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บทคัดยอ 

 

  การศึกษาวิจัยเชิงพรรณนา มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาปจจัยสวนบุคคลของผูรับบริการ ระดับการรับรูคุณภาพท่ีไดรับ

บริการในแผนกผูปวยนอกและปจจัยสวนบุคคลกับการรับรูคุณภาพการใหบริการโรงพยาบาลบึงสามพันในจังหวัดเพชรบูรณ 

ประชากรคือ ผูมารับบริการท่ีหนวยงานผูปวยนอก จํานวน 1,007 คนเลือกกลุมตัวอยางแบบเจาะจง ท่ีมารับบริการอายุตั้งแต 

20 ปข้ึนไปจนถึงอายุ 70 ป ตรวจรักษาท่ีหนวยงานผูปวยนอกในเวลาราชการ ระหวางเดือนกุมภาพันธ 2560 ถึง เดือน

เมษายน 2560 จํานวน 308 คน เครื่องมือแบบสอบถามประกอบดวยปจจัยสวนบุคคลการรับรูและความคาดหวัง 

ซึ่งประกอบดวยความเปนรูปธรรมของการบริการ ความนาเช่ือถือไววางใจ การสรางความมั่นใจในบริการ การตอบสนองใน

การใหบริการ ความเห็นอกเห็นใจ คาความเท่ียง 0.978 สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูลคือคาเฉลี่ย รอยละ การทดสอบคาที 

การศึกษาวิจัยพบวาปจจัยสวนบุคคลของผูรับบริการเพศหญิง 169 คน (54.9%) อายุ 51-60 ป 89 คน (28.9%) สถานะภาพ

สมรส 208 คน (67.5%) การศึกษาระดับประถมศึกษา 166 คน (53.9%) อาชีพเกษตรกร 117 คน (38%) รายไดไมแนนอน 

181 คน (58.8%) จํานวนเขารับบริการมากกวา 10 ครั้งข้ึนไป 171 คน (55.5%) สิทธ์ิการรักษาบัตรประกันสุขภาพถวนหนา 30 

บาท 267 คน (86.7%) รับบริการท่ีคลินิกท่ัวไป 157 คน (51%) ระดับการรับรูคุณภาพท่ีไดรับบริการในแผนกผูปวยนอกใน

ภาพรวมอยูในระดับสูงท่ีสุด ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ คะแนนเฉลี่ยมากท่ีสุด 4.38 ปจจัยสวนบุคคลกับการรับรู

คุณภาพการใหบริการโดยภาพรวมแตกตางกัน คือพบวาปจจัยสวนบุคคลมีการรับรูคุณภาพบริการโดยบุคลากร แพทย 

พยาบาลมีความแตกตางจากเจาหนาท่ีอ่ืนๆ 
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Abstract 

 

This descriptive study aimed to identify personal characteristics of outpatients to determine 

client perceptions of outpatients and Personal Factors and Perceived Quality of Service at Bueng Sam 

Phun Hospital a community hoapital in Phetchabun province. The study was undertaken among 308 

outpatient purposively selected from 1,007 outpatients who were 20-70 years old and literate, attending 

the hospital’s outpatient department during office hours, from February through April 2017. Data were 

collected using a questionnaire (validity valueม 0.978) that covered client perceptions and expectations, 

including tangible service, reliability, confidence in service, responsiveness, and empathy. Statistics used 

for data analysis were percentage, mean, percentage and t-test. The result showed that: of all 

respondents or outpatients, 169 were female, 89 were 51-60 years old , 208 were married, 166 had 

completed primary schooling 117 were farmers, 181 had irregular incomes, 171 had made over 10 visits, 

265 were covered under the Universal Healthcare Scheme, and 157 attended a general practice clinic; 

and the overall perceptions of outpatient service quality were highest; the overage score for tangible 

services was highest at 4.38; and the overall relationships between personal factors and service quality 

perceptions were different, which perceived service qualities provided by doctors and nurses were 

different from those rendered by other care-providers. 
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บทนํา 

นโยบายพัฒนาดานบริการสุขภาพมีมาอยางตอเน่ืองในการพัฒนาใหประเทศไทยเปนศูนยกลางสุขภาพนานาชาติ 

(พ.ศ. 2553-2557) ซึ่งกําหนดวิสัยทัศน Thailand as World Class Healthcare Destination และกําหนดใหไทยเปน 

Academic Medical Hub of Asia เพ่ือเพ่ิมและพัฒนาบุคลากรทางการแพทยและรวมท้ังเน่ืองจากนโยบายของรัฐบาลในการ

พัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแหงชาติ ฉบับท่ี 11 (พ.ศ.2555 – 2559) ไดมุงเนนการสรางสุขภาพและระบบสุขภาพ โดยใหคน

ไทยทุกคนมีหลักประกันสุขภาพ สามารถดํารงชีวิตอยางมีความสุข สามารถดูแลตนเองได เขาถึงบริการสุขภาพอยางเสมอภาค

ประกอบกับปจจุบันมีการพัฒนาระบบเทคโนโลยีเพ่ิมข้ึนอยางรวดเร็ว ทําใหผูรับบริการดานสุขภาพ มีการรับรูขอมูลตาง ๆ ได

อยางท่ัวถึงและมีความคาดหวังในการรับบริการท่ีสูงข้ึน ท้ังในดานคุณภาพการบริการดานสุขภาพและความปลอดภัยมากข้ึน

ประชาชนจึงมีโอกาสและสิทธิในการเลือกใชบริการจากโรงพยาบาลภาครัฐบาลและเอกชนตามสิทธิพึงมีไดเพ่ิมมากข้ึน ซึ่งใน

การเลือกใชบริการโรงพยาบาลภาครัฐและเอกชนผูรับบริการสวนใหญจะเลือกใชบริการโรงพยาบาลท่ีมีความพรอมในดาน

คุณภาพการรักษา ราคาคาบริการ และการบริการท่ีมีความสะดวกและปลอดภัยรวมท้ังจากนโยบายการเปดการคาเสรี

ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน (ASEAN Economic Community : AEC) สงผลใหผูประกอบการมีการรับรูคุณภาพการบริการ

พยาบาลท้ังในประเทศและตางประเทศมีการพัฒนาตนเองเพ่ือเปนศูนยกลางการรักษาพยาบาลในภูมิภาคเอเชีย (Medical 

Hub) มีการแขงขันเพ่ือใหมีคุณภาพมาตรฐานและมีประสิทธิภาพในการดูแลรักษาผูรับบริการ จากนโยบายตางๆท่ีกลาวมาจึง

เปนแรงกระตุนใหโรงพยาบาลท้ังภาครัฐและภาคเอกชนตางมีการปรับตัวเพ่ือเพ่ิมขีดความสามารถในการบริการใหเปนท่ี

ยอมรับในระดับสากลมีการพัฒนาการบริหารจัดการในดานตางๆ เพ่ิมมากข้ึน โดยเฉพาะดานคุณภาพการบริการพยาบาล

เพ่ือใหผูรับบริการมีความพึงพอใจในการบริการมากท่ีสุด ดังน้ันการบริการพยาบาลท่ีมีคุณภาพน้ัน ผูใหบริการควรทราบการ

รับรูการไดรับบริการของผูรับบริการท่ีไดรับบริการในโรงพยาบาล ถาผูรับบริการมีการรับรูคุณภาพนอยแสดงวาการบริการน้ัน

ไมมีคุณภาพ และไมสามารถตอบสนองความตองการของผูรับบริการไดพยาบาลเปนบุคลากรท่ีสําคัญของการใหบริการในทีม

สุขภาพโดยเฉพาะอยางยิ่งพยาบาลผูปฏิบัติการพยาบาลในหนวยงานผูปวยนอก ซึ่งถือเปนการบริการดานหนาท่ีมีความสําคัญ

มากในการท่ีจะใหบริการท่ีมีคุณภาพจากการศึกษางานวิจัยในอดีตพบวามีเครื่องมือท่ีใชในการประเมินคุณภาพการบริการท่ี

เรียกวาแบบจําลอง SERVQUAL ซึ่งถูกพัฒนาข้ึนโดยพาราซุรามานและคณะ (Parasuraman, 1995) โดยแบงคุณภาพการ

บริการออกเปน 5 ดานคือ 1) ความเปนรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) 2) ความนาเช่ือถือไววางใจ (Reliability) 3) การ

สรางความมั่นใจในบริการ (Assurance) 4) การตอบสนองในการใหบริการ (Responsiveness) และ 5) ความเห็นอกเห็นใจ 

(Empathy) โดยมีการใชเครื่องมือ SERVQUALประเมินคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลในตางประเทศแตท่ีผานมา

งานวิจัยในอดีตท่ีประเมินคุณภาพโรงพยาบาลในประเทศไทยยังมีอยูจํากัดและยังไมครอบคลุมผูใชบริการท้ังในภาครัฐและ

เอกชนซึ่งเครื่องมือ SERVQUAL จะข้ึนกับการรับรูท่ีลูกคาไดรับ (Customer perception) สวนการท่ีลูกคาไดรับรูหมายถึง

การประเมินหรือตัดสินผูใหบริการจากการรับรูของผูรับบริการดังน้ันหากองคกรทราบถึงคุณภาพการบริการน้ันข้ึนอยูกับการ

รับรูตอบริการท่ีจัดใหวาสามารถตอบสนองความตองการไดมากนอยเพียงใดซึ่งคุณภาพในการบริการจะมีคาสูงข้ึนหรือต่ําลง

ข้ึนกับวาผูรับบริการประเมินการรับรูบริการท่ีไดรับจริงวาตรงกับท่ีตองการหรือไม การประเมินดวยเครื่องมือ SERVQUAL จะ

ประเมินการรับรูของผูรับบริการตอบริการท่ีไดรับรูจริงถาคะแนนการรับรูมากหรือเทากันในคุณภาพบริการหมายถึง

ผูรับบริการน้ันมีความพึงพอใจแตถาหากคะแนนการรับรูนอยจะหมายถึงผูรับบริการไมพึงพอใจในบริการท่ีไดรับ  
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จากสถิติจํานวนผูปวยท่ีมารับบริการท่ีผูปวยนอกโรงพยาบาลบึงสามพันจังหวัดเพชรบูรณ ยอนหลัง 3 ป พบวามี

จํานวน 333 คน/วัน อัตราความพึงพอใจป 2556 – 2557 คิดเปนรอยละ 83, 83.5 ตามลําดับ อัตราความพึงพอใจของ

โรงพยาบาลบึงสามพันตั้งเปาหมายรอยละ 85 แสดงใหเห็นวาผูรับบริการเกิดความพึงพอใจต่ํากวาเกณฑในการรับบริการ 

เพ่ือใหบุคลากรในทีมสุขภาพสามารถเพ่ิมประสิทธิภาพใหบริการไดอยางมีคุณภาพ ผูวิจัยเปนบุคคลหน่ึงในทีมคุณภาพการ

พยาบาลท่ีมีหนาท่ีความรับผิดชอบในการบริหารจัดการเพ่ือใหบริการท่ีมีคุณภาพแกผูรับบริการในหนวยงานผูปวยนอก

โรงพยาบาลบึงสามพันจังหวัดเพชรบูรณ ดังน้ันผูวิจัยจึงสนใจท่ีจะศึกษาระดับการรับรูตอคุณภาพการบริการพยาบาลของ

ผูรับบริการในหนวยงานผูปวยนอกเพ่ือใชเปนพ้ืนฐานในการพัฒนาคุณภาพการบริการพยาบาลตอไป 

 

วัตถุประสงคของการวิจัย 

 1. เพ่ือศึกษาการรับรูคุณภาพบริการแผนกผูปวยนอก โรงพยาบาลชุมชนในจังหวัดเพชรบูรณ 

วิธีดําเนินการวิจัย 

การวิจัยเชิงพรรณนา (Descriptive Research) เพ่ือศึกษาการรับรูคุณภาพบริการผูปวยนอกโรงพยาบาลบึงสาม

พันในจังหวัดเพชรบูรณ  

1. ประชากรและกลุมตัวอยาง 

1.1 ประชากรท่ีศึกษา คือ ผูมารับบริการท่ีหนวยงานผูปวยนอกในเวลาราชการเวนวันหยุดนักขัตฤกษและ

ผูปวยอุบัติเหตุฉุกเฉิน กลุมตัวอยางจํานวน 308 คน  

1.2 กลุมตัวอยาง ผูรับบริการงานผูปวยนอกในเวลาราชการเวนวันหยุดนักขัตฤกษและผูปวยอุบัติเหตุฉุกเฉิน

โรงพยาบาลบึงสามพันในจังหวัดเพชรบูรณ จํานวน 1,007 คน/เดือน เลือกกลุมตัวอยางแบบเจาะจงใชสูตรของเครซี่และมอร

แกน ในชวงระหวางเดือนกุมภาพันธ 2560 ถึง เดือนเมษายน 2560 จํานวน 308 คน เพ่ือปองกันขอมูลสูญหายหรือไมสมบูรณ 

ผูวิจัยจึงกําหนดขนาดตัวอยางเพ่ิมอีกประมาณรอยละ 10 เผื่อความคลาดเคลื่อนจากการเก็บขอมูลไมได รวมเปน 278+30 = 

308 คน  

2. เครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 

เครื่องมือท่ีใชเก็บรวบรวมขอมูล ในการวิจัยครั้งน้ี แบบสอบถามการรับรูคุณภาพบริการของผูรับบริการแผนก

ผูปวยนอกโรงพยาบาลบึงสามพันในจังหวัดเพชรบูรณ แบงเปน 3 สวน คือ ขอมูลสวนบุคคลของผูรับบริการ การรับรูคุณภาพ

บริการแผนกผูปวยนอกใชแบบจําลอง SERVQUAL (Parasuraman, 1995) ของผูเขารับบริการรักษาพยาบาลตอคุณภาพ

บริการแผนกผูปวยนอก 

3. การเก็บรวบรวมขอมูล 

3.1 ผูวิจัยขอหนังสือจากสาขาวิชาวิทยาศาสตรสุขภาพมหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราชในการออกหนังสือถึง

ผูอํานวยการโรงพยาบาลบึงสามพันเพ่ือขออนุญาติเก็บแบบสอบถาม และนําแบบสอบถามพรอมหนังสือจากสาขาวิชา

วิทยาศาสตรสุขภาพมหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราชเขาพบผูอํานวยการโรงพยาบาลบึงสามพันเพ่ือขอความรวมมือในการเก็บ

แบบสอบถามและลงนามในหนังสือขอความรวมมือ 

3.2 ผูวิจัยทําการเลือกกลุมตวัอยางแบบเจาะจงผูรบับริการงานผูปวยนอกในเวลาราชการเวนวันหยุดนักขัตฤกษ

และผูปวยอุบัติเหตุฉุกเฉินโรงพยาบาลบึงสามพันในจังหวัดเพชรบูรณ ระหวาง เดือนกุมภาพันธ 2560 ถึง เดือนเมษายน 2560  
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3.3 นําแบบสอบถามดําเนินการกรอกขอมูลลงในคอมพิวเตอรเพ่ือประมวลผลและวิเคราะหขอมูลตอไป 

4. การวิเคราะหขอมูล  

ใชสถิติของการวิจัยเชิงพรรณนา (Descriptive statistic) โดยโปรแกรมสําเร็จรูปวิเคราะหขอมูลในรูปความถ่ี 

รอยละ การทดสอบคาที ดังน้ี 

4.1 วิเคราะหอมูลโดยใชโปรแกรมคอมพิวเตอร ซึ่งมีข้ันตอนดังน้ี 

4.1.1 ตรวจสอบความสมบูรณของแบบสอบถาม เพ่ือใหไดขอมูลท่ีครบถวนถูกตอง 

4.1.2 สรางคูมือลงรหัส นําขอมูลจากแบบสอบถามมาลงรหัสในแบบฟอรมลงรหัส 

4.1.3 ประมวลขอมูลดวยเครื่องคอมพิวเตอรโดยใชโปรแกรมสําเร็จรูป 

4.2 สถิติท่ีใชในการวิเคราะห แบงออกเปน 2 สวน คือ 

4.2.1 สถิติพรรณนา(Descriptive Statistics)ใชวิเคราะหแบบสอบถาม ไดแก คาความถ่ี รอยละ  

4.2.2 สถิติวิเคราะห(Analytical Statistics)ใชวิเคราะหดังน้ี 

  สมมติฐานการวิจัย การรับรูคุณภาพบรกิารแผนกผูปวยนอกมคีวามแตกตางกันเมื่อจําแนกตามคุณลักษณะ

สวนบุคคล 

ทดสอบสมมติฐานท่ีตั้งไว ดวยการใชเปรียบเทียบคาเฉลี่ยระหวางกลุมตัวอยางท่ีเปนอิสระจากกัน (t-test , F-

test) เพ่ือเปรียบเทียบคาเฉลี่ยการรับรูคุณภาพบริการผูปวยนอก โดยกําหนดระดับนัยสําคัญทางสถิติคา P-value ท่ีระดับ

แอลฟา เทากับ .05 เปนเกณฑท่ียอมรับสมมติฐาน 

 

ผลการวิจัย 

1.  ลักษณะขอมูลสวนบุคคล 

จากการศึกษา คุณลักษณะขอมูลสวนบุคคลเปนเพศหญิงรอยละ 54.9 มีอายุระหวาง 20ปข้ึนไปจนถึงอายุ 70 

ปข้ึนไป อายุของผูท่ีตอบแบบสอบถามมากท่ีสุดมีอายุระหวาง 51-60 ป คิดเปนรอยละ 28.9 สถานะภาพสมรสรอยละ 67.5 

ดานระดับการศึกษาพบวามีระดับการศึกษาระดับประถมศึกษามากท่ีสุด รอยละ 53.9 สวนใหญมีอาชีพเกษตรกรคิดเปน

รอยละ 38 รายไดตอเดือนสวนใหญมีรายไดไมแนนอน คิดเปนรอยละ 58.8 ขอมูลจํานวนครั้งท่ีเขารับบริการสวนใหญมา

มากกวา 10 ครั้งข้ึนไป คิดเปนรอยละ 55.5 สิทธ์ิการรักษาสวนใหญใชสิทธ์ิการรักษาบัตรประกันสุขภาพถวนหนา 30 บาท คิด

เปนรอยละ 86.7 

2.  การรับรูคณุภาพบริการผูปวยนอกของผูเขารับบริการ 

จากการศึกษา การรับรูคุณภาพของกลุมผูรับบริการงานผูปวยนอกโรงพยาบาลบึงสามพันในภาพรวมอยูใน

ระดับสูงท่ีสุดมีคะแนนเฉลี่ย 4.26 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐานเทากับ 0.51 เมื่อพิจารณารายดานอยูในระดับสูงท่ีสุดและระดับสูง 

โดยดานความเปนรูปธรรมของการบริการ มีคะแนนเฉลี่ยมากท่ีสุดคือ 4.38 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐานเทากับ 0.54 รองลงมา

ดานความเห็นอกเห็นใจ มีคะแนนเฉลี่ย 4.29 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐานเทากับ 0.62 สวนดานท่ีมีคะแนนนอยท่ีสุดคือความ

นาเช่ือถือไววางใจ มีคะแนนเฉลี่ย 4.17 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐานเทากับ 0.57 (ตารางท่ี 1) 
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ตารางท่ี 1 คาเฉลี่ย สวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของการรับรูคณุภาพการบริการผูปวยนอก  

คุณภาพบริการ 
ระดับการรับรู 

X S.D.  

1. ความเปนรูปธรรมของการบริการ 4.38 0.54 สูงท่ีสุด 

2. ความนาเช่ือถือไววางใจ 4.17 0.57 สูง 

3. การสรางความมั่นใจในบริการ 4.23 0.62 สูงท่ีสุด 

4. การตอบสนองในการใหบริการ 4.21 0.58 สูงท่ีสุด 

5. ความเห็นอกเห็นใจ 4.29 0.62 สูงท่ีสุด 

รวม 4.26 0.51 สูงท่ีสุด 

 

3.  เปรยีบเทียบการรับรูคุณภาพบริการผูปวยนอกจําแนกตามขอมลูสวนบุคคล (ตารางท่ี 2) 

จากการศึกษาเปรียบเทียบขอมูลสวนบุคคลกับการลงขอมูลการรับรูคุณภาพบริการผูปวยนอก  

- ผูรับบริการท่ีมีเพศแตกตางกันมีการรับรูคุณภาพการใหบริการโดยภาพรวมแตกตางกัน เมื่อพิจารณารายดาน

พบวาเพศแตกตางกันมีการรับรูคุณภาพบริการดานความนาเช่ือถือไววางใจและดานความเปนรูปธรรมของการบริการท่ีแตก 

ตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

- ผูรับบริการท่ีมีอายุแตกตางกันมีการรับรูคุณภาพการใหบริการโดยภาพรวมไมแตกตางกัน เมื่อพิจารณารายดาน 

พบวาอายุท่ีแตกตางกันมีการรับรูคุณภาพบริการดานความเห็นอกเห็นใจท่ีแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05  

- ผูรับบริการที่มีระดับการศึกษาแตกตางกันมีการรับรูคุณภาพการใหบริการโดยภาพรวมไมแตกตางกัน 

เมื่อพิจารณารายดาน พบวาระดับการศึกษาท่ีแตกตางกันมีการรับรูคุณภาพบริการดานความเห็นอกเห็นใจท่ีแตกตางกันอยาง

มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

- ผูรับบริการท่ีมีสถานภาพแตกตางกันมีการรับรูคุณภาพการใหบริการโดยภาพรวมไมแตกตางกัน เมื่อพิจารณา

รายดาน พบวาสถานภาพท่ีแตกตางกันมีการรับรูคุณภาพบริการดานความเปนรูปธรรมของการบริการและการตอบสนองใน

การใหบริการท่ีแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

- ผูรับบริการท่ีมีอาชีพแตกตางกันมีการรับรูคุณภาพการใหบริการโดยภาพรวมไมแตกตางกัน เมื่อพิจารณารายดาน 

พบวาอาชีพที่แตกตางกันมีการรับรูคุณภาพบริการดานความเปนรูปธรรมของการบริการและความนาเช่ือถือไววางใจ 

ท่ีแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

- ผูรับบริการท่ีมีรายไดแตกตางกันมีการรับรูคุณภาพการใหบริการโดยภาพรวมไมแตกตางกัน เมื่อพิจารณาราย

ดาน พบวารายไดท่ีแตกตางกันมีการรับรูคุณภาพบริการดานความเห็นอกเห็นใจท่ีแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 

0.05 
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- ผูรับบริการท่ีมีจํานวนครั้งท่ีรับบริการแตกตางกันมีการรับรูคุณภาพการใหบริการโดยภาพรวมไมแตกตางกัน 

เมื่อพิจารณารายดาน พบวาจํานวนครั้งท่ีรับบริการท่ีแตกตางกันมีการรับรูคุณภาพบริการดานการสรางความมั่นใจในบริการ 

การตอบสนองในการใหบริการ และความเห็นอกเห็นใจท่ีแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

- ผูรับบริการที่มีสิทธิ์การรักษาแตกตางกันมีการรับรูคุณภาพการใหบริการโดยภาพรวมไมแตกตางกัน 

เมื่อพิจารณารายดาน พบวาสิทธ์ิการรักษาท่ีแตกตางกันมีการรับรูคุณภาพบริการรายดานไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง

สถิติท่ีระดับ 0.05 

- ผูรับบริการท่ีมารับบริการคลินิกแผนกผูปวยนอกแตกตางกันมีการรับรูคุณภาพการใหบริการโดยภาพรวมไม

แตกตางกัน เมื่อพิจารณารายดาน พบวาการรับบริการตามคลินิกแผนกผูปวยนอกท่ีแตกตางกันมีการรับรูคุณภาพบริการราย

ดานความเปนรูปธรรมของการบริการแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

 (ตารางท่ี 2) 
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ตารางท่ี 2 ความสัมพันธระหวางการลงขอมูลสวนบุคคลและความพึงพอใจกับการลงขอมูลการรับรูคณุภาพบริการผูปวยนอก 

 

การรับรู

คุณภาพบริการ 

เพศ อายุ การศึกษา สถานภาพ อาชีพ รายได จํานวนครั้งที่เขารับ

บริการ 

สิทธิก์ารรักษา คลินิกแผนกผูปวยนอก 

t Sig. F Sig. F Sig. F Sig. F Sig. F Sig. F Sig. F Sig. F Sig. 

1. ความเปน

รูปธรรมของ

การบรกิาร 

1.91 0.05 1.40 0.21 1.10 0.35 5.30 0.00* 2.17 0.04* 1.21 0.30 0.64 0.58 1.38 0.21 0.99 

 

0.00* 

2. ความ

นาเชือ่ถือ

ไววางใจ 

2.61 0.00* 1.23 0.28 0.73 0.59 1.83 0.14 2.07 0.05* 1.91 0.09 1.44 0.22 0.64 0.72 2.21 0.13 

3. การสราง

ความมั่นใจใน

บริการ 

1.73 0.08 1.79 0.09 1.90 0.09 1.17 0.31 0.77 0.59 1.91 0.09 4.69 0.00* 0.74 0.63 2.02 0.15 

4. การ

ตอบสนองใน

การใหบรกิาร 

1.73 0.08 0.93 0.47 1.90 0.09 3.47 0.01* 1.58 0.15 1.13 0.34 4.69 0.00* 0.74 0.63 2.02 0.15 

5. ความเห็น

อกเห็นใจ 

1.87 0.062 2.74 0.01* 2.15 0.05* 0.60 0.61 1.51 0.17 2.61 0.02* 5.07 0.00* 0.73 0.64 0.39 0.53 

รวม 1.94 0.05* 1.41 0.20 1.47 0.19 2.41 0.06 1.52 0.17 1.18 0.31 2.41 0.06 0.96 0.45 1.54 0.21 

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

8 
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4.  การเปรียบเทียบระหวางปจจัยสวนบุคลากรกับการรับรูคณุภาพบริการผูปวยนอก 

จากการศึกษาปจจยัสวนบุคลากรกับการรับรูคุณภาพบริการผูปวยนอกของผูรับบริการ 

พบวาการเปรยีบเทียบปจจยัสวนบุคลากรกับการรับรูคณุภาพการใหบริการโดยภาพรวมแตกตางกัน คือพบวา

ปจจัยสวนบุคลากรมีการรับรูคณุภาพบริการโดยบุคลากร แพทย พยาบาลมีความแตกตางจากเจาหนาท่ีอ่ืนๆ (ตารางท่ี 3) 

ตารางท่ี 3 เปรียบเทียบบุคคลากรกับการรับรูคุณภาพบริการผูปวยนอกของผูรับบริการ 

การรับรูคุณภาพบริการ แพทย พยาบาล เจาหนาท่ีอ่ืนๆ 

F Sig. F Sig. F Sig. 

1. ความเปนรูปธรรมของการบริการ 21.728 0.000* 22.298 0.000* 20.965 0.000* 

2. ความนาเช่ือถือไววางใจ 39.736 0.000* 122.375 0.000* 32.695 0.000* 

3. การสรางความมั่นใจในบริการ 31.842 0.000* 31.613 0.000* 29.505 0.000* 

4. การตอบสนองในการใหบริการ 31.842 0.000* 31.613 0.000* 29.505 0.000* 

5. ความเห็นอกเห็นใจ 23.687 0.000* 50.659 0.000* 27.145 0.000* 

รวม 185.572 0.000* 870.142 0.000* 242.782 0.000* 

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

 

อภิปรายผลการวิจัย 

 ผลการศึกษาการรับรูคณุภาพบริการผูปวยนอกโรงพยาบาลบึงสามพันในจังหวัดเพชรบูรณ 

1 ระดับการรับรูคณุภาพบริการผูปวยนอกและขอเสนอแนะของผูเขารับบริการ 

1.1 ขอมูลสวนบุคคล 

จากการศึกษา คุณลักษณะขอมูลสวนบุคคลเปนเพศหญิงรอยละ 54.9 มีอายุระหวาง 20ปข้ึนไปจนถึง

อายุ 70 ปข้ึนไป อายุของผูท่ีตอบแบบสอบถามมากท่ีสุดมีอายุระหวาง 51-60 ป คิดเปนรอยละ 28.9 สถานะภาพสมรส

รอยละ 67.5 ดานระดับการศึกษาพบวามีระดับการศึกษาระดับประถมศึกษามากท่ีสุด รอยละ 53.9 สวนใหญมีอาชีพ

เกษตรกรคิดเปนรอยละ 38 รายไดตอเดือนสวนใหญมีรายไดไมแนนอน คิดเปนรอยละ 58.8 ขอมูลจํานวนครั้งท่ีเขารับ

บริการสวนใหญมามากกวา 10 ครั้งข้ึนไป คิดเปนรอยละ 55.5 สิทธ์ิการรักษาสวนใหญใชสิทธ์ิการรักษาบัตรประกัน

สุขภาพถวนหนา 30 บาท คิดเปนรอยละ 86.7 ผลการศึกษาผูรับบริการท่ีมีเพศแตกตางกันมีการรับรูคุณภาพการ

ใหบริการโดยภาพรวมแตกตางกันและพิจารณารายดานพบวาเพศแตกตางกันมีการรับรูคุณภาพบริการดานความ

นาเช่ือถือไววางใจท่ีแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ผูรับบริการท่ีมีอายุแตกตางกันมีการรับรูคุณภาพ

การใหบริการโดยภาพรวมไมแตกตางกันเมื่อพิจารณารายดานอายุท่ีแตกตางกันมีการรับรูคุณภาพบริการดานความ เห็น

อกเห็นใจท่ีแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ผูรับบริการท่ีมีระดับการศึกษาแตกตางกันมีการรับรู
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คณุภาพการใหบริการโดยภาพรวมไมแตกตางกัน เมื่อพิจารณารายดานระดับการศึกษาท่ีแตกตางกันมีการรับรูคุณภาพ

บริการดานความเห็นอกเห็นใจท่ีแตก ตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ผูรับบริการท่ีมีสถานภาพแตกตางกัน

มีการรับรูคุณภาพการใหบริการโดยภาพรวมไมแตกตางกัน เมื่อพิจารณารายดานสถานภาพท่ีแตกตางกันมีการรับรู

คุณภาพบริการดานความเปนรูปธรรมของการบริการและการตอบสนองในการใหบริการท่ีแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ

ทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ผูรับบริการท่ีมีอาชีพแตกตางกันมีการรับรูคุณภาพการใหบริการโดยภาพรวมไมแตกตางกัน เมื่อ

พิจารณารายดาน พบวาอาชีพท่ีแตกตางกันมีการรับรูคุณภาพบริการดานความเปนรูปธรรมของการบริการและความ

นาเช่ือถือไววางใจ ท่ีแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ผูรับบริการท่ีมีรายไดแตกตางกันมีการรับรู

คุณภาพการใหบริการโดยภาพรวมไมแตกตางกัน เมื่อพิจารณารายดาน พบวารายไดท่ีแตกตางกันมีการรับรูคุณภาพ

บริการดานความเห็นอกเห็นใจท่ีแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ผูรับบริการท่ีมีจํานวนครั้งท่ีรับบริการ

แตกตางกันมีการรับรูคุณภาพการใหบริการโดยภาพรวมไมแตกตางกัน เมื่อพิจารณารายดาน พบวาจํานวนครั้งท่ีรับ

บริการท่ีแตกตางกันมีการรับรูคุณภาพบริการดานการสรางความมั่นใจในบริการ การตอบสนองในการใหบริการ และ

ความเห็นอกเห็นใจท่ีแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ผูรับบริการท่ีมีสิทธ์ิการรักษาแตกตางกันมีการ

รับรูคุณภาพการใหบริการโดยภาพรวมไมแตกตางกัน เมื่อพิจารณารายดาน พบวาสิทธ์ิการรักษาท่ีแตกตางกันมีการรับรู

คุณภาพบริการรายดานไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 สอดคลองกับการศึกษา โสภิตา ขันแกว 

(2546) พบวา ผูใชบริการท่ีมีปจจัยสวนบุคคล ไดแก อาย ุระดับการศึกษา และถ่ินท่ีอยูอาศัยท่ีแตกตางกันจะมีระดับการ

รับรูคุณภาพบริการพยาบาลท่ีแตกตางกัน โดยผู ใชบริการท่ีมีอายุมากกวาจะมีการรับรูคุณภาพบริการพยาบาลสูงกวา

ผูใชบริการท่ีมีอายุนอยผูใช บริการท่ีมีระดับการ ศึกษาต่ํากวาจะมีการรับรูคุณภาพบริการพยาบาลสูงกวาผูใชบริการท่ีมี

ระดับการ ศึกษาสูง สวนผูใชบริการท่ีมีปจจัยสวนบุคคล ไดแก เพศ สถานภาพสมรส อาชีพและรายไดรวมท้ังปจจัยใน

ดานการมารับบริการ ไดแก ระยะทางในการเดินทางมารับบริการระยะเวลาในการเดินทางมารับบริการและจํานวนครั้ง

ในการมารับบริการท่ีแตกตางกันมีการรับรูคุณภาพบริการพยาบาลท่ีไมแตกตางกัน และความสัมพันธระหวางปจจัยสวน

บุคคลกับการรับรูคุณภาพการใหบริการโดยภาพรวมแตกตางกัน คือพบวาปจจัยสวนบุคคลมีการรับรูคุณภาพบริการโดย

บุคลากร แพทย พยาบาลมีความแตกตางจากเจาหนาท่ีอ่ืนๆ สอดคลองกับการศึกษาของพิรุณ คาพรมมา (2548) ได

ศึกษาเปรียบเทียบระดับความคาดหวังและการรับรูตอคุณภาพการบริการของพยาบาลในกลุมผูปวยกระดูกหักใน

โรงพยาบาลท่ัวไปภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนบนโดยใชกรอบแนวคิดทฤษฎีของพาราสุราแมนและคณะ (SERVQUAL) 

พบวาระดับความคาดหวังตอคุณภาพการบริการของผูปวยกระดูกขาหักในโรงพยาบาลท่ัวไปภาคตะวันออกเฉียงเหนือ

ตอนบนโดยเฉลี่ยอยูในระดับสูงมากและเมื่อเปรียบเทียบความคาดหวังกับการรับรูคุณภาพการบริการของพยาบาลสวน

ใหญไมมีความแตกตางกัน ยกเวนดานความเปนรูปธรรมของการบริการและดานความนาเช่ือถือและความไววางใจไดของ

พยาบาลท่ีระดับการรับรูสูงกวาระดับความคาดหวัง 
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1.2 คุณภาพบริการของผูรับบริการ 

จากการศึกษา การรับรูคุณภาพบริการพบวาความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมารับบริการแตกตางกันมี

การรับรูคุณภาพการใหบริการโดยภาพรวมแตกตางกัน เมื่อพิจารณารายดานการรับรูคุณภาพบริการ พบวาความพึง

พอใจของผูรับบริการท่ีแตกตางกันมีการรับรูคุณภาพบริการรายดานแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

ผลการศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมารับบริการแตกตางกันมีการรับรูคุณภาพการใหบริการโดยภาพรวม

แตกตางกัน เมื่อพิจารณารายดาน พบวาความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีแตกตางกันมีการรับรูคุณภาพบริการรายดาน

แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 และสอด คลองกับการศึกษาของประเทือง เจียมตนและอารีรัตน  ขํา

อยู (2547) ไดศึกษาความพึงพอใจในคุณภาพการบริการพยาบาลของผูปวยในตามโครงการหลักประกันสุขภาพถวนหนา

โรงพยาบาลอินทรบุรีจังหวัดสิงหบุรี สุมตัวอยางสอบ ถามจํานวน 167 ราย โดยใชแบบสอบถาม SERVQUAL พบวา เพศ 

อาย ุระดับการ  ศึกษากลุมอาชีพมีระดับความพึงพอใจในคุณภาพการบริการพยาบาลท่ีไมแตกตางกัน  

 

ขอเสนอแนะ 

 จากผลการวิจัย ผูวิจัยมีขอเสนอแนะท่ีจะกลาวถึง ดังน้ี 

1. ขอเสนอแนะจากผลการวิจัย 

1.1 คุณภาพบริการของผูรับบริการเก่ียวกับการรับรูคุณภาพการบริการผูปวยนอกมีความพึงพอใจมากท่ีสุด

ดานความเห็นอกเห็นใจสวนความนาเช่ือถือไววางใจมีความพึงพอใจนอยท่ีสุดควรมีการปรับปรุงขอยอยในดานความ

นาเช่ือถือไววางใจ ดานบริการไดทันกําหนดเวลาและการบริการรักษาพยาบาลโดยปราศจากความผิดพลาดตอไปเพ่ือ

โรงพยาบาลจะไดเพ่ิมความพึงพอใจและพัฒนาไปพรอมๆกัน 

1.2 เพศ แตกตางกันมีการรับรูคุณภาพบริการดานความนาเช่ือถือไววางใจท่ีแตกตางกันโรงพยาบาลควร

เพ่ิมความนาเช่ือถือไววางใจ ดานบริการไดทันกําหนดเวลา ผูรับบริการมีปญหาใดๆเก่ียวกับการรักษาพยาบาลจะแกไข

ปญหาดวยความเต็มใจและจริงใจ การรักษาพยาบาลท่ีถูกตอง การจัดเตรียมความพรอมบริการในทุกข้ันตอนและควรจะ

มุงมั่นในการบริการรักษาพยาบาลโดยปราศจากความผิดพลาดแกผูรับบริการท้ังเพศชาย เพศหญิงและอาชีพตางๆท่ีมา

รับบริการท่ีแผนกผูปวยนอก 

1.3 อายุ แตกตางกันมีการรับรูคุณภาพการดานความเห็นอกเห็นใจ ท่ีแตกตางกันโรงพยาบาลควรเพ่ิมการรับรู

ของผูรับบริการดานความเห็นอกเห็นใจใหมากข้ึน คือบุคลิกภาพท่ีพรอมจะดูแลเอาใจใสตอผูรับบริการ ตะหนักถึง

ผลประโยชนสูงสุดของผูรับบริการ ควรจะเขาอกเขาใจถึงความตองการของผูรับบริการแตละราย 

1.4 ระดับการศึกษา แตกตางกันมีการรับรูคุณภาพการดานความเห็นอกเห็นใจ ท่ีแตกตางกันโรงพยาบาลควร

เพ่ิมการรับรูของผูรับบริการดานความเห็นอกเห็นใจใหมากข้ึน คือบุคลิกภาพท่ีพรอมจะดูแลเอาใจใสตอผูรับบริการ ตะหนัก

ถึงผลประโยชนสูงสุดของผูรับบริการ ควรจะเขาอกเขาใจถึงความตองการของผูรับบริการแตละราย 
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1.5 สถานภาพ แตกตางกันมีการรับรูคุณภาพบริการดานความเปนรูปธรรมของการบริการและดานการ

ตอบสนองในการใหบริการท่ีแตกตางกันโรงพยาบาลควรเพ่ิมความเปนรูปธรรมของการบริการและการตอบสนองในการ

ใหบริการ คือมีเครื่องมือทางการแพทยท่ีพรอมและทันสมัย มีอุปกรณและเครื่องใชท่ีอํานวยความสะดวกตอผูรับบริการ 

แตงกายเหมาะสม สะอาด เรียบรอย และมีปายแสดงสถานที่ใหบริการ เอกสารที่เกี่ยวของกับการรักษาพยาบาลเชน 

ใบนัด ใบแนะนําการดูแลรักษาพยาบาลท่ีอานงายและชัดเจนและพนักงานบริการควรจะบริการผูรับบริการอยางสุภาพ 

ออนโยน มีอัธยาศัยท่ีดี อยางสม่ําเสมอ ควรจะจัดเวลาการใหบริการท่ีสะดวกแกผูรับบริการท่ีมาใชบริการการรักษาพยาบาล 

1.6 อาชีพ แตกตางกันมีการรับรูคุณภาพบริการดานความเปนรูปธรรมของการบริการและดานความ

นาเช่ือถือไววางใจท่ีแตกตางกันโรงพยาบาลควรเพ่ิมความเปนรูปธรรมของการบริการและความนาเช่ือถือไววางใจ คือ

ควรจะใหบริการบริการรักษาพยาบาลท่ีรวดเร็วทันทีตอสถานการณในขณะน้ันๆบริการไดทันกําหนดเวลา ผูรับบริการมี

ปญหาใดๆเก่ียวกับการรักษาพยาบาลจะแกไขปญหาดวยความเต็มใจและจริงใจ การรักษาพยาบาลท่ีถูกตอง การ

จัดเตรียมความพรอมบริการในทุกข้ันตอนและควรจะมุงมั่นในการบริการรักษาพยาบาลโดยปราศจากความผิดพลาดแก

ผูรับบริการท้ังเพศชาย เพศหญิงและอาชีพตางๆท่ีมารับบริการท่ีแผนกผูปวยนอก 

1.7 รายได จํานวนครั้งท่ีรับบริการแตกตางกันมีการรับรูคุณภาพการดานความเห็นอกเห็นใจท่ีแตกตางกัน

โรงพยาบาลควรเพ่ิมการรับรูของผูรับบริการดานความเห็นอกเห็นใจใหมากข้ึน คือบุคลิกภาพท่ีพรอมจะดูแลเอาใจใสตอ

ผูรับบริการ ตะหนักถึงผลประโยชนสูงสุดของผูรับบริการ ควรจะเขาอกเขาใจถึงความตองการของผูรับบริการแตละราย 

1.6 จํานวนครั้งที่รับบริการแตกตางกันมีการรับรูคุณภาพบริการดานการสรางความมั่นใจในบริการ 

ดานการตอบสนองในการใหบริการ ดานความเห็นอกเห็นใจที่แตกตางกันโรงพยาบาลควรเพิ่มการสรางความมั่นใจ 

การตอบสนอง ความเห็นอกเห็นใจในบริการแกผูรับบริการ คือพนักงานบริการผูปวยนอกควรจะสามารถบอกถึง

กระบวนการรักษาพยาบาลไดถูกตอง ชัดเจน แนนอนในระหวางผูรับบริการเขาสูกระบวนการรักษาพยาบาล ใหบริการ

บริการรักษาพยาบาลท่ีรวดเร็วทันทีตอสถานการณในขณะน้ันๆ ชวยเหลือผูรับบริการดวยความเต็มใจเต็มความสามารถ

ตลอดเวลา พรอมท่ีจะบริการ โดยรวดเร็ว ปราศจากการชะลอหรือปฏิเสธการรองขอ มีบุคลิกภาพสรางความเช่ือมั่นและ

มั่นใจแกทานผูเขารับบริการ รูสึกปลอดภัยเมื่อเขารับการรักษาพยาบาลในงานผูปวยนอก ควรจะบริการผูรับบริการอยาง

สุภาพ ออนโยน มีอัธยาศัยท่ีดี อยางสม่ําเสมอ ควรจะจัดเวลาการให บริการท่ีสะดวกแกผูรับบริการท่ีมาใชบริการ การ

รักษาพยาบาล พนักงานบริการควรบุคลิกภาพท่ีพรอมจะดูแลเอาใจใสตอผูรับบริการ ตระหนักถึงผลประโยชนสูงสุดของ

ผูรับบริการ ควรจะเขาอกเขาใจถึงความตองการของผูรับบริการแตละรายและสามารถตอบสนองความตองการน้ันได 

1.7 คลินิกแผนกผูปวยนอก แตกตางกันมีการรับรูคุณภาพการใหบริการดานความเปนรูปธรรมของการ

บริการโรงพยาบาลควรมีเครื่องมือทางการแพทยท่ีพรอมและทันสมัย 

1.8 ผูรับบริการมีการรับรูคุณภาพบริการโดยบุคลากรทางการแพทยในโรงพยาบาลประกอบดวย แพทย 

พยาบาล เจาหนาท่ีอ่ืนๆ ในโรงพยาบาล 
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2. ขอเสนอแนะในการศึกษาคนควาตอไป 

2.1 ควรมีการศึกษาความคาดหวังของผูรับบริการเพ่ือเปรยีบเทียบการรับรูคุณภาพบริการควบคูกันเพ่ือ

ประโยชนกับทางโรงพยาบาลในการปรับปรุงและพัฒนาควบคูกัน 

2.2 ควรมีการศึกษาในลักษณะเดยีวกันกับหนวยงานอ่ืนๆในโรงพยาบาล 
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