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Abstract 

 

The purposes of this study were: (1) to study the patients’ behavior of using an outpatient 

department service of Hatyai Hospital; (2) to study the patients’ perception towards service quality of an 

outpatient department of Hatyai Hospital; and (3) to compare patient perceived services quality from 

outpatient department, Hatyai Hospital by patient's demographic profiles. 

The population used in this study was the patients who used the services of the outpatient 

department of Hatyai Hospital, approximately 7,000 patients. The sample size was calculated based on 

Taro Yamane formula. The 400 samples were selected by quota sampling method. Questionnaires were used 

as the research instrument. The statistics used in this study was descriptive statistics including frequency, 

percentage, means, standard deviation as well as inferential statistics including Independent Sample t-test 

and analysis, One-Way ANOVA and compared the average couple using LSD. 

The result showed that: (1) behavior of using the service of the outpatient department of 

Hatyai Hospital showed that the responding patients decided by themselves to use outpatient services in 

Hatyai Hospital. The reason that the patients chose to use service in Hatyai Hospital was the right to be 

claimed. The most patients paid for the medical bills by using of the 30 baht health care gold card, and they 

travelled by a private car. (2) The patients' overall perceptions towards service quality provided by the 

outpatient department of Hatyai Hospital were at high level. Considering the five-dimensions of service 

quality, the dimension of, tangible, empathy, reliability, responsiveness and assurance were also at a high level. 

(3) The results of a comparison of patients’ perceptions and their demographic profiles in regard to the 

service quality showed that there were statistically significant differences in their perceptions based on 

demographic profiles including marital status and occupation at the statistical significance level of 0.05. 
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บทที ่1 

บทนํา 

 

 

1.   ความเป็นมาและความสําคญัของปัญหา 

 

จากพระราชบัญญัติหลักประกันสุขภาพแห่งชาติสิทธิการรับบริการสาธารณสุข 

มาตรา 5 บุคคลทุกคนมีสิทธิได้รับบริการสาธารณสุขท่ีมีมาตรฐานและมีประสิทธิภาพตามท่ี

กาํหนดโดยพระราชบญัญติัน้ีและมาตรา 51 ของรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจกัรไทย พุทธศกัราช 

2550 ได้บัญญัติให้บุคคลย่อมมีสิทธิเสมอกันในการรับบริการทางสาธารณสุขท่ีเหมาะสมได้

มาตรฐานและผูย้ากไร้มีสิทธ์ิไดรั้บการรักษาพยาบาลจากสถานบริการสาธารณสุขของรัฐโดยไม่เสีย

ค่าใช้จ่าย บุคคลย่อมมีสิทธ์ิได้รับบริการด้านสุขภาพจากรัฐซ่ึงต้องเป็นไปอย่างทั่วถึงและมี

ประสิทธิภาพ บุคคลยอ่มมีสิทธ์ิไดรั้บการป้องกนัและขจดัโรคติดต่ออนัตรายจากรัฐอยา่งเหมาะสม

โดยไม่เสียค่าใช้จ่ายและทันต่อเหตุการณ์ซ่ึงถือเป็นหน้าท่ีของสถาบันบริการสุขภาพท่ีจะจัด

ดาํเนินการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการดังกล่าว ส่งผลให้สถานบริการตอ้งปรับตวั  

ดงัจะเห็นไดจ้ากกระแสการต่ืนตวัในการปรับปรุง พฒันา งานบริการดา้นสุขภาพเพื่อมุ่งสู่บริการท่ีมี

คุณภาพและการรับรองมาตรฐานโรงพยาบาลตามแนวทาง Hospital Accreditation 

ความคิดเห็นของผูรั้บบริการเก่ียวกบัการจดับริการของระบบสุขภาพจดัวา่เป็นตวัช้ีวดั

ท่ีสําคญัต่อการตดัสินคุณภาพการรับรู้คุณภาพจากมุมมองของผูป่้วยจึงเป็นส่ิงท่ีมีความสําคญัและมี

ความหมายตั้งแต่แรกท่ีผูใ้ห้บริการตอ้งให้ความสนใจในเบ้ืองตน้ของระบบบริการสุขภาพ เพราะ

ผูป่้วยคือผูข้บัเคล่ือนในผลลพัธ์ท่ีสําคญั ทั้งผลลพัธ์ดา้นการรักษาและค่าใชจ่้ายรวมถึงคุณภาพชีวิต

ของผูป่้วย นอกจากน้ียงัมีผลลพัธ์ท่ีส่งผลต่อผูเ้ก่ียวขอ้งในหลายแง่มุมได้แก่ทางเลือกในการวาง

แผนการรักษาของผูป่้วยและผูใ้ห้บริการซ่ึงมีผลต่อการยอมรับการรักษาการร้องเรียนเร่ืองความไม่

พึงพอใจในบริการซ่ึงระดบัของความรุนแรงในการร้องเรียนอาจรุนแรงถึงการผิดจรรยาบรรณของ

วิชาชีพ ดงันั้นจึงมีความจาํเป็นอย่างยิ่งท่ีตอ้งมีการศึกษาการรับรู้ของผูรั้บบริการต่อคุณภาพของ

ระบบบริการสุขภาพ เพื่อให้การบริการสุขภาพมีประสิทธิภาพเอ้ือประโยชน์ทั้งฝ่ายผูรั้บบริการและ

ผูใ้หบ้ริการ (Sofaer & Firminger, 2005: 516-517)   
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โรงพยาบาลหาดใหญ่ เป็นโรงพยาบาลศูนยข์นาด 640 เตียง ท่ีผา่นการรับรองคุณภาพ

มาตรฐานสากล ISO 9002 เป็นโรงพยาบาลท่ีได้รับการรับรองคุณภาพโรงพยาบาลหรือ HA ( Hospital 

Accreditation) เพื่อมุ่งมัน่พฒันางานบริการให้มีคุณภาพมากยิ่งข้ึน โดยคาํนึงถึงความพึงพอใจของ

ผูใ้ชบ้ริการเป็นสําคญั เป็นโรงพยาบาลท่ีมีผูป้ระกนัตนเลือกเป็นสถานพยาบาลหลกัมากเป็นอนัดบัหน่ึง

ในจงัหวดัสงขลา (ไม่จาํกดัจาํนวนผูป้ระกนัตน) เป็นโรงพยาบาลท่ีรับส่งต่อผูป่้วยประกนัสังคม ของ

โรงพยาบาลรัฐบาลและเอกชนในเขตภาคใต้ตอนล่าง แต่ยงัมีข้อจาํกัดด้านทรัพยากรมากกว่า

ภาคเอกชน ท่ีมีการใหบ้ริการท่ีดีกวา่และมีการแข่งขนัการใหบ้ริการสูงกวา่ เม่ือกล่าวถึงโรงพยาบาล

หาดใหญ่จะปรากฏในเร่ืองของจาํนวนผูม้ารับบริการสูงข้ึน ผูท่ี้เขา้มาส่วนใหญ่มกัจะเป็นกลุ่มผูใ้ช ้

บริการท่ีมีรายได้น้อยและในปัจจุบนัผูใ้ช้บริการกลุ่มน้ีมีเพิ่มมากข้ึนเร่ือยๆ จึงทาํให้โรงพยาบาล

หาดใหญ่เปรียบเสมือนท่ีพึ่งท่ีสําคญัเวลาท่ีพวกเขาเจ็บป่วยหรือไม่สบาย ในทางกลบักนั ขณะท่ีผูมี้

รายไดน้อ้ยกาํลงัขยายตวัเพิ่มมากข้ึน ขอ้จาํกดัในดา้นต่างๆ ก็เพิ่มมากข้ึนเช่นเดียวกนั จนส่งผลกระทบ 

ถึงการให้บริการของโรงพยาบาลหาดใหญ่ท่ีจะดูจะไม่เพียงพอกบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการใน

หลายๆดา้น ทั้งในเร่ืองการให้บริการโรงพยาบาลหาดใหญ่อาจจะมีการดูแลเอาใจใส่ผูป่้วยไดไ้ม่

ทัว่ถึง เน่ืองจากกลุ่มผูใ้ช้บริการมีจาํนวนมาก บุคลากรภายในโรงพยาบาลมีจาํนวนไม่เพียงพอกบั

ความตอ้งการ บางคร้ังผูใ้ชบ้ริการตอ้งใชเ้วลานานในการรอคิวการรักษา ส่วนเร่ืองยาและเวชภณัฑ ์ 

งบประมาณท่ีทางรัฐบาลจดัสรรให้บางคร้ังก็อาจไม่เพียงพอต่อการใชจ่้ายในการสั่งซ้ือของจาํเป็น

ประเภทยาและเวชภณัฑ์ (เชิดชู อริยศรีวฒันา, 2554) จากปัญหาดงักล่าวและความคาดหวงัของ

ประชาชนท่ีเพิ่มสูงข้ึน  ทาํให้ความตอ้งการบริการด้านการแพทยข์องประชาชนเกินขีดความสามารถ 

ท่ีโรงพยาบาลหาดใหญ่จดัให้ได ้ส่งผลให้ผูใ้ช้บริการเกิดความไม่พอใจต่อคุณภาพการให้บริการ

ของโรงพยาบาล ดงันั้นการปรับปรุงประสิทธิภาพคุณภาพการให้บริการจึงเป็นส่ิงท่ีจาํเป็นและมี

ประโยชน์อยา่งยิง่ต่อการใหบ้ริการในโรงพยาบาลหาดใหญ่ 

จากความสําคญัดังกล่าวข้างต้น ผูศึ้กษาจึงสนใจศึกษาคุณภาพการให้บริการและ

พฤติกรรมการมารับบริการในแผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลหาดใหญ่ ในคร้ังน้ี เพื่อท่ีจะนําผล

การศึกษามาทาํการวางแผน ปรับปรุง รูปแบบ คุณภาพการใหบ้ริการของโรงพยาบาลใหดี้ข้ึน 
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2.   วตัถุประสงค์ของการศึกษา 

 

2.1 เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใชบ้ริการของผูป่้วยแผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลหาดใหญ่ 

2.2 เพื่อศึกษาการรับรู้คุณภาพบริการของผูป่้วยแผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลหาดใหญ่ 

2.3 เพื่อเปรียบเทียบการรับรู้คุณภาพบริการตามปัจจยัส่วนบุคคลของผูป่้วยต่อแผนก

ผูป่้วยนอก โรงพยาบาลหาดใหญ่ 

 

3.   กรอบแนวคดิการศึกษา 

 

 ตัวแปรต้น       ตัวแปรตาม 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 1.1 กรอบแนวคิดการศึกษา 

 

พฤติกรรมของผู้มาใช้บริการ 
 

1.  หน่วยท่ีรับบริการ 

2. บุคคลอา้งอิง (ผูมี้ส่วนร่วม) 

3. เหตุผลท่ีเลือกมาใชบ้ริการ   

4. วธีิการจ่ายค่ารักษาพยาบาล 

5. ลกัษณะการเดินทาง 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ปัจจัยส่วนบุคคล 

1. เพศ 

2. อาย ุ

3. ระดบัการศึกษา 

4. สถานภาพสมรส 

5. อาชีพ 

6. รายได ้

7. ประเภทผูป่้วย 

 

การรับรู้คุณภาพการบริการ 
 

1. ดา้นความเป็นรูปธรรม 

2. ดา้นการเอาใจใส่ 

3. ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ 

4. ดา้นการตอบสนอง 

5. ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ 
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4.   สมมติฐานการศึกษา 

 

ขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนัมีการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนั 

 

5.   ขอบเขตการศึกษา 

 

5.1 ขอบเขตทางด้านเนือ้หา 

 5.1.1 ตัวแปรต้น ได้แก่ ปัจจยัส่วนบุคล ประกอบด้วย เพศ อายุ ระดบัการศึกษา 

สถานภาพสมรส อาชีพ รายได ้ประเภทผูป่้วย 

 5.1.2 ตัวแปรตาม ไดแ้ก่ พฤติกรรมของผูม้าใชบ้ริการ และการรับรู้คุณภาพบริการ 

5.2  ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

 5.2.1 ประชากร หมายถึง ผูป่้วยท่ีมารับบริการแผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลหาดใหญ่ 

 5.2.2 กลุ่มตัวอย่าง หมายถึง ผูป่้วยท่ีมารับบริการแผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาล

หาดใหญ่ ตั้งแต่เดือน กรกฎาคม พ.ศ. 2560 ถึง สิงหาคม พ.ศ. 2560 จาํนวน 7000 คน โดยใชว้ธีิการ

สุ่มตวัอยา่งแบบโควตา้ จาํนวน 400 คน 

 

6.   นิยามศัพท์เฉพาะ 

 

 6.1 คุณภาพบริการพยาบาล หมายถึง การรับรู้ของผูป่้วยแผนกผูป่้วยนอกเก่ียวกับ

คุณลักษณะของการบริการพยาบาล ท่ีสามารถตอบสนองความต้องการของผูป่้วยด้านสุขภาพ 

สามารถดาํรงชีวิตอยู่อย่างปกติไดต้ามความคาดหวงัของผูป่้วยและครอบครัวและมีความพึงพอใจ 

ซ่ึงสามารถประเมินได้จากการตอบแบบสอบถามคุณภาพบริการพยาบาลของผูป่้วยนอก โดยมี

รายละเอียดคุณภาพบริการพยาบาลในแต่ละดา้นดงัน้ี 

   6.1.1 ด้านความเป็นรูปธรรม  หมายถึง การให้บริการในแผนกผู ้ป่วยนอก

โรงพยาบาลหาดใหญ่  ท่ีจดัให้ผูรั้บบริการเห็นไดช้ดัเจน ไม่ว่าจะเป็นส่ิงอาํนวยความสะดวกต่างๆ

สภาพแวดลอ้ม เคร่ืองมือและอุปกรณ์ 

  6.1.2 ด้านความเช่ือถือและไว้วางใจ หมายถึง ความเช่ือถือไดข้องการให้บริการ  

ความซ่ือสัตย ์และความน่าไวใ้จในบริการท่ีถูกตอ้ง 
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  6.1.3 ด้านการตอบสนอง หมายถึง ผูใ้ห้บริการมีความพร้อมและเต็มใจท่ีจะ

ให้บริการทนัที สามารถจดับริการไดต้ามความตอ้งการของผูรั้บบริการอยา่งเหมาะสม  ปฏิบติังาน

อยา่งมีประสิทธิภาพ  ตอบสนองความตอ้งการในดา้นต่างๆไดท้นัท่วงที 

  6.1.4 ด้านการเอาใจใส่ หมายถึง การให้ความสนใจ ดูแลเอาใจใส่ผูรั้บบริการเป็น

รายบุคคล ใหค้วามสะดวกในการติดต่อ สามารถส่ือสารใหเ้ขา้ใจง่ายและมีความเขา้ใจผูรั้บบริการ 

  6.1.5 ด้านการให้ความมั่นใจ หมายถึง ผูใ้ห้บริการมีความรู้ ทกัษะท่ีจาํเป็นในการ

ให้บริการไดอ้ย่างถูกตอ้ง แม่นยาํ สมํ่าเสมอแก่ผูรั้บบริการ และสามารถสร้างความมัน่ใจให้กับ

ผูรั้บบริการได ้

 6.2 พฤตกิรรมของผู้มาใช้บริการ หมายถึง พฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการซ่ึงคาํนึงถึงปัจจยั

ต่างๆ ในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการแผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลหาดใหญ่ 

 6.3 ปัจจัยส่วนบุคคล หมายถึง ผูม้าใชบ้ริการแผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลหาดใหญ่ 

 

7. ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 

 

 7.1  เพื่อนาํขอ้มูลท่ีไดจ้ากการศึกษาศึกษาคุณภาพการให้บริการในแผนกผูป่้วยนอก 

โรงพยาบาลหาดใหญ่ ไปประกอบเป็นแนวทางการพฒันาคุณภาพบริการให้มีประสิทธิภาพยิ่งข้ึน

และสามารถขยายผลไปสู่คุณภาพการใหบ้ริการหอผูป่้วยอ่ืนๆในโรงพยาบาลหาดใหญ่ต่อไป 

 7.2  เพื่อนาํเสนอปัญหาต่างๆ ท่ีเกิดข้ึนของผูม้าใชบ้ริการแผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาล

หาดใหญ่ เพื่อนาํไปใช้เป็นขอ้มูลประกอบการจดัทาํแผนการปรับปรุงรูปแบบบริการแผนกผูป่้วยนอก

และหอผูป่้วยอ่ืนในโรงพยาบาลหาดใหญ่ 

 

 
 



 

 

บทที ่ 2 

วรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 

 

 

การศึกษาเร่ือง “พฤติกรรมและการรับรู้คุณภาพการบริการของผูป่้วย แผนกผูป่้วยนอก

โรงพยาบาลหาดใหญ่” ผูศึ้กษาได้นําแนวคิด  ทฤษฎี  และผลงานวิจยัท่ีเก่ียวข้องมาประกอบ

การศึกษา  ดงัน้ี 

1. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค 

2. แนวคิดเก่ียวกบัการบริการ 

3. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ 

4. งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 

1. แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัพฤติกรรมผู้บริโภค 

 

1.1 ความหมายของพฤติกรรมผู้บริโภค 

พฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง การศึกษาปัจเจกบุคคล กลุ่มบุคคล หรือองคก์าร และ

กระบวนการท่ีพวกเขาเหล่านั้ นใช้เลือกสรร รักษา และกําจดั ส่ิงท่ีเก่ียวกับผลิตภัณฑ์ บริการ 

ประสบการณ์ หรือแนวคิด เพื่อสนองความต้องการและผลกระทบท่ีกระบวนการเหล่าน้ีมีต่อ

ผูบ้ริโภคและสังคม เป็นการผสมผสานจิตวทิยา สังคมวิทยา มานุษยวทิยาสังคม และ เศรษฐศาสตร์

ประกอบดว้ย( ศุภร เสรีรัตน์, 2540: 31-32 ) 

1) จิตวิทยาสังคม (Social Psychology) เป็นการศึกษาถึงกระบวนการแลกเปล่ียน  

(Exchange Process) ในส่วนของพฤติกรรมผู ้บริโภค ได้แก่ วิธีการท่ีบุคคลหน่ึงมีอิทธิพลต่อ 

อีกบุคคลหน่ึง การติดต่อส่ือสาร ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการรับรู้ของผูบ้ริโภคต่อสินคา้และองค์การ  

อิทธิพลของกลุ่มอา้งอิงต่อผูบ้ริโภค และอิทธิพลของครอบครัวต่อการบริโภค 

2) สังคมวิทยา (Sociology) เป็นการศึกษาพฤติกรรมการอยู่ร่วมกันของบุคคล  

ศึกษาถึงสภาพแวดลอ้มในหลายๆ ดา้นท่ีเก่ียวขอ้งกบัคนกลุ่มใหญ่ เช่น วฒันธรรมท่ีมีอิทธิพลต่อ

การบริโภค ผลกระทบจากชนชั้นสังคมท่ีมีต่อความตอ้งการซ้ือ บทบาทท่ีมีอิทธิพลพฤติกรรมของ

ผูบ้ริโภค เช่น แม่บา้น ผูน้าํครอบครัว อาชีพการงาน ฐานะทางการเงิน การศึกษา เป็นตน้ 
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3) มานุษวิทยา (Anthropology) เป็นการศึกษาบุคคลท่ีมีความสัมพันธ์กับ

วฒันธรรม อาทิ บทบาทของสมาชิกท่ีมีต่อครอบครัว การเมือง ศาสนา  เป็นตน้ 

2) เศรษฐศาสตร์ (Economics) เป็นการศึกษาการจดัสรรทรัพยากรท่ีมีจาํกดั เพื่อ

สนองความตอ้งการของมนุษยท่ี์มีอยูไ่ม่จาํกดั โดยหลกัการทางเศรษฐศาสตร์จะเน้นถึงพฤติกรรม

ของผูบ้ริโภคแต่ละคนถึงอิทธิพลของปัจจยัทางเศรษฐกิจท่ีมีต่อพฤติกรรมการซ้ือและความเช่ือมัน่

ในการซ้ือของผูบ้ริโภค ซ่ึงมีความสําคญัในการช่วยผูบ้ริหารการตลาดในการตั้งราคาสินคา้ และ

ประเมินปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่ออุปสงคแ์ละอุปทานของผลิตภณัฑ ์

การวเิคราะห์พฤติกรรมผูบ้ริโภค (ฉตัยาพร เสมอใจ, 2550: 30-32)  

Who: ใครคือตลาดเป้าหมาย    กลุ่มเป้าหมายท่ีใชสิ้นคา้หรือบริการ 

What:  ตลาดซ้ืออะไร  ความตอ้งการท่ีแทจ้ริงจากสินคา้หรือ        

บริการ 

Why:  ทาํไมจึงซ้ือ  เหตุผลท่ีทาํใหต้ดัสินใจซ้ือ 

Who:  ใครมีส่วนร่วมในการซ้ือ  กลุ่มอิทธิพลท่ีมีผลต่อการตดัสินใจซ้ือ 

When: ซ้ือเม่ือใด  โอกาสท่ีจะซ้ือสินคา้และบริการแต่ละ 

ประเภท 

Where: ซ้ือท่ีไหน  ช่องทางการจดัจาํหน่ายสินคา้และบริการ 

How:  ซ้ืออยา่งไร  วธีิการซ้ือของกลุ่มลูกคา้ 
  

กระบวนการตดัสินใจซ้ือและพฤติกรรมผูบ้ริโภคกระบวนการตดัสินใจ แบ่งเป็น  

5 ขั้นตอน  คือ 

ขั้นตอนท่ี 1  การตระหนกัถึงความตอ้งการ (Need Recognition) คือ ความตอ้งการ

เกิดต่ืนตวัข้ึนมา โดยเฉพาะอย่างยิ่งเม่ือความต้องการเก่ียวพนักับภาพพจน์ของตัวผูบ้ริโภคเอง  

(Self-image) ส่ิงจูงใจต่างๆ มีแนวโน้มท่ีจะมุ่งไปสู่วตัถุประสงค์หรือเป้าหมาย ซ่ึงอาจเกิดข้ึนจาก

สาเหตุต่อไปน้ี 

1.1 ส่ิงของท่ีใช้อยู่เดิมหมดไป จึงเกิดความตอ้งการใหม่จากการขาดหายของส่ิง

ของเดิมท่ีมีอยู ่ผูบ้ริโภคจึงจาํเป็นตอ้งการหาส่ิงใหม่มาทดแทน 

1.2 ผลของการแกปั้ญหาในอดีตนาํไปสู่ปัญหาใหม่ 
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1.3 การเปล่ียนแปลงส่วนบุคคล การเจริญเติบโตของบุคคลทั้งดา้นวุฒิภาวะและ

คุณวุฒิ หรือแม้กระทัง่การเปล่ียนแปลงในทางลบ หรือสภาพจิตใจ ท่ีมีผลต่อการเปล่ียนแปลง

พฤติกรรมและความตอ้งการของผูบ้ริโภค 

1.4   การเปล่ียนแปลงของสภาพครอบครัว 

1.5 การเปล่ียนแปลงของสถานะทางการเงิน ทั้งในรูปของสินทรัพยแ์ละเงินสด 

1.6 ผลจากการเปล่ียนแปลงกลุ่มอ้างอิง เน่ืองจากกลุ่มอ้างอิงจะมีอิทธิพลต่อ

พฤติกรรมและการตดัสินใจของผูบ้ริโภคด้วยเช่นกนั ดงันั้น การเปล่ียนกลุ่มอา้งอิงจึงอาจทาํให้

ผูบ้ริโภคเปล่ียนแปลงพฤติกรรมและก่อใหเ้กิดความตอ้งการใหม่ๆ ข้ึนได ้

1.7 ประสิทธิภาพของการส่งเสริมทางการตลาด ไม่ว่าจะเป็นการลด แลก แจก 

แถม การโฆษณา การประชาสัมพนัธ์ ฯลฯ เม่ือผูบ้ริโภคตระหนักถึงปัญหาท่ีเกิดข้ึนก็จะหาทาง

แกปั้ญหานั้นหรือไม่ก็ได ้หากปัญหาท่ีเกิดข้ึนยงัไม่หายไป ผูบ้ริโภคก็จะเร่ิมหาทางแกไ้ขปัญหาโดย

การเสาะหาขอ้มูลก่อน 

ขั้นตอนท่ี 2 การเสาะแสวงหาข้อมูล (Search for Information) เป็นการแสวงหา

ขอ้มูลท่ีเก็บไวใ้นความทรงจาํ หรือหาข่าวสารท่ีเก่ียวข้องกบัการตดัสินใจจากส่ิงแวดล้อม เพื่อ

กาํหนดว่าทางเลือกได้ผลตอบแทนพอท่ีจะทาํการเลือกโดยไม่ตอ้งทาํการแสวงหาขอ้มูลท่ีอ่ืนอีก

ต่อไป โดยการเสาะแสวงหาขอ้มูลจะหาจากแหล่งขอ้มูลต่อไปน้ี 

2.1 แหล่งบุคคล (Personal Search) เช่น ครอบครัว มิตรสหาย ผูเ้ช่ียวชาญเฉพาะ

ดา้น หรือผูท่ี้เคยใชสิ้นคา้นั้นแลว้ 

2.2 แหล่งธุรกิจ (Commercial Search) เป็นแหล่งข่าวสารท่ีได้จากจุดขายสินค้า 

บริษทัหรือร้านคา้ท่ีเป็นผูผ้ลิตหรือผูจ้ดัจาํหน่ายหรือจากพนกังายสินคา้นั้น 

2.3 แหล่งข่าวทัว่ไป (Public Search) เป็นแหล่งข่าวสารท่ีไดจ้ากส่ือมวลชนต่างๆ 

เช่น โทรทศัน์ วทิย ุอินเตอร์เน็ต 

2.4 จากประสบการณ์ของผูบ้ริโภคเอง (Experimental Search) ท่ีไดจ้ากการสัมผสั

และทดลองใชสิ้นคา้ 

ขั้ นตอนท่ี 3 การประเมินทางเลือก (Evaluation) นักการตลาดจะเร่ิมเข้ามามี

บทบาทในขั้นน้ี  โดยการจดัเตรียมขอ้มูลท่ีเพียงพอสําหรับการตดัสินใจของผูบ้ริโภคผ่านส่ือต่างๆ  

ท่ีสามารถเขา้ถึงผูบ้ริโภคไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพคือตรงกลุ่มและสะดวกในการหาขอ้มูล นกัการ

ตลาดตอ้งพยายามให้คุณสมบติั  (Qualification) และรูปลกัษณ์ (Feature) ของสินคา้และบริการตรง

กบัเกณฑ์ในการวดั (Criteria) หรือคุณสมบติั (Specification) ท่ีผูบ้ริโภคกาํหนดข้ึนสําหรับใช้เป็น

เกณฑใ์นการเลือกซ้ือ ซ่ึงการประเมินสามารถทาํได ้ 2  วธีิ  คือ 
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1.  การแสดงรายการคุณสมบัติของสินค้า เป็นการประเมินโดยใช้รายการ

คุณสมบัติของสินค้าแล้วนํามาเปรียบเทียบตามความต้องการ ความรู้สึก และสถานภาพของ

ผูบ้ริโภค ซ่ึงผูบ้ริโภคจะพิจารณาคุณสมบติัท่ีเห็นวา่สาํคญัท่ีสุดเป็นอนัดบัตน้ๆ 

2.  การให้คะแนนตามคุณสมบัติของสินค้าแต่ละยี่ห้อท่ีต้องการจะตัดสินใจ 

ซ่ึงการตดัสินใจจะตอ้งกระทาํการเลือกวา่จะพจิารณาทางเลือกใดก่อนพิจารณากาํหนดเกณฑใ์นการ

ประเมิน (มิติหรือลักษณะ) ตามมา แล้วจึงพิจารณาความสามารถในการปฏิบติัพร้อมกันไปกับ

เกณฑใ์นการประเมิน เป็นการตดัสินใจคดัเลือกดว้ยการใชก้ฎตดัสิน 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 2.1 องคป์ระกอบของกระบวนการประเมินทางเลือกก่อนการซ้ือ 

 

ท่ีมา:  ศิวารัตน์ ณ ปทุม, สุรกิจ  เทวกุล และ ปริญ  ลกัษิตานนท,์ 2550: 64 

 

ขั้นตอนท่ี 4 การตดัสินใจซ้ือ  (Decision marking) เป็นการตดัสินใจท่ีจะซ้ือจริง  

ซ่ึงผูซ้ื้อตอ้งตดัสินใจเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์  ตราผลิตภณัฑ์ ผูข้าย เวลาในการซ้ือ และปริมาณการซ้ือ  

ดงัน้ี 

  

กาํหนดเกณฑสิ์นคา้ 

ในการประเมิน 

กาํหนด 

คุณสมบติัการเลือก 

ประเมินทางเลือก 

กฎเกณฑท่ี์ตดัสินใจ 

สรุปผล 
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1. จะเลือกซ้ือผลิตภณัฑน์ั้นหรือไม่ มี 3 ทางเลือกคือ ซ้ือ ซ้ือทางเลือกอ่ืนหรือไม่ซ้ือ 

2. ถา้ซ้ือ  ซ้ือยีห่อ้อะไร 

3. ซ้ือท่ีไหน 

4. ซ้ือจาํนวนเท่าใด 

5. ซ้ืออยา่งไร 

ขั้นตอนท่ี 5 ทศันคติหลงัการซ้ือ-การใช้ (Post-attitudes) ทศันคติท่ีดีของผูบ้ริโภค

หลงัการซ้ือ การใช้สินคา้หรือบริการจะเป็นขุมทรัพยท่ี์สําคญัของธุรกิจ เน่ืองจากในการบริโภค

สินคา้หรือบริการจะเป็นแหล่งขอ้มูลสาํหรับการตดัสินใจซ้ือซํ้ าในคร้ังต่อๆ ไป 

 

2.   แนวคดิเกีย่วกบัการบริการ 

 

2.1 ความหมายของการให้บริการ 

 พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน (2542) ให้ความหมายของการบริการว่า  

หมายถึง “การปฏิบติัรับใช้ การให้ความสะดวกต่างๆ” ส่วนความหมายโดยทัว่ไปท่ีมกักล่าวถึงคือ  

การกระทาํท่ีเป่ียมไปดว้ยความช่วยเหลือ หรือการดาํเนินการท่ีเป็นประโยชน์ต่อผูอ่ื้น 

 การบริการ หมายถึง กิจกรรมของกระบวนการส่งมอบสินคา้ท่ีไม่มีตวัตน (Intangible 

Goods) ของธุรกิจให้กบัผูบ้ริการ โดยสินคา้ท่ีไม่มีตวัตนนั้นจะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของ 

ผูบ้ริการจนนาํไปสู่ความพึงพอใจ 

 คาํวา่ “ Service” ถา้แยกออกมาตามตวัอกัษรแลว้ให้ไดค้วามหมายของการบริการ

ท่ีดี สามารถแยกออกไดด้งัน้ี 

 S=service mind   คือ การมีใจใฝ่บริการ ปรารถนาใหผู้อ่ื้นพึงพอใจและสุขใจ 

 E=enthusiasm คือ การมีความกระตือรือร้นท่ีจะใหบ้ริการ 

 R=rapidness คือ การมีความพร้อมทั้งบุคลากรและวสัดุอุปกรณ์ท่ีจะใหบ้ริการ 

 V=value คือ ความสะอาด การบริการท่ีดี อาคารสถานท่ี วสัดุอุปกรณ์หรือ

พนกังานบริการตอ้งมีความสะอาด 

 E=endurance   คือ ความอดทน อดกลั้น งานบริการจะตอ้งพบเจอบุคคลหลาย

ประเภททั้งประเภทเฉยๆร้อนรน จุกจิกจูจ้ี้ ข้ีบ่น เอาแต่ใจ ผูบ้ริการจะตอ้งใชค้วามอดทนอดกลั้นให้

มากท่ีสุด 
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 Lehtinen ได้อธิบายว่า การบริการคือกิจกรรมหน่ึงหรือชุดกิจกรรมหลายอย่างท่ี

เกิดข้ึนจากการปฏิสัมพนัธ์กบับุคคลกบัอุปกรณ์อยา่งใดอยา่งหน่ึงซ่ึงทาํใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจ 

 Kotler กล่าววา่ การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือปฏิบติัการใดๆท่ีกลุ่มบุคคลหน่ึง

สามารถนาํเสนอให้อีกกลุ่มบุคคลหน่ึง ซ่ึงไม่สามารถจบัตอ้งไดแ้ลไม่ไดส่้งผลของความเป็นเจา้ของ

ส่ิงใด ทั้งน้ีการกระทาํดงักล่าวอาจจะรวมหรือไม่รวมอยูก่บัสินคา้ท่ีมีตวัตนได ้

 Gronroos ได้ขยายความคาํว่าบริการ หมายถึง กิจกรรมหน่ึงหรือกิจกรรมหลาย

อย่างท่ีมีลักษณะไม่มากจับต้องไม่ได้ ซ่ึงโดยทั่วไปไม่จาํเป็นต้องทุกกรณีท่ีเกิดข้ึนจากการ

ปฏิสัมพนัธ์ระหว่างลูกคา้กบัพนกังานบริการ และลูกคา้บริษทัผลิตสินคา้และหรือลูกคา้กบัระบบ

ของการบริการท่ีไดจ้ดัไว ้เพื่อช่วยผอ่นคลายปัญหาของลูกคา้ 

 กล่าวโดยสรุป การบริการหมายถึง กิจกรรมหรือกระบวนการในการดาํเนินการ

อยา่งไดอยา่งหน่ึงของบุคคลหรือองคก์ร เพื่อตอบสนองความตอ้งการของบุคคลอ่ืนอีกทั้งก่อให้เกิด

ความพึงพอใจจากผลของการกระทาํนั้น ซ่ึงการบริการท่ีดีจะเป็นการกระทาํท่ีสามารถตอบสนอง

ความตอ้งการของผูท่ี้แสดงเจตจาํนงให้ไดต้รงกบัส่ิงท่ีบุคคลนั้นคาดหวงัไว ้พร้อมทั้งทาํให้บุคคล

ดงักล่าวเกิดความรู้สึกท่ีดีและประทบัใจต่อส่ิงท่ีไดรั้บในเวลาเดียวกนั ในความหมายน้ีครอบคลุม

การบริการทุกดา้นไม่วา่จะเป็นบริการทัว่ไปหรือการบริการเชิงพาณิชย ์

 2.2 หลกัการให้บริการ 

  มณีรัตน์ แตงอ่อน (2551: 34) ไดเ้สนอหลกัการให้บริการในการพฒันาการให้บริการ

ในเชิงรุกวา่ จะตอ้งเป็นตามหลกัการ 

1) ยดึการตอบสนองความตอ้งการจาํเป็นของประชาชน 

(1) ขา้ราชการมีทศันคติวา่ การให้บริการจะเร่ิมตน้ก็ต่อเม่ือมีผูม้าติดต่อขอรับ

บริการมากกว่าท่ีจะมองว่าตนมีหน้าท่ีจะตอ้งบริการให้แก่ลูกคา้ตามสิทธิประโยชน์ท่ีเขาควรจะ

ไดรั้บ 

(2) การกาํหนดระเบียบปฏิบติัและการให้ดุลยพินิจของราชการ มกัเป็นไป

เพื่อสงวนอาํนาจในการใชดุ้ลพินิจของหน่วยงาน หรือปกป้องตวัขา้ราชการเอง มีลกัษณะท่ีเนน้การ

ควบคุมมากกวา่การส่งเสริม การติดต่อราชการจึงตอ้งใชเ้อกสารหลกัฐานต่างๆ เป็นจาํนวนมากและ

ตอ้งการตดัสินใจหลายขน้ตอน ซ่ึงบางคร้ังเกินกวา่ความจาํเป็น 
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(3) จากการท่ีขา้ราชการมองวา่ตนมีอาํนาจท่ีใชดุ้ลพินิจ และมีกฎระเบียบเป็น

เคร่ืองมือท่ีจะปกป้องการใชดุ้ลพินิจของตน ทาํให้ราชการจาํนวนไม่นอ้ยมีทศันคติในลกัษณะของ

เจา้ขุนมูลนาย ในฐานะท่ีตนมีอาํนาจท่ีจะบนัดาลผลได้ผลเสียแก่ประชาชน การดาํเนินความสัมพนัธ์ 

จึงเป็นไปในลกัษณะท่ีไม่เท่าเทียมกนัและนาํไปสู่ปัญหาต่างๆ เช่น ความไม่เต็มใจท่ีจะให้บริการ 

รู้สึกไม่พอใจเม่ือผูรั้บบริการแสดงความคิดเห็นโตแ้ยง้ เป็นตน้ 

ดังนั้ น  เป้าหมายแรกของการจัดการบริการแบบครบวงจร คือ  การมุ่ ง

ประโยชน์ของผูรั้บบริการท่ีมาติดต่อขอรับบริการ และผูท่ี้อยูใ่นข่ายท่ีควรจะไดรั้บบริการเป็นสาํคญั  

ดงัน้ี 

(1) ขา้ราชการจะต้องถือว่าการให้บริการเป็นภาระหน้าท่ีท่ีต้องดาํเนินการ

อยา่งต่อเน่ือง โดยจะตอ้งพยายามจดับริการใหค้รอบคลุมผูท่ี้อยูใ่นข่ายท่ีควรจะไดรั้บบริการทุกคน 

(2) การกาํหนดระเบียบ วิธีปฏิบติัและการใช้ดุลพินิจจะตอ้งคาํนึงถึงสิทธ์ิ

ประโยชน์ของผูรั้บบริการหลัก โดยพยายามให้ผูรั้บบริการได้สิทธิประโยชน์ท่ีควรจะได้อย่าง

สะดวกและรวดเร็ว 

(3) ขา้ราชการจะตอ้งมองผูม้ารับบริการวา่มีฐานะและศกัด์ิศรีเท่าเทียมกบัตน  

มีสิทธิท่ีจะรับรู้ ใหค้วามเห็นหรือโตแ้ยง้ดว้ยเหตุผลไดอ้ยา่งเตม็ท่ี 

2) ความรวดเร็วในการให้บริการ สังคมปัจจุบนัเป็นสังคมท่ีมีการเปล่ียนแปลง

ตลอดเวลา ความล่าช้าท่ีเกิดจากการปัดภาระในการตดัสินใจ ความล่าช้าท่ีเกิดจากการขาดการ

กระจายอาํนาจ หรือความล่าชา้ท่ีเกิดข้ึนจากเพราะขาดการพฒันางานหรือนาํเทคโนโลยท่ีีเหมาะสม

มาใช้ เป็นตน้ ปัญหาท่ีตามมาคือ ระบบราชการถูกมองว่าเป็นอุปสรรคสําคญัในการพฒันาความ

เจริญกา้วหนา้ และเป็นตวัถ่วงในระบบการแข่งขนัเสรี ดงันั้นระบบราชการจาํเป็นตอ้งมีเป้าหมายท่ี

จะพฒันาการใหบ้ริการใหมี้ประสิทธิภาพ และรวดเร็วมากข้ึน ซ่ึงอาจกระทาํไดใ้น 3 ลกัษณะ คือ 

(1) การพัฒนาข้าราชการให้มีทัศนคติ มีทักษะ มีความรู้ ความสามารถ  

เพื่อให้เกิดความชาํนาญและเช่ียวชาญในงาน มีความกระตือรือร้น และกลา้ตดัสินใจในเร่ืองท่ีอยูใ่น

อาํนาจตน 

(2) การกระจายอาํนาจหรือมอบอาํนาจ และปรับปรุงระเบียบวธีิการทาํงานให้

มีขั้นตอนและใชเ้วลาในการใหบ้ริการใหน้อ้ยท่ีสุด 

(3) การพฒันาเทคโนโลยีต่างๆ ท่ีสามารถเอ้ืออาํนวยให้กระบวนการให้บริการ

มีความคล่องตวัและสามารถบริการไดอ้ยา่งรวดเร็ว 
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3) การให้บริการจะตอ้งเสร็จสมบูรณ์ เป้าหมายการให้บริการเชิงรุกแบบครบ

วงจร หมายถึง ความเสร็จสมบูรณ์ตามสิทธิประโยชน์ท่ีผูรั้บบริการจะตอ้งไดรั้บ โดยท่ีผูรั้บบริการ

ไม่จาํเป็นตอ้งมาติดต่อบ่อยคร้ังนกั นอกจากน้ีการบริการท่ีเสร็จสมบูรณ์ยงัหมายถึง ความพยายามท่ี

จะให้บริการในเร่ืองอ่ืนๆ ท่ีผูม้าติดต่อหรือขอรับบริการสมควรจะได้รับ และควรให้คาํแนะนํา  

ความพยายามใหบ้ริการในเร่ืองนั้นๆ ดว้ยความเตม็ใจ 

4) ความกระตือรือร้นในการให้บริการ เป็นเป้าหมายท่ีสําคญัอีกประการหน่ึงใน

การพฒันาการให้บริการเชิงรุก เน่ืองจากผูรั้บบริการบางส่วนยงัมีความรู้สึกว่าการติดต่อขอรับ

บริการจากทางราชการเป็นเร่ืองท่ียุง่ยาก และเจา้หนา้ท่ีไม่ค่อยเต็มใจท่ีจะให้บริการ ดงันั้น จึงทาํให้

มีทศันคติท่ีไม่ดีต่อการบริการของรัฐและเจา้หน้าท่ีผูน้าํให้บริการ ซ่ึงนาํไปสู่ปัญหาของการส่ือสาร  

การทาํความเขา้ใจกนั ซ่ึงหากเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการมีการปรับภาพลกัษณ์ใหม่ให้บริการด้วยความ

กระตือรือร้นและด้วยความเต็มใจ เพื่อให้ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจ  และเปล่ียนบริการรวมถึง

เร่ืองอ่ืนๆ นอกจากน้ีความกระตือรือร้นในการให้บริการยงัเป็นปัจจยัสําคญัท่ีทาํให้การบริการนั้น

เป็นไปอยา่งรวดเร็วและมีความศรัทธาและเช่ือมัน่มากข้ึน 

5) ความสุภาพอ่อนน้อม เป็นอีกเป้าหมายหน่ึงของการพฒันาการให้บริการใน

หน่วยงานราชการแบบครบวงจร คือ เจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการตอ้งปฏิบติัต่อผูม้าติดต่อหรือผูรั้บบริการ

ดว้ยความสุภาพ อ่อนนอ้ม ยิ้มแยม้แจ่มใส เป็นบริการท่ีเกิดมาจากความรู้สึกภายใน (Service Mild) 

ซ่ึงจะทาํให้ผูม้ารับบริการมีทศันคติท่ีดีต่อขา้ราชการและหน่วยงานราชการ อนัจะส่งผลให้เกิด

ความรู้สึกท่ีดี การส่ือสารท่ีดี และเป็นการสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีต่อองค์กรและตวับุคลากร รวมถึง

ภาพลกัษณ์ภาพใหญ่ท่ีเป็นองคร์วมของหน่วยงานราชการทั้งระบบ 

6) ความเสมอภาค การให้บริการแบบครบวงจรจะตอ้งถือวา่ขา้ราชการมีหนา้ท่ีท่ี

จะตอ้งใหบ้ริการแก่ประชาชนโดยเสมอภาคกนั  ซ่ึงจะตอ้งเป็นไปตามเง่ือนไข ดงัน้ี 

(1) การใหบ้ริการจะตอ้งเป็นไปภายใตร้ะเบียบแบบแผนเดียวกนัและไดรั้บผล

ท่ีสมบูรณ์ภายใตม้าตรฐานเดียวกนั ไม่ว่าผูรั้บบริการจะเป็นใครก็ตาม หรือเรียกว่า ความเสมอภาคใน

การใหบ้ริการ 

(2) การให้บริการจะตอ้งคาํนึงถึงความเสมอภาคในโอกาสท่ีจะไดรั้บบริการ

ดว้ย ทั้งน้ีเพราะประชาชนบางส่วนของประเทศ เป็นกลุ่มบุคคลท่ีมีขอ้จาํกดัในเร่ืองความสามารถใน

การท่ีจะติดต่อขอรับบริการจากรัฐ เช่น มีรายไดน้้อย ขาดความรู้ความเขา้ใจหรือขอ้มูลข่าวสารท่ี

เพียงพออยูใ่นพื้นท่ีทุรกนัดาร เป็นตน้ ดงันั้นการจดับริการของทางราชการจะตอ้งคาํนึงถึงคนกลุ่มน้ี

ดว้ย โดยจะตอ้งพยายามนาํบริการไปให้รับบริการตามสิทธิประโยชน์ท่ีควรไดรั้บ การลดเง่ือนไข

ในการรับบริการใหเ้หมาะสมกบัความสามารถของผูรั้บบริการ 
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กล่าวโดยสรุป การพฒันาการใหบ้ริการเชิงรุกแบบครบวงจรหรือ Package Service 

เป็นการพัฒนาการให้บริการท่ีมีเป้าหมายท่ีจะให้ประชาชนได้รับบริการท่ีควรจะได้รับอย่าง

ครบถ้วน สมบูรณ์ มีความสะดวกรวดเร็วในการให้บริการ มุ่งท่ีจะให้บริการในเชิงส่งเสริมและ

สร้างทศันคติและความสัมพนัธ์ท่ีดีระหวา่งผูใ้ห้บริการแลผูรั้บบริการ ตลอดจนเป็นการให้บริการท่ี

มีความถูกตอ้งชอบธรรม สามารถตรวจสอบไดแ้ละสร้างความเสมอภาคทั้งการให้บริการและใน

การท่ีจะไดรั้บบริการจากรัฐ 

  ศิริพร เจริญศรีวิริยะกุล (2554: 14) อธิบายว่า ความสําคญัของการบริการสามารถ

แบ่งได้เป็น 2 ประเด็น คือ ความสําคญัต่อผูรั้บบริการและความสําคญัต่อผูป้ระกอบการหรือผู ้

ใหบ้ริการ โดยมีรายละเอียดดงัน้ี 

1) ความสําคัญต่อผูรั้บบริการ แบ่งเป็น 2 ลักษณะ คือ ช่วยตอบสนองความ

ตอ้งการส่วนบุคคล และช่วยเสริมสร้างคุณภาพชีวติ โดยมีรายละเอียดดงัน้ี 

(1) ช่วยตอบสนองความตอ้งการส่วนบุคคล ซ่ึงในปัจจุบนัมีธุรกิจหรือองคก์ร

หลากหลายประเภทท่ีมุ่งตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการทั้งทางดา้นร่างกาย อารมณ์ สังคม  

สติปัญญา และจิตใจ ดังนั้น จึงเป็นหน้าท่ีของผูรั้บบริการท่ีตอ้งศึกษาเปรียบเทียบถึงมาตรฐาน

คุณภาพการบริการท่ีตรงกบัความตอ้งการของตนเอง 

(2) ช่วยเสริมสร้างคุณภาพชีวิต เพราะการท่ีผูรั้บบริการตรงกบัความตอ้งการ

ของตนเองจะทาํให้ผูรั้บบริการเกิดความรู้สึกสะดวก สบาย ซ่ึงเป็นส่ิงท่ีจะนาํไปสู่ความประทบัใจ

และความสุขต่อไป 

2) ความสําคญัต่อผูใ้ห้บริการ แบ่งเป็น 2 ลกัษณะ คือ ความสําคญัต่อผูป้ระกอบการ

หรือผูใ้หบ้ริการและความสาํคญัต่อผูป้ฏิบติังานบริการ โดยมีรายละเอียดดงัน้ี 

(1) ความสําคญัต่อผูป้ระกอบการหรือผูใ้ห้บริการ จะส่งผลให้การดาํเนิน

ธุรกิจประสบความสาํเร็จทั้งในดา้นผลกาํไร และดา้นภาพลกัษณ์ขององคก์รดงัน้ี 

ก. ช่วยเพิ่มผลกาํไรระยะยาว เน่ืองจากผูรั้บบริการสมยัใหม่ให้ความสําคญั

กบัการบริการมากข้ึน ดงันั้น คุณภาพการบริการจึงเป็นปัจจยัหน่ึงท่ีจะทาํให้ธุรกิจสร้างโอกาสใน

การขาย เพื่อใหเ้กิดการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค 

ข. ช่วยสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีของธุรกิจ การแสดงออกถึงความเอาใจใส่ต่อ

ลูกคา้หรือผูรั้บบริการตลอดระยะเวลาการให้บริการ ส่ิงเหล่าน้ีจะสร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกคา้  

อนัจะนาํไปถึงซ่ึงการบอกต่อ ถือเป็นการประชาสัมพนัธ์ภาพลกัษณ์ของธุรกิจหรือองค์กรให้เกิด

ความน่าเช่ือถือมากยิง่ข้ึน 
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ค. ลดการเปล่ียนใจของลูกค้า เพราะเม่ือลูกค้าเกิดความไวว้างใจต่อ

สินคา้และบริการท่ีดีกว่าสินคา้และบริการจากแหล่งอ่ืน โดยเฉพาะลูกคา้เก่าก็จะมีการซ้ือซํ้ าหรือ

กลบัมาใชบ้ริการซํ้ า รวมทั้งการแนะนาํลูกคา้ใหม่เพิ่มอีกดว้ย 

ง. ช่วยพนกังานให้ปฏิบติังานกบัธุรกิจหรือองค์กรต่อไป เน่ืองจากการ

บริการท่ีดียอ่มจะส่งผลให้เกิดกาํไรสูงและสามารถจ่ายค่าตอบแทนใหแ้ก่พนกังานในอตัราท่ีสูงตาม

ไปดว้ย ซ่ึงถือวา่เป็นการรักษาพนกังานใหอ้ยูก่บัองคก์ารไดอี้กวธีิหน่ึง 

(2) ความสําคญัต่อผูป้ฏิบติังานบริการ จากการขยายตวัของอุตสาหกรรมการ

บริการได้ก่อให้เกิดงานบริการเพิ่มข้ึนในหลายสาขาอาชีพ แต่ทั้งน้ีก็ข้ึนอยู่กับประเภทของงาน

บริการและความสามารถของพนกังานปฏิบติังานบริการแต่ละคนท่ีจะตอ้งฝึกฝนและพฒันาตนเอง 

 การบริการไดเ้พิ่มบทบาทและความสําคญัมากข้ึนในสังคมปัจจุบนั เพราะบริการ

เป็นส่วนท่ีสร้างมูลค่าเพิ่มให้กบัการขายสินคา้และสร้างความจงรักภกัดีให้เกิดกบัลูกคา้ได้ หาก

ธุรกิจนั้ นๆ สามารถทําให้ลูกค้าได้รับความพึงพอใจและความพึงพอใจท่ีเกินความคาดหวงั 

ความสําคญัของการบริการแบ่งได ้2 ประการ คือ ความสาํคญัของการบริการต่อธุรกิจ (ผูใ้หบ้ริการ) 

และความสาํคญัของการบริการต่อลูกคา้ (ผูรั้บบริการ) (ศิริพร  เจริญศรีวริิยะกุล, 2554: 16 ) 

2.3 ความสําคัญของการบริการต่อธุรกจิ 

1) มีรายได้เพิ่มข้ึน จากการท่ีลูกคา้ยอมจ่ายเงินมากข้ึน เพื่อไดรั้บบริการท่ีดีข้ึน  

เช่น โรงพยาบาลท่ีมีเคร่ืองมือแพทยท่ี์ทนัสมยั มีบริการครบวงจร ราคาค่าบริการอาจจะสูงกว่า

โรงพยาบาลท่ีใหบ้ริการปกติทัว่ไป เป็นตน้ 

2) มีรายไดต่้อเน่ืองและลดการสูญเสียลูกคา้ การให้บริการหลงัการขายเพื่อสร้าง

รายได้อย่างต่อเน่ือง เช่น บริษทัรถยนต์ บริษทัเคร่ืองใช้ไฟฟ้า จะเน้นการให้บริการหลงัการขาย  

เพื่อสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดี และรักษาลูกคา้ใหอ้ยูก่บับริษทัตลอดไป 

3) มีความสามารถในการอยู่รอดและการสร้างกาํไรระยะยาว อนัเน่ืองจากการ

ให้บริการลูกค้าท่ีเป็นเลิศ และลูกคา้เกิดความพึงพอใจก็จะบอกต่อและแนะนําความพึงพอใจท่ี

ไดรั้บให้แก่คนอ่ืนทราบ ธุรกิจก็จะได้ลูกคา้รายใหม่จากการบอกต่อแบบปากต่อปาก (Word of 

mouth) ของลูกคา้รายเก่านัน่เอง 

4) การมีภาพลักษณ์และช่ือเสียงท่ีดี จากการให้บริการท่ีดีทําให้สร้างความ

แตกต่างจากคู่แข่งขนัได ้

5) มีความไดเ้ปรียบเชิงการแข่งขนัจากคู่แข่งขนัท่ีไม่มุ่งเนน้การบริการ เน่ืองจาก

การบริการท่ีคุณภาพเป็นส่ิงท่ีลอกเลียนแบบไดย้าก 
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2.4  ความสําคัญของการบริการต่อลูกค้า 

1) ไดรั้บความพึงพอใจมากข้ึน จากการไดรั้บบริการท่ีดี ในปัจจุบนันอกจากตวั

สินคา้แลว้การบริการไดเ้ขา้มามีส่วนสําคญัท่ีทาํให้สินคา้นั้นตอบสนองความตอ้งการและความพึง

พอใจให้แก่ผูบ้ริโภคไดเ้พิ่มข้ึน โดยเฉพาะการให้ความสําคญักบัลูกคา้ และการสร้างความสัมพนัธ์

ท่ีดีกบัลูกคา้จะช่วยรักษาลูกคา้ใหมี้ความจงรักภกัดีตลอดไป 

2) ลดตน้ทุนการแสวงหาธุรกิจท่ีจะให้บริการรายใหม่ กล่าวคือ ลูกคา้ท่ีได้รับ

บริการท่ีดีจากธุรกิจรายใด มกัจะไม่ค่อยเปล่ียนไปใชบ้ริการกบัธุรกิจรายอ่ืน เน่ืองจากตอ้งเสียเวลา

และตน้ทุนในการแสวงหาธุรกิจบริการรายใหม่ และความเส่ียงท่ีเกิดจากความไม่รู้จกัและไม่คุน้เคย

กบัธุรกิจรายใหม่นั้น 

 

3.   แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัคุณภาพการให้บริการ 

 

 3.1 ความหมายของคุณภาพการให้บริการ (Service Quality) 

 คุณภาพการให้บริการ หมายถึง การให้บริการท่ีสามารถตอบสนองได้ตรงตาม

ความตอ้งการหรือเกินความคาดหวงัของลูกค้า และทาํให้ลูกค้าเกิดความพอใจ คุณภาพบริการ

แตกต่างกนัไปตามลกัษณะและมาตรฐานของผูใ้ชแ้ต่ละคน ซ่ึงการบริการท่ีผูรั้บบริการไดรั้บจริงใน

สถานการณ์นั้ นเท่ากับหรือมากกว่าบริการท่ีผู ้รับบริการคาดหวงั ทําให้ผูรั้บบริการพึงพอใจ  

ประทบัใจและกลบัมาใชบ้ริการอีก และจะเป็นผูรั้บบริการประจาํ เป็นผูบ้อกกล่าวแก่ผูอ่ื้นจากปาก

ต่อปากต่อไป (อา้งอิง ศิริพร เจริญศรีวริิยะกุล, 2554: 18) 

 Goetsch and Davis 2000 (อา้งอิง สุมนัส บุญมี, 2553: 24) อธิบายว่า คุณภาพการ

ให้บริการเป็นการควบคุมเพื่อให้เกิดคุณภาพการให้บริการ ท่ีแตกต่างจากคุณภาพในการผลิตสินคา้

หรือผลิตภณัฑ์ ทั้งน้ีวิธีการควบคุมคุณภาพการให้บริการเป็นเร่ืองท่ียาก เน่ืองจากการบริการจะมี

การควบคุมหรือจดัการน้อย ขณะเดียวกนัก็มีความสําคญัมาก ในทางหน่ึงระดบัของคุณภาพท่ีได้

จากการบริการมกัไม่สามารถทาํนายไดเ้พราะข้ึนอยูก่บัปัจจยัอ่ืนหลายประการ ไดแ้ก่ ช่ือเสียงของ

องค์การ ภาพพจน์ พฤติกรรมผูใ้ห้บริการ โดยผูรั้บบริการจะเป็นผูท้าํการตรวจสอบตั้งแต่กระบวนการ

เร่ิมจนถึงการส้ินสุดในการให้บริการ และการให้บริการจะดียิ่งข้ึนหากผูรั้บบริการทาํการประเมิน

การใหบ้ริการในขณะนั้น 
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 Wisher and Corney (2001: 240) กล่าววา่ คุณภาพการให้บริการ มีแนวการศึกษาท่ี

สําคญั คือ การวิเคราะห์ท่ีเรียกว่า SERVQUAL ทั้งน้ี นกัวิชาการทั้งสองท่านเสนอว่า คุณภาพการ

ให้บริการเป็นการตดัสินใจวินิจฉัยเก่ียวกบัความเป็นเลิศของบริการ เน่ืองจากการบริการมีความ

แตกต่างจากสินคา้ ผูบ้ริโภคสามารถประเมินคุณค่าของสินคา้ทัว่ๆ ไปก่อนท่ีจะตดัสินใจซ้ือโดย

ประสาทสัมผสัต่างๆ แต่ผูบ้ริโภคไม่สามารถประเมินการบริการได ้ เน่ืองจากการบริการเป็นส่ิงท่ี

จบัตอ้งไม่ได้ ไม่มีตวัตน การสร้างความมัน่ใจให้แก่ลูกค้าโดยการเสนอบริการท่ีมีคุณภาพจึงมี

ความสําคญั ลกัษณะท่ีแตกต่างของสินคา้และบริการดงักล่าว ทาํให้การสร้างคุณภาพการบริการมี

ความแตกต่างจากคุณภาพสินคา้โดยทัว่ไป 

 Parasuraman, Zeithaml and Berry (1985: 42) กล่าววา่ การรับรู้ของลูกคา้ ลูกคา้จะ

ทาํการประเมินคุณภาพบริการโดยทาํการเปรียบเทียบความต้องการหรือความคาดหวงักับการ

บริการท่ีไดรั้บจริง ซ่ึงคุณภาพท่ีถูกประเมินไม่ไดเ้ป็นการประเมินเฉพาะผลจากการบริการเท่านั้น 

แต่เป็นการประเมินท่ีรวมไปถึงกระบวนการของการบริการท่ีได้รับ และการท่ีองค์กรจะได้รับ

ช่ือเสียงจากคุณภาพบริการต้องมีการบริการอย่างคงท่ีอยู่ในระดับของการรับรู้ของลูกค้า หรือ

มากกวา่ความคาดหวงัของลูกคา้ 

 โดยสรุปคุณภาพการบริการ คือ การบริการท่ีผูใ้หบ้ริการตอ้งคาํนึงถึงส่ิงท่ีสามารถ

สัมผสัได ้อาทิเช่น เคร่ืองมือ อุปกรณ์ และบุคลากร ท่ีตอ้งพร้อมเสมอสําหรับให้บริการ สร้างความ

ไวว้างใจและความเช่ือมัน่ให้แก่ผูรั้บบริการหรือลูกคา้ ใหบ้ริการท่ีตอบสนองความตอ้งการไดอ้ยา่ง

รวดเร็ว เอาใจใส่ผูรั้บบริการอยา่งเท่าเทียมและเสมอภาคกนั เพื่อสร้างความประทบัใจและความพึง

พอใจใหแ้ก่ผูม้ารับบริการ 

 3.2 แนวคิดเกีย่วกบัคุณภาพบริการพยาบาล 

 แนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพบริการพยาบาล แบ่งเป็น 3 แนวคิด ไดแ้ก่ แนวคิดคุณภาพ

บริการพยาบาลของพาราสุมาน มาตรฐานบริการพยาบาลผูป่้วยในของสํานักการพยาบาล และ

มาตรฐานบริการสาธารณสุข ดงัรายละเอียดต่อไปน้ี (เรืองฤทธ์ิ  ศรีนคัรินทร์, 2558) 

3.2.1 แนวคิดคุณภาพบริการพยาบาลของพาราสุมาน 

แนวคิดคุณภาพบริการของ Parasuramanet al. (1985) ซ่ึงเป็นแนวคิดคุณภาพ

บริการ ประกอบดว้ย 5 ดา้น ไดแ้ก่ 

1) ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) หมายถึง บริการ

พยาบาลท่ีให้แก่ผูรั้บบริการ ตอ้งแสดงให้ผูรั้บบริการสามารถคาดคะเนคุณภาพบริการพยาบาลได้

ชดัเจนและง่ายข้ึน ไดแ้ก่ 
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(1) สถานท่ีให้บริการสะอาด เป็นระเบียบเรียบร้อย อากาศถ่ายเทได้

สะดวก สภาพแวดลอ้มสวยงาม เช่น สนามหญา้ สวนหย่อม เพื่อให้ผูรั้บบริการและญาติไดรั้บการ

พกัผอ่น มีอุปกรณ์อาํนวยความสะดวก เช่น โทรศพัท ์กร่ิงสัญญาณท่ีใชเ้รียกพยาบาล สภาพภายใน

หอ้งพกัสวยงาม 

(2) เคร่ืองมืออุปกรณ์ท่ีใช้ในการให้บริการทนัสมยัมีคุณภาพ สะอาด  

จาํนวนเพียงพออยูใ่นสภาพพร้อมใชง้านได ้มีเคร่ืองอาํนวยความสะดวกในการให้บริการท่ีรวดเร็ว  

เช่น คอมพิวเตอร์ เอกสาร คู่มือต่างๆ ท่ีใชใ้นการแนะนาํบริการ 

(3) บุคลิกการแต่งกายของพยาบาลผูใ้หบ้ริการ แต่งกายดว้ยเคร่ืองแบบ

ท่ีสะอาดเป็นระเบียบเรียบร้อย 

(4) สุขภาพพยาบาลผูใ้ห้บริการ แข็งแรง อารมณ์ดี ยิ้มแยม้แจ่มใส  

สุภาพอ่อนโยน เอ้ืออาทรต่อผูรั้บบริการ 

2) ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการพยาบาล (Reliability)  หมายถึง 

การใหบ้ริการพยาบาลท่ีทาํให้ผูรั้บบริการรู้สึกวา่ พยาบาลปฏิบติัต่อผูรั้บบริการอยา่งถูกตอ้ง แม่นยาํ 

และเหมาะสม มีความสมํ่าเสมอในการให้บริการ (Consistency) ทาํให้ผูรั้บบริการรู้สึกว่าพยาบาล

เป็นท่ีพึ่งและไวว้างใจได ้

3) ดา้นการตอบสนองของการให้บริการ (Responsiveness) หมายถึง พยาบาล

มีความพร้อมและเต็มใจท่ีจะให้บริการพยาบาล ตอบสนองความตอ้งการต่างๆ ของผูรั้บบริการได้

ทนัท่วงที เช่น พร้อมท่ีจะให้บริการพยาบาลจากผูรั้บบริการจากเหตุฉุกเฉินต่างๆ ไดร้วดเร็ว ทนัเวลา 

และมีประสิทธิภาพ   

4) ด้านการสร้างความมั่นใจให้แก่ผูป่้วย (Assurance) หมายถึง บริการ

พยาบาลท่ีทาํให้ผูรั้บบริการรู้สึกมัน่ใจมีความปลอดภยัจากอนัตราย ความเส่ียงต่างๆ ภาวะแทรกซ้อน

ต่างๆ ขณะรักษาในโรงพยาบาล เช่น การให้บริการท่ีระมดัระวงัและป้องกนัการติดเช้ือ การปฏิบติั

ต่อผูรั้บบริการและญาติดว้ยบรรยากาศของความเป็นมิตร สุภาพอ่อนโยน มีนํ้ าใจ  ให้ความเป็นกนัเอง 

ใหเ้กียรติ ทาํใหผู้รั้บบริการอบอุ่นและเกิดความปลอดภยั 

5) ด้านความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจ (Empathy) หมายถึง พยาบาล

ให้บริการโดยคาํนึงถึงความรู้สึก ปัญหา ความตอ้งการ ความคาดหวงัของผูรั้บบริการแต่ละบุคคล  

มีการส่ือสารท่ีดีกบัผูรั้บบริการ ใหข้อ้มูลเก่ียวกบัการรักษาพยาบาล สามารถให้คาํแนะนาํการปฏิบติั

ตวัไดถู้กตอ้งเหมาะสม มีการสัมผสัท่ีแสดงถึงความอาทรห่วงใยเอาใจใส่ผูรั้บบริการอยา่งแทจ้ริง 
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 จากขอ้ความขา้งตน้สรุปไดว้่า คุณภาพบริการพยาบาล เป็นการให้บริการ

ของพยาบาลตามความคาดหวงัของผูรั้บบริการว่า สามารถตอบสนองแก่ผูรั้บบริการท่ีได้อย่าง

ถูกตอ้ง เหมาะสม ตามลกัษณะวิชาชีพทั้งในภาวะปกติและฉุกเฉิน ทาํให้ผูรั้บบริการรู้สึกมัน่ใจ  

มีความปลอดภัยจากอันตราย ความเส่ียงต่างๆ ไม่มีภาวะแทรกซ้อน ได้รับข้อมูลเก่ียวกับการ

รักษาพยาบาล ไดรั้บคาํแนะนาํการปฏิบติัตวัท่ีถูกตอ้งขณะรักษาในโรงพยาบาล 

3.2.2 แนวคิดมาตรฐานการบริการพยาบาลผู้ป่วยในของสํานักการพยาบาล 

แนวคิดเก่ียวกับมาตรฐานการบริการพยาบาลผู ้ป่วยในของสํานักการ

พยาบาล (สํานกัการพยาบาล กรมการแพทย ์กระทรวงสาธารณสุข, 2550) คุณภาพบริการพยาบาล

ตามมาตรฐาน หมายถึง การปฏิบติัตามมาตรฐานท่ีกลุ่มวิชาชีพตั้งไว ้และแบ่งแนวคิดคุณภาพการ

พยาบาลมาตรฐาน เป็น 3 ดา้น ไดแ้ก่   

1) มาตรฐานเชิงโครงสร้าง (Structure standard) หมายถึง การกําหนด

ปรัชญา นโยบาย เป้าหมาย วตัถุประสงค์ และระบบบริการท่ีเหมาะสม สอดคลอ้งกบันโยบายการ

สาธารณสุขของประเทศ 

2) มาตรฐานเชิงกระบวนการ (Process standard) หมายถึง การดําเนิน

กิจกรรมปฏิบติัการพยาบาลท่ีตรงตามเกณฑม์าตรฐานการพยาบาล 

3) มาตรฐานเชิงผลลพัธ์ (Outcome standard) หมายถึง คุณค่าการพยาบาล

ท่ีผูป่้วยไดรั้บ 

3.2.3 แนวคิดคุณภาพบริการตามมาตรฐานบริการสาธารณสุข 

 กรมสนบัสนุนบริการสุขภาพ กระทรวงสาธารณสุข (2550) คุณภาพบริการ

ตามมาตรฐานบริการสาธารณสุข ประกอบดว้ย 10  องคป์ระกอบ ดงัต่อไปน้ี 

1) ผลการตรวจ หมายถึง ขอ้มูล (Data) ท่ีส่งมอบให้แก่ผูรั้บบริการ ระบุวา่

ตรวจพบอะไร มีลกัษณะอยา่งไรหรือไม่พบอะไร 

2) ผลการวินิจฉัยเบ้ืองต้นและ/หรือข้อสันนิษฐาน หมายถึง ข่าวสาร 

(Information) ท่ีส่งมอบแก่ผูรั้บบริการ ระบุวา่ ผลสรุปจากอาการและส่ิงตรวจพบคาดวา่จะเป็นหรือ

คลา้ยโรคอะไร อาการท่ีคาดวา่จะเป็นต่อจากน้ี น่าจะเป็นเช่นไร หรือระบุวา่พบปัญหาอะไรหรือไม่  

หรือมีสภาพใดท่ีเปล่ียนแปลงไปจากเดิมบา้งและเปล่ียนไปเพียงใด รวมทั้งสภาพอาการท่ีคาดวา่จะ

เป็นต่อจากน้ีน่าจะเป็นเช่นไร 
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3) ความเห็นและคาํแนะนํา หมายถึง ความเห็น คาํแนะนํา (Opinion & 

Suggestion) ของผูใ้ห้บริการท่ีส่งมอบให้แก่ผูป่้วย ระบุว่า ควรจะต้องทาํอะไรจึงจะดีท่ีสุด อาจ

ประกอบดว้ยส่ิงหน่ึงส่ิงใดหรือหลายส่ิงตามท่ีจาํเป็น ไดแ้ก่ ทางเลือกเพื่อการศึกษา คาํแนะนาํการ

ปฏิบติัตวั การใชย้า การป้องกนัการแพร่กระจายเช้ือ คาํแนะนาํเพื่อความปลอดภยั 

4) บริการฝึกทกัษะท่ีสําคญัและจาํเป็น หมายถึง กิจกรรมท่ีผูใ้ห้บริการ

กระทาํให้ผูป่้วยและ/หรือญาติผูใ้กลชิ้ด ตามท่ีจาํเป็น มีทกัษะความสามารถสําคญัในการปฏิบติั

กิจกรรมท่ีจาํเป็น ทั้งเพื่อการดูแลตนเองและอ่ืนๆ จนถึงขั้นท่ีปฏิบติัดว้ยตนเองได ้ไม่วา่กิจกรรมนั้น

จะปฏิบติัในขณะอยูโ่รงพยาบาลหรือเม่ือกลบัไปอยูบ่า้น 

5) บริการเฝ้าระวงัดูแล ขณะอยู่ในพื้นท่ี ขณะเคล่ือนยา้ย และส่งต่อ  หมายถึง 

กิจกรรมการเฝ้าติดตามสังเกตอาการของผูป่้วย เพื่อให้เกิดความปลอดภยั และการค้นหาความ

จาํเป็นท่ีจะตอ้งใหก้ารเยยีวยาโดยเร็ว หรือเม่ือจาํเป็นตอ้งส่งผูป่้วยไปรับบริการยงัสถานบริการอ่ืน 

6) บริการยา วคัซีน เวชภณัฑ์ ท่ีส่งมอบใหแ้ก่ผูป่้วย หมายถึง ผลิตภณัฑใ์น

การบริการ ซ่ึงผูใ้ห้บริการส่งมอบให้แก่ผูรั้บบริการ ในลกัษณะอย่างใดอย่างหน่ึงหรือหลายอย่าง  

เช่น ยาเวชภณัฑ์วสัดุส้ินเปลือง อาหาร นํ้ าด่ืม นํ้ าใช้ และอุปกรณ์ใช้สอยส่วนบุคคล เช่น ไม้เท้า  

ใบนดั ใบส่งต่อ ใบรับรองการเกิด 

7) หัตถการท่ีกระทาํต่อร่างกายผูป่้วย หมายถึง กิจกรรมบริการท่ีกระทาํ

ดว้ยมือของผูใ้ห้บริการ กระทาํต่อร่างกายผูป่้วย ไม่ว่ากิจกรรมนั้นจะกระทาํโดยใช้เคร่ืองมือหรือ

อุปกรณ์หรือไม่ เช่น การฉีดยา การทาํแผล การเยบ็แผล การทาํคลอด การผ่าตดั การเจาะเลือด เป็นตน้

หตัถการเป็นส่ิงท่ีตอ้งอาศยัทกัษะของผูใ้หบ้ริการซ่ึงถูกฝึกฝนมาเป็นอยา่งดีในการทาํใหเ้กิดคุณภาพ 

8) ผลงานอ่ืนท่ีดาํเนินการให้ หมายถึง กิจกรรมบริการท่ีนอกเหนือจาก

หตัถการ ซ่ึงทาํใหแ้ก่ผูป่้วย และ/หรือ ญาติผูใ้กลชิ้ดตามความจาํเป็น เช่น การรับรองและยนืยนัสิทธ์ิ  

การอาํนวยความสะดวกต่างๆให ้

9) ส่ิงของและสถานท่ี ท่ีจดัใหผู้ป่้วยใชห้รือใชก้บัผูป่้วย 

(1) ส่ิงของ ท่ีจดัให้ผูป่้วยใช้หรือใช้กบัผูป่้วย หมายถึง ส่ิงของและ

เคร่ืองมือ เคร่ืองใช ้อุปกรณ์ทั้งทางดา้นการแพทย ์เคร่ืองใชท้ัว่ๆ ไป ดงัน้ี ส่ิงของท่ีให้ผูป่้วยใช ้เช่น  

เตียง เส้ือผา้ ผา้ปู ท่ีนอน ผา้ห่ม ปลอกหมอน แกว้นํ้า ส่ิงของท่ีใชเ้พื่อตรวจร่างกาย  เช่น ปรอทวดัไข ้ 

เคร่ืองวดัความดนัโลหิต หูฟัง เคร่ืองตรวจคล่ืนไฟฟ้าหวัใจ ส่ิงท่ีใชเ้พื่อทาํหตัถการ เช่น ชุดอุปกรณ์

ท่ีใช้ทาํแผลผ่าตดั ชุดอุปกรณ์ท่ีให้ออกซิเจน เคร่ืองกระตุกไฟฟ้าหัวใจ ส่ิงท่ีใช้เพื่อการเคล่ือนยา้ย 

เช่น รถเขน็นัง่ เปลนอน เป็นตน้ 
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(2) สถานท่ี ท่ีจดัให้ผูป่้วยใช ้หมายถึง ห้องและบริเวณท่ีให้ผูป่้วยใช้

เพื่อการรับบริการ เช่น ห้องพกั ห้องนํ้ า ห้องส้วม ท่ีนั่งรอรับบริการรวมถึงเคร่ืองป้องกนัอนัตราย  

และสัญญาณเตือนภยัต่างๆ 

10) ผลงานชุมชนและสังคมท่ีมีผลกระทบต่อชุมชนและสังคม 

(1) ผลงานท่ีมีผลกระทบต่อชุมชนและสังคม หมายถึง กิจกรรมท่ีมิได้

มุ่งตอบสนองบุคคลใดเป็นการจาํเพาะ แต่ทาํโดยมุ่งหวงัใหเ้กิดประโยชน์แก่ชุมชนและสังคม 

(2) ส่ิงส่งมอบ ท่ีมีผลกระทบต่อชุมชนและสังคม หมายถึง ส่ิงของหรือ

ส่ิงเหลือทิ้ง อนัตรายท่ีตอ้งกาํจดัหรือปล่อยทิ้งออกจากหน่วยงานผูใ้ห้บริการสู่ชุมชน ทั้ งท่ีเป็น

ของแขง็ ของเหลว ก๊าซ หรือสารกมัมนัตภาพรังสี เป็นตน้ 

               สรุปแนวคิดคุณภาพบริการพยาบาลทั้ง 3 แนวคิด 

1) แนวคิดคุณภาพบริการของ Parasuramanet al. (1985) ประกอบด้วย 5 ด้าน  

ไดแ้ก่  (1) ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (2) ด้านความน่าเช่ือถือไวว้างใจ (3) ด้านการ

ตอบสนองของการใหบ้ริการ (4) ดา้นการสร้างความมัน่ใจใหแ้ก่ผูป่้วย (5) ดา้นความเห็นอกเห็นใจ 

2) แนวคิดมาตรฐานการบริการพยาบาลผูป่้วยในของสํานักการพยาบาล การ

ปฏิบติัตามมาตรฐาน 3  ดา้น ไดแ้ก่ (1) มาตรฐานเชิงโครงสร้าง (2) มาตรฐานเชิงกระบวนการ และ 

(3) มาตรฐานเชิงผลลพัธ์ 

3) แนวคิดคุณภาพบริการพยาบาลตามมาตรฐานบริการสาธารณสุข มี  10  

องค์ประกอบ ได้แก่  (1) ผลการตรวจ (2) ผลการวินิจฉัยเบ้ืองต้นและ/หรือข้อสันนิษฐาน   

(3) ความเห็นและคาํแนะนาํ (4) บริการฝึกทกัษะท่ีสําคญัและจาํเป็น (5) บริการเฝ้าดูแลขณะอยูใ่น

พื้นท่ี ขณะเคล่ือนยา้ย และส่งต่อ (6) บริการยา วคัซีน เวชภณัฑ ์ท่ีส่งมอบใหแ้ก่ผูป่้วย (7) หตัถการท่ี

กระทาํต่อร่างกายผูป่้วย (8) ผลงานอ่ืนท่ีดาํเนินการให้ (9) ส่ิงของและสถานท่ี ท่ีจดัให้ผูป่้วยใชห้รือ

ใชก้บัผูป่้วย และ (10) ผลงานและชุมชนและสังคมท่ีมีผลกระทบต่อชุมชนและสังคม 
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4.  งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 

 

มัทนา  โสพิพัฒน์ (2552) ได้ศึกษาเร่ือง การรับรู้คุณภาพบริการของผู ้ใช้บริการ

โรงพยาบาลพญาไทยศรีราชา ผลการวิจยัพบว่า การรับรู้คุณภาพบริการของผูเ้ข้ามาใช้บริการ

โรงพยาบาลพญาไทศรีราชา โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมีคุณภาพมาก โดยคุณภาพการบริการของ

โรงพยาบาลพญาไทย เรียงอนัดบัจากค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อย คือ ด้านรูปลกัษณ์ทางกายภาพ  

ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นความไวว้างใจ ดา้นการตอบสนอง และดา้นการเอาใจใส่ ตามลาํดบั 

การรับรู้คุณภาพบริการของผูใ้ช้บริการโรงพยาบาลพญาไท ศรีราชา จาํแนกตามเพศ  

อายุ และระดับการศึกษา พบว่า การรับรู้คุณภาพบริการของผูใ้ช้บริการโรงพยาบาลพญาไทย  

ศรีราชาไม่แตกต่างกนั แต่จาํแนกตามอาชีพ พบว่า มีความแตกต่างกนั ดงัน้ี อาชีพแม่บา้น ลูกจา้ง

บริษทั  คา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั มีการรับรู้คุณภาพบริการมากกว่าอาชีพรับราชการ และจาํแนกตาม

รายไดต่้อเดือน ก็พบว่ามีความแตกต่างกนั ดงัน้ี ผูใ้ช้บริการท่ีมีรายไดต่้อเดือนสูงกว่า 10,001 บาท

ข้ึนไป มีการรับรู้คุณภาพบริการนอ้ยกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต้ ํ่ากวา่ 10,000 บาท 

วชัรพล  ทองหอม (2552) ได้ศึกษาเร่ือง พฤติกรรมและความพึงพอใจของผูม้าใช้

บริการท่ีมีต่อการบริหารจดัการโรงพยาบาลพระนครศรีอยธุยา ผลการวจิยัพบวา่ การใหบ้ริการของ

โรงพยาบาลพระนครศรีอยุธยามีระดบัความพึงพอใจ โดยภาพรวมอยู่ในระดบัปานกลาง ในดา้น

สถานท่ี ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ และดา้นคุณภาพการให้บริการ ส่วนดา้นการรักษาพยาบาลและ

ดา้นเคร่ืองมือเคร่ืองใช ้มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก เม่ือวิเคราะห์เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่าง

ระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลกับความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก เม่ือวิเคราะห์เพื่อเปรียบเทียบความ

แตกต่างระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลกับความพึงพอใจของผูม้าใช้บริการ พบว่า เพศ อายุ ระดับ

การศึกษา อาชีพ และรายได้ต่อเดือน มีระดบัความพึงพอใจท่ีแตกต่างกนั และผูม้าใช้บริการท่ีมี

เหตุผลท่ีเลือกใชบ้ริการ ความถ่ีในการใชบ้ริการ ประเภทการใชบ้ริการ การชาํระค่ารักษาพยาบาล

และช่วงเวลาท่ีมาใช้บริการต่างกนั มีระดบัความพึงพอใจท่ีแตกต่างกนั อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ี

ระดบั  0.05  

สุรีย ์ เข็มทอง (2553) ไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อการวดัคุณภาพการบริการในระดบั

ท่ีแตกต่างกันระหว่างนักท่องเท่ียวเอเชียและนักท่องเท่ียวชาวตะวนัตก จาํนวน 148 คน พบว่า  

ปัจจยัท่ีมีผลต่อคุณภาพบริการโดยรวมประกอบดว้ย 4  ปัจจยั  ไดแ้ก่  ผลิตภณัฑ์  ราคา  ช่องทางจดั

จาํหน่าย  และผูใ้ห้บริการ ซ่ึงปัจจยัผูใ้ห้บริการเป็นปัจจยัท่ีมีบทบาทสําคัญเก่ียวกับการพฒันา

คุณภาพบริการในเซอร์วิสอพาร์ตเมน้ท ์จากผลสํารวจพบวา่ ความมัน่ใจของผูใ้ชบ้ริการ และความ

ใส่ใจของผูใ้หบ้ริการเป็นปัจจยัท่ีผลกัดนัใหลู้กคา้มีความพึงพอใจและกลบัมาใชบ้ริการ 
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สุมนสั  บุญมี (2553) ไดศึ้กษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการผูป่้วยนอกของโรงพยาบาล

ศูนยก์ารแพทยส์มเด็จพระเทพรัตนราชสุดาฯ สยามบรมราชกุมารี ผลการวิจยัพบวา่ การให้บริการ

ผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลศูนยก์ารแพทยฯ์ มีคุณภาพการให้บริการดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ  

ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้ดา้นการรับประกนั ดา้นความรวดเร็ว และ

คุณภาพการให้บริการโดยรวมอยูใ่นระดบัสูง ส่วนการจาํแนกตามหน่วยงานท่ีให้บริการ พบวา่  มี

คุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับสูง คือ งานสิทธิประโยชน์และกองทุนสุขภาพเหมาจ่าย   

ขอ้เสนอแนะคุณภาพการให้บริการผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลศูนยก์ารแพทยฯ์ พบว่า ดา้นท่ีควร

ปรับปรุง คือ ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้ดา้นความรวดเร็ว ดา้นการรับประกนั ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้เป็น

รายบุคคลตามลาํดบั 

ศิริพร  เจริญศรีวิริยะกุล (2554) ไดศึ้กษาเร่ืองคุณภาพการให้บริการโรงพยาบาลทัว่ไป

ของรัฐบาล ในเขตจงัหวดัปทุมธานี ผลการวิจยัพบว่า ผูม้าใช้บริการส่วนใหญ่มีความคิดเห็นต่อ

คุณภาพบริการให้บริการดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้ ดา้นการเอาใจใส่ ดา้นความเช่ือและไวว้างใจ ดา้นการ

ตอบสนอง และดา้นการให้ความมัน่ใจ อยู่ในระดบัปานกลาง เม่ือวิเคราะห์เพื่อเปรียบเทียบความ

แตกต่างระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลต่อคุณภาพการให้บริการในภาพรวมแตกต่างกนั พบวา่ เพศ อาย ุ 

สถานภาพ ระดบัการศึกษา และอาชีพ มีผลต่อคุณภาพการให้บริการดา้นการเอาใจใส่และดา้นส่ิงท่ี

สัมผสัไดแ้ตกต่างกนั อาย ุระดบัการศึกษาและอาชีพ มีผลต่อคุณภาพการให้บริการดา้นความเช่ือถือ

และไวว้างใจแตกต่างกนั อายุและระดบัการศึกษา มีผลต่อคุณภาพการให้บริการดา้นการให้ความ

มัน่ใจแตกต่างกนั เม่ือวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างพฤติกรรมของผูใ้ช้บริการต่อ

คุณภาพการให้บริการในภาพรวมแตกต่างกนั พบว่า ลกัษณะการใช้บริการ มีผลต่อคุณภาพการ

ให้บริการดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้ ดา้นการเอาใจใส่  ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ ดา้นการตอบสนอง

และด้านการให้ความมั่นใจแตกต่างกัน ส่วนวิธีการจ่ายค่ารักษาพยาบาล มีผลต่อคุณภาพการ

ให้บริการด้านส่ิงท่ีสัมผสัได้ ด้านการเอาใจใส่ ด้านความเช่ือถือและไวว้างใจ และด้านการ

ตอบสนองแตกต่างกนั 
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อุไร  ดวงระหวา้ (2554) ไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อคุณภาพการใหบ้ริการ

ศูนยบ์ริการ One Stop Service ผลการวิจยัพบว่า ปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อคุณภาพการให้บริการ  

โดยมี 5 ดา้น พบว่า ด้านรูปแบบการให้บริการ มีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก รองลงมาคือ ด้าน

บุคลากรหรือผูใ้ห้บริการ ด้านขอ้มูลข่าวสารการให้บริการ ดา้นระยะเวลาการให้บริการ และดา้น 

ประเภทการให้บริการ ตามลาํดบั และคุณภาพบริการ 6 ดา้น พบวา่ ดา้นการจดัสถานท่ีให้บริการ มี

ความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก รองลงมาคือ ด้านความเสมอภาพ ด้านการสร้างความมัน่ใจ ด้าน

มนุษยสัมพนัธ์ของบุคลากรผูใ้ห้บริการ ด้านความสะดวกรวดเร็ว และด้านระบบการให้บริการ  

ตามลาํดบั 

เรืองฤทธ์ิ  ศรีนคัรินทร์ (2558) ไดศึ้กษาเร่ือง คุณภาพบริการพยาบาลตามการรับรู้ของ

ผูป่้วยนรีเวชกรรม โรงพยาบาลสกลนคร ผลการวิจยัพบวา่ ระดบัคุณภาพบริการพยาบาลตามการ

รับรู้ของผูป่้วยนรีเวช โรงพยาบาลสกลนคร โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น  

พบว่า อยู่ในระดบัมากท่ีสุดทุกด้าน เม่ือเปรียบเทียบคุณภาพบริการพยาบาลต่อการรับรู้ผูป่้วยท่ีมี

อายุ และระดบัการศึกษา แตกต่างกนั พบวา่ ผูป่้วยท่ีมีอายุ และระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีการ

รับรู้ท่ีไม่แตกต่างกนัอย่างมีนยัสําคญัท่ีระดบั .05 เม่ือเปรียบเทียบคุณภาพบริการพยาบาลตามการ

รับรู้ของผูป่้วยท่ีมีประสบการณ์พกัรักษาตวัในโรงพยาบาลท่ีแตกต่างกนั พบวา่ มีการรับรู้คุณภาพ

บริการพยาบาลท่ีแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัท่ีระดบั .05 

Lynch and Schuler (1990) ไดศึ้กษาเร่ือง ความพึงพอใจของคุณภาพการให้บริการดา้น

การรักษาพยาบาล โดยทาํการวิเคราะห์ปัจจยัองค์ประกอบ (Factor Analysis) ผลการศึกษาพบว่า

ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการด้านการรักษาพยาบาลมี 3 ประการ คือ 1. ความพึงพอใจใน

คุณภาพการพยาบาลมาจากการมารับบริการแล้วเกิดความพึงพอใจ ปัจจยัเหล่าน้ี ได้แก่ สถานท่ี 

รอคอย ห้องพกั ทาํเลท่ีตั้ง มนุษสัมพนัธ์ของผูใ้หบ้ริการ 2. ความพึงพอใจในคุณภาพบริการพยาบาล

จากการรับบริการคร้ังก่อน เช่น เคยมาตรวจท่ีห้องตรวจผูป่้วยนอก ห้องคลอด ห้องตรวจศลัยกรรม  

เป็นตน้ 3. ความพึงพอใจในคุณภาพบริการรักษาพยาบาลจากความเช่ือ เช่น ความเช่ือในความสามารถ  

ความรู้ความชาํนาญของผูใ้หบ้ริการ เป็นตน้ 

Boshoff  and  Gray  (2004) ไดศึ้กษาเร่ือง ความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการให้บริการ

กับความพึงพอใจของลูกค้าและการตัดสินใจใช้บริการของธุรกิจโรงพยาบาลเอกชนในทวีป 

อเมริกาใต ้โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อทดสอบวา่ คุณภาพในการใหบ้ริการ และความพึงพอใจของลูกคา้

จะสามารถเพิ่มความจงรักภกัดีของลูกคา้ได ้โดยความจงรักภกัดีของลูกคา้วดัจากการตดัสินใจใช้

บริการ โดยศึกษาจากผูป่้วยในโรงพยาบาลเอกชน ผลการศึกษาพบว่า ปัจจยัท่ีมีผลกระทบต่อ 
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คุณภาพในการให้บริการ คือ ความเขา้ใจ และความเห็นอกเห็นใจของทีมพยาบาล จะมีผลทางบวก

ต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้และความพึงพอใจสะสมของลูกคา้ได ้ ส่วนปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึง

พอใจของลูกคา้นั้น คือ อาหาร ค่าใช้จ่ายในการใช้บริการ จะมีผลทางบวกต่อความจงรักภกัดีของ

ลูกคา้และความพงึพอใจสะสมของลูกคา้ 

 
 



บทที ่ 3 

วธีิดาํเนินการศึกษา 

 

 

การศึกษาเร่ือง “พฤติกรรมและการรับรู้คุณภาพการบริการของผูป่้วยแผนกผูป่้วยนอก   

โรงพยาบาลหาดใหญ่”  คร้ังน้ี ผูศึ้กษาไดด้าํเนินการศึกษาตามลาํดบั ดงัน้ี 

1. ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
2. เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษา 
3. การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
4. การวเิคราะห์ขอ้มูล 

 

1.  ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 

1.1 ประชากร ผูศึ้กษาได้กาํหนดประชากรท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ี คือ ผูป่้วยท่ีมาใช้

บริการแผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลหาดใหญ่ ช่วงเดือน กรกฎาคม 2560 ถึง สิงหาคม 2560 

จาํนวน 7,000 คน 

1.2 ขนาดตัวอย่าง (Sample Size) กาํหนดขนาดของตวัอย่าง โดยใช้สูตรคาํนวณของ

Taro Yamane (1967) และกาํหนดให้ค่าความคลาดเคล่ือนเท่ากบั 5% จะไดข้นาดของกลุ่มตวัอยา่ง 

คือ 

   n = 
N

1+Ne2
 

 เม่ือ 

   n = ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 

   N =  ขนาดของประชากร 

   e =  ความคลาดเคล่ือนของการสุ่มตวัอยา่ง  

     กาํหนดใหค้่าเท่ากบั 5% หรือร้อยละ 0.05  
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กลุ่มตวัอยา่งในการศึกษาน้ีสามารถคาํนวณได ้ดงัน้ี 
 

 ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง =  
7000

1+7000(0.05)2
 

     =  378.38 

ดงันั้น กลุ่มตวัอย่างท่ีควรจะเป็นในการศึกษาคร้ังน้ี เท่ากบั 378 คน โดยเผื่อการ

สูญเสียของแบบสอบถาม 22 ตวัอยา่ง สาํหรับการศึกษาคร้ังน้ีขนาดตวัอยา่ง คือ 400 ตวัอยา่ง  

1.3  วิธีการสุ่มตัวอย่าง (Sampling Method) ใช้วิธีการสุ่มแบบโควตา โดยแบ่งออก

ตามสัดส่วนของผูป่้วยท่ีมารับบริการในแผนกหอผูป่้วยนอก โรงพยาบาลหาดใหญ่ ดงัตารางท่ี 3.1 

 

ตารางท่ี 3.1  แสดงจาํนวนของการสุ่มตวัอยา่ง 

 

หน่วยรับบริการ จํานวน 

แผนกอายรุกรรม 100 

แผนกศลัยกรรม 100 

แผนกศลัยกรรมกระดูกและขอ้ 100 

แผนกหู คอ จมูก 100 

 

2.   เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในการศึกษา 

 

เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี คือ แบบสอบถามชนิดเลือกตอบ เป็นเคร่ืองมือในการ

เก็บรวบรวมขอ้มูลโดยจดัทาํแบบสอบถามข้ึนจากการศึกษาคน้ควา้จากตาํรา ขอ้มูลจากเวบ็ไซตแ์ละ

งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งมาประยกุตเ์ป็นลกัษณะขอ้คาํถาม โดยแบ่งเป็น 3 ส่วน ดงัน้ี 

ส่วนท่ี 1  เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคล จาํนวน 7 ขอ้ ประกอบดว้ย เพศ 

อายุ  สถานภาพสมรส  ระดบัการศึกษา  อาชีพ  รายได ้ ประเภทผูป่้วย เป็นลกัษณะของคาํถามปลายปิด  

(Closed end question) ซ่ึงลักษณะของข้อคาํถามเป็นแบบคาํตอบหลายตวัเลือก (Multiple choice 

question ) 

ส่วนท่ี 2 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัพฤติกรรมผูม้าใช้บริการ จาํนวน 5 ขอ้ ประกอบดว้ย  

หน่วยท่ีมารับบริการ บุคคลอา้งอิง (ผูมี้ส่วนร่วม) เหตุผลท่ีเลือกมาใช้บริการ วิธีการจ่ายค่ารักษา 

พยาบาลประเภทผูป่้วย 
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ส่วนท่ี 3 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการและแนวคิดเคร่ืองมือวดั

คุณภาพตามรูปแบบ Parasuramanet al. (1985) ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรม ดา้นความเช่ือถือและ

ไวว้างใจ ดา้นการตอบสนอง ดา้นการเอาใจใส่ ดา้นการให้ความมัน่ใจ ผูศึ้กษาไดน้าํแบบสอบถาม

ไปทาํการทดสอบ (Try – Out) กบักลุ่มตวัอย่างจาํนวน 30 ชุด ซ่ึงไดผ้่านการตรวจสอบความตรง

ตามเน้ือหาโดยผูท้รงคุณวุฒิ และมีค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟ่าของครอนบาค เท่ากบั 0.966 ซ่ึงมากกว่า 

0.7 แสดงว่า แบบสอบถามมีความเช่ือถือได้ ซ่ึงแต่ละดา้นเท่ากบั 0.91, 0.88, 0.94, 0.90 และ 0.87 

ตามลาํดับ ใช้ระดับการวดัข้อมูลประเภทอัตรภาค (Interval Scale) หรือมาตรส่วนประมาณค่า  

(Rating Scale) จาํนวน 5 ข้อ ลักษณะของคาํถามเป็นปลายปิดแบบสเกลการให้คะแนน (Rating 

Scale) โดยกาํหนดค่าการประเมินเป็น 5 ระดบั ไดด้งัน้ี 

ระดบัคะแนน  5      หมายถึง   เห็นดว้ยมากท่ีสุด 

ระดบัคะแนน  4  หมายถึง   เห็นดว้ยมาก 

ระดบัคะแนน  3  หมายถึง   เห็นดว้ยปานกลาง 

ระดบัคะแนน  2  หมายถึง   เห็นดว้ยนอ้ย 

ระดบัคะแนน  1  หมายถึง   เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 

แปลค่าเฉล่ียความคิดเห็นท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการ จะใช้ค่าเฉล่ียเป็นตัวสถิติ

วเิคราะห์ขอ้มูลท่ีเก็บมาไดจ้ากจาํนวนตวัอยา่งทั้งหมด โดยจดัระดบัค่าเฉล่ียออกเป็นช่วง ดงัน้ี 

ค่าเฉล่ีย  4.50 – 5.00   หมายถึง   มีคุณภาพสูงท่ีสุด 

ค่าเฉล่ีย  3.50 – 4.49   หมายถึง   มีคุณภาพสูง 

ค่าเฉล่ีย  2.50 – 3.49   หมายถึง   มีคุณภาพปานกลาง 

ค่าเฉล่ีย  1.50 – 2.49   หมายถึง   มีคุณภาพตํ่า 

ค่าเฉล่ีย  1.00 – 1.49   หมายถึง   มีคุณภาพตํ่าท่ีสุด 

 

3.  การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

 

การเก็บขอ้มูลเป็นแบบตามความสะดวก (Convenience Sampling) ไดแ้บ่งลกัษณะของ

การเก็บขอ้มูลในการศึกษา ออกเป็น 2 แบบ คือ 

3.1 ข้อมูลปฐมภูมิ (Primary  Data) ได้จากการตอบแบบสอบถามจากกลุ่มตวัอย่าง

จาํนวน 400 ชุด โดยมีขั้นตอนในการดาํเนินการ ดงัน้ี 

 3.1.1 แจกแบบสอบถามจาํนวน 400 ชุด แก่ผูม้าใชบ้ริการแผนกผูป่้วยนอก 

3.1.2 ระยะเวลาในการเก็บรวบรวมขอ้มูล ช่วงเดือนกรกฎาคม ถึง สิงหาคม 2560 
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3.2 ข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) เป็นขอ้มูลท่ีนาํมาใชป้ระกอบการทาํการศึกษา  

ซ่ึงไดท้าํการเก็บรวบรวมขอ้มูลโดยการศึกษาคน้ควา้จากตาํรา ขอ้มูลจากทางเวบ็ไซต ์และงานวจิยัท่ี

เก่ียวขอ้ง เพื่อเป็นแนวทางในการศึกษาคร้ังน้ี 

 

4.  การวเิคราะห์ข้อมูล 

 

 4.1 สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) โดยหา ค่าร้อยละ ค่าคะแนนเฉล่ีย และ

ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ใช้สําหรับวิเคราะห์ปัจจยัส่วนบุคคลและปัจจยัพฤติกรรมของผูม้าใช้

บริการ 

 4.2 สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistic) ใช้วิเคราะห์เพื่อทดสอบสมมติฐานเก่ียวกบั

ขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนั มีการรับรู้คุณภาพการให้บริการแตกต่างกนั ทดสอบโดยใช้

สถิติ Independent samples t-test และ One Way ANOVA กรณีท่ีพบความแตกต่างอย่างมีนยัสําคญั

ทางสถิติท่ีระดบันยัสําคญั 0.05 จะทาํการทดสอบความแตกต่างระหว่างกลุ่มด้วยวิธี LSD เพื่อหา

ค่าเฉล่ียคู่ใดบา้งต่างกนั 
 



บทที ่4  

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

  

 

การวเิคราะห์ขอ้มูลการศึกษาเร่ือง พฤติกรรมและการรับรู้คุณภาพการบริการของผูป่้วย 

แผนกผู ้ป่วยนอก  โรงพยาบาลหาดใหญ่ ใช้โปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติในการประมวลผล

แบบสอบถามจาํนวน 400 ชุด จากกลุ่มตัวอย่างท่ีกําหนดไว ้ในการวิเคราะห์ข้อมูลและแปล

ความหมายของผลการวิเคราะห์ขอ้มูล และผูศึ้กษาไดก้าํหนดสัญลกัษณ์และอกัษรย่อท่ีใช้ในการ

วเิคราะห์ขอ้มลู ดงัน้ี 

n แทน จาํนวนประชาการในกลุ่มตวัอยา่ง 

Χ  แทน ค่าคะแนนเฉล่ียเลขคณิต (Mean) 

S.D. แทน ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  

t แทน  ค่าสถิติท่ีใชใ้นการแจกแจงแบบที 

F แทน ค่าสถิติท่ีใชใ้นการแจกแจงแบบเอฟ 

SS แทน ผลรวมกาํลงัสองของความแปลผนั 

MS แทน ค่าเฉล่ียของผลบวกกาํลงัสองของคะแนน 

df แทน  ชั้นของความอิสระ 

LSD แทน  Least Significant Difference 

Sig. แทน  ความน่าจะเป็นสาํหรับบอกนยัสาํคญัทางสถิติ 

* แทน ความมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

4.1  การนําเสนอผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 แบบสอบถามท่ีใช้ในการศึกษา ผูศึ้กษาได้ทาํการทดสอบเก็บแบบสอบถามจาก 

ผูท่ี้มาใชบ้ริการในแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลหาดใหญ่ จาํนวน 400 ตวัอยา่ง ซ่ึงการนาํเสนอแบ่ง

ออกเป็น 4 ส่วน 

 ส่วนท่ี 1  ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคล 

 ส่วนท่ี 2  ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัพฤติกรรมของผูม้าใชบ้ริการ 

 ส่วนท่ี 3  ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลการรับรู้คุณภาพการบริการ 

 ส่วนท่ี 4 ผลการวเิคราะห์การทดสอบสมมติฐาน 
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4.2 ผลการวเิคราะห์ 

 

ส่วนที ่1  ผลการวเิคราะห์ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคล 

 

ตารางท่ี 4.1 จาํนวน ความถ่ีและร้อยละปัจจยัส่วนบุคคล 

 

ปัจจยัส่วนบุคคล จาํนวน  (คน) ร้อยละ 

เพศ     

ชาย 158 39.50 

หญิง 242 60.50 

อาย ุ     

18-25 ปี 67 16.80 

26-39 ปี 128 32.00 

40-55 ปี   122 30.50 

56 ปีข้ึนไป 83 20.80 

สถานภาพ       

โสด 135 33.80 

สมรส 185 46.30 

หมา้ย/หยา่ร้าง/แยกกนัอยู ่   80 20.00 

ระดบัการศึกษา      

ตํ่ากวา่ปริญญาตรี 181 45.30 

ปริญญาตรี   166 41.50 

สูงกวา่ปริญญาตรี 53 13.30 
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ตารางท่ี 4.1 (ต่อ) 

 

ปัจจยัส่วนบุคคล จาํนวน  (คน) ร้อยละ 

อาชีพ   

นกัเรียน/นกัศึกษา 64 16.00 

ราชการ/รัฐวสิาหกิจ   114 28.50 

ลูกจา้ง/พนกังาน   66 16.50 

คา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั 64 16.00 

เกษตรกร/รับจา้งทัว่ไป 45 11.30 

พอ่บา้น/วา่งงาน    47 11.80 

รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน    

นอ้ยกวา่  5,000 บาท 107 26.80 

5,000-10,000 บาท 13.4 33.50 

10,001-15,000 บาท  33 8.30 

15,000 บาทข้ึนไป 126 31.50 

ประเภทผูป่้วย      

รายเก่า 176 44.00 

รายใหม่ 224 56.00 

รวม   400 100 

 

 จากตารางท่ี 4.1 แสดงให้เห็นผลการวิเคราะห์ขอ้มูลปัจจยับุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 

ท่ีใชเ้ป็นกลุ่มตวัอยา่งในการศึกษาคร้ังน้ี จาํนวน 400 คน พบวา่ เพศชาย จาํนวน 158 คน คิดเป็นร้อยละ  

39.50 เพศหญิง จาํนวน 242 คน คิดเป็นร้อยละ 60.50 มีอายุ 26-39 ปี จาํนวน 128 คน คิดเป็นร้อยละ 

32.00 รองลงมาคือ ช่วงอายุ  40-55 ปี จาํนวน 122 คน คิดเป็นร้อยละ 30.50 มีสถานภาพสมรส 

จาํนวน 185 คน คิดเป็นร้อยละ 46.30 รองลงมาคือ สถานภาพโสด จาํนวน 135 คน คิดเป็นร้อยละ

33.80 มีระดับการศึกษา ตํ่ากว่าปริญญาตรี จาํนวน 181 คน คิดเป็นร้อยละ 45.30 รองลงมา คือ 

ระดบัปริญญาตรี จาํนวน 166 คน คิดเป็นร้อยละ 41.50 มีอาชีพราชการ/รัฐวิสาหกิจ จาํนวน 114 คน 

คิดเป็นร้อยละ 28.50 รองลงมามีอาชีพลูกจ้าง/พนักงาน จาํนวน  66 คน คิดเป็นร้อยละ 16.50 มี 
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รายได้เฉล่ียต่อเดือน 5,000-10,000 บาท จาํนวน 134 คิดเป็นร้อยละ 33.50 รองลงมามีรายไดเ้ฉล่ีย 

ต่อเดือน 15,000 บาทข้ึนไป จาํนวน 126  คน คิดเป็นร้อยละ 31.50 ประเภทผูป่้วยรายใหม่ จาํนวน 

224 คน  คิดเป็นร้อยละ 56.00 รายเก่า จาํนวน 176 คน คิดเป็นร้อยละ 44.00 

 

ส่วนที ่2 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลเกีย่วกบัพฤติกรรมของผู้มาใช้บริการ 

 

ตารางท่ี 4.2 จาํนวน ความถ่ีและร้อยละพฤติกรรมการของผูม้าใชบ้ริการ 

 

พฤติกรรมของผูม้าใชบ้ริการ จาํนวน  (คน) ร้อยละ 

หน่วยท่ีเขา้มารับบริการ   

อายรุกรรม 100 25.00 

ศลัยกรรม   100 25.00 

ศลัยกรรมกระดูกและขอ้   100 25.00 

หู คอ จมูก 100 25.00 

ผูมี้ส่วนร่วมในการตดัสินใจเลือก      

ตนเอง 233 58.30 

ครอบครัว/ญาติ 142 35.50 

เพื่อน 25 6.30 

เหตุผลท่ีตดัสินเลือกมาใชบ้ริการ     

ใกลบ้า้น 97 24.30 

ช่ือเสียงของโรงพยาบาล 91 22.80 

ตามสิทธิท่ีระบุเบิกได/้บตัรทอง/ปกส/พรบ 188 47.00 

มีความสามารถในการจ่ายค่ารักษาพยาบาล 24 6.00 

วธีิการจ่ายค่ารักษาพยาบาล   

เงินสด 81 20.30 

ใชสิ้ทธิเบิกค่ารักษาพยาบาลของรัฐ 87 21.80 

บตัรประกนัสังคม   55 13.80 

บตัรทอง 30 บาท 135 33.80 

พรบ 42 10.50 
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ตารางท่ี 4.2 (ต่อ) 

 

พฤติกรรมของผูม้าใชบ้ริการ จาํนวน  (คน) ร้อยละ 

ท่านเดินทางมาโรงพยาบาลโดยวธีิใด   

รถส่วนตวั 286 71.50 

รถประจาํทาง  100 25.00 

รถโรงพยาบาล    14 3.50 

รวม   400 100 

 

จากตารางท่ี 4.2 แสดงใหเ้ห็นผลการวเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัพฤติกรรมการมาใชบ้ริการ

ของผู ้ตอบแบบสอบถามท่ีใช้เป็นกลุ่มตัวอย่างในการศึกษาคร้ังน้ี  จ ํานวน 400 คน แบ่งเป็น

ผูใ้ช้บริการมารับบริการท่ีหน่วยอายุรกรรม ศลัยกรรม ศลัยกรรมกระดูกและขอ้ และหู คอ จมูก  

หน่วยละจาํนวน 100 คน พบว่า ผูมี้ส่วนร่วมในการตัดสินใจเลือกใช้บริการแผนกผูป่้วยนอก  

โรงพยาบาลหาดใหญ่  คือ ตนเอง จาํนวน 233 คน คิดเป็นร้อยละ 58.30 รองลงมาคือ ครอบครัว/

ญาติ จาํนวน 142 คน คิดเป็นร้อยละ35.50 มีเหตุผลท่ีตัดสินใจเลือกมาใช้บริการโรงพยาบาล

หาดใหญ่คือ ตามสิทธิท่ีระบุเบิกได้/บตัรทอง/ปกส/พรบ จาํนวน 188 คน คิดเป็นร้อยละ 47.00  

รองลงมาคือใกล้บ้าน จาํนวน 97 คน คิดเป็นร้อยละ 24.30 วิธีการจ่ายค่ารักษาพยาบาลคือใช้

สิทธิบตัรทอง 30 บาท จาํนวน 135 คน คิดเป็นร้อยละ 33.80 รองลงมาใชสิ้ทธิเบิกค่ารักษาพยาบาล

ของรัฐจาํนวน 87 คน คิดเป็นร้อยละ 21.80 เดินทางโดยวิธีรถส่วนตวั จาํนวน 286 คน คิดเป็น 

ร้อยละ 71.50 รองลงเดินทางโดยวธีิรถประจาํทาง จาํนวน 100 คน คิดเป็นร้อยละ 25.00 
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ส่วนที ่3 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลการรับรู้คุณภาพการบริการ 

 

ตารางท่ี 4.3  จาํนวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานคุณภาพการให้บริการดา้นความ

เป็นรูปธรรม 

 

คุณภาพการใหบ้ริการ

ดา้นความเป็นรูปธรรม 

ระดบัความคิดเห็นความถ่ี (ร้อยละ) 
ค่า 

เฉล่ีย 

ส่วน

เบ่ียงเบน

มาตรฐาน 

แปร

ผล 
มาก

ท่ีสุด 

มาก ปาน

กลาง 

นอ้ย นอ้ย

ท่ีสุด 

สถานท่ีใหบ้ริการ

กวา้งขวาง 

8 

(2.00) 

148 

(37.00) 

208 

(52.00) 

30 

(7.50) 

6 

(1.50) 

3.31 0.70 ปาน

กลาง 

มีป้ายบอกจุดบริการ

ต่างๆอยา่งชดัเจน 

29 

(7.25) 

274 

(68.50) 

88 

(22.00) 

9 

(2.25) 

- 3.81 0.59 มาก 

มีเคร่ืองมืออุปกรณ์

ใหบ้ริการพร้อม  

สะอาด ครบถว้น 

75 

(18.75) 

247 

(61.75) 

76 

(19.00) 

2 

(0.50) 

- 3.99 0.63 มาก 

มีการใหบ้ริการ 

ส่ิงอาํนวยความ 

สะดวกต่างๆ 

18 

(4.50) 

247 

(61.75) 

110 

(27.50) 

25 

(6.25) 

- 3.65 0.67 มาก 

 

บรรยากาศภายในและ

ภายนอกมีความสะอาด

เป็นระเบียบ 

44 

(11.00) 

243 

(60.75) 

98 

(24.50) 

15 

(3.75) 

- 3.79 0.68 มาก 

ความเหมาะสม 

การแต่งกาย 

บุคลากรการแพทย ์

97 

(24.25) 

240 

(60.00) 

63 

(15.75) 

- - 4.09 0.63 มาก 

รวม 3.77 0.48 มาก 
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จากตารางท่ี 4.3 แสดงผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการดา้นความ

เป็นรูปธรรมของผูต้อบแบบสอบถาม สามารถสรุปขอ้มูลได ้ดงัน้ี 

 ผูต้อบแบบสอบถามให้ความความคิดเห็นเก่ียวกบัการรับรู้คุณภาพดา้นการบริการอยู่

ในระดับมากโดยรวมในด้านความเป็นรูปธรรม มีคะแนนค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.77 (S.D=0.48) และ 

ในปัจจยัความเหมาะสมการแต่งกายบุคลากรการแพทย ์มีคะแนนค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.09 (S.D=0.63)  

มีเคร่ืองมืออุปกรณ์ใหบ้ริการพร้อมสะอาดครบถว้น มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.99 (S.D=0.63) มีป้ายบอกจุด

บริการต่างๆ อยา่งชดัเจนบรรยากาศภายในและภายนอก มีคะแนนค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.81 (S.D=0.59) 

มีความสะอาดเป็นระเบียบ และมีการให้บริการส่ิงอาํนวยความสะดวกต่างๆ มีคะแนนค่าเฉล่ีย

เท่ากับ 3.79 (S.D=0.68) ตามลาํดับ ผูต้อบแบบสอบถามให้ความความคิดเห็นเก่ียวกับการรับรู้

คุณภาพด้านการบริการปานกลางในปัจจยัสถานท่ีให้บริการกวา้งขวาง มีคะแนนค่าเฉล่ียเท่ากบั 

3.31 (S.D=0.70) 

 

ตารางท่ี 4.4  จาํนวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานคุณภาพการให้บริการด้านการ 

เอาใจใส่ 

 

คุณภาพการใหบ้ริการ 

ดา้นการเอาใจใส่ 

ระดบัความคิดเห็นความถ่ี (ร้อยละ) 
ค่า 

เฉล่ีย 

ส่วน

เบ่ียงเบน

มาตรฐาน 

แปร

ผล 
มาก

ท่ีสุด 

มาก ปาน

กลาง 

นอ้ย นอ้ย

ท่ีสุด 

แพทยแ์ละเจา้หนา้ท่ีสนใจ

ตั้งใจฟังการบอกเล่าอาการ 

102 

(25.50) 

197 

(49.25) 

89 

(22.25) 

12 

(3.00) 

- 3.97 0.77 มาก 

เจา้หนา้ท่ีมีแนะนาํราย 

ละเอียดเก่ียวกบัการใชย้า/

การรักษา 

65 

(16.25) 

218 

(54.50) 

108 

(27.00) 

9 

(2.25) 

- 3.85 0.71 มาก 

การโทรตามใหม้าก่อนนดั

และการแจง้ล่วงหนา้ 

ของแพทย ์

22 

(5.50) 

203 

(50.75) 

125 

(31.25) 

50 

(12.50) 

- 3.49 0.78 มาก 

เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ย

ความเสมอภาค โดยไม่

เลือกปฏิบติั 

19 

(4.75) 

244 

(61.00) 

134 

(33.50) 

3 

(0.75) 

- 3.70 0.57 มาก 

เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการสอบถาม 

ถอ้ยคาํ กิริยาท่าทางท่ีสุภาพ  

57 

(14.25) 

225 

(56.25) 

115 

(28.75) 

3 

(0.75) 

- 3.84 0.66 มาก 

รวม 3.77 0.56 มาก 
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จากตารางท่ี 4.4 แสดงผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการด้านการ 

เอาใจใส่ของผูต้อบแบบสอบถาม สามารถสรุปขอ้มูลได ้ดงัน้ี 

ผูต้อบแบบสอบถามให้ความความคิดเห็นเก่ียวกบัการรับรู้คุณภาพดา้นการบริการมาก

โดยรวมในด้านการเอาใจใส่มีคะแนนค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.77 (S.D=0.56) และในปัจจยัแพทยแ์ละ

เจา้หน้าท่ีสนใจตั้งใจฟังการบอกเล่าอาการ มีคะแนนค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.97 (S.D=0.77) เจา้หน้าท่ีมี

แนะนาํรายละเอียดเก่ียวกบัการใชย้า/การรักษา มีคะแนนค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.85 (S.D=0.71) เจา้หนา้ท่ี

ให้บริการสอบถามถอ้ยคาํ กิริยาท่าทางท่ีสุภาพ มีคะแนนค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.84 (S.D=0.66) เจา้หนา้ท่ี

ให้บริการดว้ยความเสมอภาคโดยไม่เลือกปฏิบติั มีคะแนนค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.70 (S.D=0.57) และ 

การโทรตามใหม้าก่อนนดัและการแจง้ล่วงหนา้ของแพทย ์มีคะแนนค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.49 (S.D=0.78) 

ตามลาํดบั 

  

ตารางท่ี 4.5 จาํนวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานคุณภาพการให้บริการดา้นความ

เช่ือถือและไวว้างใจ 

 

คุณภาพการใหบ้ริการ

ดา้นความเช่ือถือ 

และไวว้างใจ 

ระดบัความคิดเห็นความถ่ี (ร้อยละ) 
ค่า 

เฉล่ีย 

ส่วน

เบ่ียงเบน

มาตรฐาน 

แปร

ผล 
มาก

ท่ีสุด 

มาก ปาน

กลาง 

นอ้ย นอ้ย

ท่ีสุด 

มีแพทยท่ี์มีความชาํนาญ

เฉพาะในการตรวจรักษา 

122 

(30.50) 

241 

(60.25) 

37 

(9.25) 

- - 4.21 0.59 มาก

ท่ีสุด 

มีเคร่ืองมือและอุปกรณ์

ทางการแพทยท์นัสมยั 

104 

(26.00) 

260 

(65.00) 

36 

(9.00) 

- - 4.17 0.57 มาก 

เจา้หนา้ท่ีและแพทย ์

มีความชาํนาญช้ีแจง 

ขอ้สงสยัไดช้ดัเจน 

99 

(24.75) 

213 

(53.25) 

88 

(22.00) 

- - 4.03 0.68 มาก 

เจา้หนา้ท่ีจ่ายยาถูกตอ้ง

ตามแพทยส์ัง่และการ

คิดเงินมีความถูกตอ้ง 

76 

(19.00) 

219 

(54.75) 

103 

(25.75) 

2 

(0.50) 

- 3.92 0.68 มาก 

รวม 4.08 0.55 มาก 
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 จากตารางท่ี 4.5 แสดงผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการดา้นความ

เช่ือถือและไวว้างใจของผูต้อบแบบสอบถาม สามารถสรุปขอ้มูลได ้ดงัน้ี 

 ผูต้อบแบบสอบถามให้ความความคิดเห็นเก่ียวกบัการรับรู้คุณภาพดา้นการบริการมาก

ท่ีสุดในปัจจยัมีแพทย์ท่ีมีความชํานาญเฉพาะในการตรวจรักษา มีคะแนนค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.21 

(S.D=0.59) 

 ผูต้อบแบบสอบถามให้ความความคิดเห็นเก่ียวกบัการรับรู้คุณภาพดา้นการบริการมาก

โดยรวมในดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ มีคะแนนค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.08 (S.D=0.55) และในปัจจยัมี

เคร่ืองมือและอุปกรณ์ทางการแพทยท์นัสมยั มีคะแนนค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.17 (S.D=0.57) เจา้หน้าท่ี

และแพทย์มีความชํานาญช้ีแจงข้อสงสัยได้ชัดเจน  มีคะแนนค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.03 (S.D=0.68) 

เจา้หน้าท่ีจ่ายยาถูกตอ้งตามแพทยส์ั่งและการคิดเงินมีความถูกตอ้ง มีคะแนนค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.92 

(S.D=0.68) ตามลาํดบั 

 

ตารางท่ี 4.6  จาํนวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานคุณภาพการให้บริการด้านการ

ตอบสนองหรือความรวดเร็ว 

 

คุณภาพการใหบ้ริการ

ดา้นการตอบสนอง 

หรือความรวดเร็ว 

ระดบัความคิดเห็นความถ่ี (ร้อยละ) 
ค่า 

เฉล่ีย 

ส่วน

เบ่ียงเบน

มาตรฐาน 

แปร

ผล 
มาก

ท่ีสุด 

มาก ปาน

กลาง 

นอ้ย นอ้ย

ท่ีสุด 

แพทยแ์ละเจา้หนา้ท่ีมี

ความกระตือรือร้นและ

ตรงต่อเวลา 

60 

(15.00) 

221 

(55.25) 

87 

(21.75) 

32 

(8.00) 

- 3.77 0.80 มาก 

ขั้นตอนการทาํบตัรคิว

ผูป่้วยมีความรวดเร็ว 

21 

(5.25) 

202 

(50.50) 

124 

(31.00) 

53 

(13.25) 

- 3.48 0.79 มาก 

ขั้นตอนการรอเรียกตรวจ 

พบแพทยเ์ป็นเวลาท่ี

ยอมรับได ้

14 

(3.50) 

210 

(52.50) 

98 

(24.50) 

78 

(19.50) 

- 3.40 0.84 ปาน

กลาง 

ขั้นตอนการจ่ายยาและ

การจ่ายเงินมีความ

รวดเร็ว 

19 

(4.75) 

219 

(54.75) 

106 

(26.50) 

56 

(14.00) 

- 3.50 0.79 มาก 

ขั้นตอนในการเจาะเลือด

มีความรวดเร็ว 

13 

(3.25) 

217 

(54.25) 

114 

(28.50) 

56 

(14.00) 

- 3.47 0.77 มาก 

รวม 3.52 0.72 มาก 
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จากตารางท่ี 4.6 แสดงผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการด้านการ

ตอบสนองหรือความรวดเร็วของผูต้อบแบบสอบถาม สามารถสรุปขอ้มูลได ้ดงัน้ี 

ผูต้อบแบบสอบถามให้ความความคิดเห็นเก่ียวกบัการรับรู้คุณภาพดา้นการบริการมาก

โดยรวมในดา้นการตอบสนองหรือความรวดเร็ว มีคะแนนค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.52 (S.D=0.72) และใน

ปัจจยัแพทย์และเจ้าหน้าท่ีมีความกระตือรือร้นและตรงต่อเวลา มีคะแนนค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.77 

(S.D=0.80) ขั้ นตอนการจ่ายยาและการจ่ายเงินมีความรวดเร็ว มีคะแนนค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.50 

(S.D=0.79) ขั้นตอนการทาํบตัรคิวผูป่้วยมีความรวดเร็ว มีคะแนนค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.48 (S.D=0.79) 

และขั้นตอนในการเจาะเลือดมีความรวดเร็ว มีคะแนนค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.47 (S.D=0.77) ตามลาํดบั 

ผูต้อบแบบสอบถามให้ความความคิดเห็นเก่ียวกับการรับรู้คุณภาพด้านการบริการ 

ปานกลางในปัจจยัขั้นตอนการรอเรียกตรวจ พบแพทย์เป็นเวลาท่ียอมรับได้ มีคะแนนค่าเฉล่ีย

เท่ากบั 3.40 (S.D=0.84) 

 

ตารางท่ี 4.7 จาํนวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานคุณภาพการให้บริการดา้นการให้

ความเช่ือมัน่ 

 

คุณภาพการใหบ้ริการ

ดา้นการให ้

ความเช่ือมัน่ 

ระดบัความคิดเห็นความถ่ี (ร้อยละ) 
ค่า 

เฉล่ีย 

ส่วน

เบ่ียงเบน

มาตรฐาน 

แปรผล มาก

ท่ีสุด 

มาก ปาน

กลาง 

นอ้ย นอ้ย

ท่ีสุด 

มีช่ือเสียงดา้นการดูแล

รักษาพยาบาล 

82 

(20.50) 

276 

(69.00) 

39 

(9.75) 

3 

(0.75) 

- 4.09 0.57 มาก 

มีแพทย ์พยาบาล 

ท่ีมีความเช่ียวชาญ 

90 

(22.50) 

268 

(67.00) 

39 

(9.75) 

3 

(0.75) 

- 4.11 0.58 มาก 

สามารถส่ือสาร

เก่ียวกบัการบริการ 

ใหเ้ป็นท่ีเขา้ใจได ้

71 

(17.75) 

241 

(60.25) 

79 

(19.75) 

9 

(2.25) 

- 3.94 0.68 มาก 

เจา้หนา้ท่ีจ่ายยาอธิบาย

วธีิการใชย้าใหเ้ขา้ใจ 

51 

(12.75) 

224 

(56.00) 

114 

(28.50) 

11 

(2.75) 

- 3.79 0.69 มาก 

มีแบบสอบถาม

ประเมินความพึงพอใจ 

47 

(11.75) 

205 

(51.25) 

137 

(34.25) 

11 

(2.75) 

- 3.72 0.70 มาก 

รวม 3.92 0.53 มาก 
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 จากตารางท่ี 4.7 แสดงผลการวเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการดา้นการให้

ความเช่ือมัน่ของผูต้อบแบบสอบถาม สามารถสรุปขอ้มูลได ้ดงัน้ี 

 ผูต้อบแบบสอบถามให้ความความคิดเห็นเก่ียวกบัการรับรู้คุณภาพดา้นการบริการมาก

โดยรวมในดา้นการให้ความเช่ือมัน่ มีคะแนนค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.92 (S.D=0.53) และในปัจจยัมีแพทย ์

พยาบาลท่ีมีความเช่ียวชาญ มีคะแนนค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.11 (S.D=0.58) มีช่ือเสียงด้านการดูแล

รักษาพยาบาล มีคะแนนค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.09 (S.D=0.57) สามารถส่ือสารเก่ียวกบัการบริการให้เป็น

ท่ีเขา้ใจได ้มีคะแนนค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.94 (S.D=0.68) เจา้หน้าท่ีจ่ายยาอธิบายวิธีการใช้ยาให้เขา้ใจ 

มีคะแนนค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.79 (S.D=0.69) และมีแบบสอบถามประเมินความพึงพอใจ มีคะแนน

ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.72 (S.D=0.70) ตามลาํดบั 

 

ตารางท่ี 4.8  ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานคุณภาพการใหบ้ริการโดยภาพรวม 

 

คุณภาพการใหบ้ริการ ค่าเฉล่ีย 
ส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน 
แปรผล 

ดา้นความเป็นรูปธรรม 3.77 0.48 มาก 

ดา้นการเอาใจใส่ 3.77 0.56 มาก 

ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ 4.08 0.55 มาก 

ดา้นการตอบสนองหรือความรวดเร็ว 3.52 0.72 มาก 

ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ 3.92 0.53 มาก 

รวม 3.80 0.49 มาก 

 

 จากตารางท่ี 4.8 แสดงผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการของผูต้อบ

แบบสอบถามโดยภาพรวม อยูใ่นระดบัมาก มีคะแนนค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.80 (S.D=0.49) และสามารถ

สรุปขอ้มูลเป็นรายดา้น ดงัน้ี 

 ผูต้อบแบบสอบถามให้ความความคิดเห็นเก่ียวกบัการรับรู้คุณภาพดา้นการบริการมาก

ในดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ มีคะแนนค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.08 (S.D=0.55) ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่

มีคะแนนค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.92 (S.D=0.53) ด้านความเป็นรูปธรรม มีคะแนนค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.77 

(S.D=0.48) ดา้นการเอาใจใส่ มีคะแนนค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.77 (S.D=0.56) และดา้นการตอบสนองหรือ

ความรวดเร็ว มีคะแนนค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.52 (S.D=0.72) ตามลาํดบั 
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ส่วนที ่4  ผลการวเิคราะห์การทดสอบสมมติฐาน 

 

สมมติฐานข้อมูลปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกันมีการรับรู้คุณภาพการให้บริการท่ี

แตกต่างกนั โดยสามารถเขียนสมมติฐานได ้ดงัน้ี 

4.1 สมมตฐิานที ่1 เพศทีแ่ตกต่างกนั มีการรับรู้คุณภาพการให้บริการแตกต่างกนั 

 H0:  เพศท่ีแตกต่างกนั มีการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั 

 H1:  เพศท่ีแตกต่างกนั มีการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนั 

 

ตารางท่ี 4.9  การทดสอบความแตกต่างระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีเพศแตกต่างกนั มีการรับรู้

คุณภาพการใหบ้ริการท่ีแตกต่างกนั 

 

คุณภาพการใหบ้ริการ เพศ Χ  S.D. t df Sig. 

ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้ ชาย 3.77 .432 0.213 398 0.832 

 หญิง 3.76 .515    

ดา้นการเอาใจใส่ ชาย 3.79 .567 0.827 398 0.408 

 หญิง 3.75 .557    

ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ ชาย 4.14 .584 1.713 398 0.088 

 หญิง 4.04 .516    

ดา้นการตอบสนอง ชาย 3.59 .701 1.674 398 0.095 

หรือความรวดเร็ว หญิง 3.47 .734    

ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ ชาย 3.91 .517 -0.553 398 0.581 

 หญิง 3.94 .537    

รวม 
ชาย 3.83 .479 0.925 398 0.356 

หญิง 3.78 .490    

 

จากตารางท่ี 4.9 ผลการทดสอบการเปรียบเทียบเพศส่งผลต่อระดบัความคิดเห็น

คุณภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนั พบวา่ การรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการดา้นการเอาใจใส่ไม่แตกต่าง

กนั (p > 0.05) ระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการด้านความเช่ือถือและไวว้างใจไม่แตกต่างกนั 

(p > 0.05) ระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการดา้นการตอบสนองหรือความรวดเร็วไม่แตกต่างกนั

(p > 0.05) ระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการดา้นการให้ความเช่ือมัน่ไม่แตกต่างกนั (p > 0.05)
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อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติเท่ากบั 0.832, 0.408, 0.088, 0.095 และ0.581 ตามลาํดบั ซ่ึงมากกว่า 0.05  

จึงยอมรับสมมติฐาน H0 และปฏิเสธสมมติฐาน H1สรุปว่า เพศแตกต่างกนั มีการรับรู้ต่อคุณภาพ 

การใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั 

 4.2 สมมติฐานที ่2 อายุทีแ่ตกต่างกนั มีการรับรู้คุณภาพการให้บริการแตกต่างกนั 

 H0:  อายท่ีุแตกต่างกนั มีการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั 

      H1:  อายท่ีุแตกต่างกนั มีการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนั 

 

ตารางท่ี 4.10  การทดสอบความแตกต่างระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลดา้นอายท่ีุแตกต่างกนั มีการรับรู้

คุณภาพการใหบ้ริการท่ีแตกต่างกนั 

 

คุณภาพการใหบ้ริการ 
Sum of 

Squares 
df 

Mean 

Square 
F Sig. 

ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้ .246 3 .082 .348 .791 

 93.150 396 .235   

 93.396 399    

ดา้นการเอาใจใส่ .742 3 .247 .785 .503 

 124.818 396 .315   

 125.560 399    

ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ 4.883 3 1.628 5.659 .001* 

 113.915 396 .288   

 118.799 399    

ดา้นการตอบสนอง 1.328 3 .443 .846 .469 

หรือความรวดเร็ว 207.321 396 .524   

 208.650 399    

ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ 2.907 3 .969 3.528 .015* 

 108.745 396 .275   

 111.652 399    

*มีระดบันยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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จากตารางท่ี 4.10 การทดสอบสมมติฐานด้วยค่า F- test โดยวิเคราะห์ค่าความ

แปรปรวนทางเดียวท่ีระดบันยัสาํคญั 0.05 พบวา่ ระดบัการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการดา้นความเป็น

รูปธรรมไม่แตกต่างกนั (p > 0.05) ระดบัการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการดา้นการเอาใจใส่ไม่แตกต่าง

กนั (p > 0.05) ระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจแตกต่างกนั (p < 

0.05) ระดับการรับรู้คุณภาพการให้บริการด้านการตอบสนองหรือความรวดเร็วไม่แตกต่างกัน 

(p > 0.05) ระดับการรับรู้คุณภาพการให้บริการด้านการให้ความเช่ือมั่นแตกต่างกัน (p < 0.05)

สรุปว่า ดา้นความเป็นรูปธรรม ดา้นการเอาใจใส่ ดา้นการตอบสนองหรือความรวดเร็ว มีค่าระดบั

นัยสําคัญทางสถิติเท่ากับ 0.79, 0.503 และ0.469 ซ่ึงมากกว่า 0.05 จึงยอมรับสมมติฐาน H0 และ

ปฏิเสธสมมติฐาน H1 ส่วนด้านความเช่ือถือและไวว้างใจและด้านการให้ความเช่ือมัน่มีค่าระดบั

นยัสําคญัทางสถิติเท่ากบั 0.001 และ 0.015 ซ่ึงน้อยกว่า 0.05 จึงยอมรับสมมติฐาน H1 และปฏิเสธ

สมมติฐาน H0 สรุปวา่อายตุ่างกนั มีการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจและ

ด้านการให้ความเช่ือมัน่แตกต่างกันอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.05 จึงได้ทดสอบความ

แตกต่างรายคู่ดว้ยวธีิ LSD ( Least Significant Difference) ดงัแสดงผลในตารางท่ี 4.11-4.12 

 

ตารางท่ี 4.11 แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่การรับรู้เก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการด้าน

ความเช่ือถือและไวว้างใจจาํแนกตามอาย ุ     

 

อาย ุ
Mean 

18 -25  ปี 26- 39  ปี 40 - 55  ปี 56 ปีข้ึนไป 

3.944 3.992 4.149 4.238 

18 -25  ปี 3.944 - 0.552 0.012* 0.001* 

26- 39  ปี 3.992 - - 0.021* 0.001* 

40 - 55  ปี 4.149 - - - 0.248 

56 ปีข้ึนไป 4.238 - - - - 

* มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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จากตารางท่ี 4.11 ผลการทดสอบการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่การรับรู้เก่ียวกับ

คุณภาพการให้บริการดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ จาํแนกตามอายุ พบวา่ อาย ุ18 – 25 ปี และอาย ุ

26 – 39 ปี มีการรับรู้ไม่แตกต่างกนั (p > 0.05) อาย ุ18 – 25 ปี และอาย ุ40 – 55 ปี มีการรับรู้แตกต่าง

กนั (p < 0.05) อายุ 18 – 25 ปี และอายุ 56 – 65 ปี มีการรับรู้แตกต่างกนั (p < 0.05) อายุ 26 – 39 ปี

และอายุ 40 – 55 ปี มีการรับรู้แตกต่างกนั (p < 0.05) อายุ 26 – 39 ปี และอายุ 56 – 65 ปี มีการรับรู้

แตกต่างกนั (p < 0.05) อาย ุ40 – 55 ปี และอาย ุ56 ปีข้ึนไป มีการรับรู้ไม่แตกต่างกนั (p > 0.05) 

 

ตารางท่ี 4.12  แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่การรับรู้เก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการ

ใหค้วามเช่ือมัน่จาํแนกตามอาย ุ

 

อาย ุ
Mean 

18 -25  ปี 26- 39  ปี 40 - 55  ปี 56 ปีข้ึนไป 

3.794 3.901 4.042 3.915 

18 -25  ปี 3.794 - 0.174 0.002* 0.158 

26- 39  ปี 3.901 - - 0.034* 0.849 

40 - 55  ปี 4.042 - - - 0.089 

56 ปีข้ึนไป 3.915 - - - - 

* มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

จากตารางท่ี 4.12 ผลการทดสอบการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่การรับรู้เก่ียวกับ

คุณภาพการให้บริการดา้นการให้ความเช่ือมัน่ จาํแนกตามอายุ พบวา่ อายุ 18 – 25 ปี และอายุ 26 – 

39 ปี มีการรับรู้ไม่แตกต่างกนั (p > 0.05) อายุ 18 – 25 ปี และอายุ 40 – 55 ปี มีการรับรู้แตกต่างกนั 

(p < 0.05) อายุ 18 – 25 ปี และอายุ 56 – 65 ปี มีการรับรู้ไม่แตกต่างกนั (p > 0.05) อายุ 26 – 39 ปี 

และอายุ 40 – 55 ปี มีการรับรู้แตกต่างกนั (p < 0.05) อายุ 26 – 39 ปี และอายุ 56 ปีข้ึนไป มีการรับรู้

ไม่แตกต่างกนั (p > 0.05) อาย ุ40 – 55 ปี และอาย ุ56 – 65 ปี มีการรับรู้ไม่แตกต่างกนั (p > 0.05) 

4.3 สมมติฐานที่ 3 สถานภาพที่แตกต่างกัน มีการรับรู้คุณภาพการให้บริการแตกต่าง

กนั 

 H0:  สถานภาพท่ีแตกต่างกนั มีการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั 

 H1:  สถานภาพท่ีแตกต่างกนั มีการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 4.13  การทดสอบความแตกต่างระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลดา้นสถานภาพท่ีแตกต่างกนั มีการ

รับรู้คุณภาพการใหบ้ริการท่ีแตกต่างกนั 

 

คุณภาพการใหบ้ริการ 
Sum of 

Squares 
df 

Mean 

Square 
F Sig. 

ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้ 11.450 2 5.725 27.735 .000* 

 81.946 397 .206   

 93.396 399    

ดา้นการเอาใจใส่ 12.277 2 6.138 21.512 .000* 

 113.283 397 .285   

 125.560 399    

ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ 4.721 2 2.361 8.216 .000* 

 114.077 397 .287   

 118.799 399    

ดา้นการตอบสนอง 8.716 2 4.358 8.654 .000* 

หรือความรวดเร็ว 199.934 397 .504   

 208.650 399    

ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ 11.177 2 5.588 22.080 .000* 

 100.475 397 .253   

 111.652 399    

*มีระดบันยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

จากตารางท่ี 4.13 ผลการทดสอบการเปรียบเทียบสถานภาพสมรสส่งผลต่อระดบั

การรับรู้คุณภาพการให้บริการแตกต่างกนั พบวา่ ระดบัการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการดา้นความเป็น

รูปธรรมแตกต่างกนั (p < 0.05) ระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการดา้นการเอาใจใส่แตกต่างกนั   

(p < 0.05) ระดบัการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจแตกต่างกนั (p < 0.05)

ระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการด้านการตอบสนองหรือความรวดเร็วแตกต่างกนั (p < 0.05)

ระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการด้านการให้ความเช่ือมัน่แตกต่างกนั (p < 0.05) สรุปว่า ดา้น

ความเป็นรูปธรรม ดา้นการเอาใจใส่ ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจดา้นการตอบสนองหรือความ

รวดเร็ว ด้านการให้ความเช่ือมั่น มีค่าระดับนัยสําคัญทางสถิติเท่ากับ 0.000 ซ่ึงน้อยกว่า 0.05   
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จึงยอมรับสมมติฐาน H1 และปฏิเสธสมมติฐาน H0 สรุปวา่สถานภาพต่างกนั มีการรับรู้คุณภาพการ

ให้บริการด้านความเป็นรูปธรรม ด้านการเอาใจใส่ ด้านความเช่ือถือและไวว้างใจ ด้านการ

ตอบสนองหรือความรวดเร็ว ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 

0.05 จึงไดท้ดสอบความแตกต่างรายคู่ดว้ยวิธี LSD ( Least Significant Difference) ดงัแสดงผลใน

ตารางท่ี 4.14-4.18 

 

ตารางท่ี 4.14  แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่การรับรู้เก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการด้าน

ความเป็นรูปธรรม จาํแนกตามสถานภาพ 

 

สถานภาพ 
Mean 

โสด สมรส หมา้ย/หยา่ร้าง 

3.738 3.921 3.472 

โสด 3.738 - 0.000* 0.000* 

สมรส 3.921 - - 0.000* 

หมา้ย/หยา่ร้าง 3.472 - - - 

* มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

จากตารางท่ี 4.14 ผลการทดสอบการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่การรับรู้เก่ียวกับ

คุณภาพการให้บริการ ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้จาํแนกตามสถานภาพ พบว่า สถานภาพโสดและสมรส 

มีการรับรู้แตกต่างกนั (p < 0.05) สถานภาพโสดและหมา้ย/หยา่ร้างมีการรับรู้แตกต่างกนั  (p < 0.05)  

สถานภาพสมรสและหมา้ย/หยา่ร้างมีการรับรู้แตกต่างกนั (p < 0.05) 

 

ตารางท่ี 4.15  แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายการรับรู้เก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการดา้นการ

เอาใจใส่ จาํแนกตามสถานภาพ 

 

สถานภาพ 
Mean 

โสด สมรส หมา้ย/หยา่ร้าง 

3.770 3.911 3.442 

โสด 3.770 - 0.020* 0.000* 

สมรส 3.911 - - 0.000* 

หมา้ย/หยา่ร้าง 3.442 - - - 

* มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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จากตารางท่ี 4.15 ผลการทดสอบการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่การรับรู้เก่ียวกับ

คุณภาพการใหบ้ริการดา้นการเอาใจใส่จาํแนกตามสถานภาพ พบวา่ สถานภาพโสดและสมรสมีการ

รับรู้แตกต่างกนั (p < 0.05) สถานภาพโสดและหมา้ย/หยา่ร้างมีความคิดเห็นแตกต่างกนั (p < 0.05)  

สถานภาพสมรสและหมา้ย/หยา่ร้างมีการรับรู้แตกต่างกนั (p < 0.05) 

 

ตารางท่ี 4.16  แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายการรับรู้เก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการดา้นความ

เช่ือถือและไวว้างใจ จาํแนกตามสถานภาพ 

 

สถานภาพ 
Mean 

โสด สมรส หมา้ย/หยา่ร้าง 

4.022 4.194 3.928 

โสด 4.022 - 0.005* 0.024* 

สมรส 4.194 - - 0.000* 

หมา้ย/หยา่ร้าง 3.928 - - - 

* มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

จากตารางท่ี 4.16 ผลการทดสอบการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่การรับรู้เก่ียวกับ

คุณภาพการให้บริการดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ จาํแนกตามสถานภาพ พบวา่ สถานภาพโสด

และสมรสมีการรับรู้แตกต่างกนั (p < 0.05) สถานภาพโสดและหมา้ย/หยา่ร้างมีการรับรู้แตกต่างกนั  

(p < 0.05) สถานภาพสมรสและหมา้ย/หยา่ร้างมีการรับรู้แตกต่างกนั (p < 0.05) 

 

ตารางท่ี 4.17  แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่การรับรู้เก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการ

ตอบสนองหรือความรวดเร็ว จาํแนกตามสถานภาพ 

 

สถานภาพ 
Mean 

โสด สมรส หมา้ย/หยา่ร้าง 

3.542 3.633 3.240 

โสด 3.542 - 0.256 0.003* 

สมรส 3.633 - - 0.000* 

หมา้ย/หยา่ร้าง 3.240 - - - 

* มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 



48 

 

จากตารางท่ี 4.17 ผลการทดสอบการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่การรับรู้เก่ียวกับ

คุณภาพการให้บริการดา้นการตอบสนองหรือความรวดเร็ว จาํแนกตามสถานภาพ พบวา่ สถานภาพ

โสดและสมรสมีการรับรู้ไม่แตกต่างกัน (p > 0.05) สถานภาพโสดและหม้าย/หย่าร้างมีการรับรู้

แตกต่างกนั (p < 0.05) สถานภาพสมรสและหมา้ย/หยา่ร้างมีการรับรู้แตกต่างกนั (p < 0.05) 

 

ตารางท่ี 4.18  แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่การรับรู้เก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการ

ใหค้วามเช่ือมัน่ จาํแนกตามสถานภาพ 

 

สถานภาพ 
Mean 

โสด สมรส หมา้ย/หยา่ร้าง 

3.939 4.059 3.612 

โสด 3.939 - 0.035* 0.000* 

สมรส 4.059 - - 0.000* 

หมา้ย/หยา่ร้าง 3.612 - - - 

* มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

จากตารางท่ี 4.18 ผลการทดสอบการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่การรับรู้เก่ียวกับ

คุณภาพการให้บริการดา้นการให้ความเช่ือมัน่ จาํแนกตามสถานภาพ พบว่า สถานภาพโสดและ

สมรสมีการรับรู้แตกต่างกนั (p < 0.05) สถานภาพโสดและหมา้ย/หย่าร้างมีการรับรู้แตกต่างกัน  

(p < 0.05) สถานภาพสมรสและหมา้ย/หยา่ร้างมีการรับรู้แตกต่างกนั (p < 0.05) 

4.4 สมมติฐานที่ 4 ระดับการศึกษาที่แตกต่างกัน มีการรับรู้คุณภาพการให้บริการ

แตกต่างกนั 

 H0:  ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนั มีการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั 

 H1:  ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนั มีการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 4.19 การทดสอบความแตกต่างระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลดา้นระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนั  

มีการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการท่ีแตกต่างกนั 

 

คุณภาพการใหบ้ริการ 
Sum of 

Squares 
df 

Mean 

Square 
F Sig. 

ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้ .639 2 .319 1.367 .256 

 92.757 397 .234   

 93.396 399    

ดา้นการเอาใจใส่ .342 2 .171 .541 .582 

 125.218 397 .315   

 125.560 399    

ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ 1.494 2 .747 2.529 .081 

 117.304 397 .295   

 118.799 399    

ดา้นการตอบสนอง 1.751 2 .875 1.680 .188 

หรือความรวดเร็ว 206.899 397 .521   

 208.650 399    

ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ 3.143 2 1.572 5.750 .003* 

 108.509 397 .273   

 111.652 399    

*มีระดบันยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

จากตารางท่ี 4.19 ผลการทดสอบการเปรียบเทียบระดบัการศึกษาส่งผลต่อระดบั

การรับรู้คุณภาพการให้บริการแตกต่างกนั พบวา่ ระดบัการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการดา้นความเป็น

รูปธรรมไม่แตกต่างกนั (p > 0.05) ระดบัการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการดา้นการเอาใจใส่ไม่แตกต่าง

กนั (p > 0.05) ระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการด้านความเช่ือถือและไวว้างใจไม่แตกต่างกนั  

(p > 0.05) ระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการดา้นการตอบสนองหรือความรวดเร็วไม่แตกต่างกนั

(p > 0.05) ระดับการรับรู้คุณภาพการให้บริการด้านการให้ความเช่ือมั่นแตกต่างกัน (p < 0.05)

สรุปวา่ ดา้นความเป็นรูปธรรม ดา้นการเอาใจใส่ ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ ดา้นการตอบสนอง

หรือความรวดเร็ว มีค่าระดบันัยสําคญัทางสถิติเท่ากบั 0.256, 0.582, 0.081 และ 0.188 ซ่ึงมากกว่า 
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0.05 จึงยอมรับสมมติฐาน H0 และปฏิเสธสมมติฐาน H1 ส่วนด้านการให้ความเช่ือมัน่มีค่าระดับ

นยัสําคญัทางสถิติเท่ากบั 0.003 ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05 จึงยอมรับสมมติฐาน H1 และปฏิเสธสมมติฐาน H0 

สรุปวา่ระดบัการศึกษาต่างกนั มีการรับรู้คุณภาพการให้บริการดา้นการให้ความเช่ือมัน่แตกต่างกนั

อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จึงไดท้ดสอบความแตกต่างรายคู่ดว้ยวิธี LSD ( Least Significant 

Difference) ดงัแสดงผลในตารางท่ี 4.20 

 

ตารางท่ี 4.20  แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่การรับรู้เก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการ

ใหค้วามเช่ือมัน่ จาํแนกตามระดบัการศึกษา 

 

ระดบัการศึกษา 
Mean 

ตํ่ากวา่ปริญญาตรี ปริญญาตรี สูงกวา่ปริญญาตรี 

3.879 4.028 3.788 

ตํ่ากวา่ปริญญาตรี 3.879 - 0.008* 0.266 

ปริญญาตรี 4.028 - - 0.004* 

สูงกวา่ปริญญาตรี 3.788 - - - 

* มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

จากตารางท่ี 4.20 ผลการทดสอบการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่การรับรู้เก่ียวกับ

คุณภาพการให้บริการดา้นการให้ความเช่ือมัน่ จาํแนกตามระดบัการศึกษา พบวา่ การศึกษาตํ่ากว่า

ปริญญาตรีและปริญญาตรีมีการรับรู้แตกต่างกนั (p < 0.05) การศึกษาตํ่ากวา่ปริญญาตรีและสูงกว่า

ปริญญาตรีมีการรับรู้ไม่แตกต่างกนั (p > 0.05) การศึกษาปริญญาตรีและสูงกวา่ปริญญาตรีมีการรับรู้

แตกต่างกนั (p < 0.05) 

4.5 สมมติฐานที ่5 อาชีพทีแ่ตกต่างกนั มีการรับรู้คุณภาพการให้บริการแตกต่างกนั 

 H0:  อาชีพท่ีแตกต่างกนั มีการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั 

 H1:  อาชีพท่ีแตกต่างกนั มีการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 4.21  การทดสอบความแตกต่างระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลดา้นอาชีพท่ีแตกต่างกนั มีการ

รับรู้คุณภาพการใหบ้ริการท่ีแตกต่างกนั 

 

คุณภาพการใหบ้ริการ 
Sum of 

Squares 
df 

Mean 

Square 
F Sig. 

ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้ 6.064 5 1.213 5.472 .000* 

 87.331 394 .222   

 93.396 399    

ดา้นการเอาใจใส่ 5.767 5 1.153 3.794 .002* 

 119.793 394 .304   

 125.560 399    

ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ 10.768 5 2.154 7.855 .000* 

 108.031 394 .274   

 118.799 399    

ดา้นการตอบสนอง 20.006 5 4.001 8.357 .000* 

หรือความรวดเร็ว 188.644 394 .479   

 208.650 399    

ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ 6.953 5 1.391 5.233 .000* 

 104.699 394 .266   

 111.652 399    

*มีระดบันยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

จากตารางท่ี 4.21 ผลการทดสอบการเปรียบเทียบอาชีพส่งผลต่อระดับการรับรู้

คุณภาพการให้บริการแตกต่างกัน พบว่า ระดับการรับรู้คุณภาพการให้บริการด้านความเป็น

รูปธรรมแตกต่างกนั (p < 0.05) ระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการดา้นการเอาใจใส่แตกต่างกนั   

(p < 0.05) ระดบัการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจแตกต่างกนั (p < 0.05)

ระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการด้านการตอบสนองหรือความรวดเร็วแตกต่างกนั (p < 0.05)

ระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการด้านการให้ความเช่ือมัน่แตกต่างกนั (p < 0.05) สรุปว่าด้าน

ความเป็นรูปธรรม ดา้นการเอาใจใส่ ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจดา้นการตอบสนองหรือความ

รวดเร็ว ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ มีค่าระดบันยัสําคญัทางสถิติเท่ากบั 0.000, 0.002 ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05  
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จึงยอมรับสมมติฐาน H1 และปฏิเสธสมมติฐาน H0 สรุปว่าอาชีพต่างกัน มีการรับรู้คุณภาพการ

ให้บริการด้านความเป็นรูปธรรม ด้านการเอาใจใส่ ด้านความเช่ือถือและไวว้างใจด้านการ

ตอบสนองหรือความรวดเร็ว ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 

0.05 จึงไดท้ดสอบความแตกต่างรายคู่ดว้ยวิธี LSD ( Least Significant Difference) ดงัแสดงผลใน

ตารางท่ี 4.22-4.26 

 

ตารางท่ี 4.22  แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่การรับรู้เก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการด้าน

ความเป็นรูปธรรม จาํแนกตามอาชีพ 

 

อาชีพ 

 นกัเรียน/

นกัศึกษา 

ราชการ/

รัฐวสิาหกิจ 

ลูกจา้ง/

พนกังาน 

คา้ขาย/ 

ธุรกิจวนตวั 

เกษตรกร/

รับจา้ง 

พอ่บา้น/

วา่งงาน 

Mean 3.731 3.821 3.871 3.515 3.907 3.769 

นกัเรียน/นกัศึกษา 3.731 - 0.222 0.092 0.010* 0.056 0.677 

ราชการ/รัฐวิสาหกิจ 3.821 - - 0.496 0.000* 0.301 0.523 

ลูกจา้ง/พนกังาน 3.871 - - - 0.000* 0.691 0.258 

คา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั 3.515 - - - - 0.000* 0.005* 

เกษตรกร/รับจา้ง 3.907 - - - - - 0.161 

พอ่บา้น/วา่งงาน 3.769 - - - - - - 

* มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

จากตารางท่ี 4.22 ผลการทดสอบการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่การรับรู้เก่ียวกับ

คุณภาพการให้บริการดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้จาํแนกตามอาชีพ พบว่า นกัเรียน/นกัศึกษาและราชการ/

รัฐวสิาหกิจมีการรับรู้ไม่แตกต่างกนั (p > 0.05) นกัเรียน/นกัศึกษาและลูกจา้ง/พนกังานมีการรับรู้ไม่

แตกต่างกนั (p > 0.05) นกัเรียน/นกัศึกษาและคา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวัมีการรับรู้แตกต่างกนั (p < 0.05)  

นกัเรียน/นกัศึกษาและเกษตรกร/รับจา้งมีการรับรู้ไม่แตกต่างกนั (p > 0.05) นกัเรียน/นกัศึกษาและ

พอ่บา้น/วา่งงานมีการรับรู้ไม่แตกต่างกนั (p > 0.05) ราชการ/รัฐวิสาหกิจและลูกจา้ง/พนกังานมีการ

รับรู้ไม่แตกต่างกนั (p > 0.05) ราชการ/รัฐวิสาหกิจและคา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวัมีการรับรู้แตกต่างกนั  

(p < 0.05) ราชการ/รัฐวิสาหกิจและเกษตรกร/รับจา้งมีการรับรู้ไม่แตกต่างกนั (p > 0.05) ราชการ/

รัฐวิสาหกิจและพ่อบา้น/ว่างงานมีการรับรู้ไม่แตกต่างกนั (p > 0.05) ลูกจา้ง/พนักงานและคา้ขาย/

ธุรกิจส่วนตวัมีการรับรู้แตกต่างกนั (p < 0.05) ลูกจา้ง/พนักงานและเกษตรกร/รับจา้งมีการรับรู้ไม่

แตกต่างกนั (p > 0.05) ลูกจา้ง/พนักงานและพ่อบา้น/ว่างงานมีการรับรู้ไม่แตกต่างกนั (p > 0.05)  
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คา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวัและเกษตรกร/รับจา้งมีการรับรู้แตกต่างกนั (p < 0.05) คา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั

และพ่อบา้น/ว่างงานมีการรับรู้แตกต่างกนั (p < 0.05) เกษตรกร/รับจา้งและพ่อบา้น/ว่างงานมีการ

รับรู้ไม่แตกต่างกนั (p > 0.05) 

 

ตารางท่ี 4.23  แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่การรับรู้เก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการ

เอาใจใส่ จาํแนกตามอาชีพ 

 

อาชีพ 

 นกัเรียน/

นกัศึกษา 

ราชการ/

รัฐวสิาหกิจ 

ลูกจา้ง/

พนกังาน 

คา้ขาย/ 

ธุรกิจวนตวั 

เกษตรกร/

รับจา้ง 

พอ่บา้น/

วา่งงาน 

Mean 3.712 3.800 3.963 3.568 3.840 3.710 

นกัเรียน/นกัศึกษา 3.712 - 0.310 0.010* 0.141 0.235 0.986 

ราชการ/รัฐวิสาหกิจ 3.800 - - 0.056 0.008* 0.681 0.350 

ลูกจา้ง/พนกังาน 3.963 - - - 0.000* 0.247 0.017* 

คา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั 3.568 - - - - 0.012* 0.181 

เกษตรกร/รับจา้ง 3.840 - - - - - 0.261 

พอ่บา้น/วา่งงาน 3.710 - - - - - - 

* มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

จากตารางท่ี 4.23 ผลการทดสอบการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่การรับรู้เก่ียวกับ

คุณภาพการให้บริการด้านการเอาใจใส่ จาํแนกตามอาชีพ พบว่า นักเรียน/นักศึกษาและราชการ/

รัฐวิสาหกิจมีการรับรู้ไม่แตกต่างกนั (p > 0.05) นักเรียน/นกัศึกษาและลูกจา้ง/พนกังานมีการรับรู้

แตกต่างกนั (p < 0.05) นักเรียน/นักศึกษาและคา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวัมีการรับรู้ไม่แตกต่างกนั (p > 

0.05) นกัเรียน/นกัศึกษาและเกษตรกร/รับจา้งมีการรับรู้ไม่แตกต่างกนั (p > 0.05) นกัเรียน/นกัศึกษา

และพอ่บา้น/วา่งงานมีการรับรู้ไม่แตกต่างกนั (p > 0.05) ราชการ/รัฐวิสาหกิจและลูกจา้ง/พนกังานมี

การรับรู้ไม่แตกต่างกนั (p > 0.05) ราชการ/รัฐวิสาหกิจและคา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวัมีการรับรู้แตกต่าง

กัน  (p < 0.05) ราชการ/รัฐวิสาหกิจและเกษตรกร/รับจ้างมีการรับรู้ไม่แตกต่างกัน (p > 0.05)  

ราชการ/รัฐวิสาหกิจและพ่อบา้น/วา่งงานมีการรับรู้ไม่แตกต่างกนั (p > 0.05) ลูกจา้ง/พนกังานและ

คา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวัมีการรับรู้แตกต่างกนั  (p < 0.05) ลูกจา้ง/พนกังานและเกษตรกร/รับจา้งมีการ

รับรู้ไม่แตกต่างกนั (p > 0.05) ลูกจา้ง/พนักงานและพ่อบ้าน/ว่างงานมีการรับรู้แตกต่างกัน (p <  
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0.05) ค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัวและเกษตรกร/รับจ้างการรับรู้แตกต่างกัน (p < 0.05) ค้าขาย/ธุรกิจ

ส่วนตวัและพ่อบ้าน/ว่างงานมีการรับรู้ไม่แตกต่างกัน (p > 0.05) เกษตรกร/รับจา้งและพ่อบ้าน/

วา่งงานมีการรับรู้ไม่แตกต่างกนั (p > 0.05) 

 

ตารางท่ี 4.24  แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่การรับรู้เก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการด้าน

ความเช่ือถือและไวว้างใจ จาํแนกตามอาชีพ 

 

อาชีพ 

 นกัเรียน/

นกัศึกษา 

ราชการ/

รัฐวสิาหกิจ 

ลูกจา้ง/

พนกังาน 

คา้ขาย/ 

ธุรกิจวนตวั 

เกษตรกร/

รับจา้ง 

พอ่บา้น/

วา่งงาน 

Mean 3.980 3.993 4.329 3.976 4.372 3.962 

นกัเรียน/นกัศึกษา 3.980 - 0.874 0.000* 0.966 0.000* 0.860 

ราชการ/รัฐวิสาหกิจ 3.993 - - 0.000* 0.837 0.000* 0.736 

ลูกจา้ง/พนกังาน 4.329 - - - 0.000* 0.674 0.000* 

คา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั 3.976 - - - - 0.000* 0.891 

เกษตรกร/รับจา้ง 4.372 - - - - - 0.000* 

พอ่บา้น/วา่งงาน 3.962 - - - - - - 

* มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

จากตารางท่ี 4.24 ผลการทดสอบการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่การรับรู้เก่ียวกับ

คุณภาพการใหบ้ริการดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ จาํแนกตามอาชีพ พบวา่ นกัเรียน/นกัศึกษาและ

ราชการ/รัฐวิสาหกิจมีการรับรู้ไม่แตกต่างกนั (p > 0.05) นกัเรียน/นกัศึกษาและลูกจา้ง/พนกังานมี

การรับรู้แตกต่างกนั (p < 0.05) นกัเรียน/นกัศึกษาและคา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวัมีการรับรู้ไม่แตกต่างกนั 

(p > 0.05) นักเรียน/นักศึกษาและเกษตรกร/รับจ้างมีการรับรู้แตกต่างกัน (p < 0.05) นักเรียน/

นกัศึกษาและพ่อบา้น/วา่งงานมีการรับรู้ไม่แตกต่างกนั (p > 0.05) ราชการ/รัฐวิสาหกิจและลูกจา้ง/

พนกังานมีการรับรู้แตกต่างกนั (p < 0.05) ราชการ/รัฐวิสาหกิจและคา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวัมีการรับรู้

ไม่แตกต่างกัน  (p > 0.05) ราชการ/รัฐวิสาหกิจและเกษตรกร/รับจา้งมีการรับรู้แตกต่างกัน (p < 

0.05) ราชการ/รัฐวสิาหกิจและพอ่บา้น/วา่งงานมีการรับรู้ไม่แตกต่างกนั (p > 0.05) ลูกจา้ง/พนกังาน

และคา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวัมีการรับรู้แตกต่างกนั  (p < 0.05) ลูกจา้ง/พนกังานและเกษตรกร/รับจา้งมี

การรับรู้ไม่แตกต่างกนั (p > 0.05) ลูกจา้ง/พนกังานและพ่อบา้น/วา่งงานมีการรับรู้แตกต่างกนั (p <  
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0.05) ค้าขาย/ธุรกิจส่วนตวัและเกษตรกร/รับจ้างมีการรับรู้แตกต่างกัน (p < 0.05) ค้าขาย/ธุรกิจ

ส่วนตวัและพ่อบ้าน/ว่างงานมีการรับรู้ไม่แตกต่างกัน (p > 0.05) เกษตรกร/รับจา้งและพ่อบ้าน/

วา่งงานมีการรับรู้แตกต่างกนั (p < 0.05) 

 

ตารางท่ี 4.25 แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่การรับรู้เก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการ

ตอบสนองหรือความรวดเร็ว จาํแนกตามอาชีพ 

 

อาชีพ 

 นกัเรียน/

นกัศึกษา 

ราชการ/

รัฐวสิาหกิจ 

ลูกจา้ง/

พนกังาน 

คา้ขาย/ 

ธุรกิจวนตวั 

เกษตรกร/

รับจา้ง 

พอ่บา้น/

วา่งงาน 

Mean 3.337 3.671 3.700 3.093 3.613 3.672 

นกัเรียน/นกัศึกษา 3.337 - 0.002* 0.003* 0.047* 0.041* 0.012* 

ราชการ/รัฐวิสาหกิจ 3.671 - - 0.793 0.000* 0.631 0.997 

ลูกจา้ง/พนกังาน 3.700 - - - 0.000* 0.517 0.834 

คา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั 3.093 - - - - 0.000* 0.000* 

เกษตรกร/รับจา้ง 3.613 - - - - - 0.683 

พอ่บา้น/วา่งงาน 3.672 - - - - - - 

* มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

จากตารางท่ี 4.25 ผลการทดสอบการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่การรับรู้เก่ียวกับ

คุณภาพการให้บริการด้านการตอบสนองหรือความรวดเร็ว จาํแนกตามอาชีพ พบว่า นักเรียน/

นกัศึกษาและราชการ/รัฐวิสาหกิจมีการรับรู้แตกต่างกนั (p < 0.05) นกัเรียน/นกัศึกษาและลูกจา้ง/

พนกังานมีการรับรู้แตกต่างกนั (p < 0.05)  นักเรียน/นักศึกษาและคา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวัมีการรับรู้

แตกต่างกนั (p < 0.05) นักเรียน/นักศึกษาและเกษตรกร/รับจา้งมีการรับรู้แตกต่างกนั (p < 0.05)  

นกัเรียน/นกัศึกษาและพ่อบา้น/ว่างงานมีการรับรู้แตกต่างกนั (p < 0.05) ราชการ/รัฐวิสาหกิจและ

ลูกจา้ง/พนกังานมีการรับรู้ไม่แตกต่างกนั (p > 0.05) ราชการ/รัฐวสิาหกิจและคา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวัมี

การรับรู้แตกต่างกนั (p < 0.05) ราชการ/รัฐวิสาหกิจและเกษตรกร/รับจา้งมีการรับรู้ไม่แตกต่างกนั 

(p > 0.05) ราชการ/รัฐวิสาหกิจและพ่อบ้าน/ว่างงานมีการรับรู้ไม่แตกต่างกนั (p > 0.05) ลูกจา้ง/

พนกังานและคา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวัมีการรับรู้แตกต่างกนั (p < 0.05) ลูกจา้ง/พนกังานและเกษตรกร/

รับจ้างมีการรับรู้ไม่แตกต่างกัน (p > 0.05) ลูกจ้าง/พนักงานและพ่อบ้าน/ว่างงานมีการรับรู้ไม่ 
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แตกต่างกนั (p > 0.05) คา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวัและเกษตรกร/รับจา้งมีการรับรู้แตกต่างกนั (p < 0.05)  

คา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวัและพ่อบา้น/ว่างงานมีการรับรู้แตกต่างกนั (p < 0.05) เกษตรกร/รับจา้งและ

พอ่บา้น/วา่งงานมีการรับรู้ไม่แตกต่างกนั (p > 0.05) 

 

ตารางท่ี 4.26  แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่การรับรู้เก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการ

ใหค้วามเช่ือมัน่ จาํแนกตามอาชีพ  

 

อาชีพ 

 นกัเรียน/

นกัศึกษา 

ราชการ/

รัฐวสิาหกิจ 

ลูกจา้ง/

พนกังาน 

คา้ขาย/ 

ธุรกิจวนตวั 

เกษตรกร/

รับจา้ง 

พอ่บา้น/

วา่งงาน 

Mean 3.781 3.971 4.148 3.746 3.955 3.944 

นกัเรียน/นกัศึกษา 3.781 - 0.018* 0.000* 0.706 0.831 0.100 

ราชการ/รัฐวิสาหกิจ 3.971 - - 0.018* 0.027* 0.005* 0.857 

ลูกจา้ง/พนกังาน 4.148 - - - 0.000* 0.054 0.039* 

คา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั 3.746 - - - - 0.038* 0.046* 

เกษตรกร/รับจา้ง 3.955 - - - - - 0.919 

พอ่บา้น/วา่งงาน 3.944 - - - - - - 

* มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

  

จากตารางท่ี 4.26 ผลการทดสอบการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่การรับรู้เก่ียวกับ

คุณภาพการให้บริการด้านการให้ความเช่ือมัน่ จาํแนกตามอาชีพ พบว่า นักเรียน/นักศึกษาและ

ราชการ/รัฐวิสาหกิจมีการรับรู้แตกต่างกนั (p < 0.05) นกัเรียน/นกัศึกษาและลูกจา้ง/พนกังานมีการ

รับรู้แตกต่างกนั (p < 0.05) นักเรียน/นักศึกษาและคา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวัมีการรับรู้ไม่แตกต่างกัน  

(p > 0.05) นักเรียน/นักศึกษาและเกษตรกร/รับจา้งมีการรับรู้ไม่แตกต่างกนั (p > 0.05) นักเรียน/

นกัศึกษาและพ่อบา้น/วา่งงานมีการรับรู้ไม่แตกต่างกนั (p > 0.05) ราชการ/รัฐวิสาหกิจและลูกจา้ง/

พนกังานมีการรับรู้แตกต่างกนั (p < 0.05) ราชการ/รัฐวิสาหกิจและคา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวัมีการรับรู้

แตกต่างกนั  (p < 0.05) ราชการ/รัฐวิสาหกิจและเกษตรกร/รับจา้งมีการรับรู้แตกต่างกนั (p < 0.05)  

ราชการ/รัฐวิสาหกิจและพ่อบา้น/วา่งงานมีการรับรู้ไม่แตกต่างกนั (p > 0.05) ลูกจา้ง/พนกังานและ

คา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวัมีการรับรู้แตกต่างกนั (p < 0.05) ลูกจา้ง/พนกังานและเกษตรกร/รับจา้งมีการ 

รับรู้ไม่แตกต่างกนั (p > 0.05) ลูกจา้ง/พนักงานและพ่อบ้าน/ว่างงานมีการรับรู้แตกต่างกัน (p < 
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0.05) ค้าขาย/ธุรกิจส่วนตวัและเกษตรกร/รับจ้างมีการรับรู้แตกต่างกัน (p < 0.05) ค้าขาย/ธุรกิจ

ส่วนตวัและพ่อบา้น/วา่งงานมีการรับรู้แตกต่างกนั (p < 0.05) เกษตรกร/รับจา้งและพอ่บา้น/วา่งงาน

มีการรับรู้ไม่แตกต่างกนั (p > 0.05) 

4.6 สมมติฐานที่ 6 รายได้เฉลี่ยต่อเดือนที่แตกต่างกัน มีการรับรู้คุณภาพการให้บริการ

แตกต่างกนั 

 H0: รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่างกนั มีการรับรู้คุณภาพการให้บริการไม่แตกต่าง

กนั 

 H1: รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่างกนั มีการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนั 

 

ตารางท่ี 4.27 การทดสอบความแตกต่างระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลด้านรายได้เฉล่ียต่อเดือนท่ี

แตกต่างกนั มีการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการท่ีแตกต่างกนั 

 

คุณภาพการใหบ้ริการ 
Sum of 

Squares 
df 

Mean 

Square 
F Sig. 

ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้ .695 3 .232 .989 .398 

 92.701 396 .234   

 93.396 399    

ดา้นการเอาใจใส่ .415 3 .138 .438 .726 

 125.145 396 .316   

 125.560 399    

ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ 1.588 3 .529 1.789 .149 

 117.210 396 .296   

 118.799 399    

ดา้นการตอบสนอง 3.371 3 1.124 2.168 .091 

หรือความรวดเร็ว 205.278 396 .518   

 208.650 399    

ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ .411 3 .137 .488 .691 

 111.241 396 .281   

 111.652 399    

*มีระดบันยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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   จากตารางท่ี 4.27 ผลการทดสอบการเปรียบเทียบรายไดส่้งผลต่อระดบัการรับรู้

คุณภาพการให้บริการแตกต่างกัน พบว่า ระดับการรับรู้คุณภาพการให้บริการด้านความเป็น

รูปธรรมไม่แตกต่างกนั (p > 0.05) ระดบัการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการดา้นการเอาใจใส่ไม่แตกต่าง

กนั (p > 0.05) ระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการด้านความเช่ือถือและไวว้างใจไม่แตกต่างกนั  

(p > 0.05) ระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการดา้นการตอบสนองหรือความรวดเร็วไม่แตกต่างกนั

(p > 0.05) ระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการดา้นการให้ความเช่ือมัน่ไม่แตกต่างกนั (p > 0.05)

สรุปวา่ ดา้นความเป็นรูปธรรม ดา้นการเอาใจใส่ ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ ดา้นการตอบสนอง

หรือความรวดเร็ว และดา้นการให้ความเช่ือมัน่ มีค่าระดบันัยสําคญัทางสถิติเท่ากบั 0.398, 0.726, 

0.149, 0.091 และ0.691 ซ่ึงมากกว่า 0.05  จึงยอมรับสมมติฐาน H0 และปฏิเสธสมมติฐาน H1

หมายความวา่ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกนัมีการรับรู้คุณภาพการให้บริการไม่แตกต่างกนั อยา่ง

มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ี 0.05 

4.7 สมมติฐานที่ 7 ประเภทผู้ป่วยที่แตกต่างกัน มีการรับรู้คุณภาพการให้บริการ

แตกต่างกนั 

 H0:  ประเภทผูป่้วยท่ีแตกต่างกนั มีการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั 

 H1:  ประเภทผูป่้วยท่ีแตกต่างกนั มีการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนั 

 

ตารางท่ี 4.28  การทดสอบความแตกต่างระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลดา้นประเภทผูป่้วยท่ีแตกต่างกนั  

มีการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการท่ีแตกต่างกนั 

 

คุณภาพการใหบ้ริการ 
Sum of 

Squares 
df 

Mean 

Square 
F Sig. 

ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้ .161 1 .161 .686 .408 

 93.235 398 .234   

 93.396 399    

ดา้นการเอาใจใส่ .568 1 .568 1.808 .180 

 124.992 398 .314   

 125.560 399    
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ตารางท่ี 4.28  (ต่อ) 

 

คุณภาพการใหบ้ริการ 
Sum of 

Squares 
df 

Mean 

Square 
F Sig. 

ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ .514 1 .514 1.731 .189 

 118.284 398 .297   

 118.799 399    

ดา้นการตอบสนอง 6.228 1 6.228 12.246 .001* 

หรือความรวดเร็ว 202.421 398 .509   

 208.650 399    

ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ 1.275 1 1.275 4.596 .033* 

 110.377 398 .277   

 111.652 399    

*มีระดบันยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

   จากตารางท่ี 4.28 ผลการทดสอบการเปรียบเทียบประเภทผูป่้วยส่งผลต่อระดบัการ

รับรู้คุณภาพการให้บริการแตกต่างกนั พบว่า ระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการดา้นความเป็น

รูปธรรมไม่แตกต่างกนั (p > 0.05) ระดบัการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการดา้นการเอาใจใส่ไม่แตกต่าง

กนั (p > 0.05) ระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการด้านความเช่ือถือและไวว้างใจไม่แตกต่างกนั  

(p > 0.05) ระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการด้านการตอบสนองหรือความรวดเร็วแตกต่างกนั 

(p < 0.05) ระดับการรับรู้คุณภาพการให้บริการด้านการให้ความเช่ือมั่นแตกต่างกัน (p < 0.05)

สรุปว่า ด้านความเป็นรูปธรรม ด้านการเอาใจใส่ และด้านความเช่ือถือและไวว้างใจ มีค่าระดับ

นยัสําคญัทางสถิติเท่ากบั 0.408, 0.180 และ 0.189 ซ่ึงมากกว่า 0.05  จึงยอมรับสมมติฐาน H0 และ

ปฏิเสธสมมติฐาน H1 ส่วนดา้นการตอบสนองหรือความรวดเร็วและดา้นการให้ความเช่ือมัน่มีค่า

ระดบันัยสําคญัทางสถิติเท่ากบั0.001 และ 0.033 ซ่ึงน้อยกว่า 0.05 จึงยอมรับสมมติฐาน H1 และ

ปฏิเสธสมมติฐาน H0 สรุปว่าประเภทผูป่้วยต่างกัน มีการรับรู้คุณภาพการให้บริการด้านการ

ตอบสนองหรือความรวดเร็วและด้านการให้ความเช่ือมัน่แตกต่างกันอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติ 

ท่ีระดบั 0.05  

 



บทที ่5 

สรุปการศึกษา อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 

 

 การศึกษาเร่ือง พฤติกรรมและการรับรู้คุณภาพบริการของผูป่้วย แผนกผูป่้วยนอก 

โรงพยาบาลหาดใหญ่ ผูศึ้กษาเสนอผลการศึกษาตามลาํดบั ดงัน้ี 

1. สรุปการศึกษา 

2. อภิปรายผล 

3. ขอ้เสนอแนะ 

 

1.  สรุปการศึกษา 

 

1.1 วตัถุประสงค์ของการศึกษา 

 1.1.1 เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการของผูป่้วยแผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาล

หาดใหญ่ 

 1.1.2 เพื่อศึกษาการรับรู้คุณภาพบริการของผูป่้วยแผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาล

หาดใหญ่ 

 1.1.3 เพื่อเปรียบเทียบการรับรู้คุณภาพบริการตามปัจจยัส่วนบุคคลของผูป่้วยต่อ

แผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลหาดใหญ่ 

1.2 วธีิดําเนินการศึกษา 

 1.2.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

  1) ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี คือ ผูม้ารับบริการท่ีแผนกผูป่้วยนอก

โรงพยาบาลหาดใหญ่ จาํนวน 7,000 คน ช่วงเดือน กรกฎาคม 2560 ถึง สิงหาคม 2560 

  2) ขนาดกลุ่มตวัอย่าง ผูศึ้กษาคาํนวณโดยสูตรทาโร ยามาเน่ ได้จาํนวน 

400 คน ใชว้ธีิการเลือกตวัอยา่งดว้ยวธีิการสุ่มตวัอยา่งแบบโควตา 

 1.2.2 เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการศึกษาคร้ังน้ี คือ แบบสอบถามชนิดเลือกตอบ โดยจดัทาํ

แบบสอบถามข้ึนจากการศึกษาค้นควา้จากตาํรา ข้อมูลจากเว็บไซต์และงานวิจยัท่ีเก่ียวข้องมา

ประยกุตเ์ป็นลกัษณะขอ้คาํถาม โดยแบ่งเป็น 3 ส่วน ดงัน้ี 
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  ส่วนท่ี 1 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคล จาํนวน 7 ขอ้ ประกอบดว้ย 

เพศ อาย ุ สถานภาพสมรส  ระดบัการศึกษา  อาชีพ  รายได ้ ประเภทผูป่้วย เป็นลกัษณะของคาํถาม

ปลายปิด  (Closed end question) ซ่ึงลกัษณะของขอ้คาํถามเป็นแบบคาํตอบหลายตวัเลือก (Multiple 

choice question ) 

  ส่วนท่ี 2 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัพฤติกรรมผูม้าใช้บริการ จาํนวน 5 ขอ้ 

ประกอบดว้ย หน่วยท่ีมารับบริการ บุคคลอา้งอิง (ผูมี้ส่วนร่วม) เหตุผลท่ีเลือกมาใชบ้ริการ วิธีการจ่าย 

ค่ารักษาพยาบาลประเภทผูป่้วย 

  ส่วนท่ี 3 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการและแนวคิดเคร่ืองมือ

วดัคุณภาพตามรูปแบบ Parasuramanet al. (1985) ได้แก่ ด้านความเป็นรูปธรรม ดา้นความเช่ือถือ

และไวว้างใจ ดา้นการตอบสนอง ดา้นการเอาใจใส่ ดา้นการให้ความมัน่ใจ ผูศึ้กษาไดน้าํแบบสอบถาม

ไปทาํการทดสอบ (Try – Out) กบักลุ่มตวัอย่างจาํนวน 30 ชุด ซ่ึงไดผ้่านการตรวจสอบความตรง

ตามเน้ือหาโดยผูท้รงคุณวฒิุ และมีค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟ่าของครอนบาค เท่ากบั 0.966 

1.3 การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

 1.3.1 ข้อมูลปฐมภูมิ (Primary  Data) ได้จากการตอบแบบสอบถามจากกลุ่ม

ตวัอยา่งจาํนวน 400 ชุด 

 1.3.2 ข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) เป็นขอ้มูลท่ีนาํมาใช้ประกอบการทาํการ 

ศึกษา ซ่ึงไดท้าํการเก็บรวบรวมขอ้มูลโดยการศึกษาคน้ควา้จากตาํรา ขอ้มูลจากทางเวบ็ไซต์ และ

งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

1.4 สถิติทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 

 1.4.1 สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) ได้แก่ ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วน

เบ่ียงเบนมาตรฐาน ใชส้าํหรับวเิคราะห์ปัจจยัส่วนบุคคลและปัจจยัพฤติกรรมของผูม้าใชบ้ริการ 

 1.4.2 สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistic) ใช้วิเคราะห์เพื่อทดสอบสมมติฐาน

เก่ียวกบัขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนั มีการรับรู้คุณภาพการให้บริการแตกต่างกนั ทดสอบ

โดยใช้สถิติ Independent samples t-test และ One Way ANOVA กรณีท่ีพบความแตกต่างอย่างมี

นยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบันยัสําคญั 0.05 จะทาํการทดสอบความแตกต่างระหวา่งกลุ่มดว้ยวิธี LSD 

เพื่อหาค่าเฉล่ียคู่ใดบา้งต่างกนั 
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 1.5 ผลการศึกษา 

1.5.1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคล ผลการศึกษาพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม

ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อยูใ่นช่วงอายุ  26-39 ปี สถานภาพสมรส มีระดบัการศึกษาตํ่ากว่าปริญญาตรี  

อาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ มีรายไดต่้อเดือนอยูใ่นช่วง 5,000-10,000 บาท และเป็นประเภทผูป่้วย

รายใหม่ 

1.5.2 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมการมาใช้บริการ ผลการศึกษา  

พบว่า แต่ละหน่วยบริการในแผนกผู ้ป่วยนอกส่วนใหญ่ตนเองเป็นผู ้ตัดสินเลือกใช้บริการ

โรงพยาบาล  มีเหตุผลท่ีเลือกคือตามสิทธิท่ีระบุเบิกได/้บตัรทอง/ประกนัสังคม/พรบ. และวิธีการ

จ่ายค่ารักษาพยาบาลดว้ยบตัรทอง 30 บาท  และการเดินทางมารับบริการโดยรถส่วนตวั 

1.5.3 ผลการวิเคราะห์การรับรู้คุณภาพการให้บริการ ผลการศึกษาพบว่า ผูม้าใช้

บริการส่วนใหญ่มีการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการดา้นความเป็นรูปธรรม ดา้นการเอาใจใส่ ดา้นความ

เช่ือถือและไวว้างใจ ดา้นการตอบสนองหรือความรวดเร็ว ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ อยูใ่นระดบัมาก  

เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ 

ด้านความเป็นรูปธรรม ผูม้าใช้บริการให้ระดับของการรับรู้คุณภาพการ

บริการอนัดบัหน่ึง คือ ความเหมาะสม การแต่งกาย บุคลากรการแพทย ์

ด้านการเอาใจใส่ ผูม้าใช้บริการให้ระดับของการรับรู้คุณภาพการบริการ

อนัดบัหน่ึง คือ แพทยแ์ละเจา้หนา้ท่ีสนใจตั้งใจฟังการบอกเล่าอาการ 

ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ ผูม้าใชบ้ริการให้ระดบัของการรับรู้คุณภาพ

การบริการอนัดบัหน่ึง คือ มีแพทยท่ี์มีความชาํนาญเฉพาะในการตรวจรักษา 

ดา้นการตอบสนองหรือความรวดเร็ว ผูม้าใช้บริการให้ระดบัของการรับรู้

คุณภาพการบริการอนัดบัหน่ึง คือ แพทยแ์ละเจา้หนา้ท่ีมีความกระตือรือร้นและตรงต่อเวลา 

ด้านการให้ความเช่ือมัน่ ผูม้าใช้บริการให้ระดบัของการรับรู้คุณภาพการ

บริการอนัดบัหน่ึง คือ มีแพทย ์พยาบาลท่ีมีความเช่ียวชาญ 

1.5.4 ผลการทดสอบสมมติฐาน 

ปัจจยัส่วนบุคคล ประกอบด้วย สถานภาพสมรส อาชีพ มีผลต่อการรับรู้

คุณภาพการใหบ้ริการในภาพรวมแตกต่างกนั และเม่ือพิจารณาในรายละเอียดพบวา่ สถานภาพและ

อาชีพ มีผลต่อการรับรู้คุณภาพการให้บริการดา้นความเป็นรูปธรรมและดา้นการเอาใจใส่แตกต่าง

กนั อายุ สถานภาพ และอาชีพ มีผลต่อการรับรู้คุณภาพการให้บริการดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ 
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แตกต่างกนั สถานภาพ อาชีพและประเภทผูป่้วย มีผลต่อการรับรู้คุณภาพการให้บริการด้านการ

ตอบสนองแตกต่างกนั ส่วนอายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพและประเภทผูป่้วย มีผลต่อการ

รับรู้คุณภาพการใหบ้ริการดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่แตกต่างกนั 

 

2. อภิปรายผล 

 

 ผลการศึกษาเร่ือง พฤติกรรมและการรับรู้คุณภาพการบริการของผูป่้วย แผนกผูป่้วยนอก 

โรงพยาบาลหาดใหญ่ มีประเด็นสาํคญัท่ีสามารถนาํมาอภิปรายผลได ้ดงัน้ี 

 ผูม้าใชบ้ริการแผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลหาดใหญ่ ท่ีมีเพศแตกต่างกนัมีผลต่อระดบั

การรับรู้คุณภาพการให้บริการด้านความเป็นรูปธรรม ด้านการเอาใจใส่ ด้านความเช่ือถือและ

ไวว้างใจ ด้านการตอบสนองและด้านการให้ความเช่ือมั่นไม่แตกต่างกัน ซ่ึงไม่สอดคล้องกับ

งานวิจยัของ สุมนสั บุญมี (2553) ท่ีไดศึ้กษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการผูป่้วยนอกของโรงพยาบาล

ศูนยก์ารแพทยส์มเด็จพระเทพรัตนราชสุดาฯ สยามบรมราชกุมารี พบวา่ เพศท่ีแตกต่างกนัมีความ

คิดเห็นต่อระดบัคุณภาพการให้บริการผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลศูนยก์ารแพทยฯ์ ดา้นความเป็น

รูปธรรม ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ ดา้นความรวดเร็ว ดา้นการรับประกนัตน แตกต่างกนั แต่

สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ศิริพร เจริญศรีวิริยะกุล (2554) ท่ีได้ศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการ

โรงพยาบาลทัว่ไปของรัฐบาลในเขตจงัหวดัปทุมธานี มีผลต่อคุณภาพการให้บริการไม่แตกต่างกนั  

อธิบายไดว้า่ โรงพยาบาลหาดใหญ่กาํหนดนโยบายในการดูแลผูป่้วย โดยการใหบ้ริการผูป่้วยทุกคน

อยา่งเสมอภาคเท่าเทียมกนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบัรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจกัรไทย พ.ศ. 2550 มาตรา 

51 บญัญติัไวว้่า บุคคลย่อมมีสิทธิเสมอกนัในการรับบริการทางสาธารณสุขท่ีเหมาะสม และได้

มาตรฐาน บุคคลย่อมมีสิทธิได้รับการบริการสาธารณสุขจากรัฐซ่ึงตอ้งเป็นไปอย่างทัว่ถึงและมี

ประสิทธิภาพ (สภานิติบญัญติัแห่งชาติ, 2550) และในคาํประกาศสิทธิผูป่้วยขอ้ท่ี 2 ท่ีระบุวา่ ผูป่้วย

มีสิทธิท่ีจะไดรั้บบริการจากผูป้ระกอบอาชีพดา้นสุขภาพโดยไม่เลือกปฏิบติัเน่ืองจากความแตกต่าง

ดา้นฐานะ เช้ือชาติ สัญชาติ ศาสนา สังคม ลทัธิการเมือง เพศ อายุ และลกัษณะการเจ็บป่วย ดงันั้น  

เพศจึงไม่มีผลต่อพฤติกรรมและการรับรู้คุณภาพการบริการของผูป่้วยในแผนกผูป่้วยนอกของ

โรงพยาบาลหาดใหญ่ 
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ผูม้าใชบ้ริการแผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลหาดใหญ่ ท่ีมีอายแุตกต่างกนัมีผลต่อระดบั

การรับรู้คุณภาพการให้บริการดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจแตกต่างกนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยั

ของ สุมนสั บุญมี ( 2553) ท่ีไดศึ้กษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลศูนย์

การแพทยส์มเด็จพระเทพรัตนราชสุดาฯ สยามบรมราชกุมารี พบวา่ อายท่ีุแตกต่างกนัมีความคิดเห็น

ต่อระดบัคุณภาพการให้บริการผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลศูนยก์ารแพทยฯ์ ดา้นความเช่ือถือและ

ไวว้างใจแตกต่างกนั แต่ไม่สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ศิริพร เจริญศรีวิริยะกุล (2554) ท่ีได้ศึกษา

เร่ือง คุณภาพการให้บริการโรงพยาบาลทัว่ไปของรัฐบาลในเขตจงัหวดัปทุมธานี พบว่า อายุท่ี

แตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพในการบริการดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ ไม่แตกต่างกนั ส่วนดา้น

การใหค้วามเช่ือมนั พบวา่ อายท่ีุแตกต่างกนัมีผลต่อระดบัการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการดา้นการให้

ความเช่ือมัน่แตกต่างกนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ศิริพร เจริญศรีวริิยะกุล (2554) 

 ผูม้าใช้บริการแผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลหาดใหญ่ ท่ีมีสถานภาพแตกต่างกนัมีผล

ต่อระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการด้านความเป็นรูปธรรมได้แตกต่างกัน ซ่ึงสอดคล้องกับ

งานวิจัยของ ศิรภัสร์ บุญมี ( 2555) ท่ีได้ศึกษาเร่ือง เปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการแผนก 

ผูป่้วยนอก โรงพยาบาลคลองหลวงและโรงพยาบาลลาํลูกกา พบวา่ สถานภาพท่ีแตกต่างกนัมีระดบั

คุณภาพการให้บริการผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลนครหลวง ดา้นความเป็นรูปธรรมการตอบสนอง  

การให้ความเช่ือมั่น แตกต่างกัน แต่ด้านการเอาใจใส่และด้านความเช่ือถือและไวว้างใจไม่

สอดคลอ้งกนัและยงัไม่สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ศิริพร เจริญศรีวิริยะกุล (2554) ท่ีไดศึ้กษาเร่ือง

คุณภาพการให้บริการโรงพยาบาลทัว่ไปของรัฐบาลในเขตจงัหวดัปทุมธานี พบว่า  สถานภาพท่ี

แตกต่างกันมีผลต่อคุณภาพในการบริการด้านการเอาใจใส่ ความเช่ือถือและไวว้างใจ การ

ตอบสนอง การใหค้วามเช่ือมัน่ ไม่แตกต่างกนั 

 ผูม้าใชบ้ริการแผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลหาดใหญ่ ท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนัมี

ผลต่อระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการด้านความเป็นรูปธรรม การเอาใจใส่ ความเช่ือถือและ

ไวว้างใจ การตอบสนอง ไม่แตกต่างกนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ สุมนัส บุญมี (2553) ท่ีได้

ศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลศูนย์การแพทย์สมเด็จพระเทพ

รัตนราชสุดาฯ สยามบรมราชกุมารี พบว่า ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อระดบั

คุณภาพการให้บริการผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลศูนยก์ารแพทยฯ์ มีผลต่อคุณภาพการให้บริการ

ดา้นความเป็นรูปธรรม การเอาใจใส่ ความเช่ือถือและไวว้างใจ การตอบสนอง ไม่แตกต่างกนั แต่

สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ศิริพร เจริญศรีวิริยะกุล (2554) ท่ีได้ศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการ

โรงพยาบาลทัว่ไปของรัฐบาลในเขตจงัหวดัปทุมธานี พบวา่ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ แตกต่างกนั  

แต่ดา้นความเป็นรูปธรรม การเอาใจใส่  การตอบสนอง แตกต่างกนั   
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 ผูม้าใช้บริการแผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลหาดใหญ่ ท่ีมีอาชีพแตกต่างกนัมีผลต่อ

ระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการดา้นความเป็นรูปธรรม การเอาใจใส่  ความเช่ือถือและไวว้างใจ  

การตอบสนองสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ศิริพร เจริญศรีวิริยะกุล (2554) ท่ีไดศึ้กษาเร่ือง คุณภาพ

การให้บริการโรงพยาบาลทัว่ไปของรัฐบาลในเขตจงัหวดัปทุมธานี พบวา่ ดา้นความเป็นรูปธรรม  

การเอาใจใส่ ความเช่ือถือและไวว้างใจ การตอบสนอง แตกต่างกนั แต่คุณภาพการให้บริการดา้น

การใหค้วามเช่ือมัน่ไม่แตกต่างกนั ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบังานวจิยั 

 ผูม้าใช้บริการแผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลหาดใหญ่ ท่ีมีรายได้แตกต่างกนัมีผลต่อ

ระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการดา้นความเป็นรูปธรรม การเอาใจใส่ ความเช่ือถือและไวว้างใจ  

การตอบสนองและการให้ความเช่ือมัน่ไม่แตกต่างกนั สอดคล้องกบังานวิจยัของ ศิริพร เจริญศรี

วิริยะกุล (2554) ท่ีไดศึ้กษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการโรงพยาบาลทัว่ไปของรัฐบาลในเขตจงัหวดั

ปทุมธานี พบวา่ ดา้นความเป็นรูปธรรม การเอาใจใส่ ความเช่ือถือและไวว้างใจ การตอบสนองและ

การใหค้วามเช่ือมัน่ไม่แตกต่างกนั 

 ผูม้าใช้บริการแผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลหาดใหญ่ ท่ีมีประเภทผูป่้วยแตกต่างกนัมี

ผลต่อระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการดา้นการตอบสนองและการให้ความเช่ือมัน่แตกต่างกนั  

สอดคลอ้งกบังานวจิยัของวรรณาพร ศรีอริยนนัท (2553) ท่ีไดศึ้กษาความคาดหวงัและการรับรู้ของ

ประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลปทุมธานี พบวา่ ดา้นการตอบสนองและการให้

ความเช่ือมัน่แตกต่างกนั แต่คุณภาพการให้บริการในดา้นความเป็นรูปธรรม การเอาใจใส่และความ

เช่ือถือและไวว้างใจไม่แตกต่างกนั ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบังานวจิยั 

 

3. ข้อเสนอแนะ 

  

3.1 ข้อเสนอแนะทีไ่ด้จากผลการศึกษาคร้ังนี ้

 3.1.1 จากผลการศึกษาพบวา่ คุณภาพการบริการในแผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาล

หาดใหญ่ ตามการรับรู้ของผูรั้บบริการอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาตามรายด้านพบว่า การรับรู้

คุณภาพบริการของผูรั้บบริการในดา้นความเป็นรูปธรรม ดา้นการเอาใจใส่ ดา้นความเช่ือถือและ

ไวว้างใจ  ดา้นการตอบสนอง  ดา้นการให้ความเช่ือมัน่  มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสําคญัท่ีระดบั  

.05  ซ่ึงผูบ้ริหารทางการพยาบาลสามารถนาํขอ้มูลในส่วนน้ีมาปรับในกระบวนการพฒันาคุณภาพ

การบริการพยาบาลได ้

  

  



66 

 

3.1.2 จากผลการศึกษาท่ีพบแสดงให้เห็นวา่ ยงัมีความแตกต่างในการรับรู้คุณภาพ

การให้บริการพยาบาล ดังนั้ น ผูบ้ริหารทางการพยาบาลควรมีการศึกษาทบทวนถึงระบบการ

บริหารงานโดยการยึดความต้องการของผูรั้บบริการเป็นหลัก เช่น ศึกษาถึงข้อร้องเรียนจาก

ผูรั้บบริการท่ีผา่นมา และจากผลการศึกษาสามารถนาํมาจดัเป็นโปรแกรมอบรมพยาบาลวิชาชีพได้

เพื่อเพิ่มคุณภาพการบริการพยาบาลใหดี้มากข้ึน 

 3.1.3 จากผลการศึกษาสามารถนาํไปวางแผนปรับปรุง เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพใน

กระบวนการทาํงานดา้นคุณภาพการบริการและดา้นอ่ืนๆ ของโรงพยาบาลได ้

3.2 ข้อเสนอแนะสําหรับการศึกษาในคร้ังต่อไป  

3.2.1 ควรมีการวิจยัเชิงคุณภาพเพื่อให้ไดข้อ้มูลเชิงลึกทั้งในส่วนของผูใ้ห้บริการ

และผูรั้บบริการเพื่อนาํมาพฒันาคุณภาพบริการพยาบาล 

3.2.2 ควรมีการศึกษาการรับรู้พฤติกรรมของพยาบาลทั้งในแผนกผูป่้วยนอกและ

แผนกอ่ืนๆ เพื่อประเมินการรับรู้พฤติกรรมการบริการของพยาบาลวิชาชีพ และสามารถใช้เป็น

แนวทางในการพฒันาบุคลากรในดา้นพฤติกรรมการบริการต่อไป 

3.2.3 ควรศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการของหน่วยงานหรือมิติอ่ืนๆ ภายในโรงพยาบาล 

เพื่อใหท้ราบขอ้มูลท่ีแทจ้ริงสาํหรับการพฒันาโรงพยาบาลต่อไป 
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หนงัสือจริยธรรมการวจิยัของโรงพยาบาลหาดใหญ่ 
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แบบสอบถาม 

 

เร่ือง  พฤติกรรมและการรับรู้คุณภาพการบริการของผู้ป่วย 

แผนกผู้ป่วยนอก โรงพยาบาลหาดใหญ่ 

 

คําช้ีแจง:   แบบสอบถามน้ีเป็นส่วนหน่ึงของการศึกษาค้นควา้อิสระตามหลักสูตรปริญญา

บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช เพื่อสํารวจความคิดเห็นจากท่านเก่ียวกบั

พฤติกรรมและการรับรู้คุณภาพการบริการของผูป่้วยใน แผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลหาดใหญ่ 

โดยขอ้มูลการตอบแบบสอบถามของท่านจะเก็บเป็นความลบั  และนาํไปใชป้ระโยชน์ต่อการศึกษา

เท่านั้น เพื่อความสมบูรณ์ในการศึกษาคน้ควา้อิสระจึงขอความกรุณาท่านให้ขอ้มูลตามความจริง   

ผูศึ้กษาขอขอบพระคุณท่านท่ีให้ขอ้มูลมา  ณ  โอกาสน้ี  แบบสอบถามฉบบัน้ีแบ่งออกเป็น 3 ส่วน 

ดงัน้ี 

 

 ส่วนท่ี  1  ขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคล 

 ส่วนท่ี  2  ขอ้มูลของพฤติกรรมการใชบ้ริการ 

 ส่วนท่ี  3  การรับรู้คุณภาพการบริการ 
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ส่วนที ่ 1   ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคล 

 

คําช้ีแจง   โปรดทาํเคร่ืองมือ   ลงในช่อง           ตามความเป็นจริง 

 

1. เพศ 

       1.   ชาย                                               2.    หญิง              

                           

2. อาย ุ

1. 18 - 25  ปี                       2.    26- 39  ปี 

3.    40 - 55  ปี                                      4.   56 ปีข้ึนไป 

 

3.   สถานภาพ 

 1.   โสด            2.   สมรส 

 3.    หมา้ย/หยา่ร้าง/แยกกนัอยู ่

 

4. ระดบัการศึกษา 

 1.   ตํ่ากวา่ปริญญาตรี         2.  ปริญญาตรี 

 3.   สูงกวา่ปริญญาตรี 

 

 5. อาชีพ 

 1.   นกัเรียน/นกัศึกษา                     2.  ราชการ/รัฐวสิาหกิจ 

 3.  ลูกจา้ง/พนกังานบริษทั        4.  คา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั 

 5.  เกษตรกร/รับจา้งทัว่ไป        6.  พอ่บา้น/วา่งงาน 

 

6. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

 1.  นอ้ยกวา่  5,000 บาท          2.  5,000 -10,000  บาท 

 3.  10,001-15,000  บาท          4.  15,000  บาทข้ึนไป 

 

7. ประเภทผูป่้วย 

             1. รายเก่า          2.  รายใหม่ 
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ส่วนที ่2  ข้อมูลพฤติกรรมการใช้บริการ 

 

คําช้ีแจง   โปรดทาํเคร่ืองมือ    ลงในช่อง          ตามการใชบ้ริการของท่าน 

 

 1. หน่วยท่ีเขา้มารับบริการ โรงพยาบาลหาดใหญ่ 

  1.  อายรุกรรม 

  2.  ศลัยกรรม 

  3.  ศลัยกรรมกระดูกและขอ้ 

  4.  หู คอ จมูก 

  

 2. ผูมี้ส่วนร่วมในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการแผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลหาดใหญ่ 

  1.  ตนเอง   2.  ครอบครัว/ญาติ           3.  เพื่อน 

 

3. เหตุผลท่ีตดัสินใจเลือกมาใชบ้ริการโรงพยาบาลหาดใหญ่ 

      1.   ใกลบ้า้น 

 2.   ช่ือเสียงของโรงพยาบาล 

 3.  ตามสิทธิท่ีระบุเบิกได ้/บตัรทอง/ ประกนัสังคม/พรบ 

  4.  มีความสามารถในการจ่ายค่ารักษาพยาบาลได ้

 

4. วธีิการจ่ายค่ารักษาพยาบาล 

1. เงินสด 

2. ใชสิ้ทธิเบิกค่ารักษาพยาบาลของรัฐ 

3. บตัรประกนัสังคม 

4. บตัรทอง  30  บาท 

5. พรบ. 

 

5. ท่านเดินทางมาโรงพยาบาลโดยวธีิใด 

             1.   รถส่วนตวั                2.  รถประจาํทาง               3.  รถโรงพยาบาล 
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ส่วนที ่ 3  การรับรู้คุณภาพการให้บริการของแผนกหอผู้ป่วยนอก  โรงพยาบาลหาดใหญ่ 

 

คําช้ีแจง   โปรดทาํเคร่ืองมือ    ลงในช่องวา่งท่ีตรงกบัความคิดเห็นท่านมากท่ีสุด 

 

การรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการ 

ระดบัความคิดเห็น 

เห็นดว้ย

มาก

ท่ีสุด 

5 

เห็นดว้ย

มาก 

 

4 

ปาน

กลาง 

 

3 

เห็นดว้ย

นอ้ย 

 

2 

เห็นดว้ย

นอ้ยท่ีสุด 

 

1 

1. ด้านความเป็นรูปธรรม      

1.1 สถานท่ีใหบ้ริการกวา้งขวาง 

ไม่คบัแคบ 

     

     1.2 มีป้ายบอกจุดบริการของหน่วยต่างๆ

อยา่งชดัเจน 

     

     1.3 มีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ดา้นการแพทย์

ท่ีใชใ้นการใหบ้ริการพร้อม  สะอาด  และ

ครบถว้น 

     

     1.4 มีการใหบ้ริการส่ิงอาํนวยความสะดวก

ต่างๆ เช่น  ท่ีนัง่รอ  หอ้งนํ้า  สถานท่ีจอดรถ 

นํ้าด่ืม  ถงัขยะ  รถเขน็  ฯลฯ 

     

    1.5 บรรยากาศภายในและภายนอกหน่วย

บริการมีความสะอาดเป็นระเบียบเรียบร้อย 

     

    1.6 ความเหมาะสมในการแต่งกายของ

บุคลากรทางการแพทย ์

     

2. ด้านการเอาใจใส่      

    2.1 แพทยแ์ละเจา้หนา้ท่ีสนใจตั้งใจฟัง 

การบอกเล่าอาการของผูรั้บบริการและ 

ใหค้าํแนะนาํอยา่งดี 

     

    2.2 เจา้หนา้ท่ีมีการแนะนาํรายละเอียด

เก่ียวกบัการใชย้า/วิธีการรักษาสุขภาพ/ 

วิธีการปฏิบติัตวัหลงัการเขา้มารับบริการ 
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การรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการ 

ระดบัความคิดเห็น 

เห็นดว้ย

มาก

ท่ีสุด 

5 

เห็นดว้ย

มาก 

 

4 

ปาน

กลาง 

 

3 

เห็นดว้ย

นอ้ย 

 

2 

เห็นดว้ย

นอ้ยท่ีสุด 

 

1 

    2.3  การโทรตามใหม้าก่อนนดัและ 

การแจง้ล่วงหนา้ของแพทยห์รือเจา้หนา้ท่ี 

     

      2.4 เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความเสมอ

ภาค  ใหค้วามช่วยเหลือโดยไม่เลือกปฏิบติั 

     

      2.5 เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการมีการสอบถาม 

การมารอตรวจดว้ยถอ้ยคาํ กิริยา ท่าทาง 

ท่ีสุภาพ  ใจเยน็และเป็นกนัเอง 

    

 

 

 

3. ด้านความเช่ือถือและไว้วางใจ      

3.1 มีแพทยท่ี์มีความชาํนาญเฉพาะ 

ในการตรวจรักษา 

     

      3.2 มีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ทางการแพทย์

ท่ีมีความทนัสมยั 

     

      3.3 เจา้หนา้ท่ีและแพทยผ์ูใ้หบ้ริการ 

มีความชาํนาญและช้ีแจงตอบขอ้สงสยั 

ไดช้ดัเจน 

     

      3.4 เจา้หนา้ท่ีจ่ายยาถกูตอ้งตามแพทยส์ัง่

และการคิดเงินมีความถกูตอ้ง 

     

4. ด้านการตอบสนองหรือความรวดเร็ว      

4.1 แพทยแ์ละเจา้หนา้ท่ีมีความ

กระตือรือร้นและตรงต่อเวลาท่ีจะใหบ้ริการ 

     

       4.2 ขั้นตอนการทาํบตัรคิวผูป่้วย 

มีความรวดเร็ว 

     

       4.3 ขั้นตอนในการรอเรียกตรวจและ 

พบแพทยเ์ป็นเวลาท่ียอมรับได ้
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การรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการ 

ระดบัความคิดเห็น 

เห็นดว้ย

มาก

ท่ีสุด 

5 

เห็นดว้ย

มาก 

 

4 

ปาน

กลาง 

 

3 

เห็นดว้ย

นอ้ย 

 

2 

เห็นดว้ย

นอ้ยท่ีสุด 

 

1 

       4.4 ขั้นตอนการจ่ายยาและการจ่ายเงิน 

มีความรวดเร็ว 

     

       4.5 ขั้นตอนในการเจาะเลือด 

มีความรวดเร็ว 

     

5. ด้านการให้ความเช่ือมั่น      

      5.1 มีช่ือเสียงในดา้นการดูแล

รักษาพยาบาล 

     

     5.2 มีแพทยแ์ละพยาบาลท่ีมี 

ความเช่ียวชาญ 

     

     5.3 สามารถส่ือสารเก่ียวกบัการบริการ 

ใหเ้ป็นท่ีเขา้ใจได ้

     

    5.4 เจา้หนา้ท่ีจ่ายยามีการอธิบาย 

วิธีการใชย้าใหเ้ขา้ใจ 

     

   5.5 มีแบบสอบถามประเมินความพึงพอใจ      
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