีคะแนนเฉล่ียสูงท่ีสุด ไดแ้ก่ ป้ายค าเตือนต่าง ๆ ภายใน
โรงพยาบาลมีความเหมาะสม ชดัเจน สังเกตเห็นไดง้่าย (X̅ = 4.912, SD = 0.282)  
 ส่วนท่ี 3  ระบบการให้บริการ 
 จากการศึกษา พบว่า 1. ดา้นการคดักรองผูป่้วยเพื่อแยกแผนกในการมารับบริการ ขอ้ท่ีมี
คะแนนเฉล่ียสูงท่ีสุด ไดแ้ก่ การจดัล าดบัความเร่งด่วนของอาการจะช่วยให้ไดรั้บการช่วยเหลือเพื่อ
บรรเทาอาการเจ็บป่วยได้รวดเร็วยิ่งขึ้น (X̅ = 4.900, SD = 0.300) 2. การรับบตัรคิว ขอ้ท่ีมีคะแนน
เฉล่ียสูงท่ีสุด ได้แก่ ระบบการนัดตรวจล่วงหน้าแบบออนไลน์ช่วยในการจดัการเวลา สามารถ
ก าหนดช่วงเวลาในการมารับบริการแต่ละคร้ังได้ (X̅ = 4.735, SD = 0.574) 3. การท าเวชระเบียน
และตรวจสอบสิทธิ ข้อท่ีมีคะแนนเฉล่ียสูงท่ีสุด ได้แก่ ขั้นตอนการตรวจสอบสิทธิด้วยระบบ
อจัฉริยะของโรงพยาบาล มีความสะดวก รวดเร็ว ไม่ยุง่ยากซบัซอ้น (X̅ = 4.665, SD = 0.677) 4. การ
วดัสัญญาณชีพ ชัง่น ้ าหนกั วดัส่วนสูง ขอ้ท่ีมีคะแนนเฉล่ียสูงท่ีสุด ไดแ้ก่ การเปล่ียนมาใชร้ะบบวดั
สัญญาณชีพ (การวดัความดนัโลหิต จบัชีพจร) แบบอจัฉริยะ สามารถวดัสัญญาณชีพไดด้ว้ยตนเอง
ท าให้เร็วยิ่งขึ้น (X̅ = 3.387, SD = 0.559) 5. การคดักรองและซักประวติัการเจ็บป่วย ขอ้ท่ีมีคะแนน
เฉล่ียสูงท่ีสุด ไดแ้ก่ เจา้หน้าท่ีส่ือสารดว้ยค าพูดท่ีชดัเจนฟังแลว้เขา้ใจง่าย (X̅ = 4.670, SD = 0.597) 
6. ประเมินสภาพผูป่้วย ขอ้ท่ีมีคะแนนเฉล่ียสูงท่ีสุด ได้แก่ ไดรั้บความสนใจจากเจา้หน้าท่ีในการ
ซักถามอาการและประเมินอาการเจ็บป่วยในทันทีท่ีมาถึงโรงพยาบาล   (X̅ = 4.762, SD = 0.530)       
7. การจดัล าดบัเพื่อพบแพทย ์ขอ้ท่ีมีคะแนนเฉล่ียสูงท่ีสุด ไดแ้ก่ สามารถตรวจสอบคิวหรือรายช่ือ
ตนเองในห้องตรวจได้ (X̅ = 4.190, SD = 0.392) 8. การรับยา ข้อท่ีมีคะแนนเฉล่ียสูงท่ีสุด ได้แก่ 
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ได้รับยาไม่ตรงกับช่ือตนเองหรือยาไม่ตรงตามท่ีแพทยส์ั่ง (X̅ = 4.782, SD = 0.413) 9. การรับไว้
รักษาต่อในโรงพยาบาล ข้อท่ีมีคะแนนเฉล่ียสูงท่ีสุด ได้แก่ หากต้องพกัรักษาต่อท่ีโรงพยาบาล 
ขั้นตอนต่าง ๆ จะมีความยุ่งยาก ซับซ้อน (X̅ = 3.137, SD = 0.451) 10. การส่งต่อผูป่้วย ข้อท่ีมี
คะแนนเฉล่ียสูงท่ีสุด ไดแ้ก่ โรงพยาบาลมีระบบส่งต่อการรักษาท่ีรวดเร็วในกรณีท่ีไม่สามารถรักษา
โรคได ้(X̅ = 4.190, SD = 0.392)  
 ส่วนท่ี 4  ความคาดหวังและความพงึพอใจของผู้รับบริการ  
 ความคาดหวงัต่อการมารับบริการในโรงพยาบาล ข้อท่ีมีคะแนนเฉล่ียสูงท่ีสุด ได้แก่ 
ตอ้งการไดรั้บการแจง้ผลการรักษา ขั้นตอนการรักษา และค าแนะน าในการปฏิบติัตนอย่างชดัเจน
จากแพทย์และพยาบาล (X̅ = 4.910, SD = 0.286) ด้านความพึงพอใจในการมารับบริการใน
โรงพยาบาล ขอ้ท่ีมีคะแนนเฉล่ียสูงท่ีสุด ไดแ้ก่ มีจุดประชาสัมพนัธ์ช่วยช้ีแนะ ตอบขอ้สงสัยต่าง ๆ 
แก่ผูป่้วยและญาติอยา่งชดัเจน ตรงประเด็น เขา้ใจง่าย (X̅ = 4.905, SD = 0.293)   
 ส่วนท่ี 5 เปรียบเทียบความคาดหวังและความพึงพอใจของผู้รับบริการท่ีมีต่อระบบการ
ให้บริการผู้ป่วยนอก        
 พบวา่ เพศ  สถานภาพสมรส ประสบการณ์ในการมารับบริการ ระยะเวลาในการเดินทาง
จากท่ีพกัอาศยัมายงัโรงพยาบาลท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัและความพึงพอใจต่อระบบการให ้
บริการผูป่้วยนอกแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั  0.05   
 ส่วนท่ี 6 ปัจจัยท่ีมีความสัมพันธ์กับความคาดหวังและความพึงพอใจของผู้รับบริการใน
แผนกผู้ป่วยนอก  
 เพศและระยะเวลาในการเดินทางมายงัโรงพยาบาลมีความสัมพนัธ์กบัความคาดหวงัและ
ความพึงพอใจของผูรั้บบริการอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ปัจจัยด้านบุคลากร ด้าน
เทคโนโลยีการส่ือสาร ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก และภาพรวม มีความสัมพนัธ์ในทางบวกกับ
ความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูรั้บบริการอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ปัจจยัดา้น
การวดัสัญญาณชีพ ชัง่น ้าหนกั วดัส่วนสูง การคดักรองและซกัประวติัการเจ็บป่วย การจดัล าดบัเพื่อ
พบแพทย ์การรับไวรั้กษาต่อในโรงพยาบาล การส่งต่อผูป่้วยและภาพรวม มีความสัมพนัธ์ทางบวก
กบัความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูรั้บบริการอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติ ท่ีระดบั 0.01 ปัจจยั
ระบบการให้บริการด้านการท าเวชระเบียนและตรวจสอบสิทธิ  มีความสัมพนัธ์ทางลบกับความ
คาดหวงัและความพึงพอใจของผูรั้บบริการอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ ท่ีระดบั 0.05  
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อภิปรายผลการวิจัย 
 เพศ พบว่า เพศท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัและความพึงพอใจต่อระบบการให้บริการ
ผูป่้วยนอกแตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.05 เป็นเพราะว่าเหตุจูงใจในการมารับ
บริการของผูรั้บบริการทั้งเพศหญิงและเพศชาย อาจเป็นเพราะการมาตรวจรักษาด้วยอาการการ
เจ็บป่วยคนละประเภท ซ่ึงอาจไดรั้บบริการท่ีแตกต่างกนัออกไป จึงท าใหมี้ความคาดหวงัและความ
พึงพอใจแตกต่างกนั สอดคลอ้งกบัการศึกษาของอคัรณี ภกัดีวงษ์ (2561) ท่ีท าการส ารวจความพึง
พอใจของผูรั้บบริการต่อการให้บริการโรงพยาบาลบา้นแพว้ (องค์การมหาชน)  งานบริการผูป่้วย
นอก งานบริการผูป่้วยใน และงานบริการในชุมชน ประจ าปีงบประมาณ 2561 พบวา่ เพศท่ีแตกต่าง
กนั ท าใหค้วามพึงพอใจดา้นกิริยาของแพทยแ์ตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี ระดบั 0.05  
 กลุ่มอายุและกลุ่มอาชีพ พบว่า กลุ่มอายุและกลุ่มอาชีพของผูรั้บบริการท่ีแตกต่างกันมี
ความคาดหวงัและความพึงพอใจต่อระบบการให้บริการผูป่้วยนอกไม่แตกต่างกนั เน่ืองมาจากค่า
คะแนนเฉล่ียของความคาดหวงัและความพึงพอใจของทุกกลุ่มท่ีตอบแบบสอบถามจดัอยู่ในระดบั
เห็นดว้ยมาก จึงท าให้มีความคาดหวงัและความพึงพอใจท่ีไม่แตกต่างกนั สอดคลอ้งกบัการศึกษา
ของช่อดาว เมืองพรหม. (2562) ท่ีศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการ
ของโรงพยาบาลธนบุรี พบวา่ อาย ุอาชีพแตกต่างกนัประชาชนมีระดบัความพึงพอใจต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการของโรงพยาบาลธนบุรีท่ีไม่แตกต่างกนั     
 ระดับการศึกษา พบว่า กลุ่มระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัและความพึง
พอใจต่อระบบการให้บริการผูป่้วยนอกไม่แตกต่างกนั เน่ืองจากทุกกลุ่มมีความคาดหวงัและความ
พึงพอใจอยู่ในระดบัเห็นดว้ยมาก จึงท าให้มีความคิดเห็นเก่ียวกบัระบบการใหบ้ริการผูป่้วยนอกไม่
มีความแตกต่างกัน สอดคล้องกับการศึกษาของเครือวลัย ์เพชรก่ิง และรชพล ศรีขาวรส (2560) 
ศึกษาเร่ืองความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อการให้บริการของโรงพยาบาลละหานทราย อ าเภอ
ละหานทราย จังหวดับุรีรัมย์ พบว่าระดับการศึกษาต่างกัน มีความคิดเห็นต่อการให้บริการของ
โรงพยาบาลละหานทราย อ าเภอละหานทราย จงัหวดับุรีรัมย ์ไม่แตกต่างกนั 
 ระดบัรายได ้พบว่า กลุ่มรายไดท่ี้แตกต่างกนัมีความคาดหวงัและความพึงพอใจต่อระบบ
การให้บริการผูป่้วยนอกท่ีไม่แตกต่างกัน ทั้งน้ีการจดับริการในบริบทของโรงพยาบาลรัฐเป็น
องคก์รท่ีไม่ไดมุ้่งเนน้ในการแสวงหาผลก าไร โดยส่วนใหญ่กลุ่มผูรั้บบริการจะใชสิ้ทธิหลกัประกนั
สุขภาพถว้นหนา้(บตัรทอง)ในการรักษา จึงท าให้ความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ี
มีต่อระบบการให้บริการผูป่้วยนอกจ าแนกตามปัจจยัดา้นรายไดไ้ม่มีความแตกต่างกนั สอดคลอ้ง
กบัการศึกษาของอจัฉราภรณ์ ก่ิงเล็ก และดวงกมล ป่ินเฉลียว (2560) ท่ีศึกษาเร่ืองคุณภาพบริการ
ตามการรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลเหนือคลอง จงัหวดักระบ่ี และพบวา่ 
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ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดท่ี้แตกต่างกนั มีการรับรู้คุณภาพบริการไม่แตกต่างกนั   
 สถานภาพสมรส พบว่า กลุ่มสถานภาพสมรสท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัและความพึง
พอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อระบบการให้บริการผูป่้วยนอกท่ีแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 เน่ืองจากกลุ่มผูใ้ช้บริการท่ีมีสถานภาพโสด (X̅ = 4.420) มีความคาดหวงัและความพึง
พอใจต่อระบบการให้บริการผูป่้วยนอก นอ้ยกว่ากลุ่มผูใ้ช้บริการท่ีมีสถานภาพสมรส (X ̅= 4.463)  
ท าให้ความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูรั้บบริการมีความแตกต่างกนั สอดคลอ้งกบัการศึกษา
ของอัครณี ภักดีวงษ์ (2561) ท่ีท าการส ารวจความพึงพอใจของผู ้รับบริการต่อการให้บริการ
โรงพยาบาลบา้นแพว้ (องคก์ารมหาชน) งานบริการผูป่้วยนอก งานบริการผูป่้วยใน และงานบริการ
ในชุมชน ประจ าปีงบประมาณ 2561 พบว่า สถานภาพสมรสท่ีแตกต่างกนั ท าให้ความพึงพอใจต่อ
บริการดา้นพยาบาล มีกริยามารยาทในการให้บริการดีและพยาบาลมีความรวดเร็วในการให้บริการ 
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05      
 ประสบการณ์ในการมารับบริการในแผนกผูป่้วยนอก พบวา่ กลุ่มประสบการณ์ในการมา
รับบริการท่ีแตกต่างกันมีความคาดหวงัและความพึงพอใจต่อระบบการให้บริการผูป่้วยนอก
แตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 เน่ืองจากกลุ่มผูใ้ช้บริการท่ีไม่เคยมารับบริการ               
มีความคาดหวงัและความพึงพอใจต่อระบบการให้บริการผูป่้วยนอก น้อยกว่ากลุ่มผูใ้ชบ้ริการท่ีมี
เคยมารับบริการ ทั้งน้ีอาจเกิดได้จากการน าประสบการณ์จริงในการรับบริการมาเปรียบเทียบกับ
ความคาดหวงัท่ีแต่ละบุคคลตั้งไวก่้อนเขา้รับบริการในแต่ละคร้ัง สอดคลอ้งกบั Tenner and Detoro 
(1992) ท่ีได้เสนอถึงปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อความคาดหวงัในการรับบริการของผูรั้บบริการไวว้่า 
ผูรั้บบริการมีความตอ้งการท่ีจะให้ความคาดหวงัของตนไดรั้บการตอบสนองหรือบรรลุผลอย่าง
ครบถว้น และมีแนวโนม้ท่ีจะยอมรับการให้บริการนั้นโดยท าการเปรียบเทียบกบัประสบการณ์จริง
ท่ีเคยไดรั้บ ก่อนท่ีจะช าระค่าบริการเสมอ ซ่ึงผูรั้บบริการจะเกิดความพึงพอใจก็ต่อเม่ือไดรั้บบริการ
ท่ีตอบสนองต่อความตอ้งการของเขา และสอดคลอ้งกบัชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2556) ท่ีกล่าวว่า 
ก่อนท่ีลูกคา้จะมาใช้บริการ ลูกคา้ย่อมสร้างความคาดหวงัขึ้นมาในใจ ซ่ึงมีความแตกต่างกนัไปใน
แต่ละคนตามขอ้มูลข่าวสารท่ีไดรั้บมา แต่เม่ือมาใช้บริการแลว้ลูกคา้จะไดส้ัมผสักบัประสบการณ์
จริง แลว้ลูกคา้จะน ามโนภาพมาเปรียบเทียบกบัประสบการณ์จริง   
 ระยะเวลาในการเดินทางจากท่ีพักอาศัยมายงัโรงพยาบาล  พบว่า ระยะเวลาในการ
เดินทางจากท่ีพกัอาศยัมายงัโรงพยาบาลท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัและความพึงพอใจต่อระบบ
การใหบ้ริการผูป่้วยนอกแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 เน่ืองจากกลุ่มผูใ้ชบ้ริการ
ท่ีมีระยะเวลาเดินทางน้อยกว่า 15 นาที มีความคาดหวงัและความพึงพอใจต่อระบบการให้บริการ
ผูป่้วยนอก มากกว่ากลุ่มผูใ้ช้บริการท่ีมีระยะเวลาเดินทางมากกว่า 30 นาที ทั้งน้ีโรงพยาบาลตั้งอยู่
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ใกล้กับชุมชน กลุ่มผูใ้ช้บริการท่ีใช้ระยะเวลาเดินทางน้อยกว่า 15 นาที จึงเป็นผูท่ี้อยู่ในละแวก
ใกลเ้คียงกบัท่ีตั้งของโรงพยาบาล ซ่ึงไม่มีสถานพยาบาลใกลบ้า้นอ่ืน ๆ  ท่ีจะสามารถเดินทางไปใช้
บริการได้ ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบัการศึกษาของอจัฉราภรณ์ ก่ิงเล็ก  และดวงกมล ป่ินเฉลียว (2560)             
ท่ีศึกษาเร่ืองคุณภาพบริการตามการรับรู้ของผูใ้ช้บริการแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลเหนือคลอง 
จงัหวดักระบ่ี พบว่า ระยะเวลาในการเดินทางมารับบริการแตกต่างกนั มีการรับรู้คุณภาพบริการไม่
แตกต่างกนั          
 เพศ พบว่า มีความสัมพนัธ์กบัความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูรั้บบริการในแผนก
ผูป่้วยนอกอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 อธิบายได้ว่าระดับความพึงพอใจและความ
คาดหวงัส่วนหน่ึงนั้นอาจเป็นผลมาจากปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการ มนุษยไ์ม่วา่จะเป็นเพศชาย
หรือเพศหญิงต่างก็มีความตอ้งการท่ีจะไดรั้บบริการท่ีดี มีคุณภาพและตรงตามความตอ้งการของ     
แต่ละบุคคล สอดคลอ้งกบัแนวคิด Zeithemal and Bitner (2003) ท่ีระบุว่าความพึงพอใจของลูกคา้
ประกอบดว้ยปัจจยั 5 ประการ คือ คุณภาพการบริการ คุณภาพสินคา้ ราคา ปัจจยัตามสถานการณ์
และปัจจยัส่วนบุคคล ซ่ึงปัจจยัเหล่าน้ีมีผลต่อการรับรู้ของผูบ้ริโภคและจะน ามาเป็นตวัเปรียบเทียบ
ความคาดหวงั ซ่ีงผลลพัธ์ท่ีไดค้ือ ระดบัความพึงพอใจ  
 ระยะเวลาในการเดินทางจากท่ีพักอาศัยมายงัโรงพยาบาล  มีความสัมพันธ์กับความ
คาดหวงัและความพึงพอใจของผูรั้บบริการในแผนกผูป่้วยนอกอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ 
0.05 เป็นเพราะว่าสถานพยาบาบาลแห่งน้ีตั้งอยู่ในบริเวณใกลก้ับชุมชนและติดกบัถนนสายหลกั 
เส้นทางการสัญจรในพื้นท่ีสะดวกสะบาย การเดินทางจึงมีความสะดวกรวดเร็ว สอดคล้องกับ
แนวคิดของ Parasuraman, Zeithamal and Berry (1990) ท่ีกล่าววา่ ผูม้ารับบริการจะตอ้งเขา้ถึง 
การบริการไดโ้ดยง่าย และไดรั้บความสะดวกจากการบริการ รวมถึงการบริการนั้น ๆ จะตอ้ง 
มีการกระจายไปอยา่งทัว่ถึง เช่น การคมนาคมท่ีสะดวก เป็นตน้ 

 ปัจจยัทรัพยากรในการให้บริการ ประกอบดว้ย ดา้นบุคลากร ดา้นเทคโนโลยีการส่ือสาร                
ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก และภาพรวม มีความสัมพนัธ์ในทางบวกกบัความคาดหวงัและความ 
พึงพอใจของผูรั้บบริการในแผนกผูป่้วยนอกอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.01 อธิบายได้ว่า                
การจดับริการด้านสุขภาพท่ีแสดงให้ผูรั้บบริการได้เห็นถึงรูปแบบของบริการต่าง ๆ อย่างชัดเจน 
บุคคลากรมีความพร้อมท่ีจะให้บริการ การสร้างส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ แก่ผูรั้บบริการ                   
เป็นปัจจยัท่ีสนบัสนุนให้ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจในบริการท่ีไดรั้บ สอดคลอ้งกบัแนวคิดของ 
Ziethaml, Parasuraman and Berry (1990) ท่ีกล่าวว่า คุณภาพบริการควรประกอบไปด้วยมิติของ
ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพ ส่ิงอ านวยความสะดวกท่ี
ท าให้ผูรั้บบริการรับรู้ถึงการใช้บริการนั้น ๆ ไดอ้ย่างชัดเจนยิ่งขึ้น เช่น อาคาร สถานท่ี เคร่ืองมือ 
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บุคลากรเพียงพอ สภาพแวดลอ้ม เป็นตน้ รวมทั้งสภาพแวดลอ้มท่ีท าใหผู้รั้บบริการรู้สึกว่าไดรั้บการ
ดูแล ห่วงใย และความตั้งใจจากผูใ้หบ้ริการ  

 ปัจจยัระบบการให้บริการ ไดแ้ก่ การวดัสัญญาณชีพ ชัง่น ้ าหนกั วดัส่วนสูง การคดักรอง
และซักประวัติการเจ็บป่วย การจัดล าดับเพื่อพบแพทย์ การรับไว้รักษาต่อในโรงพยาบาล  
การส่งต่อผูป่้วย ภาพรวม มีความสัมพันธ์ทางบวกกับความคาดหวงัและความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการในแผนกผูป่้วยนอก อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 อธิบายได้ว่าบริบทของ
ให้บริการของแผนกผูป่้วยนอกนั้นมุ่งเน้นท่ีจะให้บริการคดักรองและจ าแนกผูป่้วยให้ได้รับการ
ตรวจท่ีตรงตามกลุ่มของโรคท่ีเจ็บป่วยดว้ยความรวดเร็วและถูกตอ้ง หากไดรั้บบริการท่ีมีคุณภาพ 
ตรงกบัความตอ้งการก็จะท าใหผู้รั้บบริการเกิดความพึงพอใจมากเช่นเดียวกนั สอดคลอ้งกบัแนวคิด
ของ Parasuraman, Zeithamal and Berry (1990) ท่ีกล่าวว่า หลักการบริการท่ีดีนั้ น ผู ้ให้บริการ
จะตอ้งมีความพร้อมมีความเต็มใจท่ีจะให้บริการและสามารถตอบสนองความตอ้งการดา้นต่าง ๆ  
ของผูม้ารับบริการใหท้นัท่วงที 

 ปัจจัยด้านระบบการให้บริการ ได้แก่ การท าเวชระเบียนและตรวจสอบสิทธิมีความ 
สัมพนัธ์ทางลบกับความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูรั้บบริการในแผนกผูป่้วยนอก อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติ ท่ีระดับ 0.05 ทั้งน้ีขั้นตอนของการท าเวชระเบียนและตรวจสอบสิทธิโดยใช้
บุคคลากรในการด าเนินงานอาจตอ้งใชร้ะยะเวลารอคอยนานกวา่การใชร้ะบบตูค้ิวอจัฉริยะ หากลด
ความยุ่งยากซับซ้อนของขั้นตอนลงก็จะช่วยลดระยะเวลารอคอยลงได ้ย่อมมีผลท าให้ผูรั้บบริการ
เกิดความพึงพอใจมากยิ่งขึ้น สอดคลอ้งกับแนวคิดของ ปัทมากร ระเบ็ง (2551) ท่ีกล่าวว่า ลูกคา้
จะตอ้งเขา้ถึงบริการไดง้่ายและไดรั้บความสะดวกจากการมาใชบ้ริการ มีขั้นตอนในการใหบ้ริการท่ี
ไม่ซบัซอ้น รวดเร็ว ไม่เสียเวลาในการรอนาน 
 

ข้อเสนอแนะ 
 ข้อเสนอแนะการวิจัยคร้ังนี้ 
 1.  การท าเวชระเบียนและตรวจสอบสิทธิโดยบุคลากรเป็นผูป้ฏิบติังานจะตอ้งใช้ระยะ
เวลานานกว่าการใช้ระบบตู้คิวอจัฉริยะ ดั้งนั้นการลดขั้นตอนต่าง ๆ ท่ีไม่จ าเป็น การน าอุปกรณ์
เคร่ืองมือท่ีทนัสมยัและมีประสิทธิภาพมาใช้ทดแทนบุคคลากร เพื่อให้ระบบงานมีความสะดวก
ยิ่งขึ้ น นอกจากจะช่วยลดอุบัติการณ์ท่ีจะเกิดความผิดพลาดจากการท างานของบุคลากรแล้ว                   
ยงัสามารถลดระยะเวลาในการรอคอยไดด้ว้ย ความพึงพอใจของผูรั้บบริการก็จะเพิ่มขึ้นเช่นเดียวกนั 
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 2.  ผลการวิจยั พบว่า เพศท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัและความพึงพอใจต่อระบบการ
ให้บริการผูป่้วยนอกแตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ดงันั้นการจดับริการผูป่้วย
ควรค านึงถึงความจ าเพาะของโรค อาการส าคญัและความตอ้งการในการรักษาโรคท่ีแตกต่างกัน
ระหว่างเพศชายและเพศหญิง ซ่ึงอาจพิจารณาคดักรองและแยกประเภทผูรั้บบริการให้ไดรั้บการ
ตรวจรักษากบัแพทยเ์ฉพาะทางตรงตามสาขาโรคอยา่งถูกตอ้งและเหมะสม   
 3.  ความสะดวกของช่องทางในการติดต่อกบัโรงพยาบาลพบว่ายงัอยู่ในระดบัน้อย ควร
เพิ่มช่องทางการติดต่อส าหรับผูรั้บบริการให้ทัว่ถึง โดยเฉพาะการพฒันาใช้เทคโนโลยีการส่ือสาร 
การใช้ส่ือสังคมออนไลน์เป็นช่องทางในการติดต่อกบัโรงพยาบาลเพื่อให้ระดบัความพึงพอใจใน
เร่ืองของช่องทางการติดต่อเพิ่มมากขึ้น เช่น การติดต่อผ่านทาง application Line หรือ Facebook 
การติดต่อผา่นช่องทาง E-mail การใหบ้ริการอินเทอร์เน็ตภายในโรงพยาบาล เป็นตน้  
 4.  การจัดให้บริการผู ้ป่วยนอกในภาพรวมควรมุ่งเน้นการอ านวยความสะดวก                
การตอบสนองต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการ ควรลดขั้นตอนการรับบริการท่ีไม่จ าเป็น เพื่อให้
เกิดการบริการท่ีสะดวกรวดเร็วขึ้น เช่น การคดักรองและแยกประเภทผูรั้บบริการให้ไดรั้บการตรวจ
รักษากบัแพทยเ์ฉพาะทางตรงตามสาขาโรคอยา่งถูกตอ้งและเหมะสม    
 ข้อเสนอแนะในการวิจัยคร้ังต่อไป 
 1.  ควรศึกษาความความหวงัและความพึงพอใจของผูรั้บบริการในแผนกอ่ืน ๆ  ของ
โรงพยาบาล เพื่อเป็นขอ้มูลส าหรับผูบ้ริหารในการหาแนวทางพฒันางานด้านการบริการของทุก
แผนกในภาพรวมของโรงพยาบาลใหดี้ยิง่ขึ้น     
 2.  ควรศึกษาความคาดหวงัและความพึงพอใจในระบบการให้บริการของโรงพยาบาลทั้ง
ในมุมมองของผูบ้ริหาร ผูใ้ห้บริการและกลุ่มผูรั้บบริการ เพื่อน ามาเปรียบเทียบและหาแนวทางใน
การพัฒนางานบริการต่าง ๆ ให้มีความเหมาะสม สอดคล้องกับความต้องการของผูมี้ส่วนได้  
ส่วนเสียไดดี้ยิง่ขึ้น         
 3.  ควรส ารวจความคิดเห็นของผูรั้บบริการท่ีอาศัยอยู่ในชุมชนรอบๆ โรงพยาบาล 
เพื่อให้ไดข้อ้คิดเห็นของผูรั้บบริการอย่างครบถว้น เพื่อน าขอ้มูลมาพฒันางานบริการด่านหนา้ให้มี
รูปแบบท่ีเหมาะสมมากยิง่ขึ้น 
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แบบสอบถามความคาดหวังและความพงึพอใจของผู้รับบริการท่ีมีต่อ 

ระบบการให้บริการผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลของรัฐแห่งหนึ่งในจังหวัดฉะเชิงเทรา 
 
ค าชี้แจง   แบบสอบถามชุดน้ีประกอบดว้ย 4 ส่วนดงัน้ี   
 ส่วนท่ี 1 แบบสอบถามปัจจยัส่วนบุคคล  จ านวน 9 ขอ้   
 ส่วนท่ี 2 แบบสอบถามทรัพยากรในการใหบ้ริการ  จ านวน 35 ขอ้  
 ส่วนท่ี 3 แบบสอบถามระบบการใหบ้ริการ จ านวน 27 ขอ้  
 ส่วนท่ี 4 แบบสอบถามความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูรั้บบริการ จ านวน 23 ขอ้  
 
วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
 1.  เพื่อศึกษาระดบัความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อระบบการ
ใหบ้ริการผูป่้วยนอกในโรงพยาบาลของรัฐแห่งหน่ึงในจงัหวดัฉะเชิงเทรา   
 2.  เพื่อเปรียบเทียบความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อระบบการ
ใหบ้ริการผูป่้วยนอก        
 3.  เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กบัความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูรั้บบริการ
ในแผนกผูป่้วยนอก 
 
กลุ่มเป้าหมาย           
 ผูท่ี้มารับบริการในแผนกผูป่้วยนอกเฉพาะในเวลาราชการ (8.00-16.00 น.) มีอายรุะหวา่ง 
15-60 ปี จ านวนทั้งส้ิน 400 คน 
 
ช่ือผู้วิจัย: นางสาวชมพูนุช  อินทศรี  
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ส่วนท่ี 1 แบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคล  จ านวน  9  ขอ้                    

ค าชี้แจง :โปรดท าเคร่ืองหมาย  ลงในช่อง    หนา้ขอ้ความ  หรือ  เติมขอ้ความลงในช่องวา่ง

ตามความเป็นจริง 

1. เพศ    1)  ชาย     2)  หญิง  
2. อาย.ุ...............................................ปีเตม็ 
3. อาชีพ             1) รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ             2) ลูกจา้ง/พนกังานบริษทั  

 3) ผูป้ระกอบการ/เจา้ของธุรกิจ              4) คา้ขาย/อาชีพอิสระ 
 5) นกัเรียน/นกัศึกษา              6) รับจา้งทัว่ไป  
 7) แม่บา้น/พ่อบา้น              8) เกษตรกร/ประมง 
  9) วา่งงาน               10) เกษียณอายุ 

4. ระดบัการศึกษาท่ีส าเร็จสูงสุด  
  1) ต ่ากวา่ประถมศึกษาหรือไม่ไดเ้รียน   
  2) ประถมศึกษา    
  3) มธัยมศึกษาตอนตน้    
  4) มธัยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท่า  
  5) อนุปริญญาหรือเทียบเท่า         
  6) ปริญญาตรี    
  7) สูงกวา่ปริญญาตรี  

5. รายไดเ้ฉล่ียของท่านท่ีไดรั้บหลงัหกัค่าใชจ่้าย      

  ต่อวนั…………บาท   ต่อสัปดาห์…………...บาท  ต่อเดือน……………บาท 

6. ประสบการณ์ท่ีท่านมารับบริการในแผนกผูป่้วยนอก ณ โรงพยาบาลแห่งน้ี  
   1) ไม่เคยมาเลย   

  2) 1-5 คร้ัง 
  3) 6-10 คร้ัง   
  4) มากกวา่ 10 คร้ัง 

7. สถานภาพสมรส   
  1)  โสด  
  2) สมรส  
  3)  หมา้ย/หยา่ร้าง/แยกกนัอยู ่ 
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8. สิทธิท่ีใชใ้นการรับบริการ       
   1) ไม่มีสิทธิการรักษา/ช าระเงินเอง   

  2)  สวสัดิการขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ   
  3) ประกนัสังคม                
  4) หลกัประกนัสุขภาพถว้นหนา้ (บตัรทอง)   
  5) อ่ืนๆ  ระบุ......................................  

9. ระยะเวลาในการเดินทางจากท่ีพกัอาศยัมายงัโรงพยาบาล……………….นาที (โดยประมาณ) 
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ส่วนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกบัทรัพยากรในการใหบ้ริการ  จ านวน 35 ขอ้                   

ค าชี้แจง :โปรดเติมเคร่ืองหมาย    ลงในช่องวา่งท่ีตรงตามความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด 

ข้อ รายการ 

ระดับความคิดเห็น 

น้อ
ยที่

สุด
 

น้อ
ย 

ปา
นก

ลา
ง 

มา
ก 

มา
กที่

สุด
 

ด้านบุคลากร 

1. ความเพียงพอของเจา้หนา้ท่ีในการปฏิบติังานตาม
จุดบริการต่าง ๆ  

     

2. ความรู้และความสามารถของเจา้หนา้ท่ีในการ
ใหบ้ริการ 

     

3. ทกัษะของเจา้หนา้ท่ีในการใหข้อ้มูลหรือ
ค าแนะน าเก่ียวกบัการรักษาพยาบาลอยา่งชดัเจน 

     

4. ความใส่ใจของเจา้หนา้ท่ีในการใหบ้ริการ ความ
เป็นมิตร และช่วยแกไ้ขปัญหาท่ีเก่ียวกบัการมารับ
บริการใหก้บัท่าน 

     

5. บุคลิกภาพและการแต่งกายของเจา้หนา้ท่ีมีความ
เหมาะสม 

     

ด้านเคร่ืองมือ/อุปกรณ์ 
6. ความทนัสมยัของเคร่ืองมือ/อุปกรณ์ท่ีใหบ้ริการ      
7. ความพร้อมใชง้านของเคร่ืองมือ/อุปกรณ์ท่ีจะ

ใหบ้ริการ 
     

8. ความสะอาดของเคร่ืองมือ/อุปกรณ์      
9. เคร่ืองมือ/อุปกรณ์จดัวางอยา่งเป็นระเบียบ

เรียบร้อย 
     

10. เคร่ืองมือ/อุปกรณ์ใชง้านไดส้ะดวก เหมาะสมกบั
งาน 
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ข้อ รายการ 

ระดับความคิดเห็น 

น้อ
ยที่

สุด
 

น้อ
ย 

ปา
นก

ลา
ง 

มา
ก 

มา
กที่

สุด
 

ด้านเทคโนโลยี/การส่ือสาร 
11. อุปกรณ์หรือช่องทางการส่ือสารระหวา่ง

ผูรั้บบริการกบัเจา้หนา้ท่ีมีความสะดวก  รวดเร็ว   
     

12. การประชาสัมพนัธ์เขา้รับบริการของโรงพยาบาล
มีความเหมาะสม 

     

13. ท่านสามารถเขา้ถึง  website ของโรงพยาบาลได้
โดยง่าย 

     

14. หากท่านติดต่อโรงพยาบาลผ่านทาง Facebook 
ท่านจะไดรั้บการตอบกลบัจากทางโรงพยาบาล
ทนัทีท่ีท่านทกัมาสอบถาม 

     

15. ช่องทางในการติดต่อกบัโรงพยาบาลผา่น line 
application มีความสะดวก 

     

16. ท่านคิดวา่การติดต่อโรงพยาบาลผา่นทาง e-mail 
เป็นวิธีท่ีสะดวก 

     

17. ท่านสามารถติดต่อโรงพยาบาลผา่นทางโทรศพัท์
ไดต้ลอดเวลา 

     

 ด้านระยะเวลาในการให้บริการ      
18. ความตรงต่อเวลาในการขึ้นปฏิบติังานของแพทย ์      
19. ความตรงต่อเวลาในการขึ้นปฏิบติังานของ

พยาบาล 
     

20. เจา้หนา้ท่ีสามารถบอกระยะเวลาในการรอรับ
บริการท่ีแน่นอนได ้

     

21. เจา้หนา้ท่ีอธิบายขั้นตอนการรับบริการต่าง ๆ ให้
เขา้ใจอยา่งชดัเจน 
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ส่วนท่ี 3 แบบสอบถามเก่ียวกบัระบบการใหบ้ริการ จ านวน 27 ขอ้ 
ค าชี้แจง :โปรดเติมเคร่ืองหมาย    ลงในช่องวา่งท่ีตรงตามความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด 
 

ข้อ รายการ 

ระดับความคิดเห็น 

น้อ
ยที่

สุด
 

น้อ
ย 

ปา
นก

ลา
ง 

มา
ก 

มา
กที่

สุด
 

การคัดกรองผู้ป่วยเพ่ือแยกแผนกในการมารับบริการ 
1. เม่ือมาถึงโรงพยาบาล ท่านจะเห็นวา่มีพยาบาล           

นัง่ประจ าท่ีจุดลงทะเบียน เพื่อท าหนา้ท่ีคดักรอง
ผูป่้วยตลอดเวลา  

     

2. การซกัถามอาการเบ้ืองตน้หรือถามเหตุผลในการมา
รับบริการท่ีโรงพยาบาลแต่ละคร้ัง เป็นส่ิงส าคญัท่ี
จะท าใหไ้ดรั้บบริการในแผนกท่ีเหมาะสม 

     

3. การจดัล าดบัความเร่งด่วนของอาการ จะช่วยให้
ไดรั้บการช่วยเหลือเพื่อบรรเทาอาการเจ็บป่วยได้
รวดเร็วยิง่ขึ้น 

     

การรับบัตรคิว 
4. การใชร้ะบบการนดัตรวจล่วงหนา้แบบ

ออนไลน ์ จะท าใหไ้ดรั้บบริการท่ีสะดวกยิง่ขึ้น  
     

5. ระบบการนดัตรวจล่วงหนา้แบบออนไลนช่์วยใน
การจดัการเวลา  สามารถก าหนดช่วงเวลาในการมา
รับบริการแต่ละคร้ังได ้ 

     

6. ระบบตูค้ิวอจัฉริยะท่ีโรงพยาบาลใชอ้ยูใ่นปัจจุบนั
สามารถท างานไดอ้ยา่งรวดเร็ว   
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ข้อ รายการ 

ระดับความคิดเห็น 

น้อ
ยที่

สุด
 

น้อ
ย 

ปา
นก

ลา
ง 

มา
ก 

มา
กที่

สุด
 

การท าเวชระเบียนและตรวจสอบสิทธิ 

7.* ท่านคิดวา่การตรวจสอบสิทธิผูป่้วยโดยเจา้หนา้ท่ี
ท าใหใ้ชร้ะยะเวลารอคอยนาน 

     

8. ท่านคิดวา่การตรวจสอบสิทธิผูป่้วยโดยตูค้ิว
อจัฉริยะจะท าใหร้ะยะเวลารอคอยลดลงได ้

     

9. ความพร้อมใชข้องระบบตรวจสอบสิทธิอจัฉริยะ
ของโรงพยาบาล 

     

10. ขั้นตอนการตรวจสอบสิทธิดว้ยระบบอจัฉริยะของ
โรงพยาบาลมีความสะดวก รวดเร็ว ไม่ยุง่ยาก
ซบัซอ้น 

     

การวัดสัญญาณชีพ, ช่ังน ้าหนัก, วัดส่วนสูง 

11.* การวดัสัญญาณชีพ (การวดัความดนัโลหิต           
การจบัชีพจร), ชัง่น ้าหนกั, วดัส่วนสูง จาก
เจา้หนา้ท่ีตอ้งใชเ้วลารอนาน 

     

12. การเปล่ียนมาใชร้ะบบวดัสัญญาณชีพ (การวดั
ความดนัโลหิต จบัชีพจร) แบบอจัฉริยะ สามารถ
วดัสัญญาณชีพไดด้ว้ยตนเองท าใหเ้ร็วยิง่ขึ้น 

     

การคัดกรองและซักประวัติการเจ็บป่วย 
13.* ท่านใชเ้วลานานในการรอเจา้หนา้ท่ีเรียกซกั

ประวติั 
     

14. การเรียกซกัประวติัของเจา้หนา้ท่ีเป็นไปตามล าดบั
คิว 

     

15. ท่านคิดวา่เจา้หนา้ท่ีส่ือสารดว้ยค าพูดท่ีชดัเจนฟัง
แลว้เขา้ใจง่าย  
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ข้อ รายการ 

ระดับความคิดเห็น 

น้อ
ยที่

สุด
 

น้อ
ย 

ปา
นก

ลา
ง 

มา
ก 

มา
กที่

สุด
 

ประเมินสภาพผู้ป่วย 
16. ท่านไดรั้บความสนใจจากเจา้หนา้ท่ีในการซกัถาม

อาการและประเมินอาการเจ็บป่วยในทนัทีท่ีท่าน
มาถึงโรงพยาบาล 

     

17. ท่านไดรั้บความสนใจจากเจา้หนา้ท่ีในการสังเกต
ติดตามอาการเป็นระยะ ๆ อย่างต่อเน่ือง 

     

การจัดล าดับเพ่ือพบแพทย์ 
18. ท่านไดรั้บการตรวจตามล าดบัคิว      
19. ท่านสามารถตรวจสอบคิวหรือรายช่ือตนเองใน

หอ้งตรวจได ้
     

การรับยา 
20.* ท่านใชเ้วลานานเพื่อรอรับยาแต่ละคร้ัง       
21. ท่านไดรั้บยาครบตามจ านวนท่ีแพทยส์ั่ง      

22.* ท่านไดรั้บยาไม่ตรงกบัช่ือตนเองหรือยาไม่ตรง
ตามท่ีแพทยส์ั่ง 

     

23. ท่านไดรั้บค าแนะน าการใชย้าจากเภสัชกรอยา่ง
ชดัเจน  

     

การรับไว้รักษาต่อในโรงพยาบาล 
24.* หากตอ้งพกัรักษาต่อท่ีโรงพยาบาล ท่านคิดวา่

ขั้นตอนต่าง ๆ จะมีความยุง่ยาก ซบัซอ้น 
     

25.* หากตอ้งพกัรักษาต่อท่ีโรงพยาบาลจะใชเ้วลานาน
ในการรอเคล่ือนยา้ยเขา้ตึก 
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ข้อ รายการ 

ระดับความคิดเห็น 

น้อ
ยที่

สุด
 

น้อ
ย 

ปา
นก

ลา
ง 

มา
ก 

มา
กที่

สุด
 

การส่งต่อผู้ป่วย 
26. โรงพยาบาลมีระบบส่งต่อการรักษาท่ีรวดเร็ว                

ในกรณีท่ีไม่สามารถรักษาโรคของท่านได ้
     

27. หากท่านมาติดต่อขอใบส่งตวัไปรักษาต่อยงั
สถานพยาบาลอ่ืน จะมีเจา้หนา้ท่ีคอยแนะน าขั้นตอน
โดยละเอียด ชดัเจน 
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ส่วนท่ี 4 แบบสอบถามเก่ียวกบัความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูรั้บบริการ  จ านวน 23 ขอ้  
ค าชี้แจง :โปรดเติมเคร่ืองหมาย    ลงในช่องวา่งท่ีตรงตามความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด 
 

ข้อ รายการ 

ระดับความคิดเห็น 

น้อ
ยที่

สุด
 

น้อ
ย 

ปา
นก

ลา
ง 

มา
ก 

มา
กที่

สุด
 

ความคาดหวังต่อการมารับบริการในโรงพยาบาล 
1. มีความเช่ือมัน่ในบริการท่ีไดรั้บ      
2. แพทย/์พยาบาลเขา้ใจถึงความตอ้งการของท่าน      
3. มีส่วนร่วมในการตดัสินใจเก่ียวกบัการรักษาพยาบาล      
4. มีความมัน่ใจในคุณภาพและความปลอดภยัของ

บริการท่ีไดรั้บ 
     

5. ความมีช่ือเสียงและความเป็นเลิศดา้นการ
รักษาพยาบาล 

     

6. ตอ้งการไดรั้บการแจง้ผลการรักษา ขั้นตอนการรักษา 
และค าแนะน าในการปฏิบติัตนอยา่งชดัเจนจาก
แพทย/์พยาบาล 

     

7. โรงพยาบาลมีบริการหลากหลายรูปแบบใหเ้ลือกใช้
บริการไดต้ามความตอ้งการ 

     

8. โรงพยาบาลมีเทคโนโลยทีางการแพทยท่ี์ทนัสมยั      
9. ท่านไดรั้บการตรวจจากแพทยผ์ูเ้ช่ียวชาญ ท าให้

สามารถวินิจฉยัและรักษาโรคไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 
     

10. โรงพยาบาลมีระบบติดตามและดูแลผูป่้วยอยา่ง
ต่อเน่ืองเหมาะสม 
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ข้อ รายการ 

ระดับความคิดเห็น 

น้อ
ยที่

สุด
 

น้อ
ย 

ปา
นก

ลา
ง 

มา
ก 

มา
กที่

สุด
 

ความพงึพอใจในการมารับบริการในโรงพยาบาล 
11. ขั้นตอนการรับบริการสะดวก ไม่ยุง่ยากซบัซอ้น 

ง่ายต่อการปฏิบติั 
     

12. ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ      
13. แพทย/์พยาบาลใหก้ารดูแลช่วยเหลืออยา่งใกลชิ้ด

ดว้ยท่าทางท่ีเป็นมิตร 
     

14. ความถูกตอ้งของระบบการนดัหมาย (นดัถูกวนัท่ี/
เวลา/สถานท่ี) 

     

15. ตอบสนองความตอ้งการของผูป่้วยและญาติ            
อยา่งรวดเร็ว 

     

16. แพทย/์พยาบาลพร้อมใหบ้ริการดว้ยความเตม็ใจ     
มีพฤติกรรมการบริการท่ีดี ยิ้มแยม้แจ่มใส 

     

17. แพทย/์พยาบาลใหบ้ริการดว้ยความระมดัระวงั  
เคารพสิทธิผูป่้วย 

     

18. การดูแล เอาใจใส่ผูรั้บบริการจากแพทย/์พยาบาล      
19. บริเวณท่ีใหบ้ริการมีสภาพแวดลอ้มท่ีดี การจดัแบ่ง

พื้นท่ีเป็นสัดส่วน สะอาดเรียบร้อย 
     

20. ความเหมาะสมของส่ือประชาสัมพนัธ์แนะน าการ
รักษาพยาบาล 

     

21. ความเหมาะสมของส่ือการใหค้วามรู้/ 
การใหสุ้ขศึกษา 

     

22. ท่านไดรั้บบริการอยา่งเท่าเทียมกนั เสมอภาค      
23. มีจุดประชาสัมพนัธ์ช่วยช้ีแนะ ตอบขอ้สงสัยต่าง ๆ 

แก่ผูป่้วยและญาติอยา่งชดัเจน ตรงประเด็น                
เขา้ใจง่าย 
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ภาคผนวก ข  
ผลการตรวจหาค่า IOC ของเคร่ืองมือวิจยั 
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ผลการตรวจหาค่าความสอดคล้องระหว่างข้อค าถามกบัวัตถุประสงค์ของเคร่ืองมือวิจัย 
(Index of item objective congruence: IOC)  

 
ส่วนท่ี 1 แบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคล จ านวน  9 ขอ้  
  

ข้อค าถาม 
ความคิดเห็นของผู้เช่ียวชาญ 

รวม 
ค านวณค่า  

IOC   
แปรผล  

คนที ่ 1 คนที ่ 2 คนที ่ 3  
1 0 1 1 2 0.67 น าไปใชไ้ด ้  
2 1 1 1 3 1.00 น าไปใชไ้ด ้  
3 0 1 1 2 0.67 น าไปใชไ้ด ้  
4 1 1 1 3 1.00 น าไปใชไ้ด ้  
5 1 1 1 3 1.00 น าไปใชไ้ด ้  
6 0 1 1 2 0.67 น าไปใชไ้ด ้  
7 1 1 1 3 1.00 น าไปใชไ้ด ้  
8 1 1 1 3 1.00 น าไปใชไ้ด ้  
9 1 1 1 3 1.00 น าไปใชไ้ด ้  

ส่วนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกบัทรัพยากรในการใหบ้ริการ  จ านวน 27 ขอ้ 

ข้อค าถาม 
ความคิดเห็นของผู้เช่ียวชาญ 

รวม 
ค านวณค่า  

IOC   
แปรผล 

คนท่ี  1 คนท่ี  2 คนท่ี  3 

1 1 1 1 3 1.00 น าไปใชไ้ด ้

2 1 1 1 3 1.00 น าไปใชไ้ด ้

3 1 1 1 3 1.00 น าไปใชไ้ด ้

4 1 1 1 3 1.00 น าไปใชไ้ด ้

5 1 1 1 3 1.00 น าไปใชไ้ด ้

6 1 1 1 3 1.00 น าไปใชไ้ด ้

7 1 1 1 3 1.00 น าไปใชไ้ด ้

8 1 1 1 3 1.00 น าไปใชไ้ด ้
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ข้อค าถาม 
ความคิดเห็นของผู้เช่ียวชาญ 

รวม 
ค านวณค่า  

IOC   
แปรผล 

 

คนท่ี  1 คนท่ี  2 คนท่ี  3  

9 1 1 1 3 1.00 น าไปใชไ้ด ้  
10 1 1 1 3 1.00 น าไปใชไ้ด ้  
11 0 1 1 2 0.67 น าไปใชไ้ด ้  
12 1 1 1 3 1.00 น าไปใชไ้ด ้  
13 1 1 1 3 1.00 น าไปใชไ้ด ้  
14 1 1 1 3 1.00 น าไปใชไ้ด ้  
15 1 1 1 3 1.00 น าไปใชไ้ด ้  
16 1 1 1 3 1.00 น าไปใชไ้ด ้  
17 1 1 1 3 1.00 น าไปใชไ้ด ้  
18 0 1 1 2 0.67 น าไปใชไ้ด ้  
19 0 1 1 2 0.67 น าไปใชไ้ด ้  
20 0 1 1 2 0.67 น าไปใชไ้ด ้  
21 1 1 1 3 1.00 น าไปใชไ้ด ้  
22 1 1 1 3 1.00 น าไปใชไ้ด ้  
23 1 1 1 3 1.00 น าไปใชไ้ด ้  
24 1 1 1 3 1.00 น าไปใชไ้ด ้  
25 1 1 1 3 1.00 น าไปใชไ้ด ้  
26 1 1 1 3 1.00 น าไปใชไ้ด ้  
27 1 1 1 3 1.00 น าไปใชไ้ด ้  
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ส่วนท่ี 3 แบบสอบถามเก่ียวกบัระบบการใหบ้ริการ จ านวน 24 ขอ้ 
  

ข้อค าถาม 
ความคิดเห็นของผู้เช่ียวชาญ 

รวม 
ค านวณค่า  

IOC   
แปรผล 

คนท่ี  1 คนท่ี  2 คนท่ี  3 

1 1 1 1 3 1.00 น าไปใชไ้ด ้

2 1 1 1 3 1.00 น าไปใชไ้ด ้

3 1 1 1 3 1.00 น าไปใชไ้ด ้

4 1 1 1 3 1.00 น าไปใชไ้ด ้

5 1 1 1 3 1.00 น าไปใชไ้ด ้

6 1 1 1 3 1.00 น าไปใชไ้ด ้

7 0 1 1 2 0.67 น าไปใชไ้ด ้

8 -1 1 1 1 0.33 ปรับปรุง 

9 1 1 1 3 1.00 น าไปใชไ้ด ้

10 1 1 1 3 1.00 น าไปใชไ้ด ้

11 1 1 1 3 1.00 น าไปใชไ้ด ้

12 1 1 1 3 1.00 น าไปใชไ้ด ้

13 1 1 1 3 1.00 น าไปใชไ้ด ้

14 1 1 1 3 1.00 น าไปใชไ้ด ้

15 1 1 1 3 1.00 น าไปใชไ้ด ้

16 1 1 1 3 1.00 น าไปใชไ้ด ้

17 1 1 1 3 1.00 น าไปใชไ้ด ้

18 1 1 1 3 1.00 น าไปใชไ้ด ้

19 1 1 1 3 1.00 น าไปใชไ้ด ้

20 1 1 1 3 1.00 น าไปใชไ้ด ้

21 1 1 0 2 0.67 น าไปใชไ้ด ้

22 1 1 0 2 0.67 น าไปใชไ้ด ้

23 1 1 0 2 0.67 น าไปใชไ้ด ้

24 1 1 0 2 0.67 น าไปใชไ้ด ้
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ข้อค าถาม 
ความคิดเห็นของผู้เช่ียวชาญ 

รวม 
ค านวณค่า  

IOC   
แปรผล 

คนท่ี  1 คนท่ี  2 คนท่ี  3 

1 1 1 1 3 1.00 น าไปใชไ้ด ้

2 1 1 1 3 1.00 น าไปใชไ้ด ้

3 1 1 1 3 1.00 น าไปใชไ้ด ้

4 1 1 1 3 1.00 น าไปใชไ้ด ้

5 1 1 1 3 1.00 น าไปใชไ้ด ้

6 1 1 1 3 1.00 น าไปใชไ้ด ้

7 1 1 1 3 1.00 น าไปใชไ้ด ้

8 1 1 1 3 1.00 น าไปใชไ้ด ้

9 1 1 1 3 1.00 น าไปใชไ้ด ้

10 1 1 1 3 1.00 น าไปใชไ้ด ้

11 1 1 1 3 1.00 น าไปใชไ้ด ้

12 1 1 1 3 1.00 น าไปใชไ้ด ้

13 1 1 1 3 1.00 น าไปใชไ้ด ้

14 1 1 1 3 1.00 น าไปใชไ้ด ้

15 1 1 1 3 1.00 น าไปใชไ้ด ้

16 1 1 1 3 1.00 น าไปใชไ้ด ้

17 1 1 1 3 1.00 น าไปใชไ้ด ้

18 1 1 1 3 1.00 น าไปใชไ้ด ้
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ภาคผนวก ค 
หนงัสือขออนุญาตเก็บขอ้มูลเพื่อด าเนินการวิจยั 
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ภาคผนวก จ 
เอกสารรับรองผลการพิจารณาจริยธรรมการวิจยัในมนุษย ์
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ประวัติย่อของผู้วิจัย 
 

ประวัติย่อของผู้วิจัย 
 

ช่ือ-สกุล นางสาวชมพูนุช อินทศรี 
วัน เดือน ปี เกดิ 17 สิงหาคม 2536 
สถานท่ีเกดิ จงัหวดัฉะเชิงเทรา 
สถานท่ีอยู่ปัจจุบัน บา้นเลขท่ี 97/1 หมู่ท่ี 10 ต าบลเขาหินซอ้น อ าเภอพนมสารคาม   

จงัหวดัฉะเชิงเทรา 24120 
ประวัติการศึกษา พ.ศ. 2558     สาธารณสุขศาสตรบณัฑิต   

                     คณะสาธารณสุขศาสตร์และส่ิงแวดลอ้ม  
                     มหาวิทยาลยัหวัเฉียวเฉลิมพระเกียรติ   
พ.ศ. 2562     สาธารณสุขศาสตรมหาบณัฑิต  
                     มหาวิทยาลยับูรพา   
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