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บทคัดย่อ 
 
 การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พ่ือศึกษา (1) ระดบัคุณภาพการบริการหลงัการไดรั้บบริการ
ของผูป่้วยนอก (2) ความสัมพนัธ์ระหว่างลกัษณะส่วนบุคคลกบัคุณภาพการบริการ (3) ปัญหาและ
ขอ้เสนอแนะในดา้นคุณภาพการบริการ  
 การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงส ารวจ ประชากร คือ ผูม้ารับบริการบริเวณแผนกการพยาบาล
ผูป่้วยนอก คลินิกพิเศษนอกเวลาราชการ อาคารเฉลิมพระเกียรติ อาคาร 7 ชั้น 1 สถาบนัโรคทรวงอก จ านวน 
780 คน จากยอดรวมการใหบ้ริการประจ าเดือน ตั้งแต่วนัท่ี 1 กุมภาพนัธ์ 2557  ถึง  28 กุมภาพนัธ์ 2557 ก าหนด
ขนาดกลุ่มตวัอยา่งท่ีระดบัความคลาดเคล่ือน  0.05 โดยใชสู้ตรของ  ทาโร่ ยามาเน่  ไดข้นาดกลุ่มตวัอย่างจ านวน  
257 คน การสุ่มตวัอยา่งแบบบงัเอิญ เคร่ืองมือท่ีใชเ้ป็นแบบสอบถาม สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูลสถิติเชิง
พรรณนา ไดแ้ก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน สถิติเชิงอนุมาน ไดแ้ก่ ไค-สแควร์  
 ผลการศึกษา พบวา่ (1) ระดบัคุณภาพการบริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณา
เป็นรายดา้นพบว่า ดา้นความไวว้างใจหรือความเท่ียงตรง ความสามารถ ความน่าเช่ือถือและความปลอดภยั 
อยู่ในระดบัมากท่ีสุด ส่วนดา้นการตอบสนองหรือความกระตือรือร้น การเขา้ถึงบริการ ความมีไมตรีจิต/
มารยาท การติดต่อส่ือสาร ความเขา้ใจผูม้ารับบริการและการบริกชารท่ีเป็นรูปธรรม/สัมผสั อยู่ในระดบั
มาก (2) ความสมัพนัธ์ระหวา่งลกัษณะส่วนบุคคลกบัระดบัคุณภาพการบริการ พบว่าปัจจยัดา้นสถานภาพ 
อาชีพหลกั และดา้นสิทธิหลกัประกนัสุขภาพท่ีใช้ในการรับบริการคร้ังน้ี  มีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพ 
การบริการโดยรวม อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั  0.01 ส่วนดา้นอายุและดา้นระดบัการศึกษาสูงสุดมี
ความสมัพนัธ์กบัคุณภาพการบริการโดยรวม อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั0.05  (3) ปัญหาดา้นคุณภาพ
การบริการ พบว่า  ความไม่เพียงพอของบุคลากร/เจา้หนา้ท่ี วสัดุ/อุปกรณ์  ส่ิงอ านวยความสะดวก ควรมี
การทบทวนจ านวนและบทบาทหน้าท่ีของบุคลากร/เจา้หนา้ท่ี มีการจดัหาวสัดุ/อุปกรณ์  ส่ิงอ านวยความ
สะดวกใหต้รงตามความจ าเป็นและสอดคลอ้งเหมาะสมกบัความตอ้งการของผูม้ารับบริการ ในส่วนของ
ขั้นตอนการบริการของสถาบนัฯ ไม่สามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของผูม้ารับบริการเท่าท่ีควร 
ส าหรับขอ้เสนอแนะในการบริการ ควรมีการพฒันาขั้นตอนการบริการของสถาบนัฯ ใหมี้ความสะดวก  
รวดเร็ว ชดัเจน ทนัสมยั และเหมาะสมมากข้ึน 
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Abstract 

 

 The objectives of this study were to study: (1) a service quality after 

receiving outpatient services (2) the relationship between personal characteristic and 

service quality (3) identify the problems and suggestions on the quality of service. 

 This study was a survey research. The sampling population was 750 people 

by the total service period from  February 1, 2014 to February 28, 2014 who were used 

the service in Overtime Clinic, Outpatient Department of Chalermprakiet Building No.7 

at the 1
st
  floor of Central Chest Institute of Thailand. The sample size was calculated 

with the significant at the 0.05 level. The sampling group was 300 people by 

accidental sampling. This research gathered data by using a questionnaire. The statistic 

used to analyze data was a descriptive statistics by using percentages, averages, 

standard deviation (S.D), and Chi-square.  

 The results from the study showed that (1) the majority of service quality 

level was at high level when considering in each aspect: trusting or precision, ability, 

the reliability and safety were at the highest level moreover, the response or 

enthusiasm aspect, accessing the service, hospitality / manners, communication, 

understanding the patient and service with the factual / exposed were at high level  

(2) the relationship between personal characteristic and service quality explored in 

many factors  as status, occupation and the right of health insurance used in this 

service were related with the service quality  with the significant at the 0.01 level, 

however, the factors of age, educational level were related with the service quality  

with the significant at the 0.05 (3) the problems on the quality of service explored in 

many ways such as lack of personnel officer / material / equipment, facilities, 

reconsidering the number, roles and responsibilities of the personnel officers,  supply 

of materials / equipment, facilities with the necessary and appropriate to the needs of 

clients, moreover the service procedures were unable to respond to the needs of 

clients as it should. For the suggestions on the quality of service were as   improving 

the service procedures for faster service, convenient, clearly, modern and more 

appropriate.  
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กติติกรรมประกาศ 
 
 
 การศึกษาคน้ควา้อิสระฉบบัน้ีเสร็จสมบูรณ์ไดโ้ดยไดรั้บความกรุณาอยา่งสูงยิง่จาก  
รองศาสตราจารยสุ์วีณา  ตัง่โพธิสุวรรณ อาจารยท่ี์ปรึกษา ท่ีกรุณาให้ค  าปรึกษา แนะน า ตลอดจน
แกไ้ขปรับปรุงขอ้บกพร่องต่างๆ อนัเป็นประโยชน์ต่อการศึกษา ส่งผลให้การศึกษาคร้ังน้ีมีความ
ละเอียด ถูกตอ้ง และสมบูรณ์ท่ีสุด ขา้พเจา้รู้สึกซาบซ้ึงในความกรุณา และขอกราบขอบพระคุณเป็น
อยา่งสูงมา ณ ท่ีน้ี 
 ข้าพเจ้าขอขอบพระคุณคณาจารย์ประจ าสาขาวิชาวิทยาการจดัการ มหาวิทยาลัย- 
สุโขทยัธรรมาธิราชทุกท่านท่ีใหค้วามรู้และถ่ายทอดประสบการณ์ท่ีดีในทุกๆ วิชาท่ีไดเ้ขา้เรียนและ
เข้ารับสัมมนา ตลอดจนเจ้าหน้าท่ีประสานงานของทางมหาวิทยาลัยท่ีเก่ียวข้องทุกท่านรวม 
ทั้งเพื่อนนักศึกษา ท่ีให้ความช่วยเหลือเก้ือกูล ให้ก าลงัใจ ให้ปรึกษาแนะน า จนท าให้การศึกษา
ค้นคว้าอิสระฉบับน้ีแล้วเสร็จด้วยดี และขอขอบคุณผู้ตอบแบบสอบถามเพื่อการศึกษาวิจัย 
ทุกท่าน 
 ทา้ยน้ีขา้พเจา้หวงัเป็นอย่างยิ่งว่า  การศึกษาคน้ควา้วิจยัฉบบัน้ีจะเป็นประโยชน์และ 
มีคุณค่าต่อผูท่ี้สนใจต่อไป 
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บทที ่1 

บทน ำ 
 
 

1. ควำมเป็นมำและควำมส ำคญัของปัญหำ 
  
 การใหบ้ริการทางการแพทยแ์ละสาธารณสุขของประเทศไทยปัจจุบนัมีการพฒันาและ
ขยายตวัอย่างรวดเร็ว เพื่อให้ทนักบัการเปล่ียนแปลงทางดา้นเศรษฐกิจและสังคมท่ีเกิดข้ึน อีกทั้ง
รัฐบาลมีนโยบายปฏิรูประบบราชการ  และมีมาตรฐานภาครัฐใหม่ๆ เกิดข้ึนในการประเมินองคก์ร  
ไดแ้ก่  มาตรฐานการควบคุมภายในของส านกังานตรวจเงินแผ่นดิน มาตรฐานของคณะกรรมการ
พฒันาระบบราชการ (กพร.) ฯลฯ รวมทั้งมาตรฐานการรับรองคุณภาพโรงพยาบาล (Hospital 
Accreditation) มาตรฐานต่างๆ  เหล่าน้ีแมจ้ะมีจุดเน้นต่างกนัแต่ก็มีพื้นฐานท่ีเก่ียวขอ้งกบัระบบ
คุณภาพทั้งส้ิน นอกจากน้ีในดา้นของผูใ้ชบ้ริการในปัจจุบนั มีความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการ
ดา้นการรักษาพยาบาลมากข้ึน ส่ิงเหล่าน้ีเป็นหน้าท่ีส าคญัของโรงพยาบาลท่ีจะตอ้งพฒันา เพื่อให้
สามารถตอบสนองต่อความคาดหวงัของผูใ้ช้บริการให้ไดม้ากท่ีสุด โรงพยาบาลของรัฐมีปริมาณ
คนไขท่ี้มาใช้บริการในแผนกผูป่้วยนอกในช่วงเวลาปกติมีจ านวนมากแต่ด้วยความจ ากดัในดา้น
สถานท่ี จ านวนเจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการ และระยะเวลาในการใหบ้ริการท่ีเปิดท าการในวนัจนัทร์ถึงวนั
ศุกร์และให้บริการในเวลาราชการไม่เพียงพอกบัความตอ้งการของผูใ้ช้บริการ จึงมีนโยบายการ
ขยายช่วงเวลาในการให้บริการเพิ่มเติมคือนอกเวลาราชการ โดยเรียกว่า “คลินิกพิเศษนอกเวลา
ราชการ” เพื่อตอบสนองความตอ้งการของประชาชนท่ีมีปัญหาดา้นสุขภาพท่ีอาจไม่สะดวกในการ
มาใช้บริการในเวลาราชการ ด้วยเหตุผลต่างๆ กนั ไม่ว่าจะเป็นการติดภาระงานประจ า ไม่อยาก
เสียเวลาในการรอตรวจ จึงไดมี้การอ านวยความสะดวกออกมาเพื่อรองรับความตอ้งการในการ
รักษาพยาบาลของประชาชนท่ีมีเพิ่มมากข้ึน เพราะปัจจุบนัมีการแข่งขนัในการให้บริการทาง
การแพทยข์องแต่ละโรงพยาบาลมีสูงข้ึน ดงันั้นโรงพยาบาลจึงตอ้งมีการก าหนดกลยุทธ์การบริการ
อย่างมีคุณภาพซ่ึงเป็นวิธีการท่ีจะท าให้โรงพยาบาลมีความแตกต่างจากโรงพยาบาลอ่ืน และส่ิง
ส าคญัก็เพื่อท าใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจเม่ือมารับบริการ 
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2. วตัถุประสงค์ของกำรศึกษำ 
 
 ในการวิจยัระดบัคุณภาพการบริการของแผนกการพยาบาลผูป่้วยนอก คลินิกพิเศษ
นอกเวลาราชการ สถาบนัโรคทรวงอกในคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคข์องการวจิยั ดงัน้ี 
 2.1 เพื่อศึกษาการรับรู้ระดบัคุณภาพการบริการหลงัไดรั้บบริการของผูม้ารับบริการ 
 2.2 เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งลกัษณะส่วนบุคคลกบัระดบัคุณภาพการบริการ 

2.3 เพื่อศึกษาปัญหาและขอ้เสนอแนะในดา้นคุณภาพการบริการ  
 

3. กรอบแนวคดิกำรศึกษำ 
 
 การศึกษาวจิยัคร้ังน้ีท าการศึกษาระดบัคุณภาพการบริการของแผนกการพยาบาล 
ผูป่้วยนอก คลินิกพิเศษนอกเวลาราชการ สถาบนัโรคทรวงอก ไดก้ าหนดกรอบแนวคิด 
ในการศึกษาดงัน้ี 
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 ภาพท่ี 1.1 กรอบแนวคิดของการศึกษาเร่ือง “ระดบัคุณภาพการบริการของแผนก 
  การพยาบาลผูป่้วยนอก คลินิกพิเศษนอกเวลาราชการ   
  สถาบนัโรคทรวงอก” 
 
 
 
 
 
 

ตวัแปรตน้ 
(Independent Variable) 

ตวัแปรตาม 
(Dependent Variable) 

ลกัษณะส่วนบุคคล 
1) เพศ 
2) อาย ุ
3) สถานภาพ 
4) ระดบัการศึกษาสูงสุด 
5) อาชีพ 
6) รายไดต่้อเดือน 
7) สิทธิหลกัประกนัสุขภาพท่ีใช ้

 ในคร้ังน้ี 

ระดบัคุณภาพการบริการของแผนกการพยาบาล
ผูป่้วยนอก คลินิกพิเศษนอกเวลาราชการ   
สถาบนัโรคทรวงอก  10 ปัจจยั ไดแ้ก่ 

1) ความไวว้างใจหรือความเท่ียงตรง (Reliability) 
2) การตอบสนองหรือความกระตือรือร้น 

(Responsiveness) 
3) ความสามารถ (Competence) 
4) การเขา้ถึงบริการ (Access) 
5) ความมีไมตรีจิต/มารยาท (Courtesy) 
6) การติดต่อส่ือสาร (Communication) 
7) ความน่าเช่ือถือ (Creditability) 
8) ความปลอดภยั (Security) 
9) ความเขา้ใจผูม้ารับบริการ  

(Customer Understanding) 
10) การบริการท่ีเป็นรูปธรรม/สัมผสัได ้ 

(Tangibles) 
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4. ประเด็นปัญหำทีศึ่กษำ 
 

4.1 ผูใ้ชบ้ริการมีการรับรู้ระดบัคุณภาพการบริการหลงัไดรั้บบริการของแผนก 
การพยาบาลผูป่้วยนอก คลินิกพิเศษนอกเวลาราชการ สถาบนัโรคทรวงอกอยูใ่นระดบัใด 

4.2 ลกัษณะส่วนบุคคลมีความสัมพนัธ์กบัระดบัคุณภาพการบริการของแผนก 
การพยาบาลผูป่้วยนอก คลินิกพิเศษนอกเวลาราชการ สถาบนัโรคทรวงอก 

 

5. ขอบเขตกำรศึกษำ 
 

 การศึกษาคร้ังน้ีท าการศึกษาระดบัคุณภาพการบริการของแผนกการพยาบาลผูป่้วยนอก  
คลินิกพิเศษนอกเวลาราชการ สถาบนัโรคทรวงอก ไดก้ าหนดขอบเขตในการศึกษา  ดงัน้ี 
 5.1 ขอบเขตด้ำนเนือ้หำ 

  5.1.1 ตัวแปรต้น (Independent Variables) เป็นตวัแปรพื้นฐานเก่ียวกบัลกัษณะ 
ส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม จ านวน 7 ดา้น ไดแ้ก่ 

1) เพศ 
2) อาย ุ
3) สถานภาพ 
4) ระดบัการศึกษาสูงสุด 
5) อาชีพ 
6) รายไดต่้อเดือน 
7) สิทธิหลกัประกนัสุขภาพท่ีใชใ้นคร้ังน้ี 

  5.1.2 ตัวแปรตาม (Dependent Variables) คือ ระดบัคุณภาพการบริการของแผนก 
การพยาบาลผูป่้วยนอก คลินิกพิเศษนอกเวลาราชการ สถาบนัโรคทรวงอก ใชปั้จจยัวดัคุณภาพ 
การบริการตามแนวคิดของ Professor Berry และคณะ (1985) ซ่ึงมีตวัวดัจ านวน 10 ปัจจยั ดงัน้ี 

1) การเขา้ถึงบริการ (Reliability) คือ ความเช่ือถือไดใ้นมาตรฐาน 
การใหบ้ริการ 

2) การตอบสนองหรือความกระตือรือร้น (Responsiveness) คือ  
ความสามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของผูม้ารับบริการอยา่งทนัท่วงที 

3) ความสามารถ (Competence) คือ ทกัษะ ความรู้ ความสามารถของ 
ผูใ้หบ้ริการในการใหบ้ริการอยา่งรอบรู้ถูกตอ้ง 
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4) การเขา้ถึงบริการ (Access) คือ การใหบ้ริการไดอ้ยา่งสะดวกไม่ยุง่ยาก 
5) ความมีไมตรีจิต/มารยาท (Courtesy) คือ ความสุภาพ อ่อนนอ้ม ให้เกียรติ 

และมีมารยาทท่ีดีของผูใ้หบ้ริการ 
6) การติดต่อส่ือสาร (Communication) คือ ความสามารถในการส่ือสาร 

กบัผูม้ารับบริการ ท าใหผู้ม้ารับบริการไดรั้บค าตอบในขอ้ สงสัยได ้
7) ความน่าเช่ือถือ (Creditability) คือ ความมีเครดิตน่าเช่ือถือของผูใ้ห้บริการ 

การใหบ้ริการมีความถูกตอ้งและเท่ียงตรงทุกคร้ังของการบริการ ท าใหผู้ม้าใชบ้ริการ 
เกิดความไวว้างใจ 

8) ความปลอดภยั (Security) คือ ความมัน่คงปลอดภยั อบอุ่นสบายใจของ 
ผูม้ารับบริการในขณะใชบ้ริการ 

9) ความเขา้ใจผูม้ารับบริการ (Customer Understanding) คือ ความเขา้ใจผูม้า
รับบริการหรือการเอาใจผูม้ารับบริการมาใส่ใจตน 

10) การบริการท่ีเป็นรูปธรรม/สัมผสัได้ (Tangibles) คือ ส่วนท่ีสัมผสัได ้
มองเห็น และรับรู้ไดท้างกายภาพของปัจจยับริการ เช่น ความสะอาด สวยงาม และความมีระเบียบ 
เรียบร้อยของสถานท่ีใหบ้ริการ 
 5.2 ขอบเขตด้ำนประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
  5.2.1 ประชากร คือ ผูม้ารับบริการบริเวณแผนกการพยาบาลผูป่้วยนอก คลินิก 
พิเศษนอกเวลาราชการ อาคารเฉลิมพระเกียรติ ตึก 7 ชั้น 1 สถาบนัโรคทรวงอก ตั้งแต่วนัท่ี 1  
กุมภาพนัธ์ 2557  ถึง  28 กุมภาพนัธ์ 2557 
  5.2.2 กลุ่มตัวอย่าง คือ ใชก้ารเลือกตวัอยา่งแบบบงัเอิญ (Accidental Selection)  
จากผูม้ารับบริการบริเวณแผนกการพยาบาลผูป่้วยนอก คลินิกพิเศษนอกเวลาราชการ อาคารเฉลิม
พระเกียรติ ตึก 7 ชั้น 1 สถาบนัโรคทรวงอก จ านวน 300 คน ก าหนดขนาดกลุ่มตวัอย่างท่ีระดบั
ความคาดเคล่ือน 0.05 ในระยะเวลา 1 เดือน  ตั้งแต่วนัท่ี 1 กุมภาพนัธ์ 2557  ถึง  28 กุมภาพนัธ์ 2557  
โดยด าเนินการเก็บขอ้มูลในวนัจนัทร์ถึงวนัศุกร์ ตั้งแต่เวลา 16.00 น. ถึง 20.00 น. และวนัเสาร์ตั้งแต่
เวลา 09.00 น. ถึง 12.00 น. เฉล่ียวนัละ 10-15 คน 
 5.3 รูปแบบและวธีิกำรวจัิย 
  การวิจยัเร่ือง ระดบัคุณภาพการบริการของแผนกการพยาบาลผูป่้วยนอก คลินิก
พิเศษนอกเวลาราชการ  สถาบนัโรคทรวงอก  เป็นการวจิยัเชิงพรรณนา (Descriptive Research) โดย
ใชแ้บบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเคร่ืองมือในการรวบรวมขอ้มูล และสถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์
ขอ้มูล โดยมีรายละเอียดเก่ียวกบัวธีิการด าเนินการวจิยั ดงัน้ี 
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  1. ประชากรและกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษา 
  2. เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 
  3. การทดสอบคุณภาพของเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษา 
  4. วธีิการเก็บรวบรวมขอ้มูล 
  5. วธีิการวเิคราะห์ขอ้มูล 
  6. สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล 
 

6. นิยำมศัพท์เฉพำะ 
  

6.1 สถำบันโรคทรวงอก  หมายถึง  เป็นสถาบนัโรงพยาบาลในสังกดักรมการแพทย ์ 
กระทรวงสาธารณสุข โดยเป็นโรงพยาบาลรัฐเฉพาะทาง ดา้นหวัใจและปอด ตั้งอยู ่ 
ณ ถนนติวานนท ์ต าบลบางกระสอ อ าเภอเมืองนนทบุรี จงัหวดันนทบุรี   

6.2 ผู้รับบริกำร หมายถึง ผูเ้ขา้มารับการตรวจรักษาโดยไม่ไดเ้ขา้พกัรักษาในแผนก 
การพยาบาลผูป่้วยนอก คลินิกพิเศษนอกเวลาราชการ สถาบนัโรคทรวงอก (Outer Patient  
Department; OPD) 

6.3 แผนกกำรพยำบำลผู้ป่วยนอก คลนิิกพเิศษนอกเวลำรำชกำร หมายถึง แผนกท่ี 
ให้บริการตรวจรักษา  เปิดให้บริการทุกวนัจนัทร์ ถึง ศุกร์ เวลา 16.00-20.00 น. และ วนัเสาร์ เวลา  
09.00-12.00 น. ยกเวน้วนัอาทิตยแ์ละวนัหยุดราชการ ประกอบไปดว้ย  แผนกการพยาบาลผูป่้วย
นอกคลินิกพิเศษนอกเวลาราชการโรคปอด และแผนกการพยาบาลผูป่้วยนอกคลินิกพิเศษนอกเวลา
ราชการโรคหวัใจ  

6.4 ผู้ป่วยนอก (Out Patient) หมายถึง ประชาชนท่ีมารับบริการตรวจรักษาหรือ 
ส่งเสริมป้องกนัโรคในรูปแบบต่างๆ และสามารถเดินทางกลบัไดโ้ดยไม่ตอ้งนอนพกัรักษา 
ในโรงพยาบาล 

6.5 คุณภำพ หมายถึง คุณสมบติัและองคป์ระกอบทุกอยา่งในการบริการท่ีก่อใหเ้กิด 
ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ 

6.6 กำรบริกำร หมายถึง กิจกรรม การกระท า ท่ีบุคคลหน่ึงท าใหห้รือส่งมอบต่ออีก 
บุคคลหน่ึง โดยมีเป้าหมายและความตั้งใจในการส่งมอบบริการนั้น 

6.7 กำรรับรู้ระดับคุณภำพกำรบริกำรหลงัใช้บริกำร หมายถึง ขอ้มูลจากประสบการณ์ 
ของผูใ้ชบ้ริการเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ ท่ีไดรั้บจากการไดรั้บบริการ 
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6.8 คุณภำพกำรบริกำร หมายถึง การบริการของแผนกการพยาบาลผูป่้วยนอก คลินิก 
พิเศษนอกเวลาราชการ สถาบนัโรคทรวงอก ทั้งดา้นกายภาพ คุณภาพบริการของแพทย ์พยาบาล
และเจา้หนา้ท่ีระดบัต่างๆ ท่ีสอดคลอ้งกบัความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ 

6.9 กำรเข้ำถึงบริกำร (Reliability) คือ ความเช่ือถือไดใ้นมาตรฐานการใหบ้ริการ 
6.10 กำรตอบสนองหรือควำมกระตือรือร้น (Responsiveness) คือ ความสามารถ 

ตอบสนองต่อความตอ้งการของผูม้ารับบริการอยา่งทนัท่วงที 
6.11 ควำมสำมำรถ (Competence) คือ ทกัษะ  ความรู้  ความสามารถของผูใ้หบ้ริการ 

ในการใหบ้ริการอยา่งรอบรู้ถูกตอ้ง 
6.12 กำรเข้ำถึงบริกำร (Access) คือ การใหบ้ริการไดอ้ยา่งสะดวกไม่ยุง่ยาก 
6.13 ควำมมีไมตรีจิต/มำรยำท (Courtesy) คือ ความสุภาพ อ่อนนอ้ม ใหเ้กียรติ  

และมีมารยาทท่ีดีของผูใ้หบ้ริการ 
6.14 กำรติดต่อส่ือสำร (Communication) คือ ความสามารถในการส่ือสารกบัผูม้ารับ 

บริการ ท าใหผู้ม้ารับบริการไดรั้บค าตอบในขอ้ สงสัยได้ 
6.15 ควำมน่ำเช่ือถือ (Creditability) คือ ความมีเครดิตน่าเช่ือถือของผูใ้หบ้ริการ  

การให้บริการมีความถูกตอ้งและเท่ียงตรงทุกคร้ังของการบริการ ท าให้ผูม้าใช้บริการเกิดความ
ไวว้างใจ 

6.16 ควำมปลอดภัย (Security) คือ ความมัน่คงปลอดภยั อบอุ่นสบายใจของผูม้ารับ 
บริการในขณะใชบ้ริการ 

6.17 ควำมเข้ำใจผู้มำรับบริกำร (Customer Understanding) คือ ความเขา้ใจผูม้ารับ 
บริการหรือการเอาใจผูม้ารับบริการมาใส่ใจตน 

6.18 กำรบริกำรทีเ่ป็นรูปธรรม/สัมผสัได้ (Tangibles) คือ ส่วนท่ีสัมผสัได ้มองเห็น  
และรับรู้ไดท้างกายภาพของปัจจยับริการ เช่น ความสะอาด สวยงาม  และความมีระเบียบเรียบร้อย
ของสถานท่ีใหบ้ริการ 

6.19 เพศ หมายถึง ลกัษณะส่วนบุคคลของผูม้าใชบ้ริการท่ีตอบแบบสอบถาม 
6.20 อำยุ หมายถึง อายขุองผูใ้ชบ้ริการ นบัจากปีท่ีเกิดจนถึงวนัท่ีตอบแบบสอบถาม 
6.21 สถำนภำพ หมายถึง ส่ิงท่ีบ่งบอกถึงสถานะทางการสมรสของผูใ้ชบ้ริการท่ีตอบ 

แบบสอบถาม ตามสภาพท่ีเป็นจริงในปัจจุบนั 
6.22 ระดับกำรศึกษำสูงสุด หมายถึง วฒิุการศึกษาสูงสุดของผูใ้ชบ้ริการท่ีตอบ 

แบบสอบถาม 
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6.23 อำชีพ หมายถึง ลกัษณะของผูใ้ชบ้ริการท่ีตอบแบบสอบถามท่ีท าอยูจ่ริง 
ในปัจจุบนั 

6.24 รำยได้ต่อเดือน หมายถึง รายรับโดยเฉล่ียต่อเดือนของผูใ้ชบ้ริการ 
ท่ีตอบแบบสอบถาม 

6.25 สิทธิหลกัประกนัสุขภำพทีใ่ช้ในคร้ังนี ้หมายถึง โครงการหลกัประกนัสุขภาพ 
ถว้นหนา้ 30 บาทรักษาทุกโรค ประกนัสังคมภาคบงัคบั ประกนัสุขภาพเอกชน กองทุนเงินทดแทน  
สวสัดิการรักษาพยาบาลขา้ราชการ ประกนัผูป้ระสบจากรถ  
 

7. ประโยชน์ทีค่ำดว่ำจะได้รับ 
 

7.1 ผูบ้ริหารแผนกการพยาบาลผูป่้วยนอก คลินิกพิเศษนอกเวลาราชการ สถาบนัโรค 
ทรวงอก น าขอ้มูลท่ีไดจ้ากการวิจยัไปประกอบการพิจารณา เพื่อวางแผนนโยบายก าหนดกลยุทธ์
การใหบ้ริการท่ีสอดคลอ้งกบัความคาดหวงัท่ีแทจ้ริงของผูรั้บบริการ 

7.2 เพื่อใชเ้ป็นขอ้มูลพื้นฐานในการพฒันาคุณภาพการบริการแผนกการพยาบาล 
ผูป่้วยนอก คลินิกพิเศษนอกเวลาราชการ สถาบนัโรคทรวงอกต่อไปในการท า TQM (Total Quality 
Management) 

7.3 เป็นแนวทางในการพฒันาศกัยภาพบุคลากรท่ีเก่ียวขอ้งกบัการใหบ้ริการ เพื่อให ้
ตอบสนองต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการใหไ้ดม้ากท่ีสุด 
 



บทที ่2 

แนวคดิ ทฤษฎ ีและผลงานวจิัยที่เกีย่วข้อง 
 
 
 ในการท าการศึกษาวิจยัคร้ังน้ี ผูศึ้กษาไดท้บทวนวรรณกรรม แนวคิด ทฤษฎี เอกสาร 
งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง และรวบรวมสาระส าคญัท่ีเป็นประโยชน์ต่อการศึกษา โดยแบ่งออกเป็น 5 ส่วน
ดงัน้ี 
 ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลเก่ียวกบัสถาบนัโรคทรวงอก 
 ส่วนท่ี 2 แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวกบัการรับรู้ 
 ส่วนท่ี 3 แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ 
 ส่วนท่ี 4 งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

ส่วนที ่1  ข้อมูลเกีย่วกบัสถาบันโรคทรวงอก 
 
 วสัิยทศัน์ 
 วิสัยทศัน์ ของสถาบนัโรคทรวงอก คือ เป็นสถาบนัชั้นเลิศด้านโรคหัวใจและปอด
ระดบันานาชาติ  
 พนัธกจิ 
 พฒันาวิชาการดา้นการบ าบดัรักษาและฟ้ืนฟูสมรรถภาพทางการแพทยด์า้นโรคหัวใจ 
หลอดเลือด และปอดโดย 
 1. ศึกษา วจิยั พฒันาและจดัท าฐานขอ้มูล ข่าวสารและถ่ายทอดความรู้และเทคโนโลยี
ทางการแพทยท่ี์เหมาะสม 
 2. การเพิ่มพูนความรู้และทกัษะการปฏิบติังานแก่บุคลากรทางการแพทยเ์ฉพาะทางท่ี
มีคุณภาพ  
 3. ให้บริการทางการแพทย์เฉพาะด้านในระดับตติยภูมิท่ียุ่งยาก ซับซ้อนอย่างได้
มาตรฐานและสร้างเครือข่ายเพื่อใหผู้รั้บบริการพึงพอใจ  
 4. ใหบ้ริการเชิงรุกเพื่อแกไ้ขปัญหาสุขภาพของประชาชนในระดบัประเทศ  
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 ยุทธศาสตร์ 
 1. เสริมสร้างองคค์วามรู้ ดา้นโรคปอดและโรคหวัใจระดบัตติยภูมิโดยการวิจยั พฒันา 
และถ่ายทอดองคค์วามรู้/เทคโนโลย ีและการบริการตติยภูมิ  
 2. พฒันามาตรฐานการบริการตติยภูมิ และพฒันาเครือข่ายดา้นโรคปอดและหวัใจ  
 3. พฒันาการการแกไ้ขปัญหาสุขภาพเร่งด่วนของประชาชนทางดา้นโรคปอดและ 
หวัใจ อยา่งเป็นระบบตามนโยบายดา้นสุขภาพเชิงรุก  
 4. พฒันาระบบบริหารจดัการใหมี้คุณภาพ  
 ค่านิยมร่วม 
 บริการปลอดภยัไดม้าตรฐาน วิชาการเป็นเลิศ เชิดชูจริยธรรม ท างานเป็นทีมอย่างมี
ความสุข  
 มาตรฐานทางจริยธรรม 
 ซ่ือสัตย ์โปร่งใส ใส่ใจทุกบริการ  
 นโยบายด้านจริยธรรมบุคลากรของสถาบันโรคทรวงอก 
 1. การยดึมัน่ในคุณธรรมและจริยธรรม 
 2. การมีจิตส านึกท่ีดี ซ่ือสัตย ์สุจริต และรับผดิชอบ 
 3. การยดึถือประโยชน์ของประเทศชาติเหนือกวา่ประโยชน์ส่วนตน และไม่มี 
ผลประโยชน์ทบัซอ้น 
 4. การยนืหยดัท าในส่ิงท่ีถูกตอ้ง เป็นธรรมและถูกกฎหมาย 
 5. การใหบ้ริการแก่ประชาชนดว้ยความรวดเร็ว มีอธัยาศยัและไม่เลือกปฏิบติั 
 6. การใหข้อ้มูลข่าวสารแก่ประชาชนอยา่งครบถว้น ถูกตอ้ง และไม่บิดเบือน 
ขอ้เทจ็จริง 
 7. การมุ่งผลสัมฤทธ์ิของงาน รักษามาตรฐานมีคุณภาพโปร่งใสและตรวจสอบได ้
 8. การยดึมัน่ในระบอบประชาธิปไตยอนัมีพระมหากษตัริยท์รงเป็นประมุข 
 9. การยดึมัน่ในหลกัจรรยาวชิาชีพขององคก์ร  
 สถาบันโรคทรวงอกเป็นสถาบันเฉพาะทางด้านโรคปอดและหัวใจ ถือว่าเป็น
โรงพยาบาลตติยภูมิขนาดใหญ่ในสังกดักรมการแพทย ์ กระทรวงสาธารณสุข  เป็นโรงพยาบาล
ขนาด 340 เตียง และมีแพทยท่ี์มีความเช่ียวชาญทางดา้นปอดและหัวใจ รวมทั้งมีความพร้อมของ
เคร่ืองมือและอุปกรณ์ทางการแพทยเ์ฉพาะทางท่ีมีประสิทธิภาพในการดูแลรักษาผูป่้วย 
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 ประวตัิสถาบันโรคทรวงอก 
 90 ปีก่อนวณัโรคปอดเป็นโรคระบาดท่ีท าให้ผูป่้วยล้มตาย เป็นจ านวนมากในทุก
ประเทศในโลก ประเทศไทยเราก็มีโรคน้ีชุกชุมอยู่หนาแน่น เช่น ในกรุงเทพมหานครและธนบุรี 
เป็นตน้ ชาวบา้นส่วนมากไม่ค่อยรู้จกัวณัโรคปอด แต่จะทราบกนัทัว่ไปวา่เป็นฝีในทอ้งและเช่ือว่า 
เม่ือใครเป็นโรคน้ีแลว้รักษาไม่หายและสามารถติดต่อกนัทั้งครอบครัว ทั้งยงัเป็นท่ีรังเกียจแก่บุคคล
ทัว่ไป  
 จากหลกัฐานทางวิชาการสมเด็จพระบรมชนกนาถ ได้ทรงนิพนธ์ไวใ้นเอกสารสุข
ศึกษา เร่ือง “ทุเบอร์คุโลสิส” เม่ือปี พ.ศ. 2463 ความตอนหน่ึงวา่ “ตามท่ีไดท้  าการตรวจศพ คน้หา
โรคท่ีท าให้คนตายในโรงพยาบาลศิริราชท่ีกรุงเทพฯ ทุก 10 ศพท่ีตรวจ ไดพ้บรอยเป็นโรคทุเบอร์
คุโลสิส 2 ศพ ใน 2 ศพท่ีมีรอย ศพหน่ึงสันนิษฐานไดว้า่ตายดว้ยโรคทุเบอร์คุโลสิส แปลวา่จ านวนท่ี
พวกเราตาย 10 คน ตอ้งตายดว้ยโรคน้ี 1 คน...” และนอกจากน้ีเม่ือสมเด็จพระบรมชนกนาถเสด็จไป
ทรงงานเป็นแพทยป์ระจ าโรงพยาบาลแมคคอร์มิค จงัหวดัเชียงใหม่ พ.ศ. 2472 ได้ทรงมีพระ
ราชหตัถเลขามายงั หลวงนิตย ์เวชวิศิษฐ์ มีใจความตอนหน่ึงวา่ “T.B. มีมากเต็มทีและไม่รู้วา่จะท า
อยา่งไร เพราะไม่มีโรงพยาบาลพิเศษ หรือ Sanitorium ส าหรับรักษารายท่ีไม่หนกันกั เร่ือง T.B. น้ี 
ท าใหฉ้นัสนใจมาก...”  
 ดว้ยเหตุท่ีวณัโรคเป็นโรคท่ีพบมากในประเทศไทยในปี พ.ศ. 2482 พระไวทยวิธีการ 
อธิบดีกรมสาธารณสุข กระทรวงมหาดไทย ไดเ้สนอโครงการเพื่อสร้างโรงพยาบาลส าหรับรักษา
วณัโรคเป็นแห่งแรกในประเทศไทย ต่อรัฐบาลจอมพล ป.พิบูลสงคราม โดยมี นายช่วง เชวงศกัด์ิ
สงคราม ผูรั้บหลกัการ และไดรั้บอนุมติัการสร้างโดยจดัซ้ือท่ีดิน 27 ไร่ ซ่ึงตั้งอยูริ่มถนนติวานนท ์
ต าบลบางกระสอ อ าเภอเมือง จงัหวดันนทบุรี เน่ืองจากเห็นเป็นท าเลท่ีสงบอยูท่่ามกลางทุ่งนาท่ีมี
อากาศบริสุทธ์ิ  
 ในปี พ.ศ. 2482 เร่ิมสร้างตึกหลงัแรกมีเตียงรับผูป่้วยได ้25 เตียง ช่ือว่า “ตึกพิทกัษ์
ประชาสุข” ต่อมาในปีเดียวกนัไดมี้การก่อสร้างบา้นพกัแพทย ์โรงครัว โรงซกัฟอก โรงเก็บศพ ห้อง
แถวคนงาน บา้นพกัพยาบาล และบ่อน ้ า ซ่ึงเป็นแค่เพียงส่วนหน่ึงของโครงการเท่านั้น (โครงการน้ี
ก าหนดไวว้า่จะสร้างโรงพยาบาลใหรั้บคนไขไ้วรั้กษาไดป้ระมาณ 300 คน) 
 วนัท่ี 9 มิถุนายน พ.ศ. 2484 ไดเ้ร่ิมเปิดตึกรับผูป่้วยไวรั้กษา โดยอาศยัตึกหลงัแรกเป็นท่ี 
ท าการตรวจผูป่้วย และอีกส่วนหน่ึงของตึกเป็นส านกังานอ านวยการ มีขนุพิทกัษ ์ประชาสุข  
เป็นผูอ้  านวยการคนแรก และสถานท่ีนั้นช่ือวา่ “โรงพยาบาลวณัโรคกลาง” สังกดั กองแพทยส์ังคม  
กรมสาธารณสุข กระทรวงมหาดไทย 
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 ในวนัท่ี 10 มีนาคม พ.ศ. 2485 โรงพยาบาลไดเ้ปล่ียนมาสังกดักองโรงพยาบาลส่วน
ภูมิภาค กรมการแพทย ์หลวงสนัน่ วรเวชช์ เป็นหวัหนา้กอง และหลวงนิตย ์เวชวิศิษฐ์ เป็นอธิบดี
กรมการแพทย ์ และเม่ือวนัท่ี 22 เมษายน พ.ศ. 2485 มีการสร้างตึกอ านวยการหลงัแรกดว้ยค่า
ก่อสร้าง 75,038 บาท ต่อมาเปล่ียนเป็นตึกตรวจโรคชนัสูตรเอกซเรย ์ จนกระทัง่วนัท่ี 24 มิถุนายน 
พ.ศ. 2485 ไดมี้พิธีเปิดโรงพยาบาลอยา่งเป็นทางการ  
 วนัท่ี 10 มีนาคม พ.ศ. 2488 ไดมี้การเปล่ียนกรมสาธารณสุขเป็น กระทรวงสาธารณสุข 
และโอนงาน “โรงพยาบาลวณัโรคกลาง” เป็น “กองโรงพยาบาลวณัโรค” สังกดักรมการแพทย ์
ในช่วงน้ีปัญหาเตียงไม่พอรับ ผูป่้วยยงัมีอยู ่ทั้งน้ีรวมทั้งพระภิกษุและสามเณรท่ีอาพาธแต่ไม่มีท่ีพกั 
ปัญหาเหล่าน้ีไดท้รงทราบถึงพระเนตรพระกรรณของ พระบาทสมเด็จพระปรเมนทรมหาอานนัท
มหิดลฯ ซ่ึงขณะนั้นพระองคท์่านประทบัอยูใ่นประเทศไทย จึงมีรับสั่งใหร้าชเลขานุการในพระองค์
สั่งจ่ายพระราชทรัพยส่์วนพระองคจ์  านวน 250,258 บาท 94 สตางค ์เพื่อขยายกิจการเพิ่มเติมในการ
ก่อสร้างเม่ือวนัท่ี 10 มกราคม พ.ศ. 2489 เพื่อให้เกิดประโยชน์ในการรักษาพยาบาลผูป่้วย ให้ถาวร
ยิ่งข้ึน ฯพณฯ จอมพล ป.พิบูลสงคราม รับสนองพระบรมราชโองการและมอบให้ พลต ารวจเอก
อดุล อดุลเดชจรัส รัฐมนตรีว่าการกระทรวงสาธารณสุข รีบด าเนินการทนัที ในการพระราชทาน
ทรัพยส่์วนพระองคใ์นคร้ังน้ี สมเด็จพระอนุชาไดท้รงมีพระศรัทธาโปรดใหมี้การเลหลงัรูปภาพและ
เคร่ืองเล่น ซ่ึงเป็นฝีพระหตัถข์องพระองคเ์อง  
 วนัท่ี 5 พฤศจิกายน พ.ศ. 2489 การก่อสร้างตึกไดเ้ร่ิมข้ึน เหตุท่ีก่อสร้างชา้นั้นปรากฏ
ตามบนัทึกของโรงพยาบาลว่า “ขณะนั้นเป็นเวลาท่ีสงครามเพิ่งจะยุติลงใหม่ เคร่ืองอุปกรณ์การ
ก่อสร้างต่างๆ ยงัมีราคาแพงมาก จึงไดร้ั้งรอการก่อสร้างอยูร่ะยะหน่ึง โดยหวงัวา่ส่ิงของต่างๆ จะมี
ราคาถูกลงซ่ึงจะท าให้ไดอ้าคาร 2 ชั้น พอจุผูป่้วยได ้50 คน แต่ก็เป็นการผิดความคาดหมาย เพราะ
เคร่ืองอุปกรณ์การก่อสร้างต่างๆ กลบัมีราคาแพงข้ึนจึงจ าเป็นตอ้งรีบท าการก่อสร้าง” ทางกระทรวง
สาธารณสุขไดข้อให้ หม่อมหลวงโสภิต นพวงศ์ นายช่างหัวหนา้กองเคหะสถานสงเคราะห์ กรม
ประชาสงเคราะห์ ออกแบบและควบคุมการก่อสร้างตึกผูป่้วย ชั้นเดียว จุ 26 เตียง โดยก่อสร้าง เป็น
ตึกชนิดคอนกรีต เสริมเหล็ก ซ่ึงวางรากเตรียมไวต่้อเป็นตึกสองชั้นในวนัหน้า ภายในตึกนอกจาก
ห้องโถงส าหรับวางเตียงแลว้ยงัแบ่งเป็น ห้องน ้ า ห้องส้วม ห้องเก็บยา ห้องท างานพยาบาล ห้อง
ท างานนายแพทยร์วมอยู่ด้วย นอกจากน้ียงัไดท้  าการก่อสร้าง บา้นพกัแพทยห์น่ึงหลงั ห้องแถว
พยาบาลพกั 6 หอ้งหน่ึงหลงั กบัขยายครัวไฟ หอ้งเก็บเช้ือเพลิง และอ่างน ้าคอนกรีตร่วมดว้ย ในการ
ก่อสร้างคร้ังนั้น บริษทัเลาห์เรณู จ  ากดั ประมูลไดแ้ละไดก่้อสร้างเสร็จ เม่ือวนัท่ี 5 กนัยายน พ.ศ. 
2490 หลงัจากท่ีพระบาทสมเด็จพระเจา้อยู่หัวอานันทมหิดลเสด็จสวรรคตแล้ว ทางกระทรวง 
สาธารณสุข ไดน้ าความกราบบงัคมทูลพระบาทสมเด็จพระเจา้อยูห่วัภูมิพลอดุลยเดช ทรงทราบ  
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ซ่ึงขณะนั้นพระองค์ท่านประทบัอยู่ ณ ประเทศสวิสเซอร์แลนด์ ขอพระราชทาน นามตึก ซ่ึงได้
พระราชทานนามเฉพาะอาคารผูป่้วยวา่ “อานนัทสถาน” และไดท้รงโปรดให้ประธานคณะผูส้ าเร็จ
ราชการแทนพระองค์ คือ กรมพระยาชยันาทนเรนทร เสด็จแทนพระองคม์าท าพิธีเปิดตึกเม่ือวนัท่ี 
20 กนัยายน พ.ศ. 2490 อนัเป็นวนัคลา้ยวนัพระราชสมภพแห่งพระบาทสมเด็จพระปรเมนทรมหา
อานนัทมหิดล นบัวา่อาคารหลงัน้ีมีคุณค่าทางประวติัศาสตร์เป็นพิเศษอยา่งยิ่ง ซ่ึงโรงพยาบาลไดใ้ช้
รับผูป่้วยประเภทสามญัส่วนใหญ่เป็นวณัโรค 
 1 พฤศจิกายน พ.ศ. 2494 ไดมี้การโอน “กองโรงพยาบาลวณัโรค” สังกดักรมการแพทย ์
เป็น “กองโรงพยาบาลวณัโรค” สังกดักรมอนามยั กระทรวงสาธารณสุข ซ่ึงมีหลกัการนโยบาย 
สนบัสนุนงานของกองควบคุมวณัโรค สถานตรวจโรคปอดท่ียศเส เป็นส่วนใหญ่  
 ในปี พ.ศ. 2495 ไดเ้ร่ิมโครงการศลัยกรรมทรวงอก โดยไดรั้บการช่วยเหลือจากองค์การ
ต่างประเทศ คือ องคก์ารอนามยัโลก (W.H.O.) กองทุนสงเคราะห์เด็กแห่งสหประชาชาติ และองคก์าร
บริหารวิเทศกิจแห่งสหรัฐอเมริกา ส่งผูเ้ช่ียวชาญในแขนงศลัยกรรมทรวงอก แขนงดมยาสลบเพื่อ
ผ่าตดัทรวงอกและแขนงวิชาวณัโรคและโรคปอดอ่ืนๆ มาช่วยสอนและฝึกฝนแพทย ์พยาบาล และ
เจา้หน้าท่ีของโรงพยาบาล จนท าให้กิจการของโรงพยาบาลในระยะน้ีกา้วหน้าไปมาก การรักษาวณั
โรคในระยะน้ีได้เร่ิมมีการใช้ยารักษาวณัโรคโดยเฉพาะข้ึนแล้ว แต่ยงัคงใช้วิธีอ่ืนๆ ร่วมด้วย เช่น 
การอัดลมเข้าช่องอก และช่องท้อง เป็นต้น และในรายท่ีเหมาะสมก็ได้ใช้วิธีผ่าตัดปอดมาช่วย  
ซ่ึงขณะนั้นไดมี้ศลัยแพทยว์ลิสัน วสิัญญีแพทยโ์ฮลเดอร์ (HOUSE HOLDER) ศาสตราจารยน์ายแพทย์
เฟ่ือง สัตยส์งวน และแพทย์โรงพยาบาลวณัโรค ได้ท าผ่าตดั LOBECTOMY เป็นรายแรก และ
นอกจากน้ีในการผ่าตดัปอดบางรายมีศลัยแพทยแ์ละวิสัญญีแพทย์จากโรงพยาบาลศิริราช ร่วมท า 
การผา่ตดัดว้ยท่ีกองโรงพยาบาลวณัโรค 
 ปัญหาส าคญัท่ีเป็นอุปสรรคมาโดยตลอดนับแต่ก่อตั้งโรงพยาบาลมาก็คือ การขาด
แคลนพยาบาลในการดูแลผูป่้วยเพราะวณัโรคเป็นโรคท่ีสมยันั้นเช่ือกนัว่าเป็นโรคท่ีน่ารังเกียจ
อนัตราย และติดต่อง่าย ผูท่ี้อยู่ใกลชิ้ดเส่ียงต่อการติดโรคมาก ท าให้ไม่ค่อยมีพยาบาลสมคัรใจมา
ท างานในโรงพยาบาลน้ี เพื่อแกปั้ญหาน้ี ในปี พ.ศ. 2499 โรงพยาบาลจึงไดจ้ดัตั้งโรงเรียนผูช่้วย
พยาบาล หลกัสูตร 1 ปี หลงัจากจบมธัยม 6 ในสมยันั้นข้ึน และโรงเรียนผูช่้วยพยาบาลแห่งน้ีก็ได้
ผลิตเจ้าหน้าท่ีพยาบาลให้กับทางโรงพยาบาล และหน่วยงานต่างๆ ของกระทรวงสาธารณสุข 
รวมทั้งหน่วยงานอ่ืนๆ มาโดยตลอด จนกระทัง่ปี พ.ศ. 2524 จึงไดเ้ปล่ียนหลกัสูตรเป็นหลกัสูตร
พยาบาลและผดุงครรภร์ะดบัตน้  
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 ในปี พ.ศ. 2500 ไดเ้ปล่ียนช่ือ “กองโรงพยาบาลวณัโรค” สังกดักรมอนามยั กระทรวง
สาธารณสุข เป็น “โรงพยาบาลโรคปอดนนทบุรี” สังกดักรมอนามยั กระทรวงสาธารณสุข เน่ืองจาก
โรงพยาบาลไดข้ยายการใหบ้ริการดา้นการรักษาผูป่้วยโรคปอดและโรคหวัใจอ่ืนๆในช่องอก ท่ีมิใช่
วณัโรคปอดมากข้ึน และเพิ่มจ านวนเตียงข้ึนเป็น 250 เตียง 
 ในปี พ.ศ. 2503 เดือนพฤษภาคม ทุนโคลมัโบ ไดจ้ดัส่งชาวญ่ีปุ่น มีศลัยแพทย ์ 
อายรุแพทย ์พยาธิแพทย ์พยาบาล และพนกังานพยาธิวทิยามาช่วยฝึกสอนและรักษาเป็นเวลา 2 ปี  
(พ.ศ. 2503-2505) 
 ในปี พ.ศ. 2505 เร่ิมมีการผา่ตดัรักษาโรคหวัใจคร้ังแรก 
 ตน้ปี พ.ศ. 2507 ไดมี้การก่อตั้งหน่วยบคัเตรีวิทยา เพื่อตรวจวิเคราะห์เช้ือวณัโรคข้ึน
ใหม่ โดยความช่วยเหลือจากรัฐบาลประเทศญ่ีปุ่น ภายใตแ้ผนโคลมัโบขยายการตรวจและการรักษา
โรคทรวงอกต่างๆ ท่ีไม่เก่ียวกบัวณัโรค (NON-TB) 
 พ.ศ. 2510 เร่ิมมีหน่วยอายรุกรรมหวัใจ ใหบ้ริการตรวจรักษาดา้นโรคหวัใจ  
เปิดหอ้งปฏิบติัการตรวจสมรรถภาพหวัใจ โดยการสวนหวัใจและการฉีดสารทึบรังสี (Cardiac  
Catheterization)  
 พ.ศ. 2511 เร่ิมมีการผา่ตดัหวัใจโดยใชเ้คร่ืองมือปอดหวัใจเทียมเป็นคร้ังแรก 
 พ.ศ. 2514 ประดิษฐเ์คร่ืองกระตุน้หวัใจ ส าหรับใชก้บัผูป่้วยโรคหวัใจท่ียากจน โดยใช้
ต้นแบบจากประเทศองักฤษ และเร่ิมคลินิกพิเศษ ส าหรับรักษาผูป่้วยด้วยเคร่ืองกระตุ้นหัวใจ  
พ.ศ. 2515 เปล่ียนช่ือ “โรงพยาบาลโรคปอดนนทบุรี” สังกดักรมอนามยั กระทรวงสาธารณสุข เป็น 
“โรงพยาบาลโรคทรวงอก” สังกดักรมการแพทยแ์ละอนามยั กระทรวงสาธารณสุข และเพิ่มจ านวน
เตียงเป็น 500 เตียง 
 พ.ศ. 2516 เร่ิมเปิดหน่วยอภิบาลผูป่้วยหนกั (I.C.U.) 12 เตียง 
 พ.ศ. 2517 มีการจดัระบบงานกระทรวงสาธารณสุขใหม่อีก คือโรงพยาบาลโรคทรวง
อก ไดย้า้ยมาสังกดักรมควบคุมโรคติดต่อ กระทรวงสาธารณสุข เร่ิมให้บริการรักษาผูป่้วยภาวะหวั
ใจเตน้ช้าผิดปกติ โดยการใส่เคร่ือง กระตุน้หัวใจ ทั้งชนิดท่ีใส่แลว้ห้อยเคร่ืองไวภ้ายนอกร่างกาย 
และชนิดท่ีฝังเคร่ืองไวภ้ายในร่างกายเป็นคร้ังแรก 
 ในระยะหลงั พ.ศ. 2517 พระภิกษุ สามเณรอาพาธ ท่ีไดเ้ขา้รับการรักษาท่ีตึกอานนัท
สถาน ส่วนใหญ่มิได้ป่วยเป็นวณัโรคแต่มกัจะเป็นโรคปอดเร้ือรัง เช่น ถุงลมพอง โรคหืด และ
มะเร็งปอด เป็นตน้ ส าหรับผูป่้วยโรคหัวใจนั้น ไดจ้ดัให้อยู่ท่ีหอผูป่้วยโรคหัวใจโดยเฉพาะ เพื่อ
ความสะดวกในการดูแลรักษา 
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 “สมเด็จพระนางเจา้พระบรมราชินีนาถ ไดท้รงมีพระมหากรุณาธิคุณต่อภิกษุสามเณร
อาพาธท่ีเข้ามารักษาในโรงพยาบาลโรคทรวงอกทุกราย โดยได้พระราชทานอฐับริขาร เคร่ือง
อุปโภค บริโภค รวมทั้ งปัจจัยสม ่ าเสมอมาโดยตลอด ท าให้สงฆ์อาพาธเหล่าน้ี ได้รับความ
สะดวกสบาย และทุเลาจากการเจบ็ป่วยไดดี้ข้ึน นบัเป็นพระมหากุศลเป็นท่ีสุด”  
 พ.ศ. 2518 ศึกษาและรายงานเร่ืองปัญหาโรคปอดจากเหมืองเขาศูนย ์“ซีลีโคสีส” และ
ไดล้งพิมพใ์นหนงัสือเวชปฏิบติับนัทึกเล่ม 1 ตอนท่ี 5 พ.ศ. 2520 
 พ.ศ. 2519 ออกแบบสร้างเคร่ืองกระตุน้หัวใจรุ่นใหม่ ชนิดแขวนห้อยไวน้อกกายใช้
เทคโนโลยสีารก่ึงตวัน าแบบ CMOS แทนรุ่นเดิม 
 พ.ศ. 2520 เร่ิมมีหน่วยงานทนัตกรรม ให้บริการแก่ผูป่้วยทัว่ไป ผูป่้วยโรคปอดและ
หวัใจของโรงพยาบาล 
 พ.ศ. 2521 เร่ิมการศึกษาและวจิยัเก่ียวกบัการรักษาผูป่้วยวณัโรคดว้ยระบบยาระยะสั้น 
 พ.ศ. 2523 สร้างระบบบ าบดัน ้ าเสีย แบบคลองวนเวียนและเร่ิมให้บริการตรวจและ
วนิิจฉยัการท างานของหวัใจดว้ยคล่ืนเสียงสะทอ้นความถ่ีสูง  
 พ.ศ. 2524 เปล่ียนหลกัสูตรผูช่้วยพยาบาล เป็นหลกัสูตรพยาบาลและผดุงครรภ ์
ระดบัตน้ (หลกัสูตร 2 ปี) 
 พ.ศ. 2525 เร่ิมมีการฝึกอบรมแพทยป์ระจ าบา้นในสาขาศลัยศาสตร์หวัใจและทรวงอก  
(เป็นแห่งแรกของกรมควบคุมโรคติดต่อในขณะนั้น) ในปีเดียวกนันายแพทยป์ระดิษฐช์ยั ชยัเสรี  
ไดก้ลบัจากการศึกษาต่อท่ีประเทศนิวซีแลนด ์จึงไดเ้ร่ิมตน้การผา่ตดัหวัใจชนิดเปิด (Open Heart  
Surgery) อีกคร้ัง หลงัจากหยดุการผา่ตดัไปเป็นเวลา 2 ปีคร่ึง  
 พ.ศ. 2526 เร่ิมมีการฝึกอบรมแพทยป์ระจ าบา้นในสาขาวิสัญญีวิทยาและเร่ิมให้บริการ
ผา่ตดัต่อเส้นเลือดไปเล้ียงหวัใจตีบ (CABG) โดยมีนายแพทยป์ระดิษฐ์ชยั ชยัเสรี ผูเ้ป็นก าลงัส าคญั
ในการพฒันาการผ่าตดัหัวใจของโรงพยาบาลโรคทรวงอกจนประสบความส าเร็จ และสามารถท า
การผา่ตดั CABG ไดม้ากท่ีสุดในประเทศไทย ในปี 2534 ท าให้ช่ือเสียงของโรงพยาบาลโรคทรวง
อกเป็นท่ียอมรับและรู้จกัของคนทัว่ไปมากข้ึน  
 พ.ศ. 2528 บริการตรวจวินิจฉยัดว้ยคล่ืนเสียงความถ่ีสูง (อลัตราซาวด์) ส าหรับอวยัวะอ่ืน 
และเปิดสนามเทนนิสใหบ้ริการแก่บุคลากร เพื่อส่งเสริมกายออกก าลงักายและสร้างเสริมสุขภาพ 
 พ.ศ. 2529 บริการรักษาโรคล้ินหวัใจไมตรัลตีบ โดยการขยายดว้ยลูกโป่งชนิดพิเศษ  
(Percutaneous Transvenous Mitral Commissurotomy : PTMC) 
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 พ.ศ. 2530 พฒันาประสิทธิภาพงานบริการโรคติดต่อเฉพาะ (ทรวงอกและหวัใจ)  
กิจกรรมดา้นการตรวจรักษา น าวธีิการรักษาผูป่้วยวณัโรคโดยวธีิใหย้าระยะสั้นมาใช ้ท าใหจ้  านวน 
คร้ังท่ีผูป่้วยตอ้งมารับยาลดนอ้ยลง ตลอดจนร่วมกบัหน่วยงานอ่ืนๆ อาทิเช่น สมาคมปราบวณัโรค  
กองวณัโรค ฯลฯ ในการคน้หาวจิยัพฒันาคุณภาพยาท่ีใชรั้กษาวณัโรค 
 ในเดือนสิงหาคม พ.ศ. 2534 โรงพยาบาลเห็นวา่เป็นการสมควรแก่เวลาท่ีจะน าความ
ข้ึนกราบบงัคมทูลให้ทรงทราบใตฝ่้าละอองธุลีพระบาทเก่ียวกบังานซ่อมท่ีเก่ียวกบังานโครงสร้าง 
งานสถาปัตยกรรม งานสาธารณูปการ งานปรับปรุงบริเวณโดยรอบ พร้อมทั้งขอพระราชทานพระ
บรมราชานุญาต เชิญอกัษรพระปรมาภิไธย อปร. ประดิษฐานเหนือช่ืออาคารอานนัทสถาน ก็ไดรั้บ
พระราชทานพระบรมราชานุญาต เม่ือทรงทราบว่าอาคารได้ซ่อมแซมเสร็จแล้ว ด้วยพระมหา
กรุณาธิคุณแก่โรงพยาบาลโรคทรวงอกเป็นลน้พน้ ได้มีพระราชกระแสรับสั่งท่ีจะเสด็จพระราช
ด าเนินมาทรงเปิดตึกดว้ยพระองคเ์อง ในวนัท่ี 24 ธนัวาคม พ.ศ. 2534  
 พ.ศ. 2533 เร่ิมมีการฝึกอบรมแพทยป์ระจ าบา้น สาขาอายรุศาสตร์โรคหวัใจ 
 พ.ศ. 2534 เปิดอาคารช านาญ เพ็ญชาติ เป็นอาคารคลงัเลือดและห้องประชุมใหญ่ และ 
ในปีเดียวกนัโรงพยาบาลโรคทรวงอก ไดจ้ดังานฉลองครบรอบ 50 ปี เม่ือวนัท่ี 22-28 มิถุนายน 2534  
 พ.ศ. 2535 บริการรักษาโรคหวัใจเตน้ผดิปกติดว้ยคล่ืนวทิยคุวามถ่ีสูง  
(Radio Frequency Ablation) 
 พ.ศ. 2537 เร่ิมการผา่ตดัเปล่ียนหวัใจและปอด (Heart Transplant) งานทนัตกรรม  
เร่ิมมีการใหบ้ริการดา้นศลัยกรรมช่องปาก งานเวชระเบียนและสถิติเร่ิมน าระบบคอมพิวเตอร์มา 
ประยกุตใ์ชใ้นงานบริการผูป่้วยนอก 
 พ.ศ. 2538 บริการเอกซเรยค์อมพิวเตอร์ทัว่ไป (CT) และเอกซเรยค์อมพิวเตอร์ดูเน้ือ
ปอด (High resolution CT) บริการเอกซเรยป์อดระบบเปล่ียนฟิล์มลา้งฟิล์มอตัโนมติั และบริการ
เจาะดูดช้ินเน้ือเพื่อวนิิจฉยัโรค (Fine Needle Aspiration หรือ FNA) 
 พ.ศ. 2539 เปิดอาคารเฉลิมพระเกียรติสมเด็จพระบรมราชินีนาถในรัชกาลท่ี 9 ตึก 2  
(5 ชั้น) ทดแทนอาคารผูป่้วยเดิมท่ีช ารุดทรุดโทรม ประกอบดว้ย ตึก 2 , ตึก 3 และตึก 4  
 พ.ศ. 2540 ยุบงานบริการผูป่้วยนอกทางกุมารเวชกรรม และไดจ้ดัตั้งงานศูนยเ์ปลข้ึน
เพื่อใหก้ารบริหารจดัการในการใหบ้ริการเคล่ือนยา้ยผูป่้วยมีประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน 
 พ.ศ. 2541 เปิดใหบ้ริการคลินิกนอกเวลาราชการ รวมทั้งไดก่้อสร้างอาคารจอดรถ 
8 ชั้น (ในพื้นท่ีอาคารช่างไมเ้ดิม) เพื่อเป็นท่ีจอดรถส าหรับผูม้ารับบริการและบุคลากรของ 
โรงพยาบาลโรคทรวงอก  
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 พ.ศ. 2542 เปิดอาคารรดน ้าศพ “ศาลาปทุมรัตน์” เพื่อใชป้ระกอบพิธีและด าเนินการ 
เก่ียวกบัผูป่้วยท่ีเสียชีวติ บริจาคโดยคุณปทุม มณีปานรัตน์ 
 พ.ศ. 2543 เปิดอาคารเฉลิมพระเกียรติ กาญจนาภิเษก (10 ชั้น) เป็นอาคารอ านวยการ
และหอผูป่้วยทดแทนอาคารตึกอ านวยการเดิม และในวนัท่ี 30 มีนาคม 2543 ไดเ้ร่ิมประกาศใช้
ระบบคุณภาพ (ISO 9002) อยา่งเป็นทางการ และใชช่ื้อโรงพยาบาลโรคทรวงอก ในภาษาองักฤษวา่ 
Central Chest Hospital (CCH) 
 ปี พ.ศ. 2544 โรงพยาบาลโรคทรวงอก ไดรั้บการรับรองระบบบริหารงานคุณภาพตาม
มาตรฐานเลขท่ี มอก./ISO 9002 : 1994 ในขอบข่ายการให้บริการของกลุ่มงานรังสี งานอุบติัเหตุ-
ฉุกเฉิน และงานศูนยเ์ปล เม่ือวนัท่ี 13 กรกฎาคม 2544 และไดรั้บการ Re-Accredit อีกคร้ังในปี 2546 
 ปี พ.ศ. 2545 สมเด็จพระเจา้พี่นางเธอ เจา้ฟ้ากลัยาณิวฒันา กรมหลวงนราธิวาสราช
นครินทร์ เสด็จทรงเป็นองค์ประธานเปิด  “อาคารเฉลิมพระเกียรติ” อย่างเป็นทางการ ณ 
โรงพยาบาลโรคทรวงอก กรมควบคุมโรคติดต่อ กระทรวงสาธารณสุข วนัท่ี 5 มิถุนายน 2545 และ
ในปีเดียวกนัไดเ้ปล่ียนช่ือและสังกดัจาก “โรงพยาบาลโรคทรวงอก” สังกดักรมควบคุมโรคติดต่อ 
กระทรวงสาธารณสุข เป็น “สถาบนัโรคทรวงอก” Chest Disease Institute (CDI) สังกดักรมการ
แพทย ์กระทรวงสาธารณสุข และได้ปรับโครงสร้างกลุ่มงานอายุรศาสตร์ แยกเป็นกลุ่มงาน
อายรุศาสตร์หวัใจ และกลุ่มงานอายรุศาสตร์ปอด  
 ปี พ.ศ. 2546 ไดรั้บผลกระทบจากนโยบายเกษียณอายุราชการก่อนก าหนดของรัฐบาล 
ท าให้ประสบกบัภาวะขาดแคลนบุคลากร จึงไดยุ้บงานผูป่้วยในปอด 1 ตึก ลดจ านวนเตียงลงเหลือ 
300 เตียง เปิดให้บริการร้านคา้สวสัดิการ (7 Eleven) เพื่อจ าหน่ายสินคา้ราคาถูกให้แก่บุคลากร เม่ือ
วนัท่ี 31 มกราคม 2546 ในเดือนมีนาคม 2546 ไดพ้บการแพร่ระบาดของโรคทางเดินหายใจ
เฉียบพลนัรุนแรง Severe Acute Respiratory Syndrome (SARS) ในหลายประเทศของภูมิภาคเอเชีย 
ซ่ึงสถาบนัโรคทรวงอกไดมี้การเตรียมความพร้อมรับสถานการณ์ โดยท าห้องแยกผูติ้ดเช้ือ Positive 
Pressure ท่ีทนัสมยัเป็นแห่งแรกๆ ของประเทศไทย และในปีเดียวกนัสถาบนัโรคทรวงอกไดรั้บ
นโยบายจากรัฐบาล เร่ืองการผา่ตดัหวัใจเฉลิมพระเกียรติ สมเด็จนางเจา้พระบรมราชินีนาถ 7,200 
ราย (โครงการแกว้ตา ดวงใจ) โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อช่วยลดปัญหาผูป่้วยผ่าตดัหัวใจคอยคิวนาน 
และไดเ้ร่ิมกระบวนการคุณภาพโรงพยาบาล Hospital Accreditation (HA)  
 ปี พ.ศ. 2548 เปิดอาคารกีฬาเอนกประสงค ์(โรงยิม) เพื่อให้บริการแก่บุคลากร ผูป่้วย
และบุคคลภายนอก (แทนอาคารศลัยกรรมเก่า) และไดผ้า่นการรับรองการพฒันาคุณภาพ บนัไดขั้น
ท่ี 1 สู่ HAในวนัท่ี 20 มกราคม พ.ศ. 2548  
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 ปี พ.ศ. 2550 ไดด้ าเนินการทุบอาคาร OPD เก่ารวมทั้งห้อง Lab ทั้งหมด (3 ชั้น) และ
ตึก 8 (2 ชั้น) เพื่อเร่ิมด าเนินการก่อสร้างอาคารสถาบนัโรคหวัใจ (แห่งชาติ) และจดัพิธีวางศิลาฤกษ์
อาคาร เม่ือวนัท่ี 31 มกราคม 2551 
 ปี พ.ศ. 2551 สถาบนัโรคทรวงอกไดผ้า่นการรับรองการพฒันาคุณภาพ บนัไดขั้นท่ี 2 
สู่ HA ในวนัท่ี 12 กุมภาพนัธ์ พ.ศ. 2551 และในเดือนมีนาคม เน่ืองจากจ านวนผูม้ารับบริการของ
สถาบนัท่ีเพิ่มข้ึนทุกปี ท าให้สถานท่ีจอดรถ ไม่เพียงพอ สถาบนัโรคทรวงอกจึงได้ซ้ือท่ีด้านขา้ง
สถาบนัเพิ่มเติม เพื่ออ านวย ความสะดวกแก่ผูม้ารับบริการ ในปีเดียวกนันายแพทยป์ระดิษฐ์ชยั ชยั
เสรี ผูอ้  านวยการสถาบนัโรคทรวงอก (คนท่ี 12) ไดริ้เร่ิมจดัตั้งชมรมเครือข่าย  
 ปี พ.ศ. 2550 ไดด้ าเนินการทุบอาคาร OPD เก่ารวมทั้งห้อง Lab ทั้งหมด (3 ชั้น) และ
ตึก 8 (2 ชั้น) เพื่อเร่ิมด าเนินการก่อสร้างอาคารสถาบนัโรคหวัใจ (แห่งชาติ) และจดัพิธีวางศิลาฤกษ์
อาคาร เม่ือวนัท่ี 31 มกราคม 2551 
 ปี พ.ศ. 2551 สถาบนัโรคทรวงอกไดผ้า่นการรับรองการพฒันาคุณภาพ บนัไดขั้นท่ี 2 
สู่ HA ในวนัท่ี 12 กุมภาพนัธ์ พ.ศ. 2551 และในเดือนมีนาคม เน่ืองจากจ านวนผูม้ารับบริการของ
สถาบนัท่ีเพิ่มข้ึนทุกปี ท าให้สถานท่ีจอดรถ ไม่เพียงพอ สถาบนัโรคทรวงอกจึงได้ซ้ือท่ีด้านขา้ง
สถาบนัเพิ่มเติม เพื่ออ านวย ความสะดวกแก่ผูม้ารับบริการ ในปีเดียวกนันายแพทยป์ระดิษฐช์ยั 
ชยัเสรี ผูอ้  านวยการสถาบนัโรคทรวงอก (คนท่ี 12) ไดริ้เร่ิมจดัตั้งชมรมเครือข่าย  
 โรคหวัใจข้ึน เพื่อช่วยส่งเสริมใหผู้ป่้วยหลงัผา่ตดัหวัใจของสถาบนัโรคทรวงอก  
มีความเขม้แข็งในการให้ก าลงัใจช่วยเหลือเก้ือกูลซ่ึงกนัและกนั และลดความวิตกกงัวลในกลุ่ม
ผูป่้วยดว้ยกนั 
 ปี พ.ศ. 2552 สถาบนัโรคทรวงอกไดรั้บการรับรองคุณภาพโรงพยาบาล จากสถาบนั
พฒันาและรับรองคุณภาพโรงพยาบาล (พรพ.) เม่ือวนัท่ี 6 มีนาคม 2552 และกลุ่มงานพยาธิวิทยา
ได้รับการรับรองมาตรฐาน งานเทคนิคการแพทย ์(LA) จากสภาเทคนิคการแพทย ์เม่ือวนัท่ี 17 
มีนาคม 2552 ในปีเดียวกนัไดเ้กิดการระบาดของไขห้วดัใหญ่สายพนัธ์ุใหม่ 2009 เป็นการระบาดทัว่
โลกของเช้ือไวรัสไขห้วดัใหญ่ ชนิดเอ เอช 1 เอ็น 1 สายพนัธ์ุใหม่ หรือโดยทัว่ไปมกัเรียกว่า 
"ไขห้วดัหมู" เร่ิมพบการระบาดตั้งแต่เดือนเมษายน พ.ศ. 2552 สถาบนัโรคทรวงอกจึงได้เปิด
ให้บริการห้องแยกเด่ียวควบคุมความดนั Airborne Infectious Isolation Room (AIIR) จ านวน 2 
หอ้ง ท่ีตึก 6/5 เพื่อควบคุมไม่ใหเ้ช้ือโรคแพร่กระจายออกไปสู่ส่ิงแวดลอ้ม และในวนัท่ี 23 ธนัวาคม 
2552 สถาบนัโรคทรวงอก ไดรั้บผูป่้วยส่งต่อทางเฮลิคอปเตอร์เป็นคร้ังแรก  
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 ปี พ.ศ. 2553 ในเดือนมิถุนายน 2553 สถาบนัโรคทรวงอกไดน้ ารถอภิบาลผูป่้วย
โรคหัวใจ (Mobile CCU) มาให้บริการ เพื่อเพิ่มศกัยภาพและความปลอดภยัในรับส่งต่อผูป่้วย
โรคหัวใจ ในวนัท่ี 22 ตุลาคม 2553 กลุ่มภารกิจบริการวิชาการ สถาบนัโรคทรวงอกไดผ้่าน 
การรับรองคุณภาพมาตรฐานบริการการพยาบาลและการผดุงครรภ์ จากสภาการพยาบาล และใน
วนัท่ี 12 พฤศจิกายน 2553 สถาบนัโรคทรวงอก ไดเ้ปล่ียนช่ือภาษาองักฤษอยา่งเป็นทางการของ
สถาบนัจาก Chest Disease Institute (CDI) เป็น Central Chest Institute of Thailand (CCIT) เพื่อให้
ส่ือ ความหมายถึงภารกิจของสถาบนัโรคทรวงอก  
 ปี พ.ศ. 2554 สถาบนัโรคทรวงอก ไดรั้บการรับรองกระบวนการคุณภาพโรงพยาบาล 
(Re-Accreditation) จาก สถาบนัรับรองคุณภาพสถานพยาบาล (องค์การมหาชน) เม่ือวนัท่ี 29 
พฤศจิกายน 2554  
 ปี พ.ศ. 2555 สถาบนัโรคทรวงอก ไดน้ าเทคโนโลยีทางการแพทยช์ั้นสูงมาให้บริการ
แก่ประชาชน โดยเปิดคลินิกตรวจคล่ืนสนามแม่เหล็กไฟฟ้า ( MRI Center ) ให้บริการตรวจ
วินิจฉัยโรคหัวใจและหลอดเลือด และการตรวจวินิจฉัยอวยัวะอ่ืนๆ ด้วยเคร่ืองตรวจคล่ืน
สนามแม่เหล็กไฟฟ้า และเปิดห้อง Hybrid Operating Room เพื่อให้บริการรักษากลุ่มผูป่้วยโรค
ระบบหัวใจและหลอดเลือดท่ีมีความซับซ้อน โดยการท าหัตถการรักษาด้วยการใช้สายสวนทาง
หลอดเลือด ร่วมกบัการผา่ตดั 
 

ส่วนที ่2  แนวคดิและทฤษฎทีีเ่กีย่วกบัการรับรู้ เหลอืรูปแบบอ้างองิ 
 
 2.1 ความหมายเกีย่วกบัการรับรู้ 
  สุรีย ์เขม็ทอง (อา้งถึงในเอกอนงค ์ดนยันฤมล 2554, หนา้ 28) กล่าววา่ การรับรู้  
(Perception) หมายถึง กระบวนการซ่ึงแต่ละบุคคลไดรั้บเลือกสรรจดัระเบียบและแปลความหมาย
ของส่ิงเร้าจากการไดย้นิ การไดเ้ห็น การไดส้ัมผสั การรับรส และการไดก้ล่ิน ดงันั้นการตดัสินใจใน
การใช้บริการของผูรั้บบริการจึงข้ึนอยู่กบัความสามารถในการรับ รู้เก่ียวกบัการบริการนั้นๆ ไดดี้
เพียงใด 
 2.2 กระบวนการรับรู้ของผู้บริโภค 
  ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (อา้งถึงใน 2543, หนา้ 71-72) กล่าววา่ ขั้นตอนการรับรู้มี 5  
ขั้นตอนดงัน้ี 
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  ขั้นท่ี 1 การเปิดรับขอ้มูลท่ีไดเ้ลือกสรร (Selective exposure) เกิดข้ึนเม่ือผูบ้ริโภค
เปิดโอกาสใหข้อ้มูลเขา้สู่ตวัเอง ถา้ขอ้มูลท่ีรับเขา้มามีความสนใจ เช่น ผูช้มโทรทศัน์อาจเปล่ียนช่อง
หรือเดินออกจากหอ้งเม่ือข่าวสารหรือโฆษณานั้นไม่น่าสนใจ หรือชมต่อไปถา้ข่าวสารหรือโฆษณา
นั้นน่าสนใจ 
  ขั้นท่ี 2 การตั้งใจรับขอ้มูลท่ีไดเ้ลือกสรร (Selective attention) เกิดข้ึนเม่ือ 
ผูบ้ริโภคติดตามท่ีจะรับรู้ขอ้มูลหรือส่ิงกระตุน้อยา่งใดอยา่งหน่ึงดว้ยความตั้งใจ 
  ขั้นท่ี 3 (Selective comprehension) แมผู้บ้ริโภคตั้งใจรับข่าวสาร แต่ก็ไม่ได ้
หมายความวา่ข่าวสารนั้นถูกตีความไปในทางท่ีถูกตอ้ง ในขั้นน้ีจึงเป็นการตีความหมายของขอ้มูล 
ท่ีไดรั้บเขา้มา ถา้เขา้ใจก็จะน าไปสู่ขั้นตอนต่อไป ซ่ึงในการตีความนั้นข้ึนอยูก่บัทศันคติ ความเช่ือ  
หรือประสบการณ์ของผูบ้ริโภคดว้ย 
  ขั้นท่ี 4 การยอมรับขอ้มูลท่ีไดเ้ลือกสรร (Selective acception) เป็นการยอมรับ 
หรือไม่ ยอมรับในส่ิงท่ีเขา้ใจ ถา้ยอมรับก็น าไปสู่ขั้นตอนท่ี 5 
  ขั้นท่ี 5 การเก็บรักษาขอ้มูลท่ีไดรั้บการเลือกสรร (Selective retention) หมายถึง 
ผูบ้ริโภคจดจ าขอ้มูลบางส่วนท่ีเขา้ใจ ท่ีเห็นและยอมรับ ซ่ึงส่ิงท่ีจดจ าจะเป็นความทรงจ าท่ีถูก 
น ามาใชใ้หม่เม่ือไดรั้บขอ้มูลแบบเดิมอีก อนัจะน าๆไปสู่การซ้ือซ ้ าของผูบ้ริโภค 
 

ส่วนที ่3  แนวคดิและทฤษฎทีีเ่กีย่วกบัคุณภาพการบริการ 
 
 3.1 แนวคิดเกีย่วกบัคุณภาพการบริการ 

  3.1.1 ความหมายของคุณภาพ มีผูใ้หค้วามหมายของค าวา่คุณภาพไวม้ากมาย  
ซ่ึงสามารถน ามาสรุปไดโ้ดยสังเขป ดงัน้ี  
   ไมตรี วสันติวงศ(์2550 หนา้ 349) คุณภาพ หมายถึง คุณสมบติัและ 
องคป์ระกอบทุกอยา่งในสินคา้ และบริการท่ีก่อใหเ้กิดความพึงพอใจของลูกคา้ 
   อนุวฒัน์ ศุภชุติกุล(อา้งถึงในขวญัฤทยั สุริยงค ์2552, หนา้ 20) ใหค้วามหมาย 
ของคุณภาพวา่ เป็นความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการ และความคาดหวงัของผูรั้บบริการหรือลูกคา้ 
   ปัณนิกา วนากมลและคณะ(2545) คุณภาพเป็นกลยุทธ์ทางธุรกิจท่ีมีส าคญั
สูงสุด องคก์รท่ีจะประสบความส าเร็จจะก าหนดให้คุณภาพเป็นเป้าหมายสูงสุด เน่ืองจากถา้องคก์ร
มีคุณภาพจะสามารถเอาชนะคู่แข่งขนัไดโ้ดยเด็ดขาด จะขยายตวัและช่วงชิงส่วนแบ่งของตลาดได ้
ซ่ึงคุณภาพจะเนน้ความพอใจของผูรั้บบริการก่อน โดยตอ้งรู้ระดบัความพอใจของผูรั้บบริการและ
ตอ้งท างานอยา่งมีประสิทธิภาพแต่ใหถู้กใจผูรั้บบริการ คุณภาพมิไดก้ าหนดโดยผูใ้หบ้ริการหรือ 
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ผูผ้ลิตแต่ก าหนดโดยความพึงพอใจของลูกคา้ คุณภาพมิใช่วดัดว้ยตน้ทุนต ่า แต่วดัดว้ยความพอใจ 
ของลูกคา้ หลกัการตลาดตอ้งน าหนา้หลกัการผลิตและคุณภาพคือระดบัความเป็นเลิศทั้งดา้น 
รูปธรรมและนามปธรรม 
   ไฟเจมแบม (Feigenbaum อา้งถึงใน กฤษฎ ์อุทยัรัตน์ 2542 หนา้ 24) คุณภาพ 
คือ การสร้างความพึงพอใจใหลู้กคา้โดยใชต้น้ทุนต ่าสุด (CustomerSatisfaction st the Lower Cost) 
  3.1.2 ความหมายของการบริการ ความหมายของค าวา่การบริการ น ามาสรุปได ้
โดยสังเขป ดงัน้ี 
   พจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตยสถาน ใหค้วามหมายไวว้า่ การบริการคือ 
การรับใชอ้ านวยความสะดวกใหช่้วยเหลือเก้ือกลู 
   วชิาญ ฤทธิรงค ์(อา้งถึงในขวญัฤทยั สุริยงค์ 2552, หนา้ 22) ไดช้ี้แนะวา่  
การใหบ้ริการและการตอ้นรับลูกคา้ใหไ้ดรั้บความพอใจอยากท่ีจะใชบ้ริการอีก ควรด าเนินการ ดงัน้ี 

1. พนกังานตอ้งแต่งกายสะอาดเรียบร้อย 
2. ตอ้นรับลูกคา้ทุกคนอยา่งสม ่าเสมอภาคและเท่าเทียมกนั 
3. พนกังานมีความรอบรู้ในหนา้ท่ี บริการดว้ยความรวดเร็ว 

มีความกระตือรือร้น 
4. ควรมีการสืบหาขอ้มูลของลูกคา้จากแหล่งต่างๆเพื่อจะไดต้อ้นรับอยา่ง 

เหมาะสม 
5. การใหบ้ริการลูกคา้จะตอ้งดูถึงความตอ้งการของลูกคา้เป็นส าคญั 
6. สถานท่ีท าการ ตอ้งดูแลใหส้ะอาดมีการจดัท่ีพกัคอยส าหรับลูกคา้ 

   สมาคมการตลาดแห่งสหรัฐอเมริกา(อา้งถึงใน ศิริวรรณ เสรีรัตน์ 2539,  
หนา้ 45)ไดใ้หค้วามหมายของการบริการ(Sevice)วา่การบริการเป็นกิจการ ผลประโยชน์หรือ 
ความพึงพอใจท่ีสนองความตอ้งการแก่ลูกคา้ ตามความหมายดงักล่าวท าใหอ้ธิบายลกัษณะของ 
การบริการไดเ้ป็น 4 ประการ 

1. ไม่สามารถจบัตอ้งได(้Intangibility) บริการไม่สมารถมองเห็นหรือเกิด 
ความรู้สึกไดก่้อนท่ีจะมีการซ้ือ 

2. ไม่สามารถแบ่งแยกการใหบ้ริการ (Inseparability) การใหบ้ริการเป็น 
การผลิตและการบริโภคในขณะเดียวกนั 

3. ไม่แน่นอน(Variability) ลกัษณะการบริการไม่แน่นอนข้ึนอยูก่บัวา่ 
ผูข้ายเป็นใครจะใหบ้ริการเม่ือใด ท่ีไหนและอยา่งไร 
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4. ไม่สามารถเก็บไวไ้ด ้(Perishability) บริการไม่สามารถผลิตเก็บไวไ้ด ้
เหมือนสินคา้อ่ืน ถา้ความตอ้งการมีสม ่าเสมอการใหบ้ริการก็จะไม่มีปัญหา แต่ถา้ลกัษณะ 
ความตอ้งการ 

5. ไม่แน่นอน จะท าใหเ้กิดปัญหา คือ บริการไม่ทนัหรือไม่มีลูกคา้ 
   วีระพงษ ์เฉลิมจิระรัตน์ (2538, หนา้ 6) ไดใ้ห้ความหมายของการบริการว่า 
คือ พฤติกรรม กิจกรรม การกระท าท่ีบุคคลหน่ึงท าให้หรือส่งมอบต่ออีกบุคคลหน่ึงโดยมีเป้าหมาย
และความตั้งใจในการส่งมอบบริการอนันั้น หรือบริการส่ิงท่ีจบั สัมผสั และตอ้งได้ยากและเป็น 
ส่ิงท่ีเส่ือมสูญสลายไปไดง่้าย บริการจะไดรั้บการท าข้ึน และจะส่งมอบสู้ผูรั้บบริการ (ลูกคา้) เพื่อใช้
สอยบริการนั้นไดท้นัที หรือในเวลาเกือบทนัทีทนัใดท่ีมีการใหบ้ริการนั้น 
   ช่ืนจิตร แจง้เจนกิจ(2540,หนา้ 1)กล่าววา่การบริการ(Service) คือกิจการหรือ
การด าเนินงานใดๆ ท่ีบุคคลฝ่ายหน่ึงน าเสนอให้กบับุคลอ่ืน โดยท่ีกิจการหรือการด าเนินงานใดๆท่ี
บุคคลหน่ึงสามารถน าเสนอให้กบับุคลอ่ืน โดยท่ีกิจกรรมหรือการด าเนินงานนั้นๆไม่สามารถจบั
ตอ้งได ้(Intangible)และไม่ก่อใหเ้กิดกรรมสิทธ์ในส่ิงของใดๆ 
   ศุภนิตย ์โชครัตนชยั (อา้งถึงในล าไย แมน้เสถียร 2546,หน้า 7) ไดก้ล่าวว่า 
การบริการเป็นการกระท าท่ีเกิดจากจิตใจท่ีเป่ียมไปดว้ยความปรารถนาดี ช่วยเหลือเก้ือกูล เอ้ือเฟ้ิอ
เผื่อแผ ่เอ้ืออาทร มีน ้ าใจไมตรี ให้ความสะดวกรวดเร็ว ให้ความเป็นธรรม และความเสมอภาคซ่ึง
การใหบ้ริการ เม่ือผูใ้หบ้ริการไปแลว้ ผูรั้บบริการจะเกิดความประทบัใจ หรือเกิดทศันคติท่ีดีต่อการ
บริการดงักล่าว 
   การบริการ(service) หมายถึง ส่ิงท่ีสามารถจับต้องได้ยากและสูญสลาย
หายไปไดง่้าย การบริการสามารถสร้างข้ึนไดโ้ดยผูใ้หบ้ริการท าเพื่อส่งมอบการบริการหน่ึงๆ ให้แก่
ผูรั้บบริการ การบริโภค หรือการใช้บริการจะเกิดข้ึนทนัทีท่ีมีการให้บริการนั้นๆ หรือเกือบจะ
ทนัทีทนัใดท่ีมีการใหบ้ริการเกิดข้ึน (วฑูิรย ์สิมาโชคดี 2543,หนา้202-203) การบริการโดยทัว่ไป จึง
มีลกัษณะท่ีส าคญัอยู ่4 ประการ 

1. การบริการเป็นเร่ืองท่ีสัมผสัจบัตอ้งไดย้าก 
2. การบริการเป็นกิจกรรมหรือกระบวนการต่อเน่ืองของกิจกรรมต่างๆ 

ท่ีผูใ้หบ้ริการกระท าเพื่อส่งมอบแก่ผูรั้บบริการ 
3. การบริการเกิดข้ึนและถูกบริโภคในขณะเดียวกนัเลยหรือเกือบจะในเวลา 

เดียวกนัเลย 
4. ลูกคา้หรือผูรั้บบริโภคใหค้วามส าคญักบั “กิจกรรม” หรือ “กระบวนการ  

บริการหรือ พฤติกรรม” ของผูใ้หบ้ริการมากกวา่ส่ิงอ่ืนๆและรับรู้ดว้ยความรู้สึกทางใจมากกวา่ 
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  3.1.3 ความส าคัญของการบริการ การบริการมีความส าคญัและมีบทบาทเป็นอยา่ง
มาก เน่ืองจากประเทศไทยมีการปรับเปล่ียนโครงสร้างทางเศรษฐกิจเข้าสู่การเป็นประเทศ
อุตสาหกรรมใหม่( Newly Industrialized Countries - NIC)ประกอบกบัความเจริญกา้วหน้าทาง
เทคโนโลยีสมยัใหม่และระบบข่าวสารต่างๆไดส่้งผลให้ระบบการผลิตสินคา้และบริการขยายตวั
มากข้ึน จะพบวา่การบริการอุตสาหกรรมมีแนวโนม้ท่ีจะมีการเจริญเติบโตอยา่งรวดเร็วและต่อเน่ือง
ความเป็นอยู่ตลอดจนมาตรฐานการครองชีพของประชาชนดีข้ึน ประชาชนไดรั้บการศึกษาและ
รายไดเ้พิ่มข้ึนกว่าแต่ก่อน ส่งผลให้ความตอ้งการในรูปแบบต่างๆ เพื่อน ามาใชใ้นการอ านวยความ
สะดวกสบายเพิ่มข้ึน อาชีพการบริการมีความหลากหลายและมีบทบาทในสังคมมากยิง่ข้ึน 
   วชัรา วชัรเสถียร(2539) ไดก้ล่าวถึงความส าคญัของการบริการ โดยแบ่ง 
ออกเป็น 2 ประเด็น ดงัน้ี 

1. ความส าคญัต่อผูก้อบการหรือผูบ้ริหารการบริการ ผูป้ระกอบการจ า เป็นท่ี
จะตอ้งปรับกลยุทธ์ทางการตลาดท่ีมุ่งเนน้การขายสินคา้แต่เพียงอยา่งเดียว มาให้ความสนใจพิเศษ
กบัการบริการต่างๆท่ีเก่ียวขอ้งกบัตวัสินคา้หรือการขายบริการโดยตรงมากยิ่งข้ึน เพื่อให้การด าเนิน
กิจการบริการประสบความส าเร็จเหนือคู่แข่งขนัอ่ืนๆ ไดโ้ดยเฉพาะผลก าไรและภาพพจน์ของ 
การบริการ กล่าวคือ 

1.1 ช่วยเพิ่มผลก าไรระยะยาวใหก้บัธุรกิจ 
1.2 ช่วยสร้างภาพพจน์ท่ีดีของธุรกิจ 
1.3 ช่วยลดการเปล่ียนใจของลูกคา้ไปจากธุรกิจ 
1.4 ช่วยรักษาพนกังานใหป้ฏิบติังานกบัธุรกิจนั้น 

2. ความส าคญัต่อผูป้ฏิบติังานบริการ การขยายตวัของอุตสาหกรรมการ
บริการในช่วงท่ีผา่นมา ไดก่้อให้เกิดงานบริการเพิ่มข้ึนในหลายสาขาอาชีพจนเติบโตข้ึนเป็นธุรกิจ
การบริการต่างๆมากมาย โดยจุดมุ่งหมายเพื่อตอบสนองการบริการของผูบ้ริโภค ซ่ึงมีแนวโน้ม
หลากหลายมากข้ึน การประกอบอาชีพบริการ จึงเป็นอาชีพส าคญัในตลาดแรงงานและท ารายไดดี้ 
  3.1.4 แนวคิดคุณภาพการบริการ 
   วรีพงษ ์เฉลิมจิระรัตน์ (2539) คุณภาพการบริการหมายถึง ส่ิงท่ีมีความ 
สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผุรั้บบริการ หรือระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการ 
   เรวดี ศิรินคร (อา้งถึงในขวญัฤทยั สุริยงค ์2552, หนา้ 27) กล่าวา่ คุณภาพ 
การบริการ หมายถึง ความสอดคลอ้งของการบริการกบัความตอ้งการของผูบ้ริโภคโดยการบริการ
ทั้งหมดท่ีผูรั้บไดรั้บไปตามความคาดหวงัของผูรั้บบริการ หรือระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการ 
ยอ่มท าใหผู้รั้บบริการเกิดความพึงพอใจมากข้ึน 
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   เพญ็จนัทร์ แสนประสาน(2542) กล่าววา่ คุณภาพการบริการ หมายถึง  
การท่ีท าให้ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจเป็นบริการท่ีสอดคลอ้งต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการ 
ตลอดจนขั้นตอนของการบริการนั้นๆ จนถึงภายหลงัการบริการดว้ย ทั้งน้ีตอ้งตอบสนองต่อความ
ตอ้งการเบ้ืองตน้ ตลอดจนครอบคลุมไปถึงความคาดหวงัของผูรั้บบริการ ยอ่มท าให้ผูรั้บบริการเกิด
ความพึงพอใจมากข้ึน 
   พิรุณ รัตนวานิช (อา้งถึงในขวญัฤทยั สุริยงค ์2552, หนา้ 20) ไดใ้ห ้
ความหมายคุณภาพการบริการไวว้า่ หมายถึง การใหค้วามสะดวกต่างๆท่ีบุคคลลงความเห็นวา่ 
เป็นลกัษณะของการกระท าประจ ารับรู้ไดท้ัว่กนั เป็นงานบริการท่ีมีลกัษณะผูรั้บบริการไดรั้บบริการ 
เป็นไปตามคาดหวงั ผูรั้บบริการไดรั้บบริการเกินคาดหวงั ส่ิงท่ีผูรั้บบริการคาดหวงัไดรั้บ 
การตอบสนองตามความประสงค ์
 3.2 ทฤษฎทีีเ่กีย่วกบัคุณภาพการบริการ 
  ซีแทมล ์พาราซุรามานและคณะ (Ziethaml ,Parasuraman,and Berry,อา้งถึง 
ในขวญัฤทยั สุริยงค ์2552, หนา้ 16) ไดก้  าหนดมิติท่ีใชว้ดัคุณภาพในการใหบ้ริการ (dimension of  
service quality)ไว ้10 ดา้น ซ่ึงไดรั้บความนิยมอยา่งแพร่หลายในอุตสาหกรรมการบริการ 
  มิติท่ี1 การเขา้ถึงบริการ(access)หมายถึง การติดต่อเขา้รับบริการเป็นไปดว้ย 
    ความสะดวก ไม่ยุง่ยาก 
  มิติท่ี 2 การติดต่อส่ือสาร(communication)หมายถึง ความสามารถในการสร้าง 
     ความสัมพนัธ์และการส่ือความหมาย 
  มิติท่ี 3 ความสามารถ(competence)หมายถึง ความรู้ความสามารถ 
     ในการปฏิบติังานบริการท่ีรับผดิชอบอยา่งมีประสิทธิภาพ 
  มิติท่ี 4 ความมีไมตรีจิต(courtesy)หมายถึง มีอธัยาศยันอบนอ้ม มีไมตรีจิต 
     ท่ีเป็นกนัเอง รู้จกัใหเ้กียรติผูอ่ื้น จริงใจ มีน ้าใจ และมีความเป็นมิตร 
     ของผูป้ฏิบติัการใหบ้ริการ 
  มิติท่ี 5 ความน่าเช่ือถือ(creditability)หมายถึง ความสามารถในการใหบ้ริการให้ 
     ตรงกบัสัญญาท่ีใหไ้วก้บัผูรั้บบริการ บริการท่ีใหทุ้กคร้ัง 
     จะตอ้งมีความถูกตอ้ง เหมาะสม และไดผ้ลออกมาเช่นเดิม 
  มิติท่ี 6 ความไวว้างใจ(reliability)หมายถึง ความสามารถในการน าเสนอ 
     ผลิตภณัฑห์รือการบริการท่ีเป็นไปตามค ามัน่สัญญาไดอ้ยา่งตรงไปตรงมา 
     และถูกตอ้ง 
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  มิติท่ี 7 ความกระตือรือร้น(responsiveness)หมายถึง การท่ีองคก์ารท่ีใหบ้ริการ 
     แสดงความเตม็ใจท่ีจะช่วยเหลือและพร้อมท่ีจะใหบ้ริการลูกคา้หรือ 
     ผูรั้บบริการอยา่งเตม็ท่ี ทนัทีทนัใด ทุกจุดของบริการ ความสม ่าเสมอน้ีจะ 
     ท าใหผู้รั้บบริการรู้สึกวา่บริการไดรั้บนั้นมีความน่าเช่ือถือสามารถให ้
     ความไวว้างใจได ้
  มิติท่ี 8 ความปลอดภยั(security)หมายถึง สภาพท่ีบริการปราศจากอนัตราย  
     ความเส่ียงภยัหรือปัญหาต่างๆ 
  มิติท่ี 9 ลกัษณะของการบริการ(appearance)หมายถึง สภาพท่ีปรากฏใหเ้ห็น  
     หรือจบัตอ้งไดใ้นการใหบ้ริการ 
  มิติท่ี 10 การเขา้ใจลูกคา้หรือผูรั้บบริการ(understanding of customer)ในการคน้หา 
     และท าความเขา้ใจความตอ้งการของลุกคา้หรือผูรั้บบริการ รวมทั้งการให ้
     ความสนใจต่อการตอบสนองความตอ้งการของลุกคา้หรือูรั้บบริการ 
  ฮอฟฟ์แมนและบาเทสัน (Hoffman and Bateson อา้งถึงในขวญัฤทยั สุริยงค ์2552,  
หนา้ 17) ไดอ้ธิบายความของมิติทั้ง 5 ดา้น ท่ีใชเ้ป็นเกณฑใ์นการประเมินคุณภาพการบริการไว ้
ดงัต่อไปน้ี 

1. มิติดา้นลกัษณะทางกายภาพของการบริการ (the tangibles dimension) หมายถึง  
ลกัษณะทางกายภาพของผูใ้หบ้ริการท่ีสามารถสัมผสัได ้ท าใหผู้ใ้ชบ้ริการไดรั้บความสะดวก เช่น  
เคร่ืองมือ อุปกรณ์ บุคลากรและเคร่ืองมือส่ือสาร ซ่ึงประกอบดว้ยขอ้ค าถาในหวัขอ้น้ีจ  านวน 4 ขอ้  
ดงัตวัอยา่งในขอ้ค าถามดา้นความคาดหวงั ไดแ้ก่ 

1.1 บริษทัท่ีดีเลิศ จะมีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีมีความทนัสมยั 
1.2 ส่ิงอ านวยความสะดวกทางวตัถุของบริษทัท่ีดีเลิศ จะมีความดึงดุดชวนใหม้อง 
1.3 บุคลากรของบริษทัท่ีดีเลิศ จะมีบุคลิกภาพท่ีดี 
1.4 วสัดุอุปกรณ์ท่ีใชเ้ก่ียวกบัการบริการของบริษทัท่ีดีเลิศ อยูใ่นสภาพท่ีดีและ 

น่าใชง้าน 
2. มิติความน่าเช่ือถือของการใหบ้ริการ (the reliability dimension) หมายถึง  

ความสามารถท่ีจะท าหรือมอบการบริการไดต้ามท่ีสัญญา สามารถไวว้างใจเช่ือถือได ้ 
ซ่ึงประกอบดว้ยขอ้ค าถามในหวัขอ้น้ีจ  านวน 5 ขอ้ ดงัตวัอยา่งในขอ้ค าถามดา้นความคาดหวงั ไดแ้ก่ 

2.1 เม่ือบริษทัท่ีดีเลิศสัญญาท่ีจะปฏิบติัส่ิงใดให ้ก็จะปฏิบติัไดต้ามท่ีระบุหรือ 
สัญญาไว ้
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2.2 เม่ือผูใ้ชบ้ริการมีปัญหา บริษทัท่ีดีเลิศตอ้งมีความตั้งใจท่ีจะแกไ้ขปัญหาท่ี 
เกิดข้ึนอยา่งจริงจงั 

2.3 บริษทัท่ีดีเลิศตอ้งใหบ้ริการท่ีดีตั้งแต่แรก 
2.4 บริษทัท่ีดีเลิศ สามารถใหบ้ริการไดใ้นระยะเวลาท่ีสัญญาไว ้
2.5 บริษทัท่ีดีเลิศ ตอ้งเนน้ใหบ้ริการท่ีไม่มีขอ้ผดิพลาด 

3. มิติการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ (the responsiveness dimension)  
หมายถึง ความพร้อง ความพยายามท่ีจะตอบสนองและความเตม็ใจท่ีจะจดัหาบริการ รวมถึงการให้ 
ความช่วยเหลือของผูใ้ชบ้ริการ ซ่ึงประกอบดว้ยขอ้ค าถามในหวัขอ้น้ีจ  านวน 4 ขอ้ ดงัตวัอยา่งในขอ้ 
ค าถามดา้นความคาดหวงั ไดแ้ก่ 

3.1 บุคลากรของบริษทัท่ีดีเลิศ มีการแจง้ผูใ้ชบ้ริการก่อนเร่ิมปฏิบติังาน 
3.2 บุคลากรของบริษทัท่ีดีเลิศ สามารถใหบ้ริการไดด้ว้ยความรวดเร็ว 
3.3 บุคลากรของบริษทัท่ีดีเลิศ มีความยนิดีท่ีจะช่วยเหลือผูใ้ชบ้ริการอยูเ่สมอ 
3.4 บุคลากรของบริษทัท่ีดีเลิศ มีเวลาท่ีจะตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 

4. มิติความไวว้างใจของผูใ้หบ้ริการ(the assurance dimension) หมายถึง  
การมีความรู้ความสามารถ ความสุภาพอ่อนโยนของผูใ้หบ้ริการ การบริการดว้ยความซ่ือสัตยแ์ละ 
การสร้างความไวว้างใจใหก้บัผูบ้ริการซ่ึงประกอบดว้ยขอ้ค าถามในหวัขอ้น้ีจ  านวน 4 ขอ้  
ดงัตวัอยา่งในขอ้ค าถามดา้นความคาดหวงั ไดแ้ก่ 

4.1 บุคลากรของบริษทัท่ีดีเลิศ สร้างความไวว้างใจใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการ 
4.2 บุคลากรของบริษทัท่ีดีเลิศ มีความรู้สึกปลอดภยัเม่ือมีการติดต่อดว้ย 
4.3 บุคลากรของบริษทัท่ีดีเลิศ มีความสุภาพอ่อนโยนต่อผูใ้ชบ้ริการ 
4.4 บุคลากรของบริษทัท่ีดีเลิศ มีความรอบรู้ท่ีจะตอบขอ้ซกัถามของผูใ้ชบ้ริการ 

5. มิติความเอาใจใส่ของผูใ้ชบ้ริการ(the emphaty dimension) หมายถึง การดูแลเอา 
ใจใส่ของผูใ้ชบ้ริการในดา้นต่างๆ ซ่ึงประกอบดว้ยขอ้ค าถามในหวัขอ้น้ีจ  านวน 5 ขอ้ ดงัตวัอยา่ง 
ในขอ้ค าถามดา้นความคาดหวงั ไดแ้ก่ 

5.1 บริษทัท่ีดีเลิศ ใหค้วามเอาใจใส่ในผูใ้ชบ้ริการแต่ละรายเป็นการส่วนตวั 
5.2 บริษทัท่ีดีเลิศ มีเวลาปฏิบติังานท่ีสะดวกแก่ผูใ้ชบ้ริการ 
5.3 บริษทัท่ีดีเลิศ มีบุคลากรท่ีพร้อมจะใหบ้ริการ 
5.4 บริษทัท่ีดีเลิศ มีความสนใจผูใ้ชบ้ริการอยา่งเตม็เป่ียม 
5.5 บุคลากรของบริษทัท่ีดีเลิศ มีความเขา้ใจ ความตอ้งการท่ีเจาะจง 

ของผูใ้ชบ้ริการ 
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ส่วนที ่4  งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง  
 
 รังสิตรา สังขอ์ร่าม (อา้งถึงในสุวชิาดา เทียนเสน 2552, หนา้ 23) ศึกษาเร่ือง คุณภาพ 
การให้บริการของธนาคารไทยพานิชย ์จ  ากดั (มหาชน) สาขารัชโยธิน ผลการศึกษาพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการ
ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุระหวา่ง 31-40 ปี การศึกษาระดบัปริญญาตรี อาชีพพนกังานบริษทัเอกชน 
สถานภาพโสด รายได ้10,001-20,000 บาท โดยผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่ เห็นวา่ คุณภาพการให้บริการของ
ธนาคารไทยพานิชย ์จ  ากดั (มหาชน) สาขารัชโยธิน อยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า 
พบวา่ดา้นความสุภาพ/อธัยาศยัไมตรี ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นความเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้จริง และดา้น
ส่ิงท่ีสามารถสัมผสัได/้บริการท่ีเป็นรูปธรรม อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ส่วนดา้นความไวว้างใจ ดา้นความ
รับผิดชอบ ดา้นความสามารถ ดา้นการเขา้ถึงบริการ ดา้นการติดต่อส่ือสาร ดา้นความปลอดภยั อยูใ่น
ระดบัมาก และการเปรียบเทียบระดบัคุณภาพการให้บริการของธนาคารไทยพานิชย ์จ  ากดั (มหาชน) 
สาขารัชโยธิน ตามหน่วยงานท่ีให้บริการ พบว่า ด้านความสามารถ ด้านการเขา้ถึงบริการ ด้านการ
ติดต่อส่ือสาร และด้านความน่าเช่ือถือ แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคญัท่ีระดบั 0.05 ส่วนด้านความ
ไวว้างใจ ดา้นความรับผดิชอบ ดา้นความสุภาพ/อธัยาศยัไมตรี ดา้นความปลอดภยั ดา้นความเขา้ใจและ
รู้จกัลูกคา้จริง และดา้นส่ิงท่ีสามารถสัมผสัได/้บริการท่ีเป็นรูปธรรม ไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัท่ี
ระดบั 0.05  
 อนุวฒัน์ พลูสมบติั (อา้งถึงในขวญัฤทยั สุริยงค ์ 2552, หนา้ 31) ไดศึ้กษาคุณภาพ 
การบริการของโรงพยาบาลตาคลี จงัหวดันครสวรรค์ พบว่า ระดบัความคิดเห็นของผูป้ฏิบติังาน 
โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก โดยเรียงตามล าดับ คือ ด้านความน่าเช่ือถือ ด้านความปลอดภัย  
ด้านความสามารถ ด้านความเข้าใจผูรั้บบริการ ด้านความเช่ือถือได้ คือ ด้านการติดต่อส่ือสาร  
ดา้นการตอบสนองอย่างรวดเร็ว ดา้นความสุภาพ ด้านลกัษณะภายนอก และอนัดบัสุดทา้ยอยู่ใน
ระดบัปานกลางคือ ดา้นความสะดวก 
 บงัอร คนกลาง (2546) ศึกษาเร่ืองคุณภาพบริการตามความคาดหวงัและการรับรู้ของ
ผูรั้บบริการปฐมภูมิในโครงการหลักประกันสุขภาพถ้วนหน้าของโรงพยาบาลโรคติดต่อภาค
ตะวนัออกเฉียงเหนือ จงัหวดัขอนแก่น ผลการวิจยัพบวา่ คุณภาพการบริการตามความคาดหวงัของ
ผู ้ใช้บริการปฐมภูมิในโครงการหลักประกันสุขภาพถ้วนหน้าของโรงพยาบาลติดต่อภาค
ตะวนัออกเฉียงเหนือ จงัหวดัขอนแก่น อยู่ในระดบัมากท่ีสุดทั้งโดยภาพรวมและรายดา้น ส่วนราย
ขอ้อยูใ่นระดบัมากถึงมากท่ีสุด ส่วนคุณภาพบริการตามการรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการ อยูใ่นระดบัมากทั้ง
โดยภาพรวม รายด้านและรายข้อ สรุปได้ว่าคุณภาพการบริการตามความคาดหวงัและการรับรู้ 
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ของผูรั้บบริการปฐมภูมิในโครงการหลกัประกนัสุขภาพถว้นหนา้ของโรงพยาบาลภาค 
ตะวนัออกเฉียงเหนือ จงัหวดัขอนแก่น มีความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ (p-value < 0.01) 
 พรรณี วรานุกูลศกัด์ิ (2546) ศึกษาเร่ืองความคาดหวงั การรับรู้และความพึงพอใจของ
ผูใ้ช้บริการประกนัสังคมต่อคุณภาพบริการของแผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลราชวิถี ผลการวิจยั
พบว่า ผูใ้ช้บริการท่ีไดต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายุ 15-29 ปี และ 30-40 ปี รายไดเ้ฉล่ียต่อ
เดือน 5,000-10,000 บาท ระดบัการศึกษามธัยมปลายหรือเทียบเท่า มารับบริการด้วยลักษณะ 
การเจ็บป่วยแบบไม่ เ ร้ือรัง มีระดับความรู้ความเข้าใจในการใช้สิทธิประกันสุขภาพตาม
พระราชบญัญติัประกนัสังคมอยู่ในระดบัปานกลาง ผูใ้ช้บริการมีความคาดหวงัและการรับรู้ต่อ
คุณภาพบริการ โดยรวมอยู่ในระดบัมากและผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่เห็นวา่คุณภาพบริการท่ีคาดหวงั
สูงกว่าคุณภาพการบริการท่ีไดรั้บ โดยมีความคาดหวงัและบริการท่ีได้รับมีความแตกต่างอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และการประเมินคุณภาพบริการมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจ 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 เพชราวลัย ์วีระเดชะ, พนัโทหญิง (2550) ศึกษาเร่ืองคุณภาพบริการตามความคาดหวงั
ท่ีมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของผู ้รับบริการต่อห้องตรวจโรคผู ้ป่วยนอกศัลยกรรม 
โรงพยาบาลอานนัทมหิดล ซ่ึงเป็นโรงพยาบาลท่ีไดรั้บรองคุณภาพมาตรฐาน HA ผลการวิจยัพบวา่ 
ผูรั้บบริการส่วนใหญ่เป็นเพศชายอายุ 46 ปีข้ึนไป มีการศึกษาอยู่ในระดบัมธัยมศึกษา อาชีพรับ
ราชการ รายไดม้ากกวา่ 10,000 บาทข้ึนไป จ านวนคร้ังท่ีมารับบริการมากกวา่ 5 คร้ัง ผูรั้บบริการมี
ระดบัความคาดหวงัท่ีสูงท่ีสุดและมีระดบัความพึงพอใจต่อการรักษาพยาบาลมากท่ีสุด ในดา้นกริยา
มารยาทและอธัยาศยัจากบุคลากรทางการแพทย ์และระดบัความคาดหวงัท่ีต ่าสุดคือ การมีตูบ้ริการ
เคร่ืองด่ืม ส่วนระดบัความพึงพอใจต่อการรักษาพยาบาลนอ้ยท่ีสุด คือการมีกลอ้งโทรทศัน์วงจรปิด
ตามจุดต่างๆ วิเคราะห์หาความสัมพนัธ์พบว่า คุณภาพการบริการตามความคาดหวงัสัมพนัธ์กบั
ความพึงพอใจของผูรั้บบริการในทุกดา้น ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
 Quader (2009) ศึกษาเร่ืองการวดัช่องวา่งระหว่างการรับรู้คุณภาพการบริการแผนก
ผูป่้วยนอกของผูป่้วยและผูจ้ดัการ พบว่าส่ิงท่ีมีความส าคญัมากท่ีสุดในมิติด้านคุณภาพในสถานี
อนามยัวนัน้ี คือ ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ วิธีหน่ึงในการได้มาซ่ึงความพอใจ คือ การเขา้ใจ 
และรู้ความคาดหวงัของผูป่้วยในมิติดา้นคุณภาพ เม่ือองค์กรได้ทราบถึงความคาดหวงัของผูป่้วย
แลว้จดัการใหผู้ป่้วยไดมี้ความพึงพอใจ จะน ามาซ่ึงผลประโยชน์ท่ีองคก์รจะไดรั้บ ในการศึกษาวิจยั
น้ีไดมุ้่งเนน้ไปท่ีการวดัช่องวา่งระหว่างความคาดหวงัของผูใ้ช้บริการและผูจ้ดัการบริหาร โดยการ
ใชเ้คร่ืองมือ SERVQUAL การศึกษาไดพ้บวา่ ผูบ้ริหารของ Beneden Hospital (UK) ประเมินความ
คาดหวงัของผูใ้ช้บริการไวสู้งในมิติของความน่าเช่ือถือ และความรับผิดชอบ แต่ประเมินต ่าในมิติ
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ของความชัดเจน ไม่มีการตรวจพบช่องว่างในมิติของความรู้สึกเข้าใจ เห็นใจ และการประกัน
คุณภาพ ผลลพัธ์น้ีแสดงให้เห็นถึงผลท่ีไดใ้นทางบวก แมว้่าจะขดัแยง้กบัการศึกษาสถานพยาบาล
ก่อนหนา้น้ีในการวดัช่องวา่งเหมือนกนั 
 วสันต ์รักแผน (อา้งถึงในสุวชิาดา เทียนเสน 2552, หนา้ 22) ศึกษาเร่ือง คุณภาพ 
การให้บริการของส านักงานประกันสังคม จังหวดัปทุมธานี ผลการวิจัยพบว่า กลุ่มตัวอย่าง 
ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุ 26-35 ปี สถานภาพสมรสระดบัการศึกษา ปวช. รายไดต่้อเดือนต ่ากวา่ 
10,000 บาท กลุ่มตวัอยา่งเห็นวา่ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานประกนัสังคม  
จงัหวดัปทุมธานี โดยภาพรวมและดา้นความไวว้างใจ ดา้นความรับผดิชอบ ดา้นความสามารถ  
ดา้นการเขา้ถึงได ้ดา้นความสุภาพ ดา้นการติดต่อส่ือสาร ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นความปลอดภยั  
ดา้นความเขา้ใจและรู้จกัผูป้ระกนัตน และดา้นส่ิงท่ีสามารถสัมผสัได ้อยูใ่นระดบัปานกลาง ส าหรับ
การเปรียบเทียบระดบัคุณภาพการให้บริการของส านักงานประกนัสังคม จงัหวดัปทุมธานี ตาม
ต าแหน่งในสถานประกอบการ พบว่า โดยภาพรวมและดา้นความไวว้างใจ ดา้นความรับผิดชอบ 
ดา้นความสามารถ ดา้นการเขา้ถึงได ้ดา้นการติดต่อส่ือสาร ดา้นความเขา้ใจและรู้จกัผูป้ระกนัตน 
และดา้นส่ิงท่ีสามารถสัมผสัได ้แตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ส่วนดา้นความ
สุภาพ ดา้นความน่าเช่ือถือ และดา้นความปลอดภยั ไม่แตกต่างกนั 
 สิริชล สมพนัธ์ (2548)  ศึกษาเร่ือง การประเมินคุณภาพการให้บริการของส านกังาน
ท่ีดินจงัหวดัล าพูน  ผลการศึกษาพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีอาชีพธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย มีระดบั
การศึกษาปริญญาตรี ความคิดเห็นของประชาชนต่อการให้บริการของส านกังานท่ีดินจงัหวดัล าพูน
โดยรวมมีคุณภาพสูงมาก เม่ือพิจารณาคุณภาพบริการแต่ละด้านพบว่า ด้านประสิทธิภาพ  
ด้านคุณภาพ ด้านความเสมอภาค ด้านความเป็นธรรม ด้านสนองตอบความตอ้งการ ด้านความ
สะดวกสบายและดา้นความพร้อมให้บริการ มีระดบัคุณภาพการให้บริการดีมาก ส่วนด้านความ
ทัว่ถึง ดา้นสนองตอบความพึงพอใจ และดา้นความต่อเน่ืองมีระดบัคุณภาพการให้บริการดี ส าหรับ
การเปรียบเทียบระดบัคุณภาพการให้บริการของส านกังานท่ีดิน จงัหวดัล าพูน ตามการศึกษาและ
อาชีพ พบวา่ไม่มีความแตกต่างกนั ปัญหาและอุปสรรคท่ีพบจากการรับบริการของส านกังานท่ีดิน
จังหวดัล าพูน แบ่งเป็น  ด้านอาคารสถานท่ี คือ ท่ีจอดรถมีไม่เพียงพอกับความต้องการของ
ประชาชนรวมทั้งระบบการจอดรถไม่เป็นระเบียบ ดา้นการให้บริการ คือ มีเจา้หนา้ท่ีท่ีให้บริการมี
จ านวนน้อย จุดให้บริการมีไม่เพียงพอ ท าให้การให้บริการเป็นไปด้วยความล่าช้า ส าหรับปัญหา
อ่ืนๆ คือ ประชาชนไม่เขา้ใจเก่ียวกบัการจดัเตรียมดา้นเอกสารและขั้นตอนการท างาน 
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 อรสา สารบุญ (อา้งถึงในสุวชิาดา เทียนเสน 2552, หนา้ 23) ศึกษาเร่ือง คุณภาพ 
การใหบ้ริการของศูนยบ์ริการรถยนต ์HONDA บริษทัราชามอเตอร์ มหาสารคาม จ ากดั  
ผลการศึกษาพบว่า ลูกคา้ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อายุ 31-40 ปี อาชีพขา้ราชการ การศึกษาระดบั
ปริญญาตรี และรายไดต่้อเดือน 16,000-25,000 บาท ลูกคา้มีความคิดเห็นเก่ียวกบัการมีคุณภาพ 
การให้บริการโดยรวมและเป็นรายดา้นทุกดา้น อยู่ในระดบัมาก ไดแ้ก่ ดา้นความสุภาพ ดา้นความ
น่าเช่ือถือ ด้านการเข้าถึงได้ ด้านการติดต่อส่ือสาร ด้านความเช่ือถือได้ ด้านความสามารถ  
ดา้นความสามารถจบัตอ้งได/้รู้สึกได ้ดา้นความปลอดภยั ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ และดา้น
เขา้ใจลูกคา้ ตามล าดบั ส าหรับการเปรียบเทียบความคิดเห็นเก่ียวกบัการมีคุณภาพการให้บริการ 
ตามปัจจัยส่วนบุคคล พบว่า  ลูกค้า ท่ี มีอายุ  อาชีพ แตกต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ 
การให้บริการแตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.05 ส่วนลูกคา้ท่ีมีรายไดแ้ตกต่างกนั มีความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.05 
 อุรชฑา อินทร (อา้งถึงในขวญัฤทยั สุริยงค ์ 2552, หนา้ 31) ไดศึ้กษาคุณภาพ 
การใหบ้ริการในการบริการโครงสร้างหลกัประกนัสุขภาพถว้นหนา้ (30 บาทรักษาทุกโรค) พบวา่  
ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการ ไดแ้ก่ ความเสมอภาคในการใหบ้ริการ  
ความสะดวกรวดเร็วในการใหบ้ริการ ความต่อเน่ืองในการใหบ้ริการ อธัยาศยัในการใหบ้ริการ 
 
 
 
 
 
 



 

บทที ่3 

วธีิการด าเนินการศึกษา 
 
 
 การศึกษาวิจยัเร่ือง ระดบัคุณภาพการบริการของแผนกการพยาบาลผูป่้วยนอก คลินิก
พิเศษนอกเวลาราชการ สถาบนัโรคทรวงอก  เป็นการวิจยัเชิงพรรณนา (Descriptive Research) โดย
ใชแ้บบสอบถาม(Questionnaire) เป็นเคร่ืองมือในการรวบรวมขอ้มูล และสถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์
ขอ้มูล โดยมีรายละเอียดเก่ียวกบัวธีิการด าเนินการวจิยั ดงัน้ี 
 1. ประชากรและกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษา 
 2. เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษา 
 3. วธีิการเก็บรวบรวมขอ้มูล 
 4. วธีิการวเิคราะห์ขอ้มูล 
 5. สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล 
 

1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่างทีใ่ช้ในการศึกษา 
 
 ประชากรท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ี คือ ผูม้ารับบริการบริเวณแผนกการพยาบาลผูป่้วยนอก 
คลินิกพิเศษนอกเวลาราชการ อาคารเฉลิมพระเกียรติ อาคาร 7 ชั้น 1 สถาบนัโรคทรวงอก ตั้งแต่ 
วนัท่ี 1 กุมภาพนัธ์ 2557  ถึง  28 กุมภาพนัธ์ 2557 มีจ านวน 780 คน  
 กลุ่มตวัอยา่ง คือ ใช้การเลือกตวัอยา่งแบบบงัเอิญ (Accidental Selection) จากผูม้ารับ
บริการบริเวณแผนกการพยาบาลผูป่้วยนอก คลินิกพิเศษนอกเวลาราชการ อาคารเฉลิมพระเกียรติ 
อาคาร 7 ชั้น 1 สถาบนัโรคทรวงอก จ านวน  300  คน  ก าหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่งท่ีระดบัความคาด
เคล่ือน 0.05 ในระยะเวลา 1 เดือน  ตั้งแต่วนัท่ี 1 กุมภาพนัธ์ 2557  ถึง 1 กุมภาพนัธ์ 2557   
โดยด าเนินการเก็บขอ้มูลในวนัจนัทร์ถึงวนัศุกร์ ตั้งแต่เวลา 16.00 น. ถึง 20.00 น. และวนัเสาร์ตั้งแต่
เวลา 09.00 น. ถึง 12.00 น.  
 ศิริชยั พงษว์ิชยั (2552, หนา้ 138) การก าหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่ง ผูศึ้กษาใชว้ิธีก าหนด
ขนาดกลุ่มตวัอยา่งกรณีทราบจ านวนประชากร โดยจ านวนประชากร  780  คน ซ่ึงก าหนดระดบั
ความเช่ือมัน่ท่ี  95%  จากสูตรดงัน้ี  
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      n    =                  1          . 
             [4e2/z2]+[1/N] 
โดย  n  =  ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 

N  =  จ  านวนประชากร 
Z  =  ในการวจิยัคร้ังน้ีก าหนดระดบัความเช่ือมัน่ท่ี 95% หรือเท่ากบั 0.95  
e   =  ค่าความคาดเคล่ือนท่ียอมรับได ้โดยก าหนดท่ี 5% หรือเท่ากบั 0.05 
 

เม่ือน าค่ามาแทนในสูตรไดจ้  านวนตวัอยา่งท่ีควรจะใชด้งัน้ี 
 

n   =                      1          .____ 
            [4(0.05)2/1.962]+[1/1,363] 
 
n   =   257 คน 

 
ดงันั้น ขนาดตวัอยา่งท่ีเหมาะสม คือ 257 ตวัอยา่ง  

 

2. เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในการศึกษา 
 
 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ีเป็นแบบสอบถาม (Questionnaire) โดยมีค าถามชนิด 
เลือกตอบและชนิดท่ีตอ้งแสดงความคิดเห็นหรือขอ้เสนอแนะ ท่ีผูว้จิยัไดส้ร้างข้ึน โดยการรวบรวม 
ขอ้มูลท่ีไดจ้ากแนวคิด ทฤษฎี และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งแลว้น ามาปรับปรุงเพื่อใหเ้หมาะสมกบั 
การศึกษาวจิยัคร้ังน้ี โดยแบ่งออกเป็น 2 ส่วนดงัน้ี  
 ส่วนที ่1 ลกัษณะส่วนบุคคลของผูรั้บบริการแผนกการพยาบาลผูป่้วยนอก คลินิกพิเศษ
นอกเวลาราชการ สถาบนัโรคทรวงอก เป็นลกัษณะค าถามแบบก าหนดให้เลือกตอบ (Check List) 
ประกอบดว้ยค าถามเก่ียวกบั เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษาสูงสุด อาชีพ รายไดต่้อเดือน และ 
สิทธิหลกัประกนัสุขภาพท่ีใชใ้นคร้ังน้ี จ  านวน 7 ขอ้  
 ส่วนที ่2 ขอ้มูลเก่ียวกบัการรับรู้คุณภาพการบริการหลงัไดรั้บบริการของผูม้ารับบริการ 
แผนกการพยาบาลผูป่้วยนอก คลินิกพิเศษนอกเวลาราชการ สถาบนัโรคทรวงอกโดยอาศยัตวัแบบ 
SERVQUAL ท่ีก าหนดคุณภาพการบริการออกเป็น 10 ด้าน คือ ด้านความไวว้างใจหรือความ
เท่ียงตรง (Reliability) จ  านวน 3 ขอ้ ดา้นการตอบสนองหรือความกระตือรือร้น (Responsiveness)  
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จ านวน 6 ขอ้ ดา้นความสามารถ (Competence) จ านวน 4 ขอ้ ดา้นการเขา้ถึงบริการ (Access) จ  านวน 3 
ขอ้ ดา้นความมีไมตรีจิต/มารยาท (Courtesy) จ านวน 2 ขอ้ ดา้นการติดต่อส่ือสาร (Communication) 
จ านวน 6 ขอ้ ดา้นความน่าเช่ือถือ (Creditability) จ  านวน 3 ขอ้ ดา้นความปลอดภยั (Security) จ  านวน 3 
ขอ้ ดา้นความเขา้ใจผูม้ารับบริการ (Customer Understanding) จ านวน 4 ขอ้ และดา้นการบริการท่ีเป็น
รูปธรรม/สัมผสัได ้(Tangibles) จ  านวน 7 ขอ้ รวมทั้งส้ินจ านวน 41 ขอ้  
 
 เกณฑ์ในการให้คะแนนของระดับการรับรู้คุณภาพการบริการหลังรับบริการ  วดัขอ้มูล
แบบมาตรประมาณค่าแบบลิเคิร์ท (Likert Scale) ค าตอบมี 5 ตวัเลือก ประกอบดว้ย 
 คะแนน 1 หมายถึง ผูใ้ชบ้ริการมีการรับรู้คุณภาพการบริการหลงัรับบริการ 
   ในระดบัต ่าสุด 
 คะแนน 2 หมายถึง ผูใ้ชบ้ริการมีการรับรู้คุณภาพการบริการหลงัรับบริการ 
   ในระดบัต ่า 
 คะแนน 3 หมายถึง ผูใ้ชบ้ริการมีการรับรู้คุณภาพการบริการหลงัรับบริการ 
   ในระดบัปานกลาง 
 คะแนน 4 หมายถึง ผูใ้ชบ้ริการมีการรับรู้คุณภาพการบริการหลงัรับบริการ 
   ในระดบัสูง 
 คะแนน 5 หมายถึง ผูใ้ชบ้ริการมีการรับรู้คุณภาพการบริการหลงัรับบริการ 
   ในระดบัสูงมาก 
 
 การวดัระดับปัจจัยในด้านต่างๆ น้ัน ได้ก าหนดระดับความคิดเห็นไว้ดังนี้ 
 ค่าเฉล่ีย 4.21-5.00 หมายถึง อยูใ่นระดบัความคิดเห็นมากท่ีสุด 
 ค่าเฉล่ีย 3.41-4.20 หมายถึง อยูใ่นระดบัความคิดเห็นมาก 
 ค่าเฉล่ีย 2.61-3.40 หมายถึง อยูใ่นระดบัความคิดเห็นปานกลาง 
 ค่าเฉล่ีย 1.81-2.60 หมายถึง อยูใ่นระดบัความคิดเห็นนอ้ย 
 ค่าเฉล่ีย 1.00-1.80 หมายถึง อยูใ่นระดบัความคิดเห็นนอ้ยท่ีสุด 
 
 ส่วนที ่3 เป็นขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ คลินิกพิเศษนอกเวลาราชการ  
สถาบนัโรคทรวงอก เป็นลกัษณะค าถามแบบปลายเปิด (Open-Ended Questions) 
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3. วธีิการเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 

3.1 แหล่งข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) เป็นการรวบรวมขอ้มูลจากทฤษฎี  
ต าราเอกสาร ขอ้ความข่าวสาร สถิติ บทความต่างๆ เอกสารทางวชิาการ รายงานจากหน่วยงาน 
ท่ีเก่ียวขอ้ง งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง และขอ้มูลท่ีเผยแพร่ทาง Internet  

3.2 แหล่งข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) โดยใช้แบบสอบถามในการเก็บขอ้มูลจาก
กลุ่มตวัอยา่ง จ  านวน 300  ชุด โดยในการวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดด้ าเนินการเก็บขอ้มูลดว้ยตนเอง และมี
เจา้หนา้ท่ีผูร่้วมด าเนินการเก็บขอ้มูลจ านวน 3 คน โดยผูว้จิยัไดแ้นะน าและช้ีแจงวิธีการเก็บรวบรวม
ขอ้มูลให้แก่เจา้หนา้ท่ีเพื่อการด าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูลไดถู้กตอ้ง และมีความคาดเคล่ือนนอ้ย
ท่ีสุด 

3.3 ด าเนินการเก็บจากกลุ่มตัวอย่างผู้รับบริการแผนกการพยาบาลผู้ป่วยนอก คลินิก
พิเศษนอกเวลาราชการ สถาบันโรคทรวงอก  หน้าห้องตรวจโรคและหน้าห้องรอรับยาในแต่ละ
คลินิก โดยสอบถามความสมคัรใจของผูรั้บบริการ ก่อนน าแบบสอบถามให้ผูรั้บบริการท าพร้อมทั้ง
ช้ีแจงวตัถุประสงค์และแนะน าในการตอบแบบสอบถาม รอเก็บแบบสอบถามคืนดว้ยตนเอง และ
ตรวจสอบดูความเรียบร้อยของแบบสอบถามแต่ละชุด จ านวน 257 ชุด จากนั้นน าแบบสอบถามท่ีมี
ความสมบูรณ์ จ านวน 257 ชุด ไปวเิคราะห์ขอ้มูลทางสถิติต่อไป 

 

4. วธีิการวเิคราะห์ข้อมูล 
 
 น าแบบสอบถามท่ีไดรั้บมาตรวจสอบความสมบูรณ์ของการตอบแบบสอบถามอีกคร้ัง 
จ านวน 257 ชุด แลว้ลงรหสั (Coding) จากนั้นบนัทึกขอ้มูลลงในคอมพิวเตอร์และประมวลผลโดย
ใชโ้ปรแกรมคอมพิวเตอร์ส าเร็จรูปเขา้มาช่วยในการค านวณค่าสถิติ 
 

5. สถิติทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 
 
 การวจิยัคร้ังน้ีใชส้ถิติ เพื่อการวเิคราะห์ขอ้มูล มีดงัน้ี 
 5.1 การวเิคราะห์สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล 
ตอนท่ี 1ของแบบสอบถาม คือ ข้อมูลลักษณะส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม เป็นลกัษณะ
ค าถามแบบปลายเปิด (Open-Ended Questions) และแบบก าหนดใหเ้ลือกตอบ (Check List) โดยใช ้
ตารางแจกแจงความถ่ี แสดงผลเป็นค่าร้อยละ (Percentage) และค่าความถ่ี(Frequency) เพื่ออธิบาย 
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ถึงลกัษณะประชากรศาสตร์ของกลุ่มตวัอยา่งไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ  
รายได ้และประเภทของคลินิก  
 5.2 การวิเคราะห์สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ใชว้ิเคราะห์ขอ้มูลตอนท่ี 2 
ของแบบสอบถาม คือ ขอ้มูลเก่ียวกบัระดบัคุณภาพการบริการของคลินิกพิเศษนอกเวลาราชการ  
แผนกการพยาบาลผูป่้วยนอก สถาบนัโรคทรวงอก ลักษณะค าถามเป็นการวดัระดับคุณภาพ 
การบริการโดยใชห้ลกัการของ Likert Scale โดยใชต้ารางแจกแจงความถ่ี แสดงผลเป็นค่าร้อยละ 
(Percentage) ค่าความถ่ี (Frequency) ค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard 
Deviation) เพื่ออธิบายขอ้มูลการรับรู้ระดบัคุณภาพการบริการหลงัได้รับบริการของผูใ้ช้บริการ
แผนกการพยาบาลผูป่้วยนอก คลินิกพิเศษนอกเวลาราชการ สถาบนัโรคทรวงอก และใช้ไค-สแควร์ 
(Chi-square) ในการอธิบายความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการและระดับ
คุณภาพการใหบ้ริการ 



 

บทที ่4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 
 
 การศึกษาวิจยัเร่ือง ระดบัคุณภาพการบริการของคลินิกพิเศษนอกเวลาราชการ แผนก
การพยาบาลผูป่้วยนอก สถาบนัโรคทรวงอก มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษา การรับรู้ระดบัคุณภาพ 
การบริการของผูใ้ช้บริการหลงัไดรั้บบริการ ความสัมพนัธ์ระหว่างลกัษณะส่วนบุคคลกบัระดบั
คุณภาพการบริการ และปัญหาและขอ้เสนอแนะในดา้นคุณภาพการบริการ ซ่ึงในการวจิยัคร้ังน้ี 
ไดค้  านวณหากลุ่มตวัอยา่งท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% ไดข้นาดกลุ่มตวัอยา่ง 257 ตวัอยา่ง โดยผล 
การวเิคราะห์ขอ้มูลไดแ้บ่งเน้ือหาออกเป็น 4 ตอน ดงัน้ี 
 ตอนท่ี 1 ขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
 ตอนท่ี 2 ระดบัคุณภาพการบริการของสถาบนัโรคทรวงอก 
 ตอนท่ี 3 ความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการและระดบัคุณภาพ 
  การใหบ้ริการ 
 ตอนท่ี 4 ปัญหาและขอ้เสนอแนะ 
 
 สัญลกัษณ์ทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 
 เพื่อใหเ้กิดความเขา้ใจตรงกนัในการแปลความหมายของการวิเคราะห์ขอ้มูล ผูศึ้กษา 
ไดก้ าหนดสัญลกัษณ์ต่างๆ  ในการแปลความหมายดงัน้ี 
 Mean แทน ค่าเฉล่ีย (x̄ ) 
 SD  แทน ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
 n แทน จ านวนกลุ่มตวัอยา่ง 
 Sig แทน ค่าสถิติแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.05 
 df แทน องศาความเป็นอิสระ (degree of freedom) 
 

2 แทน ค่าค านวณจากการทดสอบไค-สแควร์ (Chi-Square Test) 
 P แทน ความน่าจะเป็น (probability) ท่ีแสดงความมีนยัส าคญั 

 * แทน สัญลกัษณ์ท่ีมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

 ** แทน สัญลกัษณ์ท่ีมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตอนที ่1 ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 
ตารางท่ี 4.1  จ  านวน และร้อยละ ของผูม้ารับบริการท่ีสถาบนัโรคทรวงอก  
 

ปัจจัยส่วนบุคคล จ านวน (คน) ร้อยละ 
เพศ  

ชาย 
หญิง 
ไม่ตอบ 

 
105 
143 
8 

 
41.00 
55.90 
3.10 

รวม 256 100.00 
อาย ุ

ต ่ากวา่ 20 ปี 
20 – 29 ปี 
30 -39 ปี 
40 – 49 ปี 
50 – 59 ปี 
60 ปีข้ึนไป 
ไม่ตอบ 

 
0 
19 
27 
44 
56 
102 
8 

 
0 

7.40 
10.50 
17.20 
21.90 
39.80 
3.10 

รวม 256 100.00 
สถานภาพ 

โสด 
สมรส 
หมา้ย/หยา่ร้าง 
อ่ืนๆ  
ไม่ตอบ 

 
69 

146 
31 
2 
8 

 
27.00 
57.00 
12.10 
0.80 
3.10 

รวม 256 100.00 
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ตารางท่ี 4.1  (ต่อ) 
 

ปัจจัยส่วนบุคคล จ านวน (คน) ร้อยละ 
ระดบัการศึกษาสูงสุด 

ประถมศึกษา 
มธัยมศึกษา 
อนุปริญญา / ปวช. / ปวส. 
ปริญญาตรีหรือเทียบเท่า 
ปริญญาโท 
ปริญญาเอก 
ไม่ตอบ 

 
13 
31 
36 

111 
45 
8 

12 

 
5.10 
12.10 
14.10 
43.40 
17.60 
3.10 
4.70 

รวม 256 100.00 
อาชีพหลกั 

นกัเรียน/นกัศึกษา 
ขา้ราชการ/พนกังานของรัฐ/ขา้ราชการบ านาญ 
พนกังานรัฐวสิาหกิจ 
คา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั 
พนกังานเอกชน/รับจา้งทัว่ไป 
อ่ืนๆ  
ไม่ตอบ 

 
8 

115 
23 
48 
26 
24 
12 

 
3.10 

44.90 
9.00 

18.80 
10.20 
9.30 
4.70 

รวม 256 100.00 
รายไดต่้อเดือน 

ไม่เกิน  10,000  บาท 
10,001 – 20,000 บาท 
20,001 – 30,000 บาท 
30,001 – 40,000 บาท 
40,001 – 50,000 บาท 
มากกวา่ 50,000 บาท 
ไม่ตอบ 

 
31 
53 
43 
39 
22 
51 
17 

 
12.10 
20.70 
16.80 
15.20 
8.60 
19.90 
6.60 

รวม 256 100.00 
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ตารางท่ี 4.1  (ต่อ) 
 

ปัจจัยส่วนบุคคล จ านวน (คน) ร้อยละ 
สิทธิหลกัประกนัสุขภาพท่ีใชใ้นการรับบริการ 
คร้ังน้ี 

30 บาทรักษาทุกโรค 
ประกนัสังคม 
ประกนัเอกชน 
สวสัดิการรักษาพยาบาลขา้ราชการ 
อ่ืนๆ  
ไม่ตอบ 

 
30 
30 
14 

134 
22 
26 

 
11.70 
11.70 
5.50 

52.30 
8.60 

10.20 

รวม 256 100.00 

 
 จากตารางท่ี 4.1  พบวา่  กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 55.90  
เพศชาย คิดเป็นร้อยละ  41.00  ส่วนใหญ่มีอายุ 60 ปีข้ึนไป รองลงมาอายุ 50-59 ปี และอายุ 40-49 ปี 
คิดเป็นร้อยละ 39.80  21.90  และ 17.20  ตามล าดบั สถานภาพสมรสมากท่ีสุด รองลงมาคือ  
โสด  และหมา้ย/อยา่ร้าง  คิดเป็น ร้อยละ  57.00  27.00  และ 12.10  ตามล าดบั  มีระดบัการศึกษา
สูงสุดคือ ปริญญาตรีหรือเทียบเท่า  รองลงมาคือ ปริญญาโท  และอนุปริญญา/ ปวช. / ปวส. คิดเป็น
ร้อยละ 43.40 17.60 และ 14.10 ตามล าดับ อาชีพหลักส่วนใหญ่คือ อาชีพท่ีไม่ได้ระบุ 
ในแบบสอบถาม ไดแ้ก่ ขา้ราชการ/พนกังานของรัฐ/ขา้ราชการบ านาญ คา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั และ
พนกังานเอกชน/รับจา้งทัว่ไป คิดเป็นร้อยละ  44.90  18.80  และ 10.20  ตามล าดบั ส่วนใหญ่มี
รายไดต่้อเดือน  10,001 – 20,000  บาท  รองลงมาคือ  มากกวา่ 50,000 บาท  และ  20,001 – 30,000 
บาท คิดเป็นร้อยละ  20.70  19.90  และ  16.80  ตามล าดบั  ในการมารับบริการคร้ังน้ีสิทธิ
หลกัประกนัสุขภาพท่ีใช้ส่วนใหญ่คือ  สวสัดิการรักษาพยาบาลขา้ราชการ รองลงมาคือ 30 บาท
รักษาทุกโรค และประกนัสังคม ในจ านวนท่ีเท่ากนั คิดเป็นร้อยละ 52.30  11.70 และ 11.70  
ตามล าดบั 
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ตอนที ่2 ระดับคุณภาพการบริการของสถาบันโรคทรวงอก อ าเภอเมอืง จังหวดันนทบุรี 
 
 การวเิคราะห์ขอ้มูลในส่วนน้ีจะปรากฏผลดงัแสดงไวใ้นตารางท่ี 4.2 - 4.12 
 
ตารางท่ี 4.2 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการบริการ 
 

  คุณภาพการบริการ x̄  S.D 
ระดับคุณภาพ 
การให้บริการ 

1. ความไวว้างใจหรือความเท่ียงตรง (Reliability) 
2. การตอบสนองหรือความกระตือรือร้น 

(Responsiveness) 
3. ความสามารถ (Competence) 
4. การเขา้ถึงบริการ (Access) 
5. ความมีไมตรีจิต/มารยาท (Courtesy) 
6. การติดต่อส่ือสาร (Communication) 
7. ความน่าเช่ือถือ (Creditability) 
8. ความปลอดภยั (Security) 
9. ความเขา้ใจผูม้ารับบริการ  

(Customer Understanding) 
10. การบริการท่ีเป็นรูปธรรม/สามารถสัมผสัได ้

(Tangibles) 

4.37 
4.00 

 
4.24 
4.13 
4.20 
4.08 
4.33 
4.34 
3.87 

 
3.89 

0.61 
0.57 

 
0.57 
0.70 
0.77 
0.58 
0.59 
0.64 
0.69 

 
0.63 

มากท่ีสุด 
มาก 

 
มากท่ีสุด 
มาก 
มาก 
มาก 

มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มาก 

 
มาก 

รวม 4.14 0.54 มาก 

 
 จากตารางท่ี 4.2 พบว่าระดบัคุณภาพการให้บริการของสถาบนัโรคทรวงอก อ าเภอ
เมือง จงัหวดันนทบุรี โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก (x̄  = 4.14) แต่เม่ือพิจารณารายดา้นพบวา่ ดา้น
ความไวว้างใจหรือความเท่ียงตรง (Reliability) ด้านความสามารถ (Competence) ด้านความ
น่าเช่ือถือ (Creditability) และดา้นความปลอดภยั (Security) ระดบัคุณภาพการให้บริการอยู่ใน
ระดบัมากท่ีสุด ส่วนดา้นอ่ืนๆ อยูใ่นระดบัมาก 
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ตารางท่ี 4.3  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของดา้นความไวว้างใจหรือความเท่ียงตรง 
 

คุณภาพการบริการด้านความไว้วางใจหรือความเที่ยงตรง x̄  S.D 
ระดับคุณภาพ
การบริการ 

1. วนัและเวลาเปิด-ปิดในการใหบ้ริการมีความ
ชดัเจนและตรงตามประกาศ 

2. แพทยใ์หบ้ริการทางการแพทยแ์ก่ท่านไดอ้ยา่ง
ถูกตอ้ง และมีคุณภาพ 

3. ความเสมอภาคในการใหบ้ริการแก่ท่าน 

4.39 
 

4.48 
 

4.21 

0.69 
 

0.64 
 

0.81 

มากท่ีสุด 
 

มากท่ีสุด 
 

มากท่ีสุด 
รวม 4.37 0.61 มากท่ีสุด 

 
 จากตารางท่ี 4.3 พบวา่ ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการของสถาบนัโรคทรวงอก  
อ าเภอเมือง จงัหวดันนทบุรี ดา้นความไวว้างใจหรือความเท่ียงตรง อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
(x̄  = 4.37) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ค าถามพบวา่ทุกขอ้อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
 
ตารางท่ี 4.4  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของดา้นการตอบสนองหรือความกระตือรือร้น 
 

คุณภาพการบริการด้านการตอบสนองหรือความ
กระตือรือร้น 

x̄  S.D 
ระดับคุณภาพ
การบริการ 

1. เจา้หนา้ท่ีพร้อมใหค้วามช่วยเหลือแก่ท่านเม่ือเกิด
ปัญหาขดัขอ้งไดอ้ยา่งรวดเร็วและถูกตอ้ง 

2. ความพอเพียงและความหลากหลายของ
เจา้หนา้ท่ี เช่น มีนกัโภชนาการ/นกัก าหนด
อาหาร นกัสุขศึกษา พยาบาล เภสัชกร  
ท่ีพร้อมใหบ้ริการ 

3. ช่วงวนัและเวลาท่ีใหบ้ริการมีความเหมาะสม 

4.11 
 

3.79 
 
 
 

4.08 

0.74 
 

0.87 
 
 
 

0.74 

มาก 
 

มาก 
 
 
 

มาก 
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ตารางท่ี 4.4  (ต่อ) 
 

คุณภาพการบริการด้านการตอบสนองหรือความ
กระตือรือร้น 

x̄  S.D 
ระดับคุณภาพ
การบริการ 

4. ความเหมาะสมของระยะเวลาท่ีใหบ้ริการ
ทางการแพทย ์ เช่น ระยะเวลาในการเขา้พบ
แพทย ์ระยะเวลาในการรอรับยา  ระยะเวลา 
ในการใหค้  าปรึกษาดา้นโภชนาการ เป็นตน้ 

5. ความเหมาะสมในการรอคอยระหวา่งการบริการ 
6. ท่านสามารถใชสิ้ทธิการรักษาไดต้รง 

ตามความตอ้งการ 

3.92 
 
 
 

3.63 
4.36 

0.78 
 
 
 

0.83 
0.78 

มาก 
 
 
 
 

มาก 
 

มากท่ีสุด 

รวม 4.00 0.57 มาก 

 
 จากตารางท่ี 4.4 พบวา่ ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการของสถาบนัโรคทรวงอก  
อ าเภอเมือง จงัหวดันนทบุรี ดา้นการตอบสนองหรือความกระตือรือร้น อยูใ่นระดบัมาก (x̄  =  4.00)  
แต่เม่ือพิจารณารายขอ้ค าถาม พบว่า การใช้สิทธิการรักษาได้ตรงตามความตอ้งการอยู่ในระดับ 
มากท่ีสุด ส่วนขอ้อ่ืนๆ อยูใ่นระดบัมาก 
 
ตารางท่ี 4.5  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของดา้นความสามารถ 
 

คุณภาพการบริการด้านความสามารถ x̄  S.D 
ระดับคุณภาพ
การบริการ 

1. เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการไดอ้ยา่งถูกตอ้ง รวดเร็ว  
และชดัเจน 

2. แพทยมี์ความรู้ความสามารถ มีช่ือเสียง  
ใหค้วามกระจ่างเร่ืองการรักษา 

3. เภสัชกรใหค้  าแนะน าเร่ืองการใชย้าไดถู้กตอ้ง 
ชดัเจน เขา้ใจง่าย และรวดเร็ว 

4.13 
 
4.55 
 
4.35 
 

0.80 
 
0.63 
 
0.66 
 

มาก 
 

มากท่ีสุด 
 

มากท่ีสุด 
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ตารางท่ี 4.5   
 

คุณภาพการบริการด้านความสามารถ x̄  S.D 
ระดับคุณภาพ
การบริการ 

4. บุคลากรทางการแพทยด์า้นอ่ืนๆ เช่น  
มีนกัโภชนาการ/นกัก าหนดอาหาร นกัสุขศึกษา 
พยาบาล ใหค้  าแนะน าไดถู้กตอ้ง ชดัเจน 
เขา้ใจง่าย และมีมาตรฐาน 

3.92 
 
 

0.83 
 
 

มาก 
 
 

รวม 4.24 0.57 มากท่ีสุด 

  
 จากตารางท่ี 4.5 พบว่า ระดบัคุณภาพการให้บริการของสถาบนัโรคทรวงอก อ าเภอ
เมือง จงัหวดันนทบุรี ดา้นความสามารถ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (x̄  = 4.24) แต่เม่ือพิจารณารายขอ้
ค าถาม พบวา่ แพทยมี์ความรู้ความสามารถ มีช่ือเสียง ให้ความกระจ่างเร่ืองการรักษา และเภสัชกร
ให้ค  าแนะน าเร่ืองการใชย้าไดถู้กตอ้ง ชดัเจน เขา้ใจง่าย และรวดเร็วอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ส่วนขอ้
อ่ืนๆ อยูใ่นระดบัมาก 
 
ตารางท่ี 4.6  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของดา้นการเขา้ถึงบริการ 
 

คุณภาพการบริการด้านการเข้าถึงบริการ x̄  S.D 
ระดับคุณภาพ
การบริการ 

1. ขั้นตอนในการใหบ้ริการมีความสะดวก  
รวดเร็ว ชดัเจน ไม่ซบัซอ้น และเขา้ใจง่าย 

2. มีการจดัล าดบัก่อน-หลงั ในการใหบ้ริการ 
3. เม่ือมีปัญหาหรือขอ้สงสัยสามารถเขา้สอบถาม

ไดง่้าย 

4.09 
 
4.11 
4.16 

0.78 
 
0.83 
0.77 

มาก 
 
มาก 
มาก 

รวม 4.13 0.70 มาก 

  

 
 



44 

 จากตารางท่ี 4.6 พบวา่ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการของสถาบนัโรคทรวงอก  
อ าเภอเมือง จงัหวดันนทบุรี ดา้นการเขา้ถึงบริการ อยูใ่นระดบัมาก (x̄  = 4.13) เม่ือพิจารณา 
เป็นรายขอ้ค าถามพบวา่ทุกขอ้อยูใ่นระดบัมาก 

 
ตารางท่ี 4.7  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของดา้นความมีไมตรีจิต/มารยาท 
 

คุณภาพการบริการด้านความมีไมตรีจิต/มารยาท x̄  S.D 
ระดับคุณภาพ
การบริการ 

1. เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยท่าทางท่ีเป็นมิตร อธัยาศยัดี  
มีใจบริการ 

2. เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยวาจาท่ีสุภาพ น ้าเสียง
นุ่มนวล น่าฟัง 

4.24 
 
4.17 

0.79 
 
0.80 

มากท่ีสุด 
 

มาก 

รวม 4.20 0.77 มาก 

  
 จากตารางท่ี 4.7 พบวา่ ระดบัคุณภาพการให้บริการของสถาบนัโรคทรวงอก อ าเภอเมือง 
จงัหวดันนทบุรี ดา้นความมีไมตรีจิต/มารยาท อยู่ในระดบัมาก (x̄  = 4.20) แต่เม่ือพิจารณารายขอ้
ค าถาม พบว่า เจา้หน้าท่ีให้บริการดว้ยท่าทางท่ีเป็นมิตร อธัยาศยัดี  มีใจบริการอยู่ในระดบัมากท่ีสุด 
ส่วนขอ้อ่ืนๆ อยูใ่นระดบัมาก 

 
ตารางท่ี 4.8  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของดา้นการติดต่อส่ือสาร 
 

คุณภาพการบริการด้านการติดต่อส่ือสาร x̄  S.D 
ระดับคุณภาพ
การบริการ 

1. ป้ายบอกรายละเอียดสถานท่ีมีจ านวนเพียงพอ 
เขา้ใจง่าย และชดัเจน 

2. เจา้หนา้ท่ีช้ีแจงขั้นตอนในการใหบ้ริการชดัเจน 
และเขา้ใจง่าย 

3. เขา้ถึงขอ้มูลดา้นการบริการทางการแพทยไ์ด้
สะดวก รวดเร็ว หลายช่องทาง เช่น เวบ็ไซต ์
โทรศพัท ์แผน่พบั เป็นตน้ 

3.91 
 

4.00 
 

3.79 
 

0.77 
 

0.80 
 

0.78 
 

มาก 
 

มาก 
 

มาก 
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ตารางท่ี 4.8  (ต่อ) 
 

คุณภาพการบริการด้านการติดต่อส่ือสาร x̄  S.D 
ระดับคุณภาพ
การบริการ 

4. แพทยใ์หข้อ้มูลเก่ียวกบัวธีิการในการรักษา
อาการป่วยของท่านอยา่งเขา้ใจ 

5. แพทยใ์หโ้อกาสท่านในการซกัถามปัญหาขอ้
สงสัย 

6. เจา้หนา้ท่ีการเงินสามารถใหค้  าอธิบายค่าใชจ่้าย
ต่างๆ แก่ท่านได ้

4.38 
 

4.37 
 

4.10 

0.63 
 

0.66 
 

0.72 

มากท่ีสุด 
 

มากท่ีสุด 
 

มาก 

รวม 4.08 0.58 มาก 

  
 จากตารางท่ี 4.8 พบว่า ระดบัคุณภาพการให้บริการของสถาบนัโรคทรวงอก อ าเภอ
เมือง จงัหวดันนทบุรี ดา้นการติดต่อส่ือสาร อยูใ่นระดบัมาก (x̄  = 4.08) แต่เม่ือพิจารณารายขอ้
ค าถาม พบวา่ แพทยใ์ห้ขอ้มูลเก่ียวกบัวิธีการในการรักษาอาการป่วยของท่านอยา่งเขา้ใจและแพทย์
ใหโ้อกาสท่านในการซกัถามปัญหาขอ้สงสัยรอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ส่วนขอ้อ่ืนๆ อยูใ่นระดบัมาก 
 
ตารางท่ี 4.9  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของดา้นความน่าเช่ือถือ 
 

คุณภาพการบริการด้านความน่าเช่ือถือ x̄  S.D 
ระดับคุณภาพ
การบริการ 

1. เจา้หนา้ท่ีแต่งกายสะอาด เรียบร้อย ถูกตอ้งตาม
ขอ้ก าหนด และพร้อมปฏิบติังาน 

2. สถานท่ีในการใหบ้ริการไดม้าตรฐาน มีความ
น่าเช่ือถือ 

3. บุคลากรทางการแพทยใ์หบ้ริการทางการแพทย์
ไดถู้กตอ้ง มีมาตรฐาน 

4.31 
 

4.32 
 

4.39 

0.63 
 

0.66 
 

0.67 

มากท่ีสุด 
 

มากท่ีสุด 
 

มากท่ีสุด 

รวม 4.33 0.59 มากท่ีสุด 
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 จากตารางท่ี 4.9 พบวา่ ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการของสถาบนัโรคทรวงอก  
อ าเภอเมือง จงัหวดันนทบุรี ดา้นความน่าเช่ือถือ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (x̄  = 4.33) เม่ือพิจารณา 
เป็นรายขอ้ค าถามพบวา่ทุกขอ้อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 

 
ตารางท่ี 4.10  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของดา้นความปลอดภยั 
 

คุณภาพการบริการด้านความปลอดภัย x̄  S.D 
ระดับคุณภาพ
การบริการ 

1. เคร่ืองมือและอุปกรณ์ทางการแพทยมี์ความ
ทนัสมยั ไดม้าตรฐาน มีความพร้อมในการใชง้าน 
มีความน่าเช่ือถือ สะอาด 

2. กระบวนการในการรักษาทางการแพทยไ์ด้
มาตรฐานและมีความปลอดภยั 

3. ท่านมีความรู้สึกปลอดภยัจากการใชอุ้ปกรณ์ทาง
การแพทย ์

4.29 
 
 

4.39 
 

4.34 

0.70 
 
 

0.68 
 

0.69 

มากท่ีสุด 
 
 

มากท่ีสุด 
 

มากท่ีสุด 

รวม 4.34 0.64 มากท่ีสุด 

  
 จากตารางท่ี 4.10 พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการของสถาบนัโรคทรวงอก อ าเภอเมือง  
จงัหวดันนทบุรี ดา้นความน่าเช่ือถือ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (x̄  = 4.34)  เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ 
ค าถามพบวา่ทุกขอ้อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 

 
ตารางท่ี 4.11  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของดา้นความเขา้ใจผูม้ารับบริการ 
 

คุณภาพการบริการด้านความเข้าใจผู้มารับบริการ x̄  S.D 
ระดับคุณภาพ
การบริการ 

1. มีจุดใหค้  าปรึกษาดา้นสุขภาพและการปฏิบติัตวั
เพิ่มเติม เช่น ดา้นโภชนาการ ดา้นสุขศึกษา ดา้น
บุหร่ี ดา้นยา เป็นตน้ 

2. มีเอกสาร/ส่ือการเรียนรู้ดา้นสุขภาพท่ีมีคุณภาพ
เพียงพอ และตรงกบัความตอ้งการ 

3.82 
 
 

3.71 
 

0.78 
 
 

0.82 
 

มาก 
 
 

มาก 
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ตารางท่ี 4.11  (ต่อ) 
 

คุณภาพการบริการด้านความเข้าใจผู้มารับบริการ x̄  S.D 
ระดับคุณภาพ
การบริการ 

3. ท่านไดรั้บค าแนะน าดา้นสุขภาพและการปฏิบติัตวั
ท่ีเป็นประโยชน์และตรงกบัความตอ้งการ 

4. บุคลากรทางการแพทยใ์หเ้วลารับฟังปัญหาดว้ย
ความสนใจ 

3.92 
 

4.05 

0.81 
 

0.78 

มาก 
 

มาก 

รวม 3.87 0.69 มาก 

  
 จากตารางท่ี 4.11 พบวา่ ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการของสถาบนัโรคทรวงอก  
อ าเภอเมือง จงัหวดันนทบุรี ดา้นความเขา้ใจผูม้ารับบริการ อยูใ่นระดบัมาก (x̄  = 3.87) เม่ือพิจารณา 
เป็นรายขอ้ค าถามพบวา่ทุกขอ้อยูใ่นระดบัมาก 

 

ตารางท่ี 4.12 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานดา้นการบริการท่ีเป็นรูปธรรม/สามารถสัมผสัได ้

 

คุณภาพการบริการด้านการบริการทีเ่ป็นรูปธรรม/
สามารถสัมผสัได้ 

x̄  S.D 
ระดับคุณภาพ
การบริการ 

1. สถานท่ีในการใหบ้ริการมีความสะดวก สบาย ไม่
แออดั คบัแคบ มีความเพียงพอ สวยงาม การ
ถ่ายเทอากาศดี 

2. สถานท่ีในการใหบ้ริการมีความสะอาด มี
ระเบียบ น่าใชบ้ริการ 

3. สถานท่ีในการใหบ้ริการมีส่ิงอ านวยความสะดวก
เพียงพอและมีคุณภาพ เช่น รถเขน็ โทรทศัน์ 
หนงัสือพิมพ/์นิตยสาร น ้าด่ืม ร้านอาหารและ
เคร่ืองด่ืม เป็นตน้ 

4.00 
 
 

4.10 
 

3.93 
 
 
 

0.75 
 
 

0.66 
 

0.79 
 
 
 

มาก 
 
 

มาก 
 

มาก 
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ตารางท่ี 4.12  (ต่อ) 
 

คุณภาพการบริการด้านการบริการทีเ่ป็นรูปธรรม/
สามารถสัมผสัได้ 

x̄  S.D 
ระดับคุณภาพ
การบริการ 

4. แฟ้มประวติัผูป่้วยมีความครบถว้นของขอ้มูลและ
มีความเหมาะสม เช่น ขนาดไม่ใหญ่จนเกินไป 
ถือสะดวก วสัดุท่ีใชมี้คุณภาพ 

5. มีสถานท่ีจอดรถเพียงพอ 
6. ท่านไดรั้บความสะดวกในเร่ืองหอ้งน ้า ห้องส้วม 
7. สภาพแวดลอ้มภายนอกอาคาร สะอาด สวยงาม 

3.91 
 
 

3.32 
3.93 
4.02 

0.73 
 
 

1.00 
0.86 
0.79 

มาก 
 
 

ปานกลาง 
มาก 
มาก 

รวม 3.89 0.63 มาก 

  
 จากตารางท่ี 4.12 พบวา่ ระดบัคุณภาพการให้บริการของสถาบนัโรคทรวงอก อ าเภอเมือง 
จงัหวดันนทบุรี ดา้นความเขา้ใจผูม้ารับบริการ อยู่ในระดบัมาก (x̄  = 3.89) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้
ค าถามพบวา่ทุกขอ้อยูใ่นระดบัมาก ยกเวน้มีสถานท่ีจอดรถเพียงพออยูใ่นระดบัปานกลาง 
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ตอนที ่3 ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลของผู้รับบริการและระดับคุณภาพ 
 การให้ไว้บริการ 
 
ตารางท่ี 4.13  ความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการกบัคุณภาพการบริการโดยรวม 
 

ปัจจัยส่วนบุคคล 
คุณภาพการบริการโดยรวม 


2 df p 

1. เพศ 
2. อาย ุ
3. สถานภาพ 
4. ระดบัการศึกษาสูงสุด 
5. อาชีพหลกั 
6. รายไดต่้อเดือน 
7. สิทธิหลกัประกนัสุขภาพ 

ท่ีใชใ้นการรับบริการคร้ังน้ี 

1.24 
15.61** 
22.58* 

20.34** 
24.58* 
12.64 

32.22* 

2 
8 
6 

10 
10 
10 
8 

0.54 
0.05 
0.00 
0.03 
0.01 
0.24 
0.00 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั  0.01 
** มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั  0.05       
 
 จากตารางท่ี 4.13 พบว่าปัจจยัดา้นสถานภาพ อาชีพหลกั และดา้นสิทธิหลกัประกนั
สุขภาพท่ีใช้ในการรับบริการคร้ังน้ี  มีความสัมพนัธ์กบัระดบัคุณภาพการบริการโดยรวม อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั  0.01ส่วนดา้นอายุ  และด้านระดบัการศึกษาสูงสุดมีความสัมพนัธ์กบั
ระดบัคุณภาพการบริการโดยรวม อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั  0.05 ส่วนดา้นเพศ  และรายได้
ต่อเดือนไม่มีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพระดบัการบริการ 
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ตารางท่ี 4.14  ความสัมพนัธ์ระหวา่งเพศกบัคุณภาพการบริการ 
 

คุณภาพการบริการ 
เพศ 


2 df p 

ชาย หญงิ 
1. ความไวว้างใจหรือความเท่ียงตรง 

(Reliability) 
2. การตอบสนองหรือความ

กระตือรือร้น (Responsiveness) 
3. ความสามารถ (Competence) 
4. การเขา้ถึงบริการ (Access) 
5. ความมีไมตรีจิต/มารยาท 

(Courtesy) 
6. การติดต่อส่ือสาร 

(Communication) 
7. ความน่าเช่ือถือ (Creditability) 
8. ความปลอดภยั (Security) 
9. ความเขา้ใจผูม้ารับบริการ 

 (Customer Understanding) 
10. การบริการท่ีเป็นรูปธรรม/

สามารถสัมผสัได ้ (Tangibles) 

96 
 

94 
 

99 
100 
99 

 
96 

 
101 
101 
97 

 
95 

134 
 

130 
 

141 
136 
141 

 
128 

 
141 
140 
138 

 
134 

3.54 
 

4.41 
 

4.90 
5.81 
7.26 

 
2.84 

 
1.39 
2.59 
3.06 

 
5.10 

3 
 

3 
 

3 
4 
4 
 

2 
2 
3 
3 
 
 

3 

0.32 
 

0.22 
 

0.18 
0.21 
0.12 

 
0.24 
0.50 
0.46 
0.38 

 
 

0.17 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05       

 
 จากตารางท่ี 4.14 ผลการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งเพศกบัระดบัคุณภาพการบริการ 
พบวา่ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นเพศไม่มีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการบริการในดา้นต่างๆ  
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ตารางท่ี 4.15  ความสัมพนัธ์ระหวา่งอายกุบัคุณภาพการบริการ 
 

คุณภาพการบริการ 
อายุ (ปี) 


2 df p 

ต ่ากว่า 20 20-29 30-39 40-49 50-59 60 ขึน้ไป 
1. ความไวว้างใจหรือความเท่ียงตรง (Reliability) 
2. การตอบสนองหรือความกระตือรือร้น 

(Responsiveness) 
3. ความสามารถ (Competence) 
4. การเขา้ถึงบริการ (Access) 
5. ความมีไมตรีจิต/มารยาท (Courtesy) 
6. การติดต่อส่ือสาร (Communication) 
7. ความน่าเช่ือถือ (Creditability) 
8. ความปลอดภยั (Security) 
9. ความเขา้ใจผูม้ารับบริการ  

(Customer Understanding) 
10. การบริการท่ีเป็นรูปธรรม/สามารถสัมผสัได ้

(Tangibles) 

0 
0 
 

0 
0 
0 
0 
0 
0 
0 
 

0 

19 
18 

 
19 
19 
19 
19 
19 
19 
19 

 
18 

27 
24 

 
27 
26 
27 
24 
27 
27 
27 

 
23 

40 
39 

 
41 
40 
42 
39 
42 
41 
41 

 
41 

54 
47 

 
53 
54 
54 
52 
54 
54 
51 

 
54 

90 
96 

 
100 
97 
98 
90 

100 
100 
97 

 
93 

48.14* 
22.98** 

 
31.17* 

26.23** 
19.65 
14.34 
11.99 

22.99** 
37.16* 

 
41.30* 

12 
12 

 
12 
16 
16 
8 
8 

12 
12 

 
12 

0.00 
0.03 

 
0.00 
0.05 
0.24 
0.07 
0.15 
0.03 
0.00 

 
0.00 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั  0.01 
** มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั  0.05       
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 จากตารางท่ี 4.15  ผลการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งอายุกบัระดบัคุณภาพการบริการดา้นต่างๆ พบวา่อายุมีความสัมพนัธ์กบัระดบัคุณภาพการบริการ
ดา้นความไวว้างใจหรือความเท่ียงตรง ดา้นความสามารถ ดา้นความเขา้ใจผูม้ารับบริการ และดา้นการบริการท่ีเป็นรูปธรรม/สามารถสัมผสัได้ อย่างมีนยัส าคญั 
ทางสถิติท่ีระดบั 0.01  ส่วนดา้นการตอบสนองหรือความกระตือรือร้น ดา้นการเขา้ถึงบริการ และดา้นความปลอดภยั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

ตารางท่ี 4.16  ความสัมพนัธ์ระหวา่งสถานภาพกบัคุณภาพการบริการ 
 

คุณภาพการบริการ 
สถานภาพ 


2 df p 

โสด สมรส หม้าย/อย่าร้าง อืน่ๆ 
1. ความไวว้างใจหรือความเท่ียงตรง (Reliability) 
2. การตอบสนองหรือความกระตือรือร้น (Responsiveness) 
3. ความสามารถ (Competence) 
4. การเขา้ถึงบริการ (Access) 
5. ความมีไมตรีจิต/มารยาท (Courtesy) 
6. การติดต่อส่ือสาร (Communication) 
7. ความน่าเช่ือถือ (Creditability) 
8. ความปลอดภยั (Security) 
9. ความเขา้ใจผูม้ารับบริการ (Customer Understanding) 
10. การบริการท่ีเป็นรูปธรรม/สามารถสัมผสัได ้(Tangibles) 

67 
65 
67 
65 
67 
62 
67 
67 
65 
61 

134 
128 
141 
140 
141 
133 
143 
142 
138 
137 

27 
29 
30 
29 
30 
27 
30 
30 
30 
29 

2 
2 
2 
2 
2 
2 
2 
2 
2 
2 

14.57 
13.01 
9.93 
8.62 

22.21** 
9.68 

14.70** 
6.80 

23.42* 
18.68** 

9 
9 
9 

12 
12 
6 
6 
9 
9 
9 

0.10 
0.16 
0.36 
0.74 
0.04 
0.14 
0.02 
0.66 
0.01 
0.03 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั  0.01 
** มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั  0.05       
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 จากตารางท่ี 4.16  ผลการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งสถานภาพกบัระดบัคุณภาพการบริการดา้นต่างๆ พบวา่สถานภาพมีความสัมพนัธ์กบัระดบั
คุณภาพการบริการความเขา้ใจผูม้ารับบริการ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 และดา้นความมีไมตรีจิต/มารยาท ดา้นความน่าเช่ือถือ และดา้นการบริการ
ท่ีเป็นรูปธรรม/สามารถสัมผสั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
ตารางท่ี 4.17  ความสัมพนัธ์ระหวา่งระดบัการศึกษาสูงสุดกบัคุณภาพการบริการ 
 

คุณภาพการบริการ 
ระดับการศึกษาสูงสุด 

2 df p ประถมศึกษา มัธยมศึกษา อนุปริญญา/
ปวช./ปวส. 

ปริญญาตรี
หรือเทยีบเท่า 

ปริญญา 
โท 

ปริญญา 
เอก 

1. ความไวว้างใจหรือความเท่ียงตรง 
(Reliability) 

2. การตอบสนองหรือความ
กระตือรือร้น (Responsiveness) 

3. ความสามารถ (Competence) 
4. การเขา้ถึงบริการ (Access) 
5. ความมีไมตรีจิต/มารยาท (Courtesy) 
6. การติดต่อส่ือสาร (Communication) 
7. ความน่าเช่ือถือ (Creditability) 

13 
 

12 
 

13 
13 
13 
12 
13 

27 
 

27 
 

29 
27 
27 
26 
29 

31 
 

31 
 

33 
34 
34 
34 
34 

106 
 

104 
 

110 
107 
109 
100 
109 

45 
 

42 
 

45 
45 
45 
42 
45 

6 
 

4 
 

6 
6 
8 
6 
8 

30.49* 
 

35.73* 
 

16.81 
33.63** 

28.23 
33.02* 
13.19 

15 
 

15 
 

15 
20 
20 
10 
10 

0.01 
 

0.00 
 

0.33 
0.03 
0.11 
0.00 
0.21 
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ตารางท่ี 4.17  (ต่อ) 
 

คุณภาพการบริการ 
ระดับการศึกษาสูงสุด 

2 df p ประถมศึกษา มัธยมศึกษา อนุปริญญา/
ปวช./ปวส. 

ปริญญาตรี
หรือเทยีบเท่า 

ปริญญา 
โท 

ปริญญา 
เอก 

8. ความปลอดภยั (Security) 12 29 34 109 45 8 20.29 15 0.16 
9. ความเขา้ใจผูม้ารับบริการ 

(Customer Understanding) 
10. การบริการท่ีเป็นรูปธรรม/ 

สามารถสัมผสัได ้(Tangibles) 

12 
 

13 
 

27 
 

30 
 

34 
 

26 
 

107 
 

106 
 

45 
 

42 
 

6 
 

8 
 

33.33* 
 

24.74** 
 

15 
 

15 
 

0.00 
 

0.05 
 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั  0.01 
** มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั  0.05       

 

 จากตารางท่ี 4.17  ผลการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งอายกุบัระดบัคุณภาพการบริการดา้นต่างๆ พบวา่อายมีุความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการบริการ
ดา้นความไวว้างใจหรือความเท่ียงตรง ดา้นความสามารถ ดา้นความเขา้ใจผูม้ารับบริการ และดา้นการบริการท่ีเป็นรูปธรรม/สามารถสัมผสัได ้อยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ส่วนดา้นการตอบสนองหรือความกระตือรือร้น ดา้นการเขา้ถึงบริการ และดา้นความปลอดภยั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางท่ี 4.18  ความสัมพนัธ์ระหวา่งอาชีพกบัระดบัคุณภาพการบริการ 
 

คุณภาพการบริการ 

อาชีพ 


2 df p 

นักเรียน/
นักศึกษา 

ข้าราชการ
/พนักงาน
ของรัฐ 

พนักงาน
รัฐวสิาหกจิ 

ค้าขาย/ 
ธุรกจิ 
ส่วนตัว 

รับจ้าง
ทัว่ไป 

อืน่ๆ 

1. ความไวว้างใจหรือความเท่ียงตรง 
(Reliability) 

2. การตอบสนองหรือความกระตือรือร้น 
(Responsiveness) 

3. ความสามารถ (Competence) 
4. การเขา้ถึงบริการ (Access) 
5. ความมีไมตรีจิต/มารยาท (Courtesy) 
6. การติดต่อส่ือสาร (Communication) 
7. ความน่าเช่ือถือ (Creditability) 
8. ความปลอดภยั (Security) 

8 
 

8 
 

8 
8 
8 
8 
8 
8 
 

108 
 

101 
 

113 
108 
109 
104 
112 
112 

 

23 
 

21 
 

23 
21 
23 
23 
23 
23 

 

46 
 

43 
 

45 
45 
46 
39 
46 
45 

 

20 
 

23 
 

23 
26 
26 
24 
25 
25 

 

21 
 

24 
 

24 
24 
24 
22 
24 
24 

 

34.51* 
 

36.49* 
 

80.99* 
24.25 

43.27* 
27.33* 
17.27 

33.40* 
 

15 
 

15 
 

15 
20 
20 
10 
10 
15 

 

0.00 
 

0.00 
 

0.00 
0.23 
0.00 
0.00 
0.06 
0.00 
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ตารางท่ี 4.18  (ตอ่) 
 

คุณภาพการบริการ 

อาชีพ 


2 df p 

นักเรียน/
นักศึกษา 

ข้าราชการ
/พนักงาน
ของรัฐ 

พนักงาน
รัฐวสิาหกจิ 

ค้าขาย/ 
ธุรกจิ 
ส่วนตัว 

รับจ้าง
ทัว่ไป 

อืน่ๆ 

9. ความเขา้ใจผูม้ารับบริการ (Customer 
Understanding) 

10. การบริการท่ีเป็นรูปธรรม/สามารถ
สัมผสัได ้(Tangibles) 

8 
 

8 

110 
 

107 

23 
 

21 

42 
 

44 

24 
 

23 

24 
 

22 
 

32.79* 
 

28.52* 
 

15 
 

15 
 

0.00 
 

0.01 
 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั  0.01  
** มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั  0.05       
 
 จากตารางท่ี 4.18  ผลการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งอาชีพกบัระดบัคุณภาพการบริการดา้นต่างๆ พบวา่ระดบัการศึกษาสูงสุดมีความสัมพนัธ์ 
กบัคุณภาพการบริการดา้นความไวว้างใจหรือความเท่ียงตรง ดา้นการตอบสนองหรือความกระตือรือร้น  ดา้นความสามารถ  ดา้นความมีไมตรีจิต/มารยาท  
ดา้นการติดต่อส่ือสาร ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นความปลอดภยั และดา้นการบริการท่ีเป็นรูปธรรม/สามารถสัมผสัได ้อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01  
ส่วนดา้นการเขา้ถึงบริการ และความเขา้ใจผูม้ารับบริการ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางท่ี 4.19  ความสัมพนัธ์ระหวา่งรายไดต่้อเดือนกบัระดบัคุณภาพการบริการ 
 

คุณภาพการบริการ 
รายได้ต่อเดือน (บาท) 


2 df p ไม่เกนิ 

10,000 
10,001-
20,000 

20,001-
30,000 

30,001-
40,000 

40,001-
50,000 

มากกว่า
50,000 

1. ความไวว้างใจหรือความเท่ียงตรง (Reliability) 
2. การตอบสนองหรือความกระตือรือร้น 

(Responsiveness) 
3. ความสามารถ (Competence) 
4. การเขา้ถึงบริการ (Access) 
5. ความมีไมตรีจิต/มารยาท (Courtesy) 
6. การติดต่อส่ือสาร (Communication) 
7. ความน่าเช่ือถือ (Creditability) 
8. ความปลอดภยั (Security) 
9. ความเขา้ใจผูม้ารับบริการ  

(Customer Understanding) 
10. การบริการท่ีเป็นรูปธรรม/สามารถสัมผสัได ้

(Tangibles) 

29 
29 

 
31 
30 
31 
25 
31 
30 
28 

 
27 

49 
47 

 
52 
50 
49 
50 
51 
51 
50 

 
47 

41 
41 

 
41 
41 
43 
41 
43 
43 
43 

 
43 

31 
35 

 
37 
35 
35 
30 
35 
35 
35 

 
35 

22 
18 

 
22 
22 
22 
22 
22 
22 
22 

 
22 

49 
45 

 
48 
49 
51 
47 
51 
51 
48 

 
46 

24.18 
37.92* 

 
25.21* 
53.72* 
38.08* 

19.19 ** 
2.92 

28.00 ** 
28.74 ** 

 
18.55 

15 
15 

 
10 
20 
20 
10 
10 
15 
15 

 
15 

0.06 
0.00 

 
0.01 
0.00 
0.01 
0.04 
0.98 
0.02 
0.02 

 
0.24 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั  0.01          ** มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั  0.05       
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 จากตารางท่ี 4.19  ผลการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งรายไดต่้อเดือนกบัระดบัคุณภาพการบริการดา้นต่างๆ พบวา่รายไดต่้อเดือนมีความสัมพนัธ์
กบัคุณภาพการบริการดา้นการตอบสนองหรือความกระตือรือร้น ดา้นความสามารถ ดา้นการเขา้ถึงบริการ  และดา้นความมีไมตรีจิต/มารยาท อยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.01  ส่วนดา้นการติดต่อส่ือสาร ดา้นความ และความเขา้ใจผูม้ารับบริการ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
ตารางท่ี 4.20  ความสัมพนัธ์ระหวา่งสิทธิหลกัประกนัสุขภาพท่ีใชใ้นการรับบริการคร้ังน้ีกบัคุณภาพการ บริการ 
 

คุณภาพการบริการ 

สถานภาพสิทธิหลกัประกนัสุขภาพทีใ่ช้ในการรับบริการคร้ังนี้ 


2 df p 

30 บาท
รักษา 
ทุกโรค 

ประกนั 
สังคม 

ประกนั
เอกชน 

สวสัดิการ
รักษาพยาบาล
ข้าราชการ 

อืน่ๆ 

1. ความไวว้างใจหรือความเท่ียงตรง (Reliability) 
2. การตอบสนองหรือความกระตือรือร้น 

(Responsiveness) 
3. ความสามารถ (Competence) 
4. การเขา้ถึงบริการ (Access) 
5. ความมีไมตรีจิต/มารยาท (Courtesy) 
6. การติดต่อส่ือสาร (Communication) 

29 
29 

 
30 
30 
30 
27 

26 
23 

 
28 
25 
28 
25 

14 
14 

 
14 
14 
14 
12 

126 
123 

 
132 
127 
128 
123 

21 
20 

 
20 
22 
22 
21 

40.11* 
64.65* 

 
24.05* 
48.03* 
52.67* 

16.95** 

12 
12 

 
8 

16 
16 
8 

0.00 
0.00 

 
0.00 
0.00 
0.00 
0.03 
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ตารางท่ี 4.20  (ต่อ) 
 

คุณภาพการบริการ 

สถานภาพสิทธิหลกัประกนัสุขภาพทีใ่ช้ในการรับบริการคร้ังนี้ 


2 df p 

30 บาท
รักษา 
ทุกโรค 

ประกนั 
สังคม 

ประกนั
เอกชน 

สวสัดิการ
รักษาพยาบาล
ข้าราชการ 

อืน่ๆ 

7. ความน่าเช่ือถือ (Creditability) 
8. ความปลอดภยั (Security) 
9. ความเขา้ใจผูม้ารับบริการ  

(Customer Understanding) 
10. การบริการท่ีเป็นรูปธรรม/สามารถสัมผสัได ้

(Tangibles) 

29 
28 
27 

 
28 

28 
28 
28 

 
22 

14 
14 
14 

 
14 

131 
131 
129 

 
127 

22 
22 
21 

 
22 

11.70 
49.82* 
15.72 

 
38.29* 

8 
12 
12 

 
12 

0.17 
0.00 
0.20 

 
0.00 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั  0.01          ** มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั  0.05       
 
 จากตารางท่ี 4.20  ผลการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งสิทธิหลกัประกนัสุขภาพท่ีใชใ้นการรับบริการคร้ังน้ีกบัระดบัคุณภาพการบริการดา้นต่างๆ 
พบว่าระดบัการศึกษาสูงสุดมีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการบริการดา้นความไวว้างใจหรือความเท่ียงตรง ด้านการตอบสนองหรือความกระตือรือร้นด้าน
ความสามารถ ดา้นการเขา้ถึงบริการ ดา้นความมีไมตรีจิต/มารยาท ดา้นความปลอดภยั  และดา้นการบริการท่ีเป็นรูปธรรม/สามารถสัมผสัได ้อยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ส่วนดา้นการติดต่อส่ือสาร อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 



60 

ตอนที ่4  ข้อเสนอแนะ 
 
 ข้อเสนอแนะจากผลการศึกษาวจัิย 
 ผลจากการศึกษาวิจยัเร่ือง ระดบัคุณภาพการบริการของคลินิกพิเศษนอกเวลาราชการ  
แผนกการพยาบาลผูป่้วยนอก  สถาบนัโรคทรวงอก ท าให้ทราบความพึงพอใจและความตอ้งการ
ของผูม้ารับบริการในดา้นต่างๆ ซ่ึงจะเป็นประโยชน์ต่อแผนกการพยาบาลผูป่้วยนอก สถาบนัโรค
ทรวงอก ในการน าไปปรับใชเ้พื่อการพฒันาต่อไป ซ่ึงผูท่ี้เขา้รับการบริการมีขอ้เสนอแนะต่างๆ ดงัน้ี  
 1. ด้านการบริหารจัดการ 
  1.1 บุคลากร/เจา้หนา้ท่ี 

- จ านวนพนกังานรักษาความปลอดภยัไม่เพียงในการอ านวยความสะดวก 
เร่ืองการจอดรถ หรือสอบถามรายละเอียดต่างๆ  

- เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการควรแต่งใหสุ้ภาพ เรียบร้อย 
- เจา้หนา้ท่ีประชาสัมพนัธ์ควรแนะน าเส้นทางใหช้ดัเจน เพื่อความสะดวก 
แก่ผูม้ารับบริการ 

- เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการ ควรมีความใส่ใจและเอาใจใส่ผูป่้วยดว้ยความยิม้แยม้  
ท่ีส าคญัตอ้งเขา้ใจผูป่้วยเป็นอยา่งดีเพราะส่วนใหญ่เป็นผูป่้วยสูงอาย ุ

- ควรเพิ่มจ านวนแพทยใ์นการตรวจ 
  1.2 วสัดุ/อุปกรณ์ 

- ควรเพิ่มจ านวนเกา้อ้ีท่ีนัง่รอตรวจ,ถงัขยะและจุดบริการน ้าด่ืมเพื่ออ านวย 
ความสะดวกใหก้บัผูม้ารับบริการ 

- ควรมีเกา้อ้ีนัง่รอตรวจท่ีเหมาะส าหรับผูสู้งอายท่ีุนัง่รอนาน 
- ควรมีจุดบริการแจกผา้ปิดจมูกหรือหนา้กากอนามยั ส าหรับผูป่้วยหรือญาติ 

  1.3 อาคาร/สถานท่ี 
- ควรเพิ่มร้านอาหารและเคร่ืองด่ืม 
- ควรมีป้ายบอกจุดใหบ้ริการต่างๆอยา่งชดัเจน 
- ควรเพิ่มสถานท่ีจอดรถเน่ืองจากไม่เพียงพอต่อผูม้ารับบริการ 
- ควรปรับปรุงสถานท่ีรอตรวจเน่ืองจากคบัแคบ,อากาศร้อนและไม่ถ่ายเท 
- ควรปรับปรุงหอ้งน ้าหญิง เร่ืองความสะอาดและกล่ิน 
- ควรปรับปรุงสภาพแวดลอ้มดา้นนอกและดา้นในอาคารอาคาร7 ใหดู้สวยงาม 
- ควรเพิ่มจุดใหบ้ริการหรือท ากิจกรรมส าหรับญาติท่ีมากบัผูป่้วย 
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  1.4 ขั้นตอนการเขา้รับบริการ 
- ควรปรับปรุงระบบการยนืยนัขอรับการตรวจ 
- ควรปรับปรุงระบบการใหบ้ริการจ่ายยาท่ีสะดวกและรวดเร็ว 
- ควรจดัล าดบัคิวการเขา้รับตรวจตามล าดบัก่อนหลงั ใหมี้มาตรฐาน 
- ควรแจง้หรือท าความเขา้ใจกบัผูม้ารับบริการ เร่ืองเวลาการใหบ้ริการ 
ของแต่ละหอ้งตรวจเน่ืองจากเวลาปฏิบติังานไม่พร้อมกนั 

- การใหบ้ริการมีความสมเหตุสมผล ดีกวา่โรงพยาบาลของรัฐในสมยัก่อน 
 2. ด้านการบริการทางการแพทย์ 

- ควรปรับปรุงเร่ืองสถานท่ีตรวจ เช่น การเจาะเลือดมีการเปล่ียนสถานท่ีบ่อยคร้ัง 
- แพทยบ์างท่านใชเ้วลาตรวจนานท าใหผู้ป่้วยรอนาน 
- จดัเตรียมบทความเผยแพร่ความรู้เบ้ืองตน้ของโรคทรวงอก/ปอด ในเวบ็ไซด ์
 ของทางโรงพยาบาล 
- ควรปรับปรุงระบบเอก็เรยแ์ละขอ้มูล BGC ออนไลน์ เนืองจากผูป่้วยตอ้งถือ 
 ไวเ้อง และผูป่้วยสามารถขอขอ้มูลการตรวจได ้เช่น ฟิลม์เอกซ์เรย ์ 

 หรือผลตรวจอ่ืนๆ  
- แผนกเอกซ์เรยค์วรเร่ิมปฏิบติังานก่อนแพทยค์ลินิกนอกเวลาราชการ 
 เพื่อความสะดวกรวดเร็วมากข้ึน  
- ผูป่้วยท่ีมาก่อนวนัเวลาท่ีนดั เน่ืองจากมีอาการผดิปกติ ควรไดรั้บการตรวจ 
 ตามคิวปกติ  
- การวดัความดนัโลหิต ไม่ควรใหผู้ป่้วยยนืเขา้แถวรอนาน ควรมีบตัรคิวรอตรวจ 
- แพทยค์วรลงตรวจตามเวลา เน่ืองแพทยท่ี์มีความช านาญและมีการตรวจอยา่ง 
 ละเอียดรอบคอบ ใหค้  าแนะน าท่ีเป็นประโยชน์ต่อผูป่้วยและญาติจะใชเ้วลานาน 
- แพทยค์วรอธิบายแก่ผูป่้วยทราบและเขา้ใจเก่ียวกบัโภชนาการและนกัโภชนาการ 
 ก่อนส่งไปพบนกัโภชนาการ  
- เคร่ืองมือและอุปกรณ์ทางการแพทยมี์ความสะอาดปลอดภยัดีและพร้อมใช้ 
- หน่วยงานมีการพฒันาการใหบ้ริการในทุกๆ ดา้นอยา่งต่อเน่ืองและมีบริการ 
 ท่ีดีมาก 
- การบริการในดา้นต่างๆ เป็นระบบอยูใ่นระดบัดีมาก ความพึงพอใจและ 
 ประทบัใจต่อแพทยอ์ยูใ่นระดบัดีมากท่ีสุด ควรรักษามาตรฐานการใหบ้ริการท่ีดี 
 ตลอดไป 
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 ข้อเสนอแนะเพือ่การศึกษาวจัิยคร้ังต่อไป 
 ในกาศึกษาวิจยัคร้ังต่อไป ผูศึ้กษาควรศึกษาคน้ควา้งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการธ ารง
รักษามาตรฐานการให้บริการของบุคลากรรวมถึงศึกษาแนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้ง ในส่วนของ
การเก็บขอ้มูลควรระมดัระวงัเร่ืองการแจกแบบสอบถาม ให้มีการเนน้ย  ้าวตัถุประสงคใ์นการแจก
แบบสอบถามให้ชัดเจน เพื่อให้ได้ขอ้มูลท่ีตรงตามวตัถุประสงค์ นอกจากน้ีควรมีการวิจยัใน
กลุ่มเป้าหมายท่ีเป็นผูม้ารับบริการในสถาบนัโรคทรวงอกทั้ งหมดและมีแนวทางการศึกษาท่ี
สอดคลอ้งกบัการก าหนดเป้าหมายของสถาบนัโรคทรวงอก เพื่อให้ผลสัมฤทธ์ิท่ีไดรั้บจากการวิจยั
ในอนาคตจะเป็นประโยชน์อยา่งมากต่อผูบ้ริหารของสถาบนัโรคทรวงอกท่ีจะน าไปก าหนดกรอบ
นโยบายต่างๆ ในการบริหารงานใหป้ระสิทธิผลในการปฏิบติังานท่ีเป็นมาตรฐานและเป็นท่ียอมรับ
ต่อไป 
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สรุปผลการศึกษา อภิปรายผลและข้อเสนอแนะ 
 
 
 การศึกษาวิจัยเร่ือง คุณภาพการบริการของคลินิกพิเศษนอกเวลาราชการ แผนกการ
พยาบาลผูป่้วยนอก สถาบนัโรคทรวงอก ใน 10 ด้าน ได้แก่ ด้านความไวว้างใจหรือความเท่ียงตรง 
(Reliability) ด้านการตอบสนองหรือความกระตือรือร้น (Responsiveness) ด้านความสามารถ 
(Competence) ด้านการเขา้ถึงบริการ (Access) ด้านความมีไมตรีจิต/มารยาท (Courtesy) ด้านการ
ติดต่อส่ือสาร (Communication) ดา้นความน่าเช่ือถือ (Creditability) ดา้นความปลอดภยั (Security) ดา้น
ความเขา้ใจผูม้ารับบริการ (Customer Understanding) และด้านการบริการท่ีเป็นรูปธรรม/สัมผสัได ้
(Tangibles) ตามลกัษณะส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษาสูงสุด อาชีพ รายไดต่้อ
เดือน และสิทธิหลกัประกนัสุขภาพท่ีใชใ้นคร้ังน้ี ซ่ึงสรุปสาระส าคญัและผลการวจิยัตามล าดบัดงัน้ี 
 

1. สรุปผลการศึกษา 
 

1.1 วตัถุประสงค์ของการศึกษา 
  ในการศึกษาวจิยัเร่ือง คุณภาพการบริการของแผนกการพยาบาลผูป่้วยนอก  
คลินิกพิเศษนอกเวลาราชการ สถาบนัโรคทรวงอกในคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคข์องการวจิยั  ดงัน้ี 
  1.1.1 เพื่อศึกษาการรับรู้ระดบัคุณภาพการบริการหลงัไดรั้บบริการ 
ของผูม้ารับบริการ 
  1.1.2 เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งลกัษณะส่วนบุคคลกบัระดบัคุณภาพ 
การบริการ 
  1.1.3 เพื่อศึกษาปัญหาและขอ้เสนอแนะในดา้นคุณภาพการบริการ  
 1.2 วธีิด าเนินการศึกษา 
  การวจิยัคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเป็นเชิงพรรณนา (Descriptive Research) กลุ่มตวัอยา่งท่ี
ใช้ในการวิจยัคร้ังน้ีเป็นการเลือกตวัอยา่งแบบบงัเอิญ (Accidental Selection) จากผูม้ารับบริการ
บริเวณแผนกการพยาบาลผูป่้วยนอก คลินิกพิเศษนอกเวลาราชการ อาคารเฉลิมพระเกียรติ ตึก 7 ชั้น 
1 สถาบนัโรคทรวงอก จ านวน 300 คน ก าหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่ง โดยใชว้ธีิก าหนดขนาดกลุ่ม 
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ตวัอย่างกรณีทราบจ านวนประชากร ซ่ึงมีจ านวนประชากร 750 คน ก าหนดระดบัความเช่ือมัน่ท่ี 
95% เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ีเป็นแบบสอบถาม (Questionnaire) โดยมีค าถามชนิดเลือกตอบ
และชนิดท่ีตอ้งแสดงความคิดเห็นหรือขอ้เสนอแนะ ท่ีผูว้ิจยัไดส้ร้างข้ึน วิเคราะห์ขอ้มูลและน าไป
ประมวลผลดว้ยโปรแกรมคอมพิวเตอร์ ใชส้ถิติเพื่อหาค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน
และทดสอบความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลกับระดับคุณภาพการบริการด้วยสถิติเชิง
อนุมาน คือ แบบทดสอบไคร์สแควร์ (Chi-square) 
 1.3 ผลการศึกษาวจัิย 
  การวจิยัในการศึกษาวจิยัเร่ือง คุณภาพการบริการของแผนกการพยาบาลผูป่้วย 
นอก  คลินิกพิเศษนอกเวลาราชการ สถาบนัโรคทรวงอก ในคร้ังน้ีสรุปผลการศึกษาวจิยั  ดงัน้ี 
  1.3.1 ข้อมูลลักษณะส่วนบุคคล พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็น
ร้อยละ 55.90 มีอายุ 60 ปีข้ึนไป คิดเป็นร้อยละ 39.80  สถานภาพสมรสมากท่ีสุด คิดเป็น ร้อยละ  
57.00  มีระดบัการศึกษาสูงสุดคือ ปริญญาตรีหรือเทียบเท่า คิดเป็นร้อยละ 43.40 ซ่ึงมีอาชีพหลกั
เป็น ขา้ราชการ/พนกังานของรัฐ/ขา้ราชการบ านาญ คิดเป็นร้อยละ 44.90 มีรายไดต่้อเดือน 10,001 – 
20,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 20.70 ในการมารับบริการคร้ังน้ีสิทธิหลกัประกนัสุขภาพท่ีใชส่้วนใหญ่
คือ สวสัดิการรักษาพยาบาลขา้ราชการ  คิดเป็นร้อยละ  52.30   
  1.3.2 การรับรู้ระดับคุณภาพการบริการของแผนกการพยาบาลผู้ ป่วยนอก คลินิก
พิเศษนอกเวลาราชการ สถาบันโรคทรวงอก  พบว่าระดบัคุณภาพการให้บริการของสถาบนัโรค
ทรวงอก อ าเภอเมือง โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก (x̄  = 4.14) ซ่ึงเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า 
ดา้นความไวว้างใจหรือความเท่ียงตรง (Reliability) อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (x̄  = 4.37)  
ดา้นการตอบสนองหรือความกระตือรือร้น (Responsiveness) อยูใ่นระดบัมาก (x̄ = 4.00)  
ดา้นความสามารถ (Competence) อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (x̄  = 4.24) ดา้นการเขา้ถึงบริการ (Access) 
อยูใ่นระดบัมาก (x̄  = 4.13) ดา้นความมีไมตรีจิต/มารยาท (Courtesy) อยูใ่นระดบัมาก (x̄  = 4.20) 
ด้านการติดต่อส่ือสาร (Communication) อยู่ในระดับมาก (x̄  = 4.08) ด้านความน่าเช่ือถือ 
(Creditability)อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (x̄  = 4.33) ดา้นความปลอดภยั (Security) อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
(x̄  = 4.34) ดา้นความเขา้ใจผูม้ารับบริการ (Customer Understanding)อยูใ่นระดบัมาก (x̄  = 3.87) 
ดา้นการบริการท่ีเป็นรูปธรรม/สามารถสัมผสัได ้(Tangibles) อยูใ่นระดบัมาก (x̄  = 3.89) 
  1.3.3 ความสัมพนัธ์ระหว่างลักษณะส่วนบุคคลกบัระดับคุณภาพการบริการ  
   1) ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการกบัคุณภาพการ
บริการโดยรวม พบวา่ปัจจยัดา้นสถานภาพ อาชีพหลกั และดา้นสิทธิหลกัประกนัสุขภาพท่ีใช้ใน
การรับบริการคร้ังน้ี มีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการบริการโดยรวม อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี
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ระดบั 0 .01ส่วนด้านอายุ และด้านระดบัการศึกษาสูงสุดมีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการบริการ
โดยรวม อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ส่วนดา้นเพศ และรายไดต่้อเดือนไม่มีความสัมพนัธ์
กบัคุณภาพการบริการ 
   2) ความสัมพนัธ์ระหวา่งเพศกบัคุณภาพการบริการ พบวา่ปัจจยัส่วนบุคคล
ดา้นเพศไม่มีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการบริการในดา้นต่างๆ  
   3) ความสัมพนัธ์ระหวา่งอายกุบัคุณภาพการบริการ พบวา่ อายมีุ 
ความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการบริการดา้นความไวว้างใจหรือความเท่ียงตรง ดา้นความสามารถ 
ด้านความเข้าใจผูม้ารับบริการ และด้านการบริการท่ีเป็นรูปธรรม/สามารถสัมผสัได้ อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ส่วนดา้นการตอบสนองหรือความกระตือรือร้น ดา้นการเขา้ถึง
บริการ และดา้นความปลอดภยั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
   4) ความสัมพนัธ์ระหวา่งสถานภาพกบัคุณภาพการบริการ พบวา่สถานภาพ 
มีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการบริการความเขา้ใจผูม้ารับบริการ อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.01  และดา้นความมีไมตรีจิต/มารยาท ดา้นความน่าเช่ือถือ และดา้นการบริการท่ีเป็นรูปธรรม/
สามารถสัมผสั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
   5) ความสัมพนัธ์ระหวา่งระดบัการศึกษาสูงสุดกบัคุณภาพการบริการ พบวา่
อายมีุความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการบริการดา้นความไวว้างใจหรือความเท่ียงตรง ดา้นความสามารถ 
ด้านความเข้าใจผูม้ารับบริการ และด้านการบริการท่ีเป็นรูปธรรม/สามารถสัมผสัได้ อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ส่วนดา้นการตอบสนองหรือความกระตือรือร้น ดา้นการเขา้ถึง
บริการ และดา้นความปลอดภยั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
   6) ความสัมพนัธ์ระหว่างอาชีพกบัคุณภาพการบริการ พบว่าระดบัการศึกษา
สูงสุดมีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการบริการดา้นความไวว้างใจหรือความเท่ียงตรง ดา้นการตอบสนอง
หรือความกระตือรือร้น ด้านความสามารถ ด้านความมีไมตรีจิต/มารยาท ด้านการติดต่อส่ือสาร  
ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นความปลอดภยั และดา้นการบริการท่ีเป็นรูปธรรม/สามารถสัมผสัได ้อยา่งมี
นัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.01 ส่วนด้านการเข้าถึงบริการ และความเข้าใจผูม้ารับบริการ อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
   7) ความสัมพนัธ์ระหวา่งรายไดต่้อเดือนกบัคุณภาพการบริการ ต่างๆ พบวา่
รายได้ต่อเดือนมีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการบริการด้านการตอบสนองหรือความกระตือรือร้น  
ดา้นความสามารถ ดา้นการเขา้ถึงบริการ และดา้นความมีไมตรีจิต/มารยาท อย่างมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.01 ส่วนด้านการติดต่อส่ือสาร ด้านความ และความเขา้ใจผูม้ารับบริการ อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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   8) ความสัมพนัธ์ระหวา่งสิทธิหลกัประกนัสุขภาพท่ีใชใ้นการรับบริการคร้ัง
น้ีกบัคุณภาพการบริการ พบว่าระดบัการศึกษาสูงสุดมีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการบริการดา้น
ความไวว้างใจหรือความเท่ียงตรง ดา้นการตอบสนองหรือความกระตือรือร้น ดา้นความสามารถ 
ดา้นการเขา้ถึงบริการ ดา้นความมีไมตรีจิต/มารยาท ดา้นความปลอดภยั และดา้นการบริการท่ีเป็น
รูปธรรม/สามารถสัมผสัได ้อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ส่วนดา้นการติดต่อส่ือสาร 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
  1.3.4 ผลการวิเคราะห์เกีย่วกบัข้อเสนอแนะเกีย่วกบัคุณภาพการบริการคลินิกพเิศษ 
นอกเวลาราชการ แผนกการพยาบาลผู้ป่วยนอก  สถาบันโรคทรวงอก 
   ด้านการบริหารจัดการ 
   บุคลากร/เจา้หนา้ท่ี 

- จ านวนพนกังานรักษาความปลอดภยัไม่เพียงในการอ านวยความสะดวก 
 เร่ืองการจอดรถ หรือสอบถามรายละเอียดต่างๆ  
- เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการควรแต่งใหสุ้ภาพ เรียบร้อย 
- เจา้หนา้ท่ีประชาสัมพนัธ์ควรแนะน าเส้นทางใหช้ดัเจน เพื่อความสะดวก 
 แก่ผูม้ารับบริการ 
- เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการ ควรมีความใส่ใจและเอาใจใส่ผูป่้วยดว้ยความยิม้แยม้  
 ท่ีส าคญัตอ้งเขา้ใจผูป่้วยเป็นอยา่งดีเพราะส่วนใหญ่เป็นผูป่้วยสูงอาย ุ
- ควรเพิ่มจ านวนแพทยใ์นการตรวจ 

   วสัดุ/อุปกรณ์ 
- ควรเพิ่มจ านวนเกา้อ้ีท่ีนัง่รอตรวจ,ถงัขยะและจุดบริการน ้าด่ืมเพื่ออ านวย 
 ความสะดวกใหก้บัผูม้ารับบริการ 
- ควรมีเกา้อ้ีนัง่รอตรวจท่ีเหมาะส าหรับผูสู้งอายท่ีุนัง่รอนาน 
- ควรมีจุดบริการแจกผา้ปิดจมูกหรือหนา้กากอนามยั ส าหรับผูป่้วยหรือญาติ 

   อาคาร/สถานท่ี 
- ควรเพิ่มร้านอาหารและเคร่ืองด่ืม 
- ควรมีป้ายบอกจุดใหบ้ริการต่างๆอยา่งชดัเจน 
- ควรเพิ่มสถานท่ีจอดรถเน่ืองจากไม่เพียงพอต่อผูม้ารับบริการ 
- ควรปรับปรุงสถานท่ีรอตรวจเน่ืองจากคบัแคบ,อากาศร้อนและไม่ถ่ายเท 
- ควรปรับปรุงหอ้งน ้าหญิง เร่ืองความสะอาดและกล่ิน 
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- ควรปรับปรุงสภาพแวดลอ้มดา้นนอกและดา้นในอาคารอาคาร7  
 ใหดู้สวยงาม 
- ควรเพิ่มจุดใหบ้ริการหรือท ากิจกรรมส าหรับญาติท่ีมากบัผูป่้วย 

   ขั้นตอนการเขา้รับบริการ 
- ควรปรับปรุงระบบการยนืยนัขอรับการตรวจ 
- ควรปรับปรุงระบบการใหบ้ริการจ่ายยาท่ีสะดวกและรวดเร็ว 
- ควรจดัล าดบัคิวการเขา้รับตรวจตามล าดบัก่อนหลงั ใหมี้มาตรฐาน 
- ควรแจง้หรือท าความเขา้ใจกบัผูม้ารับบริการ เร่ืองเวลาการใหบ้ริการ 
 ของแต่ละหอ้งตรวจเน่ืองจากเวลาปฏิบติังานไม่พร้อมกนั 
- การใหบ้ริการมีความสมเหตุสมผล ดีกวา่โรงพยาบาลของรัฐในสมยัก่อน 

   ด้านการบริการทางการแพทย์ 
- ควรปรับปรุงเร่ืองสถานท่ีตรวจ เช่น การเจาะเลือดมีการเปล่ียนสถานท่ี 
 บ่อยคร้ัง 
- แพทยบ์างท่านใชเ้วลาตรวจนานท าใหผู้ป่้วยรอนาน 
- จดัเตรียมบทความเผยแพร่ความรู้เบ้ืองตน้ของโรคทรวงอก/ปอด  
 ในเวบ็ไซดข์องทางโรงพยาบาล 
- ควรปรับปรุงระบบเอก็เรยแ์ละขอ้มูล BGC ออนไลน์ เนืองจากผูป่้วย 
 ตอ้งถือไวเ้อง และผูป่้วยสามารถขอขอ้มูลการตรวจได ้เช่น ฟิลม์เอกซ์เรย ์ 
 หรือผลตรวจอ่ืนๆ  
- แผนกเอกซ์เรยค์วรเร่ิมปฏิบติังานก่อนแพทยค์ลินิกนอกเวลาราชการ  
 เพื่อความสะดวกรวดเร็วมากข้ึน  
- ผูป่้วยท่ีมาก่อนวนัเวลาท่ีนดั เน่ืองจากมีอาการผดิปกติ  ควรไดรั้บการตรวจ 
 ตามคิวปกติ  
- การวดัความดนัโลหิต ไม่ควรใหผู้ป่้วยยนืเขา้แถวรอนาน ควรมีบตัรคิวรอ 
 ตรวจ 
- แพทยค์วรลงตรวจตามเวลา เน่ืองแพทยท่ี์มีความช านาญและมีการตรวจ 
 อยา่งละเอียดรอบคอบ ใหค้  าแนะน าท่ีเป็นประโยชน์ต่อผูป่้วยและญาติจะ 
 ใชเ้วลานาน 
- แพทยค์วรอธิบายแก่ผูป่้วยทราบและเขา้ใจเก่ียวกบัโภชนาการและ 
 นกัโภชนาการก่อนส่งไปพบนกัโภชนาการ  
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- เคร่ืองมือและอุปกรณ์ทางการแพทยมี์ความสะอาดปลอดภยัดีและพร้อมใช้ 
- หน่วยงานมีการพฒันาการใหบ้ริการในทุกๆ ดา้นอยา่งต่อเน่ืองและ 
 มีบริการท่ีดีมาก 
- การบริการในดา้นต่างๆ เป็นระบบอยูใ่นระดบัดีมาก  ความพึงพอใจและ 
 ประทบัใจต่อแพทยอ์ยูใ่นระดบัดีมากท่ีสุด ควรรักษามาตรฐาน 
 การใหบ้ริการท่ีดีตลอดไป 

 

2. อภิปรายผล 
 
 2.1 คุณภาพการบริการของแผนกการพยาบาลผูป่้วยนอก คลินิกพิเศษนอกเวลา
ราชการ  สถาบนัโรคทรวงอก  โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก  ทั้งน้ีเน่ืองจากปัจจุบนัคุณภาพเป็น
เร่ืองท่ีส าคญัในการน ามาใชเ้ป็นขอ้มูลเพื่อกาพฒันาในดา้นต่างๆ กระทรวงสาธารณสุขไดมี้นโยบาย
ให้โรงพยาบาลทุกแห่งพฒันาคุณภาพการบริการและมีการรับรองคุณภาพโรงพยาบาล (Hospital 
Accreditation : HA) ให้กบัโรงพยาบาลท่ีผา่นเกณฑ์การประเมินตามมาตรฐาน  โดยมีการก าหนด
รูปแบบ  วิธีปฏิบติั  และใช้ประเมินผลอย่างเป็นรูปธรรมเป็นการยกระดบัคุณภาพการบริการให้
ถูกตอ้งและไดม้าตรฐานตามวชิาชีพ  ซ่ึงน าไปสู่การตอบสนองความตอ้งการและความคาดหวงัของ
ประชาชน  ทั้งน้ีแผนกการพยาบาลผูป่้วยนอก  คลินิกพิเศษนอกเวลาราชการ  สถาบนัโรคทรวงอก  
ไดใ้หค้วามส าคญักบัคุณภาพการบริการในทุกๆ ดา้น  ไดแ้ก่ ดา้นความไวว้างใจหรือความเท่ียงตรง 
(Reliability) ดา้นการตอบสนองหรือความกระตือรือร้น (Responsiveness) ดา้นความสามารถ 
(Competence) ดา้นการเขา้ถึงบริการ (Access) ดา้นความมีไมตรีจิต/มารยาท (Courtesy) ดา้นการ
ติดต่อส่ือสาร (Communication) ดา้นความน่าเช่ือถือ (Creditability) ดา้นความปลอดภยั (Security) 
ดา้นความเขา้ใจผูม้ารับบริการ (Customer Understanding) และด้านการบริการท่ีเป็นรูปธรรม/
สัมผสัได ้ (Tangibles) เพื่อเป็นการพฒันารูปแบบการให้บริการท่ีมีประสิทธิภาพและตอบสนอง
ความตอ้งการของผูรั้บบริการให้ได้มากท่ีสุด ซ่ึงสอดคล้องกบัแนวคิดของลิวอิสและบูม (Lewis 
,and Bloom,1983) ซ่ึงให้ค  านิยามคุณภาพการให้บริการว่าเป็นส่ิงช้ีวดัถึงระดบัการให้บริการท่ีส่ง
มอบโดยผูบ้ริการต่อลูกคา้หรือผูรั้บบริการวา่สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของเขาไดดี้เพียงใด การส่ง
มอบการบริการท่ีมีคุณภาพ (delivering service quality) จึงหมายถึง การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ
บนพื้นฐานความคาดหวงัของผูรั้บริการ และสอดคล้องกบัแนวคิดของเพ็ญจนัทร์ แสนประสาน 
(2542) กล่าววา่ คุณภาพการบริการ หมายถึง การท่ีท าให้ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจเป็นบริการท่ี
สอดคลอ้งต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการ ตลอดจนขั้นตอนของการบริการนั้นๆ จนถึงภายหลงั
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การบริการด้วย ทั้ งน้ีต้องตอบสนองต่อความต้องการเบ้ืองต้น ตลอดจนครอบคลุมไปถึงความ
คาดหวงัของผูรั้บบริการ ย่อมท าให้ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจมากข้ึน  และสอดคลอ้งกบั
งานวิจยัของอรสา สารบุญ (2549)  ศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการของศูนยบ์ริการรถยนต ์
HONDA บริษทัราชามอเตอร์ มหาสารคาม จ ากดั ผลการศึกษาพบวา่ ลูกคา้ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย 
อายุ 31-40 ปี อาชีพขา้ราชการ การศึกษาระดบัปริญญาตรี และรายไดต่้อเดือน 16,000-25,000 บาท 
ลูกคา้มีความคิดเห็นเก่ียวกบัการมีคุณภาพการให้บริการโดยรวมและเป็นรายด้านทุกดา้น อยู่ใน
ระดบัมาก ไดแ้ก่ ดา้นความสุภาพ ด้านความน่าเช่ือถือ ดา้นการเขา้ถึงได ้  ดา้นการติดต่อส่ือสาร 
ดา้นความเช่ือถือได ้ด้านความสามารถ ดา้นความสามารถจบัตอ้งได/้รู้สึกได ้ดา้นความปลอดภยั 
ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ และดา้นเขา้ใจลูกคา้ ตามล าดบั  
 2.2 ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการกับคุณภาพการบริการ
โดยรวม  พบวา่ปัจจยัดา้นสถานภาพ อาชีพหลกั  และดา้นสิทธิหลกัประกนัสุขภาพท่ีใชใ้นการรับ
บริการคร้ังน้ี  มีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการบริการโดยรวม อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0 .01 
ส่วนดา้นอาย ุ และดา้นระดบัการศึกษาสูงสุดมีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการบริการโดยรวม อยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั  0.05 ส่วนดา้นเพศ  ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของสหกมล ห้วยกรดวฒันา 
(2551) ศึกษาเร่ืองความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดีในการ
ให้บริการของธนาคารกสิกรไทย ในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า  ผูใ้ช้บริการให้ความส าคญักบั
คุณภาพทั้ง 10 ดา้น เพราะฉะนั้นผูใ้ห้บริการจะตอ้งให้ความส าคญักบัทุกๆ ดา้น ความคาดหวงัและ
การรับรู้คุณภาพบริการท่ีมีต่อความจงรักภักดีในการให้บริการของธนาคารกสิกรไทยในเขต
กรุงเทพ จึงส่งผลถึงการกลับมาใช้บริการในอนาคต การบอกต่อ หรือการแนะน าคนอ่ืนมารับ
บริการต่อไป การมาใช้บริการอย่างสม ่ าเสมอและใช้บริการต่อไปเป็นระยะเวลานาน และ
ผูใ้ช้บริการจะนึกถึงธนาคารกสิกรไทยเป็นอนัดบัแรกในการใช้บริการ ซ่ึงส่งผลท่ีเกิดจากความ
จงรักภกัดีนั้นเป็นส่ิงท่ีเกิดจากทศันคติท่ีเป็นบวกต่อผูใ้ห้บริการ และสอดคลอ้งกบังานวิจยัขออรสา 
สารบุญ (2549)  ศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการของศูนยบ์ริการรถยนต์ HONDA บริษทัราชา
มอเตอร์ มหาสารคาม จ ากดั ง  พบว่า  ลูกคา้มีความคิดเห็นเก่ียวกบัการมีคุณภาพการให้บริการ
โดยรวมและเป็นรายดา้นทุกดา้น อยูใ่นระดบัมาก ไดแ้ก่ ดา้นความสุภาพ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้น
การเขา้ถึงได ้  ดา้นการติดต่อส่ือสาร ดา้นความเช่ือถือได ้ดา้นความสามารถ ดา้นความสามารถจบั
ต้องได้/รู้สึกได้ ด้านความปลอดภัย ด้านการตอบสนองความต้องการ และด้านเข้าใจลูกค้า 
ตามล าดบั  
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3. ข้อเสนอแนะ 
 
 ขอ้เสนอแนะในการท าการศึกษาวจิยัคร้ังต่อไป 
 ควรศึกษาเปรียบเทียบถึงความเหมือนและความแตกต่างของคุณภาพการบริการของ
สถาบนัโรคทรวงอกกบัโรงพยาบาลรัฐบาลหรือเอกชนอ่ืนๆ เพื่อจะไดน้ าขอ้มูลท่ีไดม้าปรับใช้ใน
การพฒันาคุณภาพการบริการให้มีประสิทธิภาพสูงสุดและมีความเหมาะสมกบัสภาพแวดลอ้มของ
สถาบนัโรคทรวงอก 
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แบบสอบถามเพือ่การศึกษาวจิัย 
เร่ือง  คุณภาพการบริการของคลนิิกพเิศษนอกเวลาราชการ  

 แผนกการพยาบาลผู้ป่วยนอก  สถาบันโรคทรวงอก 
 
ค าช้ีแจง 

1. แบบสอบถามชุดน้ีตอ้งการการศึกษา  ระดบัความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพ 
การบริการระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการของผูใ้ชบ้ริการหลงัไดรั้บบริการ  
ความสัมพนัธ์ระหวา่งลกัษณะส่วนบุคคลกบัระดบัคุณภาพการบริการ  และปัญหาและ
ขอ้เสนอแนะในดา้นคุณภาพการบริการ  

2. แบบสอบถามชุดน้ี แบ่งออกเป็น 3 ตอน ไดแ้ก่ 
ตอนท่ี 1 ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ลกัษณะค าถามเป็นแบบเลือกตอบ   
 โดยใหเ้ลือกตอบตามความเป็นจริง 
ตอนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ โดยใหเ้ลือกตอบในช่องท่ีตรงกบัความ 
 คิดเห็นของท่านมากท่ีสุด 
ตอนท่ี 3 ขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ มีลกัษณะเป็นค าถามปลายเปิด 

3. ผูว้จิยัใคร่ขอความกรุณาใหท้่านตอบแบบสอบถามใหค้รบทุกตอน 
4. ขอ้มูลท่ีไดจ้ากการตอบแบบสอบถามชุดน้ีใชเ้พื่อการวจิยัเท่านั้น จึงไม่มีผล 

ต่อการปฏิบติังานและสถานภาพทางราชการของท่านแต่อยา่งใด 
 
ผูว้จิยัขอขอบพระคุณผูต้อบแบบสอบถามทุกท่าน  ท่ีกรุณาสละเวลาอนัมีค่าของท่านในการ

ตอบแบบสอบถามน้ีอยา่งตรงไปตรงมา  ซ่ึงผลการวิจยัคร้ังน้ีจะสามารถน าไปใชป้ระโยชน์ในการ
น าไปใชป้รับปรุงคุณภาพการบริการ  เพื่อใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการมากยิง่ข้ึน 

 
 

                                                                                          นายสมประสงค ์ยางนอก   
นกัศึกษาหลกัสูตรปริญญาบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต  สาขาวทิยาการจดัการ 

                                                                   แขนงวชิาบริหารธุรกิจ  มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช 
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  ชุดท่ี.............................. 

แบบสอบถามเพือ่การวจิัย 

เร่ือง  คุณภาพการบริการของคลนิิกพเิศษนอกเวลาราชการ 

      แผนกการพยาบาลผู้ป่วยนอก  สถาบันโรคทรวงอก 

 

ตอนที ่1     ขอ้มูลลกัษณะส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม   

ค  าช้ีแจง   โปรดใส่เคร่ืองหมาย    ลงในช่อง    หนา้ขอ้ความท่ีก าหนดใหต้รงกบัสภาพจริง

ของตวัท่าน 

 

1. เพศ 

1     ชาย 2     หญิง 

2. อาย ุ(เศษ 6 เดือนข้ึนไป ปัดเป็น 1 ปีเตม็) 

1     ต  ่ากวา่ 20 ปี 2     20-29 ปี  3     30-39 ปี  

4     40-49 ปี 5     50-59 ปี  6     60 ปีข้ึนไป 

3. สถานภาพ 

1     โสด        2     สมรส       3     หมา้ย/อยา่ร้าง    4     อ่ืนๆ ระบุ................... 

4. ระดบัการศึกษาสูงสุด 

1     ประถมศึกษา 2     มธัยมศึกษา 

3     อนุปริญญา/ ปวช/ปวส 4     ปริญญาตรีหรือเทียบเท่า 

5     ปริญญาโท  6     ปริญญาเอก 

5. อาชีพ 

1     นกัเรียน/นกัศึกษา  2     ขา้ราชการ/พนกังานของรัฐ/ขา้ราชการ

บ านาญ 

3     พนกังานรัฐวสิาหกิจ  4      คา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั 

5     พนกังานเอกชน/รับจา้งทัว่ไป 6     อ่ืนๆ ระบุ..................................     
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6. รายไดต่้อเดือน 

1     ไม่เกิน  10,000  บาท 2     10,001-20,000  บาท 3   20,001-30,000  บาท 

4     30,001-40,000  บาท 5     40,001-50,000  บาท   6   มากกวา่ 50,000  บาท   

7. สิทธิหลกัประกนัสุขภาพท่ีใชใ้นคร้ังน้ี 

             1     30 บาทรักษาทุกโรค  2     ประกนัสังคม 3   ประกนัเอกชน 

             4     สวสัดิการรักษาพยาบาลขา้ราชการ 5     อ่ืนๆ ระบุ.................... 

 

ตอนที ่2 แบบสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพการบริการของคลินิกพิเศษนอกเวลาราชการ 

 แผนกการพยาบาล ผูป่้วยนอก  สถาบนัโรคทรวงอก  

ค าช้ีแจง  กรุณาอ่านแบบสอบถามต่อไปน้ี แลว้ใส่เคร่ืองหมาย    ลงในช่องท่ีตรงกบัความคิดเห็น

ของท่านมากท่ีสุด  

                              โดย     ค่าคะแนน     5     หมายถึง     คุณภาพการบริการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 

                                          ค่าคะแนน     4     หมายถึง     คุณภาพการบริการอยูใ่นระดบัมาก 

                                          ค่าคะแนน     3     หมายถึง     คุณภาพการบริการอยูใ่นระดบัปานกลาง 

                                          ค่าคะแนน     2     หมายถึง     คุณภาพการบริการอยูใ่นระดบันอ้ย 

                                          ค่าคะแนน     1     หมายถึง     คุณภาพการบริการอยูใ่นระดบันอ้ยท่ีสุด 

 

 
ข้อ 

 
คุณภาพการบริการ 

ระดับคุณภาพการบริการ 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก 
 

ปาน
กลาง 

น้อย 
 

น้อย
ทีสุ่ด 

1 ด้านความไว้วางใจหรือความเทีย่งตรง 
(Reliability) 

(5) (4) (3) (2) (1) 

1.1 วนัและเวลาเปิด ปิดในการใหบ้ริการมีความชดัเจน
และตรงตามประกาศ 

5 4 3 2 1 

1.2 แพทยใ์หบ้ริการทางการแพทยแ์ก่ท่านไดอ้ยา่ง
ถูกตอ้ง และมีคุณภาพ 

5 4 3 2 1 

1.3 ความเสมอภาคในการใหบ้ริการแก่ท่าน 5 4 3 2 1 
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ข้อ 

 
คุณภาพการบริการ 

ระดับคุณภาพการบริการ 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก 
 

ปาน
กลาง 

น้อย 
 

น้อย
ทีสุ่ด 

2 ด้านการตอบสนองหรือความกระตือรือร้น 
(Responsiveness) 

(5) (4) (3) (2) (1) 

2.1 เจา้หนา้ท่ีพร้อมใหค้วามช่วยเหลือแก่ท่านเม่ือเกิด
ปัญหาขดัขอ้งไดอ้ยา่งรวดเร็วและถูกตอ้ง 

5 4 3 2 1 

2.2 ความเพียงพอและความหลากหลายของเจา้หนา้ท่ี 
เช่น มีนกัโภชนาการ/นกัก าหนดอาหาร นกัสุขศึกษา 
พยาบาล เภสชักร ท่ีพร้อมใหบ้ริการ 

5 4 3 2 1 

2.3 ช่วงเวลาและวนัท่ีใหบ้ริการมีความเหมาะสม 5 4 3 2 1 
2.4 ความเหมาะสมของระยะเวลาท่ีใหบ้ริการทาง 

การแพทย ์เช่น ระยะเวลาในการเขา้พบแพทย ์
ระยะเวลาในการรอรับยา ระยะเวลาในการให้
ค  าปรึกษาดา้นโภชนาการ เป็นตน้ 

5 4 3 2 1 

2.5 ความเหมาะสมในการรอคอยระหวา่งการบริการ 5 4 3 2 1 
2.6 ท่านสามารถใชสิ้ทธิการรักษา ไดต้รง 

ตามความตอ้งการ 
5 4 3 2 1 

3 ด้านความสามารถ (Competence) (5) (4) (3) (2) (1) 
3.1 เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการไดอ้ยา่งถูกตอ้ง รวดเร็ว 

และชดัเจน 

5 4 3 2 1 

3.2 แพทยมี์ความรู้ความสามารถ มีช่ือเสียง  
ใหค้วามกระจ่างเร่ืองการรักษา 

5 4 3 2 1 

3.3 เภสชักรใหค้  าแนะน าเร่ืองการใชย้าไดถู้กตอ้ง 
ชดัเจน เขา้ใจง่าย และรวดเร็ว 

5 4 3 2 1 

3.4 บุคลากรทางการแพทยด์า้นอ่ืนๆ เช่น มีนกั
โภชนาการ/นกัก าหนดอาหาร นกัสุขศึกษา 

พยาบาล ใหค้  าแนะน าไดถู้กตอ้ง ชดัเจน เขา้ใจง่าย 
และมีมาตรฐาน 

5 4 3 2 1 
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ข้อ 

 
คุณภาพการบริการ 

ระดับคุณภาพการบริการ 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก 
 

ปาน
กลาง 

น้อย 
 

น้อย
ทีสุ่ด 

4 ด้านการเข้าถงึบริการ (Access) (5) (4) (3) (2) (1) 
4.1 ขั้นตอนในการใหบ้ริการมีความสะดวก รวดเร็ว 

ชดัเจน ไม่ซบัซอ้นและ เขา้ใจง่าย 
5 4 3 2 1 

4.2 มีการจดัล าดบัก่อน-หลงั ในการใหบ้ริการ 5 4 3 2 1 
4.3 เม่ือมีปัญหาหรือขอ้สงสยัสามารถ 

เขา้สอบถามไดง่้าย 
5 4 3 2 1 

5 ด้านความมีไมตรีจิต/มารยาท (Courtesy) (5) (4) (3) (2) (1) 
5.1 เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยท่าทางท่ีเป็นมิตร 

อธัยาศยัดี  มีใจบริการ 
5 4 3 2 1 

5.2 เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยวาจาท่ีสุภาพ น ้ าเสียง
นุ่มนวล น่าฟัง 

5 4 3 2 1 

6 ด้านการติดต่อส่ือสาร (Communication) (5) (4) (3) (2) (1) 
6.1 ป้ายบอกรายละเอียดสถานท่ีมีจ านวนเพียงพอ 

เขา้ใจง่าย และชดัเจน 
5 4 3 2 1 

6.2 เจา้หนา้ท่ีช้ีแจงขั้นตอนในการใหบ้ริการชดัเจน  
และเขา้ใจง่าย 

5 4 3 2 1 

6.3 เขา้ถึงขอ้มูลดา้นการบริการทางการแพทยไ์ดส้ะดวก 
รวดเร็ว หลายช่องทาง เช่น เวบ็ไซด ์โทรศพัท ์ 
แผน่พบั เป็นตน้ 

5 4 3 2 1 

6.4 แพทยใ์หข้อ้มูลเก่ียวกบัวธีิการในการรักษาอาการ
ป่วยของท่านอยา่งเขา้ใจ 

5 4 3 2 1 

6.5 แพทยใ์หโ้อกาสท่านในการซกัถามปัญหาขอ้สงสยั 5 4 3 2 1 
6.6 เจา้หนา้ท่ีการเงินสามารถใหค้  าอธิบายค่าใชจ่้ายต่างๆ 

แก่ท่านได ้
5 4 3 2 1 

7 ด้านความน่าเช่ือถอื (Creditability) (5) (4) (3) (2) (1) 
7.1 เจา้หนา้ท่ีแต่งกายสะอาด เรียบร้อย ถูกตอ้งตาม

ขอ้ก าหนด และพร้อมปฏิบติังาน 
5 4 3 2 1 

7.2 สถานท่ีในการใหบ้ริการไดม้าตรฐาน  
มีความน่าเช่ือถือ 

5 4 3 2 1 
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ข้อ 

 
คุณภาพการบริการ 

ระดับคุณภาพการบริการ 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก 
 

ปาน
กลาง 

น้อย 
 

น้อย
ทีสุ่ด 

7.3 บุคลากรทางการแพทยใ์หบ้ริการทางการแพทยไ์ด้
ถูกตอ้ง มีมาตรฐาน 

5 4 3 2 1 

8 ด้านความปลอดภัย (Security) (5) (4) (3) (2) (1) 
8.1 เคร่ืองมือและอุปกรณ์ทางการแพทยมี์ความทนัสมยั 

ไดม้าตรฐาน มีความพร้อมในการใชง้าน มีความ
น่าเช่ือถือ สะอาด  

5 4 3 2 1 

8.2 กระบวนการในการรักษาทางการแพทยไ์ดม้าตรฐาน
และมีความปลอดภยั 

5 4 3 2 1 

8.3 ท่านมีความรู้สึกปลอดภยัจากการใชอุ้ปกรณ์ทาง
การแพทย ์

5 4 3 2 1 

9 ด้านความเข้าใจผู้มารับบริการ (Customer 

Understanding) 

(5) (4) (3) (2) (1) 

9.1 มีจุดใหค้  าปรึกษาดา้นสุขภาพและการปฏิบติัตวั
เพ่ิมเติม เช่น ดา้นโภชนาการ ดา้นสุขศึกษา ดา้นบุหร่ี 
ดา้นยา เป็นตน้ 

5 4 3 2 1 

9.2 มีเอกสาร/ส่ือการเรียนรู้ ดา้นสุขภาพ ท่ีมีคุณภาพ 
เพียงพอและตรงกบัความตอ้งการ 

5 4 3 2 1 

9.3 ท่านไดรั้บค าแนะน าดา้นสุขภาพและการปฏิบติัตวัท่ี
เป็นประโยชน์และตรงกบัความตอ้งการ 

5 4 3 2 1 

9.4 บุคลากรทางการแพทยใ์หเ้วลารับฟังปัญหาดว้ย
ความสนใจ 

5 4 3 2 1 

10 ด้านการบริการทีเ่ป็นรูปธรรม/สามารถสัมผัส

ได้ (Tangibles) 

(5) (4) (3) (2) (1) 

10.1 สถานท่ีในการใหบ้ริการมีความสะดวก สบาย  
ไม่แออดั คบัแคบ มีความเพียงพอ สวยงาม   
การถ่ายเทอากาศดี  

5 4 3 2 1 

10.2 สถานท่ีในการใหบ้ริการมีความสะอาด มีระเบียบ 
น่าใชบ้ริการ 

5 4 3 2 1 
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ข้อ 

 
คุณภาพการบริการ 

ระดับคุณภาพการบริการ 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

10.3 สถานท่ีในการใหบ้ริการมีส่ิงอ านวยความสะดวก
เพียงพอและมีคุณภาพ เช่น รถเขน็ โทรทศัน์ 
หนงัสือพิมพ/์นิตยสาร น ้ าด่ืม ร้านอาหารและ
เคร่ืองด่ืม เป็นตน้ 

5 4 3 2 1 

10.4 แฟ้มประวติัผูป่้วยมีความครบถว้นของขอ้มูลและ 
มีความเหมาะสม เช่น ขนาดไม่ใหญ่จนเกินไป  
ถือสะดวก วสัดุท่ีใชมี้คุณภาพ 

5 4 3 2 1 

10.5 มีสถานท่ีจอดรถเพียงพอ 5 4 3 2 1 
10.6 ท่านไดรั้บความสะดวกในเร่ืองหอ้งน ้ า หอ้งสว้ม 5 4 3 2 1 
10.7 สภาพแวดลอ้มภายนอกอาคารสะอาด  สวยงาม 5 4 3 2 1 

 

ตอนที ่3 ขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัคุณภาพการบริการคลินิกพิเศษนอกเวลาราชการ แผนกการพยาบาล  

                  ผูป่้วยนอก  สถาบนัโรคทรวงอก  

……………………………………………………………………………………………………… 

……………………………………………………………………………………………………… 

……………………………………………………………………………………………………… 

……………………………………………………………………………………………………… 

……………………………………………………………………………………………………… 

……………………………………………………………………………………………………… 

……………………………………………………………………………………………………… 

……………………………………………………………………………………………………… 

……………………………………………………………………………………………………… 

……………………………………………………………………………………………………… 

……………………………………………………………………………………………………… 

 

ขอบพระคุณท่ีใหค้วามร่วมมือมา ณ โอกาสน้ี 
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