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บทคดัย่อ 

 

การวิจัยเชิงพรรณนาน้ี มีวตัถุประสงค์เพ่ือ (1) ศึกษาความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการของ

ผูใ้ชบ้ริการแผนกผูป่้วยนอก (2) เปรียบเทียบความคาดหวงักบัการรับรู้คุณภาพบริการของผูใ้ชบ้ริการแผนกผูป่้วย

นอก โรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัอุดรธานี กลุ่มตวัอยา่งเป็นผูใ้ชบ้ริการในแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาล

เอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัอุดรธานี จาํนวน 273 คน ซ่ึงไดจ้ากการสุ่มตวัอยา่งแบบเป็นระบบ เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการ

วจิยัเป็นแบบสอบถามท่ีผูว้ิจยัพฒันาข้ึนจากการทบทวนวรรณกรรม แบ่งเป็น 2 ส่วน คือ 1) ขอ้มูลส่วนบุคคล 2) 

ความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการของโรงพยาบาลซ่ึงผ่านการตรวจสอบความตรงเชิงเน้ือหาโดย

ผูท้รงคุณวุฒิ 5 ท่าน และค่าความเท่ียงสัมประสิทธ์ิแอลฟ่าครอนบาคของแบบสอบถามส่วนท่ี 2 เท่ากับ 0.90 

วิเคราะห์ขอ้มูลโดยใช้สถิติพรรณนา ได้แก่ ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และสถิติ paired t-test 

ผลการวิจยัพบว่า (1) ผูใ้ชบ้ริการมีความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการโดยภาพรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด เม่ือ

พิจารณารายด้าน พบว่าด้านท่ีมีความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการมากท่ีสุด คือด้านการให้ความมั่นใจแก่

ผูใ้ชบ้ริการ รองลงมาคือดา้นความเอาใจใส่ต่อผูใ้ชบ้ริการและดา้นท่ีมีความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการน้อย

ท่ีสุดคือ ดา้นความเป็นรูปธรรมในการใหบ้ริการ (2) ผูใ้ชบ้ริการมีการรับรู้คุณภาพบริการโดยภาพรวมอยูใ่นระดบั

มากท่ีสุด เม่ือพิจารณารายดา้น พบวา่ดา้นท่ีมีความคาดหวงัคุณภาพการบริการสูงท่ีสุด คือดา้นการให้ความมัน่ใจ

แก่ผูใ้ชบ้ริการรองลงมา คือดา้นความไวว้างใจไดข้องการใหบ้ริการและดา้นท่ีมีการรับรู้คุณภาพบริการตํ่าท่ีสุด คือ

ดา้นความเป็นรูปธรรมในการให้บริการ (3) ผูใ้ชบ้ริการมีความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการแตกต่างกนั

อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ขอ้เสนอแนะควรมีการปรับปรุงคุณภาพบริการดา้นความเป็นรูปธรรมในการ

ใหบ้ริการใหดี้ยิง่ข้ึน เน่ืองจากผูใ้ชบ้ริการมีการรับรู้คุณภาพบริการดา้นน้ีตํ่ากวา่ดา้นอ่ืน ๆ 
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Abstract 
 

The purpose of this descriptive research were: (1 )  to study the level of expectation and 
perception of service quality and (2) to compared the expectation and perception of service quality of the 
customers in out patient department at a private hospital, Udon Thani province. The sample included 
273 customers in out patient department at a private hospital, UdonThani province. They were selected 
by systematic random sampling. Questionnaires were use as research instruments and comprised of 2 
sections: (1 )  personal data and (2 )  the expectation and perception of services quality. These 
questionnaires were validated by five experts and tested for reliability with the Cronbach’s alpha 
coefficients of the second section which were 0.90. Research data were analyzed by descriptive statistic 
(percentage, mean, and standard deviation), and paired t-test. The results of this study were as follows. 
(1 )  The customers rated their expectation and perception of services quality at the highest level, the 
highest score was assurance and the lowest was tangible factor. (2) The expectation and perception of 
services quality were significantly different at .05 level.  
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บทนํา 

 

 แผนยทุธศาสตร์ในการพฒันาใหป้ระเทศไทยเป็นศูนยก์ลางสุขภาพของเอเชีย (Center of excellent health 

care of Asia : medical hub ) ฉบบัท่ี1 ตั้งแต่ปี พ.ศ. 2547 – 2551 ทาํใหใ้นช่วงระยะเวลา 10 ปีท่ีผา่นมา การประกอบ

ธุรกิจเก่ียวกบัการบริการดา้นสุขภาพประสบความสาํเร็จเป็นอยา่งดี สร้างช่ือเสียงให้กบัประเทศไทย สร้างรายได้

ให้แก่ธุรกิจสุขภาพและธุรกิจอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง ล่าสุดในปี พ.ศ.2554 มีรายไดเ้ขา้ประเทศประมาณ 97,874 ลา้นบาท 

โดยมีชาวต่างชาติเดินทางเขา้มารับบริการดา้นสุขภาพในประเทศไทยเป็นจาํนวนมากถึง 2.2  ลา้นคน (สาํนกัเลขาธิการ

คณะรัฐมนตรี, 2555) และในการพฒันาช่วงท่ี 2 น้ี กระทรวงสาธารณสุขไดจ้ัดทาํแผนยุทธศาสตร์โดยให้กรม

สนบัสนุนบริการสุขภาพเป็นเจา้ภาพหลกั  มีเป้าหมายหลกั 4 เร่ือง ไดแ้ก่ 1) การรักษาพยาบาล เช่น ทนัตกรรม การ

รักษาโรคเฉพาะทางและการพกัอาศยัระยะยาว 2) การส่งเสริมสุขภาพ เช่น สปา นวดเพ่ือสุขภาพ 3) การพฒันา

ผลิตภณัฑ์สุขภาพและสมุนไพรไทยให้ไดม้าตรฐาน จีเอซีพี (GACP = Good Agriculture & Collection Practice : 

การจดัทาํมาตรฐานการปลูกและการเก็บเก่ียวสมุนไพร) ขององคก์ารอนามยัโลก 4)การเพ่ิมผลผลิตดา้นการแพทย์

แผนไทยและการแพทยท์างเลือก ขณะเดียวกนัก็จะพฒันาโรงพยาบาลและคลินิกของไทยใหไ้ดม้าตรฐานเทียบเท่า

ระดับนานาชาติ หรือมาตรฐาน เจซีไอเอ (JCIA: Joint commission international on accreditation ) เพ่ือก้าวสู่การ

รับรองคุณภาพในระดบัสากล เตรียมความพร้อมรองรับการลงทุนดา้นสุขภาพของประชาคมอาเซียน (ASEAN 

economic community: AEC) ในอนาคต ซ่ึงจะทาํใหไ้ทยกา้วข้ึนเป็นผูน้าํในเวทีโลกดา้นบริการสุขภาพอยา่งแทจ้ริง 

คุณภาพบริการ เป็นตวัวดัผลสัมฤทธ์ิของการบริการทั้งผูใ้ห้และผูใ้ชบ้ริการพึงปรารถนา โดยเฉพาะอยา่ง

ยิ่งคุณภาพบริการโรงพยาบาลซ่ึงทาํหน้าท่ีในการให้บริการดา้นสุขภาพท่ีตอ้งให้การดูแลครอบคลุมทั้งดา้นการ

รักษาพยาบาล ส่งเสริมสุขภาพ ป้องกนัโรคและฟ้ืนฟสูภาพ ยิง่จาํเป็นตอ้งใหค้วามสาํคญัต่อการจดับริการท่ีสามารถ

ตอบสนองตามท่ีผูใ้ช้บริการคาดหวงัซ่ึงตอ้งเป็นบริการท่ีมีคุณภาพสูงกว่าบริการทั่วไปเน่ืองจากเป็นบริการท่ี

เก่ียวขอ้งกบัความปลอดภยัในชีวติและครอบคลุมทั้ง 4 มิติ ไดแ้ก่ กาย จิต สงัคม และจิตวญิญาณ 

การประเมินคุณภาพบริการท่ีนกัวชิาการมกักล่าวถึงเป็นท่ีรู้จกักนัดี และนิยมนาํมาใชจ้าํแนกองคป์ระกอบ

ของคุณภาพบริการ คือทฤษฎีระบบ ซ่ึงประกอบดว้ย โครงสร้าง (structure) กระบวนการ ทาํงาน (Process) และ

ผลลพัธ์ (outcome) โดยจะมุ่งเนน้การยอมรับและความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ซ่ึงพาราสุรามานเซทามลแ์ละเบอร์

ร่ี (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1990, PP.12-40) ไดใ้ห้ความหมายของคุณภาพบริการไวด้งัน้ี คุณภาพบริการ  

หมายถึง ระดบัความเป็นเลิศของการบริการในการตอบสนองความตอ้งการและความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ โดย

ประเมินจากการเปรียบเทียบบริการท่ีคาดหวงักับบริการท่ีได้รับ ถ้าบริการท่ีคาดหวงัเท่ากับบริการท่ีได้รับรู้ 

ผูใ้ช้บริการจะประเมินว่าคุณภาพนั้นอยู่ในระดับท่ีประทับใจ แต่ถา้บริการท่ีได้รับตํ่ากว่าบริการท่ีคาดหวงัไว ้

ผูใ้ชบ้ริการจะประเมินคุณภาพท่ีไดรั้บนั้นวา่ไม่ดีหรืออยูใ่นระดบัท่ีไม่พึงพอใจและตอ้งปรับปรุงคุณภาพบริการ  

พาราสุรามานและคณะได้ศึกษาวิจัยและพัฒนาเคร่ืองมือสําหรับประเมินคุณภาพบริการท่ีเรียกว่า 

SERVQUAL โดยแบ่งเป็น 2 ส่วนคือการประเมินตามความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการและการประเมินจากการรับรู้

จริงของผูใ้ชบ้ริการ โดยมีเกณฑ์ประเมิน 5 ดา้นคือ 1) ดา้นความเป็นรูปธรรม 2) ดา้นความไวว้างใจไดข้องบริการ 

3) ดา้นการตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ 4) ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ และ 5) ดา้นความเอาใจใส่  

3 



  
การจัดประชุมเสนอผลงานวิจัยระดับบัณฑิตศึกษา มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช คร้ังที่ 5  

The 5th STOU Graduate Research Conference 

โรงพยาบาลเอกชนท่ีผูว้ิจยัศึกษาไดท้าํการประเมินคุณภาพบริการและผ่านการรับรองจากสถาบนัพฒันา

และรับรองคุณภาพโรงพยาบาลตั้งแต่ปี พ.ศ. 2555 และไดมี้การพฒันาคุณภาพมาอยา่งต่อเน่ือง ทั้งคุณภาพดา้นการ

รักษาพยาบาลและคุณภาพบริการทั่วไปเพ่ือให้สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการได้อย่างเต็มท่ี               

แต่เน่ืองจากจงัหวดัอุดรธานีเป็นอีกจงัหวดัหน่ึงในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือตอนบนท่ีมีทาํเลท่ีตั้งเป็นเสมือนประตู

เปิดสู่อินโดจีน   มีการเจริญเติบโตและการพฒันาทั้งทางดา้นเศรษฐกิจและสังคมอย่างเห็นไดช้ดั  มีเส้นทางการ

คมนาคมท่ีสะดวก  มีสนามบินนานาชาติ  ตลอดจนมีระบบสาธารณูปโภคท่ีครบถว้น จึงทาํให้มีการเติบโตทาง

ธุรกิจและการลงทุนอย่างรวดเร็ว  นับเป็นเมืองใหญ่อีกแห่งหน่ึงท่ีเป็นศูนยก์ลางการคา้และการลงทุนเก่ียวกับ

อุตสาหกรรมจาํนวนมาก มีสถานท่ีท่องเท่ียวท่ีมีช่ือเสียงและน่าสนใจ มีชาวไทยและชาวต่างชาติเดินทางมา

ท่องเท่ียวกนัอยา่งมากมาย รวมทั้งในปัจจุบนั มีชาวต่างชาติมาอาศยัอยูอ่ยา่งถาวรเป็นจาํนวนมากกวา่ 5,700  คน 

จาก 33 ประเทศทัว่โลก (หนงัสือพิมพไ์ทยรัฐ. ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน. สืบ 31คน้31เม่ือวนัท่ี 4 สิงหาคม 2555 คน้

จาก http :// www.thairath.co.th).และจากการเตรียมความพร้อมของการกา้วสู่การเปิดเสรีทางการคา้ของประชาคม

เศรษฐกิจอาเซียน (ASEAN  economic community: AEC) ในปี พ.ศ. 2558  จึงทาํใหมี้การแข่งขนัทางดา้นธุรกิจต่าง 

ๆ เพ่ิมข้ึนมากมายหลากหลายสาขา  รวมถึงบริการดา้นสุขภาพในดา้นต่าง ๆ ทั้งในส่วนของโรงพยาบาลรัฐและ

เอกชน ธุรกิจเหล่าน้ีจาํเป็นท่ีจะตอ้งปรับตวัให้ทันต่อสถานการณ์ปัจจุบนั รวมถึงการเตรียมความพร้อมต่อการ

เปล่ียนแปลงท่ีจะเกิดข้ึนในอนาคตอนัใกล ้จึงทาํให้ธุรกิจดา้นสุขภาพตอ้งมีการพฒันาให้มีคุณภาพอย่างต่อเน่ือง

จากสภาพการแข่งขนัท่ีสูงข้ึนเช่นกนั และจากเคร่ืองช้ีวดัสาํคญัของโรงพยาบาลในรอบ 2 ปีท่ีผ่านมาพบวา่ผลการ

ประเมินระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการยงัตํ่ากวา่เป้าหมายท่ีตั้งไว ้  และปัจจุบนัจงัหวดัอุดรธานีมีโรงพยาบาล

เอกชนถึง 6 แห่ง  แต่ละโรงพยาบาลจึงตอ้งมีกลยทุธ์ในการท่ีจะดึงดูดให้มีผูม้าใชบ้ริการให้มากท่ีสุดตามเป้าหมาย

ในการประกอบธุรกิจ เพ่ือความอยูร่อดขององคก์ารท่ามกลางกระแสแห่งการแข่งขนัท่ีสูงข้ึน 

 

วตัถุประสงค์การวจิยั  

 

1. เพ่ือศึกษาความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการของผูใ้ช้บริการแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาล

เอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัอุดรธานี 

2. เพ่ือเปรียบเทียบความคาดหวงักบัการรับรู้คุณภาพบริการของผูใ้ชบ้ริการแผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาล

เอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัอุดรธานี  

 

กรอบแนวคดิการวจิยั 

 

การวิจยัคร้ังน้ีใชก้รอบแนวคิดเร่ืองคุณภาพบริการของพาราสุรามาน เซทามลแ์ละ เบอร์ร่ี (Parasuraman, 

Zeithaml & Berry, 1990, pp. 18-20) ซ่ึงใหค้วามหมาย คุณภาพบริการ  หมายถึง ระดบัความเป็นเลิศของการบริการ

ในการตอบสนองความต้องการและความคาดหวงัของผูใ้ช้บริการโดยประเมินจากการเปรียบเทียบบริการท่ี

คาดหวงักบับริการท่ีไดรั้บ ถา้บริการท่ีคาดหวงัเท่ากบับริการท่ีไดรั้บรู้ ผูใ้ชบ้ริการจะประเมินวา่คุณภาพนั้นอยูใ่น
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ระดบัท่ีประทบัใจ แต่ถา้บริการท่ีไดรั้บตํ่ากวา่บริการท่ีคาดหวงัไว ้ผูใ้ชบ้ริการจะประเมินคุณภาพท่ีไดรั้บนั้นวา่ไม่ดี

หรืออยูใ่นระดบัท่ีไม่พึงพอใจและตอ้งปรับปรุงคุณภาพบริการโดยท่ีคุณภาพบริการตามความคาดหวงั  หมายถึง 

ความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการเก่ียวกบัความปรารถนา หรือความตอ้งการท่ีคาดหมายวา่จะเกิดข้ึนในบริการสุขภาพท่ี

ไดรั้บ จากแพทยแ์ละพยาบาลของโรงพยาบาล เพ่ือตอบสนองความตอ้งการเม่ือมาใชบ้ริการ และคุณภาพบริการ

ตามการรับรู้ หมายถึง ความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการต่อการบริการสุขภาพท่ีไดรั้บจริงจากแพทยแ์ละพยาบาลของ

โรงพยาบาลโดยมีการจดัระบบ ระเบียบและตีความเก่ียวกบับริการ โดยอาศยัประสาทสมัผสัทั้ง 5 เพ่ือสร้างภาพท่ีมี

ความหมายออกมาคุณภาพบริการแบ่งออกเป็น 5 ดา้น ไดแ้ก่ 1) ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) 2) 

ความไวว้างใจได ้(Reliability) 3) การตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ (Responsiveness) 4) การให้ความ

มัน่ใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ (Assurance) 5) ดา้นความเอาใจใส่ (Empathy) 

  

วธีิดาํเนินการวจิยั  

 

การวจิยัคร้ังน้ีเป็นการวจิยัเชิงพรรณนา (Descriptive research) เพ่ือศึกษาและเปรียบเทียบความคาดหวงั

และการรับรู้คุณภาพบริการของผูใ้ช้บริการแผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัอุดรธานี 

ประชากร เป็น ผูใ้ชบ้ริการในแผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัอุดรธานี ในช่วงระหวา่ง 

วนัท่ี 1-30 พฤศจิกายน พ.ศ. 2557 จาํนวน 6,439 คน กลุ่มตวัอยา่งเป็นผูใ้ชบ้ริการในแผนกผูป่้วยนอกจาํนวน 273 

คน ใชว้ธีิการเลือกกลุ่มตวัอยา่งโดยวธีิการสุ่มตวัอยา่งเป็นระบบ (Systematic random sampling) โดยกาํหนดช่วง

ห่างของการสุ่มตวัอย่าง (Sampling interval) เคร่ืองมือในการวิจยั เป็นแบบสอบถามประกอบดว้ย 2 ส่วน ดงัน้ี 

ส่วนท่ี 1) ลกัษณะทัว่ไปของกลุ่มตวัอยา่ง ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดต้่อเดือน จาํนวนคร้ังท่ีเขา้

รับบริการ สิทธิประโยชน์ในการรับบริการ มูลเหตุจูงใจในการเขา้รับบริการประสบการณ์ในการรับบริการท่ี

โรงพยาบาลท่ีนกัศึกษา ลกัษณะขอ้คาํถามเป็นแบบปลายปิดและปลายเปิดจาํนวน 8 ขอ้  ส่วนท่ี 2) ความคิดเห็น

เก่ียวกบัความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการของผูใ้ชบ้ริการเป็นแบบสอบถามท่ีผูว้ิจยัสร้างข้ึนจากแนวคิด

ของพาราสุรามานและคณะ จาํนวน 48 ขอ้ ไดแ้ก่ 1) คุณภาพดา้นความเป็นรูปธรรมในการให้บริการ 15 ขอ้ 2) 

คุณภาพดา้นความไวว้างใจไดข้องการให้บริการ 10 ขอ้ 3) คุณภาพดา้นการตอบสนองต่อผูใ้ช้บริการ 9 ขอ้ 4 ) 

คุณภาพด้านการให้ความมั่นใจ 7 ข้อ  5) คุณภาพด้านความเอาใจใส่ต่อผู ้ใช้บ ริการ 7 ข้อ โดยลักษณะ

แบบสอบถามเป็นแบบมาตรประมาณค่า 5 ระดับ (Rating scale) ตั้ งแต่ระดับน้อยท่ีสุดไปจนถึงมากท่ีสุด ซ่ึง

คาํถามแต่ละขอ้เป็นคาํถามเชิงบวกทั้งหมด มีความหมายของคาํตอบและเกณฑ์การให้คะแนน ดงัน้ี  1 คะแนน

หมายถึง ความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการ หรือการรับรู้คุณภาพการบริการอยู่ในระดบัน้อยท่ีสุด  2 คะแนน 

หมายถึง ความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการหรือการรับรู้คุณภาพบริการอยูใ่นระดบันอ้ย  3 คะแนน หมายถึง 

ความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการหรือการรับรู้คุณภาพบริการอยูใ่นระดบัปานกลาง   4 คะแนน หมายถึง ความ

คาดหวงัต่อคุณภาพการบริการหรือการรับรู้คุณภาพบริการอยูใ่นระดบัมาก  5 คะแนนหมายถึง ความคาดหวงัต่อ

คุณภาพการบริการหรือการรับรู้คุณภาพบริการอยู่ในระดับมากท่ีสุด  กําหนดเกณฑ์การแปลผลคะแนน

แบบสอบถามตอนท่ี 2 ดงัน้ี (ชูใจ คูหารัตนไชย, 2538) คะแนนเฉล่ีย  4.21 – 5.00 หมายถึง ระดบัความคาดหวงัต่อ
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คุณภาพการบริการหรือการรับรู้คุณภาพบริการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  3.41 – 4.20 หมายถึง ระดบัความคาดหวงัต่อ

คุณภาพการบริการหรือการรับรู้คุณภาพบริการอยู่ในระดบัมาก  2.61 – 3.40  หมายถึง ระดบัความคาดหวงัต่อ

คุณภาพการบริการหรือการรับรู้คุณภาพบริการอยูใ่นระดบัปานกลาง 1.81 – 2.60 หมายถึง ระดบัความคาดหวงัต่อ

คุณภาพการบริการหรือการรับรู้คุณภาพบริการอยู่ในระดบัน้อย  1.00 – 1.80 หมายถึง ระดบัความคาดหวงัต่อ

คุณภาพการบริการหรือการรับรู้คุณภาพบริการอยูใ่นระดบันอ้ยท่ีสุด   ผา่นการตรวจสอบความตรงเชิงเน้ือหาโดย

ผู ้ทรงคุณวุฒิ  จํานวน 5 ท่าน ได้ค่ าดัชนีความตรงเชิงเน้ือหา (Content validity index: CVI) เท่ ากับ  0.90 

แบบสอบถามถูกนาํไปทดลองใชก้บัผูใ้ชบ้ริการท่ีมีคุณลกัษณะใกลเ้คียงกบักลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 30 คนแลว้นาํมา

หาค่าความเท่ียงของแบบสอบถามโดยใช้วิธีหาค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบาค (Cronbach’s Alpha 

Coefficient) ไดเ้ท่ากบั 0.90 ทั้ง 2 ส่วน 

 การพิทกัษ์สิทธ์ิกลุ่มตวัอย่าง ผูว้ิจยัไดใ้ห้ขอ้มูลเก่ียวกบัการวิจยัและสอบถามความสมคัรใจในการร่วม

วจิยั ให้สิทธ์ิกลุ่มตวัอยา่งในการตดัสินใจยอมรับหรือปฏิเสธการตอบแบบสอบถาม ผูว้ิจยัจะเก็บรักษาขอ้มูลส่วน

บุคคลของผูต้อบไวเ้ป็นความลบัและไดล้งนามในใบยินยอมให้เก็บขอ้มูล  การเก็บรวบรวมขอ้มูล ดาํเนินการ

หลังจากได้รับความเห็นชอบจากคณะกรรมการจริยธรรมการวิจัยในมนุษย์ สาขาวิชาพยาบาลศาสตร์

มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราชแลว้ ผูว้ิจยัทาํหนงัสือถึงผูอ้าํนวยการโรงพยาบาลเอกชนเพ่ือขออนุญาตเก็บขอ้มูล

การวิจยั และทาํหนงัสือขอความอนุเคราะห์ในการแจกแบบสอบถามแก่กลุ่มตวัอยา่ง พร้อมทั้งแนบหนงัสืออนุมติั

จากผูอ้าํนวยการโรงพยาบาลถึงหัวหน้าแผนกลูกคา้สัมพนัธ์ โดยผูว้ิจยัเป็นผูช้ี้แจงวตัถุประสงค์ของการวิจยัดว้ย

ตนเองและแจกแบบสอบถามให้กลุ่มตัวอย่างตามลําดับของผู ้ใช้บริการท่ี สุ่มได้ โดยให้ผู ้ใช้บริการตอบ

แบบสอบถามท่ีจุดบริการสุดท้ายหลังการรับยาและหลังตอบแบบสอบถามเสร็จแล้วให้กลุ่มตัวอย่าง ส่ง

แบบสอบถามคืนโดยใส่ซองปิดผนึกลงกล่องท่ีแผนกลูกคา้สัมพนัธ์จดัเตรียมไวใ้ห้ ทาํการเก็บรวบรวมขอ้มูล 

ระหวา่งวนัท่ี 1 –30 พฤศจิกายน พ.ศ.2557 ไดรั้บแบบสอบถามกลบัคืนจาํนวน 280 ฉบบัคิดเป็นร้อยละ 100 

ผูว้ิจยันาํแบบสอบถามมาตรวจสอบไดแ้บบสอบถามท่ีมีความสมบูรณ์ นาํมาวิเคราะห์ขอ้มูลไดท้ั้งหมด

จาํนวน 273 ฉบบั คิดเป็นร้อยละ 97.5   การวเิคราะห์ขอ้มูล ใชส้ถิติพรรณนา และสถิติ paired t-test 

 

ผลการวจิยั  

 

1. ขอ้มูลส่วนบุคคล พบวา่ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 63.00 อายสูุงสุด 83 ปี และ

อายุต ํ่าสุด 15 ปี มีอายุเฉล่ีย 37.98 ปี โดยอยู่ในกลุ่มอายุระหว่าง 30-40 ปี คิดเป็นร้อยละ 32.23 ระดับการศึกษา

ปริญญาตรี ร้อยละ 36.26 อาชีพเป็นพนักงานบริษทัเอกชน คิดเป็นร้อยละ 27.11  โดยมีรายไดข้องครอบครัวอยู่

ระหวา่ง 15,000-35,000 บาท ร้อยละ 37.36 เคยมีประสบการณ์ในการใชบ้ริการท่ีโรงพยาบาลแห่งน้ีร้อยละ 78.02 

มูลเหตุจูงใจในการเขา้รับบริการคือตดัสินใจมารับบริการเองร้อยละ 45.8 มีสิทธิประโยชน์ในการรักษาพยาบาลคือ

ประกนัสงัคม คิดเป็นร้อยละ 35.8 

2. ความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพบริการของผูใ้ชบ้ริการแผนกผูป่้วยนอก พบวา่ผูใ้ชบ้ริการมีความ

คาดหวงัต่อคุณภาพบริการของโรงพยาบาลโดยภาพรวม อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( X  = 4.67, S.D.=.478) เม่ือพิจารณา
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รายดา้น พบว่าดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการสูงท่ีสุดและอยู่ในระดับมากท่ีสุดคือดา้นการให้

ความมัน่ใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ ( X  = 4.72, S.D.= 4.76) และดา้นท่ีมีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการตํ่าท่ีสุดแต่อยู ่ใน

ระดบัมากท่ีสุดคือ ดา้นความเป็นรูปธรรมในการให้บริการ( X  =4.60, S.D.=.526) ผูใ้ชบ้ริการมีการรับรู้คุณภาพ

บริการโดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( X  = 4.23, S.D.= .498) เม่ือพิจารณารายดา้น พบวา่ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียการ

รับรู้คุณภาพบริการสูงท่ีสุดและอยู่ในระดบัมากท่ีสุดคือดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ ( X = 4.32, S.D.= 

.554) และดา้นท่ีมีการรับรู้คุณภาพบริการตํ่าท่ีสุดแต่อยูใ่นระดบัมากคือดา้นความเป็นรูปธรรมในการใหบ้ริการ ( X  

= 4.08, S.D.= .538) ดงัตารางท่ี 1 

 

ตารางท่ี 1   ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพบริการตามความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการแผนกผูป่้วยนอก  

                    โรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัอุดรธานี  

 

คุณภาพบริการตามความคาดหวงั ค่าเฉลีย่ ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ระดบั 

ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ   4.72 .476 มากท่ีสุด 

ดา้นความเอาใจใส่ต่อผูใ้ชบ้ริการ 4.71 .495 มากท่ีสุด 

ดา้นการตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ 4.68 .536 มากท่ีสุด 

ดา้นความไวว้างใจไดข้องการใหบ้ริการ 4.64 .544 มากท่ีสุด 

ดา้นความเป็นรูปธรรมในการใหบ้ริการ 4.60 .526 มากท่ีสุด 

รวม 4.67 .478 มากทีสุ่ด 

 

ตารางท่ี 2 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพบริการตามการรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการ แผนกผูป่้วยนอก                    

โรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัอุดรธานี  

 

คุณภาพบริการตามการรับรู้ ค่าเฉลีย่ ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ระดบั 

ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ 4.32 .554 มากท่ีสุด 

ดา้นความไวว้างใจไดข้องการใหบ้ริการ 4.25 .524 มากท่ีสุด 

ดา้นการตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ 4.25 .543 มากท่ีสุด 

ดา้นความเอาใจใส่ต่อผูใ้ชบ้ริการ 4.24 .589 มากท่ีสุด 

ดา้นความเป็นรูปธรรมในการใหบ้ริการ 4.08 .538 มาก 

รวม 4.23 .498 มากทีสุ่ด 

  

3. การเปรียบเทียบคุณภาพบริการตามความคาดหวงัและคุณภาพบริการตามการรับรู้พบวา่ผูใ้ชบ้ริการมี

ความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการของแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัอุดรธานี

แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ซ่ึงไม่เป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว ้ 
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ตารางท่ี 3  การเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งคุณภาพบริการตามความคาดหวงัและคุณภาพบริการตามการรับรู้

ของผูใ้ชบ้ริการแผนกผูป่้วยนอก โดยรวมและรายดา้น (n = 273) 

 

คุณภาพบริการ 

ตามความคาดหวงั ตามการรับรู้ 

t p-value 
ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบน 

มาตรฐาน 

 

ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบน 

มาตรฐาน 

 

ดา้นความเป็นรูปธรรมในการ

ใหบ้ริการ 

4.60 .526 4.08 .538 12.546 .000 

ดา้นความไวว้างใจไดข้อง

การใหบ้ริการ 

4.64 .544 4.25 .524 10.935 .000 

ดา้นการตอบสนองต่อ

ผูใ้ชบ้ริการ 

4.68 .536 4.25 .543 11.415 .000 

ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่

ผูใ้ชบ้ริการ 

4.72 .476 4.32 .554 11.081 .000 

ดา้นความเอาใจใส่ต่อ

ผูใ้ชบ้ริการ 

4.71 .495 4.24 .589 11.167 .000 

รวม 4.67 .478 4.23 .498 12.404 .000 

 

อภิปรายผลการวจิยั 

 

ผูใ้ชบ้ริการมีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการโดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( X = 4.67, S.D.= .478) เม่ือ

พิจารณารายดา้น พบวา่ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการสูงท่ีสุด คือดา้นการให้ความมัน่ใจแก่

ผูใ้ชบ้ริการ ( X = 4.72, S.D.= .476 โดยขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุดคือแพทยมี์ความชาํนาญในการตรวจรักษา อธิบายได้

วา่ ผูใ้ชบ้ริการมีความคาดหวงัวา่โรงพยาบาลแห่งน้ีมีช่ือเสียงเป็นท่ียอมรับของสังคมยอ่มตอ้งมีแพทยผ์ูเ้ช่ียวชาญ

เฉพาะทางหลายสาขารวมถึงการไดรั้บการรับรองมาตรฐาน HA (hospital accreditation) จากสถาบนัพฒันาและ

รับรองคุณภาพโรงพยาบาล (สรพ.) ซ่ึงจากการวิเคราะห์สถานการณ์และแนวโน้มโรงพยาบาลในประเทศไทยท่ี

ผา่นการรับรองมาตรฐานสากลของจารุวรรณ ธาดาเดช (2556) พบวา่โรงพยาบาลท่ีผ่านการรับรองมาตรฐานสากล

จะสร้างคุณค่าและเกิดประโยชน์ต่อสังคมคือ 1) ความไดเ้ปรียบดา้นการแข่งขนั เพราะนาํมาเป็นหลกัฐานแสดงวา่

โรงพยาบาลมีกระบวนการดูแลผูป่้วยท่ีไดม้าตรฐาน 2) ความเช่ือมัน่ต่อชุมชนวา่โรงพยาบาลไดต้ระหนกัถึงความ

ปลอดภยัและคุณภาพการดูแลผู ้ป่วย 3) การยอมรับจากหน่วยงานด้านประกันสุขภาพ ส่วนด้านท่ีมีค่าเฉล่ีย

รองลงมาคือด้านความเอาใจใส่ต่อผูใ้ช้บริการ ( X = 4.71, S.D.= .495) และด้านท่ีมีค่าเฉล่ียความคาดหวงัต่อ

คุณภาพการบริการตํ่าท่ีสุดคือด้านความเป็นรูปธรรมในการให้บริการ ( X = 4.60, S.D.= .526) อธิบายได้ว่า 
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เน่ืองจากโรงพยาบาลเป็นสถานบริการดา้นสุขภาพท่ีให้บริการเก่ียวขอ้งกบัการดูแลรักษาพยาบาลเพ่ือให้เกิดความ

ปลอดภยัในชีวิตของผูใ้ชบ้ริการ ผูใ้ชบ้ริการจึงมีความคาดหวงัสูงว่าองค์กรหรือผูใ้ห้บริการนั้นจะตอ้งให้ความ

มัน่ใจว่าเม่ือไปใชบ้ริการจะตอ้งไดรั้บการดูแลรักษาพยาบาลจากบุคลากรท่ีมีความรู้ ความสามารถและทกัษะท่ี

เพียงพอ มีความเช่ียวชาญเฉพาะแต่ละสาขา บุคลากรให้ความสําคัญ มีความกระตือรือร้นและเอาใจใส่ต่อ

ผูใ้ชบ้ริการ มีสถานท่ีจอดรถเพียงพอ สถานท่ี สะอาด สะดวก สบาย บรรยากาศผ่อนคลาย มีอุปกรณ์และส่ิงอาํนวย

ความสะดวกครบครัน มีเคร่ืองมือและเทคโนโลยีท่ีทนัสมยั มีระบบบริหารจดัการท่ีตอบสนองความตอ้งการได้

อยา่งรวดเร็วโดยเฉพาะการเป็นโรงพยาบาลเอกชนซ่ึงมีค่าใชจ่้ายท่ีสูงกวา่โรงพยาบาลของรัฐระดบัความคาดหวงัจึง

ยิ่งสูงข้ึน โดยผูใ้ชบ้ริการจะให้ความสาํคญักบัคุณภาพการรักษาพยาบาลเป็นอนัดบัแรก ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยั

ของพรชยั ดีไพศาลสกุล (2556) ปัจจยัสําคญัของคุณภาพบริการโรงพยาบาลคือแพทยท่ี์มีความรู้ความสามารถ มี

จรรยาบรรณ ดูแลเอาใจใส่ ให้ความรู้ ความเขา้ใจในแผนการรักษา ควบคู่กบัการดูแลเอาใจใส่ช่วยเหลือดว้ยความ

จริงใจจากเจา้หนา้ท่ีโรงพยาบาล ส่วนความตอ้งการเฉพาะของผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพบริการคือตอ้งการความเลิศหรู

และส่ิงอาํนวยความสะดวกอย่างสมบูรณ์ ช่ือเสียงของโรงพยาบาลและมาตรฐานการรับรองเป็นส่ิงสําคญัท่ี

ผูใ้ชบ้ริการตอ้งการไดรั้บตามความเหมาะสมกบัระดบัชั้นทางสงัคมและฐานะทางการเงิน  

ผูใ้ชบ้ริการมีค่าเฉล่ียการรับรู้คุณภาพบริการโดยภาพรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด ( X =4.23, S.D.= .498) 

เม่ือพิจารณารายดา้น พบว่าดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการสูงท่ีสุดคือดา้นการให้ความมัน่ใจแก่

ผูใ้ชบ้ริการ ( X =4.32, S.D.= .554) รองลงมาคือดา้นความไวว้างใจไดข้องการให้บริการ( X = 4.25, S.D.= .524)

และดา้นท่ีมีการรับรู้คุณภาพบริการตํ่าท่ีสุดคือดา้นความเป็นรูปธรรมในการให้บริการ ( X = 4.08, S.D.= .538 ซ่ึง

สอดคลอ้งกบังานวจิยัของปฏิมา ดีประเสริฐวงศ ์(2556) ท่ีศึกษาคุณภาพการให้บริการของกลุ่มงานผ่าตดัหวัใจตาม

การรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการ คณะแพทยศาสตร์ วชิรพยาบาล ผลการวิจยัพบวา่ระดบัคุณภาพบริการของกลุ่มงานผา่ตดั

หัวใจโดยรวมอยูใ่นระดบัประทบัใจ ส่วนดา้นท่ีมีคุณภาพบริการท่ีผูใ้ชบ้ริการไม่พอใจคือ ความเป็นรูปธรรมของ

การบริการโดยอยูใ่นระดบันอ้ย  

เม่ือเปรียบเทียบคุณภาพบริการตามความคาดหวงัและคุณภาพบริการตามการรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการ พบวา่

ผูใ้ชบ้ริการมีความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลโดยรวมและทุกดา้นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุดและสูง

กวา่การรับรู้คุณภาพบริการอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 สามารถอธิบายไดว้า่ เม่ือผูใ้ชบ้ริการมาใชบ้ริการ

แลว้ โรงพยาบาลไม่สามารถตอบสนองความตอ้งการตามท่ีผูใ้ชบ้ริการคาดหวงัได ้ จึงทาํใหก้ารรับรู้คุณภาพบริการ

ตามสภาพความเป็นจริงตํ่ากวา่ความคาดหวงั โดยผลการวิจยัพบวา่การรับรู้คุณภาพบริการดา้นท่ีมีการรับรู้คุณภาพ

บริการตํ่าท่ีสุดคือดา้นความเป็นรูปธรรมในการให้บริการ  เน่ืองจากปัจจุบนัผูใ้ชบ้ริการมีปริมาณเพ่ิมมากข้ึนและ

โรงพยาบาลอยูร่ะหวา่งการดาํเนินการปรับปรุงโครงสร้าง อาคารสถานท่ีเพ่ือขยายพ้ืนท่ีในการให้บริการ ทั้งพ้ืนท่ี

ในการให้บริการการตรวจรักษาและพ้ืนท่ีสําหรับอาํนวยความสะดวกอ่ืน ๆ เช่น ท่ีพกัขณะรอตรวจ ห้องอาหาร 

ร้านจาํหน่ายสินคา้ ห้องนํ้ า การปรับระบบการจดัการขยะ และการขยายลานจอดรถ รวมถึงการอยูร่ะหวา่งการติด

ป้ายเพ่ือบอกเส้นทาง และอยู่ระหว่างการลงโปรแกรมคอมพิวเตอร์ระบบใหม่ จึงอาจทาํให้ผูใ้ชบ้ริการไม่ไดรั้บ

ความสะดวกสบายตามท่ีคาดหวงั  และจากปริมาณผูใ้ชบ้ริการท่ีเพ่ิมมากข้ึนทาํให้แพทยมี์เวลา อธิบายขั้นตอนใน

การตรวจรักษานอ้ย จึงอาจทาํให้ผูใ้ชบ้ริการไดรั้บการบริการไม่เป็นไปตามท่ีคาดหวงัไว ้ ดา้นท่ีมีการรับรู้คุณภาพ
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บริการสูงท่ีสุดและอยู่ในระดับมากท่ีสุดคือด้านการให้ความมั่นใจ อธิบายได้ว่าการเป็นโรงพยาบาลเอกชน

ผูใ้ชบ้ริการยอ่มมีความคาดหวงัสูงวา่จะตอ้งมีแพทยท่ี์มีทกัษะและความชาํนาญในการตรวจรักษาโรคแต่ละสาขา 

รวมถึงการเป็นโรงพยาบาลท่ีเปิดให้บริการมานานกวา่ 30 ปี  จึงทาํให้ผูใ้ชบ้ริการมีความมัน่ใจในการตรวจรักษา

ของแพทยว์า่จะสามารถรักษาใหห้ายจากโรคและปลอดภยัได ้เม่ือพิจารณารายขอ้พบวา่ขอ้ท่ีมีระดบัการรับรู้อยูใ่น

ระดับตํ่าท่ีสุด แต่อยู่ในระดับมากท่ีสุดคือพยาบาลให้บริการแก่ท่านด้วยความคล่องแคล่วมัน่ใจอย่างมืออาชีพ 

พยาบาลมีความชาํนาญในการซักประวติัและตรวจร่างกายเบ้ืองตน้ อธิบายไดว้่าผูใ้ช้บริการมีการรับรู้คุณภาพ

บริการของพยาบาลตํ่ากวา่ท่ีคาดหวงัไว ้ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะพยาบาลทาํงานหลายหนา้ท่ี และในแผนกผูป่้วยนอกเอง

มีบริการตรวจรักษาโดยจดับริการเป็นคลีนิคพิเศษเฉพาะโรคโดยแพทยผ์ูเ้ช่ียวชาญหลายสาขา  เช่น คลินิกเบาหวาน 

คลินิกโรคหวัใจ คลินิกโรคไต เป็นตน้ พยาบาลท่ีปฏิบติังานส่วนใหญ่เป็นพยาบาลวชิาชีพท่ีมีประสบการณ์แต่ผา่น

หลกัสูตรการอบรมการดูแลผูป่้วยเฉพาะโรคเพียงบางส่วนเท่านั้น รวมถึงการให้บริการแก่ผูใ้ชบ้ริการปริมาณมาก

ในแต่ละวนั จึงอาจให้บริการไดไ้ม่ครอบคลุมตรงตามความตอ้งการ บางคร้ังอาจเกิดความล่าชา้ ผูใ้ชบ้ริการจึง

ประเมินว่าขาดความคล่องแคล่ว ไม่เป็นมืออาชีพ โดยเฉพาะเม่ือเทียบเคียงกบัแพทยซ่ึ์งมีความเช่ียวชาญเฉพาะ 

สอดคลอ้งกบังานวจิยัของตรีนุช จาํปาทอง (2553) ท่ีศึกษาความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการก่อนและหลงั

ใช้บริการของผู ้ใช้บริการแผนกผู ้ป่วยนอก คลินิกพิเศษนอกเวลาราชการโรงพยาบาลศิริราช กรณีศึกษา

โรงพยาบาลศิริราช ผลการวจิยัพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีการรับรู้คุณภาพบริการก่อนและหลงัการใชบ้ริการโดยรวมและ

รายดา้นอยูใ่นระดบัสูง ความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการโดยรวม และรายดา้นอยูใ่นระดบัสูง ยกเวน้ระดบัความ

น่าเช่ือถือท่ีอยูใ่นระดบัสูงมาก เปรียบเทียบ 2 กรณีคือ 1) ระหว่างการรับรู้คุณภาพบริการก่อนและหลงัใชบ้ริการ

ของผูใ้ชบ้ริการโดยรวม แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติ และ 2) ระหวา่งความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพ

การบริการหลงัใชบ้ริการโดยรวม ผลการวจิยัพบวา่ผูใ้ชบ้ริการมีระดบัความคาดหวงัสูงกวา่การรับรู้คุณภาพบริการ

แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ี p-value<.05   

 

ข้อเสนอแนะ  

 

1. ข้อเสนอแนะในการนําผลการวจิยัไปใช้ 

1.1 จากการรับรู้คุณภาพบริการด้านความเป็นรูปธรรมท่ีมีค่าเฉล่ียระดับตํ่ าท่ี สุด จากการเป็น

โรงพยาบาลเอกชนท่ีผูใ้ชบ้ริการยอมจ่ายค่าบริการท่ีสูงกวา่เพ่ือตอ้งการการบริการท่ีสะดวกรวดเร็ว   มีสถานท่ีจอด

รถเพียงพอ สถานท่ีสะอาด ร้านอาหารสะอาดถูกสุขลกัษณะและมีพ้ืนท่ีเพียงพอ บรรยากาศผ่อนคลาย มีอุปกรณ์

และส่ิงอาํนวยความสะดวกครบครัน มีเคร่ืองมือและเทคโนโลยแีละอุปกรณ์การแพทยท่ี์ทนัสมยั มีป้ายบอกทางให้

มองเห็นได้ชัดเจนข้ึน ทางโรงพยาบาลจึงควรเร่งปรับปรุงในด้านอาคารสถานท่ีตามท่ีผู ้ใช้บริการได้ให้

ขอ้เสนอแนะไว ้

1.2 แพทย ์พยาบาล ควรเพ่ิมเวลาในการใหข้อ้มูลแก่ผูใ้ชบ้ริการให้มากข้ึนทั้งในการแจง้ขั้นตอนต่าง ๆ

และการให้ขอ้มูลอ่ืน ๆ เพ่ือให้ผูใ้ชบ้ริการไดรั้บทราบขอ้มูลอยา่งละเอียด และเปิดโอกาสให้ซักถามเพ่ือให้มีส่วน

ร่วมในการตดัสินใจในแผนการรักษา และควรมีการพฒันาระบบงานเพ่ือลดขั้นตอนท่ียุ่งยาก ซับซ้อนและลด
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ระยะเวลาในการรอคอยและแจง้ให้ผูใ้ชบ้ริการทราบเป็นระยะ ๆ รวมถึงการจดักิจกรรมต่างๆเพ่ือเพ่ิมมูลค่าให้แก่

ผูใ้ชบ้ริการขณะรอตรวจ เช่น การจดักิจกรรมแลกเปล่ียนเรียนรู้และให้คาํแนะนาํดา้นสุขภาพ การมีอินเทอร์เน็ต

ความเร็วสูงใหเ้ล่นฟรีขณะรอตรวจ เป็นตน้ 

1.3 องคก์รพยาบาลสามารถนาํขอ้มูลท่ีไดม้าวางแผนในการพฒันาคุณภาพบริการพยาบาลได ้

2. ข้อเสนอแนะในการทาํวจิยัคร้ังต่อไป 

2.1 ควรมีการศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการกลบัมาใชบ้ริการซํ้ าเพ่ือนาํผลมาวางแผนทางการตลาด 
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