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 การศึกษาความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการของผูรั้บบริการกลุ่มงานผูป่้วยนอก โรงพยาบาล
พระปกเกลา้ จงัหวดัจนัทบุรี ส าเร็จลงไดด้ว้ยความกรุณาจากหลายท่านท่ีไดอ้นุเคราะห์ 
ใหค้วามช่วยเหลืออยา่งดียิง่ อาจารยพ์รเทพ นามกร อาจารยท่ี์ปรึกษางานวจิยั และผูช่้วยศาสตราจารย ์
พงษเ์สถียร เหลืองอลงกต ผูอ้  านวยการศูนยก์ารศึกษาจนัทบุรี วทิยาลยัการบริหารรัฐกิจ มหาวิทยาลยั
บูรพา ท่ีไดใ้หค้  าแนะน าในการคดัเลือกเร่ืองท่ีศึกษา และการตรวจทาน ตลอดจนใหค้ าแนะน าแกไ้ข 
นายแพทยจ์รัญ บุญฤทธิการ ผูอ้  านวยการโรงพยาบาลพระปกเกลา้ นางกนกวรรณ พินิจ หวัหนา้
กลุ่มงานนโยบายและแผน และนางมาลี อนุพนัธ์ ผูช่้วยหวัหนา้กลุ่มงานการพยาบาลผูป่้วยนอก
โรงพยาบาลพระปกเกลา้ ในฐานะผูเ้ช่ียวชาญตรวจความเท่ียงตรงของเคร่ืองมือ ส่งผลใหก้ารศึกษา
ส าเร็จลุล่วงดว้ยดี ผูศึ้กษารู้สึกซาบซ้ึงในความกรุณาของท่าน และขอกราบขอบพระคุณเป็นอยา่งสูง
มา ณ ท่ีน้ี 
 การศึกษาคร้ังน้ีจะส าเร็จลงไม่ได ้หากขาดความร่วมมือจากผูรั้บบริการกลุ่มงานผูป่้วยนอก
โรงพยาบาลพระปกเกลา้ ท่ีตอบแบบสอบถามเพื่อใชใ้นการหาค่าความเช่ือมัน่ และกลุ่มตวัอยา่ง คือ  
ผูรั้บบริการกลุ่มงานผูป่้วยนอกโรงพยาบาลพระปกเกลา้ ท่ีใหค้วามร่วมมือตอบแบบสอบถาม และ
ไดข้อ้มูลท่ีสมบูรณ์ครบถว้น ท าใหไ้ดผ้ลการศึกษาท่ีเป็นประโยชน์ต่อการด าเนินงานของ
โรงพยาบาลพระปกเกลา้ ตลอดจนผูท่ี้มิไดเ้อ่ยนาม ณ ท่ีน้ี ท่ีใหค้วามอนุเคราะห์ในการด าเนินการ
วจิยัคร้ังน้ี ผูศึ้กษาขอขอบพระคุณไว ้ณ ท่ีน้ีเป็นอยา่งยิง่ 
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 การศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อคุณภาพบริการของกลุ่มงานผูป่้วยนอก
ของโรงพยาบาลพระปกเกลา้ จงัหวดัจนัทบุรี มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความพึงพอใจของผูม้ารับ
บริการต่อคุณภาพบริการของกลุ่มงานผูป่้วยนอก โรงพยาบาลพระปกเกลา้ จงัหวดัจนัทบุรี และเพื่อ
เปรียบเทียบความพึงพอใจของผูม้ารับบริการต่อคุณภาพบริการของกลุ่มงานผูป่้วยนอก โรงพยาบาล
พระปกเกลา้ จงัหวดัจนัทบุรี เพศ อาย ุอาชีพ ระดบัการศึกษา รายได ้กลุ่มตวัอยา่งเป็นผูม้ารับบริการ
กลุ่มงานผูป่้วยนอกโรงพยาบาลพระปกเกลา้ จงัหวดัจนัทบุรี จ  านวน 400 คน สถิติท่ีใชว้เิคราะห์
ขอ้มูล คือ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ทดสอบสมมติฐานโดยใชส้ถิติ t-test 
เปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งตวัแปรอิสระท่ีมี 2 กลุ่ม และใชส้ถิติ One-way ANOVA เพื่อ
เปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งตวัแปรอิสระท่ีมี 3 กลุ่มข้ึนไป และใช ้LSD (Least significant 
difference test) ทดสอบความแตกต่างรายคู่หากพบวา่มีความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
ท่ีระดบั .05 
 ผลการศึกษา พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอาย ุ31-40 ปี  
จบการศึกษาระดบัปริญญาตรี อาชีพธุรกิจส่วนตวัและมีรายไดต่้อเดือนต ่ากวา่ 10,001 บาท  
ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลความพึงพอใจของผูม้ารับบริการต่อคุณภาพบริการของกลุ่มงานผูป่้วยนอก 
โรงพยาบาลพระปกเกลา้ จงัหวดัจนัทบุรี อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาในรายดา้น พบวา่ 
ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด โดยมีความพึงพอใจเป็น
อนัดบัแรก รองลงมา ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ดา้นความเป็น
รูปธรรมของบริการ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้อยูใ่นระดบัมาก และดา้น
การใหค้วามมัน่ใจแก่ผูบ้ริการ อยูใ่นระดบัมาก ตามล าดบั ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของ 
ผูม้ารับบริการต่อคุณภาพบริการของกลุ่มงานผูป่้วยนอก โรงพยาบาลพระปกเกลา้ จงัหวดัจนัทบุรี 
จ าแนกตามลกัษณะส่วนบุคคล พบวา่ ประชาชนท่ีมีเพศ อาย ุระดบัการศึกษา ไม่แตกต่างกนั  
ส่วนผูรั้บบริการท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความพึงพอใจของผูม้ารับบริการต่อคุณภาพบริการของกลุ่มงาน
ผูป่้วยนอก โรงพยาบาลพระปกเกลา้ จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  
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 The research had objectives to study satisfaction with the quality of outpatients’ service 
of Prapokklao Hospital in Chanthaburi Province and to compare satisfaction of outpatients 
categorized by gender, age, occupation, education level and income. The sample group consisted 
of 400 outpatients of Outpatients’ Department of Prapokklao Hospital in Chanthaburi Province. 
The statistics used for data analysis consisted of percentage, mean and standard deviation. T-test 
was used to compare the differences between two independent variables’ groups. One-way 
ANOVA was used to compare the differences among over three independent variables’ groups.  
If the differences in pair were found, LSD (Least Significant Difference test) was used to test  
the differences at the statistical significance level of 0.05. 
 The findings revealed that most of the respondents were male outpatients aged 31-40 
years old. They were holders of the bachelor’s degree. Most of the respondents ran their own 
business and had less than 100,001 baht income. From the analysis of the satisfaction with  
the quality of outpatients’ service of Prapokklao Hospital in Chanthaburi Province, it was found 
that the respondent had the highest level of satisfaction. When all aspects were considered, it was 
found that understanding and empathy towards outpatients was satisfactory at the highest level 
and it ranked the first. Tangibility was the next aspect the respondents found satisfactory at  
the highest level. Trust and confidence provided by the hospital were satisfactory respectively at 
the high level.  From the comparison of the satisfaction with the service quality perceived by 
outpatients categorized by personal information, it was found that outpatients with different 
gender, age and education level had no difference in the satisfaction with the service quality. 
However, outpatients with different occupation had difference in the satisfaction with the quality 
of outpatients’ service of Prapokklao Hospital in Chanthaburi Province at the statistical 
significance level of .05. 
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บทที ่1 
บทน ำ 

 

ควำมเป็นมำและควำมส ำคญัของปัญหำ 
 จากสภาวการณ์ปัจจุบนัระบบบริการทางการแพทยใ์นปัจจุบนัเปล่ียนแปลงไปอยา่งรวดเร็ว 
ผูใ้ชบ้ริการมีการต่ืนตวัและหนัมาใหค้วามสนใจในเร่ืองคุณภาพ และประสิทธิภาพในการใหบ้ริการ
รักษาพยาบาลมากข้ึน ประกอบกบันโยบายกระทรวงสาธารณสุข ท่ีเนน้การพฒันาคุณภาพบริการ
ในสถานบริการสาธารณสุข โดยใหป้ระชาชนเขา้ถึงบริการไดอ้ยา่งถว้นหนา้ และไดรั้บบริการท่ี
สอดคลอ้งกบัความตอ้งการ ซ่ึงหมายถึงผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจในบริการท่ีไดรั้บจากสถาน
บริการสาธารณสุข  
 โรงพยาบาลพระปกเกลา้ เป็นโรงพยาบาลศูนย ์ขนาด 755 เตียง สังกดัส านกังาน
ปลดักระทรวงสาธารณสุขพื้นท่ี 253 ไร่ 1 งาน 83 ตารางวา ตั้งอยูเ่ลขท่ี 38 ถนนเลียบเนิน ต าบล 
วดัใหม่ อ าเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี โดยมีการด าเนินการใหบ้ริการทางการแพทยใ์นระดบัตติยภูมิ
ชั้นสูง (Super tertiary medical care) และยงัเป็น สถาบนัฝึกอบรมแพทยร์ะดบัปริญญานิสิตแพทย์
และแพทยใ์นโครงการส่งเสริมแพทยเ์พื่อชาวชนบทสถาบนัสมทบในการฝึกแพทยผ์ูเ้ช่ียวชาญ 
(แพทยป์ระจ าบา้น) ของแพทยสภาประจ าบา้นสาขาต่าง ๆ ในอีกดา้นหน่ึง โรงพยาบาลพระปกเกลา้ 
เป็นทั้งโรงพยาบาลประจ าจงัหวดัท่ีตอ้งใหบ้ริการทางการแพทยร์ะดบัปฐมภูมิ และทุติยภูมิในพื้นท่ี
รับผดิชอบดว้ย ผูป่้วยเขา้รับบริการท่ีโรงพยาบาลจนัทบุรี มีจ  านวนมากทั้งมาจากอ าเภอเมืองจนัทบุรี 
อ าเภออ่ืน ๆ ในจงัหวดั และผูป่้วยจากโรงพยาบาลในเครือข่ายบริการสุขภาพท่ี 6 เพื่อรอพบแพทย ์
ท่ีเป็นแพทยเ์ฉพาะทางสาขาต่าง ๆ ท่ีจะใหก้ารตรวจรักษาโรคและภาวะต่าง ๆ ทั้งระดบัปฐมภูมิ 
ทุติยภูมิ ตติยภูมิ และตติยภูมิระดบัสูงท าใหเ้กิดเป็นประเด็นปัญหาข้ึน คือ ผูใ้ชบ้ริการท่ีโรงพยาบาล
พระปกเกลา้จ านวนมาก เฉล่ียจ านวนผูป่้วยนอก 2,044 คนต่อวนั (จากขอ้มูลสถิติของโรงพยาบาล
พระปกเกลา้ ประจ าปี 2557) แต่ดว้ยโรงพยาบาลพระปกเกลา้มีแพทยจ์  านวน 157 คน ทนัตแพทย ์
14 คน เภสัชกร 31 คน พยาบาลวชิาชีพ 520 คน พยาบาลเทคนิค 33 คน นกัเทคนิคการแพทย ์18 คน 
(โรงพยาบาลพระปกเกลา้, 2557) จึงท าใหไ้ม่สามารถปฏิบติัไดอ้ยา่งเตม็ท่ี เพราะแพทยมี์เวลา 
ในการดูแลผูป่้วยนอ้ย เน่ืองจากภาระงานมาก เพื่อมุ่งใหบ้ริการท่ีดีท่ีสุดท่ีจะท าใหผู้ป่้วย 
เกิดความพึงพอใจ โรงพยาบาลพระปกเกลา้ จึงไดก้ าหนดตดัช้ีวดัในยทุธศาสตร์ขงโรงพยาบาล  
ซ่ึงเป็นตวับ่งช้ีถึงความพึงพอใจในการใหบ้ริการ และน าไปพฒันาระบบบริการ โดยยดึหลกัการ
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จดับริการง่าย ๆ ไดแ้ก่ บริการสะดวก รวดเร็ว คุณภาพดี ราคาพอสมควร และไดรั้บความเป็นกนัเอง 
ตลอดจนไม่ตอ้งมีขั้นตอนมากและยุง่ยากเกินไป (สิริดวงนภา เกตุวชิิต, 2550)  
 จากปัญหาดงักล่าว ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ เป็นมิติหน่ึงของคุณภาพบริการ 
ท่ีสะทอ้นผลการด าเนินงานในองคก์ร ผูว้จิยัจึงมีความสนใจศึกษาความพึงพอใจโรงพยาบาล
พระปกเกลา้ อ าเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี เพื่อตระหนกัถึงความส าคญัในการพฒันาคุณภาพบริการ  
โดยตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการใหไ้ดต้ามความคาดหวงัมากท่ีสุด เพื่อเป็นขอ้มูล 
ในการพฒันาคุณภาพบริการใหดี้ยิง่ข้ึนต่อไป 
 

วตัถุประสงค์ของกำรวจิัย 
 1.  เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูม้ารับบริการต่อคุณภาพบริการของกลุ่มงานผูป่้วยนอก
โรงพยาบาลพระปกเกลา้จงัหวดัจนัทบุรี 
 2.  เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูม้ารับบริการต่อคุณภาพบริการของกลุ่มงาน
ผูป่้วยนอก โรงพยาบาลพระปกเกลา้ จงัหวดัจนัทบุรี จ  าแนกตาม เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ 
และรายได ้
 

สมมติฐำนกำรวจิัย 
 1.  ผูรั้บบริการท่ีมีเพศต่างกนัมีความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการของกลุ่มงานผูป่้วยนอก 
โรงพยาบาลพระปกเกลา้ จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั 
 2.  ผูรั้บบริการท่ีมีอายุต่างกนัมีความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการของกลุ่มงานผูป่้วยนอก 
โรงพยาบาลพระปกเกลา้ จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั 
 3.  ผูรั้บบริการท่ีมีการศึกษาต่างกนัมีความพึงพอใจคุณภาพบริการของกลุ่มงาน 
ผูป่้วยนอก โรงพยาบาลพระปกเกลา้ จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั 
 4.  ผูรั้บริการมีอาชีพต่างกนัมีความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการของกลุ่มงานผูป่้วยนอก 
โรงพยาบาลพระปกเกลา้ จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั 
 5.  ผูรั้บบริการท่ีมีรายไดต่้างกนัมีความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการของกลุ่มงาน 
ผูป่้วยนอก โรงพยาบาลพระปกเกลา้ จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั 
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กรอบแนวคดิในกำรวจิัย 
 จากการทบทวนเอกสารและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งผูว้จิยัไดก้  าหนดกรอบแนวความคิด 
ในการศึกษาไวโ้ดยไดน้ าแนวคิดของ Parasuraman, Zeithaml, and Berry (1988) การประเมิน
คุณภาพบริการทั้ง 5 ดา้น มาใชใ้นการสร้างกรอบแนวคิดในการวจิยัไดก้รอบแนวคิดดงัน้ี 
 
  ตัวแปรอสิระ     ตัวแปรตำม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี 1-1  กรอบแนวคิดในการวจิยั  
 

ประโยชน์ทีค่ำดว่ำจะได้รับ 
 1.  ทราบความพึงพอใจของผูม้ารับบริการต่อคุณภาพบริการของกลุ่มงานผูป่้วยนอก 
โรงพยาบาลพระปกเกลา้ จงัหวดัจนัทบุรี 
 2.  ทราบผลเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูม้ารับบริการต่อคุณภาพบริการของกลุ่มงาน
ผูป่้วยนอก โรงพยาบาลพระปกเกลา้ จงัหวดัจนัทบุรี จ าแนกตาม เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ 
และรายได ้
 3.  น าขอ้มูลท่ีไดจ้ากการศึกษาความพึงพอใจของผูม้ารับบริการต่อคุณภาพบริการของ
กลุ่มงานผูป่้วยนอก โรงพยาบาลพระปกเกลา้ จงัหวดัจนัทบุรี มาพฒันา/ ปรับปรุงการใหบ้ริการของ
หน่วยงานต่อไป 

ข้อมูลทัว่ไป 
 
1.  เพศ 
2.  อาย ุ
3.  ระดบัการศึกษา 
4.  อาชีพ 
5.  รายได ้

ควำมพงึพอใจของผู้มำรับบริกำรต่อคุณภำพ
บริกำรของกลุ่มงำนผู้ป่วยนอก โรงพยำบำล

พระปกเกล้ำ จังหวดัจันทบุรี 
1.  ความเป็นรูปธรรมของบริการ  
2.  ความเช่ือถือไวว้างใจได ้ 
3.  การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 
4.  การใหค้วามมัน่ใจแก่ผูบ้ริการ 
5.  ความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจใน
ผูรั้บบริการ 
(Parasuraman et al., 1988) 
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ขอบเขตของกำรวจิัย 
 ขอบเขตด้ำนเน้ือ 
 การวจิยัคร้ังน้ีมุ่งศึกษาเก่ียวกบัคุณภาพบริการของกลุ่มงานผูป่้วยนอก โรงพยาบาล
พระปกเกลา้ จงัหวดัจนัทบุรี ตามเกณฑป์ระเมินการคุณภาพบริการทั้ง 5 ดา้น (Parasuraman et al., 
1988) ส าหรับตวัแปรท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ีประกอบดว้ย 
 1.  ตวัแปรอิสระ ไดแ้ก่ ลกัษณะส่วนบุคคล 5 ประการ คือ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา  
อาชีพ และรายได ้
 2.  ตวัแปรตาม ไดแ้ก่ ตวัก าหนดการสร้างการประเมินคุณภาพบริการทั้ง 5 ดา้น  
คือ ความเป็นรูปธรรมของบริการ ความเช่ือถือไวว้างใจได ้การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ  
การใหค้วามมัน่ใจแก่ผูบ้ริการและความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการ 
 ขอบเขตด้ำนพืน้ที่ 
 การวจิยัคร้ังน้ีประชากรท่ีใชใ้นการวจิยั คือประชาชนผูท่ี้มาใชบ้ริการของกลุ่มงานผูป่้วย
นอกโรงพยาบาลพระปกเกลา้ จงัหวดัจนัทบุรี และเป็นผูก้รอกแบบสอบถามงานวจิยัเร่ือง 
ความพึงพอใจของผูม้ารับบริการต่อคุณภาพบริการของกลุ่มงานผูป่้วยนอก โรงพยาบาลพระปกเกลา้ 
จงัหวดัจนัทบุรี จ  านวน 504,958 คน จากขอ้มูลสถิติผูรั้บบริการตรวจรักษาแผนกผูป่้วยนอก 
ของโรงพยาบาลพระปกเกลา้ ประจ าปี 2557 
 ขอบเขตด้ำนระยะเวลำ 
 ในการวจิยัคร้ังน้ีท าการศึกษาตามกรอบแนวคิดในงานวิจยัของคุณภาพบริการของกลุ่ม
งานผูป่้วยนอก โรงพยาบาลพระปกเกลา้ จงัหวดัจนัทบุรี ช่วงเดือนตุลาคม พ.ศ. 2557 ถึงเดือน
มกราคม พ.ศ. 2558 รวมระยะเวลาทั้งส้ิน 4 เดือน 
 

นิยำมศัพท์เฉพำะ 
 ในการศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของผูม้ารับบริการต่อคุณภาพบริการของกลุ่มงาน 
ผูป่้วยนอก โรงพยาบาลพระปกเกลา้ จงัหวดัจนัทบุรีในคร้ังน้ีไดก้ าหนดนิยามค าศพัทท่ี์เก่ียวขอ้ง 
ไวด้งัต่อไปน้ี 
 ประชาชน หมายถึง ผูท่ี้เขา้มาติดต่อขอรับบริการในดา้นต่าง ๆ ของกลุ่มงานผูป่้วยนอก
โรงพยาบาลพระปกเกลา้ จงัหวดัจนัทบุรี 

 ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกของประชาชนท่ีมีต่อส านกังานพาณิชย ์จงัหวดัจนัทบุรี 
เก่ียวกบัคุณภาพการบริการวา่การใหบ้ริการสามารถท่ีจะตอบสนองความตอ้งการไดห้รือไม่ ไดใ้น
ระดบัในใด คุณภาพการบริการท่ีไดรั้บดีหรือไม่ดีอยา่งไร 
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 คุณภาพการบริการ หมายถึง ประสิทธิผลโดยรวมของกระบวนการด าเนินงาน 
ตามมาตรฐานและมีความสม ่าเสมอ ในการตอบสนองตามความตอ้งการและความคาดหวงัใหก้บั
ผูรั้บบริการของกลุ่มงานผูป่้วยนอกโรงพยาบาลพระปกเกลา้ จงัหวดัจนัทบุรี 
 ความเป็นรูปธรรมของบริการ หมายถึง การท่ีกลุ่มงานผูป่้วยนอกโรงพยาบาล
พระปกเกลา้ จงัหวดัจนัทบุรี มีเคร่ืองมือเคร่ืองใชแ้ละอุปกรณ์ทางการแพทยท่ี์ทนัสมยั  
สถานท่ีใหบ้ริการมีป้ายสัญลกัษณ์บอกอยา่งชดัเจน สะดวกต่อการติดต่อและเจา้หนา้ท่ีมีบุคลิกภาพ
ท่ีดี คล่องแคล่ว แต่งกายสะอาดเรียบร้อย 
 ความเช่ือถือไวว้างใจได ้หมายถึง การท่ีกลุ่มงานผูป่้วยนอกโรงพยาบาลพระปกเกลา้ 
จงัหวดัจนัทบุรี เจา้หนา้ท่ีมีความรอบรู้ในงานท่ีใหบ้ริการเป็นอยา่งดีเจา้หนา้ท่ีให้บริการอยา่งเสมอภาค 
และใหบ้ริการไดต้ามระยะเวลาท่ีไดมี้การแจง้ไว  ้
 การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ หมายถึง การท่ีกลุ่มงานผูป่้วยนอกโรงพยาบาลพระปกเกลา้ 
จงัหวดัจนัทบุรีมีเจา้หนา้ท่ีมีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็วฉบัไว 
ถูกตอ้ง และมีขั้นตอนการให้บริการท่ีสะดวกต่อการรับบริการ 
 การใหค้วามมัน่ใจแก่ผูบ้ริการ หมายถึงการท่ีกลุ่มงานผูป่้วยนอกโรงพยาบาล
พระปกเกลา้ จงัหวดัจนัทบุรีสามารถท าใหผู้รั้บบริการมีความรู้สึกปลอดภยัเม่ือมารับบริการ  
โดยผูใ้หบ้ริการมีกิริยา มารยาทสุภาพอ่อนโยนและเป็นมิตร และมีการประชาสัมพนัธ์ ขอ้มูล
ข่าวสารในหลายช่องทาง เช่น เสียงตามสาย วารสารประจ าเดือน เวบ็ไซต ์ฯ 
 ความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการ หมายถึง กลุ่มงานผูป่้วยนอกโรงพยาบาล
พระปกเกลา้ จงัหวดัจนัทบุรี มีเจา้หนา้ท่ีคอยเอาใจใส่ ยิม้แยม้จ่มใส ขณะท่ีรับบริการเจา้หนา้ท่ี 
ใหเ้วลากบัผูรั้บบริการอยา่งเพียงพอ และเจา้หนา้ท่ีรับฟังความคิดเห็นและค าแนะน าของผูรั้บบริการ 
 กลุ่มงานผูป่้วยนอกโรงพยาบาลพระปกเกลา้ จงัหวดัจนัทบุรี หมายถึง กลุ่มงาน 
ในโรงพยาบาลพระปกเกลา้ โรงพยาบาลศูนยป์ระจ าจงัหวดั ส านกังานปลดักระทรวงสาธารณสุข
ใหบ้ริการทางดา้นสาธารณสุข โดยมีแพทยท์ัว่ไป และแพทยเ์ฉพาะทาง ใหบ้ริการตรวจรักษา  
ดูแลสุขภาพทุกวนัราชการ มีบริการดา้นชนัสูตร บริการฉายรังสี บริการดา้นทนัตกรรม  
โดยทนัตแพทย ์บริการดา้นสาธารณสุขในชุมชน บริการดา้นอาชีวเวชกรรมในสถานประกอบการ 
มีบริการแพทยแ์ผนไทยและแพทย ์ตั้งอยูใ่นอ าเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี 
 



บทที ่2 
เอกสารและงานวจิยัที่เกีย่วข้อง 

 
 การศึกษาวจิยัเร่ือง “ความพึงพอใจของผูม้ารับบริการต่อคุณภาพบริการของกลุ่มงาน
ผูป่้วยนอก โรงพยาบาลพระปกเกลา้ จงัหวดัจนัทบุรี” ในคร้ังน้ีผูว้ิจยัไดร้วบรวม แนวคิดและทฤษฎี
และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งตลอดจนเอกสารต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อน ามาก าหนดเป็นกรอบและแนวทาง
ในการศึกษาวจิยั ดงัน้ี 
 1.  แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวกบัความพึงพอใจ 
 2.  แนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ 
 3.  ขอ้มูลทัว่ไปของโรงพยาบาลพระปกเกลา้ 
 4.  งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

แนวคดิและทฤษฎทีีเ่กีย่วกบัความพงึพอใจ 
 ความหมายของความพงึพอใจ 
 เทพพนม เมืองแมน และสวงิ สุวรรณ (2540) กล่าววา่ “ความพึงพอใจเป็นภาวะ 
ของความพอใจหรือภาวะของการมีอารมณ์ในทางบวกท่ีมีผลเกิดข้ึน เน่ืองจากการประเมิน
ประสบการณ์ของคน ๆ หน่ึง ส่ิงท่ีขาดหายไประหวา่งการเสนอใหก้บัส่ิงท่ีไดรั้บจะเป็นรากฐาน
แห่งความพอใจและไม่พอใจ” 
 ลกัขณา สิริรัตนพลกุล (2541) ไดใ้หค้วามหมาย พึงพอใจ หมายถึง การบรรลุถึง 
ความตอ้งการหรือปรารถนาใหเ้กิดความอ่ิมใจ การบรรลุถึงขอ้ก าหนดหรือส่ิงจ าเป็น 
 สุวรรณ ลีละเศรษฐกุล (2541) ไดศึ้กษาแนวความคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจ สรุปไดว้า่
ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกสองแบบของมนุษย ์คือ ความรู้สึกทางบวกและความรู้สึกทางลบ 
ความรู้สึกทางบวก เป็นความรู้สึกท่ีเม่ือเกิดข้ึนแลว้จะท าใหมี้ความสุข ความสุขน้ีเป็นความสุข 
ท่ีแตกต่างจากความรู้สึกทางบวกอ่ืน ๆ กล่าวคือ เป็นความรู้สึกท่ีมีระบบยอ้นกลบั ความสุขสามารถ
ท าใหเ้กิดความสุขทางบวกเพิ่มข้ึนไดอี้ก ดงันั้น จะเห็นไดว้า่ความสุขเป็นความรู้สึกท่ีสลบัซบัซอ้น 
และความสุขน้ีจะมีผลต่อบุคคลมากกวา่ความรู้สึกทางบวกอ่ืน ๆ ความรู้สึกทางลบ ความรู้สึก
ทางบวก และความสุขมีความสัมพนัธ์กนัอยา่งสลบัซบัซอ้นและระบบความสัมพนัธ์ของความรู้สึก
ทั้งสามน้ี เรียกวา่ ระบบความพึงพอใจ โดยความพึงพอใจจะเกิดข้ึนเม่ือระบบความพึงพอใจ 
มีความรู้สึกทางบวกมากกวา่ทางลบ 
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 พจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตยสถาน (ราชบณัฑิตยสถาน, 2542) ไดใ้หค้วามหมาย 
พึงพอใจวา่ รัก ชอบใจ 
 จากความหมายของความพึงพอใจท่ีมีผูใ้หไ้วต้ามท่ีกล่าวมาขา้งตน้ สรุปไดว้า่  
ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกหรือทศันคติทางดา้นบวกของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงหรือ 
มีความช่ืนชอบพอใจต่อการท่ีบุคคลอ่ืนกระท าการส่ิงใดส่ิงหน่ึงตอบสนองต่อความตอ้งการ 
ของบุคคลหน่ึงท่ีปรารถนาใหก้ระท าในส่ิงท่ีตอ้งการซ่ึงจะเกิดข้ึนก็ต่อเม่ือส่ิงนั้นสามารถตอบสนอง
ความตอ้งการใหแ้ก่บุคคลนั้นได ้แต่ทั้งน้ีความพึงพอใจของแต่ละบุคคลยอ่มมีความแตกต่างกนั 
หรือมีความพึงพอใจมากนอ้ยข้ึนอยูก่บัค่านิยมของแต่ละคน และความสัมพนัธ์ของปัจจยัท่ีท าให้
เกิดความพึงพอใจตลอดจนส่ิงเร้าต่าง ๆ ซ่ึงอาจสามารถท าใหร้ะดบัความพึงพอใจแตกต่างกนัได ้ 
 ทฤษฎคีวามพงึพอใจ 
 สมปอง จนัทรี (2540) ทฤษฎีแสวงหาความพอใจ หมายถึงการท่ีบุคคลพอใจจะกระท า 
ส่ิงใด ๆ ท่ีใหค้วามสุขและจะหลีกเล่ียงไม่กระท าส่ิงท่ีเขาจะไดรั้บความทุกขห์รือความยากล าบาก 
อาจแบ่งประเภทความพอใจกรณีน้ีได ้3 ประเภท คือ 
 1.  ความพอใจดา้นจิตวทิยา (Psychological hedonism) เป็นทรรศนะของความพอใจวา่
มนุษยโ์ดยธรรมชาติแลว้ตอ้งแสวงหาความสุขส่วนตวัหรือหลีกเล่ียงจากความทุกขใ์ด ๆ   
 2.  ความพอใจเก่ียวกบัตนเอง (Egoistic hedonism) เป็นทรรศนะของความพอใจวา่มนุษย์
จะพยายามแสวงหาความสุขส่วนตวั แต่ไม่จ  าเป็นวา่การแสวงหาความสุขจะตอ้งเป็นธรรมชาติของ
มนุษยเ์สมอไป 
 3.  ความพอใจเก่ียวกบัจริยธรรม (Ethical hedonism) ทรรศนะน้ีถือวา่มนุษยแ์สวงหา
ความสุข เพื่อประโยชน์ของมวลมนุษยห์รือสังคมท่ีตน้เป็นสมาชิกอยู ่และจะเป็นผูไ้ดรั้บ
ผลประโยชน์ผูห้น่ึงดว้ย 
 จากความหมายของความพึงพอใจขา้งตน้ ผูว้จิยัสรุปไดว้า่ ความพึงพอใจ หมายถึง 
ความรู้สึกหรือเป็นส่ิงท่ีสนองความตอ้งการของมนุษย ์ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกของแต่ละ
บุคคล ซ่ึงมีความแตกต่างกนั รู้สึกมีความสุขเม่ือไดรั้บการตอบสนองตามความตอ้งการหรือยินดีท่ี
ไดรั้บในการใหบ้ริการ ถา้ผูใ้หบ้ริการไดรั้บรู้ส่ิงท่ีผูรั้บบริการคาดหวงัและตอ้งการ ถา้สามารถสนอง
ความตอ้งการนั้นไดก้็จะเป็นการสร้างความพึงพอใจให้เกิดข้ึน 
 Millet (1954) ไดอ้ธิบายวา่บริการสาธารณะท่ีน่าพึงพอใจหรือความสามารถในการท่ีจะ
พิจารณาวา่บริการนั้นจะพอใจหรือไม่ อาจพิจารณาไดจ้ากส่ิงต่อไปน้ี 
 1.  การให้บริการอยา่งเสมอภาค (Equity service) หมายถึง ความยติุธรรมในการบริหารงาน
ภาครัฐท่ีมีฐานคติท่ีวา่คนทุกคนเท่าเทียมกนั ดงันั้นประชาชนทุกคนจะไดรั้บการปฏิบติัอยา่งเท่า
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เทียมกนัในแง่มุมของกฎหมาย ไม่มีการแบ่งแยกกีดกนัในการใหบ้ริการประชาชนจะไดรั้บการ
ปฏิบติัในฐานะท่ีปัจเจกบุคคลท่ีใชม้าตรฐานการใหบ้ริการเดียวกนั 
 2.  การใหบ้ริการท่ีตรงเวลา (Timely service) หมายถึง การใหบ้ริการสาธารณะจะตอ้ง
ตรงเวลา ในการบริการจะตอ้งมองท่ีผลการปฏิบติังานของหน่วยงานภาครัฐโดยไม่มีสิทธ์ิละเลย 
หากไม่ตรงเวลาจะสร้างความไม่พึงพอใจใหแ้ก่ประชาชน 
 3.  การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ (Ample service) หมายถึง การใหบ้ริการสาธารณะ ตอ้งมี 
ลกัษณะมีจ านวนการใหบ้ริการและสถานท่ีใหบ้ริการอยา่งเหมาะสม Millet เห็นวา่ความเสมอภาค
หรือการตรงเวลา จะไม่มีความหมายเลยถา้มีจ านวนการให้บริการท่ีไม่เพียงพอและสถานท่ีตั้งท่ี
ใหบ้ริการสร้างความไม่ยติุธรรมใหเ้กิดข้ึนแก่ผูรั้บบริการ 
 4.  การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง (Continuous service) หมายถึง การใหบ้ริการสาธารณะ  
ท่ีเป็นไปอยา่งสม ่าเสมอ โดยยดึประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลกั ไม่ใช่ยดึความพอใจของหน่วยงาน
ท่ีใหบ้ริการวา่จะใหห้รือหยดุบริการเม่ือใดก็ได ้
 5.  การบริการอยา่งกา้วหนา้ (Progressive service) หมายถึง การใหบ้ริการสาธารณะท่ีมี
การปรับคุณภาพและผลการปฏิบติังาน กล่าวอีกนยัหน่ึง คือการเพิ่มประสิทธิภาพหรือความสามารถ
ท่ีจะท าหนา้ท่ีไดม้ากข้ึน โดยใชท้รัพยากรเท่าเดิม 
 จากแนวคิดและทฤษฎีความพึงพอใจในบริการของ Millet สามารถสรุปไดว้า่ 
ความพึงพอใจในบริการ หมายถึง ความพึงพอใจเป็นส่ิงท่ีเกิดข้ึนกบับุคคลท่ีตอ้งการไดรั้บ 
การตอบสนองพฤติกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจของบุคคล เป็นความพยายามท่ีจะขจดั 
ความตึงเครียดเม่ือไดรั้บในส่ิงท่ีตอ้งการ 
 ปัจจัยหลกัในการสร้างความพงึพอใจในการบริการ 
 ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการเกิดจากประสบการณ์จากการใชบ้ริการแลว้ประทบัใจ 
เกินกวา่ความคาดหวงัท่ีตั้งไว ้ความพึงพอใจส าหรับการบริการนั้นสร้างไดย้ากกวา่สินคา้เน่ืองมาจาก
คุณภาพของสินคา้เป็นส่ิงท่ีพฒันามาแลว้อยูน่ิ่งไม่เปล่ียนแปลง แต่คุณภาพการบริการข้ึนกบัพนกังาน 
ซ่ึงแปรเปล่ียนไปตามอารมณ์และตามสถานการณ์ต่าง ๆ หรือลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการบางรายอาจจะมี
ความตอ้งการเฉพาะท่ีมากเกินความตอ้งการท่ีพนกังานจะใหบ้ริการไดอ้ยา่งเตม็ท่ี จึงท าใหเ้กิด 
ความไม่พอใจ ดงันั้น ปัจจยัหลกัในการสร้างความพึงพอใจในการบริการ มี 3 ประการ ดงัน้ี 
 1.  ผูรั้บบริการ 
 ผูรั้บบริการมีความตอ้งการและความคาดหวงัส าหรับการบริการท่ีแตกต่างกนัไป 
ในแต่ละคน รวมทั้งความตอ้งการนั้นยงัเปล่ียนไปส าหรับการบริการแต่ละคร้ัง เช่น คนท่ีเคย 
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นวดแผนโบราณในคร้ังแรก ยอ่มตอ้งการการนวดท่ีไม่แรงนกั แต่การนวดคร้ังต่อไปตอ้งการความ
แรงมากข้ึน ลูกคา้ไม่สามารถบอกไดว้า่ตอ้งการแรงเพียงใด บอกไดเ้พียงวา่นวดก าลงัดีหรือหนกัไป  
 นอกจากน้ี อารมณ์หรือลกัษณะเฉพาะลูกคา้ยอ่มมีผลต่อความพึงพอใจของตน หากลูกคา้
อารมณ์ไม่ดี แมว้า่พนกังานในร้านอาหารจะใหบ้ริการตอ้นรับดีเพียงไรลูกคา้ยอ่มบอกวา่การบริการ
ยงัไม่ประทบัใจนกัหรือหากลูกคา้มีมาตรฐานในการไดรั้บบริการสูงมาก มีความตอ้งการเฉพาะ
มากมาย เช่น ตอ้งการทรงผมเหมือนเมทินี ก่ิงโพยม ท าไฮไลตใ์หส้วยเหมือนดาราต่างประเทศ  
ใหผ้มยาวพอประมาณ และใหมี้หางเต่า โดยตอ้งซอยดว้ยกรรไกรท่ีคมมากเท่านั้น ความประทบัใจ
ยอ่มเกิดไดย้ากกวา่ลูกคา้ท่ีมีความตอ้งการไม่มากนกั 
 2.  ผูใ้หบ้ริการ 
 ความพึงพอใจของลูกคา้มีผลจากความรู้ ความสามารถ ความพร้อมในดา้นกาย 
และอารมณ์ในขณะท่ีใหบ้ริการ รวมถึงความเตม็ใจในการใหบ้ริการของพนกังาน ส่ิงหน่ึง 
ท่ีนกัการตลาดตอ้งท าการจดัเลือกพนกังานจะตอ้งท าอยา่งรอบคอบ ตอ้งมีการวดัทศันคติ 
ของผูใ้หบ้ริการ ตอ้งศึกษาถึงสภาพครอบครัว ตอ้งใหพ้นกังานท างานเป็นทีมท่ีพร้อมจะช่วยเหลือ
กนัตลอดเวลา ตอ้งสร้างความสามคัคี ตอ้งฝึกอบรมสร้างความมุ่งมัน่ใน การใหบ้ริการใหเ้กิดใน
หวัใจหรืออาจจะตอ้งลองให้พนกังานไปทดลองใชบ้ริการของธุรกิจคู่แข่ง 
 3.  ส่ิงแวดลอ้มอ่ืน ๆ 
 ส่ิงแวดลอ้มอ่ืน ๆ ตวัอยา่งเช่น อากาศ แสงแดด เกา้อ้ี ล็อบบ้ี ส่ิงเหล่าน้ีมีผลต่อ 
ความพึงพอใจของลูกคา้เป็นอยา่งมาก ลูกคา้ท่ีมารับประทานอาหารกลางวนัอยา่งเอร็ดอร่อย  
แต่พอไปเขา้หอ้งน ้าพบวา่ห้องน ้าสกปรกมากหรือหากเดินผา่นและมองท่ีพื้นเห็นครัวเป็นน ้าคร า  
ก็ยอ่มสร้างความไม่ประทบัใจไดท้นัทีอาจจะถึงข้ึนไม่มาใชบ้ริการอีกต่อไป อากาศร้อนหรือหนาว
เกินไปยอ่มท าใหลู้กคา้ท่ีนัง่อยูใ่นโรงภาพยนตร์รู้สึกไม่สบายตวัได ้ในท่ีสุดยอ่มมีผลต่อความพึง
พอใจยิง่ไปกวา่นั้น ความพึงพอใจของลูกคา้ยงัมีผลมาจากจ านวนลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการดว้ยแถว 
ท่ียาวเหยยีดของธนาคารในวนัศุกร์ยอ่มสร้างความไม่อยากใชบ้ริการหรือหากจ าเป็นตอ้งใชบ้ริการ 
หากธนาคารใดไม่มีการปรับปรุงเร่ืองการลดอิทธิพลจากผลกระทบของจ านวนลูกคา้ท่ีมีมาก
จนเกินไป ความไม่น่ามาใชบ้ริการ ยอ่มมีผลต่อความไม่พอใจของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการดว้ย
โดยเฉพาะลูกคา้ประจ า 
 จากท่ีกล่าวมาทั้งหมด จะเห็นวา่ความพึงพอใจเป็นกระบวนการท่ีซบัซอ้นไม่สามารถ
ระบุไดอ้ยา่งชดัเจนวา่ในแต่ละคร้ังท่ีลูกคา้พึงพอใจมีสาเหตุมาจากปัจจยัใดเป็นหลกัในทางตรงกนั
ขา้มถา้ลูกคา้ไม่พอใจก็ไม่อาจระบุสาเหตุท่ีแน่ชดัไดเ้ช่นกนั การบริการดว้ยเทคนิคแบบเดียวกนั 
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อาจท าใหลู้กคา้บางรายเท่านั้นท่ีพอใจ ซ่ึงความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการวา่มีรูปแบบต่าง ๆ ท่ีน าไปสู่
ความพึงพอใจได ้8 ทิศทาง ดงัน้ี 
  1.  มีศิลปะของการดูแล 
 2.  มีสมรรถภาพในการปฏิบติังานของพนกังาน 
 3.  มีการใหค้วามสะดวกสบาย 
 4.  มีส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพของสถานท่ีใหก้ารดูแลท่ีดี 
 5.  ไม่มีปัญหาการเงินซ่ึงก็เป็นความสามารถในการใชจ่้ายเพื่อการบริการ 
 6.  มีความสามารถและความพร้อมของผูใ้หบ้ริการ 
 7.  มีความต่อเน่ืองในการให้บริการ ใหค้วามสม ่าเสมอในการใหบ้ริการ 
 8.  มีประสิทธิภาพและมีผลลพัธ์ของการใหบ้ริการท่ีดี ซ่ึงหมายถึง คุณภาพของการ
ใหบ้ริการแก่ผูใ้ชบ้ริการ 
 แนวคิดเก่ียวกบัการเขา้ถึงบริการเพื่อความพึงพอใจในการบริการ สามารถสรุปไดเ้ป็น  
5 ประเภท คือ 
 1.  ความเพียงพอของการบริการท่ีมีอยู ่(Availability) คือ ความเพียงพอระหวา่ง 
การบริการท่ีมีอยูก่บัความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 
 2.  การเขา้ถึงแหล่งบริการ (Accessibility) คือ ความสามารถท่ีจะไปใชแ้หล่งบริการ 
ไดอ้ยา่งรวดเร็ว โดยค านึงถึงลกัษณะท่ีตั้งของสถานบริการ และการเดินทางของผูใ้ชบ้ริการ 
 3.  ความสะดวกและส่ิงอ านวยความสะดวก ความสะดวกของสถานบริการ 
(Accommodation) ไดแ้ก่ แหล่งบริการท่ีผูป่้วยยอมรับวา่ใหค้วามสะดวกและส่ิงอ านวยความสะดวก
เม่ือไปใชบ้ริการ 
 4.  ความสามารถของผูใ้ชบ้ริการในการท่ีจะตอ้งเสียค่าใชจ่้ายส าหรับบริการท่ีไดรั้บ 
(Affordability) 
 5.  การยอมรับคุณภาพของบริการ (Acceptability) รวมถึงการยอมรับลกัษณะ 
ของผูใ้ห ้บริการ 
 แนวคิดสาเหตุท่ีท าใหผู้บ้ริการเกิดความพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจในการรับบริการ
ประกอบดว้ยตวัแปร 3 ประการ คือ 
 1.  ตวัแปรดา้นระบบการให้บริการ 
 2.  ตวัแปรดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 
 3.  ตวัแปรดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ 
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 โดยความพึงพอใจเกิดจากตวัแปรหรือกลุ่มบุคคลทั้งสามมีปฏิสัมพนัธ์ในเชิงภาพรวม
และก่อรูปเป็นความรู้สึกสะทอ้นออกมา ส าหรับปัจจยัดา้นเพศ อาย ุรายได ้อาชีพ การศึกษา  
เป็นเพียงส่วนประกอบการศึกษาถึงความพึงพอใจเท่านั้น 
 สรุป แนวคิดเก่ียวกบัการเขา้ถึงบริการเพื่อความพึงพอใจในการบริการ คือ ความเพียงพอ
ของการบริการท่ีมีอยู ่การเขา้ถึงแหล่งบริการ ความสะดวกและส่ิงอ านวยความสะดวก ความสะดวก
ของสถานบริการ ความสามารถของผูใ้ชบ้ริการในการท่ีจะตอ้งเสียค่าใชจ่้ายส าหรับบริการท่ีไดรั้บ 
การยอมรับคุณภาพของบริการ ซ่ึงมีแนวคิดสาเหตุท่ีท าให้ผูบ้ริการเกิดความพึงพอใจหรือ 
ไม่พึงพอใจในการรับบริการประกอบดว้ยตวัแปร 3 ตวัปรคือ ตวัแปรดา้นระบบการให้บริการ  
ตวัแปรดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ตวัแปรดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 
 

แนวคดิเกีย่วกบัคุณภาพการบริการ 
 ความหมายของคุณภาพบริการ 
 Parasuraman et al. (1988) กล่าววา่ คุณภาพการบริการ คือ ประสบการณ์ทั้งหมด 
ซ่ึงลูกคา้สามารถประเมินออกมาได ้นอกจากนั้นคุณภาพการบริการ คือ ตวัช้ีวดัเพื่อประเมินระดบั
ขั้นความพึงพอใจของลูกคา้ เพื่อน าเสนอบริการท่ีคุณภาพดีท่ีสุด ซ่ึงส่ิงส าคญัอยา่งมากคือการล่วงรู้
ถึงส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการอยา่งแทจ้ริง (Exactly wants) ส่ิงท่ีลูกคา้มีความชอบ (Preference) และส่ิงท่ี
ลูกคา้ช่ืนชมยนิดี (Delight) ลูกคา้ท่ีรู้สึกช่ืนชมยินดี คือ ภาวะท่ีไม่ปรากฏความคาดหวงั แต่จะกลายเป็น
ภาวะท่ีเกินความคาดหวงั Bitner (1990) กล่าววา่คุณภาพของการบริการนั้น เป็นส่ิงท่ียากท่ีจะเขา้ใจ
เน่ืองจากลกัษณะของการบริการท่ีมีความเป็นนามธรรมสูง มีลกัษณะธรรมชาติท่ีคลา้ยกบัทศันคติ 
หรือเป็นลกัษณะโดยรวมของทศันคติ และเป็นการประเมินผลโดยรวมของสินคา้หรือการบริการ 
Feigenbam (1983) ใหค้วามหมายของคุณภาพวา่ เป็นการตดัสินใจของลูกคา้ มิใช่ผูใ้หบ้ริการ  
ตลาด หรือผูบ้ริหาร แต่ข้ึนกบัผูรั้บบริการท่ีไดรั้บประสบการณ์เก่ียวกบัสินคา้ หรือบริการอยา่งไร 
โดยคุณภาพวดัไดจ้ากความตอ้งการ หรือ ความคาดหวงัของผูรั้บบริการ 
 สุมนา อยูโ่พธ์ิ (2540) กล่าววา่ การบริการ หมายถึง กิจกรรมประโยชน์หรือความพอใจ 
ซ่ึงไดเ้สนอเพื่อขายหรือกิจกรรมท่ีจดัข้ึนรวมกบัการขายสินคา้  
 ศิริวรรณ เสรีรัตน์, ปริญ ลกัษิตานนท,์ ศุภร เสรี รัตน์ และองอาจ ปทะวานิช (2541) ไดใ้ห้
ค  าจ  ากดัความของการบริการไวว้า่ “การบริการเป็นการแสดงหรือสมรรถนะท่ีหน่วยงานหน่ึง ๆ 
สามารถเสนอใหก้บัอีกหน่วยงานหน่ึง อนัเป็นส่ิงท่ีไม่มีรูปลกัษณ์อยา่งเป็นแก่นสาร และไม่มี
ผลลพัธ์ในสภาพความเป็นเจา้ของในส่ิงใด ๆ โดยท่ีการผลิตของมนัอาจจะหรืออาจไม่ถูกผกูมดั 
กบัผลิตภณัฑก์ายภาพได”้ 
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 พจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตยสถาน (ราชบณัฑิตยสถาน, 2542) ไดใ้หค้วามหมาย 
การบริการวา่ “การปฏิบติัรับใช ้ใหค้วามสะดวกต่าง ๆ” 
 สมิต สัชฌุกร (2550) กล่าวถึงลกัษณะของการบริการไวว้า่ เป็นการแสดงออกทาง
พฤติกรรมของบุคคลและส่ิงท่ีบุคคลไดก้ระท าข้ึน การบริการเป็นความรับผดิชอบของทุกคนและ
สามารถแบ่งความรับผิดชอบกนัไปในงานแต่ละดา้น โดยมีผูบ้ริหารสูงสุดเป็นผูรั้บผดิชอบรวม 
โดยอาจแยกพิจารณาลกัษณะของการบริการไดด้งัน้ี 
 1.  เป็นพฤติกรรมของบุคคลท่ีแสดงออกต่อผูอ่ื้น พฤติกรรมโดยทัว่ไปจะเห็นไดจ้าก 
การกระท า การบริการจะมีการแสดงออกในลกัษณะของสีหนา้แววตา กิริยาท่าทาง ค าพูด 
และน ้าเสียงการแสดงพฤติกรรมท่ีปรากฏใหเ้ห็นจะเกิดผลไดท้นัที เกิดผลข้ึนไดต้ลอดเวลา 
และแปลผลไดร้วดเร็วอนัเป็นลกัษณะเฉพาะของการบริการ 
 2.  เป็นการกระท าท่ีสะทอ้นถึงความรู้สึกนึกคิดและจิตใจ การบริการจะเป็นเช่นไร 
ข้ึนอยูก่บัความคิดของผูใ้หบ้ริการซ่ึงจะแสดงออกถึงอารมณ์ ความรู้สึก ความเช่ือ ความปรารถนา
และค่านิยม ถา้ส่ิงเหล่าน้ีสะทอ้นถึงความรู้สึกนึกคิดและจิตใจท่ีดีก็ยอ่มจะมีผลต่อการบริการท่ีดี
ตามไปดว้ย 
 3.  เป็นส่ิงท่ีบุคคลไดก้ระท าข้ึนอนัเช่ือมโยงถึงผลประโยชน์ของผูรั้บบริการ การบริการ
เป็นเร่ืองท่ีเก่ียวขอ้งกบัคนเป็นผูใ้หบ้ริการและตอ้งการคนเป็นส่วนส าคญัในการสร้างบริการท่ีดี
เพราะกิจกรรมใด ๆ เก่ียวกบัการบริการคนจะตอ้งมีส่วนสัมพนัธ์ในการใหค้วามช่วยเหลือแก่
ผูรั้บบริการเป็นผูด้  าเนินการท่ีเป็นประโยชน์ต่อผูรั้บบริการ 
 สุกญัญา โภคา (2553) คุณภาพบริการท่ีกล่าวไวห้ลากหลายขา้งตน้ อาจสรุปไดว้า่ 
คุณภาพบริการ หมายถึง การส่งมอบบริการท่ีดีเลิศและเหมาะสมใหก้บัผูรั้บบริการ เพื่อตอบสนอง
ความตอ้งการไดต้รงตามความตอ้งการของผูรั้บบริการ รวมทั้งสร้างความประทบัใจและท าใหเ้กิด
ความพึงพอใจสูงสุดจากการไดรั้บบริการนั้น และท าใหผู้รั้บบริการเกิดความจงรักภกัดีกลบัมาใช้
บริการอีกในภายหลงั 
 จากท่ีกล่าวมาขา้งตน้พอสรุปไดว้า่ การบริการ หมายถึง กิจกรรมใด ๆ ท่ีบุคคลใดหรือ
ฝ่ายหน่ึงฝ่ายใด น าเสนอใหก้บับุคคลอ่ืน โดยกิจกรรมนั้นจะถูกน าเสนอไปพร้อม ๆ กบัตวัสินคา้
หรือบริการแต่ไม่สามารถจะจบัตอ้งได ้ซ่ึงจะเป็นผลทางดา้นจิตใจ ท าให้เกิดความประทบัใจหรือ
ความพึงพอใจในตวัสินคา้หรือบริการใหก้บัผูรั้บบริการ 
 องค์ประกอบของคุณภาพบริการ 
 การใหบ้ริการ กล่าวไดว้า่เป็นหนา้ท่ีหลกัท่ีส าคญัในการบริหารงานในลกัษณะท่ีตอ้งมี
การติดต่อพบปะสังสรรคก์บัลูกคา้โดยตรง โดยหน่วยงานและพนกังานผูใ้หบ้ริการท าหนา้ท่ีในการ
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ใหบ้ริการ (Delivery services) แก่ผูรั้บบริการ โดยสมาคมการตลาดแห่งสหรัฐอเมริกา ไดใ้ห้
ความหมายของการบริการ (Service) วา่การบริการเป็นกิจกรรม ผลประโยชน์หรือความพึงพอใจ 
ท่ีสนองความตอ้งการแก่ลูกคา้ เช่น โรงภาพยนตร์ โรงพยาบาล โรงแรม ตามความหมายดงักล่าว  
ท าใหส้ามารถอธิบายองคป์ระกอบของการบริการไดเ้ป็น 4 ประการ คือ 
 1.  ไม่สามารถจบัตอ้งได ้(Intangibility) คือ บริการท่ีไม่สามารถมองเห็นหรือเกิด
ความรู้สึกไดก่้อนท่ีจะมาการซ้ือ ตวัอยา่ง คนไขไ้ปหาจิตแพทยไ์ม่สามารถบอกไดว้า่ตนจะไดรั้บ
บริการในรูปแบบใดเป็นการล่วงหนา้ ดงันั้นเพื่อลดความเส่ียงของผูซ้ื้อ ผูซ้ื้อตอ้งพยายามวาง
กฎเกณฑเ์ก่ียวกบัคุณภาพและประโยชน์จากการบริการท่ีเขาจะไดรั้บ เพื่อสร้างความเช่ือมัน่ในการ
ซ้ือในแง่ของสถานท่ี ตวับุคคล เคร่ืองมือวสัดุท่ีใชใ้นการติดต่อส่ือสาร สัญลกัษณ์ และราคา  
ส่ิงเหล่าน้ีเป็นส่ิงท่ีผูข้ายบริการจะตอ้งจดัหาเพื่อหลกัประกนัใหผู้ซ้ื้อสามารถท าการตดัสินใจซ้ือ 
ไดเ้ร็วข้ึน 
  1.1  สถานท่ี (Place) ตอ้งสามารถสร้างความเช่ือมัน่และความสะดวกใหเ้กิดกบัผูม้าใช้
บริการ เช่น โรงพยาบาลตอ้งใหญ่โตโอ่โถง ออกแบบให้เกิดความคล่องตวัแก่ผูม้าติดต่อ มีท่ีนัง่ให้
เพียงพอ มีบรรยากาศท่ีสร้างความรู้สึกท่ีดี รวมทั้งใหเ้สียงดนตรีประกอบดว้ย 
  1.2  บุคคล (People) พนกังานท่ีขายบริการตอ้งมีการแต่งตวัท่ีเหมาะสม บุคลิกดี
หนา้ตายิม้แยม้แจ่มใส พูดจาดี เพื่อใหลู้กคา้เกิดความประทบัใจ และเกิดความเช่ือมัน่วา่บริการท่ีซ้ือ
จะดีดว้ย 
  1.3  เคร่ืองมือ (Equipment) อุปกรณ์ภายในส านกังานจะตอ้งทนัสมยั มีประสิทธิภาพ
ในการบริการท่ีรวดเร็ว และใหลู้กคา้พอใจ 
  1.4  วสัดุส่ือสาร (Communication material) ส่ือโฆษณาและเอกสารการโฆษณาต่าง 
ๆ จะตอ้งสอดคลอ้งกบัลกัษณะของบริการท่ีเสนอขาย และลกัษณะของลูกคา้ 
  1.5  สัญลกัษณ์ (Symbols) กคื็อช่ือตราสินคา้หรือเคร่ืองหมายตราสินคา้หรือท่ีใช้
บริการเพื่อใหผู้บ้ริโภคเรียกช่ือไดถู้กควรมีลกัษณะส่ือความหมายท่ีดีเก่ียวกบับริการท่ีเสนอขาย 
  1.6  ราคา (Price) การก าหนดราคาการใหบ้ริการควรเหมาะสมกบัระดบัการใหบ้ริการ
ชดัเจน และง่ายต่อการจ าแนกระดบับริการท่ีแตกต่างกนั 
 2.  ไม่สามารถแบ่งแยกการใหบ้ริการ (Inseparability) การใหบ้ริการเป็นการผลิตและ 
การบริโภคในขณะเดียวกนั กล่าวคือ ผูข้ายหน่ึงรายสามารถใหบ้ริการลูกคา้ในขณะนั้นไดห้น่ึงราย 
เน่ืองจากผูข้ายแต่ละรายมีลกัษณะเฉพาะตวัไม่สามารถใหค้นอ่ืนใหบ้ริการแทนได ้เพราะตอ้งผลิต
และบริโภคในขณะเดียวกนั ท าใหก้ารขายบริการอยูใ่นวงจ ากดัในเร่ืองของเวลา 
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 3.  ไม่แน่นอน (Variability) ลกัษณะของการบริการไม่แน่นอนข้ึนอยูก่บัวา่ผูข้ายเป็นใคร 
จะใหบ้ริการเม่ือไหร่ ท่ีไหนอยา่งไร หมอผา่ตดัหวัใจ คุณภาพในการผา่ตดัข้ึนอยูก่บัสภาพจิตใจ 
และความพร้อมในการผา่ตดัแต่ละรอบ ดงันั้นผูซ้ื้อบริการจะตอ้งรู้ถึงความไม่แน่นอนในบริการ 
และสอบถามผูอ่ื้นก่อนท่ีจะเลือกรับบริการในแง่ผูข้ายบริการจะตอ้งมีการควบคุมคุณภาพท าได ้  
2 ขั้นตอน คือ 
  3.1  ตรวจสอบ คดัเลือก และฝึกอบรมพนกังานท่ีใหบ้ริการ รวมทั้งมนุษยส์ัมพนัธ์ของ
พนกังานท่ีใหบ้ริการ เช่น ธุรกิจสายการบิน โรงแรม ธนาคาร ตอ้งเนน้ในดา้นการฝึกอบรมในการ
ใหบ้ริการท่ีดี 
  3.2  ตอ้งสร้างความพอใจใหลู้กคา้ โดยเนน้การใชก้ารรับฟังค าแนะน าและขอ้เสนอแนะ 
ของลูกคา้ การส ารวจขอ้มูลลูกคา้ และการเปรียบเทียบ ท าใหไ้ดรั้บขอ้มูลเพื่อการแกไ้ขปรับปรุง
บริการใหดี้ข้ึน 
 4.  ไม่สามารถเก็บไวไ้ด ้(Perish ability) การบริการไม่สามารถผลิตเก็บไวไ้ดเ้หมือน
สินคา้อ่ืน ถา้ความตอ้งการมีสม ่าเสมอ การใหบ้ริการก็จะไม่มีปัญหา แต่ถา้ลกัษณะความตอ้งการ 
ไม่แน่นอนจะท าใหเ้กิดปัญหาคือ บริการไม่ทนัทีหรือไม่มีลูกคา้ (ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ, 
2541, หนา้ 45) 
 วรีะพงษ ์เฉลิมจิระรัตน์ (2542) กล่าววา่การบริการ (Service) หมายถึง กิจกรรม
ผลประโยชน์หรือความพึงพอใจท่ีสนองความตอ้งการของลูกคา้ การบริการเป็นกระบวนการปฏิบติั
เพื่อผูอ่ื้น ผูใ้หบ้ริการจึงควรมีคุณสมบติัท่ีสามารถอ านวยความสะดวกและท างานเพื่อผูอ่ื้นอยา่งมี
ประสิทธิภาพ ซ่ึงจากค าในภาษาองักฤษค าวา่ Service ไดมี้นกับริหารหลาย ๆ ท่านไดใ้หค้วามหมาย
โดยแยกเป็นตวัอกัษรและมีความหมาย ดงัน้ี 
 S = Service concept คือ แนวคิดรวบยอดในการบริการและการสร้างความพึงพอใจ ให้
ลูกคา้ผูม้าติดต่อหรือมาขอใชบ้ริการและรับบริการ 
 E = Enthusiasm คือ ความกระตือรือร้น หมายความวา่ พนกังานทุกคนจะตอ้งมี 
ความกระตือรือร้นพร้อมท่ีจะตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ตลอดเวลา 
 R = Readiness, Rapidness คือ ความพร้อมและความรวดเร็ว หมายถึง มีความพร้อม 
อยูต่ลอดเวลา และความรวดเร็วฉบัพลนั ทนัใจ และทนัเวลา 
 V = Values คือ ความมีคุณค่า หมายถึง การท าทุกวถีิทางใหลู้กคา้เกิดความรู้สึก
ประทบัใจ ตลอดทั้งไดคุ้ณค่าไปจากการบริการ 
 I = Interesting, Impression, Courtesy คือ ความสะอาด ความถูกตอ้งและความมี 
ไมตรีจิต ส่ิงเหล่าน้ีเป็นส่วนประกอบของการขายสถานท่ีตอ้นรับลูกคา้ ควรมีความสะอาด  
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และมีความเป็นระเบียบเรียบร้อยในเร่ืองความถูกตอ้งและมีไมตรีจิตต่อลูกคา้ ใหก้ารตอ้นรับ 
ดว้ยใบหนา้ยิม้แยม้แจ่มใส 
 C = Cleanliness, Correctives, Courtesy คือ ความสะอาด ความถูกตอ้งและ 
ความมีไมตรีจิต ส่ิงเหล่าน้ีเป็นส่วนประกอบของการขายสถานท่ีตอ้นรับลูกคา้ ควรมีความสะอาด 
และมีความเป็นระเบียบเรียบร้อยในเร่ืองความถูกตอ้งและมีไมตรีจิตต่อลูกคา้ ใหก้ารตอ้นรับ 
ดว้ยใบหนา้ยิม้แยม้แจ่มใส 
 E = Endurance คือ ความอดกลั้น และการรู้จกัควบคุมอารมณ์ 
 S = Sincerity คือ ความจริงใจและการรู้จกัยิม้แยม้แจ่มใส 
 มหาวทิยาลยัมหิดล (2554) การบริการ คือ การใหค้วามช่วยเหลือ หรือการด าเนินการ 
เพื่อประโยชน์ของผูอ่ื้น การบริการท่ีดี ผูรั้บบริการก็จะไดรั้บความประทบัใจ และช่ืนชมองคก์ร  
ซ่ึงเป็นส่ิงดีส่ิงหน่ึงอนัเป็นผลดีกบัองคก์รของเรา เบ้ืองหลงัความส าเร็จเกือบทุกงาน มกัพบวา่ 
งานบริการเป็นเคร่ืองมือสนบัสนุนงานดา้นต่าง ๆ เช่น งานประชาสัมพนัธ์ งานบริการวชิาการ  
เป็นตน้ ดงันั้น ถา้บริการดี ผูรั้บบริการเกิดความประทบัใจซ่ึงการบริการถือเป็นหนา้เป็นตาของ
องคก์ร ภาพลกัษณ์ขององคก์รก็จะดีไปดว้ยการใหบ้ริการท่ีดีน่าประทบัใจเพื่อสร้างความประทบัใจ
แก่ผูใ้ชบ้ริการองคป์ระกอบของระบบบริการ มีดงัน้ี  
 1.  ผูรั้บบริการ คือ ผูท่ี้เขา้มาใชบ้ริการและแจง้ความจ านงในเร่ืองบริการต่าง ๆ 
 2.  ผูป้ฏิบติังานบริการ คือ ผูท่ี้ใหบ้ริการ หรือ ผูท่ี้รับความจ านงนั้น ๆ ไปปฏิบติัให้ตรง
ความตอ้งการมากท่ีสุด 
 3.  องคก์ารบริการ คือ หน่วยงาน ส่วนงานท่ีใหบ้ริการ 
 4.  ผลิตภณัฑบ์ริการ คือ ส่ิงท่ีจบัตอ้งไดแ้ละเป็นส่ิงท่ีจบัตอ้งไม่ได ้
 5.  สภาพแวดลอ้มของการบริการ คือ องคป์ระกอบดา้นต่าง ๆ ท่ีมีส่วนเก่ียวขอ้ง 
ในการใหบ้ริการ 
 จากท่ีกล่าวมาแลว้ทั้งหมด สรุปไดว้า่ การบริการท่ีดีจะตอ้งมีลกัษณะคือ สะดวกและ
รวดเร็ว การติดต่อของประชาชนจะตอ้งสะดวก ไม่สลบัซบัซอ้นทั้งในดา้นการจดัส านกังานและ
แบบฟอร์มต่าง ๆ ท่ีจะตอ้งกรอกเม่ือมีปัญหาประชาชนสามารถพบปะหรือสอบ ถาม ไดเ้สมอ และ
เม่ือไดรั้บเร่ืองราวของประชาชนแลว้ จะตอ้งรีบด าเนินการโดยเร็ว ถา้เร่ืองใดไม่สามารถด าเนินการ
ใหไ้ดใ้นขณะนั้น ตอ้งช้ีแจงใหท้ราบถึงสาเหตุ สมบูรณ์และถูกตอ้ง การท างานใด ๆ อยา่งเร่งด่วน
รวดเร็ว มกัจะก่อใหเ้กิดความผดิพลาดไดง่้าย ในกรณีเช่นน้ี เราจะแกไ้ขดว้ยการศึกษาระเบียบแบบ
แผน ตลอดจนขอ้กฎหมายต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งในเร่ืองนั้น ๆ ใหช้ดัเจน เม่ือมีเร่ืองราวมาถึงก็สามารถ
ตดัสินใจด าเนินการใหไ้ดท้นัที ไม่ตอ้งลงัเล เปิดดูระเบียบ กฎหมาย ซ่ึงจะท าใหเ้กิดความล่าชา้  
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งานท่ีท าตอ้งสมบูรณ์ ถูกตอ้งเป็นการคุม้ครองผลประโยชน์ของประชาชนดว้ย การบริการท่ีทัว่ถึง
จะตอ้งใหท้ัว่ถึงแก่ผูม้าติดต่อทุกระดบั มิใช่เลือกปฏิบติั ใหบ้ริการเฉพาะบุคคลท่ีมีฐานะทางสังคม 
และเศรษฐกิจท่ีดีเท่านั้น แต่จะตอ้งใหค้วามส าคญัอยา่งทัว่ถึง โดยปราศจากความล าเอียง และ 
เป็นธรรม ตอ้งใหบ้ริการอยา่งเป็นธรรม เช่น ใหบ้ริการตามลาดบัของผูท่ี้มาถึงก่อนหลงั มิใหมี้ 
การใชอ้ภิสิทธ์ิ ลดัขั้นตอน หรือลดัคิวให้แก่บุคคลบางคน ปล่อยปละละเลยบุคคลบางคน 
โดยเฉพาะผูท่ี้ดอ้ยการศึกษา ควรจะใหค้วามสนใจช่วยบริการใหเ้ป็นพิเศษ 
 ทฤษฎคุีณภาพการบริการ 
 Parasuraman, Zeithaml, and Berry (1985) ไดศึ้กษาคุณภาพการบริการมีการวจิยัทาง
การตลาดมาแลว้หลายคร้ังโดยเร่ิมตั้งแต่ปี ค.ศ. 1983 ไดมี้การสร้างรูปแบบของคุณภาพบริการ 
(Service quality model) และมิติของคุณภาพบริการ (Dimensions of service quality) ซ่ึงวดัไดจ้าก
การรับรู้ของผูรั้บบริการวา่บริการท่ีไดรั้บ เป็นไปตามความคาดหวงัหรือไม่เพียงใด และไดมี้การ
วจิยัแลว้น าไปพฒันาเป็นรูปแบบของการบริการตามความคาดหวงัของผูรั้บบริการ ซ่ึงมีส่ิงบ่งช้ี
คุณภาพบริการ มิติของคุณภาพบริการ โดยการประเมินจากผูรั้บบริการ ซ่ึงประกอบดว้ย 
เกณฑต่์าง ๆ 10 ดา้น ดงัน้ี 
 1.  ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangible) หมายถึง ลกัษณะส่ิงอ านวยความสะดวก
ทางกายภาพ อุปกรณ์เคร่ืองมือ บุคลากร และวสัดุในการติดต่อส่ือสาร 
 2.  ความเช่ือมัน่ไวว้างใจได ้(Reliability) หมายถึง ความสามารถในการใหบ้ริการ 
ตามท่ีใหส้ัญญาไวแ้ละมีความน่าเช่ือถือ 
 3.  การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ (Responsiveness) หมายถึง ความยนิดีท่ีจะช่วยเหลือ
ผูรั้บบริการ และพร้อมท่ีจะใหบ้ริการไดใ้นทนัที 
 4.  สมรรถนะของผูใ้หบ้ริการ (Competence) หมายถึง การมีความรู้และความสามารถ 
ทกัษะในการบริการท่ีใหแ้ละสามารถแสดงออกมาใหผู้รั้บบริการประจกัษไ์ด้ 
 5.  ความมีอธัยาศยัไมตรี (Courtesy) หมายถึง ความสุภาพอ่อนโยน ให้เกียรติ มีน ้าใจและ
เป็นมิตรต่อผูรั้บบริการ 
 6.  ความน่าเช่ือถือ (Credibility) หมายถึง ความน่าไวว้างใจ เช่ือถือไดซ่ึ้งเกิดจาก 
ความซ่ือสัตย ์และความจริงใจของผูใ้หบ้ริการ 
 7.  ความมัน่คงปลอดภยั (Security) หมายถึง ความรู้สึกมัน่ใจในความปลอดภยัในชีวิต
ทรัพยสิ์น ช่ือเสียง ปราศจากความรู้สึกเส่ียงอนัตราย และขอ้สงสัยต่าง ๆ รวมทั้ง การรักษาความลบั
ของผูรั้บบริการ 
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 8.  การเขา้ถึงบริการ (Access) หมายถึง การท่ีผูรั้บบริการสามารถเขา้รับบริการไดง่้าย 
และไดรั้บความสะดวกจากการมารับบริการ 
 9.  การติดต่อส่ือสาร (Communication) หมายถึง การใหข้อ้มูลต่าง ๆ แก่ผูรั้บบริการ 
ใชส่ื้อสารดว้ยภาษาท่ีผูรั้บบริการเขา้ใจและรับฟังเร่ืองราวต่าง ๆ จากผูรั้บบริการ 
 10.  การเขา้ใจและรู้จกัผูรั้บบริการ (Understanding the customer) หมายถึง การท า 
ความเขา้ใจ และรู้จกัผูรั้บบริการ รวมทั้งความตอ้งการของผูรั้บบริการของตนเอง 
 Parasuraman et al. (1988) จากการศึกษาวจิยัท่ีไดมี้การพฒันามาตลอด พบวา่ คุณภาพ
บริการนั้นข้ึนอยูก่บัความแตกต่าง ระหวา่งความคาดหวงัและการรับรู้ของผูรั้บบริการ เม่ือผูรั้บบริการ
มารับบริการนั้นจะเปรียบเทียบบริการท่ีตนไดรั้บจริงกบับริการท่ีคาดหวงัไว ้และยงัพบมิติในการ
ประเมินคุณภาพบริการจากผูรั้บบริการซ่ึงมี 10 ดา้น ดงักล่าวมาแลว้ Parasuraman et al. ไดน้ ามิติ
ของคุณภาพบริการทั้ง 10 ดา้น มาสร้างเป็นเคร่ืองมือแบบประเมินคุณภาพการบริการท่ีเรียกวา่ 
“SERVQUAL” (Service quality) มีการวเิคราะห์ค่าทางสถิติ จนสามารถสรุปรวมมิติส าคญั ท่ีบ่งช้ี
ถึงคุณภาพการบริการมีจ านวน 5 ดา้นหลกัเท่านั้น SERVQUAL เป็นเคร่ืองมือส าหรับวดัคุณภาพ
บริการ ประเมินจากการรับรู้ของผูรั้บบริการต่อการบริการท่ีไดรั้บจริง ซ่ึงผูรั้บบริการประเมิน
คุณภาพบริการจากเกณฑว์ดัคุณภาพบริการ 5 ดา้น ดงัน้ี 
 1.  ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฏ 
ใหเ้ห็นถึงส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ ซ่ึงไดแ้ก่ เคร่ืองมืออุปกรณ์ บุคลากรและการใชส้ัญลกัษณ์ 
หรือเอกสารท่ีใชใ้นการติดต่อส่ือสาร ใหผู้บ้ริการไดส้ัมผสั และการบริการนั้นมีความเป็นรูปธรรม
สามารถรับรู้ได ้
 2.  ความเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability) หมายถึง ความสามารถในการใหบ้ริการนั้น 
ตรงกบัสัญญาท่ีใหไ้วก้บัผูรั้บบริการ บริการท่ีใหทุ้กคร้ังมีความถูกตอ้ง เหมาะสมและมีความ 
สม ่าเสมอในทุกคร้ังของการบริการ ท าใหผู้รั้บบริการรู้สึกวา่บริการท่ีไดรั้บนั้นมีความน่าเช่ือถือ 
สามารถใหค้วามไวว้างใจได ้
 3.  การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ (Responsiveness) หมายถึง ความพร้อมและความ 
เตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการ โดยสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการไดท้นัท่วงที ผูรั้บบริการ
สามารถเขา้รับบริการไดง่้าย และไดรั้บความสะดวกจากการมาใชบ้ริการ รวมทั้งจะตอ้งกระจาย 
การใหบ้ริการไปอยา่งทัว่ถึง รวดเร็ว ไม่ตอ้งรอนาน 
 4.  การใหค้วามมัน่ใจแก่ผูบ้ริการ (Assurance) หมายถึง ผูใ้หบ้ริการมีทกัษะ ความรู้ 
ความสามารถในการใหบ้ริการ และตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการดว้ยความสุภาพ มีกิริยา
ท่าทางและมารยาทท่ีดีในการบริการ สามารถท่ีจะท าใหผู้รั้บบริการเกิดความไวว้างใจ และเกิด 
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ความมัน่ใจวา่จะไดบ้ริการดีท่ีสุด 
 5.  ความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการ (Empathy) หมายถึง ความสามารถ 
ในการดูแล ความเอ้ืออาทร เอาใจใส่ ผูรั้บบริการตามความตอ้งการท่ีแตกต่างของผูรั้บบริการ 
ในแต่ละคน 
 ผูว้จิยัสรุปไดว้า่  คุณภาพบริการ เป็นการบริการท่ีมากกวา่หรือตรงกบัความคาดหวงั 
ของผูรั้บบริการ ซ่ึงเป็นเร่ืองของการประเมินหรือการแสดงความคิดเห็นเก่ียวกบัความเป็นเลิศ 
ของการบริการในลกัษณะของภาพรวมในมิติของการรับรู้ ช่วยใหเ้ห็นวา่การประเมินคุณภาพ
บริการตามการรับรู้ของผูรั้บบริการเป็นไปในรูปแบบของการเปรียบเทียบทศันคติท่ีมีต่อการบริการ
ท่ีคาดหวงัและบริการตามท่ีรับรู้วา่มีความสอดคลอ้งกนัเพียงไร ขอ้สรุปท่ีน่าสนใจประการหน่ึงคือ 
การบริการท่ีมีคุณภาพนั้นหมายถึง การบริการท่ีสอดคลอ้งกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการหรือ
ผูบ้ริโภคอยา่งสม ่าเสมอ  
 ทฤษฎีทีเ่กี่ยวข้องกบัคุณภาพการบริการ 
 Gronroos (1990) กล่าววา่การรับรู้คุณภาพบริการประกอบไปดว้ย 2 ลกัษณะ คือ ลกัษณะ
ทางดา้นเทคนิคหรือผลท่ีไดแ้ละลกัษณะตามหนา้ท่ีหรือความสัมพนัธ์ของกระบวนการโดยท่ี
คุณภาพดา้นเทคนิคเป็นการพิจารณาเก่ียวกบั ผูใ้หบ้ริการจะใชเ้ทคนิคอะไรท่ีจะท าให้ลูกคา้ท่ีเขา้มา
ใชบ้ริการเกิดความพอใจตามความตอ้งการพื้นฐาน การรับรู้คุณภาพท่ีดีเกิดข้ึนเม่ือความคาดหวงั
ของลูกคา้ตรงกบัการรับรู้ท่ีไดจ้ากประสบการณ์ท่ีผา่นมา ถา้ความคาดหวงัของลูกคา้ต่อการบริการ
หรือสินคา้หรือบริการนั้นสูง โดยท่ีความคาดหวงัต่อคุณภาพจะไดรั้บอิทธิพล การส่ือสารทางตลาด
การส่ือสารแบบปากต่อปาก ภาพลกัษณ์องคก์ร และความตอ้งการของลูกคา้เอง ส่วนลกัษณะ 
ตามหนา้ท่ีจะเป็นการพิจารณาจากผูใ้หบ้ริการจะท าอยา่งไรใหก้ารบริการดีเท่ากบัการรับรู้จาก
ประสบการณ์ของลูกคา้ท่ีผา่นมาเง่ือนไขของการรับรู้คุณภาพบริการท่ีดีของลูกคา้มี 6 ประการ ดงัน้ี 
 1.  ความเป็นมืออาชีพ และทกัษะในการบริการ ลูกคา้จะรับรู้คุณภาพการบริการท่ีดีใน 
เม่ือผูใ้หบ้ริการมีความรู้ทกัษะในการแกปั้ญหาอยา่งมืออาชีพ 
 2.  ทศันคติและพฤติกรรม เป็นความรู้สึกของลูกคา้ท่ีมีต่อพนกังานบริการ พิจารณา 
เก่ียวกบัความเอาใจใส่ในการแกปั้ญหาดว้ยความเตม็ใจโดยทนัที 
 3.  การเขา้ถึงบริการง่ายและมีความยดืหยุน่ ลูกคา้จะพิจารณาจากผูใ้หบ้ริการประกอบไป 
ดว้ยสถานท่ี ชัว่โมงการท างาน ตวัพนกังาน และระบบการท างานท่ีไดถู้กออกแบบใหง่้ายต่อการ
เขา้ถึงบริการรวมถึงมีการเตรียมปรับการบริการใหต้รงกบัความตอ้งการของลูกคา้ 
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 4.  ความไวว้างใจและความซ่ือสัตยข์องผูใ้หบ้ริการ ลูกคา้จะรู้วา่เม่ือใดก็ตามท่ีมีการตกลง
การใชบ้ริการเกิดข้ึน สามารถท่ีจะไวใ้จผูใ้หบ้ริการไดโ้ดยพนกังานจะท าตามสัญญาท่ีตกลงไวซ่ึ้งถือ
วา่เป็นส่ิงท่ีลูกคา้ใหค้วามสนใจเป็นพิเศษ 
 5.  การชดเชย เม่ือใดก็ตามท่ีลูกคา้มีความรู้สึกวา่มีบางอยา่งผดิปกติหรือไม่เป็นไปตาม 
ความคาดหวงัผูใ้หบ้ริการจะตอ้งแกไ้ขใหเ้ป็นไปตามความคาดหวงัของลูกคา้อยา่งทนัที 
 6.  ความมีช่ือเสียงของผูใ้หบ้ริการ ลูกคา้มกัเช่ือวา่การใหบ้ริการของผูใ้หบ้ริการสามารถ 
เช่ือถือไดแ้ละเหมาะสมกบัคุณค่าของเงินท่ีจ่ายไป 
 จากท่ีกล่าวมาแลว้ทั้งหมด ผูว้จิยัสรุปไดว้า่ คุณภาพการใหบ้ริการวา่จ าแนกได ้2 ลกัษณะ
คือ คุณภาพเชิงเทคนิค (Technical quality) อนัเก่ียวกบัผลลพัธ์ หรือส่ิงท่ีผูรั้บบริการไดรั้บจาก
บริการนั้น โดยสามารถท่ีจะวดัไดเ้หมือกบัการประเมินไดคุ้ณภาพของผลิตภณัฑ์ (Product quality)  
ส่วนคุณภาพเชิงหนา้ท่ี (Functional quality) เป็นเร่ืองท่ีเก่ียวขอ้งกบักระบวนการของการประเมิน  
 เปรียบเทยีบทฤษฎคุีณภาพการบริการ 
 จากการศึกษาทฤษฎีคุณภาพการบริการและทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้ง ตามรายละเอียดท่ีกล่าวมา  
ผูว้จิยัไดท้  าการสรุปเพื่อเปรียบเทียบทฤษฎีของนกัวชิาการแต่ละคน ไดด้งัน้ี 
 
ตารางท่ี 2-1  เปรียบเทียบแนวคิดทฤษฎีท่ีเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ 
 

Parasuraman et al. (1985) Parasuraman et al. (1988) Gronroos (1990) 
1.  ความเป็นรูปธรรมของ
บริการ 
2.  ความเช่ือมัน่ไวว้างใจได ้ 
3.  การตอบสนองต่อ
ผูรั้บบริการ  
4.  สมรรถนะของผูใ้หบ้ริการ  
5.  ความมีอธัยาศยัไมตรี  
6.  ความน่าเช่ือถือ  
7.  ความมัน่คงปลอดภยั  
8.  การเขา้ถึงบริการ  
9.  การติดต่อส่ือสาร  
10.  การเขา้ใจและรู้จกั

1.  ความเป็นรูปธรรมของ
บริการ  
2.  ความเช่ือถือไวว้างใจได ้ 
3.  การตอบสนองต่อ
ผูรั้บบริการ 
4.  การใหค้วามมัน่ใจแก่ผู ้
บริการ  
5.  ความเขา้ใจและเห็นอกเห็น
ใจในผูรั้บบริการ 

1.  ความเป็นมืออาชีพ 
2.  ทศันคติและพฤติกรรม  
3.  การเขา้ถึงบริการง่ายและ 
มีความยดืหยุน่  
4.  ความไวว้างใจและ 
ความซ่ือสัตย ์
5.  การชดเชย 
6.  ความมีช่ือเสียงของ 
ผูใ้หบ้ริการ 
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ผูรั้บบริการ 

 
 จากการศึกษาแนวคิดเก่ียวกบัเกณฑป์ระเมินคุณภาพบริการ SEVQUAL (Parasuraman et al, 
1988) ขา้งตน้ ผูว้จิยัไดน้ าเกณฑใ์นการประเมินคุณภาพบริการทั้ง 5 ดา้นของเคร่ืองมือ 
SERVQUAL มาปรับเป็นตวัแปรตามในการวจิยั ดงัน้ี 
 1.  ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฏ 
ใหเ้ห็น สามารถสัมผสัได ้ซ่ึงท าใหผู้รั้บบริการไดรั้บความสะดวก ไดแ้ก่ เคร่ืองมือเคร่ืองใช ้อุปกรณ์ 
พนกังานใหบ้ริการ สภาพแวดลอ้ม ประกอบดว้ยขอ้ค าถามท่ีเก่ียวขอ้ง 3 ขอ้ ไดแ้ก่ 
  1.1  เคร่ืองมือเคร่ืองใชแ้ละอุปกรณ์ทางการแพทยท่ี์ทนัสมยั 
  1.2  สถานท่ีใหบ้ริการมีป้ายสัญลกัษณ์บอกอยา่งชดัเจน สะดวกต่อการติดต่อ 
  1.3  เจา้หนา้ท่ีมีบุคลิกภาพท่ีดี คล่องแคล่ว แต่งกายสะอาดเรียบร้อย 
 สรุปไดว้า่ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) หมายถึง เคร่ืองมือเคร่ืองใชแ้ละ
อุปกรณ์ทางการแพทยท่ี์ทนัสมยั สถานท่ีใหบ้ริการมีป้ายสัญลกัษณ์บอกอยา่งชดัเจน สะดวกต่อ 
การติดต่อ และเจเหนา้ท่ีมีบุคลิกภาพท่ีดี คล่องแคล่ว แต่งกายสะอาดเรียบร้อย 
 2.  ความเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability) หมายถึง ความสามารถในการใหบ้ริการ 
ตามท่ีไดส้ัญญาไวก้บัผูรั้บบริการอยา่งถูกตอ้ง ตรงตามวตัถุประสงค ์และสม ่าเสมอ ประกอบดว้ย 
ขอ้ค าถามท่ีเก่ียวขอ้ง 3 ขอ้ ไดแ้ก่ 
  2.1  เจา้หนา้ท่ีมีความรอบรู้ในงานท่ีใหบ้ริการเป็นอยา่งดี 
  2.2  เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค 
  2.3  ใหบ้ริการไดต้ามระยะเวลาท่ีไดมี้การแจง้ไว  ้
 สรุปไดว้า่ความเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability) หมายถึง เจา้หนา้ท่ีมีความรอบรู้ในงานท่ี
ใหบ้ริการเป็นอยา่งดี เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค และใหบ้ริการไดต้ามระยะเวลาท่ีไดมี้การ
แจง้ไว ้
 3.  การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ (Responsiveness) หมายถึง เจา้หนา้ท่ีมีความเตม็ใจ 
ท่ีจะช่วยเหลือผูรั้บบริการ ให้บริการอยา่งทนัทีทนัใด และรวดเร็วฉบัไว ประกอบดว้ยขอ้ค าถาม 
ท่ีเก่ียวขอ้ง 3 ขอ้ ไดแ้ก่ 
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  3.1  มีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ 
  3.2  ใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว ฉบัไว ถูกตอ้ง 
  3.3  มีขั้นตอนการใหบ้ริการท่ีสะดวกต่อการรับบริการ 
 สรุปไดว้า่การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ (Responsiveness) หมายถึง  เจา้หนา้ท่ีมี 
ความกระตือรือร้นในการให้บริการ ใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว ฉบัไว ถูกตอ้ง และมีขั้นตอน 
การใหบ้ริการท่ีสะดวกต่อการรับบริการ 
 4.  การให้ความมัน่ใจแก่ผูบ้ริการ (Assurance) หมายถึง ผูใ้หบ้ริการมีความรู้ ความสามารถ 
สุภาพอ่อนโยน ใหบ้ริการดว้ยความซ่ือสัตย ์ซ่ึงน าไปสู่การสร้างใหผู้รั้บบริการเกิดความน่าเช่ือถือ
หรือไวว้างใจได ้ประกอบดว้ยขอ้ค าถามท่ีเก่ียวขอ้ง 3 ขอ้ ไดแ้ก่ 
  4.1  ผูรั้บบริการมีความรู้สึกปลอดภยัเม่ือมารับบริการ 
  4.2  เจา้หนา้ท่ีมีกิริยามารยาทสุภาพอ่อนโยนและเป็นมิตร 
  4.3  มีการประชาสัมพนัธ์ ขอ้มูลข่าวสารในหลายช่องทาง เช่น เสียงตามสาย วารสาร
ประจ าเดือน เวบ็ไซต ์ฯ 
 สรุปไดว้า่การใหค้วามมัน่ใจแก่ผูบ้ริการ (Assurance) หมายถึง ผูรั้บบริการมีความรู้สึก
ปลอดภยัเม่ือมารับบริการ ผูใ้หบ้ริการมีกิริยา มารยาทสุภาพอ่อนโยนและเป็นมิตร และมีการ
ประชาสัมพนัธ์ ขอ้มูลข่าวสารในหลายช่องทาง เช่น เสียงตามสาย วารสารประจ าเดือน เวบ็ไซต ์ฯ 
 5.  ความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการ (Empathy) หมายถึง การดูแลเอาใจใส่
และใหค้วามสนใจผูรั้บบริการเป็นรายบุคคล ประกอบดว้ยขอ้ค าถามท่ีเก่ียวขอ้ง 3 ขอ้ ไดแ้ก่ 
  5.1  เจา้หนา้ท่ีคอยเอาใจใส่ ยิม้แยม้จ่มใส ขณะท่ีรับบริการ 
  5.2  เจา้หนา้ท่ีให้เวลากบัผูรั้บบริการอยา่งเพียงพอ 
  5.3  เจา้หนา้ท่ีรับฟังความคิดเห็นและค าแนะน าของผูรั้บบริการ 
 สรุปไดว้า่ความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการ (Empathy) หมายถึง เจา้หนา้ท่ี
คอยเอาใจใส่ ยิม้แยม้จ่มใส ขณะท่ีรับบริการ เจา้หนา้ท่ีใหเ้วลากบัผูรั้บบริการอยา่งเพียงพอ และ
เจา้หนา้ท่ีรับฟังความคิดเห็นและค าแนะน าของผูรั้บบริการ 
 ผูว้จิยัไดใ้ชแ้นวความคิดขา้งตน้ในการก าหนดแบบสอบถามการวจิยัในการศึกษา 
ความพึงพอใจของผูม้ารับบริการต่อคุณภาพบริการของกลุ่มงานผูป่้วยนอก โรงพยาบาล
พระปกเกลา้ จงัหวดัจนัทบุรี เพื่อใหเ้น้ือหาของการศึกษาวิจยัมีความสอดคลอ้งกบัแนวคิดทฤษฎี 
และการสรุปผลการศึกษามีความถูกตอ้งตามหลกัทฤษฎีและมีความน่าเช่ือสามารถน าผลการวจิยั 
ไปใชป้ระโยชน์ในการพฒันาคุณภาพการบริการไดจ้ริง 
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ข้อมูลทัว่ไปของโรงพยาบาลพระปกเกล้า 
 โครงสร้างโรงพยาบาลพระปกเกล้า 
 

                             

                 
                  
          
                  
            
             
               

                 
                
              
        
              
               
             

                    

                 

                      

           
                   

           

          

              
             
        
             
                  
5.               
              

                   

                                                                   

          
       

    
         

                   
           

          
          
      

           
       

             
             
              
                 
          
                  
            
                  
                  
            
           
              
               
                    
                   
           
                  
                      
              
       Excellent center)
18.          

            
                  
                  
              -      
                 
                      
         
                       

-      EMS
-             

8.            
9.                    
10.        
             
           
13.                 
                 
14.               
                 

             
           

     IT

                  
                 
   -    HRD

-            
                     
                   
   -                
   -                    

                       

   -                  

              

   -           

   -             

   -               

   -                

              

             
                 
            

               
           

                 

  

          
         

            

 
 
ภาพท่ี 2-1  โครงสร้างโรงพยาบาลพระปกเกลา้ (โรงพยาบาลพระปกเกลา้, 2557)  
 
 วสัิยทัศน์ของโรงพยาบาลพระปกเกล้า 
 “เป็นโรงพยาบาลศูนยช์ั้นน าระดบัประเทศ” 
 พนัธกจิของโรงพยาบาลพระปกเกล้า 
 1.  ใหบ้ริการอยา่งมีคุณภาพ คุณธรรม และความสุข บนฐานความกา้วหนา้ทางวชิาการ 
 2.  พฒันาใหเ้ป็นสถาบนัระดบัตติยภูมิและตติยภูมิชั้นสูงท่ีมีคุณภาพไดม้าตรฐานสากล 
 3.  พฒันาระบบบริการปฐมภูมิ ทุติยภูมิและภาคีเครือข่ายใหเ้ขม้แขง็ 
 4.  เป็นสถาบนัร่วมผลิตแพทยแ์ละร่วมพฒันาบุคลากรทางการแพทยแ์ละสาธารณสุข  
 ค่านิยมของโรงพยาบาลพระปกเกล้า 
 “มุ่งประโยชน์ปวงประชา พฒันาความร่วมมือ ยดึถือคุณธรรม” 
 ขนาดและพืน้ที่ของโรงพยาบาลพระปกเกล้า 
 โรงพยาบาลพระปกเกลา้เป็นโรงพยาบาลศูนย ์ขนาด 755 เตียง สังกดัส านกังาน
ปลดักระทรวงสาธารณสุขพื้นท่ี 253 ไร่ 1 งาน 83 ตารางวา 
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 ข้อมูลโรงพยาบาลพระปกเกล้า 
 ขอ้มูลโรงพยาบาลพระปกเกลา้ (2557) 
 1.  จ านวนเตียง (Patien's bed)     755   เตียง 
 2.  อตัราการครองตียง (Bed occupancy rete)   80.58% 
 3.  จ านวนผูป่้วยนอก (Out-patients)    504,958 คน 
 4.  จ านวนผูป่้วยนอกเฉล่ีย/วนั (Out-patients)   2,044 คน 
 5.  จ านวนผูป่้วยใน (In-patients)    46,564 คน 
 6.  ผูป่้วยในเฉล่ีย/ วนั (In-patients day)    608 คน 
 7.  เฉล่ียอยูใ่นโรงพยาบาลคนละ (Average length of stay)  5 วนั 
 8.  รับไวเ้ป็นผูป่้วยใน/ วนั (Admission patients day)  128 คน 
 9.  ผูป่้วยในตาย (Death)     1,762 คน 
 10.  อตัราตาย (Death rate)     3.83% 
 จ านวนผู้ป่วยนอก 
 
ตารางท่ี 2-2  จ  านวนผูป่้วยนอกจ าแนกตามคลินิก 
 

จ านวนผู้ป่วยนอก รวม 

อายรุกรรม     

        อายรุกรรมทัว่ไป 63,687 
        โรคระบบทางเดินอาหาร 2,050 
        โรควณัโรคปอดผูใ้หญ่ 4,555 

        โรคไตและความดนัโลหิตสูง 2,380 
        โรคเลือดผูใ้หญ่ 2,708 
        โรคระบบทางเดินหายใจ 3,790 
        โรคหวัใจ 6,202 
        โรคอายรุกรรมประสาท 4,323 
        โรคเบาหวาน - 
       อายรุกรรมต่อมไร้ท่อ 3,466 
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ตารางท่ี 2-2  (ต่อ) 
 

จ านวนผู้ป่วยนอก รวม 

        โรคผิวหนงัและกามโรคชาย 1,198 
        โรคขอ้รูมาตอยและโรคเกาท ์ 1,328 
        อายรุกรรมมะเร็ง 5,876 

        คดักรองความดนัโลหิตสูง 77 
        คลินิกโรคติดเช้ือ 4,897 
        คลินิกอายรุกรรม PHPT 1,429 
        คลินิกเลเซอร์ 61 
        หอ้งตรวจศูนยโ์รคหวัใจ 3,293 
        หอ้งตรวจเคร่ืองมือพิเศษ 1,492 

รวม 112,812 

เวชปฏิบติั  

        เวชปฏิบติัทัว่ไป 40,987 

รวม 40,987 

ศลัยกรรม   

        ศลัยกรรมทัว่ไป 29,104 

        ศลัยกรรมทางเดินปัสสาวะ 5,672 
        ศลัยกรรมทรวงอก 2,533 
        ศลัยกรรมตกแต่ง 3,214 
        ศลัยกรรมประสาท 1,309 
        หอ้งผา่ตดัเล็ก 4,173 
        กุมารศลัยศาสตร์ 706 
        นิติเวชคลินิก 318 
        คลินิกต่อมลูกหมากโต 1,447 

รวม 48,476 
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ตารางท่ี 2-2  (ต่อ) 
 

จ านวนผู้ป่วยนอก รวม 

สูติกรรม  

        สูติกรรม 17,298 

รวม 17,298 

นรีเวชกรรม   

        นรีเวชกรรม 12,261 

        ตรวจหลงัคลอดและวางแผนครอบครัว 877 
        คลินิกวยัทอง 151 
        คลินิกมีบุตรยาก 89 
        คลินิกเล้ียงลูกดว้นนมแม่ 1 
        STD คลินิก 564 
        คลินิกเตรียมความพร้อมก่อนตั้งครรภ ์ 75 
        คลินิกนมแม่ 116 

รวม 14,134 

กุมารเวชกรรม   

        กุมารเวชกรรมทัว่ไป 12,312 

        พฒันาการเด็ก 20 
        สุขภาพเด็กดี 7,356 
        ทารกแรกเกิดท่ีมีปัญหา 1,213 
        โรคไตในเด็ก 642 
        โรคเลือดในเด็ก 2,582 
        โรคภูมิแพใ้นเด็ก 766 
        โรคหวัใจในเด็ก 496 
        โรคระบบประสาทในเด็ก 1,417 
        โภชนาการเด็กและโรคติดเช้ือ 1,214 
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ตารางท่ี 2-2  (ต่อ) 
 

จ านวนผู้ป่วยนอก รวม 

        วณัโรคปอดในเด็ก 161 
        โรคระบบทางเดินหายใจในเด็ก 497 
        ตบัอกัเสบบีในเด็ก 318 
        คลินิกต่อมไร้ท่อในเด็ก 744 
        คลินิกโรคหืดในเด็ก 552 

รวม 30,290 

โสต ศอ นาสิก   

        หู คอ จมูก 14,743 

        คลินิกพิเศษ หู คอ จมูก - 

รวม 14,743 

จกัษุ    

        จกัษุ 19,900 

        คลินิกจอประสาทตา 38 
        คลินิกวดัแวน่ 13 

รวม 19,951 

ศลัยกรรมกระดูก    

        ศลัยกรรมกระดูก 22,007 

รวม 22,007 

จิตเวช  

        วติเวช 18,481 

รวม 18,481 

กายภาพ   

        เวชกรรมฟ้ืนฟู 8,529 

        กายภาพบ าบดั 21,418 
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ตารางท่ี 2-2  (ต่อ) 
 

จ านวนผู้ป่วยนอก รวม 

        กิจกรรมบ าบดั 2,105 
        กายอุปกรณ์ 8 

รวม 32,060 

ทนัตกรรม   

        ทนัตกรรม 15,137 

        ทนัตกรรมนอกเวลาราชการ 4,113 

รวม 19,250 

คลินิกและศูนยใ์หบ้ริการอ่ืน ๆ  

        คลินิกอาชีวเวชกรรม 735 

        คลินิกปรึกษา 1,484 

        คลินิกตรวจสุขภาพ (PE) 5,445 
        ศูนยเ์วชศาสตร์ครอบครัว - 
        คลินิกแพทยแ์ผนไทย 5,485 
        คลินิกคดักรองไขห้วดัใหญ่ - 
        คลินิกวณัโรคปอด (วสค.) 16 
        คลินิกศูนยแ์พทยชุ์มชน 175 
        ตรวจสุขภาพแรงงานต่างชาติ 1,620 
        ศูนยบ์ริการวคัซีน 5,078 
        โภชนาการคลินิก 582 
        คลินิกฝังเขม็ 1,631 
        คลินิกนวดแผนไทย 10,523 
        หน่วยไตเทียม 4,726 
        คลินิกนอกเวลาราชการ 24,452 
        คลินิกอายรุกรรมนอกเวลา 257 
        คลินิกอายรุกรรมและลดน ้าหนกันอกเวลา 290 
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ตารางท่ี 2-2  (ต่อ) 
 

จ านวนผู้ป่วยนอก รวม 

        คลินิกโรคเลือดนอกเวลาราชการ 490 
        คลินิกโรคปอดแลภูมิแพน้อกเวลาราชการ 340 
        คลินิกสมองและหลอดเลือดนอกเวลาราชการ 678 
        อุบติัเหตุและฉุกเฉิน 40,948 
        หอ้งสังเกตอาการ 797 
        ทารกแรกเกิด 4,280 
        คลินิกหอ้งคลอด 4,437 

รวม 114,469 

        รวมผูป่้วยนอก 504,958 
 

ตารางท่ี 2-3  จ  านวนผูป่้วยนอกจ าแนกตามสาเหตุ 10 อนัดบัแรก 
 

ล าดับที ่ สาเหตุการป่วย (กลุ่มโรค) จ านวน ร้อยละ 
1 Diseases of circulatory system 87,900 18.28 
2 Endocrine, mutritional and metabolic diseases 68,675 14.28 
3 musculoskeletal system and connectiv tissue 41,310 8.59 
4 Diseases of the respiratory system 37,637 7.83 
5 Diseases of the digestive system 32,152 6.69 
6 Diseases of the genitourinary system 30,757 6.4 
7 Certain infectious and parasitic diseases 28,280 6.4 
8 Malignant neoplasms 23,541 4.9 
9 Mental and behavioral system 20,952 4.36 

10 Diseases of the nervous system 18,167 3.78 
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ตารางท่ี 2-4  จ  านวนผูป่้วยในจ าแนกตามสาเหตุ 10 อนัดบัแรก 
 
ล าดับที ่ สาเหตุการป่วย (กลุ่มโรค) จ านวน ร้อยละ 

1 other endocrine, nutritional and metabolic disorders 19,138 16.02 
2 Diseases 0f the blood forming organs and certain disorders 

in volving the immune mechanism 
7,532 6.30 

3 Hypertensive diseases 6,858 5.74 
4 Other diseases of the digestive system 4,387 3.67 
5 Diabetes mellitus 4,353 3.64 
6 Other disorders originating in the perinatal period 4,184 3.5 
7 Other heart diseases and diseases of pulmonary circulation 3,861 3.23 
8 Other diseases of the respiratory system 3,260 2.73 
9 Diseases 0f the eye and adnexa 3,248 2.72 

10 Other infectious and parasitic diseases 2,580 2.16 
 

งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 กมลวรรณ ปุระสิริ (2546) ไดศึ้กษาความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อการบริการ 
แผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลประสาทเชียงใหม่ มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการต่อการบริการแผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลประสาทเชียงใหม่ ประชากร ไดแ้ก่ 
ผูรั้บบริการท่ีแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลประสาทเชียงใหม่ จ  านวน 120 คน การวเิคราะห์ขอ้มูล
ใชค้่าความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย (X ) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) ผลการวจิยัพบวา่  
มีความพึงพอใจโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ความพึงพอในรายดา้นอยูใ่นระดบัมากทั้ง 3 ดา้น ไดแ้ก่ 
ดา้นบุคลากร ดา้นส่ิงแวดลอ้ม และดา้นกิจกรรมการพยาบาล เม่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการพบวา่ เพศชายมีความพึงพอใจมากกวา่เพศหญิง ผูรั้บบริการกลุ่มอาย ุ20-39 ปี  
มีความพึงพอใจมากกวา่กลุ่มอายอ่ืุน ๆ ผูรั้บบริการกลุ่มอาชีพราชการ รัฐวสิาหกิจ และขา้ราชการ
บ านาญ   มีความพึงพอใจมากกวา่กลุ่มอาชีพอ่ืน ๆ และผูรั้บบริการท่ีอยูต่่างจงัหวดัมีความพึงพอใจ
มากกวา่กลุ่มท่ีอยูใ่นจงัหวดัเชียงใหม่ 
 กรัณฑรัตน์ ตณัทะมงคล (2544) ไดศึ้กษาความพึงพอใจของผูป่้วยต่อการเขา้รับบริการ
โรงพยาบาลเอกอุดร จงัหวดัอุดรธานี การศึกษาน้ีเพื่อน าไปใชใ้นการปรับปรุงและพฒันางานบริการ
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ของโรงพยาบาล เพื่อใหผู้รั้บบริการเกิดความพึงพอใจสูงสุด และมุ่งสู่โรงพยาบาลท่ีไดรั้บรอง
คุณภาพต่อไป กลุ่มตวัอยา่งท่ีท าการศึกษา คือ ผูท่ี้เขา้มารับบริการโรงพยาบาลอุดรธานี ท่ีมีอาย ุ 
15 ปีข้ึนไป จ านวน 400 คน การวเิคราะห์ขอ้มูลใช ้ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย (X ) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
(SD) เปรียบเทียบความแตกต่าง (t-test) และความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปร (Chi-Square)  
ผลการศึกษาพบวา่ ผูป่้วยท่ีเขา้รับบริการมีระดบัความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากในการใหบ้ริการ  
6 ดา้น โดยเรียงล าดบัค่าเฉล่ีย ดงัน้ี เคร่ืองมือและอุปกรณ์ทางการแพทย ์ท าเลท่ีตั้ง สถานท่ีและ 
ความสะดวกสบาย บุคลากร คุณภาพการรักษาพยาบาล ขอ้มูลข่าวสาร และค่าบริการรักษาพยาบาล 
และรายไดต่้อเดือนของผูป่้วยมีความสัมพนัธ์กบัค่าบริการรักษาพยาบาล ราคาท่ียติุธรรมและ
เหมาะสม กลุ่มผูป่้วยในและผูป่้วยนอกมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการรักษาพยาบาลไม่แตกต่างกนั  
 นกุลยา ส่งสวสัด์ิ (2545) ไดศึ้กษาความพึงพอใจและความคาดหวงัของประชาชน 
ต่อคุณภาพบริการแผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลสมเด็จพระป่ินเกลา้ การศึกษาน้ีเพื่อศึกษา 
ความพึงพอใจ และความคาดหวงัของประชาชนต่อคุณภาพบริการแผนกผูป่้วยนอก และศึกษา
ความสัมพนัธ์ระหวา่งสภาพการใหบ้ริการปัจจุบนักบัความคาดหวงัคุณภาพบริการของประชาชน
แผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลสมเด็จพระป่ินเกลา้ กลุ่มตวัอยา่งท่ีท าการศึกษา คือ ผูป่้วยนอก 
จ านวน 100 คน การวิเคราะห์ขอ้มูลใชค้่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย (X ) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) 
เปรียบเทียบความแตกต่าง (t-test) และความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปร (Chi-Square) ผลการศึกษา
พบวา่ความพึงพอใจอยูใ่นระดบัสูงทุกดา้น โดยดา้นท่ีมีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด ไดแ้ก่  
ดา้นการใหค้วามรู้ ค  าแนะน า และค าปรึกษา ดา้นพึงพอใจสูงสุด ไดแ้ก่ ดา้นความน่าเช่ือถือ 
ไวว้างใจได ้ส าหรับความคาดหวงัพบวา่ผูป่้วยนอกมีความคาดหวงัสูงท่ีสุดในดา้นความเช่ือถือ
ไวว้างใจได ้เม่ือศึกษาความสัมพนัธ์คุณภาพบริการระหวา่งการใหบ้ริการในปัจจุบนั 
กบัความคาดหวงัในอนาคตนั้น พบวา่ ไม่ค่อยสัมพนัธ์กนั กล่าวคือการไดรั้บความพึงพอใจจะมาก
หรือนอ้ยไม่มีผลต่อความคาดหวงั   
 ภาราดา บุญญศาสตร์พนัธ์ (2546) ไดศึ้กษาความพึงพอใจของผูรั้บบริการแผนก 
ผูป่้วยนอกโรงพยาบาลมหาชยั จงัหวดัสมุทรสาคร มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความพึงพอใจ 
ของผูรั้บบริการแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลมหาชยั จงัหวดัสมุทรสาคร กลุ่มตวัอยา่ง คือ ผูท่ี้มารับ
บริการแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลมหาชยัจงัหวดัสมุทรสาคร จ านวน 398 คน การวิเคราะห์ขอ้มูล
ใชค้่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย (X ) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) ผลการศึกษาพบวา่ ผูป่้วย 
มีความพึงพอใจโดยร่วมมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัพึงพอใจมากท่ีสุด ดงัน้ี ดา้นบริการ มีค่าเฉล่ีย 
ความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากโดยมีความพึงพอใจต่อความครบถว้นของเคร่ืองมือ และอุปกรณ์
ทางการแพทย ์เป็นอนัดบัแรก และมีความพึงพอใจต่อการออกใบรับรองแพทยห์รือใบเคลมประกนั
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เป็นอนัดบัสุดทา้ย ดา้นราคามีค่าเฉล่ียความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก โดยพึงพอใจต่อค่าบริการ
เอกซเรยต์รวจเลือด/ ปัสสาวะ และวเิคราะห์ผลเป็นอนัดบัแรก และพึงพอใจต่อค่ายา ค่าธรรมเนียม 
ใบรับรองแพทย ์หรือใบเคลมบริษทัประกนัอนัดบัสุดทา้ย ดา้นสถานท่ีใหบ้ริการ มีค่าเฉล่ีย 
ความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก โดยมีความพึงพอใจต่อท าเลท่ีตั้งสะดวกต่อการเดินทาง 
เป็นอนัดบัแรก และมีความพึงพอใจต่อส่ิงอ านวยความสะดวกอ่ืน ๆ (ร้านขายของ โทรศพัท์
สาธารณะ ร้านอาหาร) เป็นอนัดบัสุดทา้ย ดา้นการส่งเสริมการจ าหน่ายบริการ มีค่าเฉล่ีย 
ความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก โดยท่ีมีความพึงพอใจต่อการมีส่วนร่วมในกิจกรรมทางสังคม 
เป็นอนัดบัแรก และมีความพึงพอใจต่อการใหส่้วนลดแก่สมาชิกของโรงพยาบาล เป็นอนัดบัสุดทา้ย 
ดา้นบุคลากรท่ีใหบ้ริการ มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก โดยท่ีมีความพึงพอใจต่อแพทย์
เป็นอนัดบัแรก และมีความพึงพอใจต่อเจา้หนา้ท่ีการเงินนอกเป็นอนัดบัสุดทา้ย ดา้นคุณภาพหรือ
ประโยชน์ของบริการทางกายภาพ มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก โดยท่ีมีความพึงพอใจ
ต่อประโยชน์ท่ีไดรั้บจากเคร่ืองมือและอุปกรณ์ทางการแพทยท่ี์ทนัสมยัและเพียงพอเป็นอนัดบัแรก 
และมีความพึงพอใจต่อดา้นมีแผนผงั และสัญลกัษณ์แสดงทางเดิน และสถานท่ีต่าง ๆ ในโรงพยาบาล
เป็นอนัดบัสุดทา้ย ดา้นขั้นตอนหรือวธีิการใหบ้ริการ มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก โดยท่ี
มีความพึงพอใจต่อการไดรั้บค าแนะน าเก่ียวกบัการใชย้าเป็นอนัดบัแรก และมีความพึงพอใจต่อ
เวลาท่ีใชใ้นการรอช าระเงินเป็นอนัดบัสุดทา้ย 
 รุ่งทิวา ปฏิสังข ์(2546) เป็นการศึกษาความพึงพอใจการใชบ้ริการโรงพยาบาลระยอง 
ของประชาชนจงัหวดัระยอง กลุ่มตวัอยา่งท่ีศึกษา คือ ประชาชนในจงัหวดัระยองท่ีมาใชบ้ริการ 
ของโรงพยาบาลระยอง จงัหวดัระยอง ในแผนกผูป่้วยนอก จ านวน 150 คน การวเิคราะห์ขอ้มูล 
ใช ้ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย (X ) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เปรียบเทียบความแตกต่าง (t-test) และ
ความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปร ผลการศึกษาพบวา่ประเด็นท่ีกลุ่มตวัอยา่งมีความพึงพอใจต่อการมา
ใชบ้ริการของโรงพยาบาลระยอง ในระดบัมากท่ีสุด คือ การเอาใจใส่ในการตรวจรักษา รองลงมา 
คือ ค่าใชจ่้ายในการรักษา และอนัดบั 3 คือ เคร่ืองมือในการตรวจ ส่วนปัญหาท่ีเกิดพบวา่ สถานท่ี
จอดรถมีไม่เพียงพอต่อจ านวนรถท่ีผูรั้บบริการมาใชบ้ริการในโรงพยาบาล เกา้อ้ีส าหรับนัง่รอ 
ท าบตัรไม่เพียงพอ  
 ล าไย แมน้เสถียร (2546) เป็นการศึกษาความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพ 
การบริการของ แผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลบางปะกง อ าเภอบางปะกง จงัหวดัฉะเชิงเทรา
วตัถุประสงคเ์พื่อ ศึกษาระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพบริการของแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาล
บางปะกง และศึกษาถึงปัจจยัดา้นบุคคลท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อความคิดเห็นเก่ียวกบัการบริการ 
แผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลบางปะกง กลุ่มตวัอยา่งเป็นผูม้าใชบ้ริการ จ านวน 336 คน  
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การวเิคราะห์ขอ้มูล ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย (X ) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เปรียบเทียบความ
แตกต่าง (t-test) ผลการศึกษาพบวา่ ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการบริการแผนกผูป่้วยนอก
โรงพยาบาล บางปะกง ในภาพรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยดา้นท่ีมีระดบันอ้ยท่ีสุด คือ  
ดา้นความเพียงพอท่ีจะใหบ้ริการ รองลงมา คือ ดา้นจริยธรรมเจา้หนา้ท่ี และระดบัมาก คือ  
ดา้นการใหค้วามรู้และค าปรึกษา ส่วนปัจจยัดา้นบุคคลท่ีมีความสัมพนัธ์กบัความคิดเห็น 
ต่อคุณภาพบริการของแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลบางปะกง ไดแ้ก่ รายได ้เพศ อาย ุการศึกษา  
และอาชีพ พบวา่ ไม่มีความสัมพนัธ์กบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของแผนกผูป่้วยนอก
โรงพยาบาลบางปะกง โดยมีขอ้เสนอแนะในเชิงนโยบาย คือ ควรมุ่งมัน่น าโรงพยาบาลใหไ้ดรั้บรอง
คุณภาพ (HA) เพื่อคุณภาพการบริการท่ีเป็นมาตรฐานเดียวกนั เนน้การบริการแบบครบวงจร  
สร้างภาพลกัษณ์ดา้นการตลาด 
 วภิาวดี สายน าทาน (2542) ไดศึ้กษาความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อการใหบ้ริการ
แผนกผูป่้วยนอก  โรงพยาบาลมหาราชนครเชียงใหม่  มีวตัถุประสงคข์องการศึกษา เพื่อศึกษา 
ถึงระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการแผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลมหาราชนครเชียงใหม่  
กลุ่มตวัอยา่ง คือ ผูรั้บบริการแผนกผูป่้วยนอก จ านวน 400 คน การวเิคราะห์ขอ้มูลใช ้การหา
ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย (X ) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) ผลการศึกษาพบวา่ ความพึงพอใจ
ภาพรวม อยูใ่นระดบัมาก เม่ือจ าแนกเป็นรายดา้นพบวา่ มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก 5 ดา้น 
ไดแ้ก่ ดา้นค่าใชจ่้ายเม่ือใชบ้ริการ ดา้นพฤติกรรมบริการเชิงวชิาชีพของผูใ้หบ้ริการ ดา้นลกัษณะ
บุคลิกภาพของผูใ้หบ้ริการ ดา้นความสัมพนัธ์ท่ีจริงใจของผูใ้หบ้ริการ ส่วนดา้นความสะดวก 
ท่ีไดรั้บจากการบริการ ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง     
 วภิาวดี  ธนงัเจริญลาภ (2543) ไดศึ้กษาความพึงพอใจของผูป่้วยนอกต่อการใหบ้ริการ
ทางการแพทยข์องโรงพยาบาลมาเด็จพระราชเทว ีณ ศรีราชา วตัถุประสงคข์องการศึกษาเพื่อ
เปรียบเทียบความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการทางการแพทยข์องโรงพยาบาลมาเด็จพระราชเทว ี 
ณ ศรีราชา ระหวา่งตวัแปรประเภทของผูป่้วย และปัจจยัทางสังคมของผูป่้วยท่ีมารับบริการ และ
สามารถทราบแนวทางการพฒันาใหบ้ริการทางการแพทย ์ของโรงพยาบาลมาเด็จพระราชเทว ี  
ณ ศรีราชา ซ่ึงเป็นความตอ้งการของผูป่้วยท่ีเป็นผูรั้บบริการ กลุ่มตวัอยา่ง คือ ผูป่้วยนอกท่ีมารับ
บริการทางการแพทยข์องโรงพยาบาลมาเด็จพระราชเทว ีณ ศรีราชา จ านวน 723 คน การวเิคราะห์
ขอ้มูลใช ้ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย (X ) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เปรียบเทียบความแตกต่าง (t-test)   
และค่าวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (F-test) ผลการศึกษาพบวา่ ความพึงพอใจในภาพรวม 
และแต่ละรายดา้นอยูใ่นระดบัปานกลาง ไดแ้ก่ ดา้นความสะดวกในการบริการดา้นอธัยาศยัของ   
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ผูใ้หบ้ริการดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ และดา้นความรวดเร็วในการใหบ้ริการ ผูป่้วยท่ีมีอาชีพคา้ขาย  
อาชีพเกษตรกรรม ผูป่้วยท่ีมีรายไดน้อ้ย และผูป่้วยท่ีมีระดบัการศึกษาประถมศึกษา มีความพึงพอใจ
ต่อการใหบ้ริการทางการแพทยอ์ยูใ่นระดบัมาก 
 ศกัด์ิชยั ศิริปรีชากูล (2546) ไดศึ้กษาระดบัความพึงพอใจต่อระบบบริการของโรงพยาบาล 
กาฬสินธ์ุ มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจต่อระบบบริการของโรงพยาบาลกาฬสินธ์ุ  
ทั้งโดยรวมและเป็นรายดา้นของผูรั้บบริการ โดยจ าแนกตามตวัแปรเพศ อาย ุระดบัการศึกษา และ
อาชีพ กลุ่มตวัอยา่ง คือผูรั้บบริการ โรงพยาบาลกาฬสินธ์ุ ทั้งแผนกผูป่้วยนอกและผูป่้วยใน จ านวน 
225 คน การวเิคราะห์ขอ้มูลใชค้่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย (X ) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD)  
ผลการศึกษาพบวา่ ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจต่อระบบการบริการของโรงพยาบาลกาฬสินธ์ุ
โดยรวม และรายดา้นอยูใ่นระดบัมาก โดยเรียงล าดบัจากค่าเฉล่ียมากไปนอ้ยดงัน้ี ดา้นเจา้หนา้ท่ี 
ผูใ้หบ้ริการ ดา้นระบบการใหบ้ริการ และดา้นกระบวนการตามล าดบั ผูรั้บบริการจ าแนกตาม 
ตวัแปรเพศ อาย ุระดบัการศึกษา และอาชีพ มีความพึงพอใจโดยรวม และรายดา้นอยูใ่นระดบัมาก  
 สงบ ปันทวงศ ์(2549) ไดศึ้กษาความพึงพอใจต่อบริการแผนกผูป่้วยนอก และเพื่อระบุ
ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูป่้วยนอก โรงพยาบาลสันป่าตอง มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาระดบั
ความพึงพอใจต่อบริการแผนกผูป่้วยนอกและเพื่อระบุปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจต่อผูป่้วยนอก 
โรงพยาบาลสันป่าตอง กลุ่มตวัอยา่งคือ ผูรั้บบริการแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาล สันป่าตอง 
จ านวน 200 คน การวิเคราะห์ขอ้มูลใชค้่าความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย (X ) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
(SD) ความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปร (Chi-square) และการถดถอยพหุคูณแบบขั้นตอน (Stepwise 
multiple regression analysis) โดยปัจจยัท่ีคาดวา่จะมีผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการ คือ อาคาร
สถานท่ีท่ีใหบ้ริการ บุคลากรท่ีใหบ้ริการ เคร่ืองมืออุปกรณ์ท่ีใชใ้นการใหบ้ริการ ขั้นตอนในการรับ
บริการ ระยะเวลาท่ีใชใ้นการใหบ้ริการ การตอบสนองในการใหบ้ริการ ความเช่ือมัน่ในการบริการ 
ความปลอดภยัในการบริการ และการใหข้อ้มูลทางสุขภาพ  ผลการศึกษาพบวา่ ระดบัความพึงพอใจ
ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด โดยมีคะแนนเฉล่ียมากท่ีสุดเรียงล าดบั ดงัน้ี บุคลากรท่ีใหบ้ริการ 
ความเช่ือมัน่ในบริการ  ขั้นตอนการใหบ้ริการ การใหข้อ้มูลทางสุขภาพ เคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีใช้
ในบริการ ความปลอดภยัในการบริการ การตอบสนอง ในการใหบ้ริการ และอาคารสถานท่ี 
ท่ีใหบ้ริการ ส่วนระยะเวลาท่ีใชใ้นการบริการ มีคะแนนเฉล่ียอยูใ่นระดบัปานกลางขอ้มูลสถานภาพ
ทัว่ไปของกลุ่มตวัอยา่งท่ีศึกษาในภาพรวมไม่มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจในภาพรวมของ
ผูรั้บบริการแผนกผูป่้วยนอก ซ่ึงปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจในภาพรวม มี 3 ดา้น และ
ดา้นท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการมากท่ีสุด คือ ระยะเวลาในการรับบริการ รองลงมาคือ 
ขั้นตอนการใหบ้ริการ  และดา้นท่ีมีผลนอ้ยท่ีสุด คือ ความปลอดภยัในบริการ  



บทที ่3 
วธีิด ำเนินกำรวจิยั 

 
 การวจิยัคร้ังน้ี เป็นการวจิยัเชิงปริมาณ โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการต่อคุณภาพบริการของกลุ่มงานผูป่้วยนอก โรงพยาบาลพระปกเกลา้ จงัหวดัจนัทบุรี และ
เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อคุณภาพบริการของกลุ่มงานผูป่้วยนอก  
โรงพยาบาลพระปกเกลา้ จงัหวดัจนัทบุรี จ  าแนกตาม เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได ้
โดยมีรายละเอียดเก่ียวกบัวธีิด าเนินการวจิยั ดงัน้ี 
 1.  ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
 2.  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 
 3.  การสร้างและตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือ 
 4.  การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
 5.  การวเิคราะห์ขอ้มูล 
 6.  เกณฑก์ารแปลผล 
 

ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
 ประชำกร  
 ผูว้จิยัไดเ้ลือกใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ีผูม้าใชบ้ริการกลุ่มงานผูป่้วยนอกของโรงพยาบาล
พระปกเกลา้จงัหวดัจนัทบุรีและเป็นผูก้รอกแบบสอบถามงานวจิยัเร่ืองความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการต่อคุณภาพบริการของกลุ่มงานผูป่้วยนอก  โรงพยาบาลพระปกเกลา้ อ าเภอเมือง จงัหวดั
จนัทบุรี จากขอ้มูลสถิติผูรั้บบริการตรวจรักษาแผนกผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลพระปกเกลา้ โดยมี
ผูรั้บบริการประจ าปี 2557 จ  านวน 504,958 คน 
 กลุ่มตัวอย่ำง  
 กลุ่มตวัอยา่ง คือ ผูม้าใชบ้ริการกลุ่มงานผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลพระปกเกลา้จงัหวดั
จนัทบุรี และเป็นผูก้รอกแบบสอบถามงานวจิยัเร่ืองความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อคุณภาพบริการ
ของกลุ่มงานผูป่้วยนอก โรงพยาบาลพระปกเกลา้ อ าเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี จ านวน 400 คน  
โดยการค านวณดว้ยสูตรของ Yamane (1970, pp. 580-581) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95%  
ความคลาดเคล่ือน 5% 
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 กำรใช้สูตรค ำนวณหำขนำดของกลุ่มตัวอย่ำง  
 เม่ือ  n  = ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง  
    N  = จ านวนหน่วยประชากร   
    e  = ความคลาดเคล่ือนของกลุ่มท่ียอมรับได ้
    n =                    N 
        1 + N (e2) 
 โดย   n  = จ  านวนกลุ่มตวัอยา่ง 
    N  = จ  านวนรวมทั้งหมดของประชากรท่ีใชใ้นการศึกษา 
    e  = ความผดิพลาดท่ียอมรับได ้ 
 แทนค่า  n =              504,958 
            1 + (504,958) (.05)2 
    n =              400  คน 
 ดงันั้น กลุ่มตวัอยา่งของผูม้ารับบริการกลุ่มงานผูป่้วยนอกโรงพยาบาลพระปกเกลา้ 
อ าเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี มีจ  านวน 400 คน เม่ือไดก้ลุ่มตวัอยา่งจึงท าสุ่มตวัอยา่งแบบอาศยัหลกั
ความน่าจะเป็น โดยวธีิการสุ่มตวัอยา่งแบบง่าย 
 

เคร่ืองมือทีใ่ช้ในกำรวจิัย 
 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล คือ แบบสอบถามเก่ียวกบัความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการต่อคุณภาพบริการของกลุ่มงานผูป่้วยนอก โรงพยาบาลพระปกเกลา้ อ าเภอเมือง จงัหวดั
จนัทบุรี โดยแบ่งเป็น 2 ตอน ดงัน้ี 
 ตอนท่ี 1  ลกัษณะขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม เป็นแบบขอ้มูลทัว่ไป จ านวน      
5 ขอ้โดยเป็นแบบปลายปิด (Close ended question) ใหเ้ลือกตอบในช่องท่ีก าหนด 
 ตอนท่ี 2  แบบสอบถามความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อคุณภาพบริการของกลุ่มงาน
ผูป่้วยนอก โรงพยาบาลพระปกเกลา้ อ าเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี ตามเกณฑป์ระเมินคุณภาพบริการ 
Parasuraman et al. (1988) ประกอบดว้ยค าถามแบบปลายปิด (Close ended question) จ านวน 15 ขอ้ 
โดยแต่ละค าถามจะมีระดบัความพึงพอใจ 4 ระดบั ไดแ้ก่ พึงพอใจมากท่ีสุด พึงพอใจมาก พึงพอใจ
นอ้ย และพึงพอใจนอ้ยท่ีสุดโดยมีหลกัเกณฑก์ารใหค้ะแนน ดงัน้ี 
 พอใจมากท่ีสุด  ให ้ 4  คะแนน 
 พอใจมาก   ให ้ 3  คะแนน 
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 พอใจนอ้ย   ให ้ 2  คะแนน 
 พอใจนอ้ยท่ีสุด ให ้ 1  คะแนน 
 

กำรสร้ำงและตรวจสอบคุณภำพของเคร่ืองมือ 
 แบบสอบถามฉบบัน้ี ผูว้จิยัไดส้ร้างข้ึนเอง มีขั้นตอนในการสร้าง ดงัน้ี 
 1.  ศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง ในเร่ืองความพึงพอใจของผูรั้บบริการ
ต่อคุณภาพบริการของกลุ่มงานผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลพระปกเกลา้ จงัหวดัจนัทบุรี จากนั้น
น ามาก าหนดกรอบแนวคิดท่ีใชใ้นการวจิยั ก าหนดนิยาม และเพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการสร้าง
แบบสอบถาม 
 2.  สร้างแบบสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพบริการ และตรวจสอบเน้ือหาของแบบสอบถามวา่
ครอบคลุม วตัถุประสงคห์รือไม่จากนั้นน าไปใหอ้าจารยท่ี์ปรึกษาตรวจสอบความถูกตอ้ง แลว้น ามา
ปรับปรุงตามค าแนะน าของอาจารยท่ี์ปรึกษา 
 3.  น าแบบสอบถามท่ีปรับปรุงตามค าแนะน าของอาจารยท่ี์ปรึกษา 3 ท่าน ไดแ้ก่ 
  3.1  ผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร.พงษเ์สฐียร เหลืองอลงกต ต าแหน่งผูอ้  านวยการ 
ศูนยก์ารศึกษาจนัทบุรี วทิยาลยัการบริหารรัฐกิจ มหาวทิยาลยับูรพา 
  3.2  นางกนกวรรณ พินิจ ต าแหน่งนกัวชิาการสาธารณสุขช านาญการ หวัหนา้ 
กลุ่มงานนโยบายและแผนโรงพยาบาลพระปกเกลา้  
  3.3  นางมาลี อนุพนัธ์ ต าแหน่ง พยาบาลวชิาชีพช านาญการ ผูช่้วยหวัหนา้กลุ่มงาน
การพยาบาลผูป่้วยนอกโรงพยาบาลพระปกเกลา้ 
 เพื่อตรวจสอบความตรงเชิงเน้ือหา (Content validity) จากนั้นปรับปรุงแกไ้ข 
ตามค าแนะน าของผูเ้ช่ียวชาญ 
 4.  น าแบบสอบถามท่ีไดไ้ปทดลองใช ้(Try out) กบักลุ่มตวัอยา่งท่ีมีความใกลเ้คียงกนั 
จ านวน 30 คน เพื่อหาคุณภาพของเคร่ืองมือ โดยการหาค่าความเท่ียงหรือความเช่ือถือไดข้อง
แบบสอบถาม (Reliability) แบบ Cronbach’s alpha ไดค้่าความเท่ียงหรือความเช่ือถือไดข้อง
แบบสอบถามเท่ากบั 0.90 ซ่ึงถือวา่แบบสอบถามน้ีมีความเช่ือถือไดส้ามารถน าไปเก็บขอ้มูลจริง
ต่อไป 
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กำรเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 ผูว้จิยัด าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูลมีขั้นตอนดงัน้ี 
 1.  ผูว้จิยัขอหนงัสือจากวทิยาลยัการบริหารรัฐกิจศูนยจ์นัทบุรี เพื่อขอความอนุเคราะห์
เก็บรวบรวมขอ้มูลการใหบ้ริการของโรงพยาบาลพระปกเกลา้ 
 2.  ด าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูล โดยผูว้ิจยัด าเนินการเก็บขอ้มูลจากผูม้ารับบริการ 
กลุ่มงานผูป่้วยนอก โรงพยาบาลพระปกเกลา้ ซ่ึงเป็นประชากรกลุ่มเป้าหมายท่ีจะศึกษา โดยน า
แบบสอบถามไปใหโ้ดยตรงดว้ยตนเอง พร้อมทั้งช้ีแจงรายละเอียดและวตัถุประสงคข์อง
แบบสอบถาม โดยใหโ้อกาสผูต้อบแบบสอบถามไดท้  าแบบสอบถามอยา่งอิสระ 
 3.  จากการเก็บรวบรวมขอ้มูล ผูว้จิยัไดแ้จกแบบสอบถามไปจ านวน 400 ชุด โดยมี
แบบสอบถามท่ีไดรั้บกลบัคืนมา และมีความสมบูรณ์ จ านวน 400 ชุด คิดเป็น 100 เปอร์เซ็นต ์
 

กำรวเิครำะห์ข้อมูล 
 ผูว้จิยัเลือกใชส้ถิติในการวิเคราะห์เพื่อใหส้อดคลอ้งกบัลกัษณะของขอ้มูล และตอบ
วตัถุประสงค ์ดงัน้ี 
 1.  วเิคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา และ
รายได ้สถิติท่ีใชคื้อ สถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี และร้อยละ 
 2.  วเิคราะห์ขอ้มูลของความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อคุณภาพบริการของกลุ่มงาน
ผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลพระปกเกลา้จงัหวดัจนัทบุรี สถิติท่ีใชคื้อ สถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ร้อย
ละค่าความถ่ี ค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
 3.  ทดสอบสมมติฐานโดยใชส้ถิติเชิงอนุมานทดสอบความแตกต่างระหวา่งตวัแปรอิสระ
กบัตวัแปรตาม โดยใชส้ถิติ t-test ส าหรับเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งตวัแปรอิสระ 2 กลุ่ม
และใชส้ถิติ One-way ANOVA ส าหรับเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งตวัแปรอิสระท่ีมี 3 กลุ่ม
ข้ึนไป และหากพบวา่มีความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 จะท าการทดสอบความ
แตกต่างรายคู่ดว้ยวธีิการทดสอบของ LSD (Least significant difference test) 
 

เกณฑ์กำรแปลผล 
 ในการวจิยัคร้ังน้ี ก าหนดเกณฑก์ารแปลผลค่าเฉล่ีย อา้งอิงจากคู่มือการท าปัญหาพิเศษ
ส าหรับนิสิตหลกัสูตรมหาบณัฑิต วทิยาลยัการบริหารรัฐกิจ มหาวทิยาลยับูรพา 2556 ใชเ้กณฑ ์
การแปลผลค่าเฉล่ียแบบอิงเกณฑ ์(Criterion reference) กรณีแบ่งเป็น 4 ระดบั ก าหนดค่าคะแนน
ของค าตอบไวแ้น่นอน คือ ค่าคะแนนมากท่ีสุด, ค่าคะแนนมาก, ค่าคะแนนนอ้ย และค่าคะแนน 
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นอ้ยท่ีสุด ซ่ึงการหาค่าระดบัเกณฑก์ารแปลผล โดยมีวธีิการ ดงันั้น 
 
 สูตรการหาค่าอนัตรภาคชั้น = ค่าสูงสุด – ค่าต ่าสุด 
         จ านวนชั้นท่ีตอ้งการ 
        =       4 – 1 
                  4 
        =       0.75 
 
 ในการวจิยัคร้ังน้ี ก าหนดเกณฑก์ารแปลผลค่าเฉล่ีย มีดงัน้ี   
 ค่าเฉล่ีย   3.26-4.00  หมายถึง  ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจในระดบัมากท่ีสุด 
 ค่าเฉล่ีย   2.51-3.25  หมายถึง  ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจในระดบัมาก 
 ค่าเฉล่ีย   1.76-2.50  หมายถึง  ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจในระดบันอ้ย 
 ค่าเฉล่ีย   1.00-1.75  หมายถึง  ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจในระดบันอ้ยท่ีสุด 
 



บทที ่4 
ผลการวจิยั 

 
 การศึกษาวจิยัเร่ืองความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการของกลุ่มงานผูป่้วยนอกโรงพยาบาล
พระปกเกลา้ จงัหวดัจนัทบุรี มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการของกลุ่มงาน
ผูป่้วยนอกโรงพยาบาลพระปกเกลา้ จงัหวดัจนัทบุรี และเพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจต่อคุณภาพ
บริการของกลุ่มงานผูป่้วยนอกโรงพยาบาลพระปกเกลา้ จงัหวดัจนัทบุรี จ  าแนกตาม เพศ อาย ุ 
ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได ้โดยเก็บขอ้มูลจากประชาชนผูท่ี้มาใชบ้ริการกลุ่มงานผูป่้วยนอก 
โรงพยาบาลพระปกเกลา้ จงัหวดัจนัทบุรี จ  านวน 400 คน ซ่ึงผูว้จิยัไดน้ าเสนอผลการวเิคราะห์ 
ออกเป็น 3 ตอน ดงัน้ี 
 ตอนท่ี 1  ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อาย ุ
ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได ้ 
 ตอนท่ี 2  ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการของกลุ่มงานผูป่้วยนอก 
โรงพยาบาลพระปกเกลา้ จงัหวดัจนัทบุรี 
 ตอนท่ี 3  การทดสอบสมมติฐาน 
 

ตอนที ่1  ผลการวเิคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 
ตารางท่ี 4-1  จ านวนและค่าร้อยละของขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
 

ข้อมูลส่วนบุคคล จ านวน (คน) ร้อยละ  
เพศ 
          ชาย 
          หญิง 

 
221 
179 

 
55.25 
44.75 

รวม 400 100.00 
อาย ุ
ต ่ากวา่ 20 ปีลงมา 
          21 ปี-30 ปี 
          31 ปี-40 ปี 

 
32 

109 
136 

 
8.00 

27.25 
34.00 
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ตารางท่ี 4-1  (ต่อ)  
 

ข้อมูลส่วนบุคคล จ านวน (คน) ร้อยละ  
          41 ปี-50 ปี 
         51 ปีข้ึนไป 

83 
40 

20.75 
10.00 

รวม 400 100.00 
ระดบัการศึกษา 
ต ่ากวา่มธัยมศึกษาปีท่ี 3 
มธัยมศึกษาปีท่ี 6/ ปวช. 
          อนุปริญญาหรือเทียบเท่า (ปวส.) 
          ปริญญาตรี 
          สูงกวา่ปริญญาตรี 

 
73 
97 
78 

112 
40 

 
18.25 
24.25 
19.50 
28.00 
10.00 

รวม 400 100.00 
อาชีพ 
นกัเรียน/ นกัศึกษา 
ธุรกิจส่วนตวั 
รับจา้ง 
พนกังานบริษทั  
ขา้ราชการ/ พนกังานรัฐวสิาหกิจ 
เกษตรกร 

 
43 
99 
54 
59 
87 
58 

 
10.75 
24.75 
13.50 
14.75 
21.75 
14.50 

รวม 400 100.00 
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน  
ต ่ากวา่ 10,000 บาท 
10,000 บาทข้ึนไป-20,000 บาท   
20,001 บาทข้ึนไป-30,000 บาท   
30,001 บาทข้ึนไป 

 
223 
142 
28 
7 

 
55.75 
35.50 
7.00 
1.75 

รวม 400 100.00 
 
 จากตารางท่ี 4-1  จ  านวนร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จ  าแนกตามขอ้มูลส่วนบุคคล พบวา่ 
ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย ร้อยละ 55.25 และเพศหญิง ร้อยละ 44.75 ผูต้อบ
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แบบสอบถามมีอาย ุ31-40 ปี มากท่ีสุด ร้อยละ 34.00 รองลงมา คือ อาย ุ21-30 ปี คิดเป็นร้อยละ 
27.25 อาย ุ41-50 ปี คิดเป็นร้อยละ 20.75 อาย ุ51 ปี-60 ปี คิดเป็นร้อยละ 10.00 และอายตุ  ่ากวา่ 20 ปี 
คิดเป็นร้อยละ 8.00 ตามล าดบั ผูต้อบแบบสอบถามจบการศึกษาระดบัปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 
28.00 มากท่ีสุด รองลงมาจบการศึกษาระดบัมธัยมศึกษาปีท่ี 6/ ปวช. คิดเป็นร้อยละ 24.25  
จบการศึกษาระดบัอนุปริญญาหรือเทียบเท่า (ปวส.) 19.75 จบต ่ากวา่มธัยมศึกษาปีท่ี 3 คิดเป็น 
ร้อยละ 18.25 และจบการศึกษาระดบัสูงกวา่ปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 10.00 ตามล าดบั ผูต้อบ
แบบสอบถามประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตวัคิดเป็นร้อยละ 24.75 มากท่ีสุด รองลงมาประกอบอาชีพ
ขา้ราชการ/ พนกังานรัฐวสิาหกิจ คิดเป็นร้อยละ 21.75 อาชีพพนกังานบริษทัคิดเป็นร้อยละ 14.75 
อาชีพเกษตรกรคิดเป็นร้อยละ 14.50 อาชีพรับจา้ง คิดเป็นร้อยละ 13.50 และอาชีพนกัเรียน/ 
นกัศึกษา คิดเป็นร้อยละ 10.75 ตามล าดบั ผูต้อบแบบสอบถามมีรายไดต่้อต ่ากวา่ 10,000 บาท  
คิดเป็นร้อยละ 55.75 มากท่ีสุด รองลงมามีรายไดต่้อเดือน 10,001 บาทข้ึนไป-20,000 บาท คิดเป็น
ร้อยละ 35.50 มีรายไดต่้อเดือน 20,001 บาทข้ึนไป-30,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 7.00 และมีรายได ้
ต่อเดือน 30,001 บาทข้ึนไป คิดเป็นร้อยละ 1.75 ตามล าดบั 
 

ตอนที ่2  ผลการวเิคราะห์ความพงึพอใจต่อคุณภาพบริการของกลุ่มงานผู้ป่วยนอก 
โรงพยาบาลพระปกเกล้า จังหวดัจันทบุรี 

 
ตารางท่ี 4-2  จ  านวนร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจต่อคุณภาพ 
     บริการของกลุ่มงานผูป่้วยนอกโรงพยาบาลพระปกเกลา้ จงัหวดัจนัทบุรี  
     ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
 

 

ด้านความเป็นรูปธรรม 
ของการบริการ 

ระดับความพงึพอใจ 
X  SD 

แปล
ความ 

อนัดับ 

มากทีสุ่ด มาก น้อย น้อยทีสุ่ด 
1.  กลุ่มงานผูป่้วยนอก 
โรงพยาบาลพระปกเกลา้ 
มีเคร่ืองมือเคร่ืองใชแ้ละ
อุปกรณ์ทางการแพทยท่ี์
ทนัสมยั 

184 
(46.00) 

189 
(47.25) 

24 
(6.00) 

3 
(0.75) 

3.39 0.63 มาก
ท่ีสุด 

2 
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ตารางท่ี 4-2  (ต่อ) 
 

 
 จากตารางท่ี 4-2  จ  านวนร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจ
ต่อคุณภาพบริการของกลุ่มงานผูป่้วยนอกโรงพยาบาลพระปกเกลา้ จงัหวดัจนัทบุรี ดา้นความเป็น
รูปธรรมของการบริการ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (X = 3.82, SD = 0.86) เม่ือพิจารณาใน
รายละเอียดสรุปไดด้งัน้ี 
 ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการของกลุ่มงานผูป่้วยนอกโรงพยาบาล
พระปกเกลา้ จงัหวดัจนัทบุรีในเร่ืองของกลุ่มงานผูป่้วยนอก โรงพยาบาลพระปกเกลา้ มีป้าย
สัญลกัษณ์บอกอยา่งชดัเจน สะดวกต่อการติดต่อ มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (X = 3.42,  
SD = 0.60) โดยมีความพึงพอใจเป็นอนัดบัแรก รองลงมาเร่ืองของกลุ่มงานผูป่้วยนอก โรงพยาบาล
พระปกเกลา้มีเคร่ืองมือเคร่ืองใชแ้ละอุปกรณ์ทางการแพทยท่ี์ทนัสมยัมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบั
มากท่ีสุด (X = 3.39, SD = 0.63) และเร่ืองเจา้หนา้ท่ีของกลุ่มงานผูป่้วยนอก โรงพยาบาลพระปกเกลา้
มีบุคลิกภาพท่ีดี คล่องแคล่ว แต่งกายสะอาดเรียบร้อยมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  
(X = 3.38, SD = 0.63) ตามล าดบั 
  

ด้านความเป็นรูปธรรม 
ของการบริการ 

ระดับความพงึพอใจ 
X  SD 

แปล
ความ 

อนัดับ 

มากทีสุ่ด มาก น้อย น้อยทีสุ่ด 
2.  กลุ่มงานผูป่้วยนอก 
โรงพยาบาลพระปกเกลา้  
มีป้ายสัญลกัษณ์บอกอยา่ง
ชดัเจน สะดวกต่อการ
ติดต่อ 

190 
(47.50) 

188 
(47.00) 

21 
(5.25) 

1 
(0.25) 

3.42 0.60 มาก
ท่ีสุด 

1 

3.  เจา้หนา้ท่ีของกลุ่มงาน
ผูป่้วยนอก โรงพยาบาล
พระปกเกลา้มีบุคลิกภาพท่ี
ดี คล่องแคล่ว แต่งกาย
สะอาดเรียบร้อย 

183 
(45.75) 

188 
(47.00) 

28 
(7.00) 

1 
(0.25) 

3.38 0.63 มาก
ท่ีสุด 

3 

ภาพรวม 3.40 0.57 มาก
ท่ีสุด 
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ตารางท่ี 4-3  จ  านวนร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจต่อคุณภาพ 
     บริการของกลุ่มงานผูป่้วยนอก โรงพยาบาลพระปกเกลา้ จงัหวดัจนัทบุรี  
     ดา้นความน่าเช่ือถือในการบริการ 
 

 
 จากตารางท่ี 4-3  จ  านวนร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจ
ต่อคุณภาพบริการของกลุ่มงานผูป่้วยนอกโรงพยาบาลพระปกเกลา้ จงัหวดัจนัทบุรี ดา้นความ
น่าเช่ือถือในการบริการพบวา่ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก (X = 3.19, SD = 0.62) เม่ือพิจารณา 
ในรายละเอียดสรุปไดด้งัน้ี 
 ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการของกลุ่มงานผูป่้วยนอก โรงพยาบาล
พระปกเกลา้ จงัหวดัจนัทบุรีในเร่ืองเจา้หนา้ท่ีกลุ่มงานผูป่้วยนอก โรงพยาบาลพระปกเกลา้
ใหบ้ริการอยา่งเสมอภาคมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด(X = 3.39, SD = 0.61)  

ด้านความน่าเช่ือถือ 
ในการบริการ 

ระดับความพงึพอใจ 
X  SD 

แปล
ความ 

อนัดับ 

มากทีสุ่ด มาก น้อย น้อยทีสุ่ด 
1.  เจา้หนา้ท่ีกลุ่มงาน 
ผูป่้วยนอก โรงพยาบาล
พระปกเกลา้มีความรอบรู้
ในงานท่ีใหบ้ริการเป็น
อยา่งดี 

132 
(33.00) 

160 
(40.00) 

72 
(18.00) 

36 
(9.00) 

2.97 0.93 มาก 3 

2.  เจา้หนา้ท่ีกลุ่มงาน 
ผูป่้วยนอก โรงพยาบาล
พระปกเกลา้ใหบ้ริการอยา่ง
เสมอภาค 

179 
(44.75) 

199 
(49.75) 

20 
(5.00) 

2 
(0.50) 

3.39 0.61 มาก
ท่ีสุด 

1 

3.  การใหบ้ริการของกลุ่ม
งานผูป่้วยนอก 
โรงพยาบาลพระปกเกลา้
เป็นไปตามระยะเวลาท่ีได้
มีการแจง้ไว ้

145 
(36.25) 

200 
(50.00) 

53 
(13.25) 

2 
(0.50) 

3.22 0.68 มาก 2 

ภาพรวม 3.19 0.62 มาก  
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มีความพึงพอใจเป็นอนัดบัแรก รองลงมาเร่ืองการใหบ้ริการของกลุ่มงานผูป่้วยนอก โรงพยาบาล
พระปกเกลา้เป็นไปตามระยะเวลาท่ีไดมี้การแจง้ไวมี้ความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก(X = 3.22,  
SD = 0.62) และเร่ืองการมีเจา้หนา้ท่ีกลุ่มงานผูป่้วยนอก โรงพยาบาลพระปกเกลา้มีความรอบรู้ 
ในงานท่ีใหบ้ริการเป็นอยา่งดีมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก (X = 2.97, SD = 0.93) ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4-4  จ  านวนร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจต่อคุณภาพ 
     บริการของกลุ่มงานผูป่้วยนอก โรงพยาบาลพระปกเกลา้ จงัหวดัจนัทบุรี   
     ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 
 

ด้านการตอบสนองต่อ
ผู้รับบริการ 

ระดับความพงึพอใจ 
X  SD 

แปล
ความ 

อนัดับ 

มากทีสุ่ด มาก น้อย น้อยทีสุ่ด 
1.  เจา้หนา้ท่ีของกลุ่มงาน
ผูป่้วยนอก โรงพยาบาล
พระปกเกลา้ มีความ
กระตือรือร้นในการ
ใหบ้ริการ 

197 
(49.25) 

193 
(48.25) 

9 
(2.25) 

1 
(0.25) 

3.47 0.56 มาก
ท่ีสุด 

1 

2.  เจา้หนา้ท่ีของกลุ่มงาน
ผูป่้วยนอก โรงพยาบาล
พระปกเกลา้ ใหบ้ริการดว้ย
ความรวดเร็วฉบัไว ถูกตอ้ง 

181 
(45.25) 

202 
(50.50) 

16 
(4.00) 

1 
(0.25) 

3.41 0.58 มาก
ท่ีสุด 

2 

3.  กลุ่มงานผูป่้วยนอก 
โรงพยาบาลพระปกเกลา้ มี
ขั้นตอนการใหบ้ริการท่ี
สะดวกต่อการรับบริการ 

182 
(45.50) 

196 
(49.00) 

20 
(5.00) 

2 
(0.50) 

3.40 0.61 มาก
ท่ีสุด 

3 

ภาพรวม 3.42 0.53 
มาก
ท่ีสุด 

 

 
 จากตารางท่ี 4-4  จ  านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจ
ต่อคุณภาพบริการของกลุ่มงานผูป่้วยนอกโรงพยาบาลพระปกเกลา้ จงัหวดัจนัทบุรี ดา้นการตอบสนอง
ต่อผูรั้บบริการ พบวา่ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (X = 3.42, SD = 0.53) เม่ือพิจารณา 
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ในรายละเอียด สรุปไดด้งัน้ี 
 ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการของกลุ่มงานผูป่้วยนอก โรงพยาบาล
พระปกเกลา้ จงัหวดัจนัทบุรี ในเร่ืองเจา้หนา้ท่ีของกลุ่มงานผูป่้วยนอก โรงพยาบาลพระปกเกลา้  
มีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (X = 3.47, SD = 0.56) โดยมี 
ความพึงพอใจเป็นอนัดบัแรก รองลงมาคือ เร่ืองเจา้หนา้ท่ีของกลุ่มงานผูป่้วยนอก โรงพยาบาล
พระปกเกลา้ ใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็วฉบัไว ถูกตอ้งอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (X = 3.41, SD = 0.58) 
และเร่ืองของกลุ่มงานผูป่้วยนอก โรงพยาบาลพระปกเกลา้ มีขั้นตอนการใหบ้ริการท่ีสะดวก 
ต่อการรับบริการ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (X = 3.40, SD = 0.61) ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4-5  จ  านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจต่อคุณภาพ 
    บริการของกลุ่มงานผูป่้วยนอก โรงพยาบาลพระปกเกลา้ จงัหวดัจนัทบุรี ดา้นการให้ 
    ความมัน่ใจแก่ผูบ้ริการ 
 

ด้านการให้ความมั่นใจ 

แก่ผู้บริการ 
ระดับความพงึพอใจ 

X  SD 
แปล
ความ 

อนัดับ 

มากทีสุ่ด มาก น้อย น้อยทีสุ่ด 
1.  ผูรั้บบริการมีความรู้สึก
ปลอดภยัเม่ือมารับบริการท่ี
กลุ่มงานผูป่้วยนอก 
โรงพยาบาลพระปกเกลา้ 

211 
(52.75) 

158 
(39.50) 

26 
(6.50) 

5 
(1.25) 

3.44 0.67 มาก
ท่ีสุด 

1 

2.  เจา้หนา้ท่ีกลุ่มงาน 
ผูป่้วยนอก โรงพยาบาล
พระปกเกลา้มีกิริยามารยาท
สุภาพอ่อนโยนและเป็นมิตร 

30 
(7.50) 

82 
(20.50) 

125 
(31.25) 

163 
(40.75) 

1.95 0.96 นอ้ย 3 

3.  กลุ่มงานผูป่้วยนอก 
โรงพยาบาลพระปกเกลา้มี
การประชาสัมพนัธ์ ขอ้มูล
ข่าวสารในหลายช่องทาง 
เช่น เสียงตามสาย วารสาร
ประจ าเดือน เวบ็ไซตฯ์ 

180 
(45.00) 

192 
(48.00) 

25 
(6.25) 

3 
(0.75) 

3.37 0.64 มาก
ท่ีสุด 

2 

ภาพรวม 2.92 0.46 มาก  
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 จากตารางท่ี 4-5  จ  านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจ
ต่อคุณภาพบริการของกลุ่มงานผูป่้วยนอกโรงพยาบาลพระปกเกลา้ จงัหวดัจนัทบุรี ดา้นการ 
ใหค้วามมัน่ใจแก่ผูม้ารับบริการ พบวา่ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก (X = 2.92, SD = 0.46)  
เม่ือพิจารณาในรายละเอียด สรุปไดด้งัน้ี 
 ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการของกลุ่มงานผูป่้วยนอกโรงพยาบาล
พระปกเกลา้ จงัหวดัจนัทบุรี ในเร่ืองผูรั้บบริการมีความรู้สึกปลอดภยัเม่ือมารับบริการท่ีกลุ่มงาน
ผูป่้วยนอก โรงพยาบาลพระปกเกลา้อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (X = 3.44, SD = 0.67) โดยมี 
ความพึงพอใจเป็นอนัดบัแรก รองลงมาคือเร่ืองของกลุ่มงานผูป่้วยนอก โรงพยาบาลพระปกเกลา้ 
มีการประชาสัมพนัธ์ ขอ้มูลข่าวสารในหลายช่องทาง เช่น เสียงตามสาย วารสารประจ าเดือน  
เวบ็ไซต ์ฯ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (X = 3.37, SD = 0.64) และเร่ืองเจา้หนา้ท่ีกลุ่มงานผูป่้วยนอก 
โรงพยาบาลพระปกเกลา้มีกิริยามารยาทสุภาพอ่อนโยนและเป็นมิตร อยูใ่นระดบันอ้ย (X = 1.95, 
SD = 0.96)ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4-6  จ  านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจต่อคุณภาพ 
     บริการของกลุ่มงานผูป่้วยนอก โรงพยาบาลพระปกเกลา้ จงัหวดัจนัทบุรี  
     ดา้นความเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ 
 

 
 

ด้านความเห็นอกเห็นใจ
ผู้รับบริการ 

ระดับความพงึพอใจ 
X  SD 

แปล
ความ 

อนัดับ 

มากทีสุ่ด มาก น้อย น้อยทีสุ่ด 
1.  เจา้หนา้ท่ีกลุ่มงาน 
ผูป่้วยนอก โรงพยาบาล
พระปกเกลา้คอยเอาใจใส่ 
ยิม้แยม้แจ่มใส ขณะท่ีรับ
บริการ 

202 
(50.50) 

182 
(45.50) 

14 
(3.50) 

2 
(0.50) 

3.46 0.59 มากท่ีสุด 1 

2.  เจา้หนา้ท่ีกลุ่มงาน 
ผูป่้วยนอก โรงพยาบาล
พระปกเกลา้ ใหเ้วลากบั
ผูรั้บบริการอยา่งเพียงพอ 

201 
(50.25) 

178 
(44.50) 

20 
(5.00) 

1 
(0.25) 

3.45 0.60 มากท่ีสุด 2 
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ตารางท่ี 4-6  (ต่อ) 
 

 
 จากตารางท่ี 4-6  จ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจ
ต่อคุณภาพบริการของกลุ่มงานผูป่้วยนอกโรงพยาบาลพระปกเกลา้ จงัหวดัจนัทบุรี ดา้นความ 
เห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการพบวา่ ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการของกลุ่มงานผูป่้วยนอก 
โรงพยาบาลพระปกเกลา้ จงัหวดัจนัทบุรี โดยภาพรวมดา้นความเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการอยูใ่น
ระดบัมากท่ีสุด (X = 3.45, SD = 0.54) เม่ือพิจารณาในรายละเอียด สรุปไดด้งัน้ี 
 ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการของกลุ่มงานผูป่้วยนอก โรงพยาบาล
พระปกเกลา้ จงัหวดัจนัทบุรีในเร่ืองเจา้หนา้ท่ีกลุ่มงานผูป่้วยนอก โรงพยาบาลพระปกเกลา้คอย 
เอาใจใส่ ยิม้แยม้แจ่มใส ขณะท่ีรับบริการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (X = 3.46, SD = 0.59) โดยมี 
ความพึงพอใจเป็นอนัดบัแรก รองลงมาคือเร่ืองเจา้หนา้ท่ีกลุ่มงานผูป่้วยนอก โรงพยาบาล
พระปกเกลา้ ใหเ้วลากบัผูรั้บบริการอยา่งเพียงพออยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (X = 3.45, SD = 0.60)  
และเจา้หนา้ท่ีกลุ่มงานผูป่้วยนอก โรงพยาบาลพระปกเกลา้ รับฟังความคิดเห็นและค าแนะน า 
ของผูรั้บบริการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (X = 3.44, SD = 0.63) ตามล าดบั 
 
 
 
 
 
 

ด้านความเห็นอกเห็นใจ
ผู้รับบริการ 

ระดับความพงึพอใจ 
X  SD 

แปล
ความ 

อนัดับ 

มากทีสุ่ด มาก น้อย น้อยทีสุ่ด 
3.  เจา้หนา้ท่ีกลุ่มงาน 
ผูป่้วยนอก โรงพยาบาล
พระปกเกลา้ รับฟังความ
คิดเห็นและค าแนะน าของ
ผูรั้บบริการ 

202 
(50.50) 

171 
(42.75) 

26 
(6.50) 

1 
(0.25) 

3.44 0.63 มากท่ีสุด 3 

ภาพรวม 3.45 0.54 มาก
ท่ีสุด 
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ตารางท่ี 4-7  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อคุณภาพบริการ 
     ของกลุ่มงานผูป่้วยนอกโรงพยาบาลพระปกเกลา้ จงัหวดัจนัทบุรี โดยภาพรวมรายดา้น 
 

 
 จากตารางท่ี 4-7  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจต่อคุณภาพ
บริการของกลุ่มงานผูป่้วยนอกโรงพยาบาลพระปกเกลา้ จงัหวดัจนัทบุรี พบวา่ ความพึงพอใจต่อ
คุณภาพบริการของกลุ่มงานผูป่้วยนอก โรงพยาบาลพระปกเกลา้ จงัหวดัจนัทบุรีในภาพรวม อยูใ่น
ระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย (X  = 3.27, SD = 0.44) เม่ือพิจารณารายดา้น พบวา่ ประชาชนมี 
ความพึงพอใจอยูใ่นระดบัพึงพอใจมากท่ีสุด ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการ 
เป็นอนัดบัแรกค่าเฉล่ีย (X = 3.44, SD = 0.54) รองลงมาคือ ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ  
มีค่าเฉล่ีย (X  = 3.42, SD = 0.53) ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการมีค่าเฉล่ีย (X  = 3.40,  
SD = 0.57) ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้มีค่าเฉล่ีย (X  = 3.19, SD = 0.62) และล าดบัสุดทา้ยคือ 
ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการมีค่าเฉล่ีย (X  = 2.92, SD = 0.46)  
 

ตอนที ่3  ผลการทดสอบสมมติฐาน 

 สมมติฐานท่ี 1  ผูรั้บบริการท่ีมีเพศต่างกนั มีความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการ 
ของกลุ่มงานผูป่้วยนอก โรงพยาบาลพระปกเกลา้ จงัหวดัจนัทบุรีแตกต่างกนั 
 
 
 

ความพงึพอใจต่อคุณภาพบริการของกลุ่มงาน
ผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลพระปกเกล้า  

จังหวดัจันทบุรี 
X  SD แปลความ อนัดับ 

ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 3.40 0.57 มากท่ีสุด 3 
ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ 3.19 0.62 มาก 4 
ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 3.42 0.53 มากท่ีสุด 2 
ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ 2.92 0.46 มาก 5 
ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจใน
ผูรั้บบริการ 

3.44 0.54 มากท่ีสุด 1 

ภาพรวม 3.27 0.44 มากท่ีสุด - 
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ตารางท่ี 4-8  การเปรียบเทียบเพศกบัความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการของกลุ่มงานผูป่้วยนอก  
    โรงพยาบาลพระปกเกลา้ จงัหวดัจนัทบุรี 
 

เพศ จ านวนคน X  SD t Sig. 
ชาย 221 3.29 0.45 .767 .444 
หญิง 179 3.26 0.42   

*p ≤ .05 
 
 จากตารางท่ี 4-8  การเปรียบเทียบเพศกบัความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการของกลุ่มงาน
ผูป่้วยนอกโรงพยาบาลพระปกเกลา้ จงัหวดัจนัทบุรี พบวา่ ค่า Sig. = .444 แสดงวา่ผูรั้บบริการท่ีมี
เพศต่างกนั มีความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการของกลุ่มงานผูป่้วยนอก โรงพยาบาลพระปกเกลา้ 
จงัหวดัจนัทบุรี ไม่แตกต่างกนั 
 สมมติฐานท่ี 2  ผูรั้บบริการท่ีมีอายตุ่างกนั มีความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการ 
ของกลุ่มงานผูป่้วยนอก โรงพยาบาลพระปกเกลา้ จงัหวดัจนัทบุรีแตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 4-9  ผลวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจต่อ 
     คุณภาพบริการของกลุ่มงานผูป่้วยนอก โรงพยาบาลพระปกเกลา้ จงัหวดัจนัทบุรี 
     จ าแนกตามอาย ุ
 

แหล่งความแปรปรวน df SS MS F Sig. 
ระหวา่งกลุ่ม 4 .760 .190 .984 .416 
ภายในกลุ่ม 395 76.276 .193   

รวม 399 77.037    
*p ≤ .05 
 
 จากตารางท่ี 4-9  ผลวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของ 
ความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการของกลุ่มงานผูป่้วยนอกโรงพยาบาลพระปกเกลา้ จงัหวดัจนัทบุรี 
จ  าแนกตามอาย ุพบวา่ ผูรั้บบริการท่ีมีอายตุ่างกนั มีความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการของกลุ่มงาน
ผูป่้วยนอกโรงพยาบาลพระปกเกลา้ จงัหวดัจนัทบุรี ไม่แตกต่างกนั 
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 สมมติฐานท่ี 3  ผูรั้บบริการท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการ
ของกลุ่มงานผูป่้วยนอก โรงพยาบาลพระปกเกลา้ จงัหวดัจนัทบุรีแตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 4-10  ผลวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจต่อ 
       คุณภาพบริการของกลุ่มงานผูป่้วยนอก โรงพยาบาลพระปกเกลา้ จงัหวดัจนัทบุรี 
       จ  าแนกตามระดบัการศึกษา 
 

แหล่งความแปรปรวน df SS MS F Sig. 
ระหวา่งกลุ่ม 4 .636 .159 .822 .511 
ภายในกลุ่ม 395 76.400 .193   

รวม 399 77.037    
*p ≤ .05 
 
 จากตารางท่ี 4-10  ผลวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของ 
ความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการของกลุ่มงานผูป่้วยนอกโรงพยาบาลพระปกเกลา้ จงัหวดัจนัทบุรี
จ าแนกตามระดบัการศึกษา พบวา่ ผูรั้บบริการท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความพึงพอใจต่อ
คุณภาพบริการของกลุ่มงานผูป่้วยนอกโรงพยาบาลพระปกเกลา้ จงัหวดัจนัทบุรี ไม่แตกต่างกนั 
 สมมติฐานท่ี 3  ผูรั้บบริการท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการของกลุ่ม
งานผูป่้วยนอกโรงพยาบาลพระปกเกลา้ จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 4-11  ผลวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจต่อ 
       คุณภาพบริการของกลุ่มงานผูป่้วยนอก โรงพยาบาลพระปกเกลา้ จงัหวดัจนัทบุรี 
       จ  าแนกตามอาชีพ 
 

แหล่งความแปรปรวน df SS MS F Sig. 
ระหวา่งกลุ่ม 5 3.50 .70 3.75 .003* 
ภายในกลุ่ม 394 73.54 .19   

รวม 399 77.04    
*p ≤ .05 
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 จากตารางท่ี 4-11  ผลวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของ 
ความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการของกลุ่มงานผูป่้วยนอกโรงพยาบาลพระปกเกลา้ จงัหวดัจนัทบุรี 
จ  าแนกตามอาชีพ พบวา่ ผูรั้บบริการท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการของ 
กลุ่มงานผูป่้วยนอกโรงพยาบาลพระปกเกลา้ จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
ท่ีระดบั .05 และไดท้  าการวเิคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ดว้ยวธีิ LSD (Least significant difference test) 
ไดผ้ลการวเิคราะห์ ดงัตารางท่ี 4-12 น้ี 
 
ตารางท่ี 4-12  ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ (Post hoc) ของค่าเฉล่ียความพึงพอใจต่อคุณภาพ 
       บริการของกลุ่มงานผูป่้วยนอก โรงพยาบาลพระปกเกลา้ จงัหวดัจนัทบุรี จ าแนกตาม 
       อาชีพ 
 

อาชีพ X  
นักเรียน/
นักศึกษา 

ธุรกจิ
ส่วนตวั 

รับจ้าง 
พนักงาน
บริษัท 

ข้าราชการ/
พนักงาน
รัฐวสิาหกจิ 

เกษตรกร อ่ืน ๆ 

นกัเรียน/ 
นกัศึกษา 

3.12 -   -.192* -.251   

ธุรกิจส่วนตวั 3.21  -  -.174* -.233*   
รับจา้ง 3.27   -  -.164*   
พนกังานบริษทั 3.37    -    
ขา้ราชการ/
พนกังาน
รัฐวสิาหกิจ 

3.37     -   

เกษตรกร 3.27      -  
อ่ืน ๆ 3.29       - 

*p ≤ .05 
 จากตารางท่ี 4-12  เม่ือท าการทดสอบความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียเป็นรายคู่ ดว้ยวธีิการ
ทดสอบ LSD (Least significant difference test) พบวา่อาชีพ มีความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการของ
กลุ่มงานผูป่้วยนอก โรงพยาบาลพระปกเกลา้ จงัหวดัจนัทบุรีแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
ท่ีระดบั .05 ไดแ้ก่ 
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 1.  ผูรั้บบริการอาชีพนกัเรียน/ นกัศึกษา มีระดบัความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการของ
กลุ่มงานผูป่้วยนอกโรงพยาบาลพระปกเกลา้ จงัหวดัจนัทบุรี นอ้ยกวา่ผูรั้บบริการอาชีพพนกังาน
บริษทั 
 2.  ผูรั้บบริการอาชีพนกัเรียน/ นกัศึกษา มีระดบัความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการของ
กลุ่มงานผูป่้วยนอกโรงพยาบาลพระปกเกลา้ จงัหวดัจนัทบุรี นอ้ยกวา่ผูรั้บบริการอาชีพขา้ราชการ/ 
พนกังานรัฐวสิาหกิจ 
 3.  ผูรั้บบริการอาชีพธุรกิจส่วนตวั มีระดบัความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการของกลุ่มงาน
ผูป่้วยนอกโรงพยาบาลพระปกเกลา้ จงัหวดัจนัทบุรี นอ้ยกวา่ผูรั้บบริการอาชีพพนกังานบริษทั 
 4.  ผูรั้บบริการอาชีพธุรกิจส่วนตวั มีระดบัความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการของกลุ่มงาน
ผูป่้วยนอกโรงพยาบาลพระปกเกลา้ จงัหวดัจนัทบุรี นอ้ยกวา่ผูรั้บบริการอาชีพขา้ราชการ/ พนกังาน
รัฐวสิาหกิจ 
 5.  ผูรั้บบริการอาชีพธุรกิจรับจา้ง มีระดบัความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการของกลุ่มงาน
ผูป่้วยนอกโรงพยาบาลพระปกเกลา้ จงัหวดัจนัทบุรี นอ้ยกวา่ผูรั้บบริการอาชีพขา้ราชการ/ พนกังาน
รัฐวสิาหกิจ 
 สมมติฐานท่ี 5  ผูรั้บบริการท่ีมีรายไดต่้างกนั มีความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการของกลุ่ม
งานผูป่้วยนอกโรงพยาบาลพระปกเกลา้ จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 4-13  ผลวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจต่อ 
       คุณภาพบริการของกลุ่มงานผูป่้วยนอก โรงพยาบาลพระปกเกลา้ จงัหวดัจนัทบุรี 
       จ  าแนกตามรายได ้
 

แหล่งความแปรปรวน df SS MS F Sig. 
ระหวา่งกลุ่ม 3 .67 .22 1.16 .33 
ภายในกลุ่ม 396 76.37 .19   

รวม 399 77.04    
*p ≤ .05 
 
 จากตารางท่ี 4-13  ผลวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของ 
ความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการของกลุ่มงานผูป่้วยนอกโรงพยาบาลพระปกเกลา้ จงัหวดัจนัทบุรี 
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จ าแนกตามรายได ้พบวา่ ผูรั้บบริการท่ีมีรายไดต่้างกนั มีความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการของ 
กลุ่มงานผูป่้วยนอกโรงพยาบาลพระปกเกลา้ จงัหวดัจนัทบุรี ไม่แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 4-14  สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

สมมติฐาน ผลการทดสอบสมมติฐาน 
1.  ผูรั้บบริการท่ีมีเพศต่างกนั มีความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการ
ของกลุ่มงานผูป่้วยนอกโรงพยาบาลพระปกเกลา้ จงัหวดัจนัทบุรี 
แตกต่างกนั 

ปฏิเสธสมมติฐาน 

2.  ผูรั้บบริการท่ีมีอายุต่างกนั มีความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการ
ของกลุ่มงานผูป่้วยนอกโรงพยาบาลพระปกเกลา้ จงัหวดัจนัทบุรี 
แตกต่างกนั 

ปฏิเสธสมมติฐาน 

3.  ผูรั้บบริการท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความพึงพอใจต่อ
คุณภาพบริการของกลุ่มงานผูป่้วยนอกโรงพยาบาลพระปกเกลา้ 
จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั 

ปฏิเสธสมมติฐาน 

4.  ผูรั้บบริการท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการ
ของกลุ่มงานผูป่้วยนอกโรงพยาบาลพระปกเกลา้ จงัหวดัจนัทบุรี
แตกต่างกนั 

ยอมรับสมมติฐาน 

5.  ผูรั้บบริการท่ีมีรายไดต่้างกนั มีความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการ
ของกลุ่มงานผูป่้วยนอก โรงพยาบาลพระปกเกลา้ จงัหวดัจนัทบุรี 
แตกต่างกนั 

ปฏิเสธสมมติฐาน 

 
 
 



บทที ่5 
สรุป อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
 การศึกษาวจิยัเร่ืองความพึงพอใจของผูม้ารับบริการต่อคุณภาพบริการของกลุ่มงาน 
ผูป่้วยนอกโรงพยาบาลพระปกเกลา้ จงัหวดัจนัทบุรี การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษา 
ความพึงพอใจของผูม้ารับบริการต่อคุณภาพบริการของกลุ่มงานผูป่้วยนอกโรงพยาบาลพระปกเกลา้ 
จงัหวดัจนัทบุรี และเพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูม้ารับบริการต่อคุณภาพบริการของกลุ่ม
งานผูป่้วยนอกโรงพยาบาลพระปกเกลา้ จงัหวดัจนัทบุรี จ  าแนกตามขอ้มูลส่วนบุคคล เคร่ืองมือท่ีใช้
ในการเก็บขอ้มูลเป็นแบบสอบถามความพึงพอใจของผูม้ารับบริการต่อคุณภาพบริการของกลุ่มงาน
ผูป่้วยนอก โรงพยาบาลพระปกเกลา้ จงัหวดัจนัทบุรี 2 ตอน คือ (1) แบบสอบถามขอ้มูลส่วนบุคคล 
ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได ้(2) แบบสอบถามความพึงพอใจของผูม้ารับ
บริการต่อคุณภาพบริการของกลุ่มงานผูป่้วยนอกโรงพยาบาลพระปกเกลา้ จงัหวดัจนัทบุรี ใน  
5 ดา้น คือ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองต่อ
ผูรั้บบริการ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูบ้ริการ ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการ 
จ าแนกตามตวัแปรอิสระ โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลกบัประชาชน
ท่ีมาใชบ้ริการของกลุ่มงานผูป่้วยนอกโรงพยาบาลพระปกเกลา้ จงัหวดัจนัทบุรี ท่ีกลุ่มตวัอยา่ง  
400 คน จากการค านวณโดยการค านวณดว้ยสูตรของ Yamane (1970, pp. 580-581) ท่ีระดบัความ
เช่ือมัน่ 95% ความคลาดเคล่ือน 5% สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูลไดแ้ก่ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ 
ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ทดสอบสมมติฐานโดยใชส้ถิติเชิงอนุมานทดสอบ 
ความแตกต่างระหวา่งตวัแปรอิสระกบัตวัแปรตามใชส้ถิติ t-test ส าหรับเปรียบเทียบความแตกต่าง
ระหวา่งตวัแปรอิสระ 2 กลุ่ม และใชส้ถิติ One-way ANOVA ส าหรับเปรียบเทียบความแตกต่าง
ระหวา่งตวัแปรอิสระท่ีมี 3 กลุ่มข้ึนไปหากมีความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 
ท าการทดสอบความแตกต่างรายคู่ดว้ยวธีิของ LSD (Least significant difference test) ผูว้จิยั
น าเสนอผลการศึกษาตามล าดบั ดงัน้ี 
 1.  สรุปผลการวจิยั 
 2.  อภิปรายผล 
 3.  ขอ้เสนอแนะ 
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สรุปผลการวจิัย 
 ตอนท่ี 1  ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
 ผลการศึกษา พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอาย ุ31-40 ปี  
จบการศึกษาระดบัปริญญาตรี อาชีพธุรกิจส่วนตวัและมีรายไดต่้อเดือนต ่ากวา่ 10,001 บาท 
 ตอนท่ี 2  ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลความพึงพอใจของผูม้ารับบริการต่อคุณภาพบริการของ
กลุ่มงานผูป่้วยนอกโรงพยาบาลพระปกเกลา้ จงัหวดัจนัทบุรี 
 ผลการศึกษา พบวา่ ความพึงพอใจของผูม้ารับบริการต่อคุณภาพบริการของกลุ่มงาน
ผูป่้วยนอกโรงพยาบาลพระปกเกลา้ จงัหวดัจนัทบุรี โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณา
ในรายดา้น พบวา่ ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจของผูม้ารับบริการต่อคุณภาพบริการของกลุ่มงาน
ผูป่้วยนอกโรงพยาบาลพระปกเกลา้ จงัหวดัจนัทบุรี ในดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจใน
ผูรั้บบริการ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด โดยมีความพึงพอใจเป็นอนัดบัแรก รองลงมา ดา้นการตอบสนอง
ต่อผูรั้บบริการ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  
ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้อยูใ่นระดบัมาก และดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูบ้ริการ อยูใ่นระดบั
มาก ตามล าดบั 
 ตอนท่ี 3  ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 ผลการทดสอบสมมติฐานเพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูม้ารับบริการต่อคุณภาพ
บริการของกลุ่มงานผูป่้วยนอกโรงพยาบาลพระปกเกลา้ จงัหวดัจนัทบุรี พบวา่ 
 1.  ผูรั้บบริการท่ีมีเพศต่างกนั มีความพึงพอใจของผูม้ารับบริการต่อคุณภาพบริการของ
กลุ่มงานผูป่้วยนอกโรงพยาบาลพระปกเกลา้ จงัหวดัจนัทบุรี ไม่แตกต่างกนั 
 2.  ผูรั้บบริการท่ีมีอายุต่างกนั มีความพึงพอใจของผูม้ารับบริการต่อคุณภาพบริการของ
กลุ่มงานผูป่้วยนอก โรงพยาบาลพระปกเกลา้ จงัหวดัจนัทบุรี ไม่แตกต่างกนั 
 3.  ผูรั้บบริการท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความพึงพอใจของผูม้ารับบริการต่อคุณภาพ
บริการของกลุ่มงานผูป่้วยนอกโรงพยาบาลพระปกเกลา้ จงัหวดัจนัทบุรี ไม่แตกต่างกนั 
 4.  ผูรั้บบริการท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความพึงพอใจของผูม้ารับบริการต่อคุณภาพบริการของ
กลุ่มงานผูป่้วยนอกโรงพยาบาลพระปกเกลา้ จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
ท่ีระดบั .05 
 5.  ผูรั้บบริการท่ีมีรายไดต่้างกนั มีความพึงพอใจของผูม้ารับบริการต่อคุณภาพบริการ
ของกลุ่มงานผูป่้วยนอกโรงพยาบาลพระปกเกลา้ จงัหวดัจนัทบุรี ไม่แตกต่างกนั 
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อภิปรายผล 
 จากการวจิยัเร่ืองความพึงพอใจของผูม้ารับบริการต่อคุณภาพบริการของกลุ่มงาน 
ผูป่้วยนอกโรงพยาบาลพระปกเกลา้ จงัหวดัจนัทบุรี ผูว้ิจยัขออภิปรายผลการวจิยั ดงัน้ี  
 1.  ผลการศึกษาความพึงพอใจของผูม้ารับบริการต่อคุณภาพบริการของกลุ่มงาน 
ผูป่้วยนอกโรงพยาบาลพระปกเกลา้ จงัหวดัจนัทบุรี พบวา่ โดยภาพรวมพึงพอใจของ อยูใ่นระดบั
มากท่ีสุด สอดคลอ้งกบัการศึกษาของ ภาราดา บุญญศาสตร์พนัธ์ (2546) ไดศึ้กษาความพึงพอใจ
ของผูรั้บบริการแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลมหาชยั จงัหวดัสมุทรสาคร พบวา่ การผูป่้วย 
มีความพึงพอใจรวมมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัพึงพอใจมากท่ีสุด สอดคลอ้งกบัการศึกษาของ สงบ  
ปันทวงศ ์(2549) ไดศึ้กษาความพึงพอใจต่อบริการแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลสันป่าตอง  
ผลการศึกษาพบวา่ ระดบัความพึงพอใจในภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ซ่ึงในความคิดเห็น 
ของผูท้  าวจิยัอาจกล่าวไดว้า่การศึกษาความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการบริการ สามารถ
สรุปความพึงพอใจ เป็นรายดา้น ดงัน้ี 
  1.1  ดา้นความเป็นรูปธรรม พบวา่ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด อาจกล่าวไดว้า่สาเหตุท่ี
ประชาชนมีความพึงพอใจของผูม้ารับบริการต่อคุณภาพบริการของกลุ่มงานผูป่้วยนอกโรงพยาบาล
พระปกเกลา้ จงัหวดัจนัทบุรี มากท่ีสุด เน่ืองจากประชาชนท่ีมาใชบ้ริการมีความพึงพอใจต่อ
โรงพยาบาลพระปกเกลา้โดยมีป้ายสัญลกัษณ์บอกอยา่งชดัเจน สะดวกต่อการติดต่อ มีเคร่ืองมือและ
อุปกรณ์ท่ีและอุปกรณ์ทางการแพทยท่ี์ทนัสมยั และเจา้หนา้ท่ีมีบุคลิกภาพท่ีดีคล่องแคล่ว และ 
แต่งกายสะอาดเรียบร้อย ซ่ึงผูว้จิยัมีความคิดเห็นวา่ กลุ่มงานผูป่้วยนอกโรงพยาบาลพระปกเกลา้ 
จงัหวดัจนัทบุรี มีเคร่ืองมือท่ีทนัสมยัและสถานท่ีสะดวกต่อการติดต่อ จึงท าใหป้ระชาชนท่ีมาใช้
บริการของกลุ่มงานผูป่้วยนอกโรงพยาบาลพระปกเกลา้ จงัหวดัจนัทบุรี มีความพึงพอใจอยูใ่น
ระดบัมากท่ีสุด 
  1.2  ดา้นความน่าเช่ือถือในการบริการ พบวา่ อยูใ่นระดบัมาก อาจกล่าวไดว้า่สาเหตุท่ี
ประชาชนมีความพึงพอใจของผูม้ารับบริการต่อคุณภาพบริการของกลุ่มงานผูป่้วยนอกโรงพยาบาล
พระปกเกลา้ จงัหวดัจนัทบุรี อยูใ่นระดบัมาก เน่ืองจากเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค  
เป็นไปตามระยะเวลาท่ีไดแ้จง้ไว ้มีความรอบรู้ในงานท่ีให้บริการเป็นอยา่งดี ซ่ึงผูว้ิจยัมีความคิดเห็น
วา่ เจา้หนา้ท่ีกลุ่มงานผูป่้วยนอกโรงพยาบาลพระปกเกลา้ จงัหวดัจนัทบุรี ใหบ้ริการอยา่งดีและ
ใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค จึงท าใหป้ระชาชนมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก 
  1.3  ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ พบวา่ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด อาจกล่าวไดว้า่
สาเหตุท่ีประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการของกลุ่มงานผูป่้วยนอกโรงพยาบาล
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พระปกเกลา้ จงัหวดัจนัทบุรี อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เน่ืองจากเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความ
กระตือรือร้น บริการดว้ยความรวดเร็ว ฉบัไวและถูกตอ้ง ตรงตามความตอ้งการ และกลุ่มงาน 
ผูป่้วยนอกโรงพยาบาลพระปกเกลา้ จงัหวดัจนัทบุรีมีขั้นตอนใหดู้อยา่งชดัเจน เขา้ใจง่าย สะดวก 
ในการเขา้รับบริการ ซ่ึงผูว้จิยัมีความคิดเห็นวา่ เจา้หนา้ท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการของ
ประชาชนท่ีมาใชบ้ริการของกลุ่มงานผูป่้วยนอก โรงพยาบาลพระปกเกลา้ จงัหวดัจนัทบุรี  
ดว้ยความกระตือรือร้นและรวดเร็ว และถูกตอ้ง จึงท าใหป้ระชาชนมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบั 
มากท่ีสุด 
  1.4  ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูม้ารับบริการ พบวา่ อยูใ่นระดบัมาก อาจกล่าวไดว้า่
สาเหตุท่ีประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการของกลุ่มงานผูป่้วยนอกโรงพยาบาล
พระปกเกลา้ จงัหวดัจนัทบุรี อยูใ่นระดบัมาก เน่ืองจากผูม้ารับบริการมีความรู้สึกปลอดภยัเม่ือมารับ
บริการมีการประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลข่าวสารในหลายช่องทาง เช่น เช่น เสียงตามสาย วารสาร
ประจ าเดือน วทิยชุุมชน เวบ็ไซตฯ์ และเจา้หนา้ท่ีมีกิริยามารยาทสุภาพอ่อนโยนและเป็นมิตร  
ซ่ึงผูว้จิยัมีความคิดเห็นวา่ ผูท่ี้มาใชบ้ริการของกลุ่มงานผูป่้วยนอกโรงพยาบาลพระปกเกลา้ จงัหวดั
จนัทบุรี มีความรู้สึกปลอดภยัเม่ือรับบริการ จึงท าใหป้ระชาชนมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก 
  1.5  ดา้นความเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ พบวา่ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด อาจกล่าวไดว้า่
สาเหตุท่ีประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการของกลุ่มงานผูป่้วยนอกโรงพยาบาล
พระปกเกลา้ จงัหวดัจนัทบุรี อยูใ่นระดบัมาก เน่ืองจากเจา้หนา้ท่ีคอยเอาใจใส่ ยิม้แยม้แจ่มใส ขณะท่ี
รับบริการ โดยใหเ้วลากบัผูรั้บบริการอยา่งเพียงพอ พร้อมรับฟังความคิดเห็นและค าแนะน าของผูม้า
รับบริการ ซ่ึงผูว้จิยัมีความคิดเห็นวา่ เจา้หนา้ท่ีของกลุ่มงานผูป่้วยนอกโรงพยาบาลพระปกเกลา้ 
จงัหวดัจนัทบุรี คอยเอาใจใส่ ยิม้แยม้แจ่มใส ขณะท่ีรับบริการ จึงท าใหป้ระชาชนมีความพึงพอใจ 
อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
 2.  การทดสอบสมมุติฐาน 
  2.1  ประชาชนท่ีมีเพศต่างกนั มีความพึงพอใจของผูม้ารับบริการต่อคุณภาพบริการ
ของกลุ่มงานผูป่้วยนอกโรงพยาบาลพระปกเกลา้ จงัหวดัจนัทบุรี ไม่แตกต่างกนั สอดคลอ้งกบั
งานวจิยัของกมลวรรณ ปุระสิริ (2546) เร่ืองความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อการบริการแผนก
ผูป่้วยนอกโรงพยาบาลประสาทเชียงใหม่ ผลการวจิยัพบวา่ ผูรั้บบริการท่ีมีเพศต่างกนั  
มีความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อการบริการแผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลประสาทเชียงใหม่  
ไม่แตกต่างกนั ซ่ึงผูว้จิยัมีความคิดเห็นวา่ ประชาชนท่ีรับบริการใหค้วามส าคญักบัคุณภาพบริการ
ของของกลุ่มงานผูป่้วยนอกโรงพยาบาลพระปกเกลา้ จงัหวดัจนัทบุรี มากกวา่ จึงส่งผลให ้
ความพึงพอใจไม่แตกต่างกนั 
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  2.2  ประชาชนท่ีมีอายตุ่างกนั มีความพึงพอใจของผูม้ารับบริการต่อคุณภาพบริการ
ของกลุ่มงานผูป่้วยนอกโรงพยาบาลพระปกเกลา้ จงัหวดัจนัทบุรี ไม่แตกต่างกนั สอดคลอ้งกบั
งานวจิยัของภาราดา บุญญศาสตร์พนัธ์ (2546) เร่ืองความพึงพอใจของผูรั้บบริการแผนกผูป่้วยนอก
โรงพยาบาลมหาชยั จงัหวดัสมุทรสาคร ผลการวิจยัพบวา่ ผูรั้บบริการท่ีอายตุ่างกนั มีความพึงพอใจ
ของผูรั้บบริการแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลมหาชยั จงัหวดัสมุทรสาคร ไม่แตกต่างกนั ซ่ึงผูว้จิยั 
มีความคิดเห็นวา่ ประชาชนท่ีรับบริการใหค้วามส าคญักบัคุณภาพบริการของกลุ่มงานผูป่้วยนอก 
โรงพยาบาลพระปกเกลา้ จงัหวดัจนัทบุรี มากกวา่ จึงส่งผลใหค้วามพึงพอใจไม่แตกต่างกนั 
  2.3  ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความพึงพอใจของผูม้ารับบริการต่อ
คุณภาพบริการของกลุ่มงานผูป่้วยนอกโรงพยาบาลพระปกเกลา้ จงัหวดัจนัทบุรี ไม่แตกต่างกนั 
สอดคลอ้งกบังานวจิยัของภาราดา บุญญศาสตร์พนัธ์ุ (2546) เร่ืองความพึงพอใจของผูรั้บบริการ
แผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลมหาชยั จงัหวดัสมุทรสาคร ผลการวจิยัพบวา่ ผูรั้บบริการท่ีมีระดบั
การศึกษาต่างกนั มีความพึงพอใจของผูรั้บบริการแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลมหาชยั จงัหวดั
สมุทรสาคร ไม่แตกต่างกนั ซ่ึงผูว้จิยัมีความคิดเห็นวา่ ประชาชนท่ีรับบริการใหค้วามส าคญักบั
คุณภาพบริการของกลุ่มงานผูป่้วยนอกโรงพยาบาลพระปกเกลา้ จงัหวดัจนัทบุรี มากกวา่  
จึงส่งผลใหค้วามพึงพอใจไม่แตกต่างกนั 
  2.4  ประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนั ความพึงพอใจของผูม้ารับบริการต่อคุณภาพบริการ
ของกลุ่มงานผูป่้วยนอก โรงพยาบาลพระปกเกลา้ จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญั 
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 สอดคลอ้งกบังานวจิยัของศกัด์ิชยั ศิริปรีชากูล (2546) เร่ืองความพึงพอใจ 
ของผูรั้บบริการต่อระบบบริการของโรงพยาบาลกาฬสินธ์ุ ผลการวจิยัพบวา่ ผูรั้บบริการท่ีมีอาชีพ 
ท่ีต่างกนั มีความพึงพอใจต่อระบบบริการของโรงพยาบาลกาฬสินธ์ุ ภาพรวมแตกต่างกนั  
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซ่ึงผูว้จิยัมีความคิดเห็นวา่ อาชีพของประชาชนท่ีรับบริการ  
มีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการของกลุ่มงานผูป่้วยนอก โรงพยาบาลพระปกเกลา้ จงัหวดัจนัทบุรี 
แตกต่างกนั จึงส่งผลใหค้วามพึงพอใจของผูม้ารับบริการต่อคุณภาพบริการของกลุ่มงานผูป่้วยนอก 
โรงพยาบาลพระปกเกลา้ จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนัออกไป 
  2.5  ประชาชนท่ีมีรายไดต่้างกนั มีความพึงพอใจของผูม้ารับบริการต่อคุณภาพบริการ
ของกลุ่มงานผูป่้วยนอกโรงพยาบาลพระปกเกลา้ จงัหวดัจนัทบุรี ไม่แตกต่างกนั สอดคลอ้งกบั
งานวจิยัของรุ่งทิวา ปฏิสังข ์(2546) เร่ืองความพึงพอใจการใชบ้ริการโรงพยาบาลระยอง ผลการวจิยั
พบวา่ ผูรั้บบริการท่ีมีพบวา่รายไดท่ี้ต่างกนั มีความพึงพอใจการใชบ้ริการโรงพยาบาลระยอง  
ไม่แตกต่างกนั ประชาชนท่ีรับบริการใหค้วามส าคญักบัคุณภาพบริการของกลุ่มงานผูป่้วยนอก 
โรงพยาบาลพระปกเกลา้ จงัหวดัจนัทบุรี มากกวา่ จึงส่งผลใหค้วามพึงพอใจไม่แตกต่างกนั 
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ข้อเสนอแนะ 
 จากการศึกษา เร่ืองความพึงพอใจของผูม้ารับบริการต่อคุณภาพบริการของกลุ่มงาน
ผูป่้วยนอกโรงพยาบาลพระปกเกลา้ จงัหวดัจนัทบุรี พบวา่ ความพึงพอใจของผูม้ารับบริการต่อ
คุณภาพบริการของกลุ่มงานผูป่้วยนอกโรงพยาบาลพระปกเกลา้ จงัหวดัจนัทบุรี ดา้นความมัน่ใจ 
แก่ผูรั้บบริการ เป็นอนัดบัสุดทา้ย และดา้นความน่าเช่ือถือในการบริการอยูใ่นอนัดบันอ้ยลงมา  
ผูศึ้กษาเห็นวา่น่าจะใหค้วามสนใจต่อการพิจารณา และตั้งขอ้สังเกตคร้ังน้ี ไดแ้ก่ 
 ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย 
 1.  จากการศึกษาพบวา่ ประชาชนมีความพึงพอใจในดา้นความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ  
เป็นอนัดบัสุดทา้ย จึงเสนอใหท้างกลุ่มงานผูป่้วยนอกโรงพยาบาลพระปกเกลา้ จงัหวดัจนัทบุรี  
ควรมีนโยบายปรับปรุงและพฒันาเจา้หนา้ท่ีใหมี้กิริยามารยาทสุภาพ อ่อนโยน และเป็นมิตร เพื่อให้
ประชาชนผูรั้บบริการรู้สึกประทบัใจ 
 2.  จากการศึกษาพบวา่ ประชาชนมีความพึงพอใจในดา้นความน่าเช่ือถือในการบริการ
อยูใ่นอนัดบันอ้ยลงมา กลุ่มงานผูป่้วยนอกโรงพยาบาลพระปกเกลา้ จงัหวดัจนัทบุรี ควรมีนโยบาย
ส่งเสริมการพฒันาองคค์วามรู้ของเจา้หนา้ท่ีทุกคนในองคก์รโดยเฉพาะความรอบรู้ในงาน 
ท่ีใหบ้ริการ 
 ข้อเสนอแนะเชิงปฏิบัติ 
  กลุ่มงานผูป่้วยนอก โรงพยาบาลพระปกเกลา้ จงัหวดัจนัทบุรี ควรมีกล่องเปิดรับ 
ความคิดเห็น ขอ้เสนอแนะเพื่อเป็นขอ้มูลประกอบการพิจารณาวางแผนพฒันาประสิทธิภาพ 
ในการใหบ้ริการของโรงพยาบาลพระปกเกลา้ จงัหวดัจนัทบุรี ใหต้รงตามความตอ้งการ 
ของประชาชนท่ีมาใชบ้ริการ  
 ข้อเสนอแนะเชิงวชิาการ 
 1.  ควรท าการศึกษา ความพึงพอใจของผูม้ารับบริการต่อคุณภาพบริการของกลุ่มงาน
ผูป่้วยนอก โรงพยาบาลพระปกเกลา้ จงัหวดัจนัทบุรี กบัโรงพยาบาลศูนยท่ี์มีขนาดใกลเ้คียงกนั  
เพื่อเปรียบเทียบผลการศึกษาความพึงพอใจของผูม้ารับบริการต่อคุณภาพบริการของกลุ่มงาน 
ผูป่้วยนอกโรงพยาบาลพระปกเกลา้ จงัหวดัจนัทบุรี กบัโรงพยาบาลศูนยท่ี์มีขนาดใกลเ้คียงกนั 
 2.  ควรท าการศึกษา ควรศึกษาถึงคุณภาพการบริการท่ีเป็นเชิงคุณภาพ เพื่อให้เกิดมุมมอง
ในหลายมิติ และสามารถน าผลการศึกษามาปรับปรุงระบบการบริการของงานผูป่้วยนอกโรงพยาบาล 
พระปกเกลา้ใหต้รงกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการเพิ่มมากข้ึน 
 



บรรณานุกรม 
 
กมลวรรณ ปุระสิริ. (2546). ความพึงพอใจของผู้ รับบริการต่อการบริการแผนกผู้ป่วยนอก 
 โรงพยาบาลประสาทเชียงใหม่. การคน้ควา้แบบอิสระศึกษาศาสตรมหาบณัฑิต,  
 สาขาวชิาจิตวทิยาการศึกษาและการแนะแนว, บณัฑิตวทิยาลยั, มหาวทิยาลยัเชียงใหม่.  
กรัณฑรัตน์ ตณัทะมงคล. (2544). ความพึงพอใจของผู้ป่วยต่อการเข้ารับการบริการของ 
 โรงพยาบาลเอกอุดร จังหวดัอุดรธานี. วทิยานิพนธ์บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต, สาขาวชิา 
 บริหารธุรกิจ, บณัฑิตวทิยาลยั, มหาวทิยาลยัมหาสารคาม. 
เทพพนม เมืองแมน และสวงิ สุวรรณ. (2540). พฤติกรรมองค์การ. กรุงเทพฯ: ไทยวฒันาพานิช. 
นกุลยา ส่งสวสัด์ิ. (2545). ความคาดหวงัของประชาชนต่อคุณภาพการบริการแผนกผู้ป่วยนอก 
 โรงพยาบาลสมเดจ็พระป่ินเกล้ากรมแพทย์ทหารเรือ. ปัญหาพิเศษรัฐประศาสนศาสตร 
 มหาบณัฑิต, สาขาวชิาการบริหารทัว่ไป, วทิยาลยัการบริหารรัฐกิจ, มหาวทิยาลยับูรพา. 
ภาราดา บุญญศาสตร์พนัธ์. (2546). ศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการแผนกผู้ป่วยนอก 
 โรงพยาบาลมหาชัย จังหวัดสมทุรสาคร. การคน้ควา้แบบอิสระบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต,  
 สาขาวชิาการบริหารธุรกิจ, บณัฑิตวทิยาลยั, มหาวทิยาลยัเชียงใหม่.  
มหาวทิยาลยัมหิดล. (2554). คู่มือ-เทคนิคการให้บริการด้วยใจ. กรุงเทพฯ: งานเลขานุการกิจและ  
 สภาคณาจารย ์กองบริหารงานทัว่ไป ส านกังานอธิการบดี มหาวทิยาลยัมหิดล. 
ราชบณัฑิตยสถาน. (2542). พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน ฉบับปี พ.ศ. 2542. กรุงเทพฯ:  
 นามมีบุค๊พบัลิเคชัน่. 
รุ่งทิวา ปฏิสังข.์ (2546). ความพึงพอใจการใช้บริการโรงพยาบาลระยองของประชาชนจังหวดัระยอง.  
 ชลบุรี: ภาควชิานิเทศศาสตร์ คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวทิยาลยับูรพา. 
โรงพยาบาลพระปกเกลา้. (2557). ข้อมลูท่ัวไปของโรงพยาบาลพระปกเกล้า. เขา้ถึงไดจ้าก  
 http://ppkhosp.go.th/home.php. 
ลกัขณา สิริรัตนพลกุล. (2541). ความพึงพอใจของผู้ประกันตนท่ีมารับบริการแผนกผู้ป่วยใน 
 โรงพยาบาลเลิศสิน. วทิยานิพนธ์วทิยาศาสตรมหาบณัฑิต, สาขาวชิาบริหารสาธารณสุข,  
 คณะสาธารณสุขศาสตร์, มหาวทิยาลยัมหิดล. 
ล าไย แมน้เสถียร. (2546). ความคิดเห็นของผู้ รับบริการต่อคุณภาพการบริการของ แผนกผู้ป่วยนอก  
 โรงพยาบาลบางปะกง อ าเภอบางปะกง จังหวดัฉะเชิงเทรา. ปัญหาพิเศษ 
 รัฐประศาสนศาสตรมหาบณัฑิต, สาขาวชิาการบริหารทัว่ไป, บณัฑิตวทิยาลยั,  
 มหาวทิยาลยับูรพา. 



61 

วภิาวดี ธนงัเจริญลาภ. (2543). ความพึงพอใจของผู้ป่วยนอกต่อการให้บริการทางการแพทย์ของ  
 โรงพยาบาลมาเดจ็พระราชเทว ีณ ศรีราชา. วทิยานิพนธ์การศึกษามหาบณัฑิต, สาขาวชิา 
 การบริหารการศึกษา, บณัฑิตวทิยาลยั, มหาวทิยาลยับูรพา. 
วภิาวดี สายน าทาน. (2542). ความพึงพอใจของผู้มารับบริการต่อการบริการแผนกผู้ป่วยนอก 
 โรงพยาบาลมหาราชนครเชียงใหม่. วทิยานิพนธ์พยาบาลศาสตรมหาบณัฑิต, สาขาวชิา 
 การบริหารการพยาบาล, บณัฑิตวทิยาลยั, มหาวทิยาลยัเชียงใหม่. 
วรีะพงษ ์เฉลิมจิระรัตน์. (2542). คุณภาพในงานบริการ 1. กรุงเทพฯ: สมาคมส่งเสริมเทคโนโลย ี 
 (ไทย-ญ่ีปุ่น). 
ศกัด์ิชยั ศิริปรีชากูล. (2546). การศึกษาความพึงพอใจของผู้ รับบริการต่อระบบบริการของโรงพยาบาล 
 กาฬสินธ์ุ. ปัญหาพิเศษบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต, สาขาวิชาบริหารธุรกิจ, บณัฑิตวทิยาลยั,  
 มหาวิทยาลยัมหาสารคาม. 
ศิริวรรณ เสรีรัตน์, ปริญ ลกัษิตานนท,์ ศุภร เสรีรัตน์ และองอาจ ปทะวานิช. (2541). กลยทุธ์การตลาด  
 และการบริหารการตลาด. กรุงเทพฯ: ธีรฟิลม์ และไซเทก็ซ์. 
สงบ ปันทวงศ.์ (2549). ความพึงพอใจของผู้ รับบริการต่อบริการแผนกผู้ป่วยนอกโรงพยาบาล 
 สันป่าตอง จังหวดัเชียงใหม่. การคน้ควา้แบบอิสระสาธารณสุขศาสตรมหาบณัฑิต,  
 สาขาวชิาสาธารณสุขศาสตร์, บณัฑิตวทิยาลยั, มหาวทิยาลยัเชียงใหม่. 
สมปอง จนัทรี. (2540). ความพึงพอใจของผู้มาใช้บริการศูนย์กีฬา สนามกีฬา 700 ปี. วทิยานิพนธ์ 
 ศิลปศาสตรมหาบณัฑิต, สาขาวชิาการจดัการทางการกีฬา, บณัฑิตวทิยาลยั, 
 มหาวทิยาลยัมหิดล. 
สมิต สัชฌุกร. (2550). การต้อนรับและบริการท่ีเป็นเลิศ. กรุงเทพฯ: สายธาร. 
สิริดวงนภา เกตุวชิิต. (2550). ความพึงพอใจของผู้ รับบริการต่อการบริการแผนกผู้ป่วยนอก  
 โรงพยาบาลล าปาง. วทิยานิพนธ์บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต, สาขาวชิาการจดัการทัว่ไป,  
 บณัฑิตวทิยาลยั, มหาวทิยาลยัราชภฏัล าปาง. 
สุกญัญา โภคา. (2553). ปัจจัยท่ีส่งผลต่อคุณภาพบริการของหอสมดุ พระราชวงัสนามจันทร์  
 ส านัก หอสมดุกลางมหาวิทยาลัยศิลปากร. วทิยานิพนธ์ศิลปศาสตรมหาบณัฑิต,  
 สาขาวชิาการจดัการภาครัฐและภาคเอกชน, บณัฑิตวทิยาลยั, มหาวทิยาลยัศิลปากร. 
สุมนา อยูโ่พธ์ิ. (2540). ตลาดบริการ. กรุงเทพฯ: มหาวทิยาลยัธรรมศาสตร์. 
สุวรรณ ลีละเศรษฐกุล. (2541). ความสัมพันธ์ระหว่างความพึงพอใจในงานด้านสมรรถภาพในการ 
 ปฏิบัติงานของหัวหน้าสถานีอนามยัในจังหวดัสงขลา. วทิยานิพนธ์วทิยาศาสตร 
 มหาบณัฑิต, สาขาวชิาบริหารสาธารณสุข, คณะสาธารณสุขศาสตร์, มหาวทิยาลยัมหิดล. 



62 

Bitner, M. J. (1990). Evaluating service encounters: The effects of physical surroundings and  
 employee response. Journal of Marketing, 54(2), 69-82. 
Feigenbam, A. V. (1983). Total quality control. New York: McGraw-Hill. 
Gronroos, C. (1990). Relationship approach to rarketing in service contexts: The marketing  
 and organizational behavior interface. Journal of Business Research, 20(1), 3-11. 
Millet, J. D. (1954). Management in the public service. New York: McGraw-Hill. 
Parasuraman, A., Zeithaml, V. A., & Berry, L. L. (1985). A conceptual model of service quality  
 and its implications for future research. Journal of Marketing, 49, 41-50. 
Parasuraman, A., Zeithaml, V. A., & Berry, L. L. (1988). SERVQUAL: A multiple-item scale for  
 measuring consumer perceptions of service quality. Journal of Retailing, 64(1), 12-40. 
Yamane, T. (1970). Statistics: An introductory analysis (2nded.). Tokyo: John Weatherhill. 
 
  



63 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  

 



64 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ก 
แบบสอบถามเพื่อการวจิยั 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

    



65 

แบบสอบถาม 
เร่ืองความพงึพอใจของผู้รับบริการต่อคุณภาพบริการของกลุ่มงานผู้ป่วยนอก 

 โรงพยาบาลพระปกเกล้า อ าเภอเมือง จังหวดัจันทบุรี 
………………………………………………………… 

 แบบสอบถามฉบบัน้ีเป็นขอ้มูลเพื่อประกอบการศึกษา ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ 
ต่อคุณภาพบริการของกลุ่มงานผูป่้วยนอก โรงพยาบาลพระปกเกลา้ อ าเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี  
การตอบแบบสอบถามของท่านถือวา่มีคุณค่าต่อการศึกษาอยา่งยิง่ จึงขอความกรุณาจากท่านไดต้อบ
แบบสอบถามและแสดงความคิดเห็นอนัจะเป็นประโยชน์ต่อส่วนรวม ค าตอบของท่านจะถือเป็น
ความลบั ไม่มีการเปิดเผยตวับุคคลในแบบสอบถาม  ขอขอบคุณทุกท่านท่ีใหค้วามร่วมมือในการ
ตอบแบบสอบถาม มา ณ ท่ีน้ี 
ตอนที่ 1 ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
(โปรดขีดเคร่ืองหมายใน�ทีต่รงกบัความเป็นจริง) 
1.  เพศ 
  1.  � ชาย      2.  � หญิง 
2.  อาย ุ
  1.  � ต  ่ากวา่ 20 ปีลงมา   2.  � 21 ปี-30 ปี   

 3.  � 31 ปี-40 ปี    4.  � 41 ปี-50ปี   
 5.   � 51 ปี-60 ปี    6.  � 61 ปีข้ึนไป 

3.  ระดบัการศึกษา 
 1.  � ต  ่ากวา่มธัยมศึกษาปีท่ี 3   2.  � มธัยมศึกษาปีท่ี 6/ ปวช. 
 3.  � อนุปริญญาหรือเทียบเท่า (ปวส.)  4.  � ปริญญาตรี 
 5. � สูงกวา่ปริญญาตรี  

4.  อาชีพ 
  1.  � นกัเรียน/ นกัศึกษา   2. � ธุรกิจส่วนตวั 
  3. � รับจา้ง     4. � พนกังานบริษทั 
  5.  � ขา้ราชการ/ พนกังานรัฐวสิาหกิจ   6.  � เกษตรกร 
  7. � อ่ืน ๆ โปรดระบุ........................... 
5.  รายได ้
  1.  ต  ่ากวา่ 10,000 บาท   2.   10,001 บาทข้ึนไป-20,000 บาท  
  3.  20,001 บาทข้ึนไป-30,000 บาท  4.   30,001 บาทข้ึนไป 
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ส่วนที่ 2  ความพงึพอใจของผู้รับบริการต่อคุณภาพบริการของกลุ่มงานผู้ป่วยนอก อ าเภอเมือง 
จังหวดัจันทบุรี 
 
โปรดขีดเคร่ืองหมายในทีต่รงกบัความเป็นจริง 

 
 

ล าดับ ความพงึพอใจของผู้รับบริการต่อคุณภาพบริการ
ของกลุ่มงานผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลพระปกเกล้า 

จังหวดัจันทบุรี 

ระดับความพงึพอใจ 

พงึพอใจ
มากทีสุ่ด 

พงึพอใจ
มาก 

พงึพอใจ
น้อย 

พงึพอใจ
น้อยทีสุ่ด 

 ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 4 3 2 1 

1 กลุ่มงานผูป่้วยนอก โรงพยาบาลพระปกเกลา้ 
มีเคร่ืองมือเคร่ืองใชแ้ละอุปกรณ์ทางการแพทย ์
ท่ีทนัสมยั 

    

2 กลุ่มงานผูป่้วยนอก โรงพยาบาลพระปกเกลา้  
มีป้ายสัญลกัษณ์บอกอยา่งชดัเจน สะดวกต่อ 
การติดต่อ 

    

3 เจา้หนา้ท่ีของกลุ่มงานผูป่้วยนอก โรงพยาบาล
พระปกเกลา้มีบุคลิกภาพท่ีดี คล่องแคล่ว แต่งกาย
สะอาดเรียบร้อย 

    
 
 

 ด้านความน่าเช่ือถือในการบริการ     

4 เจา้หนา้ท่ีกลุ่มงานผูป่้วยนอก โรงพยาบาล
พระปกเกลา้มีความรอบรู้ในงานท่ีใหบ้ริการ 
เป็นอยา่งดี 

    

5 เจา้หนา้ท่ีกลุ่มงานผูป่้วยนอก โรงพยาบาล
พระปกเกลา้ใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค  

    
 

6 การใหบ้ริการของกลุ่มงานผูป่้วยนอก 
โรงพยาบาลพระปกเกลา้เป็นไปตามระยะเวลา 
ท่ีไดมี้การแจง้ไว ้
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ล าดับ ความพงึพอใจของผู้รับบริการต่อคุณภาพบริการ
ของกลุ่มงานผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลพระปกเกล้า 

จังหวดัจันทบุรี 

ระดับความพงึพอใจ 
พงึพอใจ
มากทีสุ่ด 

พงึพอใจ
มาก 

พงึพอใจ
น้อย 

พงึพอใจ
น้อยทีสุ่ด 

 
 ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ 4 3 2 1 

7 เจา้หนา้ท่ีของกลุ่มงานผูป่้วยนอก โรงพยาบาล
พระปกเกลา้ มีความกระตือรือร้นในการ
ใหบ้ริการ 

    

8 เจา้หนา้ท่ีของกลุ่มงานผูป่้วยนอก โรงพยาบาล
พระปกเกลา้ ใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็วฉบัไว 
ถูกตอ้ง 

    

9 กลุ่มงานผูป่้วยนอก โรงพยาบาลพระปกเกลา้  
มีขั้นตอนการใหบ้ริการท่ีสะดวกต่อ 
การรับบริการ 

    
 
 

 ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้มารับบริการ     

10 ผูรั้บบริการมีความรู้สึกปลอดภยัเม่ือมารับบริการ
ท่ีกลุ่มงานผูป่้วยนอก โรงพยาบาลพระปกเกลา้ 

    
 

11 เจา้หนา้ท่ีกลุ่มงานผูป่้วยนอก โรงพยาบาล
พระปกเกลา้มีกิริยามารยาทสุภาพอ่อนโยนและ
เป็นมิตร 

    

12 กลุ่มงานผูป่้วยนอก โรงพยาบาลพระปกเกลา้ 
มีการประชาสัมพนัธ์ ขอ้มูลข่าวสารในหลาย
ช่องทาง เช่น เสียงตามสาย วารสารประจ าเดือน 
เวบ็ไซต ์ฯ 

    
 
 

 ด้านความเห็นอกเห็นใจผู้รับบริการ 4 3 2 1 
13 เจา้หนา้ท่ีกลุ่มงานผูป่้วยนอก โรงพยาบาล

พระปกเกลา้คอยเอาใจใส่ ยิม้แยม้จ่มใส ขณะท่ีรับ
บริการ 
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ล าดับ ความพงึพอใจของผู้รับบริการต่อคุณภาพบริการ
ของกลุ่มงานผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลพระปกเกล้า 

จังหวดัจันทบุรี 

ระดับความพงึพอใจ 
พงึพอใจ
มากทีสุ่ด 

พงึพอใจ
มาก 

พงึพอใจ
น้อย 

พงึพอใจ
น้อยทีสุ่ด 

14 เจา้หนา้ท่ีกลุ่มงานผูป่้วยนอก โรงพยาบาล
พระปกเกลา้ ใหเ้วลากบัผูรั้บบริการอยา่งเพียงพอ 

    

15 เจา้หนา้ท่ีกลุ่มงานผูป่้วยนอก โรงพยาบาล
พระปกเกลา้ รับฟังความคิดเห็นและค าแนะน า
ของผูรั้บบริการ 
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ภาคผนวก ข 
ค่าความเช่ือมัน่ (Reliability) 
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Reliability 
Scale: ALL VARIABLES 
 

Case processing summary 
 N % 

Cases Valid 30 100.0 
Excludeda 0 .0 
Total 30 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the procedure. 
 

Reliability statistics 
Cronbach's alpha Cronbach's alpha Based on standardized items N of items 

.897 .925 15 
 
 

Item statistics 
 M SD N 

ความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการดา้นความเห็นอก
เห็นใจผูม้ารับบริการ ขอ้ท่ี 3 

3.5667 .72793 30 

ความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการดา้นความเป็น
รูปธรรมของการบริการ ขอ้ท่ี 1 

3.5667 .62606 30 

ความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการดา้นความเป็น
รูปธรรมของการบริการ ขอ้ท่ี 2 

3.6000 .62146 30 

ความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการดา้นความเป็น
รูปธรรมของการบริการ ขอ้ท่ี 3 

3.5667 .67891 30 

ความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการดา้นความ
น่าเช่ือถือในการบริการ ขอ้ท่ี 1 

2.9667 1.09807 30 

ความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการดา้นความ
น่าเช่ือถือในการบริการ ขอ้ท่ี 2 

3.5333 .57135 30 

ความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการดา้นความ
น่าเช่ือถือในการบริการ ขอ้ท่ี 3 

3.3000 .70221 30 

ความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการดา้นการ
ตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ขอ้ท่ี 1 

3.4000 .62146 30 
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Item statistics 
 M SD N 

ความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการดา้นการ
ตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ขอ้ท่ี 2 

3.4667 .62881 30 

ความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการดา้นการ
ตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ขอ้ท่ี 3 

3.5667 .67891 30 

ความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการดา้นการใหค้วาม
มัน่ใจแก่ผูม้ารับบริการ ขอ้ท่ี 1 

3.6667 .60648 30 

ความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการดา้นการใหค้วาม
มัน่ใจแก่ผูม้ารับบริการ ขอ้ท่ี 2 

1.6667 .99424 30 

ความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการดา้นการใหค้วาม
มัน่ใจแก่ผูม้ารับบริการ ขอ้ท่ี 3 

3.5333 .50742 30 

ความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการดา้นความเห็นอก
เห็นใจผูม้ารับบริการ ขอ้ท่ี 1 

3.5333 .73030 30 

ความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการดา้นความเห็นอก
เห็นใจผูม้ารับบริการ ขอ้ท่ี 2 

3.5667 .77385 30 

 
Summary item statistics 

 Mean Minimum Maximum Range Maximum/ 
Minimum 

Variance N of 
Items 

Item 
Means 

3.367 1.667 3.667 2.000 2.200 .250 15 

Item 
Variances 

.519 .257 1.206 .948 4.683 .064 15 

Inter-Item 
Covariances 

.191 -.287 .515 .802 -1.792 .023 15 

Inter-Item 
Correlations 

.450 -.477 .918 1.394 -1.926 .105 15 
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Item-total statistics 
 Scale 

Mean if 
Item 

Deleted 

Scale 
Variance 

if Item 
Deleted 

Corrected 
Item-Total 
Correlation 

Squared 
Multiple 

Correlation 

Cronbach's 
Alpha if 

Item 
Deleted 

ความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการ
ดา้นความเห็นอกเห็นใจผูม้ารับ
บริการ ขอ้ท่ี 3 

46.9333 40.616 .722 . .885 

ความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการ
ดา้นความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ ขอ้ท่ี 1 

46.9333 41.926 .682 . .887 

ความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการ
ดา้นความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ ขอ้ท่ี 2 

46.9000 41.266 .776 . .884 

ความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการ
ดา้นความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ ขอ้ท่ี 3 

46.9333 41.030 .731 . .885 

ความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการ
ดา้นความน่าเช่ือถือในการบริการ 
ขอ้ท่ี 1 

47.5333 43.982 .182 . .916 

ความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการ
ดา้นความน่าเช่ือถือในการบริการ 
ขอ้ท่ี 2 

46.9667 41.757 .780 . .885 

ความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการ
ดา้นความน่าเช่ือถือในการบริการ 
ขอ้ท่ี 3 

47.2000 40.855 .724 . .885 

ความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการ
ดา้นการตอบสนองต่อ
ผูรั้บบริการ ขอ้ท่ี 1 

47.1000 40.921 .822 . .882 

ความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการ
ดา้นการตอบสนองต่อ
ผูรั้บบริการ ขอ้ท่ี 2 

47.0333 41.206 .773 . .884 
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Item-Total Statistics 
 Scale 

Mean if 
Item 

Deleted 

Scale 
Variance 

if Item 
Deleted 

Corrected 
Item-Total 
Correlation 

Squared 
Multiple 

Correlation 

Cronbach's 
Alpha if 

Item 
Deleted 

ความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการ
ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 
ขอ้ท่ี 3 

46.9333 41.030 .731 . .885 

ความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการ
ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูม้ารับ
บริการ ขอ้ท่ี 1 

46.8333 41.799 .724 . .886 

ความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการ
ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูม้ารับ
บริการ ขอ้ท่ี 2 

48.8333 50.006 -.224 . .931 

ความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการ
ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูม้ารับ
บริการ ขอ้ท่ี 3 

46.9667 43.137 .668 . .889 

ความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการ
ดา้นความเห็นอกเห็นใจผูม้ารับ
บริการ ขอ้ท่ี 1 

46.9667 40.309 .755 . .883 

ความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการ
ดา้นความเห็นอกเห็นใจผูม้ารับ
บริการ ขอ้ท่ี 2 

46.9333 39.926 .748 . .883 

 
 
 
 
 

  




