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สารนิพนธ์ฉบบัน้ี เป็นการศึกษาเร่ืองคุณภาพการบริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการในแผนกผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ ปีการศึกษา 2560 ซ่ึงส าเร็จลุล่วงไป
ไดด้ว้ยดีดว้ยความสนบัสนุนและความช่วยเหลือจากบุคคลหลายท่าน โดยบุคคลท่านแรกท่ีผูว้ิจยัขอ 
กราบขอบพระคุณคือ ดร.สุภรักษ ์สุริยนัเกียรติแกว้ อาจารยท่ี์ปรึกษาท่ีไดใ้หค้  าปรึกษา ค าแนะน าและ
แนวทาง รวมถึงตรวจทานแกไ้ขสารนิพนธ์ในคร้ังน้ีให้เสร็จสมบูรณ์ ผูว้จิยัขอกราบขอบพระคุณเป็น
อยา่งสูงไว ้ณ โอกาสน้ี 

ขอกราบขอบพระคุณ  ผู ้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.พรเกษม กันตามระ และ ผู ้ช่วย
ศาสตราจารย ์ดร.พลิศา รุ่งเรือง คณะกรรมการสอบสารนิพนธ์ท่ีไดใ้ห้ความรู้และค าแนะน า รวมถึง
ขอ้เสนอแนะ เพื่อให้ผูว้ิจยัน ามาเป็นแนวทางในการปรับปรุงสารนิพนธ์น้ีให้มีความสมบูรณ์มาก
ยิง่ข้ึน  
 ขอกราบขอบพระคุณบิดา มารดา ท่ีคอยสนับสนุนและเป็นก าลังใจให้สามารถท า 
สารนิพนธ์น้ีส าเร็จ และขอขอบคุณ ร.อ.พงศธร สกาญจนชยั ท่ีเป็นก าลงัใจ ให้ค  าปรึกษาและความ
ช่วยเหลือทุกเร่ือง ขอขอบคุณเพื่อนๆในหลกัสูตรปริญญาการจดัการมหาบณัฑิต สาขาการจดัการ
ธุรกิจ วิทยาลยัการจดัการ มหาวิทยาลยัมหิดล ท่ีคอยให้ค  าแนะน า ให้ความช่วยเหลือและเป็นก าลงัใจ
มาตลอด จนท าใหก้ารวจิยัในคร้ังน้ีส าเร็จลุล่วงไปไดด้ว้ยดี 
 ขอขอบคุณโรงพยาบาลพระมงกุฎเกล้า ซ่ึงเป็นสถานท่ีเก็บข้อมูลเพื่อการวิจยั และ
ขอขอบคุณกองเภสัชกรรม โรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ ท่ีคอยสนบัสนุนและเป็นก าลงัใจใหส้ามารถ
ท าสารนิพนธ์น้ีส าเร็จ 
 ขอขอบคุณกลุ่มตัวอย่างทุกท่านท่ีได้ให้ความร่วมมือ สละเวลาอันมีค่าในการท า
แบบสอบถามคร้ังน้ี จนท าใหส้ารนิพนธ์ฉบบัน้ีส าเร็จลุล่วงไปไดด้ว้ยดี 
 คุณค่าอนัพึงมาจากสารนิพนธ์ฉบบัน้ี ขอมอบเพื่อบูชาพระคุณบิดา มารดา ครูอาจารย์
และผูมี้พระคุณทุกท่าน ท่ีไดอ้บรมสั่งสอน ช้ีแนะแนวทางท่ีดีและมีคุณค่าตลอดจนส าเร็จการศึกษา 
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คุณภาพการบริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการในแผนกผูป่้วยนอกของโรงพยาบาล 
พระมงกุฎเกลา้ 
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คณะกรรมการท่ีปรึกษาสารนิพนธ์ : สุภรักษ์ สุริยนัเกียรติแกว้, Ph.Ds., ผูช่้วยศาสตราจารยพ์ลิศา 
รุ่งเรือง, Ph.D., ผูช่้วยศาสตราจารยพ์รเกษม กนัตามระ, Ed.D. 
 

บทคดัยอ่ 
การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พ่ือ (1) ศึกษาปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการท่ีมีความสมัพนัธ์และมีผลทางบวกต่อความ

พึงพอใจของผูรั้บบริการในแผนกผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ (2) ศึกษาระดบัความคิดเห็นต่อปัจจยัดา้นคุณภาพการ
บริการ (3) ศึกษาระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการ โดยเป็นการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) ใช้แบบสอบถามเป็น
เคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล กลุ่มตวัอย่างคือ ผูรั้บบริการท่ีแผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลพระมงกุฎเกล้า  จ  านวน 400 คน  
ท าการเก็บข้อมูลในเดือนมีนาคม พ.ศ. 2560 เป็นระยะเวลา 2 สัปดาห์ ศึกษาโดยประยุกต์ใช้แบบจ าลอง SERVQUAL ในการวดั
คุณภาพการบริการในแผนกผูป่้วยนอก ผลการวิจยัพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามให้ระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการดา้นความ
น่าเช่ือถือในการให้บริการสูงท่ีสุดอยู่ในระดบัเห็นด้วยอยา่งยิ่ง ระดบัความพึงพอใจในด้านต่างๆและความพึงพอใจต่อการบริการ 
โดยรวมอยูใ่นระดบัพึงพอใจมาก โดยคุณภาพการบริการด้านท่ีได้รับความพึงพอใจสูงสุดคือ ดา้นความน่าเช่ือถือในการให้บริการ 
เม่ือศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการบริการกบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการ พบว่า คุณภาพการบริการดา้นการตอบสนอง
ความตอ้งการของผูรั้บบริการ ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ และดา้นการเขา้ถึงจิตใจของผูรั้บบริการ มีความสัมพนัธ์กบัความ 
พึงพอใจของผูรั้บบริการอยา่งมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยมีความสัมพนัธ์กนัระดบัสูงในทิศทางเดียวกนั ส่วนคุณภาพการ
บริการด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการและด้านความน่าเช่ือถือในการให้บริการ มีความสัมพนัธ์กับความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยมีความสัมพนัธ์กนัระดบัปานกลางในทิศทางเดียวกนั เม่ือน ามาวิเคราะห์การ
ถดถอยเชิงพหุคูณ พบว่า ปัจจยัคุณภาพการบริการทั้ง 4 ด้าน คือ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านการตอบสนองความ
ตอ้งการของผูรั้บบริการ ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ และดา้นการเขา้ถึงจิตใจของผูรั้บบริการ มีผลทางบวกต่อความพึงพอใจ
ของผูรั้บบริการ เป็นตวัก าหนดหรือมีอิทธิพลใช้ท  านายความพึงพอใจของผูรั้บบริการ โดยปัจจยัดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ
มีอิทธิพลมากท่ีสุดร้อยละ 33.50 ส่วนปัจจยัดา้นความน่าเช่ือถือในการให้บริการไม่ไดเ้ป็นปัจจยัท่ีเป็นตวัก าหนดความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการ  
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บทที ่1 
บทน ำ 

 
 

1.1 ทีม่ำและควำมส ำคญัของปัญหำ 
การบริการด้านการแพทยแ์ละสาธารณสุขเป็นการให้บริการท่ีเป็นความจ าเป็นขั้น

พื้นฐานในการด ารงชีวติ โดยภาครัฐจะมีบทบาทส าคญัในการสร้างระบบบริการสาธารณสุขพื้นฐาน
แก่ประชาชนในรูปแบบสวสัดิการ ปัจจุบนัระบบบริการสาธารณสุขของภาครัฐมีพฒันาการข้ึนมาก 
อุตสาหกรรมโรงพยาบาลมุ่งเน้นไปยงัความพึงพอใจของคนไข้เป็นส่ิงส าคญัอย่างแรกของการ
ใหบ้ริการ (Lashley, 2000) ซ่ึงความสัมพนัธ์ของผูใ้หบ้ริการและผูม้ารับบริการข้ึนอยูก่บัลกัษณะของ
การให้บริการ รวมไปถึงทศันคติในการให้บริการของพนกังานและส่ิงแวดลอ้มภายในโรงพยาบาล 
(Brotherton, 1999) สองส่ิงท่ีกล่าวมาน้ีจะสร้างบริการท่ีมอบความประทับใจให้กับคนไข้ได ้
นอกจากนั้นยงัพบว่าโรงพยาบาลประเภทเดียวกนั ให้คุณภาพการบริการท่ีต่างกัน คุณภาพการ
บริการทั้ งด้านเทคนิคและหน้าท่ีต่างก็เป็นส่ิงส าคัญท่ีส่งผลให้องค์กรแห่งการบริการประสบ
ความส าเร็จ ในขณะท่ีสถานการณ์การแข่งขนัระหวา่งโรงพยาบาลทวีความรุนแรงมากข้ึน ผูบ้ริโภค
ต่างตระหนกัในเร่ืองทางเลือกท่ีเพิ่มข้ึน รวมถึงการเรียกร้องบริการท่ีมีมาตรฐานและมีคุณภาพมาก
ยิง่ข้ึน ความเปล่ียนแปลงเหล่าน้ีไดเ้พิ่มความคาดหวงัใหแ้ก่ผูบ้ริโภค ความกดดนัจากการแข่งขนัและ
การเพิ่มข้ึนในเร่ืองความพึงพอใจของผูป่้วย องค์ประกอบในเร่ืองการควบคุมคุณภาพ คุณภาพการ
บริการ และประสิทธิภาพในการรักษาพยาบาล ได้กลายมาเป็นเร่ืองท่ีมีความส าคัญอย่างยิ่ง 
โรงพยาบาลทั้งภาครัฐและเอกชนต่างก็ตระหนกัวา่การสร้างความพึงพอใจให้แก่ผูรั้บบริการนั้นเป็น
เร่ืองส าคัญในการวางกลยุทธ์ให้องค์กรประสบความส าเร็จในระยะยาว จึง เร่งพฒันาปรับปรุง
ศกัยภาพและคุณภาพในการให้บริการเพื่อให้สามารถรองรับดูแลผูรั้บบริการได้เป็นอย่างดีและมี
ประสิทธิภาพ  

โรงพยาบาลพระมงกุฎเกล้าเป็นโรงพยาบาลของรัฐ ขนาด 1,200 เตียง มีภารกิจหลกั 
คือ บริการทางการแพทยแ์ก่ทหาร ครอบครัวทหาร และประชาชน มีศูนยก์ารแพทยเ์ฉพาะทางระดบั
ตติยภูมิชั้นสูง และเป็นสถาบนัฝึกอบรมแพทยห์ลงัปริญญา มีนโยบายมุ่งเน้นเร่ืองคุณภาพในการ
ดูแลรักษาผูป่้วยให้มีประสิทธิภาพมากข้ึน เพื่อให้โรงพยาบาลมีความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั ซ่ึง
สถานการณ์ปัจจุบันพบว่า โรงพยาบาลต้องรองรับผูป่้วยจ านวนมากในแต่ละวนั ระดับความ 
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พึงพอใจของผูป่้วยในการมารับบริการท่ีแผนกผูป่้วยนอกอยู่ในระดบัปานกลางถึงค่อนขา้งต ่า พบ
ปัญหาในด้านคุณภาพการให้บริการ ซ่ึงเป็นเร่ืองท้าทายต่อผู ้บริหารและเจ้าหน้าท่ีทุกคนใน
โรงพยาบาลเป็นอยา่งมาก คุณภาพการบริการนั้นเป็นเร่ืองท่ีเก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจของผูม้ารับ
บริการโดยตรง การบริการท่ีมีคุณภาพถือเป็นสิทธิของผูป่้วยและเป็นความรับผิดชอบของเจา้หนา้ท่ี
ทุกคนในโรงพยาบาล การศึกษาน้ีไดน้ าแบบจ าลอง SERVQUAL (Zeithaml, Parasuraman & Berry, 
1988) ซ่ึงเป็นเคร่ืองมือท่ีนิยมใช้ในการประเมินคุณภาพการบริการ มาใช้ในการประเมินคุณภาพ
บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการในแผนกผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ 
เพื่อน าผลการศึกษาท่ีไดม้าใช้เป็นแนวทางในการปรับปรุงและพฒันาการให้บริการในองค์กรผา่น
กระบวนการบริหารจดัการดา้นต่างๆต่อไป เพราะเป้าหมายหลกัของโรงพยาบาลไม่ไดมี้เพียงแค่การ
ตอบสนองความต้องการของผูรั้บบริการเท่านั้ น แต่ยงัเป็นเร่ืองท่ีอยู่เหนือความคาดหวงัของ
ผูรั้บบริการ หากโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้สามารถปรับปรุงในเร่ืองคุณภาพการบริการและความ
พึงพอใจของผูรั้บบริการได้ส าเร็จจะถือเป็นเร่ืองของความส าเร็จในระยะยาว ท าให้โรงพยาบาลมี
ความพร้อมและมีศกัยภาพในการแข่งขนั เพิ่มประสิทธิภาพในการรักษาและการบริการผูป่้วยให้ดี
ยิง่ข้ึน 

 
 

1.2 วตัถุประสงค์ของกำรวจิัย 
1. เพื่อศึกษาปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการท่ีมีความสัมพนัธ์และมีผลทางบวกต่อความ

พึงพอใจของผูรั้บบริการในแผนกผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ 
2. เพื่อศึกษาระดบัความคิดเห็นต่อปัจจยัด้านคุณภาพการบริการของผูรั้บบริการใน

แผนกผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ 
3. เพื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการในแผนกผูป่้วยนอกของโรงพยาบาล

พระมงกุฎเกลา้ 
 

 

1.3 ค ำถำมของกำรวจิัย 
1. ปัจจัยคุณภาพการบริการด้านใดบ้างท่ีมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของ

ผูรั้บบริการในแผนกผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ 
2. ปัจจยัคุณภาพการบริการดา้นใดบา้งท่ีมีผลทางบวกต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการ

ในแผนกผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ 
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1.4 ขอบเขตของกำรวจิัย 
1. ขอบเขตดา้นระยะเวลา: เก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งในเดือนมีนาคม พ.ศ. 2560 เป็น

ระยะเวลา 2 สัปดาห์ 
2. ขอบเขตดา้นเคร่ืองมือ: เก็บขอ้มูลโดยใชแ้บบสอบถามทั้งหมด 400 ชุด 
3. ขอบ เขตด้านก ลุ่มตัวอย่าง : ผู ้ รับบ ริการท่ีแผนกผู ้ป่ วยนอก  โรงพยาบาล 

พระมงกุฎเกลา้ จ านวน 400 คน 
4. ขอบเขตดา้นพื้นท่ีการวจิยั: แผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ กรุงเทพฯ 
5. ขอบเขตดา้นการศึกษา: ศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการบริการทั้ง 5 ด้าน 

ได้แก่ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ความน่าเช่ือถือในการให้บริการ การตอบสนองความ
ตอ้งการของผูรั้บบริการ การให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ การเขา้ถึงจิตใจของผูรั้บบริการ กบัความ
พึงพอใจของผูรั้บบริการ 

 
 

1.5 สมมติฐำนของงำนวจิัย 
ผลท่ีได้จากการศึกษาตามแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ี เก่ียวข้อง น าไปสู่การ

ตั้งสมมติฐานท่ีเก่ียวกบัความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการบริการกบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการ
ในแผนกผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ไดด้งัน้ี 

- สมมติฐานท่ี 1 คุณภาพการบริการด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ มี
ความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการในแผนกผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ 

- สมมติฐานท่ี 2 คุณภาพการบริการด้านความน่าเช่ือถือในการให้บ ริการมี
ความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการในแผนกผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ 

- สมมติฐานท่ี 3 คุณภาพการบริการด้านการตอบสนองความต้องการของ
ผูรั้บบริการมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการในแผนกผูป่้วยนอกของโรงพยาบาล
พระมงกุฎเกลา้ 

- สมมติฐานท่ี 4 คุณภาพการบริการด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู ้รับบริการมี
ความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการในแผนกผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ 

- สมมติฐานท่ี 5 คุณภาพการบริการด้านการเข้าถึงจิตใจของผู ้รับบ ริการ มี
ความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการในแผนกผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ 
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1.6 ประโยชน์ทีค่ำดว่ำจะได้รับ 
1. แผนกผูป่้วยนอกได้ทราบถึงความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อปัจจยัด้านคุณภาพ 

การบริการ และท าให้ทราบระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการ สามารถน าผลท่ีไดจ้ากการศึกษาน้ี
ไปใช้ปรับปรุงพฒันาคุณภาพการบริการควบคู่ไปกบังานประจ า เพื่อให้เกิดประโยชน์สูงสุดและ
ตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการไดต้รงจุด 

2. ผูบ้ริหารและแผนกอ่ืนๆในโรงพยาบาลสามารถน าข้อมูลท่ีได้ไปใช้ในการหา
แนวทางปรับปรุงกลยุทธ์ขององค์กรและเพิ่มประสิทธิภาพงานด้านคุณภาพการบริการ เพื่อ
ตอบสนองความต้องการของผูรั้บบริการ ท าให้โรงพยาบาลมีช่ือเสียงเป็นท่ียอมรับทั้ งในและ
ต่างประเทศ 

3. ความรู้ต่อยอดจากการศึกษาเก่ียวกับคุณภาพการบริการของโรงพยาบาล โดย
การศึกษาน้ีมุ่งเน้นท่ีคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลรัฐท่ีเป็นโรงพยาบาลทหาร เพื่อน ามา
เปรียบเทียบกบัคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลรัฐอ่ืนๆในระดบัเดียวกนั เพื่อให้เกิดองคค์วามรู้
ใหม่ให้แต่ละองค์กรไดน้ าไปพฒันาการบริหารงานดา้นคุณภาพของโรงพยาบาล ซ่ึงสอดคลอ้งกบั
แผนการพฒันางานด้านบริการสุขภาพของประเทศไทยให้เป็นศูนยก์ลางทางการแพทย ์(Medical 
Hub)  
 
 

1.7 นิยำมศัพท์เฉพำะ 
1. คุณภาพการบริการ คือ ผลลพัธ์ทั้งหมดท่ีมาจากประสบการณ์ท่ีรับรู้และประเมิน

ออกมาได้ ซ่ึงจะเทียบบริการท่ีรับรู้หลังใช้บริการของผูรั้บบริการ รวมทั้ งใช้เป็นตวัช้ีวดัในการ
ประเมินความพึงพอใจ โดยจะน าขอ้มูลท่ีไดม้าปรับใช้เพื่อเสนอบริการท่ีดีแก่ผูรั้บบริการ คุณภาพ
การบริการจ าแนกเป็น 5 ด้าน ได้แก่ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ความน่าเช่ือถือในการ
ให้บริการ การตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ การให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ การเขา้ถึง
จิตใจของผูรั้บบริการ 

2. ความพึงพอใจของผู ้รับบริการ คือ ความรู้สึกท่ี เป็นปฏิกิริยาทางอารมณ์กับ
ประสบการณ์ของผูรั้บบริการท่ีมีต่อผูใ้ห้บริการ ผ่านกระบวนการประเมินระดับการรับรู้ของ
ผูรั้บบริการต่อการให้บริการว่าได้รับตรงความต้องการ หรือเกินมาตรฐานท่ีต้องการ/คาดหวงั
หรือไม่ 

3. ผูป่้วยนอก คือ ผูป่้วยท่ีเขา้รับการรักษาโดยไม่ตอ้งนอนพกัรักษาตวัในโรงพยาบาล 
สามารถกลบับา้นไดใ้นวนัท่ีเขา้รับการรักษา 
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บทที ่2 

แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 
 

ในการศึกษาคร้ังน้ีได้มุ่งศึกษาเร่ืองคุณภาพการบริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการในแผนกผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลพระมงกุฎเกล้า  ผูว้ิจยัได้รวบรวมแนวคิด ทฤษฎี 
และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งน ามาสรุปสาระส าคญั เพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการศึกษา โดยเสนอตามล าดบั
หวัขอ้ ดงัน้ี 

2.1 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ 
2.2 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจ 
2.3 งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 
 

2.1 แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัคุณภาพการบริการ 
คุณภาพการบริการ (Service Quality) เป็นมโนทศัน์และปฏิบติัการในการประเมินของ

ผูรั้บบริการ โดยจะเปรียบเทียบระหวา่งการบริการท่ีคาดหวงั (Expectation service) กบัการบริการท่ี
รับรู้ได้จริง (Perception service) จากผู ้ให้บริการ ซ่ึงหากผู ้ให้บริการสามารถให้การบริการท่ี
สอดคลอ้งตรงตามความตอ้งการของผูรั้บบริการหรือสร้างการบริการท่ีมีระดบัสูงกวา่ท่ีผูรั้บบริการ
คาดหวงั จะส่งผลให้การบริการดงักล่าวเกิดคุณภาพการบริการ ท าให้ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจ
จากบริการท่ีได้รับเป็นอย่างมาก (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1990) โดยคุณภาพบริการตาม
แนวทางการตลาดในการแข่งขันด้านธุรกิจบริการ เม่ือผู ้รับบริการมารับบริการจะเกิดการ
เปรียบเทียบส่ิงท่ีตนได้รับกับส่ิงท่ีคาดหวงัไว ้ถ้าผลออกมาว่าบริการท่ีได้รับจริงนั้นน้อยกว่าท่ี
คาดหวงัไว ้จะท าให้ผูรั้บบริการไม่พึงพอใจและจะไม่กลบัมาใช้บริการอีก ในทางตรงกนัขา้ม ถ้า
บริการท่ีได้รับจริงเท่ากับหรือมากกว่าบริการท่ีคาดหวงัไว ้ผู ้รับบริการจะเกิดความพึงพอใจ 
ประทบัใจ และกลบัมาใชบ้ริการอีก (Kotler, 1994) 

ในประเทศไทยมีผูศึ้กษาเก่ียวกบัคุณภาพการบริการและไดใ้ห้ค  านิยามท่ีแตกต่างกนั
ออกไปดงัน้ี คุณภาพบริการ หมายถึง ความสอดคลอ้งของบริการกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการ 
ห รือระดับความพึ งพอใจของผู ้รับบ ริการหลังจากได้รับบ ริการไป แล้ว  (วีรพงษ์  เฉ ลิม 
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จิระรัตน์, 2539) หมายถึง การบริการทั้งหมดท่ีผูรั้บบริการไดรั้บ และเป็นไปตามความคาดหวงัของ
ผูรั้บบริการ ซ่ึงมีลกัษณะในทางบวก เช่น ความรวดเร็ว สะดวกสบาย กิจกรรมการบริการตอบสนอง
ต่อความคาดหวงัของผูป่้วยและครอบครัวหรือผูใ้ชบ้ริการ (เรวดี ศิรินคร, 2541) หมายถึง คุณสมบติั 
คุณลกัษณะท่ีจบัตอ้งไดแ้ละจบัตอ้งไม่ไดข้องบริการท่ีท าให้ผูรั้บบริการรับรู้ไดว้่ามีความโดดเด่น
หรือเกินกว่าความคาดหวงั เป็นท่ีน่าประทับใจและสอดคล้องกับความต้องการของผูรั้บบริการ 
ตลอดจนขั้นตอนต่างๆของการบริการจนถึงภายหลงัการบริการตอ้งตอบสนองต่อความตอ้งการ
เบ้ืองตน้และครอบคลุมไปถึงความคาดหวงัของผูรั้บบริการ (โสรยา พูลเกษ, 2550) 

ดังนั้ น คุณภาพการบริการ หมายถึง คุณสมบัติ คุณลักษณะของการบริการเพื่อ
ตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ ซ่ึงเป็นบริการท่ีสอดคลอ้งกบัส่ิงท่ีผูรั้บบริการคาดหวงัและ
รับรู้ว่ามีความโดดเด่นเกินกว่าความคาดหวงัท่ีตั้ งไว ้เป็นท่ีน่าประทับใจต่อบริการนั้ น ท าให้
ผูรั้บบริการพึงพอใจ ประทบัใจ และกลบัมาใชบ้ริการอีก 

Parasuraman, Zeithaml & Berry (1985) ศึกษาถึงการประเมินคุณภาพของการบริการ
ตามการรับรู้ของผูบ้ริโภค เป็นไปในรูปแบบของการเปรียบเทียบทศันคติท่ีมีต่อบริการท่ีคาดหวงั
และการบริการตามท่ีรับรู้ว่ามีความสอดคลอ้งกนัเพียงไร ขอ้สรุปท่ีน่าสนใจคือ การให้บริการท่ีมี
คุณภาพนั้นหมายถึง การใหบ้ริการท่ีสอดคลอ้งกบัความคาดหวงัของผูบ้ริโภคอยา่งสม ่าเสมอ ดงันั้น
ความพึงพอใจต่อการบริการจึงมีความสัมพนัธ์โดยตรงกบัการท าให้เป็นไปตามความคาดหวงัหรือ
การไม่เป็นไปตามความคาดหวงัของผูบ้ริโภคนัน่เอง ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ Buzzell & Gale 
(1987) มีผลงานวิจยัท่ีค้นควา้พฤติกรรมของผูบ้ริโภคและผลของความคาดหวงัของผูบ้ริโภคซ่ึง
พบวา่ คุณภาพการบริการเป็นเร่ืองท่ีซบัซอ้นข้ึนอยูก่บัการมองหรือทรรศนะของผูบ้ริโภค ต่อมาในปี 
ค.ศ.1988 Parasuraman และคณะ ได้สร้างแบบจ าลอง SERVQUAL (Service Quality) ซ่ึงใช้วดั
คุณภาพการบริการโดยน าเอาปัจจยัก าหนดคุณภาพการบริการทั้ง 10 ปัจจยั ไดแ้ก่ (1) ความสะดวก
ในการเขา้ถึงบริการ (2) การติดต่อส่ือสาร (3) ความสามารถ (4) ความสุภาพ (5) ความน่าเช่ือถือ (6) 
ความเช่ือมัน่ (7) การตอบสนองอย่างรวดเร็ว (8) ความปลอดภยั (9) ลกัษณะภายนอก (10) ความ
เขา้ใจผูรั้บบริการ มายุบรวมกนัเหลือเพียง 5 ปัจจยัโดยใช้วิธีการวิเคราะห์ค่าสหสัมพนัธ์ เน่ืองจาก
พบวา่บางปัจจยัไม่เป็นอิสระต่อกนั มีความเหล่ือมล ้ ากนัอยู ่และปัจจยับางตวัยงัสามารถรวมปัจจยั
เข้าด้วยกันได้ ดังนั้ นจึงท าให้มีปัจจัยท่ีใช้ในการประเมินคุณภาพการบริการเพียง 5 ปัจจัย ซ่ึง 
Parasuraman และคณะ ไดท้ดสอบคุณภาพของแบบจ าลองน้ีแลว้พบวา่ มีความเช่ือมัน่ (Reliability) 
และความเท่ียงตรง (Validity) มากพอ จึงน ามาใช้เพื่อการศึกษาถึงความคาดหวงัและการรับรู้ของ
ผูบ้ริโภคท่ีเก่ียวขอ้งกบัคุณภาพการบริการประเภทต่างๆ องคป์ระกอบของแบบจ าลอง SERVQUAL 
ทั้ง 5 ปัจจยัหลกัท่ีกล่าวมาขา้งตน้ ไดแ้ก่ 
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1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangible) คือ การแสดงให้เห็นถึงลกัษณะทาง
กายภาพท่ีท าให้ผูรั้บบริการได้รับความสะดวก ได้แก่ เคร่ืองมือ อุปกรณ์ บุคคล และวสัดุในการ
ติดต่อส่ือสาร ซ่ึงประกอบดว้ยค าถามท่ีเก่ียวขอ้ง 4 ขอ้ ไดแ้ก่ บริเวณท่ีใหบ้ริการเขา้ใชส้ะดวกต่อผูใ้ช ้
เคร่ืองมือและอุปกรณ์มีความทนัสมยั วสัดุและอุปกรณ์ต่างๆอยูใ่นสภาพท่ีพร้อมใชง้าน ผูใ้หบ้ริการ
มีบุคลิกภาพดี 

2. ความน่าเช่ือถือในการให้บริการ (Reliability) คือ ความสามารถกระท าตามสัญญาท่ี
แจ้งไวว้่าจะให้บริการเกิดข้ึน และสร้างความไวว้างใจ ความถูกต้อง และความสม ่ าเสมอ ซ่ึง
ประกอบด้วยค าถามท่ีเก่ียวข้อง 5 ข้อ ได้แก่ เม่ือผูใ้ช้มีปัญหาจะสนใจแก้ปัญหาให้อย่างจริงจัง 
สามารถรับรู้ถึงปัญหาของผูใ้ช้อยา่งถูกตอ้ง สามารถให้บริการได้ตรงตามความตอ้งการตั้งแต่คร้ัง
แรก สามารถใหบ้ริการไดต้ามท่ีแจง้ไว ้ใหบ้ริการไดต้ามระยะเวลาท่ีไดมี้การแจง้ไว ้   

3. การตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ (Responsiveness) คือ ความปรารถนา
ในการช่วยเหลือผูใ้ชบ้ริการ และจดัหาบริการมาให้ตามท่ีไดส้ัญญาตกลงไว ้ซ่ึงประกอบดว้ยค าถาม
ท่ีเก่ียวขอ้ง 4 ขอ้ ไดแ้ก่ มีความกระตือรือร้นในการให้บริการ สามารถให้ความช่วยเหลือผูใ้ชไ้ดต้รง
ตามท่ีตอ้งการ ให้บริการดว้ยขั้นตอนท่ีสะดวกรวดเร็ว มีการแจง้ให้ผูใ้ช้ทราบทุกคร้ังเก่ียวกบัการ
ใหบ้ริการ 

4. การให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ (Assurance) คือ การมีความรู้ ความสามารถ และ
ความสุภาพอ่อนโยนของผูใ้ห้บริการ การให้บริการดว้ยความซ่ือสัตย ์และการสร้างให้ผูรั้บบริการ
เกิดความไวว้างใจ ซ่ึงประกอบด้วยค าถามท่ีเก่ียวขอ้ง 4 ขอ้ ได้แก่ ผูใ้ห้บริการมีความรู้ท่ีจะตอบ
ปัญหาได ้ผูใ้ห้บริการสามารถอธิบายให้เขา้ใจในขอ้สงสัยต่างๆ ผูใ้ห้บริการมีพฤติกรรมท่ีสร้างให้
เกิดความมัน่ใจในการบริการ ผูใ้หบ้ริการมีกริยามารยาทสุภาพและเป็นมิตร 

5. การเข้าถึงจิตใจของผูรั้บบริการ (Empathy) คือ การให้ความเป็นห่วงและสนใจ
ผูรั้บบริการแต่ละคน และมีความตั้งใจท่ีจะจดัหาส่ิงท่ีผูใ้ชต้อ้งการมาตอบสนองได ้ซ่ึงประกอบดว้ย
ค าถามท่ีเก่ียวข้อง 5 ขอ้ ได้แก่ ผูใ้ห้บริการเอาใจใส่ผูใ้ช้บริการ ผูใ้ห้บริการมีความเต็มใจในการ
ให้บริการ ผูใ้ห้บริการเป็นกนัเองกบัผูรั้บบริการ ผูใ้ห้บริการค านึงถึงผลประโยชน์ของผูรั้บบริการ ผู ้
ใหบ้ริการเขา้ใจถึงความจ าเป็นในการมาขอรับบริการ (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1988) 

นอกจากนั้นยงัมีแนวคิดของ Davis & Bush (1995) ท่ีใช้ในการวดัความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการ โดยเกณฑ์ท่ีใชป้ระกอบดว้ย 3 ดา้น ไดแ้ก่ (1) ดา้นความสามารถทางการปฏิบติังาน (2) 
ดา้นการดูแลจิตใจ (3) ดา้นการใหข้อ้มูลข่าวสาร ทั้งน้ี ผูว้ิจยัไดป้ระยุกตใ์ชแ้บบจ าลอง SERVQUAL 
ในการวดัคุณภาพการบริการในแผนกผูป่้วยนอก เคร่ืองมือน้ีไดรั้บการยอมรับอย่างแพร่หลายใน
อุตสาหกรรมบริการต่างๆ เช่น โรงพยาบาล โรงแรม การท่องเท่ียว อสังหาริมทรัพย ์เป็นตน้ ซ่ึงการ
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ใช้ SERVQUAL มีขอ้ไดเ้ปรียบคือ ไดรั้บการยอมรับวา่เป็นมาตรฐานในการเขา้ถึงมิติคุณภาพต่างๆ
ในเร่ืองคุณภาพการบริการ เป็นเคร่ืองมือท่ีแสดงให้เห็นว่าเช่ือถือได้ จากความเห็นของผูต้อบ
แบบสอบถามท่ีมีความเขา้ใจตรงกนั ผูต้อบแบบสอบถามสามารถตอบได้อย่างรวดเร็วเน่ืองจากมี
จ านวนขอ้ท่ีจ  ากดั นอกจากนั้นยงัมีกระบวนการวิเคราะห์ท่ีเป็นมาตรฐานเพื่อช่วยในการตีความและ
แปลผล 
 
 

2.2 แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัความพงึพอใจ 
ความพึงพอใจ (Satisfaction) หมายถึง ส่ิงท่ีลูกค้ารู้สึกหลังการซ้ือสินค้า เม่ือเทียบ

ระหวา่งส่ิงท่ีคาดหมายกบัคุณภาพสินคา้ ถา้ผลท่ีไดรั้บต ่ากวา่ท่ีคาดหมายจะไม่พึงพอใจ (Dissatisfied 
customer) ถา้ผลท่ีได้รับตรงกบัท่ีคาดหมายจะเกิดความพึงพอใจ (Satisfied customer) และถ้าผลท่ี
ได้รับนั้นสูงกว่าท่ีคาดหมายก็จะท าให้เกิดความประทบัใจหรือพึงพอใจเป็นอย่างยิ่ง (Delighted 
customer) (Kotler, 2003) โดยมีการศึกษาในหลากหลายอุตสาหกรรมพบวา่ คุณภาพของบริการเป็น
ปัจจยัหน่ึงซ่ึงท าให้ลูกคา้พึงพอใจ (Cronin J & Taylor, 1992) การวดัระดบัความพึงพอใจจะเป็นการ
วดัผลรวมของปฏิกิริยาทั้งด้านความคิดและด้านความรู้สึกซ่ึงลูกคา้มีต่อบริการท่ีได้รับอย่างเป็น
ประจ า โดยการประเมินความพึงพอใจจะเป็นหนทางน าไปสู่การรักษาฐานลูกคา้ซ่ึงเป็นเป้าหมาย
ส าคญัของธุรกิจต่อไป (Jones & Sasser Jr, 1995) ในประเทศไทยมีผูท่ี้ศึกษาเก่ียวกบัความพึงพอใจ
โดยให้ค  านิยามพอสรุปได้ว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกมีความสุขเม่ือผูใ้ช้บริการได้รับ
ผลส าเร็จตามจุดมุ่งหมายท่ีตอ้งการ พฤติกรรมท่ีแสดงออกมาก็จะมีความสุข ส่วนความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการต่อการให้บริการนั้น ความพึงพอใจเป็นความนิยม ความศรัทธา และเป็นความรู้สึกหรือ
ทัศนคติทางด้านบวกของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง ซ่ึงจะเกิดข้ึนก็ต่อเม่ือส่ิงนั้ นจะสามารถ
ตอบสนองความตอ้งการนั้นได ้แต่ทั้งน้ี ความพึงพอใจของแต่ละบุคคลอาจมีความแตกต่างกนัข้ึนอยู่
กบัค่านิยมหรือประสบการณ์ท่ีบุคคลนั้นไดรั้บ (เก็จวลี ศรีจนัทร์, 2557) 

ความพึงพอใจในการบริการหรือความสามารถท่ีจะพิจารณาว่าบริการนั้นเป็นท่ีพึง
พอใจของผูใ้ชบ้ริการหรือไม่ โดยวดัจากการไดรั้บบริการอยา่งเท่าเทียม (Equitable service) คือ การ
บริการท่ีมีความยุติธรรม เสมอภาค ไม่ว่าจะเป็นใครก็ให้บริการเท่าเทียมกัน ความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อการใหบ้ริการ แบ่งออกเป็นดา้นต่างๆ ดงัน้ี 

1. การให้บริการรวดเร็วทันต่อเวลา (Time service) คือ การให้บริการตามลักษณะ
ความจ าเป็นรีบด่วน เช่น เม่ือผูใ้ช้บริการต้องการใช้บริการ ผูใ้ห้บริการควรบริการให้รวดเร็ว 
ทนัเวลา 
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2. การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample service) คือ การตอบสนองความตอ้งการอยา่ง
เพียงพอในด้านสถานท่ีและบุคลากร จดัให้มีเพียงพอต่อความตอ้งการของผูใ้ช้บริการ ถึงแมว้่ามี
ผูใ้ชบ้ริการจ านวนมาก ตอ้งมีการใหบ้ริการอยา่งทัว่ถึง 

3. การให้บริการอย่างต่อเน่ือง (Continuous service) คือ การให้บริการตลอดเวลา 
สม ่าเสมอ เพียงพอต่อความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 

4. การให้บริการท่ีมีความกา้วหนา้ (Progressive service) คือ การพฒันางานบริการให้มี
คุณภาพมากยิง่ข้ึน 

ความพึงพอใจของผูรั้บบริการเป็นหน่ึงในตวัช้ีวดัผลลพัธ์ทางการพยาบาล ให้เกิดการ
ประเมินเพื่อแกไ้ขปัญหาและตอบสนองต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการ และเป็นการใหผู้รั้บบริการ
ได้มีส่วนร่วมในการปรับปรุงระบบการบริการสุขภาพของสถานบริการและระบบการบริการ
สุขภาพโดยรวม โดยบุคลากรทางการแพทยมี์บทบาทส าคญัท่ีท าให้ผูรั้บบริการเกิดความพอใจต่อ
การบริการ ผูรั้บบริการนอกจากจะมีความตอ้งการสุขภาพอนามยัท่ีดีแล้ว ยงัตอ้งการบุคลากรทาง
การแพทยท่ี์มีพฤติกรรมท่ีแสดงถึงความเขา้ใจ เห็นอกเห็นใจ ให้บริการดว้ยความกระตือรือร้น มีสี
หน้ายิ้มแยม้แจ่มใส มีความเป็นกนัเอง มีท่าทางและสายตาเป็นมิตร ใช้วาจาท่ีสุภาพเหมาะสม มี
น ้ าเสียงท่ีไพเราะ สามารถพูดให้ก าลงัใจ ให้ความมัน่ใจต่อผูรั้บบริการและเป็นท่ีพึ่งได ้(สรานนัท ์
อนุชน, 2555) จึงสรุปได้ว่าความพึงพอใจเป็นปัจจยัส าคญัประการหน่ึงท่ีช่วยท าให้งานประสบ
ความส าเร็จ โดยเฉพาะอยา่งยิ่งถา้เป็นงานท่ีเก่ียวกบัการให้บริการ นอกจากผูบ้ริหารจะด าเนินการให้
ผูป้ฏิบติังานเกิดความพึงพอใจในการท างานแลว้ ยงัจ  าเป็นท่ีจะตอ้งด าเนินการท าให้ผูม้าใช้บริการ
เกิดความพึงพอใจดว้ย เพราะความเจริญกา้วหนา้ของงานบริการ ปัจจยัท่ีส าคญัประการหน่ึงท่ีเป็นตวั
บ่งช้ีก็คือจ านวนผูม้าใชบ้ริการ ดงันั้นผูบ้ริหารท่ีชาญฉลาดจึงควรอยา่งยิง่ท่ีจะศึกษาใหลึ้กซ้ึงถึงปัจจยั
และองคป์ระกอบต่างๆท่ีจะท าให้เกิดความพึงพอใจทั้งผูป้ฏิบติังานและผูม้าใช้บริการ (สาโรช ไสย
สมบติั, 2534) ยิง่กวา่นั้นการให้บริการนอกจากจะท าให้ผูรั้บบริการเกิดความรู้สึกอนัดีต่อการบริการ 
ยงัขยายถึงความรู้สึกอนัดีต่อองคก์ร ผูรั้บบริการจะเกิดความประทบัใจในภาพลกัษณ์และความพึง
พอใจท่ีดีต่อองคก์ร ฉะนั้นพลงักา้วหนา้ขององคก์รทางหน่ึงจึงอยูท่ี่การให้บริการไดเ้ป็นท่ีประทบัใจ
แก่ผูรั้บบริการ ซ่ึงทุกองค์กรให้ความส าคญัและสนใจท่ีจะน าไปใช้เป็นแนวทางในการบริหาร
องคก์รใหมี้ประสิทธิภาพและเกิดประโยชน์สูงสุด 
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2.3 งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
ในประเทศไทยได้มีการศึกษาเก่ียวกับคุณภาพการบริการกับความพึงพอใจของ

ผูรั้บบริการอยู่เป็นจ านวนมาก โดยงานวิจยัส่วนใหญ่ไดอ้า้งอิงถึงทฤษฎีแบบจ าลอง SERVQUAL 
ของ Parasuraman, Zeithaml & Berry (1988) ซ่ึงกล่าวถึงเกณฑก์ารวดัคุณภาพการบริการทั้ง 5 ปัจจยั 
ไดแ้ก่ (1) ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (2) ความน่าเช่ือถือในการให้บริการ (3) การตอบสนอง
ความต้องการของผู ้รับบริการ (4) การให้ความมั่นใจแก่ผู ้รับบริการ (5) การเข้าถึงจิตใจของ
ผูรั้บบริการ อุตสาหกรรมประเภทต่างๆได้น าแบบจ าลองดังกล่าวมาเป็นเคร่ืองมือใช้ในการวดั
คุณภาพการบริการ ผลการศึกษาของสงกรานต ์จิรายุนนท์ (2557) เร่ืองคุณภาพการบริการกบัความ
พึงพอใจของผูบ้ริโภคร้านกาแฟพรีเม่ียมในประเทศไทย พบวา่ องคป์ระกอบของคุณภาพการบริการ
ท่ีไม่ส่งผลถึงความพึงพอใจของลูกคา้คือ ความเขา้ใจและความเห็นอกเห็นใจลูกคา้ ในขณะท่ีความ
มัน่ใจส่งผลทางบวกต่อความพึงพอใจของลูกคา้ ส่วนองค์ประกอบอ่ืนๆ ได้แก่ การบริการท่ีเป็น
รูปธรรม ความเช่ือถือได้ในมาตรฐาน การให้บริการ การตอบสนองต่อลูกค้าและการแก้ปัญหา 
ส่งผลทางบวกอย่างมีนัยส าคญัแตกต่างกันต่อความพึงพอใจของลูกค้า ส่วนอภิวุฒิ ตั้ งจิตการุญ 
(2555) ศึกษาเร่ืองคุณภาพการบริการท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกค้าในการใช้บริการ
อินเตอร์เน็ตของบริษทั ทรู พบว่า คุณภาพการบริการทั้ง 5 ดา้น ได้แก่ ด้านท่ีสัมผสัได้ ดา้นความ
น่าเช่ือถือไวว้างใจ ดา้นความรวดเร็ว ดา้นความมัน่ใจ และดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ มีอิทธิพลเชิงบวก
ต่อความพึงพอใจ ส่วนการศึกษาของอมัพล ชูสนุก และ กฤษณณัฐ หนุนชู (2555) เร่ืองอิทธิพลของ
คุณภาพการให้บริการต่อความพึงพอใจของลูกคา้ ทรูวิชัน่ส์ พบว่า คุณภาพการให้บริการดา้นส่ิงท่ี
สัมผสัได ้ดา้นการให้ความมัน่ใจ ดา้นความรวดเร็ว และดา้นความน่าเช่ือถือ มีอิทธิพลทางบวกต่อ
ความพึงพอใจของลูกคา้ การศึกษาของฐานุตรา จนัทรเกตุ (2554) เร่ืองความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 
รถโดยสารประจ าทาง บริษทั ขนส่ง จ ากดั พบว่า คุณภาพการให้บริการดา้นความสามารถท่ีสัมผสั
ได้ ด้านความน่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการ ดา้นความมัน่ใจ และดา้นการเขา้ถึง
จิตใจ มีผลต่อความพึงพอใจแตกต่างกนั โดยดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการ ดา้นความมัน่ใจ 
และด้านการเข้าถึงจิตใจกับความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ มีความสัมพนัธ์ในทิศทางบวกและมี
ความสัมพนัธ์ในระดบัมาก ดา้นความสามารถท่ีสัมผสัได ้และดา้นความน่าเช่ือถือกบัความพึงพอใจ
ของผูใ้ชบ้ริการ มีความสัมพนัธ์ในทิศทางบวกและมีความสัมพนัธ์ในระดบัปานกลาง ส่วนกาญจนา 
ทวินันท์ และ แววมยุรา ค าสุข (2558) ศึกษาเร่ืองคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ลูกคา้ในธุรกิจการท่องเท่ียวแบบพ านกัระยะยาว พบวา่ คุณภาพการบริการมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวก
ต่อความพึงพอใจของลูกคา้ โดยคุณภาพการบริการดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้เป็นตวัแปรท่ีส่งผล
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ต่อความพึงพอใจของลูกคา้มากท่ีสุด ส่วนคุณภาพการบริการดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการเป็น
ตวัแปรท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้นอ้ยท่ีสุด 

เม่ือทบทวนงานวิจยัท่ีไดศึ้กษาจ าเพาะเจาะจงกบัคุณภาพการบริการของโรงพยาบาล
หรือสถานพยาบาล พบว่างานวิจยัส่วนใหญ่ได้อ้างอิงถึงทฤษฎีแบบจ าลอง SERVQUAL ของ 
Parasuraman, Zeithaml & Berry (1988) เช่นเดียวกนั โดยผลการศึกษาพบว่า ระบบการให้บริการมี
ความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการในระดบัสูง ความสะดวกในการรับบริการ 
ความเพียงพอทัว่ถึงของบริการ บุคลิกภาพของผูใ้ห้บริการ ความก้าวหน้าและพฒันาของระบบ
บริการมีความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกนักบัความพึงพอใจ กระบวนการให้บริการมีความสัมพนัธ์
เชิงบวกกับความพึงพอใจของผูรั้บบริการในระดับสูง ความรวดเร็วในขั้นตอนการให้บริการมี
ความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกนักบัความพึงพอใจ เจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการมีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบั
ความพึงพอใจของผูรั้บบริการในระดบัสูง และอธัยาศยัของผูใ้ห้บริการมีความสัมพนัธ์ในทิศทาง
เดียวกนักบัความพึงพอใจ (ชุติมา ช่ืนหน่าย, 2557) ส่วนกนกพร ลีลาเทพินทร์ และ พชัญา มาลือศรี 
(2554) ไดศึ้กษาพบวา่ ปัจจยัดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ มีระดบัค่าเฉล่ียของการรับรู้ใน
การบริการมากกวา่ระดบัความคาดหวงั แต่ปัจจยัอีก 4 ดา้นท่ีเหลือ ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นความน่าเช่ือถือ
ไวว้างใจ ปัจจยัดา้นการตอบสนองในการให้บริการ ปัจจยัดา้นการสร้างความมัน่ใจในบริการ และ
ปัจจยัด้านความเห็นอกเห็นใจ มีระดับค่าเฉล่ียของการรับรู้ในการบริการน้อยกว่าระดับความ
คาดหวงั จะเห็นได้ว่าโดยภาพรวมผูรั้บบริการมีระดับค่าเฉล่ียของความคาดหวงัในการบริการ
มากกว่าการรับรู้จากบริการท่ีได้รับ แสดงว่าผูรั้บบริการไม่พึงพอใจกับบริการท่ีได้รับหรือการ
ให้บริการของโรงพยาบาลแห่งน้ีไม่มีคุณภาพท่ีดี ส่วนเอกประภู เอกะสิงห์ (2558) ไดศึ้กษาพบว่า 
ปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ และปัจจยัดา้นคุณภาพของบุคลากร มีผลต่อความพึงพอใจในการรับ
บริการทางการแพทย์ และผลการศึกษาของจริยา ณ บางช้าง (2555) พบว่า ปัจจยัดา้นสถานท่ีและ
ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ ปัจจยัดา้นกระบวนการให้บริการ และปัจจยัดา้นบุคลากร มีความสัมพนัธ์
เชิงบวกกบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการ เช่นเดียวกนักบัการศึกษาของปารยทิ์พย ์ธนาภิคุปตานนท ์
(2554) ท่ีพบวา่ ปัจจยัดา้นความเป็นรูปธรรมของสถานบริการ ปัจจยัดา้นความน่าเช่ือถือ ปัจจยัดา้น
การตอบสนอง ปัจจัยด้านการให้ความมั่นใจ และปัจจัยด้านการดูแลเอาใจใส่ มีความสัมพนัธ์
ทางบวกกบัความพึงพอใจของผูเ้ขา้รับบริการ ในขณะท่ีการศึกษาของปาริชาติ วฑัฒกานนท ์(2555) 
พบว่า ปัจจยัด้านคุณภาพการรักษาพยาบาล ปัจจยัด้านข้อมูลข่าวสาร และปัจจยัด้านบุคลากร มี
ความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูม้ารับบริการในระดบันอ้ย  ส่วนทางดา้นของสมฤดี ธรรมสุรัติ 
(2554) ได้ศึกษาเก่ียวกับปัจจยัคุณภาพบริการท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการโรงพยาบาล
เอกชน พบว่า ปัจจัยด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ปัจจัยด้านความน่าเช่ือถือในการ
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ให้บริการ ปัจจยัดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการการบริการ และปัจจยัดา้นการสร้างความมัน่ใจ
ให้แก่ผูม้ารับบริการ มีความสัมพนัธ์กบัการตดัสินใจเลือกใช้บริการ และปัจจยัด้านความเห็นอก 
เห็นใจมีความสัมพนัธ์กบัการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการมากท่ีสุด 

จากการศึกษาเอกสารงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ท าให้ผูว้จิยัทราบถึงทิศทางและแนวทางท่ีใช้
ประเมินคุณภาพของงานบริการ ซ่ึงทางผูว้ิจยัไดน้ ามาปรับใชใ้นการออกแบบงานวิจยัคร้ังน้ี รวมถึง
ใชเ้ป็นแนวทางในการพฒันาแบบสอบถามท่ีใชเ้ป็นเคร่ืองมือในการเก็บขอ้มูล โดยจะศึกษาคุณภาพ
การบริการดา้นต่างๆทั้ง 5 ปัจจยั เพื่อน าขอ้มูลท่ีไดม้าวเิคราะห์หาปัญหาและโอกาส ตลอดจนใชเ้ป็น
แนวทางในการพัฒนาคุณภาพการบริการขององค์กร คือ แผนกผู ้ป่วยนอกของโรงพยาบาล  
พระมงกุฎเกล้า เพื่อให้โรงพยาบาลสามารถตอบสนองความต้องการของผูรั้บบริการได้ตรงจุด 
ผูรั้บบริการเกิดความมัน่ใจในการบริการและเช่ือมัน่ในองคก์ร เป็นการขยายฐานลูกคา้ สร้างช่ือเสียง
ให้เป็นท่ียอมรับทั้งในและต่างประเทศ สอดคลอ้งกบัแผนการพฒันางานด้านบริการสุขภาพของ
ประเทศไทยใหเ้ป็นศูนยก์ลางทางการแพทย ์(Medical Hub) ในอนาคต 
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บทที ่3 

วธิีด ำเนินกำรวจิัย 
 
 

ในการศึกษาคร้ังน้ีไดมุ้่งศึกษาเร่ือง “คุณภาพการบริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการในแผนกผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลพระมงกุฎเกล้า” เป็นการศึกษาวิจยัเชิงปริมาณ 
(Quantitative research) เพื่อเก็บรวบรวมขอ้มูลต่างๆให้ไดต้ามวตัถุประสงค์ของการวิจยั ซ่ึงผลของ
การศึกษาวิจยัเชิงปริมาณจะเน้นให้ความส าคญักบัการคน้หาขอ้เท็จจริง เพื่อน าไปเป็นแนวทางใน
การก าหนดกลยุทธ์คุณภาพการบริการของแผนกผูป่้วยนอก ผูว้ิจยัได้ด าเนินการศึกษาคน้ควา้ตาม
ตามล าดบัขั้นตอน ดงัน้ี 

3.1 วธีิการศึกษาและกรอบแนวคิดการวจิยั 
3.2 ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
3.3 เคร่ืองมือในการเก็บขอ้มูล 
3.4 วธีิการเก็บขอ้มูล 
3.5 เคร่ืองมือในการวเิคราะห์ขอ้มูล 

 
 

3.1 วธิีกำรศึกษำและกรอบแนวคดิกำรวจิัย 
 

3.1.1 วธีิกำรศึกษำ 
การศึกษาคร้ังน้ีใชว้ิธีการวจิยัเชิงส ารวจ (Survey research) ศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่ง

คุณภาพการบริการกบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการ โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บ
รวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างของประชากรท่ีศึกษา การวิจัยเชิงส ารวจเป็นการวิจัยทาง
สังคมศาสตร์และมนุษยศาสตร์ เพื่อรวบรวมขอ้มูลสารสนเทศเก่ียวกบัความคิด ความรู้สึก ความเช่ือ 
ภูมิหลงั โดยการเก็บขอ้มูลและน าผลการวิเคราะห์ตีความไปใช้ก าหนดนโยบาย วางแผนโครงการ 
ประเมินผล หรือวิจยัต่อยอด ค าตอบควรเป็นความรู้ใหม่โดยเช่ือมโยงกบัความรู้เดิม และเน้นวิธี
รวบรวมขอ้มูลท่ีเช่ือถือได ้ผา่นวิธีการรวบรวมขอ้มูลจากแหล่งขอ้มูลทุติยภูมิท่ีมีการรวบรวมขอ้มูล
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ไวแ้ล้ว และแหล่งขอ้มูลปฐมภูมิซ่ึงเป็นขอ้มูลท่ีเช่ือถือได้โดยตรงจากประชากรหรือกลุ่มตวัอย่าง 
(อนุรักษ ์ปัญญานุวฒัน์, มหาวทิยาลยัเชียงใหม่)  

แบบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเคร่ืองมืออยา่งหน่ึงท่ีใชร้วบรวมขอ้มูลซ่ึงตามปกติ
นิยมใชใ้นการวิจยัภาคสนาม เช่น การส ารวจหรือส ามะโน และการวิจยัอยา่งอ่ืนๆท่ีผูว้ิจยัจะตอ้งเขา้
ไปเก่ียวข้องกับบุคคลหรือส่ิงแวดล้อมท่ีจะท าการวิจัย แบบสอบถามจัดว่าเป็นเคร่ืองมือท่ีมี
ความส าคญัอย่างยิ่งในการวิจยัทางสังคมศาสตร์ เพราะใช้บนัทึกข่าวสาร ความรู้สึกนึกคิดและ
ทศันคติ (attitude) ของประชากรโดยตรง 

 
3.1.2 กรอบแนวคิดกำรวจัิย 
การศึกษาในคร้ังน้ีสร้างข้ึนมาจากแนวคิดและทฤษฎีท่ีได้ทบทวนมา โดยน าทฤษฎี

คุณภาพการบริการและแบบจ าลอง SERVQUAL ของ Parasuraman, Zeithaml & Berry (1988) มา
ประยกุตใ์ชใ้นการวดัคุณภาพการบริการ ก าหนดกรอบแนวคิดการวจิยัไดด้งัน้ี  

 
  ตวัแปรตน้      ตวัแปรตาม 
             (Independent Variables)                  (Dependent Variables) 
 
  คุณภาพการบริการ 
  ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangible) 
 
  คุณภาพการบริการ 
  ดา้นความน่าเช่ือถือในการใหบ้ริการ (Reliability) 
 
  คุณภาพการบริการ        
  ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ (Responsiveness) 
 
  คุณภาพการบริการ 
  ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ (Assurance) 
 
  คุณภาพการบริการ 
  ดา้นการเขา้ถึงจิตใจของผูรั้บบริการ (Empathy) 
 
รูปภาพ 3.1 กรอบแนวคิดการวจิยัเร่ืองคุณภาพการบริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการใน
แผนกผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ (พฒันามาจากทฤษฎีของ Parasuraman, Zeithaml 
& Berry, 1988) 

ความพึงพอใจ 
ของผูรั้บบริการ 
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กรอบแนวคิดการวิจยั มีตวัแปรตน้ คือ คุณภาพการบริการ ประกอบดว้ย (1) ความเป็น
รูปธรรมของการบริการ (2) ความน่าเช่ือถือในการให้บริการ (3) การตอบสนองความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการ (4) การให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ (5) การเขา้ถึงจิตใจของผูรั้บบริการ และมีตวัแปร
ตาม คือ ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ ดงันั้นงานวิจยัน้ีจึงทดสอบสมมติฐานตามหลกัของตวัแปร
ตน้ 5 ขอ้ 

 
 

3.2 ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
 
3.2.1 ประชำกร 
ประชากรท่ีใช้ในการศึกษา คือ ผูรั้บบริการในแผนกผูป่้วยนอกของโรงพยาบาล  

พระมงกุฎเกลา้  
 
3.2.2 กลุ่มตัวอย่ำง 
กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการศึกษา คือ ผูรั้บบริการในแผนกผูป่้วยนอกของโรงพยาบาล 

พระมงกุฎเกลา้ จ  านวนตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ี เท่ากบั 400 คน  
การก าหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่าง เม่ือทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอน (Finite 

population) โดยก าหนดท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% ใชสู้ตรค านวณของ Taro Yamane (1973) ดงัน้ี 

 
เม่ือ n = ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 

   N = ขนาดของประชากร 
   e = ค่าความคลาดเคล่ือนท่ียอมรับได ้(ก าหนดใหเ้ท่ากบั 0.05) 

จากสูตรดงักล่าว เม่ือค านวณโดยใชข้นาดของประชากรเท่ากบั 94,079 คน พบวา่ ตอ้ง
ใช้ขนาดตวัอย่างไม่น้อยกว่า 399 คน จึงจะสามารถประมาณค่าร้อยละโดยมีความคลาดเคล่ือนไม่
เกิน 0.05 ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% เพื่อความสะดวกในการประเมินผลการวิเคราะห์ขอ้มูล ผูว้จิยัจึง
ใชข้นาดของกลุ่มตวัอยา่งทั้งหมด 400 คน ซ่ึงผา่นเกณฑต์ามเง่ือนไขท่ีก าหนด 
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3.2.3 วธีิกำรสุ่มตัวอย่ำง 
ผู ้วิจ ัยใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบไม่อาศัยทฤษฎีความน่าจะเป็น (Non-probability 

sampling) โดยเลือกวธีิการสุ่มตวัอยา่งแบบอาศยัความสะดวก (Convenience sampling) คือ คดัเลือก
กลุ่มตวัอย่างจากผูรั้บบริการท่ีแผนกผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ โดยยึดหลกัความ
สะดวกเป็นส าคญั เป็นการเลือกแบบไม่มีกฎเกณฑ์ กลุ่มตวัอยา่งจะเป็นใครก็ไดท่ี้ใหค้วามร่วมมือใน
การให้ข้อมูล (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2549) ใช้แบบสอบถามกบักลุ่มตวัอย่างท่ีเป็นผูรั้บบริการใน
แผนกต่างๆของแผนกผู ้ป่วยนอกท่ีมี เวลาและเต็มใจตอบแบบสอบถามด้วยตนเอง (Self-
administered questionnaire) ท าการส ารวจและเก็บแบบสอบถามจนไดจ้  านวนครบตามท่ีก าหนด 
 
 

3.3 เคร่ืองมือในกำรเกบ็ข้อมูล 
 

3.3.1 แหล่งข้อมูลทีร่วบรวมเพ่ือกำรศึกษำ 
• ขอ้มูลปฐมภูมิ เป็นขอ้มูลท่ีไดจ้ากการเก็บแบบสอบถามจากกลุ่มตวัอย่าง จ  านวน 

400 ชุด 
• ข้อมูลทุติยภูมิ เป็นข้อมูลท่ีได้จากการค้นควา้เอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 

เพื่อให้ได้ขอ้มูลแนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับคุณภาพการบริการ แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความ 
พึงพอใจ โดยสืบคน้จากเอกสารงานวจิยัและสืบคน้ทางอินเตอร์เน็ต 

 
3.3.2 เคร่ืองมือทีใ่ช้ในกำรศึกษำ 
เคร่ืองมือท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ี ไดแ้ก่ แบบสอบถาม (Questionnaire) แบ่งออกเป็น 3 

ส่วน ดงัน้ี 
ส่วนที่ 1 : ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม จ านวน 5 ขอ้ ได้แก่ เพศ อายุ ระดบั

การศึกษาสูงสุด สถานะการรับบริการในโรงพยาบาลพระมงกุฎเกล้า และสิทธิการรักษาใน
โรงพยาบาลพระมงกุฎเกล้า ลักษณะค าถามเป็นแบบปลายปิด (Close-ended response question) 
ประกอบด้วย แบบเติมค าตอบ จ านวน 1 ข้อ แบบมี 2 ทางเลือก โดยเลือกตอบเพียง 1 ค  าตอบ 
(Dichotomous) จ  านวน 1 ข้อ และแบบมีหลายทางเลือก โดยเลือกตอบเพียง 1 ค  าตอบ (Multiple 
choices) จ  านวน 3 ขอ้ ค  าถามแต่ละขอ้มีระดบัการวดัขอ้มูลประเภทต่างๆ ดงัน้ี  

• เพศ  เป็นระดบัการวดัขอ้มูลประเภทนามบญัญติั (Nominal scale)  
• อาย ุ เป็นระดบัการวดัขอ้มูลประเภทอตัราส่วน (Ratio scale) 
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• ระดับการศึกษาสูงสุด  เป็นระดับการวดัข้อมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal 
scale) แบ่งออกเป็น 5 ประเภท ได้แก่  (1) ไม่ได้ศึกษา (2) ต ่ ากว่าปริญญาตรี (3) ปริญญาตรี  
(4) ปริญญาโท (5) ปริญญาเอก 

• สถานะการรับบริการในโรงพยาบาลพระมงกุฎเกล้า   เป็นระดับการวดัข้อมูล
ประเภทนามบัญญัติ  (Nominal scale) แบ่ งออกเป็น 4 ประเภท ได้แก่  (1) ข้าราชการทหาร  
(2) ครอบครัวทหาร (3) ขา้ราชการพลเรือน (4) ประชาชนทัว่ไป 

• สิทธิการรักษาในโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้  เป็นระดบัการวดัขอ้มูลประเภทนาม
บญัญติั (Nominal scale) แบ่งออกเป็น 5 ประเภท ไดแ้ก่ (1) จ่ายตรงกรมบญัชีกลาง (2) ประกนัสังคม 
(3) สปสช. (4) ช าระเงินเอง (5) อ่ืนๆ โปรดระบุ............... 

ส่วนที่ 2 : ความคิดเห็นต่อปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ จ านวน 25 ขอ้ แบ่งออกเป็น 5 
ดา้น ดา้นละ 5 ขอ้ ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือในการใหบ้ริการ 
ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ และดา้นการ
เขา้ถึงจิตใจของผูรั้บบริการ ลกัษณะค าถามเป็นแบบ Likert scale โดยใชค้  าถามท่ีแสดงระดบัการวดั
ขอ้มูลประเภทอนัตรภาค (Interval scale) แบ่งเป็น 5 ระดบั ซ่ึงมีเกณฑ์ในการให้คะแนนแต่ละระดบั 
ดงัน้ี 

• ระดบัคะแนน 5 หมายถึง เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
• ระดบัคะแนน 4 หมายถึง เห็นดว้ย 
• ระดบัคะแนน 3 หมายถึง ไม่แน่ใจ 
• ระดบัคะแนน 2 หมายถึง ไม่เห็นดว้ย 
• ระดบัคะแนน 1 หมายถึง ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
ส่วนที่ 3 : ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ จ านวน 6 ขอ้ ลกัษณะค าถามเป็นแบบ Likert 

scale โดยใช้ค  าถามท่ีแสดงระดบัการวดัขอ้มูลประเภทอนัตรภาค (Interval scale) แบ่งเป็น 5 ระดบั 
ซ่ึงมีเกณฑใ์นการใหค้ะแนนแต่ละระดบั ดงัน้ี 

• ระดบัคะแนน 5 หมายถึง พึงพอใจมากท่ีสุด 
• ระดบัคะแนน 4 หมายถึง พึงพอใจมาก 
• ระดบัคะแนน 3 หมายถึง พึงพอใจปานกลาง 
• ระดบัคะแนน 2 หมายถึง พึงพอใจนอ้ย 
• ระดบัคะแนน 1 หมายถึง พึงพอใจนอ้ยท่ีสุด 
แบบสอบถามท่ีใชใ้นการศึกษาน้ีแสดงไวใ้นภาคผนวก  
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3.4 วธีิกำรเกบ็ข้อมูล 
ผูว้ิจยัใช้เวลาในการเก็บรวบรวมข้อมูลเป็นระยะเวลา 2 สัปดาห์ ในเดือนมีนาคม 

พ.ศ. 2560 โดยเคร่ืองมือท่ีใช้เก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่างคือ แบบสอบถาม มีรายละเอียด
เก่ียวกบัขั้นตอนการเก็บขอ้มูล ดงัน้ี 

1. รวบรวมขอ้มูลเก่ียวกบัทฤษฎีและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัคุณภาพการบริการ และ
ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ เพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถาม 

2. สร้างแบบสอบถามจากกรอบแนวคิดและสมมติฐานท่ีเก่ียวข้องกับ (1) คุณภาพ 
การบริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการ
ในแผนกผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ (2) คุณภาพการบริการดา้นความน่าเช่ือถือใน
การใหบ้ริการมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการในแผนกผูป่้วยนอกของโรงพยาบาล
พระมงกุฎเกล้า (3) คุณภาพการบริการด้านการตอบสนองความต้องการของผู ้รับบริการมี
ความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการในแผนกผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ 
(4) คุณภาพการบริการดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการในแผนกผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลพระมงกุฎเกล้า  (5) คุณภาพการบริการด้านการ
เขา้ถึงจิตใจของผูรั้บบริการมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการในแผนกผูป่้วยนอกของ
โรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ 

3. น าแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนไปสอบถามกบัอาจารยท่ี์ปรึกษาสารนิพนธ์ เพื่อท าการ
พิจารณาและตรวจสอบความเท่ียงตรงของเน้ือหาในแบบสอบถาม รวมถึงโครงสร้างของชุดค าถาม
ท่ีใช้วดัตวัแปรต่างๆ แลว้จึงทดสอบก่อนน าไปใช้จริง (Pre-test) กบักลุ่มประชากรผูรั้บบริการใน
แผนกผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลพระมงกุฎเกล้า ซ่ึงไม่ใช่กลุ่มตวัอย่าง จ  านวน 30 คน เพื่อหาค่า
ความน่าเช่ือถือของแบบสอบถาม (Reliability) โดยใช้วิธีหาค่าสัมประสิทธ์ิอลัฟ่าของ Cronbach 
(Cronbach’s Alpha coefficient; α) ซ่ึ งจะ มี ค่ าระหว่ าง  0 < α < 1 ถ้ า เค ร่ือ งมื อก ารวัดห รือ
แบบสอบถามมีประสิทธิภาพ ผูต้อบย่อมจะสามารถตอบค าถามได้คงท่ี ท าให้ค่าความเช่ือมัน่ท่ี
ค  านวณไดจ้ะใกลเ้คียง 1 หรือเท่ากบั 1 ในกรณีท่ีไม่มีความคลาดเคล่ือนเลย แสดงวา่มีความน่าเช่ือถือ
สูง ในทางตรงกนัขา้ม แบบสอบถามท่ีขาดความเท่ียง ค่าความเช่ือมัน่จะลดลงไปเร่ือยๆจนเขา้ใกล ้0 
ถ้าค่าความเช่ือมั่นเป็น 0 แสดงให้เห็นว่าแบบสอบถามนั้ นไม่มีความเท่ียงเลย ท าให้ขาดความ
น่าเช่ือถือ ดงันั้นแบบสอบถามท่ีดีควรมีค่า Cronbach’s Alpha coefficient (α) ไม่ต ่ากวา่ 0.7 

4. น าแบบสอบถามไปปรับปรุงแกไ้ข เพื่อให้มีความชดัเจน เขา้ใจง่าย และครอบคลุม
องคป์ระกอบของตวัแปรอยา่งครบถว้นตามวตัถุประสงคข์องการวิจยั 

5. แจกแบบสอบถามฉบบัสมบูรณ์ไปยงักลุ่มตวัอยา่ง จ  านวน 400 ชุด 
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3.5 เคร่ืองมือในกำรวเิครำะห์ข้อมูล 
การวิเคราะห์ขอ้มูลท าภายหลงัจากท่ีไดเ้ก็บขอ้มูลปฐมภูมิจากการตอบแบบสอบถาม

ของกลุ่มตัวอย่าง จ  านวน 400 ชุด น ามาบันทึกลงในเคร่ืองคอมพิวเตอร์และวิเคราะห์โดยใช้
โปรแกรมส าเร็จรูปส าหรับการวิจัยทางสังคมศาสตร์ (SPSS: Statistical Package for the Social 
Sciences) แบ่งการวเิคราะห์ขอ้มูล ดงัน้ี 

 
3.5.1 วเิครำะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติเชิงพรรณนำ (Descriptive statistics) 
• ความถ่ี (Frequency)  
ใช้อธิบายข้อมูลทั่วไปของผูต้อบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ ระดับการศึกษาสูงสุด 

สถานะการรับบริการในโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ สิทธิการรักษาในโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ 
(Nominal scale) 

• ร้อยละ (Percentage)  
ใช้อธิบายข้อมูลทั่วไปของผูต้อบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ ระดับการศึกษาสูงสุด 

สถานะการรับบริการในโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ สิทธิการรักษาในโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ 
(Nominal scale) 

• ค่าเฉล่ีย (Mean, ) (Ferguson, 1981) 

 
เม่ือ    = ค่าเฉล่ียของขอ้มูลทั้งหมด 
     = ผลรวมของขอ้มูลทั้งหมด 
   N = จ านวนขอ้มูลทั้งหมด 
ใชอ้ธิบายขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ อาย ุ(Ratio scale) 
ใช้อธิบายระดบัความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถามต่อคุณภาพการบริการทั้ง 5 ดา้น 

ได้แก่ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ความน่าเช่ือถือในการให้บริการ การตอบสนองความ
ตอ้งการของผูรั้บบริการ การให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ การเขา้ถึงจิตใจของผูรั้บบริการ (Interval 
scale) 

มาตรวดัแบบ Likert (Interval scale) แบ่งออกเป็น 5 ระดบั ดงัน้ี 
• ระดบัคะแนน 5 หมายถึง เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
• ระดบัคะแนน 4 หมายถึง เห็นดว้ย 
• ระดบัคะแนน 3 หมายถึง ไม่แน่ใจ 
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• ระดบัคะแนน 2 หมายถึง ไม่เห็นดว้ย 
• ระดบัคะแนน 1 หมายถึง ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 

ความกวา้งของอนัตรภาคชั้น =   

     =   

     = 0.8 
ก าหนดเกณฑก์ารแปลความหมายของค่าเฉล่ีย ดงัน้ี 
• ค่าเฉล่ีย 4.21-5.00  หมายถึง ระดบัเห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
• ค่าเฉล่ีย 3.41-4.20  หมายถึง ระดบัเห็นดว้ย 
• ค่าเฉล่ีย 2.61-3.40  หมายถึง ระดบัเฉยๆ 
• ค่าเฉล่ีย 1.81-2.60 หมายถึง ระดบัไม่เห็นดว้ย 
• ค่าเฉล่ีย 1.00-1.80 หมายถึง ระดบัไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่  

ใชอ้ธิบายระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการ (Interval scale) 
มาตรวดัแบบ Likert (Interval scale) แบ่งออกเป็น 5 ระดบั ดงัน้ี 
• ระดบัคะแนน 5 หมายถึง พึงพอใจมากท่ีสุด 
• ระดบัคะแนน 4 หมายถึง พึงพอใจมาก 
• ระดบัคะแนน 3 หมายถึง พึงพอใจปานกลาง 
• ระดบัคะแนน 2 หมายถึง พึงพอใจนอ้ย 
• ระดบัคะแนน 1 หมายถึง พึงพอใจนอ้ยท่ีสุด 

ความกวา้งของอนัตรภาคชั้น =   

     =   

     = 0.8 
ก าหนดเกณฑก์ารแปลความหมายของค่าเฉล่ีย ดงัน้ี 
• ค่าเฉล่ีย 4.21-5.00  หมายถึง ระดบัพึงพอใจมากท่ีสุด 
• ค่าเฉล่ีย 3.41-4.20  หมายถึง ระดบัพึงพอใจมาก 
• ค่าเฉล่ีย 2.61-3.40  หมายถึง ระดบัพึงพอใจปานกลาง 
• ค่าเฉล่ีย 1.81-2.60 หมายถึง ระดบัพึงพอใจนอ้ย 
• ค่าเฉล่ีย 1.00-1.80 หมายถึง ระดบัพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด  
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• ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation; S.D.) (Ferguson, 1981) 

 
เม่ือ  S.D.  = ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
    = ผลรวม 
   X = ขอ้มูลแต่ละตวั 
    = ค่าเฉล่ียของขอ้มูลทั้งหมด 
   N  = จ านวนขอ้มูลทั้งหมด 
ใชอ้ธิบายขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ อาย ุ(Ratio scale) 
ใช้อธิบายระดบัความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถามต่อคุณภาพการบริการทั้ง 5 ดา้น 

ได้แก่ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ความน่าเช่ือถือในการให้บริการ การตอบสนองความ
ตอ้งการของผูรั้บบริการ การให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ การเขา้ถึงจิตใจของผูรั้บบริการ (Interval 
scale) 

ใชอ้ธิบายระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการ (Interval scale) 
 

3.5.2 วเิครำะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติเชิงอนุมำน (Inferential statistics) 

• สถิติวเิคราะห์สหสัมพนัธ์ (Correlation Analysis) 
ใชส้ถิติวเิคราะห์สหสัมพนัธ์ (Correlation Analysis) ในการวเิคราะห์ขอ้มูลเพื่อทดสอบ

สมมติฐาน ดงัน้ี 
- สมมติฐานท่ี 1 คุณภาพการบริการด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการมี

ความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการในแผนกผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ 
- สมมติฐานท่ี 2 คุณภาพการบริการด้านความน่าเช่ือถือในการให้บ ริการมี

ความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการในแผนกผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ 
- สมมติฐานท่ี 3 คุณภาพการบริการด้านการตอบสนองความต้องการของ

ผูรั้บบริการมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการในแผนกผูป่้วยนอกของโรงพยาบาล
พระมงกุฎเกลา้ 

- สมมติฐานท่ี 4 คุณภาพการบริการด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู ้รับบริการมี
ความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการในแผนกผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ 

- สมมติฐานท่ี 5 คุณภาพการบริการด้านการเข้าถึงจิตใจของผู ้รับบ ริการมี
ความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการในแผนกผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ 
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ซ่ึงทั้ง 5 สมมติฐานตามท่ีกล่าวมาขา้งตน้ ตวัแปรตน้และตวัแปรตามใช้มาตรวดัแบบ 
Likert (Interval scale) แบ่งออกเป็น 5 ระดับ ในการทดสอบสมมติฐานเพื่อศึกษาความสัมพนัธ์
ระหว่างคุณภาพการบริการทั้ง 5 ดา้น ไดแ้ก่ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ความน่าเช่ือถือใน
การให้บริการ การตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ การให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ การ
เขา้ถึงจิตใจของผูรั้บบริการ กบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการ สถิติท่ีใช้ทดสอบคือ การวิเคราะห์
สหสัมพนัธ์ (Correlation Analysis)  

การวิเคราะห์สหสัมพันธ์ (Correlation Analysis) เป็นวิธีการทางสถิติท่ีใช้ศึกษา
ความสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปร 2 ตวั ในการพิจารณาความสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรว่ามีมากน้อย
เพียงใดนั้น จะใช้ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (Correlation coefficient) เป็นค่าท่ีวดัความสัมพนัธ์ 
สามารถใช้โปรแกรมสถิติ  SPSS ค านวณหาค่าสัมประสิท ธ์ิสหสัมพัน ธ์ด้วยวิธีของเพี ยร์
สัน  (Pearson’s correlation coefficient; r) โดยท่ีตัวแปรหรือข้อมูล 2 ชุดนั้ นจะต้องอยู่ในรูปของ
ขอ้มูลแบบ Interval scale หรือ Ratio scale มีการแจกแจงแบบปกติและมีความสัมพนัธ์เชิงเส้นตรง 
และขอ้มูลในแต่ละชุดจะตอ้งมีความเป็นอิสระต่อกนั การวดัความสัมพนัธ์จะตอ้งมีการทดสอบ
นัยส าคญัก่อน จึงจะสรุปได้ว่าตวัแปรคู่ใดมีความสัมพนัธ์กันจริงหรือไม่ และมากน้อยเพียงใด 
ส าหรับการแปลผลจะมองในแง่ของความเก่ียวพนั ความสอดคล้อง การแปรผนัร่วมกัน แต่ไม่
สามารถระบุไดว้า่ตวัแปรใดเป็นตวัแปรตน้หรือตวัแปรตาม  

ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (r) ท่ีใชว้ดัขนาดของความสัมพนัธ์กนัระหวา่งตวัแปร เป็น
ลกัษณะของ -1 <  r  < 1 การบอกระดบัหรือขนาดของความสัมพนัธ์ จะใชต้วัเลขของค่าสัมประสิทธ์ิ
สหสัมพนัธ์ หากค่า r มีค่าเขา้ใกล ้-1 หรือ 1 แสดงวา่มีความสัมพนัธ์กนัในระดบัสูง หากมีค่าเขา้ใกล ้
0 แสดงว่ามีความสัมพนัธ์กนัในระดบัต ่า หรือไม่สัมพนัธ์กนั ส าหรับการพิจารณาค่าสัมประสิทธ์ิ
สหสัมพนัธ์ จะใชเ้กณฑด์งัน้ี (Hinkle D.E., 1998) 

ค่า r  ระดบัของความสัมพนัธ์ 
0.90 - 1.00   มีความสัมพนัธ์กนัในระดบัสูงมาก 
0.70 - 0.90  มีความสัมพนัธ์กนัในระดบัสูง 
0.50 - 0.70  มีความสัมพนัธ์กนัในระดบัปานกลาง 
0.30 - 0.50  มีความสัมพนัธ์กนัในระดบัต ่า 
0.00 - 0.30  มีความสัมพนัธ์กนัในระดบัต ่ามาก 
เคร่ืองหมาย +,- หนา้ตวัเลขสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ จะบอกทิศทางของความสัมพนัธ์ 

ดงัน้ี 
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r มีเคร่ืองหมาย + หมายถึง มีความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกนั 
(หากตวัแปรหน่ึงมีค่าสูง ตวัแปรอีกตวัจะมีค่าสูงดว้ย) 
r มีเคร่ืองหมาย - หมายถึง มีความสัมพนัธ์ในทิศทางตรงกนัขา้ม 
(หากตวัแปรหน่ึงมีค่าสูง ตวัแปรอีกตวัจะมีค่าต ่า) 
• สถิติวเิคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 
การวิ เคราะห์การถดถอยพหุ คูณ  (Multiple Regression Analysis) เป็นการศึกษา

ความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรอิสระหรือตวัแปรตน้ท่ีท าหน้าท่ีพยากรณ์ตั้งแต่ 2 ตวัข้ึนไปกบัตวัแปร
ตาม 1 ตัว ในการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณนั้ นจะต้องหาค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์พหุคูณ 
(Multiple correlation coefficient) เพื่อให้ทราบถึงความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรตน้กบัตวัแปรตามวา่
มีความสัมพนัธ์กนัเช่นใด  ส าหรับการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ จะตอ้งหาสมการถดถอยเพื่อใช้
ในการพยากรณ์ของตวัแปรตาม (Y) และหาค่าความคลาดเคล่ือนมาตรฐาน รวมทั้งหาค่าสหสัมพนัธ์
พหุคูณ (Multiple correlation) เพื่อหาความสัมพนัธ์เชิงเส้นตรงท่ีเป็นไปไดสู้งสุดระหวา่งตวัแปรตน้
กบัตวัแปรตาม  

การวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ  มีข้อตกลงเบ้ืองต้น (Assumptions) ท่ีส าคัญ 3 
ประการ ดงัน้ี 

1. คะแนน Y มีการแจกแจงเป็นแบบปกติในแต่ละค่าของ X ขอ้ตกลงน้ีไม่ค  านึงถึง X 
จะมีการกระจายเป็นโคง้ปกติหรือไม่ก็ตาม แต่ Y ตอ้งเป็นโคง้ปกติ  

2. คะแนน Y มีความแปรปรวนเท่ากนัท่ีแต่ละจุด X 
3. ความคลาดเคล่ือนจากการพยากรณ์ (e) มีการแจกแจงเป็นแบบปกติและเป็น

ความคลาดเคล่ือนท่ีเกิดโดยบงัเอิญ (Random) พร้อมกบัมีความแปรปรวนเท่ากนัทุกจุดของ X   
วิธีการคดัเลือกตวัแปรเข้าสมการ เพื่อให้สมการสามารถพยากรณ์ตวัแปรเกณฑ์ได้

สูงสุด มีวิธีการคดัเลือกตวัแปรหลายวิธี ในท่ีน้ีจะน าเสนอวิธีท่ีใช้คือ วิธีการเลือกแบบคดัเลือกเขา้ 
(Enter selection) โดยวิธีการน้ีจะเป็นการเลือกตวัแปรพยากรณ์เขา้สมการด้วยการวิเคราะห์เพียง
ขั้นตอนเดียว ซ่ึงเป็นการคดัเลือกโดยใช้วิจารณญาณของผูว้ิจยัเองว่าจะคดัเลือกตวัแปรพยากรณ์
ใดบา้งเขา้สมการ เร่ิมตั้งแต่การคดัเลือกตวัแปรพยากรณ์มาศึกษา เม่ือคดัเลือกและเก็บขอ้มูลแลว้ท า
การวิเคราะห์สถิติพื้นฐานและสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรแต่ละคู่ก่อนและใช้สถิติ
พื้นฐานโดยเฉพาะค่าความแปรปรวนหรือส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานกับค่าทดสอบนัยส าคญัของ
สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรเกณฑ์กบัตวัแปรพยากรณ์และระหว่างตวัแปรพยากรณ์
ดว้ยกนัในการคดัเลือกควรคดัเลือกตวัแปรท่ีมีความแปรปรวนมากๆ ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์
ระหว่างตวัแปรเกณฑ์กับตวัแปรพยากรณ์มีค่าสูงๆและมีนัยส าคญัทางสถิติ แต่ระหว่างตวัแปร
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พยากรณ์ดว้ยกนัมีค่านอ้ยและไม่มีนยัส าคญัทางสถิติ เม่ือคดัเลือกแลว้จะใชต้วัแปรพยากรณ์ทุกตวัท่ี
เลือกวเิคราะห์พร้อมๆกนั ทุกตวัแปรเขา้สมการหมด (วาโร เพง็สวสัด์ิ, 2550) 

ในการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ จะช่วยให้ไดส้มการพยากรณ์เชิงเส้นตรงในรูปคะแนน
ดิบ ดงัน้ี (บุญชม  ศรีสะอาด, 2541) 

Y / =  a+b1X1+b2X2+…+bkXk 

เม่ือ   Y / = คะแนนพยากรณ์ของตวัแปรตาม (ตวัเกณฑ)์ 
      a = ค่าคงท่ีของสมการพยากรณ์ในรูปแบบคะแนนดิบ 

    b1, b2...bk = ค่าน ้ าหนักคะแนนหรือสัมประสิทธ์ิการถดถอยของตวัแปรอิสระ (ตวั
พยากรณ์) ตวัท่ี 1 ถึงตวัท่ี k ตามล าดบั 

    X1,  X2…Xk = คะแนนของตวัแปรอิสระ (ตวัพยากรณ์) ตวัท่ี 1 ถึงตวัท่ี k ตามล าดบั 
      k = จ านวนตวัแปรอิสระ (ตวัพยากรณ์) 

การเขียนสมการในรูปคะแนนดิบจะต้องทราบค่า  a  และ  b  เพื่อน ามาแทนค่าใน
สมการ 

หาค่า  a  จากสูตร 

a =   Y  -  b1 X 1 -   b2 X 2 -   - bk X k 
เม่ือ    a = ค่าคงท่ีส าหรับสมการพยากรณ์ในรูปคะแนนดิบ 

      Y  = ค่าเฉล่ียส าหรับตวัแปรตาม 

 X 1, X 2, X k = ค่าเฉล่ียของตวัแปรอิสระ (ตวัแปรพยากรณ์) ตวัท่ี 1 ถึง k ตามล าดบั 
  b1, b2, bk = ค่าน ้าหนกัของตวัแปรอิสระ (ตวัแปรพยากรณ์) ตวัท่ี 1 ถึง k ตามล าดบั 
    k = จ านวนตวัแปรอิสระ (ตวัแปรพยากรณ์) 

หาค่า  b  หาจากสูตร 

s

s
βb

j

y

jj
  

เม่ือ   bj = ค่าน ้ าหนักคะแนนหรือสัมประสิทธ์ิการถดถอยของตวัแปรอิสระ (ตวั   
         พยากรณ์) ตวัท่ี j ท่ีตอ้งการหาค่าน ้าหนกั 

    1 = ค่าน ้าหนกัเบตา้ของตวัแปรอิสระ (ตวัพยากรณ์) ตวัท่ี j   
    Sy = ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของตวัแปรตาม (ตวัเกณฑ)์ 
    Sj = ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของตวัแปรอิสระ (ตวัแปรพยากรณ์) 
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สัมประสิทธ์ิการถดถอย (b) เป็นค่าท่ีช้ีถึงว่า เม่ือตวัแปรอิสระ (ตวัพยากรณ์) หรือ 
ตวัแปรตน้ เปล่ียนแปลงไป 1 หน่วย จะท าให้ตวัแปรตาม (ตวัเกณฑ์) หรือคะแนนพยากรณ์ของตวั
แปรตาม เปล่ียนแปลงไป b หน่วย 

การวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ จะตอ้งค านวณหาค่า a และ b1 b2 … bk เพื่อน ามาแทน
ค่าลงในสมการ โดยถือหลักการท่ีว่า ค่า b ทุกตัวต้องเป็นค่าท่ีท าให้สมการพยากรณ์มีความ
คลาดเคล่ือนในการพยากรณ์น้อยท่ีสุด นอกจากจะหาค่า a และ b แต่ละตวัแลว้ ควรทดสอบความ
นยัส าคญัของค่า b แต่ละตวัดว้ย 

จุดประสงคห์ลกัของการวิเคราะห์การถดถอย คือ เพื่อพยากรณ์ตวัแปรหน่ึงโดยใชค้่าท่ี
ทราบของตวัแปรอีกตวัหน่ึง การพยากรณ์น้ีอาศยัหลกัการ เช่น Y = a + bX ซ่ึงมีไวเ้พื่อประมาณค่า
ของตวัแปรท่ีไม่ทราบค่า Y เม่ือทราบค่าของตวัแปร X เรียกสมการน้ีว่า สมการการถดถอย เม่ือ
ทราบสมการการถดถอย จะสามารถพยากรณ์ค่า Y จากค่า X ท่ีก าหนดให้  ทั้งน้ี สมการการถดถอย 
ไม่เหมือนสมการทางคณิตศาสตร์ทัว่ๆไป โดยจะไม่สามารถมัน่ใจกบัค่าของ Y ท่ีไดจ้ากสมการการ
ถดถอย เน่ืองจากค่าน้ีมีการคลาดเคล่ือนและเป็นเพียงค่าประมาณของค่าท่ีแทจ้ริง (Y) เท่านั้น 
 

3.5.3 วเิครำะห์ควำมน่ำเช่ือถือของแบบสอบถำม (Reliability) 
วิ เคราะห์ความน่าเช่ือถือของข้อมูลปัจจัยด้านต่างๆด้วยค่ า Cronbach’s Alpha 

coefficient (α) โดยน าแบบสอบถามไปท าการทดสอบ (Pre-test) กับกลุ่มตัวอย่างท่ีมีลักษณะ
คลา้ยคลึงกบัประชากรท่ีศึกษา จ านวน 30 ชุด แลว้น ากลบัมาหาค่าสัมประสิทธ์ิ Cronbach’s Alpha 
(α) ของขอ้มูลแต่ละชุด โดยจะตอ้งมีค่าไม่ต ่ากวา่ 0.7 (Hair, et al., 2010) 

• ความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ มีจ านวน
ข้อค าถาม 5 ข้อ  มีค่ า Cronbach’s Alpha ท่ี  0.874 แสดงว่า แบบสอบถามมีความน่ าเช่ือถือ 
(Reliability)  

• ความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการดา้นความน่าเช่ือถือในการให้บริการ มีจ านวน
ข้อค าถาม 5 ข้อ  มีค่ า Cronbach’s Alpha ท่ี  0.854 แสดงว่า แบบสอบถามมีความน่ าเช่ือถือ 
(Reliability) 

• ความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการด้านการตอบสนองความต้องการของ
ผูรั้บบริการ มีจ านวนขอ้ค าถาม 5 ขอ้ มีค่า Cronbach’s Alpha ท่ี 0.903 แสดงวา่ แบบสอบถามมีความ
น่าเช่ือถือ (Reliability) 
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• ความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ มีจ านวน
ข้อค าถาม 5 ข้อ  มีค่ า Cronbach’s Alpha ท่ี  0.908 แสดงว่า แบบสอบถามมีความน่ าเช่ือถือ 
(Reliability) 

• ความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการดา้นการเขา้ถึงจิตใจของผูรั้บบริการ มีจ านวนขอ้
ค าถาม 5 ขอ้ มีค่า Cronbach’s Alpha ท่ี 0.935 แสดงวา่ แบบสอบถามมีความน่าเช่ือถือ (Reliability) 

• ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ มีจ านวนขอ้ค าถาม 6 ขอ้ มีค่า Cronbach’s Alpha ท่ี 
0.946 แสดงวา่ แบบสอบถามมีความน่าเช่ือถือ (Reliability) 
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บทที ่4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 
 

การศึกษาเร่ือง “คุณภาพการบริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการในแผนก
ผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้” ไดใ้ช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บขอ้มูลจาก
กลุ่มตัวอย่าง จ  านวน 400 ชุด ซ่ึงแบบสอบถามทั้ งหมดได้ผ่านการวิเคราะห์โดยใช้โปรแกรม
ส าเร็จรูปส าหรับการวิจยัทางสังคมศาสตร์ (SPSS: Statistical Packet for The Social Sciences) ผูว้ิจยั
น าผลท่ีได้มาประมวลและวิเคราะห์ขอ้มูล เพื่อตอบวตัถุประสงค์ของการวิจยัและผลการทดสอบ
สมมติฐานของการวจิยั โดยแสดงผลการวเิคราะห์ขอ้มูล ดงัน้ี 

1. การวเิคราะห์ขอ้มูลเชิงพรรณนา  
วิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยค่าสถิติ ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ( ) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

(S.D.) โดยแบ่งผลการวเิคราะห์ออกเป็น 3 ส่วน ดงัน้ี 
• ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
• ความคิดเห็นต่อปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ 
• ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ 
2. การวเิคราะห์ขอ้มูลเชิงอนุมาน 
• ใชส้ถิติวเิคราะห์สหสัมพนัธ์ (Correlation Analysis) ในการทดสอบสมมติฐาน เพื่อ

ศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการบริการทั้ง 5 ดา้น ไดแ้ก่ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
ความน่าเช่ือถือในการให้บริการ การตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ การให้ความมัน่ใจแก่
ผูรั้บบริการ การเขา้ถึงจิตใจของผูรั้บบริการ กบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการ 

• ใช้สถิติวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) เพื่อศึกษา
อิทธิพลของตวัแปรตน้ต่อตวัแปรตาม ซ่ึงเป็นความสัมพนัธ์เชิงเส้นตรงท่ีระดบันัยส าคัญทางสถิติ 
0.05 และสร้างสมการท านายเชิงเส้นตรงเพื่อใชใ้นการพยากรณ์ของตวัแปรตาม 

สัญลกัษณ์ท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล มีดงัน้ี 
  แทน ค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอยา่ง (Mean) 

S.D. แทน ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
Sig. แทน ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 
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r แทน ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ของเพียร์สัน (Pearson’s correlation coefficient) 
R2 แทน ค่าสัมประสิทธ์ิของการตดัสินใจ (Determination coefficient) 
H0 แทน สมมติฐานหลกั (Null Hypothesis) 
H1 แทน สมมติฐานรอง (Alternative Hypothesis) 
*  แทน มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
** แทน มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

การน าเสนอผลการวเิคราะห์ขอ้มูล แบ่งเป็นล าดบั ดงัน้ี 
1. วเิคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
2. วเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัความคิดเห็นต่อปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ 
3. วเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการ 
4. วเิคราะห์ขอ้มูลเพื่อการทดสอบสมมติฐาน 
5. วเิคราะห์ขอ้มูลโดยใชส้ถิติวเิคราะห์การถดถอยพหุคูณ 

 
 

4.1 วเิคราะห์ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ประกอบดว้ย เพศ อายุ ระดบัการศึกษาสูงสุด สถานการณ์รับบริการในโรงพยาบาล 

พระมงกุฎเกลา้ และสิทธิการรักษาในโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ 
 
ตาราง 4.1 แสดงอายขุองผูต้อบแบบสอบถาม 

ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม Min Max 
 

S.D. 
อาย ุ 18 84 42.98 15.19 
 

จากตาราง 4.1 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามท่ีเป็นกลุ่มตวัอยา่ง
ในการศึกษาคร้ังน้ี จ  านวน 400 คน จ าแนกตามตวัแปรดา้นอายุ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่
มีอายเุฉล่ีย 43 ปี โดยมีอายตุ  ่าสุด 18 ปี และมีอายสูุงสุด 84 ปี 
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ตาราง 4.2 แสดงจ านวนความถ่ี ร้อยละ ของขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตาม เพศ 
ระดบัการศึกษาสูงสุด สถานะการรับบริการในโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ และสิทธิการรักษาใน
โรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ 

ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม จ านวน (คน) ร้อยละ 
เพศ 

ชาย 
หญิง 

 
133 
267 

 
33.20 
66.80 

รวม 400 100.00 
ระดบัการศึกษาสูงสุด 

ไม่ไดศึ้กษา 
ต ่ากวา่ปริญญาตรี 
ปริญญาตรี 
ปริญญาโท 
ปริญญาเอก 

 
10 
151 
195 
40 
4 

 
2.50 
37.80 
48.80 
10.00 
1.00 

รวม 400 100.00 
สถานะการรับบริการในโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ 

ขา้ราชการทหาร 
ครอบครัวทหาร 
ขา้ราชการพลเรือน 
ประชาชนทัว่ไป 

 
70 
63 
70 
197 

 
17.50 
15.80 
17.50 
49.20 

รวม 400 100.00 
สิทธิการรักษาในโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ 

จ่ายตรงกรมบญัชีกลาง 
ประกนัสังคม 
สปสช. (30บาท/บตัรทอง) 
ช าระเงินเอง 
อ่ืนๆ 

 
190 
67 
33 

107 
3 

 
47.50 
16.80 
8.20 
26.80 
0.80 

รวม 400 100.00 
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จากตาราง 4.2 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามท่ีเป็นกลุ่มตวัอยา่ง
ในการศึกษาคร้ังน้ี จ  านวน 400 คน จ าแนกตามตวัแปรไดด้งัน้ี 

เพศ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 267 คน คิดเป็นร้อยละ 
66.80 และเป็นเพศชาย จ านวน 133 คน คิดเป็นร้อยละ 33.20 

ระดบัการศึกษาสูงสุด พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีการศึกษาสูงสุดระดบั
ปริญญาตรี จ านวน 195 คน คิดเป็นร้อยละ 48.80 รองลงมามีการศึกษาสูงสุดระดบัต ่ากวา่ปริญญาตรี 
จ านวน 151 คน คิดเป็นร้อยละ 37.80 มีการศึกษาสูงสุดระดบัปริญญาโท จ านวน 40 คน คิดเป็น 
ร้อยละ 10.00 ไม่ได้ศึกษา จ านวน 10 คน คิดเป็นร้อยละ 2.50 และมีการศึกษาสูงสุดระดบัปริญญา
เอก จ านวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 1.00 

สถานะการรับบริการในโรงพยาบาลพระมงกุฎเกล้า พบว่า ผูต้อบแบบสอบถาม 
ส่วนใหญ่เป็นประชาชนทัว่ไป จ านวน 197 คน คิดเป็นร้อยละ 49.20 รองลงมาเป็นขา้ราชการทหาร 
จ านวน 70 คน คิดเป็นร้อยละ 17.50 ขา้ราชการพลเรือน จ านวน 70 คน คิดเป็นร้อยละ 17.50 และ
ครอบครัวทหาร จ านวน 63 คน คิดเป็นร้อยละ 15.80 

สิทธิการรักษาในโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใช้
สิทธิจ่ายตรงกรมบญัชีกลาง จ านวน 190 คน คิดเป็นร้อยละ 47.50 รองลงมาเป็นสิทธิช าระเงินเอง 
จ านวน 107 คน คิดเป็นร้อยละ 26.80 สิทธิประกันสังคม จ านวน 67 คน คิดเป็นร้อยละ 16.80 
สิทธิสปสช. (30บาท/บตัรทอง) จ านวน 33 คน คิดเป็นร้อยละ 8.20 และสิทธิอ่ืนๆ จ านวน 3 คน  
คิดเป็นร้อยละ 0.80 
 
 

4.2 วเิคราะห์ข้อมูลเกีย่วกบัความคดิเห็นต่อปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ 
ประกอบด้วย ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านความน่าเช่ือถือในการ

ให้บริการ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ 
และดา้นการเขา้ถึงจิตใจของผูรั้บบริการ 
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ตาราง 4.3 แสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของความคิดเห็นต่อปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ 

ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ 
ระดบัความคิดเห็น 

 

S.D. แปลผล 
ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

สภาพแวดลอ้ม สถานท่ีสะอาด 
อุปกรณ์ เคร่ืองมือ อาคารสถานท่ีทนัสมยั 
วัส ดุ แล ะ อุป ก รณ์ ต่ างๆ อ ยู่ ใน ส ภ าพ ท่ี 
พร้อมใชง้าน 
แพทย์/เจ้าหน้า ท่ีแ ต่งกายสุภาพ  สะอาด 
เรียบร้อย 
มีป้ายแนะน าขั้นตอนและจุดบริการท่ีชดัเจน 
สะดวก 

 
4.39 
4.30 
4.21 

 
4.37 

 
4.15 

 
2.12 
0.57 
0.63 

 
0.63 

 
0.75 

 
ระดบัเห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
ระดบัเห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
ระดบัเห็นดว้ยอยา่งยิง่ 

 
ระดบัเห็นดว้ยอยา่งยิง่ 

 
ระดบัเห็นดว้ย 

รวม 4.28 1.11 ระดบัเห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
ความน่าเช่ือถือในการใหบ้ริการ 

ขอ้มูลของผูรั้บบริการได้รับการบนัทึกอย่าง
ถูกตอ้ง 
แพทย/์เจา้หน้าท่ีสนใจในการแก้ปัญหาของ
ผูรั้บบริการอยา่งจริงจงั 
แพทย/์เจา้หน้าท่ีแจง้วนัเวลา และให้ใบนดัท่ี
ระบุเวลาเขา้ตรวจหรือพบแพทยอ์ยา่งชดัเจน 
แพทย/์เจา้หน้าท่ีมีความรู้ความสามารถ และ
บริการอยา่งมืออาชีพ 
แพทย์/เจ้าหน้าท่ีสามารถให้บริการได้ตรง
ตามความตอ้งการตั้งแต่คร้ังแรก 

 
4.28 

 
4.28 

 
4.33 

 
4.37 

 
4.22 

 

 
0.64 

 
0.72 

 
0.67 

 
0.64 

 
0.72 

 
ระดบัเห็นดว้ยอยา่งยิง่ 

 
ระดบัเห็นดว้ยอยา่งยิง่ 

 
ระดบัเห็นดว้ยอยา่งยิง่ 

 
ระดบัเห็นดว้ยอยา่งยิง่ 

 
ระดบัเห็นดว้ยอยา่งยิง่ 

รวม 4.30 0.68 ระดบัเห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
การตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ 

แพทย/์เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการตรงเวลา 
แพท ย์/เจ้าหน้ า ท่ี มี ค วามกระ ตื อ รือ ร้น 
ตอบสนองต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการ
อยา่งรวดเร็ว 

 
4.00 
4.11 

 
 

 
0.83 
0.79 

 
 

 
ระดบัเห็นดว้ย 
ระดบัเห็นดว้ย 
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ตาราง 4.3 แสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของความคิดเห็นต่อปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ 
(ต่อ) 

ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ 
ระดบัความคิดเห็น 

 S.D. แปลผล 
แพ ท ย์ / เจ้ าห น้ า ท่ี ให้ ค ว าม ช่ ว ย เห ลื อ
ผูรั้บบริการไดต้รงตามความตอ้งการ 
ขั้นตอนและระยะเวลาในการเข้ารับบริการ 
มีความรวดเร็ว 
มีการแจง้ให้ผูรั้บบริการทราบทุกคร้ังเก่ียวกบั
การใหบ้ริการ 

4.20 
 

3.74 
 

3.97 

0.74 
 

0.94 
 

0.83 

ระดบัเห็นดว้ย 
 

ระดบัเห็นดว้ย 
 

ระดบัเห็นดว้ย 

รวม 4.00 0.84 ระดบัเห็นดว้ย 
การใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ 

ผู ้รับบริการสามารถเข้าถึงและติดต่อกับ
โรงพยาบาลไดง่้าย 
แพทย/์เจา้หนา้ท่ีมีความรู้ท่ีจะตอบค าถามของ
ผูรั้บบริการได ้
แพทย์/เจ้าหน้าท่ีสามารถอธิบายให้เข้าใจ 
ในขอ้สงสัยต่างๆ 
แพทย์/เจ้าหน้าท่ีมีพฤติกรรมท่ีสร้างให้เกิด
ความมัน่ใจในการบริการ 
แพทย/์เจา้หน้าท่ีมีกริยามารยาทท่ีสุภาพและ
เป็นมิตร 

 
4.05 

 
4.21 

 
4.20 

 
4.24 

 
4.20 

 
0.75 

 
0.61 

 
0.66 

 
0.66 

 
0.72 

 
ระดบัเห็นดว้ย 

 
ระดบัเห็นดว้ยอยา่งยิง่ 

 
ระดบัเห็นดว้ย 

 
ระดบัเห็นดว้ยอยา่งยิง่ 

 
ระดบัเห็นดว้ย 

รวม 4.18 0.68 ระดบัเห็นดว้ย 
การเขา้ถึงจิตใจของผูรั้บบริการ 

แพทย/์เจา้หนา้ท่ีดูแลเอาใจใส่ผูรั้บบริการ 
แพทย์/เจ้าหน้ า ท่ี มี ความ เต็ ม ใจในการ 
ใหบ้ริการ 
แพทย/์เจา้หนา้ท่ีเป็นกนัเองกบัผูรั้บบริการ 
แพทย์/เจ้าหน้าท่ีค  านึงถึงผลประโยชน์ของ
ผูรั้บบริการ 

 
4.22 
4.24 

 
4.18 
4.20 

 

 
0.73 
0.72 

 
0.72 
0.73 

 

 
ระดบัเห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
ระดบัเห็นดว้ยอยา่งยิง่ 

 
ระดบัเห็นดว้ย 
ระดบัเห็นดว้ย 
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ตาราง 4.3 แสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของความคิดเห็นต่อปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ 
(ต่อ) 

ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ 
ระดบัความคิดเห็น 

 S.D. แปลผล 
แพทย/์เจา้หน้าท่ีเขา้ใจถึงความจ าเป็นในการ
มาขอรับบริการ 

4.19 0.71 ระดบัเห็นดว้ย 

รวม 4.20 0.72 ระดบัเห็นดว้ย 
รวมปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ 4.19 0.83 ระดบัเห็นดว้ย 

 
จากตาราง 4.3 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อปัจจยัด้านคุณภาพการ

บริการโดยรวมในระดบัเห็นดว้ย มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.19 ซ่ึงสามารถจ าแนกไดด้งัน้ี 
ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นต่อ

ความเป็นรูปธรรมของการบริการโดยรวมในระดับเห็นด้วยอย่างยิ่ง มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.28 เม่ือ
พิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นในระดบัเห็นด้วยอย่างยิ่ง คือ 
สภาพแวดล้อม สถานท่ีสะอาด มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.39 แพทย์/เจ้าหน้าท่ีแต่งกายสุภาพ สะอาด
เรียบร้อย มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.37 อุปกรณ์ เคร่ืองมือ อาคารสถานท่ีทนัสมยั มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.30 วสัดุ
และอุปกรณ์ต่างๆอยูใ่นสภาพท่ีพร้อมใชง้าน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.21 และผูต้อบแบบสอบถามมีระดบั
ความคิดเห็นในระดบัเห็นดว้ย คือ มีป้ายแนะน าขั้นตอนและจุดบริการท่ีชดัเจน สะดวก มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 4.15 ตามล าดบั 

ดา้นความน่าเช่ือถือในการใหบ้ริการ ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นต่อความ
น่าเช่ือถือในการให้บริการโดยรวมในระดบัเห็นดว้ยอยา่งยิ่ง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.30 เม่ือพิจารณาเป็น
รายข้อ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นในระดับเห็นด้วยอย่างยิ่ง คือ แพทย์/
เจา้หน้าท่ีมีความรู้ความสามารถ และบริการอย่างมืออาชีพ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.37 แพทย/์เจา้หน้าท่ี
แจ้งวนัเวลา และให้ใบนัดท่ีระบุเวลาเข้าตรวจหรือพบแพทยอ์ย่างชัดเจน มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.33 
ขอ้มูลของผูรั้บบริการไดรั้บการบนัทึกอยา่งถูกตอ้ง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.28 แพทย/์เจา้หนา้ท่ีสนใจใน
การแก้ปัญหาของผูรั้บบริการอย่างจริงจัง มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.28 และแพทย์/เจ้าหน้าท่ีสามารถ
ใหบ้ริการไดต้รงตามความตอ้งการตั้งแต่คร้ังแรก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.22 ตามล าดบั 

ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความ
คิดเห็นต่อการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการโดยรวมในระดบัเห็นดว้ย มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
4.00 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นในระดบัเห็นดว้ย คือ 
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แพทย์/เจ้าหน้าท่ีให้ความช่วยเหลือผูรั้บบริการได้ตรงตามความต้องการ มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.20 
แพทย/์เจา้หน้าท่ีมีความกระตือรือร้น ตอบสนองต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการอย่างรวดเร็ว มี
ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.11 แพทย์/เจ้าหน้าท่ีให้บริการตรงเวลา มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.00 มีการแจ้งให้
ผูรั้บบริการทราบทุกคร้ังเก่ียวกบัการให้บริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.97 และขั้นตอนและระยะเวลาใน
การเขา้รับบริการมีความรวดเร็ว มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.74 ตามล าดบั 

ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นต่อการ
ให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการโดยรวมในระดบัเห็นดว้ย มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.18 เม่ือพิจารณาเป็นราย
ขอ้ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นในระดบัเห็นดว้ยอยา่งยิ่ง คือ แพทย/์เจา้หนา้ท่ีมี
พฤติกรรมท่ีสร้างให้เกิดความมัน่ใจในการบริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.24 แพทย/์เจา้หนา้ท่ีมีความรู้ท่ี
จะตอบค าถามของผูรั้บบริการได้ มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.21 และผูต้อบแบบสอบถามมีระดับความ
คิดเห็นในระดบัเห็นดว้ย คือ แพทย/์เจา้หน้าท่ีสามารถอธิบายให้เขา้ใจในขอ้สงสัยต่างๆ มีค่าเฉล่ีย
เท่ากับ 4.20 แพทย์/เจ้าหน้าท่ีมีกริยามารยาทท่ีสุภาพและเป็นมิตร มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.20 และ
ผูรั้บบริการสามารถเขา้ถึงและติดต่อกบัโรงพยาบาลไดง่้าย มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.05 ตามล าดบั 

ดา้นการเขา้ถึงจิตใจของผูรั้บบริการ ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นต่อการ
เขา้ถึงจิตใจของผูรั้บบริการโดยรวมในระดบัเห็นดว้ย มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.20 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ 
พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นในระดบัเห็นดว้ยอยา่งยิง่ คือ แพทย/์เจา้หนา้ท่ีมีความ
เต็มใจในการให้บริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.24 แพทย/์เจา้หน้าท่ีดูแลเอาใจใส่ผูรั้บบริการ มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 4.22 และผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นในระดบัเห็นด้วย คือ แพทย/์เจา้หน้าท่ี
ค  านึงถึงผลประโยชน์ของผูรั้บบริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.20 แพทย/์เจา้หนา้ท่ีเขา้ใจถึงความจ าเป็นใน
การมาขอรับบริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.19 และแพทย/์เจา้หน้าท่ีเป็นกนัเองกบัผูรั้บบริการ มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 4.18 ตามล าดบั 
 
 

4.3 วเิคราะห์ข้อมูลเกีย่วกบัความพงึพอใจของผู้รับบริการ 
ประกอบดว้ย ความพึงพอใจต่อการบริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ความ

พึงพอใจต่อการบริการดา้นความน่าเช่ือถือในการให้บริการ ความพึงพอใจต่อการบริการดา้นการ
ตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ ความพึงพอใจต่อการบริการด้านการให้ความมัน่ใจแก่
ผูรั้บบริการ ความพึงพอใจต่อการบริการดา้นการเขา้ถึงจิตใจของผูรั้บบริการ และความพึงพอใจต่อ
การบริการโดยรวมของแผนกผูป่้วยนอก 
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ตาราง 4.4 แสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของความพึงพอใจของผูรั้บบริการ 

ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ 
ระดบัความพึงพอใจ 

 

S.D. แปลผล 
ความพึงพอใจต่อการบริการด้านความเป็นรูปธรรมของ 
การบริการ 
ความพึงพอใจต่อการบริการด้านความน่าเช่ือถือในการ
ใหบ้ริการ 
ความพึงพอใจต่อการบริการดา้นการตอบสนองความตอ้งการ
ของผูรั้บบริการ 
ความพึงพอใจต่อการบริการด้านการให้ความมั่นใจแก่
ผูรั้บบริการ 
ความพึ งพอใจต่อการบ ริการด้านการเข้าถึง จิตใจของ
ผูรั้บบริการ 
ความพึงพอใจต่อการบริการโดยรวมของแผนกผูป่้วยนอก 

4.04 
 

4.12 
 

3.99 
 

4.07 
 

3.95 
 

4.02 

0.71 
 

0.70 
 

0.75 
 

0.74 
 

0.82 
 

0.78 

ระดบัพึงพอใจมาก 
 

ระดบัพึงพอใจมาก 
 

ระดบัพึงพอใจมาก 
 

ระดบัพึงพอใจมาก 
 

ระดบัพึงพอใจมาก 
 

ระดบัพึงพอใจมาก 
รวม 4.03 0.68 ระดบัพึงพอใจมาก 

 
จากตาราง 4.4 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีระดับความพึงพอใจโดยรวมในระดับ 

พึงพอใจมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.03 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความ
พึงพอใจในระดบัพึงพอใจมาก คือ ความพึงพอใจต่อการบริการดา้นความน่าเช่ือถือในการใหบ้ริการ 
มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.12 ความพึงพอใจต่อการบริการดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 4.07 ความพึงพอใจต่อการบริการด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
4.04 ความพึงพอใจต่อการบริการโดยรวมของแผนกผูป่้วยนอก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.02 ความพึงพอใจ
ต่อการบริการด้านการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.99 และความ 
พึงพอใจต่อการบริการดา้นการเขา้ถึงจิตใจของผูรั้บบริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.95 ตามล าดบั  
 
 

4.4 วเิคราะห์ข้อมูลเพ่ือการทดสอบสมมติฐาน 
 
สมมติฐานที่  1 คุณ ภาพ การบ ริการด้านความ เป็น รูปธรรมของการบริการมี

ความสัมพนัธ์กบัความพงึพอใจของผู้รับบริการในแผนกผู้ป่วยนอกของโรงพยาบาลพระมงกุฎเกล้า 
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H0 : คุณภาพการบริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการไม่มีความสัมพนัธ์กบั
ความพึงพอใจของผูรั้บบริการในแผนกผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ 

H1 : คุณภาพการบริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการมีความสัมพนัธ์กบัความ
พึงพอใจของผูรั้บบริการในแผนกผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ 

ส าหรับสถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ ใช้ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (Pearson’s correlation 
coefficient) หาค่าความสัมพนัธ์ของตวัแปร 2 ตวัท่ีเป็นอิสระต่อกนั หรือหาความสัมพนัธ์ระหว่าง
ขอ้มูล 2 ชุด ดงันั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ก็ต่อเม่ือ Sig. มีค่าน้อยกว่า 0.05 ผลการทดสอบ
สมมติฐานเป็นดงัน้ี 
 
ตาราง 4.5 แสดงการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการบริการดา้นความเป็นรูปธรรมของ
การบริการกบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการในแผนกผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ 

คุณภาพการบริการ 
ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

ความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการ 
r Sig. 

(2-tailed) 
ระดบั

ความสัมพนัธ์ 
ทิศทาง 

สภาพแวดลอ้ม สถานท่ีสะอาด 
อุปกรณ์ เคร่ืองมือ อาคารสถานท่ีทนัสมยั 
วสัดุและอุปกรณ์ต่างๆอยูใ่นสภาพท่ีพร้อม
ใชง้าน 
แพทย์/เจ้าหน้าท่ีแต่งกายสุภาพ สะอาด
เรียบร้อย 
มีป้ ายแนะน าขั้ นตอนและจุดบริการท่ี
ชดัเจน สะดวก 

0.201** 
0.513** 
0.525** 

 
0.475** 

 
0.470** 

0.000 
0.000 
0.000 

 
0.000 

 
0.000 

ระดบัต ่ามาก 
ระดบัปานกลาง 
ระดบัปานกลาง 

 
ระดบัต ่า 

 
ระดบัต ่า 

เดียวกนั 
เดียวกนั 
เดียวกนั 

 
เดียวกนั 

 
เดียวกนั 

รวม 0.516** 0.000 ระดบัปานกลาง เดียวกนั 
** p < 0.01 
 

จากตาราง 4.5 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการบริการด้าน
ความเป็นรูปธรรมของการบริการกับความพึงพอใจของผู ้รับบริการในแผนกผูป่้วยนอกของ
โรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ พบว่า ค่า Sig.(2-tailed) เท่ากบั 0.000 ซ่ึงน้อยกว่า 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า คุณภาพการบริการดา้นความ
เป็นรูปธรรมของการบริการมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการในแผนกผูป่้วยนอก
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ของโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ซ่ึงสอดคลอ้งกบัสมมติฐาน
ท่ีตั้งไว ้โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.516 แสดงว่า ตวัแปรทั้งสองมีความสัมพนัธ์
กนัระดบัปานกลางในทิศทางเดียวกนั กล่าวคือ เม่ือคุณภาพการบริการดา้นความเป็นรูปธรรมของ
การบริการเพิ่มข้ึน จะท าใหค้วามพึงพอใจของผูรั้บบริการเพิ่มข้ึนในระดบัปานกลาง 
 

สมมติฐานที่ 2 คุณภาพการบริการด้านความน่าเช่ือถือในการให้บริการมีความสัมพันธ์
กบัความพงึพอใจของผู้รับบริการในแผนกผู้ป่วยนอกของโรงพยาบาลพระมงกุฎเกล้า 

H0 : คุณภาพการบริการด้านความน่าเช่ือถือในการให้บริการไม่มีความสัมพนัธ์กับ
ความพึงพอใจของผูรั้บบริการในแผนกผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ 

H1 : คุณภาพการบริการดา้นความน่าเช่ือถือในการให้บริการมีความสัมพนัธ์กบัความ
พึงพอใจของผูรั้บบริการในแผนกผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ 

ส าหรับสถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ ใช้ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (Pearson’s correlation 
coefficient) หาค่าความสัมพนัธ์ของตวัแปร 2 ตวัท่ีเป็นอิสระต่อกนั หรือหาความสัมพนัธ์ระหว่าง
ขอ้มูล 2 ชุด ดงันั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ก็ต่อเม่ือ Sig. มีค่าน้อยกว่า 0.05 ผลการทดสอบ
สมมติฐานเป็นดงัน้ี 
 
ตาราง 4.6 แสดงการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการบริการดา้นความน่าเช่ือถือในการ
ใหบ้ริการกบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการในแผนกผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ 

คุณภาพการบริการ 
ดา้นความน่าเช่ือถือในการให้บริการ 

ความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการ 
r Sig. 

(2-tailed) 
ระดบั

ความสัมพนัธ์ 
ทิศทาง 

ขอ้มูลของผูรั้บบริการไดรั้บการบนัทึกอยา่ง
ถูกตอ้ง 
แพทย/์เจา้หน้าท่ีสนใจในการแกปั้ญหาของ
ผูรั้บบริการอยา่งจริงจงั 
แพทย/์เจา้หน้าท่ีแจง้วนัเวลา และให้ใบนัด
ท่ีระบุเวลาเข้าตรวจหรือพบแพทย์อย่าง
ชดัเจน 
แพทย/์เจา้หนา้ท่ีมีความรู้ความสามารถ และ
บริการอยา่งมืออาชีพ 

0.521** 
 

0.589** 
 

0.499** 
 
 

0.574** 
 

0.000 
 

0.000 
 

0.000 
 
 

0.000 
 

ระดบัปานกลาง 
 

ระดบัปานกลาง 
 

ระดบัต ่า 
 
 

ระดบัปานกลาง 
 

เดียวกนั 
 

เดียวกนั 
 

เดียวกนั 
 
 

เดียวกนั 
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ตาราง 4.6 แสดงการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการบริการดา้นความน่าเช่ือถือในการ
ให้บริการกับความพึงพอใจของผูรั้บบริการในแผนกผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลพระมงกุฎเกล้า 
(ต่อ) 

คุณภาพการบริการ 
ดา้นความน่าเช่ือถือในการให้บริการ 

ความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการ 
r Sig. 

(2-tailed) 
ระดบั

ความสัมพนัธ์ 
ทิศทาง 

แพทย/์เจา้หน้าท่ีสามารถให้บริการได้ตรง
ตามความตอ้งการตั้งแต่คร้ังแรก 

0.546** 0.000 ระดบัปานกลาง เดียวกนั 

รวม 0.655** 0.000 ระดบัปานกลาง เดียวกนั 
** p < 0.01 
 

จากตาราง 4.6 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการบริการด้าน
ความน่าเช่ือถือในการให้บริการกับความพึงพอใจของผู ้รับบริการในแผนกผู ้ป่วยนอกของ
โรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ พบว่า ค่า Sig.(2-tailed) เท่ากบั 0.000 ซ่ึงน้อยกว่า 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า คุณภาพการบริการดา้นความ
น่าเช่ือถือในการให้บริการมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการในแผนกผูป่้วยนอกของ
โรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ซ่ึงสอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้ง
ไว ้โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.655 แสดงว่า ตวัแปรทั้งสองมีความสัมพนัธ์กนั
ระดับปานกลางในทิศทางเดียวกัน กล่าวคือ เม่ือคุณภาพการบริการด้านความน่าเช่ือถือในการ
ใหบ้ริการเพิ่มข้ึน จะท าใหค้วามพึงพอใจของผูรั้บบริการเพิ่มข้ึนในระดบัปานกลาง 
 

สมมติฐานที่ 3 คุณภาพการบริการด้านการตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการมี
ความสัมพนัธ์กบัความพงึพอใจของผู้รับบริการในแผนกผู้ป่วยนอกของโรงพยาบาลพระมงกุฎเกล้า 

H0 : คุณภาพการบริการด้านการตอบสนองความต้องการของผู ้รับบริการไม่ มี
ความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการในแผนกผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ 

H1 : คุณภาพการบ ริการด้านการตอบสนองความต้องการของผู ้รับบ ริการมี
ความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการในแผนกผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ 

ส าหรับสถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ ใช้ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (Pearson’s correlation 
coefficient) หาค่าความสัมพนัธ์ของตวัแปร 2 ตวัท่ีเป็นอิสระต่อกนั หรือหาความสัมพนัธ์ระหว่าง
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ขอ้มูล 2 ชุด ดงันั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ก็ต่อเม่ือ Sig. มีค่าน้อยกว่า 0.05 ผลการทดสอบ
สมมติฐานเป็นดงัน้ี 
 
ตาราง 4.7 แสดงการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการบริการด้านการตอบสนองความ
ตอ้งการของผูรั้บบริการกับความพึงพอใจของผูรั้บบริการในแผนกผูป่้วยนอกของโรงพยาบาล 
พระมงกุฎเกลา้ 

คุณภาพการบริการ 
ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ 

ของผูรั้บบริการ 

ความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการ 
r Sig. 

(2-tailed) 
ระดบั

ความสัมพนัธ์ 
ทิศทาง 

แพทย/์เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการตรงเวลา 
แพทย์/เจ้าหน้ า ท่ี มี ความกระตือ รือ ร้น 
ตอบสนองต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการ
อยา่งรวดเร็ว 
แพท ย์ /เจ้ าห น้ า ท่ี ให้ ค ว าม ช่ วย เห ลื อ
ผูรั้บบริการไดต้รงตามความตอ้งการ 
ขั้นตอนและระยะเวลาในการเขา้รับบริการ
มีความรวดเร็ว 
มีการแจ้งให้ผู ้รับบ ริการทราบทุกค ร้ัง
เก่ียวกบัการใหบ้ริการ 

0.553** 
0.677** 

 
 

0.641** 
 

0.585** 
 

0.611** 

0.000 
0.000 

 
 

0.000 
 

0.000 
 

0.000 

ระดบัปานกลาง 
ระดบัปานกลาง 

 
 

ระดบัปานกลาง 
 

ระดบัปานกลาง 
 

ระดบัปานกลาง 

เดียวกนั 
เดียวกนั 

 
 

เดียวกนั 
 

เดียวกนั 
 

เดียวกนั 

รวม 0.726** 0.000 ระดบัสูง เดียวกนั 
** p < 0.01 
 

จากตาราง 4.7 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการบริการดา้นการ
ตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการกบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการในแผนกผูป่้วยนอกของ
โรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ พบว่า ค่า Sig.(2-tailed) เท่ากบั 0.000 ซ่ึงน้อยกว่า 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า คุณภาพการบริการด้านการ
ตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการในแผนก
ผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ซ่ึงสอดคลอ้งกบั
สมมติฐานท่ีตั้ งไว ้โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.726 แสดงว่า ตวัแปรทั้งสองมี
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ความสัมพนัธ์กนัระดบัสูงในทิศทางเดียวกนั กล่าวคือ เม่ือคุณภาพการบริการดา้นการตอบสนอง
ความตอ้งการของผูรั้บบริการเพิ่มข้ึน จะท าใหค้วามพึงพอใจของผูรั้บบริการเพิ่มข้ึนในระดบัสูง 
 

ส ม ม ติฐาน ที่  4 คุ ณ ภ าพ ก ารบ ริการด้ าน การให้ ค วาม มั่ น ใจแก่ ผู้ รับ บ ริก ารมี
ความสัมพนัธ์กบัความพงึพอใจของผู้รับบริการในแผนกผู้ป่วยนอกของโรงพยาบาลพระมงกุฎเกล้า 

H0 : คุณภาพการบริการด้านการให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการไม่มีความสัมพนัธ์กับ
ความพึงพอใจของผูรั้บบริการในแผนกผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ 

H1 : คุณภาพการบริการดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการมีความสัมพนัธ์กบัความ
พึงพอใจของผูรั้บบริการในแผนกผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ 

ส าหรับสถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ ใช้ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (Pearson’s correlation 
coefficient) หาค่าความสัมพนัธ์ของตวัแปร 2 ตวัท่ีเป็นอิสระต่อกนั หรือหาความสัมพนัธ์ระหว่าง
ขอ้มูล 2 ชุด ดงันั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ก็ต่อเม่ือ Sig. มีค่าน้อยกว่า 0.05 ผลการทดสอบ
สมมติฐานเป็นดงัน้ี 
 
ตาราง 4.8 แสดงการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการบริการด้านการให้ความมัน่ใจแก่
ผูรั้บบริการกบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการในแผนกผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ 

คุณภาพการบริการ 
ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ 

ความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการ 
r Sig. 

(2-tailed) 
ระดบั

ความสัมพนัธ์ 
ทิศทาง 

ผู ้รับบริการสามารถเข้าถึงและติดต่อกับ
โรงพยาบาลไดง่้าย 
แพทย์/เจ้าหน้าท่ีมีความรู้ท่ีจะตอบค าถาม
ของผูรั้บบริการได ้
แพทย/์เจา้หนา้ท่ีสามารถอธิบายใหเ้ขา้ใจใน
ขอ้สงสัยต่างๆ 
แพทย/์เจา้หน้าท่ีมีพฤติกรรมท่ีสร้างให้เกิด
ความมัน่ใจในการบริการ 

0.559** 
 

0.612** 
 

0.680** 
 

0.641** 
 

0.000 
 

0.000 
 

0.000 
 

0.000 
 

ระดบัปานกลาง 
 

ระดบัปานกลาง 
 

ระดบัปานกลาง 
 

ระดบัปานกลาง 
 

เดียวกนั 
 

เดียวกนั 
 

เดียวกนั 
 

เดียวกนั 
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ตาราง 4.8 แสดงการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการบริการด้านการให้ความมัน่ใจแก่
ผูรั้บบริการกบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการในแผนกผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลพระมงกุฎเกล้า 
(ต่อ) 

คุณภาพการบริการ 
ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ 

ความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการ 
r Sig. 

(2-tailed) 
ระดบั

ความสัมพนัธ์ 
ทิศทาง 

แพทย/์เจา้หนา้ท่ีมีกริยามารยาทท่ีสุภาพและ
เป็นมิตร 

0.669** 0.000 ระดบัปานกลาง เดียวกนั 

รวม 0.755** 0.000 ระดบัสูง เดียวกนั 
** p < 0.01 
 

จากตาราง 4.8 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการบริการดา้นการ
ให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการกบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการในแผนกผูป่้วยนอกของโรงพยาบาล
พระมงกุฎเกล้า พบว่า ค่า Sig.(2-tailed) เท่ากบั 0.000 ซ่ึงน้อยกว่า 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐาน
หลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา่ คุณภาพการบริการดา้นการให้ความมัน่ใจ
แก่ผูรั้บบริการมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการในแผนกผูป่้วยนอกของโรงพยาบาล
พระมงกุฎเกลา้อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ซ่ึงสอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้โดยมีค่า
สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (r) เท่ากับ 0.755 แสดงว่า ตวัแปรทั้ งสองมีความสัมพันธ์กันระดับสูง 
ในทิศทางเดียวกนั กล่าวคือ เม่ือคุณภาพการบริการดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการเพิ่มข้ึน  
จะท าใหค้วามพึงพอใจของผูรั้บบริการเพิ่มข้ึนในระดบัสูง 
 

สมมติฐานที่ 5 คุณภาพการบริการด้านการเข้าถึงจิตใจของผู้รับบริการมีความสัมพันธ์
กบัความพงึพอใจของผู้รับบริการในแผนกผู้ป่วยนอกของโรงพยาบาลพระมงกุฎเกล้า 

H0 : คุณภาพการบริการดา้นการเขา้ถึงจิตใจของผูรั้บบริการไม่มีความสัมพนัธ์กบัความ
พึงพอใจของผูรั้บบริการในแผนกผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ 

H1 : คุณภาพการบริการด้านการเขา้ถึงจิตใจของผูรั้บบริการมีความสัมพนัธ์กบัความ 
พึงพอใจของผูรั้บบริการในแผนกผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ 

ส าหรับสถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ ใช้ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (Pearson’s correlation 
coefficient) หาค่าความสัมพนัธ์ของตวัแปร 2 ตวัท่ีเป็นอิสระต่อกนั หรือหาความสัมพนัธ์ระหว่าง
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ขอ้มูล 2 ชุด ดงันั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ก็ต่อเม่ือ Sig. มีค่าน้อยกว่า 0.05 ผลการทดสอบ
สมมติฐานเป็นดงัน้ี 
 
ตาราง 4.9 แสดงการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการบริการด้านการเขา้ถึงจิตใจของ
ผูรั้บบริการกบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการในแผนกผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ 

คุณภาพการบริการ 
ดา้นการเขา้ถึงจิตใจของผูรั้บบริการ 

ความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการ 
r Sig. 

(2-tailed) 
ระดบั

ความสัมพนัธ์ 
ทิศทาง 

แพทย/์เจา้หนา้ท่ีดูแลเอาใจใส่ผูรั้บบริการ 
แพทย์/เจ้าหน้ าท่ี มีความ เต็มใจในการ
ใหบ้ริการ 
แพทย/์เจา้หนา้ท่ีเป็นกนัเองกบัผูรั้บบริการ 
แพทย/์เจา้หน้าท่ีค  านึงถึงผลประโยชน์ของ
ผูรั้บบริการ 
แพทย์/เจ้าหน้าท่ี เข้าใจถึงความจ าเป็น 
ในการมาขอรับบริการ 

0.668** 
0.661** 

 
0.685** 
0.683** 

 
0.700** 

0.000 
0.000 

 
0.000 
0.000 

 
0.000 

ระดบัปานกลาง 
ระดบัปานกลาง 

 
ระดบัปานกลาง 
ระดบัปานกลาง 

 
ระดบัปานกลาง 

เดียวกนั 
เดียวกนั 

 
เดียวกนั 
เดียวกนั 

 
เดียวกนั 

รวม 0.739** 0.000 ระดบัสูง เดียวกนั 
** p < 0.01 
 

จากตาราง 4.9 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการบริการดา้นการ
เขา้ถึงจิตใจของผูรั้บบริการกบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการในแผนกผูป่้วยนอกของโรงพยาบาล
พระมงกุฎเกล้า พบว่า ค่า Sig.(2-tailed) เท่ากบั 0.000 ซ่ึงน้อยกว่า 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐาน
หลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา่ คุณภาพการบริการดา้นการเขา้ถึงจิตใจของ
ผูรั้บบริการมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการในแผนกผูป่้วยนอกของโรงพยาบาล
พระมงกุฎเกลา้อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ซ่ึงสอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้โดยมีค่า
สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.739 แสดงว่า ตวัแปรทั้งสองมีความสัมพนัธ์กนัระดบัสูงใน
ทิศทางเดียวกนั กล่าวคือ เม่ือคุณภาพการบริการดา้นการเขา้ถึงจิตใจของผูรั้บบริการเพิ่มข้ึน จะท าให้
ความพึงพอใจของผูรั้บบริการเพิ่มข้ึนในระดบัสูง 
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4.5 วเิคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติวเิคราะห์การถดถอยพหุคูณ 
นอกเหนือจากการทดสอบสมมติฐานโดยใช้สถิติวิเคราะห์สหสัมพนัธ์ (Correlation 

Analysis) เพื่อหาความสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปร 2 ชุดแล้ว ผูว้ิจยัได้วิเคราะห์ขอ้มูลเพิ่มเติมโดยใช้
สถิติวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) ศึกษาอิทธิพลของตวัแปรตน้ 5 ตวั 
ได้แก่ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ความน่าเช่ือถือในการให้บริการ การตอบสนองความ
ตอ้งการของผูรั้บบริการ การใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ การเขา้ถึงจิตใจของผูรั้บบริการ ต่อตวัแปร
ตาม 1 ตวั คือ ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ ซ่ึงเป็นความสัมพนัธ์เชิงเส้นตรงท่ีระดบันยัส าคญัทาง
สถิติ 0.05 และสร้างสมการท านายเชิงเส้นตรงท่ีใช้ในการพยากรณ์ของตวัแปรตาม (Y) เพื่อตอบ
ค าถามของการวิจยัขอ้ท่ี 2 คือ ปัจจยัคุณภาพการบริการดา้นใดบา้งท่ีมีผลทางบวกต่อความพึงพอใจ
ของผูรั้บบริการในแผนกผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลพระมงกุฎเกล้า จากการวิเคราะห์ถดถอยเชิง
พหุคูณสามารถค านวณหาค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยไดด้งัน้ี 
 
ตาราง 4.10 แสดงการวเิคราะห์ถดถอยพหุปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการ 

ตวัแปรท านาย B S.E. Beta Sig. t 
ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (X1) 
ความน่าเช่ือถือในการใหบ้ริการ (X2) 
การตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ (X3) 
การใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ (X4) 
การเขา้ถึงจิตใจของผูรั้บบริการ (X5) 
ค่าคงท่ี 

0.092* 
-0.010 
0.272** 
0.335** 
0.269** 
0.058 

0.039 
0.063 
0.051 
0.072 
0.059 
0.172 

0.090 
-0.009 
0.279 
0.281 
0.263 

 

0.017 
0.870 
0.000 
0.000 
0.000 
0.736 

R = 0.806; R2 = 0.650; Adjusted R2 = 0.645; SEE = 0.404; F = 146.161; Sig. of F = 0.000; 
** p < 0.01; * p < 0.05 
 

จากตาราง 4.10 ผลการวิเคราะห์ถดถอยพหุปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการ พบว่า คุณภาพการบริการด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านการตอบสนอง
ความตอ้งการของผูรั้บบริการ ด้านการให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ และดา้นการเขา้ถึงจิตใจของ
ผูรั้บบริการ มีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติ โดย
คุณภาพการบริการด้านการตอบสนองความต้องการของผูรั้บบริการ ด้านการให้ความมัน่ใจแก่
ผูรั้บบริการ และด้านการเขา้ถึงจิตใจของผูรั้บบริการ มีความสัมพนัธ์อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.01 คุณภาพการบริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการมีความสัมพนัธ์อยา่งมีนยัส าคญั
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ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ส่วนคุณภาพการบริการดา้นความน่าเช่ือถือในการให้บริการไม่มีอิทธิพลต่อ
ความพึงพอใจของผูรั้บบริการอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติ จะเห็นได้ว่าปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความ 
พึงพอใจของผูรั้บบริการมากท่ีสุด คือ ด้านการให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ ค่าสัมประสิทธ์ิการ
ถดถอยเท่ากบั 0.335 มีอิทธิพลคิดเป็นร้อยละ 33.50 รองลงมาคือ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ
ของผูรั้บบริการ ค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยเท่ากบั 0.272 มีอิทธิพลคิดเป็นร้อยละ 27.20 ด้านการ
เขา้ถึงจิตใจของผูรั้บบริการ ค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยเท่ากบั 0.269 มีอิทธิพลคิดเป็นร้อยละ 26.90 
และดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยเท่ากบั 0.092 มีอิทธิพลคิดเป็น 
ร้อยละ 9.20 ตามล าดบั  

ดงันั้น เม่ือน าค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยของตวัแปรท านายมาเขียนเป็นสมการท านาย
ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ (Y) โดยใชค้ะแนนดิบ จะไดส้มการถดถอยเชิงเส้นแบบพหุคูณ ดงัน้ี 

Y = 0.092X1 + 0.272X3 + 0.335X4 + 0.269X5 
จากผลการวิเคราะห์ถดถอยพหุปัจจยั พบว่า ค่า R เท่ากบั 0.806 ซ่ึงเขา้ใกล ้1 แสดงว่า 

ตวัแปรตน้โดยรวมมีความสัมพนัธ์ในระดบัสูงกบัตวัแปรตาม ส่วนค่า Adjusted R2 เท่ากบั 0.645 
หรือ 64.5% แสดงถึงอิทธิพลของตวัแปรตน้ทั้งหมดท่ีมีต่อตวัแปรตาม โดยค่าท่ีได ้64.5% แสดงว่า 
ตวัแปรตน้ทั้งหมดมีอิทธิพลต่อตวัแปรตามถึง 64.5% ส่วนท่ีเหลืออีก 35.5% จะเป็นอิทธิพลจาก 
ตวัแปรอ่ืนท่ีไม่ไดอ้ยูใ่นตวัแบบเชิงเส้นน้ี 
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บทที ่5 

สรุป อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 
 

การศึกษาเร่ือง “คุณภาพการบริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการในแผนก
ผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้” มีวตัถุประสงค์ 3 ประการ คือ 1) เพื่อศึกษาปัจจยัดา้น
คุณภาพการบริการท่ีมีความสัมพนัธ์และมีผลทางบวกต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการในแผนก
ผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ 2) เพื่อศึกษาระดบัความคิดเห็นต่อปัจจยัดา้นคุณภาพการ
บริการของผูรั้บบริการในแผนกผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ 3) เพื่อศึกษาระดบัความ
พึงพอใจของผูรั้บบริการในแผนกผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลพระมงกุฎเกล้า โดยศึกษาจากกลุ่ม
ตวัอยา่งท่ีเป็นผูรั้บบริการในแผนกผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ จ  านวน 400 คน ผูว้จิยั
น าขอ้มูลท่ีไดม้าวิเคราะห์ทางสถิติ โดยสถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล คือ สถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ 
ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และใช้สถิติเชิงอนุมาน คือ ค่าสัมประสิทธ์ิ
สหสัมพนัธ์อยา่งง่ายของเพียร์สัน (Pearson’s correlation coefficient) และค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอย 
(Regression coefficient) 
 
 

5.1 สรุปผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
ในการน าเสนอผลการวเิคราะห์และการแปลผลการวเิคราะห์ขอ้มูลของการศึกษาคร้ังน้ี 

ผูว้ิจยัไดว้ิเคราะห์และน าเสนอในรูปแบบของตารางประกอบค าอธิบาย โดยแบ่งออกเป็น 5 ส่วน 
ดงัน้ี 

 
5.1.1 วเิคราะห์ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
จากการวิเคราะห์ข้อมูลของผู ้ตอบแบบสอบถาม จ านวน 400 คน พบว่า ผู ้ตอบ

แบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 267 คน คิดเป็นร้อยละ 66.80 มีอายุเฉล่ีย 43 ปี โดยมี
อายุต ่าสุด 18 ปี และมีอายุสูงสุด 84 ปี มีการศึกษาสูงสุดระดบัปริญญาตรี จ านวน 195 คน คิดเป็น
ร้อยละ 48.80 สถานะการรับบริการเป็นประชาชนทัว่ไป จ านวน 197 คน คิดเป็นร้อยละ 49.20 และ
ใชสิ้ทธิจ่ายตรงกรมบญัชีกลาง จ านวน 190 คน คิดเป็นร้อยละ 47.50 
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5.1.2 วเิคราะห์ข้อมูลเกีย่วกบัความคิดเห็นต่อปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ 
จากการวเิคราะห์ขอ้มูล ประกอบดว้ย ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความ

น่าเช่ือถือในการให้บริการ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ ดา้นการให้ความมัน่ใจ
แก่ผูรั้บบริการ และด้านการเข้าถึงจิตใจของผูรั้บบริการ น าเสนอในรูปแบบของค่าเฉล่ีย พบว่า 
ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อปัจจยัด้านคุณภาพการบริการโดยรวมในระดบัเห็นด้วย มี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.19 ซ่ึงสามารถจ าแนกไดด้งัน้ี 

ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นต่อ
ความเป็นรูปธรรมของการบริการโดยรวมในระดบัเห็นดว้ยอยา่งยิง่ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.28 

ดา้นความน่าเช่ือถือในการใหบ้ริการ ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นต่อความ
น่าเช่ือถือในการใหบ้ริการโดยรวมในระดบัเห็นดว้ยอยา่งยิง่ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.30 

ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความ
คิดเห็นต่อการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการโดยรวมในระดบัเห็นดว้ย มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
4.00 

ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นต่อการ
ใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการโดยรวมในระดบัเห็นดว้ย มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.18 

ดา้นการเขา้ถึงจิตใจของผูรั้บบริการ ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นต่อการ
เขา้ถึงจิตใจของผูรั้บบริการโดยรวมในระดบัเห็นดว้ย มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.20 

 
5.1.3 วเิคราะห์ข้อมูลเกีย่วกบัความพงึพอใจของผู้รับบริการ 
จากการวิเคราะห์ข้อมูล ประกอบด้วย ความพึงพอใจต่อการบริการด้านความเป็น

รูปธรรมของการบริการ ความพึงพอใจต่อการบริการด้านความน่าเช่ือถือในการให้บริการ ความ 
พึงพอใจต่อการบริการด้านการตอบสนองความต้องการของผูรั้บบริการ ความพึงพอใจต่อการ
บริการดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ ความพึงพอใจต่อการบริการดา้นการเขา้ถึงจิตใจของ
ผูรั้บบริการ และความพึงพอใจต่อการบริการโดยรวมของแผนกผูป่้วยนอก น าเสนอในรูปแบบของ
ค่าเฉล่ีย พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความพึงพอใจโดยรวมในระดบัพึงพอใจมาก มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 4.03  

เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีระดับความพึงพอใจในระดับ 
พึงพอใจมาก คือ ความพึงพอใจต่อการบริการดา้นความน่าเช่ือถือในการให้บริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
4.12 ความพึงพอใจต่อการบริการดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.07 ความ
พึงพอใจต่อการบริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.04 ความพึงพอใจ



47 
 

ต่อการบริการโดยรวมของแผนกผูป่้วยนอก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.02 ความพึงพอใจต่อการบริการดา้น
การตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.99 และความพึงพอใจต่อการบริการ
ดา้นการเขา้ถึงจิตใจของผูรั้บบริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.95 ตามล าดบั 

 
5.1.4 วเิคราะห์ข้อมูลเพ่ือการทดสอบสมมติฐาน 
สมมติฐานที่ 1 คุณภาพการบริการด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการมีความ 

สัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการในแผนกผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ 
คุณภาพการบริการด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการมีความสัมพนัธ์กับความ 

พึงพอใจของผูรั้บบริการในแผนกผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้อย่างมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.01 ซ่ึงสอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (r) เท่ากบั 
0.516 แสดงวา่ ตวัแปรทั้งสองมีความสัมพนัธ์กนัระดบัปานกลางในทิศทางเดียวกนั 

สมมติฐานที ่2 คุณภาพการบริการดา้นความน่าเช่ือถือในการใหบ้ริการมีความสัมพนัธ์
กบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการในแผนกผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ 

คุณภาพการบริการด้านความน่าเช่ือถือในการให้บริการมีความสัมพันธ์กับความ 
พึงพอใจของผูรั้บบริการในแผนกผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้อย่างมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.01 ซ่ึงสอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (r) เท่ากบั 
0.655 แสดงวา่ ตวัแปรทั้งสองมีความสัมพนัธ์กนัระดบัปานกลางในทิศทางเดียวกนั 

สมมติฐานที่ 3 คุณภาพการบริการดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผู ้รับบริการมี
ความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการในแผนกผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ 

คุณภาพการบริการดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการมีความสัมพนัธ์กบั
ความพึงพอใจของผูรั้บบริการในแผนกผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้อยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดับ 0.01 ซ่ึงสอดคล้องกับสมมติฐานท่ีตั้ งไว ้โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (r) 
เท่ากบั 0.726 แสดงวา่ ตวัแปรทั้งสองมีความสัมพนัธ์กนัระดบัสูงในทิศทางเดียวกนั 

สมมติฐานที่  4 คุณภาพการบริการด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู ้รับบริการมีความ 
สัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการในแผนกผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ 

คุณภาพการบริการด้านการให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการมีความสัมพนัธ์กับความ 
พึงพอใจของผูรั้บบริการในแผนกผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้อย่างมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.01 ซ่ึงสอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (r) เท่ากบั 
0.755 แสดงวา่ ตวัแปรทั้งสองมีความสัมพนัธ์กนัระดบัสูงในทิศทางเดียวกนั 
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สมมติฐานที่ 5 คุณภาพการบริการดา้นการเขา้ถึงจิตใจของผูรั้บบริการมีความสัมพนัธ์
กบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการในแผนกผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ 

คุณภาพการบริการด้านการเข้าถึงจิตใจของผูรั้บบริการมีความสัมพันธ์กับความ 
พึงพอใจของผูรั้บบริการในแผนกผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้อย่างมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.01 ซ่ึงสอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (r) เท่ากบั 
0.739 แสดงวา่ ตวัแปรทั้งสองมีความสัมพนัธ์กนัระดบัสูงในทิศทางเดียวกนั 
 
ตาราง 5.1 แสดงการสรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐาน 
ผลการทดสอบ
สมมติฐาน 

สมมติฐานท่ี 1 คุณภาพการบริการด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการมี
ความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของผู ้รับบริการในแผนกผู ้ป่วยนอกของ
โรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ 

✓ 

สมมติฐานท่ี 2 คุณภาพการบริการด้านความน่าเช่ือถือในการให้บริการมี
ความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของผู ้รับบริการในแผนกผู ้ป่วยนอกของ
โรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ 

✓ 

สมมติฐานท่ี  3 คุณภาพการบริการด้านการตอบสนองความต้องการของ
ผู ้รับบ ริการมีความสัมพันธ์กับความพึ งพอใจของผู ้รับบริการในแผนก 
ผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ 

✓ 

สมมติฐานท่ี 4 คุณภาพการบริการด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู ้รับบริการมี
ความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของผู ้รับบริการในแผนกผู ้ป่วยนอกของ
โรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ 

✓ 

สมมติฐานท่ี 5 คุณภาพการบริการด้านการเข้าถึงจิตใจของผู ้รับบริการมี
ความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของผู ้รับบริการในแผนกผู ้ป่วยนอกของ
โรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ 

✓ 

 
5.1.5 วเิคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติวเิคราะห์การถดถอยพหุคูณ 
ผลการวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุคูณสามารถสรุปได้ดังน้ี ปัจจยัด้านคุณภาพการ

บริการท่ีมีผลทางบวกต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการ ได้แก่ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
การตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ การให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ และการเขา้ถึงจิตใจ
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ของผูรั้บบริการ ซ่ึงมีค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยเท่ากบั 0.092, 0.272, 0.335 และ 0.269 ตามล าดบั 
โดยพิจารณาท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 ดงันั้นจะเห็นไดว้า่ปัจจยัคุณภาพการบริการทั้ง 4 ดา้น คือ ความ
เป็นรูปธรรมของการบริการ การตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ การให้ความมัน่ใจแก่
ผูรั้บบริการ และการเขา้ถึงจิตใจของผูรั้บบริการ เป็นปัจจยัท่ีเป็นตวัก าหนดหรือมีอิทธิพลใชท้  านาย
ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ โดยปัจจยัดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการมีอิทธิพลมากท่ีสุด 
ร้อยละ 33.50 รองลงมาคือ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ มีอิทธิพลร้อยละ 27.20 
ด้านการเข้าถึงจิตใจของผูรั้บบริการ มีอิทธิพลร้อยละ 26.90 และด้านความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ มีอิทธิพลร้อยละ 9.20 ตามล าดบั ส่วนปัจจยัดา้นความน่าเช่ือถือในการให้บริการไม่ไดเ้ป็น
ปัจจยัท่ีเป็นตวัก าหนดความพึงพอใจของผูรั้บบริการ สามารถเขียนสมการถดถอยเชิงเส้นแบบพหุคูณ
ไดด้งัน้ี 

Y = 0.092X1 + 0.272X3 + 0.335X4 + 0.269X5 
จากสมการขา้งตน้จะเห็นไดว้่า เม่ือปัจจยัด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (X1) 

เพิ่มข้ึน 1 หน่วย จะส่งผลให้ความพึงพอใจเพิ่มข้ึน 0.092 หน่วย เม่ือปัจจยัดา้นการตอบสนองความ
ตอ้งการของผูรั้บบริการ (X3) เพิ่มข้ึน 1 หน่วย จะส่งผลให้ความพึงพอใจเพิ่มข้ึน 0.272 หน่วย เม่ือ
ปัจจยัดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ (X4) เพิ่มข้ึน 1 หน่วย จะส่งผลให้ความพึงพอใจเพิ่มข้ึน 
0.335 หน่วย และเม่ือปัจจยัดา้นการเขา้ถึงจิตใจของผูรั้บบริการ (X5) เพิ่มข้ึน 1 หน่วย จะส่งผลให้
ความพึงพอใจเพิ่มข้ึน 0.269 หน่วย ดงันั้นจึงสรุปไดว้า่ปัจจยัดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ 
มีผลทางบวกต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการมากท่ีสุด โดยสมการท านายน้ีมีค่า Adjusted R2 
เท่ากับ 0.645 หรือ 64.5%  แสดงถึงอิทธิพลของตวัแปรต้นทั้ งหมดท่ีมีต่อตวัแปรตามได้ 64.5%  
ส่วนท่ีเหลืออีก 35.5% จะเป็นอิทธิพลจากตวัแปรอ่ืนท่ีไม่ไดอ้ยูใ่นตวัแบบเชิงเส้นน้ี 
 
 

5.2 อภิปรายผล 
จากผลการศึกษาเร่ือง “คุณภาพการบริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการใน

แผนกผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้” สามารถอภิปรายผลไดด้งัน้ี 
 
5.2.1 ข้อมูลเกีย่วกบัความคิดเห็นต่อปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ  
พบว่า ในบรรดาคุณลักษณะต่างๆของคุณภาพการบริการ ผูต้อบแบบสอบถามให้

ระดบัความคิดเห็นต่อปัจจยัดา้นความน่าเช่ือถือในการให้บริการสูงท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.30 อยูใ่น
ระดบัเห็นดว้ยอย่างยิ่ง และดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการเป็นล าดบัถดัมา มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
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4.28 อยู่ในระดบัเห็นดว้ยอย่างยิ่ง แสดงให้เห็นว่า โรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้สามารถตอบสนอง
ความคาดหวงัของผู ้รับบริการในด้านความน่าเช่ือถือในการให้บริการได้เป็นอย่างดี ท าให้
ผูรั้บบริการเกิดความไวว้างใจในการรับบริการจากโรงพยาบาล นอกจากนั้นแลว้ยงัพบวา่ ปัจจยัดา้น
ลกัษณะทางกายภาพของโรงพยาบาลซ่ึงเป็นรูปธรรมของการบริการ เป็นส่ิงท่ีผูรั้บบริการรับรู้และ
จบัต้องได้จากการเข้ารับบริการในโรงพยาบาล ส่วนคุณภาพการบริการอีก 3 ด้าน ผูรั้บบริการมี
ความคิดเห็นอยูใ่นระดบัเห็นดว้ย ไดแ้ก่ ดา้นการเขา้ถึงจิตใจของผูรั้บบริการ ดา้นการให้ความมัน่ใจ
แก่ผูรั้บบริการ และดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ ซ่ึงมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.20, 4.18 
และ 4.00 ตามล าดบั เป็นปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการท่ีโรงพยาบาลควรจะน าไปปรับปรุงพฒันาให้
ดียิ่งข้ึน โดยเฉพาะในดา้นของการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการซ่ึงพบวา่มีค่าเฉล่ียน้อย
ท่ีสุด จึงควรเร่งให้มีการปรับปรุงแกไ้ข ไม่วา่จะเป็นในเร่ืองของการให้บริการท่ีตรงเวลา บุคลากรมี
ความกระตือรือร้น ตอบสนองต่อความต้องการของผูรั้บบริการอย่างรวดเร็ว ให้ความช่วยเหลือ
ผูรั้บบริการไดต้รงตามความตอ้งการ ปรับปรุงให้ขั้นตอนและระยะเวลาในการเขา้รับบริการมีความ
รวดเร็วมากข้ึน 

 
5.2.2 ข้อมูลเกีย่วกบัความพงึพอใจของผู้รับบริการ  
พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามให้ระดบัความพึงพอใจในดา้นต่างๆและความพึงพอใจต่อ

การบริการโดยรวมอยู่ในระดบัพึงพอใจมาก โดยคุณภาพการบริการด้านท่ีได้รับความพึงพอใจ
สูงสุดคือ ดา้นความน่าเช่ือถือในการให้บริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.12 แสดงให้เห็นวา่ การบริการใน
แผนกผู ้ป่วยนอกของโรงพยาบาลพระมงกุฎเกล้ามีความน่าเช่ือถือในมุมมองความคิดของ
ผูรั้บบริการ ท าให้ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจมาก ส่วนคุณภาพการบริการด้านท่ีมีค่าเฉล่ียของ
ความพึงพอใจน้อยท่ีสุด คือ ด้านการเข้าถึงจิตใจของผูรั้บบริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.95 การท่ี
โรงพยาบาลจะท าให้ระดบัความพึงพอใจดา้นน้ีเพิ่มสูงข้ึน จะตอ้งเน้นไปท่ีการพฒันาตวับุคลากร
ทางการแพทยท่ี์ท างานใกลชิ้ดกบัผูป่้วย ไม่ว่าจะเป็นแพทย ์พยาบาล เภสัชกร และเจา้หน้าท่ีต่างๆ 
ตอ้งเพิ่มการดูแลเอาใจใส่ผูรั้บบริการใหม้ากข้ึน ทั้งการดูแลทางดา้นร่างกายและจิตใจ 

 
5.2.3 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
สมมติฐานที่ 1 คุณภาพการบริการด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการมีความ 

สัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการในแผนกผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ 
ผลการวเิคราะห์ขอ้มูล พบวา่ คุณภาพการบริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ

มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการในแผนกผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลพระมงกุฎ
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เกลา้อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยตวัแปรทั้งสองมีความสัมพนัธ์กนัระดบัปานกลาง 
ในทิศทางเดียวกนั กล่าวคือ เม่ือคุณภาพการบริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการเพิ่มข้ึน  
จะท าให้ความพึงพอใจของผูรั้บบริการเพิ่มข้ึนในระดับปานกลาง สอดคล้องกับงานวิจัยของ  
ปารยทิ์พย ์ธนาภิคุปตานนท ์(2554) ศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการบริการท่ีไดรั้บกบัความ
พึงพอใจและความภักดีของคนไข้ พบว่า คุณภาพด้านความเป็นรูปธรรมของสถานบริการ 
มีความสัมพนัธ์ทางบวกระดบัปานกลางกบัความพึงพอใจของผูม้าใช้บริการของสถานบริการทาง
การแพทยอ์ย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 และสอดคลอ้งกบั ชุติมา ช่ืนหน่าย (2557) ศึกษา
ปัจจัยท่ีมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของผู ้รับบริการต่อบริการของคลินิกยาต้านไวรัส 
โรงพยาบาลหวัหิน พบวา่ ความสะดวกในการรับบริการ ความกา้วหนา้และพฒันาของระบบบริการ 
มีความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกนักบัความพึงพอใจ โดยจะเห็นไดว้่าปัจจยัดา้นความเป็นรูปธรรม
ของการบริการเป็นการแสดงให้เห็นถึงลักษณะทางกายภาพท่ีท าให้ผู ้รับบริการได้รับความ
สะดวกสบาย เกิดความพึงพอใจ ไม่วา่จะเป็นในดา้นของวสัดุอุปกรณ์ เคร่ืองมือ และตวับุคคล ดงันั้น
โรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้จึงควรพฒันาปรับปรุงดา้นลกัษณะทางกายภาพของโรงพยาบาล เพื่อให้
ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจมากข้ึน  

สมมติฐานที ่2 คุณภาพการบริการดา้นความน่าเช่ือถือในการใหบ้ริการมีความสัมพนัธ์
กบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการในแผนกผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ 

ผลการวเิคราะห์ขอ้มูล พบวา่ คุณภาพการบริการดา้นความน่าเช่ือถือในการใหบ้ริการมี
ความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการในแผนกผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้
อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยตวัแปรทั้งสองมีความสัมพนัธ์กนัระดบัปานกลางใน
ทิศทางเดียวกัน กล่าวคือ เม่ือคุณภาพการบริการด้านความน่าเช่ือถือในการให้บริการเพิ่มข้ึน  
จะท าให้ความพึงพอใจของผูรั้บบริการเพิ่มข้ึนในระดับปานกลาง สอดคล้องกับงานวิจัยของ  
ปารยทิ์พย ์ธนาภิคุปตานนท์ (2554) ศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการบริการท่ีไดรั้บกบัความ
พึงพอใจและความภกัดีของคนไข ้พบวา่ คุณภาพดา้นความน่าเช่ือถือมีความสัมพนัธ์ทางบวกระดบั
ปานกลางกบัความพึงพอใจของผูม้าใชบ้ริการของสถานบริการทางการแพทยอ์ยา่งมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.01 และสอดคลอ้งกบั ชุติมา ช่ืนหน่าย (2557) ศึกษาปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กบัความ
พึงพอใจของผูรั้บบริการต่อบริการของคลินิกยาตา้นไวรัส โรงพยาบาลหัวหิน พบวา่ กระบวนการ
ให้บริการและความน่าเช่ือถือในการให้บริการเป็นปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัความพึงพอใจ
ในระดบัสูง ถา้กระบวนการให้บริการดียิ่งข้ึน ความพึงพอใจของผูรั้บบริการก็จะมีมากข้ึน โดยจะ
เห็นไดว้า่ปัจจยัดา้นความน่าเช่ือถือในการให้บริการเป็นความสามารถท่ีจะกระท าตามสัญญาท่ีแจง้
ไวว้่าจะให้บริการเกิดข้ึน และสร้างเป็นความไวว้างใจ ความถูกต้อง และความสม ่าเสมอ เม่ือ
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ผูรั้บบริการมีความเช่ือถือในบริการท่ีทางโรงพยาบาลมอบให้ ก็จะท าให้เกิดความพึงพอใจและการ
กลบัมาใชบ้ริการซ ้ า  

สมมติฐานที่ 3 คุณภาพการบริการดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผู ้รับบริการมี
ความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการในแผนกผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ 

ผลการวิเคราะห์ขอ้มูล พบวา่ คุณภาพการบริการดา้นการตอบสนองความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการในแผนกผูป่้วยนอกของโรงพยาบาล
พระมงกุฎเกลา้อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยตวัแปรทั้งสองมีความสัมพนัธ์กนัระดบัสูง
ในทิศทางเดียวกนั กล่าวคือ เม่ือคุณภาพการบริการดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ
เพิ่มข้ึน จะท าให้ความพึงพอใจของผูรั้บบริการเพิ่มข้ึนในระดับสูง สอดคล้องกับงานวิจยัของ  
ปารยทิ์พย ์ธนาภิคุปตานนท์ (2554) ศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการบริการท่ีไดรั้บกบัความ
พึงพอใจและความภกัดีของคนไข ้พบวา่ คุณภาพดา้นการตอบสนองมีความสัมพนัธ์ทางบวกระดบั 
ปานกลางกบัความพึงพอใจของผูม้าใชบ้ริการของสถานบริการทางการแพทยอ์ยา่งมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.01 และสอดคลอ้งกบั ชุติมา ช่ืนหน่าย (2557) ศึกษาปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กบัความ
พึงพอใจของผูรั้บบริการต่อบริการของคลินิกยาตา้นไวรัส โรงพยาบาลหัวหิน พบว่า ความรวดเร็ว
ในขั้นตอนการให้บริการมีความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกนักบัความพึงพอใจ โดยจะเห็นไดว้า่ปัจจยั
ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการเป็นความปรารถนาของผูใ้ห้บริการในการท่ีจะ
ช่วยเหลือผูรั้บบริการและจดัหาบริการมาให้ตามสัญญาท่ีไดต้กลงกนัไว ้ซ่ึงขอ้น้ีส าคญัมากถือเป็น
หวัใจหลกัของการบริการในโรงพยาบาลของรัฐ ดว้ยเหตุท่ีผูป่้วยในแต่ละวนัมีจ านวนมาก ท าใหก้าร
บริการเกิดข้ึนล่าช้าในบางช่วงเวลา ส่งผลให้ผูรั้บบริการเกิดความไม่พึงพอใจต่อบริการท่ีได้รับ  
ซ่ึงหากทางโรงพยาบาลสามารถปรับปรุงพฒันาการบริการในส่วนของการตอบสนองต่อความ
ตอ้งการของผูป่้วยใหร้วดเร็วข้ึนได ้ก็จะมีส่วนท าใหผู้รั้บบริการเกิดความพึงพอใจเพิ่มมากข้ึน  

สมมติฐานที่  4 คุณภาพการบริการด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู ้รับบริการมีความ 
สัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการในแผนกผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ 

ผลการวิเคราะห์ขอ้มูล พบวา่ คุณภาพการบริการดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ
มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการในแผนกผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลพระมงกุฎ
เกลา้อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยตวัแปรทั้งสองมีความสัมพนัธ์กนัระดบัสูงในทิศทาง
เดียวกนั กล่าวคือ เม่ือคุณภาพการบริการดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการเพิ่มข้ึน จะท าให้ความ
พึงพอใจของผูรั้บบริการเพิ่มข้ึนในระดบัสูง สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ปารยทิ์พย ์ธนาภิคุปตานนท์ 
(2554) ศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการบริการท่ีไดรั้บกบัความพึงพอใจและความภกัดีของ
คนไข ้พบวา่ คุณภาพดา้นความมัน่ใจมีความสัมพนัธ์ทางบวกระดบัปานกลางกบัความพึงพอใจของ
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ผูม้าใชบ้ริการของสถานบริการทางการแพทยอ์ยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 และสอดคลอ้ง
กบั ชุติมา ช่ืนหน่าย (2557) ศึกษาปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อบริการ
ของคลินิกยาต้านไวรัส โรงพยาบาลหัวหิน พบว่า เจ้าหน้าท่ีผู ้ให้บริการและความเช่ือมั่นใน 
ผูใ้หบ้ริการทางการแพทยมี์ความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกนักบัความพึงพอใจ โดยจะเห็นไดว้า่ปัจจยั
ด้านการให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการเป็นเร่ืองของการมีความรู้ ความสามารถ และความสุภาพ
อ่อนโยนของผูใ้ห้บริการ การให้บริการด้วยความซ่ือสัตยแ์ละการสร้างให้ผูรั้บบริการเกิดความ
ไวว้างใจ ผูใ้ห้บริการควรมีกริยามารยาทท่ีสุภาพและเป็นมิตร มีพฤติกรรมท่ีสร้างให้เกิดความมัน่ใจ
ในการบริการ เพราะปัจจยัดา้นน้ีเป็นส่วนส าคญัท่ีจะท าใหผู้รั้บบริการเกิดความพึงพอใจเพิ่มมากข้ึน 

สมมติฐานที่ 5 คุณภาพการบริการดา้นการเขา้ถึงจิตใจของผูรั้บบริการมีความสัมพนัธ์
กบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการในแผนกผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ 

ผลการวเิคราะห์ขอ้มูล พบวา่ คุณภาพการบริการดา้นการเขา้ถึงจิตใจของผูรั้บบริการมี
ความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการในแผนกผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้
อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.01 โดยตวัแปรทั้งสองมีความสัมพนัธ์กนัระดบัสูงในทิศทาง
เดียวกนั กล่าวคือ เม่ือคุณภาพการบริการดา้นการเขา้ถึงจิตใจของผูรั้บบริการเพิ่มข้ึน จะท าให้ความ
พึงพอใจของผูรั้บบริการเพิ่มข้ึนในระดบัสูง สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ปารยทิ์พย ์ธนาภิคุปตานนท์ 
(2554) ศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการบริการท่ีไดรั้บกบัความพึงพอใจและความภกัดีของ
คนไข ้พบว่า คุณภาพด้านการเอาใจใส่มีความสัมพนัธ์ทางบวกระดบัปานกลางกบัความพึงพอใจ
ของผูม้าใช้บริการของสถานบริการทางการแพทย์อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 และ
สอดคล้องกับ ชุติมา ช่ืนหน่าย (2557) ศึกษาปัจจัยท่ี มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการต่อบริการของคลินิกยาตา้นไวรัส โรงพยาบาลหวัหิน พบวา่ อธัยาศยัและความเอาใจใส่
ในการบริการของเจา้หน้าท่ีมีความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกนักบัความพึงพอใจ โดยจะเห็นไดว้่า
ปัจจัยด้านการเข้าถึงจิตใจของผู ้รับบริการเป็นการแสดงถึงความเป็นห่วงเป็นใยและสนใจ
ผูรั้บบริการ มีความตั้งใจท่ีจะจดัหาส่ิงท่ีผูรั้บบริการตอ้งการมาตอบสนองได้ โรงพยาบาลของรัฐ
จะตอ้งเป็นท่ีพึ่งให้กบัประชาชน ผูใ้ห้บริการตอ้งใส่ใจดูแลทั้งสุขภาพกายและใจของผูรั้บบริการ 
เพราะเป็นส่ิงท่ีผูรั้บบริการให้ความส าคญั หากโรงพยาบาลปรับปรุงการบริการในดา้นน้ีก็จะท าให้
ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจเพิ่มมากข้ึน 

จากผลการศึกษาน้ีแสดงให้เห็นว่า คุณภาพการบริการท่ีดีของโรงพยาบาลมีส่วนช่วย
สนบัสนุนให้ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจในระดบัท่ีสูงข้ึน ช่วยเสริมสร้างขีดความสามารถในการ
แข่งขนัของโรงพยาบาล เน่ืองจากการเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลของคนไข ้ยอ่มตอ้งการการบริการ
ท่ีดีมีคุณภาพ เพราะจะหมายถึงสุขภาพท่ีดีและชีวิตท่ีรอดปลอดภยัของผูรั้บบริการ ดงันั้นคุณภาพ
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การบริการจึงถือเป็นปัจจยัส าคญัท่ีแต่ละโรงพยาบาลใชใ้นการแข่งขนั โรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้
ซ่ึงเป็นโรงพยาบาลของรัฐระดบัตติยภูมิชั้นสูงและเป็นสถาบนัฝึกอบรมแพทยห์ลงัปริญญา จึงควร
ใหค้วามสนใจในการน าผลท่ีไดจ้ากการศึกษาเก่ียวกบัคุณภาพการบริการไปปรับปรุงการบริการของ
โรงพยาบาล เม่ือผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจแล้ว ย่อมจะเกิดความภกัดีต่อโรงพยาบาล มีการ
กลบัมาใชบ้ริการซ ้ าหรือบอกต่อใหผู้อ่ื้นไดเ้ขา้มาใชบ้ริการท่ีโรงพยาบาลอีกดว้ย 
 
 

5.3 ข้อเสนอแนะ 
จากผลการศึกษาเร่ือง “คุณภาพการบริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการใน

แผนกผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้” ผูว้จิยัมีขอ้เสนอแนะแนวทางปรับปรุงดงัน้ี 
 
5.3.1 ข้อเสนอแนะส าหรับการน าผลการวจัิยไปใช้ 
ผลการศึกษาระดับความคิดเห็นของผูรั้บบริการในแผนกผูป่้วยนอก พบว่า ผูต้อบ

แบบสอบถามให้ระดบัความคิดเห็นต่อปัจจยัด้านความน่าเช่ือถือในการให้บริการสูงท่ีสุด อยู่ใน
ระดบัเห็นดว้ยอยา่งยิ่ง และดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการเป็นล าดบัถดัมา ส่วนคุณภาพการ
บริการอีก 3 ด้าน ผูรั้บบริการมีความคิดเห็นอยู่ในระดับเห็นด้วย ได้แก่ ด้านการเข้าถึงจิตใจของ
ผูรั้บบริการ ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผูรั้บบริการ และด้านการตอบสนองความต้องการของ
ผูรั้บบริการ ดงันั้นทางแผนกผูป่้วยนอกควรรักษามาตรฐานการให้บริการดา้นความน่าเช่ือถือและ
ความเป็นรูปธรรมของการบริการไว ้และเพิ่มประสิทธิภาพการให้บริการดา้นการเขา้ถึงจิตใจของ
ผูรั้บบริการ โดยดูแลทั้งสภาพร่างกายและจิตใจของผูรั้บบริการ มีการฝึกอบรมแพทยแ์ละเจา้หน้าท่ี
ต่างๆของโรงพยาบาลเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ ปลูกฝังแนวคิด service mind เขา้ไปในจิตใจของ 
ผูใ้ห้บริการ เพิ่มการให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการโดยสนับสนุนให้บุคลากรในโรงพยาบาลได้มี
โอกาสเขา้อบรม เรียนรู้ พฒันาทกัษะทางวิชาการ ศึกษาต่อยอดในสาขาวิชาชีพท่ีเป็นประโยชน์ต่อ
ตนเองและการท างาน การพฒันาระบบการให้บริการแก่บุคลากรถือเป็นส่วนส าคญัท่ีท าให้บุคลากร
มีความพร้อมและสามารถให้บริการประชาชนไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ และเพิ่มการตอบสนองความ
ต้องการของผูรั้บบริการให้รวดเร็วยิ่งข้ึน ควรมีการส ารวจความเข้าใจในขั้นตอนกระบวนการ
ให้บริการดา้นต่างๆและสภาพปัญหาท่ีเกิดข้ึน เพื่อน ามาเป็นขอ้มูลในการปรับปรุงพฒันาการบริการ
ให้มีประสิทธิภาพและประสิทธิผล ส่งมอบบริการท่ีดีมีคุณภาพตรงตามความต้องการของ
ผูรั้บบริการมากยิ่งข้ึน ทั้ งน้ีในภาพรวมของการด าเนินงานพฒันาคุณภาพการบริการ ควรจดัท า
ตวัช้ีวดัการท างานของแผนกต่างๆในแผนกบริการผูป่้วยนอก มีการรายงานผลเป็นประจ าทุกเดือน 
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วเิคราะห์ปัญหาร่วมกนัพร้อมทั้งหาแนวทางแกไ้ขเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพงานบริการ น าเสนอรายงาน
ต่อผู ้บริหารโรงพยาบาลเพื่อให้รับทราบถึงปัญหาและมอบนโยบายท่ีเป็นประโยชน์ต่อการ
ด าเนินงานดา้นการบริการผูป่้วยต่อไป 

เม่ือ ศึกษาข้อมูล เก่ียวกับระดับความพึ งพอใจของผู ้รับบ ริการ พบว่า ผู ้ตอบ
แบบสอบถามให้ระดบัความพึงพอใจในดา้นต่างๆและความพึงพอใจต่อการบริการโดยรวมอยู่ใน
ระดบัพึงพอใจมาก ซ่ึงเม่ือน าขอ้มูลท่ีได้มาหาความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการบริการกบัความ 
พึงพอใจของผูรั้บบริการในแผนกผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ พบวา่ (1) คุณภาพการ
บริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการระดบั
ปานกลางในทิศทางเดียวกัน (2) คุณภาพการบริการด้านความน่าเช่ือถือในการให้บริการมี
ความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการระดบัปานกลางในทิศทางเดียวกนั (3) คุณภาพการ
บริการด้านการตอบสนองความต้องการของผูรั้บบริการมีความสัมพนัธ์กับความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการระดบัสูงในทิศทางเดียวกนั (4) คุณภาพการบริการดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ
มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการระดบัสูงในทิศทางเดียวกนั (5) คุณภาพการบริการ
ดา้นการเขา้ถึงจิตใจของผูรั้บบริการมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการระดบัสูงใน
ทิศทางเดียวกนั เม่ือน ามาวเิคราะห์การถดถอยเชิงพหุคูณ เพื่อศึกษาอิทธิพลของตวัแปรตน้ต่อตวัแปร
ตาม พบวา่ คุณภาพการบริการดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการมากท่ีสุด รองลงมาคือ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ ดา้นการเขา้ถึง
จิตใจของผูรั้บบริการ และด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ตามล าดบั ส่วนปัจจยัดา้นความ
น่าเช่ือถือในการให้บริการไม่ไดเ้ป็นปัจจยัท่ีเป็นตวัก าหนดความพึงพอใจของผูรั้บบริการ ดงันั้นทาง
แผนกผูป่้วยนอกจึงควรให้ความส าคญัเป็นอนัดับแรกกับการให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ การ
ตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ และการเขา้ถึงจิตใจของผูรั้บบริการ เพราะทั้ง 3 ปัจจยัน้ี
ส่งผลโดยตรงในระดบัสูงต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการ จากนั้นจึงมาพิจารณาปัจจยัคุณภาพการ
บริการอีก 2 ด้าน คือ ความเป็นรูปธรรมของการบริการและความน่าเช่ือถือในการให้บริการ  
ซ่ึงส่งผลในระดับปานกลางต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการ เม่ือโรงพยาบาลได้ทราบถึงส่ิงท่ี
ผูรั้บบริการให้ความส าคัญและส่ิงท่ีมีผลทางบวกต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการแล้ว ก็ควร
ด าเนินการบริหารจดัการใหเ้กิดการบริการท่ีดีมีคุณภาพ มีคุณค่าในสายตาของผูรั้บบริการ จดัท าเป็น
แผนนโยบายและแผนยุทธศาสตร์ของโรงพยาบาล เป็นหน้าท่ีของผูบ้ริหารและบุคลากรทุกคนใน
โรงพยาบาลท่ีจะด าเนินการส่งเสริมสุขภาพ ป้องกนั รักษา และฟ้ืนฟูแก่ผูรั้บบริการอย่างยอดเยี่ยม 
ถูกตอ้งตรงกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการมากท่ีสุด อนัน ามาซ่ึงความพึงพอใจของผูรั้บบริการ 
ทั้งน้ีมุ่งไปท่ีการสร้างความมัน่ใจให้แก่ผูรั้บบริการเพื่อท าให้ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจสูงสุด  
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ไม่ว่าจะเป็นการเพิ่มช่องทางการติดต่อกบัทางโรงพยาบาล เพื่อให้ผูรั้บบริการสามารถติดต่อและ
เข้าถึงการบริการได้ง่าย การพฒันาบุคลากรของโรงพยาบาลทุกต าแหน่งหน้าท่ีให้มีความรู้ท่ีจะ
อธิบายหรือตอบค าถามของผูรั้บบริการได ้ส่ิงส าคญัท่ีสุดคือการพฒันาคน เสริมสร้างพฤติกรรมท่ี
ก่อใหเ้กิดความมัน่ใจในการบริการ เช่น การมีบุคลิกภูมิฐาน มีกริยามารยาทท่ีสุภาพและเป็นมิตรต่อ
ผูรั้บบริการ ในการด าเนินการเพื่อให้การประเมินผลตามแผนยุทธศาสตร์เกิดประสิทธิผล จึงควร
พฒันาระบบในการก ากบั ติดตาม และรายงานผลการด าเนินงานของยุทธศาสตร์ท่ีชดัเจน เป็นหวัใจ
ส าคญัในการขบัเคล่ือนยุทธศาสตร์ไปสู่การปฏิบติัท่ีมีคุณภาพและมีประสิทธิผล ผูป้ฏิบติังานทั้งใน
ระดับบริหารหน่วยงานและบุคลากรของหน่วยงานทุกหน่วยงานต้องมีความเข้าใจในผลและ
ประเด็นส าคญัจากการด าเนินงานร่วมกนั 

ทั้งน้ี หน่วยงานบริการดา้นสุขภาพและโรงพยาบาลอ่ืนๆสามารถน าผลการวิจยัท่ีไดไ้ป
ประยกุตใ์ช ้เพื่อใหผู้รั้บบริการเกิดความพึงพอใจ เพิ่มประสิทธิภาพและประสิทธิผลของงานบริการ 
 

5.3.2 ข้อเสนอแนะส าหรับการวจัิยในคร้ังต่อไป 

• การศึกษาคุณภาพการบริการของโรงพยาบาล ควรศึกษาเพิ่มเติมทั้งในส่วนของ
แผนกบริการผูป่้วยนอกและแผนกบริการผูป่้วยใน ทั้งของโรงพยาบาลรัฐและเอกชน ทั้งน้ีควรศึกษา
โรงพยาบาลในระดบัเดียวกนั เพื่อน าผลท่ีไดม้าเปรียบเทียบการด าเนินงานดา้นคุณภาพการบริการ 
และปรับปรุงพฒันาในส่วนของงานบริการผูป่้วย เพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ 
อนัเป็นหวัใจส าคญัของงานบริการ 

• การศึกษาคุณภาพการบริการของแผนกผูป่้วยนอก ควรช้ีเฉพาะลงไปในแต่ละ
แผนกของงานบริการผูป่้วยนอก เช่น หอ้งจ่ายยาผูป่้วยนอก แผนกอายรุกรรม แผนกโรคหวัใจ แผนก
โรคขอ้ แผนกเวชศาสตร์ฟ้ืนฟู เป็นตน้ เพื่อให้ได้ขอ้มูลท่ีจ าเพาะเจาะจงกบังานบริการของแต่ละ
แผนก สามารถน าไปปรับปรุงพฒันาคุณภาพการบริการในด้านท่ีตอบโจทยก์ับปัญหาและความ
ตอ้งการของแต่ละแผนก เป็นประโยชน์ต่อแผนกนั้นๆโดยตรง 

• นอกเหนือจากการศึกษาปัจจยัคุณภาพการบริการดา้นต่างๆแลว้ ควรศึกษาเพิ่มเติม
ในดา้นปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการ และศึกษาว่าปัจจยัส่วนบุคคลท่ี
แตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการรับบริการแตกต่างกนัหรือไม่ เพื่อใชเ้ป็นประเด็นในการพิจารณา
ความส าคญัของปัจจยัอ่ืนๆท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการ 
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5.4 ข้อจ ากดัของการวจิัย 
1. ช่วงเวลาในการเก็บขอ้มูล เน่ืองจากภาระงานท่ีมากในช่วงเท่ียงจึงท าให้ไม่สะดวก

ในการเก็บขอ้มูล ส่วนใหญ่ผูว้ิจยัจะอาศยัช่วงเวลาเช้าและบ่ายในการสุ่มแจกแบบสอบถามให้กบั
ผูรั้บบริการ จึงมีความเป็นไปไดว้า่ระดบัความคิดเห็นและความพึงพอใจของผูรั้บบริการจะแตกต่าง
กนั ข้ึนกบัวา่ไดรั้บบริการในช่วงเวลาใดและปริมาณผูรั้บบริการภายในช่วงเวลานั้น 

2. การสุ่มตวัอยา่ง เน่ืองจากผูว้ิจยัไม่สะดวกเขา้ไปเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งในแต่ละ
แผนกย่อยๆของแผนกผูป่้วยนอกได้ครบทุกแผนก จึงเลือกใช้วิธีการสุ่มตวัอย่างแบบอาศยัความ
สะดวก ซ่ึงเป็นวิธีสุ่มแบบไม่อาศยัความน่าจะเป็น ดงันั้นท าให้ประชากรมีโอกาสท่ีจะไดรั้บเลือก
เป็นกลุ่มตวัอย่างไม่เท่ากนั ไม่ทราบค่าความน่าจะเป็นของสมาชิกท่ีถูกเลือกเป็นตวัอย่าง และไม่
สามารถค านวณความคลาดเคล่ือนท่ีเกิดข้ึนได้ กลุ่มตัวอย่างท่ีได้อาจยงัไม่ใช่ตัวแทนท่ีดีของ
ประชากรทั้งหมด ทั้งน้ี ผูว้ิจยัไดพ้ยายามสุ่มเก็บขอ้มูลจากผูรั้บบริการในหลายๆแผนก เพื่อให้ได้
ขอ้มูลท่ีมีความครบถว้นหลากหลายและใกลเ้คียงกบัประชากรมากท่ีสุด 
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แบบสอบถาม 

เร่ือง คุณภาพการบริการทีม่ีผลต่อความพงึพอใจของผู้รับบริการในแผนกผู้ป่วยนอก 
ของโรงพยาบาลพระมงกุฎเกล้า 

 
ค าช้ีแจง แบบสอบถามน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการบริการกบัความ 
พึงพอใจของผูรั้บบริการในแผนกผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ จึงขอความร่วมมือจาก
ผูต้อบแบบสอบถามทุกท่าน กรุณาตอบแบบสอบถามให้ครบถ้วนตามความเป็นจริง ค าตอบทุก
ค าตอบถือเป็นส่วนหน่ึงในการศึกษาของนักศึกษาปริญญาโท หลกัสูตรการจดัการธุรกิจ วิทยาลยั
การจดัการ มหาวทิยาลยัมหิดล และถือเป็นความลบั ไม่มีผลกระทบต่อผูต้อบแบบสอบถามแต่อยา่ง
ใด 
 

แบบสอบถามนีแ้บ่งออกเป็น 3 ส่วน 
ส่วนท่ี 1 : ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
ส่วนท่ี 2 : ความคิดเห็นต่อปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ 
ส่วนท่ี 3 : ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ 
 
ส่วนที ่1 : ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ให้ท่านตอบค าถามโดยท าเคร่ืองหมาย ✓ในช่อง  ให้ตรงตามความเป็นจริงของท่านมากท่ีสุด 
เพียงช่องเดียว 
 
1. เพศ  1) ชาย     

 2) หญิง 
2. อายุ ............... ปี    
3. ระดับการศึกษาสูงสุด 
 1) ไม่ไดศึ้กษา     2) ต ่ากวา่ปริญญาตรี 
 3) ปริญญาตรี     4) ปริญญาโท 
 5) ปริญญาเอก     
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4. สถานะการรับบริการในโรงพยาบาลพระมงกุฎเกล้า 
 1) ขา้ราชการทหาร     2) ครอบครัวทหาร 
 3) ขา้ราชการพลเรือน    4) ประชาชนทัว่ไป 
5. สิทธิการรักษาในโรงพยาบาลพระมงกุฎเกล้า 
 1) จ่ายตรงกรมบญัชีกลาง    2) ประกนัสังคม 
 3) สปสช. (30 บาท/บตัรทอง)    4) ช าระเงินเอง 
 5) อ่ืนๆ โปรดระบุ ..................................... 
 
ส่วนที ่2 : ความคิดเห็นต่อปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ 
ให้ท่านตอบค าถามโดยท าเคร่ืองหมาย ✓ในช่องว่างท่ีตรงตามความเป็นจริงของท่านมากท่ีสุด 
เพียงช่องเดียว 

ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ 

ระดับความคิดเห็น 
เห็นด้วย 
อย่างยิง่ 
(5) 

เห็นด้วย 
(4) 

ไม่แน่ใจ 
(3) 

 ไม่ 
เห็นด้วย 
(2) 

ไม่เห็นด้วย 
อย่างยิง่ 
(1) 

1. ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangible) 
1.1 สภาพแวดลอ้ม สถานท่ีสะอาด   

 
      

1.2 
อุ ป ก ร ณ์  เค ร่ื อ ง มื อ  อ าค าร
สถานท่ีทนัสมยั 

     

1.3 
วสัดุและอุปกรณ์ต่างๆอยู่ใน
สภาพท่ีพร้อมใชง้าน 

     

1.4 
แพทย/์เจา้หน้าท่ีแต่งกายสุภาพ 
สะอาดเรียบร้อย 

     

1.5 
มี ป้ ายแนะน าขั้ น ตอน และ 
จุดบริการท่ีชดัเจน สะดวก 

     

2. ด้านความน่าเช่ือถือในการให้บริการ (Reliability) 

2.1 
ขอ้มูลของผูรั้บบริการไดรั้บการ
บนัทึกอยา่งถูกตอ้ง 

     

2.2 
แพทย์/เจ้าหน้าท่ีสนใจในการ
แก้ปัญหาของผูรั้บบริการอย่าง
จริงจงั 
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ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ 

ระดับความคิดเห็น 
เห็นด้วย 
อย่างยิง่ 
(5) 

เห็นด้วย 
(4) 

ไม่แน่ใจ 
(3) 

 ไม่ 
เห็นด้วย 
(2) 

ไม่เห็นด้วย 
อย่างยิง่ 
(1) 

2.3 

แพทย์/เจ้าหน้าท่ีแจ้งว ันเวลา 
และให้ใบนัดท่ีระบุ เวลาเข้า
ต รวจห รือพ บ แพ ท ย์อ ย่ า ง
ชดัเจน 

          

2.4 
แพ ท ย์ /เจ้ าห น้ า ท่ี มี ค ว าม รู้
ความสามารถ และบริการอยา่ง 
มืออาชีพ 

     

2.5 
แพ ท ย์ /เจ้ าห น้ า ท่ี ส าม ารถ
ให้บ ริการได้ตรงตามความ
ตอ้งการตั้งแต่คร้ังแรก 

     

3. ด้านการตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ (Responsiveness) 

3.1 
แพทย์/เจ้าหน้ า ท่ี ให้ บ ริก าร 
ตรงเวลา 

     

3.2 

แ พ ท ย์ / เจ้ า ห น้ า ท่ี มี ค ว า ม
กระตือรือร้น ตอบสนองต่อ
ความต้องการของผูรั้บบริการ
อยา่งรวดเร็ว 

     

3.3 
แพ ท ย์ /เจ้ าห น้ า ท่ี ให้ ค ว าม
ช่วยเหลือผู ้รับบริการได้ตรง
ตามความตอ้งการ 

     

3.4 
ขั้นตอนและระยะเวลาในการ
เขา้รับบริการมีความรวดเร็ว 

     

3.5 
มีการแจง้ให้ผูรั้บบริการทราบ
ทุกคร้ังเก่ียวกบัการใหบ้ริการ 

     

4. ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ (Assurance) 

4.1 
ผูรั้บบริการสามารถเขา้ถึงและ
ติดต่อกบัโรงพยาบาลไดง่้าย 
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ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ 

ระดับความคิดเห็น 
เห็นด้วย 
อย่างยิง่ 
(5) 

เห็นด้วย 
(4) 

ไม่แน่ใจ 
(3) 

 ไม่ 
เห็นด้วย 
(2) 

ไม่เห็นด้วย 
อย่างยิง่ 
(1) 

4.2 
แพทย์/เจ้าหน้าท่ีมีความรู้ท่ีจะ
ตอบค าถามของผูรั้บบริการได ้

     

4.3 
แพทย/์เจา้หนา้ท่ีสามารถอธิบาย
ใหเ้ขา้ใจในขอ้สงสัยต่างๆ 

     

4.4 
แพทย/์เจา้หน้าท่ีมีพฤติกรรมท่ี
สร้างให้เกิดความมัน่ใจในการ
บริการ 

     

4.5 
แพทย/์เจา้หนา้ท่ีมีกริยามารยาท
ท่ีสุภาพและเป็นมิตร 

     

5. ด้านการเข้าถึงจิตใจของผู้รับบริการ (Empathy) 

5.1 
แพทย์/เจ้าหน้าท่ีดูแลเอาใจใส่
ผูรั้บบริการ 

     

5.2 
แพทย์/เจ้าหน้าท่ีมีความเต็มใจ
ในการใหบ้ริการ 

     

5.3 
แพทย/์เจา้หน้าท่ีเป็นกนัเองกบั
ผูรั้บบริการ 

     

5.4 
แพ ท ย์ /เจ้ าห น้ า ท่ี ค  า นึ ง ถึ ง
ผลประโยชน์ของผูรั้บบริการ 

     

5.5 
แพทย/์เจา้หน้าท่ีเขา้ใจถึงความ
จ าเป็นในการมาขอรับบริการ 
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ส่วนที ่3 : ความพงึพอใจของผู้รับบริการ 
ให้ท่านตอบค าถามโดยท าเคร่ืองหมาย ✓ในช่องว่างท่ีตรงตามความเป็นจริงของท่านมากท่ีสุด 
เพียงช่องเดียว 

ความพงึพอใจของผู้รับบริการ 

ระดับความพงึพอใจ 
มาก
ทีสุ่ด 
(5) 

มาก 
(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

 น้อย 
(2) 

น้อย
ทีสุ่ด 
(1) 

6.1 
ท่านพึงพอใจต่อการบริการดา้นความเป็นรูปธรรม
ของการบริการ 

   
  

6.2 
ท่านพึงพอใจต่อการบริการดา้นความน่าเช่ือถือใน
การใหบ้ริการ 

   
  

6.3 
ท่านพึงพอใจต่อการบริการด้านการตอบสนอง
ความตอ้งการของผูรั้บบริการ 

   
  

6.4 
ท่านพึงพอใจต่อการบริการดา้นการให้ความมัน่ใจ
แก่ผูรั้บบริการ 

   
  

6.5 
ท่านพึงพอใจต่อการบริการด้านการเข้าถึงจิตใจ
ของผูรั้บบริการ 

   
  

6.6 
ท่านพึงพอใจต่อการบริการโดยรวมของแผนก
ผูป่้วยนอก 

   
  

 

ความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะเพิ่มเติม................................................................................................. 

..............................................................................................................................................................

..............................................................................................................................................................

..............................................................................................................................................................

.............................................................................................................................................................. 

 

***ขอขอบคุณท่ีใหค้วามร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม*** 
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