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บทคัดย่อ 
 
 การศึกษาวจิยัน้ีเป็นการศึกษาเชิงส ารวจ มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษา 1) ปัจจยัส่วนบุคคลผู ้
มาใชบ้ริการทนัตกรรมของโรงพยาบาลยีง่อเฉลิมพระเกียรติ ๘๐ พรรษา จงัหวดันราธิวาส 2) ระดบั
การรับรู้คุณภาพบริการทนัตกรรมของผูรั้บบริการ และ 3) ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการรับรู้คุณภาพ
บริการทนัตกรรมของโรงพยาบาลยีง่อเฉลิมพระเกียรติ ๘๐ พรรษา จงัหวดันราธิวาส   
 วธีิด าเนินการวจิยั ประชากรท่ีศึกษา คือ ผูรั้บบริการในเวลาราชการ กลุ่มตวัอยา่งไดม้า
จากการสุ่มแบบง่ายจ านวน 355 คน โดยใชแ้บบสอบถามประกอบ ดว้ย ปัจจยัส่วนบุคคล และการ
รับรู้ต่อคุณภาพบริการหลงัการรับบริการทนัตกรรม สถิติท่ีใชว้เิคราะห์ขอ้มูล คือ สถิติพรรณนา 
และ การวเิคราะห์การถดถอยพหุคูณแบบขั้นตอน 
 ผลการวจิยั 1) ปัจจยัส่วนบุคคล ผูรั้บบริการเขา้ร่วมในการวจิยัคร้ังน้ี เป็นเพศหญิงร้อย
ละ 71.30 อายเุฉล่ีย 24 ปี ร้อยละ 89.30 ใชสิ้ทธ์ิการรักษาแบบหลกัประกนัสุขภาพถว้นหนา้  และ
ร้อยละ 54.40 เคยมีประสบการณ์การรับบริการทนัตกรรมท่ีโรงพยาบาลแห่งน้ี 2) ระดบัการรับรู้
คุณภาพบริการทนัตกรรม ในภาพ รวมอยูใ่นระดบัสูง โดยเฉพาะในดา้นการตอบสนองต่อ
ผูรั้บบริการอยูใ่นระดบัสูงกวา่ทุกดา้น และ 3) ความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการทนัตกรรมดา้นการ
ตอบสนองต่อผูรั้บบริการและปัจจยัดา้นรายไดข้องผูรั้บบริการ  มีอิทธิพลต่อการรับรู้คุณภาพบริการ
ทนัตกรรมของผูรั้บบริการอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ (p < 0.05) 
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Abstract 

 

 

 

The objectives of this survey research were to identify 1) personal factors 

of dental clients; 2) perceptions of the quality after receiving dental treatment; and 3) 

factors influencing dental service quality perceptions at the Yi – Ngo Community 

Hospital Commemorating His Majesty the King’s 80
th

 Birthday Anniversary in 

Narathiwat Province. 

The study was conducted among a sample of 355 dental clients who 

attended the hospital’s dental clinic during office hours, selected using the simple 

random sampling method. Data were collected using a questionnaire for personal 

factors and perceptions of service quality after receiving dental treatment. Descriptive 

statistics and stepwise multiple regression analysis were used for data analysis.  

The results showed that 1) Among the dental clients, most of them 

(71.30%) were female and 24 years of age on average; 89.30% were eligible for 

services under the Universal Health Coverage Scheme and more than half (54.40%) 

had ever had previous dental treatment at the hospital; 2) The participants had a high 

level of overall dental service quality perceptions, especially responsiveness; and 3) 

Clients’ expectations in dimensions of responsiveness and income significantly had an 

influence on their perceptions of dental service quality. 
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บทที่ 1 

บทน า 
 
 

1.  ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 
 
กระทรวงสาธารณสุขมีนโยบายใหป้ระชาชนทุกพื้นท่ี โดยเฉพาะในพื้นท่ีห่างไกล

สามารถเขา้ถึงและไดรั้บบริการดา้นสุขภาพท่ีมีคุณภาพอยา่งเท่าเทียม (ผูจ้ดัการ online, 2559) ส่งผล
ใหโ้รงพยาบาล ท่ีใหบ้ริการประชาชน จ าเป็นตอ้งปรับตวัใหท้นักบัสภาวะการเปล่ียนแปลงของ
ชุมชน เพื่อเพิ่มศกัยภาพการใหบ้ริการของตนเอง รวมทั้งพฒันาตนเองในมิติต่าง ๆ ใหส้อดคลอ้ง 
เช่ือมโยง และประสานกบัการพฒันาของชุมชน โดยมีเป้าหมายเพื่อใหก้ารบริการมีคุณภาพ  

ดว้ยเหตุน้ี ในโอกาสมหามงคลเฉลิมพระชนมพรรษา 80 พรรษา 5 ธนัวาคม 2550 
ส านกังานปลดักระทรวงสาธารณสุขจึงไดมี้โครงการจดัตั้งโรงพยาบาลชุมชนรูปแบบใหม่ เรียกวา่ 
“โรงพยาบาลชุมชนเฉลิมพระเกียรติ ๘๐ พรรษา” เพื่อใหส้ามารถแกไ้ขปัญหาสาธารณสุขของพื้นท่ี
ไดอ้ยา่งสอดคลอ้งและย ัง่ยนื  (ผูจ้ดัการ online, 2559) โดยใชห้ลกัการสร้างโรงพยาบาลชุมชน ให้
เป็นโรงพยาบาลของชุมชนอยา่งแทจ้ริง  โดยใช้แนวคิดในการบริหารจดัการโรงพยาบาลชุมชน
เฉลิมพระเกียรติ  ๘๐ พรรษา ใหเ้ป็นโรงพยาบาลน าร่องดา้นการบริหารจดัการแนวใหม่  ในรูปของ
คณะกรรมการบริหารโรงพยาบาล  ซ่ึงมีตวัแทนบุคคลจากไตรภาคี  อนัไดแ้ก่ องคก์รปกครองส่วน
ทอ้งถ่ิน  ชุมชน  และภาครัฐ  ร่วมเป็นคณะกรรมการบริหารโรงพยาบาล ซ่ึงมีหนา้ท่ีร่วมบริหาร
จดัการ ดูแลรับผดิชอบ  และสนบัสนุนกิจกรรมต่างๆ  ของโรงพยาบาล  ใหเ้ป็นไปอยา่งโปร่งใส  
ตรวจสอบได้  ทั้งน้ี โรงพยาบาลชุมชนเฉลิมพระเกียรติ ๘๐  พรรษาน าร่องมี จ านวน  10 แห่ง คือ 
โรงพยาบาลพนมดงรักเฉลิมพระเกียรติ  ๘๐ พรรษา จงัหวดัสุรินทร์ โรงพยาบาลเบญจลกัษเ์ฉลิม
พระเกียรติ  ๘๐ พรรษา จงัหวดัศรีสะเกษ  โรงพยาบาลนาวงัเฉลิมพระเกียรติ  ๘๐ พรรษา จงัหวดั
หนองบวัล าภู โรงพยาบาลหว้ยกระเจาเฉลิมพระเกียรติ  ๘๐ พรรษา จงัหวดักาญจนบุรี  โรงพยาบาล
เขาชะเมาเฉลิมพระเกียรติ  ๘๐ พรรษา จงัหวดัระยอง  โรงพยาบาลพระทองค าเฉลิมพระเกียรติ  ๘๐ 
พรรษา จงัหวดันครราชสีมา  โรงพยาบาลวดัจนัทร์เฉลิมพระเกียรติ  ๘๐ พรรษา จงัหวดัเชียงใหม่  
โรงพยาบาลเสาไหเ้ฉลิมพระเกียรติ  ๘๐ พรรษา จงัหวดัสระบุรี  โรงพยาบาลหาดส าราญเฉลิมพระ
เกียรติ ๘๐ พรรษา จงัหวดัตรัง  และโรงพยาบาลยีง่อเฉลิมพระเกียรติ  ๘๐ พรรษา จงัหวดันราธิวาส  
(ส านกัสารนิเทศ กระทรวงสาธารณสุข, 2559) 
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ส าหรับ โรงพยาบาลยีง่อเฉลิมพระเกียรติ ๘๐ พรรษา เป็นโรงพยาบาลชุมชนเฉลิมพระ
เกียรติเพียงแห่งเดียวในพื้นท่ี 3 จงัหวดัชายแดนภาคใต ้(จงัหวดัปัตตานี ยะลา และนราธิวาส) ซ่ึง
เป็นพื้นท่ีท่ีมีลกัษณะเฉพาะและมีความแตกต่างจากพื้นท่ีโดยส่วนใหญ่ของประเทศไทย  เน่ืองจาก
ประชากรในพื้นท่ีประมาณร้อยละ 85 นบัถือศาสนาอิสลาม  มีบรรพบุรุษสืบเช้ือสายมาจากชาว
มลาย ู และใชภ้าษามลายทูอ้งถ่ินท่ีเป็นเอกลกัษณ์ร่วมกบัภาษาไทยส่ือสารในชีวติประจ าวนั (Klein 
J, 2010) โรงพยาบาลยีง่อเฉลิมพระเกียรติ ๘๐  พรรษา เป็นโรงพยาบาลชุมชนขนาด 30 เตียง ซ่ึงได้
เปิดใหบ้ริการ ตั้งแต่วนัท่ี 1 พฤศจิกายน 2550 โดยมีภาระกิจการใหบ้ริการท่ีเนน้งานเวชศาสตร์
ครอบครัว ส่งเสริมป้องกนั ควบคุมโรค การรักษา และฟ้ืนฟูแบบองคร์วม ในระดบัปฐมภูมิและ
ทุติยภูมิ 

เน่ืองในโอกาสมหามงคลเฉลิมพระชนมพรรษา 90 พรรษา 5 ธนัวาคม 2560 กระทรวง
สาธารณสุข กองทุนสนบัสนุนการสร้างเสริมสุขภาพ (สสส.)  และมหาวทิยาลยัเกษตรศาสตร์  ได้
ร่วมมือกนัจดัท าการสร้าง อตัลกัษณ์ใหม่ (Rebranding) (ส านกัสารนิเทศ กระทรวงสาธารณสุข , 
2559) เพื่อใหโ้รงพยาบาลชุมชน เฉลิมพระเกียรติ ๘๐  พรรษา ทั้ง 10 แห่งมีอตัลกัษณ์เดียวกนัคือ 
“โรงพยาบาลท่ีเป็นมากกวา่โรงพยาบาล” (More than hospitals) ดงัน้ี  

1. เป็นโรงพยาบาลเฉลิมพระเกียรติของในหลวง รัชกาลท่ี 9 
2. เป็นโรงพยาบาลท่ีมีความเป็นหน่ึงเดียวกบัพื้นท่ี  
3. เป็นโรงพยาบาลท่ีมีความเป็นหน่ึงเดียวกบัชุมชน  
4. เป็นโรงพยาบาลท่ีมีบริการดี มีมาตรฐาน อบอุ่น เป็นกนัเอง ผูค้นยิม้แยม้แจ่มใส  
โดยทั้งน้ี วตัถุประสงคห์ลกัของการจดัการสร้างอตัลกัษณ์ใหม่น้ี เพื่อใหเ้กิดการบริการ

ท่ีเนน้ผูป่้วยเป็นศูนยก์ลาง (Patient-centered care) และให ้เกิดการพฒันาคุณภาพบริการอยา่งเป็น
รูปธรรม (Donabedian, 1992)  

สุขภาพร่างกายและจิตใจท่ีแขง็แรงสมบูรณ์เป็นส่ิงท่ีมนุษยทุ์กคนคาดหวงั สุขภาพใน
ช่องปากถือเป็นปราการด่านแรกของการมีสุขภาพร่างกายท่ีดี  ปัจจยัหลกั ๆ ท่ีบัน่ทอนสุขภาพช่อง
ปากมีหลายประการ สามารถจ าแนกไดด้งัน้ีคือ (1) โรคฟันผุ (2) โรคของเน้ือเยือ่ปริทนัต ์ (3) การ
สูญเสียฟัน (4) ความผดิปกติของเน้ือเยือ่บุผวิช่องปากและมะเร็งช่องปาก (5) โรคในช่องปากท่ี
สัมพนัธ์กบัการติดเช้ือ HIV/AIDS (6) ภยนัตรายต่อเน้ือเยือ่ช่องปากและฟัน จากสารเคมีและสาร
แปลกปลอมอ่ืน ๆ (7) อุบติัเหตุต่อช่องปากและใบหนา้ และ (8) ความผดิปกติแต่ก าเนิดของช่อง
ปาก ฟัน และบริเวณขา้งเคียง เป็นตน้ (Petersen PE, Bourgeois D, Ogawa H, 2005) โดยท่ี
ประชาชนในจงัหวดันราธิวาสมีปัญหาสุขภาพช่องปากมากท่ีสุดจงัหวดัหน่ึง จากการส ารวจสภาวะ
ทนัตสุขภาพแห่งชาติคร้ังท่ี 7 ประจ าปี พ.ศ.  2555 (กรมอนามยั 2556) พบวา่ ประชาชนในจงัหวดั
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นราธิวาสมีอตัราการเกิดฟันผ ุมากท่ีสุดในประเทศไทย จึงอาจกล่าวไดว้า่ การบริการทนัตกรรมเป็น
บริการสุขภาพท่ีมีความจ าเป็นต่อประชากรในจงัหวดันราธิวาสในระดบัท่ีสูง ประกอบกบั การขาด
แคลนทนัตแพทยใ์นพื้นท่ี เม่ือเทียบกบัจ านวนทนัตแพทยใ์นจงัหวดัอ่ืน (ส านกันโยบายและ
ยทุธศาสตร์ กระทรวงสาธารณสุข , 2560) ท าให ้คุณภาพบริการทนัตกรรมจึงเป็นส่ิงท่ีควรน ามา
ศึกษาเพื่อใหเ้กิดการปรับปรุงใหดี้ข้ึนเพื่อใหป้ระชาชนในพื้นท่ีมีสุขภาพในช่องปากท่ีดียิง่ข้ึนต่อไป  

คุณภาพการใหบ้ริการ คือ การใหบ้ริการท่ีเป็นไปตามหรือสูงกวา่ความคาดหวงัของ
ผูบ้ริโภค (Parasuraman & Zeithaml, 1988) การรับรู้ต่อคุณภาพบริการ (Patient’s perception of 
quality) 

Sofaer และ Firminger (2004) ไดอ้ธิบายวา่ การรับรู้ต่อคุณภาพบริการของผูป่้วยมีผล
จากประสบการณ์การรับรู้ของแต่ละบุคคล (Patient’s perceptions of the experience) โดยการรับรู้
ต่อประสบการณ์การรับรู้ นั้นมีผลมาจาก ประสบการณ์ในการใช้บริการนั้นๆ และ ความคาดหวงัต่อ
บริการของผู้ป่วย 

การรับรู้และความคาดหวงั ต่อคุณภาพบริการ  สามารถประเมินได้ ดว้ย เคร่ืองมือ
ประเมินคุณภาพบริการของ Parasuraman และ  Zeithaml (1988) ซ่ึงเป็นเคร่ืองมือท่ีใชก้นัอยา่ง
แพร่หลาย โดยประเมินคุณภาพบริการในดา้นต่าง ๆ 5 ดา้น ดงัน้ี  

1. ความเป็นรูปธรรม (Tangibles) 
2. ความไวว้างใจได ้(Reliability)  
3. การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ (Responsiveness)  
4. ความเช่ือมัน่ต่อการบริการ (Assurance)  
5. การรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการตามบริบท (Empathy)  
ประสบการณ์ในการใชบ้ริการ คือประสบการณ์เฉพาะในการเสาะหาและใชบ้ริการ

สุขภาพ (Seeking and using service) โดยทั้งน้ีอาจข้ึนอยูก่บั จ  านวนคร้ังในการเขา้รับบริการ (Single 
or a number of episodes of care) (Sofaer & Firminger, 2004) 

การใหบ้ริการในดา้นต่าง ๆ ของโรงพยาบาลยีง่อเฉลิมพระเกียรติ ๘๐  พรรษา 
โดยเฉพาะดา้นทนัตกรรม ยงัถืออยูใ่นระยะเร่ิมตน้เม่ือเทียบกบัโรงพยาบาลชุมชนอ่ืนในจงัหวดั
นราธิวาส แต่อยา่งไรก็ตาม อาจถือเป็นโอกาสท่ีดีในการวางระบบบริการท่ีมีประสิทธิภาพเพื่อ
ตอบสนองความตอ้งการของประชาชนในพื้นท่ี จากท่ีกล่าวมา ผูว้จิยัจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษา 
ปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กบัการรับรู้คุณภาพบริการทนัตกรรมของผูรั้บบริการ โรงพยาบาลยีง่อเฉลิม
พระเกียรติ ๘๐  พรรษา จงัหวดันราธิวาส เน่ืองจากการศึกษาเก่ียวกบัหวัขอ้น้ีในโรงพยาบาลชุมชน
เฉลิมพระเกียรติ ๘๐  พรรษา และโรงพยาลชุมชนอ่ืน ๆ ยงัมีนอ้ยมาก โดยผูว้จิยัหวงัวา่ขอ้มูลท่ีได้
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จากการศึกษาน้ี จะเป็นแนวทางใหค้ณะกรรมการบริหารโรงพยาบาลและผูเ้ก่ียวขอ้ง สามารถน าไป
ประกอบการวางแผนบริหารจดัการ พร้อมทั้งปรับปรุงและพฒันาคุณภาพบริการทนัตกรรม ท่ี
สามารถตอบสนองความคาดหวงัของผูรั้บบริการหรือประชาชนในพื้นท่ี เพื่อใหส้อดคลอ้งกบั
หลกัการของโรงพยาบาลเฉลิมพระเกียรติ ๘๐  พรรษา ท่ีกล่าววา่เป็นโรงพยาบาลของชุมชนอยา่ง
แทจ้ริง อนัจะน าไปสู่การบริการท่ีมีคุณภาพและเป็นท่ีพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อไป 

 

2.  วตัถุประสงค์การวจิัย 
 

การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค ์ดงัน้ี  
2.1 เพื่อศึกษาปัจจยัส่วนบุคคล  ประสบการณ์ การรับบริการทนัตกรรม  และ ความ

คาดหวงัต่อบริการทนัตกรรมของผูรั้บบริการ โรงพยาบาลยีง่อเฉลิมพระเกียรติ ๘๐  พรรษา จงัหวดั
นราธิวาส 

2.2 เพื่อศึกษาการรับรู้ต่อคุณภาพบริการทนัตกรรมของผูรั้บบริการ โรงพยาบาลยีง่อ
เฉลิมพระเกียรติ ๘๐ พรรษา จงัหวดันราธิวาส 

2.3 เพื่อศึกษาอิทธิพลของ ปัจจยัส่วนบุคคล  ประสบการณ์ การรับบริการทนัตกรรม  
ความคาดหวงัต่อบริการทนัตกรรม  ท่ีมีต่อ การรับรู้ต่อคุณภาพบริการทนัตกรรมของผูรั้บบริการ 
โรงพยาบาลยีง่อเฉลิมพระเกียรติ ๘๐ พรรษา จงัหวดันราธิวาส 
 

3.  กรอบแนวคดิการวจิัย  
 

ในการศึกษาคร้ังน้ี ผูว้จิยัศึกษา อิทธิพลของ ปัจจยัต่างๆ ท่ีมี ต่อ การรับรู้ต่อคุณภาพ
บริการทนัตกรรม  ของผูรั้บบริการทนัตกรรม  โรงพยาบาลยีง่อเฉลิมพระเกียรติ ๘๐  พรรษา จงัหวดั
นราธิวาส  โดยดดัแปลงจาก แนวคิดของ Sofaer และ  Firminger (2004) ซ่ึงมีกรอบแนวคิดใน
การศึกษา ดงัแสดงใน ภาพท่ี 1.1  
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ภาพท่ี 1.1 กรอบแนวคิดการศึกษาและตวัแปรท่ีศึกษา 
 

4.  ขอบเขตของการวจิัย 
 

4.1  ขอบเขตด้านเนือ้หา การวจิยัน้ีเป็นการศึกษา ปัจจยัท่ีมี อิทธิพลต่อการรับรู้คุณภาพ
บริการทนัตกรรมของผูรั้บบริการ โรงพยาบาลยีง่อเฉลิมพระเกียรติ ๘๐ พรรษา จงัหวดันราธิวาส 

ปัจจัยส่วนบุคคล 
 เพศ (x1) 
 อาย ุ(x2) 
 สถานภาพสมรส (x3) 
 ระดบัการศึกษา (x4) 
 อาชีพ (x5) 
 รายได ้(x6) 
 สิทธิการรักษาพยาบาล (x7) 
-  

 

ความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการทนัตกรรม ในด้าน 

 ความเป็นรูปธรรม (x10) 
 การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ (x11) 
  ความเช่ือถือไวว้างใจได ้ (x12) 
 ความเช่ือมัน่ต่อการบริการ (x13)  
 การรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการตามบริบท  (x14) 

 

การรับรู้คุณภาพบริการ
ทนัตกรรม (Y) ประสบการณ์การรับบริการทนัตกรรม  

 ประวติัการเคยรับบริการทนัตกรรมท่ี รพ. แห่งน้ี  (x8) 
 จ านวนคร้ังท่ีเคยใชบ้ริการ (x9) 
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4.2  ขอบเขตด้านเวลา  การวจิยัน้ี ใชเ้วลาศึกษา ในช่วงปีงบประมาณ 2560 โดยเก็บ
ขอ้มูลในช่วงเดือน ธนัวาคม 2559 – กุมภาพนัธ์ 2560 เน่ืองจากในปีงบประมาณ 3 ปีท่ีผา่นมา  นั้น
พบวา่ผูรั้บบริการทนัตกรรมมีจ านวนไม่แตกต่างกนัมากนกัในทุกๆ เดือน 

4.3  ขอบเขตด้านประชากร  การวจิยัน้ี จะศึกษาเฉพาะผูท่ี้มารับบริการทนัตกรรม ณ 
กลุ่มงานทนัตกรรม โรงพยาบาลยีง่อเฉลิมพระเกียรติ ๘๐  พรรษา จงัหวดันราธิวาส ใน
ปีงบประมาณ 2560 

 

5.  นิยามศัพท์เฉพาะ 
 

5.1  ปัจจัยส่วนบุคคล หมายถึงลกัษณะเฉพาะของผูรั้บบริการ ซ่ึงมีความแตกต่างกนัไป
ในแต่ละคน ไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพสมรส ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้สิทธิการรักษาพยาบาล  

5.1.1 เพศ หมายถึง เพศของผูม้ารับบริการ จ าแนกเป็น เพศชาย และ เพศหญิง 
5.1.2 อายุ หมายถึง อายเุตม็ตั้งแต่วนัท่ีผูรั้บบริการเกิด จนกระทัง่ถึงวนัท่ีท าการ

สัมภาษณ์ โดยยดึอายเุตม็หลงัวนัเกิดคร้ังสุดทา้ย นบัเป็นจ านวนปี 
5.1.3 สถานภาพสมรส  หมายถึง สถานะทางการสมรสของผูรั้บบริการตามสภาพ

ท่ีเป็นจริงในปัจจุบนั ณ วนัท าการสัมภาษณ์ จ าแนกเป็น โสด คู่ และ หยา่/หมา้ย/แยกกนัอยู ่
5.1.4 ระดับการศึกษา  หมายถึง วฒิุการศึกษาขั้นสูงสุด จ าแนกเป็น ประถมศึกษา

หรือต ่ากวา่ มธัยศึกษาหรือ ประกาศนียบตัรวชิาชีพ (ปวช.) อนุปริญญาหรือ ประกาศนียบตัรวชิาชีพ
ชั้นสูง (ปวส.) และ ปริญญาตรีหรือสูงกวา่ 

5.1.5 อาชีพ หมายถึง ลกัษณะงานของผูรั้บบริการท่ีท าอยูจ่ริงในปัจจุบนั จ าแนก
เป็น นกัเรียน/นกัศึกษา พอ่บา้น/แม่บา้น เกษตรกรรม คา้ขาย รับจา้ง รัฐวสิาหกิจ รับราชการ และ 
อ่ืนๆ 

5.1.6 รายได้  หมายถึง รายไดต่้อครัวเรือน ต่อเดือนของผูรั้บบริการ โดยจ าแนก
เป็น ไม่มีรายได ้นอ้ยกวา่ 3,000 บาท 3,000 – 6,000 บาท 6,001 – 9,000 บาท 9,001 – 12,000 บาท 
12,001 – 15,000 บาท และ มากกวา่ 15,000 บาทต่อ โดยใชเ้กณฑอ์า้งอิงจากเส้นความยากจนของ
ประเทศไทย (Thailand’s poverty line) (Office of The National Economic and Social 
Development Board, 2012) 
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5.1.7 สิทธิการรักษาพยาบาล  หมายถึง การรับผดิชอบค่าใชจ่้ายในการ
รักษาพยาบาล ตามสิทธ์ิต่าง ๆ ท่ีตนมีอยู ่จ  าแนกเป็น จ่ายเงินเอง สวสัดิการขา้ราชการ/รัฐวสิาหกิจ 
ประกนัสังคม ประกนัสุขภาพถว้นหนา้ 

5.2  ประสบการณ์การรับบริการทนัตกรรม ประกอบดว้ยปัจจยัดงัต่อไปน้ี  
5.2.1 ประวัติการรับบริการทนัตกรรม ท่ีโรงพยาบาลแห่งน้ี  หมายถึง ประวติัการ

เคยรับบริการทนัตกรรมท่ีโรงพยาบาลยีง่อเฉลิมพระเกียรติ ๘๐ พรรษา ซ่ึงจ าแนกเป็น เคยไดรั้บ
บริการอยา่งนอ้ย 1 คร้ังในอดีต และ ไม่เคยรับบริการเลย 

5.2.2 จ านวนคร้ังทีเ่คยใช้บริการ  หมายถึง จ านวนคร้ังโดยประมาณท่ีผูรั้บบริการ
เคยมารับบริการท่ีกลุ่มงานทนัตกรรม  

5.3  ความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการทนัตกรรม หมายถึง  การคาดการณ์ไว้ล่วงหน้าถึง
บริการทีค่วรเกดิขึน้ตามความเหมาะสม ตามสถานการณ์น้ัน  ซ่ึงสามารถวดัไดด้ว้ยเกณฑก์ารวดั 
ความคาดหวงัของผูรั้บบริการ 5 ดา้นของ Parasuraman และ Zeithaml (1988) 

5.4 การรับรู้ต่อคุณภาพบริการทนัตกรรม หมายถึง ความเขา้ใจ ของผูรั้บบริการท่ีไดรั้บ
จากการบริการ ภายหลงัไดรั้บบริการทนัตกรรมจากโรงพยาบาลยีง่อเฉลิมพระเกียรติ ๘๐  พรรษา 
จงัหวดันราธิวาสแลว้ ซ่ึงสามารถวดัได ้ดว้ยเกณฑก์ารวดั การรับรู้ของผูรั้บบริการ 5 ดา้น ของ  
Parasuraman และ Zeithaml (1988) เช่นกนั 

5.5  เกณฑ์การวดั  ความคาดหวงัและการรับรู้ของผูรั้บบริการ 5 ดา้นของ Parasuraman 
และ Zeithaml (1988)ไดแ้ก่ 

5.5.1 ความเป็นรูปธรรมของบริการที่ คาดหวังและ สามารถ รับรู้ได้  (Tangibles) 
ตามล าดบั จากความรู้สึกของผูรั้บบริการ  โดยหมายถึง ลกัษณะทางกายภาพของสถานท่ีใหบ้ริการ  
เคร่ืองมืออุปกรณ์  ส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง  ๆ ในการใหบ้ริการ  และบุคลิกภาพภายนอกของ
เจา้หนา้ท่ีในกลุ่มงานทนัตกรรม 

5.5.2 การตอบสนองต่อผู้รับบริการที่ คาดหวังและสามารถรับรู้ (Responsiveness) 
หมายถึง ความรู้สึกวา่ผูใ้หบ้ริการมีความเตม็ใจในการช่วยเหลือ พร้อมในการใหบ้ริการและสามารถ
รับรู้ปัญหาหรือความตอ้งการของผูรั้บบริการและตอบสนองไดต้รงตามความตอ้งการหรือแกปั้ญหา
ของผูรั้บบริการอยา่งทนัท่วงที 

5.5.3 ความเช่ือถอืไว้วางใจที่ คาดหวังและสามารถรับรู้ได้ (Reliability) หมายถึง 
ความรู้สึกวา่ไดรั้บบริการทนัตกรรมท่ีเป็นมืออาชีพ ( professionalism) อนัไดแ้ก่ ความสามารถใน
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การใหบ้ริการทนัตกรรมท่ีมีความถูกตอ้งตามมาตรฐานวชิาชีพ มีการวนิิจฉยัและตรวจรักษาท่ี
แม่นย  า และตรงความตอ้งการของผูรั้บบริการ 

5.5.4  ความเช่ือมั่นต่อบริการที่คาดหวังและสามารถรับรู้ได้ (Assurance) หมายถึง 
ความรู้สึกของผูรั้บบริการวา่ไดรั้บบริการทนัตกรรมท่ีดี จากบุคลากรท่ีมีความรู้ความช านาญ 
(competence) สุภาพ (courtesy) และน่าเช่ือถือ (credibility) ท าใหรู้้สึกปลอดภยั (safety) จากบริการ
ท่ีไดรั้บ 

5.5.5  การรู้จักและเข้าใจผู้รับบริการตามบริบทเกีย่วกบัการเจ็บป่วย ท่ีคาดหวงัและ
สามารถรับรู้ได ้(Empathy) หมายถึง ความรู้สึกของผูใ้หบ้ริการท่ีมีความเขา้ใจในตวัผูรั้บบริการ ใน
เร่ืองการเจบ็ป่วย ปัญหาสุขภาพฟัน  การเขา้ถึงบริการ  (access) ท่ีสะดวกทั้งทางดา้นสถานท่ี เวลา
และช่องทางการติดต่อ การส่ือสาร (communication) กบัผูป่้วยโดยอธิบายถึงปัญหาทนัตสุขภาพ
และแผนการรักษาแก่ผูรั้บบริการท่ีเขา้ใจง่ายและยนิดีรับฟังความคิดเห็นจากผูรั้บบริการ 

 

6.  ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 
 

การวจิยัน้ี จะท าใหท้ราบถึง ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการรับรู้คุณภาพบริการทนัตกรรมของ
ผูรั้บบริการ โรงพยาบาลยีง่อเฉลิมพระเกียรติ ๘๐  พรรษา จงัหวดันราธิวาส เพื่อให้คณะกรรมการ
บริหารโรงพยาบาลและผูเ้ก่ียวขอ้งสามารถน าขอ้มูลท่ีไดม้าวางแผนเพื่อพฒันาคุณภาพการบริการ
ทนัตกรรมใหต้รงตามความคาดหวงัของผูรั้บบริการ และปรับปรุงการบริการให้ มีคุณภาพ โดยมี
วตัถุประสงคเ์พื่อใหเ้กิดความพึงพอใจและประทบัใจของผูรั้บบริการ 
 



บทที่ 2 

วรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 
 
 

ผูว้จิยัไดศึ้กษาแนวคิดทฤษฎี เอกสารและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง  เพื่อศึกษาถึงปัจจยัท่ีมี
อิทธิพลต่อการรับรู้คุณภาพบริการทนัตกรรม โรงพยาบาลยีง่อเฉลิมพระเกียรติ ๘๐ พรรษา  โดย
ผูว้จิยัไดร้วบรวมขอ้มูลจากแหล่งต่าง ๆ เพื่อเป็นแนวทางในการก าหนดกรอบแนวคิดในการศึกษา 
ดงัน้ี 

1. แนวคิดโดยทัว่ไปเก่ียวกบัคุณภาพบริการ 
2. ความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการ 
3. ประสบการณ์การใชบ้ริการท่ีมีผลต่อการรับรู้คุณภาพ  
4. การรับรู้คุณภาพบริการของผูรั้บบริการ  

 

1.  แนวคดิโดยทัว่ไปเกีย่วกบัคุณภาพบริการ 
 

คุณภาพบริการ หมายถึง การใหบ้ริการของผูใ้หบ้ริการโดยเทียบกบัความคาดหวงัของ
ผูบ้ริโภค (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985) โดยคุณภาพบริการนั้น ๆ ข้ึนอยูก่บัการรับรู้ต่อ
บริการท่ีจดัให้  วา่สามารถตอบสนองความตอ้งการและความคาดหวงัไดม้ากนอ้ยเพียงใด คุณภาพ
บริการจะมีค่าสูงหรือต ่า ข้ึนกบัผูรั้บบริการประเมิน และรับรู้บริการท่ีไดรั้บจริงวา่ตรงกบัท่ีคาดหวงั
ไวห้รือไม่ นอกจากน้ี ยงัมีปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความคาดหวงัของผูรั้บบริการท่ีจะท าใหมี้ความ
คาดหวงัต่างกนัออกไปในแต่ละบุคคลอีกดว้ย 

1.1  องค์ประกอบของคุณภาพ  โดย Parasuraman และ Zeithaml (1988) ไดก้ล่าวถึง
องคป์ระกอบของคุณภาพซ่ึงจะมี 5 ดา้นไดแ้ก่ 

1.1.1 ความเป็นรูปธรรมของการบริการ  ไดแ้ก่ ลกัษณะของอาคารของธุรกิจ
บริการ เคร่ืองมืออุปกรณ์ เช่น คอมพิวเตอร์ เคาน์เตอร์ใหบ้ริการ ท่ีจอดรถ สวน หอ้งน ้า การตกแต่ง 
ป้ายประชาสัมพนัธ์ แบบฟอร์มต่าง ๆ รวมถึงการแต่งกายของพนกังาน ส่ิงท่ีสัมผสัไดเ้หล่าน้ีจะเป็น 
หลกัฐานเชิงประจกัษท์างส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ (physical evidence) ซ่ึงเป็นหน่ึงในส่วนประสม
ทางการตลาด (Market mix) ตวัท่ี 7 (Kotler Ph, Roberto N, 2002) 
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1.1.2 การตอบสนองต่อผู้รับบริการ  เป็นความตั้งใจท่ีจะช่วยเหลือลูกคา้โดย
ใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว ไม่ใหร้อคิวนานรวมทั้งตอ้งมีความกุลีกุจอ เห็นลูกคา้แลว้ตอ้งรีบตอ้นรับให้
ความช่วยเหลือ สอบถามถึงการมาใชบ้ริการอยา่งไม่ละเลย ความรวดเร็วจะตอ้งมาจากพนกังานและ
กระบวนการในการใหบ้ริการท่ีมีประสิทธิภาพ 

1.1.3 ความเช่ือถอืไว้วางใจได้  เป็นความสามารถในการมอบบริการเพื่อสนอง
ความตอ้งการของลูกคา้ตามท่ีไดส้ัญญาหรือท่ีควรจะเป็นไดอ้ยา่งถูกตอ้งและตรงวตัถุประสงคข์อง
การบริการนั้น ภายในระยะเวลาท่ีเหมาะสม จนเกิดความไวว้างใจต่อองคก์ร เช่นการรักษาคนไข้
ของโรงพยาบาลตอ้งรักษาใหห้ายป่วย การฝากเงินกบัธนาคารตอ้งมีการรักษาเงินในสมุดบญัชีให้
อยูค่รบทุกบาททุกสตางค ์ค านวณดอกเบ้ียไม่ผดิพลาด 

1.1.4 ความเช่ือมั่นต่อบริการ  เป็นการรับประกนัวา่ พนกังานท่ีใหบ้ริการมีความรู้
มีความสามารถ มีความสุภาพ มีจริยธรรมในการใหบ้ริการเพื่อสร้างความมัน่ใจใหก้บัลูกคา้วา่ จะ
ไดรั้บบริการท่ีเป็นไปตามมาตรฐานและปลอดภยัไร้กงัวล นอกจากน้ีอาจจะตอ้งรับประกนัถึง
มาตรฐานขององคก์รดว้ย เช่น ISO 9001:2000 หรือรางวลัจากสถาบนัต่าง ๆ ไม่วา่จะเป็นธนาคาร
ดีเด่น หรือผูบ้ริหารไดรั้บรางวลัดีเด่น 

1.1.5 การรู้จัก เข้าใจและเห็นใจผู้รับบริการ  องคป์ระกอบขอ้น้ี เป็นการดูแลและ
เอาใจใส่ใหบ้ริการอยา่งตั้งอกตั้งใจ เน่ืองจากเขา้ใจปัญหาหรือความตอ้งการของลูกคา้ท่ีตอ้งไดรั้บ
การตอบสนอง เนน้การบริการและการแกปั้ญหาใหลู้กคา้อยา่งเป็นรายบุคคล ตามวตัถุประสงคท่ี์
แตกต่างกนั มีการส่ือสารท าความเขา้ใจกบัลูกคา้อยา่งถ่องแท ้

1.2  การก าหนดคุณภาพการบริการ สุขภาพ โดยการศึกษาของ Sofaer และ Firminger 
(2004) ใหค้วามหมายของ คุณภาพบริการสุขภาพ ไวด้งัน้ี  

1. การยดึผูป่้วยเป็นศูนยก์ลาง (Patient-centered care) 
2. การเขา้ถึงบริการท่ีสะดวก (Access) คือ การท่ีผูรั้บบริการสามารถเขา้รับบริการ

ไดง่้าย และไดรั้บความสะดวกจากการมารับบริการ สามารถติดต่อส่ือสารไดอ้ยา่งสะดวก 
3. การบริการดว้ยความเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ มีความความสุภาพอ่อนโยน ให้

เกียรติมีน ้าใจและเป็นมิตรต่อผูรั้บบริการ 
4. ผูใ้หบ้ริการมีความสามารถ มีทกัษะและความรู้ท่ีจ  าเป็นในการใหบ้ริการลูกคา้ 
5. การมีคุณภาพทางเทคนิค (Technical quality) คือ มีความถูกตอ้งของกระบวนการ

รักษาและวนิิจฉยัโรค 
6. ความเป็นรูปธรรมของบริการ  (Tangibles) หมายถึง ส่ิงอ านวยความสะดวกทาง

กายภาพอุปกรณ์เคร่ืองมือ บุคลากรและวสัดุในการติดต่อส่ือสารต่าง ๆ 
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1.3  เกณฑ์ทีใ่ช้ประเมินคุณภาพบริการ Parasuraman และ Zeithaml (1988) พบวา่
ผลลพัธ์ท่ีเกิดจากการท่ีลูกคา้ประเมินคุณภาพของการบริการท่ีไดรั้บเรียกวา่ คุณภาพของการบริการ
ท่ีลูกคา้รับรู้ (Perceived Service Quality) ซ่ึงจะเกิดข้ึนจากการท่ีลูกคา้ท าการเปรียบเทียบ “บริการท่ี
คาดหวงั” (Expected Service) กบั “บริการท่ีรับรู้ ” (Perceived Service) ซ่ึงก็คือประสบการณ์ท่ี
เกิดข้ึนหลงัจากท่ีเขาไดรั้บบริการแลว้นัน่เอง ในการประเมินคุณภาพของการบริการดงักล่าวนั้น 
ลูกคา้มกัจะพิจารณาจากเกณฑท่ี์เขาคิดวา่มีความส าคญั 10 ประการ ดงัต่อไปน้ี 

1. ความเช่ือมัน่วางใจได้  (Reliability) หมายถึงความสามารถในการใหบ้ริการ
ตามท่ีใหส้ัญญาไวแ้ละมีความน่าเช่ือถือ 

2. ความเป็นรูปธรรมของบริการ  (Tangibles) หมายถึงลกัษณะส่ิงอ านวยความ
สะดวกทางกายภาพอุปกรณ์เคร่ืองมือ บุคลากรและวสัดุในการติดต่อส่ือสารต่าง ๆ 

3. การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ (Responsiveness) หมายถึงความยนิดีและเตม็ใจ
ท่ีจะช่วยเหลือผูรั้บบริการ และพร้อมท่ีจะใหบ้ริการไดใ้นทนัที 

4. ความน่าเช่ือถือ  (Credibility) หมายถึง ความน่าไวว้างใจเช่ือถือได ้ซ่ึงเกิดจาก
ความซ่ือสัตยแ์ละความจริงใจของผูใ้หบ้ริการ 

5. ความมัน่คงปลอดภยั (Security) หมายถึงความรู้สึกมัน่ใจในความปลอดภยัใน
ชีวติทรัพยสิ์น ช่ือเสียง ปราศจากความรู้สึกเส่ียงอนัตรายและขอ้สงสัยต่าง ๆ รวมทั้งการรักษา
ความลบัของผูรั้บบริการ 

6. การเขา้ถึงบริการหรือความสะดวก  (Access) หมายถึงการท่ีผูรั้บบริการ
สามารถเขา้รับบริการไดง่้ายและไดรั้บความสะดวกจากการมารับบริการ สามารถติดต่อส่ือสารได้
ง่าย 

7. การส่ือสาร (Communication) หมายถึงการใหข้อ้มูลต่าง ๆ แก่ผูรั้บบริการโดย
ใชก้าร ส่ือสารดว้ยภาษาท่ีผูรั้บบริการเขา้ใจ และรับฟังเร่ืองราวต่าง ๆ จากผูรั้บบริการ 

8. การเขา้ใจและรู้จกัผูรั้บบริการ  (Understanding the customer) หมายถึงการท า
ความเขา้ใจและรู้จกัผูรั้บบริการ พยามยามท าความรู้จกั และเรียนรู้ความตอ้งการของลูกคา้ 

9. สมรรถนะหรือความสามารถของผูใ้หบ้ริการ  (Competence) หมายถึง ทกัษะ
และความรู้ท่ีจ  าเป็นของพนกังานในการใหบ้ริการลูกคา้ 

10. ความมีอธัยาศยัไมตรี (Courtesy) หมายถึง ความสุภาพ ใหเ้กียรติ มีน ้าใจและ
เป็นมิตรต่อผูรั้บบริการ 

1.4  เคร่ืองมือทีใ่ช้ประเมินคุณภาพบริการ จากท่ีกล่าวมาแลว้วา่ คุณภาพบริการข้ึนอยู่
กบัความแตกต่างระหวา่งความคาดหวงั และการรับรู้ของผูรั้บบริการ เม่ือผูรั้บบริการมารับบริการ ก็
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จะเปรียบเทียบกบับริการท่ีตนไดรั้บจริงกบับริการท่ีคาดหวงัไว ้ Parasuraman และ Zeithaml (1988) 
ไดศึ้กษาวจิยัเก่ียวกบัธุรกิจบริการต่าง ๆ โดยสร้างเคร่ืองมือแบบประเมินคุณภาพการบริการท่ี
เรียกวา่ “SERVQUAL” (Service Quality) และน ามาทดลองใช้ แลว้น าไปวเิคราะห์ค่าทางสถิติ และ
หาค่าสหสัมพนัธ์ระหวา่งมิติทั้ง  10 ดา้น จนกระทัง่คน้พบวา่ เกณฑก์ารประเมินคุณภาพบริการนั้น
สามารถสรุปรวมมิติส าคญัท่ีบ่งช้ีถึงคุณภาพการบริการไดเ้พียง 5 ดา้นหลกัเท่านั้น 

“SERVQUAL” เป็นเคร่ืองมือส าหรับวดัคุณภาพบริการท่ีแบ่งออกเป็น 2 ส่วน คือ ส่วน
ท่ี 1 ประกอบดว้ย  22 ขอ้ เป็นการประเมินจากความคาดหวงัในบริการของผูรั้บบริการและส่วนท่ี  2
ประกอบดว้ย  22 ขอ้เช่นเดียวกนั ผลการวดัทั้ง 2 ส่วนจะถูกน ามาเปรียบเทียบกนั เพื่อหาความ
แตกต่างของคะแนนส าหรับแต่ละดา้น ถา้ความแตกต่างมีนอ้ยเท่าไร แสดงวา่การบริการนั้นสามารถ
ตอบสนองต่อความคาดหวงัในคุณภาพงานบริการสูงมากเท่านั้น ความคาดหวงัของลูกคา้สามารถ
วดัออกมาเป็น 7 ระดบัคะแนน ตั้งแต่ไม่มีความจ าเป็นจนถึงมีความจ าเป็นอยา่งยิง่ สรุปไดว้า่ 
SERVQUAL เป็นเคร่ืองมือท่ีใชว้ดัความคาดหวงัและการรับรู้ของลูกคา้รวม 44 ขอ้ใน 5 ดา้นของ
คุณภาพงานบริการ ดงัน้ี 

1.  ความเป็นรูปธรรมของบริการ  (Tangibles) หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฏ
ใหเ้ห็นถึงส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆซ่ีงไดแ้ก่ เคร่ืองมืออุปกรณ์ บุคลากรและการใชส้ัญลกัษณ์
หรือเอกสารท่ีใชใ้นการติดต่อส่ือสารใหผู้รั้บบริการไดส้ัมผสั และการบริการนั้นมีความเป็น
รูปธรรมสามารถรับรู้ได ้

2.  การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ (Responsiveness) หมายถึง ความพร้อมและความเตม็
ใจท่ีจะใหบ้ริการ โดยสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการไดอ้ยา่งทนัท่วงทีผูรั้บบริการ
สามารถเขา้รับบริการไดง่้าย และไดรั้บความสะดวกจากการมาใชบ้ริการรวมทั้งจะตอ้งกระจายการ
ใหบ้ริการไปอยา่งทัว่ถึง รวดเร็ว ไม่ตอ้งรอนาน 

3.  ความเช่ือถือไวว้างใจได้  (Reliability) หมายถึงความสามารถในการใหบ้ริการนั้น
ตรงกบัสัญญาท่ีใหไ้วก้บัผูรั้บบริการ บริการท่ีใหทุ้กคร้ังมีความถูกตอ้ง เหมาะสม และมีความ
สม ่าเสมอทุกคร้ังของการบริการ ท่ีจะท าใหผู้รั้บบริการรู้สึกวา่บริการท่ีไดรั้บนั้นมีความน่าเช่ือถือ
สามารถใหค้วามไวว้างใจได ้ 

4.  การใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ  (Assurance) หมายถึง ผูใ้หบ้ริการมีทกัษะความรู้
ความสามารถในการใหบ้ริการและตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการดว้ยความสุภาพมีกิริยา
ท่าทาง และมารยาทท่ีดีในการใหบ้ริการ สามารถท่ีจะทาใหผู้รั้บบริการเกิดความไวว้างใจและเกิด
ความมัน่ใจวา่จะไดบ้ริการท่ีดีท่ีสุด 
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5. ความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการ  (Empathy) หมายถึง ความสามารถใน
การดูแล ความเอ้ืออาอาทรเอาใจใส่ผูรั้บบริการตามความตอ้งการท่ีแตกต่างกนัในแต่ละคน 

1.5 ช่องว่างของคุณภาพ ปัญหาท่ีส าคญัท่ีมกัจะเกิดข้ึนอยูเ่สมอในการใหบ้ริการ
โดยทัว่ไป คือ ปัญหาท่ีเก่ียวขอ้งกบัคุณภาพของบริการ การน าเสนอบริการของกิจการท่ีลูกคา้รับรู้ 
(Perceived service) ไม่ตรงกบัการบริการท่ีลูกคา้คาดหวงั (Expected Service) ซ่ึงเราเรียกปัญหาน้ีวา่ 
“ช่องวา่งของคุณภาพ ” (Quality Gap) ซ่ึงช่องวา่งน้ีเป็นสาเหตุท่ีท าใหก้ารบริการลูกคา้ไม่ประสบ
ความส าเร็จ ประกอบดว้ยช่องวา่ง 5 ช่อง ดงัน้ี  

1.  ช่องวา่งท่ี 1 เป็นช่องวา่งระหวา่งความคาดหวงัของผูรั้บบริการ  กบัการรับรู้ของ
ฝ่ายบริหาร (Management perception) คือ ผูบ้ริหารไม่ทราบความตอ้งการท่ีแทจ้ริงและความ
คาดหวงัของผูรั้บบริการไดท้ั้งหมด จึงจดับริการตามท่ีตนคิดวา่ผูรั้บบริการตอ้งการ ท าใหก้าร
ใหบ้ริการคลาดเคล่ือนไปจากความตอ้งการอนัแทจ้ริงของผูรั้บบริการ 

2.  ช่องวา่งท่ี 2 เป็นช่องวา่งระหวา่งการรับรู้ของผูบ้ริหารเก่ียวกบัความตอ้งการกบั
การก าหนดลกัษณะของคุณภาพบริการ  (Service quality specification) คือ ผูบ้ริหารจะรับรู้ถึงความ
ตอ้งการของผูรั้บบริการถูกตอ้ง แต่ผูบ้ริหารไม่ไดเ้อาใจใส่อยา่งจริงจงั และน ามาก าหนดเป้าหมาย
หรือมาตรฐานของการใหบ้ริการ อนัเน่ืองมาจากการมีขอ้จ ากดัต่าง ๆ 

3.  ช่องวา่งท่ี 3 เป็นช่องวา่งระหวา่งลกัษณะของคุณภาพบริการท่ีไดก้ าหนดไว ้กบั
บริการท่ีให้  (Service delivery) คือ ผูบ้ริหารไดก้ าหนดลกัษณะของคุณภาพบริการไวอ้ยา่งชดัเจน
แลว้ แต่มีหลายปัจจยัท่ีมีผลท าใหก้ารใหบ้ริการจริงไม่เป็นไปตามท่ีไดก้ าหนดไว ้ท าใหก้ารบริการ
ไม่มีคุณภาพ เช่น การท่ีบุคลากรไม่มีความสามารถ เคร่ืองมือเคร่ืองใชท่ี้ไม่ทนัสมยั 

4.  ช่องวา่งท่ี  4 คือช่องวา่งระหวา่งบริการท่ีใหก้บัการส่ือสารใหผู้รั้บบริการทราบ  
(External communication) การส่ือสาร หรือการประชาสัมพนัธ์ใหผู้รั้บบริการรับรู้ถึงการใหบ้ริการ 
ซ่ึงเม่ือผูรั้บบริการมาใชก้ลบัพบในส่ิงท่ีตรงกนัขา้มกนักบัความคาดหวงัท่ีไดรั้บเช่น มีการก าหนด
ระยะเวลาในการรอตรวจรักษาไวใ้หท้ราบ แต่เม่ือมารับบริการกลบัพบวา่ล่าชา้ไปมากจากเวลาท่ีได้
ก าหนดไว ้

5.  ช่องวา่งท่ี  5 ช่องวา่งระหวา่งบริการท่ีผูรั้บบริการรับรู้  (Perceived service) และ
บริการท่ีผูรั้บบริการคาดหวงั (Expected service) หมายถึง ผลต่างระหวา่งการรับรู้กบัความคาดหวงั
ในบริการ หากบริการท่ีผูรั้บบริการไดรั้บดีกวา่หรือเท่ากบัท่ีคาดหวงัไวบ้ริการนั้นจะเป็นท่ีพึงพอใจ
และประทบัใจในบริการ แต่ถา้บริการท่ีรับรู้นอ้ยกวา่ท่ีคาดหวงัไว ้ผูรั้บบริการก็จะไม่พึงพอใจใน
บริการและเป็นบริการท่ีไม่ดี ดงัแสดงใน ภาพท่ี 2.1 
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ผูบ้ริโภค 
 
         ค าบอกเล่าแบบปากต่อปาก                 ความตอ้งการส่วนตวั    ประสบการณ์เดิม  
 
  
                                                                 บริการท่ีคาดหวงั 
 
   ช่องวา่งท่ี 5 
      
                บริการท่ีรับรู้  
      
              ช่องวา่งท่ี 4  
 
 ผูใ้หบ้ริการ              คุณภาพงานบริการท่ีส่งมอบ       การประชาสัมพนัธ์ 
                             (ทั้งก่อนและหลงัการติดต่อ)   
 
   ช่องวา่งท่ี 3  
     
                                                      แปลความหมายของส่ิงท่ีไดรั้บรู้ 
                                                        เพื่อก าหนดเป็นขอ้ก าหนด 
                                                           ท่ีแสดงคุณภาพงานบริการ 
 
                      ช่องวา่งท่ี 1               ช่องวา่งท่ี 2  
 
                                                       ส่ิงท่ีฝ่ายบริหารรับรู้เก่ียวกบัการ 
                                                                คาดหวงัของผูบ้ริโภค 
 
 

ภาพท่ี 2.1 ช่องวา่งของคุณภาพท่ีมีผลต่อคุณภาพบริการ 
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1.6  คุณภาพบริการทนัตกรรม คุณภาพบริการทนัตกรรม โดยทัว่ไปประกอบดว้ย  
1.  การใหค้วามมัน่ใจเก่ียวกบัสุขภาพช่องปากแก่ผูป่้วย (ensuring oral health) 
2.  ใหก้ารรักษาท่ีตรงกบัความตอ้งการของผูป่้วย (fulfilling the patient’s desires) 
3.  ใหบ้ริการท่ีพึงพอใจต่อความตอ้งการของผูป่้วย (satisfying the patient’s needs) 
4.  ใหก้ารรักษาท่ีถูกตอ้งเก่ียวกบัความสวยงาม การท าหนา้ท่ีท่ีมีประสิทธิภาพของ

ระบบการบดเค้ียวอาหาร และการคงสภาพของสุขภาพช่องปากท่ีดีในทางเลือกการรักษาท่ียอมรับ
ไดโ้ดยเกิดภยนัตรายต่อผูป่้วยนอ้ยท่ีสุด  (Karydis, Komboli-Kodovazeniti, Hatzigeorgiou, & Panis, 
2001) 

การตอบสนองต่อคุณภาพบริการทนัตกรรม เป็นส่ิงท่ีควรน ามาพิจารณาเพื่อให้
การบริการทนัตกรรมมีคุณภาพ นอกจากน้ี จากหลาย ๆ การศึกษา รายงานวา่ คุณภาพบริการ ความ
พึงพอใจ และความไม่พึงพอใจต่อบริการสุขภาพ ถูกก าหนดโดยปัจจยัหลายชนิด เช่น 
ความสัมพนัธ์ระหวา่งผูป่้วยและแพทย ์การมีส่ิงอ านวยความสะดวกครบครัน เวลาท่ีใชแ้ละขอ้มูลท่ี
ไดรั้บในการรับค าปรึกษา และระยะเวลารอคอย ทั้งน้ี คุณภาพบริการ ท่ีรับรู้โดยผูรั้บบริการ คือ
ความแตกต่าง ระหวา่งความคาดหวงัและการรับรู้ของผูรั้บบริการ เก่ียวกบัการบริการนั้น ๆ ซ่ึง
ปัจจยัเหล่าน้ีอาจตอ้งน ามาพิจารณาใหเ้กิดคุณภาพบริการสูงสุด  

 

2.  ความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการ 
 

ความหมายของความคาดหวัง คือ ความคิด ความรู้สึก อยา่งมีวจิารณญาณของบุคคลท่ี
คาดการณ์ไวล่้วงหนา้ ต่อบางส่ิงบางอยา่งวา่ควรจะมี ควรจะเป็น หรือควรจะเกิดข้ึนในอนาคต ตาม
ความจ าเป็นและความเหมาะสมของสถานการณ์ ซ่ึงการคาดการณ์น้ีข้ึนอยูก่บัประสบการณ์ท่ีผา่นมา
ของแต่ละบุคคล (สมิต สัชฌุกร, 2550)  

2.1 ปัจจัยทีม่ีผลต่อความคาดหวงั  Palmer และ Bejou (1994) กล่าวถึง ปัจจยัท่ี
ก่อใหเ้กิดความคาดหวงัของผูบ้ริโภคในระดบัต่าง ๆ ดงัน้ี 

ปัจจยัท่ี 1 การส่ือสารแบบปากต่อปาก (Word of Mouth Communications) เป็นส่ิง
ท่ีผูบ้ริโภคไดย้นิปากต่อปากจากบุคคลอ่ืน ซ่ึงมีผลต่อการก าหนดความคาดหวงัข้ึนในจิตใจ 

ปัจจยัท่ี 2 ความตอ้งการส่วนบุคคล (Personal Needs) คือความคาดหวงัของ
ผูบ้ริโภคแต่ละคนท่ีแตกต่างกนัออกไป ข้ึนอยูก่บัลกัษณะเฉพาะของแต่ละบุคคล และพฤติกรรม
บริโภคของแต่ละบุคคลดว้ย ซ่ึงจะท าใหค้วามตอ้งการของแต่ละคนแตกต่างกนัออกไป 
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ปัจจยัท่ี 3 ประสบการณ์ในอดีต (Past Experience) เป็นประสบการณ์ในอดีตท่ี
เกิดข้ึนจากการใชบ้ริการท่ีมีอิทธิพลต่อระดบัความคาดหวงัของผูบ้ริโภค 

ปัจจยัท่ี 4 การติดต่อส่ือสารสู่ผูบ้ริโภค (Market communications) คือการ
ติดต่อส่ือสารสู่ภายนอกองคก์รซ่ึงมีอิทธิพลต่อผูบ้ริโภค เกิดจากผูใ้หบ้ริการสร้างความหวงัใหแ้ก่
ลูกคา้ เช่น การโฆษณาผา่นส่ือ  

2.2  ช่องว่างทีเ่ป็นอุปสรรคต่อธุรกจิ ยพุาวรรณ วรรณวาณิชย์  (2548) เสนอวา่ ช่องวา่ง
ของลูกคา้ท่ีเป็นขอ้ผดิพลาดท่ีเกิดจากการส่งมอบบริการอนัเป็นสาเหตุท่ีท าใหธุ้รกิจไม่ประสบ
ความส าเร็จมีอยูด่ว้ยกนั 4 ช่องวา่ง ดงัน้ี 

2.2.1  ไม่ทราบส่ิงทีลู่กค้าคาดหวัง 
2.2.2  ไม่ได้เลือกการออกแบบบริการทีเ่หมาะสมและเป็นมาตรฐาน 

2.2.3  ไม่ได้ส่งมอบการบริการทีเ่ป็นมาตรฐาน 
2.2.4  การน าเสนอบริการให้กบัลูกค้าไม่ตรงกบัทีไ่ด้ให้สัญญาไว้ 

ดงันั้นการพฒันาคุณภาพบริการจะเกิดข้ึนจากขอ้ผดิพลาดระหวา่ง ความคาดหวงัของ
ผูใ้ชบ้ริการ และผลลพัธ์ท่ีเกิดข้ึนจริง จากผูใ้หบ้ริการ เพื่อเป็นการปิดกั้นช่องวา่งดงักล่าว และท าให้
ลูกคา้เกิดความพึงพอใจในท่ีสุด ความคาดหวงัของลูกคา้จะมีบทบาทส าคญัมาก เพราะคุณภาพเป็น
ส่ิงท่ีลูกคา้สามารถน ามาเปรียบเทียบกนัได ้คือ คุณภาพท่ีลูกคา้ไดรั้บ (Perceived quality) จากการใช้
บริการเปรียบเทียบกบัมาตรฐานท่ีลูกคา้ไดค้าดหวงัไว ้(Customer expectations)  

 

3.  ประสบการณ์การใช้บริการทีม่ผีลต่อการรับรู้คุณภาพบริการ 
 

จ านวนคร้ั งท่ีมารับบริการ หรือการกลั บมารับบริการซ ้ าอีกคร้ั งหน่ึงไม่ว่าจะเจ็บป่วย
ดว้ยสาเหตุเดิมหรือไม่ก็ตาม ผูท่ี้เคยใชบ้ริการจะทราบขั้นตอนต่าง ๆ ในการรับบริการ ซ่ึ งเป็นปัจจัย
หน่ึงท่ีท าใหเ้กิดความคาดหวงัและความพึงพอใจในระดับหน่ึง ความพึงพอใจนั้ นอาจมาจากการรับ  
บริการในคร้ังก่อน แลว้เกิดความพึงพอใจ ทั้งอาจเป็นเพราะ ผูท่ี้มารับบริการจ านวนคร้ั งมากกว่า จะ
มีความคุ้นเคยกบัสถานท่ีสภาพแวดล้อม ขั้นตอนการรักษาและอัธยาศยัของผูใ้หบ้ริการและ ท าให้
ทราบวา่ ตนจะไดรั้บการปฏิบัติอย่างไรจึงอาจลดความหวังลง เพราะโดยปกติบุคคลมักคาดหวงัใน
ส่ิงท่ีดีและคาดหวั งท่ีมากหรือน้ อย มกัข้ึนอยู่กบัประสบการณ์ของบุคคลนั้ น (Oberst, 1984; 
Quintana et al., 2006) 
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4.  การรับรู้คุณภาพบริการของผู้รับบริการ 
 

Williams B (1994) เสนอวา่ ค าวา่ การรับรู้คุณภาพของผูรั้บบริการหมายถึง ความพึง
พอใจของผูรั้บบริการ โดยความพึงพอใจอาจหมายถึงการไดรั้บการตอบสนองต่อความคาดหวงั 
ความจ าเป็น หรือความตอ้งการ  (Sitzia J, 1997) นอกจากน้ี  Crow และคณะ (2002) ไดอ้ธิบายถึง 
การพฒันาความพึงพอใจในผูรั้บบริการตอ้งค านึงถึงปัจจยัเหล่าน้ี คือ 

4.1 ความคาดหวงั เน่ืองจาก ความพึงพอใจ คือความแตกต่างระหวา่งส่ิงท่ีคาดหวงัและ
บริการท่ีไดรั้บ ความคาดหวงัจึงมีความส าคญัในการประเมินการรับรู้หรือความพึงพอใจนั้น 

4.2 องค์ประกอบของการให้บริการสุขภาพ  โดย Donabedian (1982) ใหค้วามหมาย
ของการวดัระดบัความพึงพอใจ สามารถวดัไดจ้าก องคป์ระกอบเหล่าน้ี คือ  

4.2.1 โครงสร้าง คือ การรับรู้เก่ียวกบัลกัษณะทางกายภาพ 

4.2.2 กระบวนการให้บริการ  คือ การรับรู้ในดา้นต่างๆ เช่น ความสัมพนัธ์ส่วน
บุคคล,การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ , ความเป็นมิตร , ความเขา้อกเห็นอกเห็นใจกนั , ความสุภาพ , 
ความสามารถ และความสามารถเขา้ถึง 

4.2.3 ผลลัพธ์ คือ การรับรู้ของผูรั้บบริการต่อผลของกระบวนการ รวมไปถึงการ
รักษาโรคดว้ยการใชท้รัพยากร โดยความพึงพอใจข้ึนอยูก่บัความแตกต่างระหวา่งประสบการณ์การ
ใชท้รัพยากรจริง และความคาดหวงัในการใชท้รัพยากรนั้นๆ 

4.3 ข้อพจิารณาทางเศรษฐศาสตร์  หมายถึง ราคาของบริการสุขภาพอาจถูกน ามาเป็น
ขอ้พิจารณาในการประเมินความพึงพอใจถึงความคุม้ค่าของการใชบ้ริการนั้นๆ  

4.4 ปัจจัยทีม่ีผลต่อการรับรู้คุณภาพบริการ Sofaer & Firminger (2004) ไดอ้ธิบายวา่ 
การรับรู้ต่อคุณภาพบริการของผูป่้วยมีผลจากประสบการณ์การรับรู้ของแต่ละบุคคล (Patient’s 
perceptions of the experience) โดยการรับรู้ต่อประสบการณ์การรับรู้ นั้นมีผลมาจาก ความคาดหวงั
ต่อบริการของผูป่้วยและประสบการณ์ในการใชบ้ริการนั้นๆ  

  
 



บทที่ 3 

วธีิด าเนินการวจิัย 
 
 

การวจิยัคร้ังน้ี เป็นการวจิยัเชิงส ารวจ (Survey research) โดยใชก้ารส ารวจแบบตดัขวาง 
(Cross-sectional survey) เก็บรวบรวมขอ้มูล ดว้ยการสัมภาษณ์ผูเ้ขา้ร่วมวจิยัโดยใชแ้บบสอบถามท่ี
ผูว้จิยัสร้างข้ึน เก่ียวกบั ปัจจยัส่วนบุคคล ประสบการณ์การรับบริการทนัตกรรม ความคาดหวงัต่อ
บริการทนัตกรรมและการรับรู้ต่อบริการทนัตกรรมท่ีไดรั้บ  
 

1.  ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 

1.1  ประชากร (N) คือ ผูป่้วยท่ีมารับบริการทนัตกรรม กลุ่มงานทนัตกรรมโรงพยาบาล
ยีง่อเฉลิมพระเกียรติ ๘๐  พรรษา จงัหวดันราธิวาส ในช่วงเดือน  ธนัวาคม 2559 – กุมภาพนัธ์ 2560 
กลุ่มตวัอยา่ง (n) คือ ผูป่้วยท่ีมารับบริการทนัตกรรม กลุ่มงานทนัตกรรมโรงพยาบาลยีง่อเฉลิมพระ
เกียรติ ๘๐ พรรษา จงัหวดันราธิวาส ในช่วงเดือนธนัวาคม 2559 – กุมภาพนัธ์ 2560 

1.2 การก าหนด ขนาดกลุ่มตัวอย่าง  โดยใชสู้ตรค านวณตวัอยา่ง ในกรณีการก าหนด
ขนาด กลุ่มตวัอยา่งเพื่อใชใ้นการประมาณค่าสัดส่วนของประชากรของ Cochran (1953) ดงัน้ี 

 n  =   โดยท่ี 

 n  = ขนาดตวัอยา่ง 
 z  = ค่าความเช่ือมัน่ท่ีระดบั 95 % มีค่าเท่ากบั 1. 96 
 p  = สัดส่วนท่ีเกิดการรับรู้ต่อคุณภาพบริการไดจ้ากการศึกษา

     น าร่องมีค่าเท่ากบั 0.64 
 e  = ค่าท่ีใชก้  าหนดช่วงความคลาดเคล่ือนท่ีตอ้งการของ 

     ค่าเฉล่ียท่ีประมาณไดก้ าหนดใหมี้ค่าเท่ากบั 0.05 
 แทนค่าในสูตร ดงัน้ี  

 n  = (1.96) (1.96) (0.64) (0.36)              
     (0.05) (0.05) 
   = 354.04 
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ดงันั้น ขนาดตัวอย่าง คือ 355 คน  
1.3 การคัดเลอืกตัวอย่าง 

1.3.1  การคัดเลือกตัวอย่าง  โดยผูว้จิยัใชห้ลกัเกณฑใ์นการคดัเลือกกลุ่มตวัอยา่ง 
ดงัน้ีคือ 

1) เป็นผูรั้บบริการทนัตกรรม กลุ่มงานทนัตกรรมโรงพยาบาลยีง่อเฉลิม
พระเกียรติ ๘๐  พรรษา จงัหวดันราธิวาส ช่วงเดือน  ธนัวาคม 2559 – กุมภาพนัธ์ 2560 ในวนัและ
เวลาราชการ 

2) มีอายตุั้งแต่ 15 ปี ข้ึนไป 
3) มีความเขา้ใจภาษาไทย และสามารถส่ือสารโดยใชภ้าษาไทย หรือภาษา

มลายทูอ้งถ่ินได ้
4) เป็นผูท่ี้มีสติสัมปชญัญะสมบูรณ์ ดา้นการรับรู้  
5) ยนิดีใหค้วามร่วมมือและเขา้ร่วมในการวจิยั 

1.4 วธีิการเลอืกตัวอย่าง  ใชว้ธีิการสุ่มตวัอยา่งแบบง่าย (Simple random sampling) 
โดยก าหนดระยะเวลาในการเก็บรวบรวมขอ้มูล 50 วนัท าการ ในช่วง วนัท่ี 6 ธนัวาคม 2559 – 22 
กุมภาพนัธ์  2560 โดยเร่ิมเก็บขอ้มูลวนัท่ี 6 ธนัวาคม  2559 เป็นวนัแรก โดยค านวณหาจ านวน
ตวัอยา่งท่ีตอ้งเก็บต่อ 1 วนั (355 / 50 = 7.1 คน นัน่คือ เก็บตวัอยา่งวนัละ 8 คน) โดยสุ่มจากเลข
ล าดบัท่ีการเขา้รับบริการ ดว้ยวธีิการจบัฉลาก ทั้งน้ี ถา้ตวัอยา่งท่ีสุ่มไดเ้ป็นตวัอยา่งท่ีเคยเก็บขอ้มูล
แลว้ ใหล้ะเวน้การเก็บขอ้มูลของตวัอยา่งนั้นในคร้ังนั้น เก็บตวัอยา่งดว้ยวธีิน้ีจนครบจ านวนตวัอยา่ง
ท่ีตอ้งการ 
 

2.  เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในการวจิัย 
 

เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการเกบ็รวบรวมข้อมูล เป็นแบบสอบถามท่ีผูว้จิยัสร้างข้ึน  โดยศึกษา
จากเอกสาร ทฤษฎี ผลงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง ซ่ึงครอบคลุมเน้ือหาและวตัถุประสงคใ์นการวจิยั 
ประกอบดว้ย เน้ือหาทั้งหมด  4 ส่วน ซ่ึงประกอบดว้ยชุดค าถามจ านวน 59 ขอ้ โดยเป็นค าถาม
ส าหรับการสัมภาษณ์ก่อนเขา้รับบริการ จ านวน 35 ขอ้ และหลงัรับบริการจ านวน 24 ขอ้ ดงัน้ี 
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2.1  ค าถามส าหรับการสัมภาษณ์ก่อนเข้ารับบริการ 
ส่วนท่ี 1 คุณลกัษณะทัว่ไปของผูต้อบแบบ สัมภาษณ์  ไดแ้ก่  เพศ  อายุ  ศาสนา  

สถานภาพสมรส ระดบัการศึกษา อาชีพ สิทธิในการรักษาพยาบาล ประวติัการเคยรับบริการ จ านวน
คร้ังท่ีเคยใชบ้ริการทนัตกรรมของโรงพยาบาล  หตัถการท่ีตอ้งการรับบริการในวนัน้ี  ไดแ้ก่ ค  าถาม 
ขอ้ท่ี 1 – 11 

ส่วนท่ี 2 เป็นค าถามเก่ียวกบัคุณภาพบริการตามความคาดหวงัของผูรั้บบริการทนั
ตกรรม กลุ่มงานทนัตกรรมโรงพยาบาลยีง่อเฉลิมพระเกียรติ  ๘๐ พรรษา จงัหวดันราธิวาส  โดยน า
แนวคิดแง่มุมคุณภาพบริการ  5 ดา้น ของ Parasuraman และ Zeithaml (1988) มาปรับใช้ ซ่ึงไดข้อ้
ค าถามดงัน้ี 

ความเป็นรูปธรรมของบริการ ไดแ้ก่ ขอ้ท่ี 12 -16  
การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ไดแ้ก่ ขอ้ท่ี 17 -23  
ความเช่ือถือไวว้างใจได ้ไดแ้ก่ ขอ้ท่ี  24 -27  
ความเช่ือมัน่ต่อบริการท่ีไดรั้บ ไดแ้ก่ ขอ้ท่ี 28 -31  
การรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการตามบริบท  ไดแ้ก่ ขอ้ท่ี 32 – 35 

2.2  ค าถามส าหรับการสัมภาษณ์หลงัเข้ารับบริการ 
ส่วนท่ี 3 เป็นค าถามเก่ียวกบัคุณภาพบริการท่ีรับรู้ของผูรั้บบริการทนัตกรรมหลงั

ไดรั้บบริการทนัตกรรม โดยมีขอ้ค าถามคลา้ยคลึงกบัค าถามในส่วนท่ี 2 ดงัน้ี  
ความเป็นรูปธรรมของบริการ ไดแ้ก่ ขอ้ท่ี 36 - 40  
การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ไดแ้ก่ ขอ้ท่ี 41 -47  
ความเช่ือถือไวว้างใจได ้ไดแ้ก่ ขอ้ท่ี  48 - 51  
ความเช่ือมัน่ต่อบริการท่ีไดรั้บ ไดแ้ก่ ขอ้ท่ี 52 -55  
การรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการตามบริบท  ไดแ้ก่ ขอ้ท่ี 56 – 59 
ส่วนท่ี 4 เป็นค าถามปลายเปิดสอบ ถามความคิดเห็น และขอ้เสนอแนะ ต่อการ

บริการของกลุ่มงานทนัตกรรมโรงพยาบาลยีง่อเฉลิมพระเกียรติ ๘๐ พรรษา จงัหวดันราธิวาส  
2.3  เกณฑ์ในการเลอืกตอบและให้คะแนนตามความคิดเห็น  ในแบบสัมภาษณ์ส่วนท่ี 2 

และ 3 เป็นคะแนนของความคาดหวงั และคะแนนของการรับรู้คุณภาพบริการทนัตกรรม มีเกณฑ์
ในการใหค้ะแนนเป็นระดบั 5 ตวัเลือก โดยมีเกณฑก์ าหนดการใหค้ะแนนตามแบบ Rating scale 
ดงัน้ี 
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2.3.1  ความคาดหวังต่อคุณภาพบริการทนัตกรรม 
1)  คะแนนเท่ากับ  1 หมายถึง ผูรั้บบริการคาดหวงันอ้ยท่ีสุดวา่  หน่วยงาน

ทนัตกรรม ควรมีคุณลกัษณะตามท่ีกล่าวถึง หรือเห็นดว้ยร้อยละ 0 – 20 
2)  คะแนนเท่ากับ  2 หมายถึง ผูรั้บบริการคาดหวงันอ้ยวา่  หน่วยงานทนัตก

รรมควรมีคุณลกัษณะตามท่ีกล่าวถึง หรือเห็นดว้ยร้อยละ 21 – 40 
3)  คะแนนเท่ากับ  3 หมายถึง ผูรั้บบริการคาดหวงัปานกลางวา่  หน่วยงาน

ทนัตกรรม ควรมีคุณลกัษณะตามท่ีกล่าวถึง หรือเห็นดว้ยร้อยละ 41 – 60 
4)  คะแนนเท่ากับ  4 หมายความวา่ ผูรั้บบริการคาดหวงัมาก  วา่หน่วยงาน

ทนัตกรรม ควรมีคุณลกัษณะตามท่ีกล่าวถึง หรือเห็นดว้ยร้อยละ 61 – 80 
5)  คะแนนเท่ากับ 5 หมายถึง ผูรั้บบริการคาดหวงัมากท่ีสุดวา่ หน่วยงานทนั

ตกรรม ควรมีคุณลกัษณะตามท่ีกล่าวถึง หรือเห็นดว้ยร้อยละ 81 – 100 
2.3.2  การรับรู้ต่อคุณภาพบริการทนัตกรรม 

1)  คะแนนเท่ากับ  1 หมายถึง ผูรั้บบริการเห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุดวา่  หน่วยงาน
ทนัตกรรม มีคุณลกัษณะตามท่ีกล่าวถึง หรือเห็นดว้ยร้อยละ 0 – 20 

2)  คะแนนเท่ากับ  2 หมายถึง ผูรั้บบริการเห็นดว้ยนอ้ยวา่  หน่วยงานทนัตก
รรมมีคุณลกัษณะตามท่ีกล่าวถึง หรือเห็นดว้ยร้อยละ 21 – 40 

3)  คะแนนเท่ากับ  3 หมายถึง ผูรั้บบริการเห็นดว้ยปานกลางวา่  หน่วยงาน
ทนัตกรรม มีคุณลกัษณะตามท่ีกล่าวถึง หรือเห็นดว้ยร้อยละ 41 – 60 

4)  คะแนนเท่ากับ  4 หมายถึง ผูรั้บบริการเห็นดว้ยมาก  วา่หน่วยงานทนัตก
รรม มีคุณลกัษณะตามท่ีกล่าวถึง หรือเห็นดว้ยร้อยละ 61 – 80 

5)  คะแนนเท่ากับ 5 ซ่ึง หมายถึง ผูรั้บบริการเห็นดว้ยมากท่ีสุดวา่ หน่วยงาน
ทนัตกรรม มีคุณลกัษณะตามท่ีกล่าวถึง หรือเห็นดว้ยร้อยละ 81 – 100 

2.3.3  เกณฑ์การแปลผลคะแนนตามความคิดเห็น  คะแนนความคาดหวงัและการ
รับรู้ของผูรั้บบริการทนัตกรรม  กลุ่มงานทนัตกรรมโรงพยาบาลยีง่อเฉลิมพระเกียรติ  ๘๐ พรรษา  
จงัหวดันราธิวาส น ามาค านวณช่วงการวดั ดงัน้ี 

ช่วงการวดั = คะแนนสูงสุด – คะแนนต ่าสุด / จ านวนอนัดบั 
    = (5 – 1)/3 
    = 1.33 

ดงันั้น คะแนนเฉล่ียของขอ้ค าถามในแบบสัมภาษณ์ คือ 
คะแนนเฉล่ีย   1.00 – 2.33 หมายถึง อยูใ่นระดบัต ่า 
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คะแนนเฉล่ีย   2.34 – 3.66 หมายถึง อยูใ่นระดบัปานกลาง 
คะแนนเฉล่ีย   3.67 – 5.00 หมายถึง อยูใ่นระดบัสูง 

2.3.4  การทดสอบคุณภาพของเคร่ืองมือ  การตรวจสอบความตรงเน้ือหา  (Content 
validity) โดยน าแบบสัมภาษณ์ซ่ึงไดรั้บการพิจารณาตรวจแกไ้ขจากอาจารยท่ี์ปรึกษา  แลว้น าไปให้
ผูเ้ช่ียวชาญ  จ านวน 5 ท่าน ตรวจสอบความถูกตอ้งเหมาะสมของภาษา  ความครอบคลุม  และความ
สอดคลอ้งของเน้ือหาในแบบ สัมภาษณ์โดยค านวณความสอดคลอ้งระหวา่งประเด็นท่ีตอ้งการท่ี
ตอ้งการวดักบัขอ้ค าถามท่ีสร้างข้ึน โดยใชด้ชันีความสอดคลอ้งระหวา่งขอ้ค าถามและวตัถุประสงค ์
(Item-Objective Congruence Index: IOC) ซ่ึงค่า IOC ท่ียอมรับไดมี้ค่า  ระหวา่ง 0.50 – 1 (สุวมิล ติร
กานนัท์ , 2553) จากการทดสอบความสอดคลอ้งของแบบสอบถามน้ีโดยผูเ้ช่ียวชาญ ไดค้่า IOC 
เท่ากบั 0.79 จากนั้นผูว้จิยัน ามาปรับปรุงแกไ้ขใหเ้หมาะสมก่อนน าไปใชใ้นการเก็บขอ้มูล 

การหาความเท่ียง  (Reliability) ผูว้จิยัน าแบบสัมภาษณ์ท่ีไดรั้บการปรับปรุงแกไ้ข
แลว้ไปทดลองใช้ (Try out) กบักลุ่มตวัอยา่งท่ีมีลกัษณะคลา้ยคลึงกบัประชากรท่ีศึกษา  โดยทดลอง
ใชก้บัผูม้ารับบริการงานทนัตกรรมของโรงพยาบาลบาเจาะ อ าเภอบาเจาะ  จงัหวดันราธิวาส  จ านวน 
30 คน น าขอ้มูลท่ีไดม้าวเิคราะห์หาความเท่ียงของแบบ สัมภาษณ์  โดยหาค่าสัมประสิทธ์แอลฟา  
(Alpha coefficient) ตามวธีิการของ  Cronbach (สุวมิล ติรกานนัท์ , 2553) ไดค้่าความเท่ียงของความ
คาดหวงั เท่ากบั 0.949 และค่าความเท่ียงของการรับรู้เท่ากบั 0.938 

 

3.  การเกบ็รวมรวมข้อมูล 
 

ในการเก็บรวบรวมขอ้มูล ผูว้จิยัด าเนินการตามขั้นตอนดงัน้ี  
3.1 ขอพจิารณาจริยธรรมการวจัิยในมนุษย์ เพื่อพิทกัษสิ์ทธ์ิผูเ้ขา้ร่วมการวจิยั จาก

วทิยาลยัการสาธารณสุขสิรินธร จงัหวดัยะลา ดงัใบรับรองเลขท่ี 102/2559 (แสดงในภาคผนวก ก) 
3.2 น าหนังสือราชการจากส านักบัณฑิตศึกษา มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราชถึง

ผูอ้  านวยการโรงพยาบาลยีง่อเฉลิมพระเกียรติ  ๘๐ พรรษา จงัหวดันราธิวาส  เพื่อขออนุญาตในการ
เก็บรวบรวมขอ้มูล 

3.3 ช้ีแจงเหตุผลในการเกบ็ข้อมูลแก่เจ้าหน้าทีผู้่เกีย่วข้อง  ของโรงพยาบาลยีง่อ
เฉลิมพระเกียรติ ๘๐ พรรษา จงัหวดันราธิวาส เพื่ออ านวยความสะดวกในการเก็บขอ้มูล 

3.4 ด าเนินการเกบ็ข้อมูลในตัวอย่างทีก่ าหนด  ระหวา่งวนัท่ี  6 ธนัวาคม 2559 – 22 
กุมภาพนัธ์ 2560 จนครบจ านวน โดยผูช่้วยวจิยัซ่ึงเป็นบุคคลภายนอก จ านวน 1 ท่านท่ีไดรั้บการฝึก
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ทกัษะการสัมภาษณ์จากผูว้จิยั ซกัซอ้มทดลองสัมภาษณ์ร่วมกนัในอาสาสมคัรตวัอยา่งจ านวน 10 
คน ท่ีไม่ใช่กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยั เพื่อใหเ้กิดความเขา้ใจความหมายของค าถามใน
แบบสอบถามตรงกนั จนเกิดความมัน่ใจในการสัมภาษณ์ 

3.5 ตรวจสอบข้อมูลให้ครบถ้วนถูกต้องก่อนน าไปวเิคราะห์ทางสถิติ 

 
4.  สถานทีด่ าเนินการวจิัย 
 

บริเวณท่ีนัง่รอรับบริการหนา้กลุ่มงานทนัตกรรม โดยแบ่งการเก็บขอ้มูลเป็น 2 ช่วง คือ 
4.1 ก่อนเข้ารับบริการ  สัมภาษณ์ตวัอยา่งโดยใช ้ส่วนท่ี 1 และ 2 ของแบบสอบถาม 

เพื่อสอบถามคุณลกัษณะทัว่ไปของผูต้อบแบบสัมภาษณ์ และ คุณภาพบริการตามความคาดหวงั 
ตามล าดบั 

4.2 หลงัเข้ารับบริการ  สัมภาษณ์ตวัอยา่งคนเดิมโดยใช ้ส่วนท่ี 3 และ 4 ของ
แบบสอบถาม เพื่อสอบถามคุณภาพบริการท่ีรับรู้ และความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะต่อบริการทนั
ตกรรมของผูรั้บบริการ ตามล าดบั 

 

5.  การวเิคราะห์ข้อมูล 
 

ผูว้จิยัน าขอ้มูลท่ีรวบรวมไดไ้ปวเิคราะห์ตามล าดบัดงัน้ี 
5.1 สถิติเชิงพรรณนา  

ขอ้มูลส่วนบุคคล  น ามาแจกแจง  ค านวณหาค่า ความถ่ี ร้อยละ  ค่าเฉล่ีย  ส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน ค่าสูงสุด และค่าต ่าสุด 

ขอ้มูลความคาดหวงัและการรับรู้เก่ียวกบัคุณภาพบริการทนัตกรรมทัว่ไป  
วเิคราะห์โดยการหาค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ทั้งโดยรวม รายดา้น และรายขอ้ 

5.2 สถิติวเิคราะห์ 
หาความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรตน้และตวัแปรตาม โดยใชส้ถิติ การทดสอบค่า

ไคสแควร์ และสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์แบบเพียร์สัน จากนั้นทดสอบความมีอิทธิพลของปัจจยัส่วน
บุคคล ประสบการณ์การรับบริการทนัตกรรม ความคาดหวงั ต่อบริการทนัตกรรม ท่ีมีต่อ การรับรู้
เก่ียวกบัคุณภาพบริการทนัตกรรมของผูรั้บบริการ  ดว้ยการถดถอยเชิงพหุแบบขั้นตอน (Stepwise 
multiple regression analysis) 



บทที่ 4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 
 

ผลการวจิยัเร่ือง ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการรับรู้คุณภาพบริการทนัตกรรม โรงพยาบาลยี่
งอเฉลิมพระเกียรติ ๘๐ พรรษา เก็บรวบรวมขอ้มูลโดยใช ้แบบสอบถามผูรั้บบริการ ท่ีมีอายตุั้งแต่ 
15 ปีข้ึนไป เป็นกลุ่มตวัอยา่งท่ีผูว้จิยัใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี ไดจ้  านวนกลุ่มตวัอยา่งรวมทั้งส้ิน 355 
คน ไดแ้บบสอบถามท่ีมีความสมบูรณ์ในการน ามาวเิคราะห์ร้อยละ 100 เก็บรวบรวมขอ้มูล ระหวา่ง
วนัท่ี 6 ธนัวาคม 2559 – 22 กุมภาพนัธ์ 2560 ขอ้มูลท่ีไดน้ ามาวเิคราะห์โดยการใชโ้ปรแกรม
คอมพิวเตอร์ส าเร็จรูป ผลการวจิยัท่ีไดน้ าเสนอในรูปของตารางประกอบการบรรยาย ตามล าดบั
ดงัต่อไปน้ี 
 

ตอนท่ี 1 ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพสมรส ระดบัการศึกษา อาชีพ 
   รายได ้และสิทธ์ิการรักษา  

ตอนท่ี 2 ประสบการณ์การใชบ้ริการทนัตกรรม ไดแ้ก่ ประวติัการเคยรับการรักษา
   ทางทนัตกรรม และจ านวนคร้ังท่ีเคยมารับบริการ  

ตอนท่ี 3 ความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการทนัตกรรม 
ตอนท่ี 4 การรับรู้คุณภาพบริการทนัตกรรม  
ตอนท่ี 5 การศึกษาปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กบัการรับรู้คุณภาพบริการทนัตกรรม 
ตอนท่ี 6 การศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการรับรู้คุณภาพบริการทนัตกรรม 
ตอนท่ี 7 สรุปขอ้เสนอแนะของผูรั้บบริการ  

 

ตอนที ่1 ปัจจัยส่วนบุคคล 
 

ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่  เพศ อาย ุสถานภาพสมรส ระดบั
การศึกษา อาชีพ รายได ้และสิทธิการรักษา ปรากฏดงัตารางท่ี 4.1 
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ตารางท่ี 4.1 ปัจจยัส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่ง 
 

 ปัจจยัส่วนบุคคล จ านวน (ราย) ร้อยละ 

 เพศ   
 หญิง          253 71.30 
 ชาย          102 28.70 
 อาย ุ(ปี)   
 x = 34.19          S.D. = 12.25             

Median = 33.00 
 Mode = 24.00  
Min. = 15                Max. = 84 

 

 < 20 ปี 40 11.30 
 21 – 30 ปี 117 33.00 
 31 – 40 ปี 100 28.20 
 41 – 50 ปี  65 18.30 
 > 50 ปี  33 9.30 
 สถานภาพสมรส   
 โสด            89        25.10 
 คู่ 250 70.40 
 หยา่/หมา้ย/แยกกนัอยู ่ 16 4.50 
 ระดบัการศึกษา   
 ไม่ไดเ้รียนหนงัสือ  21 5.90 
 ประถมศึกษา 109 30.70 
 มธัยมศึกษา 150 42.30 
 ปริญญาตรี หรือ สูงกวา่ 75 21.10 

หมายเหตุ N = 355 
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ตารางท่ี 4.1 (ต่อ) 
 

 ปัจจยัส่วนบุคคล จ านวน (ราย) ร้อยละ 

 อาชีพ   
 นกัเรียน /นกัศึกษา 50 14.10 
 เกษตรกรรม 75 21.10 
 ธุรกิจส่วนตวั 29 8.2 
 ไม่ไดท้  างาน/แม่บา้น 87 24.50 
 ลูกจา้งหน่วยงานรัฐ/เอกชน 96 27.00 
 ขา้ราชการ/รัฐวสิาหกิจ       18                         5.10 

 รายได ้   
 < 3,000  บาท/เดือน                                              120    33.80 

 > 3,000  บาท/เดือน 235 66.20 
 สิทธ์ิการรักษา   
 ประกนัสุขภาพแห่งชาติ  317 89.30 
 อ่ืนๆ  38 10.70 

หมายเหตุ N = 355 
 

จากตารางท่ี 4.1 พบวา่กลุ่มตวัอยา่ง จ  านวน 355 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็น
ร้อยละ 71.30 มีอายอุยูใ่นช่วง 15 – 84 ปี อายโุดยเฉล่ียคือ 34.19 + 12.25 ปี ส่วนใหญ่มีสถานภาพ
สมรสคู่ โดยคิดเป็นร้อยละ 70.40 ส าหรับระดบัการศึกษา พบวา่ มีการศึกษาระดบัมธัยมศึกษามาก
ท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 42.30 ส่วนใหญ่ไม่ไดท้  างานหรือเป็นแม่บา้น คิดเป็นร้อยละ 24.50 รองลงมา
คืออาชีพเกษตรกรรม คิดเป็นร้อยละ 21.13 ในดา้นรายไดก้ลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีรายไดข้อง
ครอบครัวโดยรวมต่อเดือนมากกวา่ 3,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 66.20 สิทธ์ิการรักษาพยาบาลส่วน
ใหญ่ใชสิ้ทธ์ิประกนัสุขภาพถว้นหนา้ คิดเป็นร้อยละ 89.30  
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ตอนที ่2 ประสบการณ์การใช้บริการทนัตกรรม 
  

ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลประสบการณ์การใชบ้ริการทนัตกรรม ไดแ้ก่  ประวติัการเคยมา
รับการรักษาทางทนัตกรรมท่ี โรงพยาบาลยีง่อเฉลิมพระเกียรติ ๘๐ พรรษา  และจ านวนคร้ังท่ีเคย
ไดรั้บบริการ ของผูรั้บบริการ กลุ่มงานทนัตกรรม ดงัตารางท่ี 4.2 
 
ตารางท่ี 4.2 ประสบการณ์การใชบ้ริการทนัตกรรม ของกลุ่มตวัอยา่งท่ี โรงพยาบาลยีง่อเฉลิม
 พระเกียรติ ๘๐ พรรษา   
 

ประสบการณ์การใชบ้ริการ จ านวน (ราย) ร้อยละ 

การเคยรับการรักษาและจ านวนคร้ังท่ีเคยรับบริการทางทนัตก
รรมท่ี โรงพยาบาลแห่งน้ี 

  

 ไม่เคย        162 45.60 
 เคย        193 54.40 
  1 – 5 คร้ัง        183 51.55 
  6 – 10 คร้ัง          10 2.95 

หมายเหตุ N = 355 
 

กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เคยมารับการรักษาพยาบาลท่ีโรงพยาบาลแห่งน้ีแลว้ ซ่ึงคิดเป็น
ร้อยละ 54.40 โดยร้อยละ 51.55 เคยมารับบริการในช่วง 1 – 5 คร้ัง  
 

ตอนที ่3  ความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการทนัตกรรม ของผู้รับบริการ โรงพยาบาลยีง่อ
  เฉลมิพระเกยีรติ ๘๐ พรรษา 
 

ผลการวเิคราะห์ความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการของผูรั้บบริการ โดยรวม และจ าแนก
รายดา้นและรายขอ้ ปรากฏดงัตารางท่ี 4.3 – 4.8 
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ตารางท่ี 4.3 ความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการทนัตกรรมโดยรวมและรายดา้น  
 

ความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการ  S.D ระดบั 
1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ 3.80 0.43 สูง 
2. การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 4.08 0.44 สูง 
3. ความเช่ือถือไวว้างใจได ้ 3.86 0.36 สูง 
4. ความเช่ือมัน่ต่อบริการท่ีไดรั้บ 3.76 0.55 สูง 
5. การรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการตามบริบท  3.73 0.49 สูง 
 ความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการ โดยรวม 4.46 0.41 สูง 

หมายเหตุ N = 355 
 

จากตารางท่ี 4.3 ความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการของผูรั้บบริการ กลุ่มงานทนัตกรรม 
โรงพยาบาลยีง่อเฉลิมพระเกียรติ ๘๐ พรรษา โดยรวมมีค่าอยูใ่นระดบัสูง ( = 4.46, S.D. = 0.41) 
และเม่ือพิจารณารายดา้นพบวา่ทุกดา้นมีค่าเฉล่ีย อยูใ่นระดบัสูงเช่นกนั โดยพบวา่ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ีย
ของความคาดหวงัสูงสุด คือ ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ( = 4.08, S.D. = 0.44) และดา้นท่ีมี
ค่าเฉล่ียของความคาดหวงัต ่าสุด คือ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการตามบริบท ( = 3.73 + 0.49) 
 
ตารางท่ี 4.4 ความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการทนัตกรรม โรงพยาบาลยีง่อเฉลิมพระเกียรติ ๘๐ 
 พรรษา ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ จ าแนกเป็นรายขอ้  
 

ความคาดหวงัดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ   S.D ระดบั 
1. สถานท่ี สะอาด  4.68 0.61 สูง 
2. บริเวณรอรับบริการมีเพียงพอ  4.46 0.74 สูง 
3. มีเคร่ืองมือทนัสมยั 4.75 0.56 สูง 
4. มีส่ิงอ านวยความสะดวกเพียงพอ 4.16 0.91 สูง 
5. เจา้หนา้ท่ีแต่งกายสุภาพ สะอาดสะอา้น 4.75 0.60 สูง 
 รวม 3.80 0.43 สูง 

หมายเหตุ N = 355 
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จากตารางท่ี 4.4 ความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการของผูรั้บบริการ กลุ่มงานทนัตกรรม 
โรงพยาบาลยีง่อเฉลิมพระเกียรติ ๘๐ พรรษา ดา้นความเป็นรูปธรรมของผูรั้บบริการ จ าแนกเป็นราย
ขอ้ พบวา่มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัสูง โดยขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ การมีเคร่ืองมือทนัสมยัและการแต่ง
กายสุภาพ สะอาดสะอา้นของเจา้หนา้ท่ี (  = 4.75, S.D. = 0.56 และ  = 4.75, S.D. = 0.60 
ตามล าดบั ) และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุดคือ การมีส่ิงอ านวยความสะดวกเพียงพอ (  = 4.16, S.D. = 
0.91)   
 
ตารางท่ี 4.5 ความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการทนัตกรรม โรงพยาบาลยีง่อเฉลิมพระเกียรติ ๘๐ 
 พรรษา ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการจ าแนกเป็นรายขอ้  
 

ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ  S.D ระดบั 

1. ไดรั้บบริการตามเวลาท่ีแจง้หรือนดัหมาย 4.60 0.68 สูง 
2. สามารถมาติดต่อรับคิวไดส้ะดวก 4.63 0.72 สูง 
3. คิวมีจ านวนเพียงพอกบัผูต้อ้การรับบริการ 4.61 0.72 สูง 
4. ทนัตแพทยส์นใจและซกัถามอาการอยา่งละเอียด 4.67 0.65 สูง 
5. ทนัตแพทยต์รวจอยา่งละเอียด 4.71 0.61 สูง 
6. ทนัตแพทยใ์ชเ้วลารักษาอยา่งเตม็ท่ี  4.71 0.60 สูง 
7. ไดรั้บบริการโดยไม่ตอ้งรอนาน 4.55 0.74 สูง 
 รวม 4.08 0.44 สูง 

หมายเหตุ N = 355 
 

จากตารางท่ี 4.5 ความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการของผูรั้บบริการ กลุ่มงานทนัตกรรม 
โรงพยาบาลยีง่อเฉลิมพระเกียรติ ๘๐ พรรษา ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการจ าแนกเป็นรายขอ้
พบวา่มีค่าเฉล่ียใกลเ้คียงกนัจดัอยูใ่นระดบัสูงทุกขอ้ โดยขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ ตอ้งการใหท้นัต
แพทยต์รวจอยา่งละเอียดและตอ้งการใหท้นัตแพทยใ์ชเ้วลารักษาอยา่งเตม็ท่ี (  = 4.71, S.D. = 0.61 
และ  = 4.71, S.D. = 0.60 ตามล าดบั) และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุดคือ  ตอ้งการไดรั้บบริการโดยไม่ตอ้ง
รอนาน (  = 4.55, S.D. = 0.74) 
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ตารางท่ี 4.6 ความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการทนัตกรรม โรงพยาบาลยีง่อเฉลิมพระเกียรติ ๘๐ 
 พรรษา ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้จ าแนกเป็นรายขอ้  
 

ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได้  S.D ระดบั 

1. ทนัตแพทย ์มีความรู้ความสามารถในการรักษา 4.79 0.54 สูง 
2. ไดรั้บการรักษาท่ีไม่เจบ็ปวด 4.63 0.69 สูง 
3. เคร่ืองมือ สะอาดปลอดเช้ือ  4.82 0.49 สูง 
4. เจา้หนา้ท่ีเปล่ียนถุงมือทุกคร้ัง เม่ือรักษาผูป่้วยรายใหม่  4.86 0.43 สูง 
 รวม 3.86 0.36 สูง 

หมายเหตุ N = 355 
 

จากตารางท่ี 4.6 ความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการของผูรั้บบริการ กลุ่มงานทนัตกรรม 
โรงพยาบาลยีง่อเฉลิมพระเกียรติ ๘๐ พรรษา ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้จ าแนกเป็นรายขอ้ พบวา่ 
ทุกขอ้มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัสูง โดยขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ ตอ้งการใหเ้จา้หนา้ท่ีเปล่ียนถุงมือทุก
คร้ัง เม่ือรักษาผูป่้วยรายใหม่ (  = 4.86, S.D. = 0.43) ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุดคือ  ความคาดหวงัต่อการ
ไดรั้บการรักษาท่ีไม่เจบ็ปวด (  = 4.63, S.D. = 0.69) 
 
ตารางท่ี 4.7 ความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการทนัตกรรม โรงพยาบาลยีง่อเฉลิมพระเกียรติ ๘๐ 
 พรรษา ดา้นความเช่ือมัน่ต่อบริการท่ีไดรั้บ จ าแนกเป็นรายขอ้   
 

ดา้นความเช่ือมัน่ต่อบริการ  S.D ระดบั 

1. ไดรั้บการรักษาท่ีดี ไม่มีภาวะแทรกซอ้น 4.59 0.77 สูง 
2. ไม่ตอ้งกลบัมารักษาซ ้ าดว้ยโรคเดิม 4.58 0.79 สูง 
3. ไดรั้บการรักษาท่ีดี ไม่มีความผดิพลาด 4.65 0.74 สูง 
4. ไดรั้บการรักษาท่ีปลอดภยั  4.76 0.64 สูง 
 รวม 3.76 0.55 สูง 

หมายเหตุ N = 355 



 31  
 

จากตารางท่ี  4.7 ความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการของผูรั้บบริการกลุ่มงานทนัตกรรม 
โรงพยาบาลยีง่อเฉลิมพระเกียรติ ๘๐ พรรษา ดา้นความเช่ือมัน่ต่อบริการ จ าแนกเป็นรายขอ้ พบวา่มี
ค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัสูงทุกขอ้ โดยขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ ความตอ้งการไดรั้บการรักษาท่ีปลอดภยั (

 = 4.76, S.D. = 0.64) ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุดคือ  ความคาดหวงัวา่ไม่ตอ้งกลบัมารักษาซ ้ าดว้ยโรคเดิม  
(  = 4.58, S.D. = 0.79) 
 
ตารางท่ี 4.8 ความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการทนัตกรรม โรงพยาบาลยีง่อเฉลิมพระเกียรติ ๘๐ 
 พรรษา ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการตามบริบท จ าแนกเป็นรายขอ้  
 

ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการตามบริบท   S.D ระดบั 
1. ทนัตแพทยส่ื์อสารกบัท่านดว้ยภาษาท่ีเขา้ใจง่าย  4.64 0.71 สูง 
2. ทนัตแพทยอ์ธิบายแผนการรักษาอยา่งชดัเจน 4.66 0.69 สูง 
3. ทนัตแพทยเ์ปิดโอกาสใหท้่านไดส่ื้อสาร เม่ือท่านตอ้งการ

ส่ือสารหรือรู้สึกเจบ็ปวดขณะท าฟัน  
4.53 0.74 สูง 

4. หน่วยงานมีช่องทางท่ีสะดวกใหท้่านติดต่อ  4.32 0.90 สูง 
 รวม 3.73 0.49 สูง 

หมายเหตุ N = 355 
 

จากตารางท่ี 4.8 ความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการของผูรั้บบริการ กลุ่มงานทนัตกรรม 
โรงพยาบาลยีง่อเฉลิมพระเกียรติ ๘๐ พรรษา ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการตามบริบท จ าแนก
เป็นรายขอ้ พบวา่มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัสูงทุกขอ้ โดยขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ ตอ้งการใหท้นัตแพทย์
อธิบายแผนการรักษาอยา่งชดัเจน (  = 4.66, S.D. = 0.69) และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุดคือ  ความ
คาดหวงัใหห้น่วยงานมีช่องทางท่ีสะดวกในการติดต่อ (  = 4.32, S.D. = 0.90) 
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ตอนที ่4 การรับรู้คุณภาพบริการทนัตกรรมของผู้รับบริการ  
 

ผลการวเิคราะห์การรับรู้คุณภาพบริการของผูรั้บบริการ โดยรวม และจ าแนกรายดา้นและ
รายขอ้ ปรากฏดงัตารางท่ี 4.9 – 4.14 

 
ตารางท่ี 4.9 การรับรู้คุณภาพบริการทนัตกรรม โดยรวมและจ าแนกรายดา้น  
 

การรับรู้คุณภาพบริการของผูรั้บบริการ   S.D ระดบั 

1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ 3.70 0.54 สูง 
2. การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 3.84 0.59 สูง 
3. ความเช่ือถือไวว้างใจได ้ 3.72 0.54 สูง 
4. ความเช่ือมัน่ต่อบริการท่ีไดรั้บ 3.60 0.62 ปานกลาง 
5. การรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการตามบริบท  3.64 0.58 ปานกลาง 
 การรับรู้คุณภาพบริการ โดยรวม 4.27 0.57 สูง 

 
จากตารางท่ี 4.9 การรับรู้คุณภาพบริการของผูรั้บบริการ โดยรวมมีค่าอยูใ่นระดบัสูง (

= 4.27, S.D. = 0.57) และเม่ือพิจารณารายดา้นพบวา่ทุกดา้นมีค่าเฉล่ีย อยูใ่นระดบัสูง ยกเวน้ ดา้น
ความเช่ือมัน่ต่อบริการท่ีไดรั้บ และการรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการตามบริบท (  = 3.60, S.D. = 0.62 
และ  = 3.64, S.D. = 0.58 ตามล าดบั) ท่ีอยูใ่นระดบัปานกลาง  
 
ตารางท่ี 4.10 การรับรู้คุณภาพบริการทนัตกรรมดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการจ าแนกรายขอ้ 
 

ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ  S.D ระดบั 
1. สถานท่ี สะอาด  4.64 0.75 สูง 
2. บริเวณรอรับบริการมีเพียงพอ  4.24 0.93 สูง 
3. มีเคร่ืองมือทนัสมยั 4.57 0.77 สูง 
4. มีส่ิงอ านวยความสะดวกเพียงพอ 4.12 0.94 สูง 
5. เจา้หนา้ท่ีแต่งกายสุภาพ สะอาดสะอา้น 4.63 0.76 สูง 
 รวม 3.70 0.54 สูง 
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จากตารางท่ี 4.10 การรับรู้คุณภาพบริการของผูรั้บบริการ กลุ่มงานทนัตกรรม 
โรงพยาบาลยีง่อเฉลิมพระเกียรติ ๘๐ พรรษา ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ จ าแนกเป็นราย
ขอ้ พบวา่มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัสูงทุกขอ้ โดยขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ การท่ีหน่วยงานมีสถานท่ี
สะอาดสะอา้น (  = 4.64, S.D. = 0.75) และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุดคือ การมีส่ิงอ านวยความสะดวก
เพียงพอของหน่วยงาน (  = 4.12, S.D. = 0.94)   
 
ตารางท่ี 4.11 การรับรู้คุณภาพบริการทนัตกรรม โรงพยาบาลยีง่อเฉลิมพระเกียรติ ๘๐ พรรษา 
  ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการจ าแนกเป็นรายขอ้  
 

ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ  S.D ระดบั 
1. ไดรั้บบริการตามเวลาท่ีแจง้หรือนดัหมาย 4.36 0.91 สูง 
2. สามารถมาติดต่อรับคิวไดส้ะดวก 4.33 0.98 สูง 
3. คิวมีจ านวนเพียงพอกบัผูรั้บบริการ 4.05 1.06 สูง 
4. ทนัตแพทยส์นใจและซกัถามอาการอยา่งละเอียด 4.44 0.86 สูง 
5. ทนัตแพทยต์รวจอยา่งละเอียด 4.46 0.85 สูง 
6. ทนัตแพทยใ์ชเ้วลารักษาอยา่งเตม็ท่ี  4.60 0.70 สูง 
7. ไดรั้บบริการโดยไม่ตอ้งรอนาน 4.25 0.95 สูง 
 รวม 4.08 0.44 สูง 

หมายเหตุ N = 355 
 

จากตารางท่ี 4.11 การรับรู้คุณภาพบริการของผูรั้บบริการ กลุ่มงานทนัตกรรม 
โรงพยาบาลยีง่อเฉลิมพระเกียรติ ๘๐ พรรษา ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการจ าแนกเป็นรายขอ้
พบวา่มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัสูงทุกขอ้ โดยขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ การการรับรู้วา่ทนัตแพทยใ์ชเ้วลา
รักษาอยา่งเตม็ท่ี ค่าเฉล่ียคือ 4.60 (S.D. = 0.70) โดยขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด ของการรับรู้ดา้นน้ี คือ คิวมี
จ านวนเพียงพอกบัผูรั้บบริการ (  = 4.05, S.D. = 1.06) 
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ตารางท่ี 4.12 การรับรู้คุณภาพบริการทนัตกรรม โรงพยาบาลยีง่อเฉลิมพระเกียรติ ๘๐ พรรษา 
  ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้จ าแนกเป็นรายขอ้  
 

ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได้  S.D ระดบั 
1. ทนัตแพทย ์มีความรู้ความสามารถในการรักษา 4.61 0.74 สูง 
2. ไดรั้บการรักษาท่ีไม่เจบ็ปวด 4.47 0.82 สูง 
3. เคร่ืองมือ สะอาดปลอดเช้ือ  4.64 0.76 สูง 
4. เจา้หนา้ท่ีเปล่ียนถุงมือทุกคร้ัง เม่ือรักษาผูป่้วยรายใหม่  4.60 0.83 สูง 
 รวม 3.72 0.54 สูง 

หมายเหตุ N = 355 
 

จากตารางท่ี 4.12 การรับรู้คุณภาพบริการของผูรั้บบริการ กลุ่มงานทนัตกรรม 
โรงพยาบาลยีง่อเฉลิมพระเกียรติ ๘๐ พรรษาดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้โดยรวมพบวา่อยูใ่น
ระดบัสูง และเม่ือจ าแนกเป็นรายขอ้ พบวา่ ทุกขอ้มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัสูง โดยขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด
คือ การรับรู้วา่เคร่ืองมือ สะอาดปลอดเช้ือ (  = 4.64, S.D. = 0.76) โดยขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด คือการ
รับรู้ถึงการไดรั้บการรักษาท่ีไม่เจบ็ปวด (  = 4.47, S.D. = 0.82) 
 
ตารางท่ี 4.13 การรับรู้คุณภาพบริการทนัตกรรม โรงพยาบาลยีง่อเฉลิมพระเกียรติ ๘๐ พรรษา 
  ดา้นความเช่ือมัน่ต่อบริการท่ีไดรั้บ จ าแนกเป็นรายขอ้  
 

ดา้นความเช่ือมัน่ต่อบริการ  S.D ระดบั 
1. ไดรั้บการรักษาท่ีดี ไม่มีภาวะแทรกซอ้น 4.40 0.88 สูง 
2. ไม่ตอ้งกลบัมารักษาซ ้ าดว้ยโรคเดิม 4.38 0.93 สูง 
3. ไดรั้บการรักษาท่ีดี ไม่มีความผดิพลาด 4.49 0.86 สูง 
4. ไดรั้บการรักษาท่ีปลอดภยั  4.53 0.80 สูง 
 รวม 3.60 0.62 ปานกลาง 

หมายเหตุ N = 355 
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จากตารางท่ี  4.13 การรับรู้คุณภาพบริการของผูรั้บบริการกลุ่มงานทนัตกรรม 
โรงพยาบาลยีง่อเฉลิมพระเกียรติ ๘๐ พรรษา ดา้นความเช่ือมัน่ต่อบริการโดยรวม พบวา่ อยูใ่น
ระดบัปานกลาง และเม่ือจ าแนกเป็นรายขอ้ พบวา่มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัสูงทุกขอ้ โดยขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ีย
สูงสุดคือ การรับรู้วา่ไดรั้บการรักษาท่ีปลอดภยั (  = 4.53, S.D. = 0.80) โดยขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด คือ 
การรับรู้ถึงการไม่ตอ้งกลบัมารักษาซ ้ าดว้ยโรคเดิม (  = 4.38, S.D. = 0.93)  
 
ตารางท่ี 4.14 การรับรู้คุณภาพบริการทนัตกรรม โรงพยาบาลยีง่อเฉลิมพระเกียรติ ๘๐ พรรษา 
  ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการตามบริบท จ าแนกเป็นรายขอ้  
 

ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการตามบริบท   S.D ระดบั 
1. ทนัตแพทยส่ื์อสารกบัท่านดว้ยภาษาท่ีเขา้ใจง่าย  4.57 0.82 สูง 
2. ทนัตแพทยอ์ธิบายแผนการรักษาอยา่งชดัเจน 4.57 0.79 สูง 
3. ทนัตแพทยเ์ปิดโอกาสใหท้่านไดส่ื้อสาร เม่ือท่านตอ้งการ

ส่ือสารหรือรู้สึกเจบ็ปวดขณะท าฟัน  
4.37 0.92 สูง 

4. หน่วยงานมีช่องทางท่ีสะดวกใหท้่านติดต่อ  4.18 0.90 สูง 
 รวม 3.64 0.58 ปานกลาง 

หมายเหตุ N = 355 
 

จากตารางท่ี 4.14 การรับรู้คุณภาพบริการของผูรั้บบริการ กลุ่มงานทนัตกรรม 
โรงพยาบาลยีง่อเฉลิมพระเกียรติ ๘๐ พรรษา ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการตามบริบทโดยรวม
พบวา่อยูใ่นระดบัปานกลาง แต่เม่ือจ าแนกเป็นรายขอ้ พบวา่มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัสูงทุกขอ้ โดยขอ้ท่ี
มีค่าเฉล่ียสูงสุดมีสองขอ้เท่ากนั คือ การรับรู้วา่ทนัตแพทยส่ื์อสารดว้ยภาษาท่ีเขา้ใจง่ายและอธิบาย
แผนการรักษาอยา่งชดัเจน (  = 4.57, S.D. = 0.82 และ 0.79 ตามล าดบั) และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด คือ 
การรับรู้วา่ หน่วยงานมีช่องทางท่ีสะดวกใหติ้ดต่อ (  = 4.18, S.D. = 0.90) 
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ตอนที ่5 ปัจจัยทีม่คีวามสัมพนัธ์ต่อการรับรู้คุณภาพบริการทนัตกรรม 
 
ตารางท่ี 4.15 การวเิคราะห์ความสัมพนัธ์ปัจจยัส่วนบุคคล ประวติัการรับบริการทนัตกรรมกบั
  การรับรู้คุณภาพบริการทนัตกรรมของผูรั้บบริการ กลุ่มงานทนัตกรรม  
 
ปัจจยัส่วนบุคคล การรับรู้คุณภาพบริการ cOR 95% CI p-value 

สูง ต ่า    
 จ านวน ร้อยละ จ านวน ร้อยละ    
 (คน)  (คน)     
เพศ         
     ชาย 65 63.73 37 36.27 1   
     หญิง 150 59.29 103 40.71 1.20 0.75 – 1.94 0.513 
สถานภาพสมรส        
      คู่/หยา่/หมา้ย/แยกกนัอยู ่ 171 64.29 95 35.71 1   
     โสด 44 49.44 45 50.56 1.84 1.13 – 2.99 0.014* 
ระดบัการศึกษา        
      ไม่ไดเ้รียนหนงัสือ 15 71.43 6 28.57 1   
      เรียนหนงัสือ 200 59.88 134 40.12 1.68 0.63 – 4.43 0.335 
อาชีพ        
     เกษตรกรรม/ธุรกิจส่วนตวั 146 66.97 72 33.03 1   
     นกัเรียน /นกัศึกษา/แม่บา้น 69 50.36 68 49.64 1.99 1.29 – 3.10 0.002* 
รายได ้        
      < 3,000 บาท/เดือน 56 46.67 64 53.33 1   
      > 3,000 บาท/เดือน 159 67.66 76 32.34 2.39 1.52 – 3.75 <0.001* 
สิทธิการรักษา        
     ประกนัสุขภาพแห่งชาติ  189 59.62 128 40.38 1   
    อ่ืนๆ  26 68.42 12 31.58 0.98 0.27 – 3.56 0.472  

หมายเหตุ N = 355 CI = Confident Interval cOR = Crude Odd Ratio *p < .05  
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ตารางท่ี 4.15 (ต่อ) 
 
ปัจจยัส่วนบุคคล การรับรู้คุณภาพบริการ cOR 95% CI p-value 

สูง ต ่า    
 จ านวน ร้อยละ จ านวน ร้อยละ    
 (คน)  (คน)     
ประวติัการเคยรับบริการ        
     เคย 114 59.07 79 40.93 1   
     ไม่เคย 101 62.35 61 37.65 0.87 0.57 – 1.34 0.529 
จ านวนคร้ังท่ีเคยรับบริการ        
     ไม่เคย 101 62,35 61 37.65    
     1 – 5 คร้ัง 107 58.47 76 41.53 1   
    6 – 10 คร้ัง 7 70.00 3 30.00 0.60 0.15 – 2.39 0.608 

หมายเหตุ N = 355 CI = Confident Interval cOR = Crude Odd Ratio *p < .05  

 
จากการศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่ง เพศ สถานภาพสมรส ระดบัการศึกษา อาชีพ 

รายได ้สิทธิการรักษา ประวติัการเคยรับบริการทนัตกรรมท่ีโรงพยาบาลแห่งน้ี และจ านวนคร้ังท่ี
เคยมารับบริการ กบั การรับรู้คุณภาพบริการทนัตกรรมของผูรั้บบริการ ไดน้ าเอาคะแนนการรับรู้
คุณภาพบริการทนัตกรรมของผูรั้บบริการ มาแบ่งเป็น 2 ระดบั คือ ต ่า และสูง จากคะแนนท่ีเป็นไป
ได ้ตั้งแต่ 55 – 120 โดยใชค้ะแนนเฉล่ีย ( ) ซ่ึงเท่ากบั 107.18 เป็นจุดตดั (cut-off point) ไดก้ลุ่ม
คะแนนส าหรับน าไปวเิคราะห์ ดงัน้ี 

คะแนน 55 – 107 เป็นระดบัต ่า  
คะแนน 108 – 120 เป็นระดบัสูง 
ผลการศึกษา จากตารางท่ี 4.15 พบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ สถานภาพสมรส อาชีพ

และรายได ้ของผูรั้บบริการทนัตกรรม มีความสัมพนัธ์กบัการรับรู้คุณภาพบริการทนัตกรรม อยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติ ท่ีระดบั 0.05 
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ตารางท่ี 4.16 ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ระหวา่งอาย ุความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการรายดา้น 
  กบัการรับรู้คุณภาพบริการทนัตกรรมของผูรั้บบริการ  
 

ตวัแปร  ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์เพียรสัน 
(r) 

p-value 

ปัจจยัส่วนบุคคล   
อาย ุ 0.186 <0.001* 
ความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการรายดา้น   
ความเป็นรูปธรรมของบริการ 0.289 <0.001* 
การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 0.378 <0.001* 
ความเช่ือถือไวว้างใจได ้ 0.405 <0.001* 
ความเช่ือมัน่ต่อบริการท่ีไดรั้บ 0.369 <0.001* 
การรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการตามบริบท  0.300 <0.001* 

หมายเหตุ N = 355 *p < .05 
 

จากตารางท่ี 4.16 พบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคลไดแ้ก่ อาย ุและ ความคาดหวงัต่อคุณภาพ
บริการทนัตกรรม ในทุกดา้น มีความสัมพนัธ์ทางบวก กบัการรับรู้คุณภาพบริการทนัตกรรมของ
ผูรั้บบริการ กลุ่มงานทนัตกรรม โรงพยาบาลยีง่อเฉลิมพระเกียรติ ๘๐ พรรษาอยา่งมีนยัส าคญัทาง
สถิติ ท่ีระดบั 0.05  
 

ตอนที ่6 การศึกษา ปัจจัยทีม่อีทิธิพลต่อการรับรู้คุณภาพบริการทนัตกรรมของ
 ผู้รับบริการ 
 

ขอ้ตกลงเบ้ืองตน้ของการใชส้ถิติวเิคราะห์ การถดถอยเชิงพหุแบบขั้นตอน  ก าหนดวา่
ตวัแปรอิสระแต่ละตวั ไม่ควรมี ความสัมพนัธ์พหุร่วมเชิงเส้น (Multicollinearity) ในระดบัสูง โดย
ก าหนดค่าสัมประสิทธ์ิความสัมพนัธ์ (r) ไม่ควรมากกวา่ 0.65  

จากขอ้ตกลงเบ้ืองตน้ดงักล่าว จึง ไดน้ าตวัแปรอิสระทั้งส้ิน 14 ตวัแปร ไดแ้ก่ เพศ อายุ 
สถานภาพสมรส ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้สิทธิการรักษา ประวติัการเคยรับบริการ จ านวนคร้ัง
ท่ีเคยรับบริการ ความคาดหวงัต่อการบริการในดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ การตอบสนองต่อ
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ผูรั้บบริการ ความเช่ือถือไวว้างใจได ้ความเช่ือมัน่ต่อบริการท่ีไดรั้บ การรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ
ตามบริบท มาวเิคราะห์ หาความสัมพนัธ์ กนัเอง และความสัมพนัธ์ กบัตวัแปรตาม  คือการรับรู้
คุณภาพบริการทนัตกรรม  ดงัตารางท่ี 4.17 พบวา่ตวัแปรท่ีมีความสัมพนัธ์ พหุร่วมเชิงเส้นสูงกวา่ 
0.65 คือ  

1. ประวติัการเคยรับบริการกบัจ านวนคร้ังท่ีเคยมารับบริการ (r = 0.99) 
2. ความคาดหวงัเก่ียวกบัการตอบสนองต่อผูรั้บบริการกบัความคาดหวงัเก่ียวกบั

ความเช่ือถือไวว้างใจได ้(r = 0.729) 
3. ความคาดหวงัเก่ียวกบัความเช่ือมัน่ต่อบริการกบัความคาดหวงัเก่ียวกบัการ

รู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการตามบริบท (r = 0.745) 
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ตารางท่ี 4.17 การทดสอบค่าสัมประสิทธ์ิสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรอิสระ  
 
 𝒙𝟏 𝒙𝟐 𝒙𝟑 𝒙𝟒 𝒙𝟓 𝒙𝟔 𝒙𝟕 𝒙𝟖 𝒙𝟗 𝒙𝟏𝟎 𝒙𝟏𝟏 𝒙𝟏𝟐 𝒙𝟏𝟑 𝒙𝟏𝟒 Y 
𝒙𝟏 1.00               
𝒙𝟐 - 0.132 1.00              
𝒙𝟑 0.141 0.457 1.00             
𝒙𝟒 - 0.048 - 0.424 - 0.377 1.00            
𝒙𝟓 - 0.149 0.344 0.304 - 0.052 1.00           
𝒙𝟔 - 0.006 0.282 0.202 0.005 0.539 1.00          
𝒙𝟕 - 0.068 0.107 0.016 0.287 0.246 0.132 1.00         
𝒙𝟖 0.019 0.025 0.108 - 0.005 0.132 0.117 0.060 1.00        
𝒙𝟗 0.024 0.020 0.106 - 0.008 0.126 0.132 0.051 0.990 1.00       
𝒙𝟏𝟎 - 0.023 0.043 - 0.016 - 0.027 - 0.080 0.008 0.074 - 0.021 - 0.008 1.00      
𝒙𝟏𝟏 - 0.029 0.152 0.014 - 0.071 - 0.021 0.087 0.083 - 0.037 - 0.034 0.629 1.00     
𝒙𝟏𝟐 0.006 0.113 - 0.011 - 0.053 - 0.000 0.074 0.083 - 0.020 - 0.015 0.526 0.729 1.00    
𝒙𝟏𝟑 - 0.047 0.147 - 0.024 - 0.019 0.036 0.138 0.137 - 0.025 - 0.010 0.494 0.553 0.559 1.00   
𝒙𝟏𝟒 - 0.086 0.046 - 0.097 0.085 - 0.071 0.039 0.146 - 0.038 - 0.035 0.510 0.488 0.536 0.745 1.00  
Y  - 0.024 0.186 0.034 - 0.045 0.114 0.227 0.088 - 0.002 0.007 0.289 0.298 0.306 0.544 0.545 1.00 
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การแกปั้ญหาการเกิดความสัมพนัธ์พหุร่วมเชิงเส้นของตวัแปรอิสระสูง สามารถท าได ้
3 วธีิ ดงัน้ี (เพชรนอ้ย สิงห์ช่างชยั, 2549) 

1)  การเพิ่มจ านวนตวัอยา่ง โดยเฉพาะการวจิยั ท่ีมีจ  านวนตวัแปรอิสระมาก ตอ้งเพิ่ม
จ านวนตวัอยา่งใหม้ากข้ึน 

2)  ตดัตวัแปรอิสระบางตวัโดยไม่ตอ้งน ามาวเิคราะห์ ซ่ึงจะเลือกตวัแปรอิสระตวัใด
ออกนั้น ใหพ้ิจารณาวา่ตวัแปรอิสระคู่ใด ท่ีมีความสัมพนัธ์กบัตวัแปรตามในระดบัท่ีสูงกวา่ หรือ
อาจเลือกจากการทบทวนวจิยัหรือทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อเลือกตวัแปรท่ีเหมาะสมท่ีสุดน าไป
วเิคราะห์ การถดถอยเชิงพหุแบบขั้นตอน 

3)  รวบรวมตวัแปรใหอ้ยูใ่นกลุ่มเดียวกนั เพื่อป้องกนัตวัแปรอิสระท่ีมีความสัมพนัธ์
กนัเองสูง โดยใชเ้ทคนิคการวเิคราะห์องคป์ระกอบ (Factor Analysis) เน่ืองจากการวเิคราะห์
องคป์ระกอบเป็นการรวมกลุ่มตวัแปรท่ีมีความสอดคลอ้งกนัเขา้ไวใ้นกลุ่มเดียวกนั ดงันั้น จึงท าให้
นกัวจิยัสามารถคดัเลือกตวัแปรอิสระของแต่ละกลุ่มมาศึกษา 
 

เน่ืองจากการศึกษาวจิยัคร้ังน้ีมีขอ้จ ากดัดา้นเวลา ผูว้จิยัจึงเลือกแกปั้ญหา การเกิด
ความสัมพนัธ์พหุร่วมเชิงเส้นของตวัแปรอิสระสูง ดว้ยวธีิท่ี 2 คือ การเลือกตดัตวัแปรอิสระบางตวัท่ี
มีความสัมพนัธ์พหุร่วมเชิงเส้นสูงออก โดยไม่ตอ้งน ามาวเิคราะห์ ดงัน้ี 

1)  จากการทบทวนวรรณกรรม พบวา่ จ  านวนคร้ังท่ีเคยมารับบริการมีความสัมพนัธ์
และสามารถเป็นตวัพยากรณ์การรับรู้คุณภาพบริการไดดี้กวา่ ประวติัการเคยรับบริการ (Quintana et 
al., 2006) ในการวจิยัน้ีจึงเลือกตดัตวัแปร ประวติัการเคยรับบริการทนัตกรรม (𝑥8) ออก  

2)  จากตารางท่ี 4.3 เม่ือเปรียบเทียบคะแนนเฉล่ีย พบวา่ คะแนนดา้นการตอบสนองต่อ
ผูรั้บบริการ (  = 4.08, S.D. = 0.44)  มากวา่ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ (  = 3.86, S.D. = 0.36) 
และ ดา้นความเช่ือมัน่ต่อการบริการ (  = 3.76, S.D. = 0.55) มากกวา่ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจ
ผูรั้บบริการตามบริบท (  = 3.73, S.D. = 0.49) ดงันั้น ในการวจิยัน้ีจึงเลือกตดัตวัแปร ความคาดหวงั
ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได้  (𝑥12 ) และการรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการตามบริบท (𝑥14 ) ออก 
ตามล าดบั  

จากตารางท่ี 4.18 การวเิคราะห์ การถดถอยเชิงพหุแบบขั้นตอน  ในการเลือกปัจจยัท่ีมี
ความสัมพนัธ์ตวัแรกเพื่อเขา้สู่สมการ ซ่ึงมีค่าสัมประสิทธ์ิการตดัสินใจ (R2) เท่ากบั 0.297 ซ่ึง
หมายความวา่ ความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการดา้นการการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ (𝑥11 ) เป็น
ตวัพยากรณ์ท่ีสามารถท านายการรับรู้ต่อคุณภาพบริการทนัตกรรมของผูรั้บบริการได ้ร้อยละ 29.70 
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โดยถา้ผูรั้บบริการมีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการในระดบัสูง 
จะท าให ้มีการรับรู้ต่อคุณภาพบริการทนัตกรรมสูงเช่นกนั  

ปัจจยัท านายตวัท่ี 2 ท่ีน าเขา้สู่สมการ การถดถอยเชิงพหุ  คือ  ปัจจยัรายไดข้อง
ผูรั้บบริการ (𝑥6) หลงัจากท่ีเพิ่มตวัพยากรณ์ตวัท่ี 2 เขา้สู่สมการถดถอยพหุคูณแลว้ มีผลใหค้่า
สัมประสิทธ์ิการตดัสินใจ (R2) เท่ากบั 0.317 ซ่ึงหมายความวา่ ตวัแปรความคาดหวงัต่อคุณภาพ
บริการดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการและรายไดข้องผูรั้บบริการท่ีมากกวา่ 3,000 บาทต่อเดือน 
(จากตารางท่ี 4.15) สามารถท านายการรับรู้ต่อคุณภาพบริการทนัตกรรมของผูรั้บบริการ ได ้ร้อยละ 
31.70 

ส่วนตวัแปรท่ีเหลือ คือ เพศ อาย ุสถานภาพสมรส ระดบัการศึกษา อาชีพ สิทธิการ
รักษา จ านวนคร้ังท่ีเคยมารับบริการ ความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการดา้นความเป็นรูปธรรมของ
บริการ และความคาดหวงัดา้นความเช่ือมัน่ต่อการบริการ  ไม่มีความสัมพนัธ์กบัการรับรู้ต่อคุณภาพ
บริการทนัตกรรมของผูรั้บบริการ 
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ตารางท่ี 4.18 การวเิคราะห์การถดถอยเชิงพหุแบบขั้นตอน 
 

 

 

 

 

 
 หมายเหตุ N = 355 *p < .05 
 
 
 
 

ปัจจยัท่ีมีอิทธิพล R2 Adjusted R2 a Constant สปส. การถดถอย t P value 
b β 

1. ความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการดา้น
การตอบสนองต่อผูรั้บริการ (X11) 

0.297 0.295 1.896 0.637 0.545 12.213 <0.001* 

1. ความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการดา้น
การตอบสนองต่อผูรั้บริการ (X11) 

0.317 0.313 1.624 0.633 0.542 12.293 <0.001* 

2. รายไดข้องผูรั้บบริการ (X6)    0.173 0.142 3.231 0.001* 
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ตารางท่ี 4.19 ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการรับรู้บริการทนัตกรรมของผูรั้บบริการ กลุ่มงานทนัตกรรม 
  โรงพยาบาลยีง่อเฉลิมพระเกียรติ ๘๐ พรรษา  
 

 
จากตารางท่ี 4.19 สามารถสร้างสมการในรูปของ คะแนนดิบ  เพื่อท านายการรับรู้

คุณภาพบริการทนัตกรรมผูรั้บบริการกลุ่มงานทนัตกรรม โรงพยาบาลยีง่อเฉลิมพระเกียรติ ๘๐ 
พรรษา ไดด้งัน้ี  

Y     =     1.624 + 0.633 𝑥1  + 0.173 𝑥2  
จากสมการอธิบายไดว้า่ ตวัแปรท่ีไดรั้บคดัเลือก 2 ตวัแปร มีอิทธิพลต่อการรับรู้

คุณภาพบริการทนัตกรรมผูรั้บบริการกลุ่มงานทนัตกรรม โรงพยาบาลยีง่อเฉลิมพระเกียรติ ๘๐ 
พรรษา โดยมีความสัมพนัธ์เชิงบวกทั้ง 2 ตวัแปร กล่าวคือ  

เม่ือปัจจยัความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการมีค่า
สัมประสิทธ์ิถดถอยเท่ากบั เท่ากบั 0.633 หมายความวา่ เม่ือความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการดา้น
การรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ (𝑥1) เพิ่มข้ึน 1 คะแนน การรับรู้คุณภาพบริการทนัตกรรมจะเพิ่มข้ึน 
0.633 คะแนน (เม่ือควบคุมตวัแปรอ่ืน) 

และเม่ือปัจจยัรายไดข้องผูรั้บบริการ (𝑥2) เพิ่มข้ึน 1 คะแนน การรับรู้ คุณภาพบริการ
ทนัตกรรมจะเพิ่มข้ึน 0.173 คะแนน (เม่ือควบคุมตวัแปรอ่ืน) 

เม่ือพิจารณาค่าสัมประสิทธ์ิ ถดถอยในรูปของคะแนนมาตรฐาน (Beta) พบวา่ ตวัแปร
พยากรณ์ท่ีสามารถท านายการรับรู้ คุณภาพบริการทนัตกรรม  คือ ความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการ

ตวัแปรพยากรณ์  b Beta R R2  F Durbin-
Watson 

ความคาดหวงัต่อ
คุณภาพบริการดา้น
การตอบสนองต่อ
ผูรั้บบริการ (𝑥11 ) 

0.633 0.542 0.545 0.297 0.297 149.163* 1.872 

รายไดข้องผูรั้บบริการ 
(𝑥6) 

0.173 0.142 0.563 0.317 0.020    91.794* 

= 0.211,  Constant (a) = 1.624,  p < 0.05* 
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ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ของบริการทนัตกรรมโรงพยาบาลยีง่อเฉลิมพระเกียรติ ๘๐ 
พรรษา (Beta = 0.542)  

สรุปสมการในรูปของคะแนนมาตรฐานไดด้งัน้ี  
Y     =     𝛽1𝑥1  + 𝛽2𝑥2  
โดยท่ี Y คือ การรับรู้คุณภาพบริการทนัตกรรม 
𝛽1  = ค่าสัมประสิทธ์ิถดถอยท่ีเป็นคะแนนมาตรฐานของความ

    คาดหวงัต่อคุณภาพบริการดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 
 𝛽2 = ค่าสัมประสิทธ์ิถดถอยท่ีเป็นคะแนนมาตรฐานของรายได ้  
 𝑥1  = ค่ามาตรฐานของความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการดา้นการ
    ตอบสนองต่อผูรั้บบริการ  
 𝑥2  = ค่ามาตรฐานของรายได้ 
  
 สรุปสมการถดถอยท่ีไดจ้าการค านวณค่าคะแนนมาตรฐาน ไดด้งัน้ี  
  Y     =     0.542𝑥1  + 0.142𝑥2  

จากสมการอธิบายไดว้า่ หากปรับค่าทุกตวัแปรในสมการใหเ้ป็นคะแนนมาตรฐาน ท่ี
ระดบัความมีนยัส าคญัทางสถิติ 0.05 เม่ือควบคุมตวัแปรอ่ืนๆ ใหมี้ค่าคงท่ี แลว้เพิ่มปัจจยัความ
คาดหวงัต่อคุณภาพบริการดา้นการ ตอบสนองต่อผูรั้บบริการ  1 หน่วย การรับรู้คุณภาพบริการทนั
ตกรรมจะเพิ่มข้ึน 0.542 หน่วยมาตรฐาน  

ถา้ปัจจยัดา้นรายไดข้องผูรั้บบริการ เพิ่มข้ึน 1 หน่วยมาตรฐาน การรับรู้คุณภาพบริการ
ทนัตกรรม จะเพิ่มข้ึน 0.142 หน่วยมาตรฐาน (เม่ือควบคุมตวัแปรอ่ืน) 
 

ตอนที ่7 สรุปข้อเสนอแนะของผู้รับบริการ 

 
จากขอ้เสนอแนะ มีผูต้อบทั้ง หมด 52 ราย คิ ดเป็น ร้อยละ 14.65 ผลสรุ ปในภาพรวม

เก่ียวกบัดา้นต่างๆ ดงัน้ี  
1. ดา้นระบบบริการ (ร้อยละ 53.85) ไดแ้ก่ ระบบคิวท่ีนอ้ยเกินไป ท างานล่าชา้ การ

บริการไม่ตรงเวลา บริการไม่ตอบสนองตามความตอ้งการผูรั้บบริการ  การไม่ใหค้  าแนะน าต่าง ๆ 
แก่ผูป่้วย เป็นตน้ 
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2. ดา้นโครงสร้าง ส่ิงอ านวยความสะดวก รูปลกัษณ์ (ร้อยละ 23.08) ไดแ้ก่ สถานท่ี
คบัแคบ ท่ีนัง่ไม่เพียงพอ เจา้หนา้ท่ีแต่งกายไม่เรียบร้อย เป็นตน้  

3. ดา้นการติดต่อส่ือสาร (ร้อยละ 5.77) อยากใหมี้เจา้หนา้ท่ีประจ าหนา้เคาน์เตอร์เพื่อ
การติดต่อไดส้ะดวกมากข้ึน  

4. ดา้นบุคลากร (ร้อยละ 3.85) ไดแ้ก่ ความกระตือรือร้นและใส่ใจผูป่้วยของ
เจา้หนา้ท่ี และเจา้หนา้ท่ีไม่พอเพียงในการปฏิบติังาน  
 
 
 
 
  
 
 

 
 
 
 

 
 
 
 



บทที่ 5 

สรุปการวจิัย อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 
 

การวจิยัเร่ืองปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการรับรู้คุณภาพบริการทนัตกรรมของผูรั้บบริการ
โรงพยาบาลยีง่อเฉลิมพระเกียรติ  ๘๐ พรรษา  เพื่อศึกษาเพื่อศึกษาอิทธิพลของ  ปัจจยัส่วนบุคคล  
ประสบการณ์การรับบริการทนัตกรรม  ความคาดหวงัต่อบริการทนัตกรรม  ท่ีมีต่อการรับรู้ต่อ
คุณภาพบริการทนัตกรรมของผูรั้บบริการ  โรงพยาบาลยีง่อเฉลิมพระเกียรติ  ๘๐ พรรษา  จงัหวดั
นราธิวาส 

กลุ่มตวัอยา่งของการวจิยัในคร้ังน้ีคือ ผูรั้บบริการทนัตกรรมท่ีรับบริการในเวลาราชการ 
ช่วงเดือนธนัวาคม  2559 – กุมภาพนัธ์  2560 เก็บขอ้มูลดว้ยการสัมภาษณ์ โดยเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการ
วจิยัเป็นแบบสอบถาม  สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล  ไดแ้ก่  ค่าร้อยละ  (Percentage) ค่าเฉล่ีย  
(Mean) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  (Standard Deviation) การทดสอบไคสแควร์ (Chi-square) และการ
วเิคราะห์การถดถอยเชิงพหุแบบขั้นตอน (Multiple Regression Analysis)  

ผูว้จิยัไดน้ าเสนอบทสรุปการวจิยั ดงัน้ี  
1  สรุปการวจิยั  
2  อภิปรายผลการวจิยั  
3  ขอ้เสนอแนะ  

 

1.  สรุปการวจิัย  
 

1.1  วตัถุประสงค์ของการวจัิย  

1.1.1 เพือ่ศึกษาปัจจัยส่วนบุคคล ประสบการณ์การรับบริการทนัตกรรม และ

ความคาดหวังต่อบริการทนัตกรรมของผู้รับบริการ โรงพยาบาลยีง่อเฉลิมพระเกยีรติ ๘๐  พรรษา 
จังหวัดนราธิวาส 

1.1.2 เพือ่ศึกษาการรับรู้ต่อคุณภาพบริการ  ดา้น ทนัตกรรมของผูรั้บบริการ 
โรงพยาบาลยีง่อเฉลิมพระเกียรติ ๘๐ พรรษา จงัหวดันราธิวาส 
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1.1.3  เพือ่ศึกษาอิทธิพลของ ปัจจัยส่วนบุคคล ประสบการณ์การรับบริการทนัตก

รรม ความคาดหวังต่อบริการทนัตกรรม ทีม่ีต่อการรับรู้ต่อคุณภาพบริการทนัตกรรมของ
ผู้รับบริการ โรงพยาบาลยีง่อเฉลิมพระเกยีรติ ๘๐ พรรษา จังหวัดนราธิวาส 

1.2  วธีิด าเนินการวจัิย 

1.2.1 ประชากร  คือ ผูป่้วยท่ีมารับบริการท่ีกลุ่มงานทนัตกรรม โรงพยาบาลยีง่อ
เฉลิมพระเกียรติ ๘๐ พรรษา จงัหวดันราธิวาส ในช่วงเดือน ธนัวาคม 2559 – กุมภาพนัธ์ 2560  

1.2.2 กลุ่มตัวอย่าง (n) คือ ผูป่้วยท่ีมารับบริการทนัตกรรม กลุ่มงานทนัตกรรม
โรงพยาบาลยีง่อเฉลิมพระเกียรติ ๘๐  พรรษา จงัหวดันราธิวาส ในช่วงเดือนธนัวาคม 2559 – 
กุมภาพนัธ์ 2560 จ านวน 355 คน 

1.2.3 ตัวแปรทีใ่ช้ในการศึกษา  
1)  ตัวแปรต้น  คือ เพศ อาย ุสถานภาพสมรส ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้

สิทธิการรักษา ประวติัการเคยรับการรักษาท่ีโรงพยาบาลน้ี จ  านวนคร้ังท่ีเคยมารับบริการ ความ
คาดหวงัต่อคุณภาพบริการทางทนัตกรรม ทั้ง 5 ดา้น คือ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ การ
ตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ความเช่ือถือไวว้างใจได ้ความเช่ือมัน่ต่อบริการท่ีไดรั้บ และการรู้จกัและ
เขา้ใจผูรั้บบริการตามบริบท  

2)  ตัวแปรตาม คือ การรับรู้ต่อคุณภาพบริการทนัตกรรม ทั้ง 5 ดา้น คือ ดา้น
ความเป็นรูปธรรมของบริการ การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ความเช่ือถือไวว้างใจได ้ความเช่ือมัน่
ต่อบริการท่ีไดรั้บ และการรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการตามบริบท  

1.3  เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจัิย เป็นแบบสอบถาม โดยแบ่งเป็น 
1.3.1  ส่วนที ่1 คือ ขอ้มูลลกัษณะส่วนบุคคล และประสบการณ์การใชบ้ริการทนั

ตกรรมท่ีโรงพยาบาลแห่งน้ี  
1.3.2  ส่วนที ่2 คือ ความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการทนัตกรรม 
1.3.3  ส่วนที ่3 คือ การรับรู้ต่อคุณภาพบริการทนัตกรรม 
1.3.4  ส่วนที ่4 คือ ค าถามปลายเปิดเก่ียวกบัขอ้เสนอแนะในการรับบริการ  
โดยค าถามในส่วนท่ี 1 และ 2 จะใชส้อบถามผูรั้บบริการก่อนการรับบริการและ 

ส่วนท่ี 3 และ สอบถามผูรั้บบริการหลงัรับบริการ  
1.4  การตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือ  

ไดท้  าการตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือ โดยการตรวจสอบหาความตรงของ
เน้ือหาเคร่ืองมือ (Validity) และความเท่ียงของแบบสอบถาม (Reliability) ดงัน้ี 
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1.4.1  การตรวจสอบความตรงเน้ือหา  (Content validity) โดยน าแบบสอบถามซ่ึง
ไดรั้บการพิจารณาตรวจแกไ้ขจากอาจารยท่ี์ปรึกษา  แลว้น าไปใหผู้เ้ช่ียวชาญ  จ านวน  5 ท่าน   
ตรวจสอบความถูกตอ้งเหมาะสมของภาษา  ความครอบคลุม  และความสอดคลอ้งของเน้ือหาใน
แบบสัมภาษณ์โดยค านวณความสอดคลอ้งระหวา่งประเด็นท่ีตอ้งการท่ีตอ้งการวดักบัขอ้ค าถามท่ี
สร้างข้ึน โดยใชด้ชันีความสอดคลอ้งระหวา่งขอ้ค าถามและวตัถุประสงค ์ (Item-Objective 
Congruence Index: IOC) ซ่ึงค่า IOC ท่ียอมรับไดมี้ค่า ระหวา่ง 0.50 - 1 จากทดสอบความสอดคลอ้ง
ของแบบสอบถามน้ีโดยผูเ้ช่ียวชาญ ไดค้่า IOC เท่ากบั 0.79 จากนั้นผูว้จิยัน ามาปรับปรุงแกไ้ขให้
เหมาะสมก่อนน าไปใชใ้นการเก็บขอ้มูล 

1.4.2  การหาความเทีย่ง  (Reliability) ผูว้จิยัน าแบบสัมภาษณ์ท่ีไดรั้บการปรับปรุง
แกไ้ขแลว้ไปทดลองใช้  (Try out) กบักลุ่มตวัอยา่งท่ีมีลกัษณะคลา้ยคลึงกบัประชากรท่ีศึกษา  โดย
ทดลองใชก้บัผูม้ารับบริการงานทนัตกรรมของโรงพยาบาลบาเจาะ อ าเภอบาเจาะ  จงัหวดันราธิวาส  
จ านวน  30 คน น าขอ้มูลท่ีไดม้าวเิคราะห์หาความเท่ียงของแบบสัมภาษณ์  โดยหาค่าสัมประสิทธ์
แอลฟา (Alpha coefficient) ตามวธีิการของ  Cronbach (สุวมิล ติรกานนัท์ , 2553) ไดค้่าความเท่ียง
ของความคาดหวงั เท่ากบั 0.949 และค่าความเท่ียงของการรับรู้เท่ากบั 0.938 

1.5  การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

1.5.1  ขอพจิารณาจริยธรรมการวิจัยในมนุษย์  เพื่อพิทกัษสิ์ทธ์ิผูเ้ขา้ร่วมการวจิยั 
จากวทิยาลยัการสาธารณสุขสิรินธร จงัหวดัยะลา ดงัใบรับรองเลขท่ี 102/2559 (ดงัแสดงใน
ภาคผนวก ก)  ด าเนินการเก็บขอ้มูลในตวัอยา่งท่ีก าหนด ระหวา่งวนัท่ี 6 ธนัวาคม 2559 – 22 
กุมภาพนัธ์ 2560 จนครบจ านวน โดยผูช่้วยวจิยัซ่ึงเป็นบุคคลภายนอก จ านวน 1 ท่านท่ีไดรั้บการฝึก
ทกัษะการสัมภาษณ์จากผูว้จิยั ซกัซอ้มทดลองสัมภาษณ์ร่วมกนัในอาสาสมคัรตวัอยา่งจ านวน 10 
คน ท่ีไม่ใช่กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยั เพื่อใหเ้กิดความเขา้ใจความหมายของค าถามใน
แบบสอบถามตรงกนั จนเกิดความมัน่ใจในการสัมภาษณ์ 

1.6  การวเิคราะห์ข้อมูล 

1.6.1  ใช้สถติิพรรณนา  ไดแ้ก่ ค่าร้อยละ  (Percentage) ค่าเฉล่ีย  (Mean) ส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน  (Standard Deviation) และสถิติวเิคราะห์ ไดแ้ก่ การทดสอบค่าไคสแควร์  (Chi 
square test) สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์แบบเพียร์สันและ สถิติการถดถอยเชิงพหุแบบขั้นตอน 
(Stepwise multiple regression analysis) 
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1.7  ผลการวจัิย พบวา่  
1.7.1 กลุ่มตัวอย่าง  ผูรั้บบริการเขา้ร่วมในการวจิยัคร้ังน้ีจ  านวน 355 คน เป็นเพศ

หญิงร้อยละ 71.30 อายเุฉล่ียของผูเ้ขา้ร่วมการวจิยั 34.19 + 12.25 ปี โดยมีช่วงอายตุั้งแต่ 15 – 84 ปี 
ผูเ้ขา้ร่วมวจิยั ร้อยละ 89.30 ใชสิ้ทธ์ิการรักษาแบบหลกัประกนัสุขภาพถว้นหนา้ และมากกวา่
คร่ึงหน่ึง (ร้อยละ 54.40) เคยมีประสบการณ์การรับบริการทนัตกรรมท่ีโรงพยาบาลแห่งน้ี 

1.7.2 การวิเคราะห์ความคาดหวังต่อคุณภาพบริการของผู้รับบริการ  การวจิยัใน
คร้ังน้ีพบวา่ ความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการทนัตกรรมของผูรั้บบริการอยูใ่นระดบัสูง  (  = 4.46 + 
0.41) ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ (  = 4.08 + 0.44) 

1.7.3 การวิเคราะห์ความการรับรู้คุณภาพบริการของผู้รับบริการ  การวจิยัพบวา่ 
การรับรู้คุณภาพบริการทนัตกรรมของผูรั้บบริการอยูใ่นระดบัสูง  (  = 4.27 + 0.57) ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ีย
สูงสุด คือ ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ (  = 3.84 + 0.59) 

1.7.4 การศึกษาปัจจัยทีม่ีอิทธิพลต่อการรับรู้คุณภาพบริการทนัตกรรม ของ
ผูรั้บบริการในการศึกษาน้ี คือ ความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการทนัตกรรมในดา้นการตอบสนองต่อ
ผูรั้บบริการ และรายไดข้องผูรั้บบริการ  

 

2.  อภิปรายผลการศึกษา  
 

จากการสรุปผลการวจิยั สามารถน ามาอภิปรายผลไดด้งัต่อไปน้ี  
2.1  จากการศึกษาคร้ังน้ีพบวา่ ระดบัความคาดหวงัคุณภาพบริการทนัตกรรมของกลุ่ม

ตวัอยา่งผูรั้บบริการอยูใ่นระดบัสูง สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ วนาพรรณ ช่ืนอ่ิม , พาณี สีตกะลิน  
และอารยา ประเสริฐชยั  (2558) ท่ีท าการศึกษาในผูรั้บบริการท่ีเป็นบุคลากรของโรงพยาบาล
รามาธิบดีทุกประเภทการจา้งท่ียงัคงปฏิบติังานอยู ่และเม่ือพิจารณาในรายดา้นก็พบวา่อยูใ่น
ระดบัสูงทุกดา้น เช่นกนั เม่ือพิจารณาตามล าดบัคะแนนเฉล่ียจากมากไปนอ้ยไดด้งัน้ี ดา้นการ
ตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ดา้น
ความเช่ือมัน่ต่อบริการท่ีไดรั้บ และดา้นการรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการตามบริบท ซ่ึงสอดคลอ้งกบั
ขอ้มูลในส่วนของขอ้เสนอแนะต่อการบริการท่ีผูรั้บบริการตอ้งการใหมี้การปรับปรุงในดา้นระบบ
บริการผูป่้วยของหน่วยงาน ใหต้อบสนองต่อผูรั้บบริการมากท่ีสุด แต่อยา่งไรก็ตามอาจมีความ
แตกต่างจากการศึกษาของ วนาพรรณ ช่ืนอ่ิม , พาณี สีตกะลิน  และอารยา ประเสริฐชยั  (2558) ท่ี
พบวา่ การใหค้วามมัน่ใจต่อผูรั้บบริการเป็นดา้นท่ีมีคะแนนเฉล่ียสูงสุด ซ่ึงทั้งน้ีอาจเน่ืองมาจาก 
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ระดบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการท่ีแตกต่างกนัไปตามปัจจยัต่างๆ ท่ีเป็นตวัก าหนด เช่น ลกัษณะ
การบอกเล่าแบบปากต่อปาก จากค าแนะน าของเพื่อนฝงู หรือ ความตอ้งการส่วนบุคคลจาก
ประสบการณ์ในอดีต เป็นตน้ (Parasuraman et al., 1985)  

2.2  ความคาดหวงัในดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการท่ีมีค่าเฉล่ียรายขอ้สูงท่ีสุด คือ 
ความตอ้งการใหท้นัตแพทยต์รวจอยา่งละเอียดและใหท้นัตแพทยใ์ชเ้วลาในการรักษาอยา่งเตม็ท่ี (  
= 4.71 + 0.61 และ  = 4.71 + 0.60 ตามล าดบั) ซ่ึงแสดงใหเ้ห็นวา่ ส่ิงท่ีผูรั้บบริการมีความกงัวล
เก่ียวกบัคุณภาพทางเทคนิค (Technical quality) คือ ตอ้งการใหท้นัตแพทยต์รวจวนิิจฉยัใหถู้กตอ้ง
และตอ้งการใหใ้ชเ้วลารักษาอยา่งเตม็ท่ีเพื่อใหเ้กิดผลการรักษาท่ีดี (Sofaer & Firminger, 2004) 

2.3  ผลการศึกษาวจิยัในคร้ังน้ี สอดคลอ้งกบัการวจิยัของ Fornell, Johnson, Anderson, 
and Bryant (1996); Chan  และคณะ  (2003); Bei และ Chiao (2001) ท่ีพบวา่ความคาดหวงัต่อการ
บริการของผูรั้บบริการมีความสัมพนัธ์ต่อการรับรู้บริการของผูรั้บบริการ ดงันั้น ผูบ้ริหาร
โรงพยาบาลควรศึกษาและใหค้วามส าคญักบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการ เพราะการไม่สามารถ
ตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการอาจน าไปสู่ความไม่พึงพอใจของการบริการ 

2.4  จากการศึกษาคร้ังน้ี ความคาดหวงัต่อการบริการดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 
และรายไดข้องผูรั้บบริการ คือ ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการรับรู้คุณภาพบริการของผูรั้บบริการทนัตก
รรม โรงพยาบาลยีง่อเฉลิมพระเกียรติ ๘๐ พรรษา ซ่ึงแตกต่างจากการศึกษาของ Alghamdi (2014) 
ท่ีพบวา่ การรับรู้ต่อคุณภาพบริการในดา้นการรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการตามบริบท ความเป็น
รูปธรรมของบริการและการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ จะมีผลกระทบต่อความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการ 

2.5 ปัจจยัดา้นรายไดมี้อิทธิพลต่อการรับรู้คุณภาพบริการของผูรั้บบริการทนัตกรรม 
โรงพยาบาลยีง่อเฉลิมพระเกียรติ ๘๐ พรรษา โดยพบวา่ผูท่ี้มีรายไดม้ากกวา่จะมีการรับรู้คุณภาพ
บริการมากกวา่ผูท่ี้มีรายไดน้อ้ย ทั้งน้ีอาจเน่ืองมาจากผูมี้รายไดน้อ้ย ท่ีมารับบริการอาจตอ้งเสีย
ค่าใชจ่้ายท่ีอยูน่อกเหนือเง่ือนไขของหลกัประกนัสุขภาพถว้นหนา้ และการมารอรับบริการทนัตก
รรมอาจท าใหผู้รั้บบริการกลุ่มน้ี เสียโอกาสในการประกอบอาชีพในวนันั้น แต่อยา่งไรก็ตาม
ผูบ้ริหารโรงพยาบาลควรจะตอ้งศึกษาถึงสาเหตุท่ีแทจ้ริงต่อไป  
 

3.  ข้อเสนอแนะ  
 

3.1  ข้อเสนอแนะในการน าผลการวจัิยไปใช้  ผูบ้ริหารโรงพยาบาลยีง่อเฉลิมพระเกียรติ 
๘๐ พรรษาควรศึกษาและเขา้ใจถึงการความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการทนัตกรรมของผูรั้บบริการ
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โดยเฉพาะในดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการท่ีตรงใจผูรั้บบริการ เพื่อใหส้ามารถจดัการบริการท่ี
เหมาะสมกบัผูรั้บบริการ นอกจากน้ีโรงพยาบาลควรปรับปรุงคุณภาพบริการในกลุ่มผูป่้วยท่ีมี
รายไดน้อ้ย เช่นการมีช่องทางพิเศษส าหรับรับบริการ ท าใหผู้รั้บบริการไม่ตอ้งรอนาน เพื่อใหผู้ป่้วย
กลุ่มน้ีเกิดการรับรู้ต่อคุณภาพบริการทนัตกรรมและมีความพึงพอใจในการบริการมากข้ึน  

3.2  ข้อเสนอแนะในการวจัิยคร้ังต่อไป  การศึกษาน้ี เป็นการเก็บขอ้มูลเชิงปริมาณเป็น
ส่วนใหญ่ ดงันั้นเพื่อใหไ้ดข้อ้มูลเชิงลึก จึงควรศึกษาดว้ยการวจิยัเชิงคุณภาพเพิ่มเติม เพื่อใหไ้ด้
ขอ้มูลท่ีสมบูรณ์ เป็นประโยชน์ในการน าขอ้มูลไปใชเ้พื่อวางแผนปรับปรุงการท างานของ
โรงพยาบาลต่อไป 
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เอกสารช้ีแจงข้อมูลส าหรับอาสาสมคัรวจิัย   
            เน่ืองดว้ย ขา้พเจา้  นายศรีสุข ขวญัคง  ก าลงัด าเนินการวจิยั เร่ือง 
ปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กบัการรับรู้คุณภาพบริการทนัตกรรมของผูรั้บบริการ โรงพยาบาลยีง่อเฉลิม
พระเกียรติ ๘๐ พรรษา จงัหวดันราธิวาส 
โดยมีวตัถุประสงคข์องการวิจยั เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคล ปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้ง
กบัการมารับบริการทนัตกรรมและความคาดหวงัต่อบริการทนัตกรรมกบัการรับรู้ต่อคุณภาพบริการ
ทนัตกรรมของผูรั้บบริการ โรงพยาบาลยีง่อเฉลิมพระเกียรติ ๘๐ พรรษา จงัหวดันราธิวาส  

เรียน  ท่านผูอ่้านท่ีนบัถือ 
จากการใหบ้ริการของโรงพยาบาลยีง่อเฉลิมพระเกียรติ ๘๐ พรรษามาประมาณ 10 ปี ซ่ึง

เนน้การบริหารจดัการโรงพยาบาลแบบมีส่วนร่วมจากชุมชน ตามหลกัธรรมาภิบาล ซ่ึงมีหลกัการ
ส าคญัท่ีมุ่งหวงัใหป้ระชาชนเขา้ถึงการบริการท่ีมีคุณภาพ งานบริการทนัตกรรมก็นบัเป็นภารกิจ
ส าคญัประการหน่ึงของโรงพยาบาลยีง่อเฉลิมพระเกียรติ ๘๐ พรรษาโดยมีบทบาทของงานในดา้น
การใหก้ารรักษาทางทนัตกรรม เช่น การใหค้  าปรึกษาแนะน าดา้นทนัตสุขภาพ การตรวจวนิิจฉยั 
การถอนฟัน อุดฟัน ขดูหินน ้าลาย ผา่ฟันคุด การใส่ฟันเทียม และการรักษารากฟัน  

ผูว้จิยัตระหนกัถึงความส าคญัน้ี จึงตอ้งการศึกษาวจิยั ปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กบัการรับรู้
คุณภาพบริการทนัตกรรมของผูรั้บบริการ โรงพยาบาลยีง่อเฉลิมพระเกียรติ ๘๐ พรรษา จงัหวดั
นราธิวาส ซ่ึงตอ้งการท่ีจะน าผลการศึกษาน้ีมาปรับปรุงการใหบ้ริการต่อไป  

ในการน้ี ผูว้จิยั ขอเชิญชวนท่านเขา้ร่วมโครงการวจิยัโดยการสัมภาษณ์ ซ่ึงประกอบดว้ยชุด
ค าถามจ านวน 59 ขอ้ ซ่ึงเป็นการสัมภาษณ์ก่อนเขา้รับบริการ จ านวน 35 ขอ้ และ หลงัรับบริการ
จ านวน 24 ขอ้ โดยใชเ้วลาในการสัมภาษณ์ประมาณ 20 นาทีและ 15 นาที ตามล าดบั และมีล่ามเป็น
ผูแ้ปลค าถามส าหรับผูท่ี้ไม่สามารถเขา้ใจภาษาไทย ขอ้มูลจากการสัมภาษณ์ทั้งหมดจะถูกจดบนัทึก
ในแบบสัมภาษณ์ ซ่ึงผูว้จิยัขอแจง้ใหท้่านทราบวา่ ขอ้มูลจากการสัมภาษณ์จะไม่มีผลใดๆต่อตวัท่าน  
เน่ืองจากขอ้มูลจะถูกประมวลผลในภาพรวม และขอ้มูลทั้งหมดจะถูกเก็บรักษาเป็นความลบั 

ไม่วา่ท่านจะเขา้ร่วมในโครงการวจิยัน้ีหรือไม่ ท่านจะยงัคงไดรั้บการปฏิบติัท่ีดีเช่นเดียวกบั
ผูป่้วยท่านอ่ืน ๆ และถา้ท่านตอ้งการท่ีจะถอนตวัออกจากการศึกษาน้ีเม่ือใด  ท่านก็สามารถกระท า
ไดอ้ยา่งอิสระ 

หากท่านมีค าถามใด ๆ ก่อนท่ีจะตดัสินใจเขา้ร่วมโครงการน้ี  โปรดซกัถามผูว้จิยัไดอ้ยา่ง
เตม็ท่ี โดยถา้ท่านมีขอ้สงสัยเก่ียวกบัการวจิยั ท่านสามารถติดต่อ ขา้พเจา้ ทพ. ศรีสุข ขวญัคง ได้
โดยตรง ท่ี 08-1766-2397 หรือ opleneverdie@gmail.com 
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หากท่านมีปัญหาสงสัยเก่ียวกบัสิทธิของท่านในการการวจิยัน้ี โปรดสอบถามได้ที่
เลขานุการคณะกรรมการพจิารณาจริยธรรมวจัิยในมนุษย์วทิยาลยัการสาธารณสุขสิรินธร จังหวดั
ยะลา  
 ส านกังานคณะกรรมการพิจารณาจริยธรรมการวจิยัในมนุษย ์
 วทิยาลยัการสาธารณสุขสิรินธร จงัหวดัยะลา  
 หอ้ง 6522 ชั้น 5 อาคารอ านวยการ  
 เลขท่ี 91 ถนนเทศบาล 1 ต าบลสะเตง  อ าเภอเมือง  จงัหวดัยะลา   
 โทรศพัท ์ 073-212-863 ต่อ 153  
 โทรสาร 073-213-234  

ลงช่ือ............................................ 
                (นายศรีสุข ขวญัคง)  
            นกัวจิยั/หวัหนา้โครงการวจิยั  
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เอกสารแสดงความยนิยอมโดยได้รับการบอกกล่าว 
 

          ขา้พเจา้  อาย ุ  ปี ไดรั้บฟังค าอธิบายจาก 
ทพ. ศรีสุข ขวญัคง เก่ียวกบัการเป็นอาสาสมคัรในโครงการวจิยั เร่ือง 
ปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กบัการรับรู้คุณภาพบริการทนัตกรรมของผูรั้บบริการ โรงพยาบาลยีง่อเฉลิมพระ
เกียรติ ๘๐ พรรษา จงัหวดันราธิวาส 
        ก่อนท่ีจะลงนามในใบยนิยอมใหท้ าการวจิยัน้ี  ผูว้จิยัไดอ้ธิบายใหข้า้พเจา้ทราบถึง
วตัถุประสงคข์องการวจิยั วธีิการวจิยั รวมทั้งประโยชน์และผลกระทบท่ีอาจจะเกิดข้ึนจากการวจิยั
อยา่งละเอียดตลอดจนใหเ้วลาในการซกัถามขอ้สงสัยต่างๆ จนเขา้ใจ 
 ผูว้จิยัไดข้ออนุญาตใน การสัมภาษณ์ 2 ช่วง ซ่ึงใชเ้วลาประมาณ 20 นาทีและ 15 นาทีก่อน
และหลงัรับบริการทนัตกรรม ตามล าดบั เพื่อน าขอ้มูลท่ีไดไ้ปศึกษาปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กบัการ
รับรู้คุณภาพบริการทนัตกรรมของผูรั้บบริการ โรงพยาบาลยีง่อเฉลิมพระเกียรติ ๘๐ พรรษา จงัหวดั
นราธิวาส โดยผูว้จิยัจะน าเสนอเฉพาะในภาพรวมของผลการวจิยัและใชป้ระโยชน์ทางวชิาการ
เท่านั้น 

ขา้พเจา้เขา้ร่วมโครงการวจิยัน้ีโดยความสมคัรใจและขา้พเจา้สามารถถอนตวัจากการเป็น
อาสาสมคัรโครงการวจิยัน้ีเม่ือใดก็ไดถ้า้ขา้พเจา้ปรารถนา โดยไม่มีผลกระทบใดๆ ต่อขา้พเจา้ 
  ขา้พเจา้สามารถ ติดต่อสอบถามผูว้จิยัไดต้ลอด 24 ชัว่โมง ท่ี ทพ. ศรีสุข ขวญัคง   กลุ่มงาน
ทนัตกรรม รพ. ยีง่อเฉลิมพระเกียรติ ๘๐ พรรษา อ. ยีง่อ จ. นราธิวาส 96180  โทร. 0817662397 e-
mail: opleneverdie@gmail.com 
 ขา้พเจา้ไดอ่้านขอ้ความขา้งตน้แลว้และไดล้งนามในใบยนิยอมน้ีดว้ยความเตม็ใจ 

 
ลงนาม……………………………..            

(…….....................................)  
อาสาสมคัรวจิยั 

วนัท่ี......... เดือน ................ พ.ศ. ............ 

 
ลงนาม…………………………….นกัวจิยั 

(ทพ. ศรีสุข ขวญัคง) 
วนัท่ี......... เดือน ..................... พ.ศ. ............ 

 
ลายเซ็นพยานอยา่งนอ้ย 1 คน  
ลงนาม……………………………..  พยาน 
    (.................................................)  
วนัท่ี......... เดือน ......................พ.ศ. ............ 

 
ลงนาม………………………..  พยาน 
    (.................................................)  
วนัท่ี......... เดือน ......................พ.ศ. ............ 
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แบบสอบถามคุณภาพบริการทนัตกรรมตามความคาดหวงัและการบริการทีไ่ด้รับของ
โรงพยาบาลยีง่อเฉลมิพระเกยีรติ ๘๐ พรรษา จังหวดันราธิวาส 

                  QN [    ][    ][    ] 
เพศของผู้ถูกสัมภาษณ์  (1)  ชาย     (2) หญิง                                                                SEX [      ] 

หมายเหตุ ค าถามส่วนที่ 1 และ 2 ใช้ถามก่อนรับบริการ และค าถามส่วนที่ 3 และ 4 ใช้ถามหลงัรับบริการ 

ส่วนที่ 1 ข้อมูลส่วนบุคคล     

ค าถาม ค าตอบ ส าหรับ
ผู้วิจัย 

1. ท่านเกิด ปี พ.ศ.  ……….…… (ปี พ.ศ. ท่ีเกิด) AGE [     ] 

2. ท่านนบัถือศาสนา (1) อิสลาม       (2) พทุธ       (3) คริสต ์      (4) อ่ืนๆ (ระบ)ุ…… REL [    ] 
3. สถานภาพสมรส ? (1) โสด          (2) สมรส       (3) หยา่/แยกกนัอยู ่        

(4) หมา้ย 
MAR [    ] 

4. ท่านไดรั้บการศึกษา
สูงสุดระดบัใด?  

(1)  ไม่มีการศึกษา                    (2)  ประถมศึกษา 
(3)  มธัยมศึกษา                       (4)  มหาวิทยาลยั 
(5)  อ่ืนๆ (ระบุ) …………………....  

EDU [    ] 

5. ท่านประกอบอาชีพ
อะไรเป็นหลกั? 

(1) นกัเรียน/นกัศึกษา              (2) พอ่บา้น/แม่บา้น/ไม่ไดท้  างาน                      
(3) เกษตรกร (ท านา, ท าสวน)      (4) ธุรกิจส่วนตวั                   
(5) ขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ   (6) ลูกจา้งเอกชน/หน่วยงานราชการ 
(7) รับจา้ง ระบุประเภท...............(8)  อ่ืนๆ (ระบุ)…………...... 

OCC [    ] 

6. ท่านมีรายไดเ้ฉล่ียต่อ
เดือน ประมาณเดือน
ละเท่าใด? 

(1) ไม่มีรายได ้                            (2) นอ้ยกวา่ 3,000 บาท                           
(3) 3,000-6,000 บาท                   (4) 6,001 - 9,000 บาท     
(5) 9,001 – 12,000 บาท              (6) 12,001-15,000 บาท 
(7) มากกวา่ 15,000 บาท.............................(รายละเอียดถา้จ าได)้ 

INC [    ] 

7. ท่านอาศยัอยูใ่นเขต
ต าบลอะไร ? 

(1) ยีง่อ                       (2) จอเบาะ               (3) ตะปอเยาะ  
(4) ลุโบะบายะ           (5) ลุโบะบือซา         (6)  ละหาร 
(7)  นอกเขตอ าเภอยีง่อ โปรดระบุ (อ าเภอ).........................
(จงัหวดั).............................................. 

RES [    ] 

8. สิทธ์ิในการ
รักษาพยาบาล ? 

(1) ประกนัสุขภาพถว้นหนา้ (บตัรทอง)                
(2) ประกนัสังคม     
(3) เบิกจากหน่วยงานตน้สังกดั หรือ เบิกจ่ายตรง   
(4) ช าระเงินเอง 
(5) อ่ืน ๆ ระบุ.............................................................................. 

UC [       ] 
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ค าถาม ค าตอบ ส าหรับ
ผู้วิจัย 

9. ท่านเคยท าฟันท่ี
โรงพยาบาลแห่งน้ี
มาก่อนหรือไม่ ? 

(1)  เคย        
(2) ไม่เคย......วนัน้ีมาท าฟันเป็นคร้ังแรก (ข้ามไปตอบข้อ 12) 

EXP [     ] 

10. ถา้เคยท าฟันท่ีน่ี ท่าน
เคยท าฟันมาแลว้
ประมาณก่ีคร้ัง? 

(1) 1 – 5 คร้ัง          (2) 6 – 10 คร้ัง         (3) มากกวา่ 10 คร้ัง ข้ึน
ไป 

TIM [     ] 

11. ท่านเคย ท า อะไรมา
บา้ง ? 
 (ตอบไดม้ากกวา่ 1 
ขอ้) 

(1) ตรวจฟัน       (2) ถอนฟัน     (3) อุดฟัน     (4) ขดูหินปูน 
(5) ผา่ฟันคุด       (6) ใส่ฟันเทียม  (7) รักษารากฟัน 
(8) อ่ืน ๆ โปรดระบุ
........................................................................... 

      Y     N 
EXM1 [ ] [ ] 
EXT2 [ ] [ ] 
FIL3 [  ]  [ ] 
SC 4 [  ] [  ] 
IMP5 [ ]  [ ] 
DEN6 [ ] [ ] 
RCT7 [ ] [ ] 
OTH8 [ ] [ ] 
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ส่วนที่ 2 คุณภาพบริการทนัตกรรมตามความคาดหวงั 
 

บริการ ความคาดหวงั ส าหรับ

ผู้วจัิย 
คาดหวงั เฉยๆ ไม่คาดหวงั 

5 4 3 2 1 

ความเป็นรูปธรรม 

12.  ท่านคาดหวงัวา่ หอ้งท าฟัน

โรงพยาบาลน้ีควรจะสะอาด 

สะอา้น 

      

E1 [   ] 

13. ท่านคาดหวงัวา่ เกา้อ้ีนัง่รอท าฟัน

ควรมีจ านวนเพียงพอ 

     E2 [   ] 

14. ท่านคาดหวงัวา่ หอ้งท าฟันท่ีน่ี

ควรมีเคร่ืองมือท าฟันท่ีทนัสมยั 

     E3 [   ] 

15. ท่านคาดหวงัวา่ หอ้งฟันควรมี น ้า

ด่ืม พดัลม ทีว ีฯลฯ ท่ีอ  านวยความ

สะดวก เพียงพอส าหรับผูม้าท า

ฟัน 

     E4 [   ] 

16. ท่านคาดหวงัวา่ เจา้หนา้ท่ีหอ้งฟัน

ควรจะแต่งกายสุภาพ เรียบร้อย 

สะอาดสะอา้น 

     E5 [   ] 

  ET  [  ] 
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บริการ ความคาดหวงั ส าหรับ
ผู้วจัิย คาดหวงั เฉยๆ ไม่คาดหวงั 

5 4 3 2 1 

การตอบสนองต่อผู้รับบริการ 
17. ทา่นคาดหวงัว่า จะได้รับบริการ

ตามเวลาที่ได้รับแจ้ง  หรือ นดั
หมายไว้ ทกุครัง้เม่ือมาท าฟัน 

      
E6 [   ] 

18. ทา่นคาดหวงัว่า จะสามารถมา
ติดต่อรับคิว ท าฟันได้อย่างสะดวก 

     E7 [   ] 

19. ทา่นคาดหวงัว่า คิวท าฟัน ควรจะมี
มากเพียงพอกบัความต้องการท า
ฟันของคนไข้ในแต่ละวนั 

     E8 [   ] 

20. ทา่นคาดหวงัว่า หมอฟันจะแสดง
ความสนใจและซกัถามปัญหา/
อาการโรคในช่องปากของทา่น
อย่างละเอียด ก่อนลงมือรักษา 

     E9 [   ] 

21. ทา่นคาดหวงัว่า หมอฟันจะตรวจ
ในและนอกช่องปากของทา่นอย่าง
ละเอียด ก่อนลงมือรักษา 

     E10 [ ] 

22. ทา่นคาดหวงัว่า หมอฟันควรใช้
เวลารักษาทา่น อย่างเต็มที่ 

     E11 [ ] 

23. ทา่นคาดหวงัว่า เม่ือทา่นมาขอท า
ฟันท่ีโรงพยาบาลนี ้ทา่นจะได้ท า
ฟัน โดยไม่ต้องรอนานเกินไป 

     E12 [ ] 

  Eres[ ] 

ความเช่ือถอืไว้วางใจได้ 
24. ทา่นคาดหวงัว่า หมอฟันท่ีรักษา

ทา่นควรมีความรู้ความสามารถใน
การท าฟัน  

      
E13 [ ] 
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บริการ ความคาดหวงั ส าหรับ
ผู้วจิัย คาดหวงั เฉยๆ ไม่คาดหวงั 

5 4 3 2 1 

25. ทา่นคาดหวงัวา่จะได้รับการท าฟันท่ีไม่
เจ็บปวด 

     E14 [  ] 

26. ทา่นคาดหวงัวา่ ห้องฟันท่ีนี่ควรมี
เคร่ืองมือสะอาด ปลอดเชือ้  

     E15 [  ] 

27. ทา่นคาดหวงัวา่เจ้าหน้าที่ควรเปลีย่น
ถงุมือทกุครัง้ เมื่อท าฟันให้ผู้ ป่วยคน
ใหม ่

     E16 [  ] 

  Erel [  ] 

ความเช่ือมัน่ต่อบริการทีไ่ด้รับ 
28. ทา่นคาดหวงัวา่ จะไมพ่บ อาการแทรก

ซ้อน หรือ อาการท่ีไมต้่องการให้
เกิดขึน้ จากการมาท าฟันท่ี
โรงพยาบาลแหง่นี ้เช่น ติดเชือ้หลงั
ถอนฟัน เลอืดออกไมห่ยดุหลงัถอนฟัน 
ปวดฟันหลงัอดุฟัน 

      
 
E17 [  ] 

29. ทา่นคาดหวงัวา่ จะไมต้่องกลบัมา
รักษาซ า้แล้วซ า้อีก ด้วยอาการของโรค
เดิม หากท าฟันท่ีโรงพยาบาลแหง่นี ้

      
E18 [  ] 

30. ทา่นคาดหวงัวา่ จะได้รับการท าฟันท่ี
ไมม่ีความผิดพลาด ทกุครัง้ที่มารับ
บริการ 

      
E19 [  ] 

31. ทา่นคาดหวงัวา่ จะต้องปลอดภยัถ้า
มาท าฟันกบัหมอฟันโรงพยาบาลนี ้

     E20 [  ] 

  Eas [  ] 



71 
 

บริการ ความคาดหวงั ส าหรับ
ผู้วจัิย คาดหวงั เฉยๆ ไม่คาดหวงั 

5 4 3 2 1 

การรู้จักและเข้าใจผู้รับบริการตามบริบท 
32. ทา่นคาดหวงัวา่ หมอฟันจะพดูคยุ

กบัทา่นด้วยภาษาท่ีเข้าใจง่าย ไม่
ใช้ศพัท์เฉพาะทาง ซึง่ทา่นไม่
เข้าใจ 

      
E21 [ ] 

33. ทา่นคาดหวงัวา่ หมอฟันจะ
อธิบายให้ทา่นเข้าใจอยา่งชดัเจน
เก่ียวกบัการรักษาท่ีทา่นควรได้รับ 

      
E22 [ ] 

34. ทา่นคาดหวงัวา่ หมอฟันจะเปิด
โอกาสให้ทา่นสง่สญัญาณ ( เชน่ 
การยกมือ) ในกรณีท่ีทา่นต้องการ
ส่ือสาร หรือ รู้สกึทนไมไ่หว
ในขณะท าฟัน 

      
E23 [ ] 

35. ทา่นคาดหวงัวา่ ห้องฟันจะมี
ชอ่งทางท่ีสะดวกให้ทา่นตดิตอ่ 
เชน่ ทางโทรศพัท์ กลอ่งแสดง
ความคดิเห็น เป็นต้น 

      
E24 [ ] 

  Eem [  ] 

Eall [  ] 
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QN [    ][    ][    ] 
ส่วนที่ 3 คุณภาพบริการทันตกรรมที่ได้รับ 

บริการ ความรู้สึกของท่าน ส าหรับ
ผู้วจิัย รู้สึกได้ เฉยๆ ไม่รู้สึก 

5 4 3 2 1 

ความเป็นรูปธรรม 
36. ท่านรู้สึกวา่ ห้องท าฟัน

โรงพยาบาลน้ี ดูสะอาด   น่ามาใช้
บริการ 

      
P1   [   ] 

37. ท่านรู้สึกวา่ เกา้อ้ีนัง่รอท าฟันมี
จ านวนเพียงพอแลว้ 

     P2   [   ] 

38. ท่านรู้สึกวา่ ห้องท าฟันท่ีน่ีมี
เคร่ืองมือท าฟันท่ีทนัสมยั 

     P3   [   ] 

39. ท่านรู้สึกวา่ ห้องฟันท่ีน่ีมี น ้าด่ืม 
พดัลม ทีวี ฯลฯ ท่ีอ  านวยความ
สะดวก เพียงพอส าหรับผูม้าท า
ฟัน 

     P4   [   ] 

40. ท่านรู้สึกวา่ เจา้หนา้ท่ีห้องฟัน
แต่งกายสุภาพ เรียบร้อย สะอาด
สะอา้น 

     P5   [   ] 

  
PT   [   ] 

การตอบสนองต่อผู้รับบริการ 
41. ท่านรู้สึกวา่ ไดรั้บบริการตาม

เวลาท่ีไดรั้บแจง้  หรือ นดัหมาย
ไว ้ทุกคร้ังเม่ือมาท าฟัน 

      
P6   [   ] 

42. ท่านรู้สึกวา่ สามารถมาติดต่อรับ
คิว ท าฟันไดอ้ยา่งสะดวก 

     P7   [   ] 

43. ท่านรู้สึกวา่ คิวท าฟัน มีเพียงพอ
กบัความตอ้งการท าฟันของผูป่้วย 

     P8   [   ] 
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บริการ ความรู้สึกของท่าน ส าหรับ
ผู้วจิัย รู้สึกได้ เฉยๆ ไม่รู้สึก 

5 4 3 2 1 

44. ท่านรู้สึกวา่ หมอฟันแสดงความ
สนใจและซกัถามปัญหา/อาการ
โรคในช่องปากของท่านอยา่ง
ละเอียด ก่อนลงมือรักษา 

     P9   [   ] 

45. ท่านรู้สึกวา่ หมอฟันตรวจในและ
นอกช่องปากของท่านอยา่ง
ละเอียด ก่อนลงมือรักษา 

     P10 [   ] 

46. ท่านรู้สึกวา่ หมอฟันไดใ้ชเ้วลา
รักษาท่าน อยา่งเตม็ท่ีแลว้ 

     P11 [   ] 

47. ท่านรู้สึกวา่ เม่ือท่านมีความ
ตอ้งการมาท าฟัน ห้องฟัน
โรงพยาบาลน้ีจะท าฟันให้ท่าน 
โดยไม่ท าให้ท่านตอ้งรอนาน
เกินไป 

     P12 [   ] 

      Pres [  ] 
ความเช่ือถอืไว้วางใจได้ 

48. ท่านรู้สึกวา่ หมอฟันท่ีรักษาท่าน
มีความรู้ความสามารถในการท า
ฟัน เป็นท่ีน่าพอใจ 

      
P13 [   ] 

49. ท่านรู้สึกไดว้า่ ไดรั้บการท าฟันท่ี
ไม่เจบ็ปวด เม่ือมาท าฟันท่ีน่ี      

P14 [   ] 

50. ท่านรู้สึกวา่ ห้องฟันท่ีน่ีมี
เคร่ืองมือท่ีสะอาด ปลอดเช้ือ  

     P15 [   ] 

51. ท่านรับรู้ไดว้า่วา่เจา้หนา้ท่ีเปล่ียน
ถุงมือใหม่ ทุกคร้ัง เม่ือท าฟันให้
ผูป่้วยรายใหม่ 

     P16 [   ] 

 
 

Prel [   ] 
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บริการ ความรู้สึกของท่าน ส าหรับ
ผู้วจิัย รู้สึกได้ เฉยๆ ไม่รู้สึก 

5 4 3 2 1 

ความเช่ือมั่นต่อบริการทีไ่ด้รับ 
52. ท่านเช่ือมัน่วา่ จะไม่พบอาการ

แทรกซอ้น หรือ อาการท่ีไม่
ตอ้งการให้เกิดข้ึน จากการมาท า
ฟันท่ีโรงพยาบาลแห่งน้ี  

      
P17 [   ] 

53. ท่านเช่ือมัน่วา่ จะไม่ตอ้งกลบัมา
รักษาซ ้ าแลว้ซ ้ าอีก ดว้ยอาการ
ของโรคเดิม หากท าฟัน 

      
P18 [   ] 

54. ท่านเช่ือมัน่วา่ จะไดรั้บการท าฟัน
ท่ีดี ไม่มีความผดิพลาด ทุกคร้ัง
ท่ีมารับบริการ 

     P19 [   ] 

55. ท่านรู้สึกปลอดภยัจากการท าฟัน
และคิดวา่จะไม่เกิดปัญหาใดๆ 
จากการท าฟันของหมอฟัน
โรงพยาบาลน้ี 

      
P20 [   ] 

  Pas [   ] 

การรู้จักและเข้าใจผู้รับบริการตามบริบท 
56. หมอฟันพดูคุยกบัท่านดว้ยภาษาท่ี

เขา้ใจง่าย ไม่ใชศ้พัทเ์ฉพาะทาง 
ซ่ึงท่านไม่เขา้ใจ 

      
P21 [   ] 

57. หมอฟันอธิบายให้ท่านเขา้ใจ
อยา่งชดัเจนเก่ียวกบัการรักษาท่ี
ท่านควรไดรั้บ 

     P22 [   ] 

58. หมอฟันเปิดโอกาสให้ท่านส่ง
สญัญาณ ( เช่น การยกมือ) ใน
กรณีท่ีท่านตอ้งการส่ือสาร หรือ 
รู้สึกเจบ็ปวดในขณะท าฟัน 

     P23  [  ] 
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บริการ ความรู้สึกของท่าน ส าหรับ
ผู้วจิัย 

รู้สึกได้ เฉยๆ ไม่รู้สึก 

5 4 3 2 1 

59. ห้องฟันจะมีช่องทางท่ีสะดวกให้
ท่านติดต่อ เช่น ทางโทรศพัท์
กล่องแสดงความคิดเห็น เป็นตน้

P24  [  ] 

Pem [  ] 
Pall [    ] 

ส่วนที ่4 ความคิดเห็นข้อเสนอแนะต่อการบริการทนัตกรรมโรงพยาบาลยีง่อเฉลมิพระเกยีรติ ๘๐ 
พรรษา 
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................. 
.............................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................. 
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................. 
.............................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................. 
.............................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................. 
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