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แตกต่างกนั 
 
 
 



 จ 

56930092: MAJOR: PUBLIC AND PRIVATE MANAGEMENT; M.P.A. 
 (PUBLIC AND PRIVATE MANAGEMENT)  
KEYWORDS: QUALITY OF SERVICES/ OUTPATIENTS/ BANGKOKTRAT HOSPITAL 

GREETA NGAJUA: THE QUALITYOF OUTPATIENT SERVICESOF 
BANGKOKTRAT HOSPITAL. ADVISOR: PONGSATEAN LUENGALONGKOT, Ph.D. 78 P. 
2015 

 
The objectives of the research were to study and to compare the opinions on the quality 

of outpatient services of Bangkoktrat Hospital in Trat Province. The outpatients were categorized 
by gender, age, education level, occupation, income, and the time they visited the hospital. The 
data were collected from 375 outpatients of Bangkoktrat Hospital. Descriptive statistics used for 
data analysis consisted of percentage, frequency, mean and standard deviation. In addition, the 
command of compare mean was used to compare the opinions on the quality of the services.  

The outpatients of Bangkoktrat Hospital were the respondents of the questionnaires.     
It was found that most of the respondents were female outpatients whose age was 21-30 years. 
They had the bachelor’s degree and 10,001-15,000 baht income. They were employees or 
laborers. The time the respondents visited the hospital was from 8:00 to 12.00 a.m. From the 
analysis of the quality of outpatient services of Bangkoktrat Hospital, it was found that outpatients 
thought that the overall quality of outpatient services was at the very high level. The tools and 
equipment ranked the first. The next aspects were operation system/process and environment.  
The premises ranked the last.  

From the comparison of the opinions on the service quality of outpatients who were 
categorized by personal characteristics, it was found that the service users with different gender 
and education level had no difference in the opinion on the service quality. However, service 
users with different age, occupation, income, and time of using the service had difference in the 
opinion on the service quality.  
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บทที ่1 
บทน า 

 

ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 
การบริการทางดา้นสุขภาพ นบัไดว้า่เป็นสิทธิของประชาชนขั้นพื้นฐานท่ีพึงจะไดรั้บ

อยา่งเท่าเทียมกนัดว้ยมาตรฐานท่ีมีคุณภาพ โรงพยาบาลจึงถือไดว้า่เป็นสถานบริการทางดา้นสุขภาพ
ท่ีมีความส าคญัเป็นอยา่งยิง่ในการใหบ้ริการประชาชนเม่ือมีการเจบ็ป่วย ซ่ึงการให้บริการดา้นสุขภาพ 
ทั้งในส่วนของภาครัฐและภาคเอกชนต่างพยายามพฒันาคุณภาพบริการใหมี้ประสิทธิภาพ เพื่อให้
ประชาชนไดรั้บการรักษาท่ีดีและมีความพึงพอใจอยา่งยิง่ โรงพยาบาลเอกชนเกิดข้ึนมาเพราะ           
ความจ าเป็นท่ีโรงพยาบาลของรัฐไม่สามารถใหบ้ริการรักษาพยาบาลไดอ้ยา่งเพียงพอ จากเดิมท่ี
โรงพยาบาลเอกชนจะมีขนาดเล็ก แพทยเ์ป็นเจา้ของคนเดียว บริหารแบบครอบครัวแพทย ์และ
บุคลากรดา้นสุขภาพท างานนอกเวลาใหบ้ริการรักษาพยาบาลเพียงบางอยา่งบางเวลา ไม่มีระบบ
ควบคุมคุณภาพ ปัจจุบนัโรงพยาบาลเอกชนไดมี้การพฒันาจนกลายเป็นกิจการขนาดใหญ่ เจา้ของ
เป็นมหาชน บริหารแบบมืออาชีพ แพทยแ์ละบุคลากรดา้นสุขภาพท างานเต็มเวลา สามารถใหบ้ริการ 
รักษาพยาบาลโรคเฉพาะทางตลอด 24 ชัว่โมง มีการฝึกอบรมและผลิตบุคลากร มีการวิจยัทางคลินิก
และไดรั้บมาตรฐานนานาชาติ (คณะกรรมการสมาคมโรงพยาบาลเอกชนแห่งประเทศไทย, 2555) 

แนวคิดแบบต่าง ๆ เก่ียวกบัคุณภาพบริการ ไดถู้กน ามาประยกุตใ์ชก้บัการบริการมากมาย 
เช่น คุณภาพบริการ (Service quality) สามารถไดรั้บการประเมินจากบุคคลท่ีมาใชบ้ริการได ้             
โดยเนน้ผลของการเปรียบเทียบบริการท่ีบุคคลรับรู้ (Perceived service) กบัการบริการท่ีบุคคลคาดหวงั 
(Expected service) Parasuraman, Zeithaml and Berry (1998) ถา้ผูใ้ชบ้ริการไดรั้บการบริการท่ี    
ตรงตามความคาดหวงัก็จะท าใหเ้กิดความพึงพอใจ และกลบัมาใชบ้ริการคร้ังต่อไป 

คุณภาพบริการ (Service quality) หมายถึง ความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการ
ของผูรั้บบริการในธุรกิจการใหบ้ริการ คุณภาพการบริการเป็นส่ิงส าคญัท่ีสุดท่ีจะสร้างความแตกต่าง
ของผูรั้บบริการ เป็นส่ิงท่ีตอ้งกระท า ผูรั้บบริการจะพอใจ ถา้ไดรั้บในส่ิงท่ีตอ้งการ (What)                 
เม่ือผูรั้บบริการมีความตอ้งการ (When) ณ สถานท่ีผูรั้บบริการตอ้งการ (Where) และรูปแบบท่ีตอ้งการ 
(How) แนวความคิดในการปรับปรุงคุณภาพและผลิตภณัฑ์ ถือวา่คุณภาพเป็นกลยทุธ์ทางธุรกิจท่ีมี
ความส าคญัสูงสุด ทุกองคก์รท่ีประสบความส าเร็จจะก าหนดใหคุ้ณภาพเป็นเป้าหมายสูงสุดของ
องคก์ร ถา้มีคุณภาพแลว้ก็จะสามารถเอาชนะคู่แข่งไดโ้ดยเด็ดขาด จะขยายตวัและช่วงชิงส่วนแบ่ง
ของตลาดดว้ยคุณภาพท่ีเหนือกวา่และบรรลุเป้าหมายไดด้ว้ยคุณภาพ ซ่ึงในแนวความคิดใหม่บอกวา่ 
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จะตอ้งเนน้ความพอใจของผูรั้บบริการก่อน จะตอ้งรู้ระดบัความพอใจของลูกคา้ หลงัจากนั้นจะตอ้ง
ท างานอยา่งมีประสิทธิภาพ แต่ใหถู้กใจลูกคา้ (เกรียงศกัด์ิ นาราศี, 2548, หนา้ 1-2) 

ปัจจุบนัโรงพยาบาลกรุงเทพตราด จงัหวดัตราด เป็นโรงพยาบาลเอกชนท่ีด าเนินการ          
ในรูปบริษทั เปิดใหบ้ริการรักษาพยาบาลทั้งในแผนกผูป่้วยในและผูป่้วยนอก โดยเฉพาะอยา่งยิง่ 
ผูป่้วยนอกท่ีมีจ านวนมากท่ีเขา้รับบริการ ทั้งในแผนกอายุรกรรม ศลัยกรรม กุมารเวช สูติ-นรีเวช 
ทนัตกรรม เป็นตน้ 

โรงพยาบาลกรุงเทพตราด จงัหวดัตราด ไดต้ระหนกัถึงความส าคญัของการใหบ้ริการแก่
ประชาชนใหไ้ดรั้บการบริการท่ีดี โดยมีการปรับปรุงคุณภาพการบริการอยูเ่สมอ เพื่อใหผู้ม้ารับ
บริการไดรั้บการบริการท่ีดี มีคุณภาพ แต่อยา่งไรก็ตาม โรงพยาบาลกรุงเทพตราด จงัหวดัตราด         
ยงัไดรั้บค าต าหนิติเตียนจากผูม้ารับบริการอยูเ่สมอ ทั้งในรูปของการแสดงความคิดเห็น 
ขอ้เสนอแนะต่าง ๆ ส่วนใหญ่ท่ีพบ ไดแ้ก่ การปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ีไม่มีอธัยาศยัท่ีดี แพทยแ์ละ
พยาบาลไม่เอาใจใส่เท่าท่ีควร อาคาร สถานท่ีไม่เหมาะสม เป็นตน้ อีกทั้งเม่ือผูป่้วยเขา้รับการรักษา 
ภายในโรงพยาบาลแลว้ ส่วนใหญ่มกัจะมีความวติกหวาดกลวัเก่ียวกบัอาการและความรุนแรงของ
โรค ไม่กลา้ซกัถามแพทยแ์ละพยาบาล ท าใหผู้ป่้วยเกิดความตึงเครียด อีกทั้งไม่คุน้เคยกบัสถานท่ี
สภาพแวดลอ้มต่าง ๆ ภายในโรงพยาบาล การรักษาพยาบาลจากแพทย ์พยาบาล และเจา้หนา้ท่ี            
ในโรงพยาบาลขาดความเป็นกนัเอง ซ่ึงถา้หากผูป่้วยไดรั้บการบริการท่ีดี มีคุณภาพ ก็น่าจะเป็น           
การช่วยลดความเครียด ทางดา้นร่างกาย จิตใจ และอารมณ์ หากการรักษาพยาบาลใชเ้วลาท่ีสั้น 
ผูป่้วยและญาติก็จะสามารถกลบัไปประกอบอาชีพไดเ้ร็ว และเกิดความประทบัใจในบริการท่ีไดรั้บ 

การบริการของโรงพยาบาลท่ีเป็นด่านหนา้ในการบริการของโรงพยาบาล คือ แผนก
ผูป่้วยนอกของโรงพยาบาล ซ่ึงจะเป็นแผนกแรกท่ีผูป่้วยและญาติผูป่้วยเป็นจ านวนมากไดรั้บบริการ
จากโรงพยาบาลในแต่ละวนั นอกจากน้ี ผูป่้วยท่ีเขา้มารับบริการต่างมีความคาดหวงัในการบริการท่ี
แตกต่างกนั อนัจะท าใหเ้กิดความรู้สึกท่ีดีหรือไม่ดีต่อโรงพยาบาลไดโ้ดยง่าย หากโรงพยาบาลไม่มี
การวางระบบงานเพื่อใหบ้ริการผูป่้วยในแต่ละจุดบริการท่ีดี เช่น การบริการของห้องบตัร การตรวจ
โรคของแพทย ์หรือการจ่ายยาของหอ้งจ่ายยา จะท าใหเ้กิดความรู้สึกท่ีไม่ดีของผูป่้วยต่อการบริการ
ของโรงพยาบาลได ้

ในฐานะผูว้จิยัเคยเป็นนกัศึกษาฝึกงานแผนกการตลาดไดมี้โอกาสไปสัมผสัและใหบ้ริการ 
ผูม้าเขา้รับการบริการ อีกทั้งเป็นผูรั้บบริการของโรงพยาบาลกรุงเทพตราด จงัหวดัตราด และไดส้ัมผสั 
กบัปัญหาน้ีมาตลอด จึงมีความประสงคท่ี์จะศึกษาคุณภาพการบริการผูป่้วยนอกของโรงพยาบาล
กรุงเทพตราด จงัหวดัตราด อยา่งจิงจงัวา่ ผูม้ารับบริการรู้สึกอยา่งไรกบัคุณภาพบริการท่ีไดรั้บ          
เพื่อท่ีจะน าผลการศึกษาในคร้ังน้ี ใชเ้ป็นขอ้มูลพื้นฐานส าหรับผูบ้ริหารและผูท่ี้เก่ียวขอ้งพิจารณา
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ปรับเปล่ียนหรือปรับปรุงคุณภาพการบริการท่ีบกพร่องโดยตรง ไม่ตอ้งเปล่ียนทั้งระบบ ซ่ึงจะเป็น
ผลใหป้ระหยดั ทั้งเวลาและงบประมาณ 

 

วตัถุประสงค์ของการวจิัย 
1.  เพื่อศึกษาระดบัความคิดเห็นของผูป่้วยนอกต่อคุณภาพการใหบ้ริการของโรงพยาบาล

กรุงเทพตราด จงัหวดัตราด 
2.  เพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูป่้วยนอกโรงพยาบาลกรุงเทพตราดต่อคุณภาพ         

การใหบ้ริการ จ าแนกตาม เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้และ ช่วงเวลาการใชบ้ริการ 
 

สมมติฐานการวจิัย 
1.  ผูป่้วยนอกมีเพศต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของโรงพยาบาล

กรุงเทพตราด แตกต่างกนั 
2.  ผูป่้วยนอกมีอายุต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของโรงพยาบาล

กรุงเทพตราด แตกต่างกนั 
3.  ผูป่้วยนอกมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ

โรงพยาบาลกรุงเทพตราด แตกต่างกนั 
4.  ผูป่้วยนอกมีอาชีพต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของโรงพยาบาล

กรุงเทพตราด แตกต่างกนั 
5.  ผูป่้วยนอกมีรายไดต่้างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของโรงพยาบาล

กรุงเทพตราด แตกต่างกนั 
6.  ผูป่้วยนอกมีช่วงเวลาการใชบ้ริการต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ

ของโรงพยาบาลกรุงเทพตราด แตกต่างกนั 
 

กรอบแนวคดิในการวจิัย 
จากแนวความคิด ทฤษฎี และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง ผูศึ้กษาไดน้ าแนวคิดมาตรฐานโรงพยาบาล 

(สถาบนัวจิยัระบบสาธารณสุข, 2539) ในส่วนของการบริการผูป่้วยนอก ซ่ึงเป็นมาตรฐานเดียวกนั 
ในการน ามาปรับใชก้บัมาตรฐานโรงพยาบาล โดยน าส่วนท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบริการมาประยกุต ์        
ในการก าหนดกรอบแนวคิดในการศึกษาเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการของผูป่้วยนอกท่ีมาใชบ้ริการ
โรงพยาบาลกรุงเทพตราด จงัหวดัตราด คร้ังน้ี กรอบแนวคิดในการวจิยัได ้ก าหนดตวัแปร 2 กลุ่ม 
ไดแ้ก่ 
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1.  ตวัแปรอิสระ (Independent variables) คือ ปัจจยัส่วนบุคคล เพศ อาย ุระดบัการศึกษา 
อาชีพ รายได ้และช่วงการเวลาใชบ้ริการ 

2.  ตวัแปรตาม (Dependent variables) คือ คุณภาพการให้บริการของผูท่ี้มาใชบ้ริการ
โรงพยาบาลกรุงเทพตราด จงัหวดัตราด ใน 3 ดา้น 

 2.1  ดา้นส่ิงแวดลอ้ม อาคาร สถานท่ี 
 2.2  ดา้นเคร่ืองมือ อุปกรณ์ และส่ิงอ านวยความสะดวก 
 2.3  ดา้นระบบงาน/ กระบวนการใหบ้ริการ 
จากการศึกษาแนวคิด ทฤษฎี เอกสาร และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ไดก้ าหนดตวัแปรอิสระ       

ตวัแปรตามของการวิจยั และน ามาสร้างเป็นตวัแบบท่ีแสดงความสัมพนัธ์ของตวัแปรอิสระและ          
ตวัแปรตามไดด้งัรูป 

 
        ตวัแปรอิสระ                                       ตวัแปรตาม 
 

 
 
 
        
 
 
 

 
 
ภาพท่ี 1  กรอบแนวคิดในการวจิยั 

 

ขอบเขตของการวจิัย 
ขอบเขตด้านเน้ือหา: การวจิยัคร้ังน้ี มุ่งศึกษาคุณภาพการบริการผูป่้วยนอกของ

โรงพยาบาลกรุงเทพตราด จงัหวดัตราด ส าหรับตวัแปรท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ี ประกอบดว้ย 
1.  ตวัแปรอิสระ ไดแ้ก่ เพศ, อาย,ุ ระดบัการศึกษา, อาชีพ, รายได,้ ช่วงเวลาใชบ้ริการ 
2.  ตวัแปรตาม ไดแ้ก่ คุณภาพการบริการผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลกรุงเทพตราด 

จงัหวดัตราด (โรงพยาบาลกรุงเทพตราด, 2557) แบ่งไดท้ั้งหมด 3 ดา้น คือ 

ปัจจัยส่วนบุคคล 

1.  เพศ 
2.  อาย ุ
3.  ระดบัการศึกษา 
4.  อาชีพ 
5.  รายได ้
6.  ช่วงเวลาใชบ้ริการ 
 

คุณภาพการให้บริการผู้ป่วยนอกของ 
โรงพยาบาลกรุงเทพตราด จังหวดัตราด  

1.  ดา้นส่ิงแวดลอ้ม อาคารสถานท่ี 
2.  ดา้นเคร่ืองมือ อุปกรณ์ และส่ิงอ านวย                    
ความสะดวก 
3.  ดา้นระบบงาน/ กระบวนการใหบ้ริการ 
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 2.1  ดา้นส่ิงแวดลอ้ม อาคารสถานท่ี 
 2.2  ดา้นเคร่ืองมือ อุปกรณ์ และส่ิงอ านวยความสะดวก 
 2.3  ดา้นระบบงาน/ กระบวนการ 
ขอบเขตด้านพืน้ที่: การวจิยัคร้ังน้ี มีประชากรท่ีใชใ้นการวิจยั คือ ผูป่้วยนอกท่ีมาใช้

บริการโรงพยาบาลกรุงเทพตราด จงัหวดัตราด ในช่วงเวลา 08.00-20.00 น. โดยสถิติผูป่้วยนอก         
ท่ีมาใชบ้ริการโรงพยาบาลกรุงเทพตราด จงัหวดัตราด ในช่วงเดือนสิงหาคม พ.ศ. 2557 มีจ  านวนทั้งส้ิน 
6,112 คน (โรงพยาบาลกรุงเทพตราด 2557) 

ขอบเขตด้านระยะเวลา: ในการศึกษาวจิยัคร้ังน้ี ท าการวจิยัและเก็บขอ้มูลการวจิยัคร้ังน้ี     
ด าเนินในช่วงเดือนพฤษภาคม พ.ศ. 2557 ถึงมกราคม พ.ศ. 2558 รวมระยะเวลาประมาณ 9 เดือน 

 

นิยามศัพท์เฉพาะ 
คุณภาพ หมายถึง ระดบัความดีเลิศตามมาตรฐานวชิาชีพ เพื่อใหผู้ใ้หบ้ริการไดบ้ริการ        

ตรงตามความคาดหวงัของผูรั้บบริการ หรือมากกวา่ท่ีผูรั้บบริการคาดหวงั 
การบริการ หมายถึง การปฏิบติัของฝ่ายหน่ึงให้เกิดประโยชน์ต่ออีกฝ่ายหน่ึง โดยค านึงถึง 

ความตอ้งการของผูรั้บ เกิดความพึงพอใจทั้งผูใ้หแ้ละผูรั้บ เพื่อสร้างและรักษาสัมพนัธ์อยา่งใกลชิ้ด   
แมว้า่การกระท านั้นไม่สามารถมองเห็นเป็นรูปธรรมได ้

คุณภาพการใหบ้ริการ หมายถึง กิจกรรมการกระท าท่ีมีข้ึนระหวา่งผูใ้หบ้ริการกบั
ผูรั้บบริการ โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อสร้างความพึงพอใจให้กบัผูรั้บบริการ ซ่ึงสามารถช้ีวดัไดด้ว้ย
ความพอใจของผูรั้บบริการ โดยมีเกณฑใ์นการประเมิน 3 ดา้น ดงัน้ี 

1.  ดา้นส่ิงแวดลอ้ม อาคารสถานท่ี หมายถึง ท าเลท่ีตั้งเหมาะสมและสะดวกต่อการเขา้รับ
การรักษาพยาบาล อาคารสถานท่ีภายในและภายนอกโรงพยาบาลสะอาดเรียบร้อย สถานท่ีหอ้ง
ตรวจรักษา/ ใหค้  าปรึกษา เป็นสัดส่วนเหมาะสม การถ่ายเทอากาศหรือระบายอากาศดี ไม่มีกล่ินอบัช้ืน 
หรือกล่ินรบกวน ท่ีจอดรถสะดวกและเพียงพอต่อการเขา้รับบริการ 

2.  ดา้นเคร่ืองมือ อุปกรณ์ และส่ิงอ านวยความสะดวก หมายถึง มีเคร่ืองมือและวสัดุอุปกรณ์ 
ทนัสมยัตามความตอ้งการเขา้รับบริการ มีรถเขน็นัง่/ รถนอน พร้อมใหบ้ริการส าหรับส่งผูป่้วย 
บริการน ้าด่ืมอยา่งเพียงพอขณะรอตรวจ รอรับยา และรอช าระเงิน มีหนงัสือพิมพ/์ วารสาร และ
โทรทศัน์ใหบ้ริการอยา่งเหมาะสม มีท่ีนัง่ระหวา่งรอรับบริการเพียงและเหมาะสม 

3.  ดา้นระบบงาน/ กระบวนการใหบ้ริการ หมายถึง มีจ านวนแพทย ์พยาบาลเพียงพอ
ส าหรับการบริการดูแลรักษา แพทยมี์ความเอ้ืออาทรและความเป็นกนัเองขณะตรวจรักษา แพทยใ์ห้
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เวลาในการตรวจวนิิจฉยัอยา่งเหมาะสม เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความเตม็ใจและอธัยาศยัดี การไดรั้บ 
ค าแนะน าดา้นการใชย้าท่ีละเอียดและเขา้ใจง่าย 

เพศ หมายถึง ลกัษณะส่วนบุคคลของผูรั้บบริการ จ าแนกตามเพศหญิงและชาย 
อาย ุหมายถึง อายขุองประชาชนผูรั้บบริการนบัจากปีท่ีเกิดจนถึงปีท่ีตอบแบบสอบถาม    

ซ่ึงแบ่งเป็นกลุ่ม ๆ ไดแ้ก่ ต ่ากวา่ 21 ปี, 21-30 ปี, 31-40 ปี, 41-50 ปี, 51-60 ปี, 61 ปีข้ึนไป 
ระดบัการศึกษา หมายถึง วฒิุการศึกษาขั้นสูงสุดของผูรั้บบริการ ซ่ึงแบ่งเป็นกลุ่ม ๆ ไดแ้ก่ 

ประถมศึกษา, มธัยมศึกษา หรือ ปวช., อนุปริญญาหรือเทียบเท่า, ปริญญาตรี, สูงกวา่ปริญญาตรี 
อาชีพ หมายถึง ลกัษณะงานของผูรั้บบริการ ไดแ้ก่ นกัเรียน/ นกัศึกษา ขา้ราชการ/ 

พนกังานรัฐวสิาหกิจ รับจา้ง/ ใชแ้รงงาน คา้ขาย/ ธุรกิจส่วนตวั เกษตรกร อ่ืน ๆ 
รายได ้หมายถึง ค่าเฉล่ียรายรับของครอบครัวโดยประมาณแต่ละเดือน ไดแ้ก่ นอ้ยกวา่

หรือเท่ากบั 5,000 บาท, 5,001-10,000 บาท, 10,001-15,000 บาท, 15,001-20,000 บาท มากกวา่ 
20,000 บาทข้ึนไป 

ช่วงเวลาใชบ้ริการ หมายถึง ช่วงเวลาท่ีผูป่้วยนอกมาเขา้รับบริการ ไดแ้ก่ เวลา 8.00-12.00 น. 
12.01-16.00 น., 16.01-20.00 น. 

 

ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 
1.  ท าใหท้ราบความคิดเห็นของผูป่้วยนอกต่อคุณภาพการบริการของโรงพยาบาล

กรุงเทพตราด อนัจะน าไปสู่การท างานท่ีดี 
2.  ท าใหท้ราบถึงผลการเปรียบเทียบของคุณภาพการบริการของผูป่้วยนอกท่ีมาใชบ้ริการ 

ของโรงพยาบาลกรุงเทพตราด 
3.  เพื่อสามารถน าผลจากการศึกษาไปใชเ้ป็นแนวทางในการปรับปรุง แกไ้ขปัญหา 

อุปสรรค และพฒันาการใหบ้ริการของโรงพยาบาลกรุงเทพตราด ต่อไป 
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บทที ่2 
แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิยัที่เกีย่วข้อง 

 
ในการวจิยัเร่ือง “คุณภาพการใหบ้ริการผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลกรุงเทพตราด     

จงัหวดัตราด” ผูว้จิยัไดน้ าแนวคิด ทฤษฎี และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งมาใชป้ระกอบการศึกษาวจิยั ดงัน้ี 
1.  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ 
2.  บริบทของโรงพยาบาลเอกชน 
3.  ขอ้มูลทัว่ไปของโรงพยาบาลกรุงเทพตราด จงัหวดัตราด 
4.  งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัคุณภาพการให้บริการ 
ความหมายของการให้บริการ 
ฉลองศรี พิมลสมพงศ ์(2546, หนา้ 12) ในปัจจุบนัการบริการเขา้มามีบทบาทต่อ

ชีวติประจ าวนั และบุคคลไดจ่้ายเงินเป็นจ านวนมากเพื่อการบริการ ประมาณไดว้า่ ค่าใชจ่้าย               
ในการซ้ือสินคา้และบริการทุกวนัน้ี จะเป็นค่าบริการประมาณร้อยละ 45 และมีผูใ้หนิ้ยาม
ความหมายของการบริการไว ้ดงัน้ี 

วชัราภรณ์ สุริยาภิวฒัน์ (2546, หนา้ 15) ไดใ้หค้วามหมายไวว้า่ การบริการ หมายถึง 
กิจกรรมท่ีหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งจดัข้ึน เพื่อให้แก่สมาชิกตามความสามารถและหนา้ท่ีของแต่ละ
หน่วยงาน โดยอาศยัความตอ้งการของสมาชิกท่ีไดรั้บบริการจากหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง เป็นแนวทาง
ในการด าเนินโครงการในระยะต่อไป พร้อมทั้งให้เกิดความพอใจแก่สมาชิก 

ฉตัรยาพร เสมอใจ (2547, หนา้ 14) ไดใ้หค้วามหมายของการบริการไวว้า่ กิจกรรม
ประโยชน์หรือความพึงพอใจท่ีจดัท าข้ึนเพื่อเสนอขายหรือกิจกรรมท่ีจดัท าข้ึนรวมกบัการขายสินคา้ 
จากความหมายดงักล่าว สามารถอธิบายไดว้า่ การบริการแบ่งออกเป็น 2 รูปแบบ คือ 

1.  ผลิตภณัฑบ์ริการ เป็นกิจกรรมผลประโยชน์หรือความพึงพอใจท่ีผูข้ายจดัท าข้ึน            
เป็นผลิตภณัฑ์รูปแบบหน่ึง เพื่อสนองความตอ้งการแก่ผูบ้ริโภค เช่น การนวดเพื่อผอ่นคลาย
กลา้มเน้ือ การตรวจและรักษาโรค การจดัท่ีพกัในรูปแบบต่าง ๆ การใหค้วามรู้และพฒันาทกัษะ          
ในสถานศึกษาต่าง ๆ 

2.  การบริการส่วนครบ เป็นกิจกรรมผลประโยชน์หรือความพึงพอใจท่ีผูข้ายจดัท าข้ึน 
เพื่อเสริมกบัสินคา้ เพื่อใหก้ารขายและใหสิ้นคา้มีประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน เช่น บริการติดตั้งเคร่ือง
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ซกัผา้หลงัการขาย การตรวจเช็คเคร่ืองปรับอากาศตามระยะเวลา หรือการใหค้  าแนะน าในการใชง้าน
เคร่ืองพิมพใ์หมี้ประสิทธิภาพ หรือการฝึกอบรมใชเ้คร่ืองจกัรในการผลิตใหก้บัลูกคา้ 

ชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2547, หนา้ 18) ไดใ้หค้วามหมายของการบริการไวว้า่ กิจกรรม
ของกระบวนการท่ีส่งมอบสินคา้ท่ีไม่มีตวัตน (Intangible good) ของธุรกิจใหก้บัผูรั้บบริการ              
โดยสินคา้ท่ีไม่มีตวัตนนั้น จะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการจนน าไปสู่ความพึงพอใจ
ไดย้าก 

ยพุาวรรณ วรรณวาณิชย ์(2548, หนา้ 12) กล่าววา่ เป็นการยากท่ีจะบอกวา่อะไรเป็นสินคา้ 
หรือบริการอยา่งแทจ้ริง ข้ึนอยูก่บัวา่ผลประโยชน์ท่ีไดรั้บ (Benefit) มาจากสินคา้หรือมาจากบริการ 
ถา้มาจากสินคา้เพียงอยา่งเดียวโดยปราศจากคุณค่า (Value) ทางดา้นบริการก็จดัวา่เป็นสินคา้ แต่ถา้
ผลประโยชน์มาจากการบริการ ไม่มีส่วนประกอบของสินคา้เขา้มาเก่ียวขอ้ง จะจดัวา่เป็นการบริการ 

วรีะรัตน์ กิจเลิศไพโรจน์ (2548, หนา้ 14) ไดใ้หค้วามหมายไวว้า่ การบริการ หมายถึง 
การกระท า พฤติกรรม หรือการปฏิบติัการท่ีฝ่ายหน่ึงเสนอใหอี้กฝ่ายหน่ึง โดยกระบวนการท่ีเกิดข้ึนนั้น 

สมิต สัชฌุกร (2548, หนา้ 11) ใหค้วามหมายของการบริการวา่ คือ การใหค้วามช่วยเหลือ
หรือด าเนินการเพื่อประโยชน์ของผูอ่ื้นนั้น จะตอ้งมีหลกัยดึถือปฏิบติั มิใช่วา่การใหค้วามช่วยเหลือ
หรือการท าประโยชน์ต่อผูอ่ื้นจะเป็นไปตามใจของเราผูซ่ึ้งเป็นผูใ้หบ้ริการ โดยทัว่ไปหลกัการให้บริการ 
มีขอ้ควรค านึง ดงัน้ี 

1.  สอดคลอ้งตรงตามความตอ้งการของผูรั้บบริการ 
การใหบ้ริการตอ้งค านึงถึงผูรั้บบริการเป็นหลกั จะตอ้งน าความตอ้งการของผูรั้บบริการ

มาเป็นขอ้ก าหนดในการใหบ้ริการ แมว้า่จะเป็นการใหค้วามช่วยเหลือท่ีเราเห็นวา่ดีและเหมาะสมแก่
ผูรั้บบริการเพียงใด แต่ถา้ผูรั้บบริการไม่สนใจใหค้วามส าคญั การบริการนั้นก็อาจจะไร้ค่า 

2.  ท าใหผู้รั้บบริการเกิดความพึงพอใจ 
คุณภาพ คือ ความพอใจของลูกคา้เป็นหลกัเบ้ืองตน้ เพราะฉะนั้น การบริการจะตอ้งมุ่งให้

ผูรั้บบริการเกิดความพอใจ และถือเป็นหลกัส าคญัในการประเมินผลการใหบ้ริการ ไม่วา่เราจะตั้งใจ
ใหบ้ริการมากมายเพียงใด แต่ก็เป็นเพียงดา้นปริมาณ แต่คุณภาพของปริมาณวดัไดด้ว้ยความพอใจ
ของลูกคา้ 

3.  ปฏิบติัโดยถูกตอ้งสมบูรณ์ครบถว้น 
การใหบ้ริการ ซ่ึงจะตอบสนองความตอ้งการและความพอใจของผูรั้บบริการท่ีเห็นไดช้ดั 

คือ การปฏิบติัท่ีตอ้งมีการตรวจสอบความถูกตอ้งและความสมบูรณ์ครบถว้น เพราะหากมีขอ้ผิดพลาด 
ขาดตกบกพร่องแลว้ ก็ยากท่ีจะท าใหลู้กคา้พอใจ แมจ้ะมีค าขอโทษ ขออภยั ก็ไดรั้บเพียงความเมตตา 
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4.  เหมาะสมแก่สถานการณ์ 
การใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว ส่งสินคา้หรือใหบ้ริการตรงตามก าหนดเวลาเป็นส่ิงส าคญั             

ความล่าชา้ ไม่ทนัก าหนด ท าใหเ้ป็นการบริการท่ีไม่สอดคลอ้งกบัสถานการณ์ นอกจากการส่งสินคา้
ทนัก าหนดเวลาแลว้ จะตอ้งพิจารณาถึงความเร่งรีบของลูกคา้และสนองตอบให้รวดเร็วก่อนก าหนดดว้ย 

5.  ไม่ก่อผลเสียหายแก่บุคคลอ่ืน ๆ 
การใหบ้ริการในลกัษณะใดก็ตาม จะตอ้งพิจารณาโดยรอบคอบรอบดา้น จะมุ่งแต่

ประโยชน์ท่ีจะเกิดแก่ลูกคา้และของเราเท่านั้น ไม่เป็นการเพียงพอ จะตอ้งค านึงถึงผูเ้ก่ียวขอ้งหลายฝ่าย 
รวมทั้งสังคมและส่ิงแวดลอ้ม จึงควรยดึหลกัในการใหบ้ริการวา่ จะระมดัระวงัไม่ท าใหเ้กิดผล
กระทบ ท าความเสียหายใหแ้ก่บุคคลอ่ืน ๆ ดว้ย 

Lehtinen (1983 อา้งถึงใน เอนก สุวรรณบณัฑิต และภาสกร อดุลพฒันกิจ, 2548,                  
หนา้ 18, 21-22) ใหค้  านิยามวา่ การบริการ หมายถึง กิจกรรมหน่ึงหรือชุดของกิจกรรมหลายอยา่ง     
ท่ีเกิดข้ึนจากการปฏิสัมพนัธ์ระหวา่งบุคคลหรือวตัถุอยา่งใดอยา่งหน่ึง เพื่อใหผู้รั้บบริการเกิด     
ความพึงพอใจการบริการ รวมถึงการเปล่ียนแปลงและพฒันาพฤติกรรมของบุคคลท่ีเก่ียวขอ้งกบั    
การบริการ  

จิตตินนัท ์เดชะคุปต ์(2549, หนา้ 7) ไดไ้วก้ล่าววา่ การบริการไม่ใช่ส่ิงท่ีมีตวัตน แต่เป็น
กระบวนการหรือกิจกรรมต่าง ๆ ท่ีเกิดข้ึนจากการปฏิสัมพนัธ์ระหวา่งผูท่ี้ตอ้งการใชบ้ริการ 
(ผูบ้ริโภค/ ลูกคา้/ ผูรั้บบริการ) กบัผูใ้หบ้ริการ (เจา้ของกิจการ/ พนกังานงานบริการ/ ระบบ               
การจดัการบริการ) หรือในทางกลบักนั ระหวา่งผูใ้หบ้ริการกบัผูรั้บบริการ ในอนัท่ีจะตอบสนอง
ความตอ้งการอยา่งใดอยา่งหน่ึงใหบ้รรลุผลส าเร็จ ความแตกต่างระหวา่งสินคา้และการบริการต่างก็
ก่อใหเ้กิดประโยชน์และความพึงพอใจแก่ลูกคา้ท่ีมาซ้ือ โดยท่ีธุรกิจบริการจะมุ่งเนน้การกระท าท่ี
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ อนัน าไปสู่ความพึงพอใจท่ีไดรั้บบริการนั้น ในขณะน้ีธุรกิจ
ทัว่ไป 

ชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2547, หนา้ 18) ไดใ้หค้วามหมายของ การบริการ หมายถึง 
กิจกรรมของกระบวนการส่งมอบสินคา้ท่ีไม่มีตวัตน (Intangible goods) ของธุรกิจใหก้บัผูรั้บบริการ 
โดยสินคา้ท่ีไม่มีตวัตนนั้น จะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการจนน าไปสู่ความพึงพอใจได ้

Kotler (1997, p. 611) ไดจ้  ากดัความของการบริการไวด้งัต่อไปน้ี การบริการเป็นการแสดง 
หรือสมรรถนะท่ีหน่วยงานหน่ึง ๆ สามารถเสนอใหก้บัอีกหน่วยงาน อนัเป็นส่ิงท่ีไม่มีรูปลกัษณ์
อยา่งเป็นแก่นสาร และไม่มีผลลพัธ์ในสภาพความเป็นเจา้ของในส่ิงใด โดยท่ีการผลิตอาจจะไม่ถูก
ผกูมดักบัผลิตภณัฑก์ายภาพ ดงันั้น ในการรักษาคุณภาพการบริการ จึงจ าเป็นตอ้งควบคุมในทุก ๆ 
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หน่วยบริการใหเ้ป็นท่ีพึงพอใจของผูม้ารับบริการเสมอ คือ จะตอ้งมีการบริการดีทั้งองคก์ร                
ซ่ึงการบริการจะดีหรือไม่ดีต่อผูม้ารับบริการนั้น ยงัข้ึนอยูก่บัความคาดหวงัของผูรั้บบริการ 

จากความหมายของการบริการท่ีรวบรวมมาดงักล่าวขา้งตน้ สามารถสรุปไดว้า่ การบริการ 
หมายถึง การปฏิบติัของฝ่ายหน่ึงใหเ้กิดประโยชน์ต่ออีกฝ่ายหน่ึง โดยค านึงถึงความตอ้งการของ
ผูรั้บ เกิดความพึงพอใจทั้งผูใ้หแ้ละผูรั้บ เพื่อสร้างและรักษาสัมพนัธ์อยา่งใกลชิ้ด แมว้า่การกระท านั้น 
ไม่สามารถมองเห็นเป็นรูปธรรมได ้

ลกัษณะของการบริการ 
ปณิศา ลญัชานนท ์(2548, หนา้ 163) ไดก้ล่าวถึงบริการวา่ สามารถจ าแนกออกเป็น            

4 ประการ ดงัน้ี 
1.  ไม่สามารถจบัตอ้งได ้(Intangibility) หมายความวา่ ผูบ้ริโภค (ลูกคา้ท่ีคาดหวงั)            

ไม่สามารถรู้สึก มองเห็น ไดย้นิ ล้ิมรส หรือไดก้ล่ิน ท าให้ไม่สามารถทดลองใชผ้ลิตภณัฑก่์อนท่ีจะ
ท าการซ้ือ เช่น การท าศลัยกรรมหรือการโดยสารบนเคร่ืองบิน ส่ิงเหล่าน้ีผูบ้ริโภคไม่สามารถรู้ผล
ของการบริการไดจ้นกวา่จะมีการผา่ตดัหรือการเดินทางจริง ท าใหผู้บ้ริโภคพยายามจะแสวงหาส่ิงท่ี
จะบ่งบอกถึงคุณภาพของการบริการ (Service quality) เพื่อท าใหต้วัเองเกิดความเช่ือมัน่ท่ีจะใช้
บริการนั้น ๆ นกัการตลาดจึงตอ้งพยายามท าใหบ้ริการมีความสามารถในจบัตอ้งไดใ้ห้มากท่ีสุด        
โดยโปรแกรมการส่งเสริมการตลาดควรช้ีใหเ้ห็นถึงประโยชน์ท่ีจะไดรั้บจากบริการอยา่งชดัเจน 
มากกวา่ท่ีจะเนน้ตวับริการเท่านั้น 

2.  ความไม่สามารถแบ่งแยกได ้(Service inseparability) หมายความวา่ การผลิตและ         
การบริโภคเกิดข้ึนในขณะเดียวกนั ในประเด็นน้ีจะตรงขา้มกบัการผลิตสินคา้ ซ่ึงเร่ิมจากการน า
วตัถุดิบมาผลิต แลว้น าไปเก็บไวใ้นคลงัสินคา้ และหลงัจากท่ีผูบ้ริโภคตดัสินใจซ้ือ จึงจะเกิดการบริโภค 
ส่วนบริการนั้น เร่ิมจากการท่ีผูบ้ริโภคตดัสินใจซ้ือแลว้จึงเกิดการผลิตและการบริโภคในขณะเดียวกนั 
เช่น ผูบ้ริโภคตดัสินใจวา่จะตดัผมท่ีร้านน้ี แลว้ช่างตดัผมจึงเร่ิมกระบวนการผลิต (การตดัผม) และ
ผูบ้ริโภคไดรั้บผมทรงใหม่ 

3.  ความไม่แน่นอน (Service variability) กล่าวคือ คุณภาพในการใหบ้ริการจะผนัแปร
ไปตามผูใ้หบ้ริการ และข้ึนอยูก่บัวา่ ใหบ้ริการเม่ือไหร่ ท่ีไหน และอยา่งไร ตวัอยา่งภาพรวม              
การใหบ้ริการของโรงแรมแมริออท (Marriott) อาจสูงกวา่มาตรฐานทัว่ไป แต่การใหบ้ริการของ
พนกังานภายในโรงแรมแต่ละคนอาจไม่เหมือนกนั บางคนอาจใหบ้ริการดีกวา่อีกคนหน่ึง 

4.  ความไม่สามารถเก็บไวไ้ด ้(Perish ability) บริการเป็นส่ิงท่ีไม่สามารถเก็บไวใ้นโกดงั 
หรือคลงัสินคา้ เม่ือบริการเกิดข้ึนนกัการตลาดจะไม่สามารถเก็บไวเ้พื่อขายหรือใชใ้นภายหลงัได ้   
ความไม่สามารถเก็บไวไ้ดแ้ละไม่เกิดปัญหาถา้อุปสงคท่ี์มีต่อบริการนั้นคงท่ี แต่เม่ืออุปสงคท่ี์มีต่อ
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บริการมีความผนัผวนมาก จะท าใหเ้กิดอุปสรรคในการบริหาร เช่น ในช่วงท่ีไม่ใช่วนัหยดุเทศกาล 
โรงแรมและรีสอร์ทต่าง ๆ จะคิดราคาห้องพกัในระดบัต ่า หรือกรณีของร้านอาหารจา้งพนกังาน
ชัว่คราว เพื่อเสิร์ฟอาหารในช่วงท่ีมีลูกคา้มาก 

ชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2547, หนา้ 27) ไดก้ล่าวถึง การบริการมีลกัษณะเฉพาะ 5 ประการ 
ดงัน้ี 

1.  ความไม่มีตวัตน (Intangibility) บริการไม่สามารถมองเห็น จบัตอ้ง และสัมผสัไม่ได ้
(Abstract) โดยใชป้ระสาทสัมผสัทั้งหา้ ไม่วา่จะเป็นตา หู จมูก ล้ิน ผวิหนงั บริการไม่สามารถ
แบ่งแยกเป็นช้ินเหมือนสินคา้ได ้เช่น หากจะซ้ือน ้าหอม ผูซ้ื้อยอ่มจบัขวดน ้าหอมมาทดลองฉีดได ้    
ดมกล่ินได ้หรือซ้ือเป็นขวดได ้

2.  ความแยกจากกนัไม่ได ้ระหวา่งผูใ้หบ้ริการและลูกคา้ผูรั้บบริการ (Inseparability) 
ในช่วงเวลาการใหบ้ริการนั้น เช่น บริการนวดแผนโบราณ ผูน้วดและลูกคา้จะตอ้งอยูพ่ร้อมกนั ณ 
สถานท่ีท่ีใหบ้ริการ ในการตรวจรักษาแพทยแ์ละคนไขจ้ะตอ้งอยูท่ี่เดียวกนั ทั้งสองฝ่ายก็ไม่สามารถ 
แยกจากกนัได ้

3.  การเก็บรักษาไม่ได ้(Perish ability) การบริการตอ้งอาศยัคนในการใหบ้ริการเป็นส าคญั 
ดงันั้น หากไม่มีลูกคา้มาใชบ้ริการในช่วงเวลาใดเวลาหน่ึง พนกังานท่ีใหบ้ริการก็จะวา่งงาน (Idle) 
เกิดการสูญเสียค่าใชจ่้ายในดา้นแรงงานโดยเปล่าประโยชน์ ไม่ก่อใหเ้กิดรายไดใ้ด ๆ 

4.  ความตอ้งการท่ีไม่แน่นอน (Fluctuating demand) ความตอ้งการใชบ้ริการของลูกคา้
ข้ึนลงอยูเ่สมอ การใหบ้ริการนั้นลูกคา้นั้นจ านวนลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการจะมากหรือนอ้ยต่างกนัข้ึนกบั
ช่วงเวลาในแต่ละวนั วนัในตน้สัปดาห์หรือทา้ยสัปดาห์ รวมทั้งฤดูกาล เช่น ท่ีสาขาของธนาคาร        
ช่วงพกักลางวนัจะมีลูกคา้มาใชบ้ริการมากกวา่ช่วงบ่าย ช่วงวนัจนัทร์และวนัศุกร์จะมีลูกคา้ฝากถอน
เงินมากกวา่ช่วงวนัอ่ืน ๆ 

5.  ความแตกต่างของการบริการในแต่ละคร้ัง (Variability or heterogeneity) ความแตกต่าง 
ในดา้นคุณภาพในการใหบ้ริการ เน่ืองจากบริการตอ้งอาศยัคนหรือพนกังานในการให้บริการเป็น
ส่วนใหญ่ (Labor intensive) ซ่ึงการท่ีพนกังานจะยิม้หรือไม่ จะใหบ้ริการดว้ยจิตใจอยา่งแทจ้ริง
หรือไม่ ตอ้งข้ึนกบัองคป์ระกอบอ่ืน ๆ ทั้งในดา้นร่างกายและจิตใจ เช่น พนกังานคนหน่ึง เม่ือ
วนัวานน้ีใหบ้ริการดีมาก ยิม้แยม้แจ่มใส ทกัทายลูกคา้เป็นอยา่งดี แต่วนัรุ่งข้ึนพนกังานคนเดียวกนั
อาจถูกร้องเรียนวา่ บริการไม่ดี ไม่ยิม้แยม้ พูดจาไม่ไพเราะ สาเหตุเน่ืองมาจากพนกังานคนนั้นไม่ได้
นอนหลบั อยา่งเตม็อ่ิม เพราะตอ้งดูแลลูกสาววยัหน่ึงปีท่ีป่วยเป็นไขห้วดัตลอดคืนท่ีผา่นมา 
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นิติพล ภูตะโชติ (2549, หนา้ 170-171) ไดก้ล่าวถึง ลกัษณะของงานบริการ 
(Characteristics of service) มีความแตกต่างจากสินคา้หรือผลิตภณัฑ ์เพราะงานบริการมีลกัษณะ
เฉพาะตวั ซ่ึงลกัษณะเฉพาะของงานบริการแบ่งไดด้งัน้ี 

1.  จบัตอ้งไม่ไดแ้ละมองไม่เห็น (Intangibility) งานบริการมีลกัษณะเป็นนามธรรม           
ไม่สามารถจบัตอ้งได ้มองไม่เห็น และไม่มีรูปร่าง แต่ส่ิงต่าง ๆ เหล่านั้น สามารถรับรู้ไดจ้ากความรู้สึก 
หรือการแสดงออกบางอยา่งของลูกคา้ เช่น ความชอบ ความเกลียด ความพอใจ ความไม่พอใจ           
ความโกรธ เป็นตน้ 

2.  ไม่สามารถแบ่งแยกได ้(Inseparability) งานบริการบางชนิดไม่สามารถแบ่งแยกได้
อยา่งชดัเจน เพราะนอกจากเร่ืองบริการแลว้ ยงัมีส่ิงอ่ืน ๆ ท่ีไดรั้บจากบริการ เช่น ถา้เดินทางจาก
กรุงเทพฯ ไปประเทศเวยีดนามโดยเคร่ืองบิน บริการท่ีไดรั้บ คือ ไดเ้ดินทางถึงจุดหมายปลายทาง      
และในระหวา่งการเดินทาง พนกังานบริการบนเคร่ืองบินยงัเสิร์ฟอาหาร เคร่ืองด่ืม และอ่ืน ๆ             
ซ่ึงส่ิงท่ีไดรั้บไม่ใช่แค่เพียงการเดินทางถึงจุดหมายปลายทางเท่านั้น แต่ยงัไดรั้บบริการอ่ืน ๆ อีกดว้ย 
ดงันั้น บริการ สินคา้ และผลิตภณัฑบ์างอยา่ง จึงไม่สามารถแบ่งแยกกนัไดอ้ยา่งชดัเจน 

3.  สูญเสียง่ายหรือเสียหายง่าย (Perish ability) บริการต่าง ๆ ไม่สามารถกกัตุนจดัเก็บ
หรือสตอ็กเอาไวไ้ดเ้หมือนกบัสินคา้หรือผลิตภณัฑ ์ทั้งน้ีเพราะงานบริการมีเง่ือนไขเร่ืองเวลาเขา้มา
เก่ียวขอ้ง จึงไม่สามารถเก็บบริการเอาไวข้ายได ้เช่น ในฤดูการท่องเท่ียว หอ้งพกัของโรงแรมจะมี
ลูกคา้เขา้พกัเตม็ และยงัมีลูกคา้อีกจ านวนไม่นอ้ยท่ีไม่สามารถจองห้องพกัในเวลานั้นได ้แต่ในช่วง
ฤดูฝน หอ้งพกัของโรงแรมวา่งเป็นจ านวนมาก ซ่ึงหอ้งพกัท่ีวา่งจ านวนมากเหล่าน้ี ก็ไม่สามารถ
น าไปขายในฤดูกาลท่องเท่ียวท่ีผา่นมาได ้เพราะมีเง่ือนไขของเวลาเขา้มาเก่ียวขอ้ง 

4.  งานบริการมีลกัษณะท าซ ้ า ๆ (Repetitiveness) งานบริการจะมีลกัษณะเป็นการท างาน
ซ ้ า ๆ หลายคร้ัง เช่น พนกังานเสิร์ฟอาหารในหอ้งอาหาร มีหนา้ท่ีตอ้นรับลูกคา้ รับค าสั่งจากลูกคา้ 
น าค าสั่งไปสั่งอาหารและเคร่ืองด่ืม น าอาหารและเคร่ืองด่ืมมาเสิร์ฟลูกคา้ คอยดูแลความเรียบร้อย 
เก็บเงินเม่ือลูกคา้ตอ้งการจะกลบั จดัโตะ๊อาหารเพื่อเตรียมตอ้นรับลูกคา้คนใหม่ การท างานของ
พนกังานเสิร์ฟอาหารในหอ้งอาหารจะท างานในลกัษณะเช่นน้ีซ ้ าแลว้ซ ้ าอีกหลาย ๆ คร้ัง จนกวา่จะ
ถึงเวลาเลิกงาน จะเห็นไดว้า่ลกัษณะของงานบริการจะปฏิบติังานซ ้ าแลว้ซ ้ าอีกหลาย ๆ คร้ัง                
ซ่ึงอาจจะมีความแตกต่างจากงานอ่ืน ๆ 

5.  ความเขม้ขน้รุนแรงต่อความรู้สึกของพนกังาน (Labor Intensiveness) เน่ืองจาก
ลกัษณะงานของการให้บริการ พนกังานจะตอ้งมีปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้ ลูกคา้มีความตอ้งการท่ีแตกต่าง 
อุปนิสัยท่ีไม่เหมือนกนั อารมณ์ของลูกคา้อาจเปล่ียนแปลงไปตามส่ิงแวดลอ้มหรือปัจจยัอ่ืน ๆ            
การใหบ้ริการไม่ใช่เร่ืองง่ายท่ีลูกคา้ทุกคนจะไดรั้บความพึงพอใจเหมือนกนั พนกังานอาจจะพบกบั
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ลูกคา้ท่ีมีอารมณ์ร้ายหรือลูกคา้ท่ีจูจ้ี้จุกจิก สร้างปัญหา พนกังานใหบ้ริการจะตอ้งเขา้ใจในลกัษณะ
งานใหบ้ริการเป็นอยา่งดี จึงจะสามารถท างานในอาชีพน้ีได ้

6.  ความไวว้างใจ (Trust) เน่ืองจากลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการไม่สามารถทราบล่วงหนา้ไดว้า่   
จะไดรั้บบริการท่ีดีจากสถานบริการหรือไม่ ดงันั้น ผูใ้ชบ้ริการตอ้งอาศยัความเช่ือถือหรือความไวว้างใจ 
ในสถานบริการเหล่านั้น เช่น อาจจะไดรั้บการบอกต่อถึงบริการจากเพื่อนหรือคนใกลชิ้ดหรืออาจ     
จะไดรั้บรู้จากประสบการณ์โดยตรง หรืออาจจะไดรั้บข่าวสารขอ้มูลจากแหล่งอ่ืนจนเกิดความไวว้างใจ 
และตดัสินใจไปใชบ้ริการ ลูกคา้ก็คาดหวงัวา่จะไดรั้บบริการท่ีดี เพราะเกิดความเช่ือถือไวใ้จ              
ในสถานบริการดงักล่าว 

วรีะรัตน์ กิจเลิศไพโรจน์ (2548, หนา้ 19) ไดก้ล่าววา่ สินคา้เป็นวตัถุท่ีสามารถจบัตอ้งได ้
แต่บริการเป็นพฤติกรรม การกระท า หรือการปฏิบติัการ และอธิบายลกัษณะของความแตกต่าง
ระหวา่งโดยทัว่ ๆ ไปของสินคา้และบริการไว ้4 ประการ ไดแ้ก่ 

1.  ไม่สามารถจบัตอ้งได ้(Intangibility) หมายความวา่ บริการไม่สามารถมองเห็นหรือ
เกิดความรู้สึกไดก่้อนท่ีจะมีการซ้ือ 

2.  ไม่แน่นอน (Variability หรือ Heterogeneity) ลกัษณะของบริการไม่แน่นอน ข้ึนอยู่
กบัวา่ ผูข้ายบริการเป็นใคร จะใหบ้ริการเม่ือใด ท่ีไหน และอยา่งไร 

3.  ไม่สามารถแบ่งแยกการใหบ้ริการ (Inseparability) กล่าวคือ การผลิตและการบริโภค
บริการจะเกิดข้ึนพร้อม ๆ กนั ดงันั้น ผูใ้หบ้ริการแต่ละคนจะมีลกัษณะเฉพาะตวัท่ีไม่สามารถให ้       
คนอ่ืนใหบ้ริการแทนได ้เพราะตอ้งผลิตและบริโภคในเวลาเดียวกนั ส่งผลใหก้ารบริการมีขอ้จ ากดั
เร่ืองของเวลา 

4.  ไม่สามารถเก็บไวไ้ด ้(Perishability of output) บริการไม่สามารถผลิตเก็บไวไ้ดเ้หมือน
สินคา้ ถา้ความตอ้งการมีสม ่าเสมอ การใหบ้ริการก็จะไม่มีปัญหา แต่ถา้ลกัษณะความตอ้งการ            
ไม่แน่นอน จะท าใหเ้กิดปัญหา คือ บริการไม่ทนั หรือในบางกรณีก็ไม่มีลูกคา้มาใชบ้ริการ 

Kotler (1997, pp. 576-577) กล่าวถึง ประเภทของส่วนประสมการบริการ (Categories of 
service mix) วา่ขอ้เสนอของบริษทัต่อตลาดมกัรวมการบริการบางอยา่งเขา้ไปดว้ย บริการอาจเป็น
ส่วนประกอบส าคญัหรือส่วนประกอบยอ่ยของขอ้เสนอทั้งหมด ขอ้เสนอมี 5 ประเภทแตกต่างกนั 
ดงัน้ี 

1.  สินคา้ท่ีมีตวัตนลว้น (Pure tangible good) ขอ้เสนอท่ีประกอบดว้ยสินคา้ท่ีมีตวัตน
ลว้น ๆ ไม่มีบริการเขา้มาเก่ียวขอ้งเลย ไดแ้ก่ สบู่ ยาสีฟันหรือเกลือ 

2.  สินคา้ท่ีมีตวัตนพร้อมบริการควบ (Tangible good with accompanying services) 
ขอ้เสนอท่ีประกอบดว้ยสินคา้ท่ีมีตวัตนพร้อมดว้ยบริการหน่ึงอยา่งหรือมากกวา่ “ผลิตภณัฑย์ิง่มี
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เทคโนโลยสูีงมากข้ึนเท่าไร (เช่น รถยนตแ์ละคอมพิวเตอร์)” ยอดขายของผลิตภณัฑย์ิง่ตอ้งข้ึนอยูก่บั
คุณภาพและความสามารถในการจดัหาบริการท่ีมาพร้อมกบัผลิตภณัฑน์ั้น ๆ ใหก้บัลูกคา้ (เช่น          
หอ้งแสดงสินคา้ การส่งสินคา้ การซ่อมแซมและบ ารุงรักษา การช่วยเหลือเร่ืองการน าไปใชง้าน        
การฝึกอบรมใหก้บัผูใ้ชง้าน ค าแนะน าการติดตั้ง การรับประกนั) 

3.  สินคา้และบริการอยา่งละเท่ากนั (Hybrid) ขอ้เสนอท่ีประกอบดว้ยส่วนของสินคา้และ
บริการท่ีเท่าเทียมกนั เช่น ผูบ้ริโภคคาดหวงัวา่จะไดท้ั้ง “อาหาร” และ “บริการ” เม่ือไปภตัตาคาร 

4.  บริการเป็นส่วนส าคญัพร้อมดว้ยสินคา้และบริการเสริม (Major service with 
accompanying minor goods and services) ขอ้เสนอท่ีประกอบดว้ยบริการเป็นส่วนใหญ่พร้อม
บริการเป็นส่วนใหญ่ พร้อมดว้ยบริการยอ่ยหรือสินคา้เป็นตวัเสริม เช่น ผูโ้ดยสารของสายการบิน
ซ้ือบริการการเดินทางพร้อมส่ิงท่ีมีตวัตนบางอยา่ง เช่น อาหารและเคร่ืองด่ืม บตัรโดยสาร และ
นิตยสารของสายการบิน บริการแบบน้ีเกิดจากสินคา้ท่ีผลิตดว้ยทุนมหาศาล เช่น เคร่ืองบิน                
แต่กิจกรรมหลกั คือ การบริการ 

5.  การบริการลว้น (Pure service) ขอ้เสนอท่ีประกอบดว้ยบริการลว้น ไดแ้ก่ บริการรับ
เล้ียงเด็ก ปรึกษาจิตแพทย ์และนวด และไดอ้ธิบายลกัษณะของการบริการและการตลาดท่ีเก่ียวขอ้ง
วา่มีลกัษณะส าคญั 4 ประการ ซ่ึงมีอิทธิพลต่อการก าหนดโปรแกรมการตลาด ไดแ้ก่ 

1.  ไม่สามารถจบัตอ้งได ้(Intangibility) การบริการต่างจากผลิตภณัฑท่ี์มีตวัตน ไม่สามารถ 
มองเห็น ไม่รู้รส รู้สึกไม่ได ้ไม่ไดย้นิเสียง หรือไม่มีกล่ิน ก่อนการซ้ือบริการ คนไขท่ี้ไปดึงหนา้          
ไม่สามารถเห็นผลลพัธ์ท่ีเกิดข้ึนกบัตนก่อนตดัสินใจซ้ือ และคนไขท่ี้ไปหาจิตแพทย ์ไม่ทราบ
ผลลพัธ์ท่ีแน่นอนอยา่งชดัเจนล่วงหนา้ 

2.  ไม่สามารถแบ่งแยกได ้(Inseparability) โดยปกติการบริการจะเป็นการผลิตและ           
การบริโภคในเวลาเดียวกนั ลกัษณะเช่นน้ี จึงต่างกบัผลิตภณัฑท่ี์มีตวัตนท่ีผลิตแลว้น าเก็บเป็นสินคา้
คงคลงั จดัจ าหน่ายผา่นคนกลางหลายราย และไดรั้บการบริโภคในเวลาต่อมา ถา้บุคคลหน่ึงเป็น       
ผูใ้หบ้ริการเขา้จะเป็นส่วนหน่ึงของการบริการ เม่ือลูกคา้มาแสดงตวัเพื่อขอรับบริการ การบริการจึง
เกิดข้ึน ปฏิกิริยาโตต้อบระหวา่งลูกคา้และผูใ้หบ้ริการเป็นลกัษณะพิเศษของการตลาดบริการ 

3.  ไม่แน่นอน (Variability) การบริการมีลกัษณะของการไม่แน่นอนสูง เน่ืองจากข้ึนอยู่
กบัวา่ใครเป็นผูใ้หบ้ริการ เม่ือไร และท่ีไหน แพทยบ์างคนมีการปฏิบติัต่อคนไขอ้ยา่งดีเลิศ ขณะท่ี
แพทยบ์างคนมีความอดทนกบัคนไขเ้พียงเล็กนอ้ย ศลัยแพทยบ์างคนประสบความส าเร็จอยา่งมาก
ในการท าศลัยกรรม ขณะท่ีบางคนไดรั้บความส าเร็จนอ้ยกวา่ ผูซ้ื้อบริการทราบความไม่แน่นอนน้ี 
จึงมกัสอบถามผูอ่ื้นเสมอก่อนตดัสินใจเลือกผูใ้หบ้ริการ 
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4.  ไม่สามารถเก็บไวไ้ด ้(Perishability) การบริการไม่สามารถเก็บสตอ็กไวไ้ด ้มีอุปสงค์
สม ่าเสมอ การบริการจะไม่มีปัญหา แต่ถา้อุปสงคไ์ม่คงท่ี การบริการจะมีปัญหา ตวัอยา่งเช่น บริการ
ขนส่งมวลชนตอ้งจดัรถและเคร่ืองมือท่ีใชใ้นชัว่โมงเร่งด่วนเพิ่มมากกวา่การใชเ้ฉล่ียตลอดทั้งวนั       
เพราะมีความตอ้งการสูงมากกวา่ในช่วงเวลาอ่ืน แพทยบ์างคนคิดค่าเสียหายจากผูป่้วยท่ีผดินดั            
เพราะสูญเสียค่าบริการท่ีจะเกิดข้ึน ณ เวลานั้น 

แนวคิดทฤษฎเีกีย่วกบัคุณภาพการบริการ 
Gronroos (1990, p. 17) ไดใ้หค้วามหมายของคุณภาพการใหบ้ริการวา่ จ  าแนกได ้             

2 ลกัษณะ คือ คุณภาพเชิงเทคนิค (Technical quality) อนัเก่ียวกบัผลลพัธ์หรือส่ิงท่ีผูรั้บบริการไดรั้บ
จากบริการนั้น โดยสามารถท่ีจะวดัไดเ้หมือกบัการประเมินไดคุ้ณภาพของผลิตภณัฑ ์(Product 
quality) ส่วนคุณภาพเชิงหนา้ท่ี (Functional quality) เป็นเร่ืองท่ีเก่ียวขอ้งกบักระบวนการของ            
การประเมินนัน่เอง 

Crosby (1988, p. 15) กล่าวไวว้า่ คุณภาพการใหบ้ริการหรือ “Service quality” นั้น            
เป็นแนวคิดท่ีถือหลกัการการด าเนินงานบริการท่ีปราศจากขอ้บกพร่องและตอบสนองตรงตาม          
ความตอ้งการของผูบ้ริการ และสามารถท่ีจะทราบของตอ้งการของลูกคา้หรือผูรั้บบริการไดด้ว้ย 

Schmenner (1995) ไดก้ล่าวถึง คุณภาพการใหบ้ริการไวว้า่ คุณภาพการใหบ้ริการไดม้า
จากการรับรู้ท่ีไดรั้บจริงลบดว้ยความคาดหวงัท่ีคาดวา่จะไดรั้บจากบริการนั้น หากการรับรู้ในบริการ 
ท่ีไดรั้บมีนอ้ยกวา่ความคาดหวงั ก็จะท าใหผู้รั้บบริการมองคุณภาพการใหบ้ริการนั้นติดลบหรือ         
รับรู้วา่การบริการนั้น ไม่มีคุณภาพเท่าท่ีควร ตรงกนัขา้ม หากผูรั้บบริการรับรู้วา่บริการท่ีไดรั้บจริงนั้น 
มากกวา่ส่ิงท่ีเขาคาดหวงั คุณภาพการใหบ้ริการก็จะเป็นบวก หรือมีคุณภาพในการบริการนัน่เอง       
ในประเด็นเดียวกนัน้ี Lovelock (1996) มองคุณภาพการใหบ้ริการวา่ มีความหมายอยา่งกวา้ง ๆ         
เป็นแนวความคิดเก่ียวกบัเร่ืองของสินคา้หรือบริการท่ีลูกคา้ท่ีมีศกัยภาพในการซ้ือหา สามารถและ
อาจจะท าการประเมินก่อนท่ีเขาจะเลือกบริโภคสินคา้หรือบริการนั้น 

Parasuraman, Zeithaml and Berry (1998) เก่ียวกบัคุณภาพในการใหบ้ริการ จากการศึกษา
ของ Parasuraman et al. พบวา่ ผลลพัธ์ท่ีเกิดข้ึนจากการท่ีลูกคา้ประเมินคุณภาพของการบริการท่ีเขา
ไดรั้บ เรียกวา่ “คุณภาพของการบริการท่ีลูกคา้รับรู้” (Perceived service quality) กบั “บริการท่ีรับรู้” 
(Perceived service) ซ่ึงก็คือ ประสบการณ์ท่ีเกิดข้ึนหลงัจากท่ีเขาไดรั้บบริการแลว้นัน่เองในการ
ประเมินคุณภาพของการบริการดงักล่าวนั้น ลูกคา้มกัจะพิจารณาจากเกณฑท่ี์เขาคิดวา่มีความส าคญั 
10 ประการ ดงัต่อไปน้ี (ธีรกิติ นวรัตน ณ อยธุยา, 2547, หนา้ 183-186) 

1.  Reliability (ความไวว้างใจ) ความสามารถท่ีจะใหบ้ริการตามท่ีไดส้ัญญากบัลูกคา้ไว้
ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง โดยท่ีมิตอ้งมีผูช่้วยเหลือ 
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2.  Tangibles (ส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้งได)้ ลกัษณะทางกายภาพของอุปกรณ์ ส่ิงอ านวย           
ความสะดวก พนกังาน และวสัดุท่ีใชใ้นการส่ือสารต่าง ๆ 

3.  Responsiveness (การสนองตอบลูกคา้) ความเตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการอยา่งรวดเร็วและ
ยนิดีท่ีจะช่วยเหลือลูกคา้ 

4.  Credibility (ความน่าเช่ือถือ) ความซ่ือสัตย ์เช่ือถือไดข้องผูใ้หบ้ริการ 
5.  Security (ความมัน่คงปลอดภยั) ปราศจากอนัตราย ความเส่ียง และความลงัเล สงสยั 
6.  Access (ความสะดวก) สามารถเขา้ถึงไดโ้ดยสะดวก และสามารถติดต่อส่ือสารไดง่้าย 
7.  Communication (การส่ือสาร) การรับฟังลูกคา้และใหข้อ้มูลท่ีจาเป็นแก่ลูกคา้ โดยใช้

ภาษาท่ีลูกคา้สามารถเขา้ใจได ้
8.  Understanding the customer (ความเขา้ใจลูกคา้) พยายามท่ีจะทาความรู้จกัและเรียนรู้

ความตอ้งการของลูกคา้ 
9.  Competence (ความสามารถ) ความรู้และทกัษะท่ีจาเป็นของพนกังานในการใหบ้ริการ

ลูกคา้ 
10.  Courtesy (ความสุภาพและความเป็นมิตร) คุณลกัษณะของพนกังานท่ีติดต่อกบัลูกคา้

ในการแสดงออกถึง ความสุภาพ เป็นมิตร เกรงใจ และใหเ้กียรติลูกคา้ 
ในการวจิยัคร้ังต่อมา คณะผูว้ิจยัทั้ง 3 คนดงักล่าวขา้งตน้ พบวา่ มีระดบัของความสัมพนัธ์ 

(Degree of correlation) กนัเองระหวา่งตวัแปรดงักล่าวค่อนขา้งสูง จึงปรับเกณฑใ์นการประเมิน
คุณภาพของบริการใหม่ใหเ้หลือเกณฑอ์ยา่งกวา้งทั้งหมดรวม 5 ประการ ดงัต่อไปน้ี 

1.  Reliability (ความไวใ้จหรือความน่าเช่ือถือ) ความสามารถในการใหบ้ริการอยา่ง
ถูกตอ้ง แม่นย  า (Accurate performance) การใหบ้ริการตรงกบัสัญญาท่ีใหไ้วก้บัลูกคา้และบริการท่ี
ใหทุ้กคร้ังมีความสม ่าเสมอ ท าใหลู้กคา้รู้สึกวา่น่าเช่ือถือในมาตรฐานการใหบ้ริการ สามารถให้
ความไวว้างใจได ้(Dependable) 

2.  Assurance (ความมัน่ใจ) ผูใ้หบ้ริการมีความรู้และทกัษะท่ีจ าเป็นในการบริการ 
(Competence) มีสุภาพและเป็นมิตรกบัลูกคา้ (Courtesy) มีความช่ือสัตย ์และสามารถสร้างความมัน่ใจ 
ใหแ้ก่ลูกคา้ได ้(Credibility) และความมัน่คงปลอดภยั (Security) 

3.  Tangibles (ส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้งได)้ ลกัษณะทางกายภาพของอุปกรณ์ เคร่ืองมือ            
ส่ิงอ านวยความสะดวก พนกังาน และวสัดุท่ีใชใ้นการส่ือสารต่าง ๆ 

4.  Empathy (ความใส่ใจ) สามารถเขา้ถึงไดโ้ดยสะดวกและสามารถติดต่อไดง่้าย (Easy 
access) ความสามารถในการติดต่อส่ือสารใหลู้กคา้เขา้ใจได ้(Good communication) ความเห็นอก
เห็นใจ และเขา้ใจลูกคา้ (Customer understanding) 
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5.  Responsiveness (การสนองตอบลูกคา้) ความเตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการทนัที (Promptness) 
และใหค้วามช่วยเหลือเป็นอยา่งดี (Helpfulness) 

Spechler (1988, p. 5) คุณภาพการใหบ้ริการเป็นท่ีทราบกนัดีวา่ การท่ีจะท าใหคุ้ณภาพ
การบริการประสบผลส าเร็จ เป็นท่ีพอใจของลูกคา้นั้น ไม่จ  าเป็นตอ้งใชว้ธีิการท่ีคิดวา่ดีท่ีสุดเพียง       
วธีิเดียวเท่านั้น และวธีิการท่ีประสบความส าเร็จอยา่งสูงในท่ีแห่งหน่ึงก็ไม่สามารถรับประกนัวา่         
จะไดผ้ลกบัท่ีอ่ืนดว้ยเสมอไป ทั้ง ๆ ท่ีเป็นสินคา้หรือบริการอยา่งเดียวกนั ส่ิงส าคญัท่ีจะเสนอในท่ีน้ี 
คือ รูปแบบท่ีมีประสิทธิผลของคุณภาพการบริการ ซ่ึงเป็นหลกัการทัว่ไปท่ีไดรั้บการยอมรับวา่ไดผ้ลดี 
ถึงแมว้า่เป็นหลกัการเดียวกนัก็ตาม แต่การนาไปประยกุตใ์ชก้็อาจมีความแตกต่างกนัได ้ในการผลิต
ก็เช่นเดียวกนั คือ ไม่มีกระบวนการสองกระบวนการท่ีเหมือนกนัเลย ในแต่ละบริษทัก็จะมีกระบวนการ 
หรือระบบงานท่ีแตกต่างกนั โดยทัว่ไปแลว้ แต่ละกระบวนการจะมีลกัษณะเฉพาะตวัท่ีจะเป็นกุญแจ
ไปสู่ความส าเร็จ ผูบ้ริหารจะตอ้งคน้หาปัจจยัส าคญัใหพ้บและท าการปรับปรุงระบบงานหรือ
กระบวนการท่ีเก่ียวขอ้ง และสร้างใหเ้ป็นวฒันธรรมขององคก์ร ใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของ
ลูกคา้ภายในและภายนอก โดยมีปัจจยัส าคญัสองประการท่ีจะตอ้งตระหนกัอยูเ่สมอ นัน่คือ การเพิ่ม
ผลผลิต (Productivity) และคุณภาพ (Quality) จาก Service quality effectiveness model จะพบวา่       
เนน้ถึงความส าเร็จของกระบวนการไปสู่ความเป็นเลิศของคุณภาพการบริการ โดยรูปแบบจะก าหนด 
แนวทางและทิศทางของความส าเร็จของงานบริการ ซ่ึงมีปัจจยัส าคญั 7 ประการ คือ 

1.  การท าใหลู้กคา้พอใจและประทบัใจ (Customer satisfaction and beyond) 
2.  การประกนัคุณภาพ (Quality assurance) 
3.  วธีิการ ระบบ และเทคโนโลยี (Methods, system and technology) 
4.  การตระหนกัถึงคุณภาพ (Quality awareness) 
5.  การฝึกอบรม (Training) 
6.  การมีส่วนร่วม (Involvement) 
7.  การเป็นท่ีรู้จกั การยอมรับนบัถือ (Recognition) 
จากแนวคิดและทฤษฎีท่ีกล่าวมาทั้งหมด สรุปไดว้า่ คุณภาพการใหบ้ริการเกิดจากการรับรู้ 

คุณภาพการให้บริการของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการภายหลงัจากท่ีลูกคา้ไดรั้บบริการนั้น ๆ แลว้ ซ่ึงแบ่งเป็น 
5 ดา้นท่ีส าคญั ดงัน้ี ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ ดา้นความเช่ือมัน่ ดา้นส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้งได ้            
ดา้นความเอาใจใส่ต่อลูกคา้ และดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้คุณภาพบริการ 
(Service quality) เป็นส่ิงท่ีท าไดย้าก เน่ืองจากงานบริการมีความไม่แน่นอนในการผลิตงานออกมา
ใหไ้ดม้าตรฐาน ทั้งน้ีเพราะงานบริการส่วนมากเป็นส่ิงท่ีจบัตอ้งไดย้าก ไม่สามารถจดัเก็บไวไ้ด ้         
ตอ้งท าการผลิตขณะท่ีลูกคา้มาซ้ือบริการ ดงันั้น ในขณะท่ีลูกคา้มาซ้ือบริการและมีการส่งมอบ
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บริการนั้น จะท าใหเ้กิดขอ้ผลิพลาดและท าใหผู้บ้ริโภคเกิดความไม่พอใจ นกัการตลาดจึงตอ้ง
ท าการศึกษาถึง อยา่งไรก็ตาม ในเร่ืองของคุณภาพการบริการนั้น นบัวา่ไดรั้บความสนใจ
ท าการศึกษาและกล่าวถึงในองคก์ารภาครัฐอยา่งจริงจงัเม่ือไม่นานมาน้ี แต่กระนั้น คุณภาพของ         
การบริการ นบัไดว้า่เป็นเร่ืองซบัซอ้นไม่นอ้ย ซ่ึงในแวดวงวชิาการตะวนัตกไดมี้การพฒันาแนวคิด 
การประยกุตต์วัแบบ รวมทั้งการวพิากษว์จิารณ์กนัอยา่งกวา้งขวางภายใตเ้ป้าหมายส าคญัของการมุ่ง
แสวงหาตวัแบบของการประเมินคุณภาพการใหบ้ริการท่ีสามารถตอบสนองต่อการสร้างประสิทธิภาพ 
และประสิทธิผลของการใหบ้ริการนัน่เอง 

แนวคิดตามมาตรฐานโรงพยาบาล 
ผูศึ้กษาไดน้ าแนวคิดมาตรฐานโรงพยาบาล (สถาบนัวจิยัระบบสาธารณสุข, 2539)             

ในส่วนของการบริการผูป่้วยนอกซ่ึงเป็นมาตรฐานเดียวกนัในการน ามาปรับใชก้บัมาตรฐานของ
โรงพยาบาลกรุงเทพตราด โดยน าส่วนท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบริการมาประยกุตใ์ช ้

การบริการผู้ป่วยนอก (OPD) 
มาตรฐานบริการผูป่้วยนอกน้ี ก าหนดหลกัการส าคญัของการจดับริการ ครอบคลุม            

ในเร่ืองทิศทางการท างานท่ีชดัเจน ทรัพยากรท่ีเหมาะสม ระบบงานหรือกระบวนการท างานท่ีเหมาะสม 
ระบบติดตามประเมินคุณภาพ ซ่ึงจะเป็นตวัสะทอ้นผลการท างานและน าสู่กิจกรรมพฒันาคุณภาพ
อยา่งต่อเน่ือง 

มาตรฐานบริการผู้ป่วยนอก มี 9 ข้อ ดังนี้ 
1.  พนัธกิจ เป้าหมาย และวตัถุประสงค ์
มีการก าหนดพนัธกิจ ปรัชญา ขอบเขต เป้าหมาย และวตัถุประสงคข์องการจดับริการ

ผูป่้วยนอกเป็นลายลกัษณ์อกัษรอยา่งชดัเจน 
2.  การจดัองคก์ารและการบริหาร 
มีการจดัองคก์รและการบริหาร ซ่ึงเอ้ืออ านวยต่อการใหบ้ริการผูป่้วยนอกตามพนัธกิจท่ี

ก าหนดไวไ้ดอ้ยา่งมีคุณภาพและประสิทธิภาพ 
3.  การจดัการทรัพยากรบุคคล 
มีการจดัการทรัพยากรบุคคล เพื่อใหบ้ริการผูป่้วยนอกไดต้ามพนัธกิจท่ีก าหนดไวอ้ยา่งมี

คุณภาพและประสิทธิภาพ 
4.  การพฒันาทรัพยากรบุคคล 
มีการเตรียมความพร้อม การเพิ่มพูนความรู้และทกัษะ เพื่อใหเ้จา้หนา้ท่ีสามารถปฏิบติั

หนา้ท่ีไดอ้ยา่งมีคุณภาพและประสิทธิภาพ 
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5.  นโยบายและวธีิปฏิบติั 
มีนโยบายและวธีิปฏิบติัเป็นลายลกัษณ์อกัษร ซ่ึงสะทอ้นความรู้และหลกัการของวชิาชีพ

ท่ีทนัสมยั สอดคลอ้งกบัลกัษณะงานของบริการผูป่้วยนอก/ กฎระเบียบท่ีเก่ียวขอ้ง และเจา้หนา้ท่ี
ยดึถือเป็นแนวทางในการปฏิบติั 

6.  ส่ิงแวดลอ้ม อาคารสถานท่ี 
ส่ิงแวดลอ้ม อาคารสถานท่ี เอ้ืออ านวยต่อการใหบ้ริการผูป้วยนอกอยา่งสะดวก ปลอดภยั 

มีคุณภาพและประสิทธิภาพ 
7.  เคร่ืองมือ อุปกรณ์ และส่ิงอ านวยความสะดวก 
มีเคร่ืองมือ อุปกรณ์ และส่ิงอ านวยความสะดวกท่ีไดม้าตรฐาน เพื่อใหบ้ริการผูป่้วยนอก

ไดอ้ยา่งปลอดภยั มีคุณภาพและประสิทธิภาพ 
8.  ระบบงานกระบวนการให้บริการ 
มีระบบงาน/ กระบวนการให้บริการผูป่้วยนอกท่ีมีประสิทธิภาพตามมาตรฐานวชิาชีพ

และตอบสนองความตอ้งการของผูป่้วยแต่ละราย 
9.  กิจกรรมพฒันาคุณภาพ 
มีกิจกรรมติดตามประเมินและพฒันาคุณภาพของบริการผูป่้วยนอก โดยการท างานเป็นทีม 

และมีการพฒันาอยา่งต่อเน่ือง 
มาตรฐานบริการผู้ป่วยนอก 
1.  พนัธกจิ เป้าหมาย และวตัถุประสงค์ 
มีการก าหนดพนัธกิจ ปรัชญา ขอบเขต เป้าหมาย และวตัถุประสงคข์องการจดับริการ

ผูป่้วยนอกเป็นลายลกัษณ์อกัษรอยา่งชดัเจน 
 1.1  พนัธกิจ ปรัชญา และขอบเขตของการจดับริการผูป่้วยนอก สอดคลอ้งกบัพนัธกิจ

ของโรงพยาบาล 
 1.2  มีเป้าหมายและวตัถุประสงคท่ี์เป็นไปได ้และสามารถวดัได ้
 1.3  มีการส่ือสารพนัธกิจ ปรัชญา เป้าหมาย และวตัถุประสงคข์องการจดับริการ           

ผูป่้วยนอกไปยงัเจา้หนา้ท่ีและหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง 
 1.4  เจา้หนา้ท่ีมีความรู้และเขา้ใจในเป้าหมายของการจดับริการผูป่้วยนอกและทราบ

บทบาทของตนเอง 
2.  การจัดองค์กรและการบริหาร 
มีการจดัองคก์รและการบริหาร ซ่ึงเอ้ืออ านวยต่อการใหบ้ริการผูป่้วยนอกตามพนัธกิจท่ี

ก าหนดไวไ้ดอ้ยา่งมีคุณภาพและประสิทธิภาพ 
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 2.1  โครงสร้างองคก์รของบริการผูป่้วยนอกชดัเจนและเหมาะสม 
 2.2  หวัหนา้หน่วยงานเป็นบุคคลท่ีมีคุณสมบติัเหมาะสม ไดรั้บมอบหมายหนา้ท่ีท่ี

เหมาะสม และมีความสามารถในการบริหารงานในหน่วยงานใหบ้รรลุผลตามพนัธกิจท่ีก าหนดไว ้
 2.3  มีการก าหนดคุณสมบติัเฉพาะต าแหน่งเป็นลายลกัษณ์อกัษร 
 2.4  มีกลไกการก าหนดแนวทางการปฏิบติังาน การต่อสาร และการแกปั้ญหาท่ีมี

ประสิทธิภาพ 
 2.5  มีกลไกท่ีเอ้ืออ านวยใหห้น่วยงานต่าง ๆ มีส่วนร่วมในการวางแผน ตดัสินใจและ

ก าหนดนโยบายในระดบัโรงพยาบาล 
ขยายความเพิม่เติมส าหรับบริการผู้ป่วยนอก 
ขยายความเพิ่มเติมส าหรับบริการผูป่้วยนอก 
หวัหนา้หน่วยงาน 
1.  หวัหนา้หน่วยผูป่้วยนอกดา้นการแพทย ์เป็นแพทยท่ี์มีประสบการณ์ในการปฏิบติังาน

อยา่งนอ้ย 1 ปี 
2.  หวัหนา้หน่วยผูป่้วยนอกดา้นการพยาบาล เป็นพยาบาลวชิาชีพท่ีผา่นการฝึกอบรม

หลกัสูตรการบริหารจดัการ หรือหลกัสูตรลูกคา้สัมพนัธ์และการบริการ และมีประสบการณ์ดา้น
ปฏิบติัการพยาบาลไม่นอ้ยกวา่ 1 ปี 

3.  การจัดการทรัพยากรบุคคล 
มีการจดัการทรัพยากรบุคคลเพื่อใหบ้ริการผูป่้วยนอก ไดต้ามพนัธกิจท่ีก าหนดไวอ้ยา่ง     

มีคุณภาพและประสิทธิภาพ 
 3.1  การจดัก าลงัคน 
  3.1.1  มีเจา้หนา้ท่ีเพียงพอและเหมาะสมกบัพนัธกิจของหน่วยงาน ทั้งในดา้นปริมาณ

และคุณภาพ 
  3.1.2  มีกลไกเพี่อติดตามและประเมินความพอเพียงของเจา้หนา้ท่ีเทียบกบัปริมาณ

งานอยา่งเป็นระบบ 
 3.2  มีการประเมินผลการปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ีอยา่งสม ่าเสมอ โดยเนน้ผล               

การปฏิบติังานเชิงบวก เพื่อสร้างความภาคภูมิใจ และส่งเสริมใหมี้การพฒันาอยา่งต่อเน่ือง 
 3.3  เจา้หนา้ท่ีซ่ึงมีคุณสมบติัไม่ครบตามท่ีก าหนดไวใ้นคุณสมบติัเฉพาะต าแหน่งหรือ

นกัเรียนฝึกงาน จะตอ้งปฎิบติังานภายใตก้ารก ากบัดูแล 
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ขยายความเพิม่เติมส าหรับบริการผู้ป่วยนอก 
การจดัก าลงัคน 
1.  มีแพทยเ์พียงพอท่ีจะตรวจผูช่้วยไดอ้ยา่งมีคุณภาพในช่วงเวลาท่ีมีจ  านวนผูป่้วย             

มากท่ีสุด โดยมีเวลาใหก้บัผูป่้วยไม่นอ้ยกวา่รายละ 5 นาที 
2.  การจดับริการผูป่้วยนอกท่ีมีความซบัซอ้นอยูภ่ายใตก้ารดูแลรับผดิชอบของเเพทย์

ผูเ้ช่ียวชาญ 
3.  มีพยาบาลวชิาชีพก ากบัดูแลการใหบ้ริการในจุดท่ีมีความส าคญั ไดแ้ก่ การคดักรอง 

การฉีดยา/ ท าแผล การใหค้  าปรึกษา 
4.  การพฒันาทรัพยากรบุคคล 
มีการเตรียมความพร้อม การเพิ่มพูนความูร้และทกัษะ เพื่อใหเ้จา้หนา้ท่ีสามารถปฏิบติั

หนา้ท่ีไดอ้ยา่งมีคุณภาพและพระสิทธิภาพ 
 4.1  มีการประเมินความตอ้งการและก าหนดเน้ีอหาในการพฒันาทรัพยากรบุคคล 
 4.2  มีการจดัท าแผนพฒันาทรัพยากรบุคคลของหน่วยงาน/ บริการ 
 4.3  เจา้หนา้ท่ีใหม่ทุกคนไดรับการเตรียมความพร้อมก่อนเขา้ประจ าภาร 
 4.4  มีกิจกรรมเพิ่มพูนความรู้และทกัษะส าหรับเจา้หนา้ท่ีระหวา่งประจ าการอยา่ง

สม ่าเสมอ 
 4.5  มีการประเมินแผนพฒันาทรัพยากรบุคคลในรูปของการเปล่ียนพฤติกรรมและ

ผลกระทบต่อการดูแล/ บริการแก่ผูป่้วย 
5.  นโยบายและวธีิปฏิบัติ 
มีนโยบายและวธีิปฏิบติัเป็นลายลกัษณ์อกัษร ซ่ึงสะทอ้นความรู้และหลกัการของวชิาชีพ

ท่ีทนัสมยั สอดคลอ้งกบัลกัษณะงานของบริการผูป่้วยนอก/ กฎระเบียบท่ีเก่ียวขอ้ง และเจา้หนา้ท่ี
ยดึถือเป็นแนวทางในการปฏิบติั 

 5.1  มีกระบวนการจดัท านโยบาย/ วธีิปฏิบติัท่ีดี รวมทั้งมีระบบในการรับรอง เผยแพร่ 
และทบทวน 

 5.2  นโยบาย/ วธีิปฎิบติัของหน่วยงานมีความสอดคลอ้งกบันโยบายของโรงพยาบาล
และใหแ้นวทางท่ีจ าเป็นแก่เจา้หนา้ท่ี ผูป่้วย และครอบครัว ในดา้นต่อไปน้ี 

  5.2.1  ดา้นการบริหารจดัการ 
  5.2.2  ดา้นกิจกรรมทางคลินิกและการบริการ 
  5.2.3  ดา้นประเด็นทางจริยธรรม กฎหมาย และสังคม 
  5.2.4  ดา้นการบนัทึกและจดัท าเอกสาร 
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  5.2.5  ดา้นความปลอดภยั 
  5.2.6  ดา้นการพฒันาทรัพยากรบุคคล 
 5.3  เจา้หนา้ท่ีรับทราบ เขา้ใจ และปฏิบติัตามนโยบาย/ วธีิปฏิบติั 
 5.4  มีการประเมินนโยบายและวธีิปฎิบติัอยา่งสม ่าเสมอเ พื่อใหมี้ความสมบูรณ์ 

ครบถว้น และสอดคลอ้งกบัสภาวะการท างาน 
ขยายความเพิม่เติมส าหรับบริการผู้ป่วยนอก 
ตวัอยา่งนโยบายและวธีิปฏิบติัท่ีควรมี ดา้นกิจกรรมทางคลินิกและการบริการ 
1.  การคคักรองผูป่้วย 
2.  การนดัและติดตามผูป่้วยมารับการรักษาต่อเน่ือง 
3.  การรับ จ าหน่าย เคล่ือนยา้ย และส่งต่อผูป่้วย 
4.  การปฏิบติัเม่ือเกิดภาวะฉุกเฉิน 
5.  การใหอ้อกซิเจน 
6.  การดูแลผูเ้จบ็ป่วยทางดา้นจิตใจอารมณ์ 
7.  การดูแลผูติ้ดเช้ือโรคเอดส์ 
8.  การดูแลผูติ้ดยาและสารเสพติด 
ดา้นประเด็นทางจริยธรรม กฎหมาย และสังคม 
1.  การปฏิบติัต่อผูป่้วยคดี/ ยาเสพติด 
2.  การปฏิบติัต่อผูท่ี้ถูกข่มขืนหรือสงสัยวา่จะถูกข่มขืน 
3.  การปฏิบติัต่อผูป่้วยท่ีไดรั้บสิทธิคุม้ครองต่าง ๆ 
6.  ส่ิงแวดล้อม อาคารสถานที่ 
ส่ิงแวดลอ้ม อาคารสถานท่ี เอ้ืออ านวยต่อการใหบ้ริการผูป่้วยนอกอยา่งสะดวก ปลอดภยั 

มีคุณภาพและประสิทธิภาพ 
 6.1  สถานท่ีตั้งหน่วยบริการผูป่้วยนอกมีความเหมาะสม สะดวกต่อการเขา้ถึงบริการ 

และสะดวกต่อการส่งต่อไปยงัหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง 
 6.2  มีพี้นท่ีใชส้อยเพียงพอและมีการจดัแบ่งโครงสร้างภายในเหมาะสมส าหรับการให ้  

บริการ การปฎิบติังาน การเก็บอุปกรณ์และเคร่ืองมือเคร่ืองใช ้
 6.3  สภาพทัว่ไปภายในหน่วยงาน มีความปลอดภยั มีการระบายอากาศดี มีแสงสวา่ง 

และอุณหภูมิเหมาะสม ไม่มีส่ิงรบกวน มีความสะอาดและเป็นระเบียบ 
 6.4  สถานท่ีตรวจ/ รักษา/ ใหค้  าปรึกษา เป็นสัดส่วน และมีความมิดชิดพน้จากสายตา

และการไดย้นิโดยบุคคลอ่ืน 



 23 

 6.5  มีสถานท่ีอ านวยความสะดวกส าหรับเจา้หนา้ท่ี 
ขยายความเพิม่เติมส าหรับบริการผู้ป่วยนอก 
สถานท่ีตั้งหน่วยบริการผูป่้วยนอก 
1.  อยูด่า้นหนา้โรงพยาบาล 
2.  สามารถส่งผูป่้วยไปรับบริการท่ีหน่วยอุบติัเหตุฉุกเฉินหรือหน่วยบริการอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้ง 

ไดโ้ดยสะดวก เช่น หอ้งฉีดยา/ ท าแผล, หอ้งยา, หอ้งปฏิบติัการ, หน่วยรังสีวทิยา, หน่วยใหค้  าปรึกษา 
3.  มีเปลและรถเขน็พร้อมให้บริการรับส่งผูป่้วย 
4.  มีป้าย หรือเคร่ืองหมาย หรือสัญลกัษณ์ อ านวยความสะดวกในการใชบ้ริการ เช่น 
 4.1  ช่ือหน่วยบริการผูป่้วยนอก 
 4.2  ประเภทบริการ 
 4.3  ช่ือหอ้งตรวจ 
 4.4  ช่ือแพทยผ์ูต้รวจ 
 4.5  ทิศทางไปยงัหน่วยบริการต่าง ๆ 
 4.6  ทิศทางการหนีไฟหรือทางออกฉุกเฉิน 
การจดัแบ่งโครงสร้างภายใน มีการจดัแบ่งพื้นท่ีส าหรับ 
1.  ประชาสัมพนัธ์ตอ้นรับ และหอ้งบตัร 
2.  หอ้งตรวจโรคต่าง ๆ ซ่ึงมีจ านวนเพียงพอส าหรับช่วงเวลาท่ีมีผูป่้วยมากท่ีสุด 
3.  ท่ีพกัรอตรวจ 
4.  บริเวณคดักรองผูป่้วย 
5.  บริเวณปฐมพยาบาล 
7.  เคร่ืองมือ อุปกรณ์ และส่ิงอ านวยความสะดวก 
มีเคร่ืองมือ อุปกรณ์ และส่ิงอ านวยความสะดวกท่ีไดม้าตรฐาน เพื่อใหบ้ริการผูป่้วยนอก 

ไดอ้ยา่งปลอดภยั มีคุณภาพและประสิทธิภาพ 
 7.1  มีหลกัเกณฑแ์ละกลไกในการคดัเลือก/ ประเมินเคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีจ าเป็น       

ในการใหบ้ริการ 
 7.2  มีเคร่ืองมือและวสัดุอุปกรณ์เพียงพอส าหรับการปฏิบติังาน 
 7.3  ผูใ้ชเ้คร่ืองมือพิเศษไดรั้บการอบรมเป็นการเฉพาะ และมีความรู้ในการใชง้านเป็น

อยา่งดี 
 7.4  มีระบบส ารองเคร่ืองมือและวสัดุการแพทยท่ี์จ าเป็น พร้อมท่ีจะใชใ้นการใหบ้ริการ 

ไดต้ลอดเวลา 
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 7.5  มีระบบบ ารุงรักษาเคร่ืองมือท่ีมีประสิทธิภาพ 
 7.6  มีระบบตรวจสอบเพื่อเตรียมเคร่ืองมือและอุปกรณ์ให้พร้อมท่ีจะใชง้านได้

ตลอดเวลา 
ขยายความเพมิเติมส าหรับบริการผู้ป่วยนอก 
เคร่ืองมือและวสัดุอุปกรณ์ส าหรับการปฎิบติังาน 
1.  ชุดหตัถการ ซ่ึงผา่นการท าใหป้ราศจากเช้ือ ท่ีจ  าเป็นส าหรับห้องปฐมพยาบาล              

หอ้งท าแผล เช่น ชุดท าแผล ชุดเยบ็แผล 
2.  อุปกรณ์ท่ีจ าเป็นในการช่วยชีวติ เช่น รถช่วยชีวติฉุกเฉิน 
3.  เปล/ รถเขน็นัง่ 
4.  เคร่ืองมือเพื่อการตรวจวินิจฉยัในคลินิกเฉพาะทาง 
8.  ระบบงาน/ กระบวนการให้บริการ 
มีระบบงาน/ กระบวนการให้บริการผูป่้วยนอกท่ีมีประสิทธิภาพตามมาตรฐานวชิาชีพ

และตอบสนองความตอ้งการของผูป่้วยแต่ละราย 
 8.1  มีการท างานร่วมกนัเป็นทีมระหวา่งสาขาวชิาชีพต่าง ๆ 
 8.2  ผูป่้วยและครอบครัวไดรั้บการเตรียมความพร้อมก่อนการดูแลรักษา 
 8.3  มีการแลกเปล่ียนขอ้มูลท่ีจ าเป็นระหวา่งผูป่้วยและครอบครัวกบัทีมผูใ้หบ้ริการ 
 8.4  ผูป่้วยแต่ละรายไดรั้บการประเมินและวางแผนการดูแลรักษาเป็นระยะ                  

เพือ่ตอบสนองความตอ้งการดา้นปัญหาสุขภาพของผูป่้วย 
 8.5  กระบวนการใหบ้ริการและดูแลรักษาผูป่้วยเป็นไปตามมาตรฐานแห่งวชิาชีพ 
ซ่ึงเป็นท่ียอมรับวา่ดีท่ีสุดภายใตส้ถานการณ์ของโรงพยาบาล โดยบุคคลท่ีเหมาะสม 
 8.6  มีการบนัทึกขอ้มูลผูป่้วย ปัญหาของผูป่้วย แผนการดูแลรักษา การปฏิบติัตามแผน 

และผลลพัธ์ท่ีเกิดข้ึน เพื่อใหเ้กิคการส่ือสารท่ีดีระหวา่งทีมงานผูใ้หบ้ริการและเกิคความต่อเน่ือง         
ในการดูแลรักษา 

 8.7  มีกระบวนการท่ีจะช่วยใหผู้ป่้วยกลบัไปใชชี้วติปกติกบัครอบครัวไดเ้ร็วท่ีสุค 
9.  กจิกรรมพฒันาคุณภาพ 
มีกิจกรรมติดตามประเมินและพฒันาคุณภาพของบริการผูป่้วยนอก โดยการท างานเป็นทีม 

และมีการพฒันาอยา่งต่อเน่ือง 
 9.1  มีกิจกรรมพฒันาคุณภาพของบริการผูป่้วยนอก โดยความร่วมมือของผูป้ฏิบติังาน

ทุกระดบั/ ทุกสาขาวชิาชีพ ทั้งภายในหน่วยงานและระหวา่งหน่วยงาน 
 9.2  กิจกรรมพฒันาคุณภาพ ประกอบดว้ย 
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  9.2.1  การวเิคราะห์ความตอ้งการและความคาดหวงัของผูป่้วยและลูกคา้ 
(Customer) หรือบุคคล/ หน่วยงานท่ีใชบ้ริการหรือหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง 

  9.2.2  การติดตามศึกษาขอ้มูลและสถิติ ซ่ึงเป็นเคร่ีองช้ีวดัผลการปฏิบติังานท่ีส าคญั 
  9.2.3  การเลือกกิจกรรมหรือกระบวนการดูแลรักษาและบริการท่ีส าคญัมาประเมิน

และปรับปรุง 
  9.2.4  การด าเนินการแกปั้ญหาหรือพฒันาคุณภาพ โดยใชก้ระบวนการทาง

วทิยาศาสตร์ เนน้การวิเคราะห์และปรับปรุงกระบวนการดูแลรักษาและใหบ้ริการ คน้หาสาเหตุ         
ตน้ตอ (Root causes) ท่ีแทจ้ริง ตดัสินใจบนพื้นฐานของขอ้มูลและขอ้เทจ็จริง ใชค้วามคิดริเร่ิม
สร้างสรรคใ์นการแสวงหาทางเลือกใหม่ ๆ 

  9.2.5  การประเมินผลการแกปั้ญหาหรือพฒันาคุณภาพ และเผยแพร่ผลการประเมิน 
ใหผู้ท่ี้เก่ียวขอ้งทั้งหมดทราบ 

  9.2.6  การติดตามเพื่อใหเ้กิดการรักษาระดบัคุณภาพและการพฒันาคุณภาพอยา่ง
ต่อเน่ืองในระยะยาว 

 9.3  มีการน ามาตรฐานแห่งวิชาชีพและความรู้ท่ีมีหลกัฐานทางวทิยาศาสตร์ 
(Evidence-based) เขา้มาร่วมเป็นพื้นฐานส าหรับกิจกรรมคุณภาพ 

  9.3.1  มีกระบวนการท่ีจะน าความรู้ท่ีมีหลกัฐานทางวทิยาศาสตร์มาเป็นพื้นฐาน       
ในการก าหนดแนวทางการดูแลรักษาผูป่้วย (Clinical practice guideline) ของโรงพยาบาล 

  9.3.2  มีกิจกรรมทบทวนการดูแลรักษาผูป่้วยอยา่งสม ่าเสมอเ พื่อคน้หาจุดอ่อน 
ส าหรับน าไปปรับปรุง 

ขยายความเพิม่เติมส าหรับบริการผู้ป่วยนอก 
ขอ้มูลและสถิติท่ีควรติดตามศึกษา ระยะเวลารอคอยการรับบริการในแต่ละจุด และ

ระยะเวลาท่ีใชใ้นการรับบริการทั้งหมด 
1.  การมาตรวจตามก าหนดนดั 
2.  การส่งต่อ 
3.  การตรวจวินิจฉยั (Investigation) ท่ีผูป่้วยไดรั้บ 
4.  ความพึงพอใจของผูป่้วย 
5.  อตัราการร้องเรียนของผูป่้วยและญาติ 
ขยายความ 
ความหมายของค า 
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เป้าหมาย (Goals) คือ ขอ้ความท่ีกล่าวอยา่งกวา้ง ๆ ถึงผลลพัธ์ของบริการ อนัเน่ืองมาจาก
หนา้ท่ีหลกั ๆ เป้าหมายจะตอ้งสอดคลอ้งกบัพนัธกิจท่ีก าหนดไว ้หน่วยงานหรือบริการแต่ละระดบั
ควรมีเป้าหมายของตนเองท่ีชดัเจนและสนบัสนุนซ่ึงกนัและกนั 

พนัธกิจ (Mission) คือ ขอ้ความท่ีระบุอยา่งกวา้ง ๆ ถึงเป้าประสงค ์(Purpose) หนา้ท่ี
รับผดิชอบ ซ่ึงมุ่งมัน่ท่ีจะท า (What it does) และเหตุผลของการมีองคก์รหรือหน่วยงาน (Why it 
exists) รวมถึงคุณค่าของการมีองคก์รหรือหน่วยงานนั้นต่อผูรั้บบริการ ซ่ึงจะน าไปสู่การก าหนด
เป้าหมาย (Goals) และวตัถุประสงค ์(Objectives) ขององคก์รหรือหน่วยงานต่อไป 

วตัถุประสงค ์(Objectives) คือ จุดมุ่งหมายของงานท่ีมุ่งกระท าใหส้ าเร็จเป็นขั้นตอนอยา่ง
ชดัเจน เพื่อใหบ้รรลุเป้าหมายท่ีก าหนดไว ้ควรเป็นองคป์ระกอบท่ีส าคญัของแผนปฏิบติัการท่ีมี        
การก าหนดตวัผูรั้บผดิชอบและเง่ือนไขเวลาท่ีชดัเจน วตัถุประสงคค์วรเป็นส่ิงท่ีวดัไดแ้ละเป็นไปได ้
ควรมีการก าหนดเป็นปี ๆ ไป และมีการติดตามวา่บรรลุตามท่ีก าหนดไวห้รือไม่ 

นโยบาย ( Policy) หมายถึง ขอ้ความเป็นลายลกัษณ์อกัษรซ่ึงใชเ้ป็นแนวทางในการปฏิบติั 
สะทอ้นจุดยนืและค่านิยมของหน่วยงานในเร่ืองใดเร่ืองหน่ึง 

วธีิปฏิบติั (Procedure) หมายถึง ขั้นตอนต่าง ๆ ในการปฏิบติัท่ีก าหนดไวเ้ป็นมาตรฐาน
อยา่งชดัเจน 

สรุป จากแนวคิดมาตรฐานโรงพยาบาล (สถาบนัวจิยัระบบสาธารณสุข, 2539)                  
เร่ืองมาตรฐานบริการผูป่้วยนอกท่ีกล่าวมามีทั้งหมด 9 ขอ้ ประเด็นท่ีผูว้จิยัน ามาศึกษา คือ น าส่วนท่ี
เก่ียวขอ้งกบัการบริการผูป่้วยนอกโรงพยาบาลกรุงเทพตราดมาประยกุตใ์ช ้ใน 3 ดา้น คือ 

1.  ดา้นส่ิงแวดลอ้ม อาคารสถานท่ี 
2.  ดา้นเคร่ืองมือ อุปกรณ์ และส่ิงอ านวยความสะดวก 
3.  ดา้นระบบงาน/ กระบวนการใหบ้ริการ 
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ตารางท่ี 1  การเปรียบเทียบแนวความคิดทฤษฎีคุณภาพการใหบ้ริการ 
 

แนวคิด Spechler (1988) 
แนวความคิดของ 

Parasuraman, Zeithaml 
and Berry (1985) 

แนวคิดมาตรฐาน
โรงพยาบาล (สถาบันวจัิย
ระบบสาธารณสุข, 2539) 

คุณภาพการบริการโดยรูปแบบ          
จะก าหนดแนวทางและทิศทางของ
ความส าเร็จของงานบริการ ซ่ึงมี
ปัจจยัส าคญั 7 ประการ 
1.  การท าใหลู้กคา้พอใจและ
ประทบัใจ (Customer 
satisfactionand beyond) 
2.  การประกนัคุณภาพ (Quality 
assurance) 
3.  วธีิการระบบและเทคโนโลย ี
(Methods, system and technology) 
4.  การตระหนกัถึงคุณภาพ (Quality 
awareness) 
5.  การฝึกอบรม (Training) 
6.  การมีส่วนร่วม (Involvement) 
7.  การเป็นท่ีรู้จกัการยอมรับนบัถือ 
(Recognition) 

คุณภาพในการใหบ้ริการ
จากการศึกษาของ 
Parasuraman et al. 
1.  Reliability (ความไวใ้จ 
หรือความน่าเช่ือถือ) 
2.  Assurance (ความมัน่ใจ) 
3.  Tangibles (ส่ิงท่ีสามารถ
จบัตอ้งได)้ 
4.  Empathy (ความใส่ใจ) 
5.  Responsiveness              
(การสนองตอบลูกคา้) 

คุณภาพการใหบ้ริการผูป่้วย
นอกของโรงพยาบาลกรุงเทพ
ตราด จงัหวดัตราด 2557 
1.  ดา้นส่ิงแวดลอ้ม อาคาร 
สถานท่ี 
2.  ดา้นเคร่ืองมือ อุปกรณ์ 
และส่ิงอ านวยความสะดวก 
3.  ดา้นระบบงาน/ 
กระบวนการใหบ้ริการ 

 
จากตารางท่ี 1 การเปรียบเทียบแนวความคิดทฤษฎีคุณภาพการใหบ้ริการ จะเห็นไดว้า่ 

แนวความคิดของนกัทฤษฎีไดใ้หค้วามหมายแตกต่างกนัไป แต่ลว้นเนน้คุณภาพท่ีผูรั้บบริการไดรั้บ
มากท่ีสุด ผูว้จิยัเล็งเห็นคุณภาพบริการของโรงพยาลกรุงเทพตราดมีความสอดคลอ้งและเหมาะสม
กบับริบทของโรงพยาบาลกรุงเทพตราด จึงไดน้ าแนวความคิดมาประยกุตใ์ชก้บังานวจิยั โดยแนวคิด
คุณภาพการใหบ้ริการผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลกรุงเทพตราดท่ีผูว้จิยัน ามาศึกษา คือ น าส่วนท่ี
เก่ียวขอ้งกบัการบริการมาประยกุตใ์ช ้ใน 3 ดา้น คือ 
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1.  ดา้นส่ิงแวดลอ้ม อาคารสถานท่ี 
2.  ดา้นเคร่ืองมือ อุปกรณ์ และส่ิงอ านวยความสะดวก 
3.  ดา้นระบบงาน/ กระบวนการใหบ้ริการ 
ส่ิงแวดลอ้ม อาคารสถานท่ี หมายถึง ส่ิงแวดลอ้ม อาคารสถานท่ี เอ้ืออ านวยต่อการใหบ้ริการ 

ผูป่้วยอยา่งสะดวก ปลอดภยั มีคุณภาพและประสิทธิภาพ 
เคร่ืองมือ อุปกรณ์ และส่ิงอ านวยความสะดวก หมายถึง มีเคร่ืองมืออุปกรณ์ และ              

ส่ิงอ านวยความสะดวกท่ีไดม้าตรฐาน เพื่อให้บริการผูป่้วยไดอ้ยา่งปลอดภยั มีคุณภาพและประสิทธิภาพ 
ระบบงาน/ กระบวนการใหบ้ริการ หมายถึง มีระบบงาน/ กระบวนการใหบ้ริการผูป่้วยท่ี

มีประสิทธิภาพตามมาตรฐานวชิาชีพและตอบสนองความตอ้งการของผูป่้วยแต่ละราย 
 

บริบทของโรงพยาบาลเอกชน 
ประมาณปี 2515 เป็นตน้มา โรงพยาบาลเอกชนเร่ิมเกิดข้ึนหลายแห่ง ดว้ยเหตุน้ี ผูบ้ริหาร

ของโรงพยาบาลต่าง ๆ จึงเกิดความคิดท่ีจะสร้างศูนยก์ลางในการแลกเปล่ียนความคิดเห็น เพื่อช่วยเหลือ 
ซ่ึงกนัและกนั โดยไม่ตอ้งต่างคนต่างอยู ่และยงัช่วยกนัท าประโยชน์เพื่อสังคมและส่วนรวมไดอี้กดว้ย 
จึงไดป้รึกษาหารือกนัเป็นคร้ังแรก ณ โรงแรมเพรสซิเดน้ส์ เม่ือตน้ปี 2522 โดยมีนายแพทยพ์งษศ์กัด์ิ 
วทิยากร จากโรงพยาบาลกรุงเทพ นายแพทยอ์อมสิน บูลภกัด์ิ จากโรงพยาบาลเพชรบุรีตดัใหม่ 
นายแพทยไ์ศล สุขพนัธ์โพธาราม จากโรงพยาบาลกรุงธน นายแพทยสุ์รพงศ ์อ าพนัวงษ ์จาก
โรงพยาบาลพญาไท นาวาอากาศตรีอนนัต ์บุญสุภา จากโรงพยาบาลปัญญา เพื่อวางหลกัการวา่          
จะก่อตั้งโรงพยาบาลเอกชนข้ึนมาหลงัจากท่ีไดป้รึกษากนัแลว้ ในท่ีสุดจึงไดม้อบหมายให้นายแพทย์
ออมสิน บูลภทัด์ิ เป็นผูด้  าเนินการ ในการขอจดัตั้งสมาคมโรงพยาบาลเอกชนอยา่งถูกตอ้งตาม
กฎหมาย หลงัจากนั้นจึงไดเ้ชิญชวนโรงพยาบาลเอกชนอ่ืน ๆ เขา้ร่วมประชุม เพื่อช้ีแจงกฎระเบียบ
ขอ้บงัคบัของสมาคม ฯ และเชิญชวนให้เป็นสมาชิกและแต่งตั้งผูแ้ทนโรงพยาบาลเขา้ร่วมเป็น
คณะกรรมการบริหาร สมาคมโรงพยาบาลเอกชน โดยมีวาระคราวละ 2 ปี ตั้งแต่นั้นมา จนปัจจุบนั
สมาคม ฯ มีอายคุรบ 31 ปี ในวนัท่ี 23 พฤษภาคม พ.ศ. 2553 มีโรงพยาบาลสมาชิกรวมทั้งส้ิน             
205 แห่ง 

วตัถุประสงค์การจัดตั้ง 
1.  ส่งเสริมการประกอบกิจการประเภทเก่ียวกบัโรงพยาบาลหรือการดูแลสุขภาพและ

กิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง 
2.  ส่งเสริมและสร้างความร่วมมืออนัดีระหวา่งสมาชิกของสมาคม ฯ 
3.  ส่งเสริม คุม้ครอง และรักษาผลประโยชน์ร่วมกนั 
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4.  ส่งเสริมและจดัใหมี้การพฒันาวชิาการดา้นกิจการโรงพยาบาลและธุรกิจท่ีเก่ียวขอ้ง 
5.  ส่งเสริม สนบัสนุน และช่วยเหลือสมาชิก แกไ้ขอุปสรรคขอ้ขดัขอ้งต่าง ๆ รวมทั้ง

เจรจาท าความตกลงกบับุคคลภายนอก หน่วยงานราชการ เพื่อประโยชน์ร่วมกนัในการประกอบ
กิจการของสมาชิก 

6.  ประสานความสามคัคีและแลกเปล่ียนความรู้ ความคิดเห็นซ่ึงกนัและกนัทางวชิาการ 
ตลอดจนข่าวสารต่าง ๆ เก่ียวกบักิจการโรงพยาบาล การดูแลสุขภาพ และธุรกิจท่ีเก่ียวขอ้ง 

7.  ร่วมมือและประสานงานกบัภาครัฐบาลและเอกชน เช่น องคก์าร สมาคม บริษทั           
คณะบุคคล หรือบุคคลใด ๆ ในเม่ือสมาคมเห็นวา่ การร่วมมือดงักล่าวเป็นการช่วยเหลือหรืออ านวย
ความสะดวกในการบรรลุซ่ึงวตัถุประสงคข์องสมาคม 

8.  เผยแพร่และประชาสัมพนัธ์กิจกรรมของสมาคมฯ ตลอดจนข่าวสาร อนัเก่ียวกบักิจการ 
โรงพยาบาลเอกชน การดูแลสุขภาพ และกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง 

9.  ช้ีแจงและเสนอแนะใหรั้ฐบาลเขา้ใจและช่วยแกไ้ขปัญหา ตลอดจนอุปสรรคต่าง ๆ 
อนัมีต่อกิจการโรงพยาบาลเอกชน การดูแลสุขภาพ และกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง 

10.  ร่วมมือกบัรัฐบาลในการส่งเสริมการท าธุรกิจโรงพยาบาลเอกชนใหอ้ยูใ่นมาตรฐาน
ท่ีดีและสอดคลอ้งกบันโยบายของทางราชการหรือรัฐบาล 

11.  ความตกลงหรือวางระเบียบใหส้มาชิกปฏิบติัหรืองดเวน้ปฏิบติั เพื่อใหก้ารประกอบ
กิจการของสมาชิกไดด้ าเนินการไปดว้ยความเรียบร้อย 

12.  ประนีประนอมขอ้พิพาทระหวา่งสมาชิกหรือระหวา่งสมาชิกกบับุคคลภายนอก          
ในการประกอบกิจการโรงพยาบาลเอกชน 

13.  จดัใหมี้การส่งเสริมการประกอบกิจการ โรงพยาบาลเอกชน สถานพยาบาล การดูแล
สุขภาพ และกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง กิจการส่งเสริมคุณภาพสมรรถภาพและฐานะของโรงพยาบาล
เอกชน 

14.  ร่วมกระท ากิจการหรือเพื่อการกุศล เพื่อสาธารณะประโยชน์ เพื่อความมัน่คงของชาติ 
15.  ด าเนินการโดยไม่เก่ียวขอ้งกบัการเมือง (สมาคมโรงพยาบาลเอกชนแห่งประเทศไทย 

พ.ศ. 2553) 
 

ข้อมูลทัว่ไปของโรงพยาบาลกรุงเทพตราด 
ประวตัิโรงพยาบาลกรุงเทพตราด 
จงัหวดัตราดเป็นจงัหวดัชายแดนติดต่อกบัประเทศกมัพูชา มีชายทะเลยาวเหยยีด และมี

หมู่เกาะต่าง ๆ ถึง 52 เกาะ เหมาะแก่การประมง พื้นดินและลมฟ้าอากาศเหมาะแก่การเกษตรหลาย
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ประเภท ในระยะ 2-3 ปีท่ีผา่นมา จงัหวดัตราดไดก้ลายเป็นจงัหวดัของการท่องเท่ียว ในระยะอีก        
ไม่นานเม่ือมีการเปิดด่านถาวรท่ีบา้นหาดเล็ก การคา้ขา้มแดนกบักมัพูชาก็จะเพิ่มมากข้ึน ความมัง่คัง่
ทางเศรษฐกิจและการเดินทางเขา้มาของผูค้นส่งผลส าหรับทางดา้นสาธารณสุขเร่ืองสุขภาพอนามยั
และการเจบ็ป่วย แมจ้ะมีหน่วยงานของรัฐและคลินิกเอกชนใหบ้ริการอยู ่แต่ก็ไม่สามารถตอบสนอง
ความตอ้งการและความพอใจของประชาชนส่วนใหญ่ได ้เม่ือมีปัญหาดา้นสุขภาพหรือเจบ็ป่วย         
จึงพากนัไปรับบริการท่ีจงัหวดัจนัทบุรี หรือกรุงเทพฯ เน่ืองจากจงัหวดัตราดยงัไม่มีโรงพยาบาล
เอกชนรองรับความตอ้งการความสะดวก รวดเร็ว ทนัสมยั และการตอ้นรับท่ีน่าพอใจในจงัหวดั
ตราดไดมี้การพฒันาอยา่งเป็นรูปธรรมข้ึนหลายดา้น จากแนวคิดดงักล่าว คณะแพทย ์พยาบาล และ
นกัธุรกิจกลุ่มหน่ึงจึงไดร้วมกนัจดัตั้งบริษทั ตราดเวชกิจ จ ากดั ข้ึน เพื่อด าเนินการจดัตั้งโรงพยาบาล
เอกชนแห่งแรกข้ึนในจงัหวดัตราด โดยมีโรงพยาบาลกรุงเทพและโรงพยาบาลตากสินจนัทบุรี          
ซ่ึงเป็นโรงพยาบาลท่ีมีช่ือเสียงและศรัทธาของชาวตราดอยูแ่ลว้ ไดเ้ขา้มาร่วมก่อตั้งโรงพยาบาล
กรุงเทพตราดข้ึน ใหเ้ป็นโรงพยาบาลท่ีทนัสมยั มีประสิทธิภาพในการใหบ้ริการรักษาพยาบาล          
ใหเ้ป็นท่ีพึ่งพาของชาวตราดไดใ้นยามป่วยไข ้และดว้ยความมัน่ใจวา่ ในการลงทุนน้ีจะเป็นโครงการ 
ท่ีประสบความส าเร็จ ไดผ้ลตอบแทนคืนทุนในระยะสั้น เพราะเป็นธุรกิจท่ีอ านวยประโยชน์แก่         
ชาวตราด ซ่ึงก าลงัมีการพฒันาอยา่งรวดเร็วและมีความตอ้งการบริการดา้นน้ีสูง และแน่นอนจะเป็น
ธุรกิจท่ีมีความมัน่คงในระยะยาว ตามโครงการจะเป็นโรงพยาบาลขนาด 260 เตียง แบ่งเป็น 2 ระยะ 
ระยะแรก 120 เตียง โดยเปิดด าเนินการตั้งแต่ปี พ.ศ. 2540 เม่ือมีผูรั้บบริการมากข้ึนก็จะด าเนินการ
ในระยะท่ี 2 ต่อไป เม่ือด าเนินการเสร็จตามโครงการจะเป็นอาคารสูง 7 ชั้น มีอาคารบริการและ
หอพกัแยกต่างหาก ตั้งอยูใ่นพื้นท่ีกรรมสิทธ์ิของโรงพยาบาลจ านวน 7 ไร่เศษ 

อาคารชั้น 1 แผนกผูป่้วยนอกของแผนกอายรุกรรม, ศลัยกรรม, สูตินรีเวชกรรม,                
กุมารเวชกรรม, ออโธปีดิกส์, จกัษุ, คอ, หู, จมูก, เอกซเรย,์ หอ้งตรวจเอกซเรยค์อมพิวเตอร์, 
หอ้งปฏิบติัการตรวจทางพยาธิวทิยา, หอ้งจ่ายยา, หน่วยทนัตกรรม แผนกอุบติัเหตุและฉุกเฉิน            
เปิดบริการตลอด 24 ชัว่โมง 

อาคารชั้น 2 
แผนกผา่ตดัท่ีทนัสมยัจ านวน 4 หอ้ง, หอ้งคลอด 2 หอ้ง ในเขตปลอดเช้ือ, หอ้งดูแลผูป่้วย

ภาวะวกิฤต (ICU), หอ้งลา้งไต อีกดา้นหน่ึงจะเป็นพื้นท่ีของฝ่ายบริหาร และหอ้งประชุมใหญ่ 
อาคารชั้น 3 ถึง ชั้น 7 
เป็นอาคารสูง 2 แฉก 5 ชั้น แยกเป็นหอผูป่้วย 10 หอ ซ่ึงในระยะแรกสร้างเพียง 4 หอ 

ประกอบดว้ย ห้องพกัพิเศษท่ีสวยงาม สะดวก สบาย และมีอุปกรณ์การแพทยติ์ดตั้งพร้อมใชง้าน        
หอผูป่้วยละ 25 เตียง เช่น ห้องเตียงเด่ียว, หอ้ง 4 เตียง และหอ้ง VIP 
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อาคารบริการ 
ชั้นล่าง ประกอบดว้ย ห้องครัวท่ีสะอาด ทนัสมยั, หอ้งอาหาร, หอ้งขายของ และพื้นท่ี

ของฝ่ายซ่อมบ ารุง ประกอบดว้ย คลงัพสัดุ, หน่วยซกัรีด, เคร่ืองไฟฟ้าส ารอง 800 กิโลวตัต,์ ถงัเก็บ    
น ้าส ารอง, ระบบบ าบดัน ้าเสีย, เคร่ืองปรับอากาศ 

ในการด าเนินการดา้นการบริหาร, การเงิน, การบญัชี, พสัดุ, บุคลากร, ขอ้มูลเพื่อการรักษา 
และเวชระเบียน จะใชค้อมพิวเตอร์เช่ือมโยงกนั ตลอดจนใชก้ารตรวจรักษาทางไกล (Telemedicine) 
ติดต่อกบัโรงพยาบาลตากสินจนัทบุรี, โรงพยาบาลกรุงเทพ และโรงพยาบาลอ่ืน ๆ ในเครือ
โรงพยาบาลกรุงเทพ 

ความก้าวหน้าโครงการโรงพยาบาลกรุงเทพตราด 
โรงพยาบาลกรุงเทพ, โรงพยาบาลตากสินจนัทบุรี, คณะแพทย-์พยาบาล, นกัธุรกิจและ

ชาวตราด ไดเ้ขา้ร่วมถือหุน้จ านวน 100 ลา้นบาท คณะกรรมการบริษทั ตราดเวชกิจ จ ากดั ไดจ้ดัซ้ือ
ท่ีดินและมอบหมายให ้บริษทั สถาปนิกหน่ึงร้อยสิบ จ ากดั ด าเนินการออกแบบอาคารและงานระบบ 
ต่อมาไดเ้ปิดประมูลหาผูก่้อสร้างและไดบ้ริษทั รุ่งแสงจรี จ  ากดั ซ่ึงเป็นบริษทัท่ีไดด้ าเนินการก่อสร้าง 
โรงพยาบาลตากสินจนัทบุรี มาเป็นผูก่้อสร้าง โดยลงนามสัญญาก่อสร้างไปเม่ือ 19 สิงหาคม พ.ศ. 
2538 ท่ามกลางผูถื้อหุน้และผูมี้เกียรติของจงัหวดัตราด การก่อสร้างเร่ิมตน้ โดยมีบริษทั อรุณ ชยัศรี 
คอนซลัต้ิง เอนจิเนียร์ร่ิง จ  ากดั เป็นผูค้วบคุม, บริหารโครงการก่อสร้าง และมีธนาคารไทยพาณิชย ์
เป็นผูส้นบัสนุนเงินกูส้ าหรับโครงการการก่อสร้างไดก้า้วหนา้ตามล าดบั คณะกรรมการบริษทัฯ        
ไดด้ าเนินการประมูลงานระบบต่าง ๆ คือ ระบบไฟฟ้า, ประปา, ส่ือสาร, ดบัเพลิง, บ าบดัน ้าเสีย, 
ปรับและระบายอากาศ, ก๊าซทางการแพทย,์ อุปกรณ์ครัว, ซกัรีด, ออกแบบตกแต่งและเฟอร์นิเจอร์, 
ลิฟต ์แลว้เสร็จพร้อมเขา้ติดตั้งตามขั้นตอนการก่อสร้าง และไดด้ าเนินการจดัซ้ืออุปกรณ์ทางการแพทย ์
เพื่อน าเขา้มาติดตั้งใหพ้ร้อมก่อนเปิดบริการ งานก่อสร้างและงานระบบทั้งหมดเสร็จเรียบร้อย
ภายในวนัท่ี 23 มกราคม พ.ศ. 2540 ในการประชุมใหญ่ผูถื้อหุน้เม่ือ 26 เมษายน พ.ศ. 2539 ณ วสุิทธิ
แพทยว์ลิล ์ไดต้กลงใหเ้พิ่มทุนอีก 100 ลา้น รวมเป็น 200 ลา้นบาท โดยขายใหแ้กผู้ถื้อหุน้เดิมก่อน 
ส่วนท่ีเหลือกรรมการบริษทัจะขายใหแ้ก่ผูส้นใจมาร่วมเป็นเจา้ของโรงพยาบาลกรุงเทพตราด 

คุณภาพของการบริการ ถือเป็นหวัใจส าคญัในการด าเนินงานของโรงพยาบาลกรุงเทพ
และโรงพยาบาลในเครือข่าย มาตรฐานการรักษาพยาบาลจากทีมแพทยผ์ูเ้ช่ียวชาญเฉพาะทางเป็น      
หลกัส าคญัในการบริหารจดัการโรงพยาบาล ฉะนั้น การลงทุนจึงมุ่งไปท่ีอุปกรณ์เคร่ืองมือทาง
การแพทยท่ี์ดีท่ีสุด ครบสมบูรณ์ท่ีสุด เพื่อรักษามาตรฐานบริการทางการแพทยใ์หอ้ยูใ่นสถานะผูน้ า
ของโรงพยาบาลเอกชนท่ีทนัสมยัในระดบัประเทศและระดบัภูมิภาค 
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งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
จิรพงศ ์เลิศลกัษณ์พนัธ์ุ (2548, บทคดัยอ่) ศึกษาความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการศูนยสุ์ขภาพ

โรงพยาบาลท่าใหม่ ผลการศึกษาพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการใหค้วามส าคญัต่อการใหบ้ริการของศูนยสุ์ขภาพ
โรงพยาบาลท่าใหม่ อยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาทั้ง 5 ดา้น คือ ดา้นการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี 
พบวา่ ประชาชนส่วนใหญ่ใหค้วามส าคญัในเร่ืองการตอ้นรับมากท่ีสุด ดา้นประเภทอุปกรณ์ท่ี
ใหบ้ริการ พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ใหค้วามส าคญักบัอุปกรณ์ประเภทสถานีรวมมากท่ีสุด          
ดา้นสถานท่ีตั้งของศูนยสุ์ขภาพ กลุ่มตวัอยา่งใหค้วามส าคญักบัความสะดวกในการเดินทางมากท่ีสุด 
ดา้นเวลา เปิด-ปิด และค่าธรรมเนียมในการใชบ้ริการ กลุ่มตวัอยา่งใหค้วามส าคญักบัเวลาในการให ้ 
บริการมากท่ีสุด คือ เวลา 15.00-20.00 น. ทุกวนัท าการ ดา้นสภาพแวดลอ้ม กลุ่มตวัอยา่งใหค้วามส าคญั 
กบัการมีอากาศถ่ายเทสะดวกมากท่ีสุด และใหค้วามส าคญักบัการบริการดา้นสถานท่ีตั้งมากท่ีสุด 
ปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อการใหบ้ริการในภาพรวม คือ เพศชาย กลุ่มอาย ุ41 ปีข้ึนไป อาชีพ               
พอ่บา้น/ แม่บา้น รายได ้10,000-15,000 บาท การศึกษาระดบัประถมศึกษา สภาพมีอาการเจบ็ป่วยบ่อย 
สามารถแบ่งเวลาออกก าลงักายมากกวา่ 1 ชัว่โมง และใชบ้ริการสถานออกก าลงักายทุกวนัจะให้
ความส าคญัต่อการใหบ้ริการในระดบัมากท่ีสุด 

สุนีย ์ม่ิงขวญั (2548, บทคดัยอ่) ศึกษาบริการทางการแพทยแ์ผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาล
พระปกเกลา้ตามความคาดหวงัของผูรั้บบริการ ผลการศึกษาพบวา่ ความคาดหวงัของผูรั้บบริการต่อ
บริการทางการแพทยแ์ผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลพระปกเกลา้จนัทบุรีอยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย = 
3.80) เม่ือพิจารณาในแต่ละดา้น ปรากฏวา่ความคาดหวงัของผูรั้บบริการดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจ 
มีค่าเฉล่ียสูงสุดอยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย = 3.85) รองลงไป คือ ดา้นเคร่ืองมือ อุปกรณ์ และส่ิง
อ านวยความสะดวก ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวกในการใหบ้ริการทางการแพทย ์อยูใ่นระดบั             
ปานกลาง (ค่าเฉล่ีย = 3.76 และค่าเฉล่ีย = 3.75) และดา้นระบบงาน/ กระบวนการ อยูใ่นระดบัมาก 
ตามล าดบั และจากการศึกษาเปรียบเทียบระหวา่งกลุ่ม พบวา่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา สถานภาพ
สมรส อาชีพ รายได ้ถ่ินท่ีอยูอ่าศยั และประเภทของผูรั้บบริการท่ีแตกต่างกนั จะมีความคาดหวงั       
ต่อบริการทางการแพทยท่ี์ไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ ท่ีระดบั 0.05 ส่วนเหตุผลการใช้
บริการทางการแพทยข์องผูรั้บบริการแตกต่างกนั จะมีความคาดหวงัต่อบริการทางการแพทยท่ี์
แตกต่างกนั โดยท่ีผูใ้ชบ้ริการบตัรตามท่ีระบุสถานท่ีไวมี้ความคาดหวงันอ้ย ส่วนแนวทางในการพฒันา 
การใหบ้ริการทางการแพทยต์ามความคาดหวงัของผูรั้บบริการ พอสรุปได ้3 ดา้น คือ ดา้นเจา้หนา้ท่ี
ผูใ้หบ้ริการ ดา้นระบบงาน/ กระบวนการ และดา้นเคร่ืองมือ อุปกรณ์ และส่ิงอ านวยความสะดวก 

จิตติมา ธีรพนัธ์ุเสถียร (2549, บทคดัยอ่) ศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการของแผนกผูป่้วยนอก
ของผูมี้ส่วนเก่ียวขอ้งกบัการใหบ้ริการ การศึกษาในคร้ังน้ี มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาระดบัการให้บริการ 
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แผนกผูป่้วยนอก ทั้งส่วนท่ีเป็นการรับรู้และความคาดหวงัของผูมี้ส่วนเก่ียวขอ้งกบัการใหบ้ริการ 
และเพื่อศึกษาคุณภาพการให้บริการของแผนกผูป่้วยนอกของผูมี้ส่วนเก่ียวขอ้งกบัการใหบ้ริการ 
ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษา ไดแ้ก่ กลุ่มผูรั้บบริการแผนกผูป่้วยนอก, กลุ่มผูใ้หบ้ริการแผนกผูป่้วยนอก 
และกลุ่มผูบ้ริหารโรงพยาบาลบา้นแพว้ (องคก์ารมหาชน) สาขาพร้อมมิตร โดยน ากลุ่มตวัอยา่ง         
ในแต่ละกลุ่มมาค านวณหาขนาดของประชากร โดยใชสู้ตรยามาเน่ ดว้ยความคลาดเคล่ือน 0.05 แลว้
น ากลุ่มตวัอยา่งมาสุ่มดว้ยวธีิแบบแบ่งชั้น ตามสัดส่วนประชากร ดงัน้ี แผนกผูรั้บบริการ                    
แผนกผูป่้วยนอก จ านวน 400 คน ผูใ้หบ้ริการ จ านวน 72 คน และผูบ้ริหารโรงพยาบาลบา้นแพว้ 
(องคก์ารมหาชน)สาขาพร้อมมิตร จ านวน 10 คน เก็บขอ้มูลโดยใชแ้บบสอบถาม สถิติท่ีใช ้               
ในการวเิคราะห์ขอ้มูล ใชส้ถิติเชิงพรรณนา แสดงค่าความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
ค่าการกระจาย และสถิติเชิงวิเคราะห์ แสดงค่าความสัมพนัธ์โดยใชก้ารวเิคราะห์สหสัมพนัธ์อยา่ง
ง่าย 

จุรี ศุขวงษ ์(2549, บทคดัยอ่) ศึกษาเร่ือง ความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพ             
การบริการของศูนยท์นัตกรรมเฉพาะทางของโรงพยาบาลเวชธานี การศึกษาคร้ังน้ี มุ่งศึกษา               
ความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพการบริการของศูนยท์นัตกรรมเฉพาะทาง ใน 4 ดา้น คือ 
ดา้นเคร่ืองมือ อุปกรณ์ อาคาร สถานท่ี และส่ิงอ านวยความสะดวก ดา้นการบริการของเจา้หนา้ท่ี 
ดา้นบริการตรวจรักษาและอตัราค่ารักษา และมุ่งศึกษาถึงการรับรู้จริงและขอ้เสนอแนะของ
ผูใ้ชบ้ริการ กลุ่มตวัอยา่งท่ีใช ้ผูม้าใชบ้ริการในงานทนัตกรรมท่ีศูนยท์นัตกรรมเฉพาะทางของ
โรงพยาบาลเวชธานี โดยใชจ้  านวน 370 คน เป็นการศึกษาระหวา่งวนัท่ี 1 ตุลาคม พ.ศ. 2549 ถึงวนัท่ี 
31 ตุลาคม พ.ศ. 2549 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการรวบรวม คือ แบบสอบถามความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ
ต่อคุณภาพการบริการของศูนยท์นัตกรรมเฉพาะทาง สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูลเชิงปริมาณ 
ไดแ้ก่ ความร้อยละ ความถ่ี ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน การทดสอบความแตกต่าง โดยใชค้่าที 
และค่าความแปรปรวนทางเดียว ถา้พบความแตกต่างรายคู่ใชว้ธีิก าลงัสองนอ้ยท่ีสุด ผลการศึกษา
พบวา่ ความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพการบริการของศูนยท์นัตกรรมเฉพาะทาง                   
มีความคาดหวงัโดยรวมอยูใ่นระดบัสูง มีค่าเฉล่ีย 3.38 และเม่ือพิจารณารายดา้น พบวา่ ทุกดา้น          
อยูใ่นระดบัสูง โดยค่าเฉล่ียท่ีมากท่ีสุด ไดแ้ก่ ความคาดหวงัต่อการบริการของเจา้หนา้ท่ี รองลงมา 
คือ ความคาดหวงัต่อการบริการตรวจรักษา ดา้นเคร่ืองมือ อุปกรณ์ อาคาร สถานท่ี และส่ิงอ านวย
ความสะดวก และดา้นอตัราค่ารักษา ซ่ึงมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.44, 3.41, 3.38 และ 3.29 ตามล าดบั 

วนิดา สิงโต (2549) ศึกษาเร่ือง คุณภาพการบริการพยาบาลตามคาดหวงัและการรับรู้ของ
ผูรั้บบริการหอผูป่้วยในโรงพยาบาลชยันาท การวจิยัคร้ัง มีจุดมุ่งหมาย คือ เพื่อศึกษาคุณภาพและ
พฒันาคุณภาพบริการพยาบาลตามคาดหวงัและการรับรู้ของผูรั้บบริการหอผูป่้วยในโรงพยาบาล
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ชยันาท ใน 5 ดา้น คือ ดา้นเป็นรูปธรรม ความเช่ือถือไวใ้จได ้การตอบสนองความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการ การใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ ความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ การด าเนินการ 
วจิยั แบ่งออกเป็น 2 ช่วง คือ ช่วงท่ี 1 ศึกษาสภาพคุณภาพการบริการพยาบาลตามคาดหวงัและ            
การรับรู้ของผูรั้บบริการหอผูป่้วยในโรงพยาบาลชยันาท จ านวน 367 คน กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยัน้ี 
ไดจ้ากการสุ่มตวัอยา่งแบบง่าย โดยเทียบตาราง Krejcie and Morgan ไดจ้  านวน 189 คน โดยใช ้          
มาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดบั ท่ีมีความเท่ียงตรง 0.94 สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่          
ค่าร้อยละ ค่ามชัฌิมเลขคณิต ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ช่วงท่ี 2 หาวธีิการพฒันาคุณภาพการพยาบาล
จากผูเ้ช่ียวชาญ จ านวน 7 คน ในการจดักลุ่มสนทนาผลการวจิยั พบวา่ ปัญหาคุณภาพบริการพยาบาล 
ตามความคาดหวงัและการรับรู้ของผูรั้บบริการหอผูป่้วยในโรงพยาบาลชยันาท โดยความคาดหวงั
สูงกวา่การรับรู้ และเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียคะแนน                  
ความคาดหวงั และค่าเฉล่ียคะแนนการรับรู้มากท่ีสุด คือ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ          
(D = 0.98) ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ (D = 0.96) และดา้นความเช่ือถือไวใ้จ           
(D = 0.89) ตามล าดบั ส่วนดา้นท่ีมีความแตกต่างค่าเฉล่ียคะแนนความคาดหวงักบัค่าเฉล่ียคะแนน
การรับรู้นอ้ยท่ีสุด คือ ดา้นใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ (D = 0.76) 

อาทิตย ์ภู่ไพศาล (2549, บทคดัยอ่) ศึกษาเร่ือง คุณภาพการบริการสุขภาพเจา้หนา้ท่ีและ
อาชีวอนามยั การวจิยัคร้ังน้ี มีวตัถุประสงคเ์พื่อ 1) ศึกษาระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการสุขภาพ
เจา้หนา้ท่ีและอาชีวอนามยั 2) ศึกษาระดบัความพึงพอใจต่อบริการของผูรั้บบริการ 3) ศึกษาเปรียบเทียบ 
ความพึงพอใจต่อการบริการของผูรั้บบริการ จ าแนกตามลกัษณะบุคคล และ 4) ศึกษาความสัมพนัธ์
ระหวา่งการรับรู้คุณภาพการบริการของหน่วยบริการสุขภาพเจา้หนา้ท่ีและอาชีวอนามยักบัความพึง
พอใจต่อการบริการของผูรั้บบริการ กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยั คือ ผูรั้บบริการจากหน่วยบริการ
สุขภาพเจา้หนา้ท่ีและอาชีวอนามยั จ านวน 336 คน เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล คือ 
แบบสอบถาม สถิติท่ีใช ้คือ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน การทดสอบค่าที การวเิคราะห์ 
ความแปรปรวนทางเดียว และค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์แบบเพียร์สัน ผลการวิจยัพบวา่ 1) การรับรู้
คุณภาพการบริการของหน่วยบริการสุขภาพเจา้หนา้ท่ีและอาชีวอนามยั อยูใ่นระดบัปานกลาง            
2) ความพึงพอใจต่อการบริการของผูรั้บบริการ อยูใ่นระดบัสูง 3) ผูรั้บบริการท่ีมีรายไดแ้ตกต่างกนั 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ส่วนผูรั้บบริการท่ีมีเพศ อาย ุอายงุาน และสภาพการจา้งต่างกนั 
มีความพึงพอใจต่อการบริการไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 4) การรับรู้
คุณภาพการบริการมีความสัมพนัธ์ทางบวกกบัความพึงพอใจต่อการบริการของผูรั้บบริการ               
(r = 0.843) อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
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ภทัริตา สนัน่พานิชกุล (2550, บทคดัยอ่) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ
ของศูนยบ์ริการสาธารณสุขเทศบาลเมืองจนัทบุรี กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยั คือ ประชาชนผูม้ารับ
บริการของศูนยบ์ริการสาธารณสุขเทศบาลเมืองจนัทบุรี ระหวา่งเดือนมกราคม-มีนาคม พ.ศ. 2550 
จ านวน 300 คน พบวา่ ในภาพรวมประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของศูนยบ์ริการ
สาธารณสุขเทศบาลเมืองจนัทบุรี อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น โดยเรียงล าดบั
ค่าเฉล่ียของความพึงพอใจจากมากไปหานอ้ย พบวา่ ประชาชนผูม้ารับบริการมีความพึงพอใจต่อ
คุณภาพการบริการ อนัดบัแรก คือ ดา้นความสะดวกสบาย รองลงมา คือ ดา้นประสิทธิภาพ ดา้นคุณภาพ 
ดา้นความพึงพอใจ ดา้นความทัว่ถึง ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ ดา้นความเป็นธรรม                 
ดา้นความพร้อมในการใหบ้ริการ ดา้นความต่อเน่ือง และดา้นความเสมอภาค และเม่ือศึกษา
เปรียบเทียบความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของศูนยบ์ริการสาธารณสุขเทศบาลเมืองจนัทบุรี 
จ  าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล พบวา่ ประชาชนผูม้าใชบ้ริการท่ีมีเพศ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ระดบั
การศึกษา และความถ่ีในการใชบ้ริการต่างกนั มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของศูนยบ์ริการ
สาธารณสุขเทศบาลเมืองจนัทบุรี ไม่แตกต่างกนั แต่ประชาชนผูม้าใชบ้ริการท่ีมีอาย ุอาชีพ และ
ประเภทท่ีมาใชบ้ริการต่างกนั มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของศูนยบ์ริการสาธารณสุข 
เทศบาลเมืองจนัทบุรี แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ธมาภร ไพรพงษ ์(2550, บทคดัยอ่) ศึกษาเร่ือง ความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการเก่ียวกบั
คุณภาพบริการของคลินิกนายแพทยธ์นสิทธ์ิ ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดักาฬสินธ์ุ โดยส ารวจ              
ความคิดเห็นผูม้าใชบ้ริการ ผูม้าใชบ้ริการ จ านวน 344 คน โดยการสุ่มตวัอยา่งแบบสะดวก                
ใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือ สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน t-test และ F-test (ANOVA) ผลการศึกษาพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการของคลินิกนายแพทยธ์นสิทธ์ิ        
ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดักาฬสินธ์ุ ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายมุากกวา่ 40 ปี สถานภาพสมรส 
การศึกษาประถมศึกษาหรือต ่ากวา่ มีรายไดต่้อเดือนต ่ากวา่ 5,000 บาท ผูใ้ชบ้ริการมีความเห็นดว้ย
เก่ียวกบัการมีคุณภาพการบริการของคลินิกนายแพทยธ์นสิทธ์ิ โดยรวมและเป็นรายดา้นอยูใ่นระดบั
มาก ไดแ้ก่ ดา้นความเอาใจใส่ พนกังานและแพทยป์ระจ าคลินิกเอาใจใส่สนใจอาการเจบ็ป่วยของ
ผูใ้ชบ้ริการ คลินิกมีการดูแลผูใ้ชบ้ริการเป็นพิเศษ เม่ือผูใ้ชบ้ริการจากคลินิกตอ้งเขา้รับการรักษา        
ในโรงพยาบาล พนกังานประจ าคลินิกมีความกระตือรือร้นเอาใจใส่การบริการดว้ยความสุภาพและ
รวดเร็ว แพทยป์ระจ าคลินิกมีความสนใจค าบอกเล่าอาการเจบ็ป่วยของผูใ้ชบ้ริการเป็นอยา่งดี             
ดา้นการโตต้อบจากพนกังาน พนกังานคลินิกมีความตั้งใจและเต็มใจใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการ พนกังานคลินิก 
ใหบ้ริการผูม้าใชบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว และคลินิกสามารถคน้ประวติัผูใ้ชบ้ริการในการตรวจรักษา 
ไดอ้ยา่งรวดเร็ว ทั้งในกรณีท่ีมีบตัรและไม่มีบตัร ดา้นความไวว้างใจ แพทยป์ระจ าคลินิกมีช่ือเสียง
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เป็นท่ียอมรับของคนทัว่ไป มีประสบการณ์ ความช านาญในการรักษา และใหค้  าแนะน าเก่ียวกบั
อาการเจบ็ป่วยไดดี้ วธีิการตรวจรักษาและผลการตรวจรักษาของแพทยมี์ความน่าเช่ือถือ ผูใ้ชบ้ริการ
ท่ีมีรายไดต่้อเดือนมากกวา่ 15,000 บาท มีความคิดเห็นดว้ยเก่ียวกบัคุณภาพการบริการของคลินิค
นายแพทยธ์นสิทธ์ิ ดา้นความเอาใจใส่มากกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายได ้10,000-15,000 บาท (P<.05) 
ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศ อาย ุสถานภาพ หรือระดบัการศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็นดว้ยเก่ียวกบัคุณภาพ
การบริการของคลินิคนายแพทยธ์นสิทธ์ิ โดยรวมและเป็นรายดา้นทุกดา้นไม่แตกต่าง 

อ าไพ ทองยศ (2550, บทคดัยอ่) ศึกษาเร่ือง ความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัในการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชล อ าเภอเมือง จงัหวดัชลบุรี ผลการศึกษาพบวา่ ความคิดเห็น
เก่ียวกบัปัจจยัในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชล ดา้นความน่าเช่ือถือมีค่าเฉล่ียสูงสุด 
อยูใ่นระดบัมาก รองลงมา คือ ดา้นการใหบ้ริการอ่ืน ๆ อยูใ่นระดบัมาก รองลงมา คือ ดา้นส่ิงแวดลอ้ม 
อาคารสถานท่ี อยูใ่นระดบัมาก, ดา้นบุคลากรและเจา้หนา้ท่ี อยูใ่นระดบัปานกลาง ดา้นการรักษาพยาบาล 
อยูใ่นระดบัปานกลาง และดา้นราคาค่าใชจ่้าย อยูใ่นระดบัปานกลาง ตามล าดบั ส าหรับความสัมพนัธ์ 
ระหวา่งขอ้มูลส่วนบุคลกบัความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ พบวา่ ขอ้มูล
เก่ียวกบัอาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได ้ไม่มีความสัมพนัธ์กบัความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยั        
ในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ ส่วนดา้นเพศมีความสัมพนัธ์กบัการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการอยา่งมี
นยัส าคญัทาสถิติท่ีระดบั 0.05 ในส่วนขอ้เสนอแนะในการพฒันาและเพิ่มคุณภาพการใหบ้ริการ 
พบวา่ ประชาชนผูใ้ชบ้ริการมีขอ้เสนอแนะวา่ ควรใหบ้ริการคนไขเ้ท่าเทียมและเสมอภาคกนัมากท่ีสุด 
รองลงมา คือ ควรลดค่าใชจ่้ายเก่ียวกบัการับบริการใหน้อ้ยลง รองลงมา คือ ลานจอดรถไม่เพียงพอ
ควรเพิ่มสถานท่ีจอดรถ แพทยค์วรช้ีแจงและใหค้  าแนะน าคนไขเ้ก่ียวกบัอาการและการปฏิบติัตวั 
ตามล าดบั 

ธนภณ พรหมยม (2552, บทคดัยอ่) ศึกษาเร่ือง ญาติของผูป่้วยมีความพึงพอใจต่อคุณภาพ
การบริการทางกายภาพบ าบดัของโรงพยาบาลอ่างทอง การวจิยัคร้ังน้ี มีวตัถุประสงคเ์พื่อ 1) ศึกษา
ปัจจยัส่วนบุคคลของญาติผูป่้วยท่ีน าผูป่้วยมาใหบ้ริการทางกายภาพบ าบดัของโรงพยาบาลอ่างทอง 
2) ศึกษาระดบัความพึงพอใจของญาติผูป่้วยท่ีมีต่อบริการทางกายภาพบ าบดัของโรงพยาบาลอ่างทอง 
3) เปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของญาติผูป่้วยท่ีมีต่อคุณภาพบริการทางกายภาพบ าบดัของ
โรงพยาบาลอ่างทอง จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล กลุ่มตวัอยา่งเป็นญาติของผูป่้วย จ านวน 246 คน 
เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการรวบรวมขอ้มูล คือ แบบสอบถาม สถิติท่ีใชใ้นการวจิยั คือ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย 
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน t-test f-test และ LSD ผลการวจิยัพบวา่ 1) ญาติของผูป่้วยมีความพึงพอใจ
ต่อคุณภาพการบริการทางกายภาพบ าบดัของโรงพยาบาลอ่างทอง ในระดบัมากทุกดา้น โดยเรียง      
ล าดบัต่อไปน้ี ในดา้นการรักษา ฟ้ืนฟู ดา้นอุปกรณ์และเคร่ืองมือ ดา้นอาคารสถานท่ี ดา้นเจา้หนา้ท่ี    
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ผูใ้หบ้ริการ และดา้นการนดัหมาย ผูป่้วยส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีระดบัการศึกษาระดบัปริญญาตรี
ข้ึนไป อาชีพพนกังานบริษทัเอกชน สถานภาพสมรสแลว้ มีความเก่ียวขอ้งกบัผูป่้วยเป็นสามี ภรรยา 
2) ญาติผูป่้วยท่ีมีอายแุตกต่างกนั มีระดบัความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการทางกายภาพบ าบดัของ
โรงพยาบาลอ่างทอง ในดา้นอาคารสถานท่ีท่ีแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05           
ญาติผูป่้วยท่ีมีความเก่ียวขอ้งกบัผูป่้วยแตกต่างกนั มีระดบัความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการทาง
กายภาพบ าบดัของโรงพยาบาลอ่างทอง ในดา้นการรักษาท่ีแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 ญาติผูป่้วยท่ีมีผูป่้วยในความดูแลแตกต่างกนั มีระดบัความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ 
ทางกายภาพบ าบดัของโรงพยาบาลอ่างทอง ในดา้นการรักษา ฟ้ืนฟู และดา้นอาคารสถานท่ีท่ี
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ศกัด์ิดา ศิริภทัรโสภณ และปานทิพย ์ธนาภิคุปตานนท ์(2554) วจิยัเร่ือง ความสัมพนัธ์
ระหวา่งคุณภาพการบริการท่ีไดรั้บกบัความพึงพอใจและความภกัดีของคนไข:้ กรณีศึกษาโรงพยาบาล 
เอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร การศึกษาในคร้ังน้ี มีวตัถุประสงคเ์พื่อทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่ง
ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการท่ีผูบ้ริโภคไดรั้บความพึงพอใจและไดรั้บการยอมรับดา้นมาตรฐานคุณภาพ 
การใหบ้ริการในระดบัสากลจากสถาบนัระหวา่งประเทศ (JCI) ท าการศึกษาโดยวธีิการส ารวจจาก
กลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นผูป่้วยท่ีเขา้รับบริการ จ านวน 303 หน่วย ตวัอยา่งโดยวธีิการเลือกตวัอยา่งตามสะดวก 
และใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล และน ามาวเิคราะห์สถิติสหสัมพนัธ์ 
และสมการถดถอยพหุคูณ ผลการศึกษาแสดงใหเ้ห็นวา่ คนไขท่ี้เขา้รับบริการมีความเห็นต่อคุณภาพ
การบริการท่ีไดรั้บในดา้นต่าง ๆ ในระดบัดี มีความพึงพอใจและความภกัดีต่อสถานบริการทาง
การแพทยใ์นระดบัสูง และจากการทดสอบสมมติฐานทางสถิติแสดงใหเ้ห็นถึงระดบัความสัมพนัธ์
ระหวา่งคุณภาพบริการดา้นต่าง ๆ มีผลต่อระดบัความพึงพอใจและความภกัดีของผูเ้ขา้รับบริการ 
โดยเฉพาะคุณภาพการบริการดา้นการตอบสนองท่ีรวดเร็ว จะส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจ ในขณะท่ี 
คุณภาพการบริการดา้นภาพลกัษณ์ของสถานท่ี ดา้นการสร้างความมัน่ใจและดา้นการเอาใจใส่ดูแล
ของสถานบริการทางแพทยจ์ะส่งผลต่อระดบัความภกัดีของคนไขท่ี้เขา้มารับบริการ 

รัตนา กระทอง (2548) ศึกษาการใหบ้ริการผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลกรุงเทพจนัทบุรี 
จงัหวดัจนัทบุรี การศึกษาในคร้ังน้ี มีวตัถุประสงค ์1) เพื่อการศึกษาการใหบ้ริการผูป่้วยนอกตาม
ทศันะของผูม้ารับบริการ 2) เพื่อเปรียบเทียบทศันะของผูรั้บบริการต่อการใหบ้ริการผูป่้วยนอก 
จ าแนกตามเพศ อาย ุสถานภาพสมรส อาชีพ รายได ้ถ่ินท่ีอยูอ่าศยั ช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการ 3) เพื่อศึกษา
ปัจจยัท่ีมีผลต่อระดบัการให้บริการของผูป่้วยนอกต่องานบริการ กลุ่มตวัอยา่งท่ีใช ้เป็นผูป่้วยนอกท่ีมา 
รับบริการท่ีโรงพยาบาลกรุงเทพจนัทบุรี จ  านวน 400 คน เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั เป็นแบบสอบถาม 
มาตราส่วนประมาณค่าท่ีผูว้จิยัพฒันาข้ึนเอง สถิติท่ีใช ้ไดแ้ก่ ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย (Mean) และ
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ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) การวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way 
ANOVA) และทดสอบภายหลงั (Post hot) เพื่อหาคู่ท่ีแตกต่างกนั ผลการศึกษาพบวา่ การใหบ้ริการ
ในภาพรวม 2 ดา้น อยูใ่นระดบัดีมาก คือ ดา้นระบบการให้บริการ และดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 
ส่วนดา้นกระบวนการใหบ้ริการผูป่้วย อยูใ่นระดบัปานกลาง ส าหรับการเปรียบเทียบทศันะของ
ผูรั้บบริการต่อการใหบ้ริการผูป่้วยนอก จ าแนกตาม เพศ สถานภาพสมรส ระดบัการศึกษา อาชีพ 
รายได ้ท่ีอยูอ่าศยั ช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการ ไม่พบความแตกต่างทางสถิติ ยกเวน้กลุ่มอาย ุพบวา่                
กลุ่มผูป่้วยนอกท่ีมีอายตุั้งแต่ 20 ปี ลงมา เห็นวา่ โรงพยาบาลกรุงเทพจนัทนบุรีใหบ้ริการในภาพรวม
สูงกวา่กลุ่มผูป่้วยท่ีมีอายตุั้งแต่ 21 ปี ข้ึนไปอยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.05 และเป็นปัจจยัท่ีมีผลต่อ
ระดบัการใหบ้ริการของผูป่้วยนอกต่องานบริการของโรงพยาบาล พบวา่ มีปัจจยัส าคญั 1 ใน 3 
ปัจจยัคดัสรร (Selected factors) มีผลต่อระดบัการใหบ้ริการในภาพรวมของโรงพยาบาลอยา่งมี
นยัส าคญัท่ีระดบั 0.05 ปัจจยัดงักล่าว คือ ภาพรวมดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 

1.  เพศ 
จากการศึกษาวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัคุณภาพการบริการ ผูว้จิยัไดส้รุปตวัแปรจากงานวจิยัท่ี

เก่ียวขอ้งกบัเพศ ดงัน้ี 
สุนีย ์ม่ิงขวญั (2548, บทคดัยอ่) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง ความคาดหวงัของผูรั้บบริการต่อ

บริการทางการแพทย ์แผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลพระปกเกลา้ พบวา่ ผูรั้บบริการท่ีมีเพศแตกต่างกนั 
จะมีระดบัความคาดหวงัต่อบริการทางการแพทยข์องโรงพยาบาลพระปกเกลา้ท่ีไม่แตกต่างกนั 

อ าไพ ทองยศ (2550, บทคดัยอ่) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง ความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยั               
ในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชล อ าเภอเมือง จงัหวดัชลบุรี พบวา่ ความสัมพนัธ์
ระหวา่งขอ้มูลส่วนบุคลกบัความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการนั้น ขอ้มูล
เก่ียวกบัเพศมีความสัมพนัธ์กบัการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการอยา่งมีนยัส าคญัทาสถิติท่ีระดบั 0.05 

ภทัริตา สนัน่พานิชกุล (2550, บทคดัยอ่) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ
ของศูนยบ์ริการสาธารณสุขเทศบาลเมืองจนัทบุรี พบวา่ ผูรั้บบริการท่ีมีระดบัเพศแตกต่างกนั            
มีระดบัความความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของศูนยบ์ริการสาธารณสุขเทศบาลเมืองจนัทบุรี 
ท่ีไม่แตกต่างกนั 

2.  อายุ 
จากการศึกษาวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัคุณภาพการบริการ ผูว้จิยัไดส้รุปตวัแปรจากงานวจิยัท่ี

เก่ียวขอ้งกบัอาย ุดงัน้ี 
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สุนีย ์ม่ิงขวญั (2548, บทคดัยอ่) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง ความคาดหวงัของผูรั้บบริการต่อ
บริการทางการแพทย ์แผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลพระปกเกลา้ พบวา่ ผูรั้บบริการท่ีมีอายแุตกต่างกนั 
จะมีระดบัความคาดหวงัต่อบริการทางการแพทยข์องโรงพยาบาลพระปกเกลา้ท่ีไม่แตกต่างกนั 

อ าไพ ทองยศ (2550, บทคดัยอ่) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง ความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยั               
ในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชล อ าเภอเมือง จงัหวดัชลบุรี พบวา่ ความสัมพนัธ์
ระหวา่งขอ้มูลส่วนบุคลกบัความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการนั้น ขอ้มูล
เก่ียวกบัอายไุม่มีความสัมพนัธ์กบัการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ 

3.  ระดับการศึกษา 
จากการศึกษาวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัคุณภาพการบริการ ผูว้จิยัไดส้รุปตวัแปรจากงานวจิยัท่ี

เก่ียวขอ้งกบัระดบัการศึกษา ดงัน้ี 
สุนีย ์ม่ิงขวญั (2548, บทคดัยอ่) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง ความคาดหวงัของผูรั้บบริการต่อ

บริการทางการแพทย ์แผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลพระปกเกลา้ พบวา่ ผูรั้บบริการท่ีมีระดบั
การศึกษาแตกต่างกนั มีระดบัความคาดหวงัต่อบริการทางการแพทยข์องโรงพยาบาลพระปกเกลา้     
ท่ีไม่แตกต่างกนั 

อ าไพ ทองยศ (2550, บทคดัยอ่) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง ความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยั                
ในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชล อ าเภอเมือง จงัหวดัชลบุรี พบวา่ ความสัมพนัธ์
ระหวา่งขอ้มูลส่วนบุคลกบัความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการนั้น ขอ้มูล
เก่ียวกบัระดบัการศึกษา ไม่มีความสัมพนัธ์กบัการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ 

ภทัริตา สนัน่พานิชกุล (2550, บทคดัยอ่) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ
ของศูนยบ์ริการสาธารณสุขเทศบาลเมืองจนัทบุรี พบวา่ ผูรั้บบริการท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนั 
มีระดบัความความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของศูนยบ์ริการสาธารณสุขเทศบาลเมืองจนัทบุรี 
ท่ีไม่แตกต่างกนั 

4.  อาชีพ 
จากการศึกษาวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัคุณภาพการบริการ ผูว้จิยัไดส้รุปตวัแปรจากงานวจิยัท่ี

เก่ียวขอ้งกบัอาชีพ ดงัน้ี 
สุนีย ์ม่ิงขวญั (2548, บทคดัยอ่) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง ความคาดหวงัของผูรั้บบริการต่อ

บริการทางการแพทย ์แผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลพระปกเกลา้ พบวา่ ผูรั้บบริการท่ีมีอาชีพ
แตกต่างกนั จะมีระดบัความคาดหวงัต่อบริการทางการแพทยข์องโรงพยาบาลพระปกเกลา้ท่ี             
ไม่แตกต่างกนั 
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อ าไพ ทองยศ (2550, บทคดัยอ่) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง ความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยั               
ในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชล อ าเภอเมือง จงัหวดัชลบุรี พบวา่ ความสัมพนัธ์
ระหวา่งขอ้มูลส่วนบุคลกบัความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการนั้น ขอ้มูล
เก่ียวกบัอาชีพไม่มีความสัมพนัธ์กบัการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ 

5.  รายได้ 
จากการศึกษาวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัคุณภาพการบริการ ผูว้จิยัไดส้รุปตวัแปรจากงานวจิยัท่ี

เก่ียวขอ้งกบัรายได ้ดงัน้ี 
สุนีย ์ม่ิงขวญั (2548, บทคดัยอ่) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง ความคาดหวงัของผูรั้บบริการต่อ

บริการทางการแพทย ์แผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลพระปกเกลา้ พบวา่ ผูรั้บบริการท่ีมีรายได้
แตกต่างกนั จะมีระดบัความคาดหวงัต่อบริการทางการแพทยข์องโรงพยาบาลพระปกเกลา้ท่ี
แตกต่างกนั 

อ าไพ ทองยศ (2550, บทคดัยอ่) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง ความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยั               
ในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชล อ าเภอเมือง จงัหวดัชลบุรี พบวา่ ความสัมพนัธ์
ระหวา่งขอ้มูลส่วนบุคลกบัความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการนั้น ขอ้มูล
เก่ียวกบัรายไดไ้ม่มีความสัมพนัธ์กบัการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ 

ภทัริตา สนัน่พานิชกุล (2550, บทคดัยอ่) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ
ของศูนยบ์ริการสาธารณสุขเทศบาลเมืองจนัทบุรี พบวา่ ผูรั้บบริการท่ีมีระดบัรายไดแ้ตกต่างกนั         
มีระดบัความความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของศูนยบ์ริการสาธารณสุขเทศบาลเมืองจนัทบุรี 
ท่ีไม่แตกต่างกนั 

6.  ช่วงเวลาการใช้บริการ 
จากการศึกษาวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัคุณภาพการบริการ ผูว้จิยัไดส้รุปตวัแปรจากงานวจิยัท่ี

เก่ียวขอ้งกบัช่วงเวลาการใชบ้ริการดงัน้ี 
รัตนา กระทอง (2548) ศึกษาการใหบ้ริการผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลกรุงเทพจนัทบุรี 

จงัหวดัจนัทบุรี ผลการศึกษาพบวา่ การใหบ้ริการผูป่้วย ส าหรับการเปรียบเทียบทศันะของ
ผูรั้บบริการต่อการใหบ้ริการผูป่้วยนอก ช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการ ไม่พบความแตกต่างทางสถิติ 
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บทที ่3 
วธีิด าเนินการวจิยั 

 
การวจิยัคร้ังน้ี เป็นการวจิยัเชิงส ารวจ (Survey research) โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษา

ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลกรุงเทพตราด และเพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็น 
ของผูป่้วยนอกโรงพยาบาลกรุงเทพตราดต่อคุณภาพการบริการ จ าแนกตาม เพศ อาย ุระดบัการศึกษา 
อาชีพ รายได ้และช่วงเวลาการใชบ้ริการ โดยมีรายละเอียดเก่ียวกบัวธีิด าเนินการวจิยั ดงัน้ี 

1.  ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
2.  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 
3.  การสร้างและการตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือ 
4.  การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
5.  ระยะเวลาการเก็บขอ้มูล 
6.  การวเิคราะห์ขอ้มูล 
7.  เกณฑก์ารแปลผล 

 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
ประชากรทีใ่ช้ในการวจัิย การวจิยัคร้ังน้ี มีประชากรท่ีใชใ้นการวจิยั คือ ผูป่้วยนอกท่ีมา     

ใชบ้ริการโรงพยาบาลกรุงเทพตราด จงัหวดัตราด ในช่วงเวลา 08.00-20.00 น. โดยสถิติผูป่้วยนอก
ท่ีมาใชบ้ริการโรงพยาบาลกรุงเทพตราด จงัหวดัตราด ในช่วงเดือนสิงหาคม พ.ศ. 2557 มีจ  านวน
ทั้งส้ิน 6,112 คน 

กลุ่มตัวอย่างทีใ่ช้ในการศึกษา ไดแ้ก่ ผูป่้วยนอกท่ีมาใชบ้ริการโรงพยาบาลกรุงเทพตราด 
จงัหวดัตราด ผูว้ิจยัไดก้  าหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่ง จ  านวน 375 คน โดยวธีิการใชสู้ตรของทาโร่ยามาเน่ 
จากหนงัสือเทคนิคระเบียบวิธีวจิยัทางรัฐประศาสนศาสตร์ (พงษเ์สฐียร เหลืองอลงกต, 2557) วชิา
ระเบียบวธีิวจิยัทางรัฐประศาสนศาสตร์ วทิยาลยัการบริหารรัฐกิจ มหาวทิยาลยับูรพา  

กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดท้  าการก าหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่งโดยการใช้
สูตรของสูตรของ Yamane (1973) 

n  =           N            
           1+N(e)2 
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เม่ือ   
n  =  ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
N  =  ขนาดของประชากร 
e  =  ความคลาดเคล่ือนของกลุ่มตวัอยา่ง ซ่ึงก าหนดใหเ้ท่ากบั 0.05 
โดยแทนค่าลงในสูตรดงัน้ี 
n  =           6,112          
                 1+6,112(0.05)2 

=      375.43 
=      375 

ไดจ้  านวนกลุ่มตวัอยา่งจากจ านวนผูป่้วยนอกทั้งส้ินรวม 6,112 คน แต่ผูศึ้กษาขอใช้
จ  านวนกลุ่มตวัอยา่งในการศึกษาคร้ังน้ี จ  านวน 375 คน และไดท้  าการสุ่มตวัอยา่งแบบวธีิการสุ่ม       
โดยบงัเอิญ (Accidental sampling) 

 

เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจิัย 
เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล คือ แบบสอบถาม (Questionnaires) เก่ียวกบั

คุณภาพการใหบ้ริการผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลกรุงเทพตราด จงัหวดัตราด โดยแบ่งเป็น 2 ตอน 
ดงัน้ี 

ตอนท่ี 1  แบบสอบถาม เป็นแบบเลือกตอบ (Checklist) เป็นค าถามเก่ียวกบัขอ้มูล              
ส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ประกอบดว้ย เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้และ
ช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการ มีค าถามทั้งหมด 6 ขอ้ 

ตอนท่ี 2  แบบสอบถาม เป็นแบบสอบถามมาตราวดัแบบใหค้ะแนน (Rating scale)          
เป็นค าถามผูท่ี้ป่วยนอกมาใชบ้ริการโรงพยาบาลกรุงเทพตราด จงัหวดัตราด แบ่งเป็น 3 ดา้น ดงัน้ี 

1.  ดา้นส่ิงแวดลอ้ม อาคารสถานท่ี 
2.  ดา้นเคร่ืองมือ อุปกรณ์ และส่ิงอ านวยความสะดวก 
3.  ดา้นระบบงาน/ กระบวนการใหบ้ริการ 
โดยมีหลกัเกณฑก์ารใหค้ะแนนคุณภาพของผูรั้บบริการตามระดบัความคิดเห็นดงัน้ี           

มีค  าตอบให้เลือก 4 ระดบั คือ มากท่ีสุด มาก นอ้ย นอ้ยท่ีสุด โดยมีเกณฑก์ารใชค้ะแนนดงัน้ี 
เห็นดว้ยมากท่ีสุด ใชค้ะแนน  4 คะแนน 
เห็นดว้ยมาก   ใชค้ะแนน  3 คะแนน 
เห็นดว้ยนอ้ย  ใชค้ะแนน  2 คะแนน 
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เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด ใชค้ะแนน  1 คะแนน 
 

การสร้างและการตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือ 
แบบสอบถามฉบบัน้ี ผูว้จิยัไดด้ดัแปลง มีขั้นตอนในการสร้าง ดงัน้ี 
1.  ศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง ในเร่ืองคุณภาพการใหบ้ริการผูป่้วยนอก

ของโรงพยาบาลกรุงเทพตราด จากนั้นน ามาก าหนดกรอบแนวคิดท่ีใชใ้นการวจิยั ก าหนดนิยาม และ
เพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถาม 

2.  สร้างแบบสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลกรุงเทพ
ตราด จงัหวดัตราด และตรวจสอบเน้ือหาของแบบสอบถามวา่ ครอบคลุมวตัถุประสงคห์รือไม่ 
จากนั้นน าไปให้อาจารยท่ี์ปรึกษาตรวจสอบ 

3.  น าแบบสอบถามท่ีปรับปรุงตามค าแนะน าของอาจารยท่ี์ปรึกษาใหผู้เ้ช่ียวชาญ 3 ท่าน
ใหผู้เ้ช่ียวชาญ 3 ท่าน คือ 

 3.1  อาจารยพ์ิศิษฐ ์ชยัสุวรรณถาวร คณะวทิยาการจดัการ มหาวทิยาลยัราชภฎั           
ร าไพพรรณี 

 3.2  ร้อยต ารวจเอกหญิงสินีนุช สุขรังสิเสรี ผูต้รวจการโรงพยาบาลกรุงเทพตราด 
 3.3  ผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร. พงษเ์สฐียร เหลืองอลงกต ผูอ้  านวยการศูนยก์ารศึกษา

จนัทบุรี วทิยาลยัการบริหารรัฐกิจ มหาวทิยาลยับูรพา 
 เพื่อตรวจสอบความตรงเชิงเน้ือหา (Content validity) จากนั้นน าแบบสอบถามมา

ปรับปรุงแกไ้ขตามค าแนะน าของผูเ้ช่ียวชาญ 
4.  น าแบบสอบถามไปทดสอบใช ้(Try out) กบักลุ่มประชากรท่ีไม่ใช่กลุ่มตวัอยา่ง           

จ  านวน 30 คน เพื่อหาคุณภาพของเคร่ืองมือ โดยการหาค่าความเท่ียงหรือความเช่ือถือไดข้อง
แบบสอบถาม (Reliability) แบบ Cronbach’ alpha ไดค้่าความเท่ียงหรือความเช่ือถือไดข้องแบบสอบถาม 
เท่ากบั 0.83 ซ่ึงถือวา่แบบสอบถามน้ี มีความเช่ือถือได ้สามารถน าไปเก็บขอ้มูลจริงต่อไป 

5.  น าแบบสอบถามท่ีไดจ้ดัพิมพเ์ป็นฉบบัสมบูรณ์ เพื่อน าไปเก็บขอ้มูลต่อไป 
 

การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
ผูว้จิยัด าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูล โดยมีขั้นตอนดงัน้ี 
1.  ผูศึ้กษาขอใหว้ทิยาลยัการบริหารรัฐกิจ ศูนยจ์นัทบุรี ท าหนงัสือขอความอนุเคราะห์            

เก็บรวบรวมขอ้มูลของผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลกรุงเทพตราด จงัหวดัตราด 
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2.  แจกแบบสอบถามใหก้ลุ่มตวัอยา่ง โดยผูว้จิยัแจกแบบสอบถามดว้ยตวัเองกบัผูป่้วยนอก 
ของโรงพยาบาลกรุงเทพตราด พร้อมทั้งอธิบายและใหค้ าแนะน าในการตอบแบบสอบถาม 

3.  จากการเก็บรวบรวมขอ้มูล จากกลุ่มตวัอยา่งในแต่ละวนัจนครบ 375 ชุด 
4.  จากนั้นท าการลงรหสัขอ้มูล น าขอ้มูลไปประมวลผลโดยคอมพิวเตอร์ใชโ้ปรแกรม

ส าเร็จรูปเพื่อการวจิยัทางสังคมศาสตร์ในการประมวลผลค่าทางสถิติ 
 

ระยะเวลาการเกบ็ข้อมูล 
ในการศึกษาวจิยัคร้ังน้ี ท าการวจิยัและเก็บขอ้มูลการวจิยัคร้ังน้ีด าเนินในช่วงเดือน

พฤษภาคม พ.ศ. 2557 ถึงมกราคม พ.ศ. 2558 
 

การวเิคราะห์ข้อมูล 
เม่ือเก็บรวบรวมขอ้มูลจากแบบสอบถามท่ีตอบกลบัคืนมาไดแ้ลว้ ผูศึ้กษาน ามาตรวจ

ความครบถว้นสมบูรณ์ จากนั้นมาตรวจการใหค้ะแนนและน าผลคะแนนท าการประมวลผลขอ้มูล
ดว้ยเคร่ืองคอมพิวเตอร์ผา่นโปรแกรมส าเร็จรูป เพื่อการวิจยัทางสังคมศาสตร์ โดยมีวธีิการวเิคราะห์ 
ดงัน้ี 

1.  ตรวจสอบความถูกตอ้งครบถว้นของแบบสอบถาม 
2.  น าขอ้มูลท่ีไดม้าบนัทึกลงในโปรแกรมคอมพิวเตอร์ 
3.  การวเิคราะห์ขอ้มูลท่ีไดจ้ากแบบสอบถาม แบ่งออกเป็น 3 ตอน คือ 
ตอนท่ี 1  วเิคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ใชส้ถิติพรรณนา ไดแ้ก่ 

ความถ่ี ค่าร้อยละ 
ตอนท่ี 2  วเิคราะห์ขอ้มูลระดบัคุณภาพการใหบ้ริการผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลกรุงเทพ

ตราด จงัหวดัตราด ใชส้ถิติค่าความถ่ี ร้อยละ (Percentage), ค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน (Standard deviation) 

ตอนท่ี 3  การทดสอบสมมติฐานเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งตวัแปร ใชส้ถิติ  t-test 
ส าหรับเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งตวัแปรตวัแปรอิสระ 2 กลุ่ม และใชส้ถิติ One-way 
ANOVA ส าหรับเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งตวัแปรอิสระท่ีมีตั้งแต่ 3 กลุ่มข้ึนไป เม่ือพบวา่
แตกต่างกนั จึงท าการทดสอบความแตกต่างรายคู่ โดยใช ้LSD ท่ีระดบั 0.05 
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เกณฑ์การแปลผล 
ในการวจิยัคร้ังน้ี ก าหนดเกณฑก์ารแปลผลค่าเฉล่ีย (ลือชยั วงษท์อง, 2557, หนา้ 91) ดงัน้ี 
ช่วงกวา้งของอนัตรภาคชั้น  = คะแนนสูงสุด-คะแนนต ่าสุด 
            จ  านวนชั้นท่ีตอ้งการ 
    =     4-1 
          4 
        =    0.75 
ระดบัค่าเฉล่ีย   ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการ 
3.26-4.00  มีคุณภาพการใหบ้ริการดีมากท่ีสุด 
2.51-3.25  มีคุณภาพการใหบ้ริการดีมาก 
1.76-2.50  มีคุณภาพการใหบ้ริการดีนอ้ย 
1.00-1.75  มีคุณภาพการใหบ้ริการดีนอ้ยท่ีสุด 
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บทที ่4 
ผลการวจิยั 

 
การศึกษาเร่ือง ความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการใหบ้ริการผูป่้วยนอกของ

โรงพยาบาลกรุงเทพตราด มีวตัถุประสงคเ์พื่อ 1) เพื่อศึกษาระดบัความคิดเห็นของผูป่้วยนอกต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการของโรงพยาบาลกรุงเทพตราด จงัหวดัตราด 2) เพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็น
ของผูป่้วยนอกโรงพยาบาลกรุงเทพตราดต่อคุณภาพการใหบ้ริการ จ าแนกตาม เพศ อาย ุระดบั
การศึกษา อาชีพ รายไดต่้อเดือน และช่วงเวลาการใชบ้ริการ เก็บขอ้มูลจากผูรั้บบริการแผนกผูป่้วยนอก 
ทั้งชายและหญิงท่ีมาใชบ้ริการของโรงพยาบาลกรุงเทพตราด จ านวน 375 คน ซ่ึงผูว้จิยัไดน้ าเสนอ
ผลการวเิคราะห์เป็น 2 ตอน ดงัน้ี 

ตอนท่ี 1  การวเิคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
ตอนท่ี 2  การวเิคราะห์ขอ้มูลความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ

โรงพยาบาลกรุงเทพตราด 
ตอนที 3  การทดสอบสมมติฐาน 

 

ตอนที ่1  การวเิคราะห์ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม   
 

ตารางท่ี 2  จ  านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามขอ้มูลลกัษณะทัว่ไปของกลุ่ม
ตวัอยา่ง 

 
ข้อมูลทัว่ไป จ านวน (คน) ร้อยละ 

1.  เพศ   
ชาย 128 34.13 
หญิง 247 65.87 
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ตารางท่ี 2  (ต่อ) 
 

ข้อมูลทัว่ไป จ านวน (คน) ร้อยละ 
2.  อาย ุ   

ต ่ากวา่ 21 ปี 74 19.73 
21-30 ปี 153 40.80 
31-40 ปี 55 14.67 
41-50 ปี 47 12.53 
51-60 ปี 46 12.27 
60 ปีข้ึนไป - - 

3.  ระดบัการศึกษา   
ประถมศึกษา 68 18.13 
มธัยมศึกษา หรือ ปวช. 107 28.53 
อนุปริญญาหรือเทียบเท่า 60 16.00 
ปริญญาตรี 137 36.53 
สูงกวา่ปริญญาตรี 3 0.80 

4.  อาชีพ   
นกัเรียน/ นกัศึกษา 77 20.53 
ขา้ราชการ/ พนกังานรัฐวสิาหกิจ 38 10.13 
รับจา้ง/ ใชแ้รงงาน 133 35.47 
คา้ขาย/ ธุรกิจส่วนตวั 64 17.07 
เกษตรกร 38 10.13 
อ่ืน ๆ 25 6.67 

 
จากตารางท่ี 2 จ  านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามเพศ พบวา่              

ผูต้อบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ร้อยละ 65.87 เพศชายร้อยละ 34.13 มีอายุ 21-30 ปี         
มากท่ีสุด ร้อยละ 40.80 รองลงมา คือ อายตุ  ่ากวา่ 21 ปี อายุ 31-40 ปี อาย ุ41-50 ปี และอาย ุ51-60 ปี 
ร้อยละ 19.73, 14.67, 12.53 และ 12.27 ตามล าดบั โดยส่วนใหญ่จบการศึกษาระดบัปริญญาตรี           
ร้อยละ 36.53 รองลงมา คือ ระดบัการศึกษามธัยมศึกษา หรือ ปวช., ระดบัการศึกษาประถมศึกษา, 
ระดบัการศึกษาอนุปริญญาหรือเทียบเท่า, ระดบัการศึกษาสูงกวา่ปริญญาตรี ร้อยละ 28.53, 18.13, 
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16.00 และ 0.80 ตามล าดบั มีอาชีพรับจา้ง/ ใชแ้รงงาน ร้อยละ 35.47 มากท่ีสุด รองลงมา คือ อาชีพ
นกัเรียน/ นกัศึกษา, อาชีพขา้ราชการ/ พนกังานรัฐวสิาหกิจและเกษตรกร และอ่ืน ๆ เช่น วศิวกร        
ร้อยละ 20.53, 17.07, 10.13 และ 10.67 ตามล าดบั ดา้นรายได ้10,001-15,000 บาท ร้อยละ38.93        
มากท่ีสุด รองลงมา คือ 5,001-10,000 บาท ร้อยละ 22.40 นอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 5,000 บาท, มากกวา่ 
20,000 ข้ึนไป และ 15,001-20,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 19.73, 10.93 และ 8.00 ตามล าดบั ส่วนใหญ่
ช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการ 8.00-12.00 น. มีมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 36.00 รองลงมา คือ 12.01-16.00 น. 
และ 16.01-20.00 น. ร้อยละ 35.73, 28.27 ตามล าดบั 
 

ตอนที ่2  การวเิคราะห์ข้อมูลความคดิเห็นของผู้รับบริการต่อคุณภาพการให้บริการ   
ผู้ป่วยนอกของโรงพยาบาลกรุงเทพตราด 
 
ตารางท่ี 3  จ  านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของผูรั้บบริการ        

ต่อคุณภาพการใหบ้ริการผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลกรุงเทพตราด ดา้นส่ิงแวดลอ้ม 
อาคารสถานท่ี 

 

ด้านส่ิงแวดล้อม อาคารสถานที่ 
จ านวนและร้อยละของระดบัความคดิเห็น 

  SD แปลความ อนัดบั 
มากที่สุด มาก น้อย น้อยที่สุด 

1.  ท  าเลท่ีตั้งเหมาะสมและสะดวก
ต่อการเขา้รับการรักษาพยาบาล 

192 
(51.20) 

183 
(48.80) 

- - 3.51 0.50 มากท่ีสุด 4 

2.  อาคารสถานท่ีภายในและ
ภายนอกโรงพยาบาลสะอาด
เรียบร้อย 

251 
(66.93) 

99 
(26.40) 

25 
(6.67) 

- 3.60 0.61 มากท่ีสุด 2 

3.  สถานท่ีห้องตรวจรักษา/               
ให้ค  าปรึกษา เป็นสดัส่วนเหมาะสม 

218 
(58.13) 

157 
(41.87) 

- - 3.58 0.49 มากท่ีสุด 3 

4.  การถ่ายเทอากาศหรือระบาย
อากาศดี ไม่มีกล่ินอบัช้ืนหรือ            
กล่ินรบกวน 

248 
(66.13) 

127 
(33.87) 

- - 3.66 0.47 มากท่ีสุด 1 

5.  ท่ีจอดรถสะดวกและเพียงพอ        
ต่อการเขา้รับบริการ 

193 
(51.47) 

126 
(33.60) 

42 
(11.20) 

14 
(3.73) 

3.33 0.82 มากท่ีสุด 5 

ภาพรวม 3.54 0.49 มากท่ีสุด  

 
จากตารางท่ี 3จ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของ

ผูรั้บบริการต่อคุณภาพการใหบ้ริการผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลกรุงเทพตราด ดา้นส่ิงแวดลอ้ม 
อาคารสถานท่ี พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของโรงพยาบาล
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กรุงเทพตราด ภาพรวมมีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( = 3.54, SD = 0.49) เม่ือพิจารณา        
เป็นรายขอ้ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อการถ่ายเทอากาศหรือระบายอากาศดี ไม่มี
กล่ินอบัช้ืนหรือกล่ินรบกวน เป็นอนัดบัท่ี 1 มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( = 3.66,               
SD = 0.47) รองลงมาคือ อาคารสถานท่ีภายในและภายนอกโรงพยาบาลสะอาดเรียบร้อย มีความคิดเห็น 
อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( = 3.60, SD = 0.61) สถานท่ีหอ้งตรวจรักษา/ ใหค้  าปรึกษา เป็นสัดส่วน
เหมาะสม มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( = 3.58, SD = 0.49) ท าเลท่ีตั้งเหมาะสมและสะดวก
ต่อการเขา้รับการรักษาพยาบาล มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( = 3.51, SD = 0.50) และมี     
ท่ีจอดรถสะดวกและเพียงพอต่อการเขา้รับบริการ มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( = 3.33, 
SD = 0.82) ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4  จ  านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของผูรั้บบริการ         

ต่อคุณภาพการใหบ้ริการผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลกรุงเทพตราด ดา้นเคร่ืองมือ 
อุปกรณ์ และส่ิงอ านวยความสะดวก 

 
ด้านเคร่ืองมือ อุปกรณ์ 

และส่ิงอ านวยความสะดวก 
จ านวนและร้อยละของระดบัความคดิเห็น 

  SD แปลความ อนัดบั 
มากที่สุด มาก น้อย น้อยที่สุด 

1.  มีเคร่ืองมือและวสัดุอุปกรณ์
ทนัสมยัตามความตอ้งการเขา้รับ
บริการ 

248 
(66.13) 

127 
(33.87) 

- - 3.66 0.47 มากท่ีสุด 1 

2. มีรถเขน็นัง่/ รถนอน                     
พร้อมให้บริการส าหรับส่งผูป่้วย 

216 
(5760) 

153 
(40.80) 

6 
(1.60) 

- 3.54 0.51 มากท่ีสุด 5 

3.  บริการน ้าด่ืมอยา่งเพียงพอ           
ขณะรอตรวจ รอรับยา และรอ            
ช าระเงิน 

206 
(54.93) 

166 
(44.27) 

3 
(0.80) 

- 3.56 0.53 มากท่ีสุด 4 

4. มีหนงัสือพิมพ/์ วารสาร และ
โทรทศัน์ให้บริการอยา่งเหมาะสม 

243 
(64.80) 

115 
(30.67) 

17 
(4.53) 

- 3.60 0.58 มากท่ีสุด 3 

5. มีท่ีนัง่ระหวา่งรอรับบริการ           
เพียงพอและเหมาะสม 

238 
(63.47) 

137 
(36.53) 

- - 3.63 0.48 มากท่ีสุด 2 

ภาพรวม 3.60 0.49 มากท่ีสุด  

 
จากตารางท่ี 4 จ  านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของ

ผูรั้บบริการต่อคุณภาพการใหบ้ริการผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลกรุงเทพตราด ดา้นเคร่ืองมือ 
อุปกรณ์ และส่ิงอ านวยความสะดวก พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให ้     
บริการของโรงพยาบาลกรุงเทพตราด ภาพรวมมีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( = 3.60,          
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SD = 0.49) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการของโรงพยาบาลกรุงเทพตราด มีเคร่ืองมือและวสัดุอุปกรณ์ทนัสมยัตาม            
ความตอ้งการเขา้รับบริการ เป็นอนัดบัท่ี 1 มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( = 3.66,                 
SD = 0.47) รองลงมา คือ มีท่ีนัง่ระหวา่งรอรับบริการเพียงและเหมาะสม มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบั
มากท่ีสุด ( = 3.63, SD = 0.48) มีหนงัสือพิมพ/์ วารสาร และโทรทศัน์ใหบ้ริการอยา่งเหมาะสม    
มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( = 3.60, SD = 0.58) และมีรถเขน็นัง่/ รถนอน พร้อมใหบ้ริการ 
ส าหรับส่งผูป่้วย มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( = 3.54, SD = 0.51) ตามล าดบั 

 
ตารางท่ี 5  จ  านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของผูรั้บบริการ        

ต่อคุณภาพการใหบ้ริการผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลกรุงเทพตราด ดา้นระบบงาน/ 
กระบวนการ 

 

ด้านระบบงาน/ กระบวนการ 
จ านวนและร้อยละของระดบัความคดิเห็น 

  SD แปลความ อนัดบั 
มากที่สุด มาก น้อย น้อยที่สุด 

1.  มีจ  านวนแพทย ์พยาบาลเพียงพอ
ส าหรับการบริการดูแลรักษา 

235 
(62.67) 

129 
(34.40) 

11 
(2.93) 

- 3.60 0.55 มากท่ีสุด 3 

2.  แพทยมี์ความเอ้ืออาทรและ
ความเป็นกนัเองขณะตรวจรักษา 

248 
(66.13) 

124 
(33.07) 

3 
(0.80) 

- 3.65 0.49 มากท่ีสุด 1 

3.  แพทยใ์ห้เวลาในการตรวจ
วินิจฉยัอยา่งเหมาะสม 

251 
(66.93) 

110 
(29.33) 

14 
(3.73) 

- 3.63 0.56 มากท่ีสุด 2 

4.  เจา้หนา้ท่ีให้บริการ                       
ดว้ยความเตม็ใจและอธัยาศยัดี 

200 
(53.33) 

169 
(45.07) 

6 
(1.60) 

- 3.52 0.53 มากท่ีสุด 4 

5.  การไดรั้บค าแนะน าดา้น              
การใชย้าท่ีละเอียดและเขา้ใจง่าย 

189 
(50.40) 

186 
(49.60) 

- - 3.50 0.50 มากท่ีสุด 5 

ภาพรวม 3.58 0.46 มากท่ีสุด  

 
จากตารางท่ี 5 จ  านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของ

ผูรั้บบริการต่อคุณภาพการใหบ้ริการผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลกรุงเทพตราด ดา้นระบบงาน/ 
กระบวนการ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของโรงพยาบาล
กรุงเทพตราด ภาพรวมมีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( = 3.58, SD = 0.46) เม่ือพิจารณา        
เป็นรายขอ้ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการให้บริการของ
โรงพยาบาลกรุงเทพตราด แพทยมี์ความเอ้ืออาทรและความเป็นกนัเองขณะตรวจรักษา เป็นอนัดบัท่ี 1 
มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( = 3.65, SD = 0.49) รองลงมา คือ แพทยใ์หเ้วลา                   
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ในการตรวจวินิจฉยัอยา่งเหมาะสม มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( = 3.63, SD = 0.56)        
มีจ านวนแพทย ์พยาบาลเพียงพอส าหรับการบริการดูแลรักษา มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
( = 3.60, SD = 0.55) เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความเตม็ใจและอธัยาศยัดี มีความคิดเห็นอยูใ่น
ระดบัมากท่ีสุด ( = 3.52, SD = 0.53) และล าดบัสุดทา้ย คือ การไดรั้บค าแนะน าดา้นการใชย้า        
ท่ีละเอียดและเขา้ใจง่าย มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( = 3.50, SD = 0.50) ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 6  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของภาพรวมความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพ

การใหบ้ริการผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลกรุงเทพตราด 
 
ความคิดเห็นของผู้รับบริการต่อคุณภาพการให้บริการ

ผู้ป่วยนอกของโรงพยาบาลกรุงเทพตราด   SD แปลความ อนัดับ 

1.  ดา้นส่ิงแวดลอ้ม อาคารสถานท่ี 3.54 0.49 มากท่ีสุด 3 
2.  ดา้นเคร่ืองมือ อุปกรณ์ และส่ิงอ านวยความสะดวก 3.60 0.49 มากท่ีสุด 1 
3.  ดา้นระบบงาน/ กระบวนการ 3.58 0.46 มากท่ีสุด 2 

ภาพรวม 3.57 0.39 มากท่ีสุด  
 
จากตารางท่ี 6 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของภาพรวมความคิดเห็นของ

ผูรั้บบริการต่อคุณภาพการใหบ้ริการผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลกรุงเทพตราด จงัหวดัตราด พบวา่ 
ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลกรุงเทพตราด 
จงัหวดัตราด ภาพรวมมีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( = 3.57, SD = 0.39) เม่ือพิจารณา          
เป็นรายดา้นของความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลกรุงเทพตราด 
จงัหวดัตราด พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการผูป่้วยนอกของ
โรงพยาบาลกรุงเทพตราด จงัหวดัตราด ดา้นเคร่ืองมือ อุปกรณ์ และส่ิงอ านวยความสะดวก                
เป็นอนัดบั 1 มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด( = 3.60, SD = 0.49) รองลงมา คือ ดา้นระบบงาน/ 
กระบวนการ มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( = 3.58, SD = 0.46) และล าดบัสุดทา้ย คือ         
ดา้นส่ิงแวดลอ้ม อาคารสถานท่ี มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( = 3.54, SD = 0.49) 
ตามล าดบั 
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ตอนที ่3  การทดสอบสมมติฐาน 
สมมติฐานที ่1  ผูป่้วยนอกท่ีมีเพศแตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ

ของโรงพยาบาลกรุงเทพตราด จงัหวดัตราด แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 7  การเปรียบเทียบเพศกบัความคิดเห็นของผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลกรุงเทพตราด 

จงัหวดัตราด 
 

เพศ จ านวน   SD t Sig. 
ชาย 128 3.52 0.40 

-1.803 .072 
หญิง 247 3.60 0.38 

*p > .05 
 
จากตารางท่ี 7 การเปรียบเทียบเพศกบัความคิดเห็นผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลกรุงเทพตราด 

จงัหวดัตราด พบวา่ ค่า Sig. เท่ากบั 0.072 สูงกวา่ 0.05 แสดงวา่ ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีเพศต่างกนั 
มีความคิดเห็นมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของโรงพยาบาลกรุงเทพตราด จงัหวดัตราด 
ไม่แตกต่างกนั จึงปฏิเสธสมมติฐาน 

สมมติฐานที่ 2  ผูป่้วยนอกท่ีมีอายแุตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ของโรงพยาบาลกรุงเทพตราด จงัหวดัตราด แตกต่างกนั 

 
ตารางท่ี 8  การวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็นของ             

ผูป่้วยนอกต่อคุณภาพการให้บริการของโรงพยาบาลกรุงเทพตราด จงัหวดัตราด               
จ  าแนกตามอาย ุ

 
แหล่งความแปรปรวน df SS MS F Sig. 

ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

4 
370 

8.10 
48.65 

2.025 
0.13 

15.40 0.00* 

รวม 374 56.75    
* p < .05 
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จากตารางท่ี 8 ผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของ
คุณภาพการใหบ้ริการของโรงพยาบาลกรุงเทพตราด จงัหวดัตราด จ าแนกตามอาย ุพบวา่ ผูม้าใช้
บริการท่ีมีอายตุ่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของโรงพยาบาลกรุงเทพตราด จงัหวดั
ตราด แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จึงยอมรับสมมติฐานการวจิยั และไดท้  า
การวเิคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ (Post hoc) ต่อ ดว้ยวธีิการทดสอบของ Scheffe ไดผ้ลการวเิคราะห์      
ดงัตารางท่ี 9 
 
ตารางท่ี 9  ผลการวเิคราะห์ เปรียบเทียบรายคู่ (Post hoc) ของค่าเฉล่ียของคุณภาพการใหบ้ริการของ

โรงพยาบาลกรุงเทพตราด จงัหวดัตราด จ าแนกตามอายุ 
 

อายุ   ต า่กว่า 21 ปี 21-30 ปี 31-40 ปี 41-50 ปี 51-60 ปี 60 ปีขึน้ไป 
ต ่ากวา่ 21 ปี 3.77 -  0.38* 0.27* 0.43*  
21-30 ปี 3.64  - 0.25*  0.30*  
31-40 ปี 3.39   -    
41-50 ปี 3.50    -   
51-60 ปี 3.34     -  
60 ปีข้ึนไป -      - 

*p < .05 
 

จากตารางท่ี 9 ผลเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียรายคู่ดว้ยวธีิการทดสอบของ 
Scheffe พบวา่ 

1.  ผูป่้วยนอกท่ีมีอายุต  ่ากวา่ 21 ปี มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของโรงพยาบาล 
กรุงเทพตราด จงัหวดัตราด มากกวา่ผูป่้วยนอกท่ีมีอาย ุ31-40 ปี 

2.  ผูป่้วยนอกท่ีมีอายุต  ่ากวา่ 21 ปี มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของโรงพยาบาล 
กรุงเทพตราด จงัหวดัตราด มากกวา่ผูป่้วยนอกท่ีมีอาย ุ41-50 ปี 

3.  ผูป่้วยนอกท่ีมีอายุต  ่ากวา่ 21 ปี มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของโรงพยาบาล 
กรุงเทพตราด จงัหวดัตราด มากกวา่ผูป่้วยนอกท่ีมีอาย ุ51-60 ปี 

4.  ผูป่้วยนอกท่ีมีอาย ุ21-30 ปี มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของโรงพยาบาล
กรุงเทพตราด จงัหวดัตราด มากกวา่ผูป่้วยนอกท่ีมีอาย ุ31-40 ปี 

5.  ผูป่้วยนอกท่ีมีอาย ุ21-30 ปี มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของโรงพยาบาล
กรุงเทพตราด จงัหวดัตราด มากกวา่ผูป่้วยนอกท่ีมีอาย ุ51-60 ปี 
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สมมติฐานที่ 3  ผูป่้วยนอกท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ          
การใหบ้ริการของโรงพยาบาลกรุงเทพตราด จงัหวดัตราด แตกต่างกนั 
ตารางท่ี 10  การวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็นของ            

ผูป่้วยนอกต่อคุณภาพการให้บริการของโรงพยาบาลกรุงเทพตราด จงัหวดัตราด 
จ าแนกตามระดบัการศึกษา 

 
แหล่งความแปรปรวน df SS MS F Sig. 

ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

4 
370 

1.30 
55.45 

0.33 
0.15 

2.174 0.071 

รวม 375 56.75    
*p > .05 

 
จากตารางท่ี 10 ผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของ            

ความคิดเห็นของผูป่้วยนอกต่อคุณภาพการใหบ้ริการของโรงพยาบาลกรุงเทพตราด จงัหวดัตราด 
จ าแนกตามระดบัการศึกษา พบวา่ Sig. เท่ากบั 0.071 สูงกวา่ 0.05 แสดงวา่ ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมี
ระดบัการศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็นของผูป่้วยนอกต่อคุณภาพการใหบ้ริการของโรงพยาบาล
กรุงเทพตราด จงัหวดัตราด ไม่แตกต่างกนั จึงปฏิเสธสมมติฐาน 

สมมติฐานที่ 4  ผูป่้วยนอกท่ีมีอาชีพแตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ของโรงพยาบาลกรุงเทพตราด จงัหวดัตราด แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 11  การวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็นของ            

ผูป่้วยนอกต่อคุณภาพการให้บริการของโรงพยาบาลกรุงเทพตราด จงัหวดัตราด 
จ าแนกตามอาชีพ 

 
แหล่งความแปรปรวน df SS MS F Sig. 

ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

5 
369 

7.34 
49.41 

1.47 
0.13 

10.96 0.00* 

รวม 374 56.75    
*p > .05 
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จากตารางท่ี 11 ผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของ
คุณภาพการใหบ้ริการของโรงพยาบาลกรุงเทพตราด จงัหวดัตราด จ าแนกตามอาย ุพบวา่ ผูม้าใช้
บริการท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของโรงพยาบาลกรุงเทพตราด 
จงัหวดัตราด แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จึงยอมรับสมมติฐานการวจิยั            
และไดท้  าการวเิคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ (Post hoc) ต่อ ดว้ยวธีิ การทดสอบของ Scheffe ไดผ้ล         
การวเิคราะห์ดงัตารางท่ี 12 
 
ตารางท่ี 12  ผลการวเิคราะห์ เปรียบเทียบรายคู่ (Post Hoc) ของค่าเฉล่ียของคุณภาพการใหบ้ริการ

ของโรงพยาบาลกรุงเทพตราด จงัหวดัตราด จ าแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ   
นักเรียน/ 
นักศึกษา 

ข้าราชการ/ 
พนักงาน
รัฐวสิาหกจิ 

รับจ้าง/      
ใช้แรงงาน 

ค้าขาย/ 
ธุรกจิ
ส่วนตวั 

เกษตรกร อ่ืน ๆ 

นกัเรียน/ นกัศึกษา 3.77 - 0.25*  0.37* 0.32* 0.39* 
ขา้ราชการ/ พนกังาน
รัฐวิสาหกิจ 

3.52  -     

รับจา้ง/ ใชแ้รงงาน 3.63   - 0.23*   
คา้ขาย/ ธุรกิจส่วนตวั 3.40    -   

เกษตรกร 3.45     -  
อ่ืน ๆ  3.38      - 

*p < .05 
 

จากตารางท่ี 12 ผลเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียรายคู่ดว้ยวธีิการทดสอบ
ของ Scheffe พบวา่ 

1.  ผูป่้วยนอกท่ีมีอาชีพนกัเรียน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของโรงพยาบาล
กรุงเทพตราด จงัหวดัตราด มากกวา่ผูป่้วยนอกท่ีมีอาชีพขา้ราชการ/ พนกังานรัฐวสิาหกิจ 

2.  ผูป่้วยนอกท่ีมีอาชีพนกัเรียน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของโรงพยาบาล
กรุงเทพตราด จงัหวดัตราด มากกวา่ผูป่้วยนอกท่ีมีอาชีพคา้ขาย/ ธุรกิจส่วนตวั 

3.  ผูป่้วยนอกท่ีมีอาชีพนกัเรียน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของโรงพยาบาล
กรุงเทพตราด จงัหวดัตราด มากกวา่ผูป่้วยนอกท่ีมีอาชีพขา้ราชการ/ พนกังานรัฐวสิาหกิจ 
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4.  ผูป่้วยนอกท่ีมีอาชีพนกัเรียน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของโรงพยาบาล
กรุงเทพตราด จงัหวดัตราด มากกวา่ผูป่้วยนอกท่ีมีอาชีพเกษตรกร 

5.  ผูป่้วยนอกท่ีมีอาชีพรับจา้ง/ ใชแ้รงงาน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
โรงพยาบาลกรุงเทพตราด จงัหวดัตราด มากกวา่ผูป่้วยนอกท่ีมีอาชีพคา้ขาย/ ธุรกิจส่วนตวั 

สมมติฐานที่ 5  ผูป่้วยนอกท่ีมีรายไดแ้ตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ของโรงพยาบาลกรุงเทพตราด จงัหวดัตราด แตกต่างกนั 

 
ตารางท่ี 13  การวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็นของ             

ผูป่้วยนอกต่อคุณภาพการให้บริการของโรงพยาบาลกรุงเทพตราด จงัหวดัตราด 
จ าแนกตามรายได ้

 
แหล่งความแปรปรวน df SS MS F Sig. 

ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

4 
370 

4.81 
51.94 

1.20 
0.14 

8.57 0.00* 

รวม 374 56.75    
*p > .05 
 

จากตารางท่ี 13 ผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของ
คุณภาพการใหบ้ริการของโรงพยาบาลกรุงเทพตราด จงัหวดัตราด จ าแนกตามรายได ้พบวา่ ผูม้าใช้
บริการท่ีมีรายไดต่้างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของโรงพยาบาลกรุงเทพตราด 
จงัหวดัตราด แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จึงยอมรับสมมติฐานการวจิยั            
และไดท้  าการวเิคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ (Post hoc) ต่อ ดว้ยวธีิ การทดสอบของ Scheffe ไดผ้ล          
การวเิคราะห์ดงัตารางท่ี 14 
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ตารางท่ี 14  ผลการวเิคราะห์ เปรียบเทียบรายคู่ (Post hoc) ของค่าเฉล่ียของคุณภาพการใหบ้ริการ
ของโรงพยาบาลกรุงเทพตราด จงัหวดัตราด จ าแนกตามรายได ้

 

รายได้   

น้อยกว่า
หรือเท่ากบั 
5,000 บาท 

5,001-
10,000 บาท 

10,001-
15,000 บาท 

15,001-
20,000 บาท 

มากกว่า 
20,000    

บาทขึน้ไป 
นอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 5,000 บาท 3.77 - 0.25*   0.30* 
5,001-10,000 บาท 3.52  - -0.21* -จ.17*  
10,001-15,000 บาท 3.63   - 0.26*  
15,001-20,000 บาท 3.40    -  
มากกวา่ 20,000 บาทข้ึนไป 3.45     - 

*p < .05 
 

จากตารางท่ี 14 ผลเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียรายคู่ดว้ยวธีิการทดสอบ
ของ Scheffe พบวา่ 

1.  ผูป่้วยนอกท่ีมีรายไดน้อ้ยกวา่หรือเท่ากบั 5,000 บาท มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ             
การใหบ้ริการของโรงพยาบาลกรุงเทพตราด จงัหวดัตราด มากกวา่ผูป่้วยนอกท่ีมีรายได ้5,001-
10,000 บาท 

2.  ผูป่้วยนอกท่ีมีรายไดน้อ้ยกวา่หรือเท่ากบั 5,000 บาท มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ             
การใหบ้ริการของโรงพยาบาลกรุงเทพตราด จงัหวดัตราด มากกวา่ผูป่้วยนอกท่ีมีรายไดม้ากกวา่ 
20,000 บาทข้ึนไป 

3.  ผูป่้วยนอกท่ีมีรายได ้5,001-10,000 บาท มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
โรงพยาบาลกรุงเทพตราด จงัหวดัตราด มากกวา่ผูป่้วยนอกท่ีมีรายได ้10,001-15,000 บาท 

4.  ผูป่้วยนอกท่ีมีรายได ้5,001-10,000 บาท มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
โรงพยาบาลกรุงเทพตราด จงัหวดัตราด มากกวา่ผูป่้วยนอกท่ีมีรายได ้15,001-20,000 บาท 

5.  ผูป่้วยนอกท่ีมีรายได ้10,001-15,000 บาท มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
โรงพยาบาลกรุงเทพตราด จงัหวดัตราด มากกวา่ผูป่้วยนอกท่ีมีรายได ้15,001-20,000 บาท 

สมมติฐานที่ 6  ผูป่้วยนอกท่ีมีช่วงเวลาการใชบ้ริการแตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการของโรงพยาบาลกรุงเทพตราด จงัหวดัตราด แตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 15  การวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็นของ 
ผูรั้บบริการต่อคุณภาพการใหบ้ริการของโรงพยาบาลกรุงเทพตราด จงัหวดัตราด 
จ าแนกตามช่วงเวลาการใชบ้ริการ 

 
แหล่งความแปรปรวน df SS MS F Sig. 

ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

2 
372 

4.54 
51.21 

2.27 
0.14 

16.17 0.00* 

รวม 374 56.75    
*p > .05 
 

จากตารางท่ี 15 ผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของ
คุณภาพการใหบ้ริการของโรงพยาบาลกรุงเทพตราด จงัหวดัตราด จ าแนกตามช่วงเวลาการใชบ้ริการ 
พบวา่ ผูม้าใชบ้ริการท่ีมีช่วงเวลาการใชบ้ริการต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของ
โรงพยาบาลกรุงเทพตราด จงัหวดัตราด แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05                
จึงยอมรับสมมติฐานการวจิยั และไดท้  าการวิเคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ (Post hoc) ต่อ ดว้ยวิธีการทดสอบ 
ของ Scheffe ไดผ้ลการวเิคราะห์ดงัตารางท่ี 16 
 
ตารางท่ี 16  ผลการวเิคราะห์ เปรียบเทียบรายคู่ (Post hoc) ของค่าเฉล่ียของคุณภาพการใหบ้ริการ

ของโรงพยาบาลกรุงเทพตราด จงัหวดัตราด จ าแนกตามช่วงเวลาการใชบ้ริการ 
 
ช่วงเวลาทีใ่ช้บริการ   8.00-12.00 น. 12.01-16.00 น. 16.01-20.00 น. 

8.00-12.00  น. 3.71 - 0.24* 0.22* 
12.01-16.00 น. 3.48  -  
16.01- 20.00 น. 3.50   - 

*p < .05 
 

จากตารางท่ี 16 ผลเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียรายคู่ดว้ยวธีิการทดสอบ
ของ Scheffe พบวา่ 
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1.  ผูป่้วยนอกท่ีมีช่วงเวลาการใชบ้ริการ 8.00-12.00 น. มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ              
การใหบ้ริการของโรงพยาบาลกรุงเทพตราด จงัหวดัตราด มากกวา่ผูป่้วยนอกท่ีมีช่วงเวลาการใช้
บริการ 12.01-16.00 น. 

2.  ผูป่้วยนอกท่ีมีช่วงเวลาการใชบ้ริการ 8.00-12.00 น. มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ               
การใหบ้ริการของโรงพยาบาลกรุงเทพตราด จงัหวดัตราด มากกวา่ผูป่้วยนอกท่ีมีช่วงเวลาการใช้
บริการ 16.01-20.00 น. 
 
ตารางท่ี 17  การทดสอบสมมติฐาน 
 

สมมติฐาน 
ผลการทดสอบ
สมมติฐาน 

1.  ผูป่้วยนอกมีเพศต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
โรงพยาบาลกรุงเทพตราด แตกต่างกนั 

ปฏิเสธสมมติฐาน 

2.  ผูป่้วยนอกมีอายุต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
โรงพยาบาลกรุงเทพตราด แตกต่างกนั 

ยอมรับสมมติฐาน 

3.  ผูป่้วยนอกมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ                
การใหบ้ริการของโรงพยาบาลกรุงเทพตราด แตกต่างกนั 

ปฏิเสธสมมติฐาน 

4.  ผูป่้วยนอกมีอาชีพต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
โรงพยาบาลกรุงเทพตราด แตกต่างกนั 

ยอมรับสมมติฐาน 

5.  ผูป่้วยนอกมีรายไดต่้างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
โรงพยาบาลกรุงเทพตราด แตกต่างกนั 

ยอมรับสมมติฐาน 

6.  ผูป่้วยนอกมีช่วงเวลาการใชบ้ริการต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการของโรงพยาบาลกรุงเทพตราด แตกต่างกนั 

ยอมรับสมมติฐาน 
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บทที ่5 
สรุป อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
การศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลกรุงเทพตราด จงัหวดัตราด 

เป็นผลการบริการทางดา้นสุขภาพ นบัไดว้า่เป็นสิทธิของประชาชนขั้นพื้นฐานท่ีพึงจะไดรั้บอยา่ง
เท่าเทียมกนัดว้ยมาตรฐานท่ีมีคุณภาพ โรงพยาบาลจึงถือไดว้า่ เป็นสถานบริการทางดา้นสุขภาพท่ีมี
ความส าคญัเป็นอยา่งยิง่ในการใหบ้ริการประชาชนเม่ือมีการเจบ็ป่วย ซ่ึงการใหบ้ริการดา้นสุขภาพ 
ในส่วนของโรงพยาบาลเอกชนต่างพยายามพฒันาคุณภาพบริการใหมี้ประสิทธิภาพ เพื่อใหป้ระชาชน
ไดรั้บการรักษาท่ีดีและมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของโรงพยาบาลโดยเสมอภาคเท่าเทียมกนั 
ดว้ยมาตรฐานการใหบ้ริการ ผูว้จิยัจึงมีความสนใจศึกษาความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพ        
การใหบ้ริการผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลกรุงเทพตราด จงัหวดัตราด เพื่อท่ีจะน าผลการศึกษาในคร้ังน้ี 
ใชเ้ป็นขอ้มูลพื้นฐานส าหรับผูบ้ริหารและผูท่ี้เก่ียวขอ้งพิจารณาปรับเปล่ียนหรือปรับปรุงคุณภาพ        
การบริการท่ีบกพร่องโดยตรง เพื่อสร้างความพึงพอใจและตอบสนองความตอ้งการผูรั้บบริการได้
สูงข้ึนต่อไป โดยมีวตัถุประสงค ์ดงัน้ี 1) เพื่อศึกษาระดบัความคิดเห็นของผูป่้วยนอกต่อคุณภาพ          
การใหบ้ริการของโรงพยาบาลกรุงเทพตราด จงัหวดัตราด 2) เพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของ
ผูป่้วยนอกโรงพยาบาลกรุงเทพตราดต่อคุณภาพการใหบ้ริการ จ าแนกตาม เพศ อาย ุระดบัการศึกษา 
อาชีพ รายได ้และ ช่วงเวลาการใชบ้ริการ โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวม
ขอ้มูลกบัผูรั้บบริการจากแผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลพระปกเกลา้ อ าเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี         
ท่ีกลุ่มตวัอยา่ง 375 คน จากการค านวณโดยสูตรของ Yamane (1973) สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ ขอ้มูล 
ประกอบดว้ย ค่าความถ่ี (Frequency) และค่าร้อยละ (Percentage) สถิติเชิงอนุมาน (t-test) และ    
One-way ANOVA หากพบวา่ มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ผูว้จิยัจะท า
การทดสอบหาความแตกต่างรายคู่โดยใชว้ธีิของ Scheffe ซ่ึงผลการศึกษาจะน าเสนอตามล าดบั ดงัน้ี 

1.  ขอ้มูลทัว่ไปของกลุ่มตวัอยา่ง 
2.  ความคิดเห็นของผูป่้วยนอกต่อคุณภาพการใหบ้ริการผูป่้วยนอกของโรงพยาบาล

กรุงเทพตราด จงัหวดัตราด 
3.  การทดสอบสมมติฐาน 
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สรุปผลการวจิัย 
ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของกลุ่มตวัอยา่ง 
ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ เป็นเพศหญิง มีอายุ 21-30 ปี มากท่ีสุด จบการศึกษาระดบั

ปริญญาตรี มีอาชีพรับจา้ง/ ใชแ้รงงาน มีรายได ้10,001-15,000 บาท ส่วนใหญ่ช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการ 
8.00-12.00 น. 

ส่วนท่ี 2 ความคิดเห็นของผูป่้วยนอกท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการผูป่้วยนอกของโรงพยาบาล 
กรุงเทพตราด จงัหวดัตราด 

ผลการศึกษาพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการผูป่้วยนอก 
ของโรงพยาบาลกรุงเทพตราด จงัหวดัตราด ในภาพรวมมีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด              
เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นเคร่ืองมือ อุปกรณ์ และส่ิงอ านวยความสะดวก เป็นอนัดบัแรก 
รองลงมา คือ ดา้นระบบงาน/ กระบวนการ และล าดบัสุดทา้ย คือ ดา้นส่ิงแวดลอ้ม อาคารสถานท่ี 
ตามล าดบั ซ่ึงสามารถสรุปผลการศึกษาในแต่ละดา้นได ้ดงัน้ี 

1.  ดา้นส่ิงแวดลอ้ม อาคารสถานท่ี ผลการศึกษา พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็น 
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของโรงพยาบาลกรุงเทพตราด ภาพรวมมีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อการถ่ายเทอากาศหรือระบาย
อากาศดี ไมมี่กล่ินอบัช้ืน หรือกล่ินรบกวน เป็นอนัดบัท่ี 1 มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
รองลงมา คือ อาคารสถานท่ีภายในและภายนอกโรงพยาบาลสะอาดเรียบร้อย มีความคิดเห็นอยูใ่น
ระดบัมากท่ีสุด สถานท่ีหอ้งตรวจรักษา/ ให้ค  าปรึกษา เป็นสัดส่วนเหมาะสม มีความคิดเห็นอยูใ่น
ระดบัมากท่ีสุด ท าเลท่ีตั้งเหมาะสมและสะดวกต่อการเขา้รับการรักษาพยาบาล มีความคิดเห็นอยูใ่น
ระดบัมากท่ีสุด และมีท่ีจอดรถสะดวกและเพียงพอต่อการเขา้รับบริการ มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบั
มากท่ีสุด ตามล าดบั 

2.  ความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการใหบ้ริการผูป่้วยนอกของโรงพยาบาล
กรุงเทพตราด ดา้นเคร่ืองมือ อุปกรณ์ และส่ิงอ านวยความสะดวก พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม            
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของโรงพยาบาลกรุงเทพตราด ภาพรวมมีความคิดเห็นอยูใ่น
ระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นของผูรั้บบริการ
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของโรงพยาบาลกรุงเทพตราด มีเคร่ืองมือและวสัดุอุปกรณ์ทนัสมยัตาม
ความตอ้งการเขา้รับบริการ เป็นอนัดบัท่ี 1 มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด รองลงมา คือ มีท่ีนัง่
ระหวา่งรอรับบริการเพียงพอและเหมาะสม มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด มีหนงัสือพิมพ/์ 
วารสาร และโทรทศัน์ใหบ้ริการอยา่งเหมาะสม มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด และมีรถเข็นนัง่/ 
รถนอน พร้อมใหบ้ริการส าหรับส่งผูป่้วย มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ตามล าดบั 
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3.  ความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการใหบ้ริการผูป่้วยนอกของโรงพยาบาล
กรุงเทพตราด ดา้นระบบงาน/ กระบวนการ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการของโรงพยาบาลกรุงเทพตราด ภาพรวมมีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณา 
เป็นรายขอ้ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการให้บริการของ
โรงพยาบาลกรุงเทพตราด แพทยมี์ความเอ้ืออาทรและความเป็นกนัเองขณะตรวจรักษา เป็นอนัดบัท่ี 1 
มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด รองลงมา คือ แพทยใ์หเ้วลาในการตรวจวนิิจฉยัอยา่งเหมาะสม  
มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด มีจ านวนแพทย ์พยาบาลเพียงพอส าหรับการบริการดูแลรักษา  
มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความเตม็ใจและอธัยาศยัดี  มีความ
คิดเห็นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด และล าดบัสุดทา้ย คือ การไดรั้บค าแนะน าดา้นการใชย้าท่ีละเอียดและ
เขา้ใจง่าย มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ตามล าดบั 

ส่วนท่ี 3 การทดสอบสมมติฐาน 
จากการทดสอบสมมติฐานในการวจิยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดต้ั้งสมมติฐานไวท้ั้งหมด 6 ขอ้            

ซ่ึงผลจากการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ 
สมมติฐานท่ี 1  ผูป่้วยนอกมีเพศต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ

โรงพยาบาลกรุงเทพตราด ไม่แตกต่างกนั 
สมมติฐานท่ี 2  ผูป่้วยนอกมีอายตุ่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ

โรงพยาบาลกรุงเทพตราด แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
สมมติฐานท่ี 3  ผูป่้วยนอกมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให ้        

บริการของโรงพยาบาลกรุงเทพตราด ไม่แตกต่างกนั 
สมมติฐานท่ี 4  ผูป่้วยนอกมีอาชีพต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ

โรงพยาบาลกรุงเทพตราด แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
สมมติฐานท่ี 5  ผูป่้วยนอกมีรายไดต่้างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ

โรงพยาบาลกรุงเทพตราด แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
สมมติฐานท่ี 6  ผูป่้วยนอกมีช่วงเวลาการใชบ้ริการต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ

ใหบ้ริการของโรงพยาบาลกรุงเทพตราด แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

อภิปรายผล 
1.  ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการของผูป่้วยนอกท่ีมาใชบ้ริการโรงพยาบาลกรุงเทพตราด 

จงัหวดัตราด 
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จากการวจิยัพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการผูป่้วยนอก
ของโรงพยาบาลกรุงเทพตราด จงัหวดัตราด ภาพรวมมีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ผูต้อบ
แบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลกรุงเทพตราด 
จงัหวดัตราด ดา้นเคร่ืองมือ อุปกรณ์ และส่ิงอ านวยความสะดวก มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
ซ่ึงสอดคลอ้งกบัการศึกษาของ จุรี ศุขวงษ ์(2549, บทคดัยอ่) ศึกษาเร่ือง ความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการต่อ
คุณภาพการบริการของศูนยท์นัตกรรมเฉพาะทางของโรงพยาบาลเวชธานี การศึกษาคร้ังน้ี มุ่งศึกษา
ความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพการบริการของศูนยท์นัตกรรมเฉพาะทาง ใน 4 ดา้น คือ 
ดา้นเคร่ืองมือ อุปกรณ์ อาคาร สถานท่ี โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด แต่ขดัแยง้กบัการศึกษาของ 
สุนีย ์ม่ิงขวญั (2548, บทคดัยอ่) ศึกษาบริการทางการแพทยแ์ผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลพระปกเกลา้ 
ตามความคาดหวงัของผูรั้บบริการ ผลการศึกษาพบวา่ ความคาดหวงัของผูรั้บบริการต่อบริการทาง
การแพทยแ์ผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลพระปกเกลา้จนัทบุรี อยูใ่นระดบัมาก ปรากฏวา่ความคาดหวงั 
ของผูรั้บบริการดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจ มีค่าเฉล่ียสูงสุดอยูใ่นระดบัมาก รองลงไป คือ ดา้นเคร่ืองมือ 
อุปกรณ์ และส่ิงอ านวยความสะดวก ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวกในการใหบ้ริการทางการแพทย ์         
อยูใ่นระดบัปานกลาง เหตุผลการใชบ้ริการทางการแพทยข์องผูรั้บบริการแตกต่างกนั จะมีความคาดหวงั 
ต่อบริการทางการแพทยท่ี์แตกต่างกนั โดยท่ีผูใ้ชบ้ริการบตัรตามท่ีระบุสถานท่ีไวมี้ความคาดหวงันอ้ย 
ส่วนแนวทางในการพฒันาการใหบ้ริการทางการแพทยต์ามความคาดหวงัของผูรั้บบริการ พอสรุปได ้
3 ดา้น คือ ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ ดา้นระบบงาน/ กระบวนการ และดา้นเคร่ืองมือ อุปกรณ์ และ
ส่ิงอ านวยความสะดวก 

 1.1  ดา้นส่ิงแวดลอ้ม อาคารสถานท่ี พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการผูป่้วยนอกของ
โรงพยาบาลกรุงเทพตราด ดา้นส่ิงแวดลอ้ม อาคารสถานท่ี พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็น
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของโรงพยาบาลกรุงเทพตราด ภาพรวมมีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อการถ่ายเทอากาศหรือระบายอากาศดี ไม่มีกล่ินอบัช้ืน หรือ
กล่ินรบกวน มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ผลการศึกษาดงักล่าวสอดคลอ้งกบัการศึกษาของ    
จิรพงศ ์เลิศลกัษณ์พนัธ์ุ (2548, บทคดัยอ่) ศึกษาความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการศูนยสุ์ขภาพโรงพยาบาล 
ท่าใหม่ ผลการศึกษาพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการใหค้วามส าคญัต่อการใหบ้ริการของศูนยสุ์ขภาพโรงพยาบาล
ท่าใหม่ อยูใ่นระดบัมาก ดา้นสภาพแวดลอ้ม กลุ่มตวัอยา่งใหค้วามส าคญักบัการมีอากาศถ่ายเทสะดวก 
มากท่ีสุด แต่ขดัแยง้กบัการศึกษาของอ าไพ ทองยศ (2550, บทคดัยอ่) ศึกษาเร่ืองความคิดเห็นเก่ียวกบั 
ปัจจยัในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชล อ าเภอเมือง จงัหวดัชลบุรี ผลการศึกษา
พบวา่ ความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชล ดา้นความน่าเช่ือถือ 
มีค่าเฉล่ียสูงสุด อยูใ่นระดบัมาก 
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 1.2  ดา้นเคร่ืองมือ อุปกรณ์ และส่ิงอ านวยความสะดวก พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม       
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของโรงพยาบาลกรุงเทพตราด ภาพรวมมีความคิดเห็นอยูใ่น
ระดบัมากท่ีสุด ซ่ึงผลการศึกษาดงักล่าวสอดคลอ้งกบัการศึกษาของจุรี ศุขวงษ ์(2549, บทคดัยอ่) 
ศึกษาเร่ือง ความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพการบริการของศูนยท์นัตกรรมเฉพาะทางของ
โรงพยาบาลเวชธานี การศึกษาคร้ังน้ี มุ่งศึกษาความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพการบริการ
ของศูนยท์นัตกรรมเฉพาะทาง ใน 4 ดา้น คือ ดา้นเคร่ืองมือ อุปกรณ์ อาคาร สถานท่ี และส่ิงอ านวย
ความสะดวก ดา้นการบริการของเจา้หนา้ท่ี ดา้นบริการตรวจ รักษาและอตัราค่ารักษา และมุ่งศึกษา
ถึงการรับรู้จริงและขอ้เสนอแนะของผูใ้ชบ้ริการกลุ่มตวัอยา่งท่ีใช ้ทุกดา้นอยูใ่นระดบัสูงมาก             
ซ่ึงขดัแยง้กบัการศึกษาของสุนีย ์ม่ิงขวญั (2548) ศึกษาบริการทางการแพทยแ์ผนกผูป่้วยนอก
โรงพยาบาลพระปกเกลา้ตามความคาดหวงัของผูรั้บบริการ ผลการศึกษาพบวา่ ความคาดหวงัของ
ผูรั้บบริการต่อบริการทางการแพทยแ์ผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลพระปกเกลา้จนัทบุรี ดา้นเคร่ืองมือ 
อุปกรณ์ และส่ิงอ านวยความสะดวก อยูใ่นระดบัปานกลาง 

 1.3  ดา้นระบบงาน/ กระบวนการ พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการผูป่้วยนอกของ
โรงพยาบาลกรุงเทพตราด ดา้นระบบงาน/ กระบวนการ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็น
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของโรงพยาบาลกรุงเทพตราด ภาพรวมมีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
ซ่ึงผลการศึกษาดงักล่าวสอดคลอ้งกบัการศึกษาของสุนีย ์ม่ิงขวญั (2548) ศึกษาบริการทางการแพทย ์
แผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลพระปกเกลา้ตามความคาดหวงัของผูรั้บบริการ ผลการศึกษาพบวา่ 
ความคาดหวงัของผูรั้บบริการต่อบริการทางการแพทยแ์ผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลพระปกเกลา้
จนัทบุรี ดา้นระบบงาน/ กระบวนการ อยูใ่นระดบัมาก แต่ขดัแยง้กบัการศึกษาของจิรพงศ ์               
เลิศลกัษณ์พนัธ์ุ (2548, บทคดัยอ่) ศึกษาความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการศูนยสุ์ขภาพโรงพยาบาลท่าใหม่ 
ผลการศึกษาพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการใหค้วามส าคญัต่อการใหบ้ริการของศูนยสุ์ขภาพโรงพยาบาลท่าใหม่ 
อยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาทั้ง 5 ดา้น คือ ดา้นการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี พบวา่ ประชาชน            
ส่วนใหญ่ใหค้วามส าคญัในเร่ืองการตอ้นรับมากท่ีสุด 

2.  การเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการของผูป่้วยนอกท่ีมาใชบ้ริการโรงพยาบาล
กรุงเทพตราด จงัหวดัตราด 

ในการศึกษาขอ้มูลเก่ียวกบัการเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการของผูท่ี้มาใชบ้ริการ
โรงพยาบาลกรุงเทพตราด จงัหวดัตราด เป็นการน าขอ้มูลทัว่ไปของผูใ้ชบ้ริการมาทดสอบหา            
ความแตกต่างกบัคุณภาพการใหบ้ริการของผูท่ี้มาใชบ้ริการโรงพยาบาลกรุงเทพตราด จงัหวดัตราด 
ซ่ึงเป็นการทดสอบสมมุติฐานการวจิยั พบวา่ ผูม้าใชบ้ริการท่ีมีเพศ อาย ุระดบัการศึกษา รายไดต่้อ
เดือน และช่วงเวลาท่ีใชต่้างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลกรุงเทพตราด 
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จงัหวดัตราด ไม่แตกต่างกนั พบวา่ ความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการผูป่้วยนอกของโรงพยาบาล 
กรุงเทพตราด จงัหวดัตราด พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ          
ผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลกรุงเทพตราด จงัหวดัตราด ดา้นเคร่ืองมือ อุปกรณ์ และส่ิงอ านวย             
ความสะดวก มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ซ่ึงสามารถอภิปรายผล ไดด้งัน้ี 

 2.1  เพศ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีเพศต่างกนั มีความคิดเห็นมีความคิดเห็น           
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของโรงพยาบาลกรุงเทพตราด จงัหวดัตราด ไม่แตกต่างกนั ทั้งน้ีอาจเน่ือง    
มาจากเจา้หนา้ท่ีและผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่เป็นคนในพื้นท่ี จึงรู้จกัคุน้เคยกนัเป็นอยา่งดี การใหบ้ริการ
จึงเสมอภาค ไม่มีการเลือกปฏิบติั แมจ้ะมีเพศต่างกนัก็ตาม ท าใหผู้ใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศต่างกนั                 
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของโรงพยาบาลกรุงเทพตราด จงัหวดัตราด ไม่แตกต่างกนั 
ซ่ึงสอดคลอ้งกบัการศึกษาของสุนีย ์ม่ิงขวญั (2548) ไดท้  าการศึกษาเร่ืองความคาดหวงัของ
ผูรั้บบริการต่อบริการทางการแพทยแ์ผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลพระปกกลา้ พบวา่ ผูรั้บบริการท่ีมี
เพศแตกต่างกนั จะมีระดบัความคาดหวงัต่อบริการทางการแพทยข์องโรงพยาบาลพระปกเกลา้ท่ี        
ไม่แตกต่างกนั และสอดคลอ้งกบัการศึกษาของอ าไพ ทองยศ (2550) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง                
ความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชล อ าเภอเมือง จงัหวดั
ชลบุรี พบวา่ ความสัมพนัธ์ระหวา่งขอ้มูลส่วนบุคลกบัความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัในการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการนั้น ขอ้มูลเก่ียวกบัเพศมีความสัมพนัธ์กบัการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการอยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 2.2  อาย ุพบวา่ ผูม้าใชบ้ริการท่ีมีอายตุ่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ของโรงพยาบาลกรุงเทพตราด จงัหวดัตราด แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05          
จึงยอมรับสมมุติฐานการวจิยั ทั้งน้ี เน่ืองจากผูรั้บบริการท่ีมีอายุแตกต่างกนั มีวฒิุภาวะในการตดัสินใจ 
ประสบการณ์การรับบริการ ผนวกกบัประสบการณ์ในชีวิต ท าใหมี้คุณลกัษณะเฉพาะตามช่วงอายท่ีุ
แตกต่างกนัไป ท าใหผู้ใ้ชบ้ริการท่ีมีอายตุ่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
โรงพยาบาลกรุงเทพตราด จงัหวดัตราด แตกต่างกนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบัการศึกษาของอ าไพ ทองยศ             
(2550, บทคดัยอ่) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง ความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ       
โรงพยาบาลเอกชล อ าเภอเมือง จงัหวดัชลบุรี พบวา่ ความสัมพนัธ์ระหวา่งขอ้มูลส่วนบุคลกบั           
ความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการนั้น ขอ้มูลเก่ียวกบัอายไุม่มีความสัมพนัธ์
กบัการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ 

 2.3  ระดบัการศึกษา พบวา่ ผูม้าใชบ้ริการท่ีมีการศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการให้บริการของโรงพยาบาลกรุงเทพตราด จงัหวดัตราด ไม่แตกต่างกนั จึงปฏิเสธสมมุติฐาน 
การวจิยั ทั้งน้ี อาจเน่ืองมาจากเจา้หนา้ท่ีและผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่เป็นคนในพื้นท่ี จึงรู้จกัคุน้เคยกนั
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เป็นอยา่งดี การใหบ้ริการจึงเสมอภาค ไม่มีการเลือกปฏิบติั แมจ้ะมีระดบัการศึกษาต่างกนัก็ตาม        
ท  าใหผู้ใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของโรงพยาบาล
กรุงเทพตราด จงัหวดัตราด ไม่แตกต่างกนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบัการศึกษาของ สุนีย ์ม่ิงขวญั (2548)          
ไดท้  าการศึกษาเร่ือง ความคาดหวงัของผูรั้บบริการต่อบริการทางการแพทยแ์ผนกผูป่้วยนอก
โรงพยาบาลพระปกเกลา้ พบวา่ ผูรั้บบริการท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนั จะมีระดบัความคาดหวงั
ต่อบริการทางการแพทยข์องโรงพยาบาลพระปกเกลา้ท่ีไม่แตกต่างกนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบัการศึกษา
ของภทัริตา สนัน่พานิชกุล (2550, บทคดัยอ่) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของ
ศูนยบ์ริการสาธารณสุขเทศบาลเมืองจนัทบุรี พบวา่ ผูรั้บบริการท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนั         
มีระดบัความความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของศูนยบ์ริการสาธารณสุขเทศบาลเมืองจนัทบุรี 
ท่ีไม่แตกต่างกนั 

 2.4  อาชีพ พบวา่ ผูม้าใชบ้ริการท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ 
ของโรงพยาบาลกรุงเทพตราด จงัหวดัตราด แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05          
จึงปฏิเสธสมมุติฐานการวจิยั ทั้งน้ี อาจเน่ืองมาจากผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพแตกต่างกนั ตอ้งการและ
คาดหวงัวา่จะไดรั้บบริการอยา่งดี มีเทคโนโลยท่ีีทนัสมยัในการอ านวยความสะดวก และใหบ้ริการ
รวดเร็ว จึงมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของโรงพยาบาลกรุงเทพตราด จงัหวดัตราด 
แตกต่างกนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบัการศึกษาของอ าไพ ทองยศ (2550) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง ความคิดเห็น
เก่ียวกบัปัจจยัในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชล อ าเภอเมือง จงัหวดัชลบุรี พบวา่ 
ความสัมพนัธ์ระหวา่งขอ้มูลส่วนบุคลกบัความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการนั้น 
ขอ้มูลเก่ียวกบัอาชีพไม่มีความสัมพนัธ์กบัการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ 

 2.5  รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน พบวา่ ผูม้าใชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้างกนั มีความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการของโรงพยาบาลกรุงเทพตราด จงัหวดัตราด แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.05 จึงยอมรับสมมุติฐานการวิจยั ทั้งน้ี อาจเน่ืองมาจากผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดสู้ง            
มกัตอ้งการและคาดหวงัวา่จะไดรั้บบริการอยา่งดี มีเทคโนโลยท่ีีทนัสมยัในการอ านวยความสะดวก 
และใหบ้ริการรวดเร็วทดัเทียมกบัการใหบ้ริการจากสถานท่ีอ่ืน ๆ จึงส่งผลใหผู้ใ้ชบ้ริการท่ีมีรายได้
เฉล่ียต่อเดือนต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของโรงพยาบาลกรุงเทพตราด จงัหวดั
ตราด แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซ่ึงสอดคลอ้งกบัการศึกษาของสุนีย ์ม่ิงขวญั 
(2548) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง ความคาดหวงัของผูรั้บบริการต่อบริการทางการแพทยแ์ผนกผูป่้วยนอก
โรงพยาบาลพระปกเกลา้ พบวา่ ผูรั้บบริการท่ีมีรายไดแ้ตกต่างกนั จะมีระดบัความคาดหวงัต่อ
บริการทางการแพทยข์องโรงพยาบาลพระปกเกลา้ท่ีแตกต่างกนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบัการศึกษาของ 
อ าไพ ทองยศ (2550) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง ความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ



 67 

โรงพยาบาลเอกชล อ าเภอเมือง จงัหวดัชลบุรี พบวา่ ความสัมพนัธ์ระหวา่งขอ้มูลส่วนบุคลกบั           
ความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการนั้น ขอ้มูลเก่ียวกบัรายไดไ้ม่มีความสัมพนัธ์ 
กบัการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ  

 2.6  ช่วงเวลาในการใชบ้ริการ พบวา่ ผูม้าใชบ้ริการท่ีมีช่วงเวลาใชบ้ริการต่างกนั           
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของโรงพยาบาลกรุงเทพตราด จงัหวดัตราด แตกต่างกนั 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จึงยอมรับสมมุติฐานการวจิยั ทั้งน้ี อาจเน่ืองมาจากผูใ้ชบ้ริการ 
ท่ีมาใชบ้ริการแต่ละช่วงเวลามีความคาดหวงัวา่จะไดรั้บบริการอยา่งดี มีการอ านวยความสะดวก 
และใหบ้ริการรวดเร็ว จึงส่งผลใหผู้ใ้ชบ้ริการท่ีมีช่วงเวลาในการใชบ้ริการต่างกนั มีความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการของโรงพยาบาลกรุงเทพตราด จงัหวดัตราด แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.05 ซ่ึงสอดคลอ้งกบัการศึกษาของรัตนา กระทอง (2548) ศึกษาการใหบ้ริการผูป่้วย
นอกของโรงพยาบาลกรุงเทพจนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุรี ผลการศึกษาพบวา่ การใหบ้ริการผูป่้วย 
ส าหรับการเปรียบเทียบทศันะของผูรั้บบริการต่อการใหบ้ริการผูป่้วยนอก ช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการ 

 

ข้อเสนอแนะ 
ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย 
จากผลการศึกษาเร่ือง “คุณภาพการใหบ้ริการผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลกรุงเทพตราด 

จงัหวดัตราด” พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการผูป่้วยนอกของโรงพยาบาล
กรุงเทพตราด จงัหวดัตราด ทั้ง 3 ดา้น ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด และเป็นไปตามแนวนโยบาย 
ของโรงพยาบาลกรุงเทพตราด จงัหวดัตราด ท่ีเนน้การบริการและการอ านวยความสะดวกใหก้บั
ผูใ้ชบ้ริการ โดยยดึคุณภาพการใหบ้ริการโรงพยาบาลกรุงเทพตราด จงัหวดัตราด เป็นศูนยก์ลาง 
ดงันั้น ขอ้เสนอแนะแนวทางการใหบ้ริการ จึงเนน้เร่ืองการรักษามาตรฐานและการพฒันา
ประสิทธิภาพและคุณภาพการใหบ้ริการท่ีดีมากยิง่ข้ึน เพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูป่้วยนอก 

ข้อเสนอแนะเชิงปฏิบัติการ  
จากการศึกษาในเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลกรุงเทพตราด 

จงัหวดัตราด ในรายละเอียดทั้ง 3 ดา้น พบวา่ ยงัมีจุดท่ีตอ้งปรับปรุงในดา้นส่ิงแวดลอ้ม อาคาร
สถานท่ี ดงันั้น เพื่อเป็นการแกปั้ญหาเชิงนโยบาย จึงควรมีการปรับปรุงประสิทธิภาพของดา้น
ส่ิงแวดลอ้ม อาคารสถานท่ี ดงัน้ี 

ควรมีการปรับหรือเพิ่มสถานท่ีจอดรถใหส้ะดวกและเพียงพอต่อการเขา้รับบริการ 
 
 



 68 

ข้อเสนอแนะเชิงวชิาการ 
คุณภาพการใหบ้ริการผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลกรุงเทพตราด จงัหวดัตราด มีการพฒันา

คุณภาพอยา่งต่อเน่ือง ดงันั้น ผูว้จิยัขอ้เสนอแนะแนวทางการพฒันาคุณภาพบริการ ดงัน้ี 
1.  ควรมีการศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลกรุงเทพตราด 

จงัหวดัตราด ในเชิงคุณภาพ ดว้ยการสัมภาษณ์แบบเจาะลึก และสังเกตพฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการ 
เพื่อใหไ้ดค้  าตอบเพิ่มเติมท่ีสะทอ้นภาพความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการในประเด็นท่ีการศึกษาในเชิง
ปริมาณไม่สามารถท าได ้เพื่อใชเ้ป็นขอ้มูลในการก าหนดนโยบาย แผนงาน กิจกรรมและโครงการ
ต่าง ๆ ใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการไดม้ากยิง่ข้ึน 

2.  ควรมีการศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลกรุงเทพตราด 
จงัหวดัตราด เป็นระยะ ๆ อยา่งต่อเน่ือง ทั้งน้ี เพราะกระแสโลกาภิวตัน์ท าใหส้ภาพแวดลอ้มต่าง ๆ 
เปล่ียนแปลงไปอยา่งรวดเร็วและต่อเน่ือง อนัอาจมีผลท าใหผู้ใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลกรุงเทพตราด จงัหวดัตราด เปล่ียนแปลงไป 
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แบบสอบถามเพ่ือการวจิัย 
เร่ือง คุณภาพการให้บริการผู้ป่วยนอกของโรงพยาบาลกรุงเทพตราด จังหวดัตราด 

 

ค าช้ีแจงเกีย่วกบัแบบสอบถาม 
1.  แบบสอบถามแบ่งออกเป็น 2 ตอน คือ  
ตอนท่ี 1  เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบ จ านวน 6 ขอ้ 
ตอนท่ี 2  เป็นแบบสอบถามคุณภาพการใหบ้ริการผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลกรุงเทพ

ตราด จงัหวดัตราด ใน 3 ดา้น คือ ดา้นส่ิงแวดลอ้ม อาคารสถานท่ี ดา้นเคร่ืองมือ อุปกรณ์ และ            
ส่ิงอ านวยความสะดวก ดา้นระบบงาน/ กระบวนการใหบ้ริการ 

ในการตอบแบบสอบถามกรุณาอ่านค าถามใหเ้ขา้ใจแลว้พิจารณาวา่ ขอ้ความใดตรงกบั
ความเป็นจริงและขอ้คิดเห็นของท่านมากท่ีสุด แลว้ท าเคร่ืองหมาย ลงใน  (   ) ค  าตอบท่ีท่านเลือก
ใหค้รบทุกขอ้ 

2.  ขอ้มูลท่ีท่านตอบแบบสอบถาม ไม่มีผลกระทบต่อท่านแต่อยา่งใด เพียงแต่น าขอ้มูล
มาใชส้ าหรับการท าวจิยัต่อไป ค าตอบของท่านจะเป็นประโยชน์อยา่งยิง่ในการน ามาวิเคราะห์            
เพื่อพฒันาคุณภาพและเพิ่มประสิทธิภาพในคุณภาพการใหบ้ริการผูป่้วยนอกของโรงพยาบาล
กรุงเทพตราด จงัหวดัตราด 

จึงขอความกรุณาตอบแบบสอบถามตามความเป็นจริง 
 
 

ขอขอบพระคุณท่านเป็นอยา่งยิง่ในการตอบแบบสอบถามฉบบัน้ี 
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ตอนที ่1  ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
กรุณาท าเคร่ืองหมาย  ลงใน (   ) ท่ีเป็นจริงเก่ียวกบัขอ้มูลส่วนบุคคลของท่าน 
 
1.  เพศ 
  (   )  ชาย      (   )  หญิง 
2.  อาย ุ
  (   )  ต ่ากวา่ 21 ปี    (   )  21-30 ปี 
  (   )  31-40 ปี                                          (   ) 41-50 ปี 
  (   )  51-60 ปี                             (   )  60 ปีข้ึนไป 
3.  ระดบัการศึกษา 
  (   )  ประถมศึกษา    (   )  มธัยมศึกษา หรือ ปวช. 
      (   )  อนุปริญญาหรือเทียบเทา่                         (   )  ปริญญาตรี 
      (   )  สูงกวา่ปริญญาตรี 
4.  อาชีพ 
  (   )  นกัเรียน/ นกัศึกษา   (   )  ขา้ราชการ/ พนกังานรัฐวสิาหกิจ 
  (   )  รับจา้ง/ ใชแ้รงงาน   (   )  คา้ขาย/ ธุรกิจส่วนตวั 
  (   )  เกษตรกร    (   )  อ่ืน ๆ 
5.  รายไดต่้อเดือน 
  (   )  นอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 5,000 บาท  (   )  5,001-10,000 บาท 
  (   )  10,001-15,000 บาท   (   )  15,001-20,000 บาท 
  (   )  มากกวา่ 20,000 บาทข้ึนไป 
6.  ช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการ 
  (   )  8.00-12.00 น.                  (   )  12.01-16.00 น. 
      (   )  16.01-20.00 น. 
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ตอนที ่2  คุณภาพการใหบ้ริการผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลกรุงเทพตราด จงัหวดัตราด 
ค าช้ีแจง 

ในการท่ีท่านมาใชบ้ริการของโรงพยาบาลกรุงเทพตราด จงัหวดัตราด ท่านมีความคิดเห็น
อยา่งไรต่อคุณภาพการใหบ้ริการผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลกรุงเทพตราด จงัหวดัตราด ดงัต่อไปน้ี 

กรุณาท าเคร่ืองหมาย   ในช่องท่ีตรงกบัความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุดเพียงค าตอบเดียว 
และกรุณาตอบค าถามทุกขอ้ 
 

คุณภาพการบริการ 

ระดับความคิดเห็น 

เห็นด้วย
มากทีสุ่ด 

เห็นด้วย
มาก 

เห็นด้วย
น้อย 

เห็นด้วย
น้อยทีสุ่ด 

4 3 2 1 

ด้านส่ิงแวดล้อม อาคารสถานที่ 
1.  ท าเลท่ีตั้งเหมาะสมและสะดวกต่อการเขา้รับ
การรักษาพยาบาล 

    

2.  อาคารสถานท่ีภายในและภายนอก
โรงพยาบาลสะอาดเรียบร้อย 

    

3.  สถานท่ีหอ้งตรวจรักษา/ ใหค้  าปรึกษา              
เป็นสัดส่วนเหมาะสม 

    

4.  การถ่ายเทอากาศหรือระบายอากาศดี ไม่มี
กล่ินอบัช้ืนหรือกล่ินรบกวน 

    

5.  ท่ีจอดรถสะดวกและเพียงพอต่อการเขา้รับ
บริการ 

    

ด้านเคร่ืองมือ อุปกรณ์ และส่ิงอ านวย                  
ความสะดวก 
1.  มีเคร่ืองมือและวสัดุอุปกรณ์ทนัสมยัตามความ
ตอ้งการเขา้รับบริการ 

    

2.  มีรถเขน็นัง่/ รถนอน พร้อมใหบ้ริการส าหรับ
ส่งผูป่้วย 

    

3.  บริการน ้าด่ืมอยา่งเพียงพอขณะรอตรวจ            
รอรับยา และรอช าระเงิน  
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คุณภาพการบริการ 

ระดับความคิดเห็น 

เห็นด้วย
มากทีสุ่ด 

เห็นด้วย
มาก 

เห็นด้วย
น้อย 

เห็นด้วย
น้อยทีสุ่ด 

4 3 2 1 
4.  มีหนงัสือพิมพ/์ วารสาร และโทรทศัน์
ใหบ้ริการอยา่งเหมาะสม 

    

5.  มีท่ีนัง่ระหวา่งรอรับบริการเพียงและ
เหมาะสม 

    

ด้านระบบงาน/ กระบวนการ 
1.  มีจ  านวนแพทย ์พยาบาลเพียงพอส าหรับ         
การบริการดูแลรักษา 

    

2.  แพทยมี์ความเอ้ืออาทรและความเป็นกนัเอง
ขณะตรวจรักษา 

    

3.  แพทยใ์หเ้วลาในการตรวจวนิิจฉยัอยา่ง
เหมาะสม 

    

4.  เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความเตม็ใจและ
อธัยาศยัดี 

    

5.  การไดรั้บค าแนะน าดา้นการใชย้าท่ีละเอียด
และเขา้ใจง่าย 

    

 
ขอขอบคุณเป็นอยา่งสูงท่ีท่านกรุณาสละเวลาในการตอบแบบสอบถาม 

 
 
 
 
 
 
 
 
 




