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Abstract 
 

 The purposes of this descriptive research were: 1) to study the level of quality of 
service as perceived by clients at the Out-patient Department, Nuaklong Hospital, KrabiProvinc, 
2) to compare quality of service  as  perceived by clients in terms of sex, age, educational level, 
and income, and 3) to compare the quality of service as  perceived by clients in terms of number 
of visits and period of time for travelling to be serviced. 
 The sample included  280 persons  and  was systematic random selected at the Out-
patient Department, Nuaklong Hospital. Questionnaires were used as research instruments. 
Content validity was verified by five experts, and was 0.93. The Cronbach’s alpha reliability 
coefficient was 0.89.  Data were analyzed by  frequency, percentage, mean, standard deviation,  
t-test, and one-way ANOVA. 
 The study found as follows. 1) Clients rated overall  quality of service at the Out-
patient Department, Nuakhlong Hospital, Krabi province at the high level. 2) There was 
significant difference in assessment of quality of service depending on age (p<.05); whereas, 
there was no significant differences in terms of gender, educational level, and income (p<.05). 
Finally, 3) there was no significant differences in terms of number of visits and period of time for 
travelling to be serviced (p<.05). 
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1. ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา   
 
 ปัจจุบนัความกา้วหนา้ทางเทคโนโลยสีารสนเทศ การส่ือสาร และวทิยาการดา้นการแพทย ์มี

การเปล่ียนแปลงรุดหนา้ไปอย่างรวดเร็ว ท าให้ประชาชนไดรั้บการวินิจฉัยโรค การรักษาพยาบาล โดยใช้
เคร่ืองมือทางการแพทยท่ี์ทนัสมยั และสามารถเขา้ถึงขอ้มูลดา้นการบริการสุขภาพ มีความรู้ความ
เขา้ใจเก่ียวกบัสิทธิการรักษา  และมีความคาดหวงัท่ีจะไดรั้บการบริการท่ีดีมีคุณภาพมากข้ึน  สถานบริการ
สุขภาพจึงมีการแข่งขนักนั และให้ความส าคญักบัการปรับปรุงระบบบริการให้มีคุณภาพ เพื่อตอบสนอง
ต่อความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการและผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจต่อบริการท่ีไดรั้บ (ส านักงานปลดั 
กระทรวงสาธารณสุข, 2555) คุณภาพบริการ หมายถึง การท่ีผูใ้ช้บริการพึงพอใจในการบริการท่ี
ตรงกบัความตอ้งการหรือความคาดหวงั (Parasuraman, et al. cited in Youssef, 1990) ถา้พบว่า
บริการท่ีไดรั้บจริงนอ้ยกวา่บริการท่ีคาดหวงั ผูใ้ชบ้ริการจะไม่พึงพอใจและไม่กลบัมาใชบ้ริการอีก 
ดงันั้นการท่ีบุคคลกล่าวถึงบริการท่ีไดรั้บวา่ดีหรือไม่ดีเป็นไปตามประสบการณ์ท่ีไดรั้บ  ความตอ้งการ
ของผูใ้ชบ้ริการแต่ละบุคคลและการประชาสัมพนัธ์ของโรงพยาบาล  คุณภาพบริการจึงเป็นส่ิงท่ีองค์กร
ใหค้วามส าคญั ความพึงพอใจของผู ้ใช้บริการเป็นตัวช้ีว ัดคุณภาพบริการท่ีส าคัญและแสดงถึง
ความส าเร็จของการดูแลสุขภาพอนามยั 

 การประเมินคุณภาพบริการจะใช้เกณฑ์ในการประเมินแบบใดนั้นข้ึนอยู่กบัการให้
ความหมายค าว่าคุณภาพ วตัถุประสงค์และนโยบายของแต่ละหน่วยงาน พาราสุรามานและคณะ 
(Parasuraman, et al. cited in Youssef, 1990) ไดพ้ฒันาเกณฑ์ในการวดัคุณภาพบริการมาอยา่ง
ต่อเน่ือง เรียกเคร่ืองมือน้ีวา่ SERVQUAL ประกอบดว้ยเกณฑ์ช้ีวดัจ านวน 5 ดา้น ไดแ้ก่  1) ความ
เป็นรูปธรรมของการบริการ (tangible) เป็นความสะดวกสบายท่ีสามารถจบัตอ้งได ้ไดแ้ก่ ส่ิงแวดลอ้มดี 
อาคารสถานท่ีสะอาด เคร่ืองมืออุปกรณ์ทนัสมยั  การติดต่อส่ือสารชดัเจน 2) ความน่าเช่ือถือในการ
ให้บริการ (reliability) เป็นความเท่ียงตรงในการให้บริการ สามารถเช่ือถือได ้และมีความถูกตอ้ง
แม่นย  า 3) การตอบสนองต่อความตอ้งการบริการ (responsiveness) เป็นความเต็มใจท่ีจะช่วยเหลือ
ผูใ้ช้บริการ แกปั้ญหาให้แก่ผูใ้ช้บริการอยา่งรวดเร็ว การให้ค  าแนะน าและขอ้มูลไดอ้ยา่งเหมาะสม 
4) การสร้างความมัน่ใจใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการ (assurance) เป็นการท าให้ผู ้ใช้บริการรู้สึกมั่นใจในความ
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ปลอดภยัของตนเอง เกิดความเช่ือมัน่ในตวัผูใ้ห้บริการทั้งดา้นบริการ ความรู้ และความสามารถ  
และ 5) ความเห็นอกเห็นใจ (empathy) ผูใ้ห้บริการมีความเอ้ืออาทรเอาใจใส่ผูใ้ชบ้ริการ ให้บริการ
โดยค านึงถึงจิตใจ และความแตกต่างของแต่ละบุคคล   ซ่ึงมีหลายการศึกษาพบวา่ เคร่ืองมือน้ีสามารถ
น าไปใช้วดับริการสุขภาพได ้เพราะสามารถรับรู้คุณภาพการให้บริการ ท าให้ทราบแนวทางการ
ปรับปรุงคุณภาพเพื่อน าไปสู่การตอบสนองท่ีตรงกบัความต้องการของผูใ้ช้บริการอย่างแทจ้ริง 
(Mitchell et al., 1999) 

 โรงพยาบาลเหนือคลองเป็นโรงพยาบาลชุมชนของรัฐขนาด 30 เตียง อยูใ่นเขตพื้นท่ี
อ าเภอเหนือคลอง และเขตรอยต่อของอ าเภอทั้งในและนอกจงัหวดักระบ่ี ไดรั้บมอบหมายให้ท าหน้าท่ี
จดับริการสาธารณสุขแบบผสมผสานทั้งดา้นการส่งเสริมสุขภาพ การรักษาพยาบาล การป้องกนัโรค 
และการฟ้ืนฟูสภาพ ส านกังานสาธารณสุขจงัหวดักระบ่ีไดก้ าหนดยุทธศาสตร์ในการพฒันาระบบ
การรักษาพยาบาลท่ีมีคุณภาพโดยโรงพยาบาลของรัฐทุกแห่ง จะตอ้งไดรั้บการรับรองคุณภาพตาม
มาตรฐานของสถาบนัพฒันาและรับรองคุณภาพโรงพยาบาล  ซ่ึงมีตวัช้ีวดัส าคญั คือ ความพึงพอใจ
ของผูใ้ชบ้ริการ  แผนกผูป่้วยนอก  โรงพยาบาลเหนือคลอง เป็นแผนกท่ีเป็นด่านหนา้และจุดเร่ิมตน้
ของการใหบ้ริการมีขั้นตอนในการให้บริการหลายขั้นตอนและมีจ านวนผูใ้ชบ้ริการจ านวนมากกวา่
ทุกแผนก  สถิติขอ้มูลผูม้าใชบ้ริการ แผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลเหนือคลองในปีพ.ศ.2554 ถึงปี 
พ.ศ.2556 มีจ านวน 39,023 ราย , 44,462 ราย และ43,107 รายตามล าดบั (งานสถิติสารสนเทศ
โรงพยาบาลเหนือคลอง , 2556)  ซ่ึงมีจ านวนเพิ่มข้ึนทุกปี   

 ในการด าเนินกิจกรรมการพฒันาคุณภาพโรงพยาบาลท่ีผา่นมา แผนกผูป่้วยนอกไดเ้ปิดโอกาส 
ให้ผูใ้ช้บริการแสดงความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะต่อการให้บริการของพยาบาล/เจา้หน้าท่ีท่ีเก่ียวขอ้ง
ผา่นทางระบบอินเตอร์เน็ตและตูรั้บความคิดเห็น ในปี พ.ศ.2554-2556 มีขอ้ร้องเรียนจ านวน 14 คร้ัง, 
8 คร้ัง และ 9 คร้ังตามล าดบั  ขอ้ร้องเรียนท่ีพบ คือ การให้บริการล่าชา้ให้คอยนาน ไม่ไดรั้บความ
สะดวกในการบริการ เจา้หนา้ท่ีพูดจาไม่ไพเราะ ผูใ้ชบ้ริการไดรั้บบริการไม่ครบถว้น และไม่ไดรั้บการ
ดูแลเอาใจใส่จากผูใ้หบ้ริการเท่าท่ีควร ขอ้มูลเหล่าน้ีสะทอ้นให้เห็นถึงคุณภาพของการให้บริการ ผล
การส ารวจความพึงพอใจต่อการให้บริการจึงพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจร้อยละ 79.8 , 78.5  
และ77.3 ตามล าดบั (งานสถิติสารสนเทศโรงพยาบาลเหนือคลอง , 2556)  ซ่ึงต ่ากวา่เกณฑ์ท่ีก าหนด
ตามตวัช้ีวดั คือ ตอ้งไม่นอ้ยกวา่ร้อยละ 80  และในปีพ.ศ. 2556 เกณฑ์เป้าหมายเพิ่มเป็นไม่นอ้ยกวา่
ร้อยละ 85 (ส านักงานปลดักระทรวงสาธารณสุข, 2556) จะเห็นว่า ระดบัความพึงพอใจต่อการ
บริการแผนกผูป่้วยนอกมีแนวโน้มท่ีจะลดลง ในขณะท่ีเป้าหมายของความพึงพอใจต่อคุณภาพ
บริการเพิ่มสูงข้ึน  และผูใ้ชบ้ริการก็มีจ  านวนเพิ่มข้ึนดว้ย ดงันั้นโรงพยาบาลเหนือคลองจึงตอ้งพฒันา
คุณภาพบริการของหน่วยงานเพื่อน าไปสู่การกระบวนพฒันาและรับรองคุณภาพโรงพยาบาล 



3 
 

 
 

(Hospital Accreditation) ท่ีไดผ้่านขั้นท่ี 2 และก าลงัมีการพฒันาอย่างต่อเน่ือง เพื่อให้ผ่านขั้นท่ี 3 
ตามนโยบายของกระทรวงสาธารณสุข  ทั้งน้ีเพื่อใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจ และมีความเช่ือมัน่ 
ไวว้างใจในการบริการของเจา้หนา้ท่ีทุกคน  

 ในการประเมินคุณภาพการบริการแผนกผูป่้วยนอกท่ีผา่นมาเป็นเพียงเปิดโอกาสให ้
ผูใ้ช้บริการแสดงความคิดเห็นผ่านช่องทางต่างๆและประเมินความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการใน
ภาพรวมร่วมกบังานอุบติัเหตุฉุกเฉินเท่านั้น ซ่ึงมีขอ้ค าถามไม่ครอบคลุมการบริการแผนกผูป่้วยนอก  
และยงัไม่เคยมีการส ารวจวา่คุณภาพการบริการอยูใ่นระดบัใด มีดา้นใดบา้งท่ีตอ้งพฒันาปรับปรุง 
ดงันั้นเพื่อน ามาสู่การพฒันาและปรับปรุงการบริการให้มีคุณภาพ และกา้วไปสู่การรับรองคุณภาพ
โรงพยาบาล ผูศึ้กษาในฐานะท่ีเป็นพยาบาลหวัหนา้แผนกผูป่้วยนอก กลุ่มการพยาบาล โรงพยาบาล
เหนือคลอง จึงสนใจท่ีจะศึกษาคุณภาพบริการตามการรับรู้ของผูใ้ช้บริการ โดยใช้แนวคิดคุณภาพ
บริการของพาราสุรามานและคณะ (Parasuraman et al., cited in Youssef , 1990) ประกอบดว้ย 
เกณฑบ์่งช้ีคุณภาพบริการจ านวน  5  ดา้น ผูว้ิจยัเลือกมา 3 ดา้นไดแ้ก่  1) ความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ  2) ความน่าเช่ือถือในการให้บริการ  และ 3) ความเห็นอกเห็นใจ ร่วมกบัใชมิ้ติของตวัช้ีวดั
คุณภาพดา้นสุขภาพในประเทศไทย ของสถาบนัพฒันาและรับรองคุณภาพสถานพยาบาล (2556) 
ซ่ึงประกอบด้วย คุณภาพบริการจ านวน 9 ด้าน โดยเลือกมา 6 ด้าน ได้แก่ 1) การเขา้ถึงบริการ  
2) การเป็นท่ียอมรับ 3) ความต่อเน่ืองของการบริการ 4) การพิทกัษ์สิทธิและความเสมอภาค                    
5) ความคุม้ค่า และ 6) ความปลอดภยัของบริการ  ทั้งน้ีเน่ืองจากเป็นเกณฑ์ท่ีสามารถวดัได้อย่าง
ถูกตอ้ง แม่นย  า และครอบคลุมการบริการท่ีสถานพยาบาลควรมีไวเ้พื่อการบริการ และสอดคลอ้ง
กบันโยบายและวตัถุประสงค์ของโรงพยาบาลเหนือคลอง ท่ีเนน้การให้บริการโดยผูใ้ช้บริการเป็น
ศูนยก์ลาง และให้บริการแบบองค์รวม  ซ่ึงผูใ้ช้บริการจะรับรู้คุณภาพบริการแตกต่างกนัอย่างไร
ข้ึนอยู่กบัปัจจยัส่วนบุคคลได้แก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา และรายได้ และปัจจยัด้านการมารับ
บริการ ไดแ้ก่ จ  านวนคร้ังในการมารับบริการ และระยะเวลาในการเดินทางมารับบริการ เหตุผลท่ี
ผูว้ิจยัเลือกปัจจยัดงักล่าว นอกจากเป็นปัจจยัพื้นฐานแลว้ยงัพบวา่ผูใ้ชบ้ริการแผนกผูป่้วยนอกส่วน
ใหญ่มีระดบัการศึกษา และรายไดท่ี้แตกต่างกนัมาก อีกทั้งมีผูใ้ชบ้ริการท่ีอาศยัทั้งบนบกและพื้นท่ี
เกาะ ซ่ึงใชเ้วลาในการเดินทางมารับบริการท่ีแตกต่างกนัมาก น่าจะมีผลต่อการรับรู้คุณภาพบริการ 
โดยผูว้ิจยัคาดหวงัว่าการศึกษาคร้ังน้ีจะเป็นประโยชน์ต่อโรงพยาบาล ในการน าผลการศึกษาไป
ก าหนดกลยทุธ์ดา้นคุณภาพการบริการ เพิ่มความพึงพอใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ และน าไปเป็นแนวทางใน
การพฒันาปรับปรุง  การบริการแผนกผูป่้วยนอก ให้สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูใ้ช้บริการ
ต่อไป  
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2. วตัถุประสงค์ของการวจิัย 
  
 2.1  เพื่อศึกษาคุณภาพบริการตามการรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการ แผนกผูป่้วยนอก  

โรงพยาบาลเหนือคลอง จงัหวดักระบ่ี 
          2.2  เปรียบเทียบคุณภาพบริการตามการรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการ แผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาล
เหนือคลอง จงัหวดักระบ่ี ระหวา่งกลุ่มท่ีมีความแตกต่างกนัดา้นเพศ อาย ุ ระดบัการศึกษา และ
รายได ้    

 2.3 เปรียบเทียบคุณภาพบริการตามการรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการ แผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาล                   
เหนือคลอง จงัหวดักระบ่ี ระหวา่งกลุ่มท่ีมีความแตกต่างกนัดา้นจ านวนคร้ังท่ีมารับบริการ และ
ระยะเวลาในการเดินทางมารับบริการ 

  
3. สมมติฐานการวจิัย 

 
 3.1 ผูใ้ชบ้ริการแผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลเหนือคลองระหวา่งกลุ่มท่ีมีปัจจยัส่วน

บุคคลไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา และรายไดแ้ตกต่างกนั จะมีการรับรู้คุณภาพบริการแตกต่างกนั 
 3.2  ผูใ้ชบ้ริการแผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลเหนือคลองระหวางกลุ่มท่ีมีปัจจยัดา้น

การมารับบริการ ไดแ้ก่ จ  านวนคร้ังในการมารับบริการและระยะเวลาในการเดินทางมารับบริการ
แตกต่างกนั จะมีการรับรู้คุณภาพบริการแตกต่างกนั 
 

4. กรอบแนวคดิการวจิัย 
 
 คุณภาพบริการตามการรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการ แผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลเหนือคลอง  

จงัหวดักระบ่ี ศึกษาโดยใชแ้นวคิดคุณภาพบริการของพาราสุรามานและคณะ (Parasuraman et al., 
cited in Youssef, 1990) และแนวคิดการประเมินคุณภาพบริการตามมิติของตวัช้ีวดัคุณภาพดา้น
สุขภาพในประเทศไทย ของสถาบนัพฒันาและรับรองคุณภาพสถานพยาบาล (2556) ประกอบดว้ย
มิติคุณภาพบริการจ านวน 9 ดา้น ไดแ้ก่ 1) ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles)  2) การเขา้ถึงบริการ 
(Accessiblity) 3) การเป็นท่ียอมรับ (Acceptability) 4) ความน่าเช่ือถือในการให้บริการ (Reliability)                          
5) ความเห็นอกเห็นใจ (Empathy)  6) ความต่อเน่ืองของการบริการ (Continuity) 7) การพิทกัษสิ์ทธิ
และความเสมอภาค (Rights and Equity)  8) ความคุม้ค่า (Efficiency) และ 9) ความปลอดภยั (Safety)  ซ่ึง
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คุณภาพบริการตามการรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการจะเป็นอยา่งไรข้ึนอยูก่บัปัจจยัส่วนบุคคลไดแ้ก่ เพศ อาย ุ
ระดบัการศึกษา และรายได ้และปัจจยัดา้นการมารับบริการ ไดแ้ก่ จ  านวนคร้ังในการมารับบริการ 
และระยะเวลาในการเดินทางมารับบริการ ดงัภาพท่ี 1.1 
 

 
 

 
 
 
 
 
 

 
 

 
 
 
 
 

ภาพท่ี 1.1 กรอบแนวคิดการวจิยั 
 

5. ระเบียบการวจิัย 
 
  รูปแบบการวิจยัเป็นการวจิยัเชิงพรรณนา (Descriptive research)  
 

 
 
 
 

คุณภาพบริการตามการรับรู้ของผู้ใช้บริการ 
แผนกผู้ป่วยนอก  โรงพยาบาลเหนือคลอง 

1. ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 
2. ดา้นการเขา้ถึงบริการ 
3. ดา้นการเป็นท่ียอมรับ 
4. ดา้นความน่าเช่ือถือในการใหบ้ริการ 
5. ดา้นความเห็นอกเห็นใจ 
6. ดา้นความต่อเน่ืองของการบริการ  
7. ดา้นการพิทกัษสิ์ทธิและความเสมอภาค 
8. ดา้นความคุม้ค่า 
9. ดา้นความปลอดภยั   
(Parasuraman et al., cited in Youssef, 1990 ; 
สถาบนัพฒันาและรับรองคุณภาพสถานพยาบาล, 
2556) 

ปัจจัยด้านการรับบริการ 
1.  จ  านวนคร้ังในการมารับบริการ 
2. ระยะเวลาในการเดินทางมารับ
บริการ 

ปัจจัยส่วนบุคคล 
1. เพศ 
2. อาย ุ
3. รายได ้
4. ระดบัการศึกษา 
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6. ขอบเขตการวจิัย 
 
 ประชากรและกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ีเป็นผูใ้ชบ้ริการท่ีข้ึนทะเบียนรับ

บริการท่ีแผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลเหนือคลอง อ าเภอเหนือคลอง จงัหวดักระบ่ี  ระหวา่งวนัท่ี 2 
ถึง 31 มกราคม พ.ศ. 2557  ในวนัและเวลาราชการ  

 
7. นิยามศัพท์เฉพาะ 

 
 7.1  โรงพยาบาลเหนือคลอง เป็นโรงพยาบาลชุมชนของรัฐ มีขนาด 30 เตียง จดัใหบ้ริการ

สุขภาพแก่ประชาชนในเขตพื้นท่ีอ าเภอเหนือคลอง และเขตรอยต่อของอ าเภอทั้งในและนอกจงัหวดั 
จดัระบบบริการพยาบาลแบบองคร์วม 4 มิติ ทั้งดา้นการสร้างเสริมสุขภาพ การป้องกนัและควบคุม
โรค การรักษาพยาบาล และการฟ้ืนฟูสภาพ  

 7.2 ผู้ใช้บริการ หมายถึง บุคคลท่ีเขา้รับการตรวจวนิิจฉยัโรค รักษาโรค ป้องกนัโรค 
และฟ้ืนฟู โดยบุคลากรทางการแพทย ์ และใชบ้ริการจากส่ิงอ านวยความสะดวกของโรงพยาบาล
หรือใชบ้ริการสุขภาพในช่วงระหวา่งวนัท่ี 2 มกราคม  ถึง 31 มกราคม พ.ศ. 2557  ในวนัและเวลา
ราชการ แต่ไม่ไดเ้ขา้รับการจดทะเบียนเป็นผูป่้วยในของโรงพยาบาลเหนือคลอง จงัหวดักระบ่ี 

 7.3 แผนกผู้ป่วยนอก หมายถึง หน่วยงานท่ีใหบ้ริการตรวจรักษาโรค หรือตรวจสุขภาพ
ทัว่ไป เป็นจุดเร่ิมตน้ของการใหบ้ริการโรงพยาบาลประกอบดว้ยงานประชาสัมพนัธ์ งานบริการ
หอ้งบตัร งานคดักรอง  งานบริการหอ้งตรวจโรค  งานคลินิกพิเศษ  งานบริการห้องตรวจภายใน 
และงานบริการสุขศึกษา  

 7.4 คุณภาพบริการตามการรับรู้ หมายถึง ความคิดเห็นของผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อการ
ให้บริการท่ีเป็นเลิศ เพื่อตอบสนองต่อความตอ้งการและความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ โดยวดัจาก
แบบสอบถามคุณภาพบริการท่ีสร้างจากแนวคิดคุณของพาราสุรามานและคณะ (Parasuraman et al., 
cited in Youssef, 1990) และของตวัช้ีวดัคุณภาพดา้นสุขภาพในประเทศไทย ของสถาบนัพฒันาและ
รับรองคุณภาพสถานพยาบาล (2556) ประกอบดว้ย 9 ดา้น ดงัน้ี   

  7.4.1 ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) หมายถึง การบริการท่ีผูใ้ชบ้ริการ
สามารถมองเห็นและสัมผสัได ้  ไดแ้ก่  สถานท่ีใหบ้ริการสะอาด เป็นระเบียบเรียบร้อย มีอากาศ
ถ่ายเทดี แสงสวา่งส่องถึง มีท่ีนัง่รอตรวจอยา่งเพียงพอ เคร่ืองมืออุปกรณ์ท่ีใชใ้นการใหบ้ริการมี
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ความทนัสมยั ลกัษณะบุคลิกภาพของผูใ้หบ้ริการ ตลอดจนการแต่งกายมีความสุภาพเรียบร้อย  
รวมถึงมีเอกสารแผน่ป้ายต่าง ๆ ท่ีช้ีแสดงสถานท่ีบริการต่าง ๆ อยา่งชดัเจน   

  7.4.2 การเข้าถงึบริการ (Accessiblity) หมายถึง  การท่ีผูใ้ชบ้ริการมีความสะดวก
เม่ือมารับบริการ สามารถมารับบริการไดง่้าย ปราศจากอุปสรรคขดัขวาง เช่น การใหบ้ริการแบบ
เบด็เสร็จ ขั้นตอนการรับบริการไม่ซบัซอ้น สะดวกรวดเร็ว ไดรั้บบริการตามล าดบัความรุนแรงของ
การเจบ็ป่วย  การส่งต่อผูป่้วยไปแผนกอ่ืนไม่ล่าชา้ การไดรั้บการช่วยเหลือทนัทีท่ีร้องขอ  

7.4.3 การเป็นทีย่อมรับ (Acceptability) หมายถึง การท่ีผูใ้ชบ้ริการมีความเช่ือถือ 
และไวว้างใจการใหบ้ริการของผูใ้หบ้ริการ ไดแ้ก่ มีอธัยาศยัท่ีดี ใหบ้ริการดว้ยมิตรไมตรี มีกิริยา
วาจาสุภาพ นุ่มนวล สามารถอธิบายขอ้สงสัยต่าง ๆ ของผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งชดัเจน ถูกตอ้ง   

7.4.4 ความน่าเช่ือถอืในการให้บริการ (Reliability) หมายถึง การท่ีผูใ้หบ้ริการ 
มีความรู้ความสามารถในการปฏิบติังาน ท าใหผู้ใ้ชบ้ริการรู้สึกวา่เป็นท่ีพึ่งได ้ ใหบ้ริการตรงตาม
เวลาท่ีแจง้แก่ผูใ้ชบ้ริการ มีมาตรฐานตามหลกัวชิาการ มีความถูกตอ้ง แม่นย  า ไม่มีขอ้ผิดพลาด    

  7.4.5 ความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) หมายถึง การท่ีผูใ้หบ้ริการมีความเอ้ืออาทร
เอาใจใส่ผูใ้ชบ้ริการ ใหบ้ริการโดยค านึงถึงจิตใจ ความแตกต่างของแต่ละบุคคลเป็นส าคญั เช่น รับ
ฟังความไม่สบายใจและปัญหาของผูใ้ชบ้ริการ ใหค้วามช่วยเหลืออยา่งจริงใจ เอาใจใส่ผูใ้ชบ้ริการ
เป็นรายบุคคล  และรับรู้ถึงความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ  
  7.4.6 ความต่อเน่ืองของการบริการ (Continuity) หมายถึง การท่ีผูใ้หบ้ริการจดัให้
มีระบบการดูแลหลงัการจ าหน่ายท่ีดี มีความต่อเน่ือง ไดแ้ก่ การจดักิจกรรมสุขศึกษา ใหค้  าแนะน า
เก่ียวกบัการดูแลตนเอง การใหค้  าปรึกษาเก่ียวกบัยา การแจกคู่มือการดูแลสุขภาพท่ีบา้น การนดั
หมายติดตามการรักษา เป็นตน้  
  7.4.7 การพิทกัษ์สิทธิและความเสมอภาค (Rights and equity) หมายถึง ผูใ้ชบ้ริการ
รับรู้วา่ไดรั้บการปฏิบติัและยอมรับในฐานะบุคคล โดยค านึงถึงคุณค่าความเป็นมนุษยอ์ยา่งเท่าเทียม
กนั และเคารพในศกัด์ิศรีและสิทธิของผูใ้ชบ้ริการ ไดแ้ก่ การมีอิสระในการตดัสินใจท่ีจะรับหรือ
ปฏิเสธการดูแลรักษา การเรียกช่ือดว้ยความยกยอ่งใหเ้กียรติและการจดัเขา้รับการตรวจตามล าดบั 

7.4.8 ความคุ้มค่า (Efficiency) หมายถึง ผูใ้ชบ้ริการรับรู้ถึงความคุม้ค่า เม่ือ 
พิจารณาจากเงินท่ีเสียไปในการรักษาพยาบาลกบับริการพยาบาลท่ีไดรั้บ  ตลอดจนรับรู้รายละเอียด  
ของค่าใชจ่้ายทั้งหมด 

7.4.9 ความปลอดภัย (Safety) หมายถึง  ผูใ้ชบ้ริการมีความมัน่ใจวา่ บริการท่ีไดรั้บท า
ใหชี้วติตนเองปลอดภยั  ไดรั้บการรักษาท่ีถูกตอ้งตรงกบัโรคท่ีเป็น รวดเร็วทนัต่ออาการเจบ็ป่วย ไม่
เกิดภาวะแทรกซอ้นหรืออนัตรายจากการให้บริการ  
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8. ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 
 
 8.1 เพื่อน าผลการวจิยัไปใชใ้นการพฒันาปรับปรุงการบริการให้ไดม้าตรฐาน และ
ตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการและองคก์รประสบผลส าเร็จตามเป้าหมายท่ีตอ้งการ  

 8.2 ผูบ้ริหารการพยาบาลสามารถน าผลการวจิยัน้ีไปเป็นขอ้มูลในการวางแผนและ
ก าหนดนโยบายและกลยทุธ์ในการจดัการดา้นคุณภาพบริการ เพื่อสร้างความพึงพอใจให้แก่ผูใ้ชบ้ริการ 
 
 
   
 
 
 



 บทที ่2 

วรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 
 
 
 การวิจยัคร้ังน้ีเป็นการศึกษาคุณภาพบริการตามการรับรู้ของผูใ้ช้บริการ แผนกผูป่้วย
นอกโรงพยาบาลเหนือคลอง จงัหวดักระบ่ี ผูว้ิจยัทบทวนต ารา เอกสาร บทความ และงานวิจยัท่ี
เก่ียวขอ้ง โดยสรุปสาระของเน้ือหา ตามล าดบัดงัน้ี 

 
1. แนวคิดเก่ียวกบังานบริการแผนกผูป่้วยนอก 

 1.1  ขอบเขตการใหบ้ริการแผนกผูป่้วยนอก 
 1.2  ลกัษณะการใหบ้ริการพยาบาล แผนกผูป่้วยนอก   
 1.3  งานบริการแผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลเหนือคลอง จงัหวดักระบ่ี 

2. แนวคิดดา้นคุณภาพบริการ และการรับรู้คุณภาพบริการ 
2.1  แนวคิดและความหมายของคุณภาพบริการ  
2.2 องคป์ระกอบของคุณภาพบริการ 
2.3 การประเมินคุณภาพการบริการ 
2.4 การประเมินคุณภาพการบริการ แผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลเหนือคลอง 
2.5 แนวคิดการรับรู้คุณภาพบริการ 

3. ปัจจยัท่ีส่งผลต่อการรับรู้คุณภาพบริการ 
4. งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัคุณภาพบริการ  
 

1.  แนวคดิเกีย่วกบังานบริการแผนกผู้ป่วยนอก 
 แผนกผูป่้วยนอก (Out-patient Department) หมายถึง แผนกท่ีให้บริการคดักรอง ตรวจ 
ดูแลรักษาผูป่้วยหรือผูใ้ชบ้ริการซ่ึงเม่ือไดรั้บบริการแลว้ สามารถกลบัไปรับประทานยาหรือปฏิบติั
ตนตามท่ีแพทยแ์นะน าท่ีบา้นได ้ การใหบ้ริการยงัรวมถึงการตอ้นรับ การประชาสัมพนัธ์ และงาน 
เวชระเบียนแก่ผูป่้วย และผูใ้ช้บริการท่ีมารับบริการดา้นการส่งเสริมสุขภาพ การป้องกนัโรค และ
การฟ้ืนฟูสภาพ รวมทั้งท าหน้าท่ีติดต่อประสานงานเพื่อการส่งต่อผูใ้ช้บริการกบัหน่วยงานอ่ืนๆท่ี
เก่ียวข้อง งานในแผนกผูป่้วยนอกจึงมีบทบาทส าคญัในการสร้างศรัทธา ความประทบัใจ และ
ภาพพจน์ท่ีดีกบัผูป่้วย และผูใ้ชบ้ริการทัว่ไป รวมไปถึงหน่วยงานและองคก์รอ่ืนๆ  
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 1.1 ขอบเขตการให้บริการแผนกผู้ป่วยนอก 

  การบริการพยาบาลผูป่้วยนอกเป็นการบริการท่ีบุคลากรทางการพยาบาลให้บริการ
แก่ผูใ้ชบ้ริการดา้นสุขภาพ ครอบคลุมการตรวจรักษาพยาบาล การสร้างเสริมสุขภาพ การป้องกนัโรค 
และการฟ้ืนฟูสภาพ ส าหรับผูมี้สุขภาพดีและผูมี้ปัญหาสุขภาพ โดยการคดักรองภาวะสุขภาพ แยก
ประเภทความเจ็บป่วยและความรุนแรงของโรค ช่วยเหลือแพทย์ในการตรวจรักษาโรค ให้การ
พยาบาลก่อนรักษา ขณะรักษา และหลงัการตรวจรักษา ให้การดูแล ปฐมพยาบาลเบ้ืองตน้ ในรายท่ีมี
อาการรบกวน อาการไม่คงท่ี และอาการรุนแรงหรือมีความเส่ียงอนัตรายต่อชีวิตเฉียบพลนั ให้ความรู้
แก่ผูใ้ช้บริการและครอบครัว เก่ียวกบัการปฏิบติัตน ปรับพฤติกรรมและดูแลสุขภาพตนเอง ตลอดจนการ
ใหค้  าปรึกษาดา้นสุขภาพ งานบริการส่วนใหญ่ประกอบดว้ย คลินิกตรวจโรคและสุขภาพทัว่ไป คลินิก
ตรวจโรคเฉพาะทางแต่ละสาขา คลินิกสุขภาพเด็ก คลินิกตรวจครรภแ์ละตรวจหลงัคลอด เป็นตน้ 
ซ่ึงการจดัให้มีคลินิกใดบา้งข้ึนอยู่กบัความตอ้งการและความพร้อมของหน่วยงาน บุคลากรทางการ
พยาบาลในหน่วยงานบริการผูป่้วยนอก นอกจากจะตอ้งใชค้วามรู้ ความสามารถ และทกัษะทางการ
พยาบาลพื้นฐานและเฉพาะทางแล้ว ยงัตอ้งมีทกัษะส าคญัท่ีมุ่งเน้นด้านการสร้างสัมพนัธภาพ การ
ส่ือสาร การเจรจาต่อรอง การถ่ายทอดขอ้มูลและความรู้ดา้นสุขภาพ เพื่อให้ผูม้าใชบ้ริการเขา้ใจภาวะ
สุขภาพและสามารถน าไปปฏิบติัเพื่อดูแลตนเองไดถู้กตอ้ง มีประสิทธิภาพ และสร้างความประทบัใจ
ในบริการรักษาพยาบาล (ส านกัการพยาบาล กรมการแพทย ์, 2550 ) 

 1.2  ลกัษณะการให้บริการพยาบาล แผนกผู้ป่วยนอก   
  การจดับริการแผนกผูป่้วยนอกให้มีคุณภาพตอ้งมีการอ านวยความสะดวก การให้

ขอ้มูลการประชาสัมพนัธ์ การคดักรองผูป่้วย การให้การรักษาพยาบาลเบ้ืองตน้ การช่วยขณะตรวจ
รักษา การแนะน าผูป่้วยในการกลบัไปปฏิบติัตวัท่ีบา้น ตลอดจนการนดัให้ผูป่้วยมารับการรักษา
ต่อเน่ืองท่ีโรงพยาบาลหรือส่งต่อไปรับการรักษาต่อเน่ืองท่ีโรงพยาบาลอ่ืน ในการจดัระบบงาน
บริการผูป่้วยนอกโดยทัว่ไป ประกอบดว้ย 8 งาน ดงัน้ี (กองการพยาบาล ส านกังานปลดักระทรวง
สาธารณสุข, 2550) 

1.2.1 งานประชาสัมพนัธ์ เป็นงานท่ีช่วยใหเ้กิดความเขา้ใจอนัดีระหวา่งผู ้
ให้บริการและผูใ้ช้บริการรวมทั้งช่วยให้การจดับริการและการประสานงานต่างๆทั้งในและนอก
โรงพยาบาลด าเนินไปอยา่งมีประสิทธิภาพ 

1.2.2 งานบริการหอ้งบตัร เป็นหน่วยงานท่ีจดัท าและเก็บรักษาประวติัผูใ้ชบ้ริการ 
ผูใ้ช้บริการตอ้งผา่นการบนัทึกประวติัลงในเวชระเบียน และบนัทึกการมาใชบ้ริการทุกคร้ังเพื่อใช้
เป็นขอ้มูลประกอบการวินิจฉัย และวางแผนดูแลรักษาอย่างต่อเน่ือง เป็นส่ือกลางในการติดต่อ 
ส่ือสารระหวา่งแพทยแ์ละบุคลากรอ่ืนๆในทีมสุขภาพ  
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1.2.3 งานคดักรอง เป็นขั้นตอนของบริการตรวจรักษาเพื่อแยกและประเมินอาการ 
ของผูป่้วยก่อนเขา้รับการตรวจจากแพทย ์

1.2.4 งานบริการหอ้งตรวจโรคทัว่ไป  เป็นงานรักษาพยาบาลผูป่้วยท่ียงัไม่ 
จ  าเป็นตอ้งไดรั้บบริการท่ีรีบด่วนมากนกั และสามารถรอได้ แต่จะตอ้งมีระบบการเฝ้าระวงัดูแล
อาการของผูป่้วยอย่างใกล้ชิด และถ้าเกิดอาการท่ีจ าเป็นตอ้งได้รับการดูแลรักษารีบด่วนและ
สามารถส่งไปยงัหน่วยรักษาพยาบาลผูป่้วยฉุกเฉินไดท้นัที 

1.2.5 งานคลินิกพิเศษ เป็นงานรักษาพยาบาลผูป่้วยท่ีทราบแน่นอนแลว้วา่ เป็น 
โรคใด เพื่อจดับริการรักษาพยาบาลเฉพาะโรคนั้นใหผู้ป่้วยไดรั้บบริการท่ีครบถว้น รวดเร็ว ต่อเน่ือง 
ประหยดัเวลา ประหยดัค่าใช้จ่าย และสะดวกทั้งผูใ้ห้บริการและผูใ้ชบ้ริการ เช่น การจดัคลินิก
เฉพาะโรคหวัใจ  โรคเบาหวาน โรคไต เป็นตน้ โดยควรจดัข้ึนเม่ือมีผูม้าใชบ้ริการแต่ละคร้ังไม่นอ้ยกวา่ 
20 คน 

1.2.6 งานบริการหอ้งตรวจภายใน เป็นการเตรียมผูป่้วย / ผูใ้ชบ้ริการ ทั้งดา้น 
ร่างกาย และจิตใจ โดยการอธิบายถึงวิธีการ และขั้นตอนในการตรวจ การจดัสถานท่ี เคร่ืองมือ ใน
การตรวจให้เหมาะสม อยูก่บัผูป่้วย / ผูใ้ชบ้ริการตลอดเวลาท่ีแพทยท์ าการตรวจ ให้ค  าแนะน าการ
ปฏิบติัตวัภายหลงัการตรวจ และการนดัในคร้ังต่อไป  

1.2.7 งานบริการสุขศึกษา เป็นงานท่ีรับผิดชอบในการการเผยแพร่ความรู้ โดยการ 
ใชส่ื้อทุกประเภทตามความเหมาะสม  การใหสุ้ขศึกษารายกลุ่ม / รายบุคคล การจดับอร์ดใหค้วามรู้ 
ตามความเหมาะสมกบัสถานการณ์  

1.2.8 งานระเบียนรายงานและรวบรวมสถิติขอ้มูล เป็นงานท่ีเก่ียวขอ้งกบัการ 
ลงทะเบียนรายงานโรคของผูป่้วย / ผูใ้ช้บริการครบถ้วนทุกวนั การสรุปรายงานผูใ้ช้บริการ
ประจ าเดือน และสถิติผูใ้ชบ้ริการอ่ืน ๆและการจดัท ารายงานต่าง ๆ ตามท่ีหน่วยงาน และกระทรวง
สาธารณสุขตอ้งการ 

การจดับริการพยาบาลแผนกผูป่้วยนอกในแต่ละโรงพยาบาลอาจแตกต่างกนัไป 
ตามขนาดและความเหมาะสม รวมทั้งการบริหารจดัการของแต่ละองคก์รซ่ึงอาจมีการจดับริการไม่
ครบทั้ง 8 งานหรือมีการมอบหมายงานให้หน่วยงานอ่ืนรับผิดชอบข้ึนอยูก่บัสภาพแวดลอ้ม ความ
เหมาะสม และศกัยภาพของแต่ละโรงพยาบาล ทั้งน้ีการให้บริการแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาล
ชุมชนควรประกอบดว้ย งานบริการประชาสัมพนัธ์ งานห้องบตัร งานคดักรอง งานตรวจรักษาโรค
ทัว่ไป และงานบริการหลงัการตรวจ 

 1.3  งานบริการแผนกผู้ป่วยนอก โรงพยาบาลเหนือคลอง จังหวดักระบี่  
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  โรงพยาบาลเหนือคลอง เป็นโรงพยาบาลชุมชนขนาด 30 เตียง ท่ีให้บริการสุขภาพ
แก่ประชาชนในเขตพื้นท่ีอ าเภอเหนือคลอง และเขตรอยต่อของอ าเภอทั้งในและนอกจงัหวดักระบ่ี 
จดัระบบบริการพยาบาลดูแลสุขภาพแบบองค์รวมเป็น 4 มิติ  ทั้งดา้นการสร้างเสริมสุขภาพ การ
ป้องกันและควบคุมโรค การรักษาพยาบาล และการฟ้ืนฟูสภาพ โดยมีวิสัยทศัน์คือ ให้บริการ
พยาบาลท่ีมีคุณภาพ ไดม้าตรฐาน และบริการสู่ชุมชน พนัธกิจ คือพฒันาระบบบริการพยาบาลตาม
มาตรฐานการพยาบาลใหมี้คุณภาพ ใหบ้ริการโดยยดึผูใ้ชบ้ริการเป็นศูนยก์ลาง และ ดูแล สร้างเสริม
การมีส่วนร่วมของประชาชนในการดูแลสุขภาพตนเอง /ครอบครัว /ชุมชน และเพื่อให้การบริการ
พยาบาลเป็นไปตามวสิัยทศัน์ และพนัธกิจ จึงมีการแต่งตั้งคณะกรรมการพฒันาระบบงานท่ีส าคญั 9 
ระบบงาน ได้แก่ คณะกรรมการก ากบัดูแลวิชาชีพด้านการแพทย ์ คณะอนุกรรมการพฒันาระบบการ
จดัการดา้นยา คณะกรรมการการดูแลรักษาผูป่้วย (PCT) คณะอนุกรรมการป้องกนัและควบคุมการติดเช้ือ 
คณะอนุกรรมการดา้นส่ิงแวดลอ้มในการดูแลผูป่้วย (Environment : ENV)  คณะอนุกรรมการ
พฒันาระบบเวชระเบียน (Medical Record System : MRS) คณะอนุกรรมการการท างานกบัชุมชน 
คณะอนุกรรมการพฒันาการตรวจ ทดสอบประกอบการวินิจฉยัโรค และคณะอนุกรรมการบริหาร
ความเส่ียง  ความปลอดภยั และคุณภาพ  โดยระบบบริหารความเส่ียง ความปลอดภยั และคุณภาพ 
ของโรงพยาบาลเหนือคลอง มุ่งเน้นปรับปรุงการดูแลผูป่้วยครอบคลุมทุกมิติอย่างต่อเน่ือง โดยมี
วตัถุประสงค ์เพื่อให้ผูใ้ชบ้ริการไดรั้บการบริการท่ีมีคุณภาพและปลอดภยั โรงพยาบาลเหนือคลอง
ได้ด าเนินกิจกรรมการพฒันาคุณภาพงานบริการอย่างต่อเน่ืองเพื่อน าไปสู่การรับรองคุณภาพ
โรงพยาบาล (Hospital Accreditation)  โดยทุกหน่วยบริการมีการประสานงานในการท างานร่วมกนั 
ให้ผ่านการรับรองคุณภาพโรงพยาบาลตามมาตรฐานของสถาบนัรับรองคุณภาพสถานพยาบาล 
(องคก์ารมหาชน) ขณะน้ีธ ารงขั้นท่ี 2 และก าลงัอยูใ่นระหวา่งด าเนินการเพื่อให้ผา่นขั้นท่ี 3 ภายใน
เดือน กรกฎาคม 2557 ดงันั้นผูบ้ริหารโรงพยาบาลจึงได้ประกาศนโยบายให้โรงพยาบาลพฒันา
ปรับปรุงคุณภาพการบริการ เพื่อเตรียมตวัเขา้สู่การรับรองคุณภาพโรงพยาบาลขั้นท่ี 3 ในปี 2557 
แผนกผูป่้วยนอกได้มีการประเมินความคิดเห็นจากผูใ้ช้บริการ 2 แนวทาง คือ เปิดโอกาสให้
ผูใ้ชบ้ริการแสดงความคิดเห็นต่อการบริการผูป่้วยนอกผา่นทางระบบอินเตอร์เน็ท  และการเขียน
ขอ้เสนอแนะผา่นตูรั้บความคิดเห็น ในปี พ.ศ. 2554-2556 มีผูใ้ชบ้ริการร้องเรียนเก่ียวกบัพฤติกรรม
การใหบ้ริการจ านวน 14 คร้ัง, 8 คร้ัง และ 9 คร้ังตามล าดบั  ขอ้ร้องเรียนท่ีพบ เช่น การรอตรวจล่าชา้ 
ขั้นตอนการบริการใชเ้วลานาน เจา้หนา้ท่ีพูดจาไม่สุภาพ เป็นตน้ และจากการส ารวจความพึงพอใจ
ต่อการให้บริการ พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจต่อบริการท่ีไดรั้บร้อยละ79.8 , 78.5 และ 77.3 
ตามล าดบั (งานสถิติสารสนเทศโรงพยาบาลเหนือคลอง , 2556) ซ่ึงต ่ากวา่เป้าหมายท่ีก าหนดคือตอ้ง
ไม่นอ้ยกว่าร้อยละ 80 และปัจจุบนัเกณฑ์เป้าหมายความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการถูกก าหนดเพิ่ม
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สูงข้ึนเป็นไม่นอ้ยกวา่ร้อยละ 85 (ส านกังานปลดักระทรวงสาธารณสุข , 2555) จะเห็นวา่ระดบัความ
พึงพอใจต่อการบริการผูป่้วยนอกโรงพยาบาลเหนือคลองมีแนวโน้มท่ีลดลง แต่การก าหนดเกณฑ์
เป้าหมายของความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการท่ีเพิ่มสูงข้ึน   

 แผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลเหนือคลอง ได้มีการวางผงัอาคารสถานท่ี ดังน้ี ด้าน
อาคารผูป่้วยนอกเป็นตึกสองชั้น ชั้นล่างเป็นการบริการแก่ผูป่้วยนอกและญาติ ชั้นบนเป็นส่วนของ
ธุรการและหอ้งประชุม โรงพยาบาลไดจ้ดัหอ้งฉุกเฉินติดกบัทางเดิน มีเปลไวร้องรับผูป่้วยหนกัและ
ผูป่้วยฉุกเฉิน จดัให้มีประชาสัมพนัธ์ไวเ้ป็นจุดแรก เพื่อเปิดโอกาสให้ผูม้ าใช้บริการไดส้อบถาม
ขั้นตอนการบริการจากประชาสัมพนัธ์  ผูใ้ชบ้ริการจะไดรั้บบริการจากจุดต่างๆ เป็นทางเดียวกนัคือ 
งานประชาสัมพนัธ์ งานหอ้งบตัร งานห้องตรวจโรค งานชนัสูตร ห้องฉายภาพรังสี งานเภสัชกรรม 
งานการเงิน ถ้าเป็นกรณีฉุกเฉินผู ้ใช้บริการสามารถเขา้รับบริการท่ีห้องฉุกเฉินได้เลย และได้จดั
ให้บริการช่องทางด่วนส าหรับผูท่ี้มีถ่ินอาศยับนพื้นท่ีเกาะ ผูสู้งอายุ ผูพ้ิการ และประกนัเวลาการ 
ให้บริการไม่เกินเท่ียง แผนกผูป่้วยนอกจึงเป็นงานบริการด่านหน้าท่ีจะตอ้งให้บริการแก่ผูท่ี้มาใช้
บริการ เป็นงานท่ีมีความส าคญัและเป็นจุดเร่ิมต้นของการให้บริการประกอบด้วยหน่วยงานท่ี
ใหบ้ริการแก่ผูใ้ชบ้ริการหลายหน่วยงาน ไดแ้ก่ งานประชาสัมพนัธ์ งานบริการหอ้งบตัร งาน 
คดักรอง  งานบริการห้องตรวจโรค งานคลินิกพิเศษ  งานบริการห้องตรวจภายใน และงานบริการ
สุขศึกษา มีหนา้ท่ีรับผดิชอบ ดงัน้ี 

1.3.1 งานประชาสัมพนัธ์  มีหน้าที่รับผิดชอบ 
    1) ประชาสัมพนัธ์ตอ้นรับ และตอบขอ้ซกัถาม และใหข้อ้มูลเก่ียวกบั 
ระเบียบการปฏิบติัของโรงพยาบาล เช่น วนัเวลาในการปฏิบติังาน ค าแนะน าขั้นตอนต่างๆหรือ
สถานท่ีท่ีสามารถติดต่อแก่ผูใ้ชบ้ริการ 
    2) จ่ายบตัรคิว และกรอกขอ้มูลส าหรับผูม้าท าบตัรใหม่หรือลืมบตัร 
    3) ตรวจสอบหลกัฐานต่าง ๆ ของผูใ้ชบ้ริการ 
    4) บริการน ้าด่ืมแก่ผูใ้ชบ้ริการขณะนัง่รอตรวจ 
    5) มีเกา้อ้ีส าหรับนัง่รอเพียงพอ อากาศถ่ายเทดี และดูแลความสะอาดของ 
สถานท่ีตลอดเวลา 

1.3.2 งานบริการห้องบัตร มีหน้าที่รับผิดชอบ  
    1) จดัท าบตัรใหม่ หรือบตัรเก่าตามล าดบัเลขท่ีของบตัรคิว 
    2) ลงทะเบียนผูป่้วยนอก (register), กรอกขอ้มูลผูป่้วย / ผูใ้ชบ้ริการให้ 
ถูกตอ้งครบถว้น จดัท าบตัรประจ าตวัผูป่้วย / ผูใ้ชบ้ริการ และลงบนัทึกการมาใชบ้ริการทุกคร้ัง 
    3) การส่งผูป่้วย / ผูใ้ชบ้ริการไปจุดบริการต่อไป โดยพิจารณาจากใบนดั 



14 
 
หรืออาการ และอาการแสดงของผูป่้วย 
    4) การเก็บรักษาเวชระเบียนใหถู้กตอ้งเป็นระเบียบสวยงามและท าให ้
เสร็จส้ินในแต่ละวนัการยมืและคืนเวชระเบียนตอ้งมีการบนัทึก และก าหนดผูมี้สิทธ์ิในการเขา้ถึง 
เวชระเบียนรวมทั้งการจดัเตรียมอุปกรณ์ในการจดัท าเวชระเบียนใหม่ใหพ้ร้อมใชง้าน 
    5) มีเจา้หนา้ท่ีคอยใหบ้ริการตลอด 24 ชัว่โมง ทั้งในและนอกเวลาราชการ 
มีการจดัคิวบริการตามล าดบัก่อน – หลงัเพื่อความยติุธรรมและความเสมอภาค 
    6) มีการจดัช่องบริการแยกผูป่้วยสูงอาย ุ/ ผูใ้ชบ้ริการใหม่ - เก่า 
  1.3.3 งานคัดกรอง  มีหน้าที่รับผิดชอบ  
    1) การซกัประวติัอาการส าคญัและตรวจร่างกายเบ้ืองตน้ เช่น การวดัความ 
ดนัโลหิต ชัง่น ้าหนกั วดัส่วนสูง จบัชีพจร วดัอุณหภูมิ เพื่อเป็นขอ้มูลเบ้ืองตน้ในการดูแลรักษา และ
เพื่อให้ทราบอาการว่าอยู่ในระดบัใด การให้บริการพยาบาลเบ้ืองตน้ก่อนรับการตรวจ จะช่วยลด
ความรุนแรงของโรค เช่น การเช็ดตวัลดไข ้เป็นตน้ นอกจากนั้นการคดักรองจะช่วยให้สามารถส่ง
ผูป่้วย / ผูใ้ชบ้ริการไปแผนกเฉพาะทางไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 
    2) จดัล าดบัการเขา้ตรวจตามคิวและล าดบัความเจบ็ป่วยเพื่อใหผู้ป่้วย / 
ผูใ้ชบ้ริการไดรั้บการตรวจตามความเหมาะสมและไดรั้บความปลอดภยั 

1.3.4 งานบริการห้องตรวจโรค มีหน้าที่รับผิดชอบ  
    1) การเตรียมผูป่้วย /ผูใ้ชบ้ริการก่อนตรวจตามความตอ้งการ อาการและ 
อาการแสดง 
    2) จดัผูใ้ชบ้ริการเขา้ตรวจตามล าดบั ก่อน-หลงัและตามความจ าเป็น 
เร่งด่วน หรือสภาพการเจบ็ป่วยแลว้แต่กรณี 
    3) ดูแลใหก้ารพยาบาลระหวา่งรอตรวจและระหวา่งแพทยต์รวจ เช่น ช่วย 
แพทยใ์นการตรวจผูใ้ชบ้ริการ 
    4) ส่งผูป่้วย /ผูใ้ชบ้ริการไปตรวจทางห้องปฏิบติัการในรายท่ีแพทยส์ั่ง 
ตรวจเพิ่มเติมเพื่อประกอบการวนิิจฉยั 
    5) ส่งผูป่้วย /ผูใ้ชบ้ริการไปรับบริการตามแผนการรักษาของแพทย ์
    6) ประสานงานกบัหอผูป่้วยในและหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งในกรณีท่ีแพทย ์
รับไวรั้กษาในโรงพยาบาลรวมทั้งใหค้  าอธิบายใหผู้ป่้วย /ผูใ้ชบ้ริการเขา้ใจ 
    7) ใหค้  าแนะน าแก่ผูใ้ชบ้ริการและญาติ เพื่อรับบริการหลงัการตรวจ เช่น  
แนะน าไปรับยา หรือการการนดัเขา้บริการคลินิกต่างๆ และการแนะน าการปฏิบติัตวั เม่ือกลบัไป
บา้นตลอดจนนดัคร้ังต่อไป 
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    8) จดัเตรียมอุปกรณ์ใหพ้ร้อมใชใ้นการใหบ้ริการ 

1.3.5 งานคลินิกพเิศษ  มีหน้าทีรั่บผิดชอบ 
      1) พยาบาลท าการคดักรองโดยการซกัประวติัประเมินอาการส าคญัและ 
ตรวจร่างกายเบ้ืองตน้ เช่น การวดัความดนัโลหิต ชัง่น ้าหนกั วดัส่วนสูง จบัชีพจร วดัอุณหภูมิ เพื่อ
เป็นขอ้มูลเบ้ืองตน้ในการให้บริการแต่ละคลินิก 
    2) ใหสุ้ขศึกษารายกลุ่มและรายบุคคล 
    3) เตรียมและจดัใหผู้ป่้วย / ผูใ้ชบ้ริการเขา้รับการตรวจตามล าดบั 
เช่นเดียวกบักรณีการใหบ้ริการตรวจโรคทัว่ไป 
   1.3.6 งานบริการห้องตรวจภายใน มีหน้าทีรั่บผิดชอบ  
    1) จดัเตรียมเคร่ืองมือ การจดัสถานท่ีในการตรวจใหเ้หมาะสม 
    2) เตรียมผูป่้วย / ผูใ้ชบ้ริการทั้งดา้นร่างกายและจิตใจโดยการอธิบายถึง 
วธีิการและขั้นตอนในการตรวจ 
    3) อยูก่บัผูป่้วย / ผูใ้ชบ้ริการตลอดเวลาท่ีแพทยท์ าการตรวจ 
    4) ใหค้  าแนะน าการปฏิบติัตวัภายหลงัการตรวจและการนดัในคร้ังต่อไป 

1.3.7 งานบริการสุขศึกษา   มีหน้าที่รับผิดชอบ  
    1) ใหสุ้ขศึกษารายกลุ่มและรายบุคคล 
    2) จดับอร์ดใหค้วามรู้ตามความเหมาะสมกบัสถานการณ์ 
    3) เผยแพร่ความรู้โดยการใชส่ื้อทุกประเภทตามความเหมาะสม 

1.3.8 งานระเบียนรายงานและรวบรวมสถติิข้อมูล มีหน้าทีรั่บผิดชอบ  
    1) มีการลงทะเบียนรายงานโรคของผูป่้วย / ผูใ้ชบ้ริการครบถว้นทุกวนั 
    2) สรุปรายงานผูใ้ชบ้ริการประจ าเดือนและสถิติผูใ้ชบ้ริการอ่ืนๆ 
    3) จดัท ารายงานต่างๆตามท่ีหน่วยงานกลุ่มการพยาบาล และกระทรวง 
สาธารณสุขตอ้งการ พยาบาลแผนกผูป่้วยนอกจะใหบ้ริการตามขอบเขตความรับผดิชอบ และ
ปฏิบติัตามมาตรฐานการปฏิบติัการบริการพยาบาลแผนกผูป่้วยนอก 5 มาตรฐาน ไดแ้ก่ (ส านกัการ
พยาบาล,2550) 

  มาตรฐานท่ี 1 การพยาบาลในระยะก่อนตรวจ โดยตรวจคดักรอง/ประเมินอาการ
ผูป่้วยอยา่งถูกตอ้งภายใตข้อ้มูลท่ีครบถว้นสมบูรณ์   ใหก้ารพยาบาล/การช่วยเหลือเบ้ืองตน้ในผูป่้วย
ท่ีมีอาการไม่คงท่ีหรือเส่ียงต่อการเกิดอาการรุนแรงเฉียบพลนัหรือมีอาการคุกคามไดท้นัเวลา 

  มาตรฐานท่ี 2 การพยาบาลในระยะตรวจ โดยมีการปฏิบติัการหรือเอ้ืออ านวยให้
กระบวนการตรวจรักษาเป็นไปอยา่งสะดวกปลอดภยั เฝ้าระวงั และใหก้ารช่วยเหลือผูป่้วยขณะ
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ตรวจและเม่ือส้ินสุดการตรวจโดยค านึงถึงความปลอดภยั ความสุขสบาย และลดความวติกกงัวล
ของผูป่้วย 

  มาตรฐานท่ี 3 การพยาบาลในระยะหลงัตรวจ โดยวเิคราะห์ขอ้มูลผูป่้วยภายหลงั
ตรวจ และช่วยเหลือใหไ้ดรั้บบริการขั้นต่อไปอยา่งเหมาะสม และใหก้ารพยาบาลตามแนวทางการ
รักษาอยา่งถูกตอ้ง ปลอดภยั 

  มาตรฐานท่ี 4 การส่งเสริมการดูแลสุขภาพตนเองของผูป่้วยและครอบครัว โดยจดั
กิจกรรม เพื่อส่งเสริมการดูแลสุขภาพตนเองของผูป่้วยและครอบครัว เช่น ใหค้วามรู้การปฏิบติัตวั  
ส่งเสริม สนบัสนุน ผูป่้วยเร้ือรังทั้งโรคติดต่อและไม่ติดต่อใหไ้ดรั้บขอ้มูลท่ีเป็นประโยชน์ในการ
ดูแลสุขภาพตนเองอยา่งเหมาะสม 

  มาตรฐานท่ี 5 การเคารพในศกัด์ิศรี และสิทธิของผูป่้วย โดยใหก้ารพยาบาลโดย
ตระหนกัและเคารพในคุณค่าของความเป็นมนุษยใ์นฐานะปัจเจกบุคคล เพื่อใหผู้ใ้ชบ้ริการไดรั้บการ
พิทกัษสิ์ทธิตลอดเวลาท่ีรับบริการในแผนกผูป่้วยนอก 
    

2.  แนวคดิด้านคุณภาพบริการ และการรับรู้คุณภาพบริการ 
 
 2.1  แนวคิดและความหมายของคุณภาพบริการ  
  คุณภาพเป็นเร่ืองท่ีมีความส าคญั และไดรั้บความสนใจจากทุกภาคส่วนในสังคม 

และในปัจจุบนัในระบบบริการสาธารณสุขทุกระดบัไดมี้การมุ่งเนน้การบริการท่ีมีคุณภาพ ซ่ึงเป็น
ส่ิงท่ีผูใ้ช้บริการทุกคนปรารถนา และคาดหวงัจะได้รับ แต่ละองค์กรต่างพยายามสร้างหรือ
ปรับเปล่ียนกลยุทธ์เพื่อให้อยู่รอดได้ ดงันั้นการจะท าให้ผูใ้ช้บริการรับรู้ ประทบัใจองค์การใน
ทางบวกจ าเป็นท่ีองคก์ารนั้นตอ้งมีการปรับปรุง พฒันาการบริการให้มีมาตรฐานทางวิชาชีพ และ
สร้างจุดเด่นให้แตกต่างจากโรงพยาบาลอ่ืนๆ ท่ีส าคญับริการนั้นตอ้งไม่มีปัญหา คือไม่มีความเส่ียง 
ไม่มีภาวะแทรกซอ้น และผูใ้ชบ้ริการพึงพอใจ (อนุวฒัน์ ศุภชุติกุล, 2544) ทั้งน้ีเพื่อตอบสนองความ
ตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการให้มากท่ีสุด ซ่ึงเน้นไปถึงความสะดวกสบายในการเขา้ใชบ้ริการ   จากการ
ทบทวนวรรณกรรมพบวา่ นกัวชิาการหลายท่านไดใ้หค้วามหมาย คุณภาพบริการ ดงัน้ี 

  พาราสุรามาน และคณะ (Parasuraman et al.,  cited in Youssef, 1990)  ไดใ้ห้
ความหมายของคุณภาพบริการวา่ หมายถึง ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจในการบริการท่ีตรงกบัความ
ตอ้งการหรือความคาดหวงั 

  Schmenner (1995, อา้งถึงใน อจัฉรา บุษยโกมุท, 2550 : 23) ไดก้ล่าวถึงคุณภาพ
การใหบ้ริการไวว้า่ คุณภาพการให้บริการไดม้าจากการรับรู้ท่ีไดรั้บจริงลบดว้ยความคาดหวงัท่ีคาด
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ว่าจะได้รับจากบริการนั้น หากการรับรู้ในบริการท่ีได้รับมีน้อยกว่าความคาดหวงั ก็จะท าให้
ผูใ้ช้บริการมองคุณภาพการให้บริการนั้นติดลบ หรือรับรู้ว่าการบริการนั้นไม่มีคุณภาพเท่าท่ีควร 
ตรงกันข้าม หากผูใ้ช้บริการรับรู้ว่าบริการท่ีได้จริงนั้ นมากกว่าส่ิงท่ีเขาคาดหวงั คุณภาพการ
ใหบ้ริการก็จะเป็นบวก หรือมีคุณภาพในการบริการนัน่เอง 

  อรสา โพธ์ิชยัเลิศ (2554 : 25) ไดใ้ห้ความหมายวา่ คุณภาพการบริการ เป็นมโนทศัน์
และปฏิบติัการในการประเมินของผูใ้ชบ้ริการ โดยท าการเปรียบเทียบระหวา่งการบริการท่ีคาดหวงั
กบัการบริการท่ีรับรู้จริงจากผูใ้ห้บริการ ซ่ึงหากผูใ้ห้บริการสามารถให้บริการท่ีสอดคลอ้งตรงตาม
ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ หรือสร้างการบริการท่ีมีระดบัสูงกวา่ท่ีผูใ้ชบ้ริการคาดหวงั จะส่งผล
ให้การบริการดังกล่าวเกิดคุณภาพการให้บริการ ซ่ึงจะท าให้ผู ้ใช้บริการเกิดความพึงพอใจจาก
บริการท่ีไดรั้บเป็นอยา่งมาก  

  ภรณ์วรัญธ์  จุนทการบณัฑิต (2554 ) กล่าววา่ คุณภาพบริการหมายถึง การจดัการ
บริการท่ีค านึงถึงความเป็นเลิศ ปราศจากขอ้บกพร่องเพื่อตอบสนองต่อความตอ้งการและความ
คาดหวงัของผูใ้ช้บริการ และมีการพฒันาต่อเน่ืองตลอดเวลาเพื่อให้ผูใ้ช้บริการประทับใจ ซ่ึง
สามารถท่ีจะวดัหรือสะทอ้นผลการจดับริการนั้นๆไดจ้ากระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 
  จากความหมายท่ีกล่าวมาทั้ งหมดสรุปได้ว่า คุณภาพบริการ หมายถึง การ
ให้บริการท่ีเป็นเลิศ เพื่อตอบสนองต่อความต้องการและความคาดหวงัของผูใ้ช้บริการ ท าให้
ผูใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจ โดยสามารถวดัไดด้ว้ยการรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการ     

 2.2  องค์ประกอบของคุณภาพบริการ   
  อนุวฒัน์  ศุภชุติกุล (2544) ไดเ้สนอองคป์ระกอบของคุณภาพบริการท่ีจะท าให้เกิด

คุณภาพบริการท่ีดี มี 4 องคป์ระกอบไดแ้ก่   
        1. การเขา้ถึงบริการ ไดแ้ก่ การเขา้ถึงทางดา้นภูมิศาสตร์ เศรษฐกิจ สังคม ภาษา

และการจดัองคก์รท่ีใหค้วามสะดวกแก่ผูใ้ชบ้ริการ เช่นการก าหนดเวลาใหบ้ริการ 
  2. ลักษณะทางกายภาพท่ีน่าพอใจ หมายถึง บริการท่ีไม่เก่ียวกับผลสัมฤทธ์ิ

ทางดา้นคลินิกแต่ท าให้ผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจมากข้ึนและยินดีท่ีจะกลบัมารับบริการในคร้ัง
ต่อไปเม่ือมีความจ าเป็น ลกัษณะดงักล่าวจะท าให้ผูใ้ช้บริการมีความเช่ือมัน่ในบริการท่ีไดรั้บ ซ่ึง
ลกัษณะทางกายภาพดงักล่าวน้ีไดแ้ก่  ความสวยงาม ความสะดวกสบาย ความสะอาด ความเป็น
ส่วนตวั การใหค้วามรู้ การหยอ่นใจดว้ยวธีิต่างๆ 

  3. คุณภาพดา้นมนุษยส์ัมพนัธ์ระหวา่งผูใ้หบ้ริการกบัผูใ้ชบ้ริการ จะท าให้เกิดความ
เช่ือมัน่ในบริการแสดงออกถึงความเคารพ การรักษาความลบั มีความสุภาพ รับฟังและส่ือสารอยา่ง
มีประสิทธิภาพ ตอบสนองผูใ้ชบ้ริการอยา่งเหมาะสม แสดงความเห็นอกเห็นใจ 
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  4. คุณภาพดา้นเทคนิค หมายถึงการใหบ้ริการทางเทคนิคท่ีสอดคลอ้งกบัสภาพ
ผูใ้ชบ้ริการ ผูใ้ชบ้ริการสามารถมีส่วนร่วมในการดูแลรักษาตนเองไดร้ะดบัหน่ึงตามความเหมาะสม 

Joint Commission on Accreditation of Healthcare  Organization (JACHO)  
(1989, อา้งถึงใน ศรินญาภรณ์ พวงเงินมาก, 2549) ไดเ้สนอแนะองคป์ระกอบท่ีเป็นตวัช้ีวดัคุณภาพ
การใหบ้ริการไว ้11 ประการไดแ้ก่ 

  1. ความสามารถในการเขา้ถึงบริการ (Accessibility of care) หมายถึง ความสะดวก
ท่ีผูป่้วยจะสามารถเขา้ถึงการดูแลรักษาพยาบาลตามความจ าเป็น 

  2. เวลาในการใหบ้ริการ (Timeliness of care) หมายถึง ความพร้อมของการดูแลท่ี
มีไวใ้หก้บัผูป่้วยไดท้นัทีท่ีตอ้งการ 

  3. ประสิทธิผลของการดูแล (Effectiveness of care) หมายถึงดูแลรักษาท่ีกระท าได้
อยา่งดีโดยใชศิ้ลปะทั้งทางดา้นกิริยามารยาท ความรู้ท่ีมีอยูใ่นการใหบ้ริการต่อผูป่้วย 

  4. ศกัยภาพของการดูแล (Potential of care) หมายถึงการบริการท่ีมีศกัยภาพท่ีจะ
บรรลุถึงความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ  

5. ความเหมาะสมของการดูแล (Appropriateness of care) หมายถึงการบริการท่ีให้ 
นั้นตรงกบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 

  6. ประสิทธิภาพของการดูแล (Efficiency of care) หมายถึงการดูแลรักษาท่ีไดผ้ล
ตามความตอ้งการโดยใชค้่าใชจ่้ายนอ้ย หรือความเสียหายท่ีจะเกิดนอ้ยท่ีสุด 

  7. ความต่อเน่ืองของการดูแล (Continuity of care) หมายถึงการดูแลรักษาท่ีผูป่้วย
ได้รับนั้นมีการประสานกนัอย่างต่อเน่ืองในบุคลากรกลุ่มต่างๆท่ีเข้ามาให้การดูแลตลอดทัว่ทั้ ง
องคก์ร 

  8. ความรโหฐานของการให้การดูแล (Privacy of care) หมายถึง การค านึงถึงสิทธิ
ของผูป่้วย เช่น การเผยแพร่ขอ้มูลต่างๆท่ีเก่ียวขอ้งกบัการเจ็บป่วย จากแฟ้มขอ้มูล จากบุคลากร
วชิาชีพ 

  9. การดูแลรักษาความลบั (Confidentiality of care) หมายถึง การดูแลรักษา
ความลบัเก่ียวกบัตวัผูป่้วยโดยไม่ใหมี้การเปิดเผยใหบุ้คคลอ่ืนๆ โดยปราศจากการยนิยอม 

  10. การมีส่วนร่วมของผูป่้วยและครอบครัว (participation of patient and patient 
family in care) หมายถึง การดูแลผูป่้วยท่ีเปิดโอกาสให้ผูป่้วยหรือญาติเขา้มามีส่วนเก่ียวขอ้งกบั
กระบวนการตดัสินใจในเร่ืองเก่ียวกบัความเจบ็ป่วยของผูป่้วย 
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  11. ความปลอดภยัจากการดูแลสภาพแวดลอ้ม (Safety of care environment) 
หมายถึง การเตรียมสถานท่ี และเคร่ืองมือท่ีจ าเป็นไวแ้ละพร้อมท่ีจะให้บริการการดูแลผูป่้วยทนัที
เม่ือตอ้งการ  

 2.3  การประเมินคุณภาพการบริการ 
  ในปี ค.ศ.1983 ไดมี้การสร้างรูปแบบของคุณภาพบริการ (service quality model) 

และเกณฑ์วดัคุณภาพบริการ (dimension of service quality) โดยการวดัจากการรับรู้ต่อบริการของ
ผูใ้ช้บริการว่าเป็นไปตามความคาดหวงัหรือไม่เพียงใด  พาราสุรามาน , เซทามล์และเบอร่ี 
(Parasuraman, Zeithamal & Berry, 1985) ไดท้  าการศึกษาเก่ียวกบัคุณภาพบริการแลว้น าไปพฒันา
รูปแบบของบริการตามความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ โดยมีเกณฑบ์่งช้ีคุณภาพบริการ 10 ดา้น ดงัน้ี 

  1. ความเช่ือมัน่ไวว้างใจ (Reliability) 
  2. การสนองตอบความตอ้งการของลูกคา้ (Responsiveness) 
  3. ความสามารถในการใหบ้ริการอยา่งรอบรู้ถูกตอ้งเหมาะสม (Competence) 
  4. การเขา้ถึงบริการ (Access) 
  5. การบริการดว้ยความสุภาพอ่อนนอ้มให้เกียรติและมีมารยาทดี (Courtesy) 
  6. การติดต่อส่ือสาร (Communication) 
  7. ความน่าเช่ือถือของผูใ้หบ้ริการ (Credibility) 
  8. ความมัน่คงปลอดภยั (Security) 
  9. ความเขา้อกเขา้ใจลูกคา้เอาใจลูกคา้มาใส่ใจตน (Understanding) 
  10. ส่วนท่ีสัมผสัและรับรู้ไดท้างกายภาพของปัจจยัการบริการ (Tangibles) 
   พาราสุรามาน, เซทามลแ์ละเบอร่ี ไดว้จิยัพฒันาคุณภาพบริการอยา่งต่อเน่ืองโดย

น าเกณฑก์ารประเมินคุณภาพทั้ง 10 ดา้นไปท าการศึกษากบัธุรกิจบริการต่างๆ เน่ืองจาก
เกณฑก์ารประเมินคุณภาพบริการเดิม มีความซ ้ าซอ้นในบางดา้นและมีรายละเอียดมากเกินไปท าให้
ยากในการประเมิน โดยใชเ้คร่ืองมือท่ีเรียกวา่ “SERVQUAL”  และพบวา่เกณฑก์ารประเมิน
คุณภาพทั้ง 10 ดา้น สามารถสรุปรวมมิติส าคญัท่ีบ่งช้ีถึงคุณภาพบริการไดเ้พียง 5 ดา้นเท่านั้น  จึง
พฒันาเคร่ืองมือในการวดัคุณภาพบริการ 5 ดา้น เคร่ืองมือท่ีสร้างใหม่น้ีมีช่ือวา่ “RATER” 
(Reliability, Assurance, Tangibles, Empathy, and Responsiveness)  เคร่ืองมือจะแบ่งออกเป็น 2 
ส่วน คือส่วนท่ี 1 ประเมินความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ และส่วนท่ี 2 ประเมินการรับรู้ของ
ผูใ้ชบ้ริการต่อบริการท่ีไดรั้บประกอบดว้ยคุณภาพ 5 ดา้น ไดแ้ก่  1) ดา้นความเป็นรูปธรรมของ
บริการ (Tangibles) 2) ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ (Reliability) 3) ดา้นการตอบสนองต่อ
ผูใ้ชบ้ริการ (Responsiveness) 4) ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ (Assurance) 5) ดา้นการ
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เขา้ใจและเห็นอกเห็นใจผูใ้ชบ้ริการ(Empathy)  ผลการวิจยั พบวา่ส่ิงส าคญัท่ีจะท าใหก้ารจดับริการ
มีคุณภาพสูงนั้นจะตอ้งจดับริการใหผู้ใ้ชบ้ริการรับรู้ตรงกบัความคาดหวงัและไม่ใหเ้กิดช่องวา่ง
ระหวา่งความคาดหวงัและการรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการข้ึน ซ่ึงช่องวา่ง (gap) ท่ีเกิดข้ึนจะท าใหบ้ริการไม่
เป็นไปตามคาดหวงั ประกอบดว้ย 5 ช่องวา่ง (Parasuraman, Zeithamal & Berry, 1990) ดงัน้ี 
   ช่องวา่งท่ี 1 (GAP 1, Consumer expectation-management perception gap) เป็นช่องวา่ง
ระหวา่งความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ และผูบ้ริหารรับรู้การจดับริการตามความคาดหวงัของผูใ้ช ้
บริการ โดยทัว่ไปผูบ้ริหารอาจไม่ทราบหรือรับรู้ถึงความตอ้งการและความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ
ทั้งหมด หรืออาจยดึเอาความเขา้ใจของตนเองเป็นส าคญั จึงท าใหก้ารบริการคลาดเคล่ือนไปจาก
ความตอ้งการท่ีแทจ้ริง 
  ช่องวา่งท่ี 2 (GAP 2, Management perception-service quality specification gap) 
เป็นช่องวา่งระหวา่งการรับรู้ของผูบ้ริหารเร่ืองความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการและการก าหนดลกัษณะ 
ของคุณภาพบริการ กล่าวคือ มาตรฐานคุณภาพการให้บริการท่ีองคก์รก าหนดข้ึนไม่ตรงกบัความ
คาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ แมว้า่ผูบ้ริหารรับรู้ความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ และทราบถึงความส าคญั 
แต่ไม่ไดน้ ามาก าหนดเป้าหมายหรือมาตรฐานของการให้บริการ หรือก าหนดไวต้ามความเห็นของ
ตนเท่านั้นดว้ยขอ้จ ากดัต่างๆ เช่น ผูบ้ริหารเห็นความส าคญัของการจดับริการใหมี้คุณภาพสูง แต่
ไม่ไดฝึ้กอบรมบุคลากรใหมี้ความช านาญและไม่มีการปรับปรุงบริการตามท่ีผูใ้ชบ้ริการตอ้งการ 
  ช่องวา่งท่ี 3 (GAP 3, Service quality specification- service delivery  gap) เป็น
ช่องวา่งระหวา่งลกัษณะคุณภาพของบริการท่ีไดก้ าหนดไว ้ และบริการท่ีใหก้บัผูใ้ชบ้ริการ หาก
ผูบ้ริหารไดมี้การก าหนดคุณภาพบริการตามมาตรฐานไวแ้ลว้ แต่ยงัมีปัจจยัอ่ืนๆอีกท่ี มีผลท าใหก้าร
บริการท่ีจดัใหไ้ม่เป็นไปตามท่ีไดว้างขอ้ก าหนดไวจึ้งท าใหก้ารบริการไม่มีคุณภาพเช่น บุคลากร
ขาดความสามารถ มีงบประมาณจ ากดัหรือนอ้ยเกินไป อุปกรณ์เคร่ืองมือต่าง ๆ ลา้สมยั ขาดความ
พร้อมและความร่วมมือภายในองคก์ร ซ่ึงมีผลต่อการการจดับริการมาตรฐานและมีประสิทธิภาพ 
ไม่เป็นไปตามท่ีผูใ้ชบ้ริการคาดหวงัไว ้
  ช่องวา่งท่ี 4 (GAP 4, Service delivery-external communication gap) เป็นช่องวา่ง
ระหวา่งบริการท่ีผูใ้หจ้ริงและการส่ือสารใหผู้ใ้ชบ้ริการรับทราบ ซ่ึงบริการท่ีผูใ้หบ้ริการให้นั้นอาจ
แตกต่างจากบริการท่ีผูใ้ชบ้ริการคิดวา่ตนควรไดรั้บ เน่ืองจากความเขา้ใจท่ีไม่ตรงกนั ถา้ผูใ้หบ้ริการ
ประชาสัมพนัธ์โดยการใหข้อ้มูลเก่ียวกบัการบริการตามท่ีไดก้ าหนดเป้าหมายของคุณภาพไวล่้วงหนา้หรือ
เกินความเป็นจริง อาจมีผลท าใหค้วามคาดหวงัของผูม้าใชบ้ริการในเร่ืองการบริการคลาดเคล่ือนไป
จากการบริการท่ีไดรั้บ ผูใ้ชบ้ริการจะรู้สึกผดิหวงัและประเมินวา่บริการดอ้ยคุณภาพ 
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  ช่องวา่งท่ี 5 (GAP 5, Expected  service-perceived service gap)  เป็นช่องวา่งระหวา่ง 
บริการท่ีผูใ้ชบ้ริการคาดหวงัและรับรู้ในบริการท่ีไดรั้บ  บริการท่ีผูใ้ชบ้ริการรับรู้เป็นผลจากบริการ
ท่ีไดรั้บจากผูใ้หบ้ริการ และการส่ือสารของผูใ้ห้บริการท่ีให้ผูใ้ชบ้ริการรับทราบ ความคาดหวงัของ
ผูใ้ช้บริการเป็นผลมาจากค าบอกเล่าของบุคคลอ่ืน ความตอ้งการของตนเอง และประสบการณ์ใน
อดีต   
  ในการบริการดา้นสุขภาพท่ีผ่านมาจะพบวา่มีปัญหาการบริการท่ีไม่ตรงกบัความ
คาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการดงัช่องวา่งท่ี 5 ซ่ึงเป็นช่องวา่งท่ีเกิดข้ึนระหวา่งความคาดหวงัและการรับรู้
ไม่ตรงกบัหลกัส าคญัของการพฒันาคุณภาพคือ มุ่งตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ช้บริการ หาก
บริการท่ีไดรั้บตรงตามท่ีคาดหวงัไวจ้ะเกิดคุณภาพตามการรับรู้ของผูใ้ช้บริการท าให้ไดรั้บความ
ไวว้างใจและความเช่ือถือจากผูใ้ชบ้ริการ ส่งผลต่อภาพลกัษณ์และช่ือเสียงท่ีดีของโรงพยาบาล  
   ดงันั้นจึงสรุปไดว้า่ คุณภาพบริการจะข้ึนอยูก่บัความแตกต่างระหวา่งความคาดหวงัและ
การรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการ ถา้หากบริการท่ีจดัให้นั้นผูใ้ช้บริการไดรั้บรู้วา่ดีกวา่หรือเท่ากบัท่ีคาดหวงั
ไว ้บริการนั้นจะถูกจดัวา่มีคุณภาพ แต่หากบริการท่ีรับรู้ดอ้ยกวา่ท่ีคาดหวงั ผูใ้ชบ้ริการท่ีประเมินวา่
บริการไม่ดีหรือไม่มีคุณภาพ ช่องว่างน้ีจะปรากฏข้ึนต่อเม่ือผูใ้ช้บริการไดรั้บบริการท่ีแตกต่างกบั
การบริการท่ีคาดหวงัไว ้ดงันั้นจึงมีความจ าเป็นท่ีผูบ้ริหารโรงพยาบาลจะตอ้งให้ความส าคญัในการ
ตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ช้บริการ ซ่ึงหากสามารถปิดช่องว่างต่างๆได ้จะท าให้ผูใ้ชบ้ริการ
เกิดความพึงพอใจ 

  ต่อมาได้มีผูน้  าเคร่ืองมือ SERVQUAL ของพาราสุรามานและคณะ มาใช้อย่าง
แพร่หลาย ดงัน้ี 

   สคาร์ดินา (Scardina, 1994)  มิทเชล และคณะ (Mitchell, et al., 1999) ไดศึ้กษา
ประสิทธิผลการใช้เคร่ืองมือ SERVQUAL ผลการศึกษาพบว่า เคร่ืองมือน้ีน าไปใชว้ดัการบริการ
สุขภาพได้ เพราะสามารถรับรู้การให้บริการ ท าให้ทราบแนวทางการปรับปรุงคุณภาพเพื่อจะ
น าไปสู่การตอบสนองท่ีตรงกบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการอยา่งแทจ้ริง  

  โยเซฟและคณะ (Youssef, et al., 1996) น าเคร่ืองมือ SERVQUAL มาศึกษา
คุณภาพบริการตามการรับรู้ของผูป่้วยนอก ประกอบด้วย 5 ด้าน คือ ความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ (tangible) ความน่าเช่ือถือในการให้บริการ (reliability) การตอบสนองในการให้บริการ 
(responsiveness) การสร้างความมัน่ใจให้แก่ผูใ้ช้บริการ (assurance) และความเห็นอกเห็นใจ 
(empathy) ในแต่ละดา้นอธิบายดงัน้ี 
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  1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ  (tangible)   หมายถึง ส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้งได ้
รวมถึงลักษณะทางกายภาพ เป็นภาพลักษณ์ท่ีเป็นรูปธรรม มีความส าคัญต่อความรู้สึกของ
ผูใ้ช้บริการประชาชนทัว่ไปและผูใ้ห้บริการ เป็นส่ิงท่ีชดัเจนสามารถสัมผสัจากการรับรู้ไดท้นัที
ประกอบดว้ย 
   1.1 ส่ิงแวดล้อม อาคารสถานท่ี เช่น ท่ีจอดรถเพียงพอ มีป้ายบอกเส้นทาง
การจราจร ท่ีนัง่เพียงพอ ทางเดินและบริเวณตึกผูป่้วยนอกสะอาด มีความเป็นระเบียบ สวยงาม  
สดช่ืน ปราศจากกล่ิน มีห้องปฏิบติัการ ส่ิงแวดล้อมท่ีดีเป็นคุณภาพอีกแบบหน่ึงโดยไม่ตอ้งใช้
บุคลากรเป็นส่ิงท่ีผูใ้ช้บริการสามารถรับรู้ได้เม่ือสัมผสั เช่น ความสะอาดของสถานท่ี อุปกรณ์
เคร่ืองใช ้มีการบริการน ้าด่ืม  
   1.2 เคร่ืองมือวสัดุอุปกรณ์ท่ีใชใ้นการบริการ ควรมีความพร้อมท่ีจะใชง้านได้
ทนัทีและมีความเท่ียงตรง ในการจดัการดา้นการเตรียมอุปกรณ์และเคร่ืองมือเคร่ืองใช้ท่ีจ  า เป็นต่อ
การให้บริการนั้น ในแต่ละห้องตรวจควรจดัหาให้มีจ  านวนเพียงพอ มีคุณสมบติัเหมาะสมกับ
วตัถุประสงคข์องการใช ้มิฉะนั้นแลว้จะก่อให้เกิดการล่าชา้ในการตรวจวินิจฉยัโรค หรืออาจท าให้
การวินิจฉัยโรคคลาดเคล่ือนไปได ้การจดัหาจะตอ้งไม่น้อยและไม่มากเกินความจะเป็น เช่น โต๊ะ 
เกา้อ้ี มา้นัง่ เตียงตรวจโรคและอุปกรณ์ส าหรับใชใ้นการรักษาพยาบาลต่างๆ เช่น เคร่ืองวดัความดนั
โลหิต ปรอทวดัอุณหภูมิ เคร่ืองมือท าแผล ฉีดยา เป็นตน้  ตอ้งมีการท าความสะอาด ซ่อมแซม เก็บ
รักษาใหมี้ความพร้อมใชต้ลอดเวลา  

         1.3 บุคลากรท่ีใหบ้ริการ มีบุคลิกภาพดี แต่งกายสุภาพ สะอาด มีอาการส ารวม
ทั้งท่าทางและกิริยา วาจา เคร่ืองแต่งกายของพนกังาน จึงเป็นหลกัฐานอีกอนัหน่ึงท่ีผูใ้ชบ้ริการรับรู้
ต่อคุณภาพบริการได ้ 

        1.4 อุปกรณ์ท่ีใช้ในการติดต่อส่ือสาร เช่น ป้ายบอกทาง ใบนัด แผ่นพับ 
เอกสารแนะน า การใหค้วามรู้เก่ียวกบัโรคและการดูแลตนเอง  

  2. ความน่าเช่ือถือในการใหบ้ริการ (reliability) หมายถึง การใหบ้ริการตรงตามท่ี 
ก าหนดไว ้ เช่น การผา่ตดัถูกตอ้งกบัโรคท่ีเป็น การวินิจฉยัโรคถูกตอ้ง ผูป่้วยไดรั้บยาถูกตอ้ง ขอ้มูล
ของการบนัทึกถูกตอ้งกบัผูป่้วย เจา้หน้าท่ีมีความกระตือรือร้นสนใจในการช่วยแก้ปัญหาให้แก่
ผูใ้ชบ้ริการ การรายงานผลการปฏิบติัการมีความถูกตอ้ง ทนัเวลาท่ีก าหนด เม่ือผูใ้ชบ้ริการมีปัญหา
ในการรับบริการ เจา้หน้าท่ีได้ให้ความช่วยเหลืออย่างรวดเร็ว เช่น การให้ค  าแนะน าถึงระเบียบ 
ขั้นตอน การช่วยกรอกแบบฟอร์มต่างๆ เป็นตน้ การบริการท่ีได้รับไม่มีขอ้ผิดพลาด เจา้หน้าท่ีท่ี
ให้บริการมีการอธิบายให้ผูใ้ช้บริการรับทราบถึงขั้นตอนทุกคร้ังก่อนให้บริการ การท่ีจะท าให้
ผูใ้ช้บริการเกิดความเช่ือถือในการบริการท่ีไดรั้บนั้น หน่วยงานควรมีมาตรฐานในการปฏิบติังาน 
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มาตรฐานถือเป็นจุดตั้งต้นและเป็นเคร่ืองมือส าคัญ เน่ืองจากใช้เป็นหลักหรือแนวทางในการ
จดับริการ เพื่อให้เกิดผลดีต่อผูใ้ช้บริการ โดยมีขอ้ผิดพลาดนอ้ยท่ีสุด รวมทั้งใชเ้ป็นพื้นฐานในการ
ปรับปรุงกระบวนการท างานอยา่งเป็นระบบและต่อเน่ือง   
  ดังนั้ น การสร้างความน่าเช่ือถือของการให้บริการนั้ นหน่วยงานจะต้องไม่มี
ขอ้ผิดพลาดในการท างาน เม่ือมีปัญหาตอ้งไดรั้บการแกไ้ขปัญหาอยา่งรวดเร็ว มีการบริการท่ีดีทุก
ขั้นตอน และเป็นไปดงัท่ีสัญญาไว ้มีการอธิบายใหผู้ใ้ชบ้ริการรับทราบ 

  3. การตอบสนองในการให้บริการ (responsiveness) หมายถึง ผูใ้ห้บริการมีความ
พร้อมและเต็มใจท่ีจะสนองตอบต่อปัญหาของผูใ้ช้บริการ เช่น การให้บริการท่ีไม่ล่าช้า การนัด
หมายท่ีรวดเร็ว การแกปั้ญหาท่ีรวดเร็ว เจา้หน้าท่ียินดีตอบรับปัญหาของผูใ้ช้บริการ สามารถให้
ค  าแนะน าและข้อมูลได้เหมาะสม ผูใ้ห้บริการมีทศันคติท่ีดีต่อผูใ้ช้บริการ เช่น เคารพความเป็น
บุคคล 

  4. การสร้างความมัน่ใจให้แก่ผูใ้ชบ้ริการ (assurance) หมายถึง ผูใ้ช้บริการมีความ
มัน่ใจในการบริการ ผูใ้ห้บริการยิ้มแยม้แจ่มใส มีการตอ้นรับท่ีดี เจา้หนา้ท่ีมีความรู้ ความสามารถ 
และช านาญงาน การตอบสนองปัญหาของผูใ้ชบ้ริการ มีความปลอดภยัจากอนัตรายต่อร่างกาย และ
ปลอดภยัจากการถูกคุกคามดา้นจิตใจ เช่น ความคาดหวงั ความวิตกกงัวล การป่วยเป็นโรคทางกาย
ทุกอย่างจะท าให้ผูน้ั้นรู้สึกไม่ปลอดภยั จึงท าให้มีการเสาะแสวงหาการตรวจรักษา เพื่อท าให้เกิด
ความมัน่คงปลอดภยัในชีวิต ความรู้สึกไม่มัน่คงปลอดภยัเกิดข้ึนไดจ้ากท่ีผูใ้ช้บริการไดรั้บรู้ว่าผู ้
ให้บริการไม่สามารถตอบค าถามของเขาได ้การไม่รู้อนาคตของตนเองวา่อะไรจะเกิดข้ึนหรือรับรู้
ข้อมูลในทางท่ีไม่ดี ไม่กระจ่างชัด ท าให้ใช้จินตนาการของตนเองไปในทางไม่ดี หรือจาก
ประสบการณ์ของตนเองหรือผูอ่ื้นท่ีผา่นมาในอดีตท่ีไม่ดี การอยูท่่ามกลางบุคคลแปลกหนา้ท่ีไม่รู้ใจ
กนั การอยูก่บัผูป่้วยหนกัรายอ่ืนๆ ความไม่คุน้เคยไม่สนิทสนม สัมพนัธภาพระหวา่งบุคคลเป็นไป
อยา่งผิวเผิน หรือห่างเหิน หรือไม่จริงใจ ขาดความไวว้างใจซ่ึงกนัและกนั เหล่านั้นยอ่มมีผลท าให้
ผูป่้วยรู้สึกไม่มัน่ใจ ไม่ปลอดภยั 

  5. ดา้นความเห็นอกเห็นใจ (empathy) หมายถึง การใส่ใจการรับฟังปัญหาความ
คิดเห็นและความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ การให้บริการเป็นรายบุคคล มีการสร้างสัมพนัธภาพท่ีดี
ต่อกนั จดจ าผูท่ี้มาใชบ้ริการได ้มีอธัยาศยัไมตรี สุภาพ ใหเ้กียรติ  
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  มิติของคุณภาพบริการด้านสุขภาพในประเทศไทยของสถาบันพฒันาและรับรอง
คุณภาพสถานพยาบาล  

  มิติของคุณภาพบริการด้านสุขภาพเป็นเกณฑ์ประเมินคุณภาพบริการท่ีใช้ใน
กระบวนการรับรองคุณภาพโรงพยาบาล (Hospital Accreditation) โดยก าหนดคุณภาพบริการ
จ านวน 9 ดา้น (สถาบนัพฒันาและรับรองคุณภาพสถานพยาบาล องคก์ารมหาชน , 2556) ดงัน้ี  

  1. การยอมรับของผู ้ใช้บริการ (Acceptability)   หมายถึง การท่ีผู ้ให้บริการมี
อัธยาศัยท่ีดี มีความพร้อมและเต็มใจท่ีจะให้บริการ สามารถตอบสนองความต้องการของ
ผูใ้ช้บริการ ส่งผลให้ผูใ้ช้บริการเกิดความเช่ือถือและไวว้างใจ  ปัจจุบนัความไวว้างใจผูใ้ห้บริการ
ลดลงตามล าดบั ผูใ้ชบ้ริการมีสิทธ์ิเลือกรับบริการจากผูใ้ห้บริการท่ีพึงพอใจในสถานบริการแต่ละ
แห่งได้ ซ่ึงแนวคิดน้ีได้ถูกระบุไวอ้ย่างชัดเจน ในค าประกาศสิทธิของผูป่้วยในพระราชบญัญติั
ประกนัสุขภาพถ้วนหน้าและพระราชบญัญติัสุขภาพแห่งชาติ การพฒันาคุณภาพในมิติน้ีจ  าเป็น
อยา่งยิง่ท่ีฝ่ายผูใ้หบ้ริการตอ้งติดตามรับทราบ และทบทวนความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการอยูเ่สมอทั้ง
ในสถานพยาบาล ในชุมชน และจากมุมมองของสังคม เปิดช่องทางรับฟังเสียงสะท้อนจาก
ผูใ้ช้บริการและผูเ้ก่ียวข้อง น าเสนอคุณภาพท่ีผูเ้ก่ียวขอ้งคาดหวงั เพื่อให้เกิดการยอมรับ อนัจะ
น าไปสู่ความเช่ือมัน่ ไวว้างใจ และลดปัญหาขดัแยง้ระหวา่งการรับบริการ ตลอดจนเป็นปัจจยัส าคญั
ท่ีจะท าให้ผูใ้ช้บริการ ไม่ตีจากไปใช้บริการท่ีอ่ืน ซ่ึงจะส่งผลกระทบต่อช่ือเสียงของโรงพยาบาล 
การพัฒนาคุณภาพเพื่อการยอมรับของผู ้ใช้บริการ ต้องมุ่งในส่วนท่ีผู ้ใช้บริการรับรู้และให้
ความส าคญั นบัตั้งแต่ปัจจยัน าเขา้ท่ีมีคุณภาพ กระบวนการให้บริการท่ีรวดเร็ว สะดวกปลอดภยั 
พฤติกรรมบริการท่ีประทบัใจ วิธีการท่ีทนัสมยั และผลลพัธ์ของบริการท่ีดี ซ่ึงผู ้ให้บริการเรียนรู้
และน าเอาเทคนิคทางการตลาดมาใชเ้พื่อเพิ่มการยอมรับของผูใ้ชบ้ริการใหม้ากข้ึน 

  2. การเขา้ถึงบริการ (Accessibility) หมายถึง การท่ีผูใ้ชบ้ริการมีความสะดวกเม่ือ
มารับบริการ  สามารถมารับบริการไดง่้าย ปราศจากอุปสรรคขดัขวาง สามารถเขา้ถึงบริการท่ีจ า
เป็นไดต้ามขอ้บ่งช้ี และในเวลาท่ีสมควร จึงเป็นส่ิงท่ีผูใ้หบ้ริการตอ้งจดัการใหเ้กิดข้ึน ซ่ึงอาจจะแบ่ง
กระบวนการเขา้ถึงบริการออกไดเ้ป็น 3 ส่วน ดงัน้ี 

 2.1 การเขา้ถึงสถานท่ีใหบ้ริการ ควรอยูใ่นท่ีซ่ึงการคมนาคมสะดวกเขา้ถึงง่าย 
   2.2 การใหบ้ริการในเวลาท่ีเหมาะสม ควรลดระยะเวลาการรอคอยในขั้นตอน 

ต่าง ๆ ของการบริการ การจัดล าดับความรุนแรงของการเจ็บป่วย และมีการจัดการท่ีรวดเร็ว
ตามล าดบัความรุนแรง การนดัหมายผูป่้วยเพื่อการตรวจและรักษา การจดัคลินิก จดัระบบเวรแพทย์
ออกตรวจ การเตรียมการพิเศษในช่วงเทศกาล 

 2.3 การเขา้ถึงบริการโดยปราศจากอุปสรรคทางการเงิน 
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  3. ความเหมาะสมของการให้บริการ (Appropriateness) หมายถึง การท่ีผูใ้ชบ้ริการ
ไดรั้บบริการดว้ยความถูกตอ้งตามขอ้บ่งช้ี ตามความจ าเป็นของผูป่้วยและหลกัวิชาการ ครอบคลุม
ตั้งแต่การใช้บุคลากรท่ีเหมาะสมตามมาตรฐานวิชาชีพ การปฏิบติัตามแนวทางการดูแลผูป่้วยท่ีได้
มาตรฐานความเหมาะสมของการสอบสวนโรค (Investigations) และการรักษา 

  4. ความสามารถในการให้บริการ (Competency) หมายถึง ระดบัความรู้ ทกัษะ 
เทคโนโลยใีนการดูแลผูใ้ชบ้ริการเพื่อให้ไดผ้ลลพัธ์ท่ีตอ้งการ ทั้งดา้นสถานท่ี , เคร่ืองมือ , อุปกรณ์ 
และทรัพยากรบุคคล 
  5. ความต่อเน่ืองของการบริการ (Continuity) หมายถึง การท่ีผูใ้ช้บริการได้รับ
บริการอย่างต่อเน่ือง มีการประสานงานท่ีดี มีความส าคญัมากส าหรับการดูแลโรคเร้ือรังหรือการ
ดูแลท่ีตอ้งมีการส่งต่อระหว่างสถานบริการ ผูใ้ห้บริการควรจดัให้มีระบบ การดูแลผูป่้วยหลงัการ
จ าหน่ายท่ีดี มีความต่อเน่ืองครอบคลุมทุกองคป์ระกอบ การจดัการในส่วนน้ีไดแ้ก่ การจดักิจกรรม
สุขศึกษา การสาธิตการดูแลผูป่้วย การให้ค  าปรึกษาเก่ียวกบัยา การวางแผนจ าหน่ายผูป่้วยออกจาก
โรงพยาบาล การแจกคู่มือการดูแลสุขภาพท่ีบา้น การนัดหมายติดตามรักษา การส่งต่อผูป่้วยไป
รักษาต่อท่ีสถานพยาบาลอ่ืน การเยีย่มผูป่้วยท่ีบา้น การติดตามผูป่้วยทางโทรศพัท ์ 
  6. ประสิทธิผลของบริการ (Effectiveness) หมายถึง การบริการท่ีบรรลุถึงผลลพัธ์
ของการรักษาท่ีเป็นท่ีตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ (responsiveness) และมีความสม ่าเสมอ (consistency) 
ทั้งดา้นการให้บริการ ความสามารถของผูใ้ห้การรักษา ประสบการณ์ และการปฏิบติัตามแนวทาง
และขั้นตอนอยา่งเหมาะสม โดยเลือกใชว้ธีิการท่ีถูกตอ้ง และไดผ้ลลพัธ์ท่ีดีท่ีสุด 

  7. ความคุม้ค่า (Efficiency ) หมายถึง โรงพยาบาลใหบ้ริการโดยใชท้รัพยากรอยา่ง 
คุม้ค่า และทนัต่อเวลา (timeliness) ควรเป็นบริการท่ีจดัดว้ยตน้ทุนท่ีต ่าท่ีสุด แต่ไดผ้ลลพัธ์สูงสุด 
  8. ความปลอดภยัของบริการ (Safety) หมายถึง ผูใ้ชบ้ริการมีความมัน่ใจวา่ บริการ
ท่ีไดรั้บท าใหชี้วิตตนเองปลอดภยั ไดรั้บการรักษาท่ีถูกตอ้งตรงกบัโรคท่ีเป็น รวดเร็วทนัต่ออาการ
เจบ็ป่วย ไม่เกิดภาวะแทรกซอ้น ความผดิพลาด ผลขา้งเคียงท่ีไม่ตอ้งการ หรืออนัตรายจากการ
ใหบ้ริการ   

  9. สิทธิและศกัด์ิศรีของผูป่้วย (Patient right and dignity) หมายถึง การท่ี
ผูใ้ชบ้ริการรับรู้วา่ไดรั้บการปฏิบติัและยอมรับในฐานะบุคคล โดยค านึงถึงคุณค่าความเป็นมนุษยอ์ยา่ง
เท่าเทียมกนั  ซ่ึงในการใหบ้ริการสุขภาพจะตอ้งกระท าโดยค านึงถึงสิทธิและศกัด์ิศรีเสมอ สภา
วชิาชีพของไทยไดร่้วมกนัจดัท าค าประกาศสิทธิของผูป่้วยข้ึน 10 ขอ้ ดงัน้ี 

 9.1 ผูป่้วยทุกคนมีสิทธ์ิพื้นฐานท่ีจะไดรั้บบริการดา้นสุขภาพตามท่ีบญัญติัไว้
ในรัฐธรรมนูญ 
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   9.2 ผูป่้วยมีสิทธิท่ีจะไดรั้บบริการจากผูป้ระกอบวิชาชีพดา้นสุขภาพโดยไม่มี
การเลือกปฏิบติั เน่ืองจากความแตกต่างดา้นฐานะ เช้ือชาติ สัญชาติ ศาสนา สังคม เพศ อายุ และ
ลกัษณะของความเจบ็ป่วย 

9.3  ผูป่้วยท่ีขอรับบริการดา้นสุขภาพมีสิทธิไดรั้บทราบขอ้มูลอยา่งเพียงพอ 
และเขา้ใจชัดเจนจากผูป้ระกอบวิชาชีพด้านสุขภาพ เพื่อให้ผูป่้วยสามารถเลือกตดัสินใจในการ
ยินยอมหรือไม่ยินยอมให้ผูป้ระกอบวิชาชีพด้านสุขภาพปฏิบติัต่อตน เวน้แต่เป็นการช่วยเหลือ
รีบด่วนหรือจ าเป็น 

9.4  ผูป่้วยท่ีอยูใ่นภาวะเส่ียงอนัตรายถึงชีวติมีสิทธิท่ีจะไดรั้บการช่วยเหลือ 
รีบด่วนจากผูป้ระกอบวิชาชีพดา้นสุขภาพโดยทนัทีตามความจ าเป็นแก่กรณี โดยไม่ค  านึงว่าผูป่้วย
จะร้องขอความช่วยเหลือหรือไม่ 

9.5  ผูป่้วยมีสิทธิท่ีจะขอความเห็นจากผูป้ระกอบวชิาชีพดา้นสุขภาพท่ีเป็นผู ้
ใหบ้ริการแก่ตน 

 9.6  ผูป่้วยมีสิทธิท่ีจะขอความเห็นจากผูป้ระกอบวชิาชีพดา้นสุขภาพอ่ืนท่ีมิได ้
ใหบ้ริการแก่ตน และมีสิทธิในการขอเปล่ียนผูใ้หบ้ริการและสถานพยาบาลได ้

   9.7 ผูป่้วยมีสิทธิท่ีจะไดรั้บการปกปิดขอ้มูลเก่ียวกบัตนเองจากผูป้ระกอบ
วชิาชีพดา้นสุขภาพโดยเคร่งครัด เวน้แต่จะไดรั้บความยนิยอมจากผูป่้วยหรือการปฏิบติัหนา้ท่ีตาม
กฎหมาย  

   9.8 ผูป่้วยมีสิทธิท่ีจะไดรั้บทราบขอ้มูลอยา่งครบถว้นในการถอนตวัจากการ
เป็นผูถู้กทดลองในการวจิยัของผูป้ระกอบการวชิาชีพดา้นสุขภาพ 

 9.9 ผูป่้วยมีสิทธิท่ีจะไดรั้บทราบขอ้มูลเก่ียวกบัการรักษาพยาบาลเฉพาะของ
ตนท่ีปรากฏในเวชระเบียนเม่ือร้องขอ ทั้งน้ีขอ้มูลดงักล่าวตอ้งไม่เป็นการละเมิดสิทธิส่วนตวัของ
บุคคลอ่ืน 

 9.10 บิดา มารดา หรือผูแ้ทนโดยชอบธรรมอาจใชสิ้ทธิแทนผูป่้วยท่ีเป็นเด็ก
อายยุงัไม่เกินสิบแปดปีบริบูรณ์ ผูบ้กพร่องทางกายหรือจิต ซ่ึงไม่สามารถใชสิ้ทธิดว้ยตนเองได ้  
   จะเห็นไดว้า่แนวทางหรือเกณฑท่ี์ใชใ้นการวดัคุณภาพบริการมีหลากหลาย 
การจะตดัสินใชเ้กณฑใ์ดข้ึนอยูก่บัความเหมาะสม ตามบริบทของหน่วยงานนั้นๆ เป็นส าคญั  ใน
การวจิยัคร้ังน้ี ผูว้จิยัศึกษาโดยใชแ้นวคิดคุณภาพบริการของพาราสุรามานและคณะ (Parasuraman, 
et al., cited in Youssef, 1990) ซ่ึง ประกอบดว้ย เกณฑบ์่งช้ีคุณภาพจ านวน 5 ดา้น ผูว้จิยัเลือกมา 3 
ดา้นไดแ้ก่ 1) ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 2) ความน่าเช่ือถือในการใหบ้ริการ และ 3) 
ความเห็นอกเห็นใจ ร่วมกบัใชมิ้ติของตวัช้ีวดัคุณภาพดา้นสุขภาพในประเทศไทย ของสถาบนั
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พฒันาและรับรองคุณภาพสถานพยาบาล (2556) ประกอบดว้ย คุณภาพบริการในดา้นต่างๆ 9 ดา้น และ
เลือกมาเพียง 6 ดา้น ไดแ้ก่ 1) การเขา้ถึงบริการ  2) การยอมรับของผูใ้ชบ้ริการ 3) ความต่อเน่ืองของ
การบริการ 4) การพิทกัษสิ์ทธิและความเสมอภาค 5) ความคุม้ค่า  และ 6) ความปลอดภยัของบริการ  
ทั้งน้ีเน่ืองจากแนวคิดดงักล่าว น าไปใชว้ดัการบริการสุขภาพได ้ เพราะสามารถรับรู้การใหบ้ริการ 
ท าใหท้ราบแนวทางการปรับปรุงคุณภาพเพื่อจะน าไปสู่การตอบสนองท่ีตรงกบัความตอ้งการของ
ผูใ้ชบ้ริการอยา่งแทจ้ริง อีกทั้งสอดคลอ้งกบันโยบายของโรงพยาบาลเหนือคลอง ท่ีเนน้การ
ใหบ้ริการโดยผูใ้ชบ้ริการเป็นศูนยก์ลาง และใหบ้ริการแบบองคร์วม ครอบคลุมในทุกดา้น  ดงันั้น
การประเมินคุณภาพบริการตามการรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการในแผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลเหนือคลอง มี
เกณฑช้ี์วดัคุณภาพบริการจ านวน               9 ดา้น ไดแ้ก่ 1) ความเป็นรูปธรรมของบริการ   2) การเขา้ถึง
บริการ  3) การเป็นท่ียอมรับ 4) ความน่าเช่ือถือในการให้บริการ   5) ความเห็นอกเห็นใจ  6) ความ
ต่อเน่ืองของการบริการ  7) การพิทกัษสิ์ทธิและความเสมอภาค  8) ความคุม้ค่า และ 9) ความ
ปลอดภยั   
 2.4  การประเมินคุณภาพบริการ  แผนกผู้ป่วยนอก โรงพยาบาลเหนือคลอง 

  เน่ืองดว้ยแผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลเหนือคลอง มีหน้าท่ีรับผิดชอบให้บริการ
แก่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีความแตกต่างกนัในแต่ละบุคคลเป็นจ านวนมาก  ทั้งในดา้นการส่งเสริมสุขภาพ  
การป้องกนัโรค  การรักษาโรค  และการฟ้ืนฟูสภาพแบบองคร์วม  ร่วมกบัการท างานท่ีมีบุคลากร
ทางการแพทยแ์ละพยาบาล ท่ีไม่สมดุลกบัจ านวนผูใ้ช้บริการ ยอ่มตอ้งประสบกบัปัญหาและอุปสรรค
ต่าง ๆ มากมาย  และส่งผลใหผู้ใ้ชบ้ริการไม่มัน่ใจในคุณภาพบริการท่ีไดรั้บ  ดงันั้นจึงมีความจ าเป็น
อย่างยิ่งท่ีจะศึกษาคุณภาพภาพบริการพยาบาลในแผนกผูป่้วยนอกน้ี เพื่อน าไปพฒันาคุณภาพ
บริการ ใหส้ามารถตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งมีคุณภาพ และ ก่อให้ เ กิดการ
พฒันาคุณภาพบริการพยาบาลอยา่งต่อเน่ือง 
  จากการศึกษาแนวทางการวดัคุณภาพบริการท่ีผา่นมา ผูว้ิจยัเห็นวา่แนวคิดคุณภาพ
บริการของพาราสุรามานและคณะ (Parasuraman, et al., cited in Youssef , 1990) เป็นแนวคิดท่ีเกิด
จากการพฒันามาอย่างต่อเน่ือง  และเป็นแนวคิดท่ีได้รับการยอมรับอย่างแพร่หลาย  ดังนั้นใน
การศึกษาน้ีจึงใชก้รอบแนวคิดของพาราสุรามานและคณะ (Parasuraman, et al., cited in Youssef , 
1990) โดยน ามาปรับให้สอดคล้องกับแนวคิดการประเมินคุณภาพบริการตามมิติของตัวช้ีวดั
คุณภาพดา้นสุขภาพในประเทศไทย ของสถาบนัพฒันาและรับรองคุณภาพสถานพยาบาล (2556) 
ประกอบดว้ย 9 ดา้น ดงัน้ี                                                            

  1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ  (Tangibles)  หมายถึง  การบริการท่ีผูใ้ชบ้ริการ
สามารถมองเห็นและสัมผสัได ้   ไดแ้ก่  สถานท่ีใหบ้ริการสะอาด เป็นระเบียบเรียบร้อย  มีอากาศ
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ถ่ายเทดี แสงสวา่งส่องถึง  มีท่ีนัง่รอตรวจอยา่งเพียงพอ  เคร่ืองมืออุปกรณ์ท่ีใชใ้นการใหบ้ริการมี
ความทนัสมยั  ลกัษณะบุคลิกของผูใ้หบ้ริการ  ตลอดจนการแต่งกายมีความสุภาพเรียบร้อย  รวมถึง
มีเอกสารแผน่ป้ายต่าง ๆ ท่ีช้ีแสดงสถานท่ีบริการต่าง ๆ อยา่งชดัเจน   

  2. การเขา้ถึงบริการ (Accessiblity) หมายถึง การท่ีผูใ้ชบ้ริการมีความสะดวกเม่ือมา
รับบริการ สามารถมารับบริการไดง่้าย ปราศจากอุปสรรคขดัขวาง เช่น การให้บริการแบบเบ็ดเสร็จ 
ขั้นตอนการรับบริการไม่ซบัซอ้น สะดวกรวดเร็ว ได้รับบริการตามล าดับความรุนแรงของการ
เจบ็ป่วย  การส่งต่อผูป่้วยไปแผนกอ่ืนไม่ล่าชา้ การไดรั้บการช่วยเหลือทนัทีท่ีร้องขอ 

3. การเป็นท่ียอมรับ (Acceptability) หมายถึง การท่ีผูใ้ชบ้ริการมีความเช่ือถือ 
และไวว้างใจการให้บริการของผูใ้ห้บริการ ไดแ้ก่  มีอธัยาศยัท่ีดี ให้บริการดว้ยมิตรไมตรี มีกิริยา
วาจาสุภาพ นุ่มนวล  สามารถอธิบายขอ้สงสัยต่าง ๆ ของผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งชดัเจน ถูกตอ้ง   

4. ความน่าเช่ือถือในการใหบ้ริการ (Reliability) หมายถึง การท่ีผูใ้หบ้ริการ 
มีความรู้ความสามารถในการปฏิบติังาน  ท าให้ผูใ้ช้บริการรู้สึกว่าเป็นท่ีพึ่งได ้ ให้บริการตรงตาม
เวลาท่ีแจง้แก่ผูใ้ชบ้ริการ  มีมาตรฐานตามหลกัวชิาการ มีความถูกตอ้ง แม่นย  า ไม่มีขอ้ผดิพลาด    

  5. ความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) หมายถึง การท่ีผูใ้ห้บริการมีความเอ้ืออาทรเอา
ใจใส่ผูรั้บบริการ ให้บริการโดยค านึงถึงจิตใจ ความแตกต่างของแต่ละบุคคลเป็นส าคญั เช่น รับฟัง
ความไม่สบายใจ และปัญหาของผูใ้ชบ้ริการ ใหค้วามช่วยเหลืออยา่งจริงใจ เอาใจใส่ผูใ้ชบ้ริการเป็น
รายบุคคล  และรับรู้ถึงความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ  
  6. ความต่อเน่ืองของการบริการ (Continuity) หมายถึง ผูใ้ห้บริการจดัให้มีระบบ 
การดูแลผู ้ใช้บริการหลังการจ าหน่ายท่ีดี มีความต่อเน่ือง ได้แก่ การจัดกิจกรรมสุขศึกษา ให้
ค  าแนะน าเก่ียวกบัการดูแลตนเอง การให้ค  าปรึกษาเก่ียวกบัยา การแจกคู่มือการดูแลสุขภาพท่ีบา้น 
การนดัหมายติดตามการรักษา เป็นตน้  
  7. การพิทกัษสิ์ทธิ  และความเสมอภาค (Rights and Equity)  หมายถึง  ผูใ้ชบ้ริการ
รับรู้วา่ไดรั้บการปฏิบติัและยอมรับในฐานะบุคคล โดยค านึงถึงคุณค่าความเป็นมนุษยอ์ยา่งเท่าเทียม
กนั  และเคารพในศกัด์ิศรีและสิทธิของผูใ้ชบ้ริการ ไดแ้ก่  การมีอิสระในการตดัสินใจท่ีจะรับหรือ
ปฏิเสธการดูแลรักษา  การเรียกช่ือดว้ยความยกยอ่งใหเ้กียรติและการจดัเขา้รับการตรวจตามล าดบั 

8. ความคุม้ค่า (Efficiency) หมายถึง  ผูใ้ชบ้ริการรับรู้ถึงความคุม้ค่า  เม่ือ 
พิจารณาจากเงินท่ีเสียไปในการรักษาพยาบาล กบับริการพยาบาลท่ีไดรั้บ ตลอดจนรับรู้รายละเอียด  
ของค่าใชจ่้ายทั้งหมด 
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9. ความปลอดภยั (Safety) หมายถึง ผูใ้ชบ้ริการมีความมัน่ใจวา่ บริการท่ีไดรั้บท า
ใหชี้วติตนเองปลอดภยั  ไดรั้บการรักษาท่ีถูกตอ้งตรงกบัโรคท่ีเป็น รวดเร็วทนัต่ออาการเจบ็ป่วย ไม่
เกิดภาวะแทรกซอ้นหรืออนัตรายจากการใหบ้ริการ  
               2.5  แนวคิดการรับรู้คุณภาพบริการ  

      การรับรู้ถือเป็นกระบวนการทางจิตวิทยาพื้นฐานของบุคคลท่ีส าคญัเพราะถ้า
ปราศจากการรับรู้แลว้จะไม่สามารถมีความจ าหรือการเรียนรู้ ไดมี้ผูใ้ห้ความหมายของการรับรู้ไว้
ในทศันะต่างๆ ดงัน้ี 

      อมัพร ปิงชยั (2551) กล่าวสรุปในการศึกษาวา่การรับรู้ หมายถึง ความคิดเห็นและ
ความรู้สึกนึกคิดของผูใ้ชบ้ริการท่ีแสดงออกถึงความรู้ ความเขา้ใจต่อส่ิงหน่ึง ส่ิงใด หรือเร่ืองหน่ึง
เร่ืองใด ต่อการรับบริการ 

     ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2541, อา้งถึงในมนทิพพา นิมานนัท์, 2553) กล่าวถึง 
การรับรู้ ว่าเป็นขั้นตอนท่ีบุคคลมีการรับรู้ (Receive) จัดระเบียบ (Organize) หรือการก าหนด 
(Assign) ความหมายของส่ิงกระตุน้โดยอาศยัประสาทสัมผสัทั้งห้า หรือเป็นกระบวนการท่ีแต่ละ
บุคคลเลือกสรร (Select) จดัระเบียบ (Organize) หรือการตีความ (Interpret) เก่ียวกับส่ิงกระตุ้น 
(Stimulus) เพื่อให้เกิดความหมายท่ีสอดคลอ้งกนั จะเห็นไดว้่าการรับรู้เป็นกระบวนการของแต่ละ
บุคคลซ่ึงข้ึนอยูก่บัปัจจยัภายใน เช่น ความเช่ือ ประสบการณ์ ความตอ้งการ และอารมณ์ นอกจากน้ี
ยงัมีปัจจยัภายนอก คือ ส่ิงกระตุ้น โดยจะมีเง่ือนไขเฉพาะในแต่ละบุคคล จึงท าให้เกิดการรับรู้
ต่างกนัในส่ิงเร้าท่ีเหมือนกนั  

       นิตยา สุวรรณาภรณ์ (2555) ไดท้  าการทบทวน และสรุปความหมายการรับรู้วา่เป็น
ความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อการมารับการบริการ โดยการแสดงออกถึงความรู้ ความเขา้ใจต่อ
ส่ิงหน่ึงส่ิงใดหรือเร่ืองหน่ึงเร่ืองใด อยา่งไรก็ตามการรับรู้ของบุคคลยงัมีปัจจยัหรือองคป์ระกอบท่ีมี
ผลต่อการรับรู้ 

  อาจกล่าวไดว้า่  การรับรู้ หมายถึง ความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการต่อบริการท่ีไดรั้บ
ไดจ้ากการสัมผสักบัส่ิงเร้า หรือส่ิงแวดลอ้ม โดยอาศยัประสบการณ์เดิมและการเรียนรู้ เป็นพื้นฐาน
ในการวดัคุณภาพและความพึงพอใจ  

 

3. ปัจจัยทีส่่งผลต่อการรับรู้คุณภาพบริการ 
 
 ในการรับรู้ของคนนั้น มีความสัมพนัธ์กบัประสบการณ์ในอดีต อตัมโนทศัน์ ความเช่ือ

พื้นฐานการศึกษา สภาพทางเศรษฐกิจและสังคม จากการท่ีบุคคลถูกเล้ียงดูอบรมมาแตกต่างกนัและอยูใ่น
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สภาพแวดลอ้มท่ีแตกต่างกนั  ปัจจยัดงักล่าวมีอิทธิพลต่อจิตใจ อารมณ์ และสังคมเป็นอนัมาก  ท าใหก้ารรับรู้ 
ต่อส่ิงเร้าต่าง ๆ  แตกต่างกนั  พฤติกรรมท่ีแสดงออกจึงแตกต่างกนัไป ดงันั้นบุคคลจึงมีการรับรู้ท่ีแตกต่างกนั
ไปตามลกัษณะส่วนบุคคลดว้ยเช่นกนั ในการให้บริการจึงมีความจ าเป็นอย่างยิ่งท่ีจะตอ้งค านึงถึงการ
ใหบ้ริการท่ีตอบสนอง และสอดคลอ้งกบัความตอ้งการแต่ละบุคคล นอกจากน้ีไดมี้นกัวิจยัหลายท่านได้
ท าการศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการรับรู้คุณภาพบริการซ่ึงประกอบดว้ยปัจจยัส่วนบุคคล และปัจจยัดา้นการ
มารับบริการ ดงัน้ี 

 3.1 ปัจจัยส่วนบุคคล  ไดแ้ก่ 

3.1.1 เพศ  เป็นปัจจยัพื้นฐานท่ีแต่ละสังคมไดก้ าหนดบทบาทหนา้ท่ีท่ีมีความ 
แตกต่างกนั จากการศึกษาการปฏิบติักิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัสุขภาพ พบว่า  เพศหญิง มีการดูแล
สุขภาพท่ีดีกวา่เพศชาย  เพศหญิงไปรับบริการทางการแพทยม์ากกว่าเพศชาย เน่ืองจากมีเวลาไป
เสาะแสวงหาการรักษาพยาบาลมากกวา่ และสะดวกกวา่เพศชาย นอกจากน้ียงัมีผลงานวิจยัท่ียืนยนั
วา่เพศมีความสัมพนัธ์กบัการรับรู้คุณภาพบริการพยาบาล ไดแ้ก่ งานวิจยัของ ธีรวิทย ์นนัตา (2554)   
และ ธิดารัตน์ พงศจ์าตุรนตศ์รี (2554)   

3.1.2 อาย ุ เป็นปัจจยัพื้นฐานท่ีบ่งบอกถึงความแตกต่างของบุคคลในดา้นพฒันาการ 
ทั้งทางร่างกายและความรู้สึกนึกคิดของบุคคล เม่ือมีอายุเพิ่มข้ึน จะมีวุฒิภาวะทางกาย  จิตใจและจิต
วิญญาณท่ีสูงข้ึน ผูป่้วยท่ีมีอายุมากจะมีความพึงพอใจต่อบริการพยาบาลมากกวา่ผูป่้วยท่ีมีอายุนอ้ย 
เน่ืองจากการท่ีมีอายเุพิ่มมากข้ึน มกัจะมีความเจบ็ป่วยตามมา ท าให้ต้องไปโรงพยาบาลเสมอ  
จนกระทัง่เกิดความคุน้เคย ซ่ึงน่าจะท าให้ผู ้ท่ีมีอายุมากมีความพอใจในบริการทางการแพทย์
มากกวา่ผูท่ี้มีอายนุอ้ย (ธีรวทิย ์นนัตา, 2554  ; ธิดารัตน์ พงศจ์าตุรนตศ์รี, 2554)  

3.1.3  ระดับการศึกษา  การศึกษาท าใหบุ้คคลมีความรู้  ความสามารถและเป็นพื้นฐาน 
ของบุคคลในการรับรู้ การตดัสินใจท่ีจะเลือกรับรู้โดยเฉพาะการให้บริการดา้นสุขภาพ ซ่ึงผูท่ี้มีระดบั
การศึกษาสูงจะมีการรับรู้คุณภาพไดดี้กวา่ผูท่ี้มีระดบัการศึกษาต ่า (โสภิตา ขนัแกว้, 2546) รวมทั้งผูท่ี้
มีระดบัการศึกษาสูงจะมีความคาดหวงัในบริการดา้นการแพทยสู์งดว้ย เพราะไดรู้้เห็นอะไรมากกวา่  
ความคาดหวงัจึงอยูใ่นระดบัสูงกวา่ผูท่ี้มีระดบัการศึกษาต ่า เม่ือความคาดหวงัไม่ไดรั้บการตอบสนองอาจ
เกิดการรับรู้คุณภาพไม่ดี (ธีรวทิย ์นนัตา, 2554 ; ธิดารัตน์ พงศจ์าตุรนตศ์รี, 2554) ผูว้ิจยัเห็นวา่ ผูใ้ชบ้ริการ
ท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนัน่าจะมีการรับรู้คุณภาพบริการท่ีแตกต่างกนัดว้ย ดงันั้น จึงใชร้ะดบั
การศึกษามาเป็นตวัแปรในการศึกษาคร้ังน้ี   
  3.1.4 รายได้ เป็นปัจจยัส าคญัท่ีมีผลต่อการเลือกรับบริการรักษาพยาบาลและมีความ 
สัมพนัธ์ กบัการรับรู้คุณภาพบริการ ผูท่ี้มีรายไดต้  ่า จะมีการรับรู้คุณภาพบริการพยาบาลสูงกวา่ผูท่ี้มีรายได้
สูง (นงนุช โกมลหิรัณย,์ 2550) ดงันั้นผูว้จิยัจึงน าปัจจยัดา้นรายไดม้าเป็นตวัแปรในการศึกษาคร้ังน้ีดว้ย 
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 3.2 ปัจจัยด้านการมารับบริการ เป็นปัจจยัส าคญัอีกดา้นหน่ึง จากการศึกษาของ Lynch 
and Schuler (1990) พบวา่แหล่งท่ีมาของความพึงพอใจนั้นมาจากการรับบริการในคร้ังก่อนแลว้เกิด
ความพึงพอใจ นอกจากน้ีไดมี้นกัวิชาการ และนกัวิจยัหลายท่านไดศึ้กษาเก่ียวกบัปัจจยัดา้นการมา
รับบริการ ไดแ้ก่ ระยะเวลาในการเดินทางมารับบริการ และจ านวนคร้ังในการมารับบริการ ดงัน้ี 

   3.2.1 จ านวนคร้ังทีม่ารับบริการ หมายถึง ความถ่ีของการมารับบริการ ณ โรงพยาบาล
แห่งน้ี คิดเป็นจ านวนคร้ัง จ านวนคร้ังท่ีมารับบริการ หรือการกลบัมารับบริการซ ้ าอีกคร้ังหน่ึง ไม่วา่
จะเจบ็ป่วยดว้ยสาเหตุเดิมหรือไม่ก็ตาม ผูท่ี้เคยมาใชบ้ริการจะทราบขั้นตอนต่างๆในการรับบริการ 
ซ่ึงเป็นปัจจยัหน่ึงท่ีท าให้เกิดความคาดหวงัและความพึงพอใจระดบัหน่ึง จากการศึกษาของ Lynch 
and Schuler (1990) ไดศึ้กษาแหล่งท่ีมาของความพึงพอใจในคุณภาพบริการโดยเลือกกลุ่มตวัอยา่ง 
600 คน ใชเ้คร่ืองมือการวจิยั คือ การสัมภาษณ์ทางโทรศพัท ์พบวา่แหล่งท่ีมาของความพึงพอใจนั้น
มาจากการมารับบริการในคร้ังก่อนแลว้แลว้เกิดความพึงพอใจ ซ่ึงแสดงใหเ้ห็นวา่จ านวนคร้ังท่ีมา
รับบริการมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจ  ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะผูท่ี้มารับบริการมากกวา่  จะคุน้เคย
กบัสถานท่ีและสภาพความแออดั ขั้นตอนการรักษาและอธัยาศยัของแพทย ์  พยาบาล และเจา้หนา้ท่ี  
ท าใหท้ราบวา่ตนจะไดรั้บการปฏิบติัอยา่งไร  จึงอาจลดความคาดหวงัลง ส่วนกลุ่มท่ีมารับบริการ
นอ้ย ซ่ึงรวมถึงผูป่้วยท่ีมารับบริการคร้ังแรกยงัไม่มีประสบการณ์ตรง มกัคาดหวงัวา่ จะไดรั้บ
บริการท่ีดี สะดวก รวดเร็ว เพราะโดยปกติบุคคลมกัคาดหวงัในส่ิงท่ีดี  และคาดหวงัมากหรือนอ้ย  
ข้ึนอยูก่บัประสบการณ์  (ธีรวทิย ์นนัตา , 2554; ธิดารัตน์ พงศจ์าตุรนตศ์รี, 2554 ; นิตยา สุวรรณา
ภรณ์, 2555)  

  3.2.2  ระยะเวลาในการเดินทางมารับบริการ  หมายถึงช่วงเวลาตั้งแต่ผูใ้ชบ้ริการ
เดินทางออกจากบา้นหรือท่ีพกัอาศยัจนกระทัง่ถึงโรงพยาบาลคิดเป็นจ านวนนาที แต่ในสภาพความ
เป็นจริงแลว้  มีประชาชนจ านวนมากท่ีใชเ้วลาในการเดินทางมารับบริการนานมาก เน่ืองจากผูท่ี้มา
รับการรักษาในโรงพยาบาลมกัมาจากท่ีหลายแห่ง  บางคนใชร้ะยะเวลาในการดินทางมารับบริการ
มากกวา่ 1 ชัว่โมง  เน่ืองจากสภาพทางภูมิศาสตร์  ความทุรกนัดาร  ท าให้การเดินทางเป็นไปดว้ย
ความยากล าบาก  ท าให้ผูป่้วยตอ้งเร่งรีบเม่ือมาพบกบับริการท่ีล่าชา้อาจท าให้เกิดความไม่พึงพอใจ
ได ้ จากการศึกษาของผูว้ิจยัหลายท่าน พบว่าผูท่ี้มาใชบ้ริการท่ีใชเ้วลาในการเดินทางมารับบริการ
น้อยกว่า จะมีการรับรู้คุณภาพบริการสูงกว่าผูท่ี้ใช้เวลาในการเดินทางยาวนาน (ธีรวิทย ์นันตา , 
2554)   
 

4. งานวจิัยทีเ่กีย่วข้องกบัคุณภาพบริการ 
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 จากการทบทวนงานวจิยัเก่ียวกบัคุณภาพบริการ พบวา่ คุณภาพบริการตามการรับรู้ของ

ผูใ้ชบ้ริการจะแตกต่างกนัไป ในแต่ละสถานท่ี และแต่ละปัจจยั ดงัน้ี 
 จินตสิ์นี รักษานาม (2546) ศึกษาการรับรู้คุณภาพบริการของบริการศูนยสุ์ขภาพชุมชน

เมือง โรงพยาบาลพิจิตร กลุ่มตวัอยา่ง คือ ผูท่ี้มาใช้บริการในศูนยสุ์ขภาพชุมชนเมือง โรงพยาบาล
พิจิตร จ านวน 398 คน ผลการศึกษาพบวา่ คุณภาพบริการพยาบาลตามการรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการอยูใ่น
ระดบัมากทั้งโดยรวมและรายดา้นทุกดา้น คือ ดา้นการสร้างความมัน่ใจให้แก่ผูใ้ช้บริการ ดา้นการ
ตอบสนองความต้องการของผูใ้ช้บริการ ด้านความเห็นอกเห็นใจต่อผูใ้ช้บริการ ด้านความเป็น
รูปธรรมของการบริการ และดา้นความน่าเช่ือถือในการใหบ้ริการ 

 โสภิตา ขนัแก้ว (2546) ศึกษาคุณภาพบริการพยาบาลผูป่้วยนอก ตามการรับรู้ของ
ผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลชุมชน ภาคเหนือตอนบน กลุ่มตวัอยา่งจ านวน 400 คน ผลการศึกษาพบว่า 
การรับรู้คุณภาพบริการพยาบาลผูป่้วยนอกโดยรวมอยูใ่นระดบัสูง โดยคุณภาพการพยาบาล ดา้นการ
พิทกัษ์สิทธ์ิและความเสมอภาคในการให้บริการอยู่ในระดบัสูงทุกขอ้ และพบว่าผูใ้ช้บริการท่ีมีอายุ
มากกว่าจะมีการรับรู้คุณภาพบริการพยาบาลผูป่้วยนอกสูงกว่า ผูใ้ช้บริการท่ีมีอายุน้อย ส่วน
ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ สถานภาพสมรส อาชีพ และรายได ้รวมทั้งปัจจยัในดา้น
การมารับบริการ แตกต่างกนั มีการับรู้คุณภาพบริการพยาบาลผูป่้วยนอกไม่แตกต่างกนั 

 นงนุช โกมลหิรัณย ์ (2550) ศึกษาคุณภาพบริการตามการรับรู้ของผูใ้ช้บริการ แผนก
ผูป่้วยนอก กองเวชศาสตร์ฟ้ืนฟูโรงพยาบาลภูมิพลอดุลยเดช ผลการศึกษาพบวา่ การรับรู้คุณภาพ
ผูใ้ชบ้ริการโดยรวมอยูใ่นระดบัสูงมาก และปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีสถานภาพสมรสคู่มี
การรับรู้คุณภาพบริการต ่ากวา่ผูท่ี้มีสถานภาพโสด หมา้ย หยา่แยก ส่วนปัจจยัดา้นการมารับบริการ 
พบวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมารับบริการ จ านวนคร้ังมากข้ึน มีการรับรู้คุณภาพบริการต ่ากวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมา
รับบริการจ านวนท่ีนอ้ยคร้ัง อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 

 รตนพร บุริประเสริฐ (2550) ศึกษาคุณภาพการบริการโรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึง : 
กรณีศึกษา ผูป่้วยนอกนรีเวชกรรม กลุ่มตวัอยา่งเป็นผูใ้ชบ้ริการจ านวน 150 ราย ผลการศึกษาพบวา่
ผูใ้ช้บริการส่วนใหญ่มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการแต่ละด้านอยู่ในระดบัมาก เรียงล าดบัดงัน้ี 
ดา้นเคร่ืองมืออุปกรณ์ ดา้นบริการของเจา้หน้าท่ี ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจในการปฏิบติังานของ
แพทย ์พยาบาล และบุคลากรทางดา้นการแพทยอ่ื์นๆ ดา้นการบริการตรวจรักษา ดา้นการเขา้ใจถึง
ความรู้สึกและความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ  

 นารถอนงค ์ประดบัทรัพย ์และวลัลภา คชภกัดี (2551) ศึกษาคุณภาพบริการของสถานี 
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อนามยั ตามการรับรู้ของผูใ้ช้บริการ กลุ่มตวัอย่าง จ  านวน 398 คน ผลการศึกษาพบว่า คุณภาพ
บริการตามการรับรู้ของผูใ้ช้บริการทุกด้านอยู่ในระดับมาก โดยการการรับรู้ต่ออัธยาศัยของ
เจา้หน้าท่ีมีคะแนนเฉล่ีย มากท่ีสุด รองลงมาคือการรับรู้ต่อความน่าเช่ือถือ และการรับรู้ต่อความ
เขา้ใจและเห็นใจ การรับรู้ต่อความมัน่ใจ การรับรู้ต่อความเสมอภาค การรับรู้ต่อการตอบสนอง
ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ และการรับรู้ต่อความพร้อมของสถานท่ี อุปกรณ์ บุคลากร ตามล าดบั 
               มทันา โสพิพฒัน์ (2552) ศึกษาการรับรู้คุณภาพบริการของผูใ้ชบ้ริการ โรงพยาบาล
พญาไท ศรีราชา กลุ่มตวัอยา่ง คือ ผูใ้ชบ้ริการ จ านวน 398 คน ผลการศึกษาพบวา่ การรับรู้คุณภาพ
บริการของผูใ้ชบ้ริการโดยภาพรวม อยูใ่นระดบัมาก โดยเรียงอนัดบัค่าเฉล่ียจากมากไปหานอ้ย คือ 
ดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นความไวว้างใจ ดา้นการตอบสนอง และดา้นการ
เอาใจใส่ ตามล าดบั ส่วนการรับรู้คุณภาพบริการของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศแตกต่างกนั มีการรับรู้
คุณภาพบริการไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  
 สุพรรณิกา  ตนัติวรสิทธ์ิ (2553) ศึกษาความคาดหวงัของผูใ้ช้บริการต่อคุณภาพการ
บริการ งานผูป่้วยนอก โรงพยาบาลศุภมิตร จงัหวดัสุพรรณบุรี จ านวน 400 คน ผลการศึกษาพบวา่
การรับรู้คุณภาพบริการในภาพรวมอยูใ่นระดบัสูง โดยผูใ้ชบ้ริการมีความคาดหวงัคุณภาพบริการใน
ภาพรวมอยู่ในระดบัมาก คือด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการและด้านความเห็นอกเห็นใจ 
ส่วนความคาดหวงัในระดบัมากท่ีสุด คือดา้นการตอบสนองต่อผูใ้ช้บริการ การสร้างความเช่ือมัน่
ใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการ และความน่าเช่ือถือ ไวว้างใจได ้  

 ธีรวิทย ์นนัตา (2554) ศึกษาความพึงพอใจของผูป่้วยนอกต่อคุณภาพการบริการ ศูนย์
ศรีพฒัน์ คณะแพทยศ์าสตร์ มหาวิทยาลยัเชียงใหม่ ใช้วิธีการสุ่มตวัอย่างแบบโควตา จ านวน 400  
ราย ผลการศึกษาพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งมีความพึงพอใจในระดบัมากท่ีสุดคือ ดา้นความน่าเช่ือถือ และ
คุณภาพบริการท่ีกลุ่มตวัอย่างมีความพึงพอใจในระดับมาก คือ ด้านลักษณะภายนอก ด้านการ
ติดต่อส่ือสาร ดา้นความสุภาพ ดา้นความสามารถ ดา้นความคงเส้นคงวา  ดา้นความปลอดภยั ดา้น
การตอบสนองอยา่งรวดเร็ว ดา้นจรรยาบรรณของผูใ้หบ้ริการ ดา้นความเขา้ใจผูใ้ชบ้ริการ ดา้นความ
สะดวก  ตามล าดบั ส าหรับปัจจยัยอ่ยท่ีกลุ่มตวัอยา่งมีความพึงพอใจในระดบัมากท่ีสุด ไดแ้ก่ การให้
ขอ้มูลท่ีเก่ียวกบัการรักษาพยาบาลมีความถูกตอ้ง ละเอียด และชดัเจน 
 ธิดารัตน์ พงศจ์าตุรนตศ์รี (2554)  ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการแผนกผูป่้วย
นอกกุมารเวชต่อคุณภาพบริการโรงพยาบาลเชียงใหม่  กลุ่มตวัอยา่ง จ านวน 420 ราย ผลการศึกษา
พบวา่  กลุ่มตวัอยา่งมีความพึงพอใจองคป์ระกอบคุณภาพการบริการในระดบัมากทุกดา้น คือ ดา้น
ความน่าเช่ือถือ ดา้นความสุภาพ ดา้นความปลอดภยั ดา้นความไวว้างใจ ดา้นการตอบสนองอย่าง
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รวดเร็วดา้นการติดต่อส่ือสาร ดา้นลกัษณะภายนอก ดา้นความสามารถ  ดา้นความสะดวก และดา้น
ความเขา้ใจผูใ้ชบ้ริการ ตามล าดบั 
 นิตยา  สุวรรณาภรณ์ (2555) ศึกษาคุณภาพการบริการตามการรับรู้ของผูใ้ช้บริการท่ี
คลินิกตา แผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลสมเด็จพระเจา้ตากสินมหาราช   กลุ่มตวัอยา่งจ านวน 390 คน  
ผลการศึกษาพบวา่การรับรู้คุณภาพในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยดา้นความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ และดา้นความน่าเช่ือถือในการบริการอยู่ในระดบัมากท่ีสุด  ส่วนดา้นความเห็นอกเห็นใจ 
ด้านการตอบสนองต่อผู ้ใช้บริการและด้าน การสร้างมั่นใจแก่ผู ้ใช้บริการ อยู่ในระดับมาก 
ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายแุละจ านวนคร้ังในการมารับบริการแตกต่างกนั มีการรับรู้คุณภาพบริการแตกต่าง
กนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 และผูรั้บบริการท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนั มีการรับรู้
คุณภาพบริการแตกต่างกนัอยา่งไม่มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05   



   บทที ่3 

วธีิด าเนินการวจิัย 
 
 

 ในการศึกษาคน้ควา้อิสระคร้ังน้ีเป็นการวจิยัเชิงพรรณนา (Descriptive research) เพื่อ
ศึกษาคุณภาพบริการตามการรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการ แผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลเหนือคลอง  
จงัหวดักระบ่ี  ผูศึ้กษาไดด้ าเนินการวิจยัโดยมีขั้นตอนดงัน้ี 
 

1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 
1.1 ประชากรที่ใช้ในการศึกษาคร้ังนี้  คือ ผูใ้ชบ้ริการท่ีข้ึนทะเบียนรับบริการท่ีแผนก

ผูป่้วยนอก โรงพยาบาลเหนือคลอง อ าเภอเหนือคลอง  จงัหวดักระบ่ี จ านวน 935 คนต่อเดือน (งาน
สถิติสารสนเทศโรงพยาบาลเหนือคลอง , 2556) 

1.2 กลุ่มตัวอย่าง เป็นผูใ้ชบ้ริการท่ีมารับบริการท่ีแผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลเหนือ
คลอง อ าเภอเหนือคลอง จงัหวดักระบ่ี ก าหนดขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง โดยค านวณจากสูตรของ 
Taro Yamane  (Yamane, 1967 อา้งถึงใน สุพรรรณิกา  ตนัติวรสิทธ์ิ, 2553) โดยใชค้่าความคลาด
เคล่ือนท่ี 0.05 ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 ดงัน้ี 

                                  2Ne  1
Nn
  

      


  
               n    = ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
              N   = ขนาดของประชากร            

e    = ระดบัความคลาดเคล่ือนท่ีก าหนดไวท่ี้ .05   
แทนค่าในสูตร  

  
 2(.05) 935  1

935n
  

      


  

         =     280.15  
 ไดก้ลุ่มตวัอยา่งจ านวน 280 คน 
 
 ผูว้ิจยัสุ่มกลุ่มตวัอย่างแบบเป็นระบบ (Systematic random sampling)  โดยการ

สอบถามผูใ้ช้บริการท่ีมารับบริการท่ีแผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลเหนือคลอง อ าเภอเหนือคลอง 
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จงัหวดักระบ่ี ระหว่างวนัท่ี 2 มกราคม ถึง 31 มกราคม พ.ศ. 2557 ในวนัและเวลาราชการ  ตาม
คุณสมบติัดงัน้ี  

1. มีอายตุั้งแต่  18  ปีข้ึนไป  
2. เป็นผูมี้สติสัมปชญัญะสมบูรณ์ 
3. สามารถอ่านและเขียนภาษาไทยได ้   
4. ยนิดีใหค้วามร่วมมือในการวจิยั   

 

2. เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในการวจิัย 
 
 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ี ประกอบดว้ย 2 ส่วน ดงัน้ี 
 ส่วนท่ี 1 ปัจจยัส่วนบุคคลและปัจจยัดา้นการมารับบริการ ประกอบดว้ยค าถามเก่ียวกบั 

เพศ  อาย ุ  ระดบัการศึกษา  รายได ้ จ านวนคร้ังท่ีมารับบริการ และระยะเวลาในการเดินทางมารับ
บริการ ลกัษณะค าถามเป็นแบบใหเ้ลือกตอบ (multiple choice) และเติมค าในช่องวา่ง จ านวน 7 ขอ้  
 ส่วนท่ี 2 การรับรู้คุณภาพบริการของผูใ้ชบ้ริการ แผนกผูป่้วยนอก ซ่ึงผูว้จิยัพฒันาข้ึน
จากแนวคิดของพาราสุรามานและคณะ (Parasuraman, et al. cited in Youssef, 1990) และแนวคิด
การประเมินคุณภาพบริการตามมิติของตวัช้ีวดัคุณภาพดา้นสุขภาพในประเทศไทย ของสถาบนั
พฒันาและรับรองคุณภาพสถานพยาบาล (2556) ประกอบดว้ยขอ้ค าถามจ านวน 42 ขอ้ แบ่งมิติ
คุณภาพบริการเป็น 9 ดา้น ไดแ้ก่   

1) ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles)   จ  านวน  7 ขอ้ 
2) การเขา้ถึงบริการ (Accessibility)   จ  านวน  5 ขอ้ 
3) การเป็นท่ียอมรับ(Acceptability)    จ  านวน  4 ขอ้ 
4) ความน่าเช่ือถือในการให้บริการ (Reliability)   จ  านวน  4 ขอ้ 
5) ความเห็นอกเห็นใจ (Empathy)    จ  านวน  4 ขอ้ 
6) ความต่อเน่ืองของการบริการ (Continuity)  จ  านวน  5 ขอ้ 
7) การพิทกัษสิ์ทธิและความเสมอภาค (Right and Eqity) จ านวน  5 ขอ้ 
8) ความคุม้ค่า (Efficiency)    จ  านวน  3 ขอ้  
9) ความปลอดภยั (Safety)    จ  านวน  5 ขอ้  

 ลกัษณะของแบบสอบถามเป็นมาตราส่วนประมาณค่า (Rating scale) ซ่ึงมีค าตอบ 
ใหเ้ลือก 5 ค าตอบและมีเกณฑก์ารใหค้ะแนนดงัน้ี 
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  5  คะแนน   หมายถึง   ผูต้อบเห็นดว้ยในขอ้ความนั้นมากท่ีสุด 
  4  คะแนน หมายถึง  ผูต้อบเห็นดว้ยในขอ้ความนั้นมาก 
  3  คะแนน หมายถึง  ผูต้อบเห็นดว้ยในขอ้ความนั้นปานกลาง 
  2  คะแนน หมายถึง  ผูต้อบเห็นดว้ยในขอ้ความนั้นนอ้ย 
  1  คะแนน หมายถึง  ผูต้อบเห็นดว้ยในขอ้ความนั้นนอ้ยท่ีสุด 

ก าหนดเกณฑ์การคิดคะแนนโดยการน าคะแนนของผูต้อบแบบสอบถามแต่ละคน
รวมกนัแล้วหาค่าเฉล่ีย โดยใช้หลกัการแปลผลคะแนนเฉล่ีย ตวัแปรท่ีมีค่าในมาตรวดัช่วงมาตรา 
(Interval Scale) 5 ระดบั (บุญใจ ศรีสถิตยน์รากรู, 2550: 502 ) และใหค้วามหมายคะแนนเฉล่ีย ดงัน้ี     

          4.50 – 5.00      หมายถึง  คุณภาพบริการตามการรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการ 
        อยูใ่นระดบัสูงมาก 

3.50 – 4.49      หมายถึง  คุณภาพบริการตามการรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการ 
       อยูใ่นระดบัสูง  

          2.50 – 3.49      หมายถึง  คุณภาพบริการตามการรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการ 
        อยูใ่นระดบัปานกลาง  

          1.50 – 2.49      หมายถึง  คุณภาพบริการตามการรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการ  
        อยูใ่นระดบัต ่า 

          1.00 – 1.49      หมายถึง  คุณภาพบริการตามการรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการ 
        อยูใ่นระดบัต ่ามาก 

 2.1 การตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือ  
  ผูว้จิยัตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั โดยการหาความตรงตามเน้ือหา 

และหาความเท่ียงของเคร่ืองมือ  มีขั้นตอนดงัน้ี  
2.1.1 การหาความตรงเชิงเน้ือหา (Content Validity Index) ผูว้จิยัน าแบบสอบถาม 

คุณภาพการบริการของผูใ้ชบ้ริการ แผนกผูป่้วยนอกท่ีสร้างข้ึนและผา่นการพิจารณาจากอาจารยท่ี์
ปรึกษาไปใหผู้ท้รงคุณวฒิุ จ านวน 5 ท่าน ประกอบดว้ยผูเ้ช่ียวชาญดา้นการศึกษาพยาบาลจ านวน 1 
ท่าน  พยาบาลผูเ้ช่ียวชาญดา้นการรักษาพยาบาล 2 ท่าน และพยาบาลวชิาชีพช านาญการพิเศษ 2 ท่าน 
พิจารณาตรวจสอบความถูกตอ้ง ความตรงของเน้ือหา  ความชดัเจนของภาษา  และความครอบคลุมใน
รายละเอียด ผูว้จิยัถือเกณฑข์องผูท้รงคุณวฒิุทั้ง 5  ท่านท่ียอมรับและมีความคิดเห็นตรงกนัเป็นเกณฑ์
พิจารณาตดัสิน  แลว้น ามาหาค่าดชันีความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหา โดยใชสู้ตร ดงัน้ี (บุญใจ ศรีสถิตยน์รากรู, 
2550) 
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                                        CVI   =  ∑R 3,4 
                                                       N 
เม่ือ CVI ( Content Validity Index )  = ดชันีความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหา  

            ∑R 3,4               = จ านวนผูท้รงคุณวุฒิประเมินขอ้ค าถามในระดบั 
ท่ีสอดคลอ้ง (ประเมินระดบั 3 และ 4) 

                        N     = จ านวนผูท้รงคุณวุฒิทั้งหมด  
  โดยเกณฑก์ารพิจารณาความตรงเชิงเน้ือหา ค่าท่ียอมรับไดคื้อ .80 ข้ึนไป (Polit 

and Beck, 2012: 337) ไดค้่า CVI ของแบบสอบถามเท่ากบั 0.93 และผูว้จิยัน าขอ้เสนอแนะท่ีไดม้า
ปรับปรุงแกไ้ขเพื่อให้เคร่ืองมือมีความสมบูรณ์ยิง่ข้ึน   
  2.1.2  การหาความเที่ยงของเคร่ืองมือ (Reliability) ผูว้จิยัไดน้ าแบบสอบถามคุณภาพ
บริการของผูใ้ชบ้ริการท่ีผา่นการตรวจสอบความตรงเชิงเน้ือหาจากผูท้รงคุณวุฒิแลว้ ไปทดลองใชก้บั
ประชากรท่ีมีลกัษณะคลา้ยคลึงกบักลุ่มตวัอยา่งท่ีแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลเขาพนม อ. เขาพนม 
จ.กระบ่ี จ านวน 30 คน และน าขอ้มูลท่ีไดม้าวิเคราะห์หาค่าความเท่ียงของแบบสอบถาม โดยใชสู้ตร
สัมประสิทธ์ิอลัฟาของครอนบาค (Cronbach’s alpha coefficient) ค่าท่ียอมรับไดคื้อ .80 ข้ึนไป (Polit 
and Beck, 2012:335) ไดค้่าความเท่ียงของแบบสอบถามเท่ากบั 0.89 

 
3. การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 
 ผูว้จิยัด าเนินงานตามขั้นตอน ดงัน้ี 
       3.1 ท าหนังสือถึงประธานกรรมการจริยธรรมการวิจยัในมนุษย ์สาขาวิชาพยาบาล
ศาสตร์ มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช โดยผา่นอาจารยท่ี์ปรึกษา เพื่อพิจารณาให้ความเห็นชอบ
เร่ืองจริยธรรมการวจิยัในมนุษย ์เพื่อน าไปเป็นหลกัฐานประกอบการขอความอนุเคราะห์เก็บรวบรวม
ขอ้มูล โดยมีเอกสารรับรองโดยคณะกรรมการจริยธรรมการวิจยัในมนุษยส์าขาวิชาพยาบาลศาสตร์ 
มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช เลขท่ี 58/2556 
 3.2 ส่งหนังสือขอความอนุเคราะห์และขออนุญาตเก็บรวบรวมขอ้มูลจากประธาน
กรรมการประจ าสาขาวิชาพยาบาลศาสตร์มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช ถึงผู ้อ  านวยการ
โรงพยาบาลเหนือคลอง อ าเภอเหนือคลอง จงัหวดักระบ่ี เพื่อขออนุญาตเก็บรวบรวมขอ้มูล พร้อม
แนบแบบสอบถาม และเอกสารรับรองจริยธรรมการวจิยัในมนุษย ์เพื่อประกอบการพิจารณาอนุมติั  
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 3.3 เม่ือไดรั้บอนุญาตให้เก็บรวบรวมขอ้มูล ผูว้จิยัติดต่อประสานงานกบัหวัหนา้กลุ่ม
การ พยาบาลของโรงพยาบาล แนะน าตวั พร้อมช้ีแจงวตัถุประสงค ์และรายละเอียดการเก็บรวบรวม
ขอ้มูล และด าเนินการส่งหนงัสือขอความอนุเคราะห์ในการเก็บรวบรวมขอ้มูลพร้อมแบบสอบถาม
ถึงหวัหนา้กลุ่มการพยาบาลโรงพยาบาลเหนือคลอง  
 3.4  เตรียมผูช่้วยวจิยัในการเก็บรวบรวมขอ้มูล จ านวน 1 คน โดยอธิบายวตัถุประสงค์
ของการศึกษา ขั้นตอนและวธีิการเก็บรวบรวมแบบสอบถาม โดยระยะแรกของการเก็บรวบรวม
ขอ้มูลผูว้จิยัเป็นผูส้ังเกตเพื่อตรวจสอบความเขา้ใจของผูช่้วยวจิยัและเพื่อใหแ้น่ใจวา่ไดข้อ้มูลท่ี
ถูกตอ้ง 
  3.5  ผูว้จิยัและผูช่้วยวจิยัด าเนินการเก็บขอ้มูลโดยการแจกแบบสอบถาม แก่ผูใ้ชบ้ริการ
ท่ีแผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลเหนือคลอง ในช่วงเวลาท่ีผูใ้ช้บริการรอรับยาซ่ึงเป็นระยะเวลาท่ี
เสร็จส้ินกระบวนการตรวจวนิิจฉยัโรคเรียบร้อยแลว้ 

 3.6  เม่ือไดรั้บแบบสอบถามกลบัคืนมา ผูว้จิยัน ามาตรวจสอบความสมบูรณ์ของขอ้มูล 
และน าไปวเิคราะห์ขอ้มูลตามวธีิทางสถิติ 

 

4. การวเิคราะห์ข้อมูล 
 
 ผูว้จิยัน าขอ้มูลท่ีเก็บรวบรวมไดจ้ากกลุ่มตวัอยา่งมาวเิคราะห์ตามระเบียบวธีิการทาง
สถิติ โดยใชโ้ปรแกรมคอมพิวเตอร์ส าเร็จรูป  ดงัน้ี  
 4.1  ข้อมูลส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา รายได ้และปัจจยัดา้นการมารับ
บริการไดแ้ก่ จ  านวนคร้ังในการมารับบริการ และระยะเวลาในการเดินทางมารับบริการ น ามา
วเิคราะห์โดยการแจกแจงความถ่ี หาค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย  และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  

4.2  ข้อมูลเกีย่วกบัคุณภาพบริการตามการรับรู้ทั้ง 9 ด้านของผู้ใช้บริการ วิเคราะห์โดย 
หาค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  

4.3  เปรียบเทยีบความแตกต่างในการรับรู้คุณภาพบริการของผู้ใช้บริการจ าแนกตาม  
เพศ อายุ ระดับการศึกษา รายได้ จ านวนคร้ังของการมารับบริการ และระยะเวลาในการเดินทางมา
รับบริการ โดยใชก้ารทดสอบค่าที (t - test) สถิติวเิคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียว (One Way 
ANOVA) และเปรียบเทียบเพื่อทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียรายคู่โดยใชว้ธีิ LSD (Least Significant  
Difference)   
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5.  การพทิกัษ์สิทธ์ิกลุ่มตัวอย่าง 
 
 ผูว้จิยัพิทกัษสิ์ทธ์ิของกลุ่มตวัอยา่งโดยท าหนงัสือช้ีแจงเก่ียวกบัการวจิยั ถึงผูต้อบแบบสอบถาม 
ทุกคนพร้อมแนบแบบสอบถามแต่ละชุด โดยช้ีแจงให้กลุ่มตวัอยา่งเขา้ใจและทราบถึงวตัถุประสงค์
ของการวิจยั และประโยชน์ท่ีจะได้รับ ผูว้ิจยัให้การเคารพความเป็นปัจเจกบุคคลโดยไม่ระบุช่ือ
ผูต้อบแบบสอบถาม จะไม่เปิดเผย และเก็บขอ้มูลทุกอย่างเป็นความลบั กลุ่มตวัอย่างมีสิทธิในการ
ตดัสินใจท่ีจะตอบหรือเขา้ร่วมในการวิจยัและมีสิทธิยุติการเขา้ร่วมในโครงการวิจยัเม่ือไรก็ไดโ้ดย
ไม่ตอ้งอธิบายเหตุผลใหผู้ว้จิยัทราบ ขอ้มูลท่ีไดจ้ะน าเสนอในภาพรวม 

 

  
 



 

 

บทที ่4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 
 
 การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงพรรณนา (Descriptive Research) เพื่อศึกษาคุณภาพ
บริการตามการรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการ แผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลเหนือคลอง จงัหวดักระบ่ี ผูว้ิจยั
น าเสนอผลการวเิคราะห์ขอ้มูลเป็น 3 ตอน ตามล าดบั ดงัต่อไปน้ี 
 ตอนท่ี 1 ปัจจยัส่วนบุคคล และปัจจยัดา้นการมารับบริการ  
 ตอนท่ี 2  คุณภาพบริการตามการรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการ  
 ตอนท่ี 3 เปรียบเทียบคุณภาพบริการระหวา่งกลุ่มท่ีมี เพศ อาย ุระดบัการศึกษา รายได ้
จ านวนคร้ังท่ีมารับบริการ และระยะเวลาในการเดินทางมารับบริการแตกต่างกนั 
 

ตอนที ่ 1  ปัจจัยส่วนบุคคล และปัจจัยด้านการมารับบริการ 
 
ตารางท่ี  4.1  จ านวนและร้อยละของผูใ้ชบ้ริการแผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลเหนือคลอง จ าแนกตาม  
                      เพศ อาย ุ ระดบัการศึกษา  รายได ้ จ  านวนคร้ังท่ีมารับบริการ และระยะเวลาในการ 
                      เดินทางมารับบริการ  (n = 280) 
 

เพศ  

อายุ 

 

 ปัจจยัส่วนบุคคล จ านวน (คน) ร้อยละ 

  ชาย 105    37.50 
  หญิง 175    62.50 

  20-30  ปี 82 29.29 
  31-40 ปี 81 28.93 
  41-50 ปี 66 23.57 
  51 ปีข้ึนไป 
อายเุฉล่ีย = 39 ปี     อายตุ  ่าสุด = 20 ปี   

51 
อายสูุงสุด = 96  ปี 

18.21 
 



42 
 

 

ตารางท่ี 4.1 (ต่อ) 
 

ระดับการศึกษา   

รายได้ 

 จากตารางท่ี  4.1 พบวา่กลุ่มตวัอยา่ง ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ร้อยละ 62.50 เพศชาย 
ร้อยละ 37.50 มีอายรุะหวา่ง 20-30 ปีมากท่ีสุด ร้อยละ 29.29 อายเุฉล่ีย 39 ปี มีระดบัการศึกษา 
อยูใ่นระดบัมธัยมศึกษาร้อยละ 40.71  และรายไดข้องครอบครัวโดยรวมต่อเดือน อยูใ่นช่วง  
5,001-10,000 บาทร้อยละ 41.07  กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มารับบริการ 2-3 คร้ังร้อยละ 38.57  
ส่วนการมาใชบ้ริการคร้ังแรกมีนอ้ยท่ีสุด ร้อยละ 16.07 และร้อยละ 53.93 ใชเ้วลาในการ 
เดินทางมารับบริการในช่วงเวลา 31-60 นาที 

ปัจจยัส่วนบุคคล จ านวน(คน) ร้อยละ 

        ชั้นประถมศึกษา 85 30.36 
        มธัยมศึกษา 
        อนุปริญญาตรีข้ึนไป 

114 
81 

40.71 
28.93 

 ไม่เกิน 5,000 บาท 50 17.86 
 5,001-10,000 บาท 115 41.07 
 10,001-15,000 บาท 59 21.07 
 มากกวา่ 15,000 บาท 56 20.00 

ปัจจัยด้านการมารับบริการ 
จ านวนคร้ังทีม่ารับบริการ 
         คร้ังแรก 
         2-3 คร้ัง 
         4-5 คร้ัง 
         มากกวา่ 6 คร้ัง 
ระยะเวลาในการเดินทางมารับบริการ 
         ต  ่ากวา่ 30 นาที 
         31-60 นาที 
         61-90 นาที 
         91 นาทีข้ึนไป 

 
 

45 
108 
66 
61 

 
96 

151 
15 
18 

 
 

16.07 
38.57 
23.57 
21.79 

 
34.28 
53.93 
5.36 
6.43 
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ตอนที ่2  คุณภาพบริการตามการรับรู้ของผู้ใช้บริการ  
 
ตารางท่ี  4.2  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  และระดบัการรับรู้คุณภาพบริการ ของผูใ้ชบ้ริการ   
  รายดา้น และโดยรวม ( n = 280 ) 
 

คุณภาพบริการตามการรับรู้ x  S.D. ระดบัการรับรู้ 
คุณภาพบริการ 

1. การพิทกัษสิ์ทธิและความเสมอภาค 
2. ความคุม้ค่า 
3. ความเป็นรูปธรรมของบริการ  
4. ความต่อเน่ืองของการบริการ 
5. ความปลอดภยั 
6. การเป็นท่ียอมรับ 
7. ความน่าเช่ือถือในการใหบ้ริการ 
8. ความเห็นอกเห็นใจ 
9. การเขา้ถึงบริการ 

3.81 
3.79 
3.77                   
3.75 
3.73 
3.68 
3.65 
3.56 
3.54 

0.88 
0.90 
0.90 
0.82 
0.89 
0.94 
0.88 
0.97 
0.97           

สูง 
สูง 
สูง 
สูง 
สูง 
สูง 
สูง 
สูง                 
สูง 

โดยรวม 3.70 0.91 สูง 
 

 จากตารางท่ี  4.2  พบว่าการรับรู้คุณภาพบริการของผูใ้ช้บริการแผนกผูป่้วยนอก 
โรงพยาบาลเหนือคลอง  โดยรวมมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัสูง ( x = 3.70 ,S.D.= 0.91 ) เม่ือพิจารณาราย
ดา้นพบวา่คุณภาพบริการทั้ง  9 ดา้น มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัสูง โดยดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่ ดา้น
การพิทกัษสิ์ทธิและความเสมอภาค ( x = 3.81 ,  S.D. = 0.88 ) และดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด ไดแ้ก่ 
ดา้นการเขา้ถึงบริการ ( x = 3.54 ,  S.D. = 0.97 )   
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ตารางท่ี  4.3  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  และระดบัการรับรู้คุณภาพบริการของผูใ้ชบ้ริการ  
  ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ จ าแนกเป็นรายขอ้ (n = 280) 
 

ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ x  S.D. ระดบัการรับรู้ 
คุณภาพบริการ 

1. แพทย/์พยาบาล/เจา้หนา้ท่ี แต่งกายสุภาพ     
สะอาด เรียบร้อย 
2.มีป้ายหรือเคร่ืองหมายแสดงหอ้งต่างๆท่ี 
ใหบ้ริการ ชดัเจน  อ่านง่าย  ไม่สับสน 
3.อาคารสถานท่ี มีแสงสวา่งเพียงพอ 
4.แผนกผูป่้วยนอก แบ่งสถานท่ีใหบ้ริการ 
เป็นสัดส่วนและมีอากาศถ่ายเทไดดี้ 
5.อาคารสถานท่ีของแผนกผูป่้วยนอก 
มีความสะอาดเป็นระเบียบเรียบร้อย 
6.มีส่ิงอ านวยความสะดวกเพียงพอ เช่น เกา้อ้ี 

4.19 
 

3.95 
 

3.84 
3.77 

 
3.62 

  
3.55 

0.75 
 

0.86 
 

0.89 
0.89 

 
0.92 

 
0.98 

สูง 
 

สูง 
 

สูง 
สูง 

 
สูง 

 
สูง 

นัง่รอตรวจ น ้าด่ืม ห้องน ้าท่ีสะอาด  เป็นตน้    
7.มีอุปกรณ์เคร่ืองมือท่ีทนัสมยั เพียงพอ  
พร้อมใชบ้ริการ 

3.48 
 

      0.97 
 

ปานกลาง 
 

โดยรวม 3.77 0.90 สูง 
 

 จากตารางท่ี  4.3 พบวา่การรับรู้คุณภาพบริการของผูใ้ชบ้ริการ แผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาล

เหนือคลอง ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการโดยรวมมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัสูง ( x = 3.77, S.D. = 

0.90) โดยขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ แพทย/์พยาบาล/เจา้หนา้ท่ี แต่งกายสุภาพ สะอาด เรียบร้อย  ( x = 
4.19,  S.D. = 0.75) และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด อยูใ่นระดบัปานกลาง คือ มีอุปกรณ์เคร่ืองมือท่ีทนัสมยั 

เพียงพอ พร้อมใชบ้ริการ ( x = 3.48 , S.D.= 0.97) 
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ตารางท่ี  4.4   ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัการรับรู้คุณภาพบริการของผูใ้ชบ้ริการ  
    ดา้นการเขา้ถึงบริการ จ าแนกเป็นรายขอ้ (n = 280) 
 

ดา้นการเขา้ถึงบริการ x  S.D. ระดบัการรับรู้ 
คุณภาพบริการ 

1.พยาบาล/เจา้หนา้ท่ี ใหบ้ริการตามล าดบั 
ความรุนแรง ของอาการเจบ็ป่วย 
2.มีเจา้หนา้ท่ีใหข้อ้มูลข่าวสารตามท่ีท่าน 
ตอ้งการ 

3.63 
 
3.59 

0.93 
 

0.94 

สูง 
 

สูง 

3.เจา้หนา้ท่ีส่งต่อผูป่้วยไปตรวจแผนกต่างๆ 
ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง  รวดเร็ว 
4.เม่ือท่านเกิดปัญหาท่านไดรั้บการช่วยเหลือ 
แกไ้ขปัญหาทนัที   
5.ขั้นตอนการใหบ้ริการตรวจรักษารวดเร็ว  
ไม่ยุง่ยาก   

3.58 
 
3.51 
 
3.39 

0.97 
 

0.97 
 

1.02 

สูง 
 

สูง 
 

ปานกลาง 
 

โดยรวม 3.54 0.97 สูง 

 
 จากตารางท่ี  4.4  พบวา่การรับรู้คุณภาพบริการของผูใ้ชบ้ริการ แผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาล

เหนือคลอง ดา้นการเขา้ถึงบริการโดยรวมอยู่ในระดบัสูง ( x = 3.54 , S.D.= 0.97) โดยขอ้ท่ีมี

ค่าเฉล่ียสูงสุดคือ พยาบาล/เจา้หน้าท่ี ให้บริการตามล าดบัความรุนแรงของอาการเจ็บป่วย  ( x = 
3.63, S.D. = 0.93) และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด อยูใ่นระดบัปานกลาง คือขั้นตอนการให้บริการตรวจ

รักษารวดเร็ว ไม่ยุง่ยาก  ( x  = 3.39 , S.D. = 1.02)  



46 
 

 

ตารางท่ี  4.5  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัการรับรู้คุณภาพบริการของผูใ้ชบ้ริการ  
   ดา้นการเป็นท่ียอมรับ จ าแนกเป็นรายขอ้ (n = 280) 
 

ดา้นการเป็นท่ียอมรับ x  S.D. ระดบัการรับรู้ 
คุณภาพบริการ 

1.ไดรั้บบริการ และความช่วยเหลือ จาก 3.75 0.89 สูง 
เจา้หนา้ท่ีดว้ย ความเตม็ใจ    
2.แพทย ์/พยาบาล/เจา้หนา้ท่ี สามารถอธิบาย 3.69 0.88 สูง 
ขอ้สงสัย ต่างๆ ไดอ้ยา่งชดัเจน    
3.แพทย ์/พยาบาล/เจา้หนา้ท่ี ใชค้  าพดูท่ีนุ่มนวล 3.66 0.99 สูง 
น่าฟังเม่ือใหค้  าแนะน าหรือช่วยเหลือท่าน    
4.แพทย ์/ พยาบาล / เจา้หนา้ท่ี ใหก้ารตอ้นรับดว้ย 
อธัยาศยัท่ีดี และใชน้ ้าเสียงท่ีสุภาพนุ่มนวล 

3.61 0.99 สูง 

โดยรวม 3.68      0.94      สูง 

 
 จากตารางท่ี  4.5 พบว่าคุณภาพบริการตามการรับรู้ของผูใ้ช้บริการ แผนกผู้ป่วยนอก 

โรงพยาบาลเหนือคลอง ดา้นการเป็นท่ียอมรับโดยรวมอยูใ่นระดบัสูง  ( x = 3.68 , S.D.= 0.94 ) โดยขอ้

ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ไดรั้บบริการ และความช่วยเหลือ จากเจา้หนา้ท่ีดว้ย ความเต็มใจ ( x = 3.75 , 
S.D.= 0.89 )  และ ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด  คือแพทย ์/ พยาบาล / เจา้หนา้ท่ี ให้การตอ้นรับดว้ยอธัยาศยัท่ีดี 

และใชน้ ้าเสียงท่ีสุภาพนุ่มนวล ( x = 3.61 , S.D.= 0.99 ) 
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ตารางท่ี  4.6   ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  และระดบัการรับรู้คุณภาพบริการของผูใ้ชบ้ริการ ดา้น  
                        ความน่าเช่ือถือในการให้บริการ จ าแนกเป็นรายขอ้ ( n = 280 ) 
 

ดา้นความน่าเช่ือถือในการให้บริการ x  S.D. ระดบัการรับรู้ 
คุณภาพบริการ 

1.ท่านไดรั้บการบริการจากพยาบาล / 
เจา้หนา้ท่ี ท่ีมีความรู้ความเช่ียวชาญ 
2.ท่านไดรั้บการตรวจรักษาจากแพทยท่ี์มี
ความรู้ ความเช่ียวชาญในการรักษาโรค 

3.75 
 

3.72 

0.86 
 

0.86 

สูง 
 

สูง 

3.ท่านไดรั้บบริการท่ีถูกตอ้ง ไม่มี
ขอ้ผดิพลาด 

3.60 0.87 สูง 

4.ท่านไดรั้บบริการตรงตามเวลา 
ท่ีแจง้ไว ้

3.54 0.93 สูง 

โดยรวม 3.65 0.88 สูง 
 
 จากตารางท่ี  4.6 คุณภาพบริการตามการรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการ แผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาล

เหนือคลอง  ดา้นความน่าเช่ือถือในการให้บริการโดยรวมอยูใ่นระดบัสูง  ( x = 3.65 , S.D. = 0.88 )  

โดยขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ ไดรั้บการบริการจากพยาบาล / เจา้หนา้ท่ีท่ีมีความรู้ความเช่ียวชาญ   ( x

= 3.72 , S.D.= 0.86 ) และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุดคือ ไดรั้บบริการตรงตามเวลาท่ีแจง้ไว ้ ( x = 3.54 , 
S.D.= 0.93) 
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ตารางท่ี  4.7   ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  และระดบัการรับรู้คุณภาพบริการของ ผูใ้ชบ้ริการ 
                        ดา้นความเห็นอกเห็นใจในการให้บริการ จ าแนกเป็นรายขอ้ (n = 280) 
 

ดา้นความเห็นอกเห็นใจในการใหบ้ริการ x  S.D. ระดบัการรับรู้ 
คุณภาพบริการ 

1.แพทย/์พยาบาล/เจา้หนา้ท่ี ใหก้ าลงัใจท่าน 
เพื่อใหท้่านรู้สึกสบายใจ 
2.แพทย/์พยาบาล/เจา้หนา้ท่ีตั้งใจและเตม็ใจรับ
ฟัง เม่ือท่านระบายความทุกข ์หรือความไม่
สบายใจ  เก่ียวกบัอาการเจบ็ป่วย 

3.60 
 

3.59 

0.97 
 

1.01 

สูง 
 

สูง 

3.พยาบาล/เจา้หนา้ท่ี รับรู้ และเขา้ใจความ
ตอ้งการของท่าน 
4.พยาบาล/เจา้หนา้ท่ีเอาใจใส่ท่านตลอดการมา
รับบริการ 

3.53 
 

3.49 

0.95 
 

0.94 

สูง 
 

ปานกลาง 

โดยรวม 3.56 0.97 สูง 

 
 จากตารางท่ี  4.7 พบว่าคุณภาพบริการตามการรับรู้ของผูใ้ช้บริการ แผนกผูป่้วยนอก 

โรงพยาบาลเหนือคลอง  ดา้นความเห็นอกเห็นใจในการให้บริการ โดยรวมอยูใ่นระดบัสูง ( x =  3.56 , 
S.D.= 0.97 ) โดยขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ แพทย/์พยาบาล/เจา้หนา้ท่ี ให้ก าลงัใจ เพื่อให้รู้สึกสบายใจ     

( x = 3.60 , S.D. = 0.97 ) และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด อยูใ่นระดบัปานกลาง คือ พยาบาล/เจา้หนา้ท่ีเอาใจ

ใส่ท่านตลอดการมารับบริการ ( x = 3.49 , S.D. = 0.94 ) 
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ตารางท่ี  4.8    ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  และระดบัการรับรู้คุณภาพบริการของผูใ้ชบ้ริการ  
                         ดา้นความต่อเน่ืองในการให้บริการ จ าแนกเป็นรายขอ้  ( n = 280 ) 
 
ดา้นความต่อเน่ืองในการให้บริการ x  S.D. ระดบัการรับรู้ 

คุณภาพบริการ 
1.ท่านไดรั้บค าแนะน า เก่ียวกบัการใชย้าจากเภสัชกร 
ทุกคร้ังหลงัไดรั้บการตรวจรักษา 
2.ท่านไดรั้บค าอธิบายเก่ียวกบัการนดัหมายติดตามการ 

3.97 
 

3.94 

0.78 
 

0.73 

สูง 
 

สูง 
รักษาคร้ังต่อไป    
3.ท่านไดรั้บค าแนะน าในการดูแลตนเองเก่ียวกบัโรค 3.83 0.80 สูง 
จากแพทย ์/ พยาบาล หลงัไดรั้บการตรวจรักษา    
4.เม่ือท่านมีปัญหาทางดา้นสุขภาพท่านสามารถขอรับ 3.60 0.90 สูง 
ค าปรึกษาจากเจา้หนา้ท่ีไดต้ลอดเวลา 
5.ท่านไดรั้บความรู้ในการดูแลสุขภาพท่ีบา้น   
แจกแผน่พบัหรือคู่มือเก่ียวกบัสุขภาพ 

 
3.39 

 
0.91 

 
ปานกลาง 

โดยรวม 3.75 0.82 สูง 

 
 จากตารางท่ี  4.8 พบว่าคุณภาพบริการตามการรับรู้ของผูใ้ช้บริการ แผนกผูป่้วยนอก 

โรงพยาบาลเหนือคลอง  ดา้นความต่อเน่ืองในการใหบ้ริการ โดยรวมอยูใ่นระดบัสูง ( x = 3.75 ,  
S.D. = 0.82 ) โดยขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ ไดรั้บค าแนะน าเก่ียวกบัการใชย้าจากเภสัชกรทุกคร้ัง 

หลงัไดรั้บการตรวจรักษา ( x = 3.97 , S.D. = 0.78 ) และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุดอยูใ่นระดบัปานกลาง  

คือ ไดรั้บความรู้ในการดูแลสุขภาพท่ีบา้น แจกแผน่พบัหรือคู่มือเก่ียวกบัสุขภาพ ( x = 3.39 ,  
S.D .= 0.91) 
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ตารางท่ี  4.9   ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  และระดบัการรับรู้คุณภาพบริการของผูใ้ชบ้ริการ ดา้น 
                         การพิทกัษสิ์ทธ์ิและความเสมอภาค จ าแนกเป็นรายขอ้ ( n = 280 ) 
 
ดา้นการพิทกัษสิ์ทธ์ิและความเสมอภาค x  S.D. ระดบัการรับรู้ 

คุณภาพบริการ 
1.ท่านมัน่ใจวา่ประวติัการรักษาของท่านจะถูกบนัทึก 
อยา่งถูกตอ้ง และไม่ถูกน าไปเปิดเผยใหบุ้คคลอ่ืน 
ทราบโดยไม่ยนิยอม 
2.ท่านไดรั้บบริการตรวจรักษาตามล าดบัก่อนหลงั  
(ตามคิว) 

4.03 
 
 

3.94 

0.79 
 
 

0.88 

สูง 
 
 

สูง 

3.ท่านรับทราบขอ้มูลการเจบ็ป่วยจาก  แพทย/์
พยาบาล และเขา้ใจชดัเจน 

3.76 0.91 สูง 

4.ท่านไดรั้บบริการท่ีเสมอภาค เท่าเทียมกบัคนอ่ืนๆ 3.69 0.94 สูง 
โดยไม่แบ่งชั้นวรรณะ    
5.ท่านไดรั้บโอกาสใหมี้ส่วนร่วมตดัสินใจในการ 3.65 0.86 สูง 
รักษาพยาบาล    

โดยรวม 3.81 0.88 สูง 
 
 จากตารางท่ี 4.9 พบว่าคุณภาพบริการตามการรับรู้ของผู ้ใช้บริการ แผนกผูป่้วยนอก 

โรงพยาบาลเหนือคลอง ด้านการพิทกัษ์สิทธ์ิและความเสมอภาคในการให้บริการ โดยรวมอยู่ใน

ระดบัสูง ( x = 3.81 , SD = 0.88 ) โดยขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ ท่านมัน่ใจวา่ประวติัการรักษาของท่าน

จะถูกบนัทึกอยา่งถูกตอ้ง และไม่ถูกน าไปเปิดเผยใหบุ้คคลอ่ืนทราบโดยไม่ยนิยอม ( x = 4.03 ,  
S.D. = 0.79 ) และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุดคือ ไดรั้บโอกาสให้มีส่วนร่วมตดัสินใจในการรักษาพยาบาล                

( x = 3.65 ,  S.D. = 0.86 ) 
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ตารางท่ี  4.10   ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  และระดบัการรับรู้คุณภาพบริการของผูใ้ชบ้ริการ ดา้น 
                           ความคุม้ค่า จ  าแนกเป็นรายขอ้ ( n = 280 ) 
 

ดา้นความคุม้ค่า x  S.D. ระดบัการรับรู้ 
คุณภาพบริการ 

1. ในการมารับบริการคร้ังน้ี อตัราค่ารักษา 
พยาบาล เหมาะสมกบับริการท่ีไดรั้บ 

4.04 0.79 สูง 

2. การรักษาท่ีไดรั้บคุม้ค่ากบัระยะเวลาท่ีเสียไป 
ตั้งแต่เดินทางมาถึงจนส้ินสุดการรักษา 
3. ท่านไดรั้บทราบค่าใชจ่้ายในการรักษา 
พยาบาลก่อนการรักษา 

3.69 
 

3.63 

0.93 
 

0.97 

สูง 
 

สูง 

โดยรวม 3.79 0.90 สูง 

 
 จากตารางท่ี  4.10 พบวา่คุณภาพบริการตามการรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการ แผนกผูป่้วยนอก 

โรงพยาบาลเหนือคลอง  ดา้นความคุม้ค่าในการใหบ้ริการโดยรวมอยูใ่นระดบัสูง  ( x = 3.79 ,   
S.D. = 0.90 ) โดยขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ อตัราค่ารักษาพยาบาล เหมาะสมกบับริการท่ีไดรั้บ  

( x = 4.03 , SD = 0.79 ) และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุดคือ ไดรั้บทราบค่าใชจ่้ายในการรักษาพยาบาล 

ก่อนการรักษา ( x = 3.63 ,  S.D. = 0.97) 
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ตารางท่ี  4.11   ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  และระดบัการรับรู้คุณภาพบริการของผูใ้ชบ้ริการ ดา้น 
     ความปลอดภยั จ าแนกเป็นรายขอ้  ( n = 280) 
 
ดา้นความปลอดภยั x  S.D. ระดบัการรับรู้ 

คุณภาพบริการ 
1.ท่านมัน่ใจวา่เคร่ืองมือและอุปกรณ์ทางการแพทย ์
ท่ีใชใ้นการรักษาพยาบาลสะอาด ปราศจากเช้ือ 
2.หลงัรับการรักษาท่านมีอาการดีข้ึน หรือหาย 
จากการเจบ็ป่วย 
3.ท่านรู้สึกมัน่ใจในการรักษาพยาบาล  
ของแพทย/์  พยาบาล 

3.81 
 

3.76 
 

3.72 

0.86 
 

0.80 
 

0.95 

สูง 
 

สูง 
 

สูง 

4.ท่านมัน่ใจวา่หลงัเขา้รับการตรวจรักษาพยาบาล 3.70 0.88 สูง 
จะไม่เกิดอนัตรายและภาวะแทรกซอ้น    
5.แพทย/์พยาบาลใหก้ารรักษาพยาบาลท่ีรวดเร็ว 3.64 0.98 สูง 
ทนัต่ออาการเจบ็ป่วย/สถานการณ์ ของผูใ้ชบ้ริการ    

โดยรวม 3.73 0.89 สูง 

 
 จากตารางท่ี  4.11 พบว่าคุณภาพบริการตามการรับรู้ของผูใ้ช้บริการ แผนกผูป่้วยนอก 

โรงพยาบาลเหนือคลอง  ดา้นความปลอดภยัโดยรวมอยูใ่นระดบัสูง ( x = 3.73 , S.D. =  0.89 ) โดยขอ้ท่ี
มีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ มัน่ใจว่าเคร่ืองมือและอุปกรณ์ทางการแพทยท่ี์ใช้ในการรักษาพยาบาลสะอาด 

ปราศจากเช้ือ ( x = 3.81 , S.D.= 0.86 ) และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุดคือ แพทย/์พยาบาลให้การ

รักษาพยาบาลท่ีรวดเร็วทนัต่ออาการเจบ็ป่วย/สถานการณ์ ของผูใ้ชบ้ริการ ( x = 3.64 ,  S.D. =  0.98)  
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ตอนที ่3     เปรียบเทยีบคุณภาพบริการระหว่างกลุ่มทีม่ ีเพศ อายุ ระดับการศึกษา รายได้ 
 จ านวนคร้ังทีม่ารับบริการ และระยะเวลาในการเดินทางมารับบริการ 
 แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี  4.12   จ  านวน ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และผลการเปรียบเทียบความแตกต่างในการ 

รับรู้คุณภาพการใหบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการ จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลและปัจจยัดา้น 
การมารับบริการ  (n = 280) 

 

ปัจจยัส่วนบุคคล n x  S.D. t-test F-test P-value 
เพศ       

ชาย 105 3.84 0.74  1.29  0.97 
หญิง 175 3.73 0.68    

 

อาย ุ       
20-30  ปี 82 3.84 0.68  3.73 0.012* 
31-40 ปี 81 3.64 0.73    
41-50 ปี 66 3.65 0.69    
51 ปีข้ึนไป 51 4.00 0.66    

 

ระดบัการศึกษา       
      ชั้นประถมศึกษา 85 3.75 0.67  1.30 0.27 
      มธัยมศึกษา 
      อนุปริญญาตรีข้ึนไป 

114 
81 

3.84 
3.68 

0.72 
0.70 
 

   

รายไดข้องครอบครัวต่อเดือน       
      ไม่เกิน 5,000 บาท 50 3.96 0.67  1.92 0.13 
       5,001 - 10,000 บาท 115 3.74 0.68    
       10,000 - 15,000 บาท 59 3.78 0.72    
       มากกวา่ 15,000 บาท 
 

56 
 

3.64 
 

0.75 
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ตารางท่ี 4.12 (ต่อ) 
 

ปัจจยัดา้นการมารับบริการ  n x  S.D. t-test F-test P-value 
จ านวนคร้ังท่ีมารับบริการ 
     คร้ังแรก 
     2-3 คร้ัง 
     4-5 คร้ัง 
     มากกวา่ 6 คร้ัง 
 

 
45 

108 
66 
61 

 
3.91 
3.74 
3.73 
3.75 
 

 
0.56 
0.74 
0.67 
0.77 
 

  
0.76 

 
0.52 

ระยะเวลาในการเดินทางมารับบริการ  
     ต  ่ากวา่ 30 นาที                

 
96 

 
3.74 

 
0.71 

  
1.06 

 
0.37 

     31-60 นาที 151 3.73 0.73    
     61-90 นาที 15 3.94 0.68    
     91 นาทีข้ึนไป 18 4.00 0.61    
       

*P-value < .05 
 
 จากตารางท่ี 4.12  พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศ  ระดบัการศึกษา รายไดข้องครอบครัว  จ  านวน

คร้ังท่ีมารับบริการ และระยะเวลาในการเดินทางมารับบริการแตกต่างกนั มีการรับรู้คุณภาพบริการ
แตกต่างกันอย่างไม่มีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ .05 ในขณะท่ีผูใ้ช้บริการท่ีมีอายุต่างกนัมีการรับรู้
คุณภาพบริการแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

  และเพื่อให้ทราบว่ากลุ่มตวัอย่างในช่วงอายุใดบา้งท่ีมีการรับรู้คุณภาพการให้บริการท่ี
แผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลเหนือคลองแตกต่างกนั ดงันั้นผูว้ิจยัจึงท าการทดสอบความแตกต่างของ
คะแนนเฉล่ียการรับรู้คุณภาพบริการเป็นรายคู่ โดยใชว้ธีิทดสอบ  LSD   ผลการทดสอบดงัตารางท่ี 4.13  
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ตารางท่ี  4.13    เปรียบเทียบคุณภาพบริการ ตามการรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการ ระหวา่งกลุ่มอาย ุเป็นรายคู่ ดว้ย    
                           วธีิ  LSD  (n=280) 
 

 อาย ุ
    อายุ x  15-30 ปี 31-40 ปี 41-50 ปี 51ปีข้ึนไป 
20-30  ปี 3.84 - 0.067     0.099 0.201 
31-40 ปี 3.64       0.934  0.004* 
41-50 ปี 3.65     0.007* 
51 ปีข้ึนไป 4.00           

*P-value < .05 
 
 จากตารางท่ี  4.13 พบวา่ผูใ้ชบ้ริการแผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลเหนือคลองท่ีมีอายุ 51 ปี    
ข้ึนไป มีการรับรู้คุณภาพบริการดีกวา่ผูใ้ชบ้ริการ ท่ีมีอาย ุ31-40 ปี  และ 41-50 ปี อยา่งมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั .05  ซ่ึงยอมรับสมมติฐานขอ้ท่ี 1  ท่ีวา่ ผูใ้ชบ้ริการแผนกผูป่้วยนอกท่ีมีอายุแตกต่างกนัจะ
มีการรับรู้คุณภาพบริการแตกต่างกนั 
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บทที ่ 5 

สรุปการวจิัย  อภิปรายผล  และข้อเสนอแนะ 
 
 
 การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงพรรณนา (Descriptive  research) มีวตัถุประสงค์เพื่อ
ศึกษาคุณภาพบริการตามการรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการ แผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลเหนือคลอง จงัหวดั
กระบ่ี สรุปการวจิยั อภิปรายผล และขอ้เสนอแนะตามล าดบัดงัน้ี 
 

1.  สรุปการวจิัย 
  
               1.1 วตัถุประสงค์ของการวจัิย 

1.1.1 เพื่อศึกษาคุณภาพบริการตามการรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการ แผนกผูป่้วยนอก 
โรงพยาบาลเหนือคลอง จงัหวดักระบ่ี 

1.1.2  เปรียบเทียบคุณภาพบริการตามการรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการ แผนกผูป่้วยนอก  
โรงพยาบาลเหนือคลอง จงัหวดักระบ่ี ระหวา่งกลุ่มท่ีมีความแตกต่าง ดา้นเพศ อาย ุ ระดบัการศึกษา 
และรายได ้    

1.1.3  เปรียบเทียบคุณภาพบริการตามการรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการ แผนกผูป่้วยนอก 
โรงพยาบาลเหนือคลอง จงัหวดักระบ่ี ระหวา่งกลุ่มท่ีมีความแตกต่าง ดา้นจ านวนคร้ังท่ีมารับบริการ 
และระยะเวลาในการเดินทางมารับบริการ 

    1.2 วธีิด าเนินการวจัิย 

1.2.1  ประชากรและกลุ่มตัวอย่างที่ศึกษา คือ ผูใ้ชบ้ริการท่ีข้ึนทะเบียนรับบริการท่ี 
แผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลเหนือคลอง อ าเภอเหนือคลอง  จงัหวดักระบ่ี ระหวา่งวนัท่ี 2 มกราคม 
ถึง 31 มกราคม พ.ศ. 2557 จ านวน 280 คน 

1.2.2  เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล เป็นแบบสอบถามประกอบดว้ย 2  
ส่วน ไดแ้ก่  1) ปัจจยัส่วนบุคคลและปัจจยัดา้นการมารับบริการ  2) คุณภาพบริการตามการรับรู้ของ
ผูใ้ชบ้ริการแผนกผูป่้วยนอก ประกอบดว้ยการประเมินคุณภาพบริการทั้งหมด  9 ดา้นไดแ้ก่ ดา้น 
ความเป็นรูปธรรมของบริการ  ดา้นการเขา้ถึงบริการ  ดา้นการเป็นท่ียอมรับ  ดา้นความน่าเช่ือถือใน
การใหบ้ริการ  ดา้นความเห็นอกเห็นใจ  ดา้นความต่อเน่ืองของการบริการ ดา้นการพิทกัษสิ์ทธิและ

 



57 
 

ความเสมอภาค  ดา้นความคุม้ค่า  และดา้นความปลอดภยั จ านวน 42 ขอ้ มีค่าความตรงเชิงเน้ือหา
และความเท่ียงของแบบสอบถามเท่ากบั 0.93 และ 0.89 ตามล าดบั 

1.2.3 การวิเคราะห์ข้อมูล  โดยการแจกแจงความถ่ี  หาค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย  ส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน การทดสอบค่าที (t - test)  และสถิติวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียว  (One 
Way Analysis of Varience, ANOVA)  

 1.3 ผลการวจัิย   สรุปไดด้งัน้ี 
  1.3.1 กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงร้อยละ 62.50 มีอายุมากท่ีสุดในช่วง 15-30 ปี 

ร้อยละ 29.29  อายุเฉล่ีย 39 ปี มีการศึกษาอยูใ่นระดบัมธัยมศึกษาร้อยละ 40.71 และมีรายไดข้อง
ครอบครัวโดยรวมต่อเดือน อยูใ่นช่วง 5,001 – 10,000 บาทร้อยละ 41.07 ส่วนใหญ่เคยมารับบริการ
ท่ีแผนกผูป่้วยนอก 2-3 คร้ัง ร้อยละ 38.57  และใชเ้วลาในการเดินทางมารับบริการ ในช่วง 
เวลา 31 - 60 นาที มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 53.93                                   
  1.3.2 คุณภาพบริการตามการรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการ แผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาล
เหนือคลอง  จงัหวดักระบ่ี  พบวา่ 
    1) คุณภาพบริการตามการรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการ แผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาล
เหนือคลอง โดยรวมมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัสูง ( x = 3.70 , S.D.= 0.91) 
    2)  คุณภาพบริการตามการรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการ แผนกผูป่้วยนอกรายดา้น 
มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัสูงทุกด้าน โดยด้านท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดได้แก่ ด้านการพิทกัษ์สิทธิและความ
เสมอภาค ( x = 3.81 , S.D. = 0.88 ) รองลงมา คือ ดา้นความคุม้ค่า  ดา้นความเป็นรูปธรรมของ
บริการ ดา้นความต่อเน่ืองของการบริการ ด้านความปลอดภยั  ด้านการเป็นท่ียอมรับ  ด้านความ
น่าเช่ือถือในการให้บริการ ดา้นความเห็นอกเห็นใจ และด้านการเขา้ถึงบริการ ตามล าดบั ( x = 
3.79 , 3.77 , 3.75  , 3.73 , 3.68  , 3.65  , 3.56 และ 3.54 ตามล าดบั)   
       1.3.3 เปรียบเทียบคุณภาพบริการตามการรับรู้ของผูใ้ช้บริการ แผนกผูป่้วยนอก 
โรงพยาบาลเหนือคลอง ระหวา่งกลุ่มท่ีมีเพศ อายุ ระดบัการศึกษา รายได ้ จ  านวนคร้ังท่ีมารับบริการ 
และระยะเวลาในการเดินทางมารับบริการแตกต่างกนั พบวา่ 
             1)  ผูใ้ช้บริการท่ีมีอายุแตกต่างกันมีการรับรู้คุณภาพบริการ แผนกผูป่้วยนอก 
โรงพยาบาลเหนือคลอง แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ ท่ีระดบั  .05     
    2)  ผูใ้ช้บริการท่ีมีเพศ ระดบัการศึกษา  รายได ้จ านวนคร้ังท่ีมารับบริการ และ
ระยะเวลาในการเดินทางมารับบริการแตกต่างกัน มีการรับรู้คุณภาพบริการแตกต่างกัน อย่างไม่มี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05      
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2.  อภิปรายผล 
      
         ผูว้จิยัอภิปรายผลตามวตัถุประสงคข์องการวจิยั  ดงัน้ี 
 2.1  คุณภาพบริการตามการรับรู้ของผู้ใช้บริการ แผนกผู้ป่วยนอก  โรงพยาบาลเหนือคลอง  

        ผลการศึกษาพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งมีการรับรู้ต่อคุณภาพบริการโดยรวมอยูใ่นระดบัสูง            
( x = 3.70 , S.D = 0.91) สอดคลอ้งกบัการศึกษาของ สุพรรณิกา ตนัติวรสิทธ์ิ (2553) และ นงนุช 
โกมลหิรัฌย ์ (2550) ท่ีพบวา่ การรับรู้คุณภาพบริการของผูรั้บบริการในแผนกผูป่้วยนอกโดยรวมอยู่
ในระดบัมาก ทั้งน้ีเน่ืองจากโรงพยาบาลเหนือคลอง ไดใ้หบ้ริการสุขภาพแก่ประชาชน ในดา้นการ
ส่งเสริมสุขภาพ การป้องกนัโรคและควบคุมโรค การรักษาพยาบาล และฟ้ืนฟูสภาพแก่ประชาชน
ทั้งในเขตพื้นท่ีอ าเภอเหนือคลอง และเขตรอยต่อทั้งในและนอกจงัหวดักระบ่ีอยา่งเสมอภาคและเท่า
เทียมกนั บุคลากรทางการแพทยแ์ละเจา้หนา้ท่ีทุกคนใหบ้ริการโดยยดึผูใ้ชบ้ริการหรือผูป่้วยเป็น
ศูนยก์ลาง เนน้การใหบ้ริการตามมาตรฐานการปฏิบติัพยาบาลผูป่้วยนอก และใหบ้ริการท่ีสอดคลอ้ง
กบัปัญหา และตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ  โดยค านึงถึงสิทธิและความปลอดภยัของ
ผูป่้วยเป็นส าคญั  อีกทั้งการท่ีโรงพยาบาลเหนือคลองไดพ้ฒันาคุณภาพตามกระบวนการรับรอง
คุณภาพโรงพยาบาลผา่นขั้นท่ี 2 และมีการพฒันาอยา่งต่อเน่ืองเพื่อใหผ้า่นขั้นท่ี 3 ภายในปี 2557 
ทั้งน้ีเพื่อใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจ และการท่ีผูบ้ริหารโรงพยาบาลและหวัหนา้กลุ่มการ
พยาบาลมีนโยบายในการพฒันาบุคลากรโดยจดัอบรมเก่ียวกบัพฤติกรรมการใหบ้ริการทุกปี เพื่อให้
บุคลากรน ามาประยกุตใ์ชใ้นการปฏิบติังานใหมี้ประสิทธิภาพยิง่ข้ึน ดงันั้นผูใ้ชบ้ริการ แผนกผูป่้วย
นอก โรงพยาบาลเหนือคลอง จึงรับรู้คุณภาพบริการอยูใ่นระดบัสูง ซ่ึงแสดงถึงคุณภาพบริการท่ี
เป็นไปตามความคาดหวงัและเกิดความพึงพอใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ  
  เม่ือพิจารณาคุณภาพบริการตามการรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการแผนกผูป่้วยนอก 
โรงพยาบาลเหนือคลอง จ าแนกตามรายดา้น ปรากฏผลการศึกษา ดงัน้ี 

  2.1.1 ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ  ผลการศึกษาพบวา่คุณภาพบริการ
ตามการรับรู้ของกลุ่มตวัอยา่งดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ  อยูใ่นระดบัสูง ( x = 3.77 ,  
S.D.= 0.90) สอดคลอ้งกบัการศึกษาของ นิตยา สุวรรณภรณ์ (2553) และสุพรรณิกา ตนัติวรสิทธ์ิ 
(2553) ท่ีพบวา่ คุณภาพการบริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการอยูใ่นระดบัสูงเช่นเดียวกนั 
เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ ระดบัการรับรู้คุณภาพบริการของกลุ่มตวัอยา่งอยูใ่นระดบัสูงเกือบทุก
ขอ้ (ตารางท่ี 4.4) ทั้งน้ีเน่ืองจากโรงพยาบาลเหนือคลองแบ่งสถานท่ีให้บริการแต่ละแผนกและแต่
ละหอ้งเป็นสัดส่วนชดัเจน หอ้งส าหรับใหบ้ริการต่างๆเป็นระเบียบเรียบร้อยสะอาด  สวยงาม มีแสง
สวา่งเพียงพอ และมีเจา้หนา้ท่ีคอยดูแลความสะอาดอยูเ่สมอ อีกทั้งมีป้ายบอกทิศทางท่ีมองเห็นได้
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ชดัเจน แพทย ์พยาบาล และเจา้หน้าท่ีแต่งกายสะอาด เรียบร้อย มีอธัยาศยัดี  ยิ้มแยม้แจ่มใสคอย
แนะน าขั้นตอนในการใหบ้ริการอยา่งชดัเจน นอกจากนั้นเกา้อ้ีส าหรับนัง่รอตรวจมีเพียงพอส าหรับ
ผูใ้ชบ้ริการ มีน ้ าด่ืมบริการ  ดงันั้นกลุ่มตวัอย่างจึงมีการรับรู้คุณภาพบริการดา้นความเป็นรูปธรรม
ของการบริการอยูใ่นระดบัสูง 

 อยา่งไรก็ตามพบวา่การรับรู้คุณภาพบริการของผูใ้ชบ้ริการในเร่ืองอุปกรณ์ 
และเคร่ืองมือท่ีทนัสมยัเพียงพอและพร้อมใช้บริการ มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัปานกลาง( x = 3.48 , 
S.D.= 0.97) อาจเน่ืองจากโรงพยาบาลเหนือคลองเป็นโรงพยาบาลขนาด 30 เตียงจึงไม่เปิด
ใหบ้ริการในการท าหตัถการ เช่น  การตรวจอลัตราซาวน์ การตรวจคล่ืนหวัใจ เป็นตน้ ดงันั้นจึงไม่มี
เคร่ืองมือท่ีทนัสมยั กรณีท่ีผูใ้ชบ้ริการตอ้งการท่ีจะตรวจดว้ยเคร่ืองมือพิเศษจะตอ้งไปรับบริการท่ี
โรงพยาบาลระดบัทุติยภูมิ  และในช่วงเวลา 08.00  -10.00 น. เป็นช่วงท่ีมีผูใ้ชบ้ริการจ านวนมาก 
เคร่ืองมือท่ีให้บริการ เช่น เคร่ืองวดัความดนัโลหิต หรือเกา้อ้ีนัง่รอตรวจบางคร้ังจึงไม่เพียงพอใน
การใหบ้ริการ   
  2.1.2 ด้านการเข้าถึงบริการ ผลการศึกษาพบว่า คุณภาพบริการตามการรับรู้ของ
กลุ่มตวัอยา่งดา้นการเขา้ถึงบริการอยูใ่นระดบัสูง ( x = 3.54 , S.D.= 0.97)  สอดคลอ้งกบัการศึกษา
ของ ธิดารัตน์ พงศจ์าตุรนตศ์รี (2554) และ รตนพร บุริประเสริฐ (2550) ทั้งน้ีเน่ืองจาก โรงพยาบาล
เหนือคลองตั้ งอยู่บริเวณท่ีมีการคมนาคมสะดวก ผูใ้ช้บริการเดินทางไม่ล าบาก ส่วนใหญ่ใช้
ระยะเวลาในการเดินทางจากบา้นมาโรงพยาบาล อยูร่ะหวา่ง 31-60 นาที (ร้อยละ 53.93) และต ่ากวา่ 
30 นาที (ร้อยละ 34.28)  และไดรั้บบริการแบบเบ็ดเสร็จ (One stop service) ซ่ึงเป็นบริการท่ีรวดเร็ว
ไม่เสียเวลารอนาน เม่ือพิจารณารายขอ้พบวา่ การรับรู้คุณภาพบริการมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมากเกือบ
ทุกขอ้ ทั้งน้ีเน่ืองจาก ผูใ้ห้บริการให้บริการตามล าดบัความรุนแรงของอาการเจ็บป่วย และเป็นไป
ตามคิว  เม่ือผูใ้ช้บริการเกิดปัญหาข้ึนก็จะไดรั้บความช่วยเหลือทนัที เน่ืองจากผูใ้ห้บริการมีความ
พร้อม และเต็มใจท่ีจะช่วยเหลือผูใ้ชบ้ริการ  และเจา้หนา้ท่ีส่งต่อผูใ้ช้บริการไปตรวจท่ีแผนกต่างๆ
ได้อย่างถูกต้องและรวดเร็ว  ข้อท่ีมีค่าเฉล่ียน้อยท่ีสุดอยู่ในระดับปานกลางคือ ข้อขั้นตอนการ
ให้บริการตรวจรักษารวดเร็วไม่ยุ่งยาก (ตารางท่ี 4.4 ) อาจเน่ืองจาก ในช่วงเช้า มีผูม้าใช้บริการ
จ านวนมาก สัดส่วนของผูใ้ห้บริการต่อผูใ้ชบ้ริการ 1:46 ราย ท าให้เจา้หนา้ท่ีใชเ้วลากบัผูใ้ชบ้ริการ
แต่ละรายในเวลาท่ีจ ากดั จึงไม่สามารถตอบสนองความตอ้งการไดทุ้กคน ท าให้ผูใ้ชบ้ริการมีความ
พึงพอใจนอ้ย และค่าเฉล่ียระยะเวลารอคอยทุกขั้นตอนของการรับบริการ ตั้งแต่เร่ิมยื่นบตัรจนถึงจุด
แนะน าหลงัตรวจ ใชเ้วลานาน จากขอ้มูล 3 ปียอ้นหลงัตั้งแต่ พ.ศ. 2555 จนถึงปัจจุบนัใชเ้วลา 126 , 
95 และ 85 นาที ตามล าดบั ซ่ึงมีแนวโนม้ท่ีลดลง แต่ยงัไม่ไดต้ามเกณฑ์เป้าหมาย คือระยะเวลารอ
คอยบริการไม่เกิน 60 นาที จึงจ าเป็นท่ีจะตอ้งมีการพฒันากระบวนการในการท างานโดยการลด



60 
 

ขั้นตอนและลดจุดบริการบางจุดท่ีไม่จ  าเป็น เพื่อลดระยะเวลารอคอยของผูใ้ช้บริการ ท าให้
ผูใ้ชบ้ริการเสียเวลานอ้ยลง ความพึงพอใจเพิ่มมากข้ึน  เช่นเดียวกบัคณะกรรมการร่วมเพื่อรับรอง
มาตรฐานโรงพยาบาล (JCAHO) กล่าววา่ ปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัคุณภาพการดูแลผูป่้วยนั้น ควรข้ึนอยู่
กับความสะดวกในการได้รับบริการ ต้องทันเวลาและให้บริการอย่างมีประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผล ระบบการบริการท่ีล่าช้าเป็นปัจจยัหน่ึงท่ีท าให้ผูรั้บบริการไม่พึงพอใจและบ่งช้ีว่า
บริการนั้นไม่มีคุณภาพ  

2.1.3 ด้านการเป็นที่ยอมรับของผู้ รับบริการ ผลการศึกษาพบวา่ คุณภาพบริการตาม 
การรับรู้ของกลุ่มตวัอยา่งดา้นการเป็นท่ียอมรับของผูรั้บบริการอยูใ่นระดบัสูง ( x = 3.68 , SD = 0.94) 
เม่ือพิจารณารายขอ้พบว่า กลุ่มตวัอย่างมีการรับรู้คุณภาพบริการในระดบัสูงทุกขอ้ (ตารางท่ี 4.5) 
ทั้งน้ีเน่ืองจากโรงพยาบาลเหนือคลอง เป็นโรงพยาบาลชุมชนขนาดเล็ก พยาบาลและเจา้หนา้ท่ีส่วน
ใหญ่ท างานมานานกวา่ 10 ปี  จึงสนิทสนมคุน้เคยกบัผูใ้ชบ้ริการเป็นอยา่งดี  การไดรั้บการตอ้นรับ
ดว้ยอธัยาศยัท่ีดี พูดจาสุภาพนุ่มนวลจากผูใ้ห้บริการ การไดรั้บความช่วยเหลือดว้ยความเต็มใจจากผู ้
ให้บริการ เม่ือมีขอ้สงสัยก็จะไดรั้บการอธิบายขอ้สงสัยต่างๆ อย่างชดัเจน ส่ิงเหล่าน้ีท าให้ผูใ้ชบ้ริการ
เกิดความไวว้างใจและให้การยอมรับ อีกทั้งแผนกผูป่้วยนอกไดมี้การติดตามและทบทวนความตอ้งการ
ของผูใ้ชบ้ริการอยูเ่สมอ โดยเปิดช่องทางรับฟังเสียงสะทอ้นจากผูใ้ชบ้ริการและผูท่ี้เก่ียวขอ้ง เพื่อน าขอ้มูล 
มาใชเ้ป็นแนวทางในการพฒันาคุณภาพบริการเพื่อให้สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ช้บริการ 
อนัจะน าไปสู่ ความเช่ือมัน่ ไวว้างใจ ซ่ึงเป็นปัจจยัส าคญัท่ีจะท าให้ผูใ้ชบ้ริการไม่ตีจากไปใชบ้ริการท่ี
อ่ืน (อนุวฒัน์ ศุภชุติกุล และคณะ, 2544) 

2.1.4  ด้านความน่าเช่ือถอืในการให้บริการ   ผลการศึกษาพบวา่ คุณภาพบริการ 
ตามการรับรู้ของกลุ่มตวัอยา่งดา้นความน่าเช่ือถือในการให้บริการอยูใ่นระดบัสูง ( x = 3.65 , 
S.D.= 0.88) สอดคลอ้งกบัการศึกษาของ สุพรรณิกา ตนัติวรสิทธ์ิ (2553) และ ธิดารัตน์ พงศจ์าตุรนตศ์รี 
(2554) ท่ีพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการรับรู้คุณภาพบริการดา้นความน่าเช่ือถือในการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก 
เม่ือพิจารณารายขอ้พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งมีการรับรู้คุณภาพบริการในระดบัสูงทุกขอ้ (ตารางท่ี 4.6) 
ทั้งน้ีเน่ืองจากกลุ่มตวัอยา่งไดรั้บบริการจาก แพทย/์ พยาบาล/เจา้หนา้ท่ีท่ีมีความรู้ความเช่ียวชาญ 
และไดรั้บบริการตรงตามเวลาท่ีแจง้ไว ้โดยแพทยจ์ะอธิบายสาเหตุของโรค การรักษา และใหย้าท่ีมี
คุณภาพพร้อมทั้งบอกเหตุผลในการใหย้าทุกคร้ัง ผูใ้ชบ้ริการจึงไดรั้บการบริการท่ีถูกตอ้งไม่มีขอ้ผดิพลาด 
ส่ิงเหล่าน้ีท าใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความเช่ือถือในการบริการท่ีไดรั้บ  

  2.1.5 ด้านความเห็นอกเห็นใจ ผลการศึกษาพบวา่คุณภาพบริการตามการรับรู้ของ
กลุ่มตวัอยา่งดา้นความเห็นอกเห็นใจ อยูใ่นระดบัสูง ( x = 3.56 , SD = 0.97 ) สอดคลอ้งกบัการศึกษา
ของสุพรรณิกา ตนัติวรสิทธ์ิ (2553) และ นารถอนงค ์ประดบัทรัพย ์และ วลัลภา คชภกัดี (2551) ท่ี
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พบวา่ คุณภาพการบริการดา้นการรับรู้ต่อความเขา้ใจและเห็นใจ อยูใ่นระดบัสูง ทั้งน้ีเน่ืองจาก
วสิัยทศัน์และพนัธกิจ ของกลุ่มการพยาบาล เนน้การใหบ้ริการโดยยดึผูใ้ชบ้ริการเป็นศูนยก์ลาง และ
ดูแลผูป่้วยแบบองคร์วม ครอบคลุม 4 มิติ เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ ระดบัการรับรู้คุณภาพ
บริการของกลุ่มตวัอยา่งอยูใ่นระดบัสูงเกือบทุกขอ้ (ตารางท่ี 4.7) ทั้งน้ีเน่ืองจาก แพทย/์พยาบาล/
เจา้หนา้ท่ี ตั้งใจและเตม็ใจรับฟัง ความทุกข ์ หรือความไม่สบายใจ  เก่ียวกบัอาการเจ็บป่วย พดูให้
ก าลงัใจ เพื่อใหผู้ใ้ชบ้ริการรู้สึกสบายใจ หรือรู้สึกผอ่นคลายความเครียดให้นอ้ยลง ซ่ึงตรงกบัค า
กล่าวของ อเดยแ์ละแอนเดอร์สัน (Aday & Anderson, 1988 อา้งในจินตสิ์นี รักษานาม, 2546) ท่ี
พบวา่ อธัยาศยั ความเป็นกนัเองของผูใ้หบ้ริการ การแสดงความห่วงใย เอาใจใส่เป็นส่ิงท่ี
ผูรั้บบริการตอ้งการ ส่งผลต่อความพึงพอใจ  

 อยา่งไรก็ตามพบวา่การรับรู้คุณภาพบริการของผูใ้ชบ้ริการในดา้นการเอาใจใส่ 
ของพยาบาล/เจา้หนา้ท่ีตลอดการมารับบริการ มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัปานกลางเท่านั้น (X=3.49 , 
S.D. = 0.97) ซ่ึงอาจมีสาเหตุมาจากการใหบ้ริการในช่วงเวลาเร่งด่วน ไดแ้ก่ เวลา 08.00-10.00 น.  
เป็นช่วงท่ีมีผูใ้ชบ้ริการจ านวนมาก หรือในวนัท่ีมีการให้บริการผูป่้วยคลินิกพิเศษ ส่งผลใหผู้ใ้ห้บริการ 
เช่น แพทย ์พยาบาล มีจ านวนลดนอ้ยลง ไม่สามารถตอบสนองความตอ้งการแก่ผูใ้ชบ้ริการไดท้ัว่ถึง  
  2.1.6 ด้านความต่อเน่ืองในการให้บริการ ผลการศึกษาพบวา่คุณภาพบริการตามการ
รับรู้ของกลุ่มตวัอยา่งดา้นความต่อเน่ืองในการให้บริการ อยูใ่นระดบัสูง ( x = 3.75 , S.D. = 0.82 ) เม่ือ
พิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ ระดบัการรับรู้คุณภาพบริการของกลุ่มตวัอยา่งอยูใ่นระดบัสูงเกือบทุกขอ้ 
(ตารางท่ี 4.8) ทั้งน้ีเน่ืองจาก แผนกผูป่้วยนอก มีการจดัระบบการดูแลผูใ้ชบ้ริการอยา่งต่อเน่ืองและ
ครอบคลุม ไดแ้ก่ การให้ค  าแนะน าเก่ียวกบัโรคท่ีเป็นและการดูแลตนเองท่ีถูกตอ้งจากแพทยแ์ละ
พยาบาลทั้งในขณะตรวจและหลงัการตรวจรักษา  นอกจากนั้นผูใ้ชบ้ริการจะไดรั้บค าแนะน าเร่ือง
การใชย้าจากเภสัชกร การอธิบายเก่ียวกบัการนดัหมายติดตามการรักษาคร้ังต่อไป  รวมทั้งสามารถ
ขอรับค าปรึกษาทางดา้นสุขภาพจากเจา้หนา้ท่ี/พยาบาลไดต้ลอดเวลา   อยา่งไรก็ตามพบวา่การรับรู้
คุณภาพบริการของผูใ้ชบ้ริการในเร่ือง ความรู้ในการดูแลสุขภาพท่ีบา้น การแจกแผน่พบัหรือคู่มือ
เก่ียวกบัสุขภาพ มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัปานกลางเท่านั้น (X=3.39 S.D.= 0.91) อาจเน่ืองจาก
โรงพยาบาลเหนือคลองเป็นโรงพยาบาลขนาดเล็ก 30 เตียง ไม่มีงบประมาณสนบัสนุนเพียงพอ ไม่มี
หน่วยงานท่ีผลิตส่ือ แผน่พบั คู่มือเก่ียวกบัสุขภาพ เป็นรูปธรรมท่ีชดัเจน เป็นสาเหตุใหจ้  านวนแผน่พบั 
และคู่มือดา้นสุขภาพ มีไม่เพียงพอกบัจ านวนผูใ้ชบ้ริการและไม่ครอบคลุมทุกกลุ่มโรค  

2.1.7 ด้านการพทิักษ์สิทธ์ิและความเสมอภาคในการให้บริการ ผลการศึกษาพบวา่ 
คุณภาพบริการตามการรับรู้ของกลุ่มตวัอยา่งดา้นการพิทกัษสิ์ทธ์ิและความเสมอภาคในการให้บริการ 
อยูใ่นระดบัสูง ( x = 3.81 , S.D.= 0.88 ) สอดคลอ้งกบัการศึกษาของโสภิตา ขนัแกว้ (2546) พบวา่ 
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คุณภาพการพยาบาล ดา้นการพิทกัษสิ์ทธ์ิและความเสมอภาคในการให้บริการอยูใ่นระดบัสูง
เช่นเดียวกนั เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ ระดบัการรับรู้คุณภาพบริการของกลุ่มตวัอยา่งอยูใ่น
ระดบัสูงทุกขอ้ (ตารางท่ี 4.9) ทั้งน้ีเน่ืองจาก สภาวชิาชีพไดแ้ก่ แพทยสภา  สภาการพยาบาล สภา
เภสัชกรรม ทนัตแพทยสภา และคณะกรรมการควบคุมการประกอบโรคศิลปะ ไดร่้วมกนัออกประกาศ
รับรองสิทธิผูป่้วย 10 ขอ้ เม่ือวนัท่ี 16 เมษายน 2541  ดงันั้นสถานพยาบาลทุกแห่งจึงมีนโยบายให้
บุคลากรทางการแพทย/์พยาบาล ปฏิบติังานในการให้บริการกบัผูป่้วยโดยค านึงถึงสิทธิของผูป่้วย
เป็นส าคญั โดยมีการบอกหรือปิดประกาศสิทธิของผูป่้วยไวทุ้กแผนก เพื่อใหผู้ป่้วย/ผูใ้ชบ้ริการ
ทราบถึงสิทธิของตนเอง ดงันั้นผูใ้ชบ้ริการทุกคนจึงมีความมัน่ใจวา่ประวติัการรักษาจะถูกบนัทึก
อยา่งถูกตอ้ง และไม่ถูกน าไปเปิดเผยใหบุ้คคลอ่ืนทราบโดยตนเองไม่ยนิยอม  การไดรั้บบริการโดย
ไม่เลือกปฏิบติั มีความเสมอภาค ไม่แบ่งชั้นวรรณะ ใหบ้ริการตรวจรักษาตามคิว แพทยแ์ละพยาบาลให้
ขอ้มูลการเจ็บป่วยอยา่งชดัเจน และไดรั้บโอกาสใหมี้ส่วนร่วมตดัสินใจในการรักษาพยาบาล  ดว้ย
เหตุน้ีการรับรู้คุณภาพบริการดา้นน้ีจึงอยูใ่นระดบัสูง  
  2.1.8 ด้านความคุ้มค่าในการให้บริการ ผลการศึกษาพบวา่ คุณภาพบริการตามการ
รับรู้ของกลุ่มตวัอยา่งดา้นความคุม้ค่าในการให้บริการ อยูใ่นระดบัสูง ( x = 3.79 , S.D. = 0.90 ) เม่ือ
พิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งมีการรับรู้คุณภาพบริการในระดบัสูงทุกขอ้ (ตารางท่ี 4.10) 
ทั้งน้ีเน่ืองจากกลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีรายไดอ้ยูร่ะหวา่ง 5001-10,000 บาทร้อยละ 41.07 ซ่ึงแมว้า่จะ
ไม่ต ่ามากนกั แต่ในยคุท่ีเศรษฐกิจของประเทศก าลงัถดถอย การตอ้งเสียค่าใชจ่้ายในการรักษาพยาบาลอาจ
ไม่เพียงพอต่อค่าใชจ่้ายของครอบครัวได ้ และการท่ีโรงพยาบาลไม่มีเคร่ืองมือตรวจพิเศษ เช่น 
เคร่ืองตรวจคล่ืนหวัใจ เคร่ืองตรวจดว้ยคล่ืนเสียงความถ่ีสูง เป็นตน้ ผูใ้ชบ้ริการจึงไม่ตอ้งเสีย
ค่าใชจ่้ายเพิ่มข้ึน ดงันั้นการเสียค่ารักษาพยาบาล 30 บาทต่อคร้ังตามโครงการหลกัประกนัสุขภาพ
ถว้นหนา้ จึงท าใหก้ลุ่มตวัอยา่งรับรู้วา่ อตัราค่ารักษาพยาบาลเหมาะสมกบับริการท่ีไดรั้บ และการ
รักษาท่ีไดรั้บคุม้ค่ากบัเวลาท่ีเดินทางมารับบริการ โดยพยาบาล/เจา้หนา้ท่ีจะบอกใหท้ราบค่าใชจ่้ายใน
การรักษาพยาบาลก่อนการรักษาทุกคร้ัง   
  2.1.9 ด้านความปลอดภัยในการให้บริการ ผลการศึกษาพบว่า คุณภาพบริการตาม
การรับรู้ของกลุ่มตวัอยา่งดา้นความปลอดภยัในการให้บริการ อยูใ่นระดบัสูง ( x = 3.73 , S.D.= 0.89 ) 
สอดคล้องกบัการศึกษาของ ธีรวิทย ์นันตา (2554) และธิดารัตน์ พงศ์จาตุรนต์ศรี (2554) พบว่า
คุณภาพบริการพยาบาลดา้นความปลอดภยัในการใหบ้ริการ มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณารายขอ้
พบว่า กลุ่มตวัอย่างมีการรับรู้คุณภาพบริการในระดบัสูงทุกขอ้ (ตารางท่ี 4.11) ทั้งน้ีเน่ืองจาก ความ
ปลอดภยัของผูป่้วยหรือผูใ้ช้บริการเป็นหัวใจของคุณภาพในการดูแลรักษาพยาบาล และเป็นรากฐาน
ส าคญัของความเช่ือมัน่และไวว้างใจของผูใ้ชบ้ริการต่อระบบสุขภาพ (กระทรวงสาธารณสุข, 2550) 
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ดงันั้น พยาบาลและเจา้หนา้ท่ีแผนกผูป่้วยนอก จึงให้บริการโดยค านึงถึงความปลอดภยัผูใ้ชบ้ริการ
เป็นส าคญั โดยจดัอุปกรณ์/เคร่ืองมือทางการแพทยท่ี์ปลอดภยัในการใช้  คดักรองผูป่้วยท่ีมีอาการ
รุนแรงใหไ้ดรั้บการตรวจจากแพทยโ์ดยด่วน และในรายท่ีมีอาการไม่สุขสบาย เช่น มีไขสู้ง จะไดรั้บการ
เช็ดตวั เพื่อบรรเทาอาการระหว่างรอตรวจ โดยมีพยาบาลคอยให้การดูแลอย่างใกลชิ้ด ดว้ยเหตุน้ีกลุ่ม
ตวัอย่างจึงรู้สึกมั่นใจในการรักษาพยาบาลของแพทย์และพยาบาล   มั่นใจในความปลอดภัยของ
เคร่ืองมือและอุปกรณ์ทางการแพทยท่ี์ใชใ้นการรักษาพยาบาล  การไดรั้บการรักษาท่ีรวดเร็ว ทนัต่อ
อาการเจบ็ป่วย/สถานการณ์ ไม่เกิดอนัตรายหรือภาวะแทรกซ้อนหลงัการรักษา อีกทั้งหลงัการรักษา
กลุ่มตวัอยา่งมีอาการดีข้ึน กลุ่มตวัอยา่งจึงมีการรับรู้คุณภาพดา้นความปลอดภยัในระดบัสูง  
 2.2  เปรียบเทียบคุณภาพบริการ ตามการรับรู้ของผู้ใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอก 
โรงพยาบาลเหนือคลอง จังหวัดกระบี่ ระหว่างกลุ่มที่มีความแตกต่างกันด้าน อายุ   เพศ  ระดับ
การศึกษา และรายได้   ดงัน้ี 
  2.2.1 อายุ พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุต่างกนัมีการรับรู้คุณภาพบริการแตกต่างกนัอยา่ง
มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ซ่ึงเป็นไปตามสมมติฐานการวิจยั ท่ีว่าผูใ้ช้บริการแผนกผูป่้วยนอก 
โรงพยาบาลเหนือคลองท่ีมีอายแุตกต่างกนั จะมีการรับรู้คุณภาพบริการแตกต่างกนั โดยผูใ้ชบ้ริการ
ท่ีมีอายุ 51 ปี ข้ึนไป มีการรับรู้คุณภาพบริการโดยรวมมากกวา่ผูท่ี้มีอายุ 31-50 ปี (ตารางท่ี 4.13) 
ทั้งน้ีอธิบายไดว้า่การท่ีสังคมไทยก าลงัอยูใ่นยคุโลกไร้พรมแดน เทคโนโลยตี่างๆดา้นขอ้มูลข่าวสาร
เจริญรุดหนา้อยา่งรวดเร็ว ท าให้ประชาชนไดรั้บข่าวสารเก่ียวกบัการบริการของสถานพยาบาลจาก
ส่ือต่างๆ เช่น โทรทัศน์ หนังสือพิมพ์ เว็บไซด์ต่างๆหรือค าบอกเล่า พร้อมทั้งเปรียบเทียบกับ
สถานพยาบาลจากท่ีไดเ้ห็นจากการโฆษณาทางส่ือ ท าให้มีความตอ้งการท่ีจะไดรั้บการบริการสูง
กวา่ความเป็นจริงท่ีไดรั้บบริการ  ท าใหก้ารรับรู้คุณภาพบริการนอ้ยกวา่ ในขณะท่ีกลุ่มท่ีมีอายุ 51 ปี 
ข้ึนไปจะมีวฒิุภาวะทางอารมณ์ สามารถมองปัญหา มีความเข้าใจและมีการใช้ เหตุผลในการ
พิจารณาเร่ืองต่างๆได้ดีกว่า อีกทั้งการท่ีเร่ิมมีอายุมากข้ึนมีการเตรียมตวัเข้าสู่วยัผูสู้งอายุ จะเร่ิม
วางแผนเก่ียวกบัปัญหาสุขภาพท่ีเร่ิมจะเกิดข้ึน มีความสนใจในการดูแลสุขภาพตนเอง มารับการ
ตรวจสุขภาพเม่ือมีการเจ็บป่วยเกิดข้ึนจนกระทัง่เกิดความคุน้เคย  จึงท าให้ผูท่ี้มีอายุมากยอมรับใน
การใช้บริการการรักษาพยาบาลและมีความพึงพอใจในบริการท่ีไดรั้บมากกว่าผูท่ี้มีอายุน้อยกว่า  
สอดคลอ้งกบัการศึกษาของ นิตยา สุวรรณาภรณ์ (2555) ท่ีพบวา่ผูรั้บบริการท่ีคลินิกตา แผนกผูป่้วย
นอก ท่ีมีอายุมากมีการรับรู้คุณภาพบริการมากกว่าผูท่ี้มีอายุน้อยกว่าอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั .05 

2.2.2  เพศ พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศแตกต่างกนั มีการรับรู้คุณภาพบริการไม่แตกต่างกนั 
ซ่ึงไม่เป็นไปตามสมมติฐานการวิจยั ทั้งน้ีเน่ืองจากนโยบายการให้บริการทางการแพทยแ์ละการ
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สาธารณสุขของประเทศไทย  มีจุดมุ่งหมายท่ีส าคญัคือ การใหป้ระชาชนไดรั้บบริการทางดา้นสุขภาพ 
อยา่งเสมอภาคและเท่าเทียมกนั โดยไม่เลือกเพศ ชั้นวรรณะ ดงันั้นไม่วา่ผูใ้ชบ้ริการจะเป็นเพศใด ก็ยอ่ม
ไดรั้บการบริการท่ีดีเหมือนๆกนั ผูใ้ชบ้ริการจึงเกิดการรับรู้คุณภาพบริการไม่แตกต่างกนั ซ่ึงสอดคลอ้ง
กบัการศึกษาของ มทันา โสพิพฒัน์ (2552)  ท่ีพบวา่ ผูรั้บบริการท่ีมีเพศแตกต่างกนั มีการรับรู้คุณภาพ
บริการไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05   

  2.2.3 ระดับการศึกษา พบว่า ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนัมีการรับรู้
คุณภาพบริการไม่แตกต่างกนั ซ่ึงไม่เป็นไปตามสมมติฐานการวิจยั  ทั้งน้ีอาจเน่ืองจาก ผูใ้ชบ้ริการแผนก
ผูป่้วยนอกโรงพยาบาลเหนือคลองทุกคนจะไดรั้บบริการอย่างเสมอภาคและเท่าเทียมกนั โดยไม่เลือก
ปฏิบติั  และให้บริการตามล าดับคิว ดังนั้นไม่ว่าผูใ้ช้บริการจะมีระดับการศึกษาสูงหรือต ่า จึงรับรู้
คุณภาพบริการไม่แตกต่างกัน สอดคล้องกับการศึกษาของ นิตยา สุวรรณาภรณ์ (2555) ท่ีพบว่า 
ผูรั้บบริการแผนกผูป่้วยนอกตา ท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนัมีการรับรู้คุณภาพบริการไม่แตกต่างกนั
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05   

    2.2.4  รายได้ พบว่า ผูใ้ช้บริการท่ีมีรายได้แตกต่างกนัมีการรับรู้คุณภาพบริการไม่
แตกต่างกนั ซ่ึงไม่เป็นไปตามสมมติฐานการวิจยั  ทั้งน้ีเน่ืองจากผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่อยูภ่ายใตโ้ครงการ
หลกัประกนัสุขภาพถ้วนหน้า  บตัรทอง หรือบตัรประกนัสังคม และบางคนใช้สิทธิเบิกได้  จึงเสีย
ค่าใช้จ่ายในการรักษาเพียง 30 บาท หรือไม่เสียค่าใช้จ่ายเลย ดงันั้นการรับรู้คุณภาพบริการของ
ผูใ้ช้บริการท่ีมีรายไดต่้างกนัจึงไม่แตกต่างกนั ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบัการศึกษาของ นงนุช โกมลหิรัณย ์
(2550) ท่ีพบว่ารายได้ เป็นปัจจัยส าคัญท่ีมีผลต่อการเลือกรับบริการรักษาพยาบาลและมี
ความสัมพนัธ์กบัการรับรู้คุณภาพบริการ ผูท่ี้มีรายไดต้ ่าจะมีการรับรู้คุณภาพบริการพยาบาลสูงกวา่
ผูท่ี้มีรายไดสู้ง  
 2.3 เปรียบเทียบคุณภาพบริการ ตามการรับรู้ของผู้ใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอก โรงพยาบาล
เหนือคลอง จังหวัดกระบี่ ระหว่างกลุ่มที่มีความแตกต่างด้านจ านวนคร้ังในการมารับบริการ และ
ระยะเวลาในการเดินทางมารับบริการ  ดงัน้ี 

  2.3.1 จ านวนคร้ังในการมารับบริการ พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีจ  านวนคร้ังในการมา
รับบริการแตกต่างกนั มีการรับรู้ต่อคุณภาพบริการไม่แตกต่างกนั ซ่ึงไม่เป็นไปตามสมมติฐานการ
วิจยั ทั้งน้ีเน่ืองจากโรงพยาบาลเหนือคลองเป็นโรงพยาบาลชุมชนขนาดเล็ก เปิดให้บริการขั้นปฐม
ภูมิ การดูแลรักษาและขั้นตอนการใช้บริการไม่ซับซ้อน และจากแฟ้มประวติัการรักษาของกลุ่ม
ตวัอยา่งท่ีมาใชบ้ริการส่วนใหญ่ มารักษาดว้ยอาการท่ีไม่รุนแรง เช่น ไขห้วดั ทอ้งเสีย รับยาเดิม เป็นตน้  
อีกทั้งพยาบาลและเจา้หน้าท่ีทุกคนให้บริการอย่างเสมอภาคเท่าเทียมกนั ไม่เลือกปฏิบติั ดงันั้น
ผูใ้ชบ้ริการซ่ึงส่วนใหญ่มารับบริการมากกวา่ 1 คร้ังจ านวน 235 คนคิดเป็นร้อยละ 83.93 และผูท่ี้มา
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รับบริการคร้ังแรกจ านวน 45 คนคิดเป็นร้อยละ 16.07 จึงมีการรับรู้คุณภาพบริการไม่แตกต่างกนั ซ่ึง
ไม่สอดคลอ้งกบัการศึกษาของ นิตยา สุวรรณาภรณ์ (2555) ท่ีพบวา่ ผูรั้บบริการท่ีมีจ านวนคร้ังการ
มารับบริการแตกต่างกนั มีการรับรู้ต่อคุณภาพบริการแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 

                  2.3.2  ระยะเวลาในการเดินทางมารับบริการ พบว่า ผูใ้ช้บริการท่ีมีระยะเวลาในการ
เดินทางมารับบริการแตกต่างกนั มีการรับรู้คุณภาพบริการไม่แตกต่างกนั ซ่ึงไม่เป็นไปตามสมมติฐาน
การวิจยั  ทั้งน้ีเน่ืองจาก แผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลเหนือคลองได้จดัให้บริการช่องทางด่วน
ส าหรับผูท่ี้มีถ่ินอาศยับนพื้นท่ีเกาะ ผูสู้งอายุ ผูพ้ิการ และประกนัเวลาการให้บริการไม่เกินเวลา 
12.00 น.จากค าบอกเล่าของผูใ้ช้บริการ พบว่า จะใช้เวลาในการเดินทางมารับบริการมากกว่า 30 
นาทีข้ึนไปร้อยละ 65.72  และจากการสัมภาษณ์ขณะรอรับการตรวจ ผูใ้ชบ้ริการมีถ่ินอาศยับนพื้นท่ี
เกาะ การเดินทางมารับบริการเป็นไปดว้ยความยากล าบาก  ตอ้งเดินทางโดยนัง่เรือหางยาว และต่อ
รถประจ าทาง ซ่ึงมีจ านวนไม่ก่ีเท่ียวต่อวนัภายในเวลาจ ากดั  ท าใหผู้ป่้วยตอ้งเร่งรีบ  เม่ือไดรั้บบริการ
ในช่องทางเร่งด่วน ไม่ไดน้ัง่รอนานจนถึงช่วงบ่าย อีกทั้งไดรั้บบริการเท่าเทียมกบัผูใ้ชบ้ริการท่ีใชเ้วลา
ในการเดินทางต ่ากวา่ 30 นาที ซ่ึงมีร้อยละ 34.28  ดงันั้นผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระยะเวลาในการเดินทางมารับ
บริการมากกว่าจึงรับรู้คุณภาพบริการไม่แตกต่างจากผูท่ี้ใช้ระยะเวลาเดินทางน้อยกว่า ซ่ึงแตกต่างจาก
การศึกษาของ ธีรวิทย ์นนัตา  (2554) ท่ีพบวา่ผูท่ี้มารับการรักษาในโรงพยาบาลท่ีใชร้ะยะเวลาในการ
เดินทางมารับบริการมากกวา่ผูท่ี้อยูใ่กลโ้รงพยาบาล  เม่ือมาพบกบับริการท่ีล่าชา้ ท าให้เกิดความไม่
พึงพอใจ การรับรู้คุณภาพบริการจึงแตกต่างกนั 

  

3. ข้อเสนอแนะ  
 
 3.1 ข้อเสนอแนะในการน าผลวจัิยไปใช้ 
       จากผลการวจิยัแสดงใหเ้ห็นวา่ระดบัคุณภาพบริการท่ีดีจะส่งผลเชิงบวกต่อการรับรู้
ของผูใ้ชบ้ริการ แผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลเหนือคลอง  จงัหวดักระบ่ี อย่างไรก็ตามยงัพบว่ามี
บางขอ้ท่ีคุณภาพบริการอยู่ในระดบัปานกลาง ได้แก่ การมีอุปกรณ์เคร่ืองมือท่ีทนัสมยั เพียงพอ 
พร้อมใชบ้ริการ  ขั้นตอนการให้บริการตรวจรักษารวดเร็วไม่ยุ่งยาก    พยาบาล/เจา้หนา้ท่ีเอาใจใส่
ตลอดการมารับบริการ การได้รับความรู้ในการดูแลสุขภาพท่ีบา้น แจกแผ่นพบัหรือคู่มือเก่ียวกบั
สุขภาพ  ผูว้จิยัจึงมีขอ้เสนอแนะ ดงัน้ี 
   3.1.1  ผูบ้ริหาร/บุคลากร ในแผนกผูป่้วยนอก ควรให้ความส าคญักบัคุณภาพการ
ให้บริการ ให้บริการโดยค านึงถึงความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ซ่ึงเป็นส่วนส าคญัในการเพิ่มระดบั
ความพึงพอใจและท าใหผู้ใ้ชบ้ริการกลบัมาใชบ้ริการอีกและบอกต่อกนัต่อไป 
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3.1.2  ผูบ้ริหารควรเพิ่มอตัราก าลงัพลของแพทย ์พยาบาลใหเ้หมาะสมกบัจ านวน 
ของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีแนวโน้มเพิ่มข้ึนทุกปี เพื่อตอบสนองต่อความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ สามารถ
ดูแลเอาใจใส่ผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งทัว่ถึง เพิ่มการเขา้ถึงบริการ ลดขั้นตอนท่ีไม่จ าเป็น เพื่อให้เกิดความ
สะดวก รวดเร็ว ลดระยะเวลารอคอยของผูใ้ชบ้ริการ  
  3.1.3 จดัท าคู่มือหรือแผ่นพบัเก่ียวกบัโรคท่ีพบบ่อยให้เพียงพอกบัความตอ้งการ 
หรือจดัใหมี้เสียงตามสายเก่ียวกบัสุขภาพ/กลุ่มโรค เพิ่มข้ึน  

 3.1.4  ควรใหค้วามสนใจในการใหบ้ริการกบัผูใ้ชบ้ริการกลุ่มท่ีมีอายนุอ้ยกวา่ 50 ปี  
ให้มากข้ึนเน่ืองจาก ผลการศึกษายืนยนัไดว้่า ผูรั้บบริการท่ีมีอายุน้อย จะมีการรับรู้คุณภาพบริการ
นอ้ยกวา่ผูท่ี้มีอายมุาก  โดยการจดักิจกรรมส่งเสริมการดูแลสุขภาพเชิงรุก เนน้การป้องกนัโรค โดย
เนน้การสร้างเสริมสุขภาพ 

 3.1.5 ควรมีการประเมินคุณภาพบริการอยา่งต่อเน่ือง พร้อมทั้งใหผู้ใ้ชบ้ริการให้
ขอ้เสนอแนะ เพื่อน าไปปรับปรุงคุณภาพบริการใหดี้ยิง่ข้ึน 

 3.2  ข้อเสนอแนะในการท าวิจัยคร้ังต่อไป  
        3.2.1 ควรมีการศึกษาเปรียบเทียบคุณภาพบริการตามการรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการกบั
คุณภาพบริการตามการรับรู้ของผูใ้หบ้ริการ 
  3.2.2 ควรมีการศึกษาคุณภาพการให้บริการแผนกผูป่้วยนอกทั้งเชิงปริมาณ และ
เชิงคุณภาพ เพื่อพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการแผนกผูป่้วยนอกใหค้รอบคลุม 
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บรรณานุกรม 
 

กองการพยาบาล ส านกังานปลดักระทรวงสารธารณสุข (2550) การบริหารการพยาบาล 
 กรุงเทพมหานคร  องคก์ารสงเคราะห์ทหารผา่นศึก  

จินตสิ์นี รักษานาม (2546) “การรับรู้คุณภาพบริการของผูรั้บบริการศูนยสุ์ขภาพชุมชนเมือง  
โรงพยาบาลพิจิตร” การศึกษาคน้ควา้อิสระปริญญาพยาบาลศาสตรมหาบณัฑิต 
แขนงวชิาการบริหารการพยาบาล มหาวทิยาลยัเชียงใหม ่ 

ธิดารัตน์ พงศจ์าตุรนตศ์รี (2554) “ความพึงพอใจของผูรั้บบริการแผนกผูป่้วยนอกกุมารเวชต่อ 
คุณภาพบริการโรงพยาบาลเชียงใหม่ราม” การศึกษาคน้ควา้อิสระปริญญาบริหารธุรกิจ
มหาบณัฑิต มหาวทิยาลยัเชียงใหม่ 

ธีรวทิย ์นนัตา (2554) “ความพึงพอใจของผูป่้วยนอกต่อคุณภาพการบริการ ศูนยศ์รีพฒัน์”  
 คณะแพทยศาสตร์ การศึกษาคน้ควา้อิสระปริญญาบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต 
 มหาวทิยาลยัเชียงใหม่ 

นงนุช โกมลหิรัณย ์(2550) “คุณภาพบริการตามการรับรู้ของผูรั้บบริการ แผนกผูป่้วยนอก  
 กองเวชศาสตร์ฟ้ืนฟู โรงพยาบาลภูมิพลอดุลยเดช” วทิยานิพนธ์ปริญญาสาธารณสุข 
 ศาสตรมหาบณัฑิต แขนงวชิาสาธารณสุขศาสตร์ สาขาวทิยาศาสตร์สุขภาพ  
 มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช 
นารถอนงค ์ประดบัทรัพย ์และ วลัลภา คชภกัดี (2551) “คุณภาพบริการของสถานีอนามยั ตามการ 

 รับรู้ของผูรั้บบริการ ในอ าเภอรัษฎา และอ าเภอหว้ยยอด จงัหวดัตรัง” วทิยานิพนธ์ 

 ปริญญาพยาบาลศาสตรมหาบณัฑิต มหาวทิยาลยัสงขลานครินทร์ 

นิตยา สุวรรณาภรณ์ (2555) “คุณภาพบริการตามการรับรู้ของผูรั้บบริการท่ีคลินิกตา แผนกผูป่้วยนอก 

 โรงพยาบาลสมเด็จพระเจา้ตากสินมหาราช” การศึกษาคน้ควา้อิสระปริญญา 

 พยาบาลศาสตรมหาบณัฑิต แขนงวชิาบริหารการพยาบาล สาขาวชิาพยาบาลศาสตร์ 

 มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมมาธิราช 

บุญใจ ศรีสถิตยน์รากรู (2550) ระเบียบวิธีการวิจัยทางพยาบาลศาสตร์ พิมพค์ร้ังท่ี 4 ยแูอนดไ์อ
อินเตอร์มีเดีย 

ปาริชาติ โรจน์พลกร-กู๊ช และ ยวุดี ฦาชา (2553) สถิติส าหรับงานวิจัยทางการพยาบาลและการใช้ 
โปรแกรม SPSS for Windows. พิมพค์ร้ังท่ี 2 กรุงเทพมหานคร ภาควชิาพยาบาลศาสตร์ 
คณะแพทยศ์าสตร์ โรงพยาบาลรามาธิบดี มหาวทิยาลยัมหิดล จุดทอง  
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ภรณ์วรัญธ์  จุนทการบณัฑิต (2554 ) “การพฒันาตวัช้ีวดัความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการผูป่้วยนอก 

 โรงพยาบาลชุมชน”  วทิยานิพนธ์ปริญญาสาธารณสุขศาสตรดุษฎีบณัฑิต สาขาวชิา 

 สาธารณสุขศาสตร์   มหาวทิยาลยันเรศวร 

มทันา โสพิพฒัน์ (2552) “การรับรู้คุณภาพบริการของผูใ้ชบ้ริการ โรงพยาบาลพญาไท ศรีราชา”  
 การศึกษาคน้ควา้อิสระปริญญาบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต มหาวทิยาลยัศรีประทุม  
 วทิยาเขตชลบุรี 

มนทิพพา นิมานนัท ์(2553) “ความคาดหวงัและการรับรู้ของผูป่้วยต่อคุณภาพบริการงานผูป่้วยใน 
 ของศูนยศ์รีพฒัน์ คณะแพทยศาสตร์ มหาวทิยาลยัเชียงใหม่ ” การศึกษาคน้ควา้อิสระ  
 ปริญญาบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต มหาวทิยาลยัเชียงใหม่ 

รตนพร บุริประเสริฐ (2550) “คุณภาพการบริการโรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึง : กรณีศึกษา ผูป่้วย 
 นอกนรีเวชกรรม” ปัญหาพิเศษ รัฐประศาสนศาสตรมหาบณัฑิต มหาวทิยาลยับูรพา 

ศรินญาภรณ์ พวงเงินมาก (2549) “ความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อบริการท่ีหน่วยบริการปฐมภูมิ  
 บา้นป่าตอง ต าบลป่าป้อง อ าเภอดอยสะเก็ด จงัหวดัเชียงใหม่” การศึกษาคน้ควา้อิสระ  
 ปริญญาพยาบาลศาสตรมหาบณัฑิต สาขาวชิาการพยาบาลชุมชน  
 มหาวทิยาลยัเชียงใหม่ 

สถาบนัรับรองคุณภาพสถานพยาบาล  (2556) คู่มือการพัฒนาและรับรองคุณภาพตามมาตรฐาน HA 
  ส าหรับสถานพยาบาล นนทบุรี ส านกัประเมินและรับรองคุณภาพโรงพยาบาล 
สถาบนัพฒันาและรับรองคุณภาพโรงพยาบาล (2551) มาตรฐานโรงพยาบาลและบริการสุขภาพ 
  ฉบับเฉลิมพระเกียรติฉลองสิริราชสมบัติครบ 60 ปี  นนทบุรี  สถาบนัพฒันาและ 
  รับรองคุณภาพโรงพยาบาล 
ส านกัการพยาบาล กรมการแพทย ์กระทรวงสาธารณสุข  (2550) ตัวชี้วัดคุณภาพการพยาบาล 
 ในชุมชน กองการพยาบาล ส านกังานปลดักระทรวงสาธารณสุข กรุงเทพมหานคร    

 โรงพิมพชุ์มชนสหกรณ์การเกษตร 

ส านกัการพยาบาล กรมการแพทย ์กระทรวงสาธารณสุข  (2551) มาตรฐานการพยาบาล 

 ในโรงพยาบาล  พิมพค์ร้ังท่ี 3 นนทบุรี โรงพิมพอ์งคก์ารสงเคราะห์ทหารผา่นศึก 

ส านกังานปลดักระทรวงสาธารณสุข (2555)  กระทรวงสาธารณสุข คู่มือรายละเอียดตัวชี้วดัการ 
 ด าเนินงานพัฒนาสุขภาพตามค ารับรองการปฎิบัติราชการกระทรวงสาธารณสุข  
 ประจ าปีงบประมาณ 2556 
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ภาคผนวก ก 

 
รายนามผูท้รงคุณวฒิุตรวจสอบเคร่ืองมือวจิยั 
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รายนามผู้ทรงคุณวุฒิตรวจสอบเคร่ืองมือวจัิย 
 

1. พ.ต.อ.หญิง ดร.ทิพยฆ์มัพร  เกษโกมล  ผูช่้วยศาสตราจารย ์(สบ 4)  

           กลุ่มงานอาจารย ์ภาควชิาการพยาบาลพื้นฐาน 

          วทิยาลยัพยาบาลต ารวจ 

   

2. นางสาวพชัรา  วชิยัดิษฐ์     หวัหนา้กลุ่มการพยาบาล 

           โรงพยาบาลปลายพระยา จงัหวดักระบ่ี  

  

3. นางนุชรีย ์ทองเจิม       หวัหนา้งานผูป่้วยนอก  กลุ่มการพยาบาล    

           โรงพยาบาลอ่าวลึก จงัหวดักระบ่ี  

  

4. นางปวณีา   สิงห์ชู      หวัหนา้กลุ่มงานประกนัสุขภาพ ยทุธศาสตร์ 

           และสารสนเทศทางการแพทย ์

          โรงพยาบาลเหนือคลอง จงัหวดักระบ่ี 

       

5. นางธิญารัตน์  ช่วยรักษ ์     หวัหนา้งานผูป่้วยนอก  กลุ่มการพยาบาล  

           โรงพยาบาลล าทบั จงัหวดักระบ่ี        
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ภาคผนวก ข 
 

เอกสารรับรองโดยคณะกรรมการจริยธรรมการวจิยัในมนุษย ์
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ภาคผนวก ค 

 
หนงัสือขอทดลองใชเ้คร่ืองมือ และเก็บขอ้มูลเพื่อการศึกษาคน้ควา้อิสระ 
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ภาคผนวก ง 
 

เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั  
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เลขที่แบบสอบถาม  
แบบสอบถามคุณภาพบริการตามการรับรู้ของผู้ใช้บริการ แผนกผู้ป่วยนอก 

โรงพยาบาลเหนือคลอง จังหวดักระบี่ 
ค าช้ีแจง 
  แบบสอบถามชุดน้ี เป็นแบบสอบถามท่ีใชป้ระเมินการรับรู้คุณภาพบริการของผูใ้ชบ้ริการ 
แผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลเหนือคลอง จงัหวดักระบ่ี ค าตอบท่ีไดจ้ะเป็นประโยชน์อย่างยิ่ง
ส าหรับน ามาปรับปรุงคุณภาพบริการของโรงพยาบาลให้สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของท่านท่ีมีต่อ
คุณภาพบริการของโรงพยาบาล  จึงใคร่ขอความร่วมมือจากท่านในการตอบแบบสอบถามตามท่ีได้
รับรู้จริงๆ ให้ครบทุกข้อ ค าตอบของท่านจะถูกเก็บไวเ้ป็นความลับ และจะไม่มีผลต่อการ
รักษาพยาบาลท่ีท่านไดรั้บแต่อยา่งใด   

แบบสอบถาม แบ่งออกเป็น 2 ส่วน คือ 
ส่วนท่ี 1  ขอ้มูลส่วนบุคคลและปัจจยัในดา้นการรับบริการของผูใ้ชบ้ริการ  
ส่วนท่ี 2  ขอ้มูลคุณภาพบริการผูป่้วยนอกตามการรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลเหนือคลอง  
 

 ขอขอบพระคุณทุกท่านท่ีให้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม 
                                                   

              (นางอจัฉราพร  ก่ิงเล็ก) 
                                                               นกัศึกษาปริญญาโทหลกัสูตรพยาบาลศาสตรมหาบณัฑิต 
                                                              แขนงวชิาการบริหารการพยาบาล  สาขาวชิาพยาบาลศาสตร์           
                                                                                  มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช 
 
เอกสารแสดงการยนิยอมของผู้เข้าร่วมวจัิย 
 ขา้พเจา้ นาย/นาง/นางสาว.........................................................................ไดรั้บทราบ
ขอ้มูลเก่ียวกบัวตัถุประสงคแ์ละวธีิการด าเนินการวจิยัคร้ังน้ีแลว้  ผูว้จิยัพร้อมท่ีจะตอบค าถามท่ี
ขา้พเจา้สงสัยดว้ยความเตม็ใจและเปิดเผยขอ้มูลในรูปสรุปผลการวจิยัเสนอต่อหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง
เท่านั้น  ขา้พเจา้มีสิทธิท่ีจะปฏิเสธการเขา้ร่วมการวจิยัคร้ังน้ี โดยไม่เกิดผลกระทบต่อการใชบ้ริการ 
ขา้พเจา้ยนิยอมเขา้ร่วมการวจิยัโดยสมคัรใจและขอลงลายมือช่ือในใบยนิยอมไวเ้ป็นหลกัฐาน 

      ลงนาม ............................................................(ผูย้นิยอม) 
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ค าช้ีแจง  กรุณาท าเคร่ืองหมาย √ ลงในช่อง □ หนา้ขอ้ความหรือเติมขอ้ความลงในช่องวา่งท่ีตรง
กบัความเป็นจริงเก่ียวกบัตวัท่าน 

ข้อมูลส่วนบุคคล 
1. เพศ                 
2. อาย ุ ...................…..ปี (เกิน 6 เดือน คิดเป็น 1 ปี )      
3. ระดบัการศึกษา             

□  ชั้นประถมศึกษา  □  มธัยมศึกษา  

□  อนุปริญญาตรีหรือเทียบเท่า  □  ปริญญาตรี 

□  สูงกวา่ปริญญาตรี 
4. รายไดข้องครอบครัวต่อเดือนโดยประมาณ                  

□  ไม่เกิน 5,000 บาท  □  5,001 -10,000 บาท 

□  10,001-15,000 บาท   □  มากกวา่ 15,000 บาท    

ปัจจัยในด้านการรับบริการ 

5. ในช่วง 1 ปีท่ีผา่นมา ท่านเคยมาใชบ้ริการท่ีโรงพยาบาลเหนือคลองหรือไม่    

□  เคย  จ านวนคร้ังท่ีมารับบริการ..........คร้ัง       

□  ไม่เคย(ถา้ไม่เคยขา้มไปตอบส่วนท่ี2)   
6. ระยะเวลาในการเดินทางมารับบริการจากบา้นมาถึงโรงพยาบาล ประมาณ........ชัว่โมง.........นาที         
7. ความสะดวกในการเดินทาง          

               □ สะดวก 

 □ ไม่สะดวก   เน่ืองจาก………………………………………………………………….. 
 
 
 

ส่วนที ่1 ข้อมูลส่วนบุคคล และปัจจัยในด้านการรับบริการของผู้ใช้บริการ 
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ค าช้ีแจง   ข้อค าถามต่อไปน้ีต้องการทราบความคิดเห็นของท่านต่อการให้บริการของแพทย์/
พยาบาล/เจา้หน้าท่ี ท่ีท่านก าลงัรับบริการรักษาพยาบาลอยู่ในขณะน้ี  โปรดแสดงความคิดเห็น ซ่ึง
ตรงกบัความเป็นจริงตามการรับรู้ของท่าน โดยใส่เคร่ืองหมาย √  ลงในช่องวา่งหลงัขอ้ความเพียง
ค าตอบเดียว โดยแต่ละระดบัความคิดเห็นมีความหมายดงัน้ี 

5 = เห็นดว้ยมากท่ีสุด หมายถึง  ท่านเห็นดว้ยกบัขอ้ความนั้นทั้งหมด  
4 = เห็นดว้ยมาก  หมายถึง  ท่านเห็นดว้ยกบัขอ้ความนั้นส่วนใหญ่ 
3 = เห็นดว้ยปานกลาง หมายถึง  ท่านเห็นดว้ยกบัขอ้ความนั้นบางส่วน 
2 = เห็นดว้ยนอ้ย  หมายถึง  ท่านเห็นดว้ยกบัขอ้ความนั้นส่วนนอ้ย 
1 = เห็นดว้ยนอ้ยสุด หมายถึง  ท่านไม่เห็นดว้ยกบัขอ้ความนั้นทั้งหมด 
 

 
ข้อที่ 

 
คุณภาพบริการพยาบาล 

ระดบัความคิดเห็น 

เห็น 
ด้วย 
มาก 
ท่ีสุด 

เห็น
ด้วย
มาก 

เห็นด้วย
ปาน
กลาง 

เห็น
ด้วย
น้อย 

 

เห็น
ด้วย

น้อยสุด 

5 4 3 2 1 

 ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ 
 

     

1. แผนกผูป่้วยนอก แบ่งสถานท่ีใหบ้ริการเป็นสัดส่วน เช่น 

มีจุดคดักรอง / จุดซกัประวติั / หอ้งตรวจโรค /จุดแนะน า 
หลงัตรวจ และมีอากาศถ่ายเทไดดี้  

     

2. ------------------------------------------------------------------ 
 

     

3. ------------------------------------------------------------------ 
 

     

7. แพทย/์พยาบาล/เจา้หนา้ท่ี แต่งกายสุภาพ สะอาด เรียบร้อย 

 

 

 

     
 

  ส่วนที ่2 ข้อมูลคุณภาพบริการผู้ป่วยนอก ตามการรับรู้ของผู้ใช้บริการโรงพยาบาลเหนือคลอง 
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ข้อที่ 

 

คุณภาพบริการพยาบาล 

ระดบัความคิดเห็น 

เห็น 
ด้วย 
มาก 
ท่ีสุด 

เห็น
ด้วย
มาก 

เห็นด้วย
ปาน
กลาง 

เห็น
ด้วย
น้อย 

 

เห็น
ด้วย

น้อยสุด 

5 4 3 2 1 

 ด้านการเข้าถึงบริการ 
 

     

8. มีเจา้หนา้ท่ีใหข้อ้มลูข่าวสารตามท่ีท่านตอ้งการ 
 

     

9. ------------------------------------------------------------------ 
 

     

10. ------------------------------------------------------------------ 
 

     

12. เจา้หนา้ท่ีส่งต่อผูป่้วยไปตรวจแผนกต่างๆไดอ้ยา่งถูกตอ้ง  
รวดเร็ว 
 

     

 ด้านการเป็นที่ยอมรับ 
 

     

13. แพทย ์/ พยาบาล / เจา้หนา้ท่ี ใหก้ารตอ้นรับดว้ยอธัยาศยัท่ี
ดี และใชน้ ้ าเสียงท่ีสุภาพนุ่มนวล 
 

     

14. ------------------------------------------------------------------ 
 

     

16. แพทย ์/พยาบาล/เจา้หนา้ท่ี สามารถอธิบายขอ้สงสัย  
ต่างๆ ของท่านไดอ้ยา่งชดัเจน 
 

     

 ด้านความน่าเช่ือถือในการให้บริการ 
 

     

17. ท่านไดรั้บการตรวจรักษาจากแพทยท่ี์มีความรู้ ความ
เช่ียวชาญ ในการรักษาโรค 
 

     

18. ------------------------------------------------------------------ 
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ข้อที่ 

 

 

คุณภาพบริการพยาบาล 

ระดบัความคิดเห็น 

เห็น 
ด้วย 
มาก 
ท่ีสุด 

เห็นด้วย
มาก 

เห็น
ด้วย
ปาน
กลาง 

เห็น
ด้วย
น้อย 

 

เห็น
ด้วย

น้อยสุด 

5 4 3 2 1 
20. ท่านไดรั้บการบริการจากพยาบาล / เจา้หนา้ท่ี ท่ีมีความรู้        

 ความเช่ียวชาญ 
 
 

    

 ด้านความเห็นอกเห็นใจ      
21. แพทย/์พยาบาล/เจา้หนา้ท่ีตั้งใจและเตม็ใจรับฟัง เม่ือท่าน  

ระบายความทุกข ์หรือความไม่สบายใจเก่ียวกบัอาการ 
เจบ็ป่วย 

     

22. ------------------------------------------------------------------ 
 

     

24. พยาบาล/เจา้หนา้ท่ี เอาใจใส่ท่านตลอดการมารับบริการ 
 

     

 ด้านความต่อเน่ืองของการบริการ      

25. ท่านไดรั้บค าแนะน าในการดูแลตนเองเก่ียวกบัโรคท่ี 
 เป็น จากแพทย ์/ พยาบาล หลงัไดรั้บการตรวจรักษา  

     

26. ------------------------------------------------------------------ 
 

     

27.  ------------------------------------------------------------------ 
 

     

28. ------------------------------------------------------------------ 
 

     

32. ------------------------------------------------------------------ 
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ข้อที่ 

 

 

คุณภาพบริการพยาบาล 

ระดบัความคิดเห็น 

เห็น 
ด้วย 
มาก 
ท่ีสุด 

เห็นด้วย
มาก 

เห็นด้วย
ปาน
กลาง 

เห็น
ด้วย
น้อย 

 

เห็น
ด้วย

น้อยสุด 

5 4 3 2 1 

 ด้านการพทิักษ์สิทธ์ิและความเสมอภาค 
 

     

30. ท่านไดรั้บบริการท่ีเสมอภาค เท่าเทียมกบัคนอ่ืนๆ โดย 
ไม่แบ่งชั้นวรรณะ 

     

31. ------------------------------------------------------------------ 
 

     

32. ------------------------------------------------------------------ 
 

     

34. ท่านมัน่ใจวา่ประวติัการรักษาของท่านจะถูกบนัทึกอยา่ง
ถูกตอ้ง และไม่ถูกน าไปเปิดเผยใหบุ้คคลอ่ืนทราบโดยไม่
ยนิยอม 

     

 ด้านความคุ้มค่า 
 

     

35. ในการมารับบริการคร้ังน้ี อตัราค่ารักษาพยาบาล 
เหมาะสมกบับริการท่ีไดรั้บ 

     

36. ------------------------------------------------------------------ 
 

     

37. การรักษาท่ีไดรั้บคุม้ค่ากบัระยะเวลาท่ีเสียไปตั้งแต่เดินทาง
มาถึงจนส้ินสุดการรักษา 
 

     

 ด้านความปลอดภัย 
 

     

38. ท่านรู้สึกมัน่ใจในการรักษาพยาบาล ของแพทย/์  พยาบาล 
 

     

39. ------------------------------------------------------------------ 
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ข้อที่ 

 
 

คุณภาพบริการพยาบาล 

ระดบัความคิดเห็น 

เห็น 
ด้วย 
มาก 
ท่ีสุด 

เห็น
ด้วย
มาก 

เห็นด้วย
ปาน
กลาง 

เห็น
ด้วย
น้อย 

 

เห็น
ด้วย

น้อยสุด 

5 4 3 2 1 

40. ------------------------------------------------------------------ 

 

     

42. แพทย/์พยาบาลใหก้ารรักษาพยาบาลท่ีรวดเร็วทนัต่อ
อาการเจบ็ป่วย/สถานการณ์ ของผูรั้บบริการ 

     

 

ขอขอบคุณทีใ่ห้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม 
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 ประวตัิผู้ศึกษา  
 
 
ช่ือ นางอจัฉราพร  ก่ิงเล็ก 
วนั เดือน ปีเกดิ 10 สิงหาคม 2515 
สถานทีเ่กดิ จงัหวดักระบ่ี 
ประวตัิการศึกษา พยาบาลศาสตรบณัฑิต สาขาพยาบาลศาสตร์ คณะพยาบาลศาสตร์  
 วทิยาลยัพยาบาลบรมราชชนนีนครศรีธรรมราช พ.ศ.2544 

ปริญญาศึกษาศาสตรบณัฑิต (บริหารการศึกษา) 
มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช พ.ศ.2550 

 ประกาศนียบตัรวชิาการพยาบาลและผดุงครรภ์ 
 วทิยาลยัพยาบาลบรมราชชนนี นครศรีธรรมราช พ.ศ.2536  
 การพยาบาลเฉพาะทาง สาขาเวชปฏิบติัทัว่ไป (การรักษาโรคเบ้ืองตน้)  
 วทิยาลยัพยาบาลบรมราชชนนี สุราษฎร์ธานี พ.ศ.2549 
สถานทีท่ างาน แผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลเหนือคลอง  256 หมู่ 2 ต าบลเหนือคลอง  
 อ าเภอเหนือคลอง จงัหวดักระบ่ี  81130  
 ต าแหน่ง หวัหนา้งานแผนกผูป่้วยนอก 


