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ลือชยั วงษท์อง  ปี พ.ศ. 2560 

  

การวจิยัเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลรัฐ ของ
ประชาชนในอ าเภอพนสันิคม จงัหวดัชลบุรี มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลรัฐ ของประชาชนในอ าเภอพนสันิคม จงัหวดัชลบุรี และเพื่อศึกษาถึง
ความสัมพนัธ์ระหวา่งการบริหารพยาบาล และการปฏิบติัพยาบาล กบัปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลรัฐ ของประชาชนในอ าเภอพนสันิคม จงัหวดัชลบุรี ประชากรและกลุ่ม
ตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษา คือ ประชาชนในอ าเภอพนสันิคม จงัหวดัชลบุรี ท่ีเคยใชบ้ริการ
โรงพยาบาลรัฐ จ านวน 398 คน โดยใชสู้ตรค านวณขนาดตวัอยา่งดว้ยการเปิดตารางส าเร็จของยามา
เน่ สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และ
ค่าสัมประสิทธิสหสัมพนัธ์เพยีร์สัน ผลการวจิยัพบวา่ 1) โดยภาพรวมปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลรัฐ ของประชาชนในอ าเภอพนสันิคม จงัหวดัชลบุรี อยูใ่นระดบั
มาก เม่ือพิจารณาแยกเป็นรายดา้นพบวา่อยูใ่นระดบัมากทุกดา้น โดยสามารถเรียงล าดบัจากมากไป
นอ้ยไดด้งัน้ี ดา้นความเช่ือมัน่ของผูม้ารับบริการต่อการบริการ รองลงมาคือดา้นการใหข้อ้มูลทาง
สุขภาพของผูม้ารับบริการ ดา้นเคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีใชใ้นการมารับบริการ ดา้นขั้นตอนการ
ใหบ้ริการ ดา้นบุคลากรท่ีให้บริการ และดา้นการตอบสนองในการใหบ้ริการ ตามล าดบั 2) การ
บริหารพยาบาลของโรงพยาบาลรัฐและการปฏิบติัพยาบาลของโรงพยาบาลรัฐกบัปัจจยัท่ีมีผลต่อ
การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลรัฐของประชาชนในอ าเภอพนสันิคมจงัหวดัชลบุรี โดยมี
ความสัมพนัธ์อยูใ่นระดบัสูง ซ่ึงมีความสัมพนัธ์กนัในทางบวก อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 

.05  
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บทคดัย่อภาษาองักฤษ  

59930057: CONCENTRATION: PUBLIC AND  PRIVATE MANAGEMENT; M.P.A. 

(PUBLIC AND  PRIVATE MANAGEMENT) 

KEYWORDS: FACTOR EFFECTING TOWARD A DECISION MAKING, 

GOVERNMENT HOSPITAL, PHANATNIKHOM DISTRICT 

SITAPHA SAMSIANG: FACTOR EFFECTING TOWARD A DECISION 

MAKING IN SELECTING TO USE THE GOVERNMENT HOSPITAL OF PEOPLE IN 

PHANAT NIKHOM DISTRICT, CHONBURI PROVINCE. ADVISORY COMMITTEE: 

LUECHAI WONGTHONG 2017 

  

 The purpose of this study was to examine factors affecting decision-making in 

choosing services provided by public hospitals among people living Amphoe Phanat Nikhom, 

Chon Buri Province. Also, this study aimed at investigating the relationship between nursing 

administration and practice and factors influencing decision-making in choosing public hospitals 

among these residents. The population and subjects participating in this study were 398 people 

living in Amphoe Phanat Nikhom, Chon Buri Province who used the services provided by public 

hospitals. These subjects were recruited by Yamane.  The statistical tests used to analyze the 

collected data included frequency, percentage, mean, standard deviation, and the test of Pearson 

Product Moment Correlation Coefficient. The results of the study were as follows: 1) It was 

shown that the subjects rated the factors affecting their decision-making in choosing services 

provided by public hospitals at a high level. When considering each aspect of factors, it was also 

rated at a high level. Specifically, the factor in relation to the service users’ confidence in service 

provision of public hospitals was rated at the highest level, followed by the ones relating to the 

release of service users’ health information, medical equipment used in providing services, steps 
in providing services, hospital staff giving services, and service responsiveness, respectively. 2) It 

was found that there were high and positive relationships among nursing administration and 

practice, and the factors affecting decision-making in choosing services provided by public 

hospitals among the subjects at a significant level of .05 
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กิตติกรรมประก าศ 
 

กติติกรรมประกาศ 

  

การศึกษาเร่ือง “ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการโรงพยาบาลรัฐ ของประชาชน
ในอ าเภอพนสันิคม จงัหวดัชลบุรี” ส าเร็จไดด้ว้ยความกรุณาจากหลายท่านท่ีไดอ้นุเคราะห์ให้ ความ
ช่วยเหลืออย่างดียิ่งโดยเฉพาะอาจารยด์ร.ลือชัย วงษ์ทอง ท่ีกรุณารับเป็นท่ีปรึกษา และไดส้ละเวลา
อันมีค่าในการให้ค  าแนะน าให้ความรู้ ความคิดเห็นในการท างานนิพนธ์คร้ังน้ี ตลอดจนแก้ไข
ขอ้บกพร่องต่าง ๆ ดว้ยความละเอียดถ่ีถว้น และเอาใจใส่ดว้ยดีเสมอมา ผูว้ิจยัรู้สึกซาบซ้ึง เป็นอยา่งยิ่ง
จึงขอกราบขอบพระคุณเป็นอยา่งสูงไว ้ณ โอกาสน้ี 

ขอกราบขอบพระคุณ อาจารย ์ ดร.กฤษฎา นนัทเพช็ร ท่ีกรุณาให้ความอนุเคราะห์ตรวจสอบ 

และให้ค  าแนะน าในการจดัท าแบบสอบถามและขอกราบขอบพระคุณท่านคณาจารยใ์นวิทยาลยัการ
บริหารรัฐกิจ ทุกท่านท่ีประสิทธ์ิประสาทวิชาความรู้ให้แก่ผูศึ้กษาตลอดระยะเวลาท่ีผูศึ้กษาตลอด
ระยะเวลาท่ีผูศึ้กษาเขา้รับการศึกษา ซ่ึงความรู้ท่ีไดรั้บนั้นเป็นประโยชน์ต่อผูศึ้กษาในการท างานนิพนธ์
คร้ังน้ีเป็นอยา่งมาก 

การศึกษาคร้ังน้ีจะส าเร็จลงไม่ได ้หากไม่ไดรั้บความร่วมมือจาก นางธนาวดี กิตติคุณธราดล 

ผูอ้  านวยการกองสาธารณสุขและส่ิงแวดลอ้ม เทศบาลพนสันิคม จงัหวดัชลบุรี และนายธนดล ค าแกว้ 

ผูอ้  านวยการโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพ ต าบลบา้นเซิด อ าเภอพนสันิคม จงัหวดัชลบุรี ท่ีกรุณาให้
ความอนุเคราะห์ตรวจสอบ และให้ค  าแนะน าในการจดัท าแบบสอบถาม ท าให้ได้ขอ้มูลท่ีครบถว้น
สมบูรณ์และไดผ้ลการศึกษาเพื่อน าไปใช้ในการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการและวางแผนกลยุทธ์
เพื่อการสร้างความพึงพอใจจากการใชบ้ริการแก่ประชาชน นอกจากน้ีผูบ้ริหารของโรงพยาบาลรัฐยงั
สามารถน าสารสนเทศท่ีไดไ้ปใช้ในการก าหนดนโยบายของโรงพยาบาลรัฐในเขตอ าเภอพนัสนิคม 

หรือพื้นท่ีใกลเ้คียงใหมี้ประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน และเกิดประโยชน์สูงสุดต่อไป ผูศึ้กษาขอขอบพระคุณ
จากใจจริง 

สุดทา้ยน้ี ผูศึ้กษาขอกราบขอบพระคุณบิดาและมารดา ท่ีให้การสนับสนุนให้ก าลงัใจอนั
ส าคญัยิง่ตลอดมา และเพื่อนนิสิตหลกัสูตรรัฐประศาสนศาสตรมหาบณัฑิต วิทยาลยัการบริหารรัฐกิจ 

มหาวทิยาลยับูรพาทุกท่าน ท่ีใหค้วามช่วยเหลือเสมอมา 
  

  

ศิตาภา  สามเสียง 
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บทที ่1  
บทน า  

 

ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 

 ในปัจจุบนัพบวา่สภาวะความมัน่คงทางสุขภาพของประชาชนไทย นั้นก าลงัเกิดปัญหา
เก่ียวกบัสุขภาพกนัมากข้ึน อนัเกิดจากรูปแบบการใชชี้วิตและสภาพแวดลอ้ม เช่น โรคมะเร็ง 
โรคหวัใจ โรคความเครียด โรคความดนัโลหิต เบาหวาน เป็นตน้ นอกจากการเผชิญกบัปัญหา
ทางดา้นสุขภาพแลว้นั้น อีกปัญหาท่ีเกิดข้ึนก็คือความไม่เท่าเทียมในการเขา้ถึงทรัพยากรและ       
การบริการภาครัฐในการรักษาสุขภาพในโรงพยาบาล (ส านกังานโครงการพฒันาแห่ง
สหประชาชาติประจ าประเทศไทย, 2552) ประเด็นทางดา้นสุขภาพจึงเป็นโจทยใ์หญ่ใหแ้ก่รัฐบาล
ทุกยคุทุกสมยัในการวางนโยบายเพื่อช่วยเหลือประชาชนไทยตั้งแต่ รัฐบาลสมยันายกรัฐมนตรี
ทกัษิณ ชินวตัร จนถึงรัฐบาลสมยันายกรัฐมนตรียิง่ลกัษณ์ ชินวตัรใหค้วามส าคญัต่อการปฏิรูป
ระบบบริการสุขภาพทั้งในยามปกติและยามฉุกเฉิน สนบัสนุนการมีส่วนร่วมพฒันาให้มีคุณภาพ
มาตรฐานและมีประสิทธิภาพครบวงจร จนถึงปัจจุบนัรัฐบาลสมยันายกรัฐมนตรีพลเอกประยทุธ์ 
จนัทร์โอชา ยงัคงใหค้วามส าคญัต่อการแกไ้ขปัญหาความเหล่ือมล ้าของสังคมจึงก าหนดนโยบาย 
มุ่งยกระดบัคุณภาพบริการดา้นสาธารณสุขและสุขภาพของประชาชน โดยจะวางรากฐานพฒันา
และเสริมความเขม้แขง็การใหบ้ริการดา้นสาธารณสุขและสุขภาพของประชาชน เนน้ความทัว่ถึง 
ความมีคุณภาพและประสิทธิภาพเพื่อสนบัสนุนการเสริมสร้างความมัน่คงทางสุขภาพของ
ประชาชน (สภาขบัเคล่ือนการปฏิรูปประเทศ, 2558) 
 แต่ดูเหมือนวา่นโยบายต่าง ๆ นั้นไม่ไดมี้เป้าหมายในการลดจ านวนผูป่้วยเลย โดยจาก
ขอ้มูลของสถานบริการสาธารณสุข ของกระทรวงสาธารณสุข (ส านกังานสถิติแห่งชาติ, 2557)    
ทัว่ราชอาณาจกัร ณ ปี พ.ศ. 2557 มีจ  านวนผูป่้วยในทั้งส้ิน 12.4 ลา้นคนนบัเป็นจ านวนถึง 1 ใน 5 
ของประชากรไทย ซ่ึงตวัเลขดงักล่าวนั้นกา้วกระโดดจากปี พ.ศ. 2550 ถึงร้อยละ 60.58 ในส่วนของ
จ านวนผูป่้วยนอกนั้นในปี พ.ศ. 2557 มีจ  านวนถึง 168 ลา้นราย เพิ่มข้ึนจากปี พ.ศ. 2550 ถึงร้อยละ 
28.59 เท่ากบัวา่คนไทยหน่ึงคนมีอตัราเจบ็ป่วย 2.44 คร้ังต่อคนต่อปี ซ่ึงโรคพบบ่อย และมีอตัรา  
การเพิ่มข้ึนอยา่งต่อเน่ืองก็คือความผดิปกติเก่ียวกบัต่อมไร้ท่อ โภชนาการและเมตะบอลิสัมอ่ืน ๆ 
รองลงมา คือ โรคระบบไหลเวยีนเลือด โรคความดนัโลหิตสูง และระบบการหายใจ ตามล าดบั       
จึงท าใหใ้นปี พ.ศ. 2557 มีคนไทยเสียชีวติจากโรคต่าง ๆ กวา่ 4 แสนคน สูงข้ึนร้อยละ 10.77        
จากปี 2550 โดยโรคท่ีฆ่าชีวิตคนไทยมากท่ีสุดก็คือโรคมะเร็งทุกชนิด (ตารางท่ี 1) จากขอ้มูล
ดงักล่าวคาดวา่จ านวนของผูป่้วยนั้นมีแนวโนม้ท่ีอตัราการเจบ็ป่วยจะเพิ่มสูงข้ึนเน่ืองจาก 
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การเปล่ียนแปลงทางสังคมของวถีิชีวติคนเมือง การเติบโตของอุตสาหกรรมในประเทศ การพฒันา
เทคโนโลยต่ีาง ๆ ลว้นท าให้ส่งผลต่อการเจบ็ป่วยของประชากรมากข้ึน  
 

ตารางท่ี 1  จ  านวนผูป่้วยใน จ าแนกตามกลุ่มสาเหตุป่วย 75 โรค, ผูป่้วยนอก จ าแนกตามกลุ่มสาเหตุ
ป่วย 21 โรค, จ านวนการตาย และ อตัราการตาย ต่อประชากร (100,000 คน) จากสถาน
บริการสาธารณสุข ของกระทรวงสาธารณสุข ทัว่ราชอาณาจกัร พ.ศ. 2550-2557 

(ส านกังานสถิติแห่งชาติ, 2557) 

 

 ปี พ.ศ. 
2550 2551 2552 2553 2554 2555 2556 2557 

ผูป่้วย
ใน  

7,749,734 

 

8,092,741 

 

8,911,696 

 

9,497,993 

 

10,307,68

4 

11,223,83

4 

12,078,09

6 

12,445,26

4 

ผูป่้วย
นอก 

130,741,3

35 

140,078,4

56 

152,428,6

45 

164,766,6

94 

172,416,2

62 

182,599,8

11 

171,909,5

14 

168,125,8

97 

จ านวน
การตาย 393,254 397,327 393,916 411,331 414,670 415,141 426,065 435,624 

อตัรา
การตาย 
ต่อ
ประชา
กร 
(100,00

0 คน) 624.87 628.54 620.76 645.71 646.09 645.97 659.33 670.65 

 

 กระทรวงสาธารณสุขเป็นแกนกลางการก าหนดนโยบาย การวางแผนพฒันา               
การสาธารณสุข การจดัสรรงบประมาณ ก าลงัคนและการควบคุมก ากบังานสาธารณสุขของประเทศ 
(จริยาวตัร คมพยคัฆ ์และวนิดา ดุรงคฤ์ทธิชยั, 2554, หนา้ 31) เพื่อให้หน่วยงานในสังกดัสามารถ
ปฏิบติัตามวสิัยทศัน์ท่ีวา่ “ภายในทศวรรษต่อไป คนไทยทุกคนจะมีสุขภาพแขง็แรงเพิ่มข้ึนเพื่อ
สร้างความเจริญเติบโตทางเศรษฐกิจของประเทศทั้งทางตรงและทางออ้มอยา่งย ัง่ยนื”              
(ส านกันโยบายและยทุธศาสตร์ กระทรวงสาธารณสุข, 2558) แต่อยา่งไรก็ตามโรงพยาบาลของรัฐ
หลาย ๆ แห่งภายใตก้ารควบคุมของกระทรวงสาธารณสุขนั้นก าลงัประสบกบัปัญหาทาง             
ดา้นทรัพยากรทางการบริหารไม่เพียงพอ โดยเฉพาะทางดา้นการเงิน ท่ีอยูใ่นขั้นระดบัวิกฤติ
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เน่ืองจากงบประมาณของกระทรวงสาธารณสุขท่ีไดรั้บนั้นไม่เพียงพอกบัการบริหารงานเน่ืองจาก
งบค่าใชจ่้ายรายหวัในส่วนของระบบหลกัประกนัสุขภาพถว้นหนา้ไดน้อ้ย และบริหารจดัการ
งบประมาณไม่ดี โดยโสภณ เมฆธน ปลดักระทรวงสาธารณสุข ไดก้ล่าววา่ ส้ินไตรมาส 2 ของ
ปีงบประมาณ 2559 โรงพยาบาลสังกดักระทรวงสาธารณสุขประสบปัญหาขาดสภาพคล่องทาง
การเงินระดบั 7 หรือระดบัวิกฤติ ประมาณ 50 แห่ง จากโรงพยาบาล 886 แห่ง แยกเป็นโรงพยาบาล
ชุมชน 44 แห่ง คิดเป็นร้อยละ 5.64  และโรงพยาบาลศูนย/์ โรงพยาบาลทัว่ไป 6 แห่ง คิดเป็นร้อยละ 
5.66 จากปัญหาทางดา้นการเงินจึงส่งผลต่อปัญหาทางดา้นศกัยภาพในการรองรับผูป่้วยทั้งอุปกรณ์
ทางการแพทยไ์ม่เพียงพอ จากขอ้มูลของส านกันโยบายและยทุธศาสตร์ กระทรวงสาธารณสุข         
ท่ีระบุวา่ ปี 2557 โรงพยาบาลมีอตัราการครองเตียงผูป่้วยในภาพรวมทั้งประเทศอยูท่ี่ ร้อยละ 74    
แต่มีบางโรงพยาบาลและบางพื้นท่ีมีอตัราการครองเตียงมากกวา่ ร้อยละ 100 หมายความวา่ มีคนไข้
ในมากกวา่จ านวนเตียง จ าเป็นตอ้งใชเ้ตียงเสริม โดยขอ้มูล ณ เดือนสิงหาคม 2558 ระบุวา่           
รพ.หาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา มีอตัราการครองเตียง ร้อยละ 131.20  รพ.มญัจาคีรี จงัหวดัขอนแก่น 
ร้อยละ 168.12  รพ.นครพิงค ์จงัหวดัเชียงใหม่ ร้อยละ 123.79  รพ.ระยอง ร้อยละ 113.56 และ                          
รพ.พหลพลพยเุสนา จงัหวดักาญจนบุรี ร้อยละ 114.71 เป็นตน้  (คม ชดั ลึก, 2559) 
 อีกประเด็นคือบุคลากรทางการแพทยท่ี์มีไม่เพียงพอถึงเขา้ขั้นวกิฤติ จึงท าใหบุ้คลากร   
ทั้งแพทยแ์ละพยาบาลมีชัว่โมงท างานท่ีมากเกินไป ซ่ึงอาจส่งผลใหเ้กิดความผดิพลาดต่อคนไขไ้ด ้
โดยผลการศึกษาเร่ือง ชัว่โมงการท างานของแพทยใ์นโรงพยาบาลสังกดักระทรวงสาธารณสุข    
ของส านกัโรคจากการประกอบอาชีพและส่ิงแวดลอ้ม กรมควบคุมโรค กระทรวงสาธารณสุข 
พบวา่แพทยมี์ชัว่โมงการปฏิบติังาน 94 ชัว่โมงต่อสัปดาห์ อีกนยัหน่ึงมีเวลาพกัเพียงไม่เกินร้อยละ 
40 ของเวลาทั้งหมดใน 1 สัปดาห์ และใชเ้วลาไม่เกิน 5 นาที ในการตรวจผูป่้วยนอกขณะท่ีสมาพนัธ์
แพทยโ์รงพยาบาลศูนย/์ โรงพยาบาลทัว่ไป ระบุวา่ ชัว่โมงการท างานของแพทยข้ึ์นอยูก่บัจ  านวน
แพทยใ์นแผนกดว้ย เช่น ถา้มีแพทย ์2 คน อาจตอ้งท างาน 108 ชัว่โมงต่อสัปดาห์ หากมีแพทย ์3 คน 
ท างาน 85 ชัว่โมงต่อสัปดาห์ (คม ชดั ลึก, 2559) 
 จากปัญหาดงักล่าวในขา้งตน้เก่ียวกบัทรัพยากรทางดา้นการบริหารจดัการ คือ คนไขล้น้ 
เงินไม่พอ และเจา้หนา้ท่ีท างานหนกั กอปรกบัสภาพสังคมท่ีเปล่ียนไป จ านวนผูสู้งอายเุพิ่มมากข้ึน 
เทคโนโลยทีางการแพทยท่ี์เพิ่มข้ึน จ านวนผูป่้วยก็มีมากข้ึน ยิง่สร้างผลกระทบต่อการใหบ้ริการ 
เป็นอยา่งมากซ่ึงเป็นปัญหาท่ีเกิดข้ึนมาชา้นานก็คือปัญหาการล่าชา้ในการเขา้รับรักษาบางราย      
ตอ้งมาเขา้แถวรอคิวตั้งแต่ตี 4 ตี 5 จนเสร็จก็ลามไปถึงเท่ียงวนั หรือเม่ือบุคลากรท างาน              
อยา่งตรากตร าอยา่งเหน็ดเหน่ือยก็ท าใหสี้หนา้ไม่ยิม้แยม้แจ่มใสพาลใหเ้กิดปัญหากระทบกระทัง่
ตามมา  ยนืยนัไดจ้ากผลส ารวจของมูลนิธิสถาบนัวจิยัความสุขชุมชนและความเป็นผูน้ า                 
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ท่ีใหส้ านกัวจิยัซูเปอร์โพลท าการส ารวจ เร่ือง โรงพยาบาลรัฐบาล ปัญหาทุกขร้์อน เร่ืองอะไร 
กรณีศึกษาประชาชน ทุกสาขาอาชีพ ทั้งส้ิน 1,417 ตวัอยา่ง ระหวา่งวนัท่ี 20-25 ก.พ. พ.ศ. 2560 
พบวา่ ปัญหาอนัดบัแรกคือ คนป่วยทัว่ไปรอนาน คิดเป็นร้อยละ 51.7 คนป่วยฉุกเฉินประสบ
อุบติัเหตุ เช่น บาดเจบ็ท่ีอวยัวะต่าง ๆ แต่ตอ้งรอนานกวา่จะไดรั้บการรักษา คิดเป็นร้อยละ 47.1  
ระบุ พยาบาล บุรุษพยาบาล พูดจาไม่ดี คิดเป็นร้อยละ 37.1 ระบุ หอ้งน ้าสกปรก คิดเป็นร้อยละ 29.1 

ระบุ แพทยใ์ส่ใจรักษาไม่เพียงพอ คิดเป็นร้อยละ 28.2 และรองลงไป คือ มีการแซงคิว พูดจาดูถูก 
เหยยีดหยาม มีการปฏิเสธการรักษา อุปกรณ์การแพทยไ์ม่สะอาด ไม่รักษาความลบัของผูป่้วย และ
จ่ายยาผดิ ตามล าดบั และเม่ือถามถึงคะแนนพอใจโดยรวมต่อการบริการของโรงพยาบาลรัฐบาล 
พบวา่ เม่ือคะแนนเตม็ 10 คะแนน ได ้6.38 คะแนน คือค่อนขา้งพอใจเท่านั้น ผลส ารวจคร้ังน้ี
ช้ีใหเ้ห็นวา่ ประชาชนส่วนใหญ่ประสบกบัปัญหาความทุกขจ์ากการใชบ้ริการของโรงพยาบาลท่ี
ประชาชนเดือดร้อนมาพึ่งพาการใหบ้ริการ แต่จ านวนไม่นอ้ยกลบัประสบความทุกขจ์ากการ
ใหบ้ริการท่ีขาดคุณภาพท่ีดีเหล่านั้น ยิง่ผลส ารวจของการใหบ้ริการจากโรงพยาบาลรัฐบาล ท่ีพบวา่ 
ประชาชนจ านวนมากมีประสบการณ์ตอ้งรอรับการรักษาจากอุบติัเหตุจนกลายเป็นผูพ้ิการไปเพราะ
รอรับการรักษา รพ.รัฐบาลท่ีนานเกินไป จึงหวงัวา่ ผลส ารวจประสบการณ์ของประชาชนในคร้ังน้ี
จะช่วยท าใหก้ารบริการประชาชนจากหน่วยงานภาครัฐไดน้ าไปปรับปรุงใหดี้ข้ึน เพื่อลดความทุกข์
ของประชาชนท่ีมาพึ่งการให้บริการ (หนงัสือพิมพเ์ดลินิวส์, 2560) 
 จงัหวดัชลบุรีเป็นพื้นท่ีส าคญัมีทั้งแหล่งผลิตทางการเกษตร อุตสาหกรรม
สถาบนัอุดมศึกษามีบทบาทส าคญัต่อการพฒันาทางเศรษฐกิจ สังคมและการเมือง (ส านกังาน
คณะกรรมการวจิยัแห่งชาติ, 2553) ก าลงัประสบปัญหาสุขภาพการกระจุกตวัของสถานบริการ
สาธารณสุขในเขตเมืองการขยายตวัของประชากรการขยายตวัของภาคอุตสาหกรรมท่ีมี เป็นแหล่ง
นิคมอุตสาหกรรมเป็นจ านวนมากท าใหมี้ความเส่ียงจากสารเคมี และประชาชนจ านวนมากเกิด
ปัญหาการเจบ็ป่วยดว้ยโรคเร้ือรัง (ส านกังานสาธารณสุขจงัหวดัชลบุรี, 2558) โดยจากขอ้มูลของ
สถานบริการสาธารณสุข ของกระทรวงสาธารณสุข (ส านกังานสถิติแห่งชาติ, 2557) เฉพาะจงัหวดั
ชลบุรี ณ ปี พ.ศ. 2557 มีจ  านวนผูป่้วยนอกถึง 3 ลา้นราย เพิ่มข้ึนจากปี พ.ศ. 2548 ท่ีมีจ  านวนผูป่้วยท่ี
เขา้รับการรักษาตวั 2 ลา้นราย สูงข้ึนถึงร้อยละ 46.4 โดยโรคท่ีพบมากก็คือ โรคระบบหายใจ และ
โรคระบบไหลเวยีนเลือด และมีผูเ้สียชีวติจากโรคภยัต่าง ๆ กวา่ 1 หม่ืนคนในปี 2557 สถิติดงักล่าว
จึงเป็นโจทยท่ี์ส าคญัส าหรับสาธารณสุขจงัหวดัชลบุรีในการมุ่งมัน่ท่ีจะพฒันาใหทุ้กสถานพยาบาล
ไดม้าตรฐานและมีคุณภาพเป็นท่ีน่าพึงพอใจของประชาชน ผูย้ากไร้และผูด้อ้ยโอกาสใหส้ามารถ
เขา้ถึงการใหบ้ริการ มีความเสมอภาคเพื่อใหป้ระชาชนเกิดความพึงพอใจ 
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 ดว้ยความส าคญัของขอ้มูลท่ีกล่าวมาในเบ้ืองตน้ ผูว้จิยัจึงมีความสนใจศึกษา ปัจจยัท่ีมีผล
ต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของผูรั้บบริการโรงพยาบาลรัฐ จงัหวดัชลบุรี เพื่อทราบถึงปัจจยัท่ีมี
อิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลรัฐและน าสารสนเทศดงักล่าวไปใชใ้น           
การปรับปรุงคุณภาพการให้บริการและวางแผนกลยทุธ์เพื่อการสร้างความพึงพอใจจากการใช้
บริการแก่ประชาชน นอกจากน้ีผูบ้ริหารของโรงพยาบาลรัฐสามารถน าสารสนเทศท่ีไดไ้ปใชใ้นการ
ก าหนดนโยบายของโรงพยาบาลรัฐ จงัหวดัชลบุรีต่อไป 

 

วตัถุประสงค์ของการวจิัย 

 1.  เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลรัฐ ของประชาชน
ในอ าเภอพนสันิคม จงัหวดัชลบุรี 

 2.  เพื่อศึกษาถึงความสัมพนัธ์ระหวา่งการบริหารพยาบาล และการปฏิบติัพยาบาล       
กบัปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลรัฐ ของประชาชนในอ าเภอพนสันิคม 
จงัหวดัชลบุรี 
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กรอบแนวคดิในการวจิัย 

 จากการทบทวนเอกสารและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งแลว้ผูว้จิยัไดป้ระยกุตก์รอบแนวคิดใน
การวจิยัตามแนวคิดมาตรฐานของการประเมินการรับรองคุณภาพโรงพยาบาล (HA) ของสถาบนั
รับรองคุณภาพโรงพยาบาล (2558) แนวคิดพฤติกรรมผูใ้ชบ้ริการ (Customer behavior model)   
ของคอทเลอร์ (Kotler, 2003) แนวคิดการบริหารการพยาบาล ของสถาบนัรับรองคุณภาพ
โรงพยาบาล (2558) และแนวคิดการปฏิบติัพยาบาล ของสถาบนัรับรองคุณภาพโรงพยาบาล (2558)  
โดยมีกรอบแนวคิดดงัน้ี 

 

 ตัวแปรต้น        ตัวแปรตาม 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 

 1.  ท าใหรู้้ถึงปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลรัฐ ของประชาชน
ในอ าเภอพนสันิคม จงัหวดัชลบุรี 

 2.  ท  าใหรู้้ถึงความสัมพนัธ์ระหวา่งการบริหารพยาบาล และการปฏิบติัพยาบาล           
กบัปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลรัฐ ของประชาชนในอ าเภอพนสันิคม 
จงัหวดัชลบุรี 

 3.  น าผลท่ีไดไ้ปปรับปรุงการท างานเก่ียวกบัการบริหารการพยาบาล และการปฏิบติั
พยาบาล 

ภาพท่ี 1  กรอบแนวคิดในการวจิยั 

ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ
โรงพยาบาลรัฐ ของประชาชนในอ าเภอพนสันิคม 

จงัหวดัชลบุรี 

 

1.  ดา้นบุคลากรท่ีใหบ้ริการ 

2.  ดา้นเคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีใชใ้นการมารับบริการ 

3.  ดา้นขั้นตอนการใหบ้ริการ 

4.  ดา้นการตอบสนองในการใหบ้ริการ 

5.  ดา้นความเช่ือมัน่ของผูม้ารับบริการต่อการบริการ 

6.  ดา้นการใหข้อ้มูลทางสุขภาพของผูม้ารับบริการ 

การปฏิบติัพยาบาล 

 

การบริหารพยาบาล 

 

พฤติกรรมในการมาใชบ้ริการ
โรงพยาบาลรัฐ 
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 4.  เพื่อน าผลการวจิยัท่ีไดไ้ปปรับปรุงพฒันากลยทุธ์ของการใหบ้ริการ โรงพยาบาลรัฐใน
เขตอ าเภอพนสันิคม  และพื้นท่ีใกลเ้คียงใหมี้ประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน  
 

ขอบเขตของการวจิัย 

 1.  ขอบเขตดา้นเน้ือหา การวิจยัคร้ังน้ี มุ่งศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้
บริการโรงพยาบาลรัฐ ของประชาชนในอ าเภอพนสันิคม จงัหวดัชลบุรี โดยมีตวัแปรท่ีใชใ้น      
การวจิยั ดงัน้ี 

  1.1  ตวัแปรตน้ ไดแ้ก่  
   1.1.1  พฤติกรรมในการมาใชบ้ริการโรงพยาบาลรัฐของผูต้อบแบบสอบถาม 
ประกอบดว้ย 5 ปัจจยั ไดแ้ก่ 1) แผนกท่ีมาใชบ้ริการ 2) ประเภทของการบริการท่ีมารับบริการ       
3) วนัท่ีมาใชบ้ริการ และ 4) การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ  
   1.1.2  การบริหารพยาบาลของโรงพยาบาลรัฐ 

   1.1.3  การปฏิบติัพยาบาลของโรงพยาบาลรัฐ 

  1.2  ตวัแปรตาม ไดแ้ก่ ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของผูรั้บบริการ 

   1.2.1  ดา้นบุคลากรท่ีใหบ้ริการ 

   1.2.2  ดา้นเคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีใชใ้นการมารับบริการ 

   1.2.3  ดา้นขั้นตอนการใหบ้ริการ 

   1.2.4  ดา้นการตอบสนองในการใหบ้ริการ 

   1.2.5  ดา้นความเช่ือมัน่ของผูม้ารับบริการต่อการบริการ 

   1.2.6  ดา้นการใหข้อ้มูลทางสุขภาพของผูม้ารับบริการ 

 2.  ขอบเขตดา้นพื้นท่ี มีดงัน้ี ประชากรและกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษา คือ ประชาชน
ในอ าเภอพนสันิคม จงัหวดัชลบุรี ท่ีเคยใชบ้ริการโรงพยาบาลรัฐ จ านวน 398  คน 

 3.  ขอบเขตดา้นระยะเวลา ในการศึกษาคร้ังน้ีศึกษาตามแผนยทุธศาสตร์การพฒันา
โรงพยาบาล ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2561 เร่ิมด าเนินการศึกษาในช่วงเดือนสิงหาคม พ.ศ. 2560 
ถึงเดือนมีนาคม พ.ศ. 2561 
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นิยามศัพท์เฉพาะ 

 ผูรั้บบริการ หมายถึง ผูป่้วยใน ผูป่้วยนอก และผูท่ี้พาผูป่้วยมาเขา้รับใชบ้ริการดา้น
รักษาพยาบาลรวมถึงตรวจสุขภาพของในโรงพยาบาลรัฐ 

 พฤติกรรมในการมาใชบ้ริการ หมายถึง การแสดงออกของผูรั้บบริการต่อการใชบ้ริการ
โรงพยาบาลรัฐ ประกอบดว้ย 1) แผนกท่ีมาใชบ้ริการ 2) ประเภทของการบริการท่ีมารับบริการ      
3) วนัท่ีมาใชบ้ริการ และ 4) การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ  
 การบริหารพยาบาล หมายถึง การจดัการระบบงานทางดา้นการพยาบาลใหมี้
ประสิทธิภาพสูง เพื่อใหบ้รรลุพนัธกิจของโรงพยาบาลรัฐ ซ่ึงเก่ียวขอ้งกบัความรู้ ความสามารถ   
และประสบการณ์ท่ีเพียงพอของผูน้ าทีมพยาบาลในการบริหารการพยาบาล การน าระบบบริหาร
ความปลอดภยั การบริหารคุณภาพมาใชเ้พื่อใหเ้กิดความผดิพลาดนอ้ยท่ีสุด มีการประเมินผล           
การด าเนินการของโรงพยาบาลอยา่งสม ่าเสมอ และการบริหารงานภายในโรงพยาบาลท่ีมี
ประสิทธิภาพ 

 การปฏิบติัพยาบาล หมายถึง การด าเนินกิจกรรมของพยาบาลท่ีท าหนา้ท่ีตั้งแต่
กระบวนการคดักรองคดัแยกจนถึงกระบวนการช าระเงิน และรอรับยา ท่ีมีประสิทธิภาพสูง          
ซ่ึงเก่ียวขอ้งกบัการท่ีเจา้หนา้ท่ีพยาบาลใหก้ารพยาบาลดว้ยความเคารพในสิทธิผูป่้วยและจริยธรรม
วชิาชีพ ใหก้ารพยาบาลดว้ยการใชอ้งคค์วามรู้ตามหลกัการทางการแพทย ์ มีการสอบถามถึง     
ความพอใจในการใชบ้ริการอยา่งสม ่าเสมอ มีการบนัทึกขอ้มูลผูป่้วยทุกคนไวใ้นระบบเพื่อ       
ความต่อเน่ืองในการรักษาพยาบาล และเจา้หนา้ท่ีพยาบาลมีความรู้ ความสามารถ และประสบการณ์
เพียงพอในการบริหารการพยาบาล 

 การประเมินการรับรองคุณภาพโรงพยาบาล (Hospital Accreditation: HA) หมายถึง   
การรับรองวา่โรงพยาบาลมีการจดัระบบงานท่ีดี เอ้ือต่อการใหบ้ริการไดอ้ยา่งมีคุณภาพ              
และปลอดภยัมีความมุ่งมัน่ท่ีจะท างานใหมี้คุณภาพและพฒันาคุณภาพอยา่งต่อเน่ืองและมี            
การตรวจสอบตนเองอยา่งสม ่าเสมอ 

 ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจ หมายถึง  ตวัแปรท่ีเก่ียวขอ้งกบัคุณภาพการบริการใน
สถานพยาบาล ซ่ึงมีส่วนท าใหเ้กิดการตดัสินใจเลือกการรับบริการกบัโรงพยาบาลรัฐ จงัหวดัชลบุรี 
ประกอบดว้ยปัจจยั 6 ดา้น ประกอบดว้ย 1) ดา้นบุคลากรท่ีใหบ้ริการ 2) ดา้นเคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ี
ใชใ้นการมารับบริการ 3) ดา้นขั้นตอนการใหบ้ริการ 4) ดา้นการตอบสนองในการใหบ้ริการ           
5) ดา้นความเช่ือมัน่ของผูม้ารับบริการต่อการบริการ และ 6) ดา้นการให้ขอ้มูลทางสุขภาพของผูม้า
รับบริการ 
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 ดา้นบุคลากรท่ีใหบ้ริการ หมายถึง การบริการของเจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการ ไดแ้ก่ แพทย ์
พยาบาล และพนกังานของโรงพยาบาลรัฐ จงัหวดัชลบุรี ในการใหบ้ริการท่ีดี มีบุคลิกภาพดี แต่งตวั
สะอาด เรียบร้อย กิริยาวาจาดี ยิม้แยม้แจ่มใส ใหค้วามเป็นกนัเองแก่ผูรั้บบริการภายในโรงพยาบาล
รัฐ  
 ดา้นเคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีใชใ้นการมารับบริการ หมายถึง เคร่ืองมือ อุปกรณ์ท่ีใชใ้น
การใหบ้ริการ เช่น ปรอทวดัไข ้เคร่ืองวดัความดนัโลหิต อุปกรณ์ตรวจพิเศษอ่ืน ๆ มีความทนัสมยั  
มีความสะอาดไดม้าตรฐาน พร้อมใชเ้พียงพอ และปลอดภยัในการใชก้บัผูรั้บบริการภายใน
โรงพยาบาลรัฐ   
 ดา้นขั้นตอนการใหบ้ริการ หมายถึง การท่ีผูป่้วยสามารถเขา้ถึงบริการท่ีจ าเป็นไดต้าม    
ขอ้บ่งช้ีและในเวลาท่ีสมควร มีขั้นตอนการรับบริการท่ีง่าย สะดวก รวดเร็ว ไม่ซบัซอ้น 

 ดา้นการตอบสนองในการให้บริการ หมายถึง การใหบ้ริการของโรงพยาบาลรัฐ                     
ท่ีมีความพร้อมและเตม็ใจท่ีจะสนองต่อปัญหาของผูรั้บบริการ เช่น การใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว การท่ี
ผูป่้วยไดรั้บบริการอยา่งต่อเน่ือง ใส่ใจในปัญหาและมีการประสานงานท่ีดี 

 ดา้นความเช่ือมัน่ของผูม้ารับบริการต่อการบริการ หมายถึง การท่ีโรงพยาบาลรัฐ  
สามารถมอบความมัน่ใจในบริการท่ีไดรั้บแก่ผูรั้บบริการ ทั้งจากการท่ีเจา้หนา้ท่ีท่ีมีความรู้
ความสามารถ และช านาญงาน เช่น การมีแพทยเ์ฉพาะทาง มีแพทยห์ลายสาขา เป็นตน้ 

 ดา้นการใหข้อ้มูลทางสุขภาพของผูม้ารับบริการ หมายถึง การใหข้อ้มูลเก่ียวกบัการมา
ตรวจรักษารวมทั้งการรักษาความลบัและพิทกัษสิ์ทธิของผูใ้ชบ้ริการดว้ย เช่น การให้ขอ้มูลเก่ียวกบั
การเจบ็ป่วย การปฏิบติัตวัท่ีถูกตอ้ง หรืออาการท่ีตอ้งเฝ้าระวงัหากพบอาการดงักล่าวตอ้งรีบมาพบ
แพทยท์นัที 
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บทที ่2  
แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิยัที่เกีย่วข้อง 

 

 การวจิยัคร้ังน้ีเป็นปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลรัฐ               
ของประชาชนในอ าเภอพนสันิคม จงัหวดัชลบุรี  ซ่ึงผูว้จิยัไดร้วบรวมวรรณกรรมและงานวจิยัท่ี
เก่ียวขอ้งดงัน้ี 

 1.  แนวคิดเก่ียวกบักระบวนการตดัสินใจใชบ้ริการ 

 2.  แนวคิดเก่ียวกบัการบริการสาธารณะ 

 3.  แนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพการบริการพยาบาล 

 4.  แนวคิดเก่ียวการบริหารจดัการโรงพยาบาล  
 5.  งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 

แนวคดิเกีย่วกบักระบวนการตัดสินใจใช้บริการ 

 Kotler and Zaltman (2000) กล่าววา่พฤติกรรมในการซ้ือหรือใชบ้ริการของผูรั้บบริการ
โดยการอาศยัทฤษฎีพื้นฐานเก่ียวกบัพฤติกรรมของมนุษยท่ี์วา่พฤติกรรมในการซ้ือหรือใชบ้ริการ 
จะเกิดข้ึนได ้จะตอ้งมีสาเหตุท าใหเ้กิดข้ึน ดงันั้นสาเหตุท่ีท าใหเ้กิดพฤติกรรมประกอบดว้ย ส่ิงเร้า 2 

ส่วน ไดแ้ก่ 

 1.  ส่ิงเร้าทางการตลาด (Marketing stimuli) อนัไดแ้ก่ ส่วนประสมทางการตลาด ซ่ึงเป็น
ปัจจยัท่ีควบคุมได ้

 2.  ส่ิงเร้าภายนอก ท่ีแต่ละองคก์รไม่สามารถควบคุมใหเ้กิดข้ึนได ้อนัไดแ้ก่            
สภาวะแวดลอ้มภายนอก องคป์ระกอบทางกายภาพต่าง ๆ ซ่ึงมีผลต่อกระบวนการตดัสินใจซ้ือของ
ผูบ้ริโภค อาทิ การเมือง สังคมเศรษฐกิจ เทคโนโลย ีและวฒันธรรม เป็นตน้ 

 ส่ิงเร้าทั้ง 2 ส่วนดงักล่าว อนัเป็นเหตุก่อใหเ้กิดพฤติกรรมในการซ้ือจะเป็นองคป์ระกอบ
น าเขา้ (Input) น าไปสู่ความรู้สึกนึกคิดของผูบ้ริโภค (Black box) ผา่นกระบวนการตดัสินใจซ้ือของ
ผูซ้ื้อ ภายใตอิ้ทธิพลของสังคม วฒันธรรม และปัจจยัทางจิตวทิยาท่ีผูบ้ริโภคนั้นไดรั้บ และจะ
ปรากฏผลออกมาเป็นการแสดงพฤติกรรมตอบสนอง ในการตดัสินใจวา่จะ “ซ้ือ” หรือ “ไม่ซ้ือ” 
 เหตุจูงใจท่ีท าใหเ้กิดการตดัสินใจซ้ือผลิตภณัฑ์โดยมีจุดเร่ิมตน้จากการเกิดส่ิงกระตุน้      
ท่ีท  าใหเ้กิดความตอ้งการส่ิงกระตุน้ผา่นเขา้มาในความรู้สึกของผูซ้ื้อ ซ่ึงเปรียบเสมือนกล่องด าท่ี
ผูผ้ลิตหรือผูข้ายไม่สามารถคาดคะเนไดค้วามรู้สึกนึกคิดของผูซ้ื้อจะไดรั้บอิทธิพลจากลกัษณะ     
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ต่าง ๆ ของผูซ้ื้อแลว้จะมีการตอบสนองของผูซ้ื้อหรือการตดัสินใจของผูซ้ื้อ ซ่ึงส่ิงกระตุน้ 
(Stimulus) ท าใหเ้กิดความตอ้งการก่อนและก่อให้เกิดการตอบสนอง (Response) เกิดจาก
กระบวนการดงัต่อไปน้ี  (ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ, 2546) 
 1.  การรับรู้ส่ิงกระตุน้ทางการตลาด ซ่ึงไดแ้ก่ 4 P’s ประกอบดว้ย 1) ผลิตภณัฑ ์(Product)  
2) ราคา (Price)  3) สถานท่ี  (Place)  4) การส่งเสริมการขาย (Promotion) นอกจากนั้นยงัมีส่ิง
กระตุน้อ่ืน ๆ ไดแ้ก่ ปัจจยัทางเศรษฐกิจเทคโนโลยกีารเมืองและวฒันธรรมอีกดว้ย  
 2.  ผูบ้ริโภคจะไดรั้บการจูงใจจากส่ิงเร้าภายนอกต่าง ๆ ซ่ึงจะแปรเปล่ียนเป็นความ
ตอ้งการซ้ือสินคา้ ความรู้สึก การรับรู้ดงักล่าวจะส่งไปยงัความรู้สึกนึกคิดของผูซ้ื้อ (Buyer’s black 

box) ท่ีผูผ้ลิตหรือผูข้ายไม่สามารถทราบได ้ซ่ึงมีลกัษณะดงัน้ี 

  2.1  อุปนิสัยของผูซ้ื้อ (Buyer’s Characteristics) อุปนิสัยของผูซ้ื้อนั้นจะไดรั้บอิทธิพล
มาจากสภาวะแวดลอ้มทางกายภาพรอบตวั อาทิ ดา้นครอบครัว ดา้นสังคม ส่วนบุคคล                 
ดา้นวฒันธรรม ดา้นจิตวทิยา เป็นตน้ 

  2.2  กระบวนการตดัสินใจของผูซ้ื้อ (Buyer decision process) นั้นเป็นกลไกของ
ผูบ้ริโภค/ ผูใ้ชบ้ริการในการท่ีจะตดัใจซ้ือหรือใชบ้ริการบางส่ิงบางอยา่ง โดยเร่ิมจากการรับรู้     
ความตอ้งการของตนเอง แลว้ท าการการคน้หาขอ้มูล การประเมินผล ไตร่ตรองวา่ทางเลือก
เหมาะสมกบัตน จากนั้นจึงการตดัสินใจซ้ือ และเม่ือซ้ือไปแลว้จะเป็นเร่ืองของพฤติกรรมภายหลงั
การซ้ือ วา่พอใจกบัส่ิงนั้นหรือไม่ ผูข้ายจึงตอ้งพยายามคน้หาความรู้สึกนึกคิดของผูซ้ื้อรวมถึง
กระบวนการตดัสินใจของผูบ้ริโภคเพื่อท าความเขา้ใจวา่ท าอยา่งไรจึงจะกระตุน้และเปล่ียนแปลง
ปัจจยัต่าง ๆ ท่ีอยูภ่ายในความรู้สึกนึกคิดของผูบ้ริโภคใหเ้ป็นไปในทิศทางท่ีผูข้ายตอ้งการให้
ผูบ้ริโภคตอบสนองได ้

 3.  การตอบสนองของผูซ้ื้อ (Buyer’s response) หรือการตดัสินใจของผูบ้ริโภค          
หรือผูซ้ื้อ (Buyer’s purchase decision) ผูบ้ริโภคจะตอ้งมีการตดัสินใจในประเด็นต่าง ๆ ดงัน้ี 

 การเลือกผลิตภณัฑ ์(Product choice) 
 การเลือกตราสินคา้ (Product choice) 
 การเลือกผูซ้ื้อขาย (Dealer choice) 
 การเลือกเวลาการซ้ือขาย (Purchase timing) 
 การเลือกซ้ือปริมาณในการซ้ือ (Purchase amount) 
 4.  กระบวนการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค (Schiffman & Kanuk, 1994) เป็นกระบวนการ
ท่ีผูบ้ริโภคหรือผูซ้ื้อใชใ้นการเลือกซ้ือสินคา้หรือบริการ ซ่ึงมีแนวทางใหเ้ลือกมากกวา่หน่ึงทาง 

1
8

2
2

8
8

1
4

2
4



 

B
U
U
 
i
T
h
e
s
i
s
 
5
9
9
3
0
0
5
7
 
i
n
d
e
p
e
n
d
e
n
t
 
s
t
u
d
y
 
/
 
r
e
c
v
:
 
3
1
0
7
2
5
6
1
 
1
7
:
2
3
:
0
9
 
/
 
s
e
q
:
 
1
3
9

12 

 

พฤติกรรมของผูบ้ริโภคจะท าการพินิจ ไตร่ตรองในส่วนท่ีเก่ียวขอ้งกบักระบวนการตดัสินใจทั้ง
ดา้นจิตใจ (ความรู้สึกนึกคิด) และพฤติกรรมทางกายภาพ  
 การซ้ือ การบริโภค การใชบ้ริการ จึงนบัวา่เป็นกิจกรรมดา้นจิตใจและกายภาพซ่ึงเกิดข้ึน
ในช่วงระยะเวลาหน่ึง กิจกรรมเหล่าน้ีท าให้เกิดการซ้ือข้ึนทั้งท่ีเป็นพฤติกรรมการซ้ือเองและการซ้ือ
ตามบุคคลอ่ืน โดยกระบวนการในการตดัสินใจซ้ือ (Buying decision process) เป็นแบบเป็นแผน
ตามการคิดวิเคราะห์ของผูบ้ริโภคผา่นกระบวนการ 5 ขั้นตอน ดงัน้ี 

  4.1  การแสวงหาถึงความตอ้งการของผูบ้ริโภค (Need recognition) คือการท่ีบุคคล
รับรู้ถึงความตอ้งการภายในของตนซ่ึงอาจเกิดข้ึนเองหรือเกิดจากส่ิงกระตุน้ อาทิ การตอ้งการปัจจยั 
4 อาหาร เคร่ืองนุ่งห่ม ท่ีอยูอ่าศยั ยารักษาโรค เป็นตน้ รวมถึงความตอ้งการของร่างกาย และความ
ตอ้งการท่ีเป็นความปรารถนาอนัเป็นความตอ้งการดา้นจิตวทิยา ส่ิงเหล่าน้ีเกิดข้ึนเม่ือถึงในจุดท่ีจะ
กลายเป็นส่ิง จูงใจใหผู้ซ้ื้อไดรั้บรู้ รับทราบ เขา้ใจถึงวธีิท่ีจะจดัการกบัส่ิงกระตุน้จากประสบการณ์
ในอดีตจะท าใหต้วัผูซ้ื้อไดท้ราบวา่จะตอบสนองส่ิงจูงใจนั้นอยา่งไร  

  4.2  การคน้หาขอ้มูล (Information search) ภายหลงัจากการไดรั้บการกระตุน้การจูงใจ 
ในระดบัหน่ึงแลว้ จะท าใหผู้ซ้ื้อเกิดความพึงพอใจ และท าใหเ้กิดการอยากซ้ือ อยากใชบ้ริการ       
ซ่ึงถา้หากมีจ านวนมากพอจะท าใหเ้กิดพฤติกรรมของผูบ้ริโภคก็คือ ความตั้งใจใหไ้ดรั้บการสนอง
ความตอ้งการท่ีเกิดข้ึนจากส่ิงเร้า โดยพยายามคน้หาขอ้มูลเพื่อหาทางสนองความตอ้งการท่ีถูก
กระตุน้ดงันั้นนกัการตลาดจึงตอ้งใหค้วามสนใจเก่ียวกบัแหล่งขอ้มูลท่ีผูบ้ริโภคจะเขา้ไปแสวงหาซ่ึง
ประกอบดว้ย 5 แหล่งหลกั ไดแ้ก่ 1) แหล่งบุคคล อาทิ เพื่อน, ครอบครัว ฯลฯ 2) แหล่งการคา้ อาทิ 
ตวัแทนจ าหน่าย ส่ือสังคมออนไลน์ เซลลแ์มน ฯลฯ 3) แหล่งสาธารณะ อาทิ ส่ือมวลชน 4) แหล่ง
ประสบการณ์ และ 5) แหล่งทดลอง อาทิ การรีวิวสินคา้จากผูใ้ชจ้ริง 

 อิทธิพลของแหล่งขอ้มูลจะแตกต่างตามชนิดของผลิตภณัฑแ์ละลกัษณะส่วนบุคคลของ
ผูบ้ริโภคในการรับรู้ถึงความตอ้งการโดยทัว่ไปผูบ้ริโภคจะรับขอ้มูลต่าง ๆ จากแหล่งการคา้ท่ี
นกัการตลาดควบคุมการใหข้อ้มูลไดซ่ึ้งแต่ละแบบจะมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค
แตกต่างกนัการพิจารณาความส าคญัของแหล่งขอ้มูลโดยสัมภาษณ์ผูบ้ริโภควา่ผูบ้ริโภครู้จกั
ผลิตภณัฑไ์ดอ้ยา่งไรและแหล่งขอ้มูลอะไรท่ีมีอิทธิพลมากต่อผูบ้ริโภคจึงมีความส าคญั 

  4.3  การประเมินผลทางเลือก (Evaluation of alternative) เม่ือผูบ้ริโภคไดข้อ้มูลจาก  
การคน้หาขอ้มูลจากทางแหล่งต่าง ๆ ของผูบ้ริโภคจะเกิดความรับรู้ และตดัสินใจวิเคราะห์ทางเลือก
ต่าง ๆ ผูป้ระกอบการจึงตอ้งจ าเป็นตอ้งรู้ถึงวธีิการต่าง ๆ ท่ีผูบ้ริโภคใชใ้นตดัสินใจวเิคราะห์ตวัเลือก
ก่อนท าการตดัสินใจซ้ือ  ซ่ึงปัจจยัต่าง ๆ ของผูบ้ริโภคท่ีน ามาใชใ้นการตดัสินใจซ้ือมีดงัน้ี 
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   4.3.1  ลกัษณะของสินคา้/ บริการ (Product/ Service attributes) ผูซ้ื้อ/ ผูใ้ชบ้ริการ 
วเิคราะห์ไตร่ตรองสินคา้/ บริการ วา่มีลกัษณะ คุณสมบติัใดบา้ง ผลิตภณัฑอ์ยา่งใดอยา่งหน่ึงจะมี
คุณสมบติักลุ่มหน่ึงคุณสมบติัของผลิตภณัฑใ์นความรู้สึกของผูซ้ื้อส าหรับผลิตภณัฑแ์ต่ละชนิดจะ
แตกต่างกนั  

   4.3.2  ผูบ้ริโภคจะใหน้ ้าหนกัความส าคญัส าหรับคุณสมบติัผลิตภณัฑแ์ตกต่างกนั
นกัการตลาดตอ้งพยายามคน้หาและจดัล าดบัส าหรับคุณสมบติัผลิตภณัฑ์   

   4.3.3  ผูบ้ริโภคมีการพฒันาความเช่ือถือเก่ียวกบัตราสินคา้ เน่ืองจากความเช่ือถือ
ของผูบ้ริโภคข้ึนอยูก่บัประสบการณ์ของผูบ้ริโภคและความเช่ือถือเก่ียวกบัตราผลิตภณัฑจ์ะ
เปล่ียนแปลงไดเ้สมอ 

   4.3.4  ผูบ้ริโภคมีทศันคติในการเลือกตราสินคา้โดยผา่นกระบวนการประเมินผล
เร่ิมตน้ดว้ยการก าหนดคุณสมบติัของผลิตภณัฑท่ี์เขาสนใจและเปรียบเทียบคุณสมบติัของผลิตภณัฑ์
ตราต่าง ๆ 

  4.4  การตดัสินใจซ้ือ (Purchase decision) จากการประเมินผลทางเลือกในขั้นท่ี 3      
จะช่วยใหบ้ริโภคก าหนดความพอใจระหวา่งผลิตภณัฑต่์าง ๆ ท่ีเป็นทางเลือกโดยทัว่ ๆ ไปผูบ้ริโภค
จะตดัสินใจซ้ือผลิตภณัฑท่ี์เขาชอบมากท่ีสุด การตดัสินใจซ้ือจึงเกิดข้ึนหลงัจากประเมินทางเลือก 
(Evaluation of alternative) แลว้เกิดความตั้งใจซ้ือ (Purchase intention) และเกิดการตดัสินใจซ้ือ 
(Purchase decision) ในท่ีสุด แต่ก่อนตดัสินใจซ้ือผูบ้ริโภคจะค านึงถึงปัจจยั 3 ประการคือ  
   4.4.1  ทศันคติของบุคคลอ่ืน (Attitudes of others) ทศันคติของบุคคลท่ีเก่ียวขอ้งจะ
มีผลทั้งดา้นบวกและดา้นลบต่อการตดัสินใจซ้ือ 

   4.4.2  ปัจจยัสถานการณ์ท่ีคาดคะเนไว ้(Anticipated situational factors) ผูบ้ริโภค
จะคาดคะเนปัจจยัต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งเช่นรายไดท่ี้คาดคะเนของครอบครัว การคาดคะเนตน้ทุนของ
ผลิตภณัฑแ์ละการคาดคะเนผลประโยชน์ของผลิตภณัฑ์ 
   4.4.3  ปัจจยัสถานการณ์ท่ีไม่ไดค้าดคะเนไว ้(Unanticipated situational factors) 
ขณะท่ีผูบ้ริโภคก าลงัตดัสินใจซ้ือนั้นปัจจยัสถานการณ์ท่ีไม่ไดค้าดคะเนจะเขา้มาเก่ียวขอ้งซ่ึงมี
ผลกระทบต่อความตั้งใจซ้ือ เช่น การใหบ้ริการของพนกังานขายท่ีไม่พึงประสงค ์รายไดท่ี้มีความ
ไม่มัน่คง ความไม่มัน่คงของสถานการณ์การเมือง ฯลฯ นกัการตลาดเช่ือวา่ปัจจยัท่ีไม่คาดการณ์    
จะมีผลอยา่งมากในการการตดัสินใจซ้ือการตดัสินใจของผูบ้ริโภคจะตอ้งมีการปรับปรุงหรือ
เปล่ียนแปลงได ้นกัการตลาดตอ้งใชค้วามพยายามเพื่อท าความเขา้ใจต่อพฤติกรรมการซ้ือเพื่อลด
ภาวะความเส่ียง 
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  4.5  พฤติกรรมภายหลงัการซ้ือ (Post purchase feeling) หลงัจากท่ีผูบ้ริโภคซ้ือและ
ทดลองใชสิ้นคา้หรือบริการไปแลว้นั้นจะท าใหมี้ประสบการณ์เก่ียวกบัสินคา้หรือบริการ และมี
ความรู้สึกวา่ตนเองมีความพอใจหรือไม่พึงพอใจต่อสินคา้หรือบริการนั้น และเก่ียวขอ้งกบั
พฤติกรรมการซ้ือซ ้ าในอนาคต หรือการถ่ายทอดประสบการณความพอใจหรือไม่พอใจต่อไปยงั
บุคคลอ่ืน 

 ชูชยั สมิทธิไกร (2553, หนา้ 94) ไดก้ล่าววา่ การตดัสินใจซ้ือ หมายถึงขั้นตอนท่ี
ผูใ้ชบ้ริการด าเนินการใชบ้ริการประกอบดว้ยการเลือกแหล่งท่ีจะใชบ้ริการและเลือกวธีิการจ่ายเงิน
กระบวนการก่อนการใชบ้ริการ (Pre-purchase process) เป็นการเลือกหุ้นจากทางเลือกและขอ้เสนอ
จากบริษทัมี 4 ขั้นตอนไดแ้ก่ 

 1.  ตระหนกัถึงปัญหาเป็นสภาวะท่ีความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการวา่มีจุดมุ่งหมายใน     
การใชบ้ริการเพื่ออะไร เพื่อเกร็งก าไร เพื่อผลตอบแทนในระยะยาว เพื่อการออมเงิน ฯลฯ ซ่ึงเม่ือ
ทราบถึงความตอ้งการของตนแลว้นั้น จะท าให้เกิดการเปิดรับขอ้มูลท่ีไดเ้ลือก การตั้งรับขอ้มูลท่ีได ้
และเกิดความเขา้ใจในขอ้มูลท่ีรับการเลือกสรร 

 2.  แสวงหาขอ้มูลเป็นการคน้หารายละเอียดเพิ่มเติมของผูใ้ชบ้ริการก่อนการตดัสินใจซ้ือ
เป็นการเปิดรับเอาขอ้มูลข่าวสารการสังเกตการบอกเขา้มาประมวลไวใ้นใจท าใหเ้กิดการเก็บรักษา
ขอ้มูลท่ีไดรั้บการเลือกสรร 

 3.  พิจารณาทางเลือกการหาตวัเลือกและเลือกใชบ้ริการจากตวัเลือกทั้งหมดท่ีตอ้งการ
แกไ้ขปัญหาซ่ึงเป็นจุดเร่ิมตน้ของกระบวนการตดัสินใจเพื่อแกปั้ญหาของผูใ้ชบ้ริการใน                
การประเมินทางเลือกและการเลือกเป็นขั้นตอนของการวเิคราะห์กลัน่กรองขอ้มูลท าให้เกิด                     
การตอบสนองต่อส่ิงกระตุน้มีภาพลกัษณ์ไวใ้นใจมีความเช่ือ 

 4.  ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการรูปแบบการตดัสินใจของผูใ้ชบ้ริการเป็นการกระท าซ่ึงเกิด
จากผลของภาพลกัษณ์ท่ีมีอยูใ่นใจ ซ่ึงไดท้  าการวเิคราะห์จากปัจจยัแวดลอ้มต่าง ๆ ท าใหเ้กิด               
การเปล่ียนแปลงทางบุคลิกภาพรูปแบบการด าเนินชีวติแนวคิดเก่ียวกบัตนเองซ่ึงน าไปสู่                         
การเปล่ียนแปลงพฤติกรรมการใชบ้ริการนัน่เองการตดัสินใจซ้ือในบางคร้ังจะเป็นไปเพื่อสนอง
ความตอ้งการของตนเอง 

 การตระหนกัถึงปัญหาหรือความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการเกิดข้ึนเม่ือผูใ้ชบ้ริการมองเห็น
ความแตกต่างอยา่งชดัเจนระหวา่งสภาวะในอุดมคติกบัสภาวะในความเป็นจริงจากนั้นผูใ้ชบ้ริการ
จะแสวงหาขอ้มูลต่าง ๆ ส าหรับการแกปั้ญหาหรือตอบสนองความตอ้งการนั้น ๆ เพื่อพิจารณา
หาทางเลือกท่ีเหมาะสมกบัตนเองและเม่ือไดป้ระเมินทางเลือกต่าง ๆ แลว้ผูใ้ชบ้ริการจะตดัสินใจ
เลือกในขั้นสุดทา้ยวา่จะใชบ้ริการหุ้นตวัใดโดยการตดัสินใจเลือกน้ีผูใ้ชบ้ริการกระท าโดยการอาศยั
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ขอ้มูลต่าง ๆ ท่ีไดจ้ากการประเมินทางเลือกมีทางเลือกในหลายรูปแบบและมีการตดัสินใจเลือกท่ี
แตกต่างกนัแมว้า่อาจจะไดรั้บขอ้มูลเก่ียวกบัหุน้ท่ีเหมือนกนัก็ตาม 

 นวรัตน์ กฤตเวที (2546 อา้งถึงใน ปุญชรัสม์ิ บริรักษเ์จริญกิจ, 2555) กล่าววา่
กระบวนการตดัสินใจซ้ือ นั้นคือกระบวนการในการเลือกใชบ้ริการ โดยท าการเลือกจากทางเลือกท่ี
ดีท่ีสุดโดยใชแ้หล่งขอ้มูลท่ีเช่ือถือได ้ท าการวเิคราะห์เชิงเปรียบเทียบ และเลือกอยา่งมีเหตุผล ทั้งน้ี
กระบวนการตดัสินใจซ้ือแบ่งออกเป็น 4 ขั้นตอน ดงัน้ี  
 1.  ระบุปัญหา หมายถึง การศึกษาถึงจุดมุ่งหมายในความตอ้งการใชบ้ริการ ของ
ผูใ้ชบ้ริการ  
 2.  การสร้างทางเลือก หมายถึง การใชข้อ้มูลท่ีมีอยูม่าช่วยในการสร้างทางเลือกเพื่อใช้
แกปั้ญหา และเป็นขอ้มูลในการเลือกเพื่อสนองต่อจุดมุ่งหมายท่ีมีต่อการใชบ้ริการ 

 3.  การประเมินทางเลือก หมายถึง การวเิคราะห์ขอ้ดี-ขอ้เสีย จากขอ้มูลหุน้ท่ีจะท าการใช้
บริการ 

 4.  การตดัสินใจเลือกทางเลือก หมายถึง การตดัสินใจใชบ้ริการท่ีดีท่ีสุด และสนองต่อ
ความตอ้งการในการใชบ้ริการ ของผูใ้ชบ้ริการมากท่ีสุด 

 จากขอ้มูลดงักล่าวเก่ียวกบักระบวนการตดัสินใจซ้ือของผูใ้ชบ้ริการพอสรุปไดว้า่ 
กระบวนการตดัสินใจซ้ือของผูใ้ชบ้ริการเร่ิมตน้ท่ีความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการวา่มีจุดมุ่งหมายใน
การใชบ้ริการอยา่งไร จากนั้นจะเร่ิมท าการคน้หาขอ้มูลเพื่อเลือกส่ิงท่ีดีท่ีสุดก่อนท าการตดัสินใจซ้ือ
ดงันั้นการท าให้ผูใ้ชบ้ริการเกิดความสนใจ อยากมี อยากครอบครองนัน่เป็นส่ิงท่ีทา้ทายองคก์ร
ธุรกิจ ใหคิ้ดวเิคราะห์พฤติกรรมผูใ้ชบ้ริการ 

 การวเิคราะห์พฤติกรรมผู้ใช้บริการ 

 ในการศึกษาคร้ังน้ีท าการศึกษาถึงการใชบ้ริการพฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการรวมถึงปัจจยัท่ี
มีผลต่อการตดัสินใจของผูใ้ชบ้ริการโดยใชอ้า้งอิงกบัโมเดลพฤติกรรมผูใ้ชบ้ริการ (Customer 

behavior model) ซ่ึงเป็นการศึกษาถึงเหตุจูงใจท่ีท าใหเ้กิดการตดัสินใจใชบ้ริการโดยคอทเลอร์ 
(Kotler, 2003) ไดใ้หค้วามหมายของการวเิคราะห์พฤติกรรมผูใ้ชบ้ริการ (Analyzing  customer  
behavior) ไวว้า่เป็นการวจิยัหรือคน้หาเก่ียวกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการและการใชข้องผูใ้ชบ้ริการ
เพื่อทราบถึงลกัษณะและความตอ้งการและพฤติกรรมการใชบ้ริการซ่ึงจะช่วยใหน้กัการตลาด
สามารถจดัการกลยทุธ์การตลาด (Marketing strategies) ท่ีสามารถสนองความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งเหมาะสมค าถามท่ีใชเ้พื่อคน้หาลกัษณะพฤติกรรมผูใ้ชบ้ริการคือ 6 Ws และ 1H 

และคน้หาค าตอบ 7 ประการดงัตาราง 
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ตารางท่ี 2  ค  าถาม (6Ws และ 1H) ค  าตอบท่ีต้องการทราบ (7Os) กลยุทธ์การตลาดท่ีเก่ียวข้อง
(Kotler, 2003) 

 

ค าถาม (6Ws และ 1H) ค าถามทีต้่องการทราบ กลยุทธ์การตลาดทีเ่กีย่วข้อง 

1. ใครอยูใ่นตลาด
เป้าหมาย 

(Who is the target 

Market?) 

ลกัษณะกลุ่มเป้าหมาย (occupant) 
ทางดา้น 

1. ประชากรศาสตร์  
2.  ภูมิศาสตร์ 

3.  จิตวทิยา  
4.  พฤติกรรมศาสตร์ 

กลยทุธ์การตลาด (4P’s) ประกอบดว้ย            
กลยทุธ์ดา้นผลิตภณัฑ ์ ราคา การจดัจ าหน่าย 
และการส่งเสริมการตลาด การตอบสนอง
ความพึงพอใจของกลุ่มลูกคา้ 

2.  ผูใ้ชบ้ริการใชบ้ริการ
อะไร 

(What does the 

Customer invesment?) 

ส่ิงท่ีผูใ้ชบ้ริการตอ้งการใชบ้ริการ 
(Objects) ส่ิงท่ีผูใ้ชบ้ริการตอ้งการ
จากการใชบ้ริการโรงพยาบาล คือ 
ตอ้งการคุณสมบติัหรือองคป์ระกอบ
ของการใหบ้ริการ 

กลยทุธ์ดา้นการบริการ (Product strategy) 
ประกอบดว้ย 

1.  แผนกท่ีใชบ้ริการ 

2.  รูปลกัษณ์การใหบ้ริการ 

3.  การใหบ้ริการท่ีคาดหวงั 

4.  ศกัยภาพเก่ียวกบัการใหบ้ริการ 

3.  ท าไมผูใ้ชบ้ริการจึงใช้
บริการ (Why does the 

Customer invesment?) 
 

 

วตัถุประสงคใ์นการใชบ้ริการ 
(Objectives) ผูใ้ชบ้ริการใชบ้ริการ
เพ่ือสนองความตอ้งการทางร่างกาย
และดา้นจิตวทิยา ซ่ึงสามารถศึกษาถึง
ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้
บริการ คือ 

1.  ปัจจยัภายใน หรือปัจจยัดา้น
จิตวทิยา 
2.  ปัจจยัทางสงัคมและวฒันธรรม 

3.  ปัจจยัส่วนบุคคล 

กลยทุธ์ท่ีใชม้าก คือ 

1.  กลยทุธ์ดา้นการใหบ้ริการของ
โรงพยาบาล 

2.  กลยทุธ์ดา้นราคาท่ีใหบ้ริการ 

3.  กลยทุธ์ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 
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ตารางท่ี 2  (ต่อ) 

 

ค าถาม (6Ws และ 1H) ค าถามทีต้่องการทราบ กลยุทธ์การตลาดทีเ่กีย่วข้อง 

4.  ใครมีส่วนร่วมในการ
ตดัสินใจใชบ้ริการ (Who 

participate in the 

invesment?) 

การตดัสินใจใชบ้ริการของ
ผูใ้ชบ้ริการนั้นยอ่มมีผูร่้วมในการ
ตดัสินใจ หรืออาจเป็นตนเองก็ได ้นั้น
สุดแลว้แต่สภาพแวดลอ้มและภูมิหลงั 
ประกอบดว้ย 

1.  ผูคิ้ดเร่ิมตน้วางแผนท่ีจะเร่ิมใช้
บริการ 

2.  ผูมี้อ  านาจในการตดัสินใจ  
3.  ผูต้ดัสินใจใชบ้ริการ 

4.  ผูใ้ชบ้ริการ 

 

5.  ผูใ้ชบ้ริการใชบ้ริการ
เม่ือใด (When does the 

Customer invesment?) 

เวลาท่ีเหมาะสมของการใชบ้ริการ 
เช่น เม่ือไดรั้บความเจบ็ป่วย มาตรวจ
สุขภาพ เป็นตน้ 

กลยทุธ์ดา้นการส่งเสริมการตลาด                 
การใหบ้ริการท่ีดี 

6.  ผูใ้ชบ้ริการใชบ้ริการ
ท่ีไหน  (When does the 

Customer invesment?) 

ช่องทางหรือแหล่ง (Outlets) ท่ี
ผูใ้ชบ้ริการไปใชบ้ริการ เช่น 
โรงพยาบาลภาครัฐ โรงพยาบาล
เอกชน คลินิกทัว่ไป 

กลยทุธ์ช่องทางการจดัจ าหน่าย  

7.  ผูใ้ชบ้ริการใชบ้ริการ
อยา่งไร (How does the 

Customer invesment?) 

ขั้นตอนในการตดัสินใจใชบ้ริการ
(Operations) ประกอบดว้ย 

การรับรู้ปัญหา 
การคน้หาขอ้มูล 

การประเมินผลทางเลือก 

การตดัสินใจใชบ้ริการ 

ความรู้สึกภายหลงัการใชบ้ริการ 

กลยทุธ์ท่ีใชก้นัมาก คือ กลยทุธ์การส่งเสริม
การตลาด ประกอบดว้ย การโฆษณาการขาย
โดยใชพ้นกังานขาย การส่งเสริมการขาย 
การใหข้่าวและการประชาสมัพนัธ์ 
การตลาดทางตรง 

 

 โมเดลน้ีจะท าใหเ้กิดความเขา้ใจในพฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการได ้เพื่อให้องคก์รสามารถ
หาปัจจยัท่ีจะมากระตุน้ใหผู้ใ้ชบ้ริการตอ้งการขยายการใชบ้ริการ และสอดคลอ้งกบัพฤติกรรมนั้น
ของผูใ้ชบ้ริการ รูปแบบพฤติกรรมผูใ้ชบ้ริการเป็นการศึกษาถึงเหตุจูงใจท่ีท าใหเ้กิดการตดัสินใจใช้
บริการโดยมีจุดเร่ิมตน้จากการเกิดส่ิงกระตุน้ท่ีท าใหเ้กิดความตอ้งการส่ิงกระตุน้ผา่นเขา้มาใน
ความรู้สึกของผูใ้ชบ้ริการซ่ึงเปรียบเสมือนกล่องด าและบริษทัฯไม่สามารถคาดคะเนไดค้วามรู้สึก
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นึกคิดของผูใ้ชบ้ริการจะไดรั้บอิทธิพลจากลกัษณะต่าง ๆ ของผูใ้ชบ้ริการแลว้จะมีการตอบสนอง
ของผูใ้ชบ้ริการหรือการตดัสินใจของผูใ้ชบ้ริการ (ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ, 2546) 
 พฤติกรรมการใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการไดถู้กเร่ิมตน้จากการไดรั้บส่ิงกระตุน้ (Stimulus) 
ใหเ้กิดความตอ้งการก่อนและท าใหเ้กิดการตอบสนอง (Response) โดยเกิดจากกระบวนการ
ดงัต่อไปน้ี (ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ, 2546) 
 1.  ส่ิงกระตุน้ทางการตลาดไดแ้ก่ 4 P’s ประกอบหลกัทรัพย ์(Product) ราคา (Price) 
สถานท่ี (Place) และการส่งเสริมการขาย (Promotion) นอกจากนั้นยงัมีส่ิงกระตุน้อ่ืน ๆ ไดแ้ก่ ปัจจยั
ทางเศรษฐกิจ เทคโนโลย ีการเมือง และวฒันธรรมเม่ือผูใ้ชบ้ริการไดถู้กกระตุน้จากส่ิงกระตุน้
ทางการตลาดและส่ิงกระตุน้อ่ืน ๆ ท่ีท าใหเ้กิดความตอ้งการใชบ้ริการสินคา้ขอ้มูลเหล่าน้ีจะถูกส่ง
เขา้สู่กล่องด าหรือความรู้สึกนึกคิดของผูใ้ชบ้ริการ (Black’s box) ซ่ึงนกัการตลาดตอ้งการทราบและ
ตอ้งการพยายามคน้หาความรู้สึกนึกคิดของผูใ้ชบ้ริการ และท าความเขา้ใจวา่ท าอยา่งไรจึงจะกระตุน้
และเปล่ียนแปลงปัจจยัต่าง ๆ ท่ีอยูภ่ายในความรู้สึกนึกคิดของผูใ้ชบ้ริการซ่ึงไดแ้ก่ ลกัษณะของ
ผูใ้ชบ้ริการ และกระบวนการตดัสินใจใหเ้ป็นในทิศทางท่ีนกัการตลาดตอ้งการให้ผูใ้ชบ้ริการ
ตอบสนอง 

 2.  เม่ือผูใ้ชบ้ริการไดรั้บการกระตุน้จากส่ิงเร้าความตอ้งการใชบ้ริการ ขอ้มูลเหล่าน้ีจะถูก
ส่งเขา้สู่กล่องด าหรือทศันคติของผูใ้ชบ้ริการ (Customer’s black box) เป็นทศันคติของผูใ้ชบ้ริการท่ี
โรงพยาบาลไม่สามารถทราบได ้จึงตอ้งพยายามคน้หาทศันคติของผูใ้ชบ้ริการรวมถึงกระบวนการ
ตดัสินใจของผูใ้ชบ้ริการดว้ย 1) ลกัษณะของผูใ้ชบ้ริการ อาทิ ดา้นจิตวทิยา ดา้นสังคมส่วนบุคคล 
และดา้นวฒันธรรม และ 2) ขั้นตอนการตดัสินใจของผูใ้ชบ้ริการ ประกอบดว้ยกระบวนการต่าง ๆ 
คือการรับรู้ความตอ้งการ การคน้หาขอ้มูลการประเมินผลทางเลือกการตดัสินใจใชบ้ริการ และ
พฤติกรรมภายหลงัการใชบ้ริการ 

 3.  การตอบสนองของผูใ้ชบ้ริการ (Customer’s Response) หรือการตดัสินใจของ
ผูใ้ชบ้ริการหรือผูใ้ชบ้ริการ (Customer’s purchase decision) ผูใ้ชบ้ริการจะตอ้งมีการตดัสินใจใน
ประเด็นต่าง ๆ ดงัน้ี 

  3.1  การเลือกบริการท่ีตอ้งการใช ้(Service Choice) 
  3.2  การเลือกโรงพยาบาล (Hospital Choice) 
  3.3  การเลือกเวลาในการใชบ้ริการ (Service Timing) 
  3.4  การเลือกจ านวนในการใชบ้ริการ(Purchase amount) 
 4.  กระบวนการตดัสินใจใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการ (Schiffman & Kanuk, 1994) หมายถึง
ขั้นตอนในการเลือกใชบ้ริการจากสองทางเลือกข้ึนไปพฤติกรรมผูใ้ชบ้ริการจะพิจารณาในส่วนท่ี
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เก่ียวขอ้งกบักระบวนการตดัสินใจทั้งดา้นจิตใจ (ความรู้สึกนึกคิด) และพฤติกรรมทางกายภาพ การ
ใชบ้ริการน้ีถือเป็นกระบวนการท่ีเก่ียวขอ้งกบัระบบจิตใจ โดยขั้นตอนในการตดัสินใจใชบ้ริการ
ของผูใ้ชบ้ริการพบวา่ผูใ้ชบ้ริการผา่นกระบวนการ 5 ขั้นตอนคือการรับรู้ถึงความตอ้งการการคน้หา
ขอ้มูลการประเมินผลทางเลือกการตดัสินใจใชบ้ริการและพฤติกรรมภายหลงัการใชบ้ริการซ่ึงแสดง
ใหเ้ห็นวา่กระบวนการใชบ้ริการเร่ิมตน้ก่อนการใชบ้ริการจริง ๆ และมีผลกระทบหลงัการใชบ้ริการ 

 จากแนวคิดการวเิคราะห์พฤติกรรมผูใ้ชบ้ริการดงักล่าวช้ีใหเ้ห็นถึงกระบวนการใน      
การตดัสินใจใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการ และเป็นการวเิคราะห์ถึงพฤติกรรมในการใชบ้ริการ                   
วา่ผูใ้ชบ้ริการใชบ้ริการอะไร ใชบ้ริการท่ีไหนอยา่งไร เพื่อน าเอาขอ้มูลดงักล่าวมาท าการจดัท า      
กลยทุธ์เพื่อดึงดูดผูใ้ชบ้ริการใหข้ยายการใชบ้ริการ 

 นอกจากทฤษฎี 6w1H แลว้ในแนวคิดของชูชยั สมิทธิไกร (2553) ซ่ึงเก่ียวกบัพฤติกรรม
ของผูใ้ชบ้ริการ ซ่ึงสอดคลอ้งกบัการตดัสินใจใชบ้ริการ โดยไดอ้ธิบายวา่ในการตดัสินใจใชบ้ริการ
แต่ละชนิดของผูใ้ชบ้ริการการตดัสินใจนอกจากจะมาจากผูท่ี้มีอิทธิผลต่อการตดัสินใจแลว้ปัจจยั
ต่าง ๆ จะส่งผลถึงการตดัสินใจใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการเป็นอยา่งมากในการศึกษาน้ีผูว้จิยัไดจ้ดัท า
ขอบเขต (Framework) ในการศึกษาถึงพฤติกรรมผูใ้ชบ้ริการไวเ้ป็น 7 หวัขอ้ดงัน้ี 

 1.  ปัจจยัดา้นจิตวทิยา ประกอบดว้ย แรงจูงใจบุคลิกภาพ การรับรู้การเรียนรู้ค่านิยม  
ความเช่ือ/ ทศันคติและรูปแบบการด าเนินชีวติ 

 2.  ปัจจยัดา้นธุรกิจตลาดบริการ (7 P’s of Marketing) ประกอบดว้ยสินคา้และบริการ
ราคาช่องการจดัจ าหน่ายการส่งเสริมการขายบุคลากรกระบวนการและภาพลกัษณ์ทางกายภาพ 

 3.  สภาพแวดลอ้มทางสังคมและวฒันธรรมประกอบดว้ยอิทธิพลบุคคลกลุ่มอา้งอิง
ครอบครัววฒันธรรมและชนชั้นทางสังคมโดยกลุ่มผูมี้อิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการนั้นอาจ
ไม่ใช่ผูท่ี้จ่ายเงินแต่จะแบ่งเป็นหลายกลุ่มท่ีมีแรงจูงใจและมีอิทธิพลท่ีแตกต่างกนัไปตามแต่ละ
สถานการณ์ ชูชยั สมิทธิไกร (2553) ไดก้ล่าวถึงบุคคลท่ีเขา้มาเก่ียวขอ้งและมีบทบาทกบั
กระบวนการ 

  3.1  ผูริ้เร่ิม (Initiator) เป็นบุคคลท่ีรับรู้ความจ าเป็นหรือความตอ้งการเป็นผูริ้เร่ิมหรือ
เสนอความคิดเก่ียวกบัประโยชน์ของการใชบ้ริการ 

  3.2  ผูมี้อิทธิพล (Influencer) บุคคลท่ีแสดงออกจะโดยตั้งใจหรือไม่ไดต้ั้งใจก็ตามแต่มี
อิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ 

  3.3  ผูต้ดัสินใจใชบ้ริการ (Decider) บุคคลท่ีตดัสินใจหรือมีส่วนในการตดัสินใจวา่จะ
ใชบ้ริการหรือไม่ใชบ้ริการอะไร ใชบ้ริการอยา่งไรและใชบ้ริการท่ีไหน 

  3.4  ผูใ้ชบ้ริการ (Purchaser) บุคคลท่ีเป็นผูใ้ชบ้ริการ 

1
8

2
2

8
8

1
4

2
4



 

B
U
U
 
i
T
h
e
s
i
s
 
5
9
9
3
0
0
5
7
 
i
n
d
e
p
e
n
d
e
n
t
 
s
t
u
d
y
 
/
 
r
e
c
v
:
 
3
1
0
7
2
5
6
1
 
1
7
:
2
3
:
0
9
 
/
 
s
e
q
:
 
1
3
9

20 

 

 4.  ปัจจยัดา้นความเส่ียงประกอบดว้ยความเส่ียงจากประสิทธิภาพของการท างานความ
เส่ียงดา้นการเงินความเส่ียงดา้นสังคมความเส่ียงดา้นสรีระและความเส่ียงดา้นจิตใจ 

 5.  กระบวนการตดัสินใจใชบ้ริการประกอบดว้ยการตระหนกัถึงปัญหาการแสวงหา
ขอ้มูลการพิจารณาทางเลือกและการตดัสินใจใชบ้ริการ 

 6.  การประเมินผลหลงัการใชบ้ริการประกอบดว้ยความพึงพอใจและไม่พึงพอใจ 

 7.  การป้อนกลบั (Feedback) เพื่อน าผลจากการศึกษาพฤติกรรมผูใ้ชบ้ริการมาพฒันาใช้
กบัธุรกิจการบริการต่อไป 

 ซ่ึงในการศึกษาคร้ังน้ีใหค้วามส าคญักบักระบวนการดา้นการประเมินผลหลงัการใช้
บริการประกอบดว้ยความพึงพอใจและไม่พึงพอใจ  ซ่ึงถา้หากผูใ้ชบ้ริการเกิดความพอใจในการใช้
บริการคร้ังก่อนนั้นอาจมีผลท าใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดการขยายการใชบ้ริการไดใ้นอนาคต 

 

แนวคดิเกีย่วกบัการบริการสาธารณะ 

 ความหมายของการบริการสาธารณะ 

 การใหบ้ริการสาธารณะตรงกบัภาษาองักฤษวา่  Public service delivery และไดมี้
ววิฒันาการมาตั้งแต่มนุษยม์ารวมกนัอยูเ่ป็นประเทศแต่ละประเทศก็มีลกัษณะของบริการสาธารณะ
ท่ีแตกต่างกนัตามความเหมาะสมซ่ึงบริการสาธารณะท่ีจดัท าข้ึนส่วนใหญ่จะมาจากฝ่ายปกครอง
และอาจจะถือไดว้า่เป็นหนา้ท่ีท่ีส าคญัยิง่ในการบริหารงานของภาครัฐโดยเฉพาะในลกัษณะงานท่ี
ตอ้งมีการติดต่อสัมพนัธ์กบัประชาชนโดยตรงโดยหน่วยงานและเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการมีหนา้ท่ีใน
การส่งต่อการบริการใหแ้ก่ผูรั้บบริการมีนกัวชิาการใหค้วามหมายเก่ียวกบัการใหบ้ริการสาธารณะท่ี
ขอน ามากล่าวพอสังเขป (มงคล วภิาตนาวนิ, 2556) ดงัน้ี 

 ทิพรัตน์ วชัระ (2554) กล่าววา่การใหบ้ริการสาธารณะนั้นหมายถึง การท่ีบุคคลกลุ่ม
บุคคลหรือหน่วยงานท่ีมีอ านาจหนา้ท่ีท่ีเก่ียวขอ้งกบัการใหบ้ริการสาธารณะ ซ่ึงอาจจะเป็นของรัฐ
หรือเอกชนมีหนา้ท่ีการส่งต่อการใหบ้ริการสาธารณะแก่ประชาชนโดยมีจุดมุ่งหมายเพื่อตอบสนอง
ความตอ้งการของประชาชนโดยส่วนรวมการใหบ้ริการสาธารณะท่ีเป็นระบบ “ระบบ”                  
มีองคป์ระกอบท่ีส าคญั 6 ประการดงัน้ี  
 1.  ทรัพยากรน าเขา้ อาทิ บุคลากร วสัดุ อุปกรณ์ งบประมาณ ฯลฯ  
 2.  ขั้นตอนในการด าเนินการท่ีมีประสิทธิภาพ 

 3.  ผลผลิต ผลลพัธ์ท่ีส่งมอบแก่ประชาชนนั้นจอ้งสามารถตอบสนองความตอ้งการได ้

 4.  สถานท่ีในการใหบ้ริการ ตอ้งมีทัว่ถึง สะดวก ปลอดภยัต่อประชาชนผูม้าใชบ้ริการ 

 5.  ผลกระทบท่ีมีต่อผูรั้บบริการ 
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 การบริการในฐานะท่ีเป็นหนา้ท่ีของหน่วยงานท่ีมีอ านาจกระท าเพื่อตอบสนองต่อความ
ตอ้งการเพื่อให้เกิดความพอใจดงักล่าวจะเห็นไดว้า่เป็นการพิจารณาระบบการใหบ้ริการวา่ประกอบ
ไปดว้ย 2 ฝ่ายคือผูบ้ริการ (Providers) และผูรั้บบริการ (Recipients) โดยฝ่ายแรกมีหนา้ท่ีตอ้ง
ใหบ้ริการเพื่อใหฝ่้ายหลงัเกิดความพึงพอใจ 

 พิทยา บวรวฒันา (2549) กล่าวถึงการใหบ้ริการสาธารณะวา่คือ กิจกรรมท่ีอยูใ่น        
ความอ านวยการของรัฐบาล โดยมีวตัถุประสงคคื์อการสนองความตอ้งการของประชาชน ซ่ึงการจดั
ระเบียบและวธีิด าเนินการบริการสาธารณะนั้นสามารถเปล่ียนแปลงเพื่อใหเ้หมาะสมตาม
สถานการณ์และเวลาท่ีแปรเปล่ียน โดยการด าเนินการให้บริการตอ้งด าเนินการดว้ยความต่อเน่ือง
หา้มหยดุชะงกัจนท าใหป้ระชาชนไดรั้บความเดือดร้อน  
 นนัทวฒัน์ บรมานนัท ์ (2544 อา้งถึงใน มงคล วภิาตนาวิน, 2556)ไดใ้หค้วามหมายวา่      
การบริการเป็นกิจการของฝ่ายปกครองท่ีจดัท าข้ึนเพื่อประโยชน์สาธารณะสามารถแยกออกไดเ้ป็น
สองประเภทคือ “ตรวจทางปกครอง” (Police administrative) และ “บริการสาธารณะ” (Service 

public) ภาครัฐมีการใหบ้ริการแก่ประชาชนทั้งท่ีเป็นรายบุคคลและทั้งชุมชนโดยรัฐบาลกลาง
ใหบ้ริการแก่ประชาชนในวงกวา้งขณะท่ีทอ้งถ่ินใหบ้ริการเฉพาะประชาชนในทอ้งถ่ินของตน
คุณภาพของการบริการเป็นส่ิงส าคญัอยา่งไรรัฐจึงจะประกนัไดว้า่ประชาชนไดรั้บบริการท่ีดี การ
เนน้ท่ีคุณภาพจะมีความหมายมากกวา่การเนน้ปริมาณการด าเนินการศึกษาความตอ้งการของ
ประชาชนเป็นส่ิงจ าเป็นและการสร้างกระบวนการมีส่วนร่วมจะเป็นการเพิ่มคุณค่าให้กบัการบริการ
นั้นเพราะประชาชนถือวา่พวกเขามีส่วนในการบริการนั้นมิใช่เพียงผูรั้บบริการฝ่ายเดียวการบริการ
สาธารณะท่ีองคก์ารปกครองส่วนทอ้งถ่ินเป็นผูจ้ดัท าสามารถแบ่งไดเ้ป็น 4 ประเภทคือ 

 1.  การบริการสาธารณะดา้นเศรษฐกิจ 

 2.  การบริการสาธารณะดา้นสุขอนามยั 

 3.  การบริการสาธารณะดา้นวฒันธรรม 

 4.  การบริการสาธารณะดา้นการศึกษาและสังคม 

 เน่ืองจากบริการสาธารณะเป็นกิจการท่ีมีความจ าเป็นส าหรับประชาชนดงันั้นหากบริการ
สาธารณะหยดุชะงกัไม่วา่ดว้ยเหตุใดก็ตามประชาชนผูใ้ชบ้ริการสาธารณะยอ่มไดรั้บ                        
ความเดือดร้อนหรือเสียหายไดด้ว้ยเหตุน้ีบริการสาธารณะจึงตอ้งมีความต่อเน่ืองในการจดัท า
หลกัการท่ีส าคญัของหลกัวา่ดว้ยความต่อเน่ืองของบริการสาธารณะคือนิติบุคคลผูมี้หนา้ท่ีจดัท า
บริการสาธารณะจะตอ้งด าเนินการจดัท าบริการสาธารณะอยา่งสม ่าเสมอและต่อเน่ืองตลอดเวลา
หากมีกรณีท่ีเกิดการหยดุชะงกัจะตอ้งมีการรับผดิชอบและในกรณีท่ีเกิดการหยดุชะงกัขององคก์ร
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ปกครองทอ้งถ่ินหรือองคก์รมหาชนอิสระองคก์รท่ีท าหนา้ท่ีก ากบัดูแลจะตอ้งเขา้ด าเนินการแทน
เพื่อเป็นหลกัประกนัการต่อเน่ืองของบริการสาธารณะ 

 จากแนวคิดดงักล่าวขา้งตน้ถึงแมว้า่จะมองแนวคิดของการใหบ้ริการสาธารณะจ ากดั
ขอบเขตอยูเ่พียงหนา้ท่ีของฝ่ายปกครองซ่ึงเป็นหน่วยงานของรัฐเท่านั้นแต่เม่ือพิจารณาในแง่ของ
วตัถุประสงคแ์ลว้อาจกล่าวไดว้า่ค่อนขา้งจะครอบคลุมกล่าวคือเป็นการมองวา่การใหบ้ริการ
สาธารณะมีวตัถุประสงคเ์พื่อสนองต่อความตอ้งการส่วนรวมของประชาชนมิใช่เพียงบุคคลหน่ึง
หรือกลุ่มใดกลุ่มหน่ึงเท่านั้นนอกจากน้ีคุณค่าท่ีส าคญัอีกประการหน่ึงก็คือการเนน้หลกัการ                 
การใหบ้ริการสาธารณะอนัไดแ้ก่ความต่อเน่ืองและความยติุธรรมในการใหบ้ริการสาธารณะ                 
ซ่ึงหลกัการทั้งสองน้ีไดถู้กน าไปใชใ้นการวดัความพึงพอใจของผูรั้บบริการดว้ยเช่นกนั 

 องค์ประกอบของการบริการสาธารณะ 

 มีนกัวชิาการไดน้ าเสนอองคป์ระกอบของการบริการสาธารณะดงัน้ี 

 In - Joung Wang (1986) มองระบบการใหบ้ริการวา่เป็นการเคล่ือนยา้ยเร่ืองท่ีใหบ้ริการ
จากชุดหน่ึงไปยงัอีกชุดหน่ึงเพื่อใหเ้ป็นไปตามท่ีตอ้งการดว้ยเหตุผลท่ีท าใหเ้ขามองการบริการวา่มี 

4 ปัจจยัท่ีส าคญั ไดแ้ก่ 1) ตวับริการ (Service) 2) แหล่งหรือสถานท่ีท่ีใหบ้ริการ (Sources) 3) 
ช่องทางในการใหบ้ริการ (Channels) และ 4) ผูรั้บบริการ (Client groups) สรุปไดว้า่ ระบบการ
ใหบ้ริการนั้นเป็นระบบท่ีมีกระบวนการการตอบสนองความตอ้งการอยา่งคล่องตวัผา่นช่องทางท่ี
เหมาะสม โดยมาจากแหล่งใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพส่งตรงไปยงัผูรั้บบริการ ในเง่ือนไขท่ีจะตอ้งตรง
ตามเวลาท่ีก าหนดไว ้

 Gillbert and Birkhead (1977 อา้งถึงใน จตุรงค ์พานิชชานุรักษ,์ 2556) ไดม้องวา่การ
ใหบ้ริการสาธารณะมี 4 องคป์ระกอบท่ีส าคญัดงัน้ี 

 1.  ทรัพยากรน าเขา้ (Input) อนัไดแ้ก่ บุคลากร ค่าใชจ่้าย อุปกรณ์ ฯลฯ 

 2.  กิจกรรม (Activities) หรือกระบวนการ (Process) ซ่ึงหมายถึงกระบวนการในการใช้
ทรัพยากร 

 3.  ผล (Results) หรือผลผลิต (Outputs) ซ่ึงหมายถึงส่ิงที่ีเกิดข้ึนหลงัจากมีการใช้
ทรัพยากร 

 4.  ความคิดเห็น (Opinions) ต่อผลกระทบ (Impacts) ซ่ึงหมายถึงความคิดเห็นของ
ประชาชนท่ีมีต่อบริการท่ีไดรั้บ 

 โดยทั้งอินจุงวงั และกิลเบิร์ตและเบอร์กเฮด ไดเ้สนอองคป์ระกอบของการบริการ
สาธารณะไปในแนวทางท่ีต่างกนัแต่เม่ือน ามารวมกนันั้นจะไดเ้ป็นองคป์ระกอบท่ีครบถว้น ก็คือ    
ผูใ้หบ้ริการ (รัฐบาล) ผูรั้บบริการ (ประชาชน) การบริการ (กิจกรรมหรือกระบวนการ) สถานท่ี
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ใหบ้ริการท่ีดี และผลการประเมินจากประชานผูเ้สียภาษี เม่ือมีองคป์ระกอบดงักล่าวครบถว้นจะ
นบัวา่เป็นการบริการสาธารณะ ในการศึกษาคร้ังน้ีก็คือโรงพยาบาลพนสันิคม และผูป่้วยท่ีเขา้รับ
การรักษา 
 หลกัการในการให้บริการสาธารณะ 

 Millet (1954) ไดใ้ห้รายละเอียดเก่ียวกบัการใหบ้ริการใหก้บัผูรั้บบริการโดยมี
องคป์ระกอบ 5 ดา้นดงัน้ีคือ 

 1.  การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค (Equitable service) นั้นคือความเท่าเทียม ยติุธรรมใน
การบริหารงานของรัฐต่อประชาชนทุกคนท่ีมาขอรับบริการ ดงันั้นประชาชนทุกคนจะตอ้งไดรั้บ
การปฏิบติัอยา่งเท่าเทียมกนัในแง่มุมของกฎหมายไม่มีการแบ่งแยกกีดกนัในการใหบ้ริการ
ประชาชนจะไดรั้บการปฏิบติัในฐานะท่ีเป็นปัจเจกบุคคลท่ีใชม้าตรฐานสากลใหบ้ริการเดียวกนั 

 2.  การใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา (Timely service) ในการให้บริการสาธารณะนั้นจะตอ้ง
ตรงเวลา โดยผลการปฏิบติัของหน่วยงานภาครัฐจะถือวา่ไม่มีประสิทธิผลเลยถา้หากปฏิบติังานได้
ไม่ตรงตามเวลาท่ีก าหนดไวจ้ะสร้างความไม่พึงพอใจใหแ้ก่ประชาชน 

 3.  การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ (Ample service) หมายถึงการใหบ้ริการสาธารณะตอ้งมี
ลกัษณะท่ีมีจ านวนการใหบ้ริการและสถานท่ีใหบ้ริการอยา่งเหมาะสม (The right quantity at                 

the geographical location) มิลเลทเห็นวา่ความเสมอภาคหรือการตรงเวลาจะไม่มีความหมายเลย                
ถา้มีจ  านวนการใหบ้ริการท่ีไม่เพียงพอและสถานท่ีตั้งท่ีใหบ้ริการสร้างความไม่ยติุธรรมใหเ้กิดข้ึน
แก่ผูรั้บบริการ 

 4.  การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง (Continuous service) นั้นคือความสม ่าเสมอเป็น
มาตรฐานไม่เกิดขอ้ผดิพลาดในการใหบ้ริการของภาครัฐแก่ภาคประชาชนโดยยดึประโยชน์ของ
สาธารณะเป็นหลกัไม่ใช่ค านึงถึงความตอ้งการของหน่วยงานท่ีใหบ้ริการวา่จะใหห้รือหยดุบริการ
เม่ือใดก็ไดต้ามใจตนเอง 

 5.  การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ (Progressive service) คือการใหบ้ริการของภาครัฐแก่ภาค
ประชาชน โดยมีการพฒันาอยา่งสม ่าเสมอมีการปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบติังาน หรือจะ
เรียกไดว้า่เป็นการเพิ่มประสิทธิภาพหรือความสามารถท่ีจะท าหนา้ท่ีไดม้ากข้ึนโดยใชท้รัพยากร              
เท่าเดิม 

 Katz and Brenda (1973) ไดเ้สนอหลกัการพื้นฐานของการใหบ้ริการสาธารณะดงัน้ี 

 1.  การปฏิบติัแบบเฉพาะเจาะจง (Specificity) 
 2.  ความเสมอภาคเท่าเทียมกนั (Universalism) หมายถึงการใหบ้ริการประชาชนจะตอ้ง
ไม่เลือกปฏิบติั 
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 3.  การวางตวัเป็นกลาง (Affective neutrality) เป็นการให้บริการโดยไม่ใชอ้ารมณ์บริการ
ดว้ยกริยาท่าทางน ้าเสียงท่ีสุภาพ 

 สรุปไดว้า่การบริการสาธารณะเป็นการบริการประชาชนโดยมีวตัถุประสงคท่ี์
เฉพาะเจาะจงโดยเนน้หลกัความเสมอภาคและเท่าเทียมกนัโดยหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งตอ้งมีการด ารง
ตวัเป็นกลาง 

 กุลธน ธนาพงศธ์ร (2550, หนา้ 303-304) ไดช้ี้ใหเ้ห็นถึงหลกัการใหบ้ริการท่ีส าคญัมี 5

ประการคือ 

 1.  หลกัความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของบุคคลเป็นส่วนใหญ่กล่าวคือประโยชน์
และบริการท่ีองคก์ารจดัให้นั้นจะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของบุคลากรส่วนใหญ่หรือทั้งหมด
มิใช่เป็นการจดัใหแ้ก่บุคคลกลุ่มใดกลุ่มหน่ึงโดยเฉพาะมิฉะนั้นแลว้นอกจากจะไม่เกิดประโยชน์
สูงสุดในการเอ้ืออ านวยประโยชน์และบริการแลว้ยงัไม่คุม้ค่ากบัการด าเนินงานนั้น ๆ ดว้ย 

 2.  หลกัความสม ่าเสมอกล่าวคือการใหบ้ริการนั้น ๆ ตอ้งด าเนินการอยา่งต่อเน่ืองและ
สม ่าเสมอมิใช่ท า ๆ หยดุ ๆ ตามความพอใจของผูบ้ริหารหรือผูป้ฏิบติัการ 

 3.  หลกัความเสมอภาค การใหบ้ริการของภาครัฐแก่ภาคประชาชน นั้นจะตอ้งใหบ้ริการ
ประชาชนทุกคนอยา่งยติุธรรม และเท่าเทียมกนัไม่มีการใชสิ้ทธิพิเศษแก่บุคคลหรือกลุ่มบุคคลใน
กลุ่มบุคคลหน่ึงในลกัษณะต่างจากกลุ่มคนอ่ืน ๆ อยา่งเห็นไดช้ดั 

 4.  หลกัความประหยดั การใหบ้ริการของภาครัฐแก่ภาคประชาชน ยงัคงตอ้งค านึงถึง
ค่าใชจ่้ายท่ีตอ้งใชใ้นการบริการจะตอ้งเหมาะสมกบัผลประโยชน์ท่ีจะไดรั้บ 

 5.  หลกัความสะดวกบริการท่ีจดัใหแ้ก่ผูบ้ริการจะตอ้งเป็นไปในลกัษณะปฏิบติัไดง่้าย
สะดวกสบายส้ินเปลืองทรัพยากรไม่มากนกัทั้งยงัไม่เป็นการสร้างความยุง่ยากใจใหแ้ก่ผูใ้หบ้ริการ
หรือผูใ้ชบ้ริการมากจนเกินไป 

 จากการศึกษาแนวคิดเก่ียวกบัการบริการสามารถสรุปไดว้า่การบริการหมายถึง
กระบวนการในการปฏิบติัเพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้หรือผูม้าใชบ้ริการใหเ้กิดความพึง
พอใจจากการไดรั้บการปฏิบติัท่ีเท่าเทียมกนัรวดเร็วถูกตอ้งต่อเน่ืองในการไดรั้บการปฏิบติัและ
เพียงพอต่อความตอ้งการรวมทั้งไดรั้บการปฏิบติัท่ีมีความคืบหนา้มากข้ึนโดยท่ีใชท้รัพยากรเท่าเดิม 

 ในการศึกษาของสยมพร สกุณี (2555) ไดเ้สนอหลกัการใหบ้ริการแบบครบวงจรหรือ
การพฒันาการใหบ้ริการในเชิงรุกวา่ยดึการตอบสนองความตอ้งการจ าเป็นของประชาชนเป็น
เป้าหมายการบริการของรัฐในเชิงรับจะเนน้ใหบ้ริการตามระเบียบแบบแผนและมีลกัษณะท่ีเป็น
อุปสรรคต่อการใหบ้ริการดงัน้ี 

 1.  ประชาชนตอ้งไดรั้บสิทธิประโยชน์ต่าง ๆ ตามสมควรท่ีจะไดรั้บ 
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 2.  การใหบ้ริการประชาชนควรมีการลดกฎระเบียบ ขอ้บงัคบัลงใหก้ระชบัเพื่อความ
คล่องตวั 

 3.  ใหบ้ริการประชาชนอยา่งเท่าเทียม 

 ดงันั้นเป้าหมายแรกของการจดับริการแบบครบวงจรก็คือการมุ่งประโยชน์ประชาชนรับ
บริการทั้งผูท่ี้มาติดต่อขอรับบริการและผูท่ี้อยูใ่นข่ายท่ีควรจะไดรั้บบริการเป็นส าคญัซ่ึงมีลกัษณะ
ดงัน้ีคือ 

 1.  หน่วยงานรัฐบาล และเจา้หนา้ท่ีรัฐ จะตอ้งถือวา่การให้บริการเป็นภาระหนา้ท่ีท่ีตอ้ง
ด าเนินการอยา่งต่อเน่ืองโดยจะตอ้งพยายามจดับริการให้ครอบคลุมผูท่ี้อยูใ่นข่ายท่ีควรจะไดรั้บ
บริการทุกคน 

 2.  การก าหนดระเบียบวธีิปฏิบติัและการใชดุ้ลพินิจจะตอ้งค านึงถึงสิทธิประโยชน์ของ
รับบริการเป็นหลกัโดยพยายามใหผู้รั้บบริการไดสิ้ทธิประโยชน์ท่ีควรจะไดรั้บอยา่งสะดวกและ
รวดเร็ว 

 3.  หน่วยงานรัฐบาล และเจา้หนา้ท่ีรัฐ จะตอ้งเห็นวา่ผูรั้บบริการนั้นสิทธิท่ีจะรับบริการ
อยา่งชอบธรรม 

 4.  พฒันา ปรับปรุงกระบวนการท างานใหร้วดเร็ว คล่องตวัมากข้ึนดว้ยการลด
กฎระเบียบ ขอ้บงัคบัท่ีไม่จ  าเป็น ซ่ึงอาจจะกระท าไดใ้น 3 ลกัษณะคือ 

  4.1  การพฒันาขา้ราชการให้มีทศันคติมีความรู้ความสามารถเพื่อให้เกิดความช านาญ
งานมีความกระตือรือร้นและกลา้ตดัสินใจในเร่ืองท่ีอยูใ่นอ านาจของตน 

  4.2  การกระจายอ านาจหรือมอบอ านาจใหม้ากข้ึนและปรับปรุงระเบียบวธีิการงานให้
มีขั้นตอนและใชเ้วลาในการใหบ้ริการให้เหลือนอ้ยท่ีสุด 

  4.3  การพฒันาเทคโนโลยต่ีาง ๆ ท่ีจะท าใหส้ามารถใหบ้ริการไดเ้ร็วข้ึน 

 5.  การใหบ้ริการแบบเบด็เสร็จเพื่ออ านวยความสะดวกใหป้ระชาชนไม่ตอ้งมาติดต่อ
ราชการบ่อย ๆ  
 6.  หน่วยงานรัฐบาล และเจา้หนา้ท่ีรัฐจะตอ้งใหบ้ริการดว้ยความกระตือรือร้น 

 7.  การใหบ้ริการดว้ยความถูกตอ้งสามารถตรวจสอบไดก้ารพฒันาการใหบ้ริการแบบ
ครบวงจรนั้นไม่เพียงแต่จะตอ้งใหบ้ริการท่ีเสร็จสมบูรณ์เท่านั้นแต่จะตอ้งมีความถูกตอ้งชอบธรรม
ทั้งในแง่ของนโยบายและระเบียบแบบแผนของทางราชการเป็นส าคญั 

 8.  หน่วยงานรัฐบาล และเจา้หนา้ท่ีรัฐควรใหบ้ริการดว้ยความสุภาพอ่อนนอ้ม จะท าใหผู้ ้
มารับบริการมีทศันคติท่ีดีต่อขา้ราชการและการติดต่อกบัทางราชการอนัจะส่งผลใหก้ารส่ือสารท า
ความเขา้ใจระหวา่งกนัเป็นไปไดง่้ายยิง่ข้ึน 
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 9.  ความเสมอภาคการใหบ้ริการแบบครบวงจรจะตอ้งถือวา่ขา้ราชการมีหนา้ท่ีท่ีจะตอ้ง
ใหบ้ริการแก่ประชาชนโดยเสมอภาคกนัซ่ึงจะตอ้งเป็นไปตามเง่ือนไขคือ  
  1)  การใหบ้ริการสาธารณะจะตอ้งเป็นไปตามเดียวกนัทัว่ประเทศมีความเป็นสากล 
ไม่วา่ผูรั้บบริการจะเป็นใครก็ตามหรือเรียกวา่ความเสมอภาคในการใหบ้ริการ 

  2)  การใหบ้ริการสาธารณะ หรือการใหบ้ริการประชาชนนั้นจะตอ้งค านึงถึงความ
เสมอภาคเท่าเทียมของประประชาชน โดยเฉพาะผูท่ี้ดอ้ยโอกาส อาทิ คนชรา ผูพ้ิการ ผูมี้รายไดน้อ้ย 
ฯลฯ รัฐควรบริการท่ีเท่าเทียมหรือมากกวา่ในบางสถานการณ์ท่ีกลุ่มคนดงักล่าวไม่มีสิทธิใน                   
การเขา้ถึงการบริการรัฐได ้รัฐตอ้งเป็นผูเ้ขา้หาประชาชนแทน 

 กล่าวโดยสรุปการพฒันาการใหบ้ริการเชิงรุกแบบครบวงจรของ สยมพร สกุณี (2555) 
นั้นเป็นการปรับปรุงพฒันากลยทุธ์การใหบ้ริการสาธารณะของรัฐโดยมีจุดมุ่งหมายให้ประชาชน
ไดรั้บการบริการอยา่งมีประสิทธิภาพ มีความครบถว้นสมบูรณ์ของการบริการ รวมไปถึงมีความ
สะดวกรวดเร็วในการใหบ้ริการ เพื่อใหป้ระชาชนเกิดทศันคติท่ีดี มีความพึงพอใจต่อหน่วยงานรัฐ 
มีความพึงพอใจตลอดจนเป็นการใหบ้ริการท่ีมีความถูกตอ้ง มีความโปร่งใส มีความเป็น             
ธรรมาภิบาล โดยตอ้งสามารถตรวจสอบไดแ้ละสร้างความเสมอภาคในการใหบ้ริการ 

 สรุปไดว้า่การบริการสาธารณะเป็นการใหบ้ริการของหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งเป็นผู ้
ใหบ้ริการกบัประชาชนท่ีเป็นผูรั้บบริการโดยฝ่ายผูใ้หบ้ริการมีหนา้ท่ีตอ้งใหผู้รั้บบริการเกิดความพึง
พอใจในการไดรั้บบริการการบริการสาธารณะเป็นกิจกรรมท่ีรัฐบาลตอ้งรับผดิชอบต่อประชาชน 
ซ่ึงมีทางเลือกหลายทางไม่ใช่เพียงการออกกฎระเบียบหรือใหง้บประมาณไปด าเนินการแต่เป็น
บริการเพื่อคนจ านวนมากเป็นการสร้างความรับผดิชอบต่อสังคมและสร้างความไวว้างใจใหก้บั
ประชาชน 

 โดยในการศึกษาคร้ังน้ีจึงไดน้ าแนวคิดขา้งตน้มาประยกุตใ์ช ้โดยเนน้ศึกษาการใหบ้ริการ
สาธารณะทางดา้นการใหบ้ริการดา้นสาธารณะสุขของโรงพยาบาลพนสันิคม จงัหวดัชลบุรี ซ่ึงเป็น
โรงพยาบาลในสังกดัของส านกังานสาธารณสุขจงัหวดัชลบุรี  กระทรวงสาธารณสุข ประกอบดว้ย 
9 มิติยอ่ย ไดแ้ก่ 1) ดา้นอาคารสถานท่ีในการมารับบริการ 2) ดา้นบุคลากรท่ีใหบ้ริการ 3) ดา้น
เคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีใชใ้นการมารับบริการ 4) ดา้นขั้นตอนการใหบ้ริการ 5) ดา้นระยะเวลาท่ีใชมี้
ความเหมาะสมในการมารับบริการ 6) ดา้นการตอบสนองในการใหบ้ริการ 7) ดา้นความเช่ือมัน่ของ
ผูม้ารับบริการต่อการบริการ 8) ดา้นความปลอดภยัในบริการ 9) ดา้นการใหข้อ้มูลทางสุขภาพของผู ้
มารับบริการ 

 

1
8

2
2

8
8

1
4

2
4



 

B
U
U
 
i
T
h
e
s
i
s
 
5
9
9
3
0
0
5
7
 
i
n
d
e
p
e
n
d
e
n
t
 
s
t
u
d
y
 
/
 
r
e
c
v
:
 
3
1
0
7
2
5
6
1
 
1
7
:
2
3
:
0
9
 
/
 
s
e
q
:
 
1
3
9

27 

 

แนวคดิเกีย่วกบัคุณภาพการบริการพยาบาล 

 ความหมายของคุณภาพการให้บริการ 

 ไดมี้นกัวชิาการใหค้วามหมายของคุณภาพการใหบ้ริการไวไ้ปในทิศทางเดียวกนัเก่ียวกบั
ความพึงพอใจของลูกคา้อนัจะเกิดจากการบริการ มีรายละเอียดดงัน้ี 

 Fitzsimmons and Fitzsimmons (2004 อา้งถึงใน ลดัดาวลัย ์โยธาภิรมย,์ 2556) กล่าววา่
คุณภาพบริการถูกตดัสินโดยผูรั้บบริการซ่ึงท าการเปรียบเทียบบริการท่ีคาดหวงักบับริการท่ีไดรั้บ
จริงช่องวา่งระหวา่งบริการท่ีคาดหวงักบับริการท่ีไดรั้บจริงถูกวดัเป็นคุณภาพบริการซ่ึงเป็นไดท้ั้ง
ลบหรือบวก 

 ชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2546) ไดนิ้ยามวา่คุณภาพบริการหมายถึงการบริการท่ีดีเลิศท่ี
ตรงกบัความตอ้งการหรือเกินความตอ้งการซ่ึงท าใหลู้กคา้เกิดความพอใจและเกิดความจงรักภกัดี 

 ฉตัรยาพร เสมอใจ (2546) ไดใ้หค้  าจ  ากดัความของคุณภาพการบริการ (Quality service) 
หมายถึงการบริการท่ีดีเลิศ (Excellent service) ตรงกบัความตอ้งการหรือเกินความตอ้งการของ
ลูกคา้จนท าใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจ (Customer satisfaction) และเกิดความจงรักภกัดี (Customer 

royally) ค  าวา่บริการท่ีดีเลิศตรงกบัความตอ้งการหมายถึงส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการหรือคาดหวงัไวไ้ดรั้บ
การตอบสนองส่วนบริการท่ีเกินความตอ้งการของลูกคา้หมายถึงส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการหรือคาดหวงัไว้
ไดรั้บการตอบสนองอยา่งเต็มท่ีจนรู้สึกวา่การบริการนั้นเป็นบริการท่ีประทบัใจคุม้ค่าแก่                        
การตดัสินใจรวมทั้งคุม้ค่าเงิน 

 สมวงศ ์พงศส์ถาพร (2550) กล่าววา่คุณภาพบริการหมายถึงการท่ีลูกคา้รับรู้ภาพของ        
การบริการและความพึงพอใจผา่นคุณภาพบริการดงันั้นคุณภาพบริการเป็นส่วนหน่ึงของเหตุท่ีท า
ใหเ้กิดความพึงพอใจของลูกคา้ 
 จากขอ้มูลดงักล่าวขา้งตน้สามารถสรุปไดว้า่คุณภาพบริการหมายถึงการบริการท่ีท าให้
ลูกคา้เกิดความประทบัใจ สามารถรู้สึกได ้และตอ้งการกลบัมาใชบ้ริการนั้นซ ้ าอีก 

 เน่ืองจากการบริการมีความแตกต่างจากสินคา้ ผูใ้ชบ้ริการสามารถประเมินคุณค่าของ
สินคา้ทัว่ ๆไปก่อนท่ีจะตดัสินใจซ้ือโดยประสาทสัมผสัต่าง ๆ แต่ผูบ้ริโภคไม่สามารถประเมิน            
การบริการได ้เน่ืองจากการบริการเป็นส่ิงท่ีจบัตอ้งไม่ได ้ไม่มีตวัตน การสร้างความมัน่ใจใหแ้ก่
ลูกคา้โดยการเสนอบริการท่ีมีคุณภาพจึงมีความส าคญั ลกัษณะท่ีแตกต่างของสินคา้และบริการ
ดงักล่าว ท าใหก้ารสร้างคุณภาพการบริการมีความแตกต่างจากคุณภาพสินคา้ทัว่โดยทัว่ไป จึงตอ้งมี
รายละเอียดของการบริการ อาทิคุณสมบติัของคุณภาพการใหบ้ริการองคป์ระกอบ และมีปัจจยัท่ีใช้
วดัคุณภาพการใหบ้ริการ โดยมีรายละเอียดดงัน้ี 
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 ลกัษณะของการบริการ 

 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2546) ไดก้ล่าวถึงการบริการมีลกัษณะส าคญั 4 ลกัษณะ   
ซ่ึงจะมีอิทธิพลต่อการก าหนดกลยทุธ์การตลาดดงัน้ี 

 1.  ไม่สามารถจบัตอ้งได ้(Intangibility) เป็นลกัษณะท่ีส าคญัของบริการซ่ึงไม่สามารถ
มองเห็นรับรู้รสชาติรู้สึกไดย้นิหรือไดก้ล่ินกอ้นท่ีจะท าการซ้ือดงันั้นกลยทุธ์การตลาดจะตอ้ง
พิจารณาถึง 

  1.1  สถานท่ี (Place) 
  1.2  บุคคล (People) 
  1.3  เคร่ืองมืออุปกรณ์ (Equipment) 
  1.4  เคร่ืองมือในการติดต่อส่ือสาร (Communication material) 
  1.5  สัญลกัษณ์ (Symbols) 
  1.6  ราคา (Price) 
 2.  ไม่สามารถแบ่งแยกได ้(Inseparability) เป็นลกัษณะท่ีส าคญัของบริการซ่ึงมีการผลิต
และบริโภคในเวลาเดียวกนัและไม่สามารถแบ่งแยกบริการจากผูใ้หบ้ริการไดไ้ม่วา่ผูใ้ห้บริการจะ
เป็นบุคคลหรือเคร่ืองจกัรก็ตามกล่าวคือผูข้ายหน่ึงรายสามารถบริการลูกคา้ในขณะนั้นไดห้น่ึงราย
เน่ืองจากผูข้ายแต่ละรายมีลกัษณะเฉพาะตวัไม่สามารถใหค้นอ่ืนใหบ้ริการแทนไดเ้พราะตอ้งผลิต
และบริโภคในเวลาเดียวกนัท าใหก้ารใหบ้ริการมีขอ้จากดัในเร่ืองของเวลา 
 3.  ไม่แน่นอน (Variability หรือ Service variability) เป็นลกัษณะท่ีส าคญัของบริการซ่ึง
คุณภาพจะผนัแปรไปโดยข้ึนกบัผูใ้หบ้ริการและข้ึนกบัวา่เป็นการใหบ้ริการเม่ือไหร่ท่ีไหนและ
อยา่งไรซ่ึงมีการควบคุมคุณภาพในการใหบ้ริการได ้2 ขั้นตอนคือ 

  3.1  ตรวจสอบคดัเลือกและฝึกอบรมพนกังานท่ีใหบ้ริการ 

  3.2  ตอ้งสร้างความพอใจให้ลูกคา้ 
 4.  ไม่สามารถเก็บไวไ้ด ้(Perishability) เป็นลกัษณะของบริการซ่ึงจะมีอยูใ่นช่วงสั้นๆ
และไม่สามารถเก็บไวไ้ดห้รือเป็นลกัษณะท่ีส าคญัของบริการซ่ึงไม่สามารถเก็บเพื่อขายหรือใชใ้น
ภายหลงัไดบ้ริการไม่สามารถผลิตเก็บไวไ้ดเ้หมือนสินคา้อ่ืนถา้ความตอ้งการมีสม ่าเสมอ                         
การใหบ้ริการก็จะไม่มีปัญหาแต่ถา้ลกัษณะความตอ้งการไม่แน่นอนจะท าใหเ้กิดปัญหาคือ
ใหบ้ริการไม่ทนัหรือไม่มีลูกคา้ซ่ึงกลยทุธ์การตลาดท่ีนามาใชเ้พื่อปรับความตอ้งการซ้ือให้
สม ่าเสมอและปรับการใหบ้ริการไม่ใหเ้กิดปัญหามีดงัน้ี 

  4.1  กลยทุธ์เพื่อปรับความตอ้งการซ้ือ (Demand) 
  4.2  กลยทุธ์เพื่อปรับการใหบ้ริการเสนอขาย (Supply) 
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 โดยสรุปแลว้การบริการมีลกัษณะเฉพาะซ่ึงท าใหก้ารวางแผนการตลาดแตกต่างจาก                
การวางแผนการตลาดสินคา้อ่ืนๆและมีอิทธิพลต่อการก าหนดกลยทุธ์การตลาดมากลกัษณะเฉพาะ
ของการบริการคือไม่สามารถจบัตอ้งได ้(Intangibility) ไม่สามารถแบ่งแยกการใหบ้ริการได้
(Inseparability) ระหวา่งผูใ้ห้บริการ (ผูข้าย) และผูใ้ชบ้ริการ (ผูซ้ื้อ) มีความหลากหลาย
(Heterogeneity) ผูใ้หบ้ริการแต่ละคนมีลกัษณะสูญเปล่าไม่สามารถเก็บสะสมไวไ้ดไ้มค่งทน 
(Perishability)  
 หลกัส าคัญของการบริการ 

 ไดมี้นกัวชิาการทั้งในประเทศไทย และต่างประเทศไดอ้ธิบายเก่ียวกบัหลกัส าคญัของ  
การบริการ ไวม้ากมายดงัน้ี 

 Berry (1988 อา้งถึงใน ไสว ชยับุญเรือง, 2555) ไดท้  าการศึกษาวจิยัเก่ียวกบัคุณภาพของ
งานบริการเพื่อคน้ควา้วา่ปัจจยัอะไรท่ีจดัวา่เป็นตวัตดัสินระดบัคุณภาพของบริการในสายตาของ
ผูใ้ชบ้ริการหรือลูกคา้โดยสรุปแลว้มีปัจจยัท่ีลูกคา้มกัอา้งอิงถึงอยู ่10 ปัจจยัคือ 

 1.  ความเช่ือถือไดใ้นดา้นคุณสมบติัการใหบ้ริการ (Reliability) 
 2.  การตอบสนองต่อความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ (Responsiveness) 
 3.  ความสามารถในการใหบ้ริการ (Competence) ตอ้งมีประสิทธิภาพสูงสุดไร้
ขอ้ผดิพลาด 

 4.  ตอ้งมีความสุภาพ มีความอ่อนนอ้ม ถ่อมตน ให้เกียรติและมีมารยาทท่ีดีแก่ผูรั้บบริการ 
(Courtesy) 
 5.  ผูใ้ชบ้ริการตอ้งสามารถเขา้ถึงง่ายใชบ้ริการไดง่้าย (Access)  
 6.  ความสามารถในการส่ือสารและสัมพนัธ์กบัผูรั้บบริการ (Communication) ตอ้งมี
ความถูกตอ้ง ชดัเจนสุภาพ ตอ้ท าใหลู้กคา้รับรู้ รับทราบเขา้ใจและไดรั้บค าตอบในขอ้สงสัยต่าง ๆ          
ไดอ้ยา่งกระจ่าง 

 7.  ความน่าเช่ือถือของผูใ้หบ้ริการ (Creditability) ตอ้งสามารถท าใหผู้รั้บบริการมีความ
ไวเ้น้ือเช่ือใจได ้

 8.  ความมัน่คงปลอดภยัของผูใ้ชบ้ริการในขณะใชบ้ริการ (Security) 
 9.  ความเขา้อกเขา้ใจในลูกคา้เอาใจลูกคา้มาใส่ใจตน (Customer understanding) 
 10.  การใหบ้ริการท่ีท าใหผู้ใ้ชบ้ริการสามารถรับรู้สัมผสัไดแ้ละรับรู้ไดท้างกายภาพของ
ปัจจยัการบริการ (Tangibles) 
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 จะเห็นไดว้า่เป็นการมองคุณภาพท่ีครอบคลุมทั้งตวัผูใ้หบ้ริการท่ีตอ้งมีความรู้
ความสามารถท่ีดีเพียงพอท่ีจะใหบ้ริการไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพและลกัษณะของบริการจะตอ้งเป็น
บริการท่ีสะดวกและเป็นท่ีพึงพอใจของผูรั้บบริการ 

 Heizer and Render (1999 อา้งถึงใน ไสว ชยับุญเรือง, 2555, หนา้ 13) ไดก้ล่าวถึง
คุณสมบติัของคุณภาพการให้บริการ (Service quality attributes) ท่ีดีควรมีดงัน้ี  
 1.  ความเช่ือถือได ้(Reliability) จะรวมถึงความคงท่ีของคุณลกัษณะ และความสามารถ
ในการพึ่งพาอาศยั หมายความวา่บริษทัจะตอ้งท าการบริการลูกคา้ใหถู้กตอ้งตั้งแต่คร้ังแรก รวมถึง
จะตอ้งให้เกียรติในการรักษาค ามัน่สัญญา  
 2.  การตอบสนอง (Responsiveness) เก่ียวกบัความตั้งใจ หรือความพร้อมของพนกังานท่ี
จะจดับริการลูกคา้ไดท้นัท่วงที  
 3.  ขีดความสามารถ (Competence) หมายถึง ทกัษะและความรู้ท่ีจ  าเป็นของพนกังานท่ี
ตอ้งใชใ้นการบริการ  
 4.  การเขา้ถึง (Access) รวมถึงความสามารถในการเขา้ถึงการบริการ และง่ายต่อ                    
การติดต่อ  
 5.  อธัยาศยั (Courtesy) รวมถึงสุขภาพ ความเคารพ ความเกรงใจ และความเป็นมิตรใน
การติดต่อกบับุคคล  
 6.  การส่ือสาร (Communication) การรับฟังขอ้มูลและความคิดเห็นจากลูกคา้ พร้อมทั้ง
ยนิดีท่ีจะแสดงความเป็นมิตรดว้ยวาจาสุภาพ และภาษาท่ีเขา้ใจง่าย โดยพิจารณาความแตกต่างของ
ระดบัลูกคา้แต่ละประเภทดว้ย  
 7.  ความน่าเช่ือถือ (Credibility) รวมถึงความไวว้างใจ ความเช่ือถือ และความซ่ือสัตย ์ 
 8.  ความมัน่คง (Security) หมายถึงความปลอดภยัจากอนัตราย ความเส่ียงและความขอ้ง
ใจทั้งหลาย  
 9.  ความเขา้ใจ (Understanding)/ การรู้จกัลูกคา้ (Knowing the customer) รวมถึง              
ความพยายามเขา้ใจความตอ้งการท่ีแทจ้ริงของลูกคา้  
 10.  ลกัษณะทางกายภาพท่ีสมัผสัได ้(Tangibles) หมายถึงลกัษณะ กิริยา ท่าทางทั้งหมด
ในการใหบ้ริการ  
 นอกจากนั้น Aday and Andersen (1978, p. 80) ไดก้ล่าวถึง การเขา้ถึงการบริการทาง
การแพทยด์ว้ย (Access) ซ่ึง Penchansky and Thomas (1981, p. 87) ไดเ้สนอความคิดเห็นเก่ียวกบั
การบริการไว ้ดงัน้ี  
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 1.  ความพึงพอใจของบริการท่ีมีอยู ่(Availability) คือ ความพอเพียงระหวา่งการบริการ 
ท่ีมีอยูก่บัความตอ้งการของผูป่้วย  
 2.  การเขา้ถึงแหล่งบริการ (Accessibility) คือ ความพอเพียงระหวา่งบริการท่ีมีอยูก่บั
ความตอ้งการของผูป่้วย  
 3.  ความสะดวกและส่ิงอานวยความสะดวกของสถานบริการ (Accommodation) ไดแ้ก่ 
แหล่งบริการท่ีผูป่้วยยอมรับวา่ใหค้วามสะดวกและส่ิงอานวยความสะดวกเม่ือไปใชบ้ริการ  
 4.  ความสามารถของผูป่้วยท่ีจะตอ้งเสียค่าใชจ่้ายส าหรับบริการท่ีไดรั้บ (Affordability)  
 5.  การยอมรับคุณภาพของบริการ (Acceptability) ซ่ึงในท่ีน้ีรวมถึงการยอมรับลกัษณะ
ของผูใ้หบ้ริการดว้ย 

 ในส่วนของแนวคิดสมยัใหม่ของ Hoffman and Bateson (2006) ไดส้รุปเก่ียวกบัการ
บริการวา่ การบริการเป็นกิจกรรมผลประโยชน์หรือความพึงพอใจท่ีสนองความตอ้งการของผูม้ารับ
บริการ โดยตอ้งสร้างระบบการบริการท่ีมีคุณภาพซ่ึงตอ้งค านึงถึงองคป์ระกอบหลกัคือ ตอ้งรับฟัง
ขอ้เสนอแนะจากผูรั้บบริการอยา่งต่อเน่ือง ใหบ้ริการท่ีน่าเช่ือถือไวว้างใจบริการท่ีเป็นไปตามท่ีให้
สัญญาหรือตามท่ีเสนอไวรู้ปแบบการใหบ้ริการท่ีหลากหลายจะตอ้งไม่ลดคุณภาพบริการหลกัท่ีมี
อยูเ่ดิม การใหบ้ริการตอ้งมีการปรับปรุงไดดี้ข้ึน เสนอบริการท่ีเกินความคาดหวงัแก่ผูรั้บบริการ 
ทีมงานตอ้งพร้อมเสมอใหมี้การวจิยัเก่ียวกบัการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี และรูปแบบการบริการตอ้ง
มีรูปแบบท่ีพิเศษอยูใ่นระดบัเป็นผูน้ าในการบริการนั้น ๆ ดงันั้น การใหบ้ริการจึงควรค านึงถึง
หลกัการส าคญั ดงัน้ี คือ 

 1.  หลกัความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของบุคคลส่วนใหญ่ กล่าวคือ ประโยชน์หรือ
บริการท่ีองคก์ารจดัใหน้ั้น จะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของบุคคลส่วนใหญ่มิใช่เป็นการจดั
ใหแ้ก่บุคคลกลุ่มหน่ึงกลุ่มใดโดยเฉพาะ มิฉะนั้นแลว้ นอกจากจะไม่เกิดประโยชน์สูงสุดใน                   
การเอ้ืออ านวยประโยชน์และบริการแลว้ยงัไม่คุม้ค่ากบัการดาเนินงานนั้น ๆ ดว้ย 

 2.  หลกัความสม ่าเสมอ กล่าวคือ การใหบ้ริการนั้น จะตอ้งด าเนินไปอยา่งต่อเน่ืองและ
สม ่าเสมอ ไม่ใช่ท า ๆ หยดุ ๆ ตามความพอใจของผูบ้ริหารหรือผูป้ฏิบติั 

 3.  หลกัความเสมอภาค กล่าวคือ บริการท่ีจดันั้น จะตอ้งให้แก่ผูม้าใชบ้ริการอยา่งเสมอ
หนา้และเท่าเทียมกนั ไม่มีการใชสิ้ทธิพิเศษแก่บุคคลหรือกลุ่มใดในลกัษณะแตกต่างจากกลุ่มใดใน
ลกัษณะแตกต่างจากกลุ่มคนอ่ืน ๆ อยา่งเห็นไดช้ดัเจน 

 4.  หลกัความประหยดั กล่าวคือ ค่าใชจ่้ายท่ีจะตอ้งใชใ้นการใหบ้ริการจะตอ้งไม่มากจน
เกินกวา่ผลท่ีจะไดรั้บ 
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 5.  หลกัความสะดวก กล่าวคือ บริการท่ีจดัให้แก่ผูรั้บบริการจะตอ้งเป็นไปในลกัษณะ
ปฏิบติัไดง่้ายสะดวกสบาย ส้ินเปลืองทรัพยากรไม่มากนกั ทั้งยงัไม่เป็นการสร้างภาวะยุง่ยากใจ
ใหแ้ก่ผูใ้หบ้ริการหรือผูม้าใชบ้ริการมากจนเกินไป โดยให้เอกชนมาร่วมด าเนินการแทนงาน
บางอยา่งท่ีมิใช่งานหลกั เนน้ลูกคา้หรือผูรั้บบริการมีการกระจายอ านาจ สนบัสนุนใหห้น่วยงานท่ี
มิใช่ภาครัฐมีบทบาทมากข้ึน  
 ในส่วนของนกัวชิาการชาวไทยมีแนวคิดท่ีน่าสนใจคือแนวคิดของศิริวรรณ เสรีรัตน์ 
และคณะ (2543, หนา้ 145) ไดก้ล่าววา่คุณภาพการใหบ้ริการเป็นส่ิงส าคญัส่ิงหน่ึงในการสร้าง
เอกลกัษณ์เฉพาะตวัใหก้บัธุรกิจการใหบ้ริการ การใหบ้ริการท่ีดีนั้นจะตอ้งรักษามาตรฐานการ
บริการและพฒันาจนสามารถใหบ้ริการท่ีเหนือคู่แข่งขนัโดยเสนอคุณภาพการใหบ้ริการตามท่ี
ผูรั้บบริการหวงัไวข้อ้มูลต่าง ๆ ท่ีเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการท่ีลูกคา้ตอ้งการจะไดจ้าก
ประสบการณ์ในอดีตจากการพูดปากต่อปาก (Word of mouth) จากส่ือโฆษณาต่าง ๆ ของธุรกิจ
ใหบ้ริการถา้ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจจะท าใหเ้กิดการซ้ือซ ้ า โดยท่ีจากการวจิยัมกัจะพบวา่
ผูรั้บบริการมกัจะใชปั้จจยัต่อไปน้ีพิจารณาถึงคุณภาพการใหบ้ริการ โดยมีลกัษณะดงัน้ี 

 1.  การเขา้ถึงผูใ้ชบ้ริการ การบริการท่ีจดัใหก้บัผูใ้ชบ้ริการ จ าตอ้งสามารถตอบสนอง
ความสะดวกสบายแก่ผูใ้ชบ้ริการมากท่ีสุด อาทิ ทางดา้นเวลา และดา้นสถานท่ีท่ีสามารถหาไดง่้าย
เพื่อไม่ใหผู้ใ้ชบ้ริการตอ้งคอยนาน ฯลฯ 

 2.  ความสามารถบุคลากรท่ีใหบ้ริการ นั้นตอ้งมีความช านาญและมีความรู้ความสามารถ
ในงานท่ีท า โดยไม่มีขอ้ผดิพลาด สามารถใหข้อ้มูลแก่ลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้งครบถว้น 

 3.  การติดต่อส่ือสาร การบริการท่ีดีนั้นจะตอ้งมีการส่ือสาร ก็คือการอธิบายรายละเอียด
แก่ผูใ้ชบ้ริการอยา่งถูกตอ้ง โดยเนน้การใชภ้าษาท่ีผูใ้ชบ้ริการเขา้ใจง่าย บอกวธีิการใชโ้ทรศพัท์
สาธารณะส าหรับผูท่ี้ไม่เคยใชบ้ริการเป็นรูปแบบซ่ึงแมผู้ท่ี้ไม่สามารถอ่านหนงัสือไดห้รือ
ชาวต่างชาติก็สามารถรู้วธีิใชไ้ด ้

 4.  ความมีน ้าใจบุคลากรท่ีให้บริการ บุคลากรท่ีใหบ้ริการจะตอ้งมีใจท่ีรักในการ
ใหบ้ริการ มีมนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดี ใหบ้ริการดว้ยความเตม็ใจ เป็นท่ีน่าเช่ือถือมีความเป็นสุภาพ          
เป็นกนัเอง มีความเป็นมิตรไร้ขอ้ผิดพลาดในการใหบ้ริการ 

 5.  การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ บุคลากรท่ีใหบ้ริการ นั้นควรใหบ้ริการและแกไ้ขปัญหา
แก่ลูกคา้อยา่งรวดเร็วตามท่ีลูกคา้ตอ้งการ 

 6.  ความน่าเช่ือถือองคก์รท่ีใหบ้ริการ และบุคลากรท่ีใหบ้ริการ จะตอ้งสร้างความเช่ือมัน่
และความไวว้างใจในบริการแก่ผูรั้บบริการ โดยตอ้งมอบการใหบ้ริการท่ีดีท่ีสุดแก่ผูรั้บบริการ  
 7.  ความไวว้างใจบริการท่ีให้แก่ผูรั้บบริการตอ้งมีความสม ่าเสมอและถูกตอ้ง 
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 8.  สถานท่ีใหบ้ริการ และรูปแบบการใหบ้ริการจะตอ้งมีความปลอดภยัสูงสุดโดยผา่น
การทดสอบมากพอจนท าใหเ้กิดอุบติัเหตุเท่ากบัศูนย ์

 9.  รูปแบบการใหบ้ริการตอ้งสนองตอบต่อความคาดหวงัของผูรั้บบริการ 

 10.  การเขา้ใจและรู้จกัผูรั้บบริการ บุคลากรท่ีใหบ้ริการ ควรมีการจดจ าขอ้มูลผูรั้บบริการ
มีฐานขอ้มูลวา่ผูรั้บบริการมีความตอ้งการรูปแบบการใหบ้ริการอยา่งไร เพื่อความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการ 

 การใหบ้ริการใหป้ระสบความส าเร็จนั้น จะตอ้งสามารถน าเสนอการบริการท่ีมี
คุณภาพสูงสุดใหลู้กคา้ไดอ้ยา่งสม ่าเสมอและต่อเน่ือง กล่าวคือจะตอ้งสามารถอบสองต่อความ
คาดหวงัของลูกคา้ (Customer expectation) ไดใ้นระดบัเดียวกนัหรือในระดบัสูงกวา่ท่ีลูกคา้
คาดหวงัเอาไว ้  
 ซ่ึงอีกแนวคิดท่ีมีใกลเ้คียงกนัก็คือแนวคิดคุณสมบติัของคุณภาพการใหบ้ริการ            
ของ ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2543, หนา้ 145) ไดก้ล่าววา่คุณภาพการใหบ้ริการเป็นส่ิงส าคญั
ส่ิงหน่ึงในการสร้างความแตกต่างของธุรกิจการใหบ้ริการการใหบ้ริการคือการรักษาระดบัการให ้
บริการท่ีเหนือคู่แข่งขนัโดยเสนอคุณภาพการใหบ้ริการตามท่ีลูกคา้คาดหวงัไวข้อ้มูลต่าง ๆ ท่ี
เก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการท่ีลูกคา้ตอ้งการจะไดจ้ากประสบการณ์ในอดีตจากการพูดปากต่อปาก
จากโฆษณาของธุรกิจใหบ้ริการลูกคา้จะพอใจถา้เขาไดรั้บในส่ิงท่ีเขาตอ้งการเม่ือเขามีความตอ้งการ 
ณ สถานท่ีท่ีเขาตอ้งการในรูปแบบท่ีเขาตอ้งการนกัการตลาดตอ้งการท าการวจิยัเพื่อใหท้ราบถึง
เกณฑก์ารตดัสินใจซ้ือบริการของลูกคา้ทัว่ไปไม่วา่ธุรกิจแบบใดก็ตามลูกคา้จะใชเ้กณฑต่์อไปน้ี
พิจารณาถึงคุณภาพการใหบ้ริการ 

 1.  การเขา้ถึงลูกคา้บริการท่ีใหก้บัลูกคา้ตอ้งอ านวยความสะดวกในดา้นเวลาสถานท่ีแก่
ลูกคา้ไม่ใหลู้กคา้ตอ้งคอยนานท าเลท่ีตั้งอนัเหมาะสมแสดงถึงความสามารถของการเขา้ถึงลูกคา้ 
 2.  การติดต่อส่ือสารมีการอธิบายอยา่งถูกตอ้งโดยใชภ้าษาท่ีลูกคา้เขา้ใจง่าย เช่น ป้าย
บอกวธีิการใชโ้ทรศพัทส์าธารณะส าหรับผูท่ี้ไม่เคยใชบ้ริการเป็นรูปแบบซ่ึงแมผู้ท่ี้ไม่สามารถอ่าน
หนงัสือไดห้รือชาวต่างชาติก็สามารถรู้วธีิใชไ้ด ้

 3.  ความสามารถบุคลากรหรืออุปกรณ์ท่ีใหบ้ริการตอ้งมีความช านาญและมีความรู้
ความสามารถในงานหรือท างานโดยไม่มีขอ้ผดิพลาด 

 4.  ความมีน ้าใจบุคลากรหรืออุปกรณ์ท่ีใหบ้ริการตอ้งมีมนุษยส์ัมพนัธ์เป็นท่ีน่าเช่ือถือมี
ความเป็นกนัเองมีวิจารณญาณหรือสามารถตรวจสอบขอ้ผดิพลาดจากการสั่งการของลูกคา้และ   
แจง้ใหท้ราบโดยชดัเจน 
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 5.  ความน่าเช่ือถือบริษทัและบุคลากรตอ้งสามารถสร้างความเช่ือมัน่และความไวว้างใจ
ในบริการโดยเสนอบริการท่ีดีท่ีสุดแก่ลูกคา้การคิดค่าบริการถูกตอ้ง 

 6.  ความไวว้างใจบริการท่ีให้แก่ลูกคา้ตอ้งมีความสม ่าเสมอและถูกตอ้ง 

 7.  การตอบสนองลูกคา้พนกังานจะตอ้งใหบ้ริการและแกไ้ขปัญหาแก่ลูกคา้อยา่งรวดเร็ว
ตามท่ีลูกคา้ตอ้งการ 

 8.  ความปลอดภยับริการท่ีใหต้อ้งปราศจากอนัตรายความเส่ียงและปัญหาต่าง ๆ 

 9.  การสร้างบริการใหเ้ป็นท่ีรู้สึกบริการท่ีลูกคา้ไดรั้บจะท าใหเ้ขาสามารถคาดคาดคะเน
คุณภาพของบริการดงักล่าวได ้

 10.  การเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้พนกังานหรืออุปกรณ์ท่ีใหบ้ริการตอ้งไดรั้บการออกแบบ
เพื่อพยายามเขา้ใจถึงความตอ้งการของลูกคา้และใหค้วามสนใจตอบสนองความตอ้งการดงักล่าว 

 การใหบ้ริการใหป้ระสบความส าเร็จนั้น จะตอ้งสามารถน าเสนอการบริการท่ีมี
คุณภาพสูงสุดใหลู้กคา้ไดอ้ยา่งสม ่าเสมอและต่อเน่ือง กล่าวคือจะตอ้งสามารถอบสองต่อความ
คาดหวงัของลูกคา้ (Customer expectation) ไดใ้นระดบัเดียวกนัหรือในระดบัสูงกวา่ท่ีลูกคา้
คาดหวงัเอาไว ้  
 การวดัคุณภาพการบริการ 

 ในการประเมินคุณภาพการบริการนั้นผูบ้ริโภคแต่ละคนใชเ้กณฑใ์นการตดัสินเก่ียวกบั
การรับรู้ในคุณภาพของการบริการท่ีแตกต่างกนั โดยแนวคิดท่ีไดก้ารยอมรับมากท่ีสุดแนวคิดหน่ึงก็
คือ แนวคิดการวดัคุณภาพการบริการของ Zeithaml and Bitner (1996 อา้งถึงใน ณฐัศรินทร์                
สถิตวราทร, 2554, หนา้ 12-13) ไดแ้บ่งองคป์ระกอบท่ีผูรั้บบริการจะใชว้ดัคุณภาพการส่งมอบ
บริการ (SERVQUAL) ของผูใ้หบ้ริการไวท้ั้งหมด 5 ขอ้ 

 1.  ส่ิงท่ีสัมผสัได ้(Tangibles) คือสภาพแวดลอ้มทัว่ไปในบริเวณโรงพยาบาลไม่วา่จะ
เป็นการตกแต่งบรรยากาศ ท่ีจอดรถ รวมไปถึงการแต่งกายและบุคลิกภาพของบุคลการกรท่ี
ใหบ้ริการทั้งแพทย ์พยาบาล และเจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการ 

 2.  ความเช่ือถือและไวว้างใจได ้(Reliability) หมายถึงการผูรั้บบริการมีความเช่ือถือและ
ไวว้างใจบุคลากรของโรงพยาบาลวา่สามารถท่ีจะการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ 
ผูป่้วยไดซ่ึ้งความน่าเช่ือถือและไวว้างใจของผูใ้หบ้ริการแต่ละคนยอ่มไม่เท่ากนัซ่ึงวดัไดจ้าก
ประสบการณ์ท่ีเคยลองใชบ้ริการหรืออาจวดัจากความรู้สึกท่ีสัมผสัไดค้ร้ังแรกของผูรั้บบริการ 

 3.  ความรวดเร็ว (Responsiveness) หมายถึงช่วงเวลาท่ีโรงพยาบาลสามารถท่ีจะ
ตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการดว้ยความรวดเร็ว คือ ความตั้งใจท่ีจะบริการโดยท่ี                      
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ผูใ้หบ้ริการบริการอยา่งกระตือรือร้นซ่ึงส่วนใหญ่การบริการท่ีรวดเร็วมาจากความพร้อมของ
เจา้หนา้ท่ีและกระบวนการบริหารการบริการจากภายในโรงพยาบาล 

 4.  การรับประกนั (Assurance) หมายถึงการท่ีโรงพยาบาลมีหลกัประกนัวา่สามารถ
ใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพแก่ผูรั้บบริการ ไดโ้ดยเจา้หนา้ท่ีมีความรู้ความสามารถ มีทกัษะ ไม่กา้วร้าว 
และยงัรวมไปถึงมาตรฐานต่าง ๆ ของโรงพยาบาลบริการการรับประกนัผูรั้บบริการอาจจะวดั
คุณภาพจากรางวลัต่าง ๆ ท่ีทางผูใ้หบ้ริการเคยไดรั้บ 

 5.  การเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล (Empathy) หมายถึงการท่ีผูรั้บบริการตอ้งการไดรั้บ
ความรู้สึกวา่ตนนั้นมีความส าคญัในสถานบริการและผูใ้หบ้ริการดูแลเอาใจใส่ผูรั้บบริการอยา่งตั้ง
อกตั้งใจสามารถบริการแกปั้ญหาต่าง ๆ ใหแ้ก่ผูรั้บบริการไดเ้ป็นรายบุคคลและมีการส่ือสารกบั
ลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดีท่ีส าคญัควรเอาใจใส่ต่อผูรั้บบริการแต่ละคนเท่า ๆ กนั 

 จากความหมายและแนวคิดเก่ียวกบัการบริการ และคุณภาพการบริการจึงสรุปไดว้า่
หลกัการท่ีดีของงานใหบ้ริการของโรงพยาบาล คือการให้บริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของ
ผูใ้ชบ้ริการและอ านวยความสะดวกดว้ยความรวดเร็วสะดวกมีอธัยาศยัเสมอภาคและเป็นธรรม
ใหบ้ริการโดยไม่ค  านึงถึงตวับุคคลและเป็นการใหบ้ริการท่ีปราศจากอารมณ์ผูใ้ชบ้ริการทุกคนไดรั้บ
การปฏิบติัอยา่งเท่าเทียมกนั 

 

 แนวคดิเกีย่วการบริหารจัดการโรงพยาบาล  
 การบริหารจดัการโรงพยาบาล นั้นมีความเก่ียวขอ้งกบัคุณภาพและความปลอดภยั      
เป็นส่ิงท่ีสังคมคาดหวงัต่อระบบบริการสุขภาพในทุกประเทศ แมจ้ะมีความพยายามในการพฒันา
มาอยา่งต่อเน่ือง แต่ก็ยงัพบเหตุการณ์ท่ีไม่พึงประสงค ์ความไม่พึงพอใจ ความขดัแยง้ความเส่ียง
และความสูญเปล่าต่าง ๆ เกิดข้ึนอยูต่ลอดเวลา จ าเป็นท่ีจะตอ้งมีกลไกเพื่อส่งเสริมและกระตุน้              
การพฒันาคุณภาพของโรงพยาบาลและบริการสุขภาพท่ีไดผ้ลและปรับเปล่ียนใหเ้ขา้กบัสถานการณ์ 

 การส่งเสริมการพฒันาคุณภาพโรงพยาบาลมีมาอยา่งต่อเน่ือง ตั้งแต่การพฒันาระบบ
บริการสาธารณสุขในส่วนภูมิภาค (พ.บ.ส.) โครงการติดดาวโรงพยาบาล โครงการปรับโฉม
โรงพยาบาล ของกระทรวงสาธารณสุขการจดัท ามาตรฐานโรงพยาบาลซ่ึงเร่ิมตน้โดยแพทยสภา   
ซ่ึงต่อมาส านกังานประกนัสังคมไดน้ ามาขยายผลเป็นมาตรฐานสถานพยาบาลประกนัสังคม        
โดยสถาบนัวจิยัระบบสาธารณสุขเขา้ไปศึกษาและจดัท าคู่มือการน ามาตรฐานดงักล่าวไปใช้
ประเมิน การมีค าประกาศสิทธิผูป่้วยโดยกระทรวงสาธารณสุขและองคก์รวชิาชีพ ดา้นสุขภาพ    
การจดัท ามาตรฐานวชิาชีพและแนวทางการดูแลผูป่้วยโดยองคก์รและสมาคมวชิาชีพต่าง ๆ 
กระบวนการพฒันาและรับรองคุณภาพโรงพยาบาล (Hospital Accreditation) ในประเทศไทย     
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เร่ิมจากการน าแนวคิด Total quality management/ Continuous quality improvement (TQM/ CQI) 
มาทดลองปฏิบติัในโรงพยาบาลของรัฐ 8 แห่งเม่ือปี พ.ศ. 2535 การจดัท ามาตรฐานโรงพยาบาลเพื่อ
การรับรองคุณภาพและเร่ิมน ามาปฏิบติัเพื่อทดลองประเมินและรับรองคุณภาพโรงพยาบาล                 
เม่ือปี พ.ศ. 2540 ในลกัษณะโครงการวิจยัและพฒันา ซ่ึงส่งผลใหเ้กิดภาคีเพื่อการพฒันาและรับรอง
คุณภาพโรงพยาบาล รวมทั้งการปรับจาก โครงการวจิยัและพฒันามาเป็นสถาบนัพฒันาและรับรอง
คุณภาพโรงพยาบาล ภายใตส้ถาบนัวจิยัระบบสาธารณสุขเม่ือปี พ.ศ. 2542 โดยกระบวนการ 

Hospital Accreditation (HA) มีรายละเอียดดงัน้ี 

 การประเมินความพงึพอใจในคุณภาพบริการโรงพยาบาล (Hospital Accreditation: 
HA)  
 การประเมินความพึงพอใจในคุณภาพบริการโรงพยาบาล (Hospital Accreditation: HA) 
คือกลไกประเมินเพื่อกระตุน้ใหเ้กิดการพฒันาระบบงานภายในของโรงพยาบาล โดยมีการพฒันา
อยา่งเป็นระบบ และพฒันาทั้งองคก์ร ท าให้องคก์รเกิดการเรียนรู้ มีการประเมินและพฒันาตนเอง
อยา่งต่อเน่ืองโดยมีรูปแบบการประเมินความพึงพอใจในคุณภาพบริการโรงพยาบาล 9 ดา้น       
โดย เป็นลกัษณะท่ีใชป้ระเมินความพึงพอใจในคุณภาพบริการ ตามเคร่ืองช้ีวดัคุณภาพโรงพยาบาล 
แลว้น ามาประยกุตใ์หส้อดคลอ้งกบัมาตรฐานโรงพยาบาลท่ีสามารถวดัได ้ในการศึกษาคร้ังน้ี      
โดยครอบคลุมทั้ง 9 ดา้นคือ (สถาบนัรับรองคุณภาพโรงพยาบาล, 2558) 
 1.  ดา้นบุคลากรท่ีใหบ้ริการ หมายถึง การใหบ้ริการของบุคลากรทางการแพทย ์ทั้งแพทย์
พยาบาล และเจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการ ในเร่ืองความรู้ และความสามารถ การมีจิตใจในการใหบ้ริการ
โดยมีความยิม้แยม้แจ่มใสขณะบริการ การแนะน าในการรับบริการ และการใหค้วามสนใจห่วงใย
ต่ออาการเจบ็ป่วย 

 2.  ดา้นเคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีใชใ้นการมารับบริการ หมายถึง ศกัยภาพความพร้อมของ 
เคร่ืองมือ อุปกรณ์ท่ีใชใ้นการใหบ้ริการทางการแพทย ์เช่น เคร่ืองวดัความดนัโลหิต ปรอทวดัไข ้
อุปกรณ์ตรวจพิเศษอ่ืน ๆ มีความสะอาดไดม้าตรฐาน ปลอดภยัในการใชก้บัผูรั้บบริการและเพียงพอ
ต่อการใชง้าน 

 3.  ดา้นขั้นตอนการใหบ้ริการ หมายถึง การท่ีผูป่้วยสามารถเขา้ถึงบริการท่ีจ าเป็นไดต้าม
ขอ้บ่งช้ีและในเวลาท่ีสมควร อาทิ การมีเจา้หนา้ท่ีคอยแนะน าขั้นตอนการบริการทุกคร้ัง มีป้ายบอก
ขั้นตอนการใหบ้ริการท่ีชดัเจน มีขั้นตอนการใหบ้ริการและตรวจรักษาไม่ซ ้ าซอ้น มีการ
ประสานงานระหวา่งแผนกเป็นอยา่งดีท าใหก้ารบริการเป็นไปอยา่งรวดเร็ว 

 4.  ดา้นการตอบสนองในการใหบ้ริการ หมายถึง ผูใ้หบ้ริการมีความพร้อมและเตม็ใจ     
ท่ีจะสนองต่อปัญหาของผูใ้ชบ้ริการ อาทิ ประสิทธิภาพของการสามารถรักษาโรค การบริการท่ี  

1
8

2
2

8
8

1
4

2
4



 

B
U
U
 
i
T
h
e
s
i
s
 
5
9
9
3
0
0
5
7
 
i
n
d
e
p
e
n
d
e
n
t
 
s
t
u
d
y
 
/
 
r
e
c
v
:
 
3
1
0
7
2
5
6
1
 
1
7
:
2
3
:
0
9
 
/
 
s
e
q
:
 
1
3
9

37 

 

ตรงกบัความตอ้งการของผูป่้วย การปฏิบติังานหนา้ท่ีของเจา้หนา้ท่ีโดยค านึงถึงประโยชน์ของผูป่้วย 
รวมถึงการท าใหผู้รั้บบริการมีความพึงพอใจจากการบริการ 

 5.  ดา้นความเช่ือมัน่ของผูม้ารับบริการต่อการบริการ หมายถึง การท่ีผูรั้บบริการมี      
ความมัน่ใจในบริการท่ีไดรั้บ อาทิ เจา้หนา้ท่ีสามารถอธิบายใหค้  าแนะน าทางสุขภาพท่ีถูกตอ้ง 
อุปกรณ์เคร่ืองมือเคร่ืองใชใ้นการใหบ้ริการ ความปลอดภยัในการรับการรักษาโรคต่าง ๆ สถานท่ี   
ท่ีใหบ้ริการมีความปลอดภยั และทีมแพทยส์ามารถรักษาอาการเจบ็ป่วยได้ 
 6.  ดา้นการใหข้อ้มูลทางสุขภาพของผูม้ารับบริการ หมายถึง การใหข้อ้มูลเก่ียวกบัการมา
ตรวจรักษารวมทั้งการรักษาความลบัและพิทกัษสิ์ทธิของผูใ้ชบ้ริการดว้ย เช่น การให้ขอ้มูลเก่ียวกบั
การเจบ็ป่วย การปฏิบติัตวัท่ีถูกตอ้ง หรืออาการท่ีตอ้งเฝ้าระวงัหากพบอาการดงักล่าวตอ้งรีบมาพบ
แพทยท์นัที การใหข้อ้มูลเก่ียวกบัค าแนะน าภายหลงัการรับบริการ อาทิ การรับประมานยา           
การปฏิบติัตนเพื่อบรรเทาอาการเจบ็ป่วย เป็นตน้ และการใหข้อ้มูลเก่ียวกบัค าแนะน าในการใช้
บริการคร้ังต่อไป เช่น การนดัตรวจเพื่อดูอาการของความเจบ็ป่วย เป็นตน้ 

 ระบบงานส าคัญของโรงพยาบาล 

 สถาบนัรับรองคุณภาพโรงพยาบาล (2558)ไดก้ าหนดถึงระบบงานส าคญัของ
โรงพยาบาลไวใ้นรายงานมาตรฐานโรงพยาบาลและบริการสุขภาพ ดงัน้ี  

 1.  ทุกโรงพยาบาลจะตอ้งมีระบบบริหารความเส่ียง ความปลอดภยั และคุณภาพท่ีมี
ประสิทธิผลและประสานสอดคลอ้งกนั รวมทั้งการพฒันาคุณภาพการดูแลผูป่้วยในลกัษณะ     
บูรณาการ อาทิ การสนบัสนุนจากผูน้ า การท างานกนัเป็นทีม การเช่ือมโยงและประสานงาน       
และการประเมินตนเองวา่มีศกัยภาพอยา่งไร 

 2.  การก ากบัดูแลวชิาชีพ ดา้นการพยาบาล (Nursing)  ทุกโรงพยาบาลจ าเป็นตอ้งมีระบบ
บริหารการพยาบาลรับผดิชอบต่อการจดับริการพยาบาลท่ีมีคุณภาพสูง เพื่อบรรลุพนัธกิจของ
องคก์ร โดยมีขอ้ปฏิบติัดงัน้ี 

  2.1  การบริหารการพยาบาล  
   2.1.1  ผูน้  าทีมการพยาบาลทุกระดบัพยาบาลวชิาชีพท่ีมีความรู้ ความสามารถ และ
ประสบการณ์เพียงพอ ทั้งในดา้นปฏิบติัการพยาบาล และดา้นบริหารการพยาบาล 

   2.1.2  ระบบบริหารการพยาบาลสร้างความมัน่ใจวา่จะมีบุคลากรการพยาบาลท่ีมี
ความรู้ความสามารถและปริมาณเพียงพอส าหรับบริการท่ีองคก์รจดัใหมี้ 

   2.1.3  ระบบบริหารการพยาบาลมีโครงสร้างและกลไกท่ีท าหน้าท่ีส าคญัต่อไปน้ี
อยา่งไดผ้ล ไดแ้ก่ 
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    - การก ากบัดูแลมาตรฐานและจริยธรรมของผูป้ระกอบวชิาชีพ 

    - การนิเทศ ก ากบัดูแล และส่งเสริมการพฒันาคุณภาพและความปลอดภยัใน
การดูแลผูป่้วย 

    - การส่งเสริมการใชก้ระบวนการพยาบาล 

    - การส่งเสริมการตดัสินใจทางคลินิกและการใชเ้ทคโนโลยท่ีีเหมาะสม 

    - การควบคุมดูแลการปฏิบติังานของบุคลากรทางการพยาบาลท่ีอยูร่ะหวา่ง           
การฝึกอบรม 

    - การจดัการความรู้และการวิจยัเพื่อส่งเสริมการพฒันาวชิาชีพ 

   2.1.4  ระบบบริหารพยาบาลประสานความร่วมมือกบัคณะกรรมการ ระดบัองคก์ร
โรงพยาบาลท่ีเก่ียวกบัการใชย้า การควบคุมการติดเช้ือ การสร้างเสริมสุขภาพ คุณภาพและ                    
ความปลอดภยั 

   2.1.5  การบริหารความเส่ียง การบริหารความปลอดภยั และการบริหารคุณภาพ
ของปฏิบติัการพยาบาลสอดคลอ้งและสนบัสนุนเป้าหมาย/ วตัถุประสงคข์องโรงพยาบาล และ
มาตรฐานจริยธรรมวชิาชีพ 

   2.1.6  มีการประเมินการบรรลุเป้าหมายของปฏิบติัการพยาบาลองคก์รพยาบาลใน
องคป์ระกอบดา้นความปลอดภยัของผูป่้วย การบรรเทาจากความทุกขท์รมาน การไดรั้บขอ้มูลและ
การเรียนรู้ของผูรั้บบริการ ความสามารถในการดูแลตนเอง การเสริมพลงั ความพึงพอใจ และน าผล
การประเมินไปใชป้รับปรุงปฏิบติัการพยาบาล 

  2.2.  ปฏิบติัการพยาบาล 

   2.2.1  พยาบาลใชก้ระบวนการพยาบาลในการดูแลบุคคล ครอบครัว และชุมชน 
เพื่อใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพสูง เบด็เสร็จผสมผสาน และเป็นองคร์วม โดยมีการประสานความร่วมมือ
กบัวชิาชีพอ่ืน 

   2.2.2  พยาบาลใหก้ารพยาบาลดว้ยความเคารพในสิทธิผูป่้วยและจริยธรรมวชิาชีพ 

   2.2.3  พยาบาลใหก้ารพยาบาลบนพื้นฐานของการใชห้ลกัฐานทางวทิยาศาสตร์
และมาตรฐานวชิาชีพการพยาบาลท่ีทนัสมยัมีการติดตามประเมินผลอยา่งเป็นระบบ และมี                  
การปรับปรุงอยา่งต่อเน่ือง 

   2.2.4  พยาบาลใหก้ารดูแลท่ีสอดคลอ้งกบัภาวะสุขภาพ วิถีชีวติ และบริบททาง
สังคม ของผูรั้บบริการอยา่งต่อเน่ือง, โดยมีการวางแผนการดูแลต่อเน่ืองตั้งแต่แรกรับจนหลงั
จ าหน่ายร่วมกบัทีมสุขภาพ และผูรั้บบริการ/ ครอบครัว, เพื่อพฒันาศกัยภาพของผูรั้บบริการใน   
การดูแลตนเอง ควบคุมปัจจยัเส่ียง และสามารถใชแ้หล่งประโยชน์ในการดูแลตนเองอยา่งเหมาะสม 
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   2.2.5  บนัทึกทางการพยาบาลแสดงถึงการพยาบาลผูรั้บบริการแบบองคร์วม 
ต่อเน่ือง และเป็นประโยชน์ในการส่ือสาร การดูแลต่อเน่ือง การประเมินคุณภาพการพยาบาล และ
การวจิยั 

 3.  การก ากบัดูแลวชิาชีพดา้นการแพทย ์(Medical staff) ทุกโรงพยาบาลจ าเป็นตอ้งมี  
การจดัตั้งองคก์รแพทย ์รับผิดชอบต่อการส่งเสริมและก ากบัดูแลมาตรฐานและจริยธรรมของผู ้
ประกอบวชิาชีพแพทยเ์พื่อบรรลุพนัธกิจขององคก์ร อาทิ การจดัตั้งองคก์รแพทยใ์นระดบั
โรงพยาบาลเพื่อสร้างความมัน่ใจวา่จะใหบ้ริการทางการแพทยท่ี์มีคุณภาพสูงและดว้ยความ
รับผดิชอบแห่งวชิาชีพ องคก์รแพทยส์ร้างความมัน่ใจวา่การใหบ้ริการทางการแพทยอ์ยูบ่นพื้นฐาน
ของการใชห้ลกัฐานทางวทิยาศาสตร์และมาตรฐานวชิาชีพ เป็นตน้ 

 4.  ส่ิงแวดลอ้มในการดูแลผูป่้วย  
  4.1  ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพและความปลอดภยั (Physical environment and safety) 
ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพของโรงตอ้งพยาบาลจะเอ้ือต่อความปลอดภยัและความผาสุกของผูป่้วย 
เจา้หนา้ท่ีและผูม้าเยอืน องคก์รสร้างความมัน่ใจวา่ผูอ้ยูใ่นพื้นท่ีอาคารสถานท่ีจะปลอดภยัจาก
อคัคีภยั วสัดุและของเสีย อนัตราย หรือภาวะฉุกเฉินอ่ืน ๆ 

  4.2  เคร่ืองมือและระบบสาธารณูปโภค (Equipment and utility system) โรงพยาบาล
ตอ้งสร้างความมัน่ใจวา่มีเคร่ืองมือท่ีจ าเป็น พร้อมใชง้านท าหนา้ท่ีไดเ้ป็นปกติ และมีระบบ
สาธารณูปโภคท่ีจ าเป็นอยูต่ลอดเวลา 
  4.3  ส่ิงแวดลอ้มเพื่อการสร้างเสริมสุขภาพและการพิทกัษส่ิ์งแวดลอ้ม (Environment 

for health promotion and environment protection) องคก์รแสดงความมุ่งมัน่ในการท่ีจะท าให้
โรงพยาบาลเป็นสถานท่ีท่ีปลอดภยัและเอ้ือต่อสุขภาพ เอ้ือต่อกิจกรรมสร้างเสริมสุขภาพ และ
พิทกัษส่ิ์งแวดลอ้ม 

 5.  การป้องกนัและควบคุมการติดเช้ือ  
  5.1  ระบบการควบคุมและป้องกนัการติดเช้ือ โรงพยาบาลตอ้งจดัใหมี้ระบบ                     
การป้องกนัและควบคุมการติดเช้ือขององคก์ร ไดรั้บการออกแบบอยา่งเหมาะสม ไดรั้บ                         
การสนบัสนุนทรัพยากรเพียงพอ และมีการประสานงานท่ีดี 

  5.2  การป้องกนัการติดเช้ือ โรงพยาบาลตอ้งสร้างความมัน่ใจวา่มีการปฏิบติัท่ี
เหมาะสมเพื่อการป้องกนัการติดเช้ือในโรงพยาบาล 

  5.3  การเฝ้าระวงั ติดตามก ากบั และควบคุมการระบาด โรงพยาบาลตอ้งใชว้ธีิการท่ี
เหมาะสมในการเฝ้าระวงัและติดตามก ากบั เพื่อคน้หาและควบคุมการติดเช้ือ และจดัการกบั    
สถานการณ์ท่ีมีการระบาดของการติดเช้ือในโรงพยาบาล 
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 6.  ระบบเวชระเบียน 

  6.1  ระบบบริหารเวชระเบียน (Record management system) โรงพยาบาลตอ้งจดัใหมี้
ระบบบริหารเวชระเบียนท่ีมีประสิทธิภาพเพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูเ้ก่ียวขอ้งทุกฝ่าย 

  6.2  ผูป่้วยทุกรายมีเวชระเบียนซ่ึงมีขอ้มูลเพียงพอส าหรับการส่ือสาร การดูแลต่อเน่ือง 
การเรียนรู้ การวจิยั การประเมินผลและการใชเ้ป็นหลกัฐานทางกฎหมาย 

 7.  ระบบการจดัการยา 

  7.1  การวางแผน การจดัการ การเก็บและส ารองยา (Medication planning, 

management, and storage)โรงพยาบาลตอ้งสร้างความมัน่ใจในระบบการจดัการดา้นยาท่ีปลอดภยั 
เหมาะสม และไดผ้ล พร้อมทั้งการมียาท่ีมีคุณภาพสูงพร้อมใชส้ าหรับผูป่้วย 

  7.2  การใชย้า (Medication use) โรงพยาบาลตอ้งสร้างความมัน่ใจวา่มีการสั่งใชย้า
และการใหย้า ท่ีปลอดภยั ถูกตอ้ง เหมาะสม และไดผ้ล 

 8.  การตรวจทดสอบประกอบการวนิิจฉยัโรค และบริการท่ีเก่ียวขอ้ง 

  8.1  ขอ้ก าหนดทัว่ไป ส าหรับการตรวจทดสอบประกอบการวนิิจฉยัโรค (Diagnostic 

investigation and related services: General requirements) บริการตรวจทดสอบประกอบการ
วนิิจฉยัโรคใหข้อ้มูลส าหรับการวนิิจฉยัโรคท่ีถูกตอ้ง น่าเช่ือถือ โดยมีอนัตรายต่อผูป่้วยและ
เจา้หนา้ท่ีนอ้ยท่ีสุด 

  8.2  หอ้งปฏิบติัการทางการแพทย/์ พยาธิวทิยาคลินิก (Medical laboratory/ Clinical 

pathology) หอ้งปฏิบติัการทางการแพทย ์มีกระบวนการตรวจวิเคราะห์และระบบบริหารคุณภาพท่ี
เป็นหลกัประกนัวา่จะใหผ้ลการตรวจท่ีถูกตอ้ง น่าเช่ือถือ 

  8.3  คลงัเลือด (Blood bank) โรงพยาบาลตอ้งน า มาตรฐานงานบริการโลหิตและ
ธนาคารเลือด ท่ีจดัท าโดยศูนยบ์ริการโลหิตแห่งชาติ สภากาชาดไทย มาเป็นแนวทางในการปฏิบติั 

  8.4  บริการรังสีวทิยา และ Medical imaging อ่ืน ๆ (Radiology and Other medical 

Imaging Services) บริการรังสีวทิยาและ Medical imaging ใหภ้าพวนิิจฉยัท่ีมีคุณภาพ และการ
วนิิจฉยัโรคท่ีถูกตอ้งน่าเช่ือถือ โดยมีอนัตรายต่อผูป่้วยและเจา้หนา้ท่ีนอ้ยท่ีสุด 

 9.  การเฝ้าระวงัโรคและภยัสุขภาพ (Disease and health hazard surveillance) 
โรงพยาบาลตอ้งมีความมัน่ใจวา่มีการติดตามเฝ้าระวงัเพื่อคน้หาการเกิดโรคและภยัสุขภาพท่ี
ผดิปกติ อยา่งมีประสิทธิภาพ และด าเนินการสอบสวนควบคุมโรคไม่ให้เกิดการแพร่ระบาดได ้
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 10.  การท างานกบัชุมชน 

  10.1  การจดับริการสร้างเสริมสุขภาพส าหรับชุมชน (Health promotion for the 

community) ทีมผูใ้หบ้ริการตอ้งร่วมมือกบัชุมชน จดัใหมี้บริการสร้างเสริมสุขภาพท่ีสนองตอบต่อ
ความตอ้งการของชุมชนท่ีรับผดิชอบ 

  10.2  การเสริมพลงัชุมชน (Community empowerment) ทีมผูใ้หบ้ริการท างานร่วมกบั
ชุมชนเพื่อสนบัสนุนการพฒันาความสามารถของชุมชนในการปรับปรุงสุขภาพและ                
ความเป็นอยูท่ี่ดีของชุมชน 

 กระบวนการดูแลผู้ป่วย 

 สถาบนัรับรองคุณภาพโรงพยาบาล (2558) ไดก้  าหนดถึงกระบวนการดูแลผูป่้วยของ
โรงพยาบาลไวใ้นรายงานมาตรฐานโรงพยาบาลและบริการสุขภาพ ดงัน้ี 

 1.  การเขา้ถึงและรับบริการ (Access & Entry) ทีมผูใ้หบ้ริการสร้างความมัน่ใจวา่
ผูรั้บบริการสามารถเขา้ถึงบริการท่ีจ าเป็นไดง่้าย กระบวนการรับผูป่้วยเหมาะกบัปัญหาสุขภาพ/  
ความตอ้งการของผูป่้วย ทนัเวลา มีการประสานงานท่ีดี ภายใตร้ะบบและส่ิงแวดลอ้มท่ีเหมาะสม
และมีประสิทธิภาพ 

 2.  การประเมินผูป่้วย (Patient assessment) ผูป่้วยทุกรายไดรั้บการประเมิน                   
ความตอ้งการและปัญหาสุขภาพอยา่งถูกตอ้ง ครบถว้น และเหมาะสม ตั้งแต่กระบวนการประเมิน
ผูป่้วย การส่งตรวจเพื่อประกอบการวนิิจฉยัโรค และการวินิจฉยัโรค 

 3.  การวางแผน 

  3.1  การวางแผนดูแลผูป่้วย (Planning of care) ทีมผูใ้หบ้ริการจดัท าแผนการดูแล
ผูป่้วยท่ีมีการประสานกนัอยา่งดีและมีเป้าหมายท่ีชดัเจน สอดคลอ้งกบัปัญหา/ ความตอ้งการดา้น
สุขภาพของผูป่้วย 

  3.2  การวางแผนจ าหน่าย (Discharge planning) มีการวางแผนจ าหน่ายผูป่้วยเพื่อให้
ผูป่้วยสามารถดูแลตนเอง และไดรั้บการดูแลอยา่งเหมาะสมกบัสภาพปัญหาและความตอ้งการ 
หลงัจากจ าหน่ายจากโรงพยาบาล 

 4.  การดูผูป่้วย 

  4.1  การดูแลทัว่ไป (General care delivery) ทีมผูใ้หบ้ริการสร้างความมัน่ใจวา่จะให้
การดูแลผูป่้วยอยา่งทนัท่วงที ปลอดภยั เหมาะสม และเป็นไปตามมาตรฐานวชิาชีพ 

  4.2  การดูแลผูป่้วยและการใหบ้ริการท่ีมีความเส่ียงสูง (Care of high-risk patients and 

provision of high-risk services) ทีมผูใ้หบ้ริการสร้างความมัน่ใจวา่จะใหก้ารดูแลผูป่้วยท่ีมีความ
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เส่ียงสูงและใหบ้ริการท่ีมีความเส่ียงสูงอยา่งทนัท่วงทีปลอดภยั เหมาะสม เป็นไปตามมาตรฐาน
วชิาชีพ 

  4.3  การดูแลเฉพาะ ทีมผูใ้ห้บริการสร้างความมัน่ใจวา่จะใหก้ารดูแลในบริการ
เฉพาะท่ีส าคญั อยา่งทนัท่วงที ปลอดภยั เหมาะสมตามมาตรฐานวชิาชีพ 

 5.  การใหข้อ้มูลและเสริมพลงัแก่ผูป่้วย/ ครอบครัว (Information and empowerment for 

patients/ Families) ทีมผูใ้หบ้ริการใหข้อ้มูลเก่ียวกบัสภาวะสุขภาพแก่ผูป่้วย/ ครอบครัว และจดั
กิจกรรมท่ีวางแผนไว ้เพื่อเสริมพลงัผูป่้วย/ ครอบครัวให้มีความสามารถและรับผดิชอบในการดูแล
สุขภาพของตนเอง รวมทั้งเช่ือมโยงการสร้างเสริมสุขภาพเขา้ในทุกขั้นตอนของการดูแล 

 6.  การดูแลต่อเน่ือง (Continuity of care) ทีมผูใ้หบ้ริการสร้างความร่วมมือและ
ประสานงานเพื่อใหมี้การติดตาม และดูแลผูป่้วยต่อเน่ืองท่ีใหผ้ลดี  อนัเก่ียวกบัการมีระบบนดัหมาย 
การประสานงานกบัหน่วยงานอ่ืน ๆ มีการส่ือสารขอ้มูลกบัผูป่้วยท่ีดี การทบทวนเวชระเบียน และมี
การติดตามผลการดูแลต่อเน่ือง  
 แนวคิดคุณภาพการให้บริการพยาบาล 

 Leinonen, Kilpi, Stahlberg and Lertola (1996) ไดก้ล่าวถึงแนวคิดคุณภาพการพยาบาล
ตามการรับรู้ของผูป่้วยวา่ประกอบดว้ย 5 ดา้น ไดแ้ก่ 

 1.  ดา้นคุณลกัษณะของพยาบาล หมายถึง บุคลิกท่ีเหมาะสมกบัการบริการพยาบาล อาทิ 
การดูแลเอาใจใส่ในการท ากิจกรรมพยาบาลแก่ผูป่้วย มีพฤติกรรมยิม้แยม้แจ่มใสระหวา่งการ
ใหบ้ริการ ฯลฯ 

 2.  ดา้นความพร้อมของพยาบาลในการดูแลผูป่้วย หมายถึง สมรรถนะเชิงวชิาชีพของ
พยาบาลในการดูแลรักษาผูป่้วย เช่น ทกัษะ ความรู้ ในการปฏิบติัพยาบาลมีความทนัสมยั มีจ านวน
พยาบาลท่ีเพียงพอกบัการใหบ้ริการ มีความเขา้ใจสถานการณ์และชีวติส่วนตวัของผูป่้วย ฯลฯ 

 3.  ดา้นกิจกรรมท่ีสัมพนัธ์กบัการดูแลผูป่้วย แบ่งออกเป็น 2 กิจกรรม ประกอบดว้ย 
กิจกรรมท่ีมุ่งเนน้งาน และกิจกรรมท่ีมุ่งเนน้คน 

 4.  ดา้นส่ิงแวดลอ้ม หมายถึง ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ และส่ิงแวดลอ้มทางสังคมท่ีมีผล
ต่อคุณภาพการพยาบาล อาทิ การจดัสภาพแวดลอ้มในหอผูป่้วยใหเ้งียบสงบ เหมาะสมกบัการรักษา
อาการป่วย การสร้างบรรยากาศใหรู้้สึกผอ่นคลาย 

 5.  ดา้นความต่อเน่ืองในการดูแลผูป่้วย หมายถึงประสิทธิผลของการดูแลผูป่้วย อาทิ    
การไม่ใหผู้ป่้วยตอ้งรอรับการรักษาท่ีนานเกินไป การรักษาตรวจรักษาท่ีรวดเร็วแม่นย  า ไม่รอนาน
เป็นตน้ 

1
8

2
2

8
8

1
4

2
4



 

B
U
U
 
i
T
h
e
s
i
s
 
5
9
9
3
0
0
5
7
 
i
n
d
e
p
e
n
d
e
n
t
 
s
t
u
d
y
 
/
 
r
e
c
v
:
 
3
1
0
7
2
5
6
1
 
1
7
:
2
3
:
0
9
 
/
 
s
e
q
:
 
1
3
9

43 

 

 โดยการศึกษาคร้ังน้ีจะน าเอาแนวคิดคุณภาพการพยาบาลตามการรับรู้ของผูป่้วยมา
ประยกุตเ์ขา้กบัการประเมินความพึงพอใจในคุณภาพบริการโรงพยาบาล (Hospital Accreditation: 
HA) ในการสร้างเคร่ืองมือการวจิยัเพื่อความสมบูรณ์มากข้ึน 

 

งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 

 งานวจัิยทีเ่กี่ยวข้องกบัพฤติกรรมการใช้บริการโรงพยาบาล 

 รักษเ์กียรติ จิรันธร, ณรงคศ์กัด์ิ สิงห์ไพบูลยพ์ร, จิราพร ค าแกว้, บุษรา ผดุผาด และ              
ปัญจเรศ อุยสุย (2554) ไดท้  าการวจิยัเร่ืองการประเมินความพึงพอใจของผูรั้บบริการการแพทยแ์ผน
ไทย: กรณีศึกษางานแพทยแ์ผนไทย ศูนยสุ์ขภาพชุมชนเมืองสงขลา โรงพยาบาลสงขลา จงัหวดั
สงขลา ผลการวจิยัพบวา่ พฤติกรรมการเลือกดา้นวตัถุประสงคข์องการมารับบริการ ประเภทการ
บริการ เหตุผลการเลือกใชบ้ริการดา้นสุขภาพดว้ยวธีิการการแพทยแ์ผนไทย โอกาสการใชบ้ริการ
สถานท่ีท่ีใชบ้ริการ เป็นพฤติกรรมดา้นสุขภาพของผูใ้ชบ้ริการในการเลือกใชบ้ริการดา้นสุขภาพ
ดว้ยวธีิการการแพทยแ์ผนไทย ท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการดา้นสุขภาพดว้ยวธีิการการแพทย ์                 
แผนไทย อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 

 เยาวภา ปฐมศิริกุล (2555) ไดท้  าการวจิยัเร่ืองพฤติกรรมดา้นสุขภาพและปัจจยัจิตวทิยาท่ี
ส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการดา้นสุขภาพดว้ยวธีิการแพทยท์างเลือกของลูกคา้โรงพยาบาลบา้น
นา อ าเภอบา้นนา จงัหวดันครนายก พบวา่ 1) พฤติกรรมดา้นสุขภาพของกลุ่มตวัอยา่งผูใ้ชบ้ริการ 
ส่วนใหญ่มีพฤติกรรมการใชเ้วลาวา่งดว้ยการอ่านหนงัสือ การออกก าลงักายนาน ๆ คร้ัง แผนกท่ีใช้
บริการบ่อยท่ีสุดในรอบ 3 เดือน คือแผนกผูป่้วยนอก ใชสิ้ทธ์ิช าระค่ารักษาพยาบาลหรือสิทธ์ิ
คุม้ครองค่ารักษาพยาบาลดว้ยบตัรประกนัสุขภาพถว้นหนา้ (บตัรทอง) รูปแบบการดูแลสุขภาพ คือ 
พบแพทยโ์รงพยาบาลเม่ือเจ็บป่วย เหตุผลส าคญัท่ีสุดท่ีมาใชบ้ริการท่ีโรงพยาบาลบา้นนา คือ ใกล้
บา้น/ เดินทางสะดวก ตดัสินใจดว้ยตวัเอง จ านวนคร้ังท่ีใชบ้ริการ ในรอบ 3 เดือนท่ีผา่น จ านวน 1-2

คร้ัง ช่วงเวลาท่ีมาใชบ้ริการคือ เวลา 08.00น.-12.00 น. อตัราค่าบริการต่อคร้ังท่ีคิดวา่เหมาะสมและ
สามารถจ่ายไดใ้นการใชบ้ริการของศูนยก์ารแพทยท์างเลือกโรงพยาบาลบา้นนาคือต ่ากวา่ 500   
บาท/ คร้ัง เม่ือพิจารณาพฤติกรรมสุขภาพของลูกคา้คาดหวงั กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เคยใชบ้ริการ
แผนกผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลบา้นนา ใชสิ้ทธ์ิประกนัสุขภาพถว้นหนา้ (บตัรทอง) ส่วนรูปแบบ
การดูแลสุขภาพ พบแพทยโ์รงพยาบาลเม่ือเจบ็ป่วย เหตุผลส าคญัท่ีสุดท่ีเลือกใชบ้ริการท่ี
โรงพยาบาลคือ ใกลบ้า้น/ เดินทางสะดวก และ 2) จากการทดสอบสมมติฐานพบวา่ พฤติกรรมดา้น
สุขภาพของผูใ้ชบ้ริการ อนัระกอบดว้ย แผนกท่ีใชบ้ริการ สิทธิการช าระค่ารักษาพยาบาล รูปแบบ
การดูแลสุขภาพ เหตุผลการใชบ้ริการ สถานท่ีท่ีใชบ้ริการ จ านวนคร้ังท่ีใชบ้ริการ ช่วงเวลาท่ีใช้
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บริการ ค่าใชจ่้ายท่ีสามารถจ่ายได ้และผูมี้อิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ ท่ีแตกต่างกนัมีระดบั
การตดัสินใจใชบ้ริการดา้นสุขภาพดว้ยการแพทยท์างเลือกแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั .05 

 มณีรัตน์ อาจปรุ (2556) ไดท้  าการวจิยัเร่ือง พฤติกรรมและปัจจยัทางการตลาดท่ีมีผลต่อ
การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสุขภาพ แผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลกรุงเทพปากช่อง อ าเภอปากช่อง 
จงัหวดันครราชสีมา ผลการวิจยัพบวา่ ผูม้าใชบ้ริการส่วนใหญ่มาใชบ้ริการประเภทการรักษาอาการ
เจบ็ป่วยทัว่ไป มาใชบ้ริการท่ีแผนกเวชปฏิบติัทัว่ไป โดยตดัสินใจเลือกใชบ้ริการเม่ือมีอาการ
เจบ็ป่วยไม่สบาย เลือกใชโ้รงพยาบาลกรุงเทพปากช่องเน่ืองจากสะดวกอยูใ่กลบ้า้นหรือท่ีท างาน   
ซ่ึงผูม้าใชบ้ริการตดัสินใจในการเลือกใชบ้ริการและเดินทางมารับการรักษาดว้ยตนเอง และมี
หลกัฐานในการตดัสินใจเลือกสถานพยาบาลโดยไปพบแพทยท่ี์เคยรับการรักษา 

 วรพรรณ วรผล (2556) ไดท้  าการวจิยัเร่ือง ความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อ                      
การบริการสุคนธบ าบดั (Aromatherapy) กลุ่มงานเวชปฏิบติัครอบครัวและชุมชน โรงพยาบาลขลุง 
อ าเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี ผลการวจิยัพบวา่ผูรั้บบริการท่ีมีประเภทของผูเ้ขา้รับบริการมี                     
ความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อการบริการสุคนธบ าบดั (Aromatherapy) กลุ่มงานเวชปฏิบติั
ครอบครัวและชุมชน โรงพยาบาลขลุง อ าเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.05 

 วรวฒัน์ เอียวสินพานิช (2557) ไดท้  าการวจิยัเร่ืองปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผล
ต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการดา้นเวชศาสตร์ฟ้ืนฟูโรงพยาบาลเอกชนขนาด 150 เตียง ในเขตหว้ย
ขวาง กรุงเทพมหานคร พบวา่ พฤติกรรมการใชบ้ริการดา้นเวชศาสตร์ฟ้ืนฟูเร่ืองระยะเวลาท่ีใชใ้น
การรักษาต่อคร้ังมีความสัมพนัธ์กบัส่วนประสมทางการตลาดมีผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการ              
ดา้นเวชศาสตร์ฟ้ืนฟู โรงพยาบาลเอกชนขนาด 150 เตียงในเขตหว้ยขวาง กรุงเทพมหานคร อยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 งานวจัิยทีเ่กี่ยวข้องกบัการบริหารพยาบาล 

 จุฑามาศ ผนุลาวงษ ์(2552) ไดท้  าการวจิยัเร่ืองปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการในศูนยสุ์ขภาพชุมชนจงัหวดันครสวรรค ์พบวา่ ทศันคติต่อการบริหาร การรับรู้ชนิดของ
การบริการของศูนยสุ์ขภาพชุมชนมีความสัมพนัธ์ทางบวกกบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ (p<.01) 
และ ทศันคติต่อการบริหารงานนั้นสามารถร่วมท านายระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการได ้   
ร้อยละ 19.5 % 

 สกลสุภา อภิชจับุญโชค (2556) ไดท้  าการวจิยัเร่ืองการบริหารจดัการคุณภาพ                
การปฏิบติัการพยาบาลตามแบบแผนการปฏิบติัเพื่อป้องกนัปอดอกัเสบจากการใชเ้คร่ืองช่วยหายใจ 
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ผลลพัธ์ของผูป่้วยและความพึงพอใจของผูดู้แลในหอผูป่้วยวกิฤตกุมารเวชกรรม พบวา่          
คุณภาพการใหบ้ริการพยาบาลมีความสัมพนัธ์กบัผลลพัธ์และความพึงพอใจของผูป่้วย อยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั . 05 

 พรประภา สุดประเสริฐ (2557) ไดท้  าการวจิยัเร่ืองความพึงพอใจและแนวโนม้การใช้
บริการของผูใ้ชบ้ริการแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลอาภากรเกียรติวงศ ์ฐานทพัเรือสัตหีบ พบวา่ 
การรับรู้ในคุณภาพการบริการดา้นความน่าเช่ือถือของบริการและดา้นความสามารถใน                          
การตอบสนองความตอ้งการ สามารถท านายความพึงพอใจโดยรวมได ้อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั . 05 

 งานวจัิยทีเ่กี่ยวข้องกบัการปฏิบัติพยาบาล 

 จุฑามาศ ผนุลาวงษ ์(2552) ไดท้  าการวจิยัเร่ืองปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการในศูนยสุ์ขภาพชุมชนจงัหวดันครสวรรค ์พบวา่ การรับรู้บทบาทหนา้ท่ีพยาบาลในศูนย์
สุขภาพชุมชนนั้นมีความสัมพนัธ์ทางบวกกบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ (p<.01) และ การรับรู้
บทบาทหนา้ท่ีของพยาบาลในศูนยสุ์ขภาพชุมชน สามารถร่วมท านายระดบัความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการไดร้้อยละ 19.5 % 

 สกลสุภา อภิชจับุญโชค (2556) ไดท้  าการวจิยัเร่ืองการบริหารจดัการคุณภาพ              
การปฏิบติัการพยาบาลตามแบบแผนการปฏิบติัเพื่อป้องกนัปอดอกัเสบจากการใชเ้คร่ืองช่วยหายใจ 
ผลลพัธ์ของผูป่้วยและความพึงพอใจของผูดู้แลในหอผูป่้วยวกิฤตกุมารเวชกรรม พบวา่               
การปฏิบติัการพยาบาลมีความสัมพนัธ์กบัผลลพัธ์และความพึงพอใจของผูป่้วย อยา่งมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั . 05 

 ศิริรัตน์ ภู่โอบ (2552) ไดท้  าการวจิยัเร่ืองปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูป่้วยนอก
ดา้นการบริการพยาบาล สถาบนัราชประชาสมาสัย พบวา่ ปัจจยัดา้นการใหบ้ริการของพยาบาล
ทั้งหมดสามารถร่วมกนัท านายความพึงพอใจของผูป่้วยไดร้้อยละ 3.7 โดยมีเพียงตวัแปรเดียว คือ
แผนกผูป่้วยนอกโรคผวิหนงั ท่ีมีผลดา้นลบต่อความพึงพอใจผูป่้วยนอกดา้นบริการพยาบาล      
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั . 05 (ß = -.22, p-value = .04) จากผลการศึกษาคร้ังน้ีมี
ขอ้เสนอแนะวา่ ฝ่ายการพยาบาลควรมีการปรับปรุงการบริการพยาบาลแผนกผูป่้วยนอกโรคผวิหนงั 
ในเร่ือง การจดัระบบงาน การใหบ้ริการของพยาบาล และการเพิ่มสัดส่วนจ านวนพยาบาลกบัผูป่้วย
ใหเ้พียงพอ 
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 งานวจัิยทีเ่กี่ยวข้องกบัปัจจัยทีม่ีอทิธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการโรงพยาบาล 

 นิภา แวววิจิต (2548) ไดท้  าการวจิยัเร่ืองคุณภาพบริการพยาบาลตามการรับรู้ของผูป่้วย
ในโรงพยาบาลพนสันิคม จงัหวดัชลบุรี  ผลการวจิยัพบวา่ คุณภาพบริการพยาบาลตามการรับรู้ของ
ผูป่้วยในโรงพยาบาลพนสันิคม จงัหวดัชลบุรีโดยรวม ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ                
ดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการทนัที ดา้นความน่าเช่ือถือ และดา้น
การเขา้ใจและรู้จกัผูรั้บบริการ อยูใ่นระดบันอ้ยกวา่ท่ีคาดหวงั   
 ประภสัสร วเิศษประภา (2554) ไดท้  าการวจิยัเร่ืองปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความตั้งใจใน          
การเขา้รับบริการซ ้ าของผูใ้ชบ้ริการแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลบีเอน็เอช ผลการวจิยัพบวา่                   
1) ความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีความตั้งใจในการรับบริการซ ้ าของผูใ้ชบ้ริการในแผนกผูป่้วย
นอกของโรงพยาบาลบีเอน็เอช อยูใ่นระดบัมาก 2) การรับรู้คุณภาพของการบริการของผูใ้ชบ้ริการ
ในแผนกผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลบีเอน็เอช อยูใ่นระดบัมาก 3) การยนืยนัคุณภาพของการบริการ
ของผูใ้ชบ้ริการในแผนกผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลบีเอ็นเอช อยูใ่นระดบัมาก โดยการยนืยนั
คุณภาพของผูใ้ชบ้ริการในดา้นการตอบสนองอยา่งฉบัพลนัมีช่องวา่งของการรับรู้และ                          
ความคาดหวงัมากท่ีสุด 4) ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีความตั้งใจในการรับบริการซ ้ าของ
ผูใ้ชบ้ริการในแผนกผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลบีเอ็นเอช โดยความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการใน  
ดา้นความสะดวกในการรับบริการ อยูใ่นระดบัมาก 5) ความตั้งใจในการรับบริการซ ้ าของ
ผูใ้ชบ้ริการในแผนกผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลบีเอ็นเอช อยูใ่นระดบัมาก 

 ศนัสนีย ์โอภาสนิรัติศยั (2555) ไดท้  าการวจิยัเร่ืองปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใช้
บริการโรงพยาบาลโอเวอร์บรุ๊ค จงัหวดัเชียงราย ผลการวิจยัพบวา่ ระดบัปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อ          
การตดัสินใจใชบ้ริการโรงพยาบาลโอเวอร์บรุ๊ค จงัหวดัเชียงราย โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ดา้นท่ีมี
ค่าเฉล่ียมากท่ีสุดคือ เคร่ืองมือทางการแพทย ์รองลงมาคือดา้นบุคลากรสังคม และดา้นอาคาร
สถานท่ีและส่ิงแวดลอ้มตามล าดบั 

 สุธีราพร อ่วมคร้าม (2556) ไดท้  าการวจิยัเร่ืองปัจจยัจ าแนกการเลือกใชบ้ริการของ
ผูรั้บบริการโรงพยาบาลรัฐบาล และเอกชน กรุงเทพมหานครแปรจ านวน 2 ตวัแปรท่ีสามารถ
จ าแนกการเลือกใชบ้ริการของผูรั้บบริการโรงพยาบาลรัฐบาล ไดแ้ก่ มีการเบิกค่ารักษาพยาบาลได ้
บุคคลใกลชิ้ด ส่วนตวัแปรจ านวน 6 ตวัแปรท่ีสามารถจ าแนกการเลือกใชบ้ริการของผูรั้บบริการ
โรงพยาบาลเอกชน ไดแ้ก่ คุณภาพการรักษาของแพทย ์มีระบบการใหบ้ริการท่ีดี พฤติกรรมบริการ
ของพยาบาล มีการประชาสัมพนัธ์โรงพยาบาลผา่นตามส่ือต่าง ๆ  ราคาค่าใชจ่้ายเหมาะสมกบั
บริการท่ีไดรั้บ สถานท่ีใหบ้ริการโดยตวัแปรทั้ง 8 ตวัแปร สามารถร่วมกนัพยากรณ์การเลือกใช้
บริการของผูรั้บบริการโรงพยาบาลรัฐบาลและเอกชนไดร้้อยละ 99.25 โดยสามารถเรียงล าดบั

1
8

2
2

8
8

1
4

2
4



 

B
U
U
 
i
T
h
e
s
i
s
 
5
9
9
3
0
0
5
7
 
i
n
d
e
p
e
n
d
e
n
t
 
s
t
u
d
y
 
/
 
r
e
c
v
:
 
3
1
0
7
2
5
6
1
 
1
7
:
2
3
:
0
9
 
/
 
s
e
q
:
 
1
3
9

47 

 

อิทธิพลของตวัแปรไดด้งัน้ี คุณภาพการรักษาของแพทย ์รองลงมาคือ มีการเบิกค่ารักษาพยาบาล  
การมีระบบบริการท่ีดี พฤติกรรมบริการของพยาบาล มีการประชาสัมพนัธ์โรงพยาบาลผา่นตาม   
ส่ือต่าง ๆ บุคคลใกลชิ้ด ราคาค่าใชจ่้ายมีความเหมาะสมกบับริการท่ีไดรั้บ และสถานท่ีใหบ้ริการ 
ตามล าดบั 

 มณีรัตน์ อาจปรุ (2556) ไดท้  าการวจิยัเร่ือง พฤติกรรมและปัจจยัทางการตลาดท่ีมีผลต่อ
การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสุขภาพ แผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลกรุงเทพปากช่อง อ าเภอปากช่อง 
จงัหวดันครราชสีมา ผลการวิจยัพบวา่ ปัจจยัทางการตลาดมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ
สุขภาพ แผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลกรุงเทพปากช่อง อ าเภอปากช่อง จงัหวดันครราชสีมา ทั้งใน
ภาพรวมและรายดา้นอยูใ่นระดบัมาก โดยดา้นท่ีถูกใหค้วามส าคญัมากท่ีสุดคือ ดา้นสภาพแวดลอ้ม
ทางกายภาพ รองลงมาคือ ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ดา้นสถานท่ีบริการ ดา้นบุคลากร ดา้นราคา  
ดา้นส่งเสริมการตลาด และดา้นบริการ ตามล าดบั 

 วชิาญ บุญค ้า (2556) ไดท้  าการวจิยัเร่ืองปัจจยัท่ีมีผลต่อความตั้งใจมาใชบ้ริการสุขภาพ
ของประชาชนท่ีมีสิทธิหลกัประกนัสุขภาพถว้นหนา้ของโรงพยาบาลหวัเฉียว ผลการวิจยัพบวา่      
ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการหายจากโรคเม่ือไปใชบ้ริการท่ีโรงพยาบาลหวัเฉียว ไดแ้ก่ การรับรู้การ
เขา้ถึงบริการสุขภาพในระดบัปานกลางและระดบัสูง การมีอายอุยูใ่นวยัหนุ่มสาว และในวยัสูงอาย ุ
ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการรับรู้คุณภาพบริการของโรงพยาบาล ไดแ้ก่ การศึกษาระดบัมธัยมศึกษา   
อายใุนวยัหนุ่มสาว การรับรู้การเขา้ถึงบริการสุขภาพในระดบัปานกลางและระดบัสูง และ
ผูรั้บบริการรับรู้การเขา้ถึงบริการสุขภาพของโรงพยาบาลในระดบัสูงในทุกเร่ือง 

 วรพรรณ วรผล (2556) ไดท้  าการวจิยัเร่ือง ความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อ                   
การบริการสุคนธบ าบดั (Aromatherapy) กลุ่มงานเวชปฏิบติัครอบครัวและชุมชน โรงพยาบาลขลุง 
อ าเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี ผลการวจิยัพบวา่ ผูรั้บบริการท่ีตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อ
การบริการสุคนธบ าบดั (Aromatherapy) ของกลุ่มงานเวชปฏิบติัครอบครัวและชุมชน 
โรงพยาบาลขลุง อ าเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี ในภาพรวมมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก ส่วนรายขอ้ 
พบวา่  ดา้นบุคลากรท่ีใหบ้ริการสุคนธบ าบดั ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย
สูงสุดรองลงมามีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก คือ ดา้นเคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีใชใ้นการมารับ
บริการ ดา้นอาคารสถานท่ีในการมารับบริการมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก ดา้นการตอบสนอง
ในการใหบ้ริการสุคนธบ าบดัมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก ดา้นขั้นตอนการใหบ้ริการ                
สุคนธบ าบดัมีความพึงพอใจ อยูใ่นระดบัมาก ดา้นความเช่ือมัน่ของผูม้ารับบริการต่อการบริการ           
สุคนธบ าบดัมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก ดา้นระยะเวลาท่ีใชมี้ความเหมาะสมในการมารับ
บริการมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก ดา้นการใหข้อ้มูล ดา้นสุขภาพของผูม้ารับบริการมี                 
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ความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก และดา้นความปลอดภยัในบริการสุคนธบ าบดั มีความพึงพอใจ              
อยูใ่นระดบัมาก ตามล าดบั  
 เมธิรารัตน์ ปภาอศัวโกศล (2558) ไดท้  าการวจิยัเร่ืองปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการตามโครงการหลกัประกนัสุขภาพถว้นหนา้ของแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลเมืองพทัยา 
ผลการวจิยัพบวา่  1) ระดบัความความพึงพอใจคุณภาพการบริการผูป่้วยนอกโรงพยาบาลเมือง
พทัยามีโดยรวมและรายดา้น ยูใ่นระดบัมาก สามารถสรุปรายดา้นทั้ง 5 ดา้นโดยเรียงล าดบัระดบั                      
ความพึงพอใจจากมากท่ีสุดไปนอ้ยท่ีสุด ดงัน้ีการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง รองลงมา ไดแ้ก่             
การใหบ้ริการกา้วหนา้ การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค ในขณะท่ี                  
การใหบ้ริการท่ีตรงเวลา  อยูใ่นระดบั ความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด 2) ระดบัความพึงพอใจระบบงาน
บริการผูป่้วยนอกของผูใ้ชบ้ริการตามหลกัประกนัสุขภาพถว้นหนา้ของแผนกผูป่้วยนอก
โรงพยาบาลเมืองพทัยา ในภาพรวม และรายดา้นมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก โดยเรียงล าดบัระดบั
ความพึงพอใจจากมากท่ีสุดไปนอ้ยท่ีสุด ดงัน้ีกระบวนการตรวจสอบสิทธิอยูใ่นระดบัพึงพอใจสูง
ท่ีสุด อยูใ่นระดบัมาก รองลงมากระบวนการคดักรองคดัแยก กระบวนการช าระเงิน กระบวนการ
เวชระเบียนและกระบวนการตรวจทางหอ้งปฏิบติัการหรือตรวจทางรังสีวนิิจฉยั กระบวนการรอรับ
ยาและรับค าแนะน าการใชย้า  และล าดบัสุดทา้ยกระบวนการตรวจรักษาผูป่้วยนอก ตามล าดบั 

 ชุติมา เพง่สุข (2556) ไดท้  าการวจิยัเร่ืองปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใชบ้ริการ
โรงพยาบาลเอกชนในจงัหวดัพระนครศรีอยธุยา ผลการวจิยัพบวา่ผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนใน
จงัหวดัพระนครศรีอยธุยาใหค้วามส าคญักบัปัจจยัดา้นกลุ่มอา้งอิงเก่ียวกบัท่ีพกัอาศยัอยูใ่นระดบั
มากท่ีสุด รองลงมาคือ ดา้นสถานท่ีท างาน และปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดให้ความส าคญั
ในระดบัมากถึงมากท่ีสุดเรียงตามล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปหานอ้ยคือดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นคุณภาพ
การใหบ้ริการของพนกังาน ดา้นราคา ดา้นสถานท่ีใหบ้ริการดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ                      
ดา้นกระบวนการในการใหบ้ริการ และดา้นการส่งเสริมทางการตลาด ตามล าดบั  
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 จากการรวบรวมขอ้มูลเก่ียวกบัแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งนั้นสามารถสรุป
การอา้งอิงในแต่ละตวัแปรไดด้งัน้ี 

 

ตารางท่ี 3  สรุปงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัลกัษณะส่วนบุคคลท่ีมีผลต่อการตดัสินใจของผูรั้บบริการ
โรงพยาบาล 

 

 

ตวัแปร แหล่งอ้างองิ 

1.  ดา้นบุคลากรท่ี
ใหบ้ริการ 

 

- แนวความคิดการประเมินความพึงพอใจในคุณภาพบริการโรงพยาบาล 9 ดา้น ของ
สถาบนัรับรองคุณภาพโรงพยาบาล (2558) กล่าวไวว้า่ ดา้นบุคลากรท่ีใหบ้ริการ 
หมายถึง การใหบ้ริการของบุคลากรทางการแพทย ์ทั้งแพทยพ์ยาบาล และเจา้หนา้ท่ีท่ี
ใหบ้ริการ ในเร่ืองความรู้ และความสามารถ การมีจิตใจในการใหบ้ริการโดยมี               
ความยิม้แยม้แจ่มใสขณะบริการ การแนะน าในการรับบริการ และการใหค้วามสนใจ
ห่วงใยต่ออาการเจบ็ป่วย 

- ผลงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งของ วรพรรณ วรผล (2556) พบวา่ ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจ
ดา้นบุคลากรท่ีใหบ้ริการสุคนธบ าบดั กลุ่มงานเวชปฏิบติัครอบครัวและชุมชน 
โรงพยาบาลขลุง อ าเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี  ในระดบัมาก สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ    
ชุติมา เพง่สุข (2556) ท่ีพบวา่ผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนในจงัหวดั
พระนครศรีอยธุยาใหค้วามส าคญักบัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังาน                       
ในระดบัมาก 

2.  ดา้นเคร่ืองมือและ
อุปกรณ์ท่ีใชใ้นการมา
รับบริการ 

 

- แนวความคิดการประเมินความพึงพอใจในคุณภาพบริการโรงพยาบาล 9 ดา้น ของ
สถาบนัรับรองคุณภาพโรงพยาบาล (2558) กล่าวไวว้า่ ดา้นเคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีใช้
ในการมารับบริการ หมายถึง ศกัยภาพความพร้อมของ เคร่ืองมือ อุปกรณ์ท่ีใชใ้น              
การใหบ้ริการทางการแพทย ์เช่น เคร่ืองวดัความดนัโลหิต  ปรอทวดัไข ้อุปกรณ์ตรวจ
พิเศษอ่ืน ๆ มีความสะอาดไดม้าตรฐาน ปลอดภยัในการใชก้บัผูรั้บบริการและเพียงพอ
ต่อการใชง้าน 

- ผลงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งของวรพรรณ วรผล (2556) พบวา่ ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจ
ดา้นเคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีใชใ้นการมารับบริการสุคนธบ าบดั กลุ่มงานเวชปฏิบติั
ครอบครัวและชุมชน โรงพยาบาลขลุง อ าเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี ในระดบัมาก             
มีความสอดคลอ้งกบัการวจิยัของศนัสนีย ์โอภาสนิรัติศยั (2555) พบวา่เคร่ืองมือทาง
การแพทย ์เป็นปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการโรงพยาบาลโอเวอร์บรุ๊ค 
จงัหวดัเชียงราย อยูใ่นระดบัมาก 
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ตารางท่ี 3  (ต่อ) 

 

ตวัแปร แหล่งอ้างองิ 

3.  ดา้นขั้นตอนการ
ใหบ้ริการ 

 

- แนวความคิดการประเมินความพึงพอใจในคุณภาพบริการโรงพยาบาล 9 ดา้น         
ของสถาบนัรับรองคุณภาพโรงพยาบาล (2558) กล่าวไวว้า่ ดา้นขั้นตอนการใหบ้ริการ 
หมายถึง การท่ีผูป่้วยสามารถเขา้ถึงบริการท่ีจ าเป็นไดต้ามขอ้บ่งช้ีและในเวลาท่ีสมควร 
อาทิ การมีเจา้หนา้ท่ีคอยแนะน าขั้นตอนการบริการทุกคร้ัง มีป้ายบอกขั้นตอนการ
ใหบ้ริการท่ีชดัเจน  มีขั้นตอนการใหบ้ริการและตรวจรักษาไม่ซ ้ าซอ้น                            
มีการประสานงานระหวา่งแผนกเป็นอยา่งดีท าใหก้ารบริการเป็นไปอยา่งรวดเร็ว 

- ผลงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งของชุติมา เพง่สุข (2556) ท่ีพบวา่ผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาล
เอกชนในจงัหวดัพระนครศรีอยธุยาใหค้วามส าคญักบัดา้นกระบวนการใน                    
การใหบ้ริการ อยูใ่นระดบัมาก ส่วนงานวจิยัของวรพรรณ วรผล (2556) พบวา่ 
ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจดา้นขั้นตอนการใหบ้ริการสุคนธบ าบดั กลุ่มงานเวชปฏิบติั
ครอบครัวและชุมชน โรงพยาบาลขลุง อ าเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรีในระดบันอ้ย 

4.  ดา้นการตอบสนอง
ในการใหบ้ริการ 

 

- แนวความคิดการประเมินความพึงพอใจในคุณภาพบริการโรงพยาบาล 9 ดา้น ของ
สถาบนัรับรองคุณภาพโรงพยาบาล (2558) กล่าวไวว้า่ ดา้นการตอบสนองใน           
การใหบ้ริการ หมายถึง ผูใ้หบ้ริการมีความพร้อมและเตม็ใจท่ีจะสนองต่อปัญหาของ
ผูใ้ชบ้ริการ อาทิ ประสิทธิภาพของการสามารถรักษาโรค การบริการท่ีตรงกบั            
ความตอ้งการของผูป่้วย การปฏิบติังานหนา้ท่ีของเจา้หนา้ท่ีโดยค านึงถึงประโยชน์    
ของผูป่้วย รวมถึงการท าใหผู้รั้บบริการมีความพึงพอใจจากการบริการ 

- ผลงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งของวรพรรณ วรผล (2556) พบวา่ ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจ
ดา้นการตอบสนองในการใหบ้ริการคนธบ าบดั กลุ่มงานเวชปฏิบติัครอบครัวและ
ชุมชน โรงพยาบาลขลุง อ าเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี ในระดบัมาก 

5.  ดา้นความเช่ือมัน่
ของผูม้ารับบริการต่อ
การบริการ 

 

- แนวความคิดการประเมินความพึงพอใจในคุณภาพบริการโรงพยาบาล 9 ดา้น             
ของสถาบนัรับรองคุณภาพโรงพยาบาล (2558) กล่าวไวว้า่ ดา้นความเช่ือมัน่ของผูม้า
รับบริการต่อการบริการ หมายถึง การท่ีผูรั้บบริการมีความมัน่ใจในบริการท่ีไดรั้บ  
อาทิ เจา้หนา้ท่ีสามารถอธิบายใหค้  าแนะน าทางสุขภาพท่ีถูกตอ้ง อุปกรณ์เคร่ืองมือ
เคร่ืองใชใ้นการใหบ้ริการ ความปลอดภยัในการรับการรักษาโรคต่าง ๆ สถานท่ีท่ี
ใหบ้ริการมีความปลอดภยั และทีมแพทยส์ามารถรักษาอาการเจ็บป่วยได ้

- ผลงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งของสุธีราพร อ่วมคร้าม  (2556) พบวา่ คุณภาพการรักษาของ
แพทย ์ มีอิทธิพลต่อการเลือกใชบ้ริการของผูรั้บบริการโรงพยาบาลรัฐบาลและเอกชน 
ส่วนงานวจิยัของวรพรรณ วรผล (2556)  พบวา่ ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจดา้นความ
เช่ือมัน่ของผูม้ารับบริการต่อการบริการสุคนธบ าบดั กลุ่มงานเวชปฏิบติัครอบครัวและ
ชุมชน โรงพยาบาลขลุง อ าเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี ในระดบันอ้ย 
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ตารางท่ี 3  (ต่อ) 

 

 

ตวัแปร แหล่งอ้างองิ 

6.  ดา้นการใหข้อ้มูล
ทางสุขภาพของผูม้ารับ
บริการ 

 

- แนวความคิดการประเมินความพึงพอใจในคุณภาพบริการโรงพยาบาล 9 ดา้น ของ
สถาบนัรับรองคุณภาพโรงพยาบาล (2558) กล่าวไวว้า่ ดา้นการใหข้อ้มูลทางสุขภาพ
ของผูม้ารับบริการ หมายถึง การใหข้อ้มูลเก่ียวกบัการมาตรวจรักษารวมทั้งการรักษา
ความลบัและพิทกัษสิ์ทธิของผูใ้ชบ้ริการดว้ย เช่น การใหข้อ้มูลเก่ียวกบัการเจ็บป่วย 
การปฏิบติัตวัท่ีถูกตอ้ง หรืออาการท่ีตอ้งเฝ้าระวงัหากพบอาการดงักล่าวตอ้งรีบมาพบ
แพทยท์นัที 

- ผลงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งของ วรพรรณ วรผล (2556) พบวา่ ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจ
ดา้นการใหข้อ้มูลทางสุขภาพของผูม้ารับบริการสุคนธบ าบดั กลุ่มงานเวชปฏิบติั
ครอบครัวและชุมชน โรงพยาบาลขลุง อ าเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี ในระดบัมาก 
สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ท่ีพบวา่การมีระบบบริการท่ีดี พฤติกรรมบริการของ
พยาบาล มีการประชาสมัพนัธ์โรงพยาบาลผา่นตามส่ือต่าง ๆ นั้นมีอิทธิพลต่อการ
เลือกใชบ้ริการของผูรั้บบริการโรงพยาบาลรัฐบาลและเอกชน อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 

7.  พฤติกรรมในการมา
ใชบ้ริการโรงพยาบาล
พนสันิคม 

ใชแ้นวคิดการพฤติกรรมผูใ้ชบ้ริการ (Customer Behavior Model) 6W1Hของคอทเลอร์ 
(Kotler, 2003) ภายใตค้  าถามท่ีวา่ผูใ้ชบ้ริการใชบ้ริการอะไร (What does the Customer 

invesment?)  ผูใ้ชบ้ริการใชบ้ริการเม่ือใด (When does the Customer invesment?) 
ท าไมผูใ้ชบ้ริการจึงใชบ้ริการ (Why does the Customer invesment?) และใครอยูใ่น
ตลาดเป้าหมาย (Who is the target Market?) 
- งานวจิยัของรักษเ์กียรติ จิรันธร และคณะ (2554) พบวา่แผนกการบริการ 
วตัถุประสงคข์องการมารับบริการ  โอกาสการใชบ้ริการสถานท่ีท่ีใชบ้ริการ เหตผุลการ
ใชบ้ริการ เป็นพฤติกรรมดา้นสุขภาพของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการดา้น
สุขภาพดว้ยวธีิการการแพทยแ์ผนไทย อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 สอดคลอ้ง
กบังานวจิยัของเยาวภา ปฐมศิริกลุ (2555) ท่ีพบวา่ แผนกท่ีใชบ้ริการ รูปแบบการดูแล
สุขภาพ ช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการ และเหตผุลการใชบ้ริการ  แตกต่างกนัมีระดบัการ
ตดัสินใจใชบ้ริการดา้นสุขภาพดว้ยการแพทยท์างเลือกของลูกคา้โรงพยาบาลบา้นนา 
อ าเภอบา้นนา จงัหวดันครนายกแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
นอกจากนั้นงานวจิยัของวรพรรณ วรผล  (2556) พบวา่ผูรั้บบริการท่ีมีประเภทของผูเ้ขา้
รับบริการมีความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีตอ่การบริการสุคนธบ าบดั 
(Aromatherapy) กลุ่มงานเวชปฏิบติัครอบครัวและชุมชน โรงพยาบาลขลุง อ าเภอขลุง 
จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางท่ี 3  (ต่อ) 

 

ตวัแปร แหล่งอ้างองิ 

8.  การบริหารพยาบาล 
ของโรงพยาบาลพนสั
นิคม จงัหวดัชลบุรี 

ใชแ้นวคิดการบริหารการพยาบาล ของสถาบนัรับรองคุณภาพโรงพยาบาล (2558) 
- งานวจิยัของจุฑามาศ ผนุลาวงษ ์(2552) สกลสุภา อภิชจับุญโชค (2556) และ            
พรประภา สุดประเสริฐ  (2557) ต่างพบวา่ ทศันคติต่อการบริหารงาน การรับรู้ใน
คุณภาพการบริการ นั้นมีความสมัพนัธ์กบัผลลพัธ์และความพึงพอใจของผูป่้วย อยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 

9.  การปฏิบติัพยาบาล 
ของโรงพยาบาลพนสั
นิคม จงัหวดัชลบุรี 

ใชแ้นวคิดการปฏิบติัพยาบาล ของสถาบนัรับรองคุณภาพโรงพยาบาล (2558) 
- งานวจิยัของจุฑามาศ ผนุลาวงษ ์(2552) สกลสุภา อภิชจับุญโชค (2556)  และศิริรัตน์ 
ภู่โอบ (2559)  ต่างพบวา่การรับรู้บทบาทหนา้ท่ีพยาบาล  การปฏิบติัการพยาบาลมี
ความสมัพนัธ์กบัผลลพัธ์และความพึงพอใจของผูป่้วย อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
.05 
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บทที ่3  
วธีิด าเนินการวจิยั  

 
 การวจิยัเร่ืองปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลรัฐ ของประชาชน
ในอ าเภอพนสันิคม จงัหวดัชลบุรี  คร้ังน้ีเป็นการวจิยัเชิงปริมาณ (Quantitative research) โดยใชว้ธีิ
ศึกษาโดยการส ารวจ (Survey research method) ดว้ยการเก็บขอ้มูลจากแบบสอบถาม 
(Questionnaire) ท่ีไดศึ้กษารวบรวมขอ้มูลทุติยภูมิจากเอกสารวชิาการ, บทความ, วทิยานิพนธ์, 

รายงานการวิจยัขอ้มูลจากอินเตอร์เน็ตเพื่อวิเคราะห์ถึงปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจของผูรั้บบริการ
โรงพยาบาล โดยมีรายละเอียดเก่ียวกบัวธีิวจิยั ดงัน้ี 

 1.  ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 

 2.  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 

 3.  การสร้างและตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือ 

 4.  การเก็บรวบรวมขอ้มูล 

 5.  การวเิคราะห์ขอ้มูล  
 6.  สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล 

 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

 1.  ประชากร ไดแ้ก่ ประชาชนในอ าเภอพนสันิคม จงัหวดัชลบุรี ซ่ึงมีจ านวน 99,928 คน 
(กรมการปกครอง, 2559) 
 2.  กลุ่มตวัอยา่ง ไดแ้ก่ ประชาชนในอ าเภอพนสันิคม จงัหวดัชลบุรี ซ่ึงมีจ านวน 99,928 
คน โดยใชสู้ตรค านวณขนาดตวัอยา่งดว้ยการเปิดตารางส าเร็จของ ยามาเน่ (Yamane, 1973 อา้งถึง
ใน ลือชยั วงษท์อง) โดยก าหนดการยอมรับค่าความคลาดเคล่ือน 5% ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% ได้
ขนาดกลุ่มตวัอยา่งทั้งส้ิน 398 คน  
 

 

 

 

 

 

 

 

1
8

2
2

8
8

1
4

2
4



 

B
U
U
 
i
T
h
e
s
i
s
 
5
9
9
3
0
0
5
7
 
i
n
d
e
p
e
n
d
e
n
t
 
s
t
u
d
y
 
/
 
r
e
c
v
:
 
3
1
0
7
2
5
6
1
 
1
7
:
2
3
:
0
9
 
/
 
s
e
q
:
 
1
3
9

54 

 

ตารางท่ี 4  การก าหนดขนาดโดยใชว้ธีิเปิดตารางส าเร็จของ Yamane ท่ีความเช่ือมัน่ 95%         
Sample size (n) ท่ีระดบัความคลาดเคล่ือนต่าง ๆ 

 

Size of 

Population(N) ±1% ±2% ±3% ±4% ±5% ±10% 

500 B B B B 222 83 

1,000 B B B 385 206 91 

1,500 B B 938 441 316 94 

2,000 B B 714 476 333 95 

2,500 B  1,250 769 500 345 96 

3,000 B 1,364 811 517 353 97 

3,500 B 1,458 843 530 359 97 

4,000 B 1,538 870 541 364 98 

4,500 B 1,607 891 549 367 98 

5,000 B 1,667 909 556 370 98 

6,000 B 1,765 938 566 375 98 

7,000 B 1,842 959 574 378 99 

8,000 B 1,905 976 580 381 99 

9,000 B 1,957 989 584 383 99 

10,000 5,000 2,000 1,000 588 385 99 

15,000 6,000 2,143 1,034 600 390 99 

20,000 6,667 2,222 1,053 606 392 100 

25,000 7,143 2,273 1,064 610 394 100 

50,000 8,333 2,381 1,087 617 397 100 

100,000 9,001 2,439 1,099 621 398 100 

 10,000 2,500 1,111 625 400 100 
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 3.  การสุ่มกลุ่มตวัอยา่ง ในการศึกษาคร้ังน้ีนั้นท าการสุ่มตวัอยา่งแบบไม่ใชค้วาม                    
น่าจะเป็น (Nonprobability sampling) โดยเลือกใชว้ธีิการสุ่มกลุ่มตวัอยา่งแบบตามสะดวก 
(Convenience) ซ่ึงไม่ใชค้วามน่าจะเป็น Non-probability โดยใชแ้บบสอบถามตามกลุ่มตวัอยา่งท่ี
ก าหนดไวจึ้งออกเก็บขอ้มูลตามกลุ่มประชาชนในอ าเภอพนสันิคม จงัหวดัชลบุรี   
 

เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจิัย 

 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลคือ แบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัท่ีมีผลต่อ                 
การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลรัฐ ของประชาชนในอ าเภอพนสันิคม จงัหวดัชลบุรี                        
โดยแบ่งเป็น 5 ตอน ดงัน้ี 

 ตอนท่ี 1  ขอ้มูลลกัษณะส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม โดยใชจ้  าแนกประเภทของ
ผูรั้บบริการ โดยใชแ้บบสอบถามแบบเลือกตอบ (Check list) เพื่อเลือกตอบตามระดบัการวดัขอ้มูล
ประเภทนามบญัญติั (Nominal scale) และการวดัขอ้มูลประเภทล าดบั (Ordinal scale) จ  านวน 5 ขอ้
ไดแ้ก่ 1)  เพศ  2) อาย ุ3) อาชีพ 4) สถานภาพ และ 5) รายไดต่้อเดือน 

 ตอนท่ี 2  ขอ้มูลพฤติกรรมในการมาใชบ้ริการโรงพยาบาลรัฐของผูต้อบแบบสอบถาม  
โดยใชจ้  าแนกพฤติกรรมในการมาใชบ้ริการของผูรั้บบริการ โดยใชแ้บบสอบถามแบบเลือกตอบ 
(Check list) เพื่อเลือกตอบตามระดบัการวดัขอ้มูลประเภทนามบญัญติั (Nominal scale) และการวดั
ขอ้มูลประเภทล าดบั (Ordinal scale) จ  านวน 5 ขอ้ไดแ้ก่ 1) แผนกท่ีมาใชบ้ริการ 2) ประเภทของ 
การบริการท่ีมารับบริการ 3) วนัท่ีมาใชบ้ริการ และ 4) การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ  
 ตอนท่ี 3  แบบสอบถามเก่ียวกบัการบริหารพยาบาลของโรงพยาบาลรัฐ มีลกัษณะเป็น
แบบสอบถามมาตราส่วนประมาณค่า (Rating scale) จ  านวน 5 ขอ้  
 ตอนท่ี 4  แบบสอบถามเก่ียวกบัการปฏิบติัพยาบาลของโรงพยาบาลรัฐ มีลกัษณะเป็น
แบบสอบถามมาตราส่วนประมาณค่า (Rating scale) จ  านวน 5 ขอ้ 

 ตอนท่ี 5  ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลรัฐ ของประชาชนใน
อ าเภอพนสันิคม จงัหวดัชลบุรี  มีลกัษณะเป็นแบบสอบถามมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) 
ท าการศึกษาทั้งหมด 6 ดา้น จ านวน 30 ขอ้ มีรายละเอียดดงัน้ี 

 1.  ดา้นบุคลากรท่ีใหบ้ริการ 

 2.  ดา้นเคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีใชใ้นการมารับบริการ 

 3.  ดา้นขั้นตอนการใหบ้ริการ 

 4.  ดา้นการตอบสนองในการใหบ้ริการ 

 5.  ดา้นความเช่ือมัน่ของผูม้ารับบริการต่อการบริการ 
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 6.  ดา้นการใหข้อ้มูลทางสุขภาพของผูม้ารับบริการ 

 โดยเกณฑก์ารใหค้ะแนนซ่ึงเป็นค าถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า 4 ระดบั (Rating 

scale) ส าหรับแบบสอบถามตอนท่ี 3, 4, และ 5 โดยประยุกตใ์ชต้ามรูปแบบมาตราส่วนประมาณค่า
ของลิเคิร์ท (Likert scale)  ซ่ึงก าหนดเกณฑก์ารให้คะแนนดงัน้ี 

 

ตารางท่ี 5  เกณฑก์ารใหค้ะแนนตามรูปแบบมาตราส่วนประมาณค่าของลิเคิร์ท (Likert scale) 
 
 

เกณฑ์การวดัคะแนนส าหรับค าถาม ระดับคะแนน 

มากท่ีสุด ก าหนดใหเ้ท่ากบั 4 คะแนน 

มาก ก าหนดใหเ้ท่ากบั 3 คะแนน 

นอ้ย ก าหนดใหเ้ท่ากบั 2 คะแนน 

นอ้ยท่ีสุด ก าหนดใหเ้ท่ากบั 1 คะแนน 

 

การสร้างและตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือ 

 แบบสอบถามฉบบัน้ี ผูว้จิยัไดส้ร้างข้ึนตามล าดบัขั้นตอนในการสร้าง ดงัน้ี 

 1.  ศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งในเร่ืองปัจจยัท่ีมีผลต่อการใหบ้ริการ 
กระบวนการตดัสินใจใชบ้ริการ การบริการสาธารณะ และการบริหารจดัการโรงพยาบาล จากนั้น
น ามาก าหนดกรอบแนวคิดท่ีใชใ้นการวจิยั ก าหนดนิยาม และเพื่อใหใ้ชเ้ป็นแนวทางในการสร้าง
แบบสอบถาม ตามกรอบ 

 2.  สร้างแบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจของผูรั้บบริการโรงพยาบาล
รัฐ จงัหวดัชลบุรีและตรวจสอบเน้ือหาของแบบสอบถามวา่ครอบคลุมวตัถุประสงคห์รือไม่ จากนั้น
น าไปใหอ้าจารยท่ี์ปรึกษาตรวจสอบแลว้น ามาปรับปรุงตามค าแนะน าของอาจารยท่ี์ปรึกษา 

 3.  น าแบบสอบถามท่ีปรับปรุงตามค าแนะน าของอาจารยท่ี์ปรึกษาใหผู้เ้ช่ียวชาญ 3 ท่าน
ตรวจสอบความตรงเชิงเน้ือหา จากนั้นปรับปรุงแกไ้ขตามค าแนะน าของผูเ้ช่ียวชาญ ไดแ้ก่ 

  3.1  ดร.กฤษฎา นนัทเพช็ร อาจารยป์ระจ าวทิยาลยัการบริหารรัฐกิจ  
มหาวทิยาลยับูรพา 
  3.2  นางธนาวดี กิตติคุณธราดล ผูอ้  านวยการกองสาธารณสุขและส่ิงแวดลอ้ม 
เทศบาลพนสันิคม จงัหวดัชลบุรี 
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  3.3  นายธนดล ค าแกว้ ผูอ้  านวยการโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพ ต าบลบา้นเซิด 
อ าเภอพนสันิคม จงัหวดัชลบุรี 

 4.  ปรับปรุงแบบสอบถามตามขอ้เสนอแนะของอาจารยท่ี์ปรึกษางานนิพนธ์ แลว้น าไป
ด าเนินการตรวจหาคุณภาพของเคร่ืองมือ โดยน าแบบสอบถามไปลองใช ้(Tryout) กบักลุ่ม
ผูรั้บบริการโรงพยาบาลบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี ซ่ึงเป็นกลุ่มประชากรท่ีมีลกัษณะใกลเ้คียงกบักลุ่ม
ประชากรของการศึกษาของการวจิยัคร้ังน้ีจ  านวน 30 คนโดยท าการเก็บรวบรวมขอ้มูลในวนัท่ี 1 
ธนัวาคม  พ.ศ. 2560 

 5.  น าผลท่ีไดจ้ากแบบสอบถามไปท าการทดสอบความเช่ือมัน่ของเคร่ืองมือ 
(Reliability) ดว้ยวธีิการหาค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟา (Cronbach’s alpha coefficient) ของครอนบคั 
(1951 อา้งถึงในกลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2548, หนา้ 445) โดยความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม หรือ              
ค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบคั (Cronbach’s alpha coefficient) ท่ียอมรับจะตอ้งมีค่ามากกวา่
หรือเท่ากบั 0.70 ข้ึนไป โดยในการทดสอบภาพรวมของแบบสอบถามน้ี พบวา่ค่าสัมประสิทธ์ิ
แอลฟาเท่ากบั .957  จึงถือวา่ยอมรับได ้

 6.  น าแบบสอบถามฉบบัสมบูรณ์ไปเก็บขอ้มูลกบักลุ่มตวัอยา่ง จ  านวน 398 ชุด             
ซ่ึงสามารถจดัเก็บแบบสอบถามกลบัมาไดท้ั้งหมด เป็นจ านวน 398 ชุด คิดเป็นร้อยละ 100 

 

การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

 เพื่อใหส้ามารถเก็บขอ้มูลใหค้รบถว้นตามวตัถุประสงคข์องการวจิยั ผูว้จิยัจึงไดอ้อกแบบ
วธีิการเก็บรวบรวมขอ้มูลในการวจิยั 2 ลกัษณะ 

 1. วธีิการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากแหล่งทุติยภูมิ จากแหล่งขอ้มูลต่าง ๆ ไดแ้ก่                             
ส่ืออิเล็กทรอนิคส์ หนงัสือต าราระเบียบวธีิการวจิยั วทิยานิพนธ์ และงานวจิยัต่าง ๆ ท่ีมีผูเ้ก็บหรือ
รวบรวมไวก่้อนแลว้ ท าใหไ้ม่ตอ้งเสียเวลากบัการเก็บขอ้มูลใหม่และสามารถศึกษายอ้นหลงัไดเ้พื่อ
ทราบถึงการเปล่ียนแปลงและแนวโนม้การเปล่ียนแปลงของปรากฏการณ์ท่ีศึกษา  
 2.  การเก็บขอ้มูลจากแบบสอบถามผูว้จิยัไดน้ าแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนไปท าการศึกษา
กบักลุ่มตวัอยา่ง โดยมีขั้นตอนดงัน้ี 

  2.1  ผูว้จิยัและทีมงาน จดัเตรียมทีมงานและท าความเขา้ใจในเร่ืองของบทบาทหนา้ท่ี
และตวัแบบสอบถาม 

  2.2  ด าเนินการเก็บขอ้มูลโดยใชแ้บบสอบถามไปท าการศึกษากบัประชาชนในอ าเภอ   
พนสันิคม จงัหวดัชลบุรี จ  านวน 398 ราย  
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  2.3  การเก็บรวบรวมขอ้มูลในพื้นท่ีไดก้ระท าในช่วงเดือนกุมภาพนัธ์ พ.ศ. 2561 ถึง
เดือนมีนาคม พ.ศ. 2561 

 

การวเิคราะห์ข้อมูล 

 หลงัจากท่ีผูว้จิยัไดใ้ชแ้บบสอบถามเก็บรวบรวมขอ้มูลกบักลุ่มตวัอยา่งโดยตรวจสมบูรณ์
ความสมบูรณ์ในตอบแบบสอบถามทุกชุดท่ีไดรั้บกลบัคืนเม่ือไดรั้บแบบสอบถามครบถว้นกลบัคืน
ครบ 400 ชุดตามจ านวนทีก าหนดไวจึ้งไดน้ าแบบสอบถามมาด าเนินการเพื่อจดัเตรียมขอ้มูลตาม
ขั้นตอนต่าง ๆ ดงัน้ี 

 1.  การตรวจสอบขอ้มูลผูว้จิยัตรวจสอบดูความสมบูรณ์ของการตอบแบบสอบถามและ
ท าการแยกแบบสอบถามท่ีไม่สมบูรณ์ออก 

 2.  การก าหนดล าดบัหมายเลขของแบบสอบถามผูว้จิยัไดก้  าหนดเลขใหแ้บบสอบถามแต่
ละชุดเรียงล าดบัจาก 1 ถึง 398 

 3.  การก าหนดรหสัของขอ้มูลผูว้จิยัไดก้  าหนดรหสัขอ้มูลส าหรับตวัแปรต่าง ๆ เพื่อ
บนัทึกลงในโปรแกรมคอมพิวเตอร์ส าเร็จรูปท่ีใชป้ระมวลผลส าหรับงานวจิยั 

 4.  การบนัทึกและประมวลขอ้มูลผูว้จิยัไดบ้นัทึกขอ้มูลท่ีไดม้าจากแบบสอบถามแต่ละ
ชุดลงในโปรแกรมคอมพิวเตอร์ส าเร็จรูปท่ีใชป้ระมวลผลส าหรับงานวจิยัตามรหสัท่ีก าหนดไวก่้อน
ประมวลผลตามสถิติท่ีก าหนดไว ้

 

 สถิติทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 

 ผูว้จิยัใชค้่าสถิติต่าง ๆ การวเิคราะห์ขอ้มูลดงัน้ี 

 1.  สถิติเชิงพรรณนา 
  ค่าความถ่ี (Frequency) และค่าร้อยละ (Percentage) ส าหรับใชพ้รรณนาขอ้มูลลกัษณะ
ส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม  พฤติกรรมในการมาใชบ้ริการโรงพยาบาลรัฐของผูต้อบ
แบบสอบถาม และปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของผูรั้บบริการโรงพยาบาลรัฐ                 
ท่ีตอบแบบสอบถาม  

  ค่าเฉล่ีย (Mean) และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation: SD) ส าหรับใช้
พรรณนาขอ้มูลการบริหารพยาบาลของโรงพยาบาลรัฐ, การปฏิบติัพยาบาลของโรงพยาบาลรัฐ   
และปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของผูรั้บบริการโรงพยาบาลรัฐ โดยมีวธีิการแปลผล
แบบสอบถามส่วนน้ีไดใ้ชค้่าเฉล่ียตามเกณฑค์ะแนนดงัน้ี  
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   ช่วงกวา้งของอนัตรภาคชั้น =  คะแนนสูงสุด – คะแนนต ่าสุด 

          จ านวนชั้น 

        =    4 – 1  

             4  
        =    0.75 

   จากหลกัเกณฑด์งักล่าวสามารถแปลความหมายของค่าคะแนนไดด้งัน้ี 

    ระดับคะแนน   ความหมาย 

  ค่าเฉล่ีย 3.26-4.00   มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 

  ค่าเฉล่ีย 2.51-3.25   มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก 

  ค่าเฉล่ีย 1.76-2.50   มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบันอ้ย 

  ค่าเฉล่ีย 1.00-1.75   มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบันอ้ยท่ีสุด 

 

 2.  สถิติเชิงอ้างองิ 

  การใชส้ถิติเชิงอนุมาน (Inferential statistics) ส าหรับการทดสอบสมมติฐาน         
(α= .05) โดยสถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์แยกตามสมมติฐานดงัน้ี 

  2.1  การบริหารพยาบาล มีความสัมพนัธ์กบัปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้
บริการโรงพยาบาลรัฐ สถิติท่ีใชใ้ชคื้อ สถิติท่ีใชคื้อค่าสัมประสิทธิสหสัมพนัธ์เพียร์สัน (Pearson 

product moment correlation coefficient) 
  2.2  การปฏิบติัพยาบาล มีความสัมพนัธ์กบัปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้
บริการโรงพยาบาลรัฐ สถิติท่ีใชใ้ชคื้อ สถิติท่ีใชคื้อค่าสัมประสิทธิสหสัมพนัธ์เพียร์สัน (Pearson 

product moment correlation coefficient) 
 

  โดยระดบัของความสัมพนัธ์ของค่าสัมประสิทธิสหสัมพนัธ์เพียร์สัน (Pearson 

product moment correlation coefficient) มีเกณฑค์ะแนนดงัน้ี (Hinkle, 1998, p. 118) 
     ค่า  r  ขนาดของความสัมพนัธ์ 

     .90 - 1.00  มีความสัมพนัธ์กนัสูงมาก 

     .70 - .90  มีความสัมพนัธ์กนัในระดบัสูง 

     .50 - .70  มีความสัมพนัธ์กนัในระดบัปานกลาง 

     .30 - .50  มีความสัมพนัธ์กนัในระดบัต ่า 
     .01 - .30  มีความสัมพนัธ์กนัในระดบัต ่ามาก 
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  โดยค่าสัมประสิทธิสหสัมพนัธ์เพียร์สัน (Pearson product moment correlation 

coefficient) จะมีค่าตั้งแต่ -1 ถึง 1  
   -0.01 - -1.00 หมายถึง ตวัแปรสองตวัมีความสัมพนัธ์กนัในทิศทางตรงกนัขา้มกนั 

   0  หมายถึง ตวัแปรสองตวัไม่มีความสัมพนัธ์ซ่ึงกนัและกนั 

   0.01 -  1.00  หมายถึง ตวัแปรสองตวัมีความสัมพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนั 
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บทที ่4  
ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 

 ในการวเิคราะห์ขอ้มูลส าหรับงานวจิยัเร่ือง “ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ
โรงพยาบาลรัฐ ของประชาชนในอ าเภอพนสันิคม จงัหวดัชลบุรี” โดยมีวตัถุประสงคป์ระการแรก
เพื่อศึกษาเพื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลรัฐ ของประชาชนใน
อ าเภอพนสันิคม จงัหวดัชลบุรี และเพื่อศึกษาถึงความสัมพนัธ์ระหวา่งพฤติกรรมในการมาใช้
บริการโรงพยาบาลรัฐ  การบริหารพยาบาล และการปฏิบติัพยาบาล กบัปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลรัฐ ของประชาชนในอ าเภอพนสันิคม จงัหวดัชลบุรี โดยเก็บรวมรวม
จากกลุ่มตวัอยา่ง คือ ประชาชนในอ าเภอพนสันิคม จงัหวดัชลบุรี จ  านวน 398 คน ผูท้  าการวจิยัได้
น าขอ้มูลตวัอยา่งท่ีเก็บรวบรวมมาไดจ้  านวน 398 ชุด ท่ีผา่นการตรวจสอบความน่าเช่ือถือแลว้มาท า
การวเิคราะห์ โดยประมวลผลดว้ยเคร่ืองคอมพิวเตอร์โปรแกรมส าเร็จรูปเพื่อการวจิยัทางสังคม 
วเิคราะห์ตามสมมติฐานของการวจิยั การวิเคราะห์ขอ้มูล และการแปลความหมายของผล                   
การวเิคราะห์ขอ้มูล โดยผูว้จิยัไดจ้ดัล าดบัการน าเสนอผลการวเิคราะห์ขอ้มูล ดงัน้ี 

 ส่วนท่ี 1  การวเิคราะห์เก่ียวกบัขอ้มูลลกัษณะส่วนบุคคลของประชาชนในอ าเภอ                
พนสันิคม จงัหวดัชลบุรีผูต้อบแบบสอบถาม   
 ส่วนท่ี 2  การวเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัขอ้มูลพฤติกรรมในการมาใชบ้ริการโรงพยาบาลรัฐ
ของผูต้อบแบบสอบถาม   
 ส่วนท่ี 3  การวเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัการบริหารพยาบาลของโรงพยาบาลรัฐ 

 ส่วนท่ี 4  การวเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัการปฏิบติัพยาบาลของโรงพยาบาลรัฐ 

 ส่วนท่ี 5  การวเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ
โรงพยาบาลรัฐ ของประชาชนในอ าเภอพนสันิคม จงัหวดัชลบุรี   
 ส่วนท่ี 6  ผลการทดสอบสมมติฐาน 
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ส่วนที ่1  การวเิคราะห์เกีย่วกบัข้อมูลลกัษณะส่วนบุคคลของประชาชนในอ าเภอ 

พนัสนิคม จังหวดัชลบุรีผู้ตอบแบบสอบถาม   
 

ตารางท่ี 6  ค่าความถ่ีและร้อยละ ขอ้มูลลกัษณะส่วนบุคคลของประชาชนในอ าเภอพนสันิคม   
จงัหวดัชลบุรีผูต้อบแบบสอบถาม  (n = 398) 

 

 

 

 

ลกัษณะส่วนบุคคล จ านวน (คน) ร้อยละ 

(398 คน) (100.00) 
1.  เพศ   

 ชาย 179 44.97 

 หญิง 219 55.03 

2.  อาย ุ   

 นอ้ยกวา่/ เท่ากบั 20 ปี 41 10.30 

 21-30 ปี 178 44.72 

 31-40 ปี 67 16.83 

 41-50 ปี 49 12.31 

 51-60 ปี 37 9.30 

 61 ปีข้ึนไป 26 6.53 

3.  อาชีพ   

 คา้ขาย/ ธุรกิจส่วนตวั 65 16.33 

 เกษตรกร/ ประมง 28 7.04 

 พนกังานบริษทัเอกชน 103 25.88 

 รับราชการ/ พนกังานรัฐวสิาหกิจ 38 9.55 

 รับจา้ง 45 11.31 

 พอ่บา้น/ แม่บา้น 14 3.52 

 ไม่ไดป้ระกอบอาชีพ 20 5.03 

 นกัเรียน/ นกัศึกษา 85 21.36 
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ตารางท่ี 6  (ต่อ) 

 

 

 จากตารางท่ี 6 ผลการศึกษาขอ้มูลลกัษณะส่วนบุคคลของประชาชนในอ าเภอพนสันิคม 
จงัหวดัชลบุรีผูต้อบแบบสอบถาม มีดงัน้ี 

 เพศ พบวา่ ประชาชนส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 55.03 และเพศชาย คิดเป็น
ร้อยละ 44.97 

 อายุ พบวา่ ประชาชนส่วนใหญ่มีอายุระหวา่ง 21-30 ปี คิดเป็นร้อยละ 44.72 รองลงมา คือ
กลุ่มอายรุะหวา่ง 31-40 ปี  คิดเป็นร้อยละ 16.83 อายรุะหวา่ง 41-50 ปี  คิดเป็นร้อยละ 12.31          
อายนุอ้ยกวา่/ เท่ากบั 20 ปี คิดเป็นร้อยละ 10.30 อายรุะหวา่ง 51-60 ปี คิดเป็นร้อยละ 9.30 และ    
กลุ่มอาย ุ61 ปีข้ึนไป คิดเป็นร้อยละ 6.53 ตามล าดบั 

 อาชีพ พบวา่ ประชาชนส่วนใหญ่มีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน คิดเป็นร้อยละ 25.88 
รองลงมาคือนกัเรียน/ นกัศึกษา คิดเป็นร้อยละ 21.36 อาชีพคา้ขาย/ ธุรกิจส่วนตวั คิดเป็นร้อยละ 
16.33 อาชีพรับจา้ง คิดเป็นร้อยละ 11.31 อาชีพรับราชการ/ พนกังานรัฐวสิาหกิจ คิดเป็นร้อยละ 9.55    
อาชีพเกษตรกร/ ประมง คิดเป็นร้อยละ 7.04 ไม่ไดป้ระกอบอาชีพ คิดเป็นร้อยละ 5.03 และอาชีพ
พอ่บา้น/ แม่บา้น คิดเป็นร้อยละ 3.52  ตามล าดบั 

 สถานภาพสมรส พบวา่ ประชาชนส่วนใหญ่มีสถานภาพโสด คิดเป็นร้อยละ  58.79 
รองลงมาคือสถานภาพสมรส คิดเป็นร้อยละ 33.42 และหยา่/ หมา้ย คิดเป็นร้อยละ 7.79 ตามล าดบั 

ลกัษณะส่วนบุคคล จ านวน (คน) ร้อยละ 

(398 คน) (100.00) 
4.  สถานภาพสมรส   

 โสด 234 58.79 

 สมรส 133 33.42 

 หยา่/ หมา้ย (สามี/ ภรรยาถึงแก่กรรม) 31 7.79 

5.  รายไดต่้อเดือน   

 ต ่ากวา่ 10,000 บาท 144 36.2 

 10,000-20,000 บาท 159 39.9 

 20,001-30,000 บาท 62 15.6 

 30,001-40,000 บาท 19 4.8 

 มากกวา่ 40,000 บาท 14 3.5 
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 รายไดต่้อเดือน พบวา่ ประชาชนส่วนใหญ่มีรายไดต่้อเดือนระหวา่ง 10,000-20,000 บาท 
คิดเป็นร้อยละ 39.9 รองลงมาคือรายไดต่้อเดือนต ่ากวา่ 10,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 36.2 รายไดต่้อ
เดือนระหวา่ง 20,001-30,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 15.6 รายไดต่้อเดือนระหวา่ง 30,001-40,000 บาท  
คิดเป็นร้อยละ 4.8 และรายไดต่้อเดือนมากกวา่ 40,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 3.5 
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ส่วนที ่2  การวเิคราะห์ข้อมูลเกีย่วกบัข้อมูลพฤติกรรมในการมาใช้บริการโรงพยาบาลรัฐ
ของผู้ตอบแบบสอบถาม   
 

ตารางท่ี 7  ค่าความถ่ีและร้อยละ ขอ้มูลพฤติกรรมในการมาใชบ้ริการโรงพยาบาลรัฐของประชาชน
ในอ าเภอพนสันิคม จงัหวดัชลบุรีผูต้อบแบบสอบถาม  (n = 398) 

 

 

 

พฤติกรรมในการมาใช้บริการโรงพยาบาลรัฐ จ านวน (คน) ร้อยละ 

1.  แผนกท่ีใชบ้ริการ (ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้)   

 แผนกผูป่้วยนอก 300 75.38 

 แผนกอุบติัเหตุ-ฉุกเฉิน 147 36.93 

 แผนกผูป่้วยใน  73 18.34 

 แผนกอายรุกรรม 31 7.79 

 แผนกกุมารเวชกรรม 24 6.03 

 แผนกสูติเวชกรรม 30 7.54 

 แผนกทนัตกรรม 97 24.37 

 แผนกกายภาพบ าบดั 15 3.77 

 แผนกศลัยกรรมทัว่ไป (กระดูก, 
กลา้มเน้ือ, ขอ้) 

 

23 5.78 

2.  ประเภทของการบริการท่ีมารับบริการ (ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้)  

 รักษาอาการเจบ็ป่วย 310 77.89 

 การผา่ตดั 35 8.79 

 อุบติัเหตุฉุกเฉิน  123 30.90 

 บริการทนัตกรรม 94 23.62 

 การตรวจสุขภาพทัว่ไป 123 30.90 

 การคลอดบุตร 32 8.04 

 ท าแผล-ลา้งแผล  61 15.33 

 ฉีดวคัซีน 41 10.30 

1
8

2
2

8
8

1
4

2
4



 

B
U
U
 
i
T
h
e
s
i
s
 
5
9
9
3
0
0
5
7
 
i
n
d
e
p
e
n
d
e
n
t
 
s
t
u
d
y
 
/
 
r
e
c
v
:
 
3
1
0
7
2
5
6
1
 
1
7
:
2
3
:
0
9
 
/
 
s
e
q
:
 
1
3
9

66 

 

ตารางท่ี 7  (ต่อ) 

 

 

 จากตารางท่ี 7 ผลการศึกษาขอ้มูลพฤติกรรมในการมาใชบ้ริการโรงพยาบาลรัฐของ
ประชาชนในอ าเภอพนสันิคม จงัหวดัชลบุรี  มีดงัน้ี 

 แผนกท่ีใชบ้ริการ พบวา่ ประชาชนส่วนใหญ่มาใชบ้ริการท่ีแผนกผูป่้วยนอก คิดเป็น 

ร้อยละ  75.38 รองลงมาคือแผนกอุบติัเหตุ-ฉุกเฉิน คิดเป็นร้อยละ 36.93 แผนกทนัตกรรม คิดเป็น
ร้อยละ 24.37 แผนกผูป่้วยใน คิดเป็นร้อยละ 18.34 แผนกอายรุกรรม คิดเป็นร้อยละ 7.79 แผนกสูติ
เวชกรรม  คิดเป็นร้อยละ 7.54 แผนกกุมารเวชกรรม คิดเป็นร้อยละ 6.03 แผนกศลัยกรรมทัว่ไป 
(กระดูก, กลา้มเน้ือ, ขอ้) คิดเป็นร้อยละ 5.78 และแผนกกายภาพบ าบดั คิดเป็นร้อยละ 3.77 
ตามล าดบั 

 ประเภทของการบริการท่ีมารับบริการ พบวา่ ประชาชนส่วนใหญ่มีมารับบริการ
โรงพยาบาลรัฐประเภทรักษาอาการเจบ็ป่วย คิดเป็นร้อยละ 77.89 รองลงมาคืออุบติัเหตุฉุกเฉินกบั
การตรวจสุขภาพทัว่ไป มีสัดส่วนเท่ากนั คิดเป็นร้อยละ 30.90 บริการทนัตกรรม คิดเป็นร้อยละ 
23.62 ท าแผล-ลา้งแผล คิดเป็นร้อยละ 15.33 ฉีดวคัซีน คิดเป็นร้อยละ 10.30 การผา่ตดั คิดเป็น 

ร้อยละ 8.79  และการคลอดบุตร คิดเป็นร้อยละ 8.04 ตามล าดบั 

 วนัท่ีมาใชบ้ริการ พบวา่ ประชาชนส่วนใหญ่ใชบ้ริการในเวลาราชการ คิดเป็นร้อยละ  
75.63 และนอกเวลาราชการ คิดเป็นร้อยละ 24.37 ตามล าดบั 

ลกัษณะส่วนบุคคล จ านวน (คน) ร้อยละ 

3.  วนัท่ีมาใชบ้ริการ   

 ในเวลาราชการ 301 75.63 

 นอกเวลาราชการ 97 24.37 

4.  การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ   

 มีอาการเจบ็ป่วย/ ไม่สบาย 327 82.16 

 แพทยน์ดัใหม้ารับการรักษา 120 30.15 

 ตรวจสุขภาพประจ าปี 68 17.09 

 เกิดอุบติัเหตุฉุกเฉิน 146 36.68 
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 การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ พบวา่ ประชาชนส่วนใหญ่มาใชบ้ริการเม่ือมีอาการเจบ็ป่วย/
ไม่สบาย คิดเป็นร้อยละ 82.16 รองลงมาคือ เกิดอุบติัเหตุฉุกเฉิน คิดเป็นร้อยละ 36.68 แพทยน์ดัใหม้า
รับการรักษา คิดเป็นร้อยละ 30.15 และเกิดอุบติัเหตุฉุกเฉิน คิดเป็นร้อยละ 17.09 ตามล าดบั 

 

ส่วนที ่3 การวเิคราะห์ข้อมูลเกีย่วกบัการบริหารพยาบาลของโรงพยาบาลรัฐ 

 

ตารางท่ี 8  จ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของความคิดเห็นของประชาชน   
ในอ าเภอพนสันิคม จงัหวดัชลบุรี ต่อการบริหารพยาบาลของโรงพยาบาลรัฐ 

 

การบริหารพยาบาลของ
โรงพยาบาลรัฐ 

ระดับความคิดเห็น 𝒙̅ SD ระดับ
ความ
คิดเห็น 

ล า 
ดับ
ที่ 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

1.  บุคลากรของ
โรงพยาบาลมีความรู้ 
ความสามารถในการ
บริหารจดัการการดูแล
รักษาผูป่้วย 

60 

(15.08) 

 

 

 

276 

(69.35) 

 

 

 

60 

(15.08) 

 

 

 

2 

(0.50) 

 

 

 

2.99 

 

 

 

 

0.57 

 

 

 

 

มาก 

 

 

 

 

1 

 

 

 

 

2.  บุคลากรของ
โรงพยาบาลมี
ประสบการณ์ในการ
บริหารจดัการการดูแล
รักษาผูป่้วย 

56 

(14.07) 

 

 

 

264 

(66.33) 

 

 

 

77 

(19.35) 

 

 

 

1 

(0.25) 

 

 

 

2.94 

 

 

 

 

0.58 

 

 

 

 

มาก 

 

 

 

 

2 

 

 

 

 

3.  คุณภาพของการบริหาร
โรงพยาบาลรัฐมี
ประสิทธิภาพ 

43 

(10.80) 

 

225 

(56.53) 

 

123 

(30.90) 

 

7 

(1.76) 

 

2.76 

 

 

0.66 

 

 

มาก 

 

 

4 

 

 

4.  การบริหารงานภายใน
โรงพยาบาลท่ีมี
ประสิทธิภาพ 

49 

(12.31) 

 

212 

(53.27) 

 

132 

(33.17) 

 

5 

(1.26) 

 

2.77 

 

 

0.67 

 

 

มาก 

 

 

3 
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ตารางท่ี 8  (ต่อ) 

 

การบริหารพยาบาลของ
โรงพยาบาลรัฐ 

ระดับความคิดเห็น 𝒙̅ SD ระดับ
ความ
คิดเห็น 

ล า 
ดับ
ที่ 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

5.  การประเมินผลการ
ด าเนินงานของโรงพยาบาล
รัฐมีความสม ่าเสมอ อาทิ 
การสอบถามความคิดเห็น 
ความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการ ฯลฯ 

41 

(10.30) 

 

 

 

 

 

 178 

(44.72) 

 

 

 

 

 

148 

(37.19) 

 

 

 

 

 

31 

(7.79) 

 

 

 

 

 

2.58 

 

 

 

 

 

 

0.78 

 

 

 

 

 

 

มาก 

 

 

 

 

 

 

5 

 

 

 

 

 

 

ภาพรวมการบริหารพยาบาลของโรงพยาบาลรัฐ 2.81 0.55 มาก - 

 

 จากตารางท่ี 8  ผลการศึกษาการบริหารพยาบาลของโรงพยาบาลรัฐ พบวา่ โดยภาพรวม
ความคิดเห็นของในอ าเภอพนสันิคม จงัหวดัชลบุรี ต่อการบริหารพยาบาลของโรงพยาบาลรัฐ       
อยูใ่นระดบัมาก (𝑥̅ = 2.81, SD = 0.52) เม่ือพิจารณาแยกเป็นรายขอ้ ไดด้งัน้ี 

 บุคลากรของโรงพยาบาลมีความรู้ ความสามารถในการบริหารจดัการการดูแลรักษา
ผูป่้วย อยูใ่นระดบัมาก (𝑥̅ =  2.99, SD = 0.57) เป็นอนัดบัท่ี 1  

 บุคลากรของโรงพยาบาลมีประสบการณ์ในการบริหารจดัการการดูแลรักษาผูป่้วย อยูใ่น
ระดบัมาก (𝑥̅ =  2.94, SD = 0.58) เป็นอนัดบัท่ี 2 

 การบริหารงานภายในโรงพยาบาลท่ีมีประสิทธิภาพ อยูใ่นระดบัมาก (𝑥̅ =  2.77,         

SD = 0.67) เป็นอนัดบัท่ี 3 

 คุณภาพของการบริหารโรงพยาบาลรัฐมีประสิทธิภาพ อยูใ่นระดบัมาก (𝑥̅ =  2.76,     

SD = 0.66) เป็นอนัดบัท่ี 4 

 การประเมินผลการด าเนินงานของโรงพยาบาลรัฐมีความสม ่าเสมอ อาทิ การสอบถาม
ความคิดเห็น ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ฯลฯ อยูใ่นระดบัมาก (𝑥̅ = 2.58, SD = 0.78)             
เป็นอนัดบัท่ี 5 
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ส่วนที ่4 การวเิคราะห์ข้อมูลเกีย่วกบัการปฏบัิติพยาบาลของโรงพยาบาลรัฐ 

 

ตารางท่ี 9  จ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของความคิดเห็นของประชาชน   
ในอ าเภอพนสันิคม จงัหวดัชลบุรี  ต่อการปฏิบติัพยาบาลของโรงพยาบาลรัฐ (n = 398) 

 

การปฏิบัติพยาบาลของ
โรงพยาบาลรัฐ 

ระดับความคิดเห็น 𝒙̅ SD ระดับ
ความ
คิดเห็น 

ล า 
ดับ
ที่ 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

1.  เจา้หนา้ท่ีพยาบาลให้
การบริการดว้ยความเคารพ
ในสิทธิผูป่้วยและ
จริยธรรมวชิาชีพ 

73 

(18.34) 

 

 

206 

(51.76) 

 

 

104 

(26.13) 

 

 

15 

(3.77) 

 

 

2.85 

 

 

 

0.76 

 

 

 

มาก 

 

 

 

4 

 

 

 

2.  เจา้หนา้ท่ีพยาบาลให้
การบริการดว้ยการใชอ้งค์
ความรู้ตามหลกัการ
ทางการแพทย ์

75 

(18.84) 

 

 

245 

(61.56) 

 

 

71 

(17.84) 

 

 

7 

(1.76) 

 

 

2.97 

 

 

 

0.66 

 

 

 

มาก 

 

 

 

2 

 

 

 

3.  เจา้หนา้ท่ีพยาบาลมีการ
สอบถามถึงความพอใจใน
การใชบ้ริการอยา่ง
สม ่าเสมอ 

38 

(9.55) 

 

 

152 

(38.19) 

 

 

165 

(41.46) 

 

 

43 

(10.80) 

 

 

2.46 

 

 

 

0.81 

 

 

 

นอ้ย 

 

 

 

5 

 

 

 

4.  เจา้หนา้ท่ีพยาบาลมีการ
บนัทึกขอ้มูลผูป่้วยทุกคน
ไวใ้นระบบเพื่อความ
ต่อเน่ืองในการ
รักษาพยาบาล 

71 

(17.84) 

 

 

 

256 

(64.32) 

 

 

 

65 

(16.33) 

 

 

 

6 

(1.51) 

 

 

 

2.98 

 

 

 

 

0.63 

 

 

 

 

มาก 

 

 

 

 

1 
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ตารางท่ี 9  (ต่อ) 

 

การปฏิบัติพยาบาลของ
โรงพยาบาลรัฐ 

ระดับความคิดเห็น 𝒙̅ SD ระดับ
ความ
คิดเห็น 

ล า 
ดับ
ที่ 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

5.  เจา้หนา้ท่ีพยาบาลมี
ความรู้ ความสามารถ และ
ประสบการณ์เพียงพอใน
การบริการดา้นการ
พยาบาล 

63 

(15.83) 

 

 

 

235 

(59.05) 

 

 

 

91 

(22.86) 

 

 

 

9 

(2.26) 

 

 

 

2.88 

 

 

 

 

0.68 

 

 

 

 

มาก 

 

 

 

 

3 

 

 

 

 

ภาพรวมการปฏิบติัพยาบาลของโรงพยาบาลรัฐ 2.83 0.56 มาก - 

 

 จากตารางท่ี 9 ผลการศึกษาการปฏิบติัพยาบาลของโรงพยาบาลรัฐ พบวา่ โดยภาพรวม
ความคิดเห็นของในอ าเภอพนสันิคม จงัหวดัชลบุรี ต่อการปฏิบติัพยาบาลของโรงพยาบาลรัฐ       
อยูใ่นระดบัมาก (𝑥̅ = 2.83 , SD = 0.56) เม่ือพิจารณาแยกเป็นรายขอ้ ไดด้งัน้ี 

 เจา้หนา้ท่ีพยาบาลมีการบนัทึกขอ้มูลผูป่้วยทุกคนไวใ้นระบบเพื่อความต่อเน่ืองใน             
การรักษาพยาบาล อยูใ่นระดบัมาก (𝑥̅ =  2.98, SD = 0.63) เป็นอนัดบัท่ี 1  

 เจา้หนา้ท่ีพยาบาลใหก้ารบริการดว้ยการใชอ้งคค์วามรู้ตามหลกัการทางการแพทย ์        
อยูใ่นระดบัมาก (𝑥̅ = 2.97, SD = 0.66) เป็นอนัดบัท่ี 2 

 เจา้หนา้ท่ีพยาบาลมีความรู้ ความสามารถ และประสบการณ์เพียงพอในการบริการดา้น
การพยาบาล อยูใ่นระดบัมาก (𝑥̅ = 2.88, SD = 0.68) เป็นอนัดบัท่ี 3 

 เจา้หนา้ท่ีพยาบาลใหก้ารบริการดว้ยความเคารพในสิทธิผูป่้วยและจริยธรรมวชิาชีพ     
อยูใ่นระดบัมาก (𝑥̅ = 2.85, SD = 0.76) เป็นอนัดบัท่ี 4 

 เจา้หนา้ท่ีพยาบาลมีการสอบถามถึงความพอใจในการใชบ้ริการอยา่งสม ่าเสมอ               
อยูใ่นระดบันอ้ย (𝑥̅ = 2.46 , SD = 0.81) เป็นอนัดบัท่ี 5 
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ส่วนที ่5  การวเิคราะห์ข้อมูลเกีย่วกบัปัจจัยทีม่ผีลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ
โรงพยาบาลรัฐ ของประชาชนในอ าเภอพนัสนิคม จังหวดัชลบุรี   
 

ตารางท่ี 10  จ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลรัฐ ดา้นบุคลากรท่ีใหบ้ริการ ของประชาชนในอ าเภอ       
พนสันิคม จงัหวดัชลบุรี (n = 398) 

 
 

ด้านบุคลากรทีใ่ห้บริการ ระดับความคิดเห็น 𝒙̅ SD ระดับ
ความ
คิดเห็น 

ล า 
ดับ
ที่ 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

1.  ความรู้ และ
ความสามารถของบุคลากร
ทางการแพทย ์

107 

(26.88) 

 

243 

(61.06) 

 

48 

(12.06) 

 

- 

- 

 

3.15 

 

 

0.61 

 

 

มาก 

 

 

1 

 

 

2.  ความยิม้แยม้แจ่มใส
ขณะบริการของบุคลากรท่ี
ใหบ้ริการ 

54 

(13.57) 

 

153 

(38.44) 

 

146 

(36.68) 

 

45 

(11.31) 

 

2.54 

 

 

0.86 

 

 

มาก 

 

 

5 

 

 

3.  เจา้หนา้ท่ี
ประชาสัมพนัธ์แนะน าใน
การรับบริการ 

54 

(13.57) 

 

211 

(53.02) 

 

113 

(28.39) 

 

20 

(5.03) 

 

2.75 

 

 

0.75 

 

 

มาก 

 

 

2 

 

 

4.  อธัยาศยัและความเป็น
กนัเองกบัผูม้าใชบ้ริการ
ของบุคลากรท่ีใหบ้ริการ 

61 

(15.33) 

 

165 

(41.46) 

 

136 

(34.17) 

 

36 

(9.05) 

 

2.63 

 

 

0.85 

 

 

มาก 

 

 

3 

 

 

5.  การใหค้วามสนใจ
ห่วงใยต่ออาการเจบ็ป่วย
ของท่าน 

51 

(12.81) 

 

172 

(43.22) 

 

139 

(34.92) 

 

36 

(9.05) 

 

2.60 

 

 

0.82 

 

 

มาก 

 

 

4 

 

 

ภาพรวมดา้นบุคลากรท่ีใหบ้ริการ 2.73 0.65 มาก - 
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 จากตารางท่ี 10  ผลการศึกษาดา้นบุคลากรท่ีใหบ้ริการ พบวา่ โดยภาพรวมปัจจยัท่ีมีผล
ต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลรัฐ ดา้นบุคลากรท่ีใหบ้ริการ ของประชาชนในอ าเภอ
พนสันิคม จงัหวดัชลบุรี อยูใ่นระดบัมาก (𝑥̅ =  2.73, SD = 0.65) เม่ือพิจารณาแยกเป็นรายขอ้        
ไดด้งัน้ี 

 ความรู้ และความสามารถของบุคลากรทางการแพทย ์อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (𝑥̅ = 3.15, 

SD = 0.61) เป็นอนัดบัท่ี 1  

 เจา้หนา้ท่ีประชาสัมพนัธ์แนะน าในการรับบริการ อยูใ่นระดบัมาก (𝑥̅ = 2.75,                  

SD = 0.75)  เป็นอนัดบัท่ี 2 

 อธัยาศยัและความเป็นกนัเองกบัผูม้าใชบ้ริการของบุคลากรท่ีใหบ้ริการ อยูใ่นระดบัมาก  
(𝑥̅ =  2.63, SD= 0.85) เป็นอนัดบัท่ี 3 

 การใหค้วามสนใจห่วงใยต่ออาการเจบ็ป่วยของท่าน อยูใ่นระดบัมาก (𝑥̅ = 2.60,           

SD = 0.84) เป็นอนัดบัท่ี 4 

 ความยิม้แยม้แจ่มใสขณะบริการของบุคลากรท่ีใหบ้ริการ อยูใ่นระดบัมาก (𝑥̅ = 2.54,  

SD = 0.86) เป็นอนัดบัท่ี 5 

 

ตารางท่ี 11  จ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลรัฐ ดา้นเคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีใชใ้นการมารับบริการของ
ประชาชนในอ าเภอพนสันิคม จงัหวดัชลบุรี (n = 398) 

 

ด้านเคร่ืองมือและอุปกรณ์
ทีใ่ช้ในการมารับบริการ 

ระดับความคิดเห็น 𝒙̅ SD ระดับ
ความ
คิดเห็น 

ล า 
ดับ
ที่ 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

1.  มีเตียงนอน ท่ีนอน
ใหบ้ริการอยา่งเหมาะสม 

41 

(10.30) 

217 

(54.52) 

132 

(33.16) 

8 

(2.01) 

2.78 

 

1.17 

 

มาก 

 

4 

 

2.  เคร่ืองมือ อุปกรณ์ 

เคร่ืองใชก้ารรักษาพยาบาล
มีคุณภาพตามมาตรฐาน 

61 

(15.33) 

 

 

232 

(58.29) 

 

 

99 

(24.87) 

 

 

6 

(1.51) 

 

 

2.87 

 

 

 

0.67 

 

 

 

มาก 

 

 

 

3 
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ตารางท่ี 11  (ต่อ) 

 

ด้านเคร่ืองมือและอุปกรณ์
ทีใ่ช้ในการมารับบริการ 

ระดับความคิดเห็น 𝒙̅ SD ระดับ
ความ
คิดเห็น 

ล า 
ดับ
ที่ 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

3.  เคร่ืองมือ อุปกรณ์ 

เคร่ืองใชก้ารรักษาพยาบาล
มีความสะอาดถูก
สุขลกัษณะ 

75 

(18.84) 

 

 

236 

(59.30) 

 

 

82 

(20.60) 

 

 

5 

(1.26) 

 

 

2.96 

 

 

 

0.67 

 

 

 

มาก 

 

 

 

1 

 

 

 

4.  เคร่ืองมือ อุปกรณ์ 

เคร่ืองใชก้ารรักษาพยาบาล
มีความเพียงพอต่อการใช้
งาน 

61 

(15.33) 

 

 

191 

(47.99) 

 

 

131 

(32.91) 

 

 

15 

(3.77) 

 

 

2.75 

 

 

 

0.76 

 

 

 

มาก 

 

 

 

5 

 

 

 

5.  มีการเก็บอุปกรณ์การ
รักษาพยาบาลอยา่งเป็น
ระเบียบ 

58 

(14.57) 

 

242 

(60.80) 

 

92 

(23.12) 

 

6 

(1.51) 

 

2.88 

 

 

0.65 

 

 

มาก 

 

 

2 

 

 

ภาพรวมดา้นเคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีใชใ้นการมารับบริการ 2.85 0.58 มาก - 

 

 จากตารางท่ี 11  ผลการศึกษาดา้นเคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีใชใ้นการมารับบริการ พบวา่ 
โดยภาพรวมปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลรัฐ ดา้นเคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ี
ใชใ้นการมารับบริการของประชาชนในอ าเภอพนสันิคม จงัหวดัชลบุรี อยูใ่นระดบัมาก (𝑥̅ = 2.85, 

SD = 0.58) เม่ือพิจารณาแยกเป็นรายขอ้ ไดด้งัน้ี 

 เคร่ืองมือ อุปกรณ์ เคร่ืองใชก้ารรักษาพยาบาลมีความสะอาดถูกสุขลกัษณะ อยูใ่นระดบั
มากท่ีสุด (𝑥̅ = 2.96, SD = 0.67) เป็นอนัดบัท่ี 1  

 มีการเก็บอุปกรณ์การรักษาพยาบาลอยา่งเป็นระเบียบ อยูใ่นระดบัมาก (𝑥̅ =  2.85,       

SD = 0.65) เป็นอนัดบัท่ี 2 

 เคร่ืองมือ อุปกรณ์ เคร่ืองใชก้ารรักษาพยาบาลมีคุณภาพตามมาตรฐาน อยูใ่นระดบัมาก  
(𝑥̅ = 2.87, SD = 0.67) เป็นอนัดบัท่ี 3 

 มีเตียงนอน ท่ีนอนใหบ้ริการอยา่งเหมาะสม อยูใ่นระดบัมาก (𝑥̅ = 2.78, SD = 1.17)  
เป็นอนัดบัท่ี  4 
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 เคร่ืองมือ อุปกรณ์ เคร่ืองใชก้ารรักษาพยาบาลมีความเพียงพอต่อการใชง้าน อยูใ่นระดบั
มาก (𝑥̅ = 2.75, SD= 0.76)  เป็นอนัดบัท่ี 5 

 

ตารางท่ี 12  จ  านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลรัฐ ดา้นขั้นตอนการใหบ้ริการของประชาชนในอ าเภอ       
พนสันิคม จงัหวดัชลบุรี (n = 398) 

 

ด้านขั้นตอนการให้บริการ ระดับความคิดเห็น 𝒙̅ SD ระดับ
ความ
คิดเห็น 

ล า 
ดับ
ที่ 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

1.  มีป้ายบอกขั้นตอนการ
ให ้บริการท่ีชดัเจน เช่น 
การรับบตัรคิว การวดัความ
ดนั การรับยา ฯลฯ 

57 

(14.32) 

 

 

249 

(62.56) 

 

 

86 

(21.61) 

 

 

6 

(1.51) 

 

 

2.90 

 

 

 

0.64 

 

 

 

มาก 

 

 

 

1 

 

 

 

2.  มีขั้นตอนการใหบ้ริการ
และตรวจรักษาไม่ซ ้ าซอ้น 

54 

(13.57) 

217 

(54.52) 

115 

(28.89) 

12 

(3.02) 

2.79 

 

0.71 

 

มาก 

 

2 

 

3.  มีการประสานงาน
ระหวา่งแผนกเป็นอยา่งดี 

43 

(10.80) 

229 

(57.54) 

108 

(27.14) 

18 

(4.52) 

2.75 

 

0.71 

 

มาก 

 

4 

 

4.  มีการจดัล าดบัการ
ใหบ้ริการท่ีชดัเจน 

50 

(12.56) 

215 

(54.02) 

121 

(30.40) 

12 

(3.02) 

2.76 

 

0.70 

 

มาก 

 

3 

 

5.  มีเจา้หนา้ท่ีคอยแนะน า
ขั้นตอนการบริการแก่ท่าน
ทุกแผนก  

45 

(11.31) 

 

203 

(51.01) 

 

135 

(33.92) 

 

15 

(3.77) 

 

2.70 

 

 

0.72 

 

 

มาก 

 

 

5 

 

 

ภาพรวมดา้นขั้นตอนการให้บริการ 2.78 0.58 มาก - 

 

 จากตารางท่ี 12  ผลการศึกษาดา้นขั้นตอนการใหบ้ริการ พบวา่ โดยภาพรวมปัจจยัท่ีมีผล
ต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลรัฐ ดา้นขั้นตอนการใหบ้ริการของประชาชนในอ าเภอ
พนสันิคม จงัหวดัชลบุรี อยูใ่นระดบัมาก  (𝑥̅ = 2.78, SD = 0.58) เม่ือพิจารณาแยกเป็นรายขอ้       
ไดด้งัน้ี 

1
8

2
2

8
8

1
4

2
4



 

B
U
U
 
i
T
h
e
s
i
s
 
5
9
9
3
0
0
5
7
 
i
n
d
e
p
e
n
d
e
n
t
 
s
t
u
d
y
 
/
 
r
e
c
v
:
 
3
1
0
7
2
5
6
1
 
1
7
:
2
3
:
0
9
 
/
 
s
e
q
:
 
1
3
9

75 

 

 มีป้ายบอกขั้นตอนการใหบ้ริการท่ีชดัเจน เช่น การรับบตัรคิว การวดัความดนั การรับยา 
ฯลฯ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (𝑥̅ =  2.90, SD = 0.64) เป็นอนัดบัท่ี 1  

 มีขั้นตอนการใหบ้ริการและตรวจรักษาไม่ซ ้ าซอ้น อยูใ่นระดบัมาก (𝑥̅ = 2.79,             

SD = 0.71) เป็นอนัดบัท่ี 2 

 มีการจดัล าดบัการใหบ้ริการท่ีชดัเจน อยูใ่นระดบัมาก (𝑥̅ = 2.76 , SD = 0.70)            
เป็นอนัดบัท่ี 3 

 มีการประสานงานระหวา่งแผนกเป็นอยา่งดี อยูใ่นระดบัมาก (𝑥̅ = 2.75, SD = 0.71)  
เป็นอนัดบัท่ี 4 

 มีเจา้หนา้ท่ีคอยแนะน าขั้นตอนการบริการแก่ท่านทุกแผนก อยูใ่นระดบัมาก                 
(𝑥̅ = 2.70, SD = 0.72) เป็นอนัดบัท่ี 5 

 

ตารางท่ี 13  จ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจ     
เลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลรัฐ ดา้นการตอบสนองในการใหบ้ริการของประชาชนใน
อ าเภอพนสันิคม จงัหวดัชลบุรี (n = 398) 

 

ด้านการตอบสนองในการ
ให้บริการ 

ระดับความคิดเห็น 𝒙̅ SD ระดับ
ความ
คิดเห็น 

ล า 
ดับ
ที่ 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

1.  การไดรั้บบริการท่ีตรง
กบัความตอ้งการของ
ท่าน  

55 

(13.82) 

 

235 

(59.05) 

 

96 

(24.12) 

 

12 

(3.02) 

 

2.84 

 

 

0.69 

 

 

มาก 

 

 

2 

 

 

2.  สามารถรักษาอาการ
เจบ็ป่วยใหห้ายได ้

62 

(15.58) 

233 

(58.54) 

94 

(23.62) 

9 

(2.26) 

2.87 

 

0.68 

 

มาก 

 

1 

 

3.  เจา้หนา้ท่ีปฏิบติังาน
โดยค านึงถึงประโยชน์
ของผูป่้วย  

51 

(12.81) 

 

220 

(55.28) 

 

115 

(28.89) 

 

12 

(3.02) 

 

2.78 

 

 

0.70 

 

 

มาก 

 

 

3 

 

 

4.  การท าใหผู้รั้บบริการ
มีความพึงพอใจจากการ
บริการ 

54 

(13.57) 

 

178 

(44.72) 

 

140 

(35.18%) 

 

26 

(6.53) 

 

2.65 

 

 

0.79 

 

 

มาก 

 

 

4 
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ตารางท่ี 13  (ต่อ) 

 

ด้านการตอบสนองในการ
ให้บริการ 

ระดับความคิดเห็น 𝒙̅ SD ระดับ
ความ
คิดเห็น 

ล า 
ดับ
ที่ 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

5.  ความรวดเร็วในการ
ใหบ้ริการ 

41 

(10.30) 

 

143 

(35.93) 

 

148 

(37.19%) 

 

66 

(16.58) 

 

2.40 

 

 

0.88 

 

 

นอ้ย 

 

 

5 

 

 

ภาพรวมดา้นการตอบสนองในการใหบ้ริการ 2.71 0.63 มาก - 

 

 จากตารางท่ี 13  ผลการศึกษาดา้นการตอบสนองในการให้บริการ พบวา่ โดยภาพรวม
ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลรัฐ ดา้นการตอบสนองในการใหบ้ริการของ
ประชาชนในอ าเภอพนสันิคม จงัหวดัชลบุรี  อยูใ่นระดบัมาก  (𝑥̅ = 2.71, SD = 0.88) เม่ือพิจารณา
แยกเป็นรายขอ้ ไดด้งัน้ี 

 สามารถรักษาอาการเจบ็ป่วยใหห้ายได ้อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  (𝑥̅ = 2.87, SD = 0.68)  
เป็นอนัดบัท่ี 1  

 การไดรั้บบริการท่ีตรงกบัความตอ้งการของท่าน  อยูใ่นระดบัมาก (𝑥̅ = 2.84,              

SD = 0.69)  เป็นอนัดบัท่ี 2 

 เจา้หนา้ท่ีปฏิบติังานโดยค านึงถึงประโยชน์ของผูป่้วย  อยูใ่นระดบัมาก (𝑥̅ = 2.78,      

SD = 0.70)  เป็นอนัดบัท่ี 3 

 การท าใหผู้รั้บบริการมีความพึงพอใจจากการบริการ อยูใ่นระดบัมาก (𝑥̅ = 2.65,         

SD = 0.79)  เป็นอนัดบัท่ี 4 

 ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ อยูใ่นระดบันอ้ย (𝑥̅ = 2.40, SD = 0.88) เป็นอนัดบัท่ี 5 
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ตารางท่ี 14  จ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลรัฐ ดา้นความเช่ือมัน่ของผูม้ารับบริการต่อการบริการ ของ
ประชาชนในอ าเภอพนสันิคม จงัหวดัชลบุรี (n = 398) 

 

ด้านความเช่ือมั่นของผู้มา
รับบริการต่อการบริการ 

ระดับความคิดเห็น 𝒙̅ SD ระดับ
ความ
คิดเห็น 

ล า 
ดับ
ที่ 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

1. เจา้หนา้ท่ีสามารถอธิบาย
ใหค้วามรู้ค าแนะน า
ทางดา้นสุขภาพ 

39 

(9.80) 

 

242 

(60.80) 

 

108 

(27.14) 

 

9 

(2.26) 

 

2.78 

 

 

0.64 

 

 

มาก 

 

 

5 

 

 

2. ความมัน่ใจในอุปกรณ์
เคร่ืองมือเคร่ืองใชใ้นการ
ใหบ้ริการ 

43 

(10.80) 

 

255 

(64.07) 

 

90 

(22.61) 

 

10 

(2.51) 

 

2.83 

 

 

0.64 

 

 

มาก 

 

 

4 

 

 

3. ความปลอดภยัในการรับ
การรักษาโรคต่าง ๆ 

51 

(12.81) 

244 

(61.31) 

99 

(24.87) 

4 

(1.01) 

2.86 

 

0.63 

 

มาก 

 

3 

 

4. สถานท่ีท่ีใหบ้ริการมี
ความปลอดภยั เช่น 
โครงสร้างอาคาร ถงั
ดบัเพลิง เป็นตน้ 

56 

(14.07) 

 

 

265 

(66.33) 

 

 

74 

(18.59) 

 

 

4 

(1.01) 

 

 

2.93 

 

 

 

0.60 

 

 

 

มาก 

 

 

 

2 

 

 

 

5. ทีมแพทยส์ามารถรักษา
อาการเจบ็ป่วยได ้

71 

(17.84) 

255 

(64.07) 

64 

(16.08) 

8 

(2.01) 

2.98 

 

0.65 

 

มาก 

 

1 

 

ภาพรวมดา้นความเช่ือมัน่ของผูม้ารับบริการต่อการบริการ 2.88 0.50 มาก - 

  

 จากตารางท่ี 14  ผลการศึกษาดา้นความเช่ือมัน่ของผูม้ารับบริการต่อการบริการ พบวา่ 
โดยภาพรวมปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลรัฐ ดา้นความเช่ือมัน่ของผูม้า
รับบริการต่อการบริการ  ของประชาชนในอ าเภอพนสันิคม จงัหวดัชลบุรี อยูใ่นระดบัมาก           
(𝑥̅ = 2.88, SD = 0.50) เม่ือพิจารณาแยกเป็นรายขอ้ ไดด้งัน้ี 

 ทีมแพทยส์ามารถรักษาอาการเจบ็ป่วยได ้อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (𝑥̅ = 2.98, SD = 0.65)  
เป็นอนัดบัท่ี 1  
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 สถานท่ีท่ีใหบ้ริการมีความปลอดภยั เช่น โครงสร้างอาคาร ถงัดบัเพลิง เป็นตน้ อยูใ่น
ระดบัมาก (𝑥̅ = 2.93, SD = 0.60) เป็นอนัดบัท่ี 2 

 ความปลอดภยัในการรับการรักษาโรคต่าง ๆ อยูใ่นระดบัมาก (𝑥̅ = 2.86, SD = 0.63)  
เป็นอนัดบัท่ี 3 

 ความมัน่ใจในอุปกรณ์เคร่ืองมือเคร่ืองใชใ้นการใหบ้ริการ อยูใ่นระดบัมาก (𝑥̅ = 2.83, 

SD = 0.64) เป็นอนัดบัท่ี 4 

 เจา้หนา้ท่ีสามารถอธิบายใหค้วามรู้ค าแนะน าทางดา้นสุขภาพ อยูใ่นระดบัมาก              
(𝑥̅ = 2.78, SD = 0.64) เป็นอนัดบัท่ี 5 

 

ตารางท่ี 15  จ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลรัฐ ดา้นการใหข้อ้มูลทางสุขภาพของผูม้ารับบริการของ
ประชาชนในอ าเภอพนสันิคม จงัหวดัชลบุรี (n = 398) 

 

ด้านการให้ข้อมูลทาง
สุขภาพของผู้มารับบริการ 

ระดับความคิดเห็น 𝒙̅ SD ระดับ
ความ
คิดเห็น 

ล า 
ดับ
ที่ 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

1.  การใหข้อ้มูลเก่ียวกบั
ขั้นตอนการใหบ้ริการ 

50 

(12.56) 

218 

(54.77) 

123 

(30.90) 

7 

(1.76) 

2.78 

 

0.68 

 

มาก 

 

5 

 

2.  การใหข้อ้มูลเก่ียวกบั
อาการต่าง ๆ ของโรคท่ีเป็น 

58 

(14.57) 

252 

(63.32) 

84 

(21.11) 

4 

(1.01) 

2.91 

 

0.63 

 

มาก 

 

1 

 

3.  การใหข้อ้มูลเก่ียวกบั
ค าแนะน าท่ีเป็นประโยชน์
เก่ียวกบัอาการต่าง ๆ ท่ีท่าน
เป็นอยู ่

51 

(12.81) 

 

 

244 

(61.31) 

 

 

95 

(23.87) 

 

 

8 

(2.01) 

 

 

2.85 

 

 

 

0.65 

 

 

 

มาก 

 

 

 

4 
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ตารางท่ี 15  (ต่อ) 

 

ด้านการให้ข้อมูลทาง
สุขภาพของผู้มารับบริการ 

ระดับความคิดเห็น 𝒙̅ SD ระดับ
ความ
คิดเห็น 

ล า 
ดับ
ที่ 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

4.  การใหข้อ้มูลเก่ียวกบั
ค าแนะน าภายหลงัการรับ
บริการ อาทิ การ
รับประทานยา การปฏิบติั
ตนเพื่อบรรเทาอาการ
เจบ็ป่วย เป็นตน้ 

54 

(13.57) 

 

 

 

 

252 

(63.32) 

 

 

 

 

84 

(21.11) 

 

 

 

 

8 

(2.01) 

 

 

 

 

2.88 

 

 

 

 

 

0.64 

 

 

 

 

 

มาก 

 

 

 

 

 

2 

 

 

 

 

 

5.  การใหข้อ้มูลเก่ียวกบั
การปฏิบติัตนใหพ้น้จาก
โรคภยั ไขเ้จบ็ 

51 

(12.81) 

 

243 

(61.06) 

 

98 

(24.62) 

 

6 

(1.51) 

 

2.85 

 

 

0.64 

 

 

มาก 

 

 

3 

 

 

ภาพรวมดา้นการใหข้อ้มูลทางสุขภาพของผูม้ารับบริการ 2.86 0.55 มาก  

 

 จากตารางท่ี 15  ผลการศึกษาดา้นการใหข้อ้มูลทางสุขภาพของผูม้ารับบริการ พบวา่ โดย
ภาพรวมปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลรัฐ ดา้นการใหข้อ้มูลทางสุขภาพ
ของผูม้ารับบริการของประชาชนในอ าเภอพนสันิคม จงัหวดัชลบุรี อยูใ่นระดบัมาก (𝑥̅ = 2.86,   

SD = 0.55) เม่ือพิจารณาแยกเป็นรายขอ้ ไดด้งัน้ี 

 การใหข้อ้มูลเก่ียวกบัอาการต่าง ๆ ของโรคท่ีเป็น อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (𝑥̅ = 2.91,          

SD = 0.63) เป็นอนัดบัท่ี 1  

 การใหข้อ้มูลเก่ียวกบัค าแนะน าภายหลงัการรับบริการ อาทิ การรับประทานยา                
การปฏิบติัตนเพื่อบรรเทาอาการเจบ็ป่วย เป็นตน้ อยูใ่นระดบัมาก (𝑥̅ = 2.88, SD = 0.64)              
เป็นอนัดบัท่ี  2 

 การใหข้อ้มูลเก่ียวกบัการปฏิบติัตนใหพ้น้จากโรคภยั ไขเ้จบ็ อยูใ่นระดบัมาก                 
(𝑥̅ = 2.85, SD = 0.64) เป็นอนัดบัท่ี 3 

 การใหข้อ้มูลเก่ียวกบัค าแนะน าท่ีเป็นประโยชน์เก่ียวกบัอาการต่าง ๆ ท่ีท่านเป็นอยู ่           
อยูใ่นระดบัมาก  (𝑥̅ = 2.85, SD = 0.65) เป็นอนัดบัท่ี 4 
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 การใหข้อ้มูลเก่ียวกบัขั้นตอนการใหบ้ริการ อยูใ่นระดบัมาก (𝑥̅ = 2.78, SD = 0.68)   
เป็นอนัดบัท่ี 5 

 

ตารางท่ี 16  จ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลรัฐ ดา้นภาพรวมของประชาชนในอ าเภอพนสันิคม จงัหวดั
ชลบุรี  (n = 398) 

 

ปัจจัยทีม่ีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ
โรงพยาบาลรัฐ 

𝒙̅ SD ระดับความ
คิดเห็น 

ล าดับที ่

1.  ดา้นบุคลากรท่ีใหบ้ริการ 2.73 0.65 มาก 5 

2.  ดา้นเคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีใชใ้นการมารับ
บริการ 2.85 0.58 มาก 3 

3.  ดา้นขั้นตอนการใหบ้ริการ 2.78 0.58 มาก 4 

4.  ดา้นการตอบสนองในการใหบ้ริการ 2.71 0.63 มาก 6 

5.  ดา้นความเช่ือมัน่ของผูม้ารับบริการต่อการ
บริการ   2.88 0.50 มาก 1 

6.  ดา้นการใหข้อ้มูลทางสุขภาพของผูม้ารับ
บริการ 2.86 0.55 มาก 2 

ภาพรวมปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้
บริการโรงพยาบาลรัฐ 2.80 0.50 มาก - 

 

 จากตารางท่ี 16  ผลการศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลรัฐ 
พบวา่ โดยภาพรวมปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลรัฐ ของประชาชนใน
อ าเภอพนสันิคม จงัหวดัชลบุรี อยูใ่นระดบัมาก (𝑥̅ = 2.80, SD = 0.50) เม่ือพิจารณาแยกเป็น       
รายดา้น ไดด้งัน้ี 

 ดา้นความเช่ือมัน่ของผูม้ารับบริการต่อการบริการ  อยูใ่นระดบัมาก (𝑥̅ = 2.88,                
SD = 0.50) เป็นอนัดบัท่ี 1  

 ดา้นการใหข้อ้มูลทางสุขภาพของผูม้ารับบริการ อยูใ่นระดบัมาก (𝑥̅ = 2.86,                

SD = 0.55) เป็นอนัดบัท่ี 2 
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 ดา้นเคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีใชใ้นการมารับบริการ อยูใ่นระดบัมาก (𝑥̅ = 2.85,            

SD = 0.58) เป็นอนัดบัท่ี 3 

 ดา้นขั้นตอนการใหบ้ริการ อยูใ่นระดบัมาก (𝑥̅ = 2.78, SD = 0.58) เป็นอนัดบัท่ี 4 

 ดา้นบุคลากรท่ีใหบ้ริการ อยูใ่นระดบัมาก (𝑥̅ = 2.73, SD = 0.65) เป็นอนัดบัท่ี 5 

 ดา้นการตอบสนองในการให้บริการ อยูใ่นระดบัมาก (𝑥̅ = 2.71, SD = 0.63)              
เป็นอนัดบัท่ี 6 

 

 สมมติฐานท่ี 1  การบริหารพยาบาล ของโรงพยาบาลรัฐ มีความสัมพนัธ์กบัปัจจยัท่ีมีผล
ต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของประชาชนในอ าเภอพนสันิคม จงัหวดัชลบุรี 

 

ตารางท่ี 17  การวเิคราะห์สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (r) ระหวา่งการบริหารพยาบาลของโรงพยาบาล
รัฐ กบัปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของประชาชนในอ าเภอพนสันิคม 

จงัหวดัชลบุรี  (n = 398) 
 

ปัจจัยทีม่ีผลต่อการตัดสินใจ 

เลือกใช้บริการ 

การบริหารพยาบาลของโรงพยาบาลรัฐ 

r P-value ระดับความสัมพนัธ์ 

1.  ดา้นบุคลากรท่ีใหบ้ริการ .618 

 

.000* 

 

มีความสัมพนัธ์ทางบวกในระดบั
ปานกลาง 

2.  ดา้นเคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีใชใ้น
การมารับบริการ 

.474 

 

.000* 

 

มีความสัมพนัธ์ทางบวกในระดบัต ่า 
 

3.  ดา้นขั้นตอนการใหบ้ริการ .662 

 

.000* 

 

มีความสัมพนัธ์ทางบวกในระดบั
ปานกลาง 

4.  ดา้นการตอบสนองในการ
ใหบ้ริการ 

.625 

 

.000* 

 

มีความสัมพนัธ์ทางบวกในระดบั
ปานกลาง 

5.  ดา้นความเช่ือมัน่ของผูม้ารับ
บริการต่อการบริการ   

.574 

 

.000* 

 

มีความสัมพนัธ์ทางบวกในระดบั
ปานกลาง 

6.  ดา้นการใหข้อ้มูลทางสุขภาพของ
ผูม้ารับบริการ 

.630 

 

.000* 

 

มีความสัมพนัธ์ทางบวกในระดบั
ปานกลาง 

ภาพรวม .703 .000* มีความสัมพนัธ์ทางบวกในระดบัสูง 

*P ≤ .05 
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 ตารางท่ี 17  การวเิคราะห์สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (r) ระหวา่งการบริหารพยาบาลของ
โรงพยาบาลรัฐ กบัปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของประชาชนในอ าเภอพนสันิคม 

จงัหวดัชลบุรี พบวา่ โดยภาพรวมการบริหารพยาบาลของโรงพยาบาลรัฐ มีความสัมพนัธ์กบัปัจจยัท่ี
มีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลรัฐของประชาชนในอ าเภอพนสันิคม              
จงัหวดัชลบุรี อยูใ่นระดบัสูง (r = 0.703, p = 0.000) อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05             

เม่ือจ าแนกตามรายดา้นต่าง ๆ ดงัน้ี 

 ผลการวเิคราะห์การบริหารพยาบาลของโรงพยาบาลรัฐ มีความสัมพนัธ์กบัปัจจยัดา้น
บุคลากรท่ีใหบ้ริการ (r = 0.618, p = 0.000) มีความสัมพนัธ์อยูใ่นระดบัปานกลาง อยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั .05 

 ผลการวเิคราะห์การบริหารพยาบาลของโรงพยาบาลรัฐ มีความสัมพนัธ์กบัปัจจยัดา้น
เคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีใชใ้นการมารับบริการ (r = 0.474, p = 0.000) มีความสัมพนัธ์อยูใ่นระดบัต ่า 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 

 ผลการวเิคราะห์การบริหารพยาบาลของโรงพยาบาลรัฐ มีความสัมพนัธ์กบัปัจจยัดา้น
ขั้นตอนการใหบ้ริการ (r = 0.662 p = 0.000) มีความสัมพนัธ์อยูใ่นระดบัปานกลาง อยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั .05 

 ผลการวเิคราะห์การบริหารพยาบาลของโรงพยาบาลรัฐ มีความสัมพนัธ์กบัปัจจยัดา้น    
การตอบสนองในการใหบ้ริการ (r = 0.625, p = 0.000) มีความสัมพนัธ์อยูใ่นระดบัปานกลาง             
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 

 ผลการวเิคราะห์การบริหารพยาบาลของโรงพยาบาลรัฐ มีความสัมพนัธ์กบัปัจจยัดา้น
ความเช่ือมัน่ของผูม้ารับบริการต่อการบริการ (r = 0.574, p = 0.000)  มีความสัมพนัธ์อยูใ่นระดบั
ปานกลาง อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 

 ผลการวเิคราะห์การบริหารพยาบาลของโรงพยาบาลรัฐ มีความสัมพนัธ์กบัปัจจยัดา้นการ
ใหข้อ้มูลทางสุขภาพของผูม้ารับบริการ (r = 0.630, p = 0.000) มีความสัมพนัธ์อยูใ่นระดบัปานกลาง 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
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 สมมติฐานท่ี 2 การปฏิบติัพยาบาลของโรงพยาบาลรัฐ มีความสัมพนัธ์กบัปัจจยัท่ีมีผลต่อ
การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของประชาชนในอ าเภอพนสันิคม จงัหวดัชลบุรี 

 

ตารางท่ี 18  การวเิคราะห์สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (r) ระหวา่งการปฏิบติัพยาบาลของโรงพยาบาล
รัฐ กบัปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของประชาชนในอ าเภอพนสันิคม 

จงัหวดัชลบุรี (n = 398) 
 

ปัจจัยทีม่ีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้
บริการ 

การปฏิบัติพยาบาลของโรงพยาบาลรัฐ 

r P-value ระดับความสัมพนัธ์ 

1.  ดา้นบุคลากรท่ีใหบ้ริการ .717 .000* มีความสัมพนัธ์ทางบวกในระดบัสูง 

2.  ดา้นเคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีใชใ้น
การมารับบริการ 

.559 

 

.000* 

 

มีความสัมพนัธ์ทางบวกในระดบั
ปานกลาง 

3.  ดา้นขั้นตอนการใหบ้ริการ .696 

 

.000* 

 

มีความสัมพนัธ์ทางบวกในระดบั
ปานกลาง 

4.  ดา้นการตอบสนองในการ
ใหบ้ริการ 

.650 

 

.000* 

 

มีความสัมพนัธ์ทางบวกในระดบั
ปานกลาง 

5.  ดา้นความเช่ือมัน่ของผูม้ารับ
บริการต่อการบริการ   

.658 

 

.000* 

 

มีความสัมพนัธ์ทางบวกในระดบั
ปานกลาง 

6.  ดา้นการใหข้อ้มูลทางสุขภาพของ
ผูม้ารับบริการ 

.704 

 

.000* 

 

มีความสัมพนัธ์ทางบวกในระดบัสูง 

 

ภาพรวม .780 .000* มีความสัมพนัธ์ทางบวกในระดบัสูง 

*P ≤ .05 

 

 ตารางท่ี 18 การวเิคราะห์สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (r) ระหวา่งการปฏิบติัพยาบาลของ
โรงพยาบาลรัฐ กบัปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของประชาชนในอ าเภอพนสันิคม 

จงัหวดัชลบุรี พบวา่ โดยภาพรวมการปฏิบติัพยาบาลของโรงพยาบาลรัฐ มีความสัมพนัธ์กบัปัจจยัท่ี
มีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลรัฐของประชาชนในอ าเภอพนสันิคม จงัหวดัชลบุรี 

อยูใ่นระดบัสูง (r = 0.780, p = 0.000) อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 เม่ือจ าแนกตามรายดา้น
ต่าง ๆ ดงัน้ี  
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 ผลการวเิคราะห์การปฏิบติัพยาบาลของโรงพยาบาลรัฐ มีความสัมพนัธ์กบัปัจจยัดา้น
บุคลากรท่ีใหบ้ริการ (r = 0.717, p = 0.000) มีความสัมพนัธ์อยูใ่นระดบัสูง อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ
ท่ีระดบั .05 

 ผลการวเิคราะห์การปฏิบติัพยาบาลของโรงพยาบาลรัฐ มีความสัมพนัธ์กบัปัจจยัดา้น
เคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีใชใ้นการมารับบริการ (r = 0.559, p = 0.000) มีความสัมพนัธ์อยูใ่นระดบั
ปานกลาง อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 

 ผลการวเิคราะห์การปฏิบติัพยาบาลของโรงพยาบาลรัฐ มีความสัมพนัธ์กบัปัจจยัดา้น
ขั้นตอนการใหบ้ริการ (r = 0.696 p = 0.000) มีความสัมพนัธ์อยูใ่นระดบัปานกลาง อยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั .05 

 ผลการวเิคราะห์การปฏิบติัพยาบาลของโรงพยาบาลรัฐ มีความสัมพนัธ์กบัปัจจยัดา้น           
การตอบสนองในการใหบ้ริการ (r = 0.650, p = 0.000) มีความสัมพนัธ์อยูใ่นระดบัปานกลาง อยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 

 ผลการวเิคราะห์การปฏิบติัพยาบาลของโรงพยาบาลรัฐ มีความสัมพนัธ์กบัปัจจยัดา้น
ความเช่ือมัน่ของผูม้ารับบริการต่อการบริการ (r = 0.658, p = 0.000) มีความสัมพนัธ์อยูใ่นระดบั
ปานกลาง อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 

 ผลการวเิคราะห์การปฏิบติัพยาบาลของโรงพยาบาลรัฐ มีความสัมพนัธ์กบัปัจจยัดา้น           
การใหข้อ้มูลทางสุขภาพของผูม้ารับบริการ (r = 0.704, p = 0.000) มีความสัมพนัธ์อยูใ่นระดบัสูง             
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 

 

ตารางท่ี 19  สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

 

สมมติฐาน ผลการทดสอบ 

สมมติฐานท่ี 1  การบริหารพยาบาล ของโรงพยาบาลรัฐ มีความสัมพนัธ์กบั
ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของประชาชนในอ าเภอ               
พนสันิคม จงัหวดัชลบุรี 

ยอมรับสมมติฐาน 

สมมติฐานท่ี 2 การปฏิบติัพยาบาลของโรงพยาบาลรัฐ มีความสัมพนัธ์กบั
ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของประชาชนในอ าเภอ                 
พนสันิคม จงัหวดัชลบุรี 

ยอมรับสมมติฐาน 
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บทที ่5  
สรุป อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ  

 

 ในการศึกษาเร่ืองปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลรัฐ                
ของประชาชนในอ าเภอพนสันิคม จงัหวดัชลบุรี โดยมีวตัถุประสงคป์ระการแรกเพื่อศึกษาปัจจยัท่ีมี
ผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลรัฐ ของประชาชนในอ าเภอพนสันิคม จงัหวดัชลบุรี  

และประการท่ีสองเพื่อศึกษาถึงความสัมพนัธ์ระหวา่งการบริหารพยาบาล และการปฏิบติัพยาบาล 
กบัปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลรัฐ ของประชาชนในอ าเภอพนสันิคม 
จงัหวดัชลบุรี 

 กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ี ไดแ้ก่ ประชาชนในอ าเภอพนสันิคม จงัหวดัชลบุรี   
จ  านวน 398 คน การศึกษาวจิยัในคร้ังน้ีใชว้ธีิการวจิยัเชิงปริมาณ (Quantitative research)โดยการ
ส ารวจความคิดเห็นโดยใชแ้บบสอบถาม ท่ีไดแ้บ่งเน้ือหาออกเป็น 5 ส่วน ดงัน้ี ตอนท่ี 1 ขอ้มูล
ลกัษณะส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ตอนท่ี 2 ขอ้มูลพฤติกรรมในการมาใชบ้ริการ
โรงพยาบาลรัฐของผูต้อบแบบสอบถาม ตอนท่ี 3 แบบสอบถามเก่ียวกบัการบริหารพยาบาลของ
โรงพยาบาลรัฐ ตอนท่ี 4 แบบสอบถามเก่ียวกบัการปฏิบติัพยาบาลของโรงพยาบาลรัฐ และตอนท่ี 5 

ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลรัฐ ของประชาชนในอ าเภอพนสันิคม 
จงัหวดัชลบุรี   
 การวเิคราะห์ขอ้มูลโดยใชส้ถิติเชิงพรรณนาและตวัแปรเชิงอนุมาน ประมวลผลดว้ย
โปรแกรมคอมพิวเตอร์ส าเร็จรูปส าหรับการวจิยัทางสังคมศาสตร์โดยมีสถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์
ขอ้มูล ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน (Standard deviation) ในการทดสอบสมมติฐาน ใชค้่าสถิติสัมประสิทธิสหสมัพนัธ์    
เพียร์สัน (Pearson product moment correlation coefficient) 

 

สรุปผลการวจิัย 

 การศึกษาเร่ืองปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลรัฐ ของประชาชน
ในอ าเภอพนสันิคม จงัหวดัชลบุรี 

 ผลการศึกษาขอ้มูลทัว่ไปของประชาชนในอ าเภอพนสันิคม จงัหวดัชลบุรี พบวา่       
ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายรุะหวา่ง 21-30 ปี มีอาชีพเป็นพนกังานบริษทัเอกชน มีสถานภาพโสด  
และมีรายไดต่้อเดือนระหวา่ง 10,000-20,000 บาท 

1
8

2
2

8
8

1
4

2
4



 

B
U
U
 
i
T
h
e
s
i
s
 
5
9
9
3
0
0
5
7
 
i
n
d
e
p
e
n
d
e
n
t
 
s
t
u
d
y
 
/
 
r
e
c
v
:
 
3
1
0
7
2
5
6
1
 
1
7
:
2
3
:
0
9
 
/
 
s
e
q
:
 
1
3
9

86 

 

 ผลการศึกษาพฤติกรรมในการมาใชบ้ริการโรงพยาบาลรัฐของผูต้อบแบบสอบถาม พบวา่ 
ส่วนใหญ่มาใชบ้ริการท่ีแผนกผูป่้วยนอก เพื่อมารักษาอาการเจบ็ป่วย วนัท่ีมาใชบ้ริการ คือ ในเวลา
ราชการ  และมาใชบ้ริการเม่ือมีอาการเจบ็ป่วย/ ไม่สบาย   
 ผลการศึกษาการบริหารพยาบาลของโรงพยาบาลรัฐ พบวา่ โดยภาพรวมความคิดเห็น
ของประชาชนในอ าเภอพนสันิคม จงัหวดัชลบุรี ต่อการบริหารพยาบาลของโรงพยาบาลรัฐ           
อยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาแยกเป็นรายขอ้ ไดด้งัน้ี  
 บุคลากรของโรงพยาบาลมีความรู้ ความสามารถในการบริหารจดัการการดูแลรักษา
ผูป่้วย อยูใ่นระดบัมาก เป็นอนัดบัท่ี 1  

 บุคลากรของโรงพยาบาลมีประสบการณ์ในการบริหารจดัการการดูแลรักษาผูป่้วย                   
อยูใ่นระดบัมาก เป็นอนัดบัท่ี 2 

 ผลการศึกษาการปฏิบติัพยาบาลของโรงพยาบาลรัฐ พบวา่ โดยภาพรวมความคิดเห็นของ
ประชาชนในอ าเภอพนสันิคม จงัหวดัชลบุรี ต่อการปฏิบติัพยาบาลของโรงพยาบาลรัฐ อยูใ่นระดบั
มาก เม่ือพิจารณาแยกเป็นรายขอ้ ไดด้งัน้ี  
 เจา้หนา้ท่ีพยาบาลมีการบนัทึกขอ้มูลผูป่้วยทุกคนไวใ้นระบบเพื่อความต่อเน่ืองในการ
รักษาพยาบาล อยูใ่นระดบัมาก เป็นอนัดบัท่ี 1  
 เจา้หนา้ท่ีพยาบาลใหก้ารบริการดว้ยการใชอ้งคค์วามรู้ตามหลกัการทางการแพทย ์                    
อยูใ่นระดบัมาก เป็นอนัดบัท่ี 2 

 ผลการศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลรัฐ ของประชาชน
ในอ าเภอพนสันิคม จงัหวดัชลบุรี พบวา่ โดยภาพรวมปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ
โรงพยาบาลรัฐ ของประชาชนในอ าเภอพนสันิคม จงัหวดัชลบุรี อยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาแยก
เป็นรายขอ้ ไดด้งัน้ี 

 ดา้นความเช่ือมัน่ของผูม้ารับบริการต่อการบริการ เป็นปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลรัฐอยูใ่นระดบัมาก เป็นอนัดบัท่ี 1  

 ดา้นการใหข้อ้มูลทางสุขภาพของผูม้ารับบริการ เป็นปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้
บริการโรงพยาบาลรัฐอยูใ่นระดบัมาก เป็นอนัดบัท่ี 2 

 ดา้นเคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีใชใ้นการมารับบริการ เป็นปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลรัฐอยูใ่นระดบัมาก เป็นอนัดบัท่ี 3 

 ดา้นขั้นตอนการใหบ้ริการ เป็นปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาล
รัฐอยูใ่นระดบัมาก เป็นอนัดบัท่ี 4 
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 ดา้นบุคลากรท่ีใหบ้ริการ เป็นปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลรัฐ
อยูใ่นระดบัมาก เป็นอนัดบัท่ี 5 

 ดา้นการตอบสนองในการให้บริการ เป็นปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ
โรงพยาบาลรัฐอยูใ่นระดบัมาก เป็นอนัดบัท่ี 6 

 ผลการศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลรัฐ ของประชาชน
ในอ าเภอพนสันิคม จงัหวดัชลบุรี ดา้นความเช่ือมัน่ของผูม้ารับบริการต่อการบริการ พบวา่           
ในภาพรวมดา้นความเช่ือมัน่ของผูม้ารับบริการต่อการบริการ ประชาชนใหค้วามส าคญัอยูใ่นระดบั
มาก เม่ือพิจารณาในรายละเอียด สรุปไดด้งัน้ี    
 ทีมแพทยส์ามารถรักษาอาการเจบ็ป่วยได ้พบวา่ ประชาชนใหค้วามส าคญัอยูใ่นระดบั
มาก  เป็นอนัดบัท่ี 1 

 สถานท่ีท่ีใหบ้ริการมีความปลอดภยั เช่น โครงสร้างอาคาร ถงัดบัเพลิง เป็นตน้ พบวา่ 
ประชาชนใหค้วามส าคญัอยูใ่นระดบัมาก  เป็นอนัดบัท่ี 2 

 ผลการศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลรัฐ ของประชาชน
ในอ าเภอพนสันิคม จงัหวดัชลบุรี ดา้นการใหข้อ้มูลทางสุขภาพของผูม้ารับบริการ พบวา่              
ในภาพรวมดา้นการใหข้อ้มูลทางสุขภาพของผูม้ารับบริการประชาชนใหค้วามส าคญัอยูใ่นระดบั
มาก เม่ือพิจารณาในรายละเอียด สรุปไดด้งัน้ี    
 การใหข้อ้มูลเก่ียวกบัอาการต่าง ๆ ของโรคท่ีเป็น พบวา่ ประชาชนใหค้วามส าคญัอยูใ่น
ระดบัมาก  เป็นอนัดบัท่ี 1 

 การใหข้อ้มูลเก่ียวกบัค าแนะน าภายหลงัการรับบริการ อาทิ การรับประทานยา               
การปฏิบติัตนเพื่อบรรเทาอาการเจบ็ป่วย เป็นตน้ พบวา่ ประชาชนใหค้วามส าคญัอยูใ่นระดบัมาก  
เป็นอนัดบัท่ี 2 

 ผลการศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลรัฐ ของประชาชน
ในอ าเภอพนสันิคม จงัหวดัชลบุรี ดา้นเคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีใชใ้นการมารับบริการ พบวา่              
ในภาพรวมดา้นเคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีใชใ้นการมารับบริการ ประชาชนใหค้วามส าคญัอยูใ่นระดบั
มาก เม่ือพิจารณาในรายละเอียด สรุปไดด้งัน้ี    
 เคร่ืองมือ อุปกรณ์ เคร่ืองใชก้ารรักษาพยาบาลมีความสะอาดถูกสุขลกัษณะ พบวา่ 
ประชาชนใหค้วามส าคญัอยูใ่นระดบัมาก เป็นอนัดบัท่ี 1 

 มีการเก็บอุปกรณ์การรักษาพยาบาลอยา่งเป็นระเบียบ พบวา่ ประชาชนใหค้วามส าคญัอยู่
ในระดบัมาก เป็นอนัดบัท่ี 2 
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 ผลการศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลรัฐ ของประชาชน
ในอ าเภอพนสันิคม จงัหวดัชลบุรี ดา้นขั้นตอนการใหบ้ริการ พบวา่ ในภาพรวมดา้นขั้นตอนการ
ใหบ้ริการ ประชาชนใหค้วามส าคญัอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาในรายละเอียด สรุปไดด้งัน้ี    
 มีป้ายบอกขั้นตอนการใหบ้ริการท่ีชดัเจน เช่น การรับบตัรคิว การวดัความดนั การรับยา 
ฯลฯ พบวา่ ประชาชนใหค้วามส าคญัอยูใ่นระดบัมาก เป็นอนัดบัท่ี 1 

 มีขั้นตอนการใหบ้ริการและตรวจรักษาไม่ซ ้ าซอ้น พบวา่ ประชาชนใหค้วามส าคญัอยูใ่น
ระดบัมาก เป็นอนัดบัท่ี 2 

 ผลการศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลรัฐ ของประชาชน
ในอ าเภอพนสันิคม จงัหวดัชลบุรี ดา้นบุคลากรท่ีใหบ้ริการ พบวา่ ในภาพรวมดา้นบุคลากรท่ี
ใหบ้ริการ ประชาชนใหค้วามส าคญัอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาในรายละเอียด สรุปไดด้งัน้ี    
 ความรู้ และความสามารถของบุคลากรทางการแพทย ์พบวา่ ประชาชนใหค้วามส าคญัอยู่
ในระดบัมาก เป็นอนัดบัท่ี 1 

 เจา้หนา้ท่ีประชาสัมพนัธ์แนะน าในการรับบริการ พบวา่ ประชาชนใหค้วามส าคญัอยูใ่น
ระดบัมาก เป็นอนัดบัท่ี 2 

 ผลการศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลรัฐ ของประชาชน
ในอ าเภอพนสันิคม จงัหวดัชลบุรี ดา้นการตอบสนองในการใหบ้ริการ พบวา่ ในภาพรวมดา้นการ
ตอบสนองในการใหบ้ริการ ท่ีใหบ้ริการ ประชาชนใหค้วามส าคญัอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาใน
รายละเอียด สรุปไดด้งัน้ี    
 สามารถรักษาอาการเจบ็ป่วยใหห้ายได ้พบวา่ ประชาชนใหค้วามส าคญัอยูใ่นระดบัมาก  
เป็นอนัดบัท่ี 1 

 การไดรั้บบริการท่ีตรงกบัความตอ้งการของท่าน พบวา่ ประชาชนใหค้วามส าคญัอยูใ่น
ระดบัมาก เป็นอนัดบัท่ี 2 

 

ผลทดสอบสมมติฐาน  
 1.  การบริหารพยาบาลของโรงพยาบาลรัฐกบัปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ
โรงพยาบาลรัฐของประชาชนในอ าเภอพนสันิคมจงัหวดัชลบุรี โดยมีความสัมพนัธ์อยูใ่นระดบัสูง   
ซ่ึงมีความสัมพนัธ์กนัในทางบวก อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  

 2.  การปฏิบติัพยาบาลของโรงพยาบาลรัฐกบัปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ
โรงพยาบาลรัฐของประชาชนในอ าเภอพนสันิคมจงัหวดัชลบุรี โดยมีความสัมพนัธ์อยูใ่นระดบัสูง   
ซ่ึงมีความสัมพนัธ์กนัในทางบวก อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
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อภิปรายผลการศึกษา 
 จากผลการวจิยัตามวตัถุประสงคแ์ละผลท่ีไดจ้ากการทดสอบสมมติฐานในงานวจิยัเร่ือง
ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลรัฐ ของประชาชนในอ าเภอพนสันิคม 
จงัหวดัชลบุรีสามารถอภิปรายผล และอา้งอิงจากงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งไดต้ามวตัถุประสงคด์งัน้ี 

 การอภิปรายตามวตัถุประสงคข์อ้ท่ี 1 ศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ
โรงพยาบาลรัฐ ของประชาชนในอ าเภอพนสันิคม จงัหวดัชลบุรี   

 ผลการศึกษา ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลรัฐ ปัจจยัท่ีมีผลต่อ
การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลรัฐ ของประชาชนในอ าเภอพนสันิคม จงัหวดัชลบุรี พบวา่ 
โดยภาพรวมความคิดเห็นของประชาชนในอ าเภอพนสันิคม จงัหวดัชลบุรี อยูใ่นระดบัมาก                  
โดยปัจจยัท่ีมีความส าคญัมากท่ีสุดอนัดบัแรกคือ ดา้นความเช่ือมัน่ของผูม้ารับบริการต่อการบริการ 
ประชาชนใหค้วามส าคญัอยูใ่นระดบัมาก โดยมีความสอดคลอ้งกบัแนวความคิดการประเมิน             
ความพึงพอใจในคุณภาพบริการโรงพยาบาล 9 ดา้นของสถาบนัรับรองคุณภาพโรงพยาบาล (2558)       
กล่าวไวว้า่ ดา้นความเช่ือมัน่ของผูม้ารับบริการต่อการบริการ หมายถึง การท่ีผูรั้บบริการมีความ
มัน่ใจในบริการท่ีไดรั้บ อาทิ เจา้หนา้ท่ีสามารถอธิบายใหค้  าแนะน าทางสุขภาพท่ีถูกตอ้ง อุปกรณ์
เคร่ืองมือเคร่ืองใชใ้นการให้บริการ ความปลอดภยัในการรับการรักษาโรคต่าง ๆ สถานท่ีท่ี
ใหบ้ริการมีความปลอดภยั และทีมแพทยส์ามารถรักษาอาการเจบ็ป่วยได ้โดยผลการศึกษาไม่มี
ความสอดคลอ้งกบังานวิจยัของวรพรรณ วรผล (2556) พบวา่ ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจดา้นความ
เช่ือมัน่ของผูม้ารับบริการต่อการบริการสุคนธบ าบดั กลุ่มงานเวชปฏิบติัครอบครัวและชุมชน 
โรงพยาบาลขลุง อ าเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี ในระดบันอ้ย 

 ดา้นการใหข้อ้มูลทางสุขภาพของผูม้ารับบริการ ประชาชนใหค้วามส าคญัอยูใ่นระดบั
มากเป็นอนัดบัสอง โดยยงัมีปัญหาคือการขาดการใหค้  าแนะน าท่ีเป็นประโยชน์เก่ียวกบัอาการ           
ต่าง ๆ ของคนไขไ้ดรั้บทราบ รวมถึงการใหข้อ้มูลเก่ียวกบัขั้นตอนการใหบ้ริการ โดยมีความ
สอดคลอ้งกบัแนวความคิดการประเมินความพึงพอใจในคุณภาพบริการโรงพยาบาล 9 ดา้น          
ของสถาบนัรับรองคุณภาพโรงพยาบาล (2558) กล่าวไวว้า่ ดา้นการใหข้อ้มูลทางสุขภาพของผูม้ารับ
บริการ หมายถึง การใหข้อ้มูลเก่ียวกบัการมาตรวจรักษารวมทั้งการรักษาความลบัและพิทกัษสิ์ทธิ
ของผูใ้ชบ้ริการดว้ย เช่น การใหข้อ้มูลเก่ียวกบัการเจบ็ป่วย การปฏิบติัตวัท่ีถูกตอ้ง หรืออาการท่ีตอ้ง
เฝ้าระวงัหากพบอาการดงักล่าวตอ้งรีบมาพบแพทยท์นัที โดยผลการศึกษานั้นมีความสอดคลอ้งกบั
งานวจิยัของวรพรรณ วรผล (2556) พบวา่ ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจดา้นการใหข้อ้มูลทางสุขภาพ
ของผูม้ารับบริการสุคนธบ าบดั กลุ่มงานเวชปฏิบติัครอบครัวและชุมชน โรงพยาบาลขลุง      
อ าเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี ในระดบัมาก  
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 ดา้นเคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีใชใ้นการมารับบริการ ประชาชนใหค้วามส าคญัมากเป็น
อนัดบัสาม โดยยงัพบวา่มีปัญหาเก่ียวกบัความเพียงพอของเคร่ืองมือ อุปกรณ์ เคร่ืองใช ้                         
การรักษาพยาบาลท่ีไม่เพียงพอต่อการใชง้านโดยเฉพาะเตียงนอน ท่ีนอนส าหรับผูป่้วย อนัเกิดจาก
จ านวนผูป่้วยท่ีเพิ่มสูงข้ึนกอปรกบังบประมาณทางดา้นสาธารณสุขท่ีไม่เพียงพอ ซ่ึงในแนวความคิด
การประเมินความพึงพอใจในคุณภาพบริการโรงพยาบาล 9 ดา้น ของสถาบนัรับรองคุณภาพ
โรงพยาบาล (2558) กล่าวไวว้า่ ดา้นเคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีใชใ้นการมารับบริการ หมายถึง 
ศกัยภาพความพร้อมของ เคร่ืองมือ อุปกรณ์ท่ีใชใ้นการให้บริการทางการแพทย ์เช่น เคร่ืองวดัความ
ดนัโลหิต  ปรอทวดัไข ้อุปกรณ์ตรวจพิเศษอ่ืน ๆ มีความสะอาดไดม้าตรฐาน ปลอดภยัในการใชก้บั
ผูรั้บบริการและเพียงพอต่อการใชง้าน โดยผลการศึกษามีความสอดคลอ้งกบัการวิจยัของวรพรรณ 
วรผล (2556) พบวา่ ดา้นเคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีใช ้เป็นปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจในการมารับ
บริการสุคนธบ าบดั กลุ่มงานเวชปฏิบติัครอบครัวและชุมชน โรงพยาบาลขลุง อ าเภอขลุง จงัหวดั
จนัทบุรี ในระดบัมาก นอกจากนั้นยงัสอดคลอ้งกบังานวิจยัของศนัสนีย ์โอภาสนิรัติศยั (2555)       
ท่ีพบวา่เคร่ืองมือทางการแพทย ์เป็นปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการโรงพยาบาล                   
โอเวอร์บรุ๊ค จงัหวดัเชียงราย อยูใ่นระดบัมาก 

 ดา้นขั้นตอนการใหบ้ริการ ประชาชนใหค้วามส าคญัมากเป็นอนัดบัส่ี ซ่ึงยงัพบวา่
โรงพยาบาลรัฐในอ าเภอพนสันิคมยงัมีปัญหาเก่ียวกบัการประสานงานระหวา่งแผนกท่ียงัขาด
ประสิทธิภาพและความรวดเร็ว รวมถึงยงัไม่มีเจา้หนา้ท่ีคอยแนะน าขั้นตอนการบริการแก่
ผูใ้ชบ้ริการในแต่ละแผนกทั้งน้ีผูว้จิยัมองวา่ยงัคงเป็นปัญหาท่ีสืบเน่ืองมาจากปัญหาการขาดแคลน
ทรัพยากรบุคคล ท่ีท าใหโ้รงพยาบาลตอ้งจดัเจา้หนา้ท่ีไปปฏิบติังานในภารกิจท่ีส าคญั การแกปั้ญหา
ดงักล่าวควรมีการติดป้ายบอกวธีิการรับการรักษาอยา่งละเอียด หรือการรับบุคลากรเพิ่มแบบไม่เสีย
ค่าใชจ่้าย เช่น กลุ่มอาสาสมคัร จิตอาสา รวมถึงนกัศึกษาฝึกงานเป็นตน้ ซ่ึงในแนวความคิดการ
ประเมินความพึงพอใจในคุณภาพบริการโรงพยาบาล 9 ดา้น ของสถาบนัรับรองคุณภาพ
โรงพยาบาล (2558) กล่าวไวว้า่ ดา้นขั้นตอนการใหบ้ริการ หมายถึง การท่ีผูป่้วยสามารถเขา้ถึง
บริการท่ีจ าเป็นไดต้ามขอ้บ่งช้ีและในเวลาท่ีสมควร อาทิ การมีเจา้หนา้ท่ีคอยแนะน าขั้นตอน        
การบริการทุกคร้ัง มีป้ายบอกขั้นตอนการใหบ้ริการท่ีชดัเจน มีขั้นตอนการใหบ้ริการและตรวจรักษา 
ไม่ซ ้ าซอ้น มีการประสานงานระหวา่งแผนกเป็นอยา่งดีท าใหก้ารบริการเป็นไปอยา่งรวดเร็ว โดยผล
การศึกษามีความสอดคลอ้งกบัการวจิยัของชุติมา เพง่สุข (2556) ท่ีพบวา่ผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาล
เอกชนในจงัหวดัพระนครศรีอยธุยาใหค้วามส าคญักบัดา้นกระบวนการในการใหบ้ริการ อยูใ่น
ระดบัมาก  
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 ดา้นบุคลากรท่ีใหบ้ริการ ประชาชนใหค้วามส าคญัมากเป็นอนัดบัหา้ซ่ึงยงัพบวา่
โรงพยาบาลรัฐในอ าเภอพนสันิคมยงัมีปัญหาดา้นบุคลากรท่ีใหบ้ริการเก่ียวกบัความสนใจห่วงใยต่อ
อาการเจบ็ป่วยของผูรั้บการรักษา รวมถึงความยิม้แยม้แจ่มใสขณะบริการของบุคลากรท่ีใหบ้ริการ  
ซ่ึงในแนวความคิดการประเมินความพึงพอใจในคุณภาพบริการโรงพยาบาล 9 ดา้น ของสถาบนั
รับรองคุณภาพโรงพยาบาล (2558) กล่าวไวว้า่ ดา้นบุคลากรท่ีใหบ้ริการ หมายถึง การใหบ้ริการของ
บุคลากรทางการแพทย ์ทั้งแพทยพ์ยาบาล และเจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการในเร่ืองความรู้ และ
ความสามารถ การมีจิตใจในการใหบ้ริการโดยมีความยิม้แยม้แจ่มใสขณะบริการ การแนะน าในการ
รับบริการ และการใหค้วามสนใจห่วงใยต่ออาการเจบ็ป่วย โดยผลการศึกษามีความสอดคลอ้งกบั
งานวจิยัของวรพรรณ วรผล (2556) พบวา่ ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจดา้นบุคลากรท่ีให้บริการ                 
สุคนธบ าบดั กลุ่มงานเวชปฏิบติัครอบครัวและชุมชน โรงพยาบาลขลุง อ าเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี   
ในระดบัมาก เช่นเดียวกบังานวจิยัของชุติมา เพง่สุข (2556) ท่ีพบวา่ผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชน
ในจงัหวดัพระนครศรีอยธุยาใหค้วามส าคญักบัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังาน ในระดบั
มาก 

 ดา้นการตอบสนองในการให้บริการ ประชาชนใหค้วามส าคญัมากเป็นอนัดบัสุดทา้ย 
เน่ืองจากผูใ้ชบ้ริการยงัเห็นวา่การใชบ้ริการของโรงพยาบาลรัฐยงัมีความล่าชา้ ใชเ้วลากวา่คร่ึงวนัใน
การรับการรักษาแต่ละคร้ังส่งผลใหเ้กิดความไม่พึงพอใจปัญหาดงักล่าวเป็นผลสืบเน่ืองมาจาก
บุคลากรทางการแพทยใ์นโรงพยาบาลรัฐนั้นมีไม่เพียงพอ เน่ืองจากค่าตอบแทนและสวสัดิการท่ี          
ไม่ดีเม่ือเทียบกบัสถานพยาบาลสังกดัเอกชน ท าใหแ้พทยข์องโรงพยาบาลรัฐมีนอ้ยกวา่คนป่วย             
หลายเท่าท าใหต้อ้งใชเ้วลานานในการรอรับการรักษา ซ่ึงในแนวความคิดการการประเมินความ               
พึงพอใจในคุณภาพบริการโรงพยาบาล 9 ดา้น ของสถาบนัรับรองคุณภาพโรงพยาบาล (2558) 
กล่าวไวว้า่ ดา้นการตอบสนองในการใหบ้ริการ หมายถึง ผูใ้หบ้ริการมีความพร้อมและเตม็ใจท่ีจะ
สนองต่อปัญหาของผูใ้ชบ้ริการ อาทิ ประสิทธิภาพของการสามารถรักษาโรค การบริการท่ีตรงกบั
ความตอ้งการของผูป่้วย การปฏิบติังานหนา้ท่ีของเจา้หนา้ท่ีโดยค านึงถึงประโยชน์ของผูป่้วย 
รวมถึงการท าใหผู้รั้บบริการมีความพึงพอใจจากการบริการ โดยผลการศึกษามีความสอดคลอ้งกบั
ผลงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งของวรพรรณ วรผล (2556) พบวา่ ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจดา้นการ
ตอบสนองในการใหบ้ริการคนธบ าบดั กลุ่มงานเวชปฏิบติัครอบครัวและชุมชน โรงพยาบาลขลุง 
อ าเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี ในระดบัมาก 

 การอภิปรายตามวตัถุประสงคข์อ้ท่ี 2 เพื่อศึกษาถึงความสัมพนัธ์ระหวา่งการบริหาร
พยาบาล และการปฏิบติัพยาบาล กบัปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลรัฐ    
ของประชาชนในอ าเภอพนสันิคม จงัหวดัชลบุรี 
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 ผลการวเิคราะห์สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (r) ระหวา่งดา้นการบริหารพยาบาลของ
โรงพยาบาลรัฐ กบัปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลรัฐของประชาชนใน
อ าเภอพนสันิคม จงัหวดัชลบุรี พบวา่  การบริหารพยาบาลของโรงพยาบาลรัฐ มีความสัมพนัธ์กบั
ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลรัฐของประชาชนในอ าเภอพนสันิคม 
จงัหวดัชลบุรี โดยมีความสัมพนัธ์อยูใ่นระดบัสูง อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผล
การศึกษามีความสอดคลอ้งกบังานวจิยัของสุธีราพร อ่วมคร้าม (2556) ท่ีพบวา่ การมีระบบบริการ
พยาบาลท่ีดีมีอิทธิพลต่อปัจจยัจ าแนกการเลือกใชบ้ริการของผูรั้บบริการโรงพยาบาลรัฐบาล และ
เอกชน กรุงเทพมหานคร โดยสามารถร่วมกนัพยากรณ์การเลือกใชบ้ริการของผูรั้บบริการ
โรงพยาบาลรัฐบาลและเอกชนไดร้้อยละ 99.25 อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 นอกจากนั้นยงั
มีความสอดคลอ้งกบังานวิจยัของสกลสุภา อภิชจับุญโชค (2556) ท่ีพบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการ
พยาบาลมีความสัมพนัธ์กบัผลลพัธ์และการตดัสินใจในการใชบ้ริการซ ้ าของผูป่้วย อยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั .05 

 ผลการวเิคราะห์สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (r) ระหวา่งดา้นการปฏิบติัพยาบาลของ
โรงพยาบาลรัฐกบัปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลรัฐของประชาชนใน
อ าเภอพนสันิคม จงัหวดัชลบุรี พบวา่ การปฏิบติัพยาบาลของโรงพยาบาลรัฐมีความสัมพนัธ์กบั
ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลรัฐของประชาชนในอ าเภอพนสันิคม 
จงัหวดัชลบุรี โดยมีความสัมพนัธ์อยูใ่นระดบัสูง อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผล
การศึกษามีความสอดคลอ้งกบังานวจิยัของสุธีราพร อ่วมคร้าม (2556) ท่ีพบวา่ พฤติกรรมบริการ
และการปฏิบติังานของพยาบาล มีอิทธิพลต่อปัจจยัจ าแนกการเลือกใชบ้ริการของผูรั้บบริการ
โรงพยาบาลรัฐบาล และเอกชน กรุงเทพมหานคร โดยสามารถร่วมกนัพยากรณ์การเลือกใชบ้ริการ
ของผูรั้บบริการโรงพยาบาลรัฐบาลและเอกชนไดร้้อยละ 99.25 อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
.05 นอกจากนั้นยงัมีความสอดคลอ้งกบังานวจิยัของสกลสุภา อภิชจับุญโชค (2556) ท่ีพบวา่       
การปฏิบติัการพยาบาลมีความสัมพนัธ์กบัผลลพัธ์และการตดัสินใจในการใชบ้ริการซ ้ าของผูป่้วย 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
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ข้อเสนอแนะ   

 1.  ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย 

  1.  โรงพยาบาลรัฐในอ าเภอพนสันิคม ควรจดัท าแผนยทุธศาสตร์การพฒันา โดยระบุ
วสิัยทศัน์ เป้าหมาย แผนการด าเนินการต่าง ๆ ใหช้ดัเจนทั้งในระยะสั้น ระยะกลาง และระยะยาว 
เพื่อแบบแผนในการท างานของทุกหน่วยงาน  
  2.  ผูบ้ริหารของสาธารณสุขจงัหวดัชลบุรี และโรงพยาบาลรัฐในอ าเภอพนสันิคม 
ควรสร้างความเช่ือมัน่ของผูม้ารับบริการต่อการบริการ ในทุกดา้น ไดแ้ก่ ระบบการใหบ้ริการ 
คุณภาพการรักษาผูป่้วย ความสามารถของบุคลากรทางการแพทยแ์ละพยาบาล คุณภาพของ
เคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีใช ้รวมถึงการสร้างระบบการให้ขอ้มูลทางสุขภาพของผูม้ารับบริการอยา่ง
จริงจงัเพื่อใหป้ระชาชนมีความใส่ใจกบัปัญหาสุขภาพเพื่อเป็นลดจ านวนผูป่้วย 

  3.  ควรใหค้วามส าคญักบัการวางแผนในการบริหารจดัการเก่ียวกบัการสรรหา
อุปกรณ์ทางการแพทยท่ี์ทนัสมยัและเพียงพอ เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการรักษาคนไข ้ตลอดจน 
การเก็บรักษาอุปกรณ์ทางการแพทยใ์หมี้ความถูกสุขลกัษณะ อนามยัเพื่อความปลอดภยัต่อการรักษา
คนไขใ้หท่ี้สุด 

 2.  ข้อเสนอแนะเชิงปฏิบัติ   
  1.  ดา้นความเช่ือมัน่ของผูม้ารับบริการต่อการบริการ พบวา่เป็นปัจจยัท่ีประชาชนให้
ความส าคญัเป็นอนัดบัแรกในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลรัฐ ผูว้ิจยัเห็นวา่ควรใหมี้   
การตรวจสอบการท างานและความปลอดภยัของเคร่ืองมือ เคร่ืองใช ้อุปกรณ์ต่าง ๆ ภายใน
โรงพยาบาลอยา่งสม ่าเสมอ โดยใชห้น่วยงานจากภายนอกเพื่อเป็นการสร้างความเช่ือมัน่ของ                 
ผูม้ารับบริการต่อการบริการ รวมถึงการจดัใหมี้เจา้หนา้ท่ีไวค้อยอธิบายใหค้วามรู้ค าแนะน าทาง   
ดา้นสุขภาพ แก่ผูรั้บบริการอยา่งถูกตอ้งตอ้งตามหลกัการทางการแพทย ์

  2.  ดา้นการใหข้อ้มูลทางสุขภาพของผูม้ารับบริการ พบวา่เป็นปัจจยัท่ีประชาชนให้
ความส าคญัเป็นอนัดบัท่ีสองในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลรัฐผูว้ิจยัเห็นวา่ควรมีการ
จดัตั้งแผนกเก่ียวกบั  การให้ขอ้มูลเก่ียวกบัค าแนะน าท่ีเป็นประโยชน์เก่ียวกบัอาการต่าง ๆ ของ
คนไขอ้ยา่งถูกตอ้ง รวมถึงการใหข้อ้มูลเก่ียวกบัขั้นตอนการใหบ้ริการ 

  3.  ดา้นเคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีใชใ้นการมารับบริการ พบวา่เป็นปัจจยัท่ีประชาชนให้
ความส าคญัเป็นอนัดบัท่ีสามในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลรัฐผูว้ิจยัเห็นวา่ควรมี                
การสรรหา เคร่ืองมือ อุปกรณ์ทางการแพทยใ์หมี้ความเพียงพอต่อการใชง้าน โดยเฉพาะมีเตียงนอน
ส าหรับผูป่้วยควรมีอยา่งเพียงพอ 
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  4.  ดา้นขั้นตอนการใหบ้ริการ พบวา่เป็นปัจจยัท่ีประชาชนใหค้วามส าคญัเป็นอนัดบัท่ี
ส่ีในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลรัฐ ผูว้ิจยัเห็นวา่ควรมีการวางแผนงานเก่ียวกบั         
การจดัล าดบัการใหบ้ริการท่ีชดัเจนใหส้ามารถลดเวลาในการรอคิวของผูป่้วยได ้อาทิ การจองคิว
แบบออนไลน์โดยก าหนดช่วงเวลาในการรับการรักษาท่ีชดัเจน ควบคุมเวลาท่ีใชใ้นการรักษาผูป่้วย
แต่ละรายใหมี้ความแม่นย  า จดัใหมี้เจา้หนา้ท่ีคอยแนะน าขั้นตอนการบริการแก่ผูป่้วยในทุกแผนก  
ฯลฯ ตลอดจนการเพิ่มการประสานงานระหวา่งแผนกใหมี้ความรวดเร็วมากข้ึน 

  5.  ดา้นบุคลากรท่ีใหบ้ริการ พบวา่เป็นปัจจยัท่ีประชาชนใหค้วามส าคญัเป็นอนัดบัท่ี
หา้ในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลรัฐ ผูว้จิยัเห็นวา่ควรมีการฝึกอบรมบุคลากรท่ี
ใหบ้ริการใหมี้จิตใจการใหบ้ริการท่ีดี ความยิม้แยม้แจ่มใสขณะบริการ โดยเฉพาะเจา้หนา้ท่ี
ประชาสัมพนัธ์ ควรมีการแนะน าการรับบริการแก่ผูรั้บบริการทุกคนอยา่งเป็นมิตร รวมถึงการให้
ความสนใจห่วงใยต่ออาการเจบ็ป่วยของผูป่้วยทุกคนอยา่งเท่าเทียมกนั 

  6.  ดา้นการตอบสนองในการใหบ้ริการ พบวา่เป็นปัจจยัท่ีประชาชนใหค้วามส าคญั 
เป็นอนัดบัสุดทา้ยในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลรัฐ ผูว้จิยัเห็นวา่ควรมีการวาง
วฒันธรรมองคก์รในการสร้างความมุ่งมัน่ สร้างจิตวญิญาณในการรักษาอาการเจบ็ป่วยของผูป่้วย
อยา่งเตม็ความสามารถท่ีสุด เพื่อท าใหผู้รั้บบริการมีความพึงพอใจจากการบริการ 

  7.  ดา้นการบริหารพยาบาลของโรงพยาบาลรัฐ พบวา่ มีความสัมพนัธ์กบัการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลรัฐ ผูว้จิยัเห็นวา่ควรมีการพฒันาคุณภาพของการบริหารโรงพยาบาลรัฐ
ใหมี้ประสิทธิภาพมากข้ึน โดยเนน้การส ารวจขอ้บกพร่อง ปัญหาต่าง ๆ ท่ีเกิดข้ึน และความคาดหวงั
ต่อการบริการดว้ยการสอบถามความคิดเห็นจากผูรั้บบริการ 

  8.  ดา้นการปฏิบติัพยาบาลของโรงพยาบาลรัฐ พบวา่ มีความสัมพนัธ์กบัการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลรัฐ ผูว้จิยัเห็นวา่ควรมีการฝึกอบรมเก่ียวกบัการมีจิตใจการใหบ้ริการท่ีดี 
(Service mind) แก่ผูรั้บบริการดูแลเอาใจใส่ผูป่้วยทุกคนดว้ยความเคารพในสิทธิผูป่้วยและ
จริยธรรมวชิาชีพ รวมถึงควรมีการสอบถามถึงความพอใจในการใชบ้ริการอยา่งสม ่าเสมอ เพื่อน า
ผลท่ีไดไ้ปพฒันาคุณภาพการบริการดา้นการปฏิบติัพยาบาลใหดี้ยิง่ข้ึนไป 

 3.  ข้อเสนอแนะเชิงวชิาการ 

  1.  จากการศึกษาพบวา่ประชาชนใหค้วามส าคญักบัดา้นความเช่ือมัน่ต่อการบริการ
มากท่ีสุด คร้ังต่อไปผูว้จิยัมีขอ้เสนอแนะใหมี้การศึกษาเร่ือง ความเช่ือมัน่ต่อการบริการของ
โรงพยาบาลรัฐในอ าเภอพนสันิคม จงัหวดัชลบุรี รวมถึงการศึกษาถึงปัจจยัท่ีส่งผลต่อความเช่ือมัน่
ต่อการบริการของโรงพยาบาลรัฐในอ าเภอพนสันิคม จงัหวดัชลบุรี 
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  2.  จากการศึกษาพบวา่ประชาชนใหค้วามส าคญักบัดา้นการใหข้อ้มูลทางสุขภาพเป็น
อยา่งมาก ในคร้ังต่อไปผูว้จิยัมีขอ้เสนอแนะใหมี้การศึกษาเร่ือง แนวทางในการใหข้อ้มูลทางสุขภาพ 
เพื่อสร้างความตระหนกัในปัญหาสุขภาพของประชาชนในอ าเภอพนสันิคม จงัหวดัชลบุรี   

  3.  ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่มาใชบ้ริการในแผนกผูป่้วยนอก เพื่อความต่อเน่ืองของ
การศึกษาควรมุ่งการศึกษาไปท่ีแผนกผูป่้วยนอกโดยท าการศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการของแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลรัฐในอ าเภอพนสันิคม หรือเร่ืองปัญหา และ
อุปสรรคของการใหบ้ริการของแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลรัฐในอ าเภอพนสันิคม 
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แบบสอบถามเพ่ือการวจัิย 

เร่ือง  ปัจจัยทีม่ีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการโรงพยาบาลรัฐ ของประชาชน 

ในอ าเภอพนัสนิคม จังหวดัชลบุรี 

 แบบสอบถามในคร้ังน้ีแบบสอบถาม แบ่งเป็น 6 ส่วน ดงัน้ี 

 ส่วนท่ี 1 แบบสอบถามเก่ียวกบัลกัษณะส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม  
 ส่วนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกบัพฤติกรรมในการมาใชบ้ริการโรงพยาบาลรัฐของผูต้อบ
แบบสอบถาม   
 ส่วนท่ี 3 แบบสอบถามเก่ียวกบัการบริหารพยาบาลของโรงพยาบาลรัฐ  

 ส่วนท่ี 4 แบบสอบถามเก่ียวกบัการปฏิบติัพยาบาลของโรงพยาบาลรัฐ 

 ส่วนท่ี 5 ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลรัฐ ของประชาชนใน
อ าเภอพนสันิคม จงัหวดัชลบุรี    

 ผูว้จิยัขอขอบพระคุณเป็นอยา่งสูงในความอนุเคราะห์คร้ังน้ี 
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ส่วนที ่1 แบบสอบถามเกีย่วกบัปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ค าช้ีแจง โปรดเขียนเคร่ืองหมายลงในช่องวา่งให้ตรงกบัความเป็นจริงมากท่ีสุดเพียงขอ้เดียวและ
กรอกขอ้ความในช่องวา่งท่ีท่านเห็นสมควร 

 

1. เพศ 

  1) ชาย    2) หญิง  

2. อาย ุ

  1) นอ้ยกวา่/ เท่ากบั 20 ปี  2) 21-30 ปี 

  3) 31-40 ปี    4) 41-50 ปี   

  5) 51-60 ปี    6) 61  ปีข้ึนไป  

3. อาชีพ 

  1)  คา้ขาย/ ธุรกิจส่วนตวั  2)  เกษตรกร/ ประมง   

  3)  พนกังานบริษทัเอกชน  4)  รับราชการ/ พนกังานรัฐวสิาหกิจ  

  5)  รับจา้ง    6)  พอ่บา้น/ แม่บา้น     

  7)  ไม่ไดป้ระกอบอาชีพ  8)  นกัเรียน/ นกัศึกษา 
  9)  อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)........................................ 

4. สถานภาพสมรส 

  1) โสด    2) สมรส   

  3) หยา่ร้าง    4) หมา้ย (สามี/ ภรรยาถึงแก่กรรม) 
5. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

  1) ต ่ากวา่  10,000 บาท  2) 10,000-20,000 บาท 

  3) 20,001-30,000 บาท  4) 30,001-40,000 บาท 

  5) มากกวา่ 40,000 บาท 
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ส่วนที ่2 แบบสอบถามเกีย่วกบัพฤติกรรมในการมาใช้บริการโรงพยาบาลรัฐของผู้ตอบ
แบบสอบถาม   
ค าช้ีแจง โปรดเขียนเคร่ืองหมายลงในช่องวา่งให้ตรงกบัความเป็นจริงมากท่ีสุดเพียงขอ้เดียวและ
กรอกขอ้ความในช่องวา่งท่ีท่านเห็นสมควร 

 

1. แผนกท่ีมาใชบ้ริการ  (ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้) 
  1)  แผนกผูป่้วยนอก    2)  แผนกอุบติัเหตุ-ฉุกเฉิน 

  3)  แผนกผูป่้วยใน     4)  แผนกอายุรกรรม 

  5) แผนกกุมารเวชกรรม    6)  แผนกสูติเวชกรรม 

  7)  แผนกทนัตกรรม    8)  แผนกกายภาพบ าบดั 

  9)  แผนกศลัยกรรมทัว่ไป (กระดูก, กลา้มเน้ือ, ขอ้) 
2. ประเภทของการบริการท่ีมารับบริการ (ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้) 
  1) รักษาอาการเจบ็ป่วย    2) การผา่ตดั 

  3) อุบติัเหตุฉุกเฉิน     4) บริการทนัตกรรม 

  5) การตรวจสุขภาพทัว่ไป    6) การคลอดบุตร 

  7) ท าแผล-ลา้งแผล     8) ฉีดวคัซีน 

3. วนัท่ีมาใชบ้ริการ  
  1)  ในเวลาราชการ      2)  นอกเวลาราชการ  
4. ท่านตดัสินใจเลือกใชบ้ริการเม่ือใด  (ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้) 
  1)  มีอาการเจบ็ป่วย/ ไม่สบาย   2)  แพทยน์ดัใหม้ารับการรักษา 

  3)  ตรวจสุขภาพประจ าปี    4) เกิดอุบติัเหตุฉุกเฉิน 
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ส่วนที ่3 แบบสอบถามเกีย่วกบัการบริหารพยาบาลของโรงพยาบาลรัฐ 

ค าช้ีแจง โปรดเขียนเคร่ืองหมายลงในช่องวา่งให้ตรงกบัความเป็นจริงมากท่ีสุดเพียงขอ้เดียวและ
กรอกขอ้ความในช่องวา่งท่ีท่านเห็นสมควร 

 

การบริหารพยาบาลของโรงพยาบาลรัฐ ระดับความคิดเห็น 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

1. บุคลากรของโรงพยาบาลมีความรู้ สามารถในการบริหาร
จดัการการดูแลรักษาผูป่้วย 

    

2. บุคลากรของโรงพยาบาลมีประสบการณ์ในการบริหาร
จดัการการดูแลรักษาผูป่้วย 

    

3. คุณภาพของการบริหารโรงพยาบาลรัฐมีประสิทธิภาพ     

4. การบริหารงานในการดูแลรักษาผูป่้วยของโรงพยาบาลท่ีมี
ประสิทธิภาพ 

    

5. การประเมินผลการด าเนินงานของโรงพยาบาลรัฐมีความ
สม ่าเสมอ อาทิ การสอบถามความคิดเห็น ความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการ ฯลฯ 

    

 

ส่วนที ่4 แบบสอบถามเกีย่วกบัการปฏบิัติพยาบาลของโรงพยาบาลรัฐ 

ค าช้ีแจง โปรดเขียนเคร่ืองหมายลงในช่องวา่งให้ตรงกบัความเป็นจริงมากท่ีสุดเพียงขอ้เดียวและ
กรอกขอ้ความในช่องวา่งท่ีท่านเห็นสมควร 

 

การปฏิบัติพยาบาลของโรงพยาบาลรัฐ 

  

ระดับความคิดเห็น 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

1. เจา้หนา้ท่ีพยาบาลใหก้ารบริการดว้ยความเคารพในสิทธิ
ผูป่้วยและจริยธรรมวชิาชีพ 

    

2. เจา้หนา้ท่ีพยาบาลใหก้ารบริการดว้ยการใชอ้งคค์วามรู้ตาม
หลกัการทางการแพทย ์
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ส่วนที ่4 แบบสอบถามเกีย่วกบัการปฏบิัติพยาบาลของโรงพยาบาลรัฐ (ต่อ) 
การปฏิบัติพยาบาลของโรงพยาบาลรัฐ 

  

ระดับความคิดเห็น 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

3. เจา้หนา้ท่ีพยาบาลมีการสอบถามถึงความพอใจในการใช้
บริการอยา่งสม ่าเสมอ 

    

4. เจา้หนา้ท่ีพยาบาลมีการบนัทึกขอ้มูลผูป่้วยทุกคนไวใ้น
ระบบเพื่อความต่อเน่ืองในการรักษาพยาบาล 

    

5. เจา้หนา้ท่ีพยาบาลมีความรู้ท่ีมีความสามารถเพียงพอในการ
บริการดา้นการพยาบาล 

    

 

ส่วนที ่5 แบบสอบถามเกีย่วกบัปัจจัยทีม่ผีลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการโรงพยาบาล
รัฐ ของประชาชนในอ าเภอพนัสนิคม จังหวดัชลบุรี   
 

ค าช้ีแจง โปรดเขียนเคร่ืองหมายลงในช่องวา่งให้ตรงกบัความเป็นจริงมากท่ีสุดเพียงขอ้เดียวและ
กรอกขอ้ความในช่องวา่งท่ีท่านเห็นสมควร 

ปัจจัยทีม่ีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ 

โรงพยาบาลรัฐ    
ระดับความส าคัญ 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

ดา้นบุคลากรท่ีใหบ้ริการ     

1. ความรู้ และความสามารถของบุคลากรทางการแพทย ์     

2. ความยิม้แยม้แจ่มใสขณะบริการของบุคลากรท่ีใส่ใจ เต็มใจ 
ใหบ้ริการ 

    

3. เจา้หนา้ท่ีประชาสัมพนัธ์แนะน าใน 

การรับบริการ 

    

4. อธัยาศยัและความเป็นกนัเองกบัผูม้าใชบ้ริการของบุคลากร
ท่ีใหบ้ริการ 

    

5. การใหค้วามสนใจห่วงใยต่ออาการเจบ็ป่วยของท่าน     
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ส่วนที ่5 (ต่อ) 
 

ปัจจัยทีม่ีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ 

โรงพยาบาลรัฐ    
ระดับความส าคัญ 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

ดา้นเคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีใชใ้นการมารับบริการ     

1. มีเตียงนอน ท่ีนอนใหบ้ริการอยา่งเหมาะสม     

2. เคร่ืองมือ อุปกรณ์ เคร่ืองใชก้ารรักษาพยาบาลมีคุณภาพ
ตามมาตรฐาน 

    

3. เคร่ืองมือ อุปกรณ์ เคร่ืองใชก้ารรักษาพยาบาลมีความ
สะอาดถูกสุขลกัษณะ 

    

4. เคร่ืองมือ อุปกรณ์ เคร่ืองใชก้ารรักษาพยาบาลมีความ
เพียงพอต่อการใชง้าน 

    

5.มีการเก็บอุปกรณ์การรักษาพยาบาลอยา่งเป็นระเบียบ     

ดา้นขั้นตอนการใหบ้ริการ     

1. .มีป้ายบอกขั้นตอนการให้บริการท่ีชดัเจน เช่น การรับบตัร
คิว การวดัความดนั การรับยา ฯลฯ 

    

2. มีขั้นตอนการใหบ้ริการและตรวจรักษาไม่ซ ้ าซอ้น     

3. มีการประสานงานระหวา่งแผนกเป็นอยา่งดี     

4. มีการจดัล าดบัการใหบ้ริการท่ีชดัเจน     

5. มีเจา้หนา้ท่ีคอยแนะน าขั้นตอนการบริการแก่ท่านทุก
แผนก  

    

ดา้นการตอบสนองในการให้บริการ     

1. การไดรั้บบริการท่ีตรงกบัความตอ้งการของท่าน      

2. ประสิทธิภาพของความสามารถในการรักษาโรคให้ดีข้ึน
แลว้หายได ้

    

3. เจา้หนา้ท่ีปฏิบติังานโดยค านึงถึงประโยชน์ของผูป่้วย      

4. การท าใหผู้รั้บบริการมีความพึงพอใจจากการบริการ     
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ส่วนที ่5 (ต่อ) 
 

ปัจจัยทีม่ีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ 

โรงพยาบาลรัฐ    
ระดับความส าคัญ 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

ดา้นการตอบสนองในการให้บริการ     

5. ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ     

ดา้นความเช่ือมัน่ของผูม้ารับบริการต่อการบริการ       

1. เจา้หนา้ท่ีสามารถอธิบายใหค้วามรู้ค าแนะน าทางดา้น
สุขภาพ 

    

2. ความมัน่ใจในอุปกรณ์เคร่ืองมือเคร่ืองใชใ้นการใหบ้ริการ     

3. ความปลอดภยัในการรับการรักษาโรคต่าง ๆ     

4. สถานท่ีท่ีใหบ้ริการมีความปลอดภยั เช่น โครงสร้างอาคาร 
ถงัดบัเพลิง เป็นตน้ ฯลฯ 

    

5. ทีมแพทยส์ามารถรักษาอาการเจบ็ป่วยได ้     

ดา้นการใหข้อ้มูลทางสุขภาพของผูม้ารับบริการ     

1.การใหข้อ้มูลเก่ียวกบัขั้นตอนการใหบ้ริการ     

2. การใหข้อ้มูลเก่ียวกบัอาการต่าง ๆ ของโรคท่ีเป็น     

3. การใหข้อ้มูลเก่ียวกบัค าแนะน าท่ีเป็นประโยชน์ 
เก่ียวกบัอาการต่าง ๆ ท่ีท่านเป็นอยู ่

    

4. การใหข้อ้มูลเก่ียวกบัค าแนะน าภายหลงัการรับบริการ 
อาทิ การรับประทานยา การปฏิบติัตนเพื่อบรรเทาอาการ
เจบ็ป่วย เป็นตน้ 

    

5. การใหข้อ้มูลเก่ียวกบัการปฏิบติัตนใหพ้น้จากโรคภยั ไข้
เจบ็ 

    

 

ขอขอบพระคุณส าหรับการสละเวลาอนัมีค่าของทุกท่านในการท าแบบสอบถามคร้ังน้ี 
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ภาคผนวก ข 

ผลการวเิคราะห์หาค่าดชันีความสอดคลอ้งของผูเ้ช่ียวชาญ 
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ผลการวเิคราะห์การหาค่าดัชนีความสอดคล้องตามวตัถุประสงค์ของแบบสอบถาม 

(ค่า IOC) จากผู้เช่ียวชาญ 

ช่ือเร่ือง : ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลรัฐ ของประชาชน 

ในอ าเภอพนสันิคม จงัหวดัชลบุรี 

 

 แบบสอบถามท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล โดยผูว้จิยัไดส่้งแบบสอบถามใหผู้เ้ช่ียวชาญ 
ดงัรายนามต่อไปน้ี 

 1. ดร.กฤษณา นนัทเพช็ร อาจารยป์ระจ าวทิยาลยัการบริหารรัฐกิจ มหาวทิยาลยับูรพา   
 2. นางธนาวดี กิตติคุณธราดล ผูอ้  านวยการกองสาธารณสุขและส่ิงแวดลอ้ม                 
เทศบาลพนสันิคม จงัหวดัชลบุรี 

 3. นายธนดล ค าแกว้ ผูอ้  านวยการโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพ ต าบลบา้นเซิด                  
อ าเภอพนสันิคม จงัหวดัชลบุรี 

 ผูว้จิยัไดก้  าหนดค่าดชันีความสอดคลอ้งของวตัถุประสงค ์(IOC) ของแต่ละขอ้ไม่นอ้ยกวา่ 
0.5 (อา้งอิง) ดงัตารางสรุปคะแนนแบบทดสอบความเท่ียงตรง (Validity) ของแบบสอบถาม ดงัน้ี 

 -1 หมายถึง ไม่สอดคลอ้ง 0 หมายถึง ไม่แน่ใจ 1 หมายถึง สอดคลอ้ง 
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ส่วนที ่1 แบบสอบถามเกีย่วกบัลกัษณะส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม   
 

ข้อค าถาม/ ประเด็นค าถาม ผู้เช่ียวชาญท่านที ่ คะแนน 

IOC 

แปลผล 

1 2 3 

1. เพศ 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

2. อาย ุ 1 -1 1 0.33 ไม่
สอดคลอ้ง 

3. อาชีพ 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

4. สถานภาพสมรส 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

5. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

 

ส่วนที ่2 แบบสอบถามเกีย่วกบัพฤติกรรมในการมาใช้บริการโรงพยาบาลรัฐของผู้ตอบ
แบบสอบถาม   
 

ข้อค าถาม/ ประเด็นค าถาม ผู้เช่ียวชาญท่านที ่ คะแนน 

IOC 

แปลผล 

1 2 3 

1. แผนกท่ีมาใชบ้ริการ   1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

2. ประเภทของการบริการท่ีมารับบริการ 0 1 1 0.66 สอดคลอ้ง 

3. วนัท่ีมาใชบ้ริการ 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

4. ท่านตดัสินใจเลือกใชบ้ริการเม่ือใด   1 1 1 1 สอดคลอ้ง 
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ส่วนที ่3 แบบสอบถามเกีย่วกบัการบริหารพยาบาลของโรงพยาบาลรัฐ 

 

ข้อค าถาม/ ประเด็นค าถาม ผู้เช่ียวชาญท่านที ่ คะแนน 

IOC 

แปลผล 

1 2 3 

1. บุคลากรของโรงพยาบาลมีความรู้ 
ความสามารถ และประสบการณ์ในการบริหาร
จดัการ ดูแลรักษาผูป่้วย 

1 0 -1 0.00 ไม่
สอดคลอ้ง 

2. โรงพยาบาลมีการน าเอาระบบการบริหารความ
ปลอดภยัมาใช ้เพื่อให้เกิดความผดิพลาดนอ้ยท่ีสุด 

1 0 1 0.66 สอดคลอ้ง 

3. การบริหารคุณภาพของปฏิบติัการพยาบาล มี
ประสิทธิภาพ 

1 -1 1 0.33 ไม่
สอดคลอ้ง 

4. การบริหารงานภายในโรงพยาบาลท่ีมี
ประสิทธิภาพ 

1 -1 -1 0.00 ไม่
สอดคลอ้ง 

5. ประเมินผลการด าเนินการของโรงพยาบาลมี
ความสม ่าเสมอ 

1 0 -1 0.00 ไม่
สอดคลอ้ง 
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ส่วนที ่4 แบบสอบถามเกีย่วกบัการปฏบิัติพยาบาลของโรงพยาบาลรัฐ 

 

ข้อค าถาม/ ประเด็นค าถาม ผู้เช่ียวชาญท่านที ่ คะแนน 

IOC 

แปลผล 

1 2 3 

1. เจา้หนา้ท่ีพยาบาลใหก้ารบริการดว้ยความ
เคารพในสิทธิผูป่้วยและจริยธรรมวชิาชีพ 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

2. เจา้หนา้ท่ีพยาบาลใหก้ารบริการดว้ยการใชอ้งค์
ความรู้ตามหลกัการทางการแพทย ์

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

3. เจา้หนา้ท่ีพยาบาลมีการสอบถามถึงความพอใจ
ในการใชบ้ริการอยา่งสม ่าเสมอ 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

4. เจา้หนา้ท่ีพยาบาลมีการบนัทึกขอ้มูลผูป่้วยทุก
คนไวใ้นระบบเพื่อความต่อเน่ืองในการ
รักษาพยาบาล 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

5. เจา้หนา้ท่ีพยาบาลมีความรู้ ความสามารถ และ
ประสบการณ์เพียงพอในการบริหารการพยาบาล 

1 0 0 0.33 ไม่
สอดคลอ้ง 
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ส่วนที ่5 แบบสอบถามเกีย่วกบัปัจจัยทีม่ผีลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการโรงพยาบาล
รัฐ ของประชาชนในอ าเภอพนัสนิคม จังหวดัชลบุรี   
 

ข้อค าถาม/ ประเด็นค าถาม ผู้เช่ียวชาญท่านที ่ คะแนน 

IOC 

แปลผล 

1 2 3 

ด้านบุคลากรทีใ่ห้บริการ 

1. ความรู้ และความสามารถของบุคลากรทาง
การแพทย ์

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

2. ความยิม้แยม้แจ่มใสขณะบริการของบุคลากรท่ี
ใหบ้ริการ 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

3. เจา้หนา้ท่ีประชาสัมพนัธ์แนะน าใน 

การรับบริการ 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

4. อธัยาศยัและความเป็นกนัเองกบัผูม้าใชบ้ริการ
ของบุคลากรท่ีใหบ้ริการ 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

5. การใหค้วามสนใจห่วงใยต่ออาการเจบ็ป่วยของ
ท่าน 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

ด้านเคร่ืองมือและอุปกรณ์ทีใ่ช้ในการมารับบริการ      

1. มีเตียงนอน ท่ีนอนใหบ้ริการอยา่งเหมาะสม 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

2. เคร่ืองมือ อุปกรณ์ เคร่ืองใชก้ารรักษาพยาบาล
มีคุณภาพตามมาตรฐาน 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

3. เคร่ืองมือ อุปกรณ์ เคร่ืองใชก้ารรักษาพยาบาล
มีความสะอาดถูกสุขลกัษณะ 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

4. เคร่ืองมือ อุปกรณ์ เคร่ืองใชก้ารรักษาพยาบาล
มีความเพียงพอต่อการใชง้าน 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

5.มีการเก็บอุปกรณ์การรักษาพยาบาลอยา่งเป็น
ระเบียบ 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 
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ส่วนที ่5 (ต่อ) 
 

ข้อค าถาม/ ประเด็นค าถาม ผู้เช่ียวชาญท่านที ่ คะแนน 

IOC 

แปลผล 

1 2 3 

ด้านขั้นตอนการให้บริการ 

1. .มีป้ายบอกขั้นตอนการให้บริการท่ีชดัเจน เช่น 
การรับบตัรคิว การวดัความดนั ฯลฯ 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

2. มีขั้นตอนการใหบ้ริการและตรวจรักษาไม่
ซ ้ าซอ้น 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

3. มีการประสานงานระหวา่งแผนกเป็นอยา่งดี 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

4. มีการจดัล าดบัการใหบ้ริการท่ีชดัเจน 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

5. มีเจา้หนา้ท่ีคอยแนะน าขั้นตอนการบริการแก่
ท่านทุกคร้ัง 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

ด้านการตอบสนองในการให้บริการ 

1. การไดรั้บบริการท่ีตรงกบัความตอ้งการของ
ท่าน  

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

2. ประสิทธิภาพของความสามารถในการรักษา
โรค 

1 0 1 1 สอดคลอ้ง 

3. เจา้หนา้ท่ีปฏิบติังานโดยค านึงถึงประโยชน์ของ
ผูป่้วย  

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

4. การท าใหผู้รั้บบริการมีความพึงพอใจจากการ
บริการ 

1 1 0 0.66 สอดคลอ้ง 

5. ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

ด้านความเช่ือมั่นของผู้มารับบริการต่อการบริการ   
1. เจา้หนา้ท่ีสามารถอธิบายใหค้  าแนะน าทาง
สุขภาพท่ีถูกตอ้งแก่ท่าน 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

2. ความมัน่ใจในอุปกรณ์เคร่ืองมือเคร่ืองใชใ้นการ
ใหบ้ริการ 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 
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ส่วนที ่5 (ต่อ) 
 

ข้อค าถาม/ ประเด็นค าถาม ผู้เช่ียวชาญท่านที ่ คะแนน 

IOC 

แปลผล 

1 2 3 

ด้านความเช่ือมั่นของผู้มารับบริการต่อการบริการ  (ต่อ) 
3. ความปลอดภยัในการรับการรักษาโรคต่าง ๆ 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

4. สถานท่ีท่ีใหบ้ริการมีความปลอดภยั เช่น 
โครงสร้างอาคาร ถงัดบัเพลิง เป็นตน้ 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

5. ทีมแพทยส์ามารถรักษาอาการเจบ็ป่วยได ้ 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

ด้านการให้ข้อมูลทางสุขภาพของผู้มารับบริการ      

1.การใหข้อ้มูลเก่ียวกบัขั้นตอนการใหบ้ริการ 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

2. การใหข้อ้มูลเก่ียวกบัอาการต่าง ๆ ของโรคท่ี
เป็น 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

3. การใหข้อ้มูลเก่ียวกบัค าแนะน าท่ีเป็นประโยชน์ 
เก่ียวกบัอาการต่าง ๆ ท่ีท่านเป็นอยู ่

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

4. การใหข้อ้มูลเก่ียวกบัค าแนะน าภายหลงัการรับ
บริการ อาทิ การรับประทานยา การปฏิบติัตนเพื่อ
บรรเทาอาการเจบ็ป่วย เป็นตน้ 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

5. การใหข้อ้มูลเก่ียวกบัการปฏิบติัตนใหพ้น้จาก
โรคภยั ไขเ้จบ็ 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 
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