
บทที่ 4 
ผลการวิจัย 

 
 ผลการศึกษาคุณภาพการใหบริการของพยาบาลเวชปฏิบัติตามการรับรูของผูใชบริการ 
ในเขตภาคตะวันออก นําเสนอในรูปตารางประกอบคําบรรยาย ประกอบดวย 5 สวนดังนี ้
 สวนท่ี 1 คุณลักษณะสวนบุคคลของผูใชบริการดานการรกัษาพยาบาล  
 สวนท่ี 2 คุณภาพการใหบริการ  
  1.  คุณภาพการใหบริการดานโครงสราง  
  2.  คุณภาพการใหบริการดานกระบวนการ  
  3.  คุณภาพการใหบริการดานผลลัพธ 
 สวนท่ี 3 ความแตกตางของการรับรูคุณภาพการใหบริการ ดานโครงสราง ดานกระบวนการ 
และดานผลลัพธ ของพยาบาลเวชปฏิบัติ 
 สวนท่ี 4 ความสัมพันธของคุณภาพการใหบริการ ดานโครงสราง ดานกระบวนการ และ
ดานผลลัพธ 
 สวนท่ี 5 ขอเสนอแนะของผูใชบริการ 

 

สวนที่ 1 คุณลักษณะสวนบุคคลของผูใชบริการดานการรักษาพยาบาล 
 1.  คุณลักษณะสวนบุคคล 
 กลุมตัวอยางเปนประชาชนอายุ 20 ปขึ้นไป ที่มาใชบริการ จากพยาบาลเวชปฏิบัติ ณ 
หนวยบริการสุขภาพระดับปฐมภูมิ ในภาคตะวันออก จํานวน 400 คน เปนเพศหญิง รอยละ 76 มีอายุ
เฉลี่ย 52 ป (SD = 15.98 ป) สวนใหญนับถือศาสนาพุทธ คิดเปนรอยละ 97 มีสถานะภาพสมรสคูมาก
ที่สุด คิดเปนรอยละ 74 ระดับการศึกษาของกลุมตัวอยางสวนใหญจบการศึกษาประถมศึกษา คิดเปน
รอยละ 61 กลุมตัวอยางสวนใหญไมไดประกอบอาชีพ รองลงมาคือประกอบอาชีพเกษตรกรรม     
คิดเปนรอยละ 31 และ 30 ตามลําดับ มีรายไดเฉลี่ย 6,054.56 บาท (SD = 6,600.65 บาท) จํานวนครั้ง
ที่มาใชบริการเฉลี่ย 5.46 คร้ังตอป (SD = 4.26  คร้ังตอป) ดังรายละเอียดในตารางที่ 3 
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ตารางที่ 3  จํานวน รอยละ คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของกลุมตัวอยางจําแนกตาม  
                  คุณลักษณะสวนบุคคลของผูใชบริการ (n = 400) 
 

ลักษณะขอมูลท่ัวไป จํานวน (คน) รอยละ 
1.  เพศ   
 1.1  ชาย 97 24 
 1.2  หญิง 303 76 
2. อายุ    
 2.1  20-29 ป 50 13 
 2.2  30-39 ป  39 10 
 2.3  40-49 ป  81 20 
 2.4  50-59 ป  88 22 
 2.5  เทากับหรือมากกวา 60 ป 142 35 
     (min = 20  ป  max =   83 ป    M = 52.04 ป  SD = 15.98 ป )   
3. ศาสนา   
 3.1  พุทธ 390 97 
 3.2  คริสต 7 2 
 3.3  อิสลาม 3 1 
4.  สถานภาพสมรส   
 4.1  โสด 22 5 
 4.2  คู 297 74 
 4.3  หมาย 56 14 
 4.4  หยา 15 4 
 4.5  แยก 10 3 
5. ระดับการศกึษา   
 5.1  ไมไดรับการศึกษา 51 13 
 5.2  ประถมศึกษา 246 61 
 5.3  มัธยมศึกษา/ ปวช 85 21 
 5.4  อนุปริญญา/ ปวส 8 2 
 5.5  ปริญญาตรีและสูงกวา 10 3 
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ตารางที่ 3  (ตอ) 
 

ลักษณะขอมูลท่ัวไป จํานวน(คน) รอยละ 
6.  อาชีพ   
 6.1  ไมไดประกอบอาชีพ  124 31 
 6.2  เกษตรกรรม 119 30 
 6.3  รับจางทั่วไป 81 20 
 6.4  คาขาย/ ธุรกิจสวนตวั  46 11 
 6.5  พนักงานบริษัท/ พนักงานโรงงานอุตสาหกรรม 19 5 
 6.6  ขาราชการ/ พนักงานของรัฐ รัฐวิสาหกิจ 11 3 
7.  รายได   
 7.1  ไมมีรายได 45 11 
 7.2  นอยกวา หรือเทากับ 5,000 บาท 175 44 
 7.3  5,001-10,000 บาท 137 34 
 7.4  10,001-15,000 บาท 19 5 
 7.5  15,001-20,000 บาท 11 3 
 7.6  20,001 บาท ขึ้นไป 13 3 
(min = 0 บาท  max = 50,000 บาท M = 6,054.56 บาท SD = 6,600.65 บาท) 
8. ประสบการณการมาใชบริการ   
 8.1  1-3 คร้ังตอป  118 30 
 8.2  4-6 คร้ังตอป 193 48 
 8.3  7-9 คร้ังตอป 41 10 
 8.4  10-12 คร้ังตอป 41 10 
 8.5  13 คร้ังขึ้นไป ตอป  7 2 
(min = 1 คร้ังตอป,  max = 60 คร้ังตอป,  M = 5.46 คร้ังตอป,  SD = 4.26 คร้ังตอป) 
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 2.  ปญหาสุขภาพที่มาใชบริการ 
 จากการศึกษาพบวากลุมตวัอยางที่มาใชบริการกับพยาบาลเวชปฏิบัติ มากที่สุดคือ      
การมารับการดูแลตอเนื่อง และการรับยาเพิ่มเติมตามคําสั่งการรักษาของแพทยในผูปวยเรื้อรัง ไดแก 
โรคความดันโลหิตสูง และโรคเบาหวาน รอยละ 24.25 และ 15.25 ตามลําดับ รองลงมาคือ อาการ 
ในระบบทางเดินหายใจ และทําแผล รอยละ 11.25 และ 8.25 และนอยที่สุดคือ โรคเบาหวาน 
รวมกับภาวะไขมันในเลือดสูง และสัตวกดั รอยละ 0.25 ดังรายละเอยีดในตารางที่ 4 
 
ตารางที่ 4  จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามปญหาสุขภาพที่มาใชบริการ 

 กับพยาบาลเวชปฏิบัติ (n = 400) 
 

ปญหาสุขภาพ จํานวน (คน) รอยละ 

1. โรคความดันโลหิตสูง 97 24.25 

2.  โรคเบาหวาน 61 15.25 

3.  อาการในระบบทางเดนิหายใจ  45 11.25 

4.  แผล 33 8.25 

5.  โรคเบาหวานรวมกับโรคความดันโลหติสูง 29 7.25 

6.  รับบริการเสริมสรางภูมิคุมกันโรค 23 5.75 

7.  อาการในระบบทางเดนิอาหาร 18 4.50 

8.  อาการในระบบกลามเนื้อกระดกู 18 4.50 

9.  อาการทางผิวหนัง  15 3.75 

10.  อาการในระบบประสาท 14 3.50 

11.  โรคความดันโลหิตสูง รวมกับภาวะไขมันในเลือดสูง 7 1.75 

12.  วางแผนครอบครัว 6 1.50 

13.  ฝากครรภ 6 1.50 

14.  อาการทางตา หู คอ จมกู  5 1.25 

15.  อาการทางระบบทางเดนิปสสาวะ 5 1.25 

16.  ศัลยกรรมเล็ก 4 1.00 

17.  โรคธัยรอยดเปนพิษ 3 0.75 

18.  อาการทางระบบสืบพันธุ 3 0.75 
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ตารางที่ 4  (ตอ) 
 

ปญหาสุขภาพ จํานวน (คน) รอยละ 

19.  โรคความดันโลหิตสูง รวมกับโรคธัยรอยดเปนพิษ 2 0.50 

20.  ตรวจสุขภาพ เจาหนาทีน่ัด 2 0.50 

21.  อาการทางระบบหัวใจหลอดเลือด 2 0.50 

22.  โรคเบาหวาน รวมกับภาวะไขมนัในเลือดสูง 1 0.25 

23.  สัตวกัด 1 0.25 

รวม 400 100.00 
 

3.  วัตถุประสงคการมาใชบริการ 
 จากการศึกษาพบวากลุมตวัอยางมีวัตถุประสงคการมาใชบริการตรวจเพื่อรับยาตอเนื่อง
ในโรคเรื้อรัง มากที่สุด รอยละ 50.00 รองลงมาคือ รับบริการตรวจรักษาโรคทั่วไป รอยละ 31.75  
ดังรายละเอยีดในตารางที่ 5 
 
ตารางที่ 5  จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามวัตถุประสงคการมาใชบริการ 

 (n = 400) 

 
วัตถุประสงคการมาใชบริการ จํานวน (คน) รอยละ 

1.  รับบริการตรวจรับยาตอเนื่องในโรคเรือ้รัง 200 50.00 
2.  รับบริการตรวจรักษาโรคทั่วไป 127 31.75 
3.  รับบริการ ทําแผล และศลัยกรรมเล็ก 38 9.50 
4.  รับบริการเสริมสรางภูมิกันโรค 23 5.75 
5.  รับฝากครรภ 6 1.50 
6.  รับบริการวางแผนครอบครัว 6 1.50 

รวม 400 100.00 
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 4.  ระยะเวลาในการใชบริการ 
จากการศึกษาพบวากลุมตวัอยางที่มาใชบริการกับพยาบาลเวชปฏิบัติ ใชเวลารอเพื่อ     

เขาตรวจหลังจากที่ตรวจคดักรอง ภาวะสุขภาพเบื้องตนแลว เฉลี่ย 63.48 นาที (SD = 93.10 นาที) 
โดย ผูที่ใชระยะเวลาในการรอ นานที่สุดเทากับ 420 นาที นอยที่สุดคอื หลังจากคัดกรองแลวไดใช
บริการทันที และใชเวลาในการตรวจรักษากับพยาบาลเวชปฏิบัติ เฉลี่ย 6.53 นาที (SD = 4.14 นาที) 
โดยที่ใชเวลาในการตรวจรกัษานานที่สุดคอื 30 นาที และนอยที่สุดคือ 1 นาที 

 
สวนที่ 2 คุณภาพการใหบริการ 
 1.  คุณภาพการใหบริการดานโครงสราง  
 จากการศึกษาพบวากลุมตวัอยางที่มาใชบริการกับพยาบาลเวชปฏิบัติมีคะแนนเฉลี่ย
โดยรวม ของคะแนนคุณภาพการใหบริการดานโครงสราง ในระดับดี (M = 4.35, SD = 0.54)      
จําแนกรายดานพบวา ลักษณะสวนบุคคลของพยาบาลเวชปฏิบัติ มีคาคะแนนเฉลี่ยมากที่สุด         
อยูในระดับดมีาก (M = 4.50, SD = 0.57) รองลงมาคือ ดานความรูความสามารถของผูใหบริการ     
มีคาคะแนนเฉลี่ยอยูในระดับดี (M = 4.43, SD = 0.63) และขอที่มีคาเฉลี่ยนอยที่สุดคือดานเครื่องมือ
ที่พยาบาลเวชปฏิบัติใชในการใหบริการ อยูในระดับ ดี (M = 4.16, SD = 0.74) ดังรายละเอียด            
ในตารางที่ 6  
 
ตารางที่ 6  คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการ 
                  ดานโครงสรางของพยาบาลเวชปฏิบัติผูใหบริการ จําแนกรายขอและโดยรวม  
                  จากระดับคะแนน 1-5 (n=400) 
 

ขอความ M SD ระดับ 

ลักษณะสวนบุคคลของพยาบาลเวชปฏิบตั ิ 4.50 0.57 ดีมาก 
 1.  การแตงกายของพยาบาลเวชปฏิบัต ิ 4.44 0.71 ดี 
 2.  มารยาทในการใหบริการของพยาบาลเวชปฏิบัติ 4.52 0.68 ดีมาก 
 3.  ความมั่นใจของพยาบาลเวชปฏิบัติ 4.48 0.69 ดี 
 4.  ความเปนกนัเองของพยาบาลเวชปฏิบัติ 4.56 0.66 ดีมาก 
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ตารางที่ 6  (ตอ) 
 

ขอความ M SD ระดับ 

ความรูความสามารถของผูใหบริการ 4.43 0.63 ดี 

 
5.  ความรูความสามารถของพยาบาลเวชปฏิบัติในการ
สอบถามอาการและการตรวจรางกาย 

4.46 0.67 ดี 

 
6.  ความรูความสามารถของพยาบาลเวชปฏิบัติในการ
วินิจฉยัโรค 

4.37 0.71 ดี 

 7.  ความรูความสามารถในการใหคําแนะนาํ 4.46 0.72 ดี 
เคร่ืองมือท่ีพยาบาลเวชปฏิบตัิใชในการใหบริการ 4.16 0.74 ดี 
 8.  ความพรอมของเครื่องมือที่พยาบาลเวชปฏิบัติใช 4.16 0.84 ดี 
 9.  ความทันสมัยของเครื่องมือที่พยาบาลเวชปฏิบัติใช 4.10 0.83 ดี 
 10.  ความสะอาดของเครื่องมือที่พยาบาลเวชปฏิบัติใช 4.28 0.75 ดี 

 11.  ความเพียงพอของเครื่องมือที่พยาบาลเวชปฏิบัติใช 4.12 0.85 ดี 
สิ่งแวดลอมในการใหบริการของพยาบาลเวชปฏบิัต ิ 4.34 0.69 ดี 
 12.  ความสะอาดของหองตรวจที่พยาบาลเวชปฏิบัติใชตรวจ 4.33 0.77 ดี 
 13.  ความเปนสวนตัวในขณะพยาบาลเวชปฏิบัติตรวจรางกาย 4.30 0.79 ดี 
 14.  แสงสวางของหองตรวจ 4.37 0.78 ดี 
 15.  การระบายอากาศภายในหองตรวจ 4.38 0.77 ดี 
คุณภาพการใหบริการดานโครงสรางโดยรวม 4.35 0.54 ดี 

 
 2.  คุณภาพการใหบริการดานกระบวนการ  
 จากการศึกษาพบวากลุมตวัอยางที่มาใชบริการกับพยาบาลเวชปฏิบัติมีคะแนนเฉลี่ยโดยรวม 
ของคะแนนคณุภาพการใหบริการดานกระบวนการ ในระดับดี (M = 4.44, SD = 0.55) เมื่อจําแนก       
รายดานพบวา ดานที่มีคาเฉลี่ยมากที่สุดคือ การปฏิสัมพันธตอผูใชบริการของพยาบาลเวชปฏิบัติ        
ในระดบัดี (M = 4.49, SD = 0.68) รองลงมาคือดานการใหยาเพื่อบรรเทาอาการหรือรักษาโรค      
ในระดบัดี (M = 4.44, SD = 0.61) นอยที่สุดคือดาน การตอบสนองตอความตองการของผูใชบริการ 
ในระดบัดี (M = 4.38, SD = 0.66) ดังรายละเอียดในตารางที่ 7 
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ตารางที่ 7  คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการ 
                ดานกระบวนการดําเนนิงานของพยาบาลเวชปฏิบัติ จําแนกรายขอและโดยรวม  
                จากระดบัคะแนน 1-5 (n = 400) 
 

ขอความ M SD ระดับ 

การตรวจประเมินสภาพ วินจิฉัยแยกโรค 4.44 0.61 ดี 
 1.  ความละเอยีดของการสอบถามอาการ 4.42 0.72 ดี 
 2.  ความนุมนวลในการตรวจรางกาย 4.44 0.70 ดี 
 3.  ความสามารถการใชเครื่องมือในการตรวจรางกาย 4.44 0.66 ดี 
 4.  ความตั้งใจในการรับฟงทีผู่ใชบริการพูด 4.49 0.69 ดี 

 5.  การตัดสินใจในการแกไขปญหาเฉพาะหนา 4.40 0.71 ดี 
 6.  ความเขาใจตอปญหาของผูใชบริการ 4.44 0.71 ดี 
การปฏิบตัิการพยาบาล 4.43 0.64 ดี 
 7.  การอธิบายขั้นตอนการใหบริการ 4.38 0.79 ดี 
 8.  การเอาใจใสตอความเจ็บปวยของผูใชบริการ 4.44 0.72 ดี 
 9.  ความนุมนวลในใหการบริการ 4.46 0.67 ดี 

 
10.  วิธีการรกัษาของพยาบาล  
       (จากการใหยา หรือหัตถการที่ไดรับ) 

4.47 0.67 ดี 

 11.  การคํานึงถึงความรูสึกของผูใชบริการขณะใหบริการ 4.42 0.71 ดี 
 12.  การอธิบายปญหา และแผนการรักษาพยาบาล 4.38 0.79 ดี 
การตอบสนองตอความตองการของผูใชบริการ 4.38 0.66 ดี 
 13.  การจัดลําดับการเขาใชบริการ 4.43 0.71 ดี 
 14.  ระยะเวลาในการใหบริการ 4.42 0.73 ดี 
 15.  การใหเวลาในการรับฟงปญหา 4.28 0.83 ดี 
 16.  การตอบขอซักถามตรงตามที่ผูใชบริการตองการ 4.39 0.73 ดี 
 17.  ความอดทนในการรับฟงและตอบคําถาม 4.41 0.73 ดี 
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ตารางที่ 7  (ตอ) 
 

ขอความ M SD ระดับ 

การใหยาเพื่อบรรเทาอาการหรือรักษาโรค 4.46 0.67 ดี 
 18.  ความเหมาะสมของยาทีไ่ดรับกับอาการ 4.50 0.69 ดีมาก 
 19.  ความชัดเจนของคําแนะนําในการรับประทานยา 4.50 0.73 ดีมาก 
 20.  ความชัดเจนของคําแนะนําอาการขางเคียงของยา 4.43 0.76 ดี 
 21.  การใหคําแนะนําในการสังเกตอาการแพยา 4.40 0.78 ดี 
ปฏิสัมพนัธตอผูใชบริการของพยาบาลเวชปฏบิัต ิ 4.49 0.68 ดี 
 22. การแสดงที่จริงใจ และเต็มใจในการใหบริการ 4.52 0.70 ดีมาก 
 23. การแสดงความหวงใยตอผูใชบริการ 4.48 0.73 ดี 
 24. การทาทีที่แสดงถึงความเขาใจ และใสใจในการใหบริการ 4.48 0.73 ดี 

 
25. ความชัดเจนของการนัดหมายเพื่อติดตามอาการ 
รักษา 

4.48 0.78 ดี 

 
26. การใหโอกาสใหผูใชบริการไดพูดและตัดสินใจเกี่ยวกับ
การรักษา 

4.48 0.74 ดี 

คุณภาพการใหบริการดานกระบวนการโดยรวม 4.44 0.55 ดี 

  
 3.  คุณภาพการใหบริการดานผลลัพธ 
 จากการศึกษาพบวากลุมตวัอยางที่มาใชบริการกับพยาบาลเวชปฏิบัติมีคะแนนเฉลี่ย
โดยรวม ของคะแนนคุณภาพการใหบริการดานผลลัพธในระดับดี (M = 4.45, SD = 0.55)            
เมื่อจําแนกรายดานพบวา ดานที่มีคะแนนสงูสุดคือดานความมั่นใจในการใชบริการในระดับดีมาก     
(M = 4.53, SD = 0.69) รองลงมาคือ ดานการเปลี่ยนแปลงทางดานจิตใจ ในระดบัดีมาก (M = 4.52, 
SD = 0.66) และคาเฉลี่ยนอยที่สุดคือดานการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมในการดูแลสุขภาพ ในระดับดี 
(M = 4.30, SD = 0.75) ดังรายละเอียดในตารางที่ 8 
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ตารางที่ 8  คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการ 
                ดานผลลัพธของพยาบาลเวชปฏิบัติจําแนกรายขอและโดยรวม จากระดับคะแนน 1-5  
                (n= 400) 
 

ขอความ M SD ระดับ 

การเปล่ียนแปลงทางดานคลนิิก 4.47 0.64 ดี 
 1.  ความมั่นใจตอการเปลี่ยนแปลงอาการภายหลังการรักษา 4.45 0.71 ดี 
 2.  ความเหมาะสมของการรักษากับปญหาของผูใชบริการ 4.49 0.67 ดี 
 3.  ความครบถวนในการแกไขปญหาแกผูใชบริการ 4.50 0.66 ดีมาก 
 4.  ผลการรักษาที่คาดวาจะเกดิขึ้นหลังการใชบริการ 4.45 0.70 ดี 
การเปล่ียนแปลงทางดานจิตใจ 4.52 0.66 ดีมาก 
 5.  การรักษาตรงกับความคาดหวังของผูใชบริการ 4.54 0.67 ดีมาก 
 6.  ความรูสึกผอนคลายภายหลังการตรวจรักษา 4.51 0.70 ดีมาก 
 7.  ความรูสึกสบายใจภายหลังการรักษา 4.52 0.71 ดีมาก 
 8.  คลายความวิตกกังวลตอปญหาสุขภาพ 4.53 0.70 ดีมาก 
การเปล่ียนแปลงพฤติกรรมในการดูแลสุขภาพ 4.30 0.75 ดี 
 9.  ความสามารถของตนเองในการจดัการปญหาสุขภาพ 4.28 0.80 ดี 
 10.  ความสามารถของตนเองในการปองกนัการกลับเปนซ้ํา 4.27 0.79 ดี 
 11.  ความเขาใจในปญหาสุขภาพที่เปน 4.33 0.76 ดี 
 12.  ความสามารถในการดูแลตนเองตอที่บานได 4.33 0.79 ดี 
ความมั่นใจในการใชบริการ 4.53 0.69 ดีมาก 

 
13.  ความพึงพอใจที่จะกลบัมาใชบริการกับพยาบาลเวช
ปฏิบัติ หากมปีญหาสุขภาพในครั้งตอไป 

4.55 0.73 ดีมาก 

 
14.  ความพึงพอใจที่จะแนะนําใหคนรูจกั มาใชบริการกบั
พยาบาลเวชปฏิบัติ หากมีปญหาสุขภาพ  

4.52 0.79 ดีมาก 

 
15.  ความมั่นใจในความสามารถของพยาบาลเวชปฏิบัติกบั
การเปนที่พึ่งเรื่องสุขภาพ 

4.56 0.73 ดีมาก 

คุณภาพการใหบริการดานผลลัพธโดยรวม 4.45 0.55 ดี 
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 4.  คุณภาพการใหบริการโดยรวม 
 จากการศึกษาพบวากลุมตวัอยางที่มาใชบริการกับพยาบาลเวชปฏิบัติมีคะแนนเฉลี่ย
โดยรวม ของคะแนนคุณภาพการใหบริการอยูในระดับด ี(M = 4.42, SD = 0.50) เมื่อจําแนกรายดาน 
พบวา มีคาคะแนนเฉลี่ยในระดับดีทกุดาน ดังรายละเอยีดในตารางที ่9 
 
ตารางที่ 9  คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการ 
                  จําแนกรายดานและโดยรวม จากระดับคะแนน 1-5  (n = 400) 
 

ขอความ M SD ระดับ 

คุณภาพการใหบริการดานโครงสราง 4.35 0.54 ดี 
คุณภาพการใหบริการดานกระบวนการ 4.44 0.55 ดี 
คุณภาพการใหบริการดานผลลัพธ 4.45 0.55 ดี 
คุณภาพการใหบริการโดยรวม 4.42 0.50 ดี 

 

สวนที่ 3 ความแตกตางของการรับรูคุณภาพการใหบริการ ดานโครงสราง ดานกระบวนการ 
และดานผลลัพธ ของพยาบาลเวชปฏิบตัิ 
 1.  ความแตกตางของคณุภาพการใหบริการของพยาบาลเวชปฏิบตัิ จําแนกตามเพศ 
 จากการวิเคราะหของคุณภาพการใหบริการของพยาบาลเวชปฏิบัติ ระหวางผูที่มีเพศ
ตางกัน พบวา เพศชายมีคาเฉลี่ย ความพึงพอใจ ตอคุณภาพบริการดานโครงสราง ดานกระบวนการ 
และดานผลลัพธ เทากับ 4.35 4.43 และ 4.47 (SD = 0.49 0.54 และ 0.56) ตามลําดับ สวนเพศหญิง   
มีคาเฉลี่ย ความพึงพอใจ ตอคุณภาพบรกิารดานโครงสราง ดานกระบวนการ และดานผลลัพธ 
เทากับ 4.36 4.44 และ 4.45 (SD = 0.55 0.56 และ 0.55) ตามลําดับ และเมื่อนํามาทดสอบ          
ความแตกตางโดยการทดสอบ แมนน-วิทนยี ยู พบวา เพศที่ตางกันมีคาเฉลี่ยลําดับความพึงพอใจ 
ตอคุณภาพบรกิารดานโครงสราง ดานกระบวนการ และดานผลลัพธไมแตกตางกัน ที่ระดับ
นัยสําคัญทางสถิติ .05 (Mann-Whitney U = 14187.00, 14493.50 และ 14322.50, p = .60 .83 
และ .70 ตามลําดับ) รายละเอยีดในตารางที่ 10 
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ตารางที่ 10  การเปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉลี่ยลําดับความพึงพอใจตอคุณภาพบริการ 
   ของพยาบาลเวชปฏิบัติ ของผูใชบริการเพศหญิงและเพศชาย ดวยวิธี แมนน-วิทนีย ย ู
   (Mann-Whitney U test) (n=400) 
 

 n M SD Mean Rank Mann-Whitney U p-Value 

ดานโครงสราง        
 ชาย 97 4.35 0.49 195.26 

14187.00 .60 
 หญิง 303 4.36 0.55 202.18 
ดานกระบวนการ       
 ชาย 97 4.43 0.54 198.42 

14493.50 .83 
 หญิง 303 4.44 0.56 201.17 
ดานผลลัพธ       
 ชาย 97 4.47 0.56 204.35 

14322.50 .70 
 หญิง 303 4.45 0.55 199.27 

 
 2.  ความแตกตางของคณุภาพการใหบริการดานโครงสราง ระหวางผูท่ีมี อายุ อาชีพ 
รายไดตอเดือน ระดับการศึกษา ประสบการณการมาใชบริการ ท่ีแตกตางกนั 
 จากการวิเคราะห ความแตกตางของคะแนนคาเฉลี่ยลําดบัความแตกตางของคุณภาพการ
ใหบริการดานโครงสราง ระหวางผูที่มี อาย ุอาชีพ รายไดตอเดือน ระดับการศึกษา ประสบการณ
การมาใชบริการ ที่แตกตางกนัโดยการทดสอบครัสคาล-วอลลิส พบวา  
 1.  อายุที่แตกตางกัน มีคาเฉลี่ยลําดับคุณภาพการใหบริการดานโครงสราง แตกตางกนั
อยางมีนัยสําคญัทางสถิติ .05  
 2.  อาชีพที่แตกตางกัน มีคาเฉลี่ยลําดับคุณภาพการใหบริการดานโครงสราง ไมแตกตาง
กันที่ระดบันัยสําคัญทางสถิติ .05 
 3.  รายไดตอเดือนที่แตกตางกัน มีคาเฉลี่ยลําดับคุณภาพการใหบริการดานโครงสราง    
ไมแตกตางกันที่ระดับนยัสําคัญทางสถิติ .05 
 4.  ระดับการศกึษาแตกตางกนั มีคาเฉลี่ยคุณภาพการใหบริการดานโครงสราง แตกตาง
กันอยางมนีัยสําคัญทางสถิติ .05  
 5.  ประสบการณการมาใชบริการที่แตกตางกันมีคาเฉลี่ยลําดับคุณภาพการใหบริการดาน
โครงสราง ไมแตกตางกันที่ระดับนยัสําคัญทางสถิติ .05 รายละเอียดในตารางที่ 11 
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ตารางที่ 11  เปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉลี่ยลําดับคุณภาพการใหบริการดานโครงสราง 
   ระหวางผูที่ม ีอายุ อาชีพ รายไดตอเดือน ระดับการศกึษา ประสบการณการมาใชบริการ 
   ที่แตกตางกัน ดวยวิธี ครัสคาล-วอลลิส (Kruskal-Wallis Test) (n = 400) 
 

ตัวแปร n M SD Mean 
Rank 

2 p 

1.  อายุ     25.20 <.01 

 1.1  20-29 ป 50 4.14 0.45 144.08   

 1.2  30-39 ป  39 4.17 0.61 163.90 

 1.3  40-49 ป  81 4.35 0.52 196.25 

 1.4  50-59 ป  88 4.38 0.53 205.70 

 1.5  เทากับหรือมากกวา 60 ป 142 4.47 0.53 229.62 

2.  อาชีพ     8.84 .11 

 2.1  ไมไดประกอบอาชีพ 124 4.33 0.60 201.55   

 2.2  รับจาง 81 4.34 0.55 197.17 

 2.3  เกษตรกรรม 119 4.45 0.45 217.59 

 2.4  คาขาย/ ธุรกิจสวนตวั 46 4.33 0.48 190.68 

 2.5  ขาราชการ/ รัฐวิสาหกิจ 11 4.31 0.34 174.00 

 2.6  พนักงานบริษัท/ โรงงาน 19 4.03 0.63 139.87 

3.  รายไดตอเดือน     9.06 .10 

 3.1  ไมมีรายได 45 4.28 0.58 186.82   

 3.2  นอยกวา 5,000  บาท 175 4.42 0.56 218.77 

 3.3  5,001-10,000  บาท 137 4.31 0.51 187.00 

 3.4  10,001-15,000 บาท 19 4.24 0.45 165.37 

 3.5  15,001-20,000 บาท 11 4.29 0.55 181.73 

 3.6  20,001 บาท ขึ้นไป 13 4.42 0.45 211.42 
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ตารางที่ 11  (ตอ) 
 

ตัวแปร N M SD Mean 
Rank 

2 p 

4.  ระดับการศึกษา     20.13 <.01 

 4.1  ไมไดรับการศึกษา 51 4.49 0.52 232.95   

 4.2  ประถมศึกษา 246 4.40 0.53 211.12   

 4.3  มัธยมศึกษา/ ปวช 85 4.15 0.55 155.45   

 4.4  อนุปริญญา/ ปวส 8 4.38 0.38 191.81   

 4.5  ปริญญาตรีและสูงกวา 10 4.21 0.51 163.60   

5.  ประสบการณการมาใชบริการ     4.77 .31 

 5.1  1-3 คร้ังตอป  118 4.32 0.48 189.08   

 5.2  4-6 คร้ังตอป 193 4.41 0.53 213.53   

 5.3  7-9 คร้ังตอป 41 4.26 0.63 187.41   

 5.4  10-12 คร้ังตอป 41 4.29 0.55 188.13   

 5.5  13 คร้ังขึ้นไป ตอป  7 4.25 0.65 182.79   

 
 จากการวิเคราะหความแตกตางของคาเฉลีย่ลําดับคณุภาพการใหบริการดานโครงสราง 
พบวาอายุทีแ่ตกตางกนั มีความแตกตางของคาเฉลีย่ลําดับ คุณภาพการใหบริการดานโครงสราง
แตกตางกัน ซ่ึงเมื่อทดสอบรายคู ดวยวิธีแมนน-วิทนยี ยู พบวา กลุมอายุ 20-29 ป แตกตางกับ กลุมอายุ 
40-49 ป กลุมอายุ 50-59 ป และกลุมอายุเทากบัหรือมากกวา 60 ป (Mann-Whitney U = 1430.50, 
1511.50 และ 2094.50) กลุมอายุ 30-39 ป และกลุมอายุ 40-49 ป แตกตางกับ กลุมอายุ เทากับหรือ
มากกวา 60 ป อยางมีนยัสําคญัทางสถิติที่ระดบั <.05 (Mann-Whitney U = 1879.50 และ 4717.00)   
สวนกลุมอ่ืน ๆ ไมตางกนั รายละเอยีดดงัตารางที่ 12 
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ตารางที่ 12  ผลตางของคาเฉลี่ยลําดับคุณภาพการใหบริการดานโครงสรางเปรียบเทียบรายกลุมอายุ  
   ดวยการทดสอบรายคูดวยวธีิแมนน-วิทนยี ยู (Mann-Whitney U test) 
 

กลุม 
Mean 
Rank 

Mann-Whitney U 

20-29 ป 30-39 ป 40-49 ป 50-59 ป > 60 ป 
20-29 ป 144.08 - 892.50 1430.50** 1511.50** 2094.50* 
30-39 ป  163.90  - 1316.50 1358.50 1879.50** 
40-49 ป  196.25   - 3396.50 4717.00** 
50-59 ป  205.70    - 5492.00 
> 60 ป 229.62     - 
**p <.05  *p <.01 
 
 จากการวิเคราะหความแตกตางของคาเฉลี่ยลําดับคุณภาพการใหบริการดานโครงสราง
พบวาระดับการศึกษา ที่แตกตางกัน มีความแตกตางของคาเฉลี่ยลําดับคุณภาพการใหบริการดาน
โครงสรางแตกตางกัน ซ่ึงเมือ่ทดสอบรายคู ดวยวิธีแมนน-วิทนีย ยู พบวา กลุมไมไดรับการศึกษา 
และกลุมประถมศึกษา แตกตางกับ กลุมมธัยมศึกษา/ ปวช อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ <.05 
(Mann-Whitney U =1356.50 และ 7539.50) สวนกลุมอืน่ ๆ ไมตางกัน รายละเอียดดงัตารางที่ 13 
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ตารางที่ 13  ผลตางของคาเฉลี่ยลําดับความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการดานโครงสราง 
   เปรียบเทียบตามระดับการศึกษา ดวยการทดสอบรายคู ดวยวิธีแมนน-วิทนยี ยู  
   (Mann-Whitney U test) 
 

กลุม 
Mean 
Rank 

Mann-Whitney U 

ไมไดรับ
การศึกษา 

ประถม 
ศึกษา 

มัธยม 
ศึกษา/ ปวช 

อนุปริญญา/ 
ปวส 

ปริญญาตรี
และสูงกวา 

ไมไดรับการศกึษา 232.95 - 5562.50 1356.50* 152.00 174.50 
ประถมศึกษา 211.12  - 7539.50* 870.50 936.00 
มัธยมศึกษา/ ปวช 155.45   - 254.50 409.00 
อนุปริญญา/ ปวส 191.81    - 29.5 
ปริญญาตรีและสูงกวา 163.60     - 
**p <.05  *p <.01 
 
 3.  ความแตกตางของคาเฉล่ียลําดับคณุภาพการใหบริการดานกระบวนการ ระหวางผูท่ีมี 
อายุ อาชีพ รายไดตอเดือน ระดับการศึกษา ประสบการณการมาใชบริการ ท่ีแตกตางกัน 
 จากการวิเคราะห ความแตกตางของคาเฉลี่ยลําดับคุณภาพการใหบริการดานกระบวนการ 
ระหวางผูที่มี อายุ อาชีพ รายไดตอเดือน ระดับการศกึษา ประสบการณการมาใชบริการ ที่แตกตาง
กัน โดยการทดสอบครัสคาล-วอลลิส พบวา  
 1.  อายุที่แตกตางกัน มีคาเฉลี่ยลําดับคุณภาพการใหบริการดานกระบวนการ แตกตางกัน
อยางมีนัยสําคญัทางสถิติ .05  
 2.  อาชีพที่แตกตางกัน มีคาเฉลี่ยลําดับคุณภาพการใหบริการดานกระบวนการ แตกตาง
กันอยางมนีัยสําคัญทางสถิติ .05  
 3.  รายไดตอเดือนที่แตกตางกันมีคาเฉลี่ยลําดับคุณภาพการใหบริการดานกระบวนการ 
ไมแตกตางกันที่ระดับนยัสําคัญทางสถิติ .05 
 4.  ระดับการศกึษาแตกตางกนั มีคาเฉลี่ยลําดับคุณภาพการใหบริการดานกระบวนการ 
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ .05  
 5.  ประสบการณการมาใชบริการที่แตกตางกันมีคาเฉลี่ยลําดับคุณภาพการใหบริการดาน
กระบวนการ ไมแตกตางกันที่ระดับนยัสําคัญทางสถิติ .05 รายละเอียดในตารางที่ 14 
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ตารางที่ 14  เปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉลี่ยลําดับคุณภาพการใหบริการดานกระบวนการ 
   ระหวางผูที่ม ีอายุ อาชีพ รายไดตอเดือน ระดับการศกึษา ประสบการณการมาใชบริการ 
   ที่แตกตางกัน ดวยวิธี ครัสคาล-วอลลิส (Kruskal-Wallis Test) (n=400) 
 

ตัวแปร n M SD Mean 
Rank 

2 p 

1.  อายุ     28.18 <.01 

 1.1  20-29 ป 50 4.15 0.57 137.02   

 1.2  30-39 ป  39 4.27 0.63 166.97 

 1.3  40-49 ป  81 4.46 0.51 200.35 

 1.4  50-59 ป  88 4.44 0.58 203.30 

 1.5  เทากับหรือมากกวา 60 ป 142 4.57 0.49 230.41 

2.  อาชีพ     11.29 .04 

 2.1  ไมไดประกอบอาชีพ 124 4.33 0.60 201.55   

 2.2  รับจาง 81 4.34 0.55 197.17 

 2.3  เกษตรกรรม 119 4.45 0.45 217.59 

 2.4  คาขาย/ ธุรกิจสวนตวั 46 4.33 0.48 190.68 

 2.5  ขาราชการ/ รัฐวิสาหกิจ 11 4.31 0.34 174.00 

 2.6  พนักงานบริษัท/ โรงงาน 19 4.03 0.63 139.87 

3.  รายไดตอเดือน     8.33 .13 

 3.1  ไมมีรายได 45 4.37 0.53 184.24   

 3.2  นอยกวา 5,000  บาท 175 4.51 0.55 217.91 

 3.3  5,001-10,000  บาท 137 4.38 0.55 186.89 

 3.4  10,001-15,000 บาท 19 4.27 0.70 173.63 

 3.5  15,001-20,000 บาท 11 4.40 0.55 185.45 

 3.6  20,001 บาทขึ้นไป 13 4.58 0.36 217.77 
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ตารางที่ 14  (ตอ) 
 

ตัวแปร N M SD Mean 
Rank 

2 p 

4.  ระดับการศึกษา     19.25 <.01 

 4.1  ไมไดรับการศึกษา 51 4.59 .50 232.82   

 4.2  ประถมศึกษา 246 4.48 .55 210.29   

 4.3  มัธยมศึกษา/ ปวช 85 4.24 .54 155.01   

 4.4  อนุปริญญา/ ปวส 8 4.43 .56 192.38   

 4.5  ปริญญาตรีและสูงกวา 10 4.38 .58 187.85   

5.  ประสบการณการมาใชบริการ     6.69 .15 

 5.1  1-3 คร้ังตอป  118 4.37 .52 181.14   

 5.2  4-6 คร้ังตอป 193 4.51 .51 214.42   

 5.3  7-9 คร้ังตอป 41 4.42 .64 202.16   

 5.4  10-12 คร้ังตอป 41 4.34 .69 187.84   

 5.5  13 คร้ังขึ้นไป ตอป  7 4.42 .72 207.50   

 
 จากการวิเคราะหความแตกตางของคาเฉลี่ยลําดับคุณภาพการใหบริการดานกระบวนการ
พบวาอายุทีแ่ตกตางกัน มีความแตกตางของคาเฉลี่ยลําดับคุณภาพการใหบริการดานกระบวนการ
แตกตางกัน ซ่ึงเมื่อทดสอบรายคู ดวยวิธีแมนน-วิทนยี ยู พบวา กลุมอายุ 20-29 ป แตกตางกับ กลุม
อายุ 40-49 ป กลุมอายุ 50-59 ป และ กลุมอายุ มากกวาหรือเทากับ 60 ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ .05 (Mann-Whitney U = 1337.50, 1496.00 และ 1902.00) กลุมอายุเทากับหรือมากกวา 60 ป 
แตกตางกับ กลุมอายุ 30-39 ป และ 40-49 ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 (Mann-Whitney 
U = 1991.00 และ 4854.50) สวนกลุมอื่น ๆ ไมตางกัน รายละเอียดดังตารางที่ 15 
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ตารางที่ 15  ผลตางของคาเฉลี่ยลําดับคุณภาพการใหบริการดานกระบวนการ เปรียบเทียบ 
   รายกลุมอายุ ดวยการทดสอบรายคูดวยวิธีแมนน-วิทนีย ยู (Mann-Whitney U test) 
 

กลุม Mean 
Rank 

Mann-Whitney U 

20-29 ป 30-39 ป 40-49 ป 50-59 ป  > 60 ป 
20-29 ป 137.02 - 840.50 1337.50** 1496.00** 1902.00** 
30-39 ป  166.97  - 1306.50 1405.00 1991.00** 
40-49 ป  200.35   - 3488.00 4854.50** 
50-59 ป  203.30    - 5403.50 
> 60 ป 230.41     - 
**p <.05  *p <.01 
 
 จากการวิเคราะหความแตกตางของคาเฉลี่ยลําดับความคณุภาพการใหบริการดาน
กระบวนการ พบวากลุมอาชีพ ที่แตกตางกัน มีความแตกตางของคาเฉลี่ยลําดับคุณภาพการ
ใหบริการดานกระบวนการแตกตางกัน ซ่ึงเมื่อทดสอบรายคู ดวยวิธีแมนน-วิทนยี ยู พบวา          
กลุมอาชีพพนกังานบริษัท/ โรงงาน แตกตางกับ กลุมไมไดประกอบอาชีพ กลุมอาชีพรับจาง กลุม
อาชีพเกษตรกรรม กลุมอาชีพคาขาย/ ธุรกจิสวนตวั และกลุมอาชีพขาราชการ/ รัฐวิสาหกิจ อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 (Mann-Whitney U = 694.00, 463.50, 588.00, 229.50, 56.00, 
1991.00 และ 4854.50) สวนกลุมอื่น ๆ ไมตางกัน รายละเอียดดังตารางที่ 16 
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ตารางที่ 16  ผลตางของคะแนนคาเฉลี่ยลําดับคุณภาพการใหบริการดานกระบวนการ เปรียบเทียบ 
   ตามกลุมอาชีพ ดวยการทดสอบรายคูดวยวิธีแมนน-วิทนีย ยู (Mann-Whitney U test) 
 

กลุม Mean 
Rank 

Mann-Whitney U 

ไมได
ประกอบ
อาชีพ 

รับจาง เกษตร 
กรรม 

คาขาย/ 
ธุรกิจ
สวนตัว 

ขาราชการ/ 
รัฐวิสาหกิจ 

พนักงาน
บริษัท/ 
โรงงาน 

ไมไดประกอบ
อาชีพ 

201.55 - 4933.00 7087.50 2806.50 678.50 694.00** 

รับจาง 197.17  - 4480.00 1785.50 425.50 463.50** 
เกษตรกรรม 217.59   - 2624.50 629.50 588.00** 
คาขาย/ ธุรกิจ
สวนตัว 

190.68    - 252.00 229.50** 

ขาราชการ/ 
รัฐวิสาหกจิ 

174.00     - 56.00** 

พนักงานบรษิทั/ 
โรงงาน 

139.87      - 

**p <.05 *p <.01 
 
 จากการวิเคราะหความแตกตางของคาเฉลี่ยลําดับคุณภาพการใหบริการดานกระบวนการ 
พบวาระดับการศึกษา ที่แตกตางกัน มีความแตกตางของคาเฉลี่ยลําดับคุณภาพการใหบริการดาน
กระบวนการ แตกตางกัน ซ่ึงเมื่อทดสอบรายคู ดวยวิธีแมนน-วิทนยี ยู พบวา กลุมมัธยมศึกษา/ ปวช 
แตกตางกับ ไมไดรับการศึกษา ประถมศึกษา อยางมีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ <.05 (Mann-
Whitney U =1292.00 และ 7587.00) สวนกลุมอื่น ๆ ไมตางกัน รายละเอียดดังตารางที่ 17 
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ตารางที่ 17  ผลตางของคาเฉลี่ยลําดับคุณภาพการใหบริการดานกระบวนการ เปรียบเทียบตามระดบั 
   การศึกษา ดวยการทดสอบรายคูดวยวิธีแมนน-วิทนยี ย ู(Mann-Whitney U test) 
 

กลุม 
Mean 
Rank 

Mann-Whitney U 

ไมไดรับ
การศึกษา 

ประถม 
ศึกษา 

มัธยม 
ศึกษา/ ปวช 

อนุปริญญา/ 
ปวส 

ปริญญาตรี
และสูงกวา 

ไมไดรับการศกึษา 232.82 - 5590.50 1292.00* 165.00 203.50 
ประถมศึกษา 210.29  - 7587.00* 889.00 1099.00 
มัธยมศึกษา/ ปวช 155.01   - 279.50 362.50 
อนุปริญญา/ ปวส 192.38    - 38.50 
ปริญญาตรีและสูงกวา 187.85     - 
**p <.05 *p <.01 
 
 4.  ความแตกตางของคาเฉล่ียลําดับคณุภาพการใหบริการดานผลลัพธ ระหวางผูท่ีมี อายุ 
อาชีพ รายไดตอเดือน ระดบัการศึกษา ประสบการณการมาใชบริการ ท่ีแตกตางกัน 
 จากการวิเคราะห ความแตกตางของคาเฉลี่ยลําดับคุณภาพการใหบริการดานผลลัพธ 
ระหวางผูที่มี อายุ อาชีพ รายไดตอเดือน ระดับการศกึษา ประสบการณการมาใชบริการ ที่แตกตาง
กันโดยการทดสอบครัสคาล-วอลลิส พบวา  
 1.  อายุที่แตกตางกัน มีคาเฉลี่ยลําดับคุณภาพการใหบริการดานผลลัพธ แตกตางกันอยาง
มีนัยสําคัญทางสถิติ .05  
 2.  อาชีพที่แตกตางกัน มีคาเฉลี่ยลําดับคุณภาพการใหบริการดานผลลัพธ ไมแตกตางกัน
ที่ระดับนยัสําคัญทางสถิติ .05 
 3.  รายไดตอเดือนที่แตกตางกันมีคาเฉลี่ยลําดับคุณภาพการใหบริการดานผลลัพธ        
ไมแตกตางกันที่ระดับนยัสําคัญทางสถิติ .05 
 4.  ระดับการศกึษาแตกตางกนั มีคาเฉลี่ยลําดับคุณภาพการใหบริการดานผลลัพธ 
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ .05  
 5.  ประสบการณการมาใชบริการที่แตกตางกันมีคาเฉลี่ยลําดับคุณภาพการใหบริการดาน
ผลลัพธ แตกตางกันอยางมนียัสําคัญทางสถิติ .05 รายละเอียดในตารางที่ 18 
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ตารางที่ 18  เปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉลี่ยลําดับคุณภาพการใหบริการดานผลลัพธ ระหวาง 
   ผูที่มี อายุ อาชีพ รายไดตอเดือน ระดับการศึกษา ประสบการณการมาใชบริการ  
   ที่แตกตางกัน ดวยวิธี ครัสคาล-วอลลิส (Kruskal-Wallis Test) (n=400) 
 

ตัวแปร n M SD Mean 
Rank 

2 p 

1.  อายุ     30.86 <.01 

 1.1  20-29 ป 50 4.22 0.54 144.14   

 1.2  30-39 ป  39 4.28 0.65 166.94 

 1.3  40-49 ป  81 4.43 0.53 190.59 

 1.4  50-59 ป  88 4.41 0.60 197.10 

 1.5  เทากับหรือมากกวา 60 ป 142 4.62 0.46 237.32 

2.  อาชีพ     10.37 .06 

 2.1  ไมไดประกอบอาชีพ 124 4.53 0.60 204.02   

 2.2  รับจาง 81 4.50 0.53 186.90 

 2.3  เกษตรกรรม 119 4.29 0.56 213.87 

 2.4  คาขาย/ ธุรกิจสวนตวั 46 4.53 0.55 213.73   

 2.5  ขาราชการ/ รัฐวิสาหกิจ 11 4.31 0.66 175.14 

 2.6  พนักงานบริษัท/ โรงงาน 19 4.45 0.55 134.45 

3.  รายไดตอเดือน     6.91 .22 

 3.1  ไมมีรายได 45 4.44 0.48 189.88   

 3.2  นอยกวา 5,000  บาท 175 4.52 0.53 216.07 

 3.3  5,001-10,000  บาท 137 4.39 0.56 183.51 

 3.4  10,001-15,000 บาท 19 4.34 0.76 195.79 

 3.5  15,001-20,000 บาท 11 4.32 0.79 198.05 

 3.6  20,001 บาทขึ้นไป 13 4.59 0.39 215.65 
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ตารางที่ 18  (ตอ) 
 

ตัวแปร n M SD Mean 
Rank 

2 p 

4.  ระดับการศึกษา     15.60 <.01 

 4.1  ไมไดรับการศึกษา 51 4.53 0.60 228.84   

 4.2  ประถมศึกษา 246 4.50 0.53 208.87   

 4.3  มัธยมศึกษา/ ปวช 85 4.29 0.56 160.30   

 4.4  อนุปริญญา/ ปวส 8 4.53 0.55 219.94   

 4.5  ปริญญาตรีและสูงกวา 10 4.31 0.66 176.30   

5.  ประสบการณการมาใชบริการ     12.77 .01 

 5.1  1-3 คร้ังตอป  118 4.35 0.54 172.42   

 5.2  4-6 คร้ังตอป 193 4.53 0.54 219.29   

 5.3  7-9 คร้ังตอป 41 4.46 0.60 204.98   

 5.4  10-12 คร้ังตอป 41 4.44 0.51 191.07   

 5.5  13 คร้ังขึ้นไป ตอป  7 4.23 0.91 184.64   

 
 จากการวิเคราะหความแตกตางของคาเฉลีย่ลําดับคณุภาพการใหบริการดานผลลัพธ พบวา
อายุทีแ่ตกตางกัน มคีวามแตกตางของคาเฉลี่ยลําดับคณุภาพการใหบริการดานผลลัพธ แตกตางกนั   
ซ่ึงเมื่อทดสอบรายคู ดวยวิธีแมนน-วิทนยี ยู พบวา กลุมอายุ 20-29 ป แตกตางกับ กลุมอายุ 40-49 ป 
กลุมอายุ 50-59 ป และ กลุมอายุ เทากับหรือมากกวา 60 ป (Mann-Whitney U = 1517.50, 1670.00 และ 
1894.00) กลุมอายเุทากบัหรือมากกวา 60 ป แตกตางกับ กลุมอายุ 30-39 ป และกลุมอายุ 40-49 ป    
อยางมีนยัสําคญัทางสถิติที่ระดบั <.05 (Mann-Whitney U = 1776.00 และ 4352.50) สวนกลุมอื่น ๆ    
ไมตางกนั รายละเอยีดในตารางที่ 19 
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ตารางที่ 19  ผลตางของคาเฉลี่ยลําดับคุณภาพการใหบริการดานผลลัพธ เปรียบเทียบรายกลุมอายุ  
   ดวยการทดสอบรายคู ดวยวธีิแมนน-วิทนยี ยู (Mann-Whitney U test) 
 

กลุม Mean 
Rank 

Mann-Whitney U 

20-29 ป 30-39 ป 40-49 ป 50-59 ป > 60 ป 
20-29 ป 144.14 - 849.50 1517.50** 1670.50** 1894.50* 
30-39 ป  166.94  - 1386.50 1467.50 1776.00** 
40-49 ป  190.59   - 3459.50 4352.50** 
50-59 ป  197.10    - 5612.00 
> 60 ป 237.32     - 
**p <.05 *p <.01 
 
 จากการวิเคราะหความแตกตางของคาเฉลี่ยลําดับคุณภาพการใหบริการดานผลลัพธ 
พบวาการศกึษาที่แตกตางกัน มีความแตกตางของคาเฉลี่ยลําดับคุณภาพการใหบริการดานผลลัพธ 
ตางกัน ซ่ึงเมื่อทดสอบรายคู ดวยวิธีแมนน-วิทนยี ยู พบวา กลุมกลุมมัธยมศึกษา/ ปวช แตกตางกับ
กลุมที่ไมไดศกึษา และประถมศึกษา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 (Mann-Whitney U = 
1462.00 และ 7855.00) สวนกลุมอื่น ๆ ไมตางกัน รายละเอียดในตารางที่ 20 
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ตารางที่ 20  ผลตางของคาเฉลี่ยลําดับคุณภาพการใหบริการดานผลลัพธ เปรียบเทียบตามระดับ 
   การศึกษา ดวยการทดสอบรายคูดวยวิธี แมนน-วิทนยี ย ู(Mann-Whitney U test) 
 

กลุม 
Mean 
Rank 

Mann-Whitney U 

ไมไดรับ
การศึกษา 

ประถม 
ศึกษา 

มัธยม 
ศึกษา/ ปวช 

อนุปริญญา/ 
ปวส 

ปริญญาตรี
และสูงกวา 

ไมไดรับการศกึษา 228.84  5612.00 1462.00** 192.00 188.00 
ประถมศึกษา 208.87   7855.00** 918.00 1045.00 
มัธยมศึกษา/ ปวช 160.30    247.50 406.00 
อนุปริญญา/ ปวส 219.94     31.00 
ปริญญาตรีและสูงกวา 176.30      
**p <.05  *p <.01 
 จากการวิเคราะหความแตกตางของคาเฉลี่ยลําดับคุณภาพการใหบริการดานผลลัพธ 
พบวาประสบการณการมาใชบริการที่แตกตางกัน มีความแตกตางของคาเฉลี่ยลําดับคุณภาพการ
ใหบริการดานผลลัพธ แตกตางกันซึ่งเมื่อทดสอบรายคู ดวยวิธีแมนน-วทินีย ยู พบวา กลุมที่มาใช
บริการ 1-3 คร้ังตอป แตกตางกับกลุมที่มาใชบริการ 4-6 คร้ังตอป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
<.05 (Mann-Whitney U = 8721.50) สวนกลุมอื่น ๆ ไมตางกัน รายละเอียดในตารางที่ 21 
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ตารางที่ 21  ผลตางของคาเฉลี่ยลําดับคุณภาพการใหบริการดานผลลัพธ เปรียบเทียบตาม 
   ประสบการณการมาใชบริการ ดวยการทดสอบรายคูดวยวิธีแมนน-วิทนีย ย ู
   (Mann-Whitney U test) 
 

กลุม Mean 
Rank 

Mann-Whitney U 
1-3 คร้ัง
ตอป 

4-6  
คร้ังตอป 

7-9  
คร้ังตอป 

10-12 คร้ัง
ตอป 

13 คร้ังตอป 
ขึ้นไป 

1-3 คร้ังตอป  172.42 - 8721.50* 2011.50 2197.00 395.00 
4-6 คร้ังตอป 219.29  - 3662.50 3400.00 564.50 
7-9 คร้ังตอป 204.98   - 780.00 134.00 
10-12 คร้ังตอป 191.07    - 135.00 
13 คร้ังตอป ขึ้นไป 184.64     - 
**p <.05 *p <.01 
 

สวนที่ 4 ความสัมพันธของคุณภาพการใหบริการ ดานโครงสราง ดานกระบวนการ และ
ดานผลลัพธ 
 จากการทดสอบการแจกแจงขอมูล พบวา ตัวแปรมีการกระจายไมเปนโคงปกติ ทําใหไม
สามารถหาความสัมพันธระหวางตวัแปร ดวยวิธีการคํานวณหาคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธของ  
เพียรสันได จึงหาความสัมพนัธดวยวิธีสัมประสิทธิ์สหสัมพันธของสเปยรแมนดังนี ้
 จากการวิเคราะหความสัมพนัธระหวางตัวแปรคุณภาพการใหบริการ ดานโครงสราง 
ดานกระบวนการ และดานผลลัพธ ดวยวธีิสัมประสิทธิ์สหสมัพันธของสเปยรแมน พบวา 
 1.  คุณภาพการใหบริการดานโครงสราง มีความสัมพันธในทางบวกระดับสูง (rs =.771) 
(Munro, 2005, p. 234) กับคณุภาพการใหบริการดานกระบวนการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ             
ที่ระดับ <.05  
 2.  คุณภาพการใหบริการดานโครงสราง มีความสัมพันธในทางบวกระดับสูง (rs =.647) 
(Munro, 2005, p. 234) กับคณุภาพการใหบริการดานผลลัพธ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ <.05  
 3.  คุณภาพการใหบริการดานกระบวนการ มีความสัมพันธในทางบวกระดับสูง            
(rs =.748) (Munro, 2005, p. 234) กับคุณภาพการใหบริการดานผลลัพธ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ   
ที่ระดับ <.05 รายละเอียดดังตารางที่ 22 
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ตารางที่ 22  ความสัมพันธของคุณภาพการใหบริการ ดานโครงสราง ดานกระบวนการ  
   และดานผลลัพธดวยวิธีสัมประสิทธิ์สหสัมพันธของสเปยรแมน  
      (Spearman’s Rank Correlation Coefficient) 
 

ตัวแปร ดานโครงสราง ดานกระบวนการ ดานผลลัพธ 
ดานโครงสราง - .771** .647** 
ดานกระบวนการ  - .748** 
ดานผลลัพธ   - 

 

*   มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  ** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ <.01 
  

สวนที่ 5 ขอเสนอแนะของผูใชบริการ 
 จากการสัมภาษณผูใชบริการที่แสดงความคิดเห็น 57 ราย ไดใหขอเสนอแนะตอคุณภาพ
การใหบริการของพยาบาลเวชปฏิบัติ โดยสามารถจําแนกไดดังนี ้
 1.  ลักษณะสวนบุคคลของพยาบาลเวชปฏบิัติ และปฏิสัมพันธตอผูใชบริการ ผูใชบริการ
สวนใหญใหขอเสนอแนะในประเด็น ใหบริการดี แนะนาํดี พูดจาดี บริการดีเปนกันเอง มากที่สุด 
รอยละ 35 รองลงมาคือ การพัฒนารูปแบบการสื่อสาร รอยละ 7 และนอยที่สุดคือ อยากใหพยาบาล
ใสชุดยูนฟิอรมสีขาว รอยละ 2 ของผูแสดงความคิดเหน็ 
 2.  ส่ิงแวดลอมในการใหบริการ ผูใชบริการใหขอเสนอแนะเรื่อง ควรเพิ่มหองน้ําให
มากกวานี ้รอยละ 3 รองลงมาคือ ควรเพิ่มพัดลมใหผูปวย ระหวางนั่งรอเขาหองตรวจ ปรับปรุง
ความสะอาดของสถานที่ และความเปนระเบียบ ควรเพิ่มน้ําดื่มไวบริการสําหรับคนไข สถานที่     
คับแคบ และไมมีสถานที่ใหเด็กเลน รอยละ 1 ของผูแสดงความคิดเหน็ 
 3.  เครื่องมือที่พยาบาลเวชปฏิบัติใชในการใหบริการ ผูใชบริการใหขอเสนอแนะในประเด็น 
ควรจัดหาอุปกรณที่ทันสมัย และใหเพียงพอตอการใหบริการ รอยละ 3 ของผูแสดงความคิดเห็น 
 4.  การปฏิบัติการพยาบาล ผูใชบริการใหขอเสนอแนะในประเด็น ระบบจายยาที่ชารอ
นานควรเพิ่มหองจายอีกหองมากที่สุด รอยละ 9 รองลงมาคือ การจัด ลําดบัคิวไมดี และระยะเวลาที่
ใหบริการควรใหบริการเรว็กวานี้ รอยละ 7 นอยที่สุดคือ บุคลากรนอย ทํางานเอกสารมากเห็นใจ
บุคลากร พยาบาลใจดี เจาะเลือด ไมรูสึกเจบ็ อยากใหเพิม่บริการเยี่ยมตามบาน พยาบาลควรมากอน
เวลาที่กําหนดนัดคนไข จะไดตรวจไดเร็วข้ึน และควรเขยีนตวัอักษรกํากับยาขนาดใหญสําหรับ
ผูสูงอายุ เพราะมองไมคอยเห็น รอยละ 1 ของผูแสดงความคิดเห็น รายละเอียดดังตารางที่ 23 
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ตารางที่ 23  จํานวนและรอยละของขอเสนอแนะที่ผูใชบริการ เสนอตอคุณภาพการใหบริการ 
          ของพยาบาลเวชปฏิบัติ (n=57) 
 

ขอเสนอแนะ จํานวน รอยละ 

ลักษณะสวนบุคคลของพยาบาลเวชปฏิบตั ิและปฏิสัมพนัธตอผูใชบริการ   
 ใหบริการดี แนะนําดี พูดจาดี บริการดีเปนกันเอง 20 35 
 ควรพัฒนาการพูดใหเพราะกวานี้ เวลามีคนไขมาใชบริการมากจะ

แสดงสีหนาไมคอยพอใจ และพูดจาเอาแตใจตวัเองมีขออางเสมอ 
4 7 

 ใหหมอมาเชา ๆ มาสายมาก 3 5 
 ควรใหพัฒนาการบริการใหดีขึ้นอีก 2 3 
 อยากใหพยาบาลใสชุดยูนิฟอรมสีขาว 1 2 
สิ่งแวดลอมในการใหบริการ   
 ควรเพิ่มหองน้าํใหมากกวานี ้ 2 3 
 ควรเพิ่มพัดลมใหผูปวย ระหวางนั่งรอเขาหองตรวจ 1 2 
 ปรับปรุงความสะอาดของสถานที่ และความเปนระเบยีบ 1 2 
 ควรเพิ่มน้ําดืม่ไวบริการสําหรับคนไข 1 2 
 สถานที่คับแคบ และไมมีสถานที่ใหเด็กเลน 1 2 
เคร่ืองมือท่ีพยาบาลเวชปฏิบตัิใชในการใหบริการ   
 ควรจัดหาอุปกรณที่ทันสมัย และใหเพยีงพอตอการใหบริการ 2 3 
การปฏิบตัิการพยาบาล   

 ระบบจายยาชา รอนานควรมีหองจายเพิ่มอีกหอง 5 9 
 ลําดับคิวไมดี ควรใหบริการเร็วกวานี ้ 4 7 
 ควรจัดใหมีแพทยมาประจําเพื่อความสะดวกสบาย 3 5 
 ถาใครอาการหนักควรลัดคิวกอน 2 3 
 บุคลากรนอย ทํางานเอกสารมาก เห็นใจบคุลากร 1 2 
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ตารางที่ 23  (ตอ) 
 

ขอเสนอแนะ จํานวน รอยละ 
 พยาบาลใจดี เจาะเลือด ไมรูสึกเจ็บ 1 2 
 อยากใหเพิ่มบริการเยี่ยมตามบาน 1 2 
 พยาบาลควรมากอนเวลาที่กาํหนดนัดคนไข จะไดตรวจไดเร็วขึ้น

ยิ่งขึ้น 
1 2 

 ควรเขียนตวัอักษรกํากับยาขนาดใหญสําหรับผูสูงอายุ เพราะมองไม
คอยเห็น 

1 2 

 

 
 
 


