
การศึกษาคุณภาพการบริการของแผนกผู้ป่วยใน โรงพยาบาลวภิารามอมตะนคร  
จังหวดัชลบุรี ตามทศันะของผู้ป่วยทีรั่บบริการ 

A STUDY ON QUALITY SERVICES OF INPATIENT DEPARTMENT OF 
VIBHARAM AMATANAKORN HOSPITAL CHONBURI PROVINCE                    

BY PERSPECTIVE OF PATIENTS. 
 
 
 
 
 
 
 
 

อาริยา ใจเยน็ 
  
 
 
 
 
 
 
 

งานนิพนธ์นีเ้ป็นส่วนหน่ึงของการศึกษาตามหลกัสูตรสาธารณสุขศาสตรมหาบัณฑิต 
คณะสาธารณสุขศาสตร์ มหาวทิยาลยับูรพา 

สิงหาคม 2560 
ลขิสิทธ์ิเป็นของมหาวทิยาลยับูรพา 





ประกาศคุณูปการ 

 
 งานนิพนธ์ฉบบัน้ีส าเร็จลงได ้เน่ืองจากไดรั้บความกรุณาและช่วยเหลืออยา่งยิง่จาก 
ศาสตราจารยเ์กียรติคุณ ดร. บุญธรรม กิจปรีดาบริสุทธ์ิ อาจารยท่ี์ปรึกษา ท่ีกรุณาใหค้  าปรึกษา    
และขอ้เสนอแนะต่าง ๆ ดว้ยความเอาใจใส่อยา่งดียิง่ตลอดมา ผูศึ้กษารู้สึกซาบซ้ึงเป็นอยา่งยิง่              
จึงขอกราบขอบพระคุณเป็นอยา่งสูงไว ้ณ โอกาสน้ี 
 ขอขอบพระคุณแพทยห์ญิงรัตติรส รัตนสถาพร คุณเตือนใจ ภกัดีพรหม และคุณประณีต 
ทวลีาภ ท่ีใหค้วามอนุเคราะห์ในการตรวจสอบ รวมทั้งให้ค  าแนะน า แกไ้ขเคร่ืองมือท่ีใชใ้น
การศึกษาใหมี้คุณภาพ  และขอขอบคุณคณาจารยทุ์กท่านท่ีไดถ่้ายทอดความรู้ และใหก้ าลงัใจใน
การศึกษามาโดยตลอด 
 ขอขอบคุณผูอ้  านวยการโรงพยาบาลวภิารามอมตะนคร และผูป่้วยท่ีมารับบริการท่ี  
แผนกผูป่้วยใน โรงพยาบาลวภิารามอมตะนคร ท่ีใหค้วามร่วมมือในการเก็บรวมรวมขอ้มูลท่ีใชใ้น
การศึกษาคร้ังน้ี ท าใหง้านนิพนธ์ฉบบัน้ีส าเร็จลงดว้ยดี รวมทั้งขอขอบคุณหวัหนา้งานและเพื่อน
ร่วมงาน และเพื่อนร่วมชั้นเรียนหลกัสูตรสาธารณสุขศาสตรมหาบณัฑิตทุกท่านท่ีคอยใหก้ าลงัใจ
และช่วยเหลือเสมอมา 
 คุณค่าและผลประโยชน์จากการศึกษาในคร้ังน้ี  ผูศึ้กษาขอมอบแด่บุพการี บูรพาจารย ์
บุคคลในครอบครัว และผูมี้พระคุณทุกท่าน ทั้งในอดีตและปัจจุบนั ท่ีสนบัสนุนและให้ก าลงัใจใน
การศึกษาดว้ยดีเสมอมา 
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 โรงพยาบาลวภิารามอมตะนคร ขนาด 100 เตียง เปิดใหบ้ริการตั้งแต่ปี 2557  ยงัไม่มีการ
ประเมินคุณภาพบริการอยา่งเป็นระบบโดยเฉพาะแผนกผูป่้วยใน ดงันั้นการศึกษาคร้ังน้ีจึงตอ้งการ
ประเมินคุณภพการบริการของแผนกน้ี โดยยดึตามแนวคิดของ Parsasuraman, Ziethaml  and Berry 
ซ่ึงใชว้ธีิเปรียบเทียบความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูป่้วย กลุ่มตวัอยา่งเป็นผูป่้วย อาย ุ15 ปี
ข้ึนไป 196 คน เก็บรวบรวมขอ้มูลโดยการส่งแบบสอบถามก่อนและหลงัการรับบริการ ระหวา่ง
เดือนมกราคมถึงกุมภาพนัธ์ 2560 และวเิคราะห์ขอ้มูลดว้ยร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน ทดสอบความแตกต่างระหวา่งความคาดหวงักบัความพึงพอใจของผูป่้วยดว้ย Paired               
t-test ใช ้Independen t-test และการวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (one-way analysis variance) 
เปรียบเทียบคุณภาพการบริการระหวา่งกลุ่มตวัแปรประชากร 
 ผลการศึกษาพบวา่ ผูป่้วยท่ีมารับบริการส่วนมาก (58.2%) เป็นผูห้ญิง มีอายเุฉล่ีย 33 ± 
9.29 ปี จ  านวนมากป่วยดว้ยโรคล าไส้อกัเสบ (32.7%) ส่วนมาก (76.0%) มารับบริการคร้ังแรก        
มีอาชีพรับจา้ง (51.5%), บตัรประกนัสังคม (41.3%) และเคยไปรับบริการท่ีโรงพยาบาลอ่ืน (75.5%) 
โดยรวมมีความคาดหวงัต่อการบริการระดบัสูง ( X %=80.2) อยากไดบ้ริการดุจญาติมิตรสูงสุด 
รองลงมาท่ีตรงความตอ้งการ ใหค้วามเช่ือมัน่ จบัตอ้งได ้และท่ีน่าเช่ือถือ เฉล่ียร้อยละ 81.6, 81.4, 
80.2, 79.9 และ 78.1 ตามล าดบั หลงัรับบริการ โดยรวมมีความพอใจต่อการบริการระดบัสูง               
( X %=83.7) ไดรั้บบริการท่ีตรงความตอ้งการสูงสุด รองลงมาท่ีจบัตอ้งได ้ดุจญาติมิตร น่าเช่ือถือ 
และท่ีใหค้วามเช่ือมัน่ เฉล่ียร้อยละ 84.7, 83.8, 83.7, 83.4 และ 82.8 ตามล าดบั โดยรวมแต่ละดา้น
ตามทศันะของผูป่้วย แผนกผูป่้วยใน การบริการมีคุณภาพดีมาก (พอใจ > คาดหวงั p<.01) ซ่ึง
ผูป่้วยท่ีเคยรับบริการท่ีอ่ืนมีทศันะต่างกนั (p<.05) นอกนั้นเหมือนกนั (p>.05) ดงันั้นจึงควร
ปรับปรุงการบริการใหเ้ท่าเทียมกบัโรงพยาบาลอ่ืนท่ีไดม้าตรฐาน
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 Vibharam Amata Nakorn private hospital, 100 beds, opened in 2014.  There is no 
systematic quality assessment, especially inpatient department. Therefore, this study was to 
evaluate the quality of services in this department based on the concept of  Parsasuraman, 
Ziethaml and Berry, to have compared the expectation and satisfaction of the patients. The sample 
consisted of 196 patients aged 15 years and over. Data were collected by sending a questionnaire 
to be answered before and after treatment between January and February 2017 and analyzed by 
percentage, mean, and standard deviation. Paired t-test was used to compare mean difference 
between expectation and satisfaction of patients. The independent t-test and one-way analysis of 
variance were used to compare the quality of services among groups of independent variables.
 The results that most of patients were female (58.2%), average aged 33 ± 9.29 years 
old, illness with Enteritis (32.7%), first time recieve service (76.0%), employee (51.5%),         
card of social security (41.3%), and used to other hospital (75.5%). The overall patients’ 
expectation toward service in high level ( X %=80.2) on empathy, responsiveness, assurance, 
tangible and reliability was 81.6, 81.4, 80.2, 79.9 and 78. 1 percent respectively. The overall  
patients’ satisfaction toward service in high level ( X %=83.7) on responsiveness, tangible, 
empathy, reliability and assurance was 84.7, 83.8, 83.7, 83.4 and 82.8 percent respectively,       
The overall and each by perspective of patients of Inpatient Department the service is very good 
quality (satisfaction > expectation p<.01). The patients  used to other hospital had perspective 
different (p<.05) others had same. So, it should be improved services equality to another hospital 
had standardized. 
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บทที ่1 
บทน า 

 
ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 

 มาตรฐานท่ีดีถูกก าหนดโดยค าวา่ “คุณภาพ” ในอดีตคุณภาพบริการจะถูกก าหนดหรือ
ประเมินโดยผูใ้หบ้ริการ แต่ในปัจจุบนัถูกเปล่ียนแปลงมาเป็นการตดัสินของผูรั้บบริการ ซ่ึงคุณภาพ
บริการเกิดข้ึนไดก้็ต่อเม่ือผูรั้บบริการไดรั้บบริการ ท าให้ผูรั้บบริการถูกก าหนดเป็นตวัช้ีวดัคุณภาพ
บริการ รวมถึงบริการทางดา้นสุขภาพดว้ย ต่อเน่ืองจากแผนพฒันาสุขภาพแห่งชาติฉบบัท่ี 10 ใน
ยทุธศาสตร์ท่ี 3 การสร้างระบบบริการสุขภาพและการแพทยท่ี์ผูรั้บบริการอุ่นใจ ผูใ้หบ้ริการมี
ความสุข (พ.ศ. 2550-2554) สืบเน่ืองถึงแผนพฒันาสุขภาพแห่งชาติฉบบัท่ี 11 มีเป้าประสงคท่ี์
ก าหนดไวว้า่ มีระบบบริการท่ีมีคุณภาพมาตรฐาน สามารถตอบสนองความตอ้งการตามปัญหา
สุขภาพ และมีความสัมพนัธ์ท่ีดีระหวา่งผูใ้ห้และผูรั้บบริการ (พ.ศ.2555-2559) (ส านกังาน
คณะกรรมการพฒันาการเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ, 2555)    

 คุณภาพของการใหบ้ริการไม่ไดข้ึ้นอยูก่บัทกัษะและความสามารถในการตอบสนองต่อ
ความตอ้งการของผูรั้บบริการอยา่งเดียว แต่ข้ึนอยูก่บัปัจจยัอ่ืน ๆ อีกหลายประการท่ีเก่ียวเน่ืองกบั
ผูรั้บบริการเองและอยู ่นอกเหนือการควบคุมขององคก์ร ปัจจยัเหล่าน้ีไดแ้ก่ ประสบการณ์ในอดีต
ของผูรั้บบริการท่ีเก่ียวกบัการบริการ ความตอ้งการเฉพาะบุคคล และความคาดหวงัในการบริการซ่ึง
เป็นเร่ืองเฉพาะตวัของผูรั้บบริการเอง (Zeithaml, Parasuraman and Berry, 1990) กล่าวคือคุณภาพ
ของการใหบ้ริการยอ่มข้ึนอยูก่บัคุณภาพของการปฏิสัมพนัธ์ ระหวา่งผูใ้ชบ้ริการกบัผูใ้หบ้ริการซ่ึง
ข้ึนอยูก่บัปัจจยัหลายประการ ไดแ้ก่ บุคลิกภาพของพนกังาน ความรู้ เก่ียวกบัการใหบ้ริการของ
พนกังาน ประสิทธิภาพในการใหบ้ริการจนตอบสนองต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการไดอ้ยา่ง
รวดเร็ว และทนัท่วงที ความรู้ความเขา้ใจต่อความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ ความสามารถในการ
ส่ือสาร กบัผูใ้ชบ้ริการโดยใชภ้าษาท่ีเป็นค าพดูและภาษาท่าทาง ขั้นตอนการศึกษาและก าหนดความ
คาดหวงัในเร่ืองของการบริการ ขั้นตอนการแปลความคาดหวงัในเร่ืองของการบริการไปเป็น
มาตรการใหบ้ริการขององคก์ร (ธงชยั สวสัดิสาร, 2554)    
 โรงพยาบาลเป็นถือเป็นสถานบริการทางสุขภาพ ซ่ึงผูป่้วยท่ีมารับบริการในโรงพยาบาล 
ส่วนใหญ่จะมาพร้อมกบัความคาดหวงัวา่การรักษาพยาบาลท่ีจะไดรั้บนั้น เป็นการรักษาพยาบาลท่ีมี
คุณภาพ และเป็นบริการท่ีประทบัใจ โดยเฉพาะแผนกผูป่้วยใน ตอ้งใชร้ะยะเวลานานในการดูแล
ผูรั้บบริการมากกวา่การดูแลท่ีแผนกอ่ืน ผูป่้วยในเองก็ไดรั้บบริการนานมากพอ ต่อเน่ือง สามารถ
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ประเมินคุณภาพไดดี้ ดงันั้นโรงพยาบาลตอ้งมีความเอาใจใส่เร่ืองคุณภาพบริการ และตอ้งเขา้ใจวา่
การบริการท่ีมีคุณภาพคืออะไร จะตอ้งท าอยา่งไร จึงจะสามารถน าการบริการท่ีมีคุณภาพเหล่านั้น
ใหต้อบสนองกบัความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ จนท าใหผู้รั้บบริการเกิดความพึงพอใจ การท่ีจะ
ใหบ้ริการอยา่งมีคุณภาพนั้นจะตอ้งรู้ความตอ้งการและความคาดหวงัของผูรั้บบริการ หากมุมมอง
ของผูใ้หบ้ริการกบัมุมมองของผูรั้บบริการตรงกนั ก็จะสามารถจดัการบริการท่ีมีคุณภาพได ้ซ่ึงการ
บริการทางสาธารณสุขท่ีมีคุณภาพ ไดม้าตรฐาน ผูรั้บบริการตอ้งมีความพึงพอใจต่อการบริการไม่
นอ้ยกวา่ร้อยละ 80 ดงันั้นคุณภาพการบริการรักษาพยาบาล ท่ีแทจ้ริงตอ้งประกอบดว้ยคุณภาพตาม
หลกัวชิาชีพและคุณภาพตามความรู้สึกของผูรั้บบริการดว้ย     
 โรงพยาบาลวภิารามอมตะนครเป็นโรงพยาบาลเอกชน ขนาด 100 เตียง เป็นโรงพยาบาล
เอกชนแห่งแรกท่ีเปิดใหบ้ริการในเขตพื้นท่ีนิคมอุตสาหกรรม ท่ีเปิดใหบ้ริการตั้งแต่ปี 2557 และ
เปิดใหบ้ริการแผนกผูป่้วยในเพียงสองแผนก จึงมีความจ าเป็นในการรับผูรั้บบริการ ทุกกลุ่มโรค  
ทุกเพศ ทุกวยั ทุกกลุ่มอาชีพ ท่ีมีทั้งความรู้การศึกษา ซ่ึงการใหบ้ริการพบวา่ยงัไม่มีการประเมิน
คุณภาพการบริการอยา่งเป็นระบบ ท าใหไ้ม่สามารถประเมินไดช้ดัเจนวา่ผูป่้วยท่ีมารับบริการมี
ความคิดเห็นอยา่งไรต่อการบริการท่ีไดรั้บ และมีคุณภาพการบริการหรือไม่ ดงันั้นจากเหตุผล
ดงักล่าวผูว้จิยัในฐานะท่ีเป็นผูใ้หบ้ริการในแผนกผูป่้วยในโรงพยาบาลวภิารามอมตะนคร จงัหวดั
ชลบุรี จึงมีความสนใจจะศึกษาคุณภาพการบริการของแผนกผูป่้วยในตามทศันะของผูป่้วยในท่ีมา
รับบริการ โดยยดึตามแนวคิดและองคป์ระกอบของการประเมินคุณภาพของพาราสุรามาน และ
คณะ (Parsasuraman, Ziethaml  & Berry, 1990) ท่ีใชว้ธีิการเปรียบเทียบระหวา่งความคาดหวงัและ
ความพึงพอใจต่อการบริการ ไดส้ร้างเคร่ืองมือวดัคุณภาพบริการ โดยสรุปเกณฑป์ระเมิน                  
5 ดา้น คือ ความน่าเช่ือถือ (Reliability) การยอมรับ เช่ือมัน่ (Assurance) ความเป็นรูปธรรม 
(Tangibles) การไดรั้บบริการดุจญาติมิตร (Empathy) การบริการท่ีตอบสนองความตอ้งการ 
(Responsiveness ) โดยเคร่ืองมือท่ีใชป้ระเมินคุณภาพบริการของผูป่้วยยดึตามแบบจ าลองของ 
RATER ซ่ึงปรับมาจากแบบจ าลอง SERVQUAL ของ Parsasuraman, Ziethaml and Berry 
ประกอบดว้ย 2 ส่วน คือ ขอ้ค าถามเก่ียวกบัความคาดหวงัต่อการบริการและขอ้ค าถามเก่ียวกบั                
ความพึงพอใจต่อการบริการโดยประเมินจากความรู้สึกหรือความคิดเห็นของผูรั้บบริการจาก
ประสบการณ์ในการเขา้รับบริการในแผนกผูป่้วยใน แลว้น าขอ้มูลท่ีรวบรวมไดม้าวเิคราะห์ 
เปรียบเทียบความแตกต่าง ซ่ึงหากผลการวเิคราะห์พบวา่ความพึงพอใจเท่ากบัหรือมากกวา่คาดหวงั
แปลวา่มีคุณภาพ ถา้นอ้ยกวา่แปลวา่มีคุณภาพนอ้ยกวา่ท่ีผูรั้บบริการตอ้งการ   
 ผลจากการวจิยัในคร้ังน้ีจะเป็นขอ้มูลส าหรับผูบ้ริหารและแผนกผูป่้วยในส าหรับการ
พฒันารูปแบบและวธีิปฏิบติัท่ีท าใหเ้กิดความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อการใหบ้ริการในดา้นต่างๆ 
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และใชเ้ป็นแนวทางในการใหบ้ริการอยา่งมีมาตรฐาน มีคุณภาพ สามารถตอบสนองความตอ้งการ
ของผูรั้บบริการอยา่งเหมาะสม และปรับปรุงคุณภาพการบริการใหดี้ยิง่ข้ึนไป  
 
วตัถุประสงค์ของการศึกษา       
 การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคส์ าคญัดงัน้ี     
 1.  เพื่อศึกษาความคาดหวงัต่อการบริการของแผนกผูป่้วยผูป่้วยใน โรงพยาบาลวภิาราม
อมตะนคร จงัหวดัชลบุรี         
 2.  เพื่อศึกษาความพึงพอใจต่อการบริการของแผนกผูป่้วยผูป่้วยใน โรงพยาบาลวภิาราม
อมตะนคร จงัหวดัชลบุรี         
 3.  เพื่อประเมินคุณภาพการบริการของแผนกผูป่้วยผูป่้วยใน โรงพยาบาลวภิาราม     
อมตะนคร จงัหวดัชลบุรี         
 4.  เพื่อเปรียบเทียบการประเมินคุณภาพการบริการของแผนกผูป่้วยในโรงพยาบาล        
วภิารามอมตะนคร จงัหวดัชลบุรี ระหวา่งเพศ อาย ุโรคท่ีมารักษา จ านวนคร้ังท่ีเขา้รับบริการ อาชีพ 
สิทธิการรักษา และการเคยไปรับบริการท่ีอ่ืน ท่ีแตกต่างกนั         
 
สมมติฐานของการศึกษา        

 1.  ตามทศันะของผูป่้วยประเมินวา่มีคุณภาพการบริการท่ีพึงพอใจเท่ากบัหรือมากกวา่ท่ี
คาดหวงั              
 2.  ผูป่้วยท่ีมีเพศ อาย ุโรคท่ีมารักษา จ านวนคร้ังท่ีเขา้รับบริการ อาชีพ สิทธิการักษา              
การเคยไปรับบริการท่ีอ่ืน ต่างกนั มีทศันะต่อคุณภาพการบริการไม่ต่างกนั    
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กรอบแนวคดิในการศึกษา 
        ตวัแปร 
 
 
 
 
 
 
 
   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

ภาพท่ี 1 กรอบแนวคิดในการศึกษาคุณภาพการบริการผูป่้วยใน 

 
ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 
 1.  เพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการจดับริการใหก้บัผูป่้วยท่ีมารับบริการในแผนกผูป่้วยใน
โรงพยาบาลวภิารามอมตะนคร จงัหวดัชลบุรี 
 2.  เพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการปรับปรุงการบริการใหส้อดคลอ้งกบัความพึงพอใจของ
ผูป่้วยท่ีมารับบริการ ท าใหก้ารบริการมีคุณภาพ 

ข้อมูลทัว่ไป                  
1.  เพศ             
2.  อาย ุ            
3.  โรคท่ีมารักษา                
4.  จ  านวนคร้ังท่ีเขา้รับ
บริการ             
5.  อาชีพ                          
6.  สิทธิการรักษา            
7.  การเคยไปรับบริการ
ท่ีอ่ืน                

 

                                                   

คุณภาพการบริการ   

                         

ความคาดหวงัต่อการบริการ       

1.  ความน่าเช่ือถือ                 

2.  การยอมรับเช่ือมัน่                     

3.  ความเป็นรูปธรรม                      

4.  การไดรั้บบริการดุจญาติมิตร           

5.  การบริการท่ีตอบสนองความ

ตอ้งการ 

ความพงึพอใจต่อการบริการ    

1.  ความน่าเช่ือถือ                

2.  การยอมรับเช่ือมัน่                     

3.  ความเป็นรูปธรรม                      

4.  การไดรั้บบริการดุจญาติมิตร           

5.  การบริการท่ีตอบสนองความ

ตอ้งการ 
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 3.  ผลการศึกษาคร้ังน้ีเพื่อเป็นแนวทางใหผู้บ้ริหารสามารถน าขอ้มูลไปใชใ้นการ
ปรับปรุงคุณภาพการบริการของแผนกผูป่้วยในโรงพยาบาลวภิารามอมตะนคร จงัหวดัชลบุรี ใหมี้
ประสิทธิภาพใหดี้ยิง่ข้ึน          

  
ขอบเขตในการศึกษา 
 การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการศึกษาคุณภาพบริการของผูป่้วยท่ีมารับบริการในแผนกผูป่้วยใน
โรงพยาบาลวภิามามอมตะนคร จงัหวดัชลบุรี ตามทศันะของผูป่้วยในท่ีมารับบริการ ศึกษาเฉพาะ
ความคาดหวงัและความพึงพอใจต่อการบริการ โดยยดึการประเมินคุณภาพการบริการตามแนวคิด
ของ Parasuraman, Ziethaml & Berry ในเร่ืองของความน่าเช่ือถือ การยอมรับ เช่ือมัน่ ความเป็น
รูปธรรม การไดรั้บบริการดุจญาติมิตร การบริการท่ีตอบสนองความตอ้งการ โดยเก็บขอ้มูลจากกลุ่ม
ตวัอยา่งท่ีมารับบริการในแผนกผูป่้วยในโรงพยาบาลวภิารามอมตะนคร จงัหวดัชลบุรี 196 คน 
ระยะเวลาด าเนินการ คือ ในระหวา่งวนัท่ี 1 มกราคม ถึง 15 กุมภาพนัธ์ พ.ศ.2560 ดว้ยวธีิเก็บขอ้มูล
จากแบบสอบถาม 2 ชุด ชุดท่ีหน่ึงถามความคาดหวงัต่อการบริการท่ีคาดวา่จะไดรั้บจะเก็บขอ้มูล
ก่อนเขา้รับบริการ ชุดท่ีสองถามความพึงพอใจต่อการบริการท่ีไดรั้บจะเก็บขอ้มูลหลงัเขา้รับบริการ
แลว้ ตวัแปรตาม ไดแ้ก่คุณภาพการบริการ ตวัแปรอิสระ ไดแ้ก่ขอ้มูลทัว่ไป ความคาดหวงัต่อการ
บริการ และความพึงพอใจต่อการบริการ  
 

ข้อจ ากดัของการศึกษา        
 ผูป่้วยท่ีมารับบริการแผนกผูป่้วยในมีความคาดหวงัต่อการบริการแตกต่างกนั เม่ือการ
บริการไม่เป็นไปตามท่ีคาดหวงัจะไม่เกิดความพึงพอใจต่อการบริการหรือมีความพึงพอใจนอ้ยท า
ใหก้ารบริการไม่มีคุณภาพ เช่นเดียวกบัคุณภาพบริการตามแนวคิดของ Parasuraman, Ziethaml   
and Berry  ท่ีวา่คุณภาพบริการเกิดจาการรับรู้เปรียบเทียบกบัความคาดหวงัและการบริการท่ี
ผูรั้บบริการไดรั้บ ขอ้จ ากดัดา้นระยะเวลาการเก็บขอ้มูลไม่แน่นอน เน่ืองจากผูป่้วยท่ีมารับบริการใน
แต่ละวนัมีจ านวนไม่แน่นอน อาจท าใหต้อ้งใชเ้วลานาน และผูป่้วยอาจเป็นคนเดิมท่ีเคยมารับ
บริการแลว้ 

 
นิยามศัพท์เฉพาะ 
 ผู้ป่วย หมายถึง บุคคลท่ีมารับบริการรักษาโรคทัว่ไปซ่ึงเป็นผูป่้วยใน และมีอายตุั้งแต่อาย ุ
15 ปีข้ึนไป            
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 ทศันะ หมายถึง ความรู้สึกนึกคิดท่ีคาดหวงัก่อนเขา้รับบริการและความพึงพอใจหลงั  
เขา้รับบริการ ซ่ึงเป็นการประเมินคุณภาพบริการดว้ยการเปรียบเทียบระหวา่งความคาดหวงัและ
ความพึงพอใจ โดยใชแ้นวคิดของ Parsasuraman, Ziethaml and Berry   
 ความคาดหวงั หมายถึง ทศันคติท่ีเกิดจากการคาดเดาไวล่้วงหนา้เก่ียวกบัการไดรั้บ
บริการของแผนกผูป่้วยใน ซ่ึงความคาดหวงัมากหรือนอ้ยอาจจะข้ึนอยูก่บัประสบการณ์ท่ีเคยไดรั้บ 
หรือความแตกต่างของแต่ละบุคคล       
 ความพงึพอใจ หมายถึง ผลจากการเปรียบเทียบความรู้สึก หรือตามท่ีมองเห็นในการ
ไดรั้บบริการของแผนกผูป่้วยใน ถา้ไดรั้บบริการตรงตามความตอ้งการ หรือตอบสนองความ
ตอ้งการไดก้็จะเกิดความพึงพอใจ แต่ถา้การบริการท่ีไดรั้บไม่ตรงกบัความตอ้งการก็จะเกิดความไม่
พึงพอใจตามมา             
 การบริการ หมายถึง การใหก้ารดูแล ช่วยเหลือผูป่้วยเพื่อใหเ้กิดความพึงพอใจ ความ
ประทบัใจ โดยเจา้หนา้ท่ี สถานท่ี เคร่ืองมือ อุปกรณ์ ส่ิงอ านวยความสะดวก และกิจกรรมการ
บริการ              
 คุณภาพบริการ หมายถึง ทศันะของผูป่้วยท่ีมารับบริการ ประเมินดว้ยความพึงพอใจหลงั
เขา้รับบริการลบดว้ยความคาดหวงัต่อก่อนเขา้รับบริการ โดยเปรียบเทียบความพึงพอใจหลงัเขา้รับ
บริการและคาดหวงัก่อนเขา้รับบริการ ถา้ความพึงพอใจเท่ากบัหรือมากกวา่คาดหวงัแปลวา่มี
คุณภาพ ถา้นอ้ยกวา่แปลวา่มีคุณภาพนอ้ยกวา่ท่ีผูรั้บบริการตอ้งการ    
 ความน่าเช่ือถือ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการใหบ้ริการท่ีตรงกบัสัญญาท่ี
ใหไ้วก้บัผูรั้บบริการ บริการท่ีใหทุ้กคร้ังตอ้งมีความถูกตอ้ง เหมาะสม และออกมาเช่นเดิมในทุกจุด
การบริการ ความสม ่าเสมอน้ีจะท าใหผู้รั้บบริการมีความน่าเช่ือถือ ไวว้างใจได ้  
 การยอมรับ เช่ือมั่น (Assurance) หมายถึง การสร้างความเช่ือมัน่ให้เกิดกบัผูรั้บบริการ 
ซ่ึงผูใ้หบ้ริการตอ้งมีทกัษะ มีความรู้ มีความสุภาพ สามารถไวว้างใจได ้  
 ความเป็นรูปธรรม (Tangibles) หมายถึง ส่ิงท่ีผูรั้บบริการสามารถจบัตอ้งได ้ไดแ้ก่ 
สถานท่ี บุคลากร อุปกรณ์ เคร่ืองมือ สัญลกัษณ์ ส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ รวมทั้ง
สภาพแวดลอ้ม ท่ีท าใหผู้รั้บบริการรับรู้ถึงการใหบ้ริการไดช้ดัเจนข้ึน เพียงพอ และพร้อมใช ้
 การได้รับบริการดุจญาติมิตร (Empathy) หมายถึง การใหค้วามเป็นห่วงและสนใจ
ผูรั้บบริการ การดูแลเอาใจใส่ มีความเตม็ใจในการใหบ้ริการ และบริการเป็นกนัเอง ค านึงถึง
ผลประโยชน์ของผูรั้บบริการ         
 การบริการทีต่อบสนองความต้องการ (Responsiveness) หมายถึง การบริการท่ีตรงกบั
ความตอ้งการของผูรั้บบริการ มีความพร้อมและความเตม็ใจในการใหบ้ริการโดยสามารถ
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ตอบสนองความตอ้งการไดอ้ยา่งทนัท่วงที ผูรั้บบริการสามารถเขา้รับบริการไดง่้าย สะดวก รวดเร็ว 
และทัว่ถึง  



 
    

บทที ่2 
เอกสารและงานวจิยัที่เกีย่วข้อง 

 
 การศึกษาคร้ังน้ีไดศึ้กษาแนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งจากต ารา เอกสาร ผลงานวิจยัและ
สืบคน้ขอ้มูลจากอินเตอร์เน็ต เพื่อน ามาประกอบการวิเคราะห์หาความคาดหวงัและความพึงพอใจท่ี
มีต่อคุณภาพบริการของผูป่้วยท่ีมารับบริการแผนกผูป่้วยใน โรงพยาบาลวภิารามอมตะนคร ซ่ึง
แนวคิด ทฤษฎีงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งสามารถน ามาสรุปได ้ดงัน้ี     
 1.  สภาพและปัญหาการบริการรักษาพยาบาลของโรงพยาบาล   
 2.  คุณภาพบริการทางสุขภาพ       
 3.  ปัจจยัท่ีมีผลต่อคุณภาพบริการทางสุขภาพ     
 4.  แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวกบัการประเมินคุณภาพบริการ   
 5.  งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 
สภาพและปัญหาการบริการรักษาพยาบาลของโรงพยาบาล    
 1.  ความเป็นมาของโรงพยาบาล โรงพยาบาลวภิารามอมตะนครเป็นโรงพยาบาลเอกชน
ตั้งอยูใ่นเขตนิคมอุตสาหกรรม อมตะนคร จงัหวดัชลบุรี เป็นโรงพยาบาลขนาด 100 เตียง เปิด
ใหบ้ริการตั้งแต่ปี 2557 โดยเปิดใหบ้ริการทั้งหมด 12 แผนก ไดแ้ก่ แผนกผูป่้วยนอก หอ้งอุบติัเหตุ
และฉุกเฉิน หอ้งผา่ตดั ห้องคลอด ผูป่้วยใน ห้องรังสี ห้องปฏิบติัการตรวจเลือด หออภิบาล
ผูป่้วยหนกั หอ้งสวนหวัใจ ห้องยา หอ้งกายภาพบ าบดัและฟ้ืนฟู มีเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการทั้งหมด               
250 คน ประกอบดว้ยพยาบาลวชิาชีพ 60 คน แพทย ์42 คนซ่ึงจะมีทั้งและเจา้หนา้ท่ีอ่ืน ๆ 148 คน
โดยเฉล่ียพบวา่ผูป่้วยมารับบริการ 300-500 คน ต่อวนั ท่ีมารับบริการทั้งแผนกผูป่้วยนอก ผูป่้วยใน
และแผนกอ่ืน ๆ 

 1.1  วสิัยทศัน์ เป็นโรงพยาลท่ีไดม้าตรฐานสากลชั้นน าทางการแพทย ์ดา้นอาชีวเวช
ศาสตร์ และอุบติัเหตุฉุกเฉิน ประสาทศลัยศาสตร์และโรคหวัใจ ภายในปี 2563 
 1.2  พนัธกิจ คือ ใหบ้ริการรักษาพยาบาลอยา่งมีคุณภาพ และประกนัคุณภาพบริการ 
(Quality Assurance) 

 1.3  จุดเนน้ คือ พฒันาดา้นอาชีวเวชศาสตร์ อุบติัเหตุฉุกเฉิน ดา้นการผา่ตดัสมอง        
ดา้นโรคหวัใจและหลอดเลือด        
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 โรงพยาบาลวภิารามอมตะนคร เร่งรัดสู่การเป็นโรงพยาบาลคุณภาพ หมายถึง เร่งรัดให้
โรงพยาบาลผา่นการประเมิน HA ในปี 2558 โดยทุกหน่วยงานตอ้งเร่งรัดกระบวนการท างานตาม 
มาตรฐาน HA และรักษาไวอ้ยา่งต่อเน่ือง ประกอบกบัการต่ืนตวัของผูรั้บบริการในเร่ืองสิทธิผูป่้วย 
พร้อมกบัการมีรัฐธรรมนูญฉบบัใหม่ท่ีใหโ้อกาสในการเรียกร้องสิทธิของผูป่้วยมากข้ึน จากการ
เรียกร้องดงักล่าว ท าใหโ้รงพยาบาลต่าง ๆ ไดเ้ล็งเห็นปัญหา จึงไดมี้การน าระบบวธีิการบริหาร
คุณภาพมาใชใ้นการพฒันาการบริการรักษาพยาบาลผูป่้วย ซ่ึงไดแ้ก่ ISO 9002 (International 
Organization for Standardization) และ HA (Hospital Accreditation) โดยมีแนวคิดวา่เป็นระบบท่ีดี
มุ่งถึงประโยชน์ของผูม้ารับบริการ อีกทั้งเป็นระบบท่ีทัว่โลกยอมรับวา่เป็นระบบท่ีมีมาตรฐาน          
โดยการเนน้ความถูกตอ้ง ความมีประสิทธิภาพในกระบวนการท างานตั้งแต่ตน้จนจบกระบวนการ 
ไม่มีการยอ้นกลบัมาแกไ้ขใหม่ รากฐานส าคญัอยูท่ี่การป้องกนั คือถูกตอ้งตั้งแต่วนิาทีแรกท่ีเร่ิมท า 
เพื่อใหเ้กิดคุณภาพบริการ ตรงต่อเวลา ปลอดภยั ถูกตอ้งไดม้าตรฐานตรงตามความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการ และเป็นท่ีพึงพอใจของผูรั้บบริการ มีการพฒันาองคก์รดว้ยองคค์วามรู้ใหม่อยูเ่สมอ 
โดยเช่ือวา่บุคคลเป็นผูจ้ดัการใหเ้กิดการด าเนินงานตามแผนต่าง ๆ ดงันั้นนอกจากบุคลากรจะตอ้ง
เป็นผูท่ี้มีความรู้ความสามารถแลว้ ยงัตอ้งเป็นผูท่ี้มีความใฝ่รู้ มีการแลกเปล่ียนเรียนรู้ซ่ึงกนัและกนั 
ในการท่ีจะพฒันาและปรับปรุงการท างาน และสามารถสร้างสรรคใ์นส่ิงใหม่ ๆ อยา่งต่อเน่ือง 
 2.  แผนกผู้ป่วยใน เป็นแผนกท่ีใหก้ารดูแลผูป่้วยอยา่งต่อเน่ืองตั้งแต่แรกรับจนกระทัง่
กลบับา้นโดยจะแบ่งออกเป็นสองแผนก คือแผนกผูป่้วยในชั้น 7 และชั้น 5 ขอบเขตการใหบ้ริการ
โดยผูรั้บบริการท่ีนอนรักษาในโรงพยาบาล ทุกเพศ ทุกวยั และผูรั้บบริการทางอายรุกรรม 
ศลัยกรรมกุมารเวชกรรม นารีเวชกรรม และสูติกรรม โดยไม่อยูใ่นภาวะวกิฤติไม่มีเคร่ืองช่วยหายใจ
หรือใส่ท่อช่วยหายใจ ส าหรับผูป่้วยท่ีมีอาการรุนแรงจะส่งต่อไปแผนกผูป่้วยวกิฤติ (ICU) หรือ
ผูป่้วยท่ีมีอาการรุนแรงหรือเกินศกัยภาพของโรงพยาบาลก็จะส่งต่อโรงพยาบาลเฉพาะทางท่ีมี
ศกัยภาพสูงกวา่ ใหบ้ริการผูป่้วยท่ีมีสิทธิการรักษาประเภทบตัรประกนัสังคม บตัรประกนัชีวติ    
วางบิลบริษทัและจ่ายสด          
 3.  มาตรฐานการจัดบริการในแผนกผู้ป่วยใน มาตรฐานการบริการพยาบาลแผนกผูป่้วย
ใน ส านกัการพยาบาลไดก้ าหนดมาตรฐานการพยาบาลแผนกผูป่้วยใน ประกอบดว้ย มาตรฐานการ
บริหารงานบริการพยาบาลผูป่้วยใน 14 มาตรฐาน และมาตรฐานการปฏิบติัการ พยาบาลผูป่้วยใน 
11 มาตรฐาน (ส านกัการพยาบาล กรมการแพทย,์ 2551) มีรายละเอียดดงัน้ี    
  3.1  มาตรฐานการบริหารงานบริการพยาบาล ประกอบดว้ย 14 มาตรฐาน ดงัน้ี 
   3.1.1  การน าองคก์ร มีการก าหนดทิศทางและขอบเขตการบริหารการพยาบาล
อยา่งชดัเจน                                           
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   3.1.2  ความรับผดิชอบต่อสังคม และใหก้ารสนบัสนุนต่อสังคมท่ีอยูใ่นความ
รับผดิชอบ   
   3.1.3  การจดัท ายทุธศาสตร์มีการก าหนดการจดัท าแผนยทุธศาสตร์เป้าประสงค ์
และผลการด าเนินการโดยรวม และความส าเร็จในอนาคต 
   3.1.4  การถ่ายทอดยทุธศาสตร์เพื่อน าไปปฏิบติัมีการน ายทุธศาสตร์ไปสู่แผนการ 
ปฏิบติัการทั้งระยะสั้น และระยะยาว มีการก าหนดตวัช้ีวดั และคาดการณ์ผลการด าเนินงานใน
อนาคต                         
   3.1.5  ความรู้เก่ียวกบัผูรั้บริการ รับฟังและเรียนรู้ความตอ้งการ ความคาดหวงัเพื่อ
น าขอ้มูลมาใชใ้นการวางแผนปฏิบติังาน และปรับปรุงกระบวนการรวมทั้งพฒันาบริการใหม ่ๆ 
   3.1.6  ความสัมพนัธ์ และความพึงพอใจของผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย
   3.1.7  การวดั และวเิคราะห์ผลการด าเนินงานของหน่วยงาน    
   3.1.8  การจดัการสารสนเทศ มีการจดัการสารสนเทศทางการพยาบาลใหพ้ร้อมใช้
ทั้งในภาวะปกติและภาวะฉุกเฉิน มีการวดัผลและประเมินผลการจดัการความรู้อยา่งเป็นระบบ  
   3.1.9  ระบบการบริหารงานบุคคล มีการก าหนดการบริหารงานบุคคล การ
ประเมินผลการปฏิบติังาน        
   3.1.10  การเรียนรู้ และการสร้างแรงจูงใจบุคลากร    
   3.1.11  ความผาสุก และความพึงพอใจของบุคลากร    
   3.1.12  กระบวนการสร้างคุณค่าทางการพยาบาล มีการก าหนดมาตรฐานหรือ 
แนวทางปฏิบติัและวธีิการน าสู่การปฏิบติัการติดตาม ประเมินผลอยา่งเป็นระบบ       
   3.1.13  กระบวนการสนบัสนุนการพฒันาคุณภาพการพยาบาล มีการสนบัสนุน
การพฒันาคุณภาพการพยาบาลการแลกเปล่ียนเรียนรู้ทั้งภายในและภายนอกหน่วยงาน  
   3.1.14  ผลลพัธ์การด าเนินการ             
  3.2  มาตรฐานการปฏิบติัการพยาบาล ประกอบดว้ย 11 มาตรฐาน ดงัน้ี   
   3.2.1  การประเมินปัญหาและความตอ้งการ    
   3.2.2  การวนิิจฉยัการพยาบาล      
   3.2.3  การวางแผนการพยาบาล      
   3.2.4  การปฏิบติัการพยาบาล      
   3.2.5  การวางแผนจ าหน่ายและการดูแลต่อเน่ือง    
   3.2.6  การประเมินผลการปฏิบติัการพยาบาล    
   3.2.7  การสร้างเสริมสุขภาพ      
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   3.2.8  การคุม้ครองภาวะสุขภาพ      
   3.2.9  การใหข้อ้มูล และความรู้ดา้นสุขภาพ    
   3.2.10  การพิทกัษสิ์ทธิผูป่้วย  

 3.2.11  การบนัทึกทางการพยาบาล                                
 สรุปวา่การจดับริการของแผนกผูป่้วยในมีการก าหนดมาตรฐานการบริการพยาบาลท่ี 
ชดัเจนโดยแบ่งเป็นมาตรฐานการบริหารงานบริการพยาบาล 14 มาตรฐาน และมาตรฐานการ 
ปฏิบติัการพยาบาล 11 มาตรฐาน เพื่อใหบุ้คลากรพยาบาลทั้งระดบัผูบ้ริหารและระดบัปฏิบติัการมี 
ทิศทางในการบริหารงานในแผนกผูป่้วย และใชเ้ป็นเกณฑใ์นการปฏิบติังานเพื่อใหก้ารบริการมี 
คุณภาพ และยกระดบัการท างานใหไ้ดม้าตรฐานสูงข้ึน (อรวรรณ เขียวเขิน, 2548) ส่งผลใหผู้รั้บ 
บริการมีความปลอดภยั ซ่ึงแผนกผูป่้วยใน โรงพยาบาลวภิารามอมตะนคร ไดใ้ชม้าตรฐานดงักล่าว
ในการบริหาร และปฏิบติัการพยาบาลในแผนกผูป่้วยใน การบริการพยาบาลในแผนกผูป่้วยใน              
เม่ือผูรั้บบริการเขา้รับการรักษาท่ีแผนกผูป่้วยใน บุคลากรทางการพยาบาลตอ้งจดับริการพยาบาลท่ี
เหมาะสมกบัความตอ้งการและสภาพปัญหาของผูรั้บบริการ เพื่อใหผู้รั้บบริการไดรั้บการดูแลอยา่ง
ต่อเน่ือง (ปรียาภา ปัญควณิช, 2546) และมีคุณภาพ โดยมีก าหนดขอบเขตการบริการของหน่วยงาน
เป็นปัจจุบนั และครอบคลุมการใหบ้ริการพยาบาล ดงันั้นการบริการพยาบาลผูป่้วยในตั้งแต่แรกรับ
จนกระทัง่จ  าหน่ายการดูแลต่อเน่ืองจากโรงพยาบาลสู่ครอบครัวหรือชุมชน การส่งต่อเพื่อ การดูแล
รักษาต่อเน่ืองการใหข้อ้มูลและความรู้ดา้นสุขภาพ การสร้างเสริมสุขภาพ การคุม้ครองภาวะสุขภาพ
และการพิทกัษสิ์ทธิ (ส านกัการพยาบาล กรมการแพทย,์ 2551)     
 4.  ข้ันตอนการให้บริการแผนกผู้ป่วยในมีข้ันตอนการบริการดังนี้        
  4.1  การรับใหม่ รับผูรั้บบริการจากแผนกผูป่้วยนอก แผนกผูป่้วยอุบติัเหตุฉุกเฉิน 
และรับยา้ยมารดาหลงัคลอด 2 ชัว่โมง จากห้องคลอดโดยไดรั้บการประสานงานหรือแจง้ทาง
โทรศพัทจ์าก หน่วยงานทุกคร้ังก่อนเคล่ือนยา้ยผูป่้วย มีการส่งต่ออาการส าคญั การวนิิจฉยัโรค 
แผนการรักษาท่ีไดรั้บ โรคประจ าตวั การตรวจทางหอ้งปฏิบติัการ หรือการรักษาพยาบาลเบ้ืองตน้ท่ี
ไดรั้บ ผูป่้วยไดเ้ซ็นยนิยอมท าการรักษาจากแผนกท่ีส่งผูป่้วยเขา้มา มีญาติเซ็นพยาน 1 คน และ
พยานจากเจา้หนา้ท่ีอีก 1 คน แรกรับท่ีแผนกผูป่้วยใน ซกัประวติัตรวจร่างกายเบ้ืองตน้ วดัสัญญาณ
ชีพ และประเมินอาการโดยพยาบาลวชิาชีพ จดันอนหอ้งผูป่้วยแยกตามประเภทความรุนแรงของ
อาการ ซ่ึงแผนกผูป่้วยในจ าแนกประเภทผูป่้วยเป็น 4 ประเภทตามอาการ ถา้ผูป่้วยประเภทท่ี 1 และ
ประเภทท่ี 2 จะจดัไวใ้กลห้อ้งพยาบาลเพื่อการดูแลอยา่งใกลชิ้ด ช่วยเหลือไดท้นัที เม่ือเกิดเหตุ
ฉุกเฉิน ผูป่้วยประเภท 3 และประเภท 4 จดันอนห้องตามแนวทางท่ีก าหนดไว ้ถา้ผูป่้วยท่ีมีโอกาส
แพร่กระจายเช้ือ หรืออยูใ่นระยะแพร่กระจายเช้ือจะจดัไวท่ี้หอ้งแยกโรค หลงัจากนั้นอธิบาย
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แผนการรักษา แนะน าการปฏิบติัตวัเก่ียวกบัโรคแนะน าอาคาร สถานท่ี การบริการท่ีให ้รวมทั้ง
กฎระเบียบของแผนกผูป่้วยใน เช่น เวลาการเยีย่มของญาติ หลงัจากนั้นดูแลผูป่้วยเปล่ียนเส้ือผา้ให้
การดูแลตามแผนการรักษาของแพทยแ์ละประเมินอาการอยา่งต่อเน่ือง พร้อมเขียนบนัทึกทางการ
พยาบาลในระยะแรกรับตามกระบวนการพยาบาลซ่ึงแผนกผูป่้วยในโรงพยาบาลวภิารามอมตะนคร 
มีการประเมินและจ าแนกประเภทผูป่้วยทุกเวร เพื่อวางแผนการดูแลไดอ้ยา่งถูกตอ้งและต่อเน่ือง 
  4.2  การวางแผนการดูแล พยาบาลรวบรวมขอ้มูลและประเมินผูรั้บบริการ คน้หา
ปัญหา ตั้งแต่แรกรับ เพื่อวางแผนการพยาบาลและใหก้ารพยาบาลตรงกบัสภาพปัญหาครอบคลุมทั้ง 
4 มิติ มีการเช่ือมโยงและประสานงานในการวางแผนการดูแล ใหผู้ป่้วยและญาติมีส่วนร่วมในการ 
ตดัสินใจ การวางแผน และการรับรู้ขอ้มูล (สถาบนัพฒันาและรับรองคุณภาพโรงพยาบาล, 2551) 
รวมทั้งการคน้หาความเส่ียงและเฝ้าระวงัความเส่ียงท่ีอาจจะเกิดข้ึนเพื่อน ามาวางแผนการดูแลต่อไป  
  4.3  การดูแลรักษา พยาบาลใหก้ารพยาบาลตามแผนการดูแลท่ีก าหนดไว ้สอดคลอ้ง
กบัแผนการรักษาของแพทย ์ยดึผูป่้วยเป็นศูนยก์ลางและค านึงถึงศกัยศ์รีของความเป็นมนุษย ์       
เฝ้าระวงัอาการเปล่ียนแปลง ภาวะแทรกซอ้นท่ีอาจจะเกิดข้ึน มีการมอบหมายงาน (Assignment)  
ใหพ้ยาบาลในหน่วยงานเพื่อใหเ้ขา้ใจตรงกนัวา่มีขอบเขตการดูแลผูป่้วยอยา่งไร ซ่ึงมีการมอบหมาย
เป็นรายบุคคล (Case method) ร่วมกบัการมอบหมายตามหนา้ท่ี (Functional method) ส าหรับการ
ปฏิบติังานในแผนกผูป่้วยในจะมีพยาบาลหมุนเวียนปฏิบติัหนา้ท่ีตลอด 24 ชัว่ โมง ในเวรเชา้            
เวรบ่าย เวรดึก ก่อนรับเวรทุกเวรมีการตรวจเยีย่มผูป่้วยเพื่อประเมินอาการ ก่อนรับเวร ทุกวนั และมี
การตรวจสอบเวชระเบียนโดยหวัหนา้พยาบาลทุกเชา้เพื่อรับทราบปัญหา ในหน่วยงาน หรือ
รับทราบความกา้วหนา้ของการรักษาของผูรั้บริการแต่ละราย พร้อมใหค้  าแนะน า เม่ือเกิดปัญหาและ
หาแนวทางแกไขในขณะท่ีผูป่้วยและญาตินอนรักษาท่ีแผนกผูป่้วยในจะใหค้วามรู้ในโรคต่าง ๆ ทั้ง
รายบุคคลและรายกลุ่ม                 
  4.4  การส่งต่อ มีการส่งต่อเพื่อการดูแลต่อเน่ืองใน 24 ชัว่โมง เป็นการรับและส่งเวร
ของ พยาบาลวชิาชีพ (ดวงใจ สุริยะ, 2546) เก่ียวกบั ปัญหาอาการกิจกรรมการพยาบาล ผลลพัธ์ของ
การ พยาบาล และแผนการดูแลรักษาต่อเน่ืองของผูป่้วยในแต่ละรายเพื่อใหพ้ยาบาลไดรั้บทราบ 
ขอ้มูลความกา้วหนา้ของการดูแลรักษา เพื่อการวางแผนการดูแลไดอ้ยา่งต่อเน่ือง (กองการพยาบาล, 
2539) และผูรั้บบริการท่ีมีอาการแยล่งเกินขีดความสามารถของโรงพยาบาลจะส่งต่อโรงพยาบาลท่ี
มีศกัยภาพสูงกวา่ ก่อนการส่งต่อจะไดรั้บการดูแลช่วยเหลือจากแพทย ์พยาบาล การใหข้อ้มูลถึง
ความจ าเป็น เหตุผลของการส่งต่อและญาติเซ็นยนิยอมทุกคร้ัง หลงัจากนั้นจะประสานโรงพยาบาล
ท่ีจะส่งต่อเพื่อใหข้อ้มูลเก่ียวกบัผูป่้วยเขียนใบส่งต่อโดยแพทย ์และอ านวยความสะดวกโดยการ
ประสานพยาบาลและรถโรงพยาบาลเพื่อน าส่งผูรั้บบริการ อยา่งรวดเร็วและปลอดภยั   
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  4.5  การจ าหน่าย เม่ือผูป่้วยท่ีอาการทุเลาลงแพทยเ์จา้ของไขจ้ะอนุญาตใหก้ลบับา้น 
พยาบาลจะอธิบายการปฏิบติัตวัแก่ผูป่้วยและญาติ อาการผิดปกติต่าง ๆ ท่ีควรกลบัมาพบแพทยแ์ละ
ใหเ้ซ็นช่ือในใบวางแผนจ าหน่าย หลงัจากนั้น พยาบาลแผนกผูป่้วยในประสานเจา้หนา้ท่ีหอ้งยา  
เพื่อรับเวชระเบียน และจดัยาใหผู้ป่้วยท่ีแผนกผูป่้วยในทุกราย กรณีท่ีผูป่้วยเสียชีวิตแพทยจ์ะเขียน
ใบรับรองการเสียชีวติและประสานรถโรงพยาบาลน าส่งศพในกรณีท่ีญาติตอ้งการ ส าหรับผูป่้วยท่ี
ไม่สมคัรใจอยูแ่พทยแ์ละพยาบาลจะใหข้อ้มูลแก่ผูป่้วยและญาติจนเขา้ใจแลว้จึงใหเ้ซ็นช่ือไม่    
สมคัรใจอยู ่            
 สรุปวา่ การใหบ้ริการแผนกผูป่้วยในโรงพยาบาลวภิารามอมตะนคร มุ่งเนน้การปฏิบติั
ตาม มาตรฐาน ครอบคลุมทั้งมาตรฐานการบริหารงานบริการพยาบาลและมาตรฐานการปฏิบติัการ 
พยาบาลเพื่อใหก้ารบริการมีคุณภาพ และมีประสิทธิภาพ ก่อใหเ้กิดประโยชน์สูงสุดแก่ผูป่้วย ผูป่้วย
พึงพอใจ จากท่ีกล่าวมาจะเห็นไดว้า่ แผนกผูป่้วยในมีขั้นตอนในการใหบ้ริการท่ีตอ้งใชเ้วลา ใช ้
ทกัษะความละเอียดรอบคอบ ตั้งแต่การประเมินผูป่้วยในขั้นตอนการรับใหม่จนกระทัง่จ  าหน่าย
กลบับา้น ตอ้งมีการสร้างสัมพนัธภาพท่ีดีกบัผูป่้วยและญาติตอ้งพูดคุย ใหข้อ้มูลตลอดเวลา      
เพราะเป็นแผนกเดียวท่ีผูป่้วยใชร้ะยะเวลาในการรักษานาน จึงถือเป็นระยะเวลาท่ีมากพอท่ีผูป่้วยได้
สัมผสั และรับรู้ถึงพฤติกรรมบริการของพยาบาลในระหวา่งใหก้ารดูแล ดว้ยบริบทของโรงพยาบาล
ท่ีรับผูป่้วยไวร้วมกนัทั้งเด็กผูใ้หญ่ หญิงหลงัคลอด พยาบาลตอ้งพบกบัความหลากหลายของกลุ่ม
โรค ไดส้ัมผสักบัผูป่้วยและญาติท่ีหลากหลาย ท่ามกลางความคาดหวงัท่ีแตกต่างกนั ดงันั้นบุคลากร
จึงจ าเป็นตอ้งมีความรู้ ความสามารถมีทกัษะในการพยาบาลเป็นอยา่งดี ซ่ึงบางคร้ังการปฏิบติัหนา้ท่ี
อยา่งต่อเน่ืองอาจท าให้เกิดความเหน่ือยลา้โดยเฉพาะอยา่งยิง่ เม่ือมีผูป่้วยจ านวนมากท าใหเ้กิด
ความเครียดหรือความวิตกกงัวลจึงอาจส่งผลใหแ้สดงพฤติกรรมต่าง ๆ ออกมา ซ่ึงพฤติกรรม
เหล่านั้น ผูป่้วยสามารถรับรู้ได ้อาจเป็นพฤติกรรมท่ีผูป่้วยพึงพอใจ ประทบัใจ หรือพฤติกรรม ท่ีท า
ใหไ้ม่พึงพอใจ การรับรู้ส่ิงเหล่านั้นอาจแตกต่างกนัออกไป ข้ึนอยูก่บัปัจจยัส่วนบุคคลของผูป่้วย
 ดงันั้นผูศึ้กษาจึงมีความสนใจในการศึกษาคุณภาพการบริการแผนกผูป่้วยใน 
โรงพยาบาลวภิารามอมตะนคร จงัหวดัชลบุรี ตามทศันะของผูป่้วยท่ีรับบริการ เพื่อเป็นขอ้มูล
ส าหรับแผนกผูป่้วยในน าไปปรับปรุงคุณภาพการบริการและปรับปรุงพฤติกรรมบริการใหมี้
ประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน รวมถึงใชเ้ป็นขอ้มูลส าหรับผูบ้ริหารทางการพยาบาล น าไปจดัท า
แผนพฒันาบุคลากรในดา้นพฤติกรรมบริการ พฒันาระบบบริการพยาบาลอยา่งเหมาะสม และมี
ประสิทธิภาพต่อไป 
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คุณภาพบริการทางสุขภาพ        
 1.  ความหมายของคุณภาพ คุณภาพเป็นค าท่ีมีความหมายท่ีเขา้ใจกนัหลากหลายค่อนขา้ง
เป็นนามธรรมและมีหลายมิติ โดยเฉพาะในความหมายของการบริการดา้นสุขภาพ โดยมีผูใ้ห้
ความหมายไวม้ากมาย ดงัน้ี       
 กตญัญู หิรัญญสมบูรณ์ (2542, หนา้ 20-21) ไดใ้หค้วามหมายคุณภาพ โดยการท่ี
ผลิตภณัฑจ์ะมีคุณภาพท่ีดีจะตอ้งมีลกัษณะดงัต่อไปน้ี คือ การปฏิบติังานได ้ มีความสวยงาม มี
คุณสมบติัพิเศษ ความสอดคลอ้ง  ความปลอดภยั  ความเช่ือถือได ้ ความคงทน  คุณค่าท่ีรับรู้ และมี
การบริการหลงัการขาย          
 ประวทิย ์จงวศิาล และวจิิตรา จงวศิาล (2543) ไดใ้หค้วามหมายของคุณภาพวา่ ลกัษณะ
ต่าง ๆ ของผลิตภณัฑ ์หรือการบริการท่ีตรงกบัความตอ้งการของผูบ้ริโภค ผูรั้บบริการ หรือท าให้
ผูบ้ริโภคหรือผูรั้บบริการมีความพอใจ       
 กิติศกัด์ิ พลอยวานิชเจริญ (2547, หนา้ 25-26) ไดก้ล่าวถึงนิยามของ “คุณภาพ”ไวว้า่ คือ 
การสร้างความพอใจต่อลูกคา้ ดงันั้นประเด็นท่ีมีความส าคญัมากในการบริหารคุณภาพ คือท า
อยา่งไรจึงจะท าใหผู้ผ้ลิตไดท้ราบวา่ ลูกคา้มีความพึงพอใจหรือไม่ ซ่ึงจะพบวา่ “ความพึงพอใจ เป็น
ผลจากการตอบสนองต่อความตอ้งการ และเพียงพอ (Necessary and sufficient condition) ของ
ความพึงพอใจ”           
 เกรียงศกัด์ิ วชัรนุกลูเกียรติ (2547) คุณภาพ หมายถึง ภาวะท่ีเป็นประโยชน์ต่อผูใ้ช ้และ
การตอบสนองความตอ้งการท่ีจ าเป็นของลูกคา้โดยอยูบ่นพื้นฐานมาตรฐานวชิาชีพ  
 จากความหมายดงักล่าวสรุปไดว้า่ คุณภาพ คือ ลกัษณะต่าง ๆ ของผลิตภณัฑ ์หรือการ
บริการท่ีตรงกบัความตอ้งการ ท าใหลู้กคา้พึงพอใจโดยอยูบ่นพื้นฐานมาตรฐานวชิาชีพ 
  2.  ความหมายของการบริการ มีผูใ้หค้วามหมายของการบริการไวม้ากมาย ดงัน้ี 
 วรีะพงษ ์เฉลิมจิระรัตน์ (2543) ไดใ้หค้วามหมายไวว้า่  การบริการ  คือ กระบวนการ  
หรือกระบวนกิจกรรมในการส่งมอบบริการจากผูใ้หบ้ริการไปยงัผูรั้บบริการ โดยบริการเป็นส่ิงท่ี
จบั สัมผสัแตะตอ้งไดย้ากและเป็นส่ิงท่ีเส่ือมสูญสลายไปไดง่้าย บริการจะไดรั้บการท าข้ึนโดย
บริการและส่งมอบสู่ผูรั้บบริการเพื่อใชส้อยบริการนั้น ๆ โดยทนัทีหรือในเวลาเกือบจะทนัทีทนัใด
ท่ีมีการบริการนั้นและมุ่งสู่ความเป็นเลิศดา้นบริการหรือชนะใจลูกคา้ ความเขา้ใจถึงส่ิงท่ีลูกคา้
คาดหวงัและตอบสนองลูกคา้ดว้ยบริการเป็นเลิศ โดยเสนอส่ิงท่ีเหนือกวา่ความคาดหวงัของลูกคา้
รวมถึงความรู้ความสามารถในการแกปั้ญหาใหลู้กคา้ไดภ้ายในเวลาท่ีเหมาะสม 
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 ปณิศา ลญัชานนท ์(2548) บริการ (Service) เป็นกิจกรรม ผลประโยชน์ หรือความ              
พึงพอใจท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ได ้เช่น โรงเรียน โรงพยาบาล โรงแรม 
ธนาคาร เป็นตน้  
 สงครามชยั ลีทองดี (2544) ไดใ้หค้วามหมายไวว้า่ การบริการ คือ การรับใชใ้หค้วาม
สะดวกต่าง ๆ ในการบริการ มีความหมายถึง กระบวนการหรือกระบวนการกิจกรรมในการส่งมอบ
บริการจากผูใ้หบ้ริการไปยงัผูรั้บบริการหรือผูใ้ชบ้ริการนั้นและสามารถอธิบายไดโ้ดยใชต้วัอกัษร
ยอ่อธิบายลกัษณะเด่นของการบริการ ไวด้งัน้ี 
  S = Smiling + Sympathy คือ การยิม้แยม้ เอาใจใส่เขา้อกเขา้ใจ 
  E = Early Response คือ การตอบสนองต่อความประสงคข์องลูกคา้อยา่งรวดเร็ว 
ทนัใจโดยมิทนัเอ่ยปากเรียกหา 
  R = Respectful คือ การแสดงออกถึงความนบัถือให้เกียรติลูกคา้ 
  V = Voluntariness Manner คือ ลกัษณะการใหบ้ริการแบบสมคัรใจเตม็ใจท า 
  I = Image Enhancing คือ การแสดงออกซ่ึงการรักษาภาพพจน์ของผูใ้หบ้ริการและ
เสริมภาพพจน์ขององคก์ร 
  C = Courtes คือ กริยาอ่อนโยน สุภาพ มีความอ่อนนอ้มถ่อมตน 
  E = Enthusiasm คือ ความกระฉบักระเฉงและกระตือรือร้นขณะบริการและใหบ้ริการ
มากกวา่ท่ีคาดหวงัเสมอสามารถตอบสนองลูกคา้ไดเ้หนือกวา่ความคาดหวงั 
 จากความหมายดงักล่าว สรุปไดว้า่ การบริการ หมายถึง การตอบสนองความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการดว้ยความเตม็ใจ  ทนัเวลา  มีคุณภาพ  ท าใหผู้รั้บบริการเกิดความพึงพอใจ โดยการ
ใหบ้ริการดว้ยความยิม้แยม้เอาใจเขามาใส่ใจเรา และเห็นใจต่อความล าบากของลูกคา้ สามารถ
ตอบสนองความตอ้งการไดอ้ยา่งรวดเร็วทนัใจ การใหเ้กียรติลูกคา้ การแสดงออกดว้ยความเตม็ใจมี
จิตใจใฝ่บริการสุภาพ          
 3.  ความหมายคุณภาพบริการ มีผูใ้หค้วามหมายของคุณภาพบริการไวม้ากมาย ดงัน้ี 
 จิรุตน์ ศรีรัตนบลัล์ (2543) ใหค้วามหมายของคุณภาพบริการ คือ คุณลกัษณะท่ีเป็นไป
ตามมาตรฐานท่ีเหมาะสม ปราศจากขอ้ผดิพลาด ท าใหเ้กิดผลลพัธ์ท่ีดี และตอบสนองความตอ้งการ
ผูใ้ชบ้ริการเป็นท่ีพึงพอใจ 
 อนุวฒัน์ ศุภชุติกุล (2543) กล่าววา่บริการท่ีมีคุณภาพตอ้งประกอบดว้ย 2 ส่วน คือ 
กิจกรรม 
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หรือเทคนิคบริการ และพฤติกรรมบริการ ซ่ึงเป็นรูปแบบของมนุษยสัมพนัธ์ ประกอบดว้ย
กิริยามารยาทความกระตือรือร้น ความมีน ้าใจ การพดูจา สีหนา้ท่าทางท่ี ผูใ้หบ้ริการแสดงต่อ
ผูรั้บบริการ ตลอดจนกระบวนการของบริการ เพราะพฤติกรรมเหล่าน้ีเป็นส่ิงท่ีผูใ้ชบ้ริการคาดหวงั 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน์, ศุภร เสรียรั์ตน์, องอาจ ปทะวานิช และปริญ ลกัษิตานนท ์(2546)     
ไดก้ล่าวถึงคุณภาพการใหบ้ริการเป็นส่ิงส าคญัส่ิงหน่ึงในการสร้างความแตกต่างของธุรกิจ
ใหบ้ริการ คือการรักษาระดบัการใหบ้ริการท่ีเหนือกวา่คู่แข่งขนั โดยเสนอคุณภาพการใหบ้ริการ
ตามท่ีลูกคา้คาดหวงัไว ้ขอ้มูลต่าง ๆ เก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการท่ีลูกคา้ตอ้งการจะไดจ้าก
ประสบการณ์ในอดีตจากการพดูปากต่อปาก จากการโฆษณาของธุรกิจใหบ้ริการลูกคา้จะพอใจถา้
เขาไดรั้บในส่ิงท่ีเขาตอ้งการ เม่ือเขามีความตอ้งการ ณ สถานท่ีท่ีเขาตอ้งการ ในรูปแบบท่ีตอ้งการ 
นกัการตลาดตอ้งท าการวจิยัเพื่อใหท้ราบถึงเกณฑก์ารตดัสินใจซ้ือบริการของลูกคา้ โดยทัว่ไปไม่วา่
ธุรกิจแบบใดก็ตามลูกคา้จะใชเ้กณฑต่์อไปน้ีพิจารณาถึงคุณลกัษณะของการใหบ้ริการ  
 จิตตินนัท ์นนัทไพบูลย ์(2551, หนา้ 91) กล่าววา่ “คุณภาพการบริการ เป็นความรู้สึกท่ี 
ลูกคา้ไดรั้บจากการบริการ ซ่ึงเกิดจากการเปรียบเทียบระหวา่งส่ิงท่ีคาดหวงัก่อนรับบริการ กบัส่ิงท่ี 
ไดรั้บบริการจริง หากเป็นไปตามท่ีคาดหวงั ก็จะเกิดความรู้สึกพอใจ หากไม่เป็นไปตามท่ีคาดหวงั 
ก็จะเกิดความรู้สึกไม่พอใจ แต่ถา้ไดรั้บการบริการเกินความคาดหวงั ก็จะเกิดความพึงพอใจสูงสุด 
และประทบัใจในการบริการ” 
 จากการศึกษาขา้งตน้สรุปไดว้า่ คุณภาพบริการ หมายถึงความสามารถในการตอบสนอง 
ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการโดยตอ้งอาศยัองคป์ระกอบหลาย ๆ อยา่งในการด าเนินการของสถาน 
บริการ ซ่ึงแตกต่างกนัไปตามความสามารถในการใหบ้ริการ โดยคุณภาพบริการท่ีดีจะเป็นท่ีพอใจ
ของผูม้ารับบริการ           
 4.  องค์ประกอบของคุณภาพบริการ โรงพยาบาลเป็นองคก์รท่ีจดับริการดา้นสุขภาพ
ใหก้บัชุมชนคุณภาพของบริการ การดูแลสุขภาพส าหรับโรงพยาบาลนั้นมีองคป์ระกอบท่ีส าคญัอยู ่
2  ส่วน (จิรุตน์ ศรีรัตนบลัล์, 2543) คือ       
  4.1  คุณภาพตามมาตรฐานการปฏิบติั หมายถึง การปฏิบติัตามมาตรฐานท่ีกลุ่มวชิาชีพ 
ต่าง ๆ ไดต้ั้งไว ้            
  4.2  คุณภาพตามการรับรู้ หมายถึง คุณภาพท่ีเป็นไปตามความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ  
หากโรงพยาบาลมีทั้งคุณภาพมาตรฐานการปฏิบติัคุณภาพตามการรับรู้ ท าใหมี้คุณภาพท่ีสมบูรณ์ 
อาจกล่าวไดว้า่ คุณภาพตามมาตรฐานการปฏิบติัอยา่งเดียวคงไม่เพียงพอท่ีจะน ามาประเมินคุณภาพ
การใหบ้ริการของโรงพยาบาลได ้เน่ืองจากไม่ไดน้ าความคิดเห็นและความตอ้งการของผูป่้วยหรือ
ผูใ้ชบ้ริการเขา้มาเก่ียวขอ้ง 
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 5.  มิติของคุณภาพบริการ จะเห็นไดว้า่เป็นการมองคุณภาพท่ีครอบคลุมทั้งตวัผู ้
ใหบ้ริการท่ีตอ้งมีความรู้ ความสามารถท่ีดีเพียงพอท่ีจะให้บริการไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพและ
ลกัษณะของบริการจะตอ้งเป็น บริการท่ีสะดวกและเป็นท่ีพึงพอใจของผูรั้บบริการ คุณภาพบริการ 
อาจพิจารณาไดเ้ป็น 2 มิติ คือ         
  5.1  คุณภาพท่ีตอ้งมี (Must be quality) เป็นส่ิงท่ีลูกคา้คาดหวงั หากไม่ไดรั้บการ
ตอบสนอง ลูกคา้จะไม่พอใจอยา่งมากเป็นระดบัท่ียอมรับขั้นต ่า    
  5.2  คุณภาพท่ีประทบัใจ (Attractive quality) เป็นส่ิงท่ีลูกคา้ไม่ไดค้าดหวงัแมไ้ม่มีก็
ไม่เป็นไรแต่ถา้หากมีจะไดรั้บการช่ืนชมประทบัใจ แต่เม่ือเวลาผา่นไปส่ิงน้ีจะกลายเป็นความ
คาดหวงัของลูกคา้เป็นคุณภาพท่ีตอ้งมีระบบการบริการทั้งหลาย มิติคุณภาพจึงอาจพิจารณาจาก
ลกัษณะของระบบบริการ ซ่ึงประกอบดว้ยการใหบ้ริการดว้ยทกัษะท่ีถูกตอ้ง เท่าเทียมกนั 
ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจสูงสุดนั้น มีองคป์ระกอบ คือ ปัจจยัน าเขา้ (Input) หมายถึงความรู้
ความสามารถของผูใ้หบ้ริการท่ีสามารถใหบ้ริการแก่ผูรั้บบริการไดอ้ยา่งถูกตอ้งตามเทคนิคการ
ใหบ้ริการ กระบวนการ (Process) ความเหมาะสมของการใหบ้ริการ (Appropriateness) ท่ีสามารถ 
ใหบ้ริการแก่ผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งถูกตอ้งเหมาะสม ซ่ึงประกอบดว้ย     
   5.2.1  การเขา้ถึงบริการ (Accessibility) หมายถึง ผูรั้บบริการสามารถเขา้ถึงบริการ
ไดด้ว้ย ความสะดวกรวดเร็วคือ สามารถรับบริการไดง่้ายและไม่ตอ้งรอนานจนเกินสมควร  
   5.2.2  ความปลอดภยั (Safety) หมายถึง ความปลอดภยัและอบอุ่นใจในการใช้
บริการ ทั้งผูใ้หบ้ริการและผูรั้บบริการ        
 6.  ตัวบ่งช้ีคุณภาพบริการ (Service quality indicators) เป็นตวับ่งช้ีถึงคุณภาพบริการ 
เคร่ืองมือในการวดัคุณภาพบริการหรือประเมินและปรับปรุงคุณภาพบริการแบ่งเป็น 3 ดา้น ไดแ้ก่  
  6.1  ประเภทตวับ่งช้ีคุณภาพบริการ            
   6.1.1  ตวับ่งช้ีคุณภาพดา้นโครงสร้าง (Structure indicators) หรือตวับ่งช้ีถึงการจดั 
ระบบงานท่ีดี (Good system) ทั้งระบบบริการ (Service system) ระบบสนบัสนุนบริการ 
(Supporting service system) ระบบพฒันาบริการ (Improving service system) และระบบบริหาร
จดัการ (Management system) เช่น อตัราการมีเอกสาร (Document) แสดงลกัษณะระบบงานเอ้ือ  
อ านวยใหผู้ป้ฏิบติังานท างานไดส้ะดวก อตัราของบุคลากรท่ีมีความรู้ความเขา้ใจระบบงาน จ านวน
เคร่ืองมือ จ านวนพนกังานอยัการ นิติกรหรือเจา้หนา้ท่ีอ่ืน ๆ ต่อจ านวนคดีท่ีใหบ้ริการ เป็นตน้  
   6.1.2  ตวับ่งช้ีคุณภาพดา้นกระบวนการ (Process indicators) หมายถึง ตวับ่งช้ี 
กระบวนการท างานตามระบบท่ีวางไว ้(Good implementation) ซ่ึงสามารถประเมินไดจ้ากกิจกรรม 
ขั้นตอนในการใหบ้ริการ เช่น การจดัใหมี้พนกังานอยัการ/นิติกรไวค้อยใหบ้ริการ ซ่ึงสามารถ
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ตรวจสอบไดจ้ากการสอบถามจากผูป้ฏิบติังานหรือผูท่ี้เก่ียวขอ้งและจากการสังเกตการปฏิบติังาน 
หรือใหบ้ริการต่าง ๆ           
   6.1.3  ตวับ่งช้ีคุณภาพดา้นผลลพัธ์ (Outcome indicators) เป็นตวับ่งช้ีท่ีเกิดจากผล 
การปฏิบติังานต่อผูรั้บบริการบ่งบอกถึงการไดผ้ลการด าเนินงานตามระบบท่ีไดใ้ชป้ระเมินส่ิงท่ีเกิด 
ข้ึนกบัผูรั้บบริการท่ีเกิดในขณะใหบ้ริการ ซ่ึงเป็นผลลพัธ์ระหวา่งกระบวนการ (Proximate 
outcome) เช่น การไดรั้บพบพนกังานอยัการ/ นิติกรทุกคร้ังท่ีมาขอรับบริการและผลลพัธ์ขั้นสุดทา้ย 
(Ultimate outcome) เช่น ระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการ เป็นตน้ การเลือกตวับ่งช้ีท่ีดีจะตอ้ง
ค านึงถึงความถูกตอ้งแม่นย  าความไวความยากง่ายในการเก็บขอ้มูล เสียค่าใชจ่้ายต ่าและใชเ้วลานอ้ย
ท่ีสุดและบ่งช้ีถึงกิจกรรมหลกั ช่วยใหค้น้หาปัญหาไดท้ั้งในปัจจุบนัและยอ้นหลงัและสามารถ
ป้องกนัปัญหาไดมี้ความน่าเช่ือถือเพียงพอ ประเมินส่ิงท่ีตอ้งการจะประเมินไดใ้นระดบัต่าง ๆ     
และมีความถูกตอ้งตามเน้ือหา            
  6.2  หลกัการก าหนดตวับ่งช้ีคุณภาพ มีขอ้พิจารณา ดงัน้ี    
   6.2.1  ตวับ่งช้ี พึงช้ีวดัถึงผลส าเร็จของภารกิจท่ีรับผดิชอบ    
   6.2.2  ตวับ่งช้ี พึงช้ีใหเ้ห็นปัจจยั (Inputs) กระบวนการ (Process) และผลงาน 
(Output) ของบริการ (System theory)           
   6.2.3  ตวับ่งช้ี พึงมีความชดัเจนและสะดวกในการใชไ้ม่วา่จะเป็นตวับ่งช้ีคุณภาพ
เชิงปริมาณ หรือตวับ่งช้ีคุณภาพเชิงพรรณนา       
   6.2.4  ตวับ่งช้ีคุณภาพพึงกระตุน้ใหเ้กิดการพฒันาคุณภาพบริการ   
   6.2.5  ตวับ่งช้ีพึงมีความยดืหยุน่เพียงพอท่ีจะน าไปปรับใชไ้ดอ้ยา่งเหมาะสม            
  6.3  วธีิสร้างและพฒันาตวับ่งช้ีคุณภาพบริการ การสร้างตวับ่งช้ีคุณภาพบริการของ
หน่วยงาน อาจท าไดด้งัน้ี            
   6.3.1  สร้างทีมพฒันาท่ีมีจุดมุ่งหมายชดัเจนร่วมกนั                  
   6.3.2  ก าหนดขอบเขตของบริการ       
   6.3.3  ศึกษาความตอ้งการและความคาดหวงัของผูรั้บบริการ   
   6.3.4  คน้หาแง่มุมส าคญัของการบริการและการดูแลติดตาม   
   6.3.5  ก าหนดเคร่ืองบ่งช้ี        
   6.3.6  ตั้งเป้าหมายส าหรับระดบัเคร่ืองบ่งช้ีท่ีบ่งบอกถึงปัญหาหรือโอกาสในการ
พฒันา               
   6.3.7  วางกลไกในการเก็บขอ้มูล      
   6.3.8  วางความถ่ีท่ีจะด าเนินการทบทวนผลท่ีวดัโดยเคร่ืองบ่งช้ี  
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   6.3.9  ทดสอบเคร่ืองบ่งช้ี        
   6.3.10  วางผูท่ี้จะใชป้ระโยชน์จากผลการประเมินและกิจกรรมท่ีจะด าเนินต่อไป 
ทบทวนและปรับปรุงเคร่ืองบ่งช้ีคุณภาพใหใ้ชป้ระโยชน์อยา่งเตม็ท่ี นอกจากน้ีเคร่ืองบ่งช้ีคุณภาพท่ี
สร้างข้ึนควรจะมีการนิยามท่ีชดัเจน มีการก าหนดตวัอยา่งหรือแหล่งของขอ้มูลเพื่อให้เกิดความ
สม ่าเสมอในการปฏิบติัใหไ้ดข้อ้มูลท่ีถูกตอ้งและเช่ือถือได้            
  6.4  วธีิการและขั้นตอนในการสร้างตวับ่งช้ีคุณภาพบริการท่ีมีประสิทธิภาพนั้น ควร
อยูใ่นกรอบแนวคิด ดงัน้ี         
   6.4.1  ขั้นตอนท่ี 1 การทบทวนวรรณกรรมและการเลือกตวับ่งช้ีโดยพิจารณาเลือก
ตวับ่งช้ี คุณภาพบริการท่ีไดจ้ากการทบทวนเอกสารวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้งและจากการรวบรวม
ขอ้มูล เก่ียวกบักรณีศึกษาปัญหาท่ีเกิดข้ึน                                    
   6.4.2  ขั้นตอนท่ี 2 การกลัน่กรองโดยคณะผูเ้ช่ียวชาญ เพื่อหาความตรงตามเน้ือหา 
(Content validity) ความถูกตอ้งตามเน้ือหา (Face validity) และความถูกตอ้งตามการผกูโยง 
(Construct validity)           
   6.4.3  ขั้นตอนท่ี 3 การหาความเช่ือถือ (Reliability) โดยการน าไปทดลองใชใ้น
สถานการณ์จริง เพื่อทดสอบความไวและความจ าเพาะของตวับ่งช้ีในการคน้หาปัญหาคุณภาพและ
การน าไปใช ้ประโยชน์          
   6.4.4  ขั้นตอนท่ี 4 การจ าลองการใช ้(Simulation) เพื่อศึกษาผลของตวับ่งช้ีใน
สภาพแวดลอ้มท่ีจะน าไปใชจ้ริงเป็นขั้นตอนท่ีจะหาค าตอบเก่ียวกบัคุณค่าของตวับ่งช้ีในการคน้หา
ผูใ้หบ้ริการท่ีดอ้ยคุณภาพไดอ้ยา่งถูกตอ้งแม่นย  าและท าใหท้ราบขนาดตวัอยา่งวา่จะใชม้ากนอ้ย
เพียงใดมีความผดิพลาด ในการวดัมากนอ้ยเพียงใดเป็นตน้      
 7.  ตัวแปรทีเ่กีย่วข้องกบัคุณภาพบริการ เป็นกิจกรรมหรือกระบวนการด าเนินการอยา่ง
ใดอยา่งหน่ึงของบุคคล หรือองคก์ารท่ีท าข้ึนและส่งมอบแก่ผูรั้บบริการเพื่อตอบสนองความ
ตอ้งการของผูรั้บบริการและเกิดความพึงพอใจจากการกระท านั้นแก่ผูรั้บบริการ ผูรั้บบริการสัมผสั
และใชบ้ริการนั้น ๆ ในเวลาเดียวกนั ดงันั้น ตลอดกระบวนการใหบ้ริการทั้งผูใ้หบ้ริการและ
ผูรั้บบริการต่างมีบทบาทในกิจกรรมบริการนั้นเป็นอยา่งมาก การควบคุมคุณภาพบริการจึงตอ้ง
ควบคุมกระบวนการใหบ้ริการ คุณภาพบริการข้ึนอยูก่บัองคป์ระกอบตวัแปรและปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้ง
ส าคญั 3 ดา้น คือ ทรัพยากรบุคคล เคร่ืองมืออุปกรณ์ และระบบบริหารจดัการ    
 

ปัจจัยทีม่ผีลต่อคุณภาพบริการสุขภาพ      
 1.  ความคาดหวงักบัคุณภาพการให้บริการ ความคาดหวงัของผูรั้บบริการ กล่าวอยา่ง 
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รวบรัดไดว้า่ เป็นการคาดการณ์ล่วงหนา้ของผูรั้บบริการเก่ียวกบัการบริการท่ีเขาจะไดรั้บเม่ือเขาไป
ใชบ้ริการ จากแนวคิดของนกัวชิาการหลายท่าน ผูว้จิยัขอประมวลเสนอให้เห็นวา่ความคาดหวงัใน
เร่ืองคุณภาพในการใหบ้ริการน้ี มีระดบัท่ีแตกต่างกนัออกไปโดยยดึเอาเกณฑก์ารพิจารณาความพึง
พอใจท่ีไดรั้บจากการบริการไดก้ล่าวคือ ในระดบัตน้ หากผูรั้บบริการไม่พึงพอใจจะแสดงใหเ้ห็นวา่
คุณภาพในการใหบ้ริการมีนอ้ย ในระดบัท่ีสอง หากผูรั้บบริการมีความพึงพอใจ แสดงวา่ มีคุณภาพ
ในการใหบ้ริการ และในระดบัท่ีสาม หากผูรั้บบริการมีความประทบัใจ ยอ่มแสดงวา่การใหบ้ริการ
นั้นมีคุณภาพสูงหรือมีคุณภาพในการใหบ้ริการสูง     
 Parasuraman, Ziethaml, and Berry ไดเ้สนอมุมมองของการพิจารณาคุณภาพในการ
ใหบ้ริการจากความคาดหวงั (expectation) ของผูรั้บบริการอีกดว้ย นกัวชิาการกล่าวกนัไวว้า่ 
โดยทัว่ไปนั้น ความคาดหวงัของผูรั้บบริการท่ีมีต่อบริการหน่ึงบริการใด ยอ่มเกิดข้ึนจากปัจจยั
หลายประการประกอบกนัหรือเป็นตวัก าหนด และปัจจยัเช่นนั้นก็ก าหนดความคาดหวงัของ
ผูรั้บบริการ นอกเหนือไปจากการรับรู้ ซ่ึงจะเห็นไดจ้ากท่ีผูว้จิยัไดน้ าเสนอวา่ คุณภาพในการ
ใหบ้ริการ เป็นความแตกต่างของบริการท่ีไดรั้บจริงกบับริการท่ีคาดหวงันัน่เอง ในประการน้ี 
Parasuraman, Ziethaml and Berry ไดก้ าหนดปัจจยัท่ีเป็นตวัก าหนด (Determiner) ความคาดหวงั
ของผูรั้บบริการไว ้4 ประการดว้ยกนัดงัน้ี (Parasuraman, Ziethaml & Berry, 1990 p. 19)  
  1.1  ประการแรก การบอกแบบปากต่อปาก (Word-of-mouth communication) ความ
คาดหวงัท่ีเกิดจากการบอกเล่าปากต่อปาก หมายถึง ความคาดหวงัท่ีเกิดจากค าบอกเล่าท่ีรับทราบ
จากค าแนะน าของเพื่อน หรือญาติสนิทท่ีเคยไปรับบริการในสถานท่ีแห่งนั้นมาก่อน และพบวา่มี
การใหบ้ริการเป็นอยา่งดี อนัท าใหผู้ฟั้งเกิดความคาดหวงัท่ีจะไดรั้บบริการเช่นนั้น   
  1.2  ประการท่ีสอง ความตอ้งการส่วนบุคคล (Customer’ s personal needs) ซ่ึงอาจจะ
เป็นส่ิงท่ีท าใหร้ะดบัความคาดหวงัของบุคคลอยูใ่นระดบัท่ีลดลงจากเดิมก็ได ้   
  1.3  ประการท่ีสาม ประสบการณ์ในอดีต (Past experience) ความคาดหวงัอนัเกิดจาก
ประสบการณ์ในอดีต มีส่วนเก่ียวขอ้งกบัประสบการณ์ดา้นการบริการท่ีเคยไดรั้บ และมีอิทธิพลต่อ
ความคาดหวงัในปัจจุบนัของผูรั้บบริการ ทั้งน้ี ประสบการณ์นั้นอาจจะเป็นประสบการณ์ท่ีสร้าง
ความประทบัใจหรือความรู้สึกท่ีไม่พึงพอใจก็ได ้      
  1.4  ประการท่ีส่ี การโฆษณาประชาสัมพนัธ์ (External communication) เป็นความ
คาดหวงัท่ีเกิดจากการติดต่อส่ือสารเพื่อโนม้นา้วผูรั้บบริการ ซ่ึงเป็นทั้งการส่ือสารทางตรงและการ
ส่ือสารทางออ้ม เพื่อสร้างความเช่ือมัน่ให้แก่ผูรั้บบริการ เช่น การใหบ้ริการดว้ยความจริงใจ                
ตรงต่อเวลา เป็นตน้          
 กล่าวโดยสรุปไดจ้ากทศันะของนกัวชิาการหลายท่านดงัท่ีไดห้ยบิยกมาน าเสนอขา้งตน้ 
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คุณภาพการใหบ้ริการ เป็นเร่ืองของการรับรู้ของผูรั้บบริการต่อการใหบ้ริการของผูใ้ห้บริการ ซ่ึง
นอกจากจะมีมิติหรือครอบคลุมถึงเร่ืองต่าง ๆ ไม่วา่จะเป็นความพร้อมในการใหบ้ริการ การส่ือสาร
ระหวา่งผูใ้หแ้ละผูรั้บบริการ ความเป็นธรรมและอ่ืน ๆ ซ่ึงรวมถึงการรักษาค ามัน่สัญญาของ
องคก์ารหรือหน่วยงานท่ีท าหนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ย และโดยทัว่ไปนั้น การรับรู้ในคุณภาพการ
ใหบ้ริการหรือคุณภาพของการบริการ จะผกูพนัหรือยดึโยงกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการท่ีมีต่อ
สองส่ิงคือ การรับรู้และความคาดหวงัท่ีมีต่อคุณภาพของผลิตภณัฑห์รือบริการ (Technical quality 
of outcomes) ซ่ึงเป็นเร่ืองของผลงานหรือบริการท่ีผูรั้บบริการไดรั้บ และคุณภาพของกระบวนการ
บริการ (Functional quality of process) ซ่ึงเก่ียวขอ้งกบัการมีปฏิสัมพนัธ์ระหวา่งผูใ้หบ้ริการกบั
ผูรั้บบริการในแต่ละสถานการณ์และพฤติกรรมการบริหารท่ีผูใ้หบ้ริการแสดงออกมา ซ่ึงจะได้
กล่าวถึงในหวัขอ้ถดัไปโดยสังเขป        
 2.  การรับรู้กบัคุณภาพการให้บริการ ในเชิงทฤษฎีทางจิตวิทยาสังคม การรับรู้หมายถึง 
สามารถอธิบายไดอ้ยา่งสั้น ๆ คือ วธีิการท่ีบุคคลมองโลกท่ีอยูร่อบๆ ตงัของบุคคล ฉะนั้นบุคคล 2 
คนอาจมีความคิดต่อตวักระตุน้อยา่งเดียวกนัภายใตเ้ง่ือนไขเดียวกนั แต่บุคคลทั้ง 2 อาจมีวธีิการ
ยอมรับถึงตวักระตุน้ (recognize) การเลือกสรร (select) การประมวล (organize) และการตีความ 
(interpret) เก่ียวกบัตวักระตุน้ดงักล่าวไม่เหมือนกนั อยา่งไรก็ตาม ยงัข้ึนกบัพื้นฐานของ
กระบวนการของบุคคลแต่ละคนเก่ียวกบัความตอ้งการ ค่านิยม การคาดหวงั และปัจจยัอ่ืนๆ ทั้งน้ี 
มิติของการรับรู้คุณภาพในการใหบ้ริการ (The definition and dimensions of perceived service 
quality) นกัวชิาการเห็นพอ้งกนัวา่ประกอบไปดว้ย       
  2.1  เวลา ของการตดัสินใจวา่จะใชบ้ริการเม่ือใดหรือในช่วงใด      
    2.2  เหตุผล ในการตดัสินใจใชบ้ริการนั้น เป็นการตดัสินใจท่ีผูใ้ชบ้ริการเปรียบเทียบ
ระหวา่งประโยชน์ท่ีไดรั้บกบัตน้ทุนท่ีไดล้งไป       
    2.3  การบริการ เน่ืองจากคุณภาพการใหบ้ริการเป็นเร่ืองของปฏิสัมพนัธ์ระหวา่งผู ้
ใหบ้ริการและผูรั้บบริการ จึงตอ้งมีการประเมินหรือการวดัคุณภาพการใหบ้ริการจากผูรั้บบริการ
หรือลูกคา้              
  2.4  เน้ือหา โดยคุณภาพการใหบ้ริการครอบคลุมถึงความรู้ (cognitive) ความรู้สึก 
(affective) และแนวโนม้ของพฤติกรรม (behavioral) ของผูรั้บบริการ    
  2.5  บริบท (context) ซ่ึงไดรั้บอิทธิพลจากบริการหรือปัจจยัสถานการณ์   
  2.6  การรวม (aggregation) โดยท่ีพฤติกรรมการใชบ้ริการนั้น จะไดรั้บการพิจารณาวา่
เป็นเร่ืองของการท าธุรกิจ หรือความตอ้งการสร้างความสัมพนัธ์ทางการคา้ระหวา่งผูใ้หแ้ละ
ผูรั้บบริการ             
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  2.7  ประสบการณ์การรับบริการกบัคุณภาพการใหบ้ริการ ประสบการณ์ในอดีตท่ี
เก่ียวกบัการรับบริการในทางทฤษฎีแลว้ถือไดว้า่เป็นปัจจยัหน่ึงท่ีมีอิทธิพลหรือส่งผล หรือเป็น
ตวัก าหนดความคาดหวงัต่อคุณภาพการใหบ้ริการของผูรั้บบริการเช่นท่ีไดก้ล่าวโดยอาศยัทศันะ
ของ Parasuraman, Ziethaml, and Berry อนัมีอิทธิพลต่อความคาดหวงัในปัจจุบนัของผูรั้บบริการ 
ในทางการตลาด ประสบการณ์ของการเคยรับบริการ นบัเป็นส่วนผสมทางการตลาด (marketing 
mix) ของธุรกิจบริการหน่ึงใน 7 องคป์ระกอบ (7 P’s) ท่ีนกัการตลาดค านึงถึงในการจดัการทางดา้น
การตลาดของสินคา้หรือบริการ 

 
แนวคดิและทฤษฎทีีเ่กีย่วกบัการประเมนิคุณภาพบริการ    
 1.  แนวคิดการประเมินคุณภาพบริการของ Parasuraman, Ziethaml and Berry  
การศึกษาคุณภาพการบริการไดมี้การวจิยัทางการตลาดมาตั้งแต่ปี ค.ศ.1983 โดยไดมี้การสร้าง
รูปแบบของคุณภาพบริการ (Service quality model) และเกณฑว์ดัคุณภาพ โดยวดัจากการรับรู้ต่อ
บริการของผูรั้บบริการวา่เป็นไปตามความคาดหวงัหรือไม่เพียงใด และไดมี้การวจิยัแลว้ไปพฒันา
เป็นรูปแบบของบริการตามความคาดหวงัของผูรั้บบริการจากการศึกษาแนวคิดของซีแทมล์ พาราซุ
รามาน และเบอร์ร่ี (Parasuraman, Ziethaml & Berry, 1990) ไดก้ าหนดมิติท่ีจะใชว้ดัคุณภาพในการ
ใหบ้ริการ (Dimension of service quality) ไว ้10 ดา้น มีมาตรวดัความพึงพอใจของการบริการรวม 
22 ค าถามดว้ยกนั ซ่ึงไดรั้บความนิยมอยา่งแพร่หลายในอุตสาหกรรมการบริการ (สมวงศ ์พงศ์
สถาพร, 2550 หนา้ 75) ตวัแปรหลกั 10 ตวัแปรท่ี Parasuraman, Ziethaml and Berry ท่ีไดพ้ฒันาข้ึน
มาเพื่อใชช้ี้วดัคุณภาพการให้บริการ ก่อนท่ีจะมีการปรับปรุงใหค้งเหลือเพียง 5 ตวัแปรหลกัและได้
ใหค้วามหมายของมิติหรือมุมมองของคุณภาพการใหบ้ริการไวก้ล่าวคือ    
 มิติท่ี 1 ลกัษณะของการบริการ (Appearance) หมายถึง สภาพท่ีปรากฏใหเ้ห็นหรือจบั
ตอ้งไดใ้นการใหบ้ริการ          
 มิติท่ี 2 ความไวว้างใจ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการน าเสนอผลิตภณัฑ์
หรือการบริการท่ีเป็นไปตามค ามัน่สัญญาไดอ้ยา่งตรงไปตรงมาและถูกตอ้ง    
 มิติท่ี 3 ความกระตือรือร้น (Responsiveness) หมายถึง การท่ีองคก์ารท่ีใหบ้ริการแสดง
ความเตม็ใจท่ีจะช่วยเหลือและพร้อมท่ีจะใหบ้ริการลูกคา้หรือผูรั้บบริการอยา่งเตม็ท่ี ทนัทีทนัใด 
 มิติท่ี 4 สมรรถนะ (Competence) หมายถึง ความรู้ความสามารถในการปฏิบติังานบริการ
ท่ีรับผดิชอบอยา่งมีประสิทธิภาพ         
 มิติท่ี 5 ความมีไมตรีจิต (Courtesy) หมายถึง มีอธัยาศยันอบนอ้ม มีไมตรีจิตท่ีเป็นกนัเอง 
รู้จกัใหเ้กียรติผูอ่ื้น จริงใจ มีน ้ าใจ และมีความเป็นมิตรของผูป้ฏิบติัการใหบ้ริการ   
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 มิติท่ี 6 ความน่าเช่ือถือ (Creditability) หมายถึง ความสามารถในดา้นการสร้างความ
เช่ือมัน่ดว้ยความซ่ือตรงและสุจริตของผูใ้หบ้ริการ       
 มิติท่ี 7 ความปลอดภยั (Security) หมายถึง สภาพท่ีบริการปราศจากอนัตราย ความเส่ียง
ภยัหรือปัญหา ต่าง ๆ           
 มิติท่ี 8 การเขา้ถึงบริการ (Access) หมายถึง การติดต่อเขา้รับบริการเป็นไปดว้ยความ
สะดวก ไม่ยุง่ยาก            
 มิติท่ี 9 การติดต่อส่ือสาร (Communication) หมายถึง ความสามารถในการสร้าง
ความสัมพนัธ์และการส่ือความหมาย        
 มิติท่ี 10 การเขา้ใจลูกคา้หรือผูรั้บบริการ (Understanding of customer) ในการคน้หาและ
ท าความเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้หรือผูรั้บบริการ รวมทั้งการใหค้วามสนใจต่อการตอบสนอง
ความตอ้งการของลูกคา้หรือผูรั้บบริการ       
 ต่อมาภายหลงั ตวัแบบและวิธีการประเมินคุณภาพการให้บริการหรือ SERVQUAL 
ไดรั้บการน ามาทดสอบซ ้ าจากจากโดยใชว้ธีิการสัมภาษณ์แบบกลุ่มทั้งส้ิน 12 กลุ่ม ค าตอบท่ีไดจ้าก
การสัมภาษณ์จ านวน 97 ค าตอบ ไดท้  าการจบักลุ่มเหลือเพียง 10 กลุ่มท่ีแสดงถึงคุณภาพการ
ใหบ้ริการ โดยแบบวดั SERVQUAL น้ีไดถู้กแบ่งออกเป็น 2 ส่วนหลกั คือ ส่วนท่ี 1 เป็น
แบบสอบถามท่ีใชว้ดัถึงความคาดหวงัในบริการจากองคก์ารหรือหน่วยงาน และส่วนท่ี 2 เป็นการ
วดัการรับรู้ภายหลงัจากไดรั้บบริการเป็นท่ีเรียบร้อยแลว้ ในการแปลคะแนนของแบบวดั 
SERVQUAL สามารถท าไดโ้ดยการน าคะแนนการรับรู้ในบริการลบกนัคะแนนความคาดหวงัใน
บริการ และถา้ผลลพัธ์ของคะแนนอยูใ่นช่วงคะแนนตั้งแต่ +6 ถึง -6 แสดงวา่ องคก์ารหรือ
หน่วยงานดงักล่าวมีคุณภาพการใหบ้ริการในระดบัดี ทั้งน้ี นกัวชิาการท่ีท าการวจิยัดงักล่าว ไดน้ า
หลกัวชิาสถิติเพื่อพฒันาเคร่ืองมือส าหรับการวดัการรับรู้คุณภาพในการบริการของผูรั้บบริการ และ
ไดท้  าการทดสอบความน่าเช่ือถือ (Reliability) และความเท่ียงตรง (Validity) พบวา่ SERVQUAL 
สามารถแบ่งมิติไดเ้ป็น 5 มิติหลกัและยงัคงมีความสัมพนัธ์กบัมิติของคุณภาพการใหบ้ริการทั้ง 10 
ประการ SERVQUAL ท่ีท าการปรับปรุงใหม่จะเป็นการยุบรวมบางมิติจากเดิมให้รวมกนัภายใตช่ื้อ
มิติใหม่ SERVQUAL ท่ีปรับปรุงใหม่ประกอบดว้ย 5 มิติหลกั (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 
1990 pp. 464-466) ประกอบดว้ย         
 มิติท่ี 1 ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพท่ี
ปรากฏใหเ้ห็นถึงส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ อนัไดแ้ก่ สถานท่ี บุคลากร อุปกรณ์ เคร่ืองมือ 
เอกสารท่ีใชใ้นการติดต่อส่ือสารและสัญลกัษณ์ รวมทั้งสภาพแวดลอ้มท่ีท าใหผู้รั้บบริการรู้สึกวา่
ไดรั้บการดูแล ห่วงใย และความตั้งใจจากผูใ้หบ้ริการ บริการท่ีถูกน าเสนอออกมาเป็นรูปธรรมจะท า
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ใหผู้รั้บบริการรับรู้ถึงการให้บริการนั้นๆ ไดช้ดัเจนข้ึน      
 มิติท่ี 2 ความเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability) หมายถึง ความสามารถในการใหบ้ริการให้
ตรงกบัสัญญาท่ีใหไ้วก้บัผูรั้บบริการ บริการท่ีใหทุ้กคร้ังจะตอ้งมีความถูกตอ้ง เหมาะสม และไดผ้ล
ออกมาเช่นเดิมในทุกจุดของบริการ ความสม ่าเสมอน้ีจะท าใหผู้รั้บบริการรู้สึกวา่บริการท่ีไดรั้บนั้น
มีความน่าเช่ือถือ สามารถให้ความไวว้างใจได ้      
 มิติท่ี 3 การตอบสนองต่อความตอ้งการ (Responsiveness) หมายถึง ความพร้อมและ
ความเตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการ โดยสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการไดอ้ยา่งทนัท่วงที 
ผูรั้บบริการสามารถเขา้รับบริการไดง่้าย และไดรั้บความสะดวกจากการใชบ้ริการ รวมทั้งจะตอ้ง
กระจายการใหบ้ริการไปอยา่งทัว่ถึง รวดเร็ว       
 มิติท่ี 4 การใหก้ารยอมรับ เช่ือมัน่ (Assurance) หมายถึง ความสามารถในการสร้างความ
เช่ือมัน่ให้เกิดข้ึนกบัผูรั้บบริการ ผูใ้หบ้ริการจะตอ้งแสดงถึงทกัษะความรู้ ความสามารถในการ
ใหบ้ริการและตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการดว้ยความสุภาพ นุ่มนวล มีกริยามารยาทท่ีดี 
ใชก้ารติดต่อส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพและใหค้วามมัน่ใจวา่ผูรั้บบริการจะไดรั้บบริการท่ีดีท่ีสุด  
 มิติท่ี 5 การไดรั้บบริการดุจญาติมิตร (Empathy) หมายถึง ความสามารถในการดูแลเอาใจ
ใส่ผูรั้บบริการตามความตอ้งการท่ีแตกต่างของผูรั้บบริการแต่ละคน   
 SERVQUALไดรั้บความนิยมในการน ามาใชเ้พื่อศึกษาในธุรกิจอุตสาหกรรมบริการอยา่ง
กวา้งขวาง ซ่ึงองคก์ารตอ้งการท าความเขา้ใจต่อการรับรู้ของกลุ่มผูรั้บบริการเป้าหมายตามความ
ตอ้งการในบริการท่ีเขาตอ้งการ และเป็นเทคนิคท่ีใหว้ธีิการวดัคุณภาพในการใหบ้ริการขององค์การ 
นอกจากน้ี ยงัสามารถประยกุตใ์ช ้SERVQUAL ส าหรับการท าความเขา้ใจกบัการรับรู้ของบุคลากร
ต่อคุณภาพในการใหบ้ริการ โดยมีเป้าหมายส าคญัเพื่อให้การพฒันาการใหบ้ริการประสบผลส าเร็จ 
 2.  การประกนัคุณภาพ QA (Quality Assurance) เป็นกระบวนการท่ีใชใ้นการพฒันา
คุณภาพงาน ซ่ึงแนวคิดดั้งเดิมจากต่างประเทศ ไม่ไดห้มายรวมถึงการพฒันาคุณภาพงานอยา่ง
ต่อเน่ือง  ดงันั้น วงการพฒันาคุณภาพงานจึงเปล่ียนจากแนวคิดการประกนัคุณภาพ (Quality 
Assurance) มาใชแ้นวคิดการพฒันาคุณภาพอยา่งต่อเน่ือง (Continuous Quality Improvement : 
CQI) ส าหรับประเทศไทยนั้น ส านกัการพยาบาลไดป้ระยกุตแ์นวคิดการประกนัคุณภาพ ใหร้วมถึง
การพฒันาคุณภาพอยา่งต่อเน่ืองดว้ย ดงันั้น ความหมายของ QA ในท่ีน้ีจึงหมายรวมถึง CQI ดว้ย   
  2.1  ความหมายของ QA หมายถึง กระบวนการด าเนินงานอยา่งมีแบบแผนและมี 
กิจกรรมท่ีเป็นขั้นตอน ต่อเน่ือง เป็นระบบในการวดัและประเมินคุณภาพบริการพยาบาล โดย
บุคลากรท่ีอยูภ่ายในหน่วยงาน สถานบริการสาธารณสุขนั้น ทั้งดา้นโครงสร้าง กระบวนการและ
ผลลพัธ์  เพื่อใหเ้ป็นหลกัประกนัวา่หน่วยงานบริการพยาบาลและผูป้ฏิบติัการพยาบาลมีการปฏิบติั
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หรือจดับริการพยาบาลตาม มาตรฐานอยา่งสม ่าเสมอ มีการแกไ้ขขอ้บกพร่องและการปรับปรุง
คุณภาพอยา่งต่อเน่ือง ทั้งน้ีเพื่อรักษาไว ้ซ่ึงระดบัคุณภาพตามท่ีวชิาชีพ องคก์รหรือหน่วยงาน
คาดหวงั (กองการพยาบาล ส านกังานปลดักระทรวงสาธาณสุข, 2539) 
  2.2  องคป์ระกอบของการประกนัคุณภาพการพยาบาลคือ  
   2.2.1  การก าหนดมาตรฐาน/ระบบ/แนวทาง (Plan)  
   2.2.2  การปฏิบติัตามมาตรฐาน (Do) 
   2.2.3  การวดัและประเมิน (Check)  
   2.2.4  การแกไ้ขปัญหาขอ้บกพร่อง (Act)  
  2.3  ระยะของการประกนัคุณภาพ การประกนัคุณภาพและการปรับปรุงคุณภาพการ
พยาบาลในโรงพยาบาล ในท่ีน้ีเรียกวา่ การประกนัคุณภาพการพยาบาล ซ่ึงมี 3 ระยะ คือ  
      2.3.1  ระยะท่ี 1 การก าหนดมาตรฐานและการปฏิบติัตามมาตรฐาน  เป็นระยะของ
การก าหนด ประเด็นส าคญัท่ีหน่วยงานตอ้งการประกนัคุณภาพ ก าหนดมาตรฐานหรือแนวทางการ
ด าเนินงาน รวมทั้ง สนบัสนุนใหป้ฏิบติัตามมาตรฐานหรือแนวทางนั้น ระยะน้ีมีการด าเนินงาน       
5 ขั้นตอน ดงัน้ี   
    2.3.1.1  มอบหมายผูรั้บผดิชอบ   
    2.3.1.2  ก าหนดขอบเขตการบริการพยาบาล   
    2.3.1.3  ระบุประเด็นส าคญัของการบริการพยาบาล และก าหนด มาตรฐานหรือ
แนวทางปฏิบติั  
    2.3.1.4  ก าหนดตวัช้ีวดัคุณภาพการพยาบาล 
    2.3.1.5  ก าหนดเกณฑ์ระดบัคุณภาพท่ียอมรับได ้  
   2.3.2  ระยะท่ี 2 การวดัและประเมินคุณภาพการพยาบาล เป็นระยะของการ
ประเมินผลการ ปฏิบติังานการพยาบาล โดยตอ้งเป็นกระบวนการท่ีเป็นระบบ เท่ียงตรง มีเป้าหมาย 
เพื่อคน้หาโอกาสใน การพฒันางานไม่ใช่ตรวจสอบจบัผดิขอ้บกพร่อง ในระยะน้ีมี 2 ขั้นตอน  
     2.3.2.1  เก็บรวมรวมและจดัการขอ้มูลคณะกรรมการ และคณะท างาน   
     2.3.2.2  วเิคราะห์และประเมินผลคุณภาพการพยาบาล  
   2.3.3 ระยะท่ี 3 การปรับปรุงคุณภาพอยา่งต่อเน่ือง ระยะน้ีเป็นการก าหนดแผนการ
ปรับปรุง งานและปฏิบติัตามแผนนั้นเพื่อแกไ้ขปรับปรุงกระบวนการปฏิบติังาน ทั้งน้ีอาจมีการ
พฒันาหรือก าหนดเป็นมาตรฐานแนวทางปฏิบติัหรือระบบงานข้ึนมาใหม่ ระยะน้ีมี 3 ขั้นตอน คือ   
    2.3.3.1  แกไ้ขขอ้บกพร่องและปรับปรุงคุณภาพการพยาบาล  
    2.3.3.2  เฝ้าระวงัและประเมินผลคุณภาพการพยาบาลต่อเน่ือง   
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    2.3.3.3  รายงานผลการประกนัคุณภาพการพยาบาล 
  2.4  วตัถุประสงคข์องการประเมินคุณภาพการพยาบาลภายในโรงพยาบาล   
   2.4.1  ติดตามความกา้วหนา้ของการพฒันาคุณภาพบริการพยาบาลในหน่วยงาน
บริการพยาบาลและภาพรวมขององคก์รพยาบาล  
   2.4.2  วเิคราะห์ผลการพฒันางาน จุดแขง็และโอกาสพฒันา น าไปเป็นขอ้มูลน าเขา้ 
(Input) ส าหรับการวางแผนพฒันาคุณภาพบริการพยาบาลอยา่งต่อเน่ือง  
   2.4.3  พิจารณาความเช่ือมโยงของทุกองคป์ระกอบในระบบประกนัคุณภาพของ
หน่วย งาน บริการพยาบาลในการตอบสนองพนัธกิจและเป้าหมายขององคก์ร  
   2.4.4  น าผลการประเมินมาก าหนดเป็นขอ้เสนอแนะในการพฒันาคุณภาพของ
หน่วย งาน บริการพยาบาลให้มีประสิทธิภาพยิง่ข้ึน รวมทั้งการคน้หานวตักรรมหรือแนวปฏิบติัท่ีดี
ขององคก์ร    
  2.5  ผูป้ระเมินคุณภาพการพยาบาลในโรงพยาบาล  ประกอบดว้ย  
   2.5.1  ผูป้ระเมินคุณภาพ การพยาบาลในหน่วยงาน หรือทีม ประกนัคุณภาพ 
(Quality Assurance: QA) ภายในหน่วยงาน มีหนา้ท่ีในการวเิคราะห์ ประเมินตนเองโดยใช้
มาตรฐานการพยาบาลในโรงพยาบาล พ.ศ.2550 และแบบประเมินคุณภาพงานการพยาบาลมาเป็น
เกณฑแ์ละน าผลการประเมิน นั้นมาก าหนดเป็นแผนการพฒันาคุณภาพงานในหน่วยงาน  
   2.5.2  ผูป้ระเมินคุณภาพการพยาบาล องคก์รพยาบาล หมายถึง ทีมผูนิ้เทศงาน QA     
ท่ีองคก์รพยาบาลแต่งตั้งใหเ้ป็นผูป้ระเมินคุณภาพการพยาบาล ซ่ึงมีหนา้ท่ียนืยนัผลการประเมิน
ตนเองของ แต่ละหน่วยงาน ท่ีส าคญั คือ หนา้ท่ีของการหาโอกาสในการพฒันา เพื่อให้หน่วยงานท่ี
รับการประเมินเกิด การพฒันาปรับปรุงงานใหมี้คุณภาพมากยิง่ข้ึน  
   2.5.3  ผูป้ระสานงานประเมินคุณภาพ หมายถึง เลขานุการคณะกรรมการ QA และ
หรือคณะท างานสารสนเทศทางการพยาบาล ซ่ึงมีหนา้ท่ีในการประสานความร่วมมือจดัระบบการ
ประเมิน รวบรวม วเิคราะห์ผล รายงานผล และน าผลมาวางแผนการพฒันาต่อเน่ือง    
  2.6  เคร่ืองมือการประเมินคุณภาพการพยาบาลในโรงพยาบาล การประเมินคุณภาพ
การพยาบาลในโรงพยาบาลนั้น เป็นการประเมินผลการปฏิบติังาน ตามมาตรฐานการพยาบาลใน
โรงพยาบาล พ.ศ.2550 เน้ือหาภายในของมาตรฐานและเคร่ืองมือท่ีใชใ้น การประเมินฯ หรือแบบ
ประเมินคุณภาพการพยาบาลภายในนั้น ส านกัการพยาบาลไดก้ าหนดไวร้วม ทั้งหมด 11 งาน 
ประกอบดว้ย การบริหารการพยาบาล การบริการพยาบาลผูป่้วยนอก การบริการพยาบาลผูป่้วย
อุบติัเหตุและฉุกเฉิน การบริการพยาบาลผูป่้วยใน การบริการพยาบาลผูป่้วยหนกั การบริการ
พยาบาลฝากครรภ ์การบริการพยาบาลผูค้ลอด การบริการพยาบาลผูป่้วยผา่ตดั การบริการพยาบาล
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วสิัญญี การบริการพยาบาลดา้นการปรึกษาสุขภาพ และการบริการพยาบาลป้องกนัและควบคุม การ
ติดเช้ือในโรงพยาบาล โดยมีมิติของการประเมิน  2  มิติ ไดแ้ก่ มิติกระบวนการ และมิติผลลพัธ์ 
(กาญจนา จนัทร์ไทย และคณะ, 2554) 
 3.  การประเมินคุณภาพ HA (Hospital Accreditation)    
  3.1  ความหมายของ HA หมายถึง การรับรองคูณภาพสถานพยาบาลโดยเฉพาะ (ไม่
สามารถน าไปใชก้บัการรับรองโรงงานหรือบริการอยา่งอ่ืนได)้ ซ่ึงต่างจาก ISO เพราะ HA นั้นจะ
ไดรั้บตอ้งผา่นการประเมินโดยคณะกรรมการพฒันาสถานพยาบาล หากสถานพยาบาลใดตอ้งการ
ไดรั้บ HA ตอ้งผา่นการประเมินหลายอยา่ง เช่น การจดัการใหผู้ป่้วยมีส่วนร่วม การลดความเส่ียงใน
การรักษาพยาบาล สถานพยาบาลจะตอ้งมีการเตรียมตวัดว้ยการประเมิน รวมทั้งมีการยินดีใหมี้การ
ส ารวจเยีย่มจากภายนอก คือกลไกกระตุน้การใหเ้กิดการพฒันาคุณภาพของโรงพยาบาล ควบคู่ไป
กบัการเรียนรู้แลกเปล่ียน และการรับรองจากองคก์รภายนอก การรับรองเป็นเพียงส่วนเดียวและ
ส่วนสุดทา้ยของกระบวนการ จุดส าคญัคือการก าหนดมาตรฐาน ตรวจสอบ และพฒันาตนเองอยา่ง
ต่อเน่ืองของโรงพยาบาล               
  3.2  วตัถุประสงคข์องการประเมินคุณภาพ HA    
   3.2.1  รับรองวา่โรงพยาบาลมีความมุ่งมัน่ต่อการพฒันาคุณภาพ ทุกคนรู้วา่
เป้าหมายอยูต่รงไหน บทบาทของตนเองคืออะไร มีความพยายามท่ีจะพฒันาคุณภาพอยา่งต่อเน่ือง
   3.2.2  รับรองวา่โรงพยาบาลมีกระบวนการท างานท่ีเป็นมาตรฐาน มาตรฐานน้ีคือ
มาตรฐานของโรงพยาบาลเอง โดยท่ีตอ้งมีหลกัประกนัวา่จะไม่เกิดความเส่ียงเกิดข้ึนกบัผูป่้วย 
   3.2.3  รับรองวา่โรงพยาบาลมีระบบตรวจสอบตนเองท่ีน่าเช่ือถือ ไดแ้ก่การแสดง
ใหเ้ห็นวา่มีการปฏิบติัตามระบบงานท่ีวางไว ้และมีการวดัผลลพัธ์ท่ีเกิดข้ึน มีการน าปัญหามา
ทบทวนปรึกษากบักลุ่มผูเ้ก่ียวขอ้งในรูปแบบเพื่อนช่วยเพื่อนเพื่อใหเ้กิดการแกไ้ขและเกิดการ
ปรับปรุงอยา่งต่อเน่ือง          
   3.2.4  รับรองวา่โรงพยาบาลมีการบริหารงานท่ีเป็นระบบ มีการท างานร่วมกนัเป็น
ทีม   3.2.5  รับรองวา่โรงพยาบาลมีก าลงัคน สถานท่ี และเคร่ืองมือ เหมาะสม ความ
เหมาะสมของทรัพยากรคือความสอดคลอ้งกบัพนัธกิจและขอบเขตของโรงพยาบาล ร่วมกนัการมี
กระบวนการบ ารุงรักษาและพฒันาเพื่อใหใ้ชท้รัพยากรไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ  
  3.3  เป้าหมายของ HA คือ กลไกประเมินเพื่อกระตุน้ให้เกิดการพฒันาระบบงาน
ภายในของโรงพยาบาล โดยมีการพฒันาอยา่งเป็นระบบและพฒันาทั้งองคก์ร ท าใหอ้งคก์รเกิดการ
เรียนรู้ มีการประเมินและพฒันาตนเองอยา่งต่อ และส่งเสริมใหร้ะบบบริการสุขภาพเกิดการพฒันา
คุณภาพอยา่งต่อเน่ือง เพื่อให้เกิดคุณภาพ ความปลอดภยั และผลลพัธ์สุขภาพท่ีดี โดยเร่ิมจากบริการ
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สุขภาพในโรงพยาบาล และบูรณาการเขา้กบัแนวคิดการสร้างเสริมสุขภาพ ผูไ้ดรั้บประโยชน์จาการ
พฒันาคุณภาพของโรงพยาบาล คือ ผูป่้วย เจา้หนา้ท่ี และโรงพยาบาล                  
   3.3.1  ประโยชน์ส าหรับผูป่้วย ไดแ้ก่ ความเส่ียงต่อการสูญเสีย หรือ
ภาวะแทรกซอ้นลดลง คุณภาพการดูแลรักษาดีข้ึน ไดรั้บการพิทกัษสิ์ทธิผูป่้วย และศกัด์ิศรีของ
ความเป็นคนมากข้ึน               
   3.3.2  ประโยชน์ส าหรับเจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังาน ไดแ้ก่ ความเส่ียงต่อการเจบ็ป่วย
จากการท างานลดลง ความเส่ียงต่อการเขา้ใจผดิระหวา่งผูป่้วยกบัเจา้หนา้ท่ีลดลง ส่ิงแวดลอ้มในการ
ท างานและการประสานงานดีข้ึน เจา้หนา้ท่ีไดเ้รียนรู้และพฒันาศกัยภาพของตนเอง  
   3.3.3  ประโยชน์ส าหรับโรงพยาบาล ไดแ้ก่ การเป็นแหล่งเรียนรู้ สามารถรองรับ
การเปล่ียนแปลง และมีการพฒันาอยา่งต่อเน่ืองสู่ความเป็นเลิศ ท าใหอ้งคก์รอยูร่อดและย ัง่ยนื 
  3.4  องคป์ระกอบส าคญัของกระบวนการ HA     
   3.4.1  การมีมาตรฐานโรงพยาบาลท่ีใชเ้ป็นกติการ่วมกนั เป็นมาตรฐานเชิงระบบท่ี
ส่งเสริมการพฒันา                        
   3.4.2  การท่ีโรงพยาบาลใชม้าตรฐานเพื่อการประเมินและพฒันาตนเอง อยา่ง
สอดคลอ้งกบับริบทของตน และมีหลกัคิดหรือ Core values ท่ีเหมาะสมก ากบั   
   3.4.3  การประเมินจากภายนอกในลกัษณะของกลัยาณมิตร เพื่อยนืยนัผลการ
ประเมินตนเอง เพื่อช่วยคน้หาจุดบอดท่ีทีมงานมองไม่เป็น และเพื่อกระตุน้ให้เกิดมุมมองท่ี
กวา้งขวางข้ึน                                      
   3.4.4  การยกยอ่งช่ืนชมดว้ยการมอบประกาศนียบตัรรับรอง หรือการมอบ
กิตติกรรมประกาศในความส าเร็จ        
  3.5  แนวคิดพื้นฐานของกระบวนการ HA หลกัคิดส าคญัท่ีจะท าใหเ้กิดประโยชน์
สูงสุดจาก HA ก็คือทุกฝ่ายท่ีเก่ียวขอ้งพยายามท าให ้HA เป็นกระบวนการเรียนรู้ โดยมีเป้าหมายท่ี
คุณภาพและความปลอดภยั ซ่ึงเป็นเป้าหมายท่ีใหญ่และย ัง่ยนืกวา่การรับรอง   
  3.6  ล าดบัขั้นของการพฒันาและรับรองคุณภาพโรงพยาบาล   
   3.6.1  การด าเนินการพฒันาคุณภาพโรงพยาบาลของสถาบนัรับรองคุณภาพ
โรงพยาบาล ไดแ้บ่งล าดบัขั้นของการพฒันาออกเป็นส่ีช่วง (phase) เพื่อช่วยโรงพยาบาลในการ
วางแผนด าเนินงานพฒันาคุณภาพ ดงัน้ี                           
    3.6.1.1  ช่วงท่ีหน่ึง การเตรียมการ เป็นการท าความเขา้ใจของผูน้ าเพื่อตดัสินใจ 
ก าหนดผูรั้บผดิชอบ  รับฟังเสียงสะทอ้นจากผูเ้ก่ียวขอ้ง      
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    3.6.1.2  ช่วงท่ีสอง การพฒันาและเรียนรู้ เป็นการฝึกทกัษะของการท างาน
ร่วมกนั สร้างกระบวนการเรียนรู้ โดยเนน้การลงมือปฏิบติักบัของจริงในลกัษณะของโครงการ     
น าร่อง รวมทั้งการจดัท าแผนด าเนินงานพฒันาคุณภาพ      
    3.6.1.3  ช่วงท่ีสาม การด าเนินการเป็นการท ากิจกรรมคุณภาพซ่ึงบูรณาการ
แนวคิดการบริหารความเส่ียง การประกนัคุณภาพ และการพฒันาคุณภาพอยา่งต่อเน่ืองเขา้ดว้ยกนั  
เป็นการด าเนินงานทั้งในระดบับุคคล หน่วยงาน ทีมคร่อมสายงาน และทั้งองคก์ร โดยหวัหนา้
หน่วยงานแต่ละหน่วยจะตอ้งรับผดิชอบกระบวนการพฒันาคุณภาพในหน่วยงานของตนและ
ร่วมมือประสานงานกบัหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง      
    3.6.1.4  ช่วงท่ีส่ี บูรณาการและวางรากฐานเพื่อการพฒันาต่อเน่ือง  เป็นการ
ปรับโครงสร้างองคก์รเพิ่มเติม ปรับระบบแรงจูงใจ บูรณาการกิจกรรมคุณภาพท่ีเก่ียวขอ้งกนั วาง
ระบบเพื่อจุดประกายการพฒันาอยา่งต่อเน่ืองดว้ยการทบทวนความกา้วหนา้และก าหนดเป้าหมาย
ใหสู้งข้ึน                   
  3.7  การประเมินความส าเร็จในการพฒันา การรับรองกระบวนการคุณภาพ (Hospital 
Accreditation-HA) ตามมาตรฐานโรงพยาบาลฉบบัปีกาญจนาภิเษก ครอบคลุมองคป์ระกอบท่ี
กวา้งขวาง คาดหวงัการน าไปปฏิบติัอยา่งจริงจงัดว้ยความเขา้ใจ ความร่วมมือประสานงาน และเห็น
ผลลพัธ์ไดใ้นระดบัหน่ึง  ท าใหโ้รงพยาบาลต่างๆ ตอ้งใชเ้วลาค่อนขา้งมากในการพฒันาและเกิด
ความรู้สึกทอ้แทเ้พื่อใหส้อดคลอ้งกบัความคาดหวงัของผูเ้ก่ียวขอ้งทุกฝ่าย กล่าวคือ ประชาชนใน
ทุกพื้นท่ีตอ้งการไดรั้บบริการท่ีมีคุณภาพโดยเร็วท่ีสุด สถานพยาบาลตอ้งการพฒันาดว้ยวธีิการท่ีลดั
ท่ีสุดและเห็นความส าเร็จเป็นล าดบัขั้น  สถาบนัพฒันาและรับรองคุณภาพโรงพยาบาลจึงไดแ้บ่ง
ล าดบัขั้นของการประเมินและรับรองเป็น 3 ขั้น ดงัน้ี     
  บนัไดขั้นท่ี 1 สู่ HA  เป็นการด าเนินการท่ีเนน้การมีเป้าหมายของงาน ทบทวนปัญหา/
ความเส่ียงต่างๆ น ามาแกไ้ขป้องกนัการเกิดเหตุการณ์ท่ีไม่พึงประสงคซ์ ้ า มีการปฏิบติัตามมาตรการ
ป้องกนัท่ีก าหนดไว ้โดยด าเนินการต่อเน่ืองอยา่งนอ้ย 6 เดือน (เป็นการปฏิบติัในช่วงท่ีสาม
ขั้นตน้ๆ)  ทั้งน้ีโดยไม่ปรากฏความเส่ียงทางดา้นโครงสร้างกายภาพและก าลงัคนท่ีชดัเจน 
  กิจกรรมท่ีจะตอ้งใหค้วามส าคญัสูงในขั้นน้ีคือการสร้างระบบทบทวนวธีิการท างาน
และผลงาน ซ่ึงจะท าใหผู้เ้ก่ียวขอ้งเห็นปัญหาและโอกาสพฒันาไดช้ดัเจนข้ึน ไดแ้ก่ เคร่ืองช้ีวดัของ
หน่วยงาน ค าร้องเรียน การส่งต่อ การตรวจรักษาโดยผูท่ี้มิใช่แพทย ์เหตุการณ์วกิฤติ (การเสียชีวติ 
ภาวะแทรกซอ้น อุบติัการณ์) เวชระเบียน ความเหมาะสมทางวชิาชีพและวชิาการ ความเหมาะสม
ของการใชท้รัพยากร ปัญหาของเครือข่ายบริการปฐมภูมิ  การทบทวนเหล่าน้ีจะตอ้งน ามาสู่การ
แกไ้ขป้องกนัซ่ึงผูเ้ก่ียวขอ้งรับทราบและปฏิบติั      
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  แมว้า่กิจกรรมส่วนใหญ่จะเป็นเร่ืองเก่ียวกบัการดูแลรักษาผูป่้วย แต่มิไดห้มายความวา่
หน่วยงานท่ีมิไดใ้หก้ารดูแลรักษาผูป่้วยโดยตรงจะไม่ตอ้งท าอะไร กิจกรรมท่ีทุกหน่วยงานสามารถ
ท าได ้คือ การทบทวนค าร้องเรียน/ขอ้คิดเห็นของผูรั้บบริการ การคน้หาและป้องกนัความเส่ียง การ
ทบทวนอุบติัการณ์ การทบทวนการใชท้รัพยากร การติดตามเคร่ืองช้ีวดัส าคญั   
  บนัไดขั้นท่ี 2 สู่ HA  เป็นการบูรณาการแนวคิดการบริหารความเส่ียง การประกนั
คุณภาพ และการพฒันาคุณภาพอยา่งต่อเน่ืองเขา้ดว้ยกนั ในทุกระดบั (เท่ากบัปฏิบติัในช่วงท่ีสามได้
สมบูรณ์)  
  กิจกรรมท่ีจะตอ้งใหค้วามส าคญัสูงในขั้นน้ีคือการน าขอ้มูลวชิาการและมาตรฐาน
วชิาชีพมาสู่การปฏิบติั การติดตามเคร่ืองช้ีวดัส าคญั (โดยเฉพาะอยา่งยิง่เคร่ืองช้ีวดัทางคลินิก) การ
แสดงใหเ้ห็นรูปธรรมของการใหบ้ริการโดยเนน้ผูป่้วยเป็นศูนยก์ลางและการท างานเป็นทีมระหวา่ง
วชิาชีพ 
  บนัไดข้ั้นท่ี 3 หรือการไดรั้บ HA มีการปฏิบติัตามระบบและกระบวนการท่ีก าหนดไว้
ในมาตรฐาน HA อยา่งครบถว้น  มีการเช่ือมโยงระบบงาน ขอ้มูลข่าวสาร และความพยายามในการ
พฒันาอยา่งชดัเจน จนเกิดวฒันธรรมคุณภาพในองคก์ร   
 4.  การประเมินคุณภาพ TQM (Total Quality Management)   
  4.1  ความหมายของ TQM หมายถึง แนวทางในการบริหารขององคก์รท่ีมุ่งเนน้
คุณภาพ โดยสมาชิกทุกคนขององคก์รมีส่วนร่วมและมุ่งหมายผลก าไรในระยะยาวดว้ยการสร้าง
ความพึงพอใจใหแ้ก่ลูกคา้รวมทั้งการสร้างผลประโยชน์ตอบแทนแก่หมู่สมาชิก  
  4.2  หลกัส าคญัของ TQM  มี 3 ประการ คือการมุ่งเนน้ท่ีคุณภาพ การปรับปรุง
กระบวนการ และทุกคนในองคก์รมีส่วนร่วม 

  4.3  วตัถุประสงคท์ัว่ไปของ TQM  
   4.3.1  เพื่อสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ 
   4.3.2  เพื่อพฒันาและปรับปรุงคุณภาพอยา่งต่อเน่ืองในกิจกรรมทุกดา้นและช่วย
ลดตน้ทุน 
   4.3.3  เพื่อสร้างความพึงพอใจและยกระดบัคุณภาพชีวติของพนกังานทุกคน 
   4.3.4  เพื่อความอยูร่อดขององคก์รและการเจริญเติบโต 
   4.3.5  เพื่อรักษาผลประโยชน์ของผูถื้อหุ้น 
   4.3.6  เพื่อแสดงความรับผดิชอบต่อสังคมและส่ิงแวดลอ้ม   
  4.4  วตัถุประสงคท่ี์ส าคญัท่ีสุดของ TQM     
   4.4.1  เพื่อการพฒันาบุคลากรในองคก์รใหส้ามารถใชศ้กัยภาพของตนเองอยา่ง
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เตม็ท่ี ดว้ยการมีส่วนร่วมในการปรับปรุงงาน/ คุณภาพของสินคา้หรือบริการ อนัจะท าใหคุ้ณภาพ
ชีวติ (Quality of life) ของพนกังานทุกคนดีข้ึนเร่ือยๆอยา่งต่อเน่ือง 
   4.4.2  เพื่อการปรับปรุงคุณภาพของสินคา้หรือบริการใหดี้ข้ึนอยา่งต่อเน่ือง อนัจะ
ท าใหลู้กคา้เกิดความพอใจ (Customer satisfaction)         
  4.5  ส่วนประกอบของ TQM 
   4.5.1  การใหค้วามส าคญักบัลูกคา้ (Customer oriented) 
   4.5.2  การพฒันา/ปรับปรุงอยา่งต่อเน่ือง (Continuous improvement) 
   4.5.3  สมาชิกทุกคนมีส่วนร่วม (Employees involvement) 
  4.6  การจดัการคุณภาพโดยรวมแนวคิดพื้นฐานของ TQM 
   4.6.1  การมีขอ้ผกูพนัร่วมกนั และการสนบัสนุนของฝ่ายบริหาร 
   4.6.2  การปรับผลกระทบกบัลูกคา้ 
   4.6.3  ประสิทธิภาพและการใชง้าน 
   4.6.4  การปรับปรุงอยา่งต่อเน่ือง      
   4.6.5  การใหค้วามส าคญัแก่ผูข้าย      
   4.6.6  การก าหนดสมรรถนะในการท างานและกระบวนการ   
  4.7  ผลท่ีไดรั้บจาก TQM ท าใหก้ารด าเนินงานขององคก์รสูงข้ึน โดยสินคา้หรือ
บริการมีคุณภาพสูงข้ึน ของเสียเป็นศูนย ์ก าจดัของเสีย ออกแบบผลิตภณัฑไ์ดน่้าสนใจมากข้ึน 
บริการหรือส่งของไดเ้ร็วข้ึน ลดตน้ทุนดา้นการผลิต พนกังานทุกคนมีส่วนร่วม  
  4.8  ประโยชน์ของ TQM   
   4.8.1  ก่อใหเ้กิดคุณค่าของสินคา้และบริการเพื่อน าเสนอต่อลูกคา้ ซ่ึงก็จะไดรั้บ
ความพึงพอใจและเช่ือมัน่พร้อมทั้ง ภกัดีต่อผลิตภณัฑข์องเรา 
   4.8.2  ก่อใหเ้กิดศกัยภาพในการแข่งขนัและความไดเ้ปรียบทางธุรกิจ 
   4.8.3  ช่วยลดตน้ทุนในการผลิตและการด าเนินงานในการเพิ่มส่วนแบ่งทาง
การตลาด 
   4.8.4  เป็นประโยชน์ต่อการเพิ่มผลผลิตเน่ืองจากมีการกระจายงาน และเอ้ืออ านวย
ใหทุ้กกระบวนงานมีความคล่องตวั 
   4.8.5  ท าใหมี้การก าหนดจุดควบคุมท่ีเหมาะสม เพื่อติดตามผลของการด าเนินงาน
เป็นระยะและเม่ือผลเบ่ียงเบนไปจากเป้าหมายก็จะมีระบบในการวเิคราะห์หาสาเหตุ เพื่อท าการ
แกไ้ข และป้องกนัไม่ใหเ้กิดซ ้ า        
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  4.9  ขั้นตอนการจดัท า TQM       
   4.9.1  การวางแผนด าเนินการ ผูบ้ริหารจะตอ้งแสดงเจตนารมณ์และความมุ่งมัน่ใน
เร่ืองของคุณภาพและระบบ TQM อยา่งชดัเจน และการวางแผนจะตอ้งก าหนดวตัถุประสงคแ์ละ
เป้าหมายใหช้ดัเจน สามารถวดัได ้เทคนิคการระดมสมองเป็นเทคนิคท่ีนิยมใชใ้นขั้นตอนน้ีเพื่อ
ร่วมกนัจดัท านโยบายคุณภาพ ก าหนดภารกิจ เป้าหมาย หนา้ท่ีและความรับผดิชอบ เป็นตน้ 
   4.9.2  การจดัองคก์รและสร้างระบบ การน า TQM ไปใชใ้น SMEs จะ
ประกอบดว้ยขั้นตอนด าเนินการตามล าดบัอยา่งนอ้ย 7 ขั้นตอน ดงัน้ี ผูบ้ริหารจะตอ้งจดัองคก์รและ
ก าหนดตวัผูรั้บผิดชอบด าเนินการ โดยระบุหนา้ท่ีความรับผดิชอบไวอ้ยา่งชดัเจน 
   4.9.3  การประกาศการท า TQM เพื่อเป็นการแสดงความมุ่งมัน่เอาจริงของฝ่าย
บริหารระดบัสูง พร้อมทั้งเป็นการแนะน านโยบายคุณภาพ คู่มือคุณภาพ ผูรั้บผดิชอบโครงการ และ
เป็นการส่ือสารไดอ้ยา่งกวา้งขวางทัว่ทั้งองคก์ร 
   4.9.4  การควบคุมการด าเนินการ ทุกขั้นตอนหรือกิจกรรมของการผลิตสินคา้หรือ
บริการตอ้งมีการควบคุมดูแลเพื่อใหบ้รรลุวตัถุประสงคแ์ละเป้าหมายท่ีก าหนดไว ้เทคนิคท่ีใชใ้น
การควบคุมนิยมใชเ้ทคนิคทางสถิติ ซ่ึงรวมทั้ง QC 
   4.9.5  การประเมินผลและการติดตามความกา้วหนา้ เพื่อเป็นการดูความกา้วหนา้
อยา่งสม ่าเสมอเป็นระยะๆ และรายงานใหผู้บ้ริหารระดบัสูงไดท้ราบดว้ย 
   4.9.6  การทบทวนผลลพัธ์และระดบัความส าเร็จของผูบ้ริหาร เพื่อเป็นการสรุปผล
ความส าเร็จและวางแผนการด าเนินการต่อไป 
   4.9.7  การส่งเสริมใหทุ้กคนมีส่วนร่วมในการปรับปรุงอยา่งต่อเน่ือง เน่ืองจาก
ความส าเร็จของ TQM จะเกิดจากแรงงานและความพยายามอยา่งต่อเน่ืองและตอ้งท าการปรับปรุง
อยูเ่สมอโดยไม่มีท่ีส้ินสุด ดงันั้นการส่งเสริมและสร้างบรรยากาศใหทุ้กคนมีส่วนร่วม เช่น การสร้าง
แรงจูงใจ การใหร้างวลั การยอมรับ และการใหค้วามส าคญัในตวับุคคล จึงเป็นปัจจยัท่ีมีความส าคญั
มาก              
 5.  มาตรฐาน ISO (International Standardization and Organization) เป็นองคก์ร
ระหวา่งประเทศท่ีวา่ดว้ยมาตรฐาน มีส านกังานใหญ่ตั้งอยูท่ี่กรุงเจนีวา ประเทศสวิตเซอร์แลนด ์ซ่ึง
จะเป็นผูก้  าหนดมาตรฐานสากล (International standard) ต่าง ๆ เพื่อใหป้ระเทศสมาชิกน าไปพฒันา
และสนบัสนุนระบบการจดัการมาตรฐานต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบริหารงานคุณภาพ ISO 9001 
และประเทศไทยยงัไดเ้ขา้ร่วมการเป็นสมาชิกของ ISO มีส านกังานมาตรฐานผลิตภณัฑ ์
อุตสาหกรรม (สมอ) เป็นตวัแทนของประเทศไทย รับมาตรฐานการบริหารคุณภาพ ISO 9000      
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เขา้มาใชใ้นประเทศไทยเป็นคร้ังแรกเม่ือปี พ.ศ.2534 หลงัจากนั้น ISO 9000ไดเ้ป็นท่ีรู้จกัและน ามา
ประยกุตใ์ชใ้นหลายๆองคก์รในประเทศไทยใน Version ISO 9000 Series: 1994 และ  
ISO 900: 2000 ตวัเลข 9000 เป็นช่ืออนุกรมหน่ึงท่ีแตกแยกยอ่ยความเขม้ของมาตรฐานงานออกเป็น
อีก 3 ระดบั คือ ISO 9001, ISO 9002 และ ISO 9003 นอกจากน้ียงัมีอีกอนุกรมหน่ึงคือ ISO 14000 
เป็นเร่ืองของส่ิงแวดลอ้มและระบบคุณภาพ 9000 เป็นแนวทางในการเลือกและกรอบในการ
เลือกใชม้าตรฐานชุดน้ีใหเ้หมาะสม       
   5.1  วตัถุประสงค ์คือจดัระเบียบการคา้โลกดว้ยการสร้างมาตรฐานข้ึนมา ใครเขา้
ระบบกติกาน้ีถึงจะอยูไ่ด ้ 
   5.2  ประเภทของ ISO       
     5.2.1  ISO 9001 มีระดบัความเขม้มากท่ีสุดคือหน่วยงานท่ีจะไดรั้บอนุมติัวา่
มีระบบคุณภาพมาตรฐานสากลในระดบัน้ีจะตอ้งมีรูปแบบลกัษณะการท างานในองคก์รตาม
มาตรฐานท่ีก าหนดไว ้20 ขอ้ โดยมีการก ากบัดูแลตั้งแต่การออกแบบ การพฒันา การผลิตและการ
บริการยกตวัอยา่งช่ือหวัขอ้ท่ีพอจะเขา้ใจ เช่น กลวธีิทางสถิติการตรวจสอบการยอ้นกลบัของ
ผลิตภณัฑ ์การจดัเก็บการเคล่ือนยา้ย  
    5.2.2  ISO 9002 ก็จะเหลือเพียง 19 ขอ้ ดูแลเฉพาะระบบการผลิต การติดตั้ง
และการบริการ (ตดักลวธีิทางสถิติออกไป)  
    5.2.3  ISO 9003 เหลือแค่ 16 ขอ้ดูแลเฉพาะการตรวจสอบขั้นสุดทา้ย 
    5.2.4  ISO 9004 เป็นแนวทางในการบริหารระบบคุณภาพเพื่อใหเ้กิด
ประสิทธิภาพสูงสุด  
   5.3  ขั้นตอนการขอ ISO เร่ิมตน้จากการขอขอ้มูล ยืน่ค  าขอ ตรวจประเมิน ออก
ใบรับรอง ตรวจติดตาม ตรวจประเมินใหม่       
   5.4  การเตรียมระบบคุณภาพมี 4 ขอ้     
     5.4.1  ทบทวนสถานภาพกิจการปัจจุบนั    
     5.4.2  จดัท าแผนการด าเนินงานและระบบเอกสาร 

     5.4.3  น าระบบบริหารงานคุณภาพไปปฏิบติั 
     5.4.4  ตรวจสอบประสิทธิภาพของระบบคุณภาพ  
   5.5  ISO ใชว้ดัคุณภาพ ทั้งดา้นโรงแรม ภตัตาคารและการท่องเท่ียว กลุ่มคมนาคม 
สนามบิน และการส่ือสาร สาธารณสุข โรงพยาบาล คลินิก ซ่อมบ ารุง สาธารณูปโภคต่าง ๆ การจดั
จ าหน่าย มืออาชีพ การส ารวจ ออกแบบ ฝึกอบรม และท่ีปรึกษา บริหารบุคลากรและบริการใน
ส านกังาน วทิยาศาสตร์ การวิจยัและพฒันา ISO 9000 สามารถประยกุตใ์ชไ้ดก้บัทุกองคก์รไม่วา่จะ
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เป็นองคก์รชนิดใดขนาดใหญ่ หรือเล็กผลิตสินคา้ หรือ ใหบ้ริการอะไร 
  5.6  ประโยชน์ ISO 9000 แก่ทุกฝ่ายท่ีเก่ียวขอ้ง ดงัน้ี 
   5.6.1  องคก์ร/ บริษทั 
    5.6.1.1  การจดัองคก์ร การบริหารงาน การผลิตตลอดจนการใหบ้ริการมีระบบ
และมีประสิทธิภาพ 
    5.6.1.2  ผลิตภณัฑแ์ละบริการเป็นท่ีพึงพอใจของลูกคา้หรือผูรั้บบริการและ
ไดรั้บการยอมรับ 
    5.6.1.3  ก่อใหเ้กิดภาพลกัษณ์ท่ีดีแก่องคก์ร 
    5.6.1.4  ประหยดัค่าใชจ่้ายในระยะยาว     
   5.6.2  พนกังานภายในองคก์ร/ บริษทั 
    5.6.2.1  มีการท างานเป็นระบบ 
    5.6.2.2  เพิ่มประสิทธิภาพในการท างาน 
    5.6.2.3  พนกังานมีจิตส านึกในเร่ืองของคุณภาพมากข้ึน 
    5.6.2.4  มีวนิยัในการท างาน       
    5.6.2.5  พฒันาการท างานเป็นทีมหรือเป็นกลุ่มมีการประสานงานท่ีดี และ
สามารถพฒันาตนเองตลอดจนเกิดทศันคติท่ีดีต่อการท างาน                                                                                             
   5.6.3  ผูซ้ื้อ/ ผูบ้ริโภค 
    5.6.3.1  มัน่ใจในผลิตภณัฑแ์ละบริการ วา่มีคุณภาพตามท่ีตอ้งการ 
    5.6.3.2  สะดวกประหยดัเวลาและค่าใชจ่้ายโดยไม่ตอ้งตรวจสอบคุณภาพซ ้ า 
    5.6.3.3  ไดรั้บการคุม้ครองดา้นคุณภาพความปลอดภยัและการใชง้าน 
  สรุป ISO ถือเป็นสัญลกัษณ์ของผลิตภณัฑ์/ บริการ นั้น ๆ ซ่ึงถูกรับรองวา่มี
มาตรฐานสากล และมีคุณภาพอยา่งสูงต่อลูกคา้, แสดงถึงศกัยภาพการบริหารงาน/การผลิตสินคา้
ขององคก์รท่ีมีต่อบุคคลภายนอก, และยงัค านึงถึงสภาพแวดลอ้มต่าง ๆ ดว้ย ดงันั้นก่อนท่ีจะซ้ือ
สินคา้หรือบริการ พวกเราควรศึกษาขอ้มูลของบริษทันั้นวา่ผลิตภายใตคุ้ณภาพของ ISO หรือไม่
 6.  มาตรฐาน JCI (Joint Commission International) อยูใ่นการก ากบัดูแลของ The 
Joint Commission ซ่ึงเป็นสถาบนัของสหรัฐอเมริกาท่ีไดรั้บการยอมรับในระดบัสากล เป็นองคก์ร
อิสระท่ีไม่หวงัผลก าไร และมีการด าเนินงานมานานกวา่ 75 ปี        
  6.1  วตัถุประสงคเ์พื่อส่งเสริมการพฒันาคุณภาพ และความปลอดภยัในการดูแล
รักษาพยาบาลผูป่้วยใหก้บัสถานพยาบาลต่างๆ ทัว่โลกอยา่งต่อเน่ือง ดว้ยการตรวจประเมินอยา่ง
ละเอียดถ่ีถว้น ตลอดจนใหก้ารรับรองมาตรฐานคุณภาพแก่สถานพยาบาลท่ีมีคุณสมบติัเป็นไปตาม
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ขอ้ก าหนด ในปัจจุบนั ทัว่โลกมีสถานพยาบาลท่ีผา่นการรับรองมาตรฐาน JCI แลว้กวา่ 300 แห่ง 
จาก 39 ประเทศ และส าหรับในประเทศไทยมีสถานพยาบาลท่ีผา่นการรับรองมาตรฐาน JCI รวม  
53 แห่ง ไดแ้ก่ โรงพยาบาล 43 แห่ง และคลินิกอีก 10 แห่ง โดยกรมสนบัสนุนบริการสุขภาพ. ก็ไดมี้
นโยบายพฒันาและส่งเสริม ใหค้วามรู้สถานพยาบาลของประเทศไทยใหไ้ดรั้บการรับรองจาก
มาตรฐานสากล JCI มาอยา่งต่อเน่ือง 
  6.2  การตรวจประเมินของ The Joint Commission เพื่อพิจารณารับรองสถานพยาบาล
ตามมาตรฐาน JCI นั้น ครอบคลุมทั้งการบริหารจดัการองคก์ร ทิศทางและภาวะผูน้ า ระบบ
โครงสร้างความปลอดภยัทางกายภาพ ระบบการรองรับภาวะฉุกเฉิน ระบบการป้องกนัและควบคุม
การติดเช้ือ ระบบการส่ือสารและสารสนเทศ ระบบการบริหารจดัการทรัพยากรบุคคล ระบบ
คุณภาพและความปลอดภยัผูป่้วย รวมไปถึงการพฒันาและปรับปรุงคุณภาพการดูแลรักษาตั้งแต่
ผูป่้วยเขา้มาในโรงพยาบาล จนกระทัง่ผูป่้วยออกจากโรงพยาบาล โดยค านึงถึงสิทธิผูป่้วย การให้
ขอ้มูลเก่ียวกบัโรคและอาการท่ีเป็น ตลอดจนการปฏิบติัท่ีถูกตอ้งเพื่อใหก้ระบวนการดูแลรักษา
เกิดผลลพัธ์ท่ีใหป้ระโยชน์สูงสุดต่อผูป่้วย        
  6.3  มาตรฐาน JCI ท่ีตอ้งรับการตรวจประเมินประกอบไปดว้ย 2 หมวดหลกั ๆ ไดแ้ก่
   6.3.1  มาตรฐานท่ีเนน้ผูป่้วยเป็นศูนยก์ลาง ประกอบไปดว้ย เป้าหมายความ
ปลอดภยัผูป่้วยสากล (IPSG) การเขา้ถึงการดูแลและความต่อเน่ืองของการดูแล (ACC) สิทธิผูป่้วย
และครอบครัว (PFR) การประเมินผูป่้วย (AOP) การดูแลผูป่้วย (COP) การดูแลดา้นวสิัญญีและ
ศลัยกรรม (ASC) การจดัการดา้นยาและการใชย้า (MMU) การใหค้วามรู้แก่ผูป่้วยและครอบครัว 
(PFE)              
   6.3.2  มาตรฐานการจดัการสถานพยาบาล ประกอบไปดว้ย การพฒันาคุณภาพและ
ความปลอดภยัผูป่้วย (QPS) การป้องกนัแลควบคุมการติดเช้ือ (PCI) การก ากบัดูแลกิจการ การน า 
และทิศทางองคก์ร (GLD) การจดัการและความปลอดภยัในอาคารสถานท่ี (FMS) คุณสมบติัและ
การฝึกอบรมของบุคลากร (SQE) และการจดัการสารสนเทศ (MOI)    
  6.4  แนวทางการปฏิบติัเม่ือผา่นมาตรฐาน JCI ดงัต่อไปน้ี   
   6.4.1  ระบุตวัผูป่้วยถูกตอ้ง (ถูกคน) เพื่อใหผู้รั้บบริการสามารถมัน่ใจไดว้า่จะ
ไดรั้บการรักษาท่ีถูกตอ้งและถูกคน       
   6.4.2  บุคลากร ในทีมดูแลผูป่้วยจะตอ้งมีการส่ือสารระหวา่งกนัท่ีชดัเจนและมี 
ประสิทธิภาพเพื่อป้องกนัความผดิพลาดจากการส่ือสารขอ้มูลการรักษาพยาบาล  
   6.4.3  ผูป่้วยจะไดรั้บการดูแลและเฝ้าระวงัหากมีการใชย้าท่ีตอ้งระมดัระวงัสูง 
   6.4.4  ผูป่้วยไดรั้บการผา่ตดัท่ีถูกต าแหน่ง ถูกหตัถการ ถูกคน  
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   6.4.5  ผูป่้วยจะปลอดภยัจากการติดเช้ือในโรงพยาบาล โดยมุ่งเนน้ใหบุ้คลากรใน
ทีมดูแลผูป่้วย ญาติ และผูท่ี้มาเยีย่มผูป่้วยลา้งมืออยา่งถูกตอ้งเพื่อป้องกนัการน าเช้ือโรคไปสู่ผูป่้วย
   6.4.6  ผูป่้วยจะไดรั้บการประเมินความเส่ียงต่อการพลดัตกหกลม้และไดรั้บการ
เฝ้า ระวงัในทุกจุดบริการ เพื่อลดความเส่ียงต่อการเกิดภยนัตรายของผูป่้วยจากภาวะพลดัตกหกลม้
ในโรงพยาบาล            
 ส่ิงท่ีท าให ้JCI เป็นท่ียอมรับจากนานาประเทศ คือการพฒันาอยา่งต่อเน่ือง การก าหนด
หรือปรับปรุงมาตรฐานของ JCI แต่ละขอ้จะตอ้งมีผลงานวิจยัท่ีน่าเช่ือถือสนบัสนุน JCI จึงมีการ
ท างานร่วมกบัองคก์รชั้นน าหลายแห่ง เช่น องคก์ารอนามยัโลก (World Health Organization) เพื่อ
ศึกษาคน้ควา้หาสาเหตุของปัญหาหรือความเส่ียง และร่วมกนัก าหนดแนวทางแกไ้ขปัญหาท่ีดีท่ีสุด 
และน ามาจดัท าเป็นมาตรฐานสากลต่อไป ตวัอยา่งเช่น JCI ร่วมกบัองคก์ารอนามยัโลกจดัท าเป้า
หมายความปลอดภยัของผูป่้วยนานาชาติ (International Patient Safety Goals: IPSG) ซ่ึงไดจ้ากการ
รวบรวมอุบติัการณ์หรือเหตุการณ์ไม่พึงประสงคใ์นดา้นสุขภาพท่ีเกิดข้ึนทั้งหมด มาจดัระดบัความ
เส่ียง, ความรุนแรง และโอกาสท่ีจะเกิด แลว้น ามาวเิคราะห์หาสาเหตุ และก าหนดเป็นมาตรฐานการ
ดูแลผูป่้วยอยา่งปลอดภยัในระดบัสากล  
 สรุป การศึกษาคร้ังน้ีผูว้จิยัไดศึ้กษาคุณภาพการบริการของแผนกผูป่้วยใน โรงพยาบาล 
วภิารามอมตะนคร จงัหวดัชลบุรี ตามทศันะของผูป่้วยในท่ีมารับบริการ ไดเ้ลือกใชแ้นวคิดของ 
Parasuraman, Zeithaml and Berry ในการประเมินคุณภาพการบริการของแผนกผูป่้วยใน 
ประกอบดว้ย 5 ดา้น ไดแ้ก่ ความน่าเช่ือถือ การยอมรับเช่ือมัน่ ความเป็นรูปธรรม การไดรั้บบริการ
ดุจญาติมิตร และการบริการท่ีตอบสนองความตอ้งการ โดยเป็นการเปรียบเทียบความคาดหวงัก่อน
ต่อการบริการก่อนเขา้รับบริการและความพึงพอใจหลงัเขา้รับบริการ หากผลการเปรียบเทียบพบวา่
ความพึงพอใจเท่ากบัหรือมากกวา่คาดหวงัแปลวา่มีคุณภาพ ถา้นอ้ยกวา่แปลวา่มีคุณภาพนอ้ยกวา่ท่ี
ผูรั้บบริการตอ้งการ         
 

งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 ธาริณี เมธานุเคราะห์ (2542) ศึกษาคุณภาพการบริการตามความคาดหวงัของผูป่้วยคลินิก 
นอกเวลาราชการ โรงพยาบาลจุฬาลงกรณ์มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาคุณภาพการบริการตามความ 
คาดหวงัของผูป่้วย 5 ดา้น ไดแ้ก่ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความเช่ือถือได ้ดา้นการ 
ตอบสนองต่อผูป่้วยอยา่งรวดเร็ว ดา้นความมัน่ใจ และดา้นการเขา้ถึงจิตใจของผูป่้วย ในคลินิกนอก 
เวลาราชการและศึกษาเปรียบเทียบคุณภาพการบริการตามความคาดหวงัของผูป่้วยท่ีมีลกัษณะส่วน 
บุคคลและประเภทคลินิกต่างกนั พบวา่คุณภาพการบริการตามความคาดหวงัของผูป่้วยคลินิกนอก 
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เวลาราชการโรงพยาบาลจุฬาลงกรณ์โดยรวม และรายดา้น 5 ดา้น คือดา้นความเป็นรูปธรรมในการ 
บริการดา้นความเช่ือถือได ้ดา้นการตอบสนองต่อผูป่้วยอยา่งรวดเร็ว ดา้นความมัน่ใจ และดา้นการ
เขา้ถึงจิตใจของผูป่้วยอยูใ่นระดบัสูง และผูป่้วยท่ีมีอายตุ่างกนั มีคุณภาพการบริการตามความ
คาดหวงัดา้นความเช่ือถือได ้และดา้นการตอบสนองต่อผูป่้วยอยา่งรวดเร็วแตกต่างกนัท่ีระดบั 
นยัส าคญั .01 และ .05 ส่วนผูป่้วยท่ีมีลกัษณะส่วนบุคคลอ่ืนอีก 4 ดา้นต่างกนั ไดแ้ก่ เพศระดบั 
การศึกษา รายไดอ้าชีพ และผูป่้วยท่ีเขา้รับบริการในประเภทคลินิกท่ีต่างกนัมีคุณภาพการบริการ 
ตามความคาดหวงไม่แตกต่างกนั  
 แกว้มณี ก้ิงเงิน (2549) ศึกษาเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการของโรงพยาบาลลพบุรี มี
วตัถุประสงคข์องการวจิยัเพื่อศึกษาและเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการของโรงพยาบาลลพบุรี 
ตามประเภทผูรั้บบริการไดแ้ก่ผูป่้วยใน และผูป่้วยนอกโดยมีกรอบแนวคิดท่ีมุ่งศึกษาคุณภาพการ
ใหบ้ริการของโรงพยาบาลลพบุรีโดยประยกุตใ์ชแ้นวคิดของพาราซูรามานและคณะ กลุ่มตวัอยา่งท่ี
ใชใ้นการวจิยัคือประชาชนในเขตจงัหวดัลพบุรีท่ีมารับบริการของโรงพยาบาล ลพบุรี จ  านวน              
332 คน เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ีเป็นแบบสอบถาม ผลการวจิยัพบวา่ ระดบัคุณภาพการ
ใหบ้ริการของโรงพยาบาลลพบุรีโดยภาพรวมอยูใ่นในระดบัสูง เม่ือพิจารณา ตามรายดา้น พบวา่
ดา้นการสร้างความเช่ือมัน่ มีระดบัคุณภาพการใหบ้ริการสูงท่ีสุดอยูใ่นระดบัสูง รองลงมาไดแ้ก่ดา้น
ความเช่ือถือและไวว้างใจได ้อยูใ่นระดบัสูง ส่วนดา้นความรวดเร็ว หรือการตอบสนอง มีระดบั
คุณภาพการใหบ้ริการต ่าท่ีสุดอยูใ่นระดบัปานกลางการเปรียบเทียบระดบั คุณภาพการใหบ้ริการ
ของโรงพยาบาลลพบุรีระหวา่งผูป่้วยในและผูป่้วยนอก พบวา่โดยภาพรวม และดา้นการสร้างความ
เช่ือมนและดา้นส่ิงท่ีสัมผสัไดร้ะดบัคุณภาพการใหบ้ริการของโรงพยาบาล ลพบุรีแตกต่างกนั     
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ส่วนดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจได ้ดา้นความรวดเร็วหรือ
การตอบสนองและดา้นการดแลเอาใจใส่ ผูป่้วยในและผูป่้วยนอกเห็นวา่ ระดบัคุณภาพการ
ใหบ้ริการของโรงพยาบาลลพบุรีไม่แตกต่างกนั 
 จุฑารัตน์ ทิพยญ์าณ และวลัลภา คชภกัดี (2550) ไดศึ้กษาความพึงพอใจของผูรั้บบริการ
ต่อคุณภาพบริการของสถานีอนามยั พบวา่ ความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อคุณภาพบริการของ
สถานีอนามยั โดยรวม ( X = 4.06, SD =0.87 ) และรายดา้นอยูใ่นระดบัมากทั้งหมดทุกดา้น คือ
ความพร้อมของสถานท่ี อุปกรณ์ และบุคลากร ( X  =  3.86), ดา้นความสัมพนัธ์และการเขา้ถึง
ชุมชนอ่ืน (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.98), ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ ( X  = 4.03), 
ความเขา้ใจและเห็นใจ ( X = 4.05), ความมัน่ใจ ( X = 4.11), ความเสมอภาค( X  = 4.12), ความ
น่าเช่ือถือ ( X  = 4.16), ดา้นอธัยาศยัของเจา้หนา้ท่ี ( X  = 4.19), ความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อ
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คุณภาพบริการของสถานีอนามยั รวมทุกดา้นความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก ( X  = 4.06) และความ
พึงพอใจเป็นภาพโดยรวม อยูใ่นระดบัมากเช่นกนั ( X  = 3.94) 
 วรรณอร แสงหิรัญ (2550) ศึกษาความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อ
คุณภาพการบริการโรงพยาบาลเซนตเ์มร่ี จงัหวดันครราชสีมา 1. ผูต้อบแบบสอบถามสวนใหญ่เป็น
เพศหญิง ร้อยละ 51.5 มีอายรุะหวา่ง 21-30 ปี ร้อยละ 33.8 มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี ร้อยละ 45.8 
ประกอบอาชีพอ่ืน ๆ ร้อยละ 34.0 รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต ่ากวา่ 15,000 บาท ร้อยละ 51.8 ตดัสินใจมา
รับบริการท่ีโรงพยาบาลน้ีเพราะช่ือเสียงของโรงพยาบาล ร้อยละ 41.0 จ่ายค่ารักษาพยาบาลดว้ยเงิน
สด ร้อยละ 64.3 เป็นผูป่้วยนอก ร้อยละ 72.8  2. ความคาดหวงัของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการ
บริการของโรงพยาบาลในภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายไดพ้บวา่ ผูรั้บบริการ
มีความคาดหวงัดา้นอุปกรณ์เคร่ืองใชม้ากท่ีสุด รองลงมาคือดา้นความน่าเช่ือถือ และดา้น
สภาพแวดลอ้มและภูมิทศัน์ตามล าดบั 3. ความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการบริการของ
โรงพยาบาล ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจ
ในดา้นการตอ้นรับและการบริการ มากท่ีสุด รองลงมาคือ ดา้นความน่าเช่ือถือและการส่ือสาร และ
ดา้นการช าระค่ารักษาพยาบาลตามล าดบั          
 รัฐพงษ ์อุดมศรี (2551) ไดศึ้กษาความพึงพอใจในการใหบ้ริการของโรงพยาบาลต ารวจ :
กรณีศึกษาแผนกผูป่้วยนอก ผลการศึกษาพบวา่ 1. ผูรั้บบริการท่ีโรงพยาบาลต ารวจ ส่วนใหญ่เป็น
เพศหญิง มีอายใุนช่วง 31 – 40 ปี และ 41 – 50 ปี ประกอบอาชีพ รับจา้ง จบการศึกษาระดบั
มธัยมศึกษา สถานภาพสมรส มีรายไดต่้อเดือน 10,001 – 15,000 บาท เคยมารับบริการท่ี
โรงพยาบาลต ารวจมากกวา่ 4 คร้ัง ใชสิ้ทธิการรักษาพยาบาลบตัรทอง ส าหรับเหตุผลท่ีมาใชบ้ริการ 
ไดแ้ก่ การใชสิ้ทธิตามท่ีระบุไวใ้นบตัรประกนัสุขภาพ/ บตัรทอง/ ประกนัสังคม แผนกท่ีมาใช้
บริการในคร้ังน้ีส่วนใหญ่ ไดแ้ก่ แผนกตรวจโรคหูคอ จมูก แผนกตรวจโรคออร์โธปิดิกส์ แผนก
ตรวจโรคอายุรกรรมและแผนกตรวจโรคศลัยกรรม 2. ผูรั้บบริการท่ีโรงพยาบาลต ารวจมีความ        
พึงพอใจต่อการใหบ้ริการคนของโรงพยาบาลต ารวจ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการในระดบัสูง 
และมีความพึงพอใจโดยรวม ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้
ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ แก่ผูรั้บบริการ ในระดบัปานกลาง          
3. ปัญหาในการใหบ้ริการเรียงล าดบัจากมากไปหานอ้ย สรุปไดด้งัน้ี การรอแพทยต์รวจนาน 
สถานท่ีคบัแคบเกินไป การท าบตัรล่าชา้ กล่ินเหมน็รบกวน และเสียงดงัเกินไป 4. ปัจจยัท่ีสัมพนัธ์
กบัระดบัความพึงพอใจของประชาชนพบวา่ ผูรั้บบริการท่ีจบการศึกษาต่างกนั จ านวนคร้ังท่ีมารับ
บริการต่างกนั และสิทธิการรักษาพยาบาลต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการรักษาพยาบาลโรงพยาบาล
ต ารวจ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
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 อุบล หนูประเสริฐ (2551) ศึกษาความเห็นของผูรั้บบริการท่ีมีต่อคุณภาพบริการของ
แผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลบา้นบึง ผลการศึกษาพบวา่คุณภาพบริการโดยรวมมีคุณภาพบริการดี
เม่ือแยกเป็นรายดา้นยงัพบวา่ มีคุณภาพดีทุกดา้น เม่ือวิเคราะห์เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่าง
ระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลกบัความคิดเห็นของผูรั้บบริการท่ีมีต่อคุณภาพบริการพบวา่ ปัจจยัส่วน
บุคคลต่างกนัมีผลการประเมินคุณภาพการคุณภาพบริการไม่แตกต่างกนัยกเวน้สถานภาพท่ีต่างกนัมี
ผลต่อคุณภาพการบริการแตกต่างกนั 
 ศิริพร เจริญศรีวริิยะกุล (2554) ไดศึ้กษาวจิยัเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการโรงพยาบาล
ทัว่ไปของรัฐในเขตจงัหวดัปทุมธานี ผลการศึกษาพบวา่ปัจจยัส่วนบุคคลและปัจจยัดา้นพฤติกรรม
ของผูม้าใชบ้ริการมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการในภาพรวมแตกต่างกนั 
 กนกพร ลีลาเทพินทร์, พชัญา มาลือศรี, ปรารถนา ปุณณกิตติเกษม. (2554) ศึกษาการ
ประเมินระดบัคุณภาพบริการของโรงพยาบาลรัฐบาลในกรุงเทพฯ ดว้ยแบบจ าลอง SERVQUAL 
ผลของการศึกษาพบวา่โดยภาพรวมผูรั้บบริการมีระดบัค่าเฉล่ียของความคาดหวงัในการบริการ
มากกวา่การรับรู้จากบริการท่ีไดรั้บความคาดหวงัแสดงวา่ผูรั้บบริการไม่พึงพอใจกบับริการท่ีไดรั้บ
หรือการใหบ้ริการของโรงพยาบาลรัฐบาลแห่งน้ีไม่มีคุณภาพท่ีดีหากพิจารณาในแต่ละมิติพบวา่ใน
ปัจจยัดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการพบวา่ระดบัค่าเฉล่ียของการรับรู้ในการบริการมากกวา่
ระดบัความคาดหวงัแสดงวา่ผูรั้บบริการเห็นวา่มีคุณภาพในการบริการในดา้นความเป็นรูปธรรม
ของการบริการโดยมีระดบัคุณภาพการบริการอยูใ่นระดบัปานกลางแต่ในอีก 4 ดา้น คือ ดา้นความ
น่าเช่ือถือไวว้างใจ ดา้นการตอบสนองในการใหบ้ริการ ดา้นการสร้างความมัน่ใจในบริการและ  
ดา้นความเห็นอกเห็นใจกลบัมีค่าเฉล่ียในการรับรู้นอ้ยกวา่ความคาดหวงัแสดงให้เห็นวา่ผูรั้บบริการ
เห็นวา่มีไม่มีคุณภาพในการบริการท่ีดีในดา้นดงักล่าว 
 รุ้งดาว ดีดอกไม ้(2554) ไดศึ้กษาความพึงพอใจท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการโรงพยาบาล
เอกชนในกรณีฉุกเฉินในเขตกรุงเทพฯ และปริมณฑล  ผลการศึกษาพบวา่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา 
รายได ้ท่ีแตกต่างกนั มีความพึงพอใจท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนในกรณี
ฉุกเฉิน ในเขตกรุงเทพฯ และปริมณฑล ไม่แตกต่างกนั อาชีพ สถานภาพ ท่ีแตกต่างกนั มีความพึง
พอใจท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนในกรณีฉุกเฉิน ในเขตกรุงเทพฯ และ
ปริมณฑลแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ .05 ปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นความ
รวดเร็ว ความพร้อมทางดา้นการแพทยแ์ละบุคลากร มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจท่ีมีต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการของโรงพยาบาลเอกชนในกรณีฉุกเฉินในเขตกรุงเทพฯ และปริมณฑล อยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติ .05 มีเพียงความทนัสมยัของอุปกรณ์และเคร่ืองมือไม่มีความสัมพนัธ์กนั ปัจจยั
ดา้นอ่ืนๆท่ีประกอบไปดว้ย ภาพลกัษณ์ของโรงพยาบาล ความไวว้างใจ มีความสัมพนัธ์กบัความ 
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พึงพอใจท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของโรงพยาบาลเอกชนในกรณีฉุกเฉินในเขตกรุงเทพฯ และ
ปริมณฑล อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ .05 มีเพียงความภกัดีไม่มีความสัมพนัธ์กนั 
 หทัยา แกว้ก้ิม, ช่อทิพย ์บรมธนรัตน์ และวรางคณา จนัทร์คง (2555) ศึกษาความคาดหวงั
และการรับรู้ของประชาชนต่อคุณภาพบริการโรงพยาบาลส่งเสริมสุภาพส่วนต าบล จงัหวดั
นครศรีธรรมราช ผลการวจิยัพบวา่ ประชาชนมีความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพบริการอยูใ่น
ระดบัมากกวา่การรับรู้ต่อคุณภาพบริการโดยแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
คุณลกัษณะส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพสมรส ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดต่้อเดือน 
จ านวนคร้ังท่ีมารับบริการและเหตุจูงใจท่ีมารับบริการท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัและการรับรู้ต่อ
คุณภาพบริการไม่แตกต่างกนั ขอ้เสนอแนะของประชาชนท่ีมารับบริการโรงพยาบาลส่งเสริม
สุขภาพต าบลต่อผูอ้  านวยการโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลควรจดัเตรียมรถบริการฉุกเฉิน      
24 ชัว่โมง เพิ่มสถานท่ีจอดรถและขยายพื้นท่ีใหบ้ริการเพิ่มอุปกรณ์ทางการแพทย ์และบุคลากรดา้น
สุขภาพใหเ้พียงพอ พฒันาศกัยภาพบุคลากรและส่ิงอ านวยความสะดวก 
 สรานนัท ์อนุชน (2555) ศึกษาเร่ืองปัจจยัท่ีมีผลกระทบต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการ
ต่อคุณภาพการบริการท่ีห้องอุบติัเหตุฉุกเฉิน โรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ พบวา่ ผูม้ารับบริการท่ี
หอ้งอุบติัเหตุฉุกเฉิน โรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการโดยรวมอยูใ่น
ระดบั มาก (ค่าเฉล่ีย = 3.84, SD = 0.74) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นทั้ง 3 ดา้น พบวา่ ทั้ง 3 ดา้นมีระดบั
ความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก ตามล าดบัดงัน้ีดา้นการดูแลจิตใจ (ค่าเฉล่ีย = 3.90, SD = 0.92) ดา้น
การใหข้อ้มูลข่าวสาร (ค่าเฉล่ีย = 3.75, SD = 0.92) ดา้นความสามารถ ทางการปฏิบติังาน (ค่าเฉล่ีย = 
3.49, SD = 0.97) ปัจจยัไดแ้ก่ เพศ อาย ุรายไดก้ารศึกษา อาชีพ และสิทธิการรักษาท่ีแตกต่างกนั มี
ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ ต่อการบริการท่ีห้องอุบติัเหตุและฉุกเฉินโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้
ไม่แตกต่างกนั (X2 = 8.18, F = 2.14, 0.89, 1.81, 0.79 และ 1.14 ตามล าดบั, p > . 05) ผลการศึกษา
แสดงวา่ความพึงพอใจของผูม้ารับบริการท่ีหอ้งอุบติัเหตุฉุกเฉิน โรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้มีความ
พึงพอใจ ต่อการใหบ้ริการโดยรวมอยูใ่นระดบัมากทั้ง 3 ดา้น ไดแ้ก่ดา้นการดูแลจิตใจ ดา้นการให้
ขอ้มูลข่าวสาร ดา้นความสามารถทางการ ปฏิบติังาน และไม่พบความแตกต่างกนัของปัจจยัต่าง ๆ 
กบัระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อการบริการท่ีห้องอุบติัเหตุและ ฉุกเฉินโรงพยาบาลพระ
มงกุฎเกลา้ ทั้งน้ีจะเห็นไดว้า่ผูรั้บบริการไดรั้บการบริการท่ีมีความเท่าเทียมกนัและการรักษาท่ีเป็น
มาตรฐาน 
 วชิราภรณ์ ภูมิเขต (2556) ศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการของคลินิกตาแผนกผูป่้วยนอก 
โรงพยาบาลสมเด็จพระยพุราชสระแกว้ อ าเภอเมืองสระแกว้ จงัหวดัสระแกว้ ผลการวิจยั พบวา่ 
คุณภาพการใหบ้ริการของคลินิกตาแผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลสมเด็จพระยพุราช สระแกว้ 
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อ าเภอเมืองสระแกว้ จงัหวดัสระแกว้ ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่            
ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ ดา้นการรักษาพยาบาล รองลงมาคือ ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ ดา้นความ
น่าเช่ือถือของบริการ ดา้นระบบการใหบ้ริการ ดา้นความพร้อมท่ีจะใหก้ารรักษา พยาบาลและ
อนัดบัสุดทา้ยคือ ดา้นส่ิงอ านวย ความสะดวก อาคารสถานท่ีผลการเปรียบเทียบคุณภาพในการ
ใหบ้ริการของคลินิกตา แผนกผูป่้วยนอก พบวา่ มีประชาชนท่ีมีอาย ุระดบัการศึกษาและสิทธิการ
รักษาต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี      
ระดบั .05 ส่วนประชาชนท่ีมีอาชีพและจ านวนคร้ังท่ีมารับบริการต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั 
 ประกอบ ทิมกระจีน (2557) ไดศึ้กษาเร่ืองความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูข้องรับ
บริการต่อคุณภาพบริการของผูรั้บบริการแผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลบางกระทุ่ม กลุ่มตวัอยา่งท่ี
ใชใ้นการศึกษา คือผูรั้บบริการแผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลบางกระทุ่ม จ านวน 400 ชุด   เคร่ืองมือ
ท่ีใชใ้นการวจิยั คือแบบสอบถาม สถิติเชิงพรรณนาท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล คือ ค่าการแจกแจง
ความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ผลการศึกษาพบวา่ ผูรั้บบริการมีความ
คาดหวงัต่อคุณภาพบริการโดยรวมและรายดา้นอยูใ่นระดบัมากถึงมากท่ีสุด โดยเรียงล าดบัค่า
คะแนนเฉล่ียท่ีมีค่าสูงสุด คือดา้นการสร้างความมัน่ใจให้แก่ผูรั้บบริการ รองลงมาคือดา้นความเป็น
รูปธรรมของการบริการ ดา้นความเห็นอกเห็นใจ และดา้นความน่าเช่ือถือในการใหบ้ริการ ส่วน
ค่าเฉล่ียท่ีมีค่าคะแนนต ่าท่ีสุด คือดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการบริการ และผูรั้บบริการมีความ
พึงพอใจต่อคุณภาพบริการโดยรวมและรายดา้นอยูใ่นระดบัมาก โดยเรียงล าดบัค่าเฉล่ียคะแนนท่ีมี
ค่าสูงสุดคือ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ รองลงมาคือดา้นความน่าเช่ือถือในการ
ใหบ้ริการ ดา้นการสร้างความมัน่ใจใหแ้ก่ผูรั้บบริการ และดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการ
บริการ  ส่วนค่าเฉล่ียท่ีมีค่าคะแนนต ่าท่ีสุด คือดา้นความเห็นอกเห็นใจ   
 อภิรักษ ์ส าเหนียก (2558) ไดศึ้กษาเร่ืองคุณภาพการบริการ โดยพิจารณาท่ีความคาดหวงั
และการรับรู้ต่อการบริการของโรงพยาบาลเอกชนชั้นน าในจงัหวดัพิษณุโลก ภายใต ้SERVQUAL 
Model ผลการวจิยัพบวา่ ความคาดหวงัและการรับรู้ ของผูม้ารับบริการต่อคุณภาพการบริการของ 
โรงพยาบาลเอกชนชั้นน าในจงัหวดัพิษณุโลก เม่ือพิจารณาในภาพรวมทั้ง 5 ดา้น พบวา่ มีระดบั
คุณภาพ อยูใ่นระดบัมาก และเม่ือเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของ
โรงพยาบาล เอกชนชั้นน า ในจงัหวดัพิษณุโลก พบวา่ระดบัคุณภาพการรับรู้มากกวา่ระดบัคุณภาพ
ความคาดหวงัแสดงให้เห็นวา่การบริการมีคุณภาพสูง หรือผูรั้บบริการประทบัใจในการใหบ้ริการ 
ซ่ึงสอดคลอ้งกบั สมมติฐาน ของงานวจิยัท่ีวา่ ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการตามความคาดหวงัและ
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การรับรู้ของผูเ้คยมารับบริการ โรงพยาบาลเอกชนชั้นน าในจงัหวดัพิษณุโลกทุกดา้น มีระดบัท่ี
แตกต่างกนัท่ีระดบั นยัส าคญัท่ี .05 
 ลดา พรหมพิทกัษ ์และพนิต พงศพ์ิพฒันพนัธ์ุ (2552) ไดด้ าเนินการประเมินร้อยละความ
พึงพอใจผูป่้วยใน รพ.พทัลุง เกณฑเ์ป้าหมาย 80 % โดยสุ่มแบบสอบถามร้อยละ 5 ของผูม้ารับ
บริการ แบบสอบถามประกอบดว้ยขอ้มูล 3 ส่วนดงัน้ี ส่วนท่ี 1 เป็นขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบ
แบบสอบถาม ประกอบดว้ย ท่ีอยูปั่จจุบนั เพศ อาย ุระดบั การศึกษา การจ่ายค่ารักษาพยาบาล 
เหตุผลของการเลือกรับการรักษาพยาบาลท่ี รพ.พทัลุง การไดรั้บรายละเอียดเก่ียวกบัโรคท่ีเป็นและ
วธีิการรักษา การไดรั้บแจง้ผลการตรวจสอบเลือด ปัสสาวะ เอก็ซเรย ์การอธิบายเหตุผลท่ีตอ้งผา่ตดั
และรายละเอียดเก่ียวกบัการผา่ตดั แพทยท่ี์รับผดิชอบดูแลรักษาท่าน ส่วนท่ี 2 เป็นขอ้มูลความรู้สึก
ของท่านต่อบริการต่างๆในคร้ังน้ี และส่วนท่ี 3 ความคิดเห็นท่ีมีต่อการบริการของโรงพยาบาล เร่ือง
การแนะน าญาติหรือเพื่อนให้มารพ.กรณีเจบ็ป่วย การกลบัมาใชบ้ริการรักษาพยาบาลของ รพ.กรณี
เจบ็ป่วย การไดรั้บค าแนะน าเก่ียวกบัการปฏิบติัตวัก่อนนอกจากโรงพยาบาล/ ก่อนยา้ยออกจาก
หน่วยงานท่ีรักษาอยู ่การไดรั้บค าแนะน าจากแพทยแ์ละพยาบาลในขณะท่ีนอนรักษาตวัในรพ.หรือ
ก่อนกลบับา้น การปรับปรุงคุณภาพบริการ ผลการประเมินพบวา่ ผลการด าเนินงานเป็นไปตาม
เกณฑเ์ป้าหมาย โดยไดร้้อยละความพึงพอใจของผูป่้วยในร้อยใน ร้อยละ 85.0 



 
    

บทที ่3 
วธีิด าเนินการศึกษา 

 
รูปแบบวธีิการศึกษา 
 การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการศึกษาเชิงพรรณนาในลกัษะการวเิคราะห์ (Analytical Study) โดย
การเก็บรวบรวมขอ้มูลดว้ยแบบสอบถามของผูป่้วยท่ีมารับบริการแผนกผูป่้วยในโรงพยาบาล     
วภิารามอมตะนคร จงัหวดัชลบุรี 

 
ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง        

 1.  ประชากรเป้าหมาย การศึกษาคร้ังน้ี ประชากรเป้าหมายเป็นผูป่้วยท่ีมารับบริการ
แผนกผูป่้วยในโรงพยาบาลวภิารามอมตะนคร จงัหวดัชลบุรี และมีเกณฑค์ดัเขา้ประชากรท่ีศึกษา 
คือ มีอายตุั้งแต่ 15  ปีข้ึนไป มีความเขา้ใจในภาษาไทย สามารถอ่านออกและเขียนภาษาไทยได ้เป็น
ผูท่ี้มีความยนิดีในการตอบแบบสอบถาม       
 2.  ขนาดกลุ่มตัวอย่าง การศึกษาคร้ังน้ี เน่ืองจากผูป่้วยท่ีมารับบริการแผนกผูป่้วยในมี
จ านวนไม่แน่นอน จึงก าหนดกลุ่มตวัอยา่งนอ้ยสุดดว้ยสูตรการประมาณค่าจากสัดส่วนอา้งใน 
(Daniel, 1995, p. 180) ดงัน้ี 

        n = 
2

2

d

pq Z      

  n = ขนาดกลุ่มตวัอยา่ง       
  Z = ค่าสถิติมาตรฐานท่ีไดจ้ากพื้นท่ีใตเ้ส้นโคง้ปกติ ณ ท่ีระดบันยัส าคญั (α= Level 
Significance) ท่ีก าหนดในท่ีน้ีก าหนดให้เป็น ร้อยละ5 สองทางจะได ้1.96   
  d = ค่าความคลาดเคล่ือนท่ียอมรับได ้ร้อยละ 5     
  p = ค่าโอกาสเกิดคุณภาพบริการเท่ากบั 0.85 (ลดา พรหมพิทกัษ ์และพนิต             
พงศพ์ิพฒันพนัธ์ุ, 2552) ส าหรับการศึกษาคร้ังน้ีตอ้งการระดบัความเช่ือมัน่ท่ี 95% ดงันั้นจึงสามารถ
แทนค่าไดข้นาดตวัอยา่งดงัน้ี     

  แทนค่าในสูตร  n =  
2

2

0.05

.85)-0.85(1 1.96  

           n = 
0.0025

0.85)-(0.85)(1 3.84  

           n = 195.84 
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 ดงันั้นการศึกษาคร้ังน้ีใชก้ลุ่มตวัอยา่งเป็นผูป่้วยท่ีมารับบริการแผนกผูป่้วยใน 
โรงพยาบาลวภิารามอมตะนคร จ านวน 196 คน 
 3.  การสุ่มตัวอย่าง ใชว้ธีิการสุ่มตวัอยา่งแบบยกกลุ่ม (Cluster sampling) โดยยดึกรอบ
เวลา นบัการมารับบริการแผนกผูป่้วยในเป็นหลกั ซ่ึงการศึกษาคร้ังน้ีเร่ิมนบัตั้งแต่วนัท่ี 1 มกราคม 
2560 เป็นตน้ไป ผูป่้วยทุกคนท่ีมีคุณสมบติัตามเกณฑ์คดัเขา้ นบัจนไดจ้  านวนตวัอยา่งครบตาม
ตอ้งการจ านวน 196 คน จึงจบการสุ่มกลุ่มตวัอยา่ง ผลปรากฏวา่เก็บไดจ้นครบ เป็นระยะเวลา 46 วนั 
ช่วงเวลาท่ีสุ่มตวัอยา่งคือ เวลา 07.00–23.00 น. 

   
เคร่ืองมอืเกบ็รวบรวมข้อมูล        
 1.  ชนิดและลกัษณะเคร่ืองมือเกบ็ข้อมูล การศึกษาคร้ังน้ีเก็บขอ้มูลดว้ยแบบสอบถามท่ี
สร้างข้ึน ประกอบดว้ย 3 ส่วน ไดแ้ก่        
  ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไป ถามเพศ อาย ุ การมารักษาดว้ยโรค จ านวนคร้ังท่ีเขา้รับบริการ 
อาชีพ สิทธ์ิการรักษา การเคยไปรับบริการท่ีอ่ืน มีลกัษณะค าถามเป็นแบบเปิดและปิดผสมกนั 
จ านวน 7 ขอ้             
  ส่วนท่ี 2 ความคาดหวงัต่อการบริการ ในเร่ืองความน่าเช่ือถือ การยอมรับ เช่ือมัน่  
ความเป็นรูปธรรม การบริการท่ีตอบสนองความตอ้งการ การไดรั้บบริการดุจญาติมิตร ตามการ
ประเมินของผูม้ารับบริการ มีลกัษณะค าถามเป็นแบบประเมินค่า 5 ค าตอบ ไดแ้ก่ มากสุด มาก            
ปานกลาง นอ้ย นอ้ยสุด จ านวน 40 ขอ้ โดยมีเกณฑก์ารใหค้ะแนนส่วนท่ี 2 ดงัน้ี  
    มากสุด ให ้  5 คะแนน    
    มาก  ให ้  4 คะแนน    
    ปานกลาง ให ้  3 คะแนน    
    นอ้ย  ให ้  2 คะแนน    
    นอ้ยสุด ให ้  1 คะแนน    
   ส่วนท่ี 3 ความพึงพอใจต่อการบริการในเร่ืองความน่าเช่ือถือ การยอมรับ เช่ือมัน่  
ความเป็นรูปธรรม การบริการท่ีตอบสนองความตอ้งการ การไดรั้บบริการดุจญาติมิตร ตามการ
ประเมินของผูม้ารับบริการ มีลกัษณะค าถามเป็นแบบประเมินค่า 5 ค าตอบ ไดแ้ก่ มากสุด มาก    
ปานกลาง นอ้ย นอ้ยสุด จ านวน 40 ขอ้ โดยมีเกณฑก์ารใหค้ะแนนเช่นเดียวกบัส่วนท่ี 3   
 2.  การสร้างแบบสอบถาม ด าเนินการสร้างแบบสอบถามตามล าดบัขั้นตอนดงัน้ี 
  2.1  ส ารวจเร่ืองคุณภาพการบริการ ความคาดหวงั และความพึงพอใจของผูป่้วยท่ีมา
รับบริการแผนกผูป่้วยใน 
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  2.2  ศึกษาเอกสารและต าราต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัคุณภาพบริการของโรงพยาบาล 
คุณภาพการบริการ คุณภาพการบริหารงานของโรงพยาบาล คุณภาพการพยาบาล ทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้ง
กบัความคาดหวงั ความพึงพอใจ และการประเมินคุณภาพการบริการ และเอกสารคู่มือการท าวจิยั
  2.3  ใหนิ้ยามศพัทเ์ชิงปฏิบติัการท่ีเก่ียวขอ้งกบัการศึกษาคร้ังน้ีโดยเฉพาะ    
  2.4  ก าหนดขอ้มูลและตวัช้ีวดั โดยการศึกษาจากเอกสารและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
วเิคราะห์จากวตัถุประสงคแ์ละนิยามศพัทเ์ฉพาะของการศึกษา ท าตารางวเิคราะห์เน้ือหาและตวัช้ีวดั 
โดยแบบวดัคุณภาพบริการยึดตามแบบจ าลอง RATER ซ่ึงปรับมาจากแบบจ าลอง SERVQUAL 
ของ Parasuraman, Zeithml and Berry (1998) ประกอบดว้ย 5 มิติ คือ ความน่าเช่ือถือ (Reliability) 
การยอมรับ เช่ือมัน่ (Assurance) ความเป็นรูปธรรม (Tangibles) การไดรั้บบริการดุจญาติมิตร 
(Empathy) และการบริการท่ีตอบสนองความตอ้งการ (Responsiveness) ดงัตารายละเอียดในตาราง
ท่ี 1 ตารางท่ี 2 และตารางท่ี 3  
 
ตารางท่ี 1  การก าหนดตวัแปร ขอ้มูล และตวัช้ีวดัขอ้มูลทัว่ไป 
 

ตวัแปร ขอ้มูล ตวัช้ีวดั/ เน้ือหา 
ขอ้มูลทัว่ไป 
1.  เพศ ชาย/ หญิง ความเป็นชาย/ หญิง 
2.  อาย ุ ตวัเลขปี จ านวนปีตั้งแต่เกิดจนถึงปัจจุบนั 
3.  โรคท่ีมารักษา อาการ/ โรคท่ีมารักษา อาการ/ โรคท่ีมารักษาในคร้ังน้ี 
4.  จ  านวนคร้ังของการ
เขา้รับบริการ 

ความถ่ี จ  านวนคร้ังของการเขา้รับบริการ 

5.  อาชีพ ประเภทของการประกอบ
อาชีพ 

ประเภทของการประกอบอาชีพใน
ปัจจุบนั 

6.  สิทธิการรักษา ประเภทสิทธิการรักษา ประเภทสิทธิการรักษาในปัจจุบนั 
7.  การเคยไปรับบริการท่ี
อ่ืน 

เคย/ ไม่เคย การเขา้รับบริการท่ีสถานบริการอ่ืน 
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ตารางท่ี 2  วเิคราะห์เน้ือหาและพฤติกรรมท่ีตอ้งการวดัความคาดหวงัต่อการบริการ 
 

ตวัแปรหลกั 
ตวัแปรท่ีวดั                     

เน้ือหาท่ีจะถาม ตวัช้ีวดั 
พฤติกรรมท่ีวดั 

บวก ลบ รวม 
ความคาดหวงั
ต่อการบริการ 

1.ความน่าเช่ือถือ 1.ตรง 
2.สม ่าเสมอ 
3.ถูกตอ้ง 
4.เป็นระบบ ระเบียบ 

2 
2 
2 
2 

0 
0 
0 
0 

2 
2 
2 
2 

 2.การยอมรับ เช่ือมัน่ 1.มีทกัษะ 
2.มีความรู้ 
3.ท่าทางดี สุภาพ 
4.ไวใ้จได ้

2 
2 
2 
2 

0 
0 
0 
0 

2 
2 
2 
2 

 3.ความเป็นรูปธรรม 1.สะอาด โปร่ง สบาย 
2.มีคุณภาพ ทนัสมยั 
3.ครบ มีพอ สมบูรณ์ 
4.ชดัเจน สุภาพ 

2 
2 
2 
2 

0 
0 
0 
0 

2 
2 
2 
2 

 4.การบริการดุจญาติ
มิตร 

1.เป็นมิตร 
2.เอ้ืออาทร 
3.คุน้เคย 
4.กนัเอง 

2 
2 
2 
2 

0 
0 
0 
0 

2 
2 
2 
2 

 
 
 
 

5.การบริการท่ี
ตอบสนอง 

1.พร้อม 
2.เตม็ใจ 
3.ทนัท่วงที 
4.ทัว่ถึง 

2 
2 
2 
2 

0 
0 
0 
0 

2 
2 
2 
2 

รวม   40 0 40 
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ตารางท่ี 3  วเิคราะห์เน้ือหาและพฤติกรรมท่ีตอ้งการวดัความพึงพอใจต่อการบริการ 
 

ตวัแปรหลกั 
ตวัแปรท่ีวดั                     

เน้ือหาท่ีจะถาม ตวัช้ีวดั 
พฤติกรรมท่ีวดั 

บวก ลบ รวม 
ความพึงพอใจ
ต่อการบริการ 

1.ความน่าเช่ือถือ 1.ตรง 
2.สม ่าเสมอ 
3.ถูกตอ้ง 
4.เป็นระบบ ระเบียบ 

2 
2 
2 
2 

0 
0 
0 
0 

2 
2 
2 
2 

 2.การยอมรับ เช่ือมัน่ 1.มีทกัษะ 
2.มีความรู้ 
3.ท่าทางดี สุภาพ 
4.ไวใ้จได ้

2 
2 
2 
2 

0 
0 
0 
0 

2 
2 
2 
2 

 3.ความเป็นรูปธรรม 1.สะอาด โปร่ง สบาย 
2.มีคุณภาพ ทนัสมยั 
3.ครบ มีพอ สมบูรณ์ 
4.ชดัเจน สุภาพ 

2 
2 
2 
2 

0 
0 
0 
0 

2 
2 
2 
2 

 4.การบริการดุจญาติ
มิตร 

1.เป็นมิตร 
2.เอ้ืออาทร 
3.คุน้เคย 
4.กนัเอง 

2 
2 
2 
2 

0 
0 
0 
0 

2 
2 
2 
2 

 
 
 
 

5.การบริการท่ี
ตอบสนอง 

1.พร้อม 
2.เตม็ใจ 
3.ทนัท่วงที 
4.ทัว่ถึง 

2 
2 
2 
2 

0 
0 
0 
0 

2 
2 
2 
2 

รวม   40 0 40 
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  2.5  เลือกรูปแบบค าถาม ซ่ึงผูศึ้กษาไดเ้ลือกค าถามทั้งแบบเปิด และแบบปิด โดย
พิจารณาตามความเหมาะสมของรายละเอียดค าถาม  
  2.6  เขียนค าถามใหส้อดคลอ้ง ครอบคลุมวตัถุประสงคข์องการวจิยั และครบถว้นทุก
ตวัช้ีวดั                 
  2.6  ก าหนดเกณฑใ์นการให้คะแนนส าหรับค าตอบแต่ละขอ้ 
  2.7  เรียงขอ้ค าถามและจดัรูปแบบ การศึกษาน้ีเรียงขอ้ค าถามและจดัรูปแบบโดยการ
จดัหมวดหมู่ของค าถาม ตวัแปรท่ีลกัษณะคลา้ยกนัจะรวมไวด้ว้ยกนั 
  2.8  น าแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนเสนออาจารยท่ี์ปรึกษา เพื่อพิจารณาความเหมาะสม
ของส านวนภาษาและการใชถ้อ้ยค า แลว้น าไปปรับปรุงแกไ้ขตามขอ้เสนอแนะ 
 3.  การตรวจสอบความตรง ตรวจสอบความตรงเชิงเน้ือหา น าแบบสอบถามท่ีปรับปรุง
แกไ้ขแลว้ น าเสนอต่อผูเ้ช่ียวชาญ โดยมีผูเ้ช่ียวชาญตรวจสอบความตรงเชิงเน้ือหาจ านวน 3 ท่าน 
เพื่อตรวจสอบความตรงเชิงเน้ือหา และความเหมาะสมของภาษา และความครอบคลุมของเน้ือหา 
ดว้ยการหาดชันีความสอดคลอ้งระหวา่งขอ้ค าถามและวตัถุประสงคผ์ูเ้ช่ียวชาญ (ดงัรายละเอียดใน
ภาคผนวก 117 หนา้ ) 
 ตรวจสอบความตรงเชิงเน้ือหาใหค้รอบคลุมตามวตัถุประสงคแ์ละนิยามศพัทท่ี์ศึกษา 
โดยน าแบบประเมินให้ผูเ้ช่ียวชาญเลือกตอบ 3 ขอ้ คือ เห็นดว้ย (แน่ใจวา่ค าถามมีความสอดคลอ้ง 
ไม่แน่ใจ (ไม่แน่ใจวา่ค าถามมีความสอดคลอ้ง) ไม่เห็นดว้ย (แน่ใจวา่ค าถามไม่มีความสอดคลอ้ง) 
เม่ือไดรั้บการประเมินกลบัมาแลว้ น ามาใหค้ะแนนแต่ละขอ้ดงัน้ี    
   เห็นดว้ย  ใหค้ะแนนเท่ากบั +1    
   ไม่แน่ใจ ใหค้ะแนนเท่ากบั   0    
   ไม่เห็นดว้ย ใหค้ะแนนเท่ากบั  -1    
 น าคะแนนของผูเ้ช่ียวชาญแต่ละขอ้ไปหาดชันีความสอดคลอ้งกนัของผูเ้ช่ียวชาญ (Index 
of Item – Objective Congruence: IOC) ดว้ยสูตร 

      สูตร IOC = 
∑ 

 
 

    เม่ือ IOC = สัมประสิทธ์ิความสอดคลอ้ง 
      R     =  คะแนนความคิดเห็นของผูเ้ช่ียวชาญ 
           N     =  จ  านวนผูเ้ช่ียวชาญ 
 ผลการประเมินของผูเ้ช่ียวชาญ พบวา่ แบบสอบถามแต่ละส่วนมีความตรงเชิงเน้ือหาราย
ขอ้ดงัน้ี ความคาดหวงัต่อการบริการรายขอ้ มีค่าระหวา่ง 0.33 - 1.00  และความพึงพอใจต่อการ
บริการรายขอ้  มีค่าเท่ากบั 1.00  ปรากฏวา่ ทุกขอ้ทั้ง 2 ส่วน มีค่า IOC ตั้งแต่ + 0.30 ข้ึนไป จึงถือวา่
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ผูเ้ช่ียวชาญมีความเห็นสอดคลอ้งวา่ขอ้ความในค าถามมีความตรงเชิงเน้ือหาน าไปใชไ้ด ้
 4.  การทดลองใช้และหาคุณภาพแบบสอบถาม ไดน้ าแบบสอบถามท่ีผา่นการตรวจสอบ
และปรับปรุงแกไ้ขแลว้ไปทดลองใช ้(Try Out) โดยท าการเก็บขอ้มูลกบัผูป่้วยท่ีมารับบริการแผนก
ผูป่้วยในโรงพยาบาลวภิารามอมตะนคร จงัหวดัชลบุรี จ  านวน 30 คน ระหวา่ง วนัท่ี 20 - 28  
ธนัวาคม 2559 โดยใชแ้บบสอบถาม 2 ชุด ชุดท่ี 1 ถามความคาดหวงัต่อการบริการ เก็บขอ้มูลก่อน
เขา้รับบริการ จ านวน 30 คน และชุดท่ี 2 ถามความพึงพอใจต่อการบริการเก็บขอ้มูลหลงัเขา้รับ
บริการแลว้ จ านวน 30 คน โดยส่งแบบสอบถามใหต้อบ และรับคืนทนัทีเม่ือตอบเสร็จ แลว้น า
แบบสอบถามส่วนท่ี 2 และส่วนท่ี 3 มาหาอ านาจจ าแนกดว้ยวธีิหาค่าสัมประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์
ระหวา่งคะแนนรายขอ้ (Corrected Item Total Correlation) โดยส่วนท่ี 2 ไดค้่าอ านาจจ าแนก 
ระหวา่ง 0.314 ถึง 0.860  และส่วนท่ี 3 ไดค้่าอ านาจจ าแนกระหวา่ง 0.473 ถึง 0.888 ซ่ึงทั้งสองส่วน
มีค่าอ านาจจ าแนกตั้งแต่ +0.20 ทุกขอ้ ซ่ึงถือวา่เป็นขอ้ท่ีมีอ านาจจ าแนกน าไปใชไ้ด ้แลว้น าค าถาม
ไปหาความเท่ียงแบบสอดคลอ้งภายใน(Internal Consistency Reliability ดว้ยวธีิสัมประสิทธ์ิแอลฟา
ของครอนบราค (Cronbach’s alpha coefficient, 1994 อา้งใน บุญธรรม กิจปรีดาบริสุทธ์ิ, 2553, 
หนา้ 347) ส่วนท่ี 2 ไดค้่าความเท่ียง 0.977 และส่วนท่ี 3 ไดค้่าความเท่ียง 0.967 ซ่ึงทั้งสองส่วนมีค่า
ความเท่ียงมากกวา่ +0.70 ทุกขอ้ ซ่ึงถือวา่เป็นขอ้ท่ีมีความเท่ียงน าไปใชไ้ด ้
 

การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 การเก็บรวบรวมขอ้มูลในการศึกษาคร้ังน้ี ผูศึ้กษาไดป้ระสานงานกบัโรงพยาบาลวภิาราม
อมตะนคร จงัหวดัชลบุรี แลว้ท าหนงัสือขออนุญาตเก็บขอ้มูลกบัผูรั้บบริการถึงผูอ้  านวยการ
โรงพยาบาลวภิารามอมตะนคร โดยผูศึ้กษาเป็นผูแ้จกแบบสอบถามเอง และขอความร่วมมือกบั
เจา้หนา้ท่ีแผนกผูป่้วยใน ไดแ้ก่ พยาบาล ผูช่้วยเหลือคนไข ้ใหช่้วยแจกแบบสอบถามใหก้บัผูป่้วย
ดว้ย ซ่ึงก่อนแจกแบบสอบถามจะมีการช้ีแจงรายละเอียดเก่ียวกบัขอ้ค าถามใหเ้จา้หนา้ท่ีทุกคนทราบ 
ก่อนใหผู้ป่้วยตอบแบบสอบถาม โดยแบบสอบถามส่วนท่ี 1 ถามเก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไป ส่วนท่ี 2 ถาม
ความคาดหวงัต่อการบริการ จะแจกใหผู้ป่้วยก่อนรับบริการท่ีแผนกผูป่้วยใน เสร็จแลว้เก็บ
แบบสอบถามคืนใหก้บัเจา้หนา้ท่ี และแบบสอบถามส่วนท่ี 3 ถามความพึงพอใจต่อการบริการจะ
แจกใหห้ลงัจากท่ีผูป่้วยเขา้รับบริการท่ีแผนกผูป่้วยในแลว้ เม่ือเก็บแบบสอบถามครบทั้ง 3 ส่วนแลว้
ใหต้รวจสอบความเรียบร้อยในแต่ละส่วนวา่ผูป่้วยตอบครบทุกขอ้หรือไม่ เม่ือตรวจสอบเสร็จแลว้
จดัเก็บใส่ซองปิดผนึกทนัที โดยเร่ิมเก็บแบบสอบถามในช่วงเวลา 07.00 – 23.00 น. ตั้งแต่          
วนัท่ี 1 มกราคม ถึง วนัท่ี 15 กุมภาพนัธ์ รวมเป็นเวลา 46 วนั จึงไดแ้บบสอบถามครบ 196 คน         
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ผูศึ้กษารับแบบสอบถามคืนจากเจา้หนา้ท่ีแผนกผูป่้วยใน แลว้น ามารวบรวม ตรวจสอบความถูกตอ้ง 
เพื่อท าการวิเคราะห์ต่อไป 
  

การวเิคราะห์ข้อมูล 
 หลงัจากท่ีไดต้รวจสอบความถูกตอ้ง ความสมบูรณ์ ท าการเก็บรวบรวมขอ้มูลพร้อมทั้ง
วเิคราะห์ขอ้มูลตามวธีิทางสถิติ ซ่ึงวเิคราะห์ดงัน้ี 
 1.  ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไป ไดแ้ก่ เพศ มารักษาดว้ยโรค อาชีพ สิทธิการรักษา และการเคย
ไปรับบริการท่ีอ่ืน วเิคราะห์โดยการหาร้อยละของค าตอบแต่ละขอ้ ส่วนอาย ุหาค่าอายุต  ่าสุด 
ค่าสูงสุด ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน จากนั้นท าแจกแจงความถ่ีของอาย ุแบ่งกลุ่มอนัตร
ภาคชั้นเป็นแบบเปิดแบ่งเป็น 7 กลุ่ม กลุ่มแรกนอ้ยกวา่ 25 ปี กลุ่มต่อไปห่างกนั 5 ปี กลุ่มสุดทา้ย 50 
ปีข้ึนไป แลว้หาจ านวนและร้อยละของแต่ละกลุ่ม ส่วนจ านวนคร้ังท่ีเขา้รับบริการหาค่าต ่าสุด สูงสุด 
ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน แลว้ท าแจกแจงความถ่ีตามจ านวนคร้ังท่ีมารับบริการหา
จ านวนและร้อยละแต่ละคร้ัง 
 2.  ความคาดหวงัต่อการบริการของผูป่้วยท่ีมารับบริการแผนกผูป่้วยในโรงพยาบาล     
วภิารามอมตะนคร จงัหวดัชลบุรี หาจ านวนและร้อยละของค าตอบแต่ละขอ้ จากนั้นใหค้ะแนน
ค าตอบของแต่ละขอ้ตามเกณฑท่ี์ก าหนดดงักล่าวขา้งตน้ แลว้รวมคะแนนทุกขอ้ของแต่ละคน       
ท าแจกแจงความถ่ี หาคะแนนต ่าสุด สูงสุด ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และหาคะแนน
เฉล่ียร้อยละ จากนั้นแบ่งคะแนนความคาดหวงัต่อการบริการเป็น 5 ดา้น แต่ละดา้นแบ่งเป็น 3 กลุ่ม 
แต่ละกลุ่มแบ่งเป็น 3 ระดบัตามเกณฑข์องบลูม (Bloom, อา้งใน บุญธรรม กิจปรีดาบริสุทธ์ิ, 2553, 
หนา้ 208) ดงัน้ี 
 ระดบั 1 กลุ่มผูป่้วยท่ีประเมินความคาดหวงัระดบัมาก ไดค้ะแนนร้อยละ 80 ของคะแนน
เตม็ข้ึนไป 
 ระดบั 2 กลุ่มผูป่้วยท่ีประเมินความคาดหวงัและความพึงพอใจระดบัปานกลาง ได้
คะแนนร้อยละ 60 -79 ของคะแนนเตม็ 
 ระดบั 3 กลุ่มผูป่้วยท่ีประเมินความคาดหวงัและความพึงพอใจระดบันอ้ย ไดค้ะแนน 
ร้อยละ 60 ของคะแนนเตม็ เพื่อใชเ้ป็นเกณฑใ์นการแปลผล 
 จากเกณฑข์องบลูมดงักล่าว น าไปแบ่งคะแนนความคาดหวงัแต่ละดา้น และความ
คาดหวงัรวม จะไดเ้กณฑใ์ชใ้นการแปลผล ดงัตารางท่ี 4                   
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ตารางท่ี 4  เกณฑก์ารแปลผลคะแนนความคาดหวงัแต่ละดา้นและรวม 
 

  
 3.  ความพึงพอใจต่อการบริการของผูป่้วยท่ีมารับบริการแผนกผูป่้วยในโรงพยาบาลวภิา
รามอมตะนคร จงัหวดัชลบุรี แบ่งค าถามเป็น 5 ดา้น ไดแ้ก่ ความน่าเช่ือถือ การยอมรับเช่ือมัน่ ความ
เป็นรูปธรรม การบริการดุจญาติมิตร และการบริการท่ีตอบสนองความตอ้งการ แต่ละดา้นแบ่งการ
วเิคราะห์เป็น 3 ส่วน ไดแ้ก่ การวเิคราะห์รายขอ้ หาจ านวนและร้อยละของค าตอบแต่ละขอ้ จากนั้น
ใหค้ะแนนค าตอบของแต่ละขอ้ตามเกณฑท่ี์ก าหนด รวมคะแนนของแต่ละคน หาคะแนนต ่าสุด 
สูงสุด เฉล่ีย เฉล่ียร้อยละ และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคะแนน แลว้แบ่งคะแนนรวมเป็น 3 ระดบั
ตามเกณฑข์องบลูม เช่นเดียวกบัความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการ แลว้น าไปแบ่งคะแนนความพึง
พอใจแต่ละดา้น และความพึงพอใจรวม  
 4.  การวเิคราะห์คุณภาพการบริการ 
  จากการศึกษาแนวคิดของ Parasuraman, Ziethaml and Berry ในการแปลคะแนนของ
แบบวดั SERVQUAL สามารถท าไดโ้ดยการน าคะแนนความพึงพอใจต่อบริการลบกนัคะแนน
ความคาดหวงัต่อบริการ และถา้ผลลพัธ์ของคะแนนอยูใ่นช่วงคะแนนตั้งแต่ +6 ถึง -6 แสดงวา่ 
องคก์ารหรือหน่วยงานดงักล่าวมีคุณภาพการใหบ้ริการในระดบัดี ดงันั้นจึงยดึแนวคิดน้ีในการน ามา
วเิคราะห์คุณภาพการบริการรายขอ้ รายดา้นและรวม ดงัน้ี 
  4.1  วเิคราะห์คุณภาพบริการรายขอ้ โดยใชสู้ตร ดงัน้ี 
       QS  =  S – E 
       เม่ือ  QS = คุณภาพบริการ (Quality Service)  
       S = ความพึงพอใจ (Satifaction) 
       E = ความคาดหวงั (Expectation) 

 คะแนนเตม็ มาก ปานกลาง นอ้ย 
ความน่าเช่ือถือ 40 ตั้งแต่ 32 24 - 31 นอ้ยกวา่ 24 
การยอมรับเช่ือมัน่ 40 ตั้งแต่ 32 24 - 31 นอ้ยกวา่ 24 

ความเป็นรูปธรรม 40 ตั้งแต่ 32 24 - 31 นอ้ยกวา่ 24 

การบริการดุจญาติมิตร 40 ตั้งแต่ 32 24 - 31 นอ้ยกวา่ 24 

การบริการท่ีตอบสนองความ
ตอ้งการ 

40 ตั้งแต่ 32 24 - 31 นอ้ยกวา่ 24 

ความคาดหวงัรวม 200 ตั้งแต่ 160 120 - 159 นอ้ยกวา่ 120 
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 หากผลการเปรียบเทียบ พบวา่ เป็นบวก แปลผลไดว้า่ การบริการมีคุณภาพมาก หรือผล
การเปรียบเทียบเท่ากบัศูนย ์แปลผลวา่ การบริการมีคุณภาพเท่ากบัท่ีคาดหวงั และหากผลเป็นลบ 
แปลวา่ การบริการมีคุณภาพนอ้ยกวา่ท่ีคาดหวงั ซ่ึงขอ้มูลท่ีเก็บจากสตรีตั้งครรภท่ี์มารับบริการเป็น
สตรีตวัอยา่ง ซ่ึงเป็นเพียงส่วนหน่ึงของประชากร จะมีความคลาดเคล่ือน จึงตอ้งประมาณคะแนน
เฉล่ียความคาดหวงัและความพอใจของประชากรและทดสอบสมมติฐานทางสถิติดว้ย Pair sample 
t-test              
  4.2  วเิคราะห์คุณภาพบริการรายดา้นและรวม โดยใชสู้ตร ดงัน้ี 
       QSF1  = SR1 – ER1 

    เม่ือ QSF1 = คุณภาพบริการดา้นความน่าเช่ือถือ 
         SR1 = ความพึงพอใจดา้นความน่าเช่ือถือ 
         ER1 = ความคาดหวงัดา้นความน่าเช่ือถือ 
       QSF2  = SR2 – ER2 

    เม่ือ QSF2 = คุณภาพบริการดา้นการยอมรับเช่ือมัน่ 
         SR2 = ความพึงพอใจดา้นการยอมรับเช่ือมัน่ 
         ER2 = ความคาดหวงัดา้นการยอมรับเช่ือมัน่ 
       QSF3  = SR3 – ER3 

    เม่ือ QSF3 = คุณภาพบริการดา้นความเป็นรูปธรรม 
         SR3 = ความพึงพอใจดา้นความเป็นรูปธรรม 
         ER3 = ความคาดหวงัดา้นความเป็นรูปธรรม 
       QSF4  = SR4 – ER4 

    เม่ือ QSF4 = คุณภาพบริการดา้นการบริการดุจญาติมิตร 
         SR4 = ความพึงพอใจดา้นการบริการดุจญาติมิตร 
         ER4 = ความคาดหวงัดา้นการบริการดุจญาติมิตร 
       QSF5  = SR5 – ER5 

    เม่ือ QSF5 = คุณภาพบริการดา้นการบริการท่ีตรงกบัความตอ้งการ 
         SR5 = ความพึงพอใจดา้นการบริการท่ีตรงกบัความตอ้งการ 
         ER5 = ความคาดหวงัดา้นการบริการท่ีตรงกบัความตอ้งการ 
       QST = SRT – ERT 
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    เม่ือ QST = คุณภาพการบริการรวม 
      SRT = ความพึงพอใจรวม 
      ERT = ความคาดหวงัรวม 
 หากผลการเปรียบเทียบ พบวา่ เป็นบวก แปลผลไดว้า่ การบริการมีคุณภาพมาก หากผล
การเปรียบเทียบเท่ากบัศูนย ์แปลผลวา่ มีคุณภาพตรงตามทศันะ และหากผลเป็นลบ แปลวา่ มี
คุณภาพนอ้ยกวา่ท่ีคาดหวงั ซ่ึงขอ้มูลท่ีเก็บจากผูป่้วยท่ีมารับบริการเป็นตวักลุ่มอยา่ง ซ่ึงเป็นเพียง
ส่วนหน่ึงของประชากร จะมีความคลาดเคล่ือน จึงตอ้งประมาณคะแนนเฉล่ียความคาดหวงัและ
ความพอใจของประชากรและทดสอบสมมติฐานทางสถิติดว้ย Pair sample t-test 
  4.3  เปรียบเทียบคุณภาพรายดา้นและรวมตามตวัแปรท่ีศึกษา เปรียบเทียบตวัแปรเพศ 
จ านวนคร้ังท่ีเขา้รับบริการ อาชีพ และการเคยไปรับบริการท่ีสถานบริการอ่ืน โดยใช ้Independen   
t-test และเปรียบเทียบตวัแปรอาย ุโรคท่ีมารักษา และสิทธ์ิการรักษาดว้ย One-Way ANOVA หาก
ผลการเปรียบเทียบเป็นบวก แปลผลไดว้า่ การบริการมีคุณภาพมาก หากผลการเปรียบเทียบเท่ากบั
ศูนย ์แปลผลวา่ มีคุณภาพตรงตามทศันะ และหากผลเป็นลบ แปลวา่ มีคุณภาพนอ้ยกวา่ท่ีคาดหวงั 
ถา้พบวา่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ (.05) เปรียบเทียบรายคู่ต่อดว้ย LSD ดงัรายละเอียดใน
ตารางท่ี 5 
 
ตารางท่ี 5  ตวัแปรอิสระ ตวัแปรตาม และสถิติท่ีใช ้

 
ตวัแปรอิสระ ตวัแปรตาม สถิติท่ีใช ้

เพศ (a1 (1-2)) คุณภาพรวม (Qt) Independen t-test 
 คุณภาพดา้นความน่าเช่ือถือ (Qt1)  
 คุณภาพดา้นการยอมรับเช่ือมัน่ (Qt2)  
 คุณภาพดา้นความเป็นรูปธรรม (Qt3) 

คุณภาพดา้นการบริการดุจญาติมิตร (Qt4) 
คุณภาพดา้นการบริการท่ีตอบสนองความ
ตอ้งการ (Qt5) 

 

อาย ุ(ar2 (1-7)) คุณภาพรวม (Qt) One-Way ANOVA 
 คุณภาพดา้นความน่าเช่ือถือ (Qt1)  
 คุณภาพดา้นการยอมรับเช่ือมัน่ (Qt2)  
 คุณภาพดา้นความเป็นรูปธรรม (Qt3)  
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ตารางท่ี 5  (ต่อ) 

 
  

ตวัแปรอิสระ ตวัแปรตาม สถิติท่ีใช ้

 คุณภาพดา้นการบริการดุจญาติมิตร (Qt4)  
 คุณภาพดา้นการบริการท่ีตอบสนองความ

ตอ้งการ (Qt5) 
 

โรคท่ีมารักษา (ar3 (0-3)) คุณภาพรวม (Qt) One-Way ANOVA 
 คุณภาพดา้นความน่าเช่ือถือ (Qt1)  
 คุณภาพดา้นการยอมรับเช่ือมัน่ (Qt2)  
 คุณภาพดา้นความเป็นรูปธรรม (Qt3) 

คุณภาพดา้นการบริการดุจญาติมิตร (Qt4) 
คุณภาพดา้นการบริการท่ีตอบสนองความ
ตอ้งการ (Qt5) 

 

จ านวนคร้ังท่ีมารับบริการ  
(ar4 (0 -1)) 

 

คุณภาพรวม (Qt) 
คุณภาพดา้นความน่าเช่ือถือ (Qt1) 
คุณภาพดา้นการยอมรับเช่ือมัน่ (Qt2) 

Independen t-test 

 

 คุณภาพดา้นความเป็นรูปธรรม (Qt3)  
 คุณภาพดา้นการบริการดุจญาติมิตร (Qt4)  
 คุณภาพดา้นการบริการท่ีตอบสนองความ

ตอ้งการ (Qt5) 
 

 คุณภาพรวม (Qt)  

อาชีพ (ar5 (0 -2)) คุณภาพดา้นความน่าเช่ือถือ (Qt1) Independen t-test 
 คุณภาพดา้นการยอมรับเช่ือมัน่ (Qt2)  
 คุณภาพดา้นความเป็นรูปธรรม (Qt3) 

คุณภาพดา้นการบริการดุจญาติมิตร (Qt4) 
คุณภาพดา้นการบริการท่ีตอบสนองความ
ตอ้งการ(Qt5) 

 

 คุณภาพรวม (Qt)  
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ตารางท่ี 5  (ต่อ) 

 
  

ตวัแปรอิสระ ตวัแปรตาม สถิติท่ีใช ้
สิทธิการรักษา (ar6 (1-3)) คุณภาพดา้นความน่าเช่ือถือ (Qt1) One-Way ANOVA 
 คุณภาพดา้นการยอมรับเช่ือมัน่ (Qt2)  
 คุณภาพดา้นความเป็นรูปธรรม (Qt3) 

คุณภาพดา้นการบริการดุจญาติมิตร (Qt4) 
คุณภาพดา้นการบริการท่ีตอบสนองความ
ตอ้งการ (Qt5) 

 

การเคยไปรับบริการท่ีอ่ืน  
(a7 (1-2)) 

คุณภาพรวม (Qt) 
คุณภาพดา้นความน่าเช่ือถือ (Qt1) 

Independen t-test 

 คุณภาพดา้นการยอมรับเช่ือมัน่ (Qt2)  
 คุณภาพดา้นความเป็นรูปธรรม (Qt3) 

คุณภาพดา้นการบริการดุจญาติมิตร (Qt4) 
คุณภาพดา้นการบริการท่ีตอบสนองความ
ตอ้งการ (Qt5) 

 

 
การพทิกัษ์สิทธิตัวอย่าง 
 ในการศึกษาคร้ังน้ี ผูศึ้กษาถือวา่จรรยาบรรณของนกัวจิยัเป็นส่ิงท่ีผูศึ้กษาตอ้งค านึงถึง
มากท่ีสุดเน่ืองจากผูศึ้กษาตอ้งเก็บขอ้มูลต่าง ๆ กลบักลุ่มตวัอยา่งในฐานะผูเ้ขา้ร่วมการศึกษา ผูศึ้กษา
ตอ้งพิทกัษสิ์ทธิความเป็นส่วนตวั การปกปิดความลบัของกลุ่มตวัอยา่ง ผูศึ้กษาพิทกัษสิ์ทธ์ิของกลุ่ม
ตวัอยา่งทุกคน ก่อนการเก็บขอ้มูลในกลุ่มตวัอยา่ง จึงมีการพิทกัษสิ์ทธ์ิกลุ่มตวัอยา่งดงัน้ี  
 แบบสอบถามไม่ระบุช่ือหรือขอ้มูลท่ีส่งผลกะทบต่อผูต้อบแบบสอบถาม  และ
แบบสอบถามทุกชุดเม่ือผูศึ้กษาไดรั้บจากผูต้อบแบบสอบถามแลว้จะใส่ซองปิดผนึกทุกคร้ัง ทั้งน้ี
ช้ีแจงใหผู้ต้อบแบบสอบถามทุกคนทราบก่อนทุกคร้ังวา่ จะน าเสนอผลการวิจยัเป็นภาพรวม 
ผลการวจิยัไม่มีผลกระทบใด ๆ ต่อผูต้อบแบบสอบถาม หากมีปัญหาท่ีส่งผลกระทบต่อผูต้อบ
แบบสอบถาม ผูว้จิยัจะหยดุท าการวจิยัทนัที โดยระบุค าช้ีแจงไวใ้นแบบสอบถามทุกฉบบั  



 
    

บทที ่4 
ผลการศึกษา 

 
 การศึกษาน้ีตอ้งการศึกษาคุณภาพการบริการของแผนกผูป่้วยใน โรงพยาบาลวภิาราม
อมตะนคร จงัหวดัชลบุรี ตามทศันะของผูป่้วยท่ีรับบริการ จ านวน 196 คน ระหวา่ง วนัท่ี 1 มกราคม 
ถึง 3 กุมภาพนัธ์ 2560 ผลการศึกษาเสนอดว้ยการบรรยายประกอบตาราง มีเน้ือหาเรียงล าดบัดงัน้ี
 1.  ขอ้มูลทัว่ไป        
 2.  ความคาดหวงัต่อการบริการ       
 3.  ความพึงพอใจต่อการบริการ       
 4.  คุณภาพการบริการ                                            
 

ข้อมูลทัว่ไป             

 จากการสอบถามผูป่้วยท่ีมารับบริการ พบวา่ ส่วนมากเป็นเพศหญิงร้อยละ 58.2                   
เพศชาย ร้อยละ 41.8 อายมีุมากสุดอยูใ่นช่วง 30 - 34 ปี ร้อยละ 30.2 อายตุ  ่าสุด 15 ปี สูงสุด 83 ปี 
และอายเุฉล่ีย 33 ปี มารักษาดว้ยโรคล าไส้อกัเสบมากสุดร้อยละ 32.7 รองลงมาเป็นกระเพาะอาหาร
อกัเสบ ร้อยละ 26.0 หลอดลมอกัเสบ ร้อยละ 12.2 อุบติัเหตุจาการท างานร้อยละ 7.7 ไส้ต่ิงอกัเสบ 
ร้อยละ 7.1 ปอดอกัเสบ ร้อยละ 6.6 น่ิว ร้อยละ 5.1 และไขเ้ลือดออก ร้อยละ 2.6 ส่วนมากเขา้รับ
บริการท่ีแผนกผูป่้วยใน 1 คร้ัง ร้อยละ 76.0 รองลง 2 คร้ัง ร้อยละ 20.5 3 คร้ัง ร้อยละ 1.5             
และ 4 คร้ัง ร้อยละ 2.0 ส่วนมากประกอบอาชีพรับจา้งร้อยละ 51.5 รองลงมาเป็นอาชีพอ่ืนๆ 
(พนกังานบริษทั) ร้อยละ 29.1 ธุรกิจส่วนตวั/ คา้ขาย ร้อยละ 14.3 รับราชการ ร้อยละ 3.1                   
นอ้ยสุดเกษตรกรรมและนกัเรียน/ นกัศึกษา มีจ านวนเท่ากนั ร้อยละ 1.0 สิทธิการรักษามากสุดเป็น
บตัรประกนัสังคม ร้อยละ 41.3 รองลงมาเป็นบตัรประกนัชีวติ ร้อยละ 35.2 วางบิลบริษทั ร้อยละ 
19.9 และนอ้ยสุดบตัรประกนัสุขภาพ ร้อยละ 3.6 ส่วนมากเคยไปรับบริการท่ีโรงพยาบาลอ่ืน       
ร้อยละ 75.5 และไม่เคย ร้อยละ 24.5 ดงัรายละเอียดในตารางท่ี 6  
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ตารางท่ี 6  จ  านวนและร้อยละของผูป่้วยจ าแนกตามขอ้มูลทัว่ไปท่ีศึกษา 

ขอ้มูลทัว่ไป จ านวน ร้อยละ 
รวม 196 100.0 
เพศ   
     หญิง 114 58.2 
     ชาย 82 41.8 
อาย ุ   
     นอ้ยกวา่ 25 ปี 38 19.4 
     25-29 ปี 40 20.5 
     30-34 ปี 59 30.2 
     35-39 ปี 21 10.6 
     40-44 ปี 18 9.3 
     45-49 ปี 10 5.0 
     50 ปี ข้ึนไป 10 5.0 
     ต ่าสุด = 15 สูงสุด = 83 เฉล่ีย = 32.51 SD = 9.29   
โรคท่ีมารักษา   
     หลอดลมอกัเสบ 24 12.2 
     ปอดอกัเสบ 13 6.6 
     กระเพาะอาหารอกัเสบ 51 26.0 
     อุบติัเหตุจากการท างาน 15 7.7 
     ล าไส้อกัเสบ  64 32.7 
     ไส้ต่ิงอกัเสบ 14 7.1 
     น่ิว 10 5.1 
     ไขเ้ลือดออก 5 2.6 
จ  านวนคร้ังท่ีเขา้รับบริการแผนกผูป่้วยใน   
     1 คร้ัง 149 76.0 
     2 คร้ัง 40 20.5 
     3 คร้ัง 3 1.5 
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ความคาดหวงัต่อการบริการ       
 ความคาดหวงัต่อการบริการ จากการสอบถามผูป่้วยท่ีเขา้รับบริการแผนกผูป่้วยใน
โรงพยาบาลวภิารมอมตะนคร จงัหวดัชลบุรี โดยพิจารณาแยกเป็น 5 ดา้น ไดแ้ก่ ความน่าเช่ือถือ 
การยอมรับเช่ือมัน่ ความเป็นรูปธรรม การไดรั้บบริการดุจญาติมิตร และการตอบสนองความ
ตอ้งการ โดยแยกเป็นรายขอ้ ดงัน้ี        
 1.  ดา้นความน่าเช่ือถือ พบวา่ก่อนเขา้รับบริการผูป่้วยคาดหวงัต่อการบริการดา้นความ
น่าเช่ือถือมาก ดงัน้ี                    
   1.  หวงัวา่บุคลากรใหก้ารดูแลอยา่งสม ่าเสมอ                   ร้อยละ 78.6

ตารางท่ี  6  (ต่อ) 
 

  

ขอ้มูลทัว่ไป จ านวน ร้อยละ 
     4 คร้ัง 4 2.0 
      ต ่าสุด = 1 สูงสุด = 4 เฉล่ีย = 1.23 SD = 0.68   
อาชีพ 
     เกษตรกร  
     รับจา้ง 

 
2 

101 

 
1.0 

51.5 
     ธุรกิจส่วนตวั/ คา้ขาย 28 14.3 
     นกัเรียน/ นกัศึกษา 2 1.0 
     รับราชการ 6 3.1 
     ไม่ไดป้ระกอบอาชีพ 0 0.0 
     อ่ืนๆ (พนกังานบริษทั) 57 29.1 
สิทธิการรักษา   
     บตัรประกนัสุขภาพ 7 3.6 
     บตัรประกนัสังคม 81 41.3 
     บตัรประกนัชีวติ 69 35.2 
     วางบิลบริษทั 39 19.9 
การเคยไปรับบริการท่ีอ่ืน   
     เคย 148 75.5 
     ไม่เคย 48 24.5 
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   2.  หวงัวา่บุคลากรแนะน าเก่ียวกบัอาการ การปฏิบติัตน     ร้อยละ 78.6
           และแนวทางการรักษาท่ีถูกตอ้ง      
   3.  หวงัวา่ไดรั้บการวนิิจฉยัโรคและการรักษาพยาบาล     ร้อยละ 78.6         
           ท่ีถูกตอ้ง             
   4.  หวงัวา่บุคลากรใหค้  าแนะน าท่ีเป็นระบบ ชดัเจน ตั้งแต่เขา้   ร้อยละ 77.6
           รับบริการจนกระทัง่กลบับา้น      
   5.  หวงัวา่บุคลากรช้ีแจงรายละเอียดขั้นตอนการบริการท่ี          ร้อยละ 73.4
           เป็นระบบ ชดัเจน       
   6.  หวงัวา่บุคลากรใหบ้ริการตรงต่อเวลา     ร้อยละ 67.9
   7.  หวงัวา่บุคลากรซกัถามอาการเปล่ียนแปลงในแต่ละวนั          ร้อยละ 62.7
           อยา่งสม ่าเสมอ         
      และผูป่้วยคาดหวงัต่อการบริการดา้นความน่าเช่ือถือนอ้ย ดงัน้ี       
      8.  หวงัวา่ไดรั้บบริการท่ีตรงกบัความตอ้งการอยูเ่สมอ     ร้อยละ 59.7 
ดงัตารางท่ี 7  
 
ตารางท่ี 7  จ  านวน (ร้อยละ) ของผูป่้วยจ าแนกตามความคาดหวงัดา้นความน่าเช่ือถือ 
 
ความคาดหวงัต่อการบริการ นอ้ยสุด นอ้ย ปานกลาง มาก มากสุด 
1.  หวงัวา่บุคลากรใหก้ารดูแล
อยา่งสม ่าเสมอ 

0 (0.0) 0 (0.0) 42 (21.4) 116 (59.2) 38 (19.4) 

2.  หวงัวา่บุคลากรแนะน า
เก่ียวกบัอาการ การปฏิบติัตน  
และแนวทางการรักษาท่ีถูกตอ้ง 

1 (0.5) 0 (0.0) 41 (20.9) 117 (59.7) 37 (18.9) 

3.  หวงัวา่ไดรั้บการวนิิจฉยัโรค
และการรักษาพยาบาลท่ีถูกตอ้ง 

1 (0.5) 0 (0.0) 41 (20.9) 113 (57.7) 41 (20.9) 

4.  หวงัวา่บุคลากรใหค้  าแนะน าท่ี
เป็นระบบ ชดัเจน  

0 (0.0) 3 (1.5) 40 (20.4) 112 (57.1) 41 (20.9) 

5.  หวงัวา่บุคลากรช้ีแจง
รายละเอียดขั้นตอนการบริการท่ี
เป็นระบบ  

0 (0.0) 2 (1.0) 50 (25.5) 112 (57.1) 32 (16.3) 
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ตารางท่ี 7  (ต่อ) 
 

     

ความคาดหวงัต่อการบริการ นอ้ยสุด นอ้ย ปานกลาง มาก มากสุด 
6.  หวงัวา่บุคลากรใหบ้ริการตรง
ต่อเวลา 

1 (0.5) 3 (1.5) 59 (30.1) 114 (58.2) 19 (9.7) 

7.  หวงัวา่บุคลากรซกัถามอาการ
เปล่ียนแปลงในแต่ละวนัอยา่ง
สม ่าเสมอ 

0 (0.0) 0 (0.0) 40 (20.4) 115 (58.7)  41 (20.9) 

8.  หวงัวา่ไดรั้บบริการท่ีตรงกบั
ความตอ้งการอยูเ่สมอ 

0 (0.0) 2 (1.0) 77 (39.3) 100 (51.0) 17 (8.7) 

    
 2.  การยอมรับเช่ือมัน่ พบวา่ก่อนเขา้รับบริการผูป่้วยคาดหวงัต่อการบริการดา้นการ
ยอมรับเช่ือมัน่มาก มากกวา่ร้อยละ 80 ดงัน้ี 
  1.  หวงัวา่บุคลากรมีความสุภาพ อ่อนนอ้ม มีมารยาท       ร้อยละ 81.6                                   
  2.  หวงัวา่ไดรั้บริการท่ีปลอดภยั ไวว้างใจไดจ้ากบุคลากร   ร้อยละ 81.4 
  3.  หวงัวา่ไดรั้บบริการท่ีมีมาตรฐาน       ร้อยละ 80.6 
  4.  หวงัวา่บุคลากรมีทกัษะท่ีน่าเช่ือถือ      ร้อยละ 80.1
  ผูป่้วยคาดหวงัต่อการบริการดา้นการยอมรับเช่ือมัน่ปานกลาง ดงัน้ี 
  5.  หวงัวา่บุคลากรปกปิดเป็นขอ้มูลการรักษาไวเ้ป็นความลบั     ร้อยละ 77.6     
  6.  หวงัวา่พยาบาลมีความรู้ในการแนะอธิบายรายละเอียดก่อน                ร้อยละ 76.1          
   การใหบ้ริการ 
  7.  หวงัวา่บุคลากรมีความรู้ และความเช่ียวชาญในการให้บริการ  ร้อยละ 62.1
   อยา่งถูกตอ้ง 
  และผูป่้วยคาดหวงัต่อการบริการดา้นการยอมรับเช่ือมัน่นอ้ย ดงัน้ี 
  8.  หวงัวา่บุคลากรมีจิตใจท่ีดีในการใหบ้ริการ                   ร้อยละ 58.6 
ดงัตารางท่ี 8     
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ตารางท่ี 8  จ  านวน (ร้อยละ) ของผูป่้วยจ าแนกตามความคาดหวงัดา้นการยอมรับเช่ือมัน่ 
 
ความคาดหวงัต่อการบริการ นอ้ยสุด นอ้ย ปานกลาง มาก มากสุด 
1.  หวงัวา่บุคลากรมีความสุภาพ     
อ่อนนอ้ม มีมารยาท 

0 (0.0) 0 (0.0) 36 (18.4) 112 (57.1) 48 (24.5) 

2.  หวงัวา่ไดรั้บริการท่ีปลอดภยั 
ไวว้างใจไดจ้ากบุคลากร 

0 (0.0) 0 (0.0) 36 (18.4) 124 (63.3) 36 (18.4) 

3.  หวงัวา่ไดรั้บริการท่ีมีมาตรฐาน  0 (0.0) 1 (0.5) 37 (18.9) 107 (54.6) 51 (26.0) 

4.  หวงัวา่บุคลากรมีทกัษะท่ี
น่าเช่ือถือ  

0 (0.0) 0 (0.0) 39 (19.9) 111 (56.6) 46 (23.5) 

5.  หวงัวา่บุคลากรปกปิดเป็น
ขอ้มูลการรักษาไวเ้ป็นความลบั  

0 (0.0) 0 (0.0) 44 (22.4) 103 (52.6) 49 (25.0) 

6.  หวงัวา่พยาบาลมีความรู้ในการ
แนะอธิบายรายละเอียดก่อนการ
ใหบ้ริการ 

0 (0.0) 0 (0.0) 47 (24.0) 114 (58.2) 35 (17.9) 

7.  หวงัวา่บุคลากรมีความรู้ และ
ความเช่ียวชาญ ใหบ้ริการอยา่ง
ถูกตอ้ง 

0 (0.0) 2 (1.0) 46 (23.5) 114 (58.2) 34 (17.3) 

8.  หวงัวา่บุคลากรมีจิตใจท่ีดีใน
การใหบ้ริการ 

0 (0.0) 0 (0.0) 42 (21.4) 107 (54.6) 47 (24.0) 

 
 3.  ความเป็นรูปธรรม พบวา่ก่อนเขา้รับบริการผูป่้วยคาดหวงัต่อการบริการดา้นความ
เป็นรูปธรรมมาก มากกวา่ร้อยละ 80 ดงัน้ี 
  1.  หวงัวา่ป้ายบอกทิศทาง มองเห็นไดช้ดัเจน      ร้อยละ 81.7
  2.  หวงัวา่มีแม่บา้นท าความสะอาดหอ้งพกัทุกวนั     ร้อยละ 81.6 
  3.  หวงัวา่ภายในห้องพกัมีความสะอาด เป็นระเบียบ เรียบร้อย     ร้อยละ 80.1
  4.  หวงัวา่บุคลากรแต่งกายสุภาพ เรียบร้อย      ร้อยละ 80.6 
  ผูป่้วยคาดหวงัต่อการบริการดา้นความเป็นรูปธรรมปานกลาง ดงัน้ี 
  5.  หวงัวา่อุปกรณ์การแพทยมี์ความทนัสมยัเทียบเทา่หรือดีกวา่         ร้อยละ 77.6 
   สถานพยาบาลอ่ืนท่ีเคยรักษา 



62 

 

  6.  หวงัวา่อุปกรณ์เคร่ืองใชใ้นหอ้งมีความปลอดภยั พร้อมใชง้าน   ร้อยละ 76.1 
  7.  หวงัวา่ภายในห้องพกัผูป่้วยมีส่ิงอ านวยความสะดวกใหบ้ริการ    ร้อยละ 62.1 
   อยา่งเพียงพอ 
  และผูป่้วยคาดหวงัต่อการบริการดา้นความเป็นรูปธรรมนอ้ย ดงัน้ี 
  8.  หวงัวา่มีบุคลากรเพียงพอ และพร้อมใหบ้ริการ                  ร้อยละ 58.6 
ดงัตารางท่ี 9 
 
ตารางท่ี 9  จ  านวน (ร้อยละ) ของผูป่้วยจ าแนกตามความคาดหวงัดา้นความเป็นรูปธรรม 
 
ความคาดหวงัต่อการบริการ นอ้ยสุด นอ้ย ปานกลาง มาก มากสุด 
1.  หวงัวา่ป้ายบอกทิศทาง มองเห็น
ไดช้ดัเจน  

0 (0.0) 1 (0.5) 39 (19.9) 126 (64.4) 30 (15.4) 

2.  หวงัวา่มีแม่บา้นท าความสะอาด
หอ้งพกัทุกวนั  

0 (0.0) 0 (0.0) 46 (23.5) 123 (62.8) 27 (13.8) 

3.  หวงัวา่ภายในห้องพกัมีความ
สะอาด เป็นระเบียบ เรียบร้อย 

0 (0.0) 0 (0.0) 48 (24.5) 96 (49.0) 52 (26.5) 

4.  หวงัวา่บุคลากรแต่งกายสุภาพ 
เรียบร้อย 

0 (0.0) 2 (1.0) 35 (17.9) 118 (60.2) 41 (20.9) 

5.  หวงัวา่อุปกรณ์การแพทยมี์ความ
ทนัสมยัเทียบเท่าหรือดีกวา่
สถานพยาบาลอ่ืนท่ีเคยรักษา 

0 (0.0) 0 (0.0) 32 (16.3) 122 (62.2) 42 (21.4) 

6.  หวงัวา่อุปกรณ์เคร่ืองใชใ้นหอ้ง  
มีความปลอดภยั พร้อมใชง้าน  

6 (3.1) 2 (1.0) 37 (18.9) 106 (54.1) 45 (23.0) 

7.  หวงัวา่ภายในห้องพกัผูป่้วยมีส่ิง
อ านวยความสะดวกใหบ้ริการอยา่ง
เพียงพอ 

0 (0.0) 1 (0.5) 37 (18.9) 109 (55.6) 49 (25.0) 

8.  หวงัวา่มีบุคลากรเพียงพอ และ
พร้อมใหบ้ริการ 

6 (3.1) 2 (1.0) 37 (18.9) 106 (54.1) 45 (23.0) 
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 4.  การไดรั้บบริการดุจญาติมิตร พบวา่ก่อนเขา้รับบริการผูป่้วยคาดหวงัต่อการบริการ
ดา้นการไดรั้บบริการดุจญาติมิตรมาก มากกวา่ร้อยละ 80 ดงัน้ี 
  1.  หวงัวา่บุคลากรใหเ้กียรติ และเห็นความส าคญั มีความเสมอภาค  ร้อยละ 89.3
  2.  หวงัวา่บุคลากรมีความเป็นกนัเอง       ร้อยละ 87.8 
  3.  หวงัวา่บุคลากรมีความเป็นมิตร ยิม้แยม้แจ่มใส      ร้อยละ 87.3 
  4.  หวงัวา่บุคลากรใหบ้ริการดว้ยความคุน้เคย      ร้อยละ 85.4 
  5.  หวงัวา่บุคลากรดูแลเอาใจใส่ท าใหรู้้สึกวา่ไม่ถูกทอดทิ้ง          ร้อยละ 85.2 
  6.  หวงัวา่บุคลากรใส่ใจรับฟังปัญหาและใหค้  าแนะน าเป็นอยา่งดี  ร้อยละ 84.7 
  7.  หวงัวา่ไดรั้บความเอ้ืออาทรจากบุคลากร      ร้อยละ 83.7 
  8.  หวงัวา่บุคลากรแนะน าวธีิการดูแลสุขภาพและวธีิปฏิบติัตวัหลงั  ร้อยละ 82.7
   เขา้รับบริการเป็นอยา่งดี                      
ดงัตารางท่ี 10 
 
ตารางท่ี 10  จ  านวน (ร้อยละ) ของผูป่้วยจ าแนกตามความคาดหวงัดา้นการไดรั้บบริการดุจญาติมิตร 
 
ความคาดหวงัต่อการบริการ นอ้ยสุด นอ้ย ปานกลาง มาก มากสุด 
1.  หวงัวา่บุคลากรใหเ้กียรติ และเห็น
ความส าคญั มีความเสมอภาค  

0 (0.0) 0 (0.0) 21 (10.7) 129 (65.8) 46 (23.5) 

2.  หวงัวา่บุคลากรมีความเป็นกนัเอง 0 (0.0) 0 (0.0) 24 (12.2) 126 (64.3) 46 (23.5) 
3.  หวงัวา่บุคลากรมีความเป็นมิตร 
ยิม้แยม้แจ่มใส 

0 (0.0) 1 (0.5) 24 (12.2) 123 (62.8) 48 (24.5) 

4.  หวงัวา่บุคลากรใหบ้ริการดว้ย
ความคุน้เคย 

0 (0.0) 1 (0.5) 28 (14.3) 131 (66.8) 36 (18.4) 

5.  หวงัวา่บุคลากรดูแลเอาใจใส่เป็น
อยา่งดีท าใหรู้้สึกวา่ไม่ถูกทอดทิ้ง 

0 (0.0) 1 (0.5) 28 (14.3) 121 (61.7) 46 (23.5) 

6.  หวงัวา่บุคลากรใส่ใจรับฟังปัญหา
และใหค้  าแนะน าเป็นอยา่งดี 

0 (0.0) 1 (0.5) 29 (14.8) 118 (60.2) 48 (24.5) 

7.  หวงัวา่ไดรั้บความเอ้ืออาทรจาก
บุคลากร 

0 (0.0) 1 (0.5) 31 (15.8) 124 (63.3) 40 (20.4) 
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ตารางท่ี 10  (ต่อ) 
 

     

ความคาดหวงัต่อการบริการ นอ้ยสุด นอ้ย ปานกลาง มาก มากสุด 
8.  หวงัวา่บุคลากรแนะน าวธีิการ
ดูแลสุขภาพและวธีิปฏิบติัตวัหลงัเขา้
รับบริการเป็นอยา่งดี 

0 (0.0) 1 (0.5) 33 (16.8) 116 (59.2) 46 (23.5) 

    
 5.  การบริการท่ีตอบสนองความตอ้งการ พบวา่ก่อนเขา้รับบริการผูป่้วยคาดหวงัต่อการ
บริการดา้นการตอบสนองความตอ้งการมาก มากกวา่ร้อยละ 80 ดงัน้ี 
  1.  หวงัวา่ไดรั้บการบริการท่ีรวดเร็วจากบุคลากร    ร้อยละ 87.8 
  2.  หวงัวา่บุคลากรใหบ้ริการดว้ยความ เตม็ใจ     ร้อยละ 86.1   
  3.  หวงัวา่มีอุปกรณ์การรักษา และมีความพร้อมในการรักษา     ร้อยละ 85.8 
   พยาบาลไดอ้ยา่งทนัทว่งที 
  4.  หวงัวา่อุปกรณ์อ านวยความสะดวกภายในหอ้งพกัมีอยา่งทัว่ถึง  ร้อยละ 85.2 
  5.  หวงัวา่บุคลากรเปิดโอกาสใหซ้กัถามและตอบค าถามดว้ย    ร้อยละ 85.2 
   ดว้ยความเตม็ใจ  
  6.  หวงัวา่บุคลากรดูแลและใหบ้ริการอยา่งทัว่ถึง    ร้อยละ 85.2 
  7.  หวงัวา่มีช่องทางรับขอ้เสนอแนะ ขอ้ร้องเรียนการใหบ้ริการ   ร้อยละ 83.2 
   และมีการแกไ้ขปัญหาอยา่งทนัท่วงที 
  8.  หวงัวา่บุคลากรมีความพร้อมในการใหบ้ริการ    ร้อยละ 82.1            
ดงัตารางท่ี 11 
 
ตารางท่ี 11  จ  านวน (ร้อยละ) ของผูป่้วยจ าแนกตามความคาดหวงัดา้นการบริการท่ีตอบสนอง  
   ความตอ้งการ 
 
ความคาดหวงัต่อการบริการ นอ้ยสุด นอ้ย ปานกลาง มาก มากสุด 
1.  หวงัวา่ไดรั้บการบริการท่ีรวดเร็ว
จากบุคลากร 

0 (0.0) 0 (0.0) 24 (12.2) 124 (63.3) 48 (24.5) 

2.  หวงัวา่บุคลากรใหบ้ริการดว้ย
ความเตม็ใจ 

0 (0.0) 0 (0.0) 35 (17.9) 122 (62.2) 39 (19.9) 
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ตารางท่ี 11  (ต่อ)       

ความคาดหวงัต่อการบริการ นอ้ยสุด นอ้ย ปานกลาง มาก มากสุด 
3.  หวงัวา่มีอุปกรณ์การรักษา และมี
ความพร้อมในการรักษาพยาบาลได้
อยา่งทนัท่วงที 

0 (0.0) 0 (0.0) 28 (14.3) 123 (62.8) 45 (23.0) 

4.  หวงัวา่อุปกรณ์อ านวยความ
สะดวกภายในหอ้งพกัมีอยา่งทัว่ถึง 

0 (0.0) 0 (0.0) 29 (14.8) 122 (62.2) 45 (23.0) 

5.  หวงัวา่บุคลากรเปิดโอกาสให้
ซกัถามและตอบค าถามดว้ยความ
เตม็ใจ 

0 (0.0) 0 (0.0) 29 (14.8) 119 (60.7) 48 (24.5) 

6.  หวงัวา่บุคลากรดูแลและ
ใหบ้ริการอยา่งทัว่ถึง 

0 (0.0) 0 (0.0) 29 (14.8) 125 (63.8) 42 (21.4) 

7.  หวงัวา่มีช่องทางรับขอ้เสนอแนะ 
และขอ้ร้องเรียนการใหบ้ริการ และ
มีการแกไ้ขปัญหาอยา่งทนัท่วงที 

0 (0.0) 1 (0.5) 32 (16.3) 124 (63.3) 39 (19.9) 

8.  หวงัวา่บุคลากรมีความพร้อมใน
การใหบ้ริการ 

0 (0.0) 1 (0.5) 34 (17.3) 120 (61.2) 41 (20.9) 

  

 6.  ระดบัความคาดหวงัต่อการบริการแต่ละดา้นและรวม พบวา่ผูป่้วยมีความคาดหวงัต่อ
การบริการในดา้นการบริการท่ีตอบสนองความตอ้งการระดบัมาก มากสุด ร้อยละ 71.4 รองลงมา
ดา้นการไดรั้บบริการดุจญาติมิตร ร้อยละ 69.9 ดา้นการยอมรับเช่ือมัน่ ร้อยละ 58.7 ดา้นความเป็น 
รูปธรรมร้อยละ 57.1 และนอ้ยสุดดา้นความน่าเช่ือถือ ร้อยละ 53.6 เม่ือพิจารณาความคาดหวงัต่อ
การบริการแต่ละดา้นท่ีมีคะแนนเตม็ 40 คะแนน จะพบวา่มีร้อยละคะแนนเฉล่ียของดา้นการไดรั้บ
บริการดุจญาติมิตรมากสุดเฉล่ียร้อยละ 81.6 ใกลเ้คียงกบัดา้นการบริการท่ีตอบสนองความตอ้งการ 
ร้อยละ 81.4 รองลงมาดา้นการยอมรับเช่ือมัน่ ร้อยละ 80.2 ดา้นความเป็นรูปธรรม ร้อยละ 79.9 และ
นอ้ยสุดดา้นความน่าเช่ือถือ ร้อยละ 78.1 ส่วนความคาดหวงัรวมอยูใ่นระดบัมาก ร้อยละ 48.0 ระดบั
ปานกลาง 49.0 และระดบันอ้ย ร้อยละ 3.0 ซ่ึงมีคะแนนเต็ม 200 คะแนน คิดเป็นร้อยละคะแนนเฉล่ีย
ท่ี 80.2 ดงัตารางท่ี 12 และตาราง ท่ี 13 
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ตารางท่ี 12  จ  านวน (ร้อยละ) ของผูป่้วยจ าแนกตามระดบัความความคาดหวงัต่อการบริการแต่ละ 
   ดา้นและรวม 

 

 
ตารางท่ี 13  คะแนนเฉล่ีย ร้อยละคะแนนเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน จ าแนกตามความคาดหวงั  
   ต่อการบริการแต่ละดา้นและรวม 

 
ความคาดหวงัต่อการบริการ ต ่าสุด สูงสุด X  % X  SD 
ความน่าเช่ือถือ 19 40 31.2 78.1 4.3 
การยอมรับเช่ือมัน่ 24 40 32.1 80.2 4.2 
ความเป็นรูปธรรม 23 40 31.9 79.9 4.2 
การไดรั้บบริการดุจญาติมิตร 21 40 32.6 81.6 4.0 
การบริการท่ีตอบสนองความตอ้งการ 23 40 32.5 81.4 3.9 
ความคาดหวงัรวม 119 200 160.4 80.2 18.1 
หมายเหตุ: คะแนนเตม็แต่ละดา้น = 40 คะแนน และคะแนนเตม็รวม = 200 คะแนน 

 
ความพงึพอใจต่อการบริการ        
 ความพึงพอใจต่อการบริการ จากการสอบถามผูป่้วยท่ีเขา้รับบริการแผนกผูป่้วยใน
โรงพยาบาลวภิารมอมตะนคร จงัหวดัชลบุรี โดยพิจารณาแยกเป็น 5 ดา้น ไดแ้ก่ ความน่าเช่ือถือ 

ความคาดหวงัต่อการบริการ 
มาก ปานกลาง นอ้ย 

จ านวน ร้อยละ จ านวน ร้อยละ จ านวน ร้อยละ 
ความน่าเช่ือถือ 105 53.6 74 37.8 17 8.7 
การยอมรับเช่ือมัน่ 115 58.7 72 36.7 9 4.6 
ความเป็นรูปธรรม 112 57.1 72 36.8 12 6.1 
การไดรั้บบริการดุจญาติมิตร 137 69.9 51 26.0 8 4.1 
การบริการท่ีตอบสนองความ
ตอ้งการ 

140 71.4 46 23.5 10 5.1 

ความคาดหวงัรวม 94 48.0 96 49.0 6 3.0 
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การยอมรับเช่ือมัน่ ความเป็นรูปธรรม การไดรั้บบริการดุจญาติมิตร และการตอบสนองความ
ตอ้งการ โดยแยกเป็นรายขอ้ ดงัน้ี    
 1.  ดา้นความน่าเช่ือถือ พบวา่ผูป่้วยหลงัเขา้รับบริการพึงพอใจต่อการบริการดา้นความ
น่าเช่ือถือมาก มากกวา่ร้อยละ 80 ดงัน้ี       
  1.  พอใจท่ีบุคลากรแนะน าเก่ียวกบัอาการ การปฏิบติัตน และ    ร้อยละ 92.3 
       แนวทางการรักษาท่ีถูกตอ้ง 
  2.  พอใจท่ีบุคลากรใหก้ารดูแลอยา่งสม ่าเสมอ      ร้อยละ 91.8
  3.  พอใจท่ีบุคลากรซกัถามอาการเปล่ียนแปลงในแต่ละวนั     ร้อยละ 91.4
       อยา่งสม ่าเสมอ             
  4.  พอใจท่ีบุคลากรใหค้  าแนะน าท่ีเป็นระบบ ชดัเจน      ร้อยละ 91.0 
  5.  พอใจท่ีบุคลากรใหบ้ริการตรงต่อเวลา      ร้อยละ 90.8 
    6.  พอใจท่ีไดรั้บบริการท่ีตรงกบัความตอ้งการอยูเ่สมอ      ร้อยละ 89.8 
  7.  พอใจท่ีบุคลากรช้ีแจงรายละเอียดขั้นตอนการบริการ    ร้อยละ 88.3
      ท่ีเป็นระบบ ครอบคลุม  
      8.  พอใจท่ีไดรั้บการวนิิจฉยัโรคและการรักษาพยาบาลท่ีถูกตอ้ง   ร้อยละ 82.6
ดงัตารางท่ี 14                   
 
ตารางท่ี 14  จ  านวน (ร้อยละ) ของผูป่้วยจ าแนกตามพึงพอใจดา้นความน่าเช่ือถือ 
 
ความพึงพอใจต่อการบริการ นอ้ยสุด นอ้ย ปานกลาง มาก มากสุด 
1.  พอใจท่ีบุคลากรแนะน าเก่ียวกบั
อาการ การปฏิบติัตน และแนวทาง
การรักษาท่ีถูกตอ้ง 

0 (0.0) 1 (0.5) 14 (7.1) 121 (61.7) 60 (30.6) 
 

2.  พอใจท่ีบุคลากรใหก้ารดูแลอยา่ง
สม ่าเสมอ 

0 (0.0) 1 (0.5) 15 (7.7) 118 (60.2) 62 (31.6) 

3.  พอใจท่ีบุคลากรซกัถามอาการ
เปล่ียนแปลงในแต่ละวนัอยา่ง
สม ่าเสมอ 

0 (0.0) 0 (0.0) 17 (8.7) 124 (63.3) 55 (28.1) 

4.  พอใจท่ีบุคลากรใหค้  าแนะน าท่ี
เป็นระบบ ชดัเจน  

0 (0.0) 1 (0.5) 17 (8.7) 124 (63.3) 54 (27.7) 
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ตารางท่ี 14  (ต่อ) 
 

     

ความพึงพอใจต่อการบริการ นอ้ยสุด นอ้ย ปานกลาง มาก มากสุด 
5.  พอใจท่ีบุคลากรใหบ้ริการตรง
ต่อเวลา 

0b(0.0) 0 (0.0) 18 (9.2) 132 (67.3) 46 (23.5) 

6.  พอใจท่ีไดรั้บบริการท่ีตรงกบั
ความตอ้งการอยูเ่สมอ 

0 (0.0) 0 (0.0) 21 (10.7) 142 (72.4) 33 (16.8) 

7.  พอใจท่ีบุคลากรช้ีแจง
รายละเอียดขั้นตอนการบริการท่ี
เป็นระบบ ครอบคลุม 

0 (0.0) 0 (0.0) 23 (11.7) 126 (64.3) 47 (24.0) 

8.  พอใจท่ีไดรั้บการวนิิจฉยัโรค
และการรักษาพยาบาลท่ีถูกตอ้ง 

0 (0.0) 1 (0.5) 13 (6.6) 124 (53.3) 58 (29.6) 

   
 2.  การยอมรับเช่ือมัน่ พบวา่ผูป่้วยหลงัเขา้รับบริการพึงพอใจต่อการบริการดา้นความ
น่าเช่ือถือมาก มากกวา่ร้อยละ 80 ดงัน้ี        
  1.  พอใจท่ีไดรั้บริการท่ีปลอดภยั ไวว้างใจไดจ้ากบุคลากร    ร้อยละ 91.3 
  2.  พอใจท่ีบุคลากรมีความสุภาพ อ่อนนอ้ม มีมารยาท      ร้อยละ 90.8 
  3.  พอใจท่ีบุคลากรมีจิตใจท่ีดีในการใหบ้ริการ                 ร้อยละ 90.3 

4.  พอใจท่ีไดรั้บบริการท่ีมีมาตรฐาน       ร้อยละ 88.5 
5.  พอใจท่ีบุคลากรปกปิดขอ้มูลการรักษาไวเ้ป็นความลบั     ร้อยละ87.3  
6.  พอใจท่ีบุคลากรมีความรู้ และความเช่ียวชาญในการให้บริการ  ร้อยละ 86.3 

      7.  พอใจท่ีบุคลากรมีทกัษะท่ีน่าเช่ือถือ       ร้อยละ 85.8
   อยา่งถูกตอ้ง 
  8.  พอใจท่ีพยาบาลมีความรู้ในการแนะอธิบายรายละเอียดก่อน    ร้อยละ 85.7
   การใหบ้ริการ   
ดงัตารางท่ี 15 
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ตารางท่ี 15  จ  านวน (ร้อยละ) ของผูป่้วยจ าแนกตามความพึงพอใจดา้นการยอมรับเช่ือมัน่ 
 
ความพึงพอใจต่อการบริการ นอ้ยสุด นอ้ย ปานกลาง มาก มากสุด 
1.  พอใจท่ีไดรั้บริการท่ีปลอดภยั 
ไวว้างใจไดจ้ากบุคลากร 

0 (0.0) 0 (0.0) 17 (8.7) 128 (65.3) 51 (26.0) 

2.  พอใจท่ีบุคลากรมีความสุภาพ              
อ่อนนอ้ม มีมารยาท 

0 (0.0) 0 (0.0) 18 (9.2) 125 (63.8) 53 (27.0) 

3.  พอใจท่ีบุคลากรมีจิตใจท่ีดี            
ในการใหบ้ริการ 

0 (0.0) 0 (0.0) 19 (9.7) 124 (63.3) 53 (27.0) 

4.  พอใจท่ีไดรั้บบริการท่ีมี
มาตรฐาน  

0 (0.0) 0 (0.0) 22 (11.2) 116 (59.2) 58 (29.6) 

5.  พอใจท่ีบุคลากรปกปิดขอ้มูลการ
รักษาไวเ้ป็นความลบั  

0 (0.0) 0 (0.0) 25 (12.8) 117 (59.7) 54 (27.6) 

6.  พอใจท่ีบุคลากรมีความรู้และ
ความเช่ียวชาญในการใหบ้ริการ
อยา่งถูกตอ้ง 

0 (0.0) 0 (0.0) 27 (13.8) 123 (62.8) 46 (23.5) 

7.  พอใจท่ีบุคลากรมีทกัษะท่ี
น่าเช่ือถือ  

0 (0.0) 0 (0.0) 8 (14.3) 133 (67.9) 35 (17.9) 

8.  พอใจท่ีพยาบาลมีความรู้ในการ
แนะอธิบายรายละเอียดก่อนการ
ใหบ้ริการ 

0 (0.0) 0 (0.0) 28 (14.3) 116 (59.2) 52 (26.5) 

  
 3. ความเป็นรูปธรรม พบวา่หลงัเขา้รับบริการผูป่้วยพึงพอใจต่อการบริการดา้นความเป็น
รูปธรรม มากกวา่ร้อยละ 80 ดงัน้ี      
  1.  พอใจท่ีภายในหอ้งพกัผูป่้วยมีส่ิงอ านวยความสะดวกใหบ้ริการ   ร้อยละ 93.9 
   อยา่งเพียงพอ            
  2.  พอใจท่ีอุปกรณ์เคร่ืองใชใ้นหอ้งมีความปลอดภยั พร้อมใชง้าน   ร้อยละ 91.8 

   3.  พอใจท่ีภายในหอ้งพกัมีความสะอาด เป็นระเบียบ เรียบร้อย     ร้อยละ 91.8  
4.  พอใจท่ีบุคลากรแต่งกายสุภาพ เรียบร้อย            ร้อยละ 90.3    
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  5.  พอใจท่ีอุปกรณ์การแพทยมี์ความทนัสมยัเทียบเทา่หรือดีกวา่        ร้อยละ 88.8   
   สถานพยาบาลอ่ืนท่ีเคยรักษา 
  6.  พอใจท่ีมีบุคลากรเพียงพอ และพร้อมใหบ้ริการ                  ร้อยละ 88.3       
  7.  พอใจท่ีมีแม่บา้นท าความสะอาดหอ้งพกัทุกวนั     ร้อยละ 88.2 
  8.  พอใจท่ีป้ายบอกทิศทาง มองเห็นไดช้ดัเจน      ร้อยละ 87.8          
ดงัตารางท่ี 16 
 
ตารางท่ี 16  จ  านวน (ร้อยละ) ของผูป่้วยจ าแนกตามความพึงพอใจดา้นความเป็นรูปธรรม 
 
ความพึงพอใจต่อการบริการ นอ้ยสุด นอ้ย ปานกลาง มาก มากสุด 
1.  พอใจท่ีภายในหอ้งพกัผูป่้วยมีส่ิง
อ านวยความสะดวกใหบ้ริการอยา่ง
เพียงพอ  

0 (0.0) 1 (0.5) 11 (5.6) 129 (65.8) 55 (28.1) 

2.  พอใจท่ีอุปกรณ์เคร่ืองใชใ้นหอ้งมี
ความปลอดภยั พร้อมใชง้าน 

0 (0.0) 0 (0.0) 16 (8.2) 127 (64.8) 53 (27.0) 

3.  พอใจท่ีภายในหอ้งพกัมีความ
สะอาด เป็นระเบียบ เรียบร้อย 

0 (0.0) 1 (0.5) 15 (7.7) 122 (62.2) 58 (29.6) 

4.  พอใจท่ีบุคลากรแต่งกายสุภาพ 
เรียบร้อย 

0 (0.0) 0 (0.0) 19 (9.7) 112 (57.1) 65 (33.2) 

5.  พอใจท่ีอุปกรณ์การแพทยมี์ความ
ทนัสมยัเทียบเท่าหรือดีกวา่
สถานพยาบาลอ่ืนท่ีเคยรักษา 

0 (0.0) 1 (0.5) 21 (10.7) 106 (54.1) 68 (34.7) 

6.  พอใจท่ีมีบุคลากรเพียงพอและ
พร้อมใหบ้ริการ 

0 (0.0) 2 (1.0) 21 (10.7) 125 (63.8) 48 (24.5) 

7.  พอใจท่ีมีแม่บา้นท าความสะอาด
หอ้งพกัทุกวนั 

0 (0.0) 1 (0.5) 22 (11.2) 120 (61.2) 53 (27.0) 

8.  พอใจท่ีป้ายบอกทิศทาง มองเห็น
ไดช้ดัเจน  

0 (0.0) 0 (0.0) 24 (12.2) 117 (59.7) 55 (28.1) 
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 4.  การไดรั้บบริการดุจญาติมิตร พบวา่หลงัเขา้รับบริการผูป่้วยพึงพอใจต่อการบริการ
ดา้นการไดรั้บ บริการดุจญาติมิตรมาก มากกวา่ร้อยละ 80 ดงัน้ี      
  1.  พอใจท่ีบุคลากรดูแลเอาใจใส่ ท าใหรู้้สึกวา่ไม่ถูกทอดทิ้ง    ร้อยละ 91.8  
  2.  พอใจท่ีไดรั้บความเอ้ืออาทรจากบุคลากร                   ร้อยละ 90.4 
  3.  พอใจท่ีบุคลากรใหบ้ริการดว้ยความคุน้เคย      ร้อยละ 89.8  
  4.  พอใจท่ีบุคลากรมีความเป็นมิตร ยิม้แยม้แจ่มใส     ร้อยละ 89.3  
  5.  พอใจท่ีบุคลากรมีความเป็นกนัเอง         ร้อยละ 89.3 
  6.  พอใจท่ีบุคลากรใหเ้กียรติ และเห็นความส าคญั มีความเสมอภาค   ร้อยละ 89.3  
  7.  พอใจท่ีบุคลากรแนะน าวิธีการดูแลสุขภาพและวธีิปฏิบติัตวั   ร้อยละ 88.7 
   หลงัเขา้รับบริการเป็นอยา่งดี 
  8.  พอใจท่ีบุคลากรใส่ใจรับฟังปัญหาและใหค้  าแนะน าเป็นอยา่งดี   ร้อยละ 87.7             
ดงัตารางท่ี 17 
 
ตารางท่ี 17  จ  านวนและร้อยละของผูป่้วยจ าแนกตามความพึงพอใจดา้นการไดรั้บบริการดุจ       
   ญาติมิตร 
 
ความพึงพอใจต่อการบริการ นอ้ยสุด นอ้ย ปานกลาง มาก มากสุด 
1. พอใจท่ีบุคลากรดูแลเอาใจใส่เป็น
อยา่งดีท าใหรู้้สึกวา่ไม่ถูกทอดทิ้ง 

0 (0.0) 0 (0.0) 16 (8.2) 120 (61.2) 60 (30.6) 

2. พอใจท่ีไดรั้บความเอ้ืออาทรจาก
บุคลากร 

0 (0.0) 0 (0.0) 13 (6.6) 129 (65.8) 54 (27.6) 

3.  พอใจท่ีบุคลากรใหบ้ริการดว้ย
ความคุน้เคย 

0 (0.0) 0 (0.0) 20 (10.2) 123 (62.8) 53 (27.0) 

4.  พอใจท่ีบุคลากรมีความเป็นมิตร 
ยิม้แยม้แจ่มใส 

0 (0.0) 0 (0.0) 21 (10.7) 117 (59.7) 58 (29.6) 

5.  พอใจท่ีบุคลากรมีความเป็น
กนัเอง 

0 (0.0) 0 (0.0) 21 (10.7) 119 (60.7) 56 (28.6) 

6.  พอใจท่ีบุคลากรใหเ้กียรติ และ
เห็นความส าคญั มีความเสมอภาค  

0 (0.0) 0 (0.0) 21 (10.7) 113 (57.7) 62 (31.6) 
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ตารางท่ี 17  (ต่อ) 
 

     

ความพึงพอใจต่อการบริการ นอ้ยสุด นอ้ย ปานกลาง มาก มากสุด 
7.  พอใจท่ีบุคลากรใส่ใจรับฟัง
ปัญหาและใหค้  าแนะน าเป็นอยา่งดี 

0 (0.0) 1 (0.5) 23 (11.7) 109 (55.6) 63 (32.1) 

8.  พอใจท่ีบุคลากรแนะน าวิธีการ
ดูแลสุขภาพและวธีิปฏิบติัตวัหลงั
เขา้รับบริการเป็นอยา่งดี 

0 (0.0) 0 (0.0) 22 (11.2) 131 (66.8) 43 (21.9) 

    
 5.  การบริการท่ีตอบสนองความตอ้งการ พบวา่หลงัเขา้รับบริการผูป่้วยพึงพอใจต่อการ
บริการดา้นการบริการท่ีตอบสนองความตอ้งการมาก มากกวา่ร้อยละ 80 ดงัน้ี   
  1.  พอใจท่ีบุคลากรใหบ้ริการดว้ยความเตม็ใจ                             ร้อยละ 93.9             
  2.  พอใจท่ีมีอุปกรณ์การรักษา และมีความพร้อมในการรักษา    ร้อยละ 93.9 
   พยาบาลไดอ้ยา่งทนัทว่งที 
  3.  พอใจท่ีไดรั้บการบริการท่ีรวดเร็วจากบุคลากร     ร้อยละ 93.4             
  4.  พอใจท่ีบุคลากรดูแลและใหบ้ริการอยา่งทัว่ถึง     ร้อยละ 93.3 
  5.  พอใจท่ีอุปกรณ์อ านวยความสะดวกภายในหอ้งพกัมีอยา่งทัว่ถึง   ร้อยละ 92.9
    6.  พอใจท่ีมีช่องทางรับขอ้เสนอแนะ ขอ้ร้องเรียนการใหบ้ริการ       ร้อยละ 91.3 
   และมีการแกไ้ขปัญหาอยา่งทนัท่วงที 
  7.  พอใจท่ีบุคลากรมีความพร้อมในการใหบ้ริการ     ร้อยละ 90.8 
  8.  พอใจท่ีบุคลากรเปิดโอกาสใหซ้กัถามและตอบค าถามดว้ย     ร้อยละ 89.8 
   ความเตม็ใจ 
ดงัตารางท่ี 18 
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ตารางท่ี 18  จ  านวน (ร้อยละ) ของผูป่้วยจ าแนกตามความพึงพอใจดา้นการบริการท่ีตอบสนอง    
    ความตอ้งการ 
 
ความพึงพอใจต่อการบริการ นอ้ยสุด นอ้ย ปานกลาง มาก มากสุด 

1.  พอใจท่ีบุคลากรใหบ้ริการดว้ย
ความเตม็ใจ 

0 (0.0) 0 (0.0) 12 (6.1) 130 (66.3) 54 (27.6) 

2.  พอใจท่ีมีอุปกรณ์การรักษา และ
มีความพร้อมในการรักษาพยาบาล
ไดอ้ยา่งทนัท่วงที 

0 (0.0) 0 (0.0) 12 (10.2) 118 (60.2) 66 (30.1) 

3.  พอใจท่ีไดรั้บการบริการท่ี
รวดเร็วจากบุคลากร 

0 (0.0) 1 (0.5) 13 (6.6) 114 (58.2) 68 (54.7) 

4.  พอใจท่ีบุคลากรดูแลและ
ใหบ้ริการอยา่งทัว่ถึง 

0 (0.0) 0 (0.0) 13 (6.6) 121 (61.7) 62 (31.6) 

5.  พอใจท่ีอุปกรณ์อ านวยความ
สะดวกภายในหอ้งพกัมีอยา่งทัว่ถึง 

0 (0.0) 0 (0.0) 14 (7.1) 116 (59.2) 66 (33.7) 

6.  พอใจท่ีมีช่องทางรับ
ขอ้เสนอแนะ และขอ้ร้องเรียนการ
ใหบ้ริการ และมีการแกไ้ขปัญหา
อยา่งทนัท่วงที 

0 (0.0) 0 (0.0) 17 (8.7) 121 (61.7) 58 (29.6) 

7.  พอใจท่ีบุคลากรมีความพร้อม
ในการใหบ้ริการ 

0 (0.0) 0 (0.0) 18 (9.2) 121 (61.7) 57 (29.1) 

8.  พอใจท่ีบุคลากรเปิดโอกาสให้
ซกัถามและตอบค าถามดว้ยความ
เตม็ใจ 

0 (0.0) 0 (0.0) 20 (10.2) 117 (59.7) 59 (30.1) 

 
 6.  ระดบัความพึงพอใจต่อการบริการแต่ละดา้นและรวม พบวา่ผูป่้วยมีความพึงพอใจต่อ
การบริการในดา้นความน่าเช่ือถือระดบัมาก มากสุด ร้อยละ 84.2 รองลงมาดา้นการไดรั้บบริการดุจ
ญาติมิตร ร้อยละ 81.1 ความเป็นรูปธรรม ร้อยละ 80.1 ดา้นการยอมรับเช่ือมัน่76.0 และนอ้ยสุดดา้น
การบริการท่ีตอบสนองความตอ้งการ ร้อยละ 71.4 เม่ือพิจารณาความคาดหวงัต่อการบริการ  แต่ละ
ดา้นท่ีมีคะแนนเตม็ 40 คะแนน จะพบวา่มีร้อยละคะแนนเฉล่ียของการบริการท่ีตอบสนองความ
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ตอ้งการมากสุด เฉล่ียร้อยละ 84.7 รองลงมาดา้นความเป็นรูปธรรม ร้อยละ 83.8 ใกลเ้คียงกบัดา้น
การยอมรับเช่ือมัน่ ร้อยละ 83.7 ดา้นความน่าเช่ือถือ ร้อยละ 83.4 และนอ้ยสุดดา้นการยอมรับ
เช่ือมัน่ ร้อยละ 82.8 ส่วนความพึงพอใจรวมอยูใ่นระดบัมาก ร้อยละ 74.5 ซ่ึงมีคะแนนเต็ม 200 
คะแนน คิดเป็นร้อยละคะแนนเฉล่ียท่ี 83.7 ดงัตารางท่ี 19 และตารางท่ี 20 
 
ตารางท่ี 19  จ  านวนและร้อยละของผูป่้วยจ าแนกตามระดบัความพึงพอใจต่อการบริการแต่ละ 
    ดา้นและรวม 

 

 
ตารางท่ี 20  คะแนนเฉล่ีย ร้อยละคะแนนเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน จ าแนกตามพึงพอใจต่อ 
   การบริการแต่ละดา้นและรวม 
 

หมายเหตุ คะแนนเตม็แต่ละดา้น = 40 คะแนน และคะแนนเตม็รวม = 200 คะแนน 

ความพึงพอใจต่อการบริการ 
มาก ปานกลาง นอ้ย 

จ านวน ร้อยละ จ านวน ร้อยละ จ านวน ร้อยละ 
ความน่าเช่ือถือ 165 84.2 25 12.8 6 3.0 
การยอมรับเช่ือมัน่ 149 76.0 43 22.0 4 2.0 
ความเป็นรูปธรรม 157 80.1 35 17.9 4 2.0 
การไดรั้บบริการดุจญาติมิตร 159 81.1 30 15.3 7 3.6 
การบริการท่ีตอบสนองความ
ตอ้งการ 

140 71.4 46 23.5 10 5.1 

ความพึงพอใจรวม 146 74.5 48 24.5 2 1.0 

ความพึงพอใจต่อการบริการ ต ่าสุด สูงสุด X  % X  SD 
ความน่าเช่ือถือ 23 40 33.4 83.4 3.6 
การยอมรับเช่ือมัน่ 24 40 33.1 82.8 3.7 
ความเป็นรูปธรรม 20 40 33.5 83.8 3.8 
การไดรั้บบริการดุจญาติมิตร 24 40 33.5 83.7 3.8 
การบริการท่ีตอบสนองความตอ้งการ 24 40 33.9 84.7 3.8 
ความพึงพอใจรวม 116 200 167.4 83.7 16.2 
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คุณภาพการบริการ 
 การประเมินคุณภาพการบริการของแผนกผูป่้วยใน โรงพยาบาลวภิารามอมตะนคร 
จงัหวดัชลบุรีแต่ละตวัช้ีวดั เป็นการเปรียบเทียบคุณภาพการบริการความคาดหวงักบัคุณภาพการ
บริการท่ีพึงพอใจ หากผลการเปรียบเทียบระหวา่งความพึงพอใจต่อการบริการและความคาดหวงั
ต่อการบริการ พบวา่ มีค่าเป็นบวกแปลผลไดว้า่มีคุณภาพมาก ถา้มีค่าเท่ากบัศูนยแ์ปลผลไดว้า่มี
คุณภาพตรงตามทศันะของผูป่้วย หากมีค่าเป็นลบแปลผลไดว้า่มีคุณภาพนอ้ยกวา่คาดหวงั ซ่ึงจาก
การสอบถามผูป่้วย ท่ีมารับบริการแผนกผูป่้วยใน โรงพยาบาลวภิารามอมตะนคร จงัหวดัชลบุรี   
แต่ละตวัช้ีวดัแปลผลไดด้งัน้ี 

 1.  ดา้นความน่าเช่ือถือ พบวา่มีคุณภาพตรงตามทศันะของผูป่้วย ดงัน้ี  
  1.  ไดรั้บบริการท่ีตรงกบัความตอ้งการ                     
  2.  บุคลากรใหบ้ริการตรงต่อเวลา         

   3.  บุคลากรช้ีแจงรายละเอียดขั้นตอนการบริการท่ีเป็น ระบบ ครอบคลุม   
  4.  การไดรั้บการวนิิจฉยัโรคและการรักษาพยาบาลท่ีถูกตอ้ง    
  5.  บุคลากรแนะน าเก่ียวกบัอาการ การปฏิบติัตน และแนวทางการรักษาท่ีถูกตอ้ง 
  6.  บุคลากรใหก้ารดูแลอยา่งสม ่าเสมอ     
  7.  บุคลากรซกัถามอาการเปล่ียนแปลงในแต่ละวนัอยา่งสม ่าเสมอ          
  8.  บุคลากรใหค้  าแนะน าท่ีเป็นระบบ ชดัเจน ตั้งแต่เขา้รับบริการจนกระทัง่กลบั 
    บา้น   
 2.  การยอมรับเช่ือมัน่ พบวา่มีคุณภาพมาก ดงัน้ี     
  1.  การไดรั้บริการท่ีปลอดภยั ไวว้างใจไดจ้ากบุคลากร     
  2.  บุคลากรมีความรู้ และความเช่ียวชาญในการใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้ง   
  3.  พยาบาลมีความรู้ในการแนะอธิบายรายละเอียดก่อนการใหบ้ริการ   
  4.  บุคลากรมีจิตใจท่ีดีในการใหบ้ริการ      
  5.  บุคลากรมีความสุภาพ อ่อนนอ้ม มีมารยาท               
  6.  ไดรั้บบริการท่ีมีมาตรฐาน            
  7.  บุคลากรปกปิดเป็นขอ้มูลการรักษาไวเ้ป็นความลบั  
  คุณภาพตรงตามทศันะของผูป่้วย ดงัน้ี 
  8.  การไดรั้บบริการท่ีปลอดภยั ไวว้างใจไดจ้ากบุคลากร    

 3.  ความเป็นรูปธรรม พบวา่มีคุณภาพมาก ดงัน้ี     
  1.  ภายในหอ้งพกัผูป่้วยมีส่ิงอ านวยความสะดวกใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ  
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  2.  อุปกรณ์เคร่ืองใชใ้นห้องมีความปลอดภยั พร้อมใชง้าน   
   3.  บุคลากรมีเพียงพอ และพร้อมใหบ้ริการ       
    4.  อุปกรณ์การแพทยมี์ความทนัสมยัเทียบเทา่หรือดีกวา่สถานพยาบาลอ่ืน 

  มีคุณภาพตรงตามทศันะของผูป่้วย ดงัน้ี 
  5.  ป้ายบอกทิศทาง มองเห็นไดช้ดัเจน       

  6.  ภายในหอ้งพกัมีความสะอาด เป็นระเบียบ เรียบร้อย 
  7.  มีแม่บา้นท าความสะอาดหอ้งพกัทุกวนั       

  8.  บุคลากรแต่งกายสุภาพ เรียบร้อย          
 4.  การไดรั้บบริการดุจญาติมิตร พบวา่มีคุณภาพมาก ดงัน้ี    
  1.  บุคลากรดูแลเอาใจใส่เป็นอยา่งดีท าใหรู้้สึกวา่ไม่ถูกทอดทิ้ง    
  2.  บุคลากรใหบ้ริการดว้ยความคุน้เคย      
  3.  ไดรั้บความเอ้ืออาทรจากบุคลากร                
  มีคุณภาพตรงตามทศันะของผูป่้วย ดงัน้ี  

  4.  บุคลากรใส่ใจรับฟังปัญหาและใหค้  าแนะน าเป็นอยา่งดี    
  5.  บุคลากรใหเ้กียรติ และเห็นความส าคญั มีความเสมอภาค  

  6.  บุคลากรมีความเป็นกนัเอง  
  7.  บุคลากรมีความเป็นมิตร ยิม้แยม้แจ่มใส          
  8.  บุคลากรแนะน าวธีิการดูแลสุขภาพและวธีิปฏิบติัตวัหลงัเขา้รับบริการเป็นอยา่ง
   ดี  
 5.  การบริการท่ีตอบสนองความตอ้งการ พบวา่มีคุณภาพมาก ดงัน้ี   
  1.  บุคลากรมีความพร้อมในการใหบ้ริการ     
  2.  ไดรั้บการบริการท่ีรวดเร็วจากบุคลากร     
  3.  มีช่องทางรับขอ้เสนอแนะ และขอ้ร้องเรียนการใหบ้ริการและมีการแกไ้ขปัญหา
   อยา่งทนัท่วงที       
  มีคุณภาพตรงตามทศันะของผูป่้วย ดงัน้ี     
  4.  บุคลากรใหบ้ริการดว้ยความเตม็ใจ              
  5.  มีอุปกรณ์การรักษา และมีความพร้อมในการรักษาพยาบาลไดอ้ยา่งทนัท่วงที 
  6.  บุคลากรเปิดโอกาสใหซ้กัถามและตอบค าถามดว้ยความเตม็ใจ   
  7.  บุคลากรดูแลและใหบ้ริการอยา่งทัว่ถึง      
  8.  อุปกรณ์อ านวยความสะดวกภายในหอ้งพกัมีอยา่งทัว่ถึง ดงัตารางท่ี 21 
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ตารางท่ี 21  ผลการประเมินคุณภาพการบริการแผนกผูป่้วยใน แต่ละตวัช้ีวดั 
 
การประเมินคุณภาพการบริการ X 1 X 2 D  SD t p 
ความน่าเช่ือถือ       
1.  ไดรั้บบริการท่ีตรงกบัความตอ้งการ 3.67 4.06 0.39 0.73 7.486 .000 
2.  บุคลากรใหบ้ริการตรงต่อเวลา 3.75 4.11 0.39 0.79 6.989 .000 
3.  บุคลากรช้ีแจงรายละเอียดขั้นตอนการบริการท่ี
เป็นระบบ ครอบคลุม 

3.89 4.12 0.24 0.78 4.202 .000 

4.  ไดรั้บการวินิจฉยัโรคและการรักษาพยาบาลท่ี
ถูกตอ้ง 

3.98 4.22 0.24 0.82 4.006 .000 
 

5.  บุคลากรแนะน าเก่ียวกบัอาการ การปฏิบติัตน 
และแนวทางการรักษาท่ี 

3.96 4.22 0.26 0.70 5.199 .000 

6.  บุคลากรใหก้ารดูแลอยา่งสม ่าเสมอ 3.98 4.23 0.25 0.73 4.775 .000 
7.  บุคลากรซกัถามอาการเปล่ียนแปลงในแต่ละวนั
อยา่งสม ่าเสมอ 

4.01 4.19 0.19 0.73 3.619 .000 

8.  บุคลากรใหค้  าแนะน าท่ีเป็นระบบ ชดัเจน 3.97 4.18 0.20 0.85 3.374 .000 
การยอมรับเช่ือมัน่       
1.  การไดรั้บริการท่ีปลอดภยั ไวว้างใจไดจ้าก
บุคลากร 

4.00 4.17 0.17 0.78 3.121 .002 

2.  บุคลากรมีทกัษะท่ีน่าเช่ือถือ 4.04 4.04 0.00 0.80 .000 1.000 
3.  บุคลากรมีความรู้ และความเช่ียวชาญในการ
ใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้ง 

3.92 4.10 0.18 0.76 3.288 .001 

4.  พยาบาลมีความรู้ในการแนะน าและอธิบาย
รายละเอียดก่อนการใหบ้ริการ 

3.94 4.12 0.18 0.78 3.314 .001 

5.  บุคลากรมีจิตใจท่ีดีในการใหบ้ริการ 4.03 4.17 0.15 0.75 2.774 .006 
6.  บุคลากรมีความสุภาพ อ่อนนอ้ม มีมารยาท 4.06 4.18 0.12 0.73 2.246 .026 
7.  ไดรั้บบริการท่ีมีมาตรฐาน 4.06 4.18 0.12 0.77 2.232 .027 
หมายเหตุ X 1 = ความคาดหวงัต่อการบริการ X 2 = ความพึงพอใจต่อการบริการ D = ผลต่างของ
การบริการ 
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ตารางท่ี 21  (ต่อ) 
 

      

การประเมินคุณภาพการบริการ X 1 X 2 D  SD t p 
8.  บุคลากรปกปิดเป็นขอ้มูลการรักษาไวเ้ป็น
ความลบั 

4.03 4.15 0.12 0.75 2.292 .023 

ความเป็นรูปธรรม       
1.  ป้ายบอกทิศทาง มองเห็นไดช้ดัเจน 3.93 4.16 0.21 0.70 4.298 .000 
2.  ภายในหอ้งพกัมีความสะอาด เป็นระเบียบ 
เรียบร้อย 

4.02 4.21 0.19 0.80 3.314 .001 

3.  ภายในหอ้งพกัผูป่้วยมีส่ิงอ านวยความสะดวก
ใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ 

4.05 4.21 0.16 0.75 3.060 .003 

4.  อุปกรณ์เคร่ืองใชใ้นห้องมีความปลอดภยั พร้อม
ใชง้าน 

4.04 4.19 0.15 0.68 3.165 .003 

5.  บุคลากรมีเพียงพอ และพร้อมใหบ้ริการ 3.93 4.12 0.19 0.89 2.955 .004 
6.  มีแม่บา้นท าความสะอาดหอ้งพกัทุกวนั 3.90 4.15 0.25 0.75 4.560 .000 
7.  บุคลากรแต่งกายสุภาพ เรียบร้อย 4.01 4.23 0.22 0.76 4.145 .000 
8.  อุปกรณ์การแพทยมี์ความทนัสมยัเทียบเทา่หรือ
ดีกวา่สถานพยาบาลอ่ืน 

4.05 4.23 0.18 0.77 3.231 .001 

การไดรั้บบริการดุจญาติมิตร        
1.  บุคลากรใส่ใจรับฟังปัญหาและใหค้  าแนะน าเป็น
อยา่งดี 

4.09 4.19 0.11 0.71 1.955 .052 

2.  บุคลากรใหเ้กียรติ มีความเสมอภาค 4.13 4.21 0.08 0.73 1.575 .117 
3.  บุคลากรมีความเป็นกนัเอง 4.11 4.18 0.67 0.71 1.309 .192 
4.  บุคลากรมีความเป็นมิตร ยิม้แยม้แจ่มใส 4.11 4.19 0.78 0.74 1.454 .147 
5.  บุคลากรแนะน าวธีิการดูแลสุขภาพและวธีิปฏิบติั
ตวัหลงัเขา้รับบริการเป็นอยา่งดี 

4.06 4.11 0.05 0.76 0.945 .346 

6.  บุคลากรดูแลเอาใจใส่เป็นอยา่งดีท าใหรู้้สึกวา่ไม่
ถูกทอดทิ้ง 

4.08 4.22 0.14 0.79 2.529 .012 

7.  บุคลากรใหบ้ริการดว้ยความคุน้เคย 4.03 4.17 0.14 0.74 2.600 .010 
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ดงัตารางท่ี 21  (ต่อ) 
 

      

การประเมินคุณภาพการบริการ X 1 X 2 D  SD t p 
8.  ไดรั้บความเอ้ืออาทรจากบุคลากร 4.04 4.21 0.17 0.74 3.292 .001 
การบริการท่ีตอบสนองความตอ้งการ       
1.  บุคลากรใหบ้ริการดว้ยความเตม็ใจ 4.02 4.21 0.19 0.67 4.072 .000 
2.  บุคลากรมีความพร้อมในการใหบ้ริการ 4.03 4.03 0.17 0.73 3.324 .001 
3.  มีอุปกรณ์การรักษา และมีความพร้อมในการ
รักษาพยาบาลไดอ้ยา่งทนัท่วงที 

4.09 4.28 0.19 0.72 3.766 .000 

4.  ไดรั้บการบริการท่ีรวดเร็วจากบุคลากร 4.12 4.27 0.15 0.76 2.725 .007 
5.  บุคลากรเปิดโอกาสใหซ้กัถามและ 
ตอบค าถามดว้ยความเตม็ใจ 

4.10 4.20 0.10 0.75 1.902 .059 

6.  มีช่องทางรับขอ้เสนอแนะ และขอ้ร้องเรียนการ
ใหบ้ริการและมีการแกไ้ขปัญหาอยา่งทนัท่วงที 

4.03 4.21 0.18 0.74 3.465 .001 

7.  บุคลากรดูแลและใหบ้ริการอยา่งทัว่ถึง 4.07 4.25 0.18 0.69 3.756 .000 
8. อุปกรณ์อ านวยความสะดวกภายในหอ้งพกัมีอยา่ง
ทัว่ถึง 

4.08 4.27 0.18 0.70 3.677 .000 

 
 2.  ผลการประเมินคุณภาพการบริการของแผนกผูป่้วยใน โรงพยาบาลวภิารามอมตะนคร 
จงัหวดัชลบุรีแต่ละดา้นและรวม เป็นการเปรียบเทียบความคาดหวงัต่อการบริการกบัความพึงพอใจ
ต่อการบริการ ซ่ึงจากการสอบถามผูป่้วย ตามทศันะของผูป่้วยเห็นวา่คุณภาพของแผนกผูป่้วยใน  
ทั้งรายดา้นและรวม มีความแตกต่างกนัทางสถิติ แปลผลไดว้า่ตามทศันะของผูป่้วยเห็นวา่แผนก
ผูป่้วยในมีคุณภาพการบริการมาก ดงัตารางท่ี 22 
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ตารางท่ี 22  ผลการประเมินคุณภาพการบริการแต่ละดา้นและรวม 
 

ผลการประเมินคุณภาพการบริการ X 1 X 2 D  SD t p 
ความน่าเช่ือถือ 33.22 33.37 0.15 4.23 6.087 .000 
การยอมรับเช่ือมัน่ 32.07 33.11 1.05 4.35 3.364 .001 
ความเป็นรูปธรรม 31.94 33.50 1.56 4.23 5.157 .000 
การไดรั้บบริการดุจญาติมิตร 32.64 33.48 0.84 4.53 2.286 .010 
การบริการท่ีตอบสนองความตอ้งการ 32.53 33.88 1.36 4.30 4.416 .000 
รวมคุณภาพการบริการ 160.40 167.35 6.95 17.56 5.542 .000 
หมายเหตุ X 1 = ความคาดหวงัต่อการบริการ X 2 = ความพึงพอใจต่อการบริการ D = ผลต่าง  
 ของการบริการ      
 

 3.  การเปรียบเทียบคุณภาพการบริการรายดา้นและรวมตามตวัแปรท่ีศึกษา 
  3.1  ดา้นความน่าเช่ือถือ พบวา่ ผูป่้วยท่ีมีเพศ อาย ุโรคท่ีมารักษา จ านวนคร้ังท่ีเขา้รับ
บริการ อาชีพ สิทธิการรักษา และการเคยไปรับบริการท่ีอ่ืนต่างกนั เห็นวา่คุณภาพการบริการดา้น
ความน่าเช่ือถือไม่แตกต่างกนั ดงัตารางท่ี 23 
 

ตารางท่ี 23  ผลการเปรียบเทียบคุณภาพการบริการแผนกผูป่้วยใน ระหวา่งตวัแปรท่ีศึกษา 
    ความน่าเช่ือถือ 
 

คุณภาพการบริการ จ านวน X  SD F p 
เพศ      
     ชาย 82 2.44 4.48 0.018 .892 
      หญิง 114 1.95 4.40   
อาย ุ      
     นอ้ยกวา่ 25 ปี 
     25-29 ปี  
     30-34 ปี 

38 
30 
59 

2.13 
1.33 
2.32 

3.20 
4.17 
5.46 

1.963 .073 
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ตารางท่ี 23  (ต่อ) 
 
คุณภาพการบริการ จ านวน X  SD F p 
     35-39 ปี 21 2.42 4.24   
     40-44 ปี 18 1.11 3.34   
     45-49 ปี 10 6.30 2.06   
     50 ปี ข้ึนไป 10 1.70 4.43   
โรคท่ีมารักษา      
     หลอดลมอกัเสบและปอดอกัเสบ 37 2.59 3.39 .707 .551 
     กระเพาะอาหารอกัเสบและล าไส้อกัเสบ 115 2.35 4.28   
     ไส้ต่ิงอกัเสบและน่ิว 24 1.50 6.45   
     อุบติัเหตุจากการท างานและไขเ้ลือดออก 20 1.00 4.09   
จ  านวนคร้ังท่ีเขา้รับบริการ      
     1 คร้ัง 47 2.68 4.39 .185 .667 
     มากกวา่ 1 คร้ัง 149 1.99 4.44   
อาชีพ      
     อาชีพรับจา้ง 95 2.11 4.48 .186 .667 
     อาชีพอ่ืน ๆ 101 2.20 4.40   
สิทธิการรักษา      
      บตัรประกนัสุขภาพ และบตัรประกนัสังคม 88 1.91 4.08 .328 .721 
      บตัรประกนัชีวติ 69 2.22 4.34   
      วางบิลบริษทั 39 2.59 5.34   
การเคยไปรับบริการท่ีอ่ืน      
      เคย 148 2.31 4.23 2.402 .123 
      ไม่เคย 48 1.67    

 
  3.2  ดา้นการยอมรับเช่ือมัน่ พบวา่ ผูป่้วยท่ีมีเพศ อาย ุโรคท่ีมารักษา จ านวนคร้ังท่ีเขา้
รับบริการ อาชีพ สิทธิการรักษา และการเคยไปรับบริการท่ีอ่ืนต่างกนั เห็นวา่คุณภาพการบริการ
ดา้นการยอมรับเช่ือมัน่ไม่แตกต่างกนั ดงัตารางท่ี 24 
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ตารางท่ี 24  ผลการเปรียบเทียบคุณภาพการบริการแผนกผูป่้วยใน ระหวา่งตวัแปรท่ีศึกษา  
   ดา้นการยอมรับเช่ือมัน่ 
 
คุณภาพการบริการ จ านวน X  SD F p 
เพศ      
     ชาย 82 1.28 4.24 0.003 .959 
     หญิง 114 0.88 4.45   
อาย ุ      
     นอ้ยกวา่ 25 ปี 38 0.95 3.34 .672 .672 
     25-29 ปี 40 0.38 4.85   
     30-34 ปี 59 1.53 4.98   
     35-39 ปี 21 1.52 4.11   
     40-44 ปี 18 -0.17 2.92   
     45-49 ปี 10 2.20 5.37   
     50 ปี ข้ึนไป 10 1.30 3.53   
โรคท่ีมารักษา      
     หลอดลมอกัเสบและปอดอกัเสบ 37 2.11 3.41 1.164 .325 
     กระเพาะอาหารอกัเสบและล าไส้อกัเสบ 115 0.98 4.54   
     ไส้ต่ิงอกัเสบและน่ิว 24 0.42 5.43   
     อุบติัเหตุจากการท างานและไขเ้ลือดออก 20 0.20 3.12   
จ  านวนคร้ังท่ีเขา้รับบริการ      
     1 คร้ัง  47 1.23 3.92 .481 .489 
     มากกวา่ 1 คร้ัง 149 0.99 4.49   
อาชีพ      
     อาชีพรับจา้ง 95 0.57 4.53 .000 .997 
     อาชีพอ่ืน ๆ 101 1.50 4.45   
สิทธิการรักษา      
     บตัรประกนัสุขภาพ และบตัรประกนัสังคม 88 1.20 3.87 .821 .443 
     บตัรประกนัชีวติ 69 0.51 4.22   
     วางบิลบริษทั 39 1.64 5.49   
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ตารางท่ี 24  (ต่อ) 
 

     

คุณภาพการบริการ จ านวน X  SD F p 
การเคยไปรับบริการท่ีอ่ืน      
    เคย 148 1.29 4.33 .001 .977 
    ไม่เคย 48 0.30 4.39   
 
  3.3  ดา้นความเป็นรูปธรรม พบวา่ ผูป่้วยท่ีเพศ อาย ุโรคท่ีมารักษา จ านวนคร้ังท่ีเขา้รับ
บริการ อาชีพ สิทธิการรักษา เห็นวา่คุณภาพการบริการดา้นความเป็นรูปธรรมไม่แตกต่างกนั แต่
ผูป่้วยท่ีเคยไปรับบริการท่ีอ่ืนเห็นวา่คุณภาพการบริการดา้นความเป็นรูปธรรมแตกต่างกนั     
ดงัตารางท่ี 25 
 
ตารางท่ี 25  ผลการเปรียบเทียบคุณภาพการบริการแผนกผูป่้วยใน ระหวา่งตวัแปรท่ีศึกษา   
    ดา้นความเป็นรูปธรรม 
 
คุณภาพการบริการ จ านวน X  SD F p 
เพศ      
     ชาย 82 1.62 4.53 0.622 .431 
     หญิง 114 1.51 4.01   

อาย ุ      
     นอ้ยกวา่ 25 ปี 38 0.92 3.73 1.346 .239 
      25-29 ปี 40 1.08 4.39   
      30-34 ปี 59 2.42 4.40   
      35-39 ปี 21 2.00 3.62   
      40-44 ปี 18 0.00 4.27   
      45-49 ปี 10 3.10 4.61   
     50 ปี ข้ึนไป 10 1.10 4.58   
โรคท่ีมารักษา      
     หลอดลมอกัเสบและปอดอกัเสบ 37 2.22 3.82 1.434 .239 
     กระเพาะอาหารอกัเสบและล าไส้อกัเสบ 115 1.62 4.53   
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ตารางท่ี 25  (ต่อ) 
 

     

คุณภาพการบริการ จ านวน X  SD F p 
     ไส้ต่ิงอกัเสบและน่ิว 24 0.21 4.65   
     อุบติัเหตุจากการท างานและไขเ้ลือดออก 20 1.60 1.73   
จ  านวนคร้ังท่ีเขา้รับบริการ      
     1 คร้ัง 47 1.94 3.72 2.214 .138 
     มากกวา่ 1 คร้ัง 149 1.44 4.38   
อาชีพ      
     อาชีพรับจา้ง 95 1.16 4.53 .995 .320 
     อาชีพอ่ืน ๆ 101 1.93 4.01   
สิทธิการรักษา      
     บตัรประกนัสุขภาพ และบตัรประกนัสังคม 88 2.02 4.05 1.141 .322 
     บตัรประกนัชีวติ 69 1.00 3.88   
     วางบิลบริษทั 39 1.49 5.10   
การเคยไปรับบริการท่ีอ่ืน      
     เคย 148 1.67 3.94 7.473 .007 
     ไม่เคย 48 1.21 5.04   
 
  3.4  ดา้นการไดรั้บบริการดุจญาติมิตร พบวา่ ผูป่้วยท่ี เพศ อาย ุโรคท่ีมารักษา จ านวน
คร้ังท่ีเขา้รับบริการ อาชีพ สิทธิการรักษา และการเคยไปรับบริการท่ีอ่ืนต่างกนั เห็นวา่คุณภาพการ
บริการดา้นการไดรั้บบริการดุจญาติมิตรไม่แตกต่างกนั ดงัตารางท่ี 26 
 
ตารางท่ี 26  ผลการเปรียบเทียบคุณภาพการบริการแผนกผูป่้วยใน ระหวา่งตวัแปรท่ีศึกษา       
   ดา้นการไดรั้บบริการดุจญาติมิตร 
 
คุณภาพการบริการ จ านวน X  SD F p 
เพศ      
     ชาย 82 1.00 4.12 0.737 .392 
     หญิง 114 0.72 4.82   
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ตารางท่ี 26  (ต่อ) 
 

     

คุณภาพการบริการ จ านวน X  SD F p 
อาย ุ      
     นอ้ยกวา่ 25 ปี 38 1.42 4.23 .486 .818 
     25-29 ปี 40 0.13 5.15   
     30-34 ปี 59 1.20 4.62   
     35-39 ปี 21 0.38 4.60   
     40-44 ปี 18 0.11 3.91   
     45-49 ปี 10 1.60 4.88   
     50 ปีข้ึนไป 10 0.80 3.49   
โรคท่ีมารักษา      
     หลอดลมอกัเสบและปอดอกัเสบ 37 1.35 3.74 .976 .405 
     กระเพาะอาหารอกัเสบและล าไส้อกัเสบ 115 0.93 5.05   
     ไส้ต่ิงอกัเสบและน่ิว 24 -0.58 3.79   
     อุบติัเหตุจากการท างานและไขเ้ลือดออก 20 1.05 3.24   
จ  านวนคร้ังท่ีเขา้รับบริการ      
     1 คร้ัง 47 1.77 3.95 .357 .551 
     มากกวา่ 1 คร้ัง 149 0.54 4.67   
อาชีพ      
     อาชีพรับจา้ง 95 0.37 4.12 .207 .649 
     อาชีพอ่ืน ๆ 101 1.28 4.82   
สิทธิการรักษา      
     บตัรประกนัสุขภาพ และบตัรประกนัสังคม 88 1.24 4.07 1.109 .332 
     บตัรประกนัชีวติ 69 0.19 4.43   
     วางบิลบริษทั 39 1.08 5.58   
การเคยไปรับบริการท่ีอ่ืน      
     เคย 148 1.09 4.29 1.016 .315 
     ไม่เคย  48 0.06 5.16   
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  3.5  ดา้นการบริการท่ีตอบสนองความตอ้งการ พบวา่ ผูป่้วยท่ี เพศ อาย ุโรคท่ีมารักษา
จ านวนคร้ังท่ีเขา้รับบริการ อาชีพ สิทธิการรักษา และการเคยไปรับบริการท่ีอ่ืนเห็นวา่คุณภาพการ
บริการดา้นการบริการท่ีตอบสนองความตอ้งการไม่แตกต่างกนั ตารางท่ี 27 
 
ตารางท่ี 27  ผลการเปรียบเทียบคุณภาพการบริการแผนกผูป่้วยใน ระหวา่งตวัแปรท่ีศึกษา       
   ดา้นการบริการท่ีตอบสนองความตอ้งการ 
 
คุณภาพการบริการ จ านวน X  SD F p 
เพศ      
    ชาย 82 1.09 3.866 2.483 .117 
    หญิง 114 1.55    
อาย ุ      
     นอ้ยกวา่ 25 ปี 38 1.71 3.40 .782 .585 
     25-29 ปี 40 0.45 4.44   
     30-34 ปี 59 1.58 5.22   
     35-39 ปี 21 2.29 3.78   
     40-44 ปี 18 0.61 3.90   
     45-49 ปี 10 0.60 3.53   
     50 ปี ข้ึนไป 10 2.50 3.17   
โรคท่ีมารักษา      
     หลอดลมอกัเสบและปอดอกัเสบ 37 2.65 3.01 1.996 .116 
     กระเพาะอาหารอกัเสบและล าไส้อกัเสบ 115 1.02 4.58   
     ไส้ต่ิงอกัเสบและน่ิว 24 0.38 3.66   
     อุบติัเหตุจากการท างานและไขเ้ลือดออก 20 2.10 4.98   
จ  านวนคร้ังท่ีเขา้รับบริการ      
     1 คร้ัง 47 1.62 4.13 .218 .641 
     มากกวา่ 1 คร้ัง 149 1.28 4.37   
อาชีพ      
     อาชีพรับจา้ง 95 0.99 3.87 .003 .954 
     อาชีพอ่ืน ๆ 101 1.70 4.60   
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ตารางท่ี 27  (ต่อ) 
 

     

คุณภาพการบริการ จ านวน X  SD F p 
สิทธิการรักษา      
    บตัรประกนัสุขภาพ และบตัรประกนัสังคม 88 1.35 4.07 .252 .778 
    บตัรประกนัชีวติ 69 1.12 3.39   
    วางบิลบริษทั 39 1.79 6.02   
การเคยไปรับบริการท่ีอ่ืน      
     เคย 148 1.51 3.98 3.422 .066 
     ไม่เคย 48     
   
  3.6  คุณภาพรวม พบวา่ ผูป่้วยท่ีเพศ อาย ุโรคท่ีมารักษา จ านวนคร้ังท่ีเขา้รับบริการ 
อาชีพ สิทธิการรักษาท่ีต่างกนัเห็นวา่คุณภาพการโดยภาพรวมไม่แตกต่างกนั แต่การเคยไปรับ
บริการท่ีอ่ืนท่ีต่างกนัเห็นวา่คุณภาพบริการโดยรวมแตกต่างกนั ต่างกนัดงัตารางท่ี 28 
 
ตารางท่ี 28  ผลการเปรียบเทียบคุณภาพการบริการแผนกผูป่้วยใน ระหวา่งตวัแปรท่ีศึกษา                  
   ดา้นคุณภาพรวม 
 
คุณภาพการบริการ จ านวน X  SD F p 
เพศ      
    ชาย 82 7.43 16.83 0.284 .595 
    หญิง 114 6.61 18.13   
อาย ุ      
     นอ้ยกวา่ 25 ปี 38 7.13 13.20 .979 .440 
     25-29 ปี 40 3.35 19.65   
     30-34 ปี 59 9.05 20.65   
     35-39 ปี 21 8.62 14.95   
     40-44 ปี 18 1.67 14.54   
     45-49 ปี 10 13.80 15.82   
     50 ปี ข้ึนไป 10 7.40 13.89   
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ตารางท่ี 28  (ต่อ) 
 

     

คุณภาพการบริการ จ านวน X  SD F p 
โรคท่ีมารักษา      
     หลอดลมอกัเสบและปอดอกัเสบ 37 10.92 13.84 1.316 .270 
     กระเพาะอาหารอกัเสบและล าไส้อกัเสบ 115 6.90 18.63   
     ไส้ต่ิงอกัเสบและน่ิว 24 1.92 20.52   
     อุบติัเหตุจากการท างานและไขเ้ลือดออก 20 5.95 11.97   
จ  านวนคร้ังท่ีเขา้รับบริการ      
     1 คร้ัง 47 9.23 15.57 1.201 .275 
     มากกวา่ 1 คร้ัง 149 6.23 18.13   
อาชีพอ่ืน      
     อาชีพรับจา้ง 95 5.19 18.22 .185 .668 
     อาชีพอ่ืน ๆ 101 8.60 16.83   
สิทธิการรักษา      
     บตัรประกนัสุขภาพ และบตัรประกนัสังคม 88 7.23 15.53 .667 .514 
     บตัรประกนัชีวติ 69 5.03 15.11   
     วางบิลบริษทั 39 8.59 24.69   
การเคยไปรับบริการท่ีอ่ืน      
     เคย 148 7.87 16.38 4.202 .042 
     ไม่เคย 48 4.10 20.70   
 
 
 
 
 
 
 
 



 
    

บทที ่5 
สรุป อภปิรายผลและข้อเสนอแนะ 

 
 โรงพยาบาลวภิารามอมตะนคร เป็นโรงพยาบาลเอกชน ขนาด 100 เตียง ท่ีเปิดใหบ้ริการ
ตั้งแต่ปี พ.ศ. 2557 เปิดใหบ้ริการแผนกผูป่้วยในสองแผนก พบวา่ยงัไม่มีการประเมินคุณภาพอยา่ง
เป็นระบบ การศึกษาน้ีจึงตอ้งการศึกษาคุณภาพการแผนกผูป่้วยใน โรงพยาบาลวภิารามอมตะนคร
ของผูป่้วยท่ีรับบริการโดยยดึตามแนวคิดและองคป์ระกอบการประเมินคุณภาพบริการของ 
Parasuraman, Ziethaml, and Berry เป็นแนวทางในการประเมิน ซ่ึงสามารถน าผลการประเมินไป
เป็นแนวทางในการรักษาคุณภาพบริการไว ้พร้อมทั้งปรับปรุงและพฒันาใหดี้ยิง่ข้ึนต่อไป 
 การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการศึกษาเชิงพรรณนาในลกัษะการวเิคราะห์ (Analytical Study) 
ตอ้งการศึกษาคุณภาพการบริการของแผนกผูป่้วยใน โรงพยาบาลวภิารามอมตะนคร จงัหวดัชลบุรี 
ตามความทศันะของผูป่้วยท่ีมารับบริการ โดยการศึกษาจากกลุ่มตวัอยา่งเป็นผูป่้วยท่ีมารับบริการ
แผนกผูป่้วยใน ท าการเลือกกลุ่มตวัอยา่งแบบแบ่งกลุ่ม (cluster sampling) ไดจ้  านวนกลุ่มตวัอยา่ง
จ านวน 196 คน มีการเก็บขอ้มูลจากแบบสอบถาม 2 ชุด แต่ละชุดประกอบดว้ย 2 ส่วน ส่วนท่ี 1 
ขอ้มูลทัว่ไป มีลกัษณะค าถามเป็นแบบเปิดและปิดผสมกนั จ านวน 7 ขอ้ ส่วนท่ี 2 ความคาดหวงัต่อ
การบริการ และแบบสอบถามชุดท่ี 2 เป็นความพึงพอใจต่อการบริการ มีลกัษณะค าถามเป็นแบบ
ประเมินค่า 5 ค าตอบ ไดแ้ก่ มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอ้ย และนอ้ยท่ีสุด จ านวนชุดละ 40 ขอ้ สร้าง
ข้ึนเองโดยผูศึ้กษา ตรวจสอบเคร่ืองมือโดยผูท้รงคุณวุฒิ 3 ท่าน แลว้น าผลคะแนนไปหาดชันีความ
สอดคลอ้งของผูเ้ช่ียวชาญ ไดค้ะแนนความคาดหวงัต่อการบริการรายขอ้ มีค่าระหวา่ง 0.33-1.00  
และความพึงพอใจต่อการบริการรายขอ้ มีค่าเท่ากบั 1.00 ปรากฏวา่ ทุกขอ้ทั้ง 2 ส่วน มีค่า IOC 
ตั้งแต่ + 0.30 ข้ึนไป จึงถือวา่ผูเ้ช่ียวชาญมีความเห็นสอดคลอ้งวา่ขอ้ความในค าถามมีความตรงเชิง
เน้ือหาน าไปใชแ้ลว้น าไปทดลองใช ้(Try Out) กบัตวัอยา่ง 30 คน น าผลค าตอบส่วนท่ี 2 แล 3 มาหา
อ านาจจ าแนกดว้ยวธีิหาค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ระหวา่งคะแนนรายขอ้ (Corrected Item Total 
Correlation) โดยในส่วนของความคาดหวงั ไดค้่าอ านาจจ าแนกระหวา่ง 0.314 ถึง 0.860 ค่าความ
เท่ียง 0.977 ส่วนของความพึงพอใจ ไดค้่าอ านาจจ าแนกระหวา่ง 0.473 ถึง 0.888 ค่าความเท่ียง 
0.967  
 เก็บขอ้มูลโดยการแจกแบบสอบถามท่ีแผนกผูป่้วยในเท่านั้น แจกแบบสอบถามใหก้บั
ตวัอยา่ง และใหผู้ต้อบแบบสอบถามท าใหเ้สร็จบริเวณนั้น ๆ แลว้ส่งแบบสอบถามคืนใหก้บั
เจา้หนา้ท่ี วเิคราะห์ดว้ยการแจกแจงความถ่ี หาจ านวน ร้อยละ ค่าต ่าสุด ค่าสูงสุด ค่าเฉล่ีย ค่าเฉล่ีย
ร้อยละ และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน วเิคราะห์หาคุณภาพการบริการรายขอ้ รายดา้น และรวม โดยใช้ 
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Pair sample t-test และเปรียบเทียบคุณภาพบริการระหวา่งตวัแปรอิสระ กรณี 2 กลุ่มใช ้
Independent t-test และกรณีมากกวา่ 2 กลุ่มใช ้One-Way ANOVA หากผลการเปรียบเทียบพบวา่มี
นยัส าคญัทางสถิติ .05 ไดเ้ปรียบเทียบรายคู่ต่อดว้ยวธีิ LSD 
 

สรุปผลการศึกษา 
 1.  ข้อมูลทัว่ไป ส่วนมากเป็นผูห้ญิงร้อยละ 58.2 อายมีุมากสุดอยูใ่นช่วง 30-34 ปี   
ร้อยละ 30.2 อายตุ  ่าสุด 15 ปี สูงสุด 83 ปี และอายเุฉล่ีย 33 ± 9.29 ปี มารักษาดว้ยโรคล าไส้อกัเสบ
มากสุด ร้อยละ 32.7 ส่วนมากเขา้รับบริการท่ีแผนกผูป่้วยใน 1 คร้ัง ร้อยละ 76.0 ส่วนมากประกอบ
อาชีพรับจา้งร้อยละ 51.5 สิทธิการรักษามากสุดเป็นบตัรประกนัสังคมร้อยละ 41.3 และส่วนมากเคย
ไปรับบริการท่ีโรงพยาบาลอ่ืนร้อยละ 75.5  
 2.  ความคาดหวงัต่อการบริการ 
  2.1  ความคาดหวงัต่อการบริการท่ีจะไดรั้บแต่ละตวัช้ีวดัพบวา่ ผูป่้วยคาดหวงัมากต่อ
การบริการมากเรียงล าดบัดงัต่อไปน้ี บุคลากรใหก้ารดูแลอยา่งสม ่าเสมอ ร้อยละ 78.6 บุคลากร
แนะน าเก่ียวกบัอาการ การปฏิบติัตน และแนวทางการรักษาท่ีถูกตอ้งร้อยละ 78.6 ไดรั้บการ
วนิิจฉยัโรคและการรักษาพยาบาลท่ีถูกตอ้ง ร้อยละ 78.6 บุคลากรใหค้  าแนะน าท่ีเป็นระบบ ชดัเจน 
ตั้งแต่เขา้รับบริการจนกระทัง่กลบับา้น ร้อยละ 77.6 บุคลากรช้ีแจงรายละเอียดขั้นตอนการบริการท่ี
เป็นระบบ ร้อยละ 73.4 บุคลากรมีความสุภาพ อ่อนนอ้ม มีมารยาท  ร้อยละ 81.6 ไดรั้บริการท่ี
ปลอดภยั ไวว้างใจไดจ้ากบุคลากร ร้อยละ 81.4 ไดรั้บบริการท่ีมีมาตรฐาน ร้อยละ 80.6 บุคลากรมี
ทกัษะท่ีน่าเช่ือถือ ร้อยละ 80.1 ป้ายบอกทิศทาง มองเห็นไดช้ดัเจน ร้อยละ 81.7 มีแม่บา้นท าความ
สะอาดหอ้งพกัทุกวนัร้อยละ 81.6 ภายในหอ้งพกัมีความสะอาด เป็นระเบียบ เรียบร้อย ร้อยละ 80.1 
บุคลากรแต่งกายสุภาพ เรียบร้อย ร้อยละ 80.6 บุคลากรใหเ้กียรติ และเห็นความส าคญั มีความเสมอ
ภาค ร้อยละ 89.3 บุคลากรใหบ้ริการดว้ยความเป็นกนัเอง ร้อยละ 87.8 บุคลากรใหบ้ริการดว้ยความ
เป็นมิตร ยิม้แยม้แจ่มใส ร้อยละ 87.3 บุคลากรใหบ้ริการดว้ยความคุน้เคย ร้อยละ 85.4 บุคลากรดูแล
เอาใจใส่ท าใหรู้้สึกวา่ไม่ถูกทอดทิ้ง ร้อยละ 85.2 บุคลากรใส่ใจรับฟังปัญหาและใหค้  าแนะน าเป็น
อยา่งดี ร้อยละ 84.7ไดรั้บความเอ้ืออาทรจากบุคลากร ร้อยละ 83.7 บุคลากรแนะน าวธีิการดูแล
สุขภาพและวธีิปฏิบติัตวัหลงัเขา้รับบริการเป็นอยา่งดีร้อยละ 82.7  ไดรั้บการบริการท่ีรวดเร็วจาก
บุคลากรร้อยละ 87.8 บุคลากรใหบ้ริการท่านดว้ยความ เต็มใจร้อยละ 86.1  มีอุปกรณ์การรักษา และ
มีความพร้อมในการรักษาพยาบาลไดอ้ยา่งทนัทว่งที ร้อยละ 85.8 อุปกรณ์อ านวยความสะดวก
ภายในหอ้งพกัมีอยา่งทัว่ถึง ร้อยละ 85.2 บุคลากรเปิดโอกาสใหซ้กัถามและตอบค าถามดว้ยดว้ย
ความเตม็ใจ ร้อยละ 85.2 บุคลากรดูแลและใหบ้ริการท่านอยา่งทัว่ถึง ร้อยละ 85.2 มีช่องทางรับ
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ขอ้เสนอแนะ ขอ้ร้องเรียนการใหบ้ริการ และมีการแกไ้ขปัญหาอยา่งทนัท่วงที ร้อยละ 83.2 บุคลากร
มีความพร้อมในการใหบ้ริการท่านเสมอ ร้อยละ 82.1 
  2.2  ระดบัความคาดหวงัต่อการบริการแต่ละดา้นและรวม  
   2.2.1  จ  านวนผูป่้วยจ าแนกตามระดบัคุณภาพบริการท่ีคาดหวงัจะไดรั้บแต่ละดา้น
และรวม ผูป่้วยส่วนมากคาดหวงัใหแ้ผนกผูป่้วยใน โรงพยาบาลวภิารามอมตะนคร จงัหวดัชลบุรี มี
คุณภาพการบริการอยูใ่นระดบัปานกลางและระดบัมากใกลเ้คียงกนัคือ ร้อยละ 49.0 และร้อยละ 
48.0 ตามล าดบั เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ผูป่้วยมีความคาดหวงัต่อการบริการดา้นการบริการ
ท่ีตอบสนองความตอ้งการ การไดรั้บบริการดุจญาติมิตร การยอมรับเช่ือมัน่ ความเป็นรูปธรรม และ
ความน่าเช่ือถือ ร้อยละ 71.4, 69.9, 58.7, 57.1 และ 53.6 ตามล าดบั 
   2.2.2  ระดบัคุณภาพบริการท่ีคาดหวงัเฉล่ีย ผูป่้วยคาดหวงัต่อคุณภาพบริการดา้น
การไดรั้บบริการดุจญาติมิตร การบริการท่ีตอบสนองความตอ้งการ การยอมรับเช่ือมัน่ ความเป็น
รูปธรรม และความน่าเช่ือถือ ร้อยละ 81.6, 81.4, 80.2, 79.9 และ 78.1 ตามล าดบั                  
 3.  ความพงึพอใจต่อการบริการ 
  3.1  การบริการท่ีผูป่้วยพึงพอใจแต่ละตวัช้ีวดั ผูป่้วยพึงพอใจต่อการบริการมาก 
เรียงล าดบัดงัต่อไปน้ีไดแ้ก่ บุคลากรแนะน าเก่ียวกบัอาการ การปฏิบติัตน และแนวทางการรักษาท่ี
ถูกตอ้ง ร้อยละ 92.3 บุคลากรใหก้ารดูแลอยา่งสม ่าเสมอ ร้อยละ 91.8 บุคลากรซกัถามอาการ
เปล่ียนแปลงในแต่ละวนัอยา่งสม ่าเสมอ ร้อยละ 91.4 บุคลากรใหค้  าแนะน าท่ีเป็นระบบ ชดัเจน 
ตั้งแต่เขา้รับบริการจนกระทัง่กลบับา้น ร้อยละ 91.0 บุคลากรใหบ้ริการตรงต่อเวลา ร้อยละ 90.8
ไดรั้บบริการท่ีตรงกบัความตอ้งการอยูเ่สมอ ร้อยละ 89.8 บุคลากรช้ีแจงรายละเอียดขั้นตอนการ
บริการท่ีเป็นระบบ ร้อยละ 88.3 ไดรั้บการวินิจฉยัโรคและการรักษาพยาบาลท่ีถูกตอ้ง ร้อยละ 82.6 
ไดรั้บริการท่ีปลอดภยั ไวว้างใจไดจ้ากบุคลากร ร้อยละ 91.3 บุคลากรใหบ้ริการดว้ยความสุภาพ 
อ่อนนอ้ม มีมารยาท ร้อยละ 90.8 บุคลากรมีจิตใจท่ีดีในการใหบ้ริการ ร้อยละ 90.3 โรงพยาบาลมี
มาตรฐานการใหบ้ริการ ร้อยละ 88.2 บุคลากรปกปิดเป็นขอ้มูลการรักษาไวเ้ป็นความลบั ร้อยละ 
87.3 บุคลากรมีทกัษะท่ีดีในการใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้ง ร้อยละ 85.8 พยาบาลมีความรู้ในการแนะ
อธิบายรายละเอียดก่อนการใหบ้ริการ ร้อยละ 85.7  ภายในหอ้งพกัผูป่้วยมีส่ิงอ านวยความสะดวก
ใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ ร้อยละ 93.9 อุปกรณ์เคร่ืองใชใ้นหอ้งมีความปลอดภยั พร้อมใชง้าน                    
ร้อยละ 91.8 ภายในหอ้งพกัมีความสะอาด เป็นระเบียบ เรียบร้อย ร้อยละ 91.8 บุคลากรแต่งกาย
สุภาพ เรียบร้อย ร้อยละ 91.3 อุปกรณ์การแพทยมี์ความทนัสมยัเทียบเทา่หรือดีกวา่สถานพยาบาล
อ่ืนท่ีเคยรักษาร้อยละ 88.8 บุคลากรเพียงพอ และพร้อมให้บริการ ร้อยละ 88.3 มีแม่บา้นท าความ
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สะอาดหอ้งพกัทุกวนั ร้อยละ 88.2 ป้ายบอกทิศทาง มองเห็นไดช้ดัเจน ร้อยละ 87.8 บุคลากรดูแลเอา
ใจใส่ ท าใหรู้้สึกวา่ไม่ถูกทอดทิ้ง ร้อยละ 91.8  ไดรั้บความเอ้ืออาทรจากบุคลากร ร้อยละ 90.4                       
บุคลากรใหบ้ริการดว้ยความคุน้เคย ร้อยละ 89.8 บุคลากรใหบ้ริการดว้ยความเป็นมิตร ยิม้แยม้
แจ่มใส ร้อยละ 89.3 บุคลากรใหบ้ริการดว้ยความเป็นกนัเอง ร้อยละ 89.3 บุคลากรใหเ้กียรติ และ
เห็นความส าคญั ใหบ้ริการดว้ยความเสมอภาค ร้อยละ 89.3 บุคลากรแนะน าวธีิการดูแลสุขภาพและ
วธีิปฏิบติัตวัหลงัเขา้รับบริการเป็นอยา่งดีร้อยละ 88.7 บุคลากรใส่ใจรับฟังปัญหาและใหค้  าแนะน า
เป็นอยา่งดี ร้อยละ 87.7 บุคลากรใหบ้ริการท่านดว้ยความ เตม็ใจ ร้อยละ 93.9 มีอุปกรณ์การรักษา 
และมีความพร้อมในการรักษาพยาบาลไดอ้ยา่งทนัท่วงทีร้อยละ 93.9 ไดรั้บการบริการท่ีรวดเร็วจาก
บุคลากร ร้อยละ 93.4 บุคลากรดูแลและใหบ้ริการท่านอยา่งทัว่ถึง ร้อยละ 93.3 อุปกรณ์อ านวยความ
สะดวกภายในหอ้งพกัมีอยา่งทัว่ถึง ร้อยละ 92.9 มีช่องทางรับขอ้เสนอแนะ ขอ้ร้องเรียนการ
ใหบ้ริการและมีการแกไ้ขปัญหาอยา่งทนัท่วงทีร้อยละ 91.3 บุคลากรมีความพร้อมในการใหบ้ริการ
ท่านเสมอ  ร้อยละ 90.8 บุคลากรเปิดโอกาสใหซ้กัถามและตอบค าถามดว้ยความเตม็ใจ ร้อยละ 89.8 
  3.2  ระดบัความพึงพอใจแต่ละดา้นและรวม 
   3.2.1  จ  าแนกตามระดบัคุณภาพบริการท่ีพึงพอใจแต่ละดา้นและรวม ผูป่้วย
ส่วนมากพึงพอใจต่อการบริการแผนกผูป่้วยใน เห็นวา่มีคุณภาพการบริการอยูใ่นระดบัมาก ร้อยละ 
74.5 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ผูป่้วยมีพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือ การ
บริการท่ีตอบสนองความตอ้งการ การไดรั้บบริการดุจญาติมิตร ดา้นความเป็นรูปธรรม และการ
ยอมรับเช่ือมัน่ ร้อยละ 84.2, 83.2, 81.1, 80.1 และ 76.0 ตามล าดบั 
   3.2.2  ระดบัคุณภาพบริการท่ีพึงพอใจเฉล่ีย ผูป่้วยพึงพอใจต่อการบริการดา้นการ
บริการท่ีตอบสนองความตอ้งการ ความเป็นรูปธรรม การไดรั้บบริการดุจญาติมิตร ความน่าเช่ือถือ 
และการยอมรับเช่ือมัน่ ร้อยละ 84.7, 83.8, 83.7, 83.4 และ 82.8 ตามล าดบั   
 4.  ผลการประเมินคุณภาพการบริการของแผนกผู้ป่วยใน ตามทศันะของผู้ป่วย 
  4.1  ผลการประเมินคุณภาพการบริการแต่ละตวัช้ีวดั เป็นการเปรียบเทียบความ
คาดหวงัก่อนเขา้รับบริการและความพึงพอใจหลงัเขา้รับบริการ ซ่ึงจากการสอบถามผูป่้วยท่ีมารับ
บริการแผนกผูป่้วยใน พบวา่ผูป่้วยส่วนมากเห็นวา่มีความแตกต่างกนัทางสถิติ แปลผลไดว้า่มี
คุณภาพมากกวา่ท่ีคาดหวงั แต่มีบางตวัช้ีวดัท่ีเห็นวา่การบริการมีคุณภาพตรงตามทศันะ คือ การ
ไดรั้บบริการท่ีปลอดภยั ไวว้างใจไดจ้ากบุคลากร ป้ายบอกทิศทาง มองเห็นไดช้ดัเจน ภายใน
หอ้งพกัมีความสะอาด เป็นระเบียบ เรียบร้อย มีแม่บา้นท าความสะอาดหอ้งพกัทุกวนั บุคลากรแต่ง
กายสุภาพ เรียบร้อย บุคลากรใส่ใจรับฟังปัญหาและใหค้  าแนะน าเป็นอยา่งดี บุคลากรให้เกียรติ และ
เห็นความส าคญั มีความเสมอภาค บุคลากรมีความเป็นกนัเอง บุคลากรมีความเป็นมิตร ยิม้แยม้
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แจ่มใส บุคลากรใหบ้ริการดว้ยความเตม็ใจ มีอุปกรณ์การรักษา และมีความพร้อมในการ
รักษาพยาบาลไดอ้ยา่งทนัท่วงที บุคลากรเปิดโอกาสใหซ้กัถามและตอบค าถามดว้ยความเตม็ใจ   
บุคลากรดูแลและใหบ้ริการอยา่งทัว่ถึง อุปกรณ์อ านวยความสะดวกภายในหอ้งพกัมีอยา่งทัว่ถึง  
  4.2  ผลการประเมินคุณภาพการบริการแต่ละดา้นและรวม เป็นการเปรียบเทียบความ
คาดหวงักบัความพึงพอใจต่อการบริการ ซ่ึงจากการสอบถามผูป่้วยท่ีมารับบริการแผนกผูป่้วยใน 
พบวา่ผูป่้วยเห็นวา่ การบริการของแผนกผูป่้วยใน แต่ละดา้นและรวม มีความแตกต่างกนัทางสถิติ 
แปลผลไดว้า่ตามทศันะของผูป่้วย มีความเห็นเป็นเอกฉนัทว์า่มีคุณภาพการบริการมากกวา่ท่ี
คาดหวงั ซ่ึงผูป่้วย 
  4.3  ผลการเปรียบเทียบคุณภาพการบริการของแผนกผูป่้วยใน ตามทศันะของผูป่้วย 
เปรียบเทียบตวัแปรเพศ อาย ุ จ  านวนคร้ังท่ีเขา้รับบริการ อาชีพ สิทธ์ิการรักษา และการเคยไปรับ
บริการท่ีท่ีอ่ืน พบวา่ผูป่้วยท่ีมีความแตกต่างดว้ยเพศ อาย ุโรคท่ีมารักษา จ านวนคร้ังท่ีเขา้รับบริการ 
อาชีพ สิทธิการรักษา เห็นวา่มีคุณภาพไม่แตกต่างกนั แต่การเคยไปรับบริการท่ีอ่ืนเห็นวา่ดา้นความ
เป็นรูปธรรมมีความแตกต่างกนั 
 
อภิปรายผล 
 จากการสรุปผลการศึกษา สามารถอภิปรายผลได ้ดงัน้ี 
 1.  ข้อมูลทัว่ไป จากการศึกษาพบวา่ ขอ้มูลทัว่ไปดา้นเพศ อาย ุจ  านวนคร้ังท่ีเขา้รับบริการ 
อาชีพ สิทธ์ิการรักษา แตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพบริการไม่แตกต่างกนั ซ่ึงไม่เป็นไปตามสมมติฐาน 
ยกเวน้การเคยไปรับบริการท่ีอ่ืน จะเห็นไดว้า่ในแต่ละวนัผูป่้วยมีการเลือกใชบ้ริการรักษาใน
โรงพยาบาลเอกชนมากข้ึน เน่ืองจากการเขา้รับบริการในโรงพยาบาลรัฐ มีผูเ้ขา้รับบริการเป็น
จ านวนมาก ส่งผลใหก้ารเขา้รับบริการใชเ้วลานาน และไม่สามารถใหบ้ริการไดอ้ยา่งทัว่ถึง ซ่ึงเป็น
เหตุใหผู้รั้บบริการท่ีมีก าลงัทรัพยบ์างส่วน หนัมาเลือกใชก้ารรักษาพยาบาลจากโรงพยาบาลเอกชน 
ท าใหธุ้รกิจโรงพยาบาลมีการแข่งขนักนัสูง โดยต่างมุง้เนน้ทางดา้นการใหบ้ริการและคุณภาพการ
รักษา ท าใหผู้รั้บบริการมีทางเลือกในการเขา้รับการรักษาพยาบาลในโรงพยาบาลเอกชนมากข้ึน 
โดยท่ีบุคคลเหล่านั้นมีความคิดเห็นในการมองภาพรวมของการใหก้ารบริการของโรงพยาบาล
แตกต่างกนัออกไปตามทศันะและประสบการณ์ท่ีเคยพบมา ดงัรายละเอียดต่อไปน้ี 
  1.1  เพศ จากการศึกษาพบวา่ จากการศึกษาพบวา่ ผูป่้วยหญิงมากกวา่ชาย และเม่ือ
เปรียบเทียบกนัจะเห็นวา่มีการประเมินคุณภาพบริการไม่แตกต่างกนัทั้งรายดา้นและรวมคุณภาพ
บริการ สอดคลอ้งกบัการศึกษาของหทัยา แกว้ก้ิม, ช่อทิพย ์บรมธนรัตน์ และวรางคณา จนัทร์คง 

(2555) และศิริพร เจริญศรีวิริยะกุล (2554) ท่ีพบวา่เพศท่ีต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการให้บริการไม่



94 

 

แตกต่างกนั และไม่สอดคลอ้งกบัการศึกษาของสุมนสั บุญมี (2553) ท่ีพบวา่ เพศท่ีต่างกนัเท่านั้นมี
ผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนั  
  1.2  อาย ุจากการศึกษาพบวา่ ผูป่้วยอายเุฉล่ีย 33 ปี ต ่าสุด 15 ปี สูงสุด 83 ปี มีอาย ุ
30-34 ปี มากท่ีสุด และพบวา่อายตุ่างกนัมีการประเมินคุณภาพการบริการไม่แตกต่างกนัสอดคลอ้ง
กบัการศึกษาของหทัยา แกว้ก้ิม, ช่อทิพย ์บรมธนรัตน์ และวรางคณา จนัทร์คง (2555) ท่ีพบวา่อายุ
ต่างกนัมีผลต่อการใหคุ้ณภาพการใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั ไม่สอดคลอ้งกบัการศึกษา ธาริณี เมธานุ
เคราะห์ (2542) พบวา่ผูป่้วยท่ีมีอายตุ่างกนั มีคุณภาพการบริการตามความคาดหวงัดา้นความเช่ือถือ
ได ้และดา้นการตอบสนองต่อผูป่้วยอยา่งรวดเร็วแตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญั 0.01 และ 0.05 
  1.3  โรคท่ีมารักษา จากการศึกษาพบวา่ ผูป่้วยส่วนมากมารักษาดว้ยโรคล าไส้อกัเสบ
ร้อยละ 32.7 และพบวา่โรคท่ีมารักษาต่างกนัมีความคาดหวงัและความพึงพอใจต่อการบริการ ไม่
แตกต่างกนั อาจมองวา่แผนกผูป่้วยในมีการใหบ้ริการดว้ยความเตม็ใจ มีการดุแลเอาใจใส่ มี
ความเห็นอกเห็นใจ เห็นความส าคญั และมีความเสมอภาค ไม่วา่ผูป่้วยจะมารักษาดว้ยโรคใดกอ้ตาม 
จึงท าใหผู้ป่้วยท่ีมารักษาดว้ยโรคต่างกนัมีการประเมินคุณภาพบริการไม่แตกต่างกนั 
  1.4  จ  านวนคร้ังท่ีเขา้รับบริการ จากการศึกษาพบวา่ ผูป่้วยส่วนมากเขา้รับบริการ                  
1 คร้ัง มากสุด ร้อยละ 76.0 และพบวา่การเขา้รับบริการหน่ึงคร้ังกบัมากกวา่หน่ึงคร้ัง มีการประเมิน
คุณภาพบริการไม่แตกต่างกนัอาจอธิบายไดว้า่การใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีแผนกผูป่้วยในคงท่ีทุก
ดา้นจึงท าใหผู้ป่้วยทั้งท่ีเขา้รับบริการหน่ึงคร้ังและมากกวา่หน่ึงคร้ังมีการประเมินคุณภาพการ
บริการไม่แตกต่างกนั ไม่สอดคลอ้งกบัการศึกษาของรัฐพงษ ์อุดมศรี (2551) ท่ีพบวา่จ านวนคร้ัง
ท่ีมารับบริการต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการรักษาพยาบาลโรงพยาบาลต ารวจ แตกต่างกนัอยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
  1.5  อาชีพ จากการศึกษาพบวา่ ผูป่้วยส่วนมากประกอบอาชีพรับจา้ง ร้อยละ  51.5 
และพบวา่อาชีพต่างกนัมีความคาดหวงัและความพึงพอใจต่อการบริการไม่แตกต่างกนั สอดคลอ้ง
กบัการศึกษาของอุบล หนูประเสริฐ (2551) ท่ีพบวา่อาชีพท่ีต่างกนัมีความคาดหวงัเก่ียวกบัคุณภาพ
บริการไม่แตกต่างกนั ไม่สอดคลอ้งกบัการศึกษาของรุ้งดาว ดีดอกไม ้(2554) ท่ีพบวา่อาชีพท่ี
แตกต่างกนั มีความพึงพอใจท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนในกรณีฉุกเฉิน ในเขต
กรุงเทพฯ และปริมณฑลแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 0.05  
  1.6  สิทธิการรักษา จากการศึกษาพบวา่ ผูป่้วยส่วนมากใชสิ้ทธิการรักษาเป็นบตัร
ประกนัสังคม ร้อยละ 41.3 และพบวา่ สิทธิการรักษาต่างกนัมีความคาดหวงัและความพึงพอใจต่อ
การบริการไม่แตกต่างสอดคลอ้งกบัการศึกษาของสรานนัท ์อนุชน (2555) ท่ีพบวา่สิทธิการรักษาท่ี
แตกต่างกนั มีความพึงพอใจของผูรั้บบริการไม่แตกต่างกนั ไม่สอดคลอ้งกบัการศึกษาของรัฐพงษ ์ 
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อุดมศรี (2551) ท่ีพบวา่สิทธิการรักษาพยาบาลต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการรักษาพยาบาล
โรงพยาบาลต ารวจ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
  1.7  การเคยไปรับบริการท่ีอ่ืน จากการศึกษาพบวา่ ผูป่้วยส่วนมากเคยไปรับบริการท่ี
อ่ืนร้อยละ 75.5 และพบวา่ การท่ีเคยกบัไม่เคยไปรับบริการท่ีอ่ืนมีการประเมินคุณภาพบริการดา้น
ความเป็นรูปธรรมแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 โดยผูป่้วยท่ีเคยไปรับบริการท่ีอ่ืน
ประเมินคุณภาพบริการต ่ากวา่ประชาชนท่ีไม่เคยไปรับบริการท่ีอ่ืน นอกนั้นไม่แตกต่าง อาจอธิบาย
ไดว้า่ผูป่้วยท่ีเคยไปรับบริการท่ีอ่ืนแลว้มีประสบการณ์ในการไดรั้บบริการท่ีมีความสะดวกสบาย มี
ส่ิงอ านวยความสะดวก มีสถานท่ีเอ้ืออ านวยมากกวา่แผนกผูป่้วยใน ของโรงพยาบาลวภิารามอมตะ
นคร ซ่ึงเป็นโรคพยาบาลเอกชนท่ีเพิ่งเปิดใหม่ อาจท าให้เห็นความแตกต่างในดา้นความเป็น
รูปธรรมของการบริการอยา่งชดัเจน       
 2.  คุณภาพบริการที่ผู้ป่วยคาดหวงัจะได้รับ จากการศึกษาพบวา่ ผูป่้วยมีความคาดหวงั
ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยมีคะแนนเฉล่ียร้อยละ 80.2 สอดคลอ้งกบัการศึกษาของประกอบ                
ทิมกระจีน (2557) ผลการศึกษาพบวา่ ผูรั้บบริการมีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการโดยรวมและ
รายดา้นอยูใ่นระดบัมากถึงมากท่ีสุด โดยเรียงล าดบัค่าคะแนนเฉล่ียท่ีมีค่าสูงสุดคือ ดา้นการสร้าง
ความมัน่ใจใหแ้ก่ผูรั้บบริการ รองลงมาคือ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความเห็นอก
เห็นใจ   และดา้นความน่าเช่ือถือในการใหบ้ริการ ส่วนค่าเฉล่ียท่ีมีค่าคะแนนต ่าท่ีสุด คือ  ดา้นการ
ตอบสนองต่อความตอ้งการ และสอดคลอ้งกบัการศึกษาของวรรณอร แสงหิรัญ (2550) ไดศึ้กษา
ความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการบริการโรงพยาบาลเซนตเ์มร่ี 
จงัหวดันครราชสีมา การศึกษาพบวา่ ความคาดหวงัของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการบริการของ
โรงพยาบาล ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายไดพ้บวา่ ผูรั้บบริการมีความ
คาดหวงัดา้นอุปกรณ์เคร่ืองใชม้ากท่ีสุด รองลงมาคือดา้นความน่าเช่ือถือ และดานสภาพแวดลอ้ม
และภูมิทศัน์ตามล าดบั                                                
 3.  คุณภาพบริการที่ผู้ป่วยพงึพอใจ จากการศึกษาพบวา่ ผูป่้วยมีความพึงพอใจภาพ
รวมอยูใ่นระดบัมาก โดยมีคะแนนเฉล่ียร้อยละ 83.7 สอดคลอ้งกบัการศึกษาของวรรณอร แสงหิรัญ 
(2550) ไดศึ้กษาความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการบริการโรงพยาบาล
เซนตเ์มร่ี จงัหวดันครราชสีมา การศึกษาพบวา่ ความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการบริการ
ของโรงพยาบาล ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ผูรั้บบริการมีความพึง
พอใจในดา้นการตอ้นรับและการบริการ มากท่ีสุด รองลงมาคือ ดา้นความน่าเช่ือถือและการส่ือสาร 
และดา้นการช าระค่ารักษาพยาบาลตามล าดบั และสอดคลอ้งกบัการศึกษาจุฑารัตน์ ทิพยญ์าณ 
และวลัลภา คชภกัดี (2550) ไดศึ้กษาความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อคุณภาพบริการของสถานี
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อนามยั พบวา่ ความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อคุณภาพบริการของสถานีอนามยั โดยรวม (x̄ = 
4.06, SD = 0.87 ) และรายดา้นอยูใ่นระดบัมากทั้งหมดทุกดา้น คือความพร้อมของสถานท่ี อุปกรณ์ 
และบุคลากร (x̄  =  3.86) ดา้นความสัมพนัธ์และการเขา้ถึงชุมชนอ่ืน (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.98) ดา้นการ
ตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ (x̄ = 4.03) ความเขา้ใจและเห็นใจ (x̄ = 4.05), ความมัน่ใจ 
(x̄ = 4.11) ความเสมอภาค(x̄ = 4.12) ความน่าเช่ือถือ (x̄ = 4.16) ดา้นอธัยาศยัของเจา้หนา้ท่ี (x̄ = 
4.19) ความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อคุณภาพบริการของสถานีอนามยั รวมทุกดา้นความพึงพอใจ
อยูใ่นระดบัมาก (x̄ = 4.06) และความพึงพอใจเป็นภาพโดยรวม อยูใ่นระดบัมากเช่นกนั (x̄ = 3.94) 
 4.  ผลการประเมินคุณภาพบริการ จากการศึกษาพบวา่ ผลการประเมินคุณภาพการ
บริการแผนกผูป่้วยใน เป็นการเปรียบเทียบความคาดหวงัและความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ 
จากการสอบถามผูป่้วยมารับบริการแผนกผูป่้วยในโรงพยาบาลวภิารามอมตะนคร จงัหวดัชลบุรี 
พบวา่คุณภาพการบริการแต่ละดา้นและรวมอยูใ่นระดบัมาก และมีความแตกต่างกนัทางสถิติท่ี 0.05   
แปลผลไดว้า่ตามทศันะของผูป่้วยมีความเห็นเป็นเอกฉนัทว์า่มีคุณภาพ และมีคุณภาพบริการ
มากกวา่ท่ีคาดหวงั และผูป่้วยท่ีมีขอ้มูลทัว่ไปแตกต่างกนัไดแ้ก่ เพศ อาย ุ จ  านวนคร้ังท่ีเขา้รับบริการ 
อาชีพ สิทธ์ิการรักษา มีการประเมินคุณภาพบริการไม่แตกต่างกนั ส่วนการเคยไปรับบริการท่ีท่ีอ่ืน 
พบวา่ มีการประเมินคุณภาพบริการดา้นความเป็นรูปธรรมแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 
0.05 โดยผูป่้วยท่ีเคยไปรับบริการท่ีอ่ืนประเมินคุณภาพบริการต ่ากวา่ประชาชนท่ีไม่เคยไปรับ
บริการท่ีอ่ืน นอกนั้นไม่ต่างกนัสอดคลอ้งกบัการศึกษาของอภิรักษ ์ส าเหนียก (2558) ไดศึ้กษาเร่ือง
คุณภาพการบริการ โดยพิจารณาท่ีความคาดหวงัและการรับรู้ต่อการบริการของโรงพยาบาลเอกชน
ชั้นน าในจงัหวดัพิษณุโลก ภายใต ้SERVQUAL Model ผลการวจิยัพบวา่ ความคาดหวงัและการ
รับรู้ ของผูม้ารับบริการต่อคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลเอกชนชั้นน าในจงัหวดัพิษณุโลก 
เม่ือพิจารณาในภาพรวมทั้ง 5 ดา้น พบวา่ มีระดบัคุณภาพอยูใ่นระดบัมาก และเม่ือเปรียบเทียบความ
คาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของโรงพยาบาล เอกชนชั้นน า ในจงัหวดัพิษณุโลก 
พบวา่ระดบัคุณภาพการรับรู้มากกวา่ระดบัคุณภาพความคาดหวงัแสดงให้เห็นวา่การบริการมี
คุณภาพสูง หรือผูรั้บบริการประทบัใจในการใหบ้ริการ ซ่ึงสอดคลอ้งกบั สมมติฐาน ของงานวจิยั
ท่ีวา่ ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการตามความคาดหวงัและการรับรู้ของผูเ้คยมารับบริการ โรงพยาบาล
เอกชนชั้นน าในจงัหวดัพิษณุโลกทุกดา้น มีระดบัท่ีแตกต่างกนัท่ีระดบั นยัส าคญั 0.05 ไม่สอดคลอ้ง
กบักนกพร ลีลาเทพินทร์ และคณะ (2554) ท่ีศึกษาการประเมินระดบัคุณภาพบริการของ
โรงพยาบาลรัฐบาลในกรุงเทพฯ ดว้ยแบบจ าลอง SERVQUAL ผลของการศึกษาพบวา่โดยภาพรวม
ผูรั้บบริการมีระดบัค่าเฉล่ียของความคาดหวงัในการบริการมากกวา่การรับรู้จากบริการท่ีไดรั้บ
ความคาดหวงัแสดงวา่ผูรั้บบริการไม่พึงพอใจกบับริการท่ีไดรั้บหรือการใหบ้ริการของโรงพยาบาล
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รัฐบาลแห่งน้ีไม่มีคุณภาพท่ีดี หากพิจารณาในแต่ละมิติพบวา่ในปัจจยัดา้นความเป็นรูปธรรมของ
การบริการพบวา่ระดบัค่าเฉล่ียของการรับรู้ในการบริการมากกวา่ระดบัความคาดหวงัแสดงวา่
ผูรั้บบริการเห็นวา่มีคุณภาพในการบริการในดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการโดยมีระดบั
คุณภาพการบริการอยูใ่นระดบัปานกลางแต่ในอีก 4 ดา้น คือ ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ ดา้นการ
ตอบสนองในการใหบ้ริการ ดา้นการสร้างความมัน่ใจในบริการ และดา้นความเห็นอกเห็นใจกลบัมี
ค่าเฉล่ียในการรับรู้นอ้ยกวา่ความคาดหวงัแสดงให้เห็นวา่ผูรั้บบริการเห็นวา่มีไม่มีคุณภาพในการ
บริการท่ีดีในดา้นดงักล่าว                                    
 

ข้อเสนอแนะ 
 1.  ข้อเสนอแนะในการน าเสนอผลการศึกษาไปใช้ ผลการศึกษาในคร้ังน้ีท าใหท้ราบ
ระดบัคุณภาพบริการของแผนกผูป่้วยในตามความคาดหวงัและความพึงพอใจต่อการบริการของ
ของผูป่้วย ตลอดจนความแตกต่างระหวา่งความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูป่้วยท่ีมารับบริการ    
ซ่ึงพบวา่มีความแตกต่างกนัทางสถิติ แปลผลไดว้า่มีคุณภาพการบริการมากกวา่ท่ีคาดหวงั ดงันั้น จึง
ควรรักษาคุณภาพบริการน้ีไว ้และตอ้งมีการพฒันาและปรับปรุงการบริการใหดี้ยิง่ข้ึนต่อไป 
 2.  ข้อเสนอแนะในการศึกษาคร้ังต่อไป เน่ืองจากการศึกษาคร้ังน้ีเป็นการศึกษาเฉพาะ
ความคาดหวงัและความพึงพอใจต่อการบริการของแผนกผูป่้วยใน การศึกษาคร้ังต่อไปควรศึกษา
คุณภาพบริการใหค้รอบคลุมทุกแผนกของโรงพยาบาล ควรศึกษาปัญหา อุปสรรคในการบริการ 
และอุปสรรคในการปฏิบติังาน โดยศึกษาจากทั้งเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการและผูรั้บบริการ เพื่อน าผล
การศึกษามาหาขอ้บกพร่อง พร้อมทั้งปรับปรุง แกไ้ข  และพฒันาการบริการ และการปฏิบติังาน ให้
สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการ มีการศึกษาวจิยัเชิงคุณภาพ และทดลองเก่ียวกบัคุณภาพ
การบริการมากยิง่ข้ึน และพฒันาเคร่ืองมือใหไ้ดม้าตรฐาน 
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แบบสอบถาม 
 

เร่ือง การศึกษาคุณภาพการบริการของแผนกผู้ป่วยใน โรงพยาบาลวภิารามอมตะนคร 
จังหวดัชลบุรี ตามทศันะของผู้ป่วยในทีม่ารับบริการ 

แบบสอบถามชุดน้ี เป็นส่วนหน่ึงของการศึกษาคน้ควา้อิสระ ตามหลกัสูตรสาธารณสุข         
ศาสตร มหาบณัฑิต นอกจากเป็นส่วนหน่ึงของการศึกษาแลว้ ยงัเป็นประโยชน์ในการน าขอ้สรุปท่ี
ไดจ้ากการศึกษาคร้ังน้ีไปใชเ้ป็นแนวทางในการวางแผนปรับปรุงคุณภาพบริการแผนกผูป่้วยใน 
โรงพยาบาลวภิารามอมตะนคร จงัหวดัชลบุรี ใหมี้ประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน ดว้ยเหตุผลดงักล่าวน้ี ผู ้
ศึกษาจึงขอความกรุณาจากผูต้อบแบบสอบถามทุกท่าน ช่วยตอบแบบสอบถามน้ีทุกขอ้ ทุกส่วน 
เพื่อจะไดน้ าผลประโยชน์ไปใชด้งักล่าว ขอ้มูลท่ีไดจ้ากแบบสอบถามน้ี ผูศึ้กษาขอรับรองวา่จะเก็บ
เป็นความลบั ไม่มีผลเสียต่อตวัท่านเองและครอบครัว ขอ้มูลน้ีจะใชเ้ฉพาะการศึกษา และจะ
น าไปใชใ้หเ้กิดประโยชน์ หากท่านมีขอ้สงสัยประการใดเก่ียวกบัการศึกษาคร้ังน้ี ผูศึ้กษายนิดีตอบ
ขอ้ซกัถามตลอดการศึกษา และขอขอบพระคุณผูต้อบแบบสอบถามทุกท่านท่ีใหค้วามร่วมมือใน
การตอบแบบสอบถามเป็นอยา่งดี 
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ส่วนที ่1 ข้อมูลทัว่ไป 
ค าช้ีแจง โปรดตอบขอ้ค าถามตามความเป็นจริงในช่องวา่ง หรือท าเคร่ืองหมาย ลงใน  
หนา้ขอ้ความท่ีตรงกบัความเป็นจริงของท่านมากท่ีสุด 
1.  เพศ     1. ชาย          2. หญิง               
2.  อาย ุ……………………..ปี                           
3. ท่านมารักษาท่ีแผนกผูป่้วยในดว้ยอาการ/โรค      
  1. โรคหลอดลมอกัเสบ   2.โรคปอดอกัเสบ   
  3. โรคกระเพาะอาหารอกัเสบ   4.อุบติัเหตุจากการท างาน        
  5. อ่ืนๆ ระบุ…………………………………………………………                   
4. จ  านวนคร้ังท่ีเขา้รับบริการท่ีแผนกผูป่้วยใน………………………คร้ัง                
5. อาชีพ           
  1. เกษตรกร     2. รับจา้ง    
  3. ธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย   4. นกัเรียน/นกัศึกษา   
  5. รับราชการ     6. ไม่ไดป้ระกอบอาชีพ  
  7. อ่ืนๆ ระบุ………………………………………………………….                   
6. ท่านมีสิทธิการรักษาประเภทใด        
  1. บตัรประกนัสุขภาพ    2.บตัรประกนัสังคม   
  3. บตัรประกนัชีวติ    4.contract บริษทั   
  5. อ่ืนๆ ระบุ…………………………………………...                            
7. การเคยไปรับบริการแผนกผูป่้วยในท่ีโรงพยาบาลอ่ืนบา้งหรือไม่    
  1. เคย     2. ไม่เคย 
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ส่วนที ่2 ความคาดหวงัต่อการบริการท่ีจะไดรั้บ 
ต่อไปน้ีเป็นค าถามเก่ียวกบัการบริการสุขภาพของแผนกผูป่้วยในโรงพยาบาลวภิาราม

อมตะนคร จงัหวดัชลบุรี ท่ีท่านมารับบริการ ขอความกรุณาท่านช่วยประเมินคุณภาพบริการตามที่
ท่านคาดหวงัว่าจะได้รับเมื่อมาใช้บริการ คะแนนเตม็ 5 คะแนน โดยแต่ล่ะคะแนนมีความหมาย 
ดงัต่อไปน้ี         
 หมายเลข 1  หมายถึง  ระดบับริการท่ีท่านคาดหวงัไวก่้อนมารับบริการนอ้ยท่ีสุด 
 หมายเลข 2  หมายถึง  ระดบับริการท่ีท่านคาดหวงัไวก่้อนมารับบริการนอ้ย 
 หมายเลข 3  หมายถึง  ระดบับริการท่ีท่านคาดหวงัไวก่้อนมารับบริการปานกลาง 
 หมายเลข 4  หมายถึง  ระดบับริการท่ีท่านคาดหวงัไวก่้อนมารับบริการมาก 
 หมายเลข 5  หมายถึง  ระดบับริการท่ีท่านคาดหวงัไวก่้อนมารับบริการมากท่ีสุด 
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ค าช้ีแจง กรุณาท าเคร่ืองหมาย ลงในช่องวา่งท่ีตรงกบัความรู้สึก และความคาดหวงัของท่านมาก
 ท่ีสุด 
 

การบริการ 
ระดบัความคาดหวงัต่อการบริการ 

นอ้ยสุด นอ้ย ปานกลาง มาก มากสุด 
ความน่าเช่ือถือ 
1. ท่านคาดหวงัวา่บุคลากรใหก้ารดูแล
อยา่งสม ่าเสมอ 

     

2.  ท่านคาดหวงัวา่บุคลากรแนะน า
เก่ียวกบัอาการ การปฏิบติัตน  และ
แนวทางการรักษาท่ีถูกตอ้ง 

     

3.  ท่านคาดหวงัวา่ไดรั้บการวนิิจฉยัโรค
และการรักษาพยาบาลท่ีถูกตอ้ง 

     

4.  ท่านคาดหวงัวา่บุคลากรใหค้  าแนะน า
ท่ีเป็นระบบ ชดัเจน  

     

5.  ท่านคาดหวงัวา่บุคลากรช้ีแจง
รายละเอียดขั้นตอนการบริการท่ีเป็น
ระบบ  

     

6.  ท่านคาดหวงัวา่บุคลากรใหบ้ริการตรง
ต่อเวลา 

     

7.  ท่านคาดหวงัวา่บุคลากรซกัถามอาการ
เปล่ียนแปลงในแต่ละวนัอยา่งสม ่าเสมอ 

     

8.  ท่านคาดหวงัวา่ไดรั้บบริการท่ีตรงกบั
ความตอ้งการอยูเ่สมอ 

     

การยอมรับเช่ือมั่น 
9.  ท่านคาดหวงัวา่บุคลากรมีความสุภาพ     
อ่อนนอ้ม มีมารยาท 

     

10.  ท่านคาดหวงัวา่ไดรั้บริการท่ี
ปลอดภยั ไวว้างใจไดจ้ากบุคลากร 
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การบริการ 
ระดบัความคาดหวงัต่อการบริการ 

นอ้ยสุด นอ้ย ปานกลาง มาก มากสุด 
11.  ท่านคาดหวงัวา่ไดรั้บริการท่ีมี
มาตรฐาน  

     

12.  ท่านคาดหวงัวา่บุคลากรมีทกัษะท่ี
น่าเช่ือถือ  

     

13.  ท่านคาดหวงัวา่บุคลากรปกปิดเป็น
ขอ้มูลการรักษาไวเ้ป็นความลบั  

     

14.  ท่านคาดหวงัวา่พยาบาลมีความรู้ใน
การแนะอธิบายรายละเอียดก่อนการ
ใหบ้ริการ 

     

15.  ท่านคาดหวงัวา่บุคลากรมีความรู้ 
และความเช่ียวชาญ ใหบ้ริการอยา่ง
ถูกตอ้ง 

     

16.  ท่านคาดหวงัวา่บุคลากรมีจิตใจท่ีดี
ในการใหบ้ริการ 

     

ความเป็นรูปธรรม 
17.  ท่านคาดหวงัวา่ป้ายบอกทิศทาง 
มองเห็นไดช้ดัเจน  

     

18.  ท่านคาดหวงัวา่มีแม่บา้นท าความ
สะอาดหอ้งพกัทุกวนั  

     

19.  ท่านคาดหวงัวา่ภายในห้องพกัมี
ความสะอาด เป็นระเบียบ เรียบร้อย 

     

20.  ท่านคาดหวงัวา่บุคลากรแต่งกาย
สุภาพ เรียบร้อย 

     

21.  ท่านคาดหวงัวา่อุปกรณ์การแพทยมี์
ความทนัสมยัเทียบเท่าหรือดีกวา่
สถานพยาบาลอ่ืนท่ีเคยรักษา 

     

22.  ท่านคาดหวงัวา่อุปกรณ์เคร่ืองใชใ้น
หอ้งมีความปลอดภยั พร้อมใชง้าน  
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การบริการ 
ระดบัความคาดหวงัต่อการบริการ 

นอ้ยสุด นอ้ย ปานกลาง มาก มากสุด 
23.  ท่านคาดหวงัวา่ภายในห้องพกัผูป่้วย
มีส่ิงอ านวยความสะดวกใหบ้ริการอยา่ง
เพียงพอ 

     

24.  ท่านคาดหวงัวา่มีบุคลากรเพียงพอ 
และพร้อมใหบ้ริการ 

     

การได้รับบริการดุจญาติมิตร 
25.  ท่านคาดหวงัวา่บุคลากรใหเ้กียรติ 
และเห็นความส าคญั มีความเสมอภาค  

     

26.  ท่านคาดหวงัวา่บุคลากรมีความเป็น
กนัเอง 

     

27.  ท่านคาดหวงัวา่บุคลากรมีความเป็น
มิตร ยิม้แยม้แจ่มใส 

     

28.  ท่านคาดหวงัวา่บุคลากรใหบ้ริการ
ดว้ยความคุน้เคย 

     

29.  ท่านคาดหวงัวา่บุคลากรดูแลเอาใจใส่
เป็นอยา่งดีท าให้รู้สึกวา่ไม่ถูกทอดทิ้ง 

     

30.  ท่านคาดหวงัวา่บุคลากรใส่ใจรับฟัง
ปัญหาและใหค้  าแนะน าเป็นอยา่งดี 

     

31.  ท่านคาดหวงัวา่ไดรั้บความเอ้ืออาทร
จากบุคลากร 

     

32.  ท่านคาดหวงัวา่บุคลากรแนะน า
วธีิการดูแลสุขภาพและวธีิปฏิบติัตวัหลงั
เขา้รับบริการเป็นอยา่งดี 

     

การบริการทีต่อบสนองความต้องการ 
33.  ท่านคาดหวงัวา่ไดรั้บการบริการท่ี
รวดเร็วจากบุคลากร 

     

34.  ท่านคาดหวงัวา่บุคลากรใหบ้ริการ
ดว้ยความเตม็ใจ 
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การบริการ 
ระดบัความคาดหวงัต่อการบริการ 

นอ้ยสุด นอ้ย ปานกลาง มาก มากสุด 
35.  ท่านคาดหวงัวา่อุปกรณ์อ านวยความ
สะดวกภายในหอ้งพกัมีอยา่งทัว่ถึง 

     

36.  ท่านคาดหวงัวา่มีอุปกรณ์การรักษา 
และมีความพร้อมในการรักษาพยาบาลได้
อยา่งทนัท่วงที 

     

37.  ท่านคาดหวงัวา่บุคลากรเปิดโอกาส
ใหซ้กัถามและตอบค าถามดว้ยความ    
เตม็ใจ 

     

38.  ท่านคาดหวงัวา่บุคลากรดูแลและ
ใหบ้ริการอยา่งทัว่ถึง 

     

39.  ท่านคาดหวงัวา่มีช่องทางรับ
ขอ้เสนอแนะ และขอ้ร้องเรียนการ
ใหบ้ริการ และมีการแกไ้ขปัญหาอยา่ง
ทนัท่วงที 

     

40.  ท่านคาดหวงัวา่บุคลากรมีความ
พร้อมในการใหบ้ริการ 
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แบบสอบถามชุดที ่2 
ส่วนท่ี 1 รหสัแบบสอบถาม……………………………. 
ส่วนท่ี 2 ความพึงพอใจต่อการบริการ 

 ค  าช้ีแจง กรุณาท าเคร่ืองหมาย ลงในช่องวา่งท่ีตรงกบัความรู้สึก และความพึงพอใจของท่านมาก
  ท่ีสุด 
 

การบริการ 
ระดบัความพึงพอใจต่อการบริการ 

นอ้ยสุด นอ้ย ปานกลาง มาก มากสุด 
ความน่าเช่ือถือ 
1. ท่านพึงพอใจท่ีบุคลากรให้การดูแล
อยา่งสม ่าเสมอ 

     

2.  ท่านพึงพอใจท่ีบุคลากรแนะน า
เก่ียวกบัอาการ การปฏิบติัตน  และ
แนวทางการรักษาท่ีถูกตอ้ง 

     

3.  ท่านพึงพอใจท่ีไดรั้บการวนิิจฉยัโรค
และการรักษาพยาบาลท่ีถูกตอ้ง 

     

4.  ท่านพึงพอใจท่ีบุคลากรใหค้  าแนะน าท่ี
เป็นระบบ ชดัเจน  

     

5.  ท่านพึงพอใจท่ีบุคลากรช้ีแจง
รายละเอียดขั้นตอนการบริการท่ีเป็น
ระบบ  

     

6.  ท่านพึงพอใจท่ีบุคลากรใหบ้ริการตรง
ต่อเวลา 

     

7.  ท่านพึงพอใจท่ีบุคลากรซกัถามอาการ
เปล่ียนแปลงในแต่ละวนัอยา่งสม ่าเสมอ 

     

8.  ท่านพึงพอใจท่ีไดรั้บบริการท่ีตรงกบั
ความตอ้งการอยูเ่สมอ 

     

การยอมรับเช่ือมั่น 
9.  ท่านพึงพอใจท่ีบุคลากรมีความสุภาพ      
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การบริการ 
ระดบัความพึงพอใจต่อการบริการ 

นอ้ยสุด นอ้ย ปานกลาง มาก มากสุด 
อ่อนนอ้ม มีมารยาท      
10.  ท่านพึงพอใจท่ีท่านคาดหวงัวา่ไดรั้บ
ริการท่ีปลอดภยั ไวว้างใจไดจ้ากบุคลากร 

     

11.  ท่านพึงพอใจท่ีไดรั้บริการท่ีมี
มาตรฐาน  

     

12.  ท่านพึงพอใจท่ีบุคลากรมีทกัษะท่ี
น่าเช่ือถือ  

     

13.  ท่านพึงพอใจท่ีบุคลากรปกปิดเป็น
ขอ้มูลการรักษาไวเ้ป็นความลบั  

     

14.  ท่านพึงพอใจท่ีพยาบาลมีความรู้ใน
การแนะอธิบายรายละเอียดก่อนการ
ใหบ้ริการ 

     

15.  ท่านพึงพอใจท่ีบุคลากรมีความรู้ และ
ความเช่ียวชาญ ใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้ง 

     

16.  ท่านพึงพอใจท่ีบุคลากรมีจิตใจท่ีดีใน
การใหบ้ริการ 

     

ความเป็นรูปธรรม 
17.  ท่านพึงพอใจท่ีป้ายบอกทิศทาง 
มองเห็นไดช้ดัเจน  

     

18.  ท่านพึงพอใจท่ีมีแม่บา้นท าความ
สะอาดหอ้งพกัทุกวนั  

     

19.  ท่านพึงพอใจท่ีภายในห้องพกัมีความ
สะอาด เป็นระเบียบ เรียบร้อย 

     

20.  ท่านพึงพอใจท่ีบุคลากรแต่งกาย
สุภาพ เรียบร้อย 

     

21.  ท่านพึงพอใจท่ีอุปกรณ์การแพทยมี์
ความทนัสมยัเทียบเท่าหรือดีกวา่
สถานพยาบาลอ่ืนท่ีเคยรักษา 
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การบริการ 
ระดบัความพึงพอใจต่อการบริการ 

นอ้ยสุด นอ้ย ปานกลาง มาก มากสุด 
22.  ท่านพึงพอใจท่ีอุปกรณ์เคร่ืองใชใ้น
หอ้งมีความปลอดภยั พร้อมใชง้าน 

     

23.  ท่านพึงพอใจท่ีภายในห้องพกัผูป่้วยมี
ส่ิงอ านวยความสะดวกใหบ้ริการอยา่ง
เพียงพอ 

     

24.  ท่านพึงพอใจท่ีมีบุคลากรเพียงพอ 
และพร้อมใหบ้ริการ 

     

การได้รับบริการดุจญาติมิตร 
25.  ท่านพึงพอใจท่ีบุคลากรใหเ้กียรติ 
และเห็นความส าคญั มีความเสมอภาค  

     

26.  ท่านพึงพอใจท่ีบุคลากรมีความเป็น
กนัเอง 

     

27.  ท่านพึงพอใจท่ีบุคลากรมีความเป็น
มิตร ยิม้แยม้แจ่มใส 

     

28.  ท่านพึงพอใจท่ีบุคลากรใหบ้ริการ
ดว้ยความคุน้เคย 

     

29.  ท่านพึงพอใจท่ีบุคลากรดูแลเอาใจใส่
เป็นอยา่งดีท าให้รู้สึกวา่ไม่ถูกทอดทิ้ง 

     

30.  ท่านพึงพอใจท่ีบุคลากรใส่ใจรับฟัง
ปัญหาและใหค้  าแนะน าเป็นอยา่งดี 

     

31.  ท่านพึงพอใจท่ีไดรั้บความเอ้ืออาทร
จากบุคลากร 

     

32.  ท่านพึงพอใจท่ีบุคลากรแนะน า
วธีิการดูแลสุขภาพและวธีิปฏิบติัตวัหลงั
เขา้รับบริการเป็นอยา่งดี 

     

การบริการทีต่อบสนองความต้องการ 
33.  ท่านพึงพอใจท่ีไดรั้บการบริการท่ี
รวดเร็วจากบุคลากร 
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การบริการ 
ระดบัความพึงพอใจต่อการบริการ 

นอ้ยสุด นอ้ย ปานกลาง มาก มากสุด 
34.  ท่านพึงพอใจท่ีบุคลากรใหบ้ริการ
ดว้ยความเตม็ใจ 

     
 
 

35.  ท่านพึงพอใจท่ีอุปกรณ์อ านวยความ
สะดวกภายในหอ้งพกัมีอยา่งทัว่ถึง 

     

36.  ท่านพึงพอใจท่ีมีอุปกรณ์การรักษา 
และมีความพร้อมในการรักษาพยาบาลได้
อยา่งทนัท่วงที 

     

37.  ท่านพึงพอใจท่ีบุคลากรเปิดโอกาส
ใหซ้กัถามและตอบค าถามดว้ยความ               
เตม็ใจ 

     

38.  ท่านพึงพอใจท่ีบุคลากรดูแลและ
ใหบ้ริการอยา่งทัว่ถึง 

     

39.  ท่านพึงพอใจท่ีมีช่องทางรับ
ขอ้เสนอแนะ และขอ้ร้องเรียนการ
ใหบ้ริการ และมีการแกไ้ขปัญหาอยา่ง
ทนัท่วงที 

     

40.  ท่านพึงพอใจท่ีบุคลากรมีความพร้อม
ในการใหบ้ริการ 
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ภาคผนวก ข 
รายนามผูเ้ช่ียวชาญ 
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รายนามผู้เช่ียวชาญ 
 

1.  แพทยห์ญิงรัตติรส รัตนสถาพร แพทยช์ านาญการกุมารแพทย ์โรงพยาบาลวภิารามอมตะนคร 
จงัหวดัชลบุรี          
จบการศึกษาแพทยศ์าสตร์บณัฑิต จาก LYCEUN    
NORTHWESTERN UNIVERSITY                        
ความเช่ียวชาญสาขากุมาร 

2.  นางสาวเตือนใจ ภกัดีพรหม       พยาบาลวชิาชีพช านาญการ                                                               
หวัหนา้หอผูป่้วยอายรุกรรมระบบประสาท โรงพยาบาล          
สุราษฎร์ธานี                          
จบการศึกษาพยาบาลศาสตรมหาบณัฑิตสาขาการพยาบาล 
ผูสู้งอาย ุ จากจุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั                                                                                         
มีความเช่ียวชาญดา้นคุณภาพมาตรฐานการใหบ้ริการพยาบาล
ผูป่้วยและการพยาบาลผูป่้วยอายรุกรรมระบบประสาท 

3.  นางประณีต ทวลีาภ      พยาบาลวชีิพช านาญการ     
                    หวัหนา้งานสุขภาพจิต ยาเสพติด โรงพยาบาลเทพสถิต             
     จงัหวดัชยัภูมิ      
     จบการศึกษาพยาบาลศาสตรมหาบณัฑิตสาขาการ  
      พยาบาลสุขภาพจิตและจิตเวช มหาวทิยาลยัขอนแก่น 
     ความเช่ียวชาญดา้นงานสุขภาพจิต 
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ภาคผนวก ค 

1. ผลการตรวจความตรงเชิงเน้ือหา (IOC)                                                  

2. ผลการตรวจอ านาจจ าแนก                                     
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ผลการตรวจคุณภาพความตรงตามเนือ้หา 
 

เร่ือง การศึกษาคุณภาพการบริการของแผนกผู้ป่วยใน โรงพยาบาลวภิารามอมตะนคร 
จังหวดัชลบุรี ตามทศันะของผู้ป่วยในทีม่ารับบริการ 

 

ความคาดหวงัต่อการบริการ 

คะแนนทีไ่ด้จาก
ผู้เช่ียวชาญ 

สรุปผล 

1 2 3 รวม IOC แปรผล 

ความน่าเช่ือถือ 

1. ท่านคาดหวงัวา่บุคลากรใหก้าร
ดูแลอยา่งสม ่าเสมอ 

1 1 1 3 1.00 มีความตรงใชไ้ด ้

2.  ท่านคาดหวงัวา่บุคลากร
แนะน าเก่ียวกบัอาการ การปฏิบติั
ตน  และแนวทางการรักษาท่ี
ถูกตอ้ง 

1 1 1 3 1.00 มีความตรงใชไ้ด ้

3.  ท่านคาดหวงัวา่ไดรั้บการ
วนิิจฉยัโรคและการ
รักษาพยาบาลท่ีถูกตอ้ง 

1 1 1 3 1.00 มีความตรงใชไ้ด ้

4.  ท่านคาดหวงัวา่บุคลากรให้
ค  าแนะน าท่ีเป็นระบบ ชดัเจน  

1 1 1 3 1.00 มีความตรงใชไ้ด ้

5.  ท่านคาดหวงัวา่บุคลากรช้ีแจง
รายละเอียดขั้นตอนการบริการท่ี
เป็นระบบ  

1 1 1 3 1.00 มีความตรงใชไ้ด ้

6.  ท่านคาดหวงัวา่บุคลากร
ใหบ้ริการตรงต่อเวลา 

1 1 1 3 1.00 มีความตรงใชไ้ด ้

7.  ท่านคาดหวงัวา่บุคลากร
ซกัถามอาการเปล่ียนแปลงในแต่
ละวนัอยา่งสม ่าเสมอ 
 

1 
 

1 
 

1 3 1.00 มีความตรงใชไ้ด ้
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ความคาดหวงัต่อการบริการ 

คะแนนทีไ่ด้จาก
ผู้เช่ียวชาญ 

สรุปผล 

1 2 3 รวม IOC แปรผล 

8.  ท่านคาดหวงัวา่ไดรั้บบริการท่ี
ตรงกบัความตอ้งการอยูเ่สมอ 

1 1 1 3 1.00 มีความตรงใชไ้ด ้

การยอมรับเช่ือมั่น 

9.  ท่านคาดหวงัวา่บุคลากรมี
ความสุภาพ     อ่อนนอ้ม มี
มารยาท 

0 1 1 2 0.67 มีความตรงใชไ้ด ้

10.  ท่านคาดหวงัวา่ไดรั้บริการท่ี
ปลอดภยั ไวว้างใจไดจ้าก
บุคลากร 

1 1 1 3 1.00 มีความตรงใชไ้ด ้

11.  ท่านคาดหวงัวา่ไดรั้บริการท่ี
มีมาตรฐาน  

1 1 1 3 1.00 มีความตรงใชไ้ด ้

12.  ท่านคาดหวงัวา่บุคลากรมี
ทกัษะท่ีน่าเช่ือถือ  

1 1 1 3 1.00 มีความตรงใชไ้ด ้

13.  ท่านคาดหวงัวา่บุคลากร
ปกปิดเป็นขอ้มูลการรักษาไวเ้ป็น
ความลบั  

1 1 

 

1 3 1.00 มีความตรงใชไ้ด ้

14.  ท่านคาดหวงัวา่พยาบาลมี
ความรู้ในการแนะอธิบาย
รายละเอียดก่อนการใหบ้ริการ 

1 1 1 3 1.00 มีความตรงใชไ้ด ้

15.  ท่านคาดหวงัวา่บุคลากรมี
ความรู้ และความเช่ียวชาญ 
ใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้ง 

1 1 0 2 0.67 มีความตรงใชไ้ด ้

16.  ท่านคาดหวงัวา่บุคลากรมี
จิตใจท่ีดีในการใหบ้ริการ 

1 1 1 3 1.00 มีความตรงใชไ้ด ้
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ความคาดหวงัต่อการบริการ 

คะแนนทีไ่ด้จาก
ผู้เช่ียวชาญ 

สรุปผล 

1 2 3 รวม IOC แปรผล 

ความเป็นรูปธรรม 

17.  ท่านคาดหวงัวา่ป้ายบอก
ทิศทาง มองเห็นไดช้ดัเจน  

1 1 1 3 1.00 มีความตรงใชไ้ด ้

18.  ท่านคาดหวงัวา่มีแม่บา้นท า
ความสะอาดหอ้งพกัทุกวนั 

1 1 1 3 1.00 มีความตรงใชไ้ด ้

19.  ท่านคาดหวงัวา่ภายใน
หอ้งพกัมีความสะอาด เป็น
ระเบียบ เรียบร้อย 

1 1 1 3 1.00 มีความตรงใชไ้ด ้

20.  ท่านคาดหวงัวา่บุคลากรแต่ง
กายสุภาพ เรียบร้อย 

0 1 1 2 0.67 มีความตรงใชไ้ด ้

21.  ท่านคาดหวงัวา่อุปกรณ์
การแพทยมี์ความทนัสมยั
เทียบเท่าหรือดีกวา่สถานพยาบาล
อ่ืนท่ีเคยรักษา 

1 1 

 

0 2 0.67 มีความตรงใชไ้ด ้

22.  ท่านคาดหวงัวา่อุปกรณ์
เคร่ืองใชใ้นหอ้งมีความปลอดภยั 
พร้อมใชง้าน  

1 1 1 3 1.00 มีความตรงใชไ้ด ้

23.  ท่านคาดหวงัวา่ภายใน
หอ้งพกัผูป่้วยมีส่ิงอ านวยความ
สะดวกใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ 

1 1 1 3 1.00 มีความตรงใชไ้ด ้

24.  ท่านคาดหวงัวา่มีบุคลากร
เพียงพอ และพร้อมใหบ้ริการ 

1 1 1 3 1.00 มีความตรงใชไ้ด ้

การได้รับบริการดุจญาติมิตร 

25.  ท่านคาดหวงัวา่บุคลากรให้
เกียรติ และเห็นความส าคญั มี
ความเสมอภาค 

1 1 1 3 1.00 มีความตรงใชไ้ด ้
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ความคาดหวงัต่อการบริการ 

คะแนนทีไ่ด้จาก
ผู้เช่ียวชาญ 

สรุปผล 

1 2 3 รวม IOC แปรผล 

26.  ท่านคาดหวงัวา่บุคลากรมี
ความเป็นกนัเอง 

1 1 1 3 1.00 มีความตรงใชไ้ด ้

27.  ท่านคาดหวงัวา่บุคลากรมี
ความเป็นมิตร ยิม้แยม้แจ่มใส 

1 1 1 3 1.00 มีความตรงใชไ้ด ้

28.  ท่านคาดหวงัวา่บุคลากร
ใหบ้ริการดว้ยความคุน้เคย 

1 1 1 3 1.00 มีความตรงใชไ้ด ้

29.  ท่านคาดหวงัวา่บุคลากรดูแล
เอาใจใส่เป็นอยา่งดีท าให้รู้สึกวา่
ไม่ถูกทอดทิ้ง 

1 1 1 3 1.00 มีความตรงใชไ้ด ้

30.  ท่านคาดหวงัวา่บุคลากรใส่
ใจรับฟังปัญหาและใหค้ าแนะน า
เป็นอยา่งดี 

1 1 1 3 1.00 มีความตรงใชไ้ด ้

31.  ท่านคาดหวงัวา่ไดรั้บความ
เอ้ืออาทรจากบุคลากร 

1 1 
 

1 3 1.00 มีความตรงใชไ้ด ้

32.  ท่านคาดหวงัวา่บุคลากร
แนะน าวธีิการดูแลสุขภาพและวธีิ
ปฏิบติัตวัหลงัเขา้รับบริการเป็น
อยา่งดี 

1 1 0 2 0.67 มีความตรงใชไ้ด ้

การบริการทีต่อบสนองความต้องการ 

33.  ท่านคาดหวงัวา่ไดรั้บการ
บริการท่ีรวดเร็วจากบุคลากร 

1 1 1 3 1.00 มีความตรงใชไ้ด ้

34.  ท่านคาดหวงัวา่บุคลากร
ใหบ้ริการดว้ยความเตม็ใจ 

1 1 1 3 1.00 มีความตรงใชไ้ด ้
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ความคาดหวงัต่อการบริการ 

คะแนนทีไ่ด้จาก
ผู้เช่ียวชาญ 

สรุปผล 

1 2 3 รวม IOC แปรผล 

35.  ท่านคาดหวงัวา่อุปกรณ์
อ านวยความสะดวกภายใน
หอ้งพกัมีอยา่งทัว่ถึง 

1 1 1 3 1.00 มีความตรงใชไ้ด ้

36.  ท่านคาดหวงัวา่มีอุปกรณ์การ
รักษา และมีความพร้อมในการ
รักษาพยาบาลไดอ้ยา่งทนัท่วงที 

1 1 1 3 1.00 มีความตรงใชไ้ด ้

37.  ท่านคาดหวงัวา่บุคลากรเปิด
โอกาสใหซ้กัถามและตอบค าถาม
ดว้ยความ    เตม็ใจ 

1 1 1 3 1.00 มีความตรงใชไ้ด ้

38.  ท่านคาดหวงัวา่บุคลากรดูแล
และใหบ้ริการอยา่งทัว่ถึง 

1 1 1 3 1.00 มีความตรงใชไ้ด ้

39.  ท่านคาดหวงัวา่มีช่องทางรับ
ขอ้เสนอแนะ และขอ้ร้องเรียน
การใหบ้ริการ และมีการแกไ้ข
ปัญหาอยา่งทนัท่วงที 

0 1 0 1 0.33 มีความตรงใชไ้ด ้

40.  ท่านคาดหวงัวา่บุคลากรมี
ความพร้อมในการใหบ้ริการ 

1 1 1 3 1.00 มีความตรงใชไ้ด ้
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ความพงึพอใจต่อการบริการ 

คะแนนทีไ่ด้จาก
ผู้เช่ียวชาญ 

สรุปผล 

1 2 3 รวม IOC แปรผล 

ความน่าเช่ือถือ 

1. ท่านพึงพอใจท่ีบุคลากรให้การ
ดูแลอยา่งสม ่าเสมอ 

1 1 1 3 1.00 มีความตรงใชไ้ด ้

2.  ท่านพึงพอใจท่ีบุคลากร
แนะน าเก่ียวกบัอาการ                     
การปฏิบติัตน  และแนวทางการ
รักษาท่ีถูกตอ้ง 

1 1 1 3 1.00 มีความตรงใชไ้ด ้

3.  ท่านพึงพอใจท่ีไดรั้บการ
วนิิจฉยัโรคและการ
รักษาพยาบาลท่ีถูกตอ้ง 

1 1 1 3 1.00 มีความตรงใชไ้ด ้

4.  ท่านพึงพอใจท่ีบุคลากรให้
ค  าแนะน าท่ีเป็นระบบ ชดัเจน  

1 1 1 3 1.00 มีความตรงใชไ้ด ้

5.  ท่านพึงพอใจท่ีบุคลากรช้ีแจง
รายละเอียดขั้นตอนการบริการท่ี
เป็นระบบ  

1 1 1 3 1.00 มีความตรงใชไ้ด ้

6.  ท่านพึงพอใจท่ีบุคลากร
ใหบ้ริการตรงต่อเวลา 

1 1 1 3 1.00 มีความตรงใชไ้ด ้

7.  ท่านพึงพอใจท่ีบุคลากร
ซกัถามอาการเปล่ียนแปลงในแต่
ละวนัอยา่งสม ่าเสมอ 

1 1 

 

1 

 

3 1.00 มีความตรงใชไ้ด ้

8.  ท่านพึงพอใจท่ีไดรั้บบริการท่ี
ตรงกบัความตอ้งการอยูเ่สมอ 

1 
 

1 1 3 1.00 มีความตรงใชไ้ด ้

การยอมรับเช่ือมั่น  

9.  ท่านพึงพอใจท่ีบุคลากรมี
ความสุภาพ  อ่อนนอ้ม มีมารยาท    

1 1 1 3 1.00 มีความตรงใชไ้ด ้
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ความพงึพอใจต่อการบริการ 

คะแนนทีไ่ด้จาก
ผู้เช่ียวชาญ 

สรุปผล 

1 2 3 รวม IOC แปรผล 

10.  ท่านพึงพอใจท่ีท่านคาดหวงั
วา่ไดรั้บริการท่ีปลอดภยั 
ไวว้างใจไดจ้ากบุคลากร 

1 1 1 3 1.00 มีความตรงใชไ้ด ้

11.  ท่านพึงพอใจท่ีไดรั้บริการท่ี
มีมาตรฐาน  

1 1 1 3 1.00 มีความตรงใชไ้ด ้

12.  ท่านพึงพอใจท่ีบุคลากรมี
ทกัษะท่ีน่าเช่ือถือ  

1 1 1 3 1.00 มีความตรงใชไ้ด ้

13.  ท่านพึงพอใจท่ีบุคลากร
ปกปิดเป็นขอ้มูลการรักษาไวเ้ป็น
ความลบั  

1 1 1 3 1.00 มีความตรงใชไ้ด ้

14.  ท่านพึงพอใจท่ีพยาบาลมี
ความรู้ในการแนะอธิบาย
รายละเอียดก่อนการใหบ้ริการ 

1 1 1 3 1.00 มีความตรงใชไ้ด ้

15.  ท่านพึงพอใจท่ีบุคลากรมี
ความรู้ และความเช่ียวชาญ 
ใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้ง 

1 

 

1 1 3 1.00 มีความตรงใชไ้ด ้

16.  ท่านพึงพอใจท่ีบุคลากรมี
จิตใจท่ีดีในการใหบ้ริการ 

1 
 

1 
 

1 3 1.00 มีความตรงใชไ้ด ้

ความเป็นรูปธรรม 

17.  ท่านพึงพอใจท่ีป้ายบอก
ทิศทาง มองเห็นไดช้ดัเจน  

1 1 1 3 1.00 มีความตรงใชไ้ด ้

18.  ท่านพึงพอใจท่ีมีแม่บา้นท า
ความสะอาดหอ้งพกัทุกวนั 

1 1 1 3 1.00 มีความตรงใชไ้ด ้

19.  ท่านพึงพอใจท่ีภายใน
หอ้งพกัมีความสะอาด เป็น 

1 1 1 3 1.00 มีความตรงใชไ้ด ้
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ความพงึพอใจต่อการบริการ 

คะแนนทีไ่ด้จาก
ผู้เช่ียวชาญ 

สรุปผล 

1 2 3 รวม IOC แปรผล 

ระเบียบ เรียบร้อย       
20.  ท่านพึงพอใจท่ีบุคลากรแต่ง
กายสุภาพ เรียบร้อย 

1 1 1 3 1.00 มีความตรงใชไ้ด ้

21.  ท่านพึงพอใจท่ีอุปกรณ์
การแพทยมี์ความทนัสมยั
เทียบเท่าหรือดีกวา่สถานพยาบาล
อ่ืนท่ีเคยรักษา 

1 

 

1 1 3 1.00 มีความตรงใชไ้ด ้

22.  ท่านพึงพอใจท่ีอุปกรณ์
เคร่ืองใชใ้นหอ้งมีความปลอดภยั 
พร้อมใชง้าน 

1 1 1 3 1.00 มีความตรงใชไ้ด ้

23.  ท่านพึงพอใจท่ีภายใน
หอ้งพกัผูป่้วยมีส่ิงอ านวยความ
สะดวกใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ 

1 1 1 3 1.00 มีความตรงใชไ้ด ้

24.  ท่านพึงพอใจท่ีมีบุคลากร
เพียงพอ และพร้อมใหบ้ริการ 

1 1 1 3 
 

1.00 มีความตรงใชไ้ด ้

การได้รับบริการดุจญาติมิตร 

25.  ท่านพึงพอใจท่ีบุคลากรให้
เกียรติ และเห็นความส าคญั มี
ความเสมอภาค  

1 1 1 3 1.00 มีความตรงใชไ้ด ้

26.  ท่านพึงพอใจท่ีบุคลากรมี
ความเป็นกนัเอง 

1 1 1 3 1.00 มีความตรงใชไ้ด ้

27.  ท่านพึงพอใจท่ีบุคลากรมี
ความเป็นมิตร ยิม้แยม้แจ่มใส 

1 1 1 3 1.00 มีความตรงใชไ้ด ้

28.  ท่านพึงพอใจท่ีบุคลากร
ใหบ้ริการดว้ยความคุน้เคย 

1 1 1 3 1.00 มีความตรงใชไ้ด ้
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ความพงึพอใจต่อการบริการ 

คะแนนทีไ่ด้จาก
ผู้เช่ียวชาญ 

สรุปผล 

1 2 3 รวม IOC แปรผล 

29.  ท่านพึงพอใจท่ีบุคลากรดูแล
เอาใจใส่เป็นอยา่งดีท าให้รู้สึกวา่
ไม่ถูกทอดทิ้ง 

1 1 1 3 1.00 มีความตรงใชไ้ด ้

30.  ท่านพึงพอใจท่ีบุคลากรใส่ใจ
รับฟังปัญหาและใหค้ าแนะน า
เป็นอยา่งดี 

1 1 1 3 1.00 มีความตรงใชไ้ด ้

31.  ท่านพึงพอใจท่ีไดรั้บความ
เอ้ืออาทรจากบุคลากร 

1 1 1 3 1.00 มีความตรงใชไ้ด ้

32.  ท่านพึงพอใจท่ีบุคลากร
แนะน าวธีิการดูแลสุขภาพและวธีิ
ปฏิบติัตวัหลงัเขา้รับบริการเป็น
อยา่งดี 

1 1 1 3 
 
 

1.00 
 
 

มีความตรงใชไ้ด ้

การบริการทีต่อบสนองความต้องการ 

33.  ท่านพึงพอใจท่ีไดรั้บการ
บริการท่ีรวดเร็วจากบุคลากร 

1 1 1 3 1.00 มีความตรงใชไ้ด ้

34.  ท่านพึงพอใจท่ีบุคลากร
ใหบ้ริการดว้ยความเตม็ใจ 

1 1 1 3 1.00 มีความตรงใชไ้ด ้

35.  ท่านพึงพอใจท่ีอุปกรณ์
อ านวยความสะดวกภายใน
หอ้งพกัมีอยา่งทัว่ถึง 

1 1 1 3 1.00 มีความตรงใชไ้ด ้

36.  ท่านพึงพอใจท่ีมีอุปกรณ์การ
รักษา และมีความพร้อมในการ
รักษาพยาบาลไดอ้ยา่งทนัท่วงที 

1 1 1 3 1.00 มีความตรงใชไ้ด ้

37.  ท่านพึงพอใจท่ีบุคลากรเปิด
โอกาสใหซ้กัถามและตอบค าถาม 

1 1 1 3 1.00 มีความตรงใชไ้ด ้
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ความพงึพอใจต่อการบริการ 

คะแนนทีไ่ด้จาก
ผู้เช่ียวชาญ 

สรุปผล 

1 2 3 รวม IOC แปรผล 

38.  ท่านพึงพอใจท่ีบุคลากรดูแล
และใหบ้ริการอยา่งทัว่ถึง 

1 1 1 3 1.00 มีความตรงใชไ้ด ้

39.  ท่านพึงพอใจท่ีมีช่องทางรับ
ขอ้เสนอแนะ และขอ้ร้องเรียน
การใหบ้ริการ และมีการแกไ้ข
ปัญหาอยา่งทนัท่วงที 

1 1 1 3 1.00 มีความตรงใชไ้ด ้

40.  ท่านพึงพอใจท่ีบุคลากรมี
ความพร้อมในการใหบ้ริการ 

1 1 1 3 1.00 มีความตรงใชไ้ด ้
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ผลการตรวจอ านาจจ าแนก 
เร่ือง การศึกษาคุณภาพการบริการของแผนกผู้ป่วยใน โรงพยาบาลวภิารามอมตะนคร จังหวดัชลบุรี  

ตามทศันะของผู้ป่วยทีรั่บบริการ 
 
ส่วนที ่2 ความคาดหวงัต่อการบริการ 
 

ข้อ ค่าอ านาจจ าแนก แปลผล/การน าไปใช้ 

1 0.412 มีอ านาจจ าแนกใชไ้ด ้

2 0.314 มีอ านาจจ าแนกใชไ้ด ้
3 0.607 มีอ านาจจ าแนกใชไ้ด ้
4 0.410 มีอ านาจจ าแนกใชไ้ด ้
5 0.593 มีอ านาจจ าแนกใชไ้ด ้
6 0.714 มีอ านาจจ าแนกใชไ้ด ้
7 0.631 มีอ านาจจ าแนกใชไ้ด ้
8 0.685 มีอ านาจจ าแนกใชไ้ด ้
9 0.750 มีอ านาจจ าแนกใชไ้ด ้

10 0.737 มีอ านาจจ าแนกใชไ้ด ้
11 0.664 มีอ านาจจ าแนกใชไ้ด ้
12 0.806 มีอ านาจจ าแนกใชไ้ด ้
13 0.874 มีอ านาจจ าแนกใชไ้ด ้
14 0.714 มีอ านาจจ าแนกใชไ้ด ้
15 0.657 มีอ านาจจ าแนกใชไ้ด ้
16 0.685 มีอ านาจจ าแนกใชไ้ด ้
17 0.589 มีอ านาจจ าแนกใชไ้ด ้
18 0.743 มีอ านาจจ าแนกใชไ้ด ้
19 0.755 มีอ านาจจ าแนกใชไ้ด ้
20 0.761 มีอ านาจจ าแนกใชไ้ด ้
21 0.725 มีอ านาจจ าแนกใชไ้ด ้
22 0.773 มีอ านาจจ าแนกใชไ้ด ้
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ข้อ ค่าอ านาจจ าแนก แปลผล/การน าไปใช้ 
23 0.860 มีอ านาจจ าแนกใชไ้ด ้
24 0.771 มีอ านาจจ าแนกใชไ้ด ้
25 0.745 มีอ านาจจ าแนกใชไ้ด ้
26 0.739 มีอ านาจจ าแนกใชไ้ด ้
27 0.682 มีอ านาจจ าแนกใชไ้ด ้
28 0.738 มีอ านาจจ าแนกใชไ้ด ้
29 0.855 มีอ านาจจ าแนกใชไ้ด ้
30 0.814 มีอ านาจจ าแนกใชไ้ด ้
31 0.703 มีอ านาจจ าแนกใชไ้ด ้
32 0.837 มีอ านาจจ าแนกใชไ้ด ้
33 0.800 มีอ านาจจ าแนกใชไ้ด ้
34 0.837 มีอ านาจจ าแนกใชไ้ด ้
35 0.838 มีอ านาจจ าแนกใชไ้ด ้
36 0.806 มีอ านาจจ าแนกใชไ้ด ้
37 0.689 มีอ านาจจ าแนกใชไ้ด ้
38 0.664 มีอ านาจจ าแนกใชไ้ด ้
39 0.695 มีอ านาจจ าแนกใชไ้ด ้
40 0.781 มีอ านาจจ าแนกใชไ้ด ้

                                       
ค่าความเท่ียงเท่ากบั 0.977 
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ส่วนที ่3 ความพึงพอใจต่อการบริการ 
 

ข้อ ค่าอ านาจจ าแนก แปลผล/การน าไปใช้ 

1 0.542 มีอ านาจจ าแนกใชไ้ด ้

2 0.609 มีอ านาจจ าแนกใชไ้ด ้
3 0.515 มีอ านาจจ าแนกใชไ้ด ้
4 0.584 มีอ านาจจ าแนกใชไ้ด ้
5 0.693 มีอ านาจจ าแนกใชไ้ด ้
6 0.548 มีอ านาจจ าแนกใชไ้ด ้
7 0.528 มีอ านาจจ าแนกใชไ้ด ้
8 0.817 มีอ านาจจ าแนกใชไ้ด ้
9 0.834 มีอ านาจจ าแนกใชไ้ด ้

10 0.710 มีอ านาจจ าแนกใชไ้ด ้
11 0.519 มีอ านาจจ าแนกใชไ้ด ้
12 0.476 มีอ านาจจ าแนกใชไ้ด ้
13 0.716 มีอ านาจจ าแนกใชไ้ด ้
14 0.732 มีอ านาจจ าแนกใชไ้ด ้
15 0.453 มีอ านาจจ าแนกใชไ้ด ้
16 0.433 มีอ านาจจ าแนกใชไ้ด ้
17 0.623 มีอ านาจจ าแนกใชไ้ด ้
18 0.503 มีอ านาจจ าแนกใชไ้ด ้
19 0.473 มีอ านาจจ าแนกใชไ้ด ้
20 0.690 มีอ านาจจ าแนกใชไ้ด ้
21 0.683 มีอ านาจจ าแนกใชไ้ด ้
22 0.673 มีอ านาจจ าแนกใชไ้ด ้
23 0.605 มีอ านาจจ าแนกใชไ้ด ้
24 0.759 มีอ านาจจ าแนกใชไ้ด ้
25 0.661 มีอ านาจจ าแนกใชไ้ด ้
26 0.833 มีอ านาจจ าแนกใชไ้ด ้
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ข้อ ค่าอ านาจจ าแนก แปลผล/การน าไปใช้ 
27 0.794 มีอ านาจจ าแนกใชไ้ด ้
28 0.658 มีอ านาจจ าแนกใชไ้ด ้
29 0.848 มีอ านาจจ าแนกใชไ้ด ้
30 0.888 มีอ านาจจ าแนกใชไ้ด ้
31 0.729 มีอ านาจจ าแนกใชไ้ด ้
32 0.784 มีอ านาจจ าแนกใชไ้ด ้
33 0.571 มีอ านาจจ าแนกใชไ้ด ้
34 0.565 มีอ านาจจ าแนกใชไ้ด ้
35 0.529 มีอ านาจจ าแนกใชไ้ด ้
36 0.573 มีอ านาจจ าแนกใชไ้ด ้
37 0.652 มีอ านาจจ าแนกใชไ้ด ้
38 0.672 มีอ านาจจ าแนกใชไ้ด ้
39 0.747 มีอ านาจจ าแนกใชไ้ด ้
40 0.685 มีอ านาจจ าแนกใชไ้ด ้

 
ค่าความเท่ียงเท่ากบั 0.967 
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 




