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บทที ่1 
บทน ำ 

 
 

1.1  ทีม่ำและควำมส ำคญั  
ปัจจุบนัคนไทยและประชากรทัว่โลกต่างก็ต่ืนตวัและหันมาให้ความสนใจการรักษา

แบบแพทย์ทางเลือกกันมากข้ึน   แพทย์ทางเลือกคือ ศาสตร์เพื่อรักษาและป้องกันโรค ท่ี
นอกเหนือจากศาสตร์ของการแพทยแ์ผนปัจจุบนั (Conventional Medicine) การแพทยช์นิดน้ีจะใช้
วธีิการรักษาโรคท่ีไม่ตอ้งรับประทานยา การผา่ตดัหรือวธีิการรักษาแบบอ่ืนๆ ท่ีใชใ้นการแพทยแ์ผน
ปัจจุบนั ซ่ึงการรักษาในแบบแพทยท์างเลือกก็สามารถบรรเทาอาการป่วยและรักษาโรคให้หายได้
เช่นกนั    ซ่ึงการรักษาของแพทยท์างเลือกนั้นมีทั้งการกายภาพบ าบดั  ฝังเข็ม โยคะ ร าไทเก๊ก  ชีวจิต 
และอ่ืนๆ เป็นตน้      กายภาพบ าบดัเป็นหน่ึงในการรักษาของการแพทยท์างเลือกซ่ึงเป็นการดูแล
สุขภาพแทนการรักษาโดยใชย้า    การรักษาทางกายภาพบ าบดั เป็นวธีิหน่ึงท่ีถูกน ามาใชใ้นการรักษา
อาการเจ็บปวด  ของระบบโครงร่างและกล้ามเน้ือ ท่ีได้รับความนิยมในปัจจุบนั โรงพยาบาล
นครนายกเป็นโรงพยาบาลทัว่ไปขนาด 320 เตียง  ตั้งอยู่ในต าบลนครนายก  อ าเภอเมือง จงัหวดั
นครนายก ใหบ้ริการครอบคลุมทั้งดา้นการส่งเสริมสุขภาพ   การป้องกนั การรักษาและฟ้ืนฟู รวมถึง
การให้การรักษาทางกายภาพบ าบดั โดยมีจ านวนประชากรในความรับผิดชอบประมาณ 199,800 
ราย ในส่วนของแผนกกายภาพบ าบดัมีผูป่้วยนอกเขา้มารับบริการดงัแสดงในตารางท่ี 1.1 

 
ตำรำงที ่1.1  จ  านวนผูป่้วยนอกท่ีมารับบริการแผนกกายภาพบ าบดั 

จ ำนวนผู้ป่วย/ต่อปี 2554 2555 2556 
จ านวนผูรั้บบริการทั้งหมดตลอดปี(คน) 567 679 709 
จ านวนคร้ังของผูรั้บบริการทั้งหมดตลอดปี
(คร้ัง) 

8,306 8,313 9,076 

ท่ีมา : ขอ้มูลจากแผนกกายภาพบ าบดัโรงพยาบาลนครนายก,2556 
แนวโน้มของผู ้รับบริการทางกายภาพบ าบัดท่ีมีจ  านวนเพิ่มข้ึน อาจเป็นเพราะ

กายภาพบ าบดัเพิ่งจะเป็นท่ีรู้จกักนัอย่างแพร่หลายมาเม่ือประมาณ 10 ปีท่ีผ่านมา หลงัจากเกิดการ
ต่ืนตวัของคนไทยท่ีจะดูแลรักษาสุขภาพโดยไม่พึ่งยาหรือใชย้านอ้ยลง   โดยในอดีตประชาชนส่วน



2 
 

ใหญ่มีความเช่ือวา่ กายภาพบ าบดั ท างานเฉพาะเพียงแต่ดูแลฟ้ืนฟูสภาพผูป่้วยหลงัการผา่ตดั การใช้
บริการกายภาพบ าบดัจึงไดรั้บความสนใจจากประชาชนเฉพาะกลุ่ม   ต่อมาในปี พ.ศ.2547 ไดมี้การ
ออกพระราชบญัญติักายภาพบ าบดั (ราชกิจจานุเบกษา, 2547) ท าให้ประชาชนมีความเขา้ใจใน
บทบาทและหนา้ท่ีของกายภาพบ าบดัมากยิ่งข้ึน   จากแนวโนม้ท่ีกล่าวมาท าให้ความตอ้งการในการ
ใชบ้ริการเพิ่มข้ึน รัฐบาลไดเ้ล็งเห็นความส าคญัของการ ดูแลสุขภาพของประชาชน ท่ีรับบริการใน
สถานบริการ โดยเฉพาะสถานพยาบาลของรัฐ ซ่ึงมีปัญหาเก่ียวกับการบริหารจัดการ ท าให้
ผูรั้บบริการไม่ประทบัใจ  ดงันั้นจึงไดมี้การพฒันาระบบบริการดา้นสาธารณสุข ภายใตม้าตรฐาน
ของสถานพยาบาล HA (Hospital accreditation) จากนโยบายการสร้างมาตรฐานของสถานพยาบาล 
HA (Hospital accreditation) นอกจากจะเนน้คุณภาพในการให้บริการแลว้ ยงัควรท่ีจะตอ้งค านึงถึง
ความพึงพอใจของผูรั้บบริการดว้ย ซ่ึงความพึงพอใจเป็นตวัช้ีวดัท่ีส าคญัในการประเมินคุณภาพใน
การใหบ้ริการ ดงันั้นผูว้ิจยัจึงสนใจท่ีจะศึกษาความพึงพอใจของผูม้ารับบริการแผนกกายภาพบ าบดั 
โรงพยาบาลนครนายก โดยจะน าผลท่ีศึกษาไดม้าปรับปรุงพฒันาการบริการดา้นงานกายภาพบ าบดั 
เพื่อสนองต่อความตอ้งการของผูม้ารับบริการในการรักษาทางกายภาพบ าบดัให้ผูรั้บบริการมีความ
พึงพอใจสูงสุดอนัจะมีผลต่อการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าในคร้ังต่อไป 

 
 
1.2  วตัถุประสงค์ 

1.2.1.  เพื่อศึกษาขอ้มูลทัว่ไปของผูม้ารับบริการแผนกกายภาพบ าบดั  โรงพยาบาล
นครนายก 

1.2.2.  เพื่อศึกษาความพึงพอใจทางกายภาพบ าบดัโดยรวม ต่อคุณภาพบริการแผนก
กายภาพบ าบดั  โรงพยาบาลนครนายก 

1.2.3.  เพื่อศึกษาขอ้คิดเห็นของผูม้ารับบริการแผนกกายภาพบ าบดั โรงพยาบาล
นครนายก 

 
 
1.3  ขอบเขตกำรวจิัย   

1.3.1.  ประชากร 
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ประชากรท่ีใช้ในการวิจยัคร้ังน้ี เป็นผูป่้วยนอกท่ีได้รับบริการทางกายภาพบ าบัด  
แผนกกายภาพบ าบดั โรงพยาบาลนครนายกเป็นผูท่ี้มีอายุ 15 ปีข้ึนไป  ในระหว่างวนัท่ี   1   
กุมภาพนัธ์  พ.ศ. 2557   ถึง วนัท่ี 1 เมษายน  พ.ศ.  2557   

1.3.2.  ตวัแปร 
ตวัแปรท่ีใชใ้นการท าวจิยัคร้ังน้ี  มีดงัต่อไปน้ี 
ตวัแปรอิสระ  คือ คุณลกัษณะส่วนบุคคลของผูม้ารับบริการ 

-  เพศ                      
-  อาย ุ
-  สถานภาพ 
-  อาชีพ 
-  การศึกษา 
-  สิทธิการรักษา   
-  รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน                  

 ตวัแปรตาม    คือ  ความพึงพอใจของผูม้ารับบริการ แผนกกายภาพบ าบดั โรงพยาบาล
นครนายก    ดา้นคุณภาพบริการ   5  ดา้น ไดแ้ก่   ดา้นความสะดวกท่ีไดรั้บจากบริการ     ดา้นการ
ประสานบริการ    ด้านมนุษย์สัมพนัธ์   ด้านข้อมูลท่ีได้รับจากการบริการ   ด้านคุณภาพการ
ใหบ้ริการ                                           

ในการวจิยัคร้ังน้ีจะไม่ศึกษาความพึงพอใจในดา้นค่าใชจ่้าย   เน่ืองจากปัจจุบนัมีระบบ
การเบิกจ่ายตรง   ประกนัสังคม   และระบบประกนัสุขภาพ ( 30 บาท )  ในการจ่ายค่ารักษาทาง
กายภาพบ าบดั  จึงท าใหผู้รั้บบริการไม่ตอ้งรับผดิชอบในการจ่ายค่าใชจ่้าย 

 
 
1.4  ประโยชน์ทีค่ำดว่ำจะได้รับ 

1.4.1.  เพื่อทราบถึงขอ้มูลทัว่ไปของผูม้ารับบริการ แผนกกายภาพบ าบดั  โรงพยาบาล
นครนายก 

1.4.2.  เพื่อทราบถึงความพึงพอใจของผู ้มารับบริการต่อแผนกกายภาพบ าบัด 
โรงพยาบาลนครนายก 

1.4.3.  เพื่อน าผลการวิจัยในคร้ังน้ีไปปรับปรุงและพัฒนาการบริการของแผนก
กายภาพบ าบดั  โรงพยาบาลนครนายก ให้สอดคล้องกบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการให้ไดม้าก
ท่ีสุด 
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1.5  ค ำจ ำกดัควำมทีใ่ช้ในกำรวจิัย                                                                                                  
1.5.1.  ความพึงพอใจ   หมายถึง   การแสดงความรู้สึกและการรับรู้ของผูป่้วยท่ีมารับ

บริการทางกายภาพบ าบดั แผนกกายภาพบ าบดั โรงพยาบาลนครนายก  โดยแสดงออกในลกัษณะ
การวดัดว้ยการประมาณค่า   5  ระดบั  คือ  มากท่ีสุด  มาก   ปานกลาง  น้อย  น้อยท่ีสุด  ท่ีมีผลต่อ
คุณภาพบริการ   5  ดา้น ไดแ้ก่   ดา้นความสะดวกท่ีไดรั้บจากบริการ     ดา้นการประสานบริการ    
ดา้นมนุษยส์ัมพนัธ์   ดา้นขอ้มูลท่ีไดรั้บจากการบริการ   ดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ   

1.5.2.  ผูรั้บบริการ   หมายถึง  ผูรั้บบริการท่ีเป็นผูป่้วยนอก ท่ีไดรั้บการตรวจจากแพทย ์
และส่งปรึกษาทางกายภาพบ าบดั  ซ่ึงผูป่้วยจะเดินทางมารับบริการทางกายภาพบ าบดัท่ีแผนก
กายภาพบ าบดั  โรงพยาบาลนครนายกเอง 

1.5.3.  ความสะดวกท่ีไดรั้บจากบริการ   หมายถึง  กระบวนการในการให้บริการของ
แผนกกายภาพบ าบดัแก่ผูป่้วยนอก  โดยใชร้ะยะเวลาการรอคอยในการรอท ากายภาพบ าบดัไม่นาน  
และผูป่้วยไดรั้บความสะดวก 

1.5.4.  ดา้นการประสานบริการ  หมายถึง  การอ านวยความสะดวกในการให้บริการท่ี
เก่ียวขอ้งกบัหน่วยงาน อ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง เช่น  หน่วยงานเวชระเบียน 

1.5.5.  มนุษยส์ัมพนัธ์   หมายถึง   การแสดงท่าทีของผูใ้ห้บริการ  ยิม้แยม้แจ่มใส  เป็น
กนัเอง รวมถึงกริยา  วาจา ท่ีสุภาพ  ห่วงใย เอาใจใส่ 

1.5.6.  คุณภาพดา้นการใหบ้ริการ  หมายถึง  การท่ีผูรั้บบริการไดรั้บการตรวจวินิจฉยัท่ี
ละเอียด การทุเลาหรือหายจากการเจบ็ป่วยหลงัจากการรับบริการรวมถึงความประทบัใจในภาพรวม
ของผูม้ารับบริการ เช่น การกลบัมารับบริการอีกในคร้ังถดัไป 

1.5.7.  ดา้นขอ้มูลท่ีไดรั้บจากการบริการ   หมายถึง   ขอ้มูลท่ีผูป่้วยจะไดท้ราบถึงขอ้มูล
โรคท่ีผูป่้วยเป็น  สาเหตุของโรค  การรักษาทางกายภาพบ าบดัท่ีผูป่้วยจะไดรั้บจากนกักายภาพบ าบดั 
รวมถึงขอ้หา้ม  ขอ้ควรระวงั เก่ียวกบัโรคท่ีผูป่้วยเป็น 

1.5.8.  กายภาพบ าบดั   หมายถึง  การกระท าต่อมนุษยเ์ก่ียวกบัการตรวจประเมิน การ
วนิิจฉยั และการบ าบดัความบกพร่องของร่างกายซ่ึงเกิดเน่ืองจากภาวะของโรคหรือการเคล่ือนไหวท่ี
ไม่ปกติ การส่งเสริมสุขภาพ การป้องกนั การแกไ้ขและการฟ้ืนฟูความเส่ือมสภาพความพิการของ
ร่างกายและจิตใจดว้ยวธีิการทางกายภาพบ าบดั หรือการใชเ้คร่ืองมือหรืออุปกรณ์ท่ีรัฐมนตรีประกาศ
ใหเ้ป็นเคร่ืองมือหรืออุปกรณ์กายภาพบ าบดั (จาก พ.ร.บ. การประกอบโรคศิลปะ พ.ศ. 2542) 
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บทที ่2 

แนวคดิและงานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 
 

ในการวิจัยเร่ืองการศึกษาความพึงพอใจของผูม้ารับบริการแผนกกายภาพบ าบัด 
โรงพยาบาลนครนายกผูว้ิจยัไดน้ าเสนอทฤษฎี แนวคิด และงานวิจยัท่ี เก่ียวขอ้งกบัการวิจยัคร้ังน้ี   
ดงัน้ี 

2.1   แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการบริการ 
2.2   แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจ 
2.3   ความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ 
2.4   งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 
 
2.1   แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัการบริการ  

ตามพจนานุกรมฉบบัเฉลิมพระเกียรติ  พุทธศกัราช  2530  ไดใ้ห้ความหมายของค าว่า 
“บริการ”  ไวว้า่  การบริการ  หมายถึง  การปฏิบติัรับใช ้ การให้ความสะดวกต่างๆ (สมิต  สัชณุกร, 
2542) 

ฟิลลิป  คอร์ทเลอร์ (Philip  Kotler, 1994)  ไดใ้ห้นิยามของการบริการวา่ เป็นกิจกรรม
ท่ีจบัตอ้งไม่ได ้ (Intangible)  ถูกน าเสนอโดยฝ่ายหน่ึงให้กบัอีกฝ่ายหน่ึง  โดยมิไดมี้การเป็นเจา้ของ  
และกิจกรรมดงักล่าวอาจถูกเสนอร่วมกนักบัสินคา้ท่ีจบัตอ้งได ้

สมิต  สัชณุกร (2542) ไดเ้สนอแนวคิดวา่  บริการ  คือ การให้ความช่วยเหลือหรือการ
ด าเนินการท่ีเป็นประโยชน์ต่อผูอ่ื้น  ไม่มีการด าเนินงานใดๆ  ท่ีปราศจากบริการทั้งในภาคราชการ
และภาคธุรกิจเอกชน  การขายสินคา้หรือผลิตภณัฑ์ใดๆ ก็ตามการบริการรวมอยู่ดว้ยเสมอ  ยิ่งเป็น
ธุรกิจบริการตวับริการนัน่เองเป็นสินคา้  การขายจะประสบความส าเร็จไดต้อ้งมีบริการท่ีดี  ธุรกิจ
การคา้จะอยูไ่ดต้อ้งท าให้เกิดการขายซ ้ าแลว้ซ ้ าเล่า  และชกัน าให้ลูกคา้ใหม่ๆ ตามมา  เป็นความจริง
ท่ีวา่ “เราสามารถพฒันาคุณภาพของบริการ  จ  าเป็นอยา่งยิ่งท่ีทุกคนในองคก์ร  จะตอ้งถือเป็นความ
รับผดิชอบร่วมกนั  มิฉะนั้นจะเสียโอกาสแก่คู่แข่งขนัหรือสูญเสียลูกคา้ไป”   และยงัเสนอแนวคิดอีก
แนวคิดเก่ียวกบับริการไวว้่า  การบริการ  อนัเป็นการช่วยเหลือหรือด าเนินการเพื่อประโยชน์ของ
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ผูอ่ื้นนั้น  จะตอ้งมีหลกัยึดปฏิบติั  มิใช่วา่ การให้ความช่วยเหลือหรือการกระท าประโยชน์แก่ผูอ่ื้น  
จะเป็นไปตามใจของเราผูซ่ึ้งให้บริการ  โดยทัว่ไปหลกัการให้บริการ  มีขอ้ท่ีควรจะตอ้งค านึงถึง  
ดงัน้ี 

1. สอดคล้องตรงตามความต้องการของผูรั้บบริการ  การให้บริการต้องค านึงถึง
ผูรั้บบริการเป็นหลกั  จะตอ้งน าความตอ้งการของผูรั้บบริการเป็นขอ้ก าหนดในการให้บริการ  แมว้า่
จะเป็นการให้ความช่วยเหลือท่ีเราเห็นวา่ดี  และเหมาะสมแก่ผูรั้บบริการเพียงใด  แต่ถา้ผูรั้บบริการ
ไม่สนใจ ไม่ใหค้วามส าคญัการบริการนั้นก็อาจไร้ค่า 

2. ท าให้ผูรั้บบริการเกิดความพอใจ  คุณภาพ  คือ  ความพอใจของลูกคา้เป็นหลกั
เบ้ืองตน้เพราะฉะนั้น  การบริการตอ้งมุ่งเนน้ให้ผูรั้บบริการเกิดความพอใจ  และถือเป็นหลกัส าคญั
ในการประเมินผลการให้บริการ  ไม่ว่าเราจะตั้งใจให้บริการมากมายเพียงใด  แต่ก็เป็นเพียงด้าน
ปริมาณ  แต่คุณภาพของบริการวดัไดด้ว้ย ความพึงพอใจของผูม้ารับบริการ 

3. ปฏิบติัถูกตอ้งครบถว้นสมบูรณ์   การให้บริการซ่ึงจะตอบสนองความตอ้งการและ
ความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีเห็นไดช้ดั  คือ  การปฏิบติัท่ีตอ้งมีการตรวจสอบความถูกตอ้ง  และ
ความสมบูรณ์ครบถว้น  เพราะหากมีขอ้ผิดพลาดขาดตกบกพร่องแลว้  ก็ยากท่ีจะท าให้ผูรั้บบริการ
พอใจ  แมจ้ะมีค าขอโทษขออภยัก็ไดรั้บเพียงความเมตตา 

4. เหมาะสมแก่สถานการณ์  การให้บริการท่ีรวดเร็ว  ให้บริการตรงตามก าหนดเวลา  
และยงัตอ้งการพิจารณาถึงความเร่งรีบของผูใ้ชบ้ริการ  และตอบสนองใหร้วดเร็วก่อนก าหนดดว้ย 

5. ไม่ก่อให้เกิดผลเสียหายแก่บุคคลอ่ืน  ตอ้งพิจารณาโดยรอบคอบ  จะมุ่งประโยชน์ท่ี
จะเกิดแก่ผูใ้ชบ้ริการ  และยงัตอ้งค านึงถึงบุคคลหลายฝ่าย  รวมทั้งสังคมและส่ิงแวดลอ้มดว้ย 

เสรี   วงษม์ณฑา (2542)  ไดก้ล่าวไวว้า่  ส่ิงท่ีส าคญัของการบริการ มีดงัน้ี 
1.  ความตรงต่อเวลา (On time)  ผูใ้ชบ้ริการจะเอาใจใส่มากส าหรับเร่ืองความตรงต่อ

เวลาของการใหบ้ริการ 
2.  การบริการท่ีดีตอ้งถูกใจคน (Human touch)  การให้บริการท่ีดีไม่ใช่เพียงแค่ให้

ผูใ้ชบ้ริการมีความพอใจในสินคา้หรือบริการเท่านั้น แต่จะตอ้งท าให้การติดต่อระหวา่งบุคคลง่ายข้ึน  
มีความชอบพอกันเพราะว่าความแตกต่างของสินค้าและบริการในยุคต่อไป จะลดลง จะเหลือ
ความส าคญัท่ีความผูกพนัและความชอบพอของผูซ้ื้อหรือผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อผูข้ายหรือผูใ้ห้บริการ
เป็นหลกั 

3. ความทนัทีทนัใด (Promptness)  เม่ือผูใ้ช้บริการตอ้งการสินคา้หรือบริการ หรือ
ตอ้งการทราบขอ้มูลดา้นบริการผูข้ายหรือผูใ้ห้บริการตอ้งให้ขอ้มูลเก่ียวกบัสินคา้และบริการนั้นได้
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ทนัทีโดยไม่ตอ้งใหผู้ใ้ชบ้ริการตอ้งรอคอยนาน เม่ือผูใ้ชบ้ริการมีปัญหาตอ้งแกไ้ขให้ทนัท่วงที ดงันั้น
การบริการท่ีดีจะตอ้งรวดเร็วทนัใจ 

4. สร้างความประทบัใจในการให้บริการดว้ยคุณภาพ  ความรู้สึกประทบัใจท าให้เกิด
ความรู้สึกตอ้งการจะกลบัมาใชบ้ริการอีก  ดงันั้น  การบริการท่ีดีจะตอ้งเนน้คุณภาพดว้ย  คุณภาพทุก
ดา้นไม่เพียงแต่สินคา้ หรือ บริการเท่านั้น  ควรค านึงถึงคุณภาพของพนกังาน   คุณภาพของสถานท่ี  
เป็นตน้ 

5. การท าให้ผูใ้ช้บริการมีความรู้สึกช่ืนชม ไม่ท าให้ผูใ้ชบ้ริการรู้สึกต ่าตอ้ย  แต่ท าให้
ผูใ้ชบ้ริการเป็นคนมีเกียรติ  มีความส าคญั 

6. ตอ้งมีการปรับปรุงพฒันาอยู่เสมอ  แกไ้ขขอ้บกพร่องให้ดีข้ึน ส่ิงใดท่ีผูใ้ช้บริการ
แนะน ามาใหป้รับปรุง  ตอ้งรู้จกัน าเอามาพิจารณา 

7. ตอ้งแสวงหาเทคโนโลยเีพิ่มเติม  เพื่อท าใหผู้ใ้ชบ้ริการสะดวกสบายเพิ่มข้ึน 
8. ตอ้งมีการรับประกนัเพื่อใหค้วามมัน่ใจแก่ผูใ้ชบ้ริการวา่ จะไดรั้บการบริการท่ีดีและ

มีคุณภาพ 
9.  บริการท่ีดี  คือ บริการท่ีมีความไว ต่อความรู้สึกของผูใ้ชบ้ริการ ผูใ้ห้บริการตอ้งช่าง

สังเกต ใหรู้้วา่ผูใ้ชบ้ริการตอ้งการอะไร แลว้หาทางตอบสนองความตอ้งการนั้นโดยเร็ว 
10. ตอ้งรักษาค ามัน่สัญญา  พดูจาอะไรตอ้งท าใหไ้ดต้ามสัญญา 
11. ตอ้งมีเวลาใหผู้รั้บบริการ  ผูใ้ชบ้ริการมาเร็วตอ้งยนิดีตอ้นรับ  ผูใ้ชบ้ริการมาชา้ ใกล้

เวลาปิดท่ีท าการตอ้งดูแล 
12. ตอ้งมีความรวดเร็วบริการท่ีดี  วิธีการท างานดว้ยความวอ่งไว มองเห็นคุณค่าเวลา 

ของผูใ้ชบ้ริการ 
13. ตอ้งมีค าตอบท่ีแม่นย  าให้กบัผูใ้ชบ้ริการ  เวลาผูใ้ชบ้ริการถามขอ้มูลเก่ียวกบัสินคา้

และบริการตอ้งสามารถตอบไดถู้กตอ้ง และ แม่นย  า 
14. บริการท่ีดี ต้องมีความสุภาพ มีกริยามารยาทท่ีงดงาม  และมีวาจาท่ีไพเราะ  

อ่อนหวาน 
สุรศกัด์ิ  นานากุล (2539)  ได้กล่าวเอาไวว้่า  ธุรกิจบริการท่ีดี จะตอ้งประกอบด้วย

ปัจจยั ดงัต่อไปน้ี 
1. ธุรกิจบริการ  ตอ้งมีนโยบายการบริการท่ีดี นโยบายน้ีรวมถึง ปรัชญาการให้บริการ

และความมุ่งมัน่ท่ีจะสร้างความพอใจ และความสุขให้แก่ลูกคา้ และ แฝงไวด้ว้ยการให้เกียรติแก่
ผูรั้บบริการและการให้ความส าคญัแก่สถานท่ี และบรรยากาศในการตอ้นรับลูกค้าให้สมเกียรติ
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ส าหรับพนักงานให้มีสถานท่ีท่ีท าธุระส่วนตวั โดยไม่รบกวนลูกค้า ซ่ึงควรจัดงบประมาณให้
เหมาะสม 

2.  ธุรกิจบริการ  ตอ้งมีระบบการให้บริการท่ีดี หมายถึง ระบบเก่ียวกบัการวางตวั และ 
กิริยาท่าทาง ตลอดจนทศันคติท่ีพนกังานพึงมีต่อลูกคา้ 

2.1  ระบบเก่ียวกบัวิธีการท างานทุกๆอยา่งไม่วา่จะเป็น  หนา้ท่ีงานดา้น
การตอ้นรับ   การรักษาความสะอาด  การอธิบาย  การให้ขอ้มูล หรือการตอบค าถามแก่ผูรั้บบริการ 
การตกแต่งสถานท่ีและการจดัส่ิงอ านวยความสะดวกให้แก่ลูกคา้   ซ่ึงจะตอ้งก าหนดมาตรฐานให้
ชดัเจน 

2.2   ระบบเก่ียวกบัให้อ านาจพนกังานหรือผูใ้ห้บริการ  ไดพ้ิจารณาและ
ตดัสินใจในการท างาน  ซ่ึงอาจจะแตกต่างไปจากวิธีการท างานตามปกติ เพื่อแก้ไขปัญหาใน
สถานการณ์พิเศษ  ซ่ึงอาจจะตอ้งใหบ้ริการเหนือความคาดหมายของผูรั้บบริการ 

2.3   ระบบเก่ียวกบัการจ าช่ือของผูรั้บบริการและทกัทายผูรั้บบริการ  ช่ือ
ของเขา ตลอดจน กริยา วาจา ท่ีนอบนอ้มและไหวลู้กคา้เพื่อใหเ้กียรติ 

2.4   ระบบเก่ียวกบัการรับฟังและสังเกตเก่ียวกบัความตอ้งการของลูกคา้
และพยายามตอบสนองและจดจ าหรือบนัทึกไวใ้นคอมพิวเตอร์  เพื่อใหบ้ริการในคร้ังต่อๆไป 

2.5   ระบบการวิจยัความเห็นของลูกคา้ท่ีกระท าสม ่าเสมอเพื่อท่ีจะไดมี้
การปรับตวั 

3.   ธุรกิจบริการตอ้งมีคนใหบ้ริการท่ีดี  หมายถึงตั้งแต่ 
3.1   การคดัเลือกบุคคลท่ีมีคุณลกัษณะท่ีเหมาะสมกบังานบริการ  เช่น  มี

ใบหนา้ยิม้แยม้แจ่มใส  มีบุคลิกภาพท่ีเป็นมิตรและอบอุ่นและมีทศันคติต่อการเป็นผูใ้หบ้ริการ 
3.2   ระบบการอบรมท่ีดี  หมายถึง  หลกัสูตรการฝึกอบรมท่ีช้ีให้เห็น

บทบาทของผูใ้หบ้ริการท่ีชดัเจนไม่วา่จะเป็น  กิริยา ท่าทาง สีหนา้  การพูดจา น ้ าเสียงและบทพูดใน
การใหบ้ริการ 

3.3   การฝึกอบรมในห้องเรียนและฝึกปฏิบติัจากระบบพี่เล้ียง ซ่ึงท าให้
ผูใ้หบ้ริการเกิดความคุน้เคยและมีความช านาญ 

หากพิจารณากนัอยา่งดีแลว้ เราทุกคนไม่ว่าจะมีหนา้ท่ีการงานในดา้นใดก็ไม่อาจหลีก
พน้ไปจากงานบริการได้ เพราะงานบริการเกิดข้ึนได้ในทุกกรณี และหลายคร้ังท่ีเราไดใ้ห้บริการ 
โดยท่ีไม่ได้พบหน้าผูรั้บบริการ เช่น  กรณีเราดูแล ควบคุมให้สถานท่ีประกอบการของเราดู
น่าเช่ือถือ  หรือให้ความรู้สึกประทบัใจท่ีดี ท าให้ผูรั้บริการเกิดศรัทธา ก็เป็นการให้บริการแก่
ผูรั้บบริการ 
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การบริการ  คือ  กิจกรรมหน่ึงหรือชุดของกิจกรรมหลายอย่างท่ีเกิดข้ึนจากการ
ปฏิสัมพนัธ์ กบับุคล หรืออุปกรณ์อยา่งใดอยา่งหน่ึง ซ่ึงท าใหผู้รั้บบริการเกิดความพึงพอใจ 

วีระพงษ์  เฉลิมจิรรัตน์ (2540)   ไดส้รุปถึงคุณภาพในการบริการว่า คุณภาพของการ
บริการคือ  

1. ความสอดคลอ้งต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการ 
2. ระดบัของความสามารถของการบริการในการบ าบดัความตอ้งการของผูรั้บบริการ 
3. ระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการหลงัจากไดรั้บบริการไปแลว้ 
ชุษณะ  รุ่งปัจฉิม(2538)   ไดก้ล่าวถึงว่า การบริการมีความหมายอยู่ 2 ระดบัไดแ้ก่ 

ความหมายในระดับพฤติกรรม (Behavioral approach) และความหมายในระดับสถาบัน
(Institutional approach) กล่าวไดคื้อ 

ความหมายในระดบัพฤติกรรม เป็นการมุ่งในการพิจารณาถึง การบริการในฐานะท่ี
เป็นกระบวนการในการปฏิบติั  หรือ ลงมือกระท าในเร่ืองใดเร่ืองหน่ึง  โดยมุ่งตอบสนองความตอ้ง
ของผูใ้ชบ้ริการในแง่น้ี  การบริการจึงเป็นการปะทะสังสรรค ์ หรือการมีการกระท าระหวา่งกนัของผู ้
ให้บริการกับผูรั้บบริการ ซ่ึงเป็นความหมายท่ีเน้นความส าคัญของการบริการ ในฐานะท่ีเป็น
กิจกรรม ท่ีมีความเคล่ือนไหว (Motion active)  

ความหมายในระดบัสถาบนั เป็นการมุ่งพิจารณาถึงการบริการในฐานะท่ีเป็นเร่ืองของ
การประกอบธุรกิจบริการ หรือ อุตสาหกรรมบริการ (Service industry)  ซ่ึงถือว่าเป็นสถาบนัทาง
สังคมสถาบนัหน่ึง(Service as a social industitution)  ซ่ึงมีบทบาทและหนา้ท่ีต่อสังคมในดา้นต่างๆ 
(Social function) ตามลกัษณะการจดัแบ่งหมวดหมู่ของการบริการ ออกตามประเภท หรือกลุ่มของ
กิจกรรมท่ีมีส่วนสัมพนัธ์ ซ่ึงในแง่น้ี การบริการตามความหมายท่ี 2   จะมีขอบเขตกวา้งกว่าใน
ความหมายแรก  หรืออีกนยัหน่ึง อาจกล่าวไดว้า่ การบริการตามความหมายในระดบัพฤติกรรมเป็น
เพียงส่วนหน่ึงของความหมายของระดบัสถาบนั   
อุตสาหกรรมของการบริการนั้น มีความเก่ียวขอ้งกบับุคคลในหลายฝ่าย ซ่ึงต่างฝ่ายก็มีความสัมพนัธ์
ท่ีก่อใหเ้กิดงานบริการ  องคป์ระกอบส าคญัของการบริการประกอบไปดว้ย 3 ส่วน   

1.  ผูใ้ห้บริการ ซ่ึงในท่ีน้ีหมายถึงทั้งองค์ประกอบธุรกิจบริการและบุคลากร หรือ
พนกังานท่ีท าหนา้ท่ีในการบริการ 

2.  กระบวนการในการใหบ้ริการ หรืออีกนยัหน่ึงก็คือ วธีิการในการใหบ้ริการ 
3.  ผูรั้บบริการ ซ่ึงองคป์ระกอบเหล่าน้ีก็ยงัมีความแตกต่างกนัไปตามประเภทของการ

บริการ ยกตวัอย่างในเร่ืองผูรั้บบริการ หากเป็นการบริการสาธารณะ ผูรั้บบริการก็มกัหมายถึง
ประชาชนโดยทัว่ไป ในขณะท่ีทางการบริการทางดา้นธุรกิจก็จะหมายถึงเฉพาะผูท่ี้ซ้ือบริการนั้นๆ 
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การสร้างความคิดเก่ียวกบัการบริการใหม่ๆ  (Idea  generation)  เป็นวิธีการคน้หาความคิดต่างๆท่ี
เป็นไปได ้ และมองเห็นลู่ทางท่ีจะน ารูปแบบการบริการนั้นไปใชง้านไดจ้ริง 

สมาคมการตลาดแห่งสหรัฐอเมริกา  ไดใ้ห้ความหมายของการบริการ (Service)   ว่า
การบริการเป็นกิจกรรมผลประโยชน์ท่ีสนองความตอ้งการแก่ลูกคา้ซ่ึงมีความคาดหวงัต่างกนั  เช่น 
โรงพยาบาล  โรงแรม โรงภาพยนตร์  ตามความหมายดงักล่าว  ท าให้สามารถอธิบายลกัษณะของ
การบริการ  ไดเ้ป็น  4  ประการ ดงัน้ี 

1. ไม่สามารถจบัตอ้งได ้(Intangibility)  บริการไม่สามารถมองเห็นหรือเกิดความรู้สึก
ไดก่้อนท่ีจะมีการซ้ือ  ตวัอยา่งเช่น  คนไขไ้ปหาจิตแพทยไ์ม่สามารถบอกไดว้า่  ตนจะไดรั้บบริการ
ในรูปแบบใด แต่มีความคาดหวงัตอ้งไดรั้บบริการเป็นไปตามท่ีตนคาดหวงัไว ้ ดงันั้น เพื่อลดความ
เส่ียงของผูซ้ื้อ  ผูซ้ื้อตอ้งพยายามวางเกณฑ์เก่ียวกบัคุณภาพและประโยชน์จากการบริการท่ีจะไดรั้บ  
เพื่อสร้างความมัน่ใจและความเช่ือมัน่ในการซ้ือ  ในแง่ของสถานท่ี  ตวับุคคล  เคร่ืองมือ  วสัดุท่ีใช้
ในการติดต่อส่ือสาร  สัญลกัษณ์ และราคา  ส่ิงเหล่าน้ีเป็นส่ิงท่ีผูข้ายบริการจะตอ้งจดัหา  เพื่อเป็น
หลกัประกนัใหผู้ซ้ื้อสามารถท าการตดัสินใจซ้ือไดเ้ร็วข้ึน 

1.1  สถานท่ี (Place)  ตอ้งสามารถสร้างความเช่ือมัน่และความสะดวกให้
เกิดกบัผูม้ารับบริการ  เช่น  โรงพยาบาลตอ้งใหญ่  ออกแบบให้เกิดความคล่องตวัแก่ผูม้าติดต่อ  มีท่ี
นัง่ใหเ้พียงพอ  มีบรรยากาศท่ีจะสร้างความรู้สึกท่ีดี  รวมทั้งใหเ้สียงดนตรีประกอบ 

1.2  บุคคล (People)   พนักงานท่ีขายบริการ  ต้องมีการแต่งตัวท่ี
เหมาะสม  บุคลิกดี  หนา้ตายิม้แยม้แจ่มใส  พดูจาดี  เพื่อให้ผูรั้บบริการเกิดความประทบัใจ  และเกิด
ความเช่ือมัน่ในบริการท่ีซ้ือจะดีดว้ย 

1.3  เคร่ืองมือ (Equipment)  อุปกรณ์ภายในส านกังานจะตอ้งทนัสมยั  มี
ประสิทธิภาพในการใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว  และใหผู้รั้บบริการพอใจ 

1.4  วสัดุส่ือสาร (Communication  material)  ส่ือโฆษณาและการส่ือสาร
การโฆษณาต่างๆ  จะตอ้งสอดคลอ้งกบัลกัษณะของบริการท่ีเสนอขาย 

1.5  สัญลกัษณ์ (Symbols)  ก็คือ  ช่ือตราสินคา้หรือเคร่ืองหมายการคา้ 
หรือเคร่ืองหมายตราสินคา้ท่ีใชบ้ริการ  เพื่อใหผู้บ้ริโภคเรียกช่ือไดถู้ก   ควรมีลกัษณะส่ือความหมาย
ท่ีดีเก่ียวกบัการบริการท่ีเสนอขาย 

1.6  ราคา (Price)   การก าหนดราคาการให้บริการ  ควรเหมาะสมกบั
ระดบัการใหบ้ริการ  ชดัเจน  และง่ายต่อการจ าแนกระดบับริการท่ีแตกต่างกนั 

2.  ไม่สามารถแบ่งแยกการให้บริการ (Inseparability)  การให้บริการเป็นการผลิตและ
การบริโภคในขณะเดียวกนั  กล่าวคือ  ผูข้ายรายหน่ึงราย  สามารถให้บริการลูกคา้ในขณะนั้นได้
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หน่ึงราย  เน่ืองจากผูข้ายแต่ละราย  มีลกัษณะเฉพาะตวั  ไม่สามารถให้คนอ่ืนให้บริการแทนได ้ 
เพราะตอ้งผลิตและบริโภคในขณะเดียวกนั  ท าให้การขายบริการอยู่ในวงท่ีจ ากดัในเร่ืองของเวลา
การให้บริการเพื่อแก้ปัญหาขอ้จ ากดัด้านเวลา แกไ้ขโดยก าหนดมาตรฐานดา้นเวลาการให้บริการ
เด่ียวหรือใช้เคร่ืองมือ  การรักษาคนไขข้องจิตแพทยจ์ดัเป็นกลุ่มเล็ก  แทนการให้ค  าปรึกษาเป็น
รายบุคคล  หรือก าหนดเวลาไวว้า่  รักษาคนไขป้ระมาณ  30 นาทีต่อหน่ึงรายแทน 60 นาที 

3.  ไม่แน่นอน (Variability)  ลกัษณะของบริการไม่แน่นอนข้ึนอยูก่บัวา่ผูข้ายบริการ
เป็นใคร  จะให้บริการเม่ือไหร่  ท่ีไหนและอย่างไร  เช่น หมอผ่าตดัหัวใจ  คุณภาพในการผ่าตดั
ข้ึนอยูก่บัสภาพจิตใจ  และความพร้อมในการผา่ตดัแต่ละรอบ  ดงันั้น  ผูซ้ื้อบริการจะตอ้งรู้ถึงความ
ไม่แน่นอนในบริการ  และสอบถามท่ีจะเลือกรับบริการ  ในแง่ผูข้ายบริการจะตอ้งมีการควบคุม
คุณภาพ  ท าได ้ 2  ขั้นตอน  คือ 

3.1  ตรวจสอบ  คดัเลือก  และฝึกอบรมพนกังานท่ีให้บริการ   รวมทั้ง
มนุษยส์ัมพนัธ์ของพนกังานท่ีให้บริการ  เช่น ธุรกิจสายการบิน  โรงแรม  และธนาคาร ตอ้งเนน้ใน
ดา้นการฝึกอบรมในการใหบ้ริการท่ีดี 

3.2  ตอ้งสร้างความพึงพอใจให้ลูกคา้  โดยเน้นการใช้   การรับฟัง
ค าแนะน า และขอ้เสนอแนะของลูกคา้  การส ารวจขอ้มูลลูกคา้  และการเปรียบเทียบ  ท าให้ไดรั้บ
ขอ้มูลเพื่อการแกไ้ขปรับปรุงบริการใหดี้ข้ึน 

4. ไม่สามารถเก็บไวไ้ด ้(Perish  ability)  บริการไม่สามารถผลิตเก็บไวไ้ดเ้หมือนสินคา้
อ่ืน  ถา้ความตอ้งการมีสม ่าเสมอ  การใหบ้ริการก็จะมีปัญหา  แต่ถา้ลกัษณะความตอ้งการไม่แน่นอน
จะท าใหเ้กิดปัญหา  คือ บริการไม่ทนัที  หรือไม่มีลูกคา้ 

การบริการ  ตามความหมายของการบริการ  และลกัษณะของการบริการ  ท าให้เกิด
แนวคิดเก่ียวกบัการบริการ  ดงัน้ี 

ลกัษณะของงานบริการ  บริการมีลกัษณะท่ีส าคญั  4  ประการ 
1.  งานบริการเป็นงานท่ีมีการผลิต  และการบริโภคเกิดข้ึนพร้อมกัน  คือ  ไม่อาจ

ก าหนดความตอ้งการแน่นอนได ้ ข้ึนอยูก่บัผูใ้ชบ้ริการวา่  ตอ้งการเม่ือไหร่และตอ้งการอะไร 
2.  งานบริการเป็นงานท่ีไม่อาจก าหนดปริมาณงานล่วงหน้าได้  การมาใช้บริการ

หรือไม่  ข้ึนอยู่กับผูใ้ช้บริการ  การก าหนดปริมาณงานล่วงหน้าจึงไม่อาจท าได้  นอกจากการ
คาดคะเนความน่าจะเป็นเท่านั้น 

3.  งานบริการเป็นงานท่ีไม่มีตวัสินคา้  ไม่มีผลิตผล  ส่ิงท่ีผูใ้ชบ้ริการจะได ้ คือ  ความ
พึงพอใจ  ความรู้สึกคุม้ค่าท่ีไดม้าใชบ้ริการ  ดงันั้น  คุณภาพของงานจึงเป็นส่ิงส าคญัมาก 
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4.   งานบริการเป็นงานท่ีตอ้งตอบสนองทนัที  ผูใ้ชบ้ริการตอ้งการใหล้งมือปฏิบติั
ในทนัที  ดงันั้นผูใ้หบ้ริการจะตอ้งพร้อมท่ีจะตอบสนองตลอดเวลา  จะตอ้งตรงตามก าหนดนดั 

องคป์ระกอบของงานบริการ ตอ้งประกอบดว้ยคุณลกัษณะ  3  ประการ  คือ  
1.  คุณภาพของทรัพยากร  ต้องเลือกสรรแล้วว่าสอดคล้องกับความ

ตอ้งการของผูใ้ช ้ และมีคุณภาพดี 
2.  คุณภาพของบุคลากรผูใ้หบ้ริการ  ผูใ้ห้บริการตอ้งมีความรอบรู้ในงาน

วชิาการนั้นเป็นอยา่งดี 
3.  การส่ือสาร  เช่น  การส่ือสารระหว่างใช้บริการ  การใช้ภาษา

สัญลกัษณ์  ตอ้งสามารถส่ือสารความหมายใหเ้ขา้กนัไดเ้ป็นอยา่งดี 
แนวความคิดเก่ียวกบัความคาดหวงัในงานบริการทัว่ๆไป  หรือคุณภาพการให้บริการ 

(Service quality) เป็นส่ิงหน่ึงในการสร้างความแตกต่างของธุรกิจการให้บริการ  คือการรักษาระดบั
การให้บริการท่ีเหนือกว่าคู่แข่งโดยเสนอคุณภาพการให้บริการตามลูกคา้คาดหวงัไว ้ ขอ้มูลต่างๆ 
เก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการท่ีลูกคา้ตอ้งการ  จะไดจ้ากประสบการณ์ในอดีต  จากการพูดปากต่อ
ปาก  จากการโฆษณาของธุรกิจให้บริการ  ลูกคา้จะพอใจถา้เขาไดรั้บในส่ิงท่ีตรงกบัความคาดหวงั  
ตรงกบัความตอ้งการ (What)  เม่ือไหร่ท่ีเขามีความตอ้งการ (When)  ในรูปแบบท่ีตอ้งการ (How)  
ดงันั้น จึงตอ้งค านึงถึงคุณภาพของการใหบ้ริการ  

ประสิทธิภาพในการให้บริการ  (Productivity)  เพื่อท าให้มีประสิทธิภาพในการ
ใหบ้ริการธุรกิจบริการสามารถท าได ้5 วธีิ  คือ 

1.  การให้พนักงานท างานมากข้ึน  หรือมีความช านาญสูงข้ึน  โดยจ่าย
ค่าจา้งเท่าเดิม  เพิ่มปริมาณการใหบ้ริการ  โดยยอมสูญเสียคุณภาพบางส่วนลง  เช่น หมอตรวจคนไข้
มีจ  านวนมากข้ึน  โดยลดเวลาท่ีใชส้ าหรับแต่ละรายลง 

2.  เปล่ียนอุตสาหกรรมน้ีใหเ้ป็นแบบอุตสาหกรรม  โดยเพิ่มเคร่ืองมือเขา้
มาช่วย  และสร้างมาตรฐานการใหบ้ริการข้ึนมา 

3.  การให้บริการท่ีไปลดการใช้บริการหรือสินคา้อ่ืนๆ  เช่น  บริการซัก
รีด   เป็นการลดบริการการจา้งคนใช ้ หรือการใชเ้ตารีด 

4.  การออกแบบบริการให้มีคุณภาพมากข้ึน  เช่น ชมรมแอโรบิคจะ
สามารถช่วยลดการมาใชบ้ริการทางการรักษาพยาบาลลดลง 

5.  การใหส่ิ้งจูงใจลูกคา้  ให้ใชแ้รงงานเขา้แทนแรงงานบริษทั  เช่น  ร้าน
ขายอาหารแบบให้ลูกคา้ช่วยตวัเอง  ธุรกิจท่ีให้บริการท่ีตอ้งการเพิ่มประสิทธิภาพในการให้บริการ  
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ตอ้งระมดัระวงัไม่ให้เกิดภาพพจน์  ในแง่การลดคุณภาพของบริการ  รวมทั้งรักษาระดบัความพึง
พอใจของลูกคา้ 

การวดัความพึงพอใจในการบริการ  เก่ียวกับความพึงพอใจในการบริการ  หรือ  
ความสามารถท่ีจะพิจารณาวา่  บริการนั้นเป็นท่ีพึงพอใจหรือไม่  โดยวดัจาก 

1.  การใหบ้ริการอยา่งเท่าเทียมกนั   คือ   การให้บริการท่ีมีความยุติธรรม  
เสมอภาคและเสมอหนา้   ไม่วา่ผูรั้บบริการนั้นจะเป็นใครก็ตาม 

2.  การให้บริการรวดเร็วทนัต่อเวลา  คือ  การให้บริการตามลักษณะ
ความจ าเป็น เร่งด่วน และตามความตอ้งการของผูป่้วย 

3.  การให้บริการอย่างพอเพียง  คือ  ความเพียงพอในด้านสถานท่ี  
บุคลากร  วสัดุ  อุปกรณ์ต่างๆ 

4.  การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ืองจนกวา่ผูรั้บบริการจะหายขาด 
5.  การให้บริการท่ีมีความก้าวหน้า  คือ  การพฒันางานบริการด้าน

ปริมาณและคุณภาพ   ใหมี้ความเจริญกา้วหนา้ไปเร่ือยๆ 
จากการท่ีไดศึ้กษาแนวความคิดของการให้บริการนั้น  ก็พอท่ีจะสรุปไดว้า่ งานบริการ

นั้นเป็นงานท่ีไม่อาจก าหนดความตอ้งการท่ีแน่นอนได ้เป็นงานท่ีมีการบริโภคและการผลิต เกิดข้ึน
ในเวลาพร้อมๆกนั  โดยจะข้ึนอยู่กบัว่าผูม้าใช้บริการนั้นๆ ตอ้งการอะไร   คาดหวงัอะไร  และ
ตอ้งการเม่ือไหร่  และการให้บริการนั้นยงัเป็นงานท่ีไม่สามารถท่ีจะคาดคะเนหรือก าหนด  หรือ
ประมาณการณ์ล่วงหน้าไดเ้ลยว่าจะมีผูม้าใช้บริการมากน้อยเพียงใด  นอกจากการคาดคะเนจาก
ความน่าจะเป็นเท่านั้น นั่นก็คืออาจจะสรุปได้ว่า  งานบริการนั้นเป็นงานท่ีไม่มีตวัสินค้า   ไม่มี
ผลผลิต  ท าให้ส่ิงท่ีผูใ้ช้บริการจะไดน้ัน่ก็คือ   ความรู้สึกว่าคุม้ค่าท่ีไดม้าใช้บริการ  ดงันั้นคุณภาพ
ของงานบริการจึงเป็นส่ิงส าคญัมาก  หรือในอีกแง่หน่ึง  งานบริการนั้นจะหมายถึง   งานท่ีตอ้ง
ตอบสนองในทนัทีท่ีผูม้าใช้บริการตอ้งการทนัที  ดงันั้น  ผูใ้ห้บริการก็จะต้องมีความพร้อมท่ีจะ
สามารถอธิบายส่ิงท่ีผูใ้ชบ้ริการอยากทราบและตอบสนองการบริการไดต้ลอดเวลา และตอ้งตรงตาม
ก าหนดนดันั้น 

 
 
2.2   แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัความพงึพอใจ 

พจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตยสถาน (2542)  ใหค้วามหมายของความพึงพอใจเอาไวว้า่   
ความพึงพอใจหมายถึง   พอใจ   ชอบใจ  พฤติกรรมเก่ียวกับความพึงพอใจของมนุษย์คือความ
พยายามท่ีจะขจดัความเครียดต่างๆ  หรือ ความกระวนกระวาย หรือสภาวะท่ีไม่ได้ดุลยภาพใน
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ร่างกาย  ซ่ึงเม่ือมนุษยส์ามารถขจดัส่ิงต่างๆ  ดงักล่าวไดแ้ลว้  มนุษยย์อ่มไดรั้บความพึงพอใจในส่ิงท่ี
ตนตอ้งการ  (เศกสิทธ์,2544) 

ศุภฤกษ ์ เกียรติกอ้งสกุล (2544)  ไดก้ล่าววา่  แนวคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจ สรุปไดว้า่  
ความพึงพอใจเป็นความรู้สึก 2 แบบของมนุษย์  คือ  ความรู้สึกทางบวก  และความรู้สึกทางลบ  
ความรู้สึกทางบวกเป็นความรู้สึกท่ีเกิดข้ึน  แล้วท าให้เกิดความสุข  ความสุขนั้นเป็นความรู้สึกท่ี
แตกต่างจากความรู้สึกทางบวกอ่ืนๆ   นั่นก็คือเป็นความรู้สึกท่ีมีระบบยอ้นกลบั  และความสุขน้ี  
สามารถท าให้เกิดความสุขหรือความรู้สึกทางบวกเพิ่มข้ึนไดอี้ก  ดงันั้น  จะเห็นไดว้่าความรู้สึกท่ี
สลบัซบัซอ้น  และความสุขน้ีมีผลต่อบุคคลมากกวา่ความรู้สึกทางบวกอ่ืนๆ   

ความรู้สึกทางลบ  ความรู้สึกทางบวก และความสุข  มีความสัมพนัธ์กนัอย่างซบัซ้อน
และระบบความสัมพนัธ์ของความรู้สึกทั้ง 3 น้ี  เรียกวา่  ระบบความพึงพอใจ  โดยความพึงพอใจจะ
เกิดข้ึนเม่ือระบบความพึงพอใจมีความรู้สึกทางบวกมากกวา่ทางลบ  

ส่ิงท่ีท าให้เกิดความรู้สึกความพึงพอใจของมนุษย ์มกัได้แก่  ทรัพยากร หรือ ส่ิงเร้า  
การวเิคราะห์ระบบความพึงพอใจ  คือ  การศึกษาวา่ ทรัพยากรหรือส่ิงเร้าแบบใด  เป็นท่ีตอ้งการ  ท่ี
จะท าใหเ้กิดความพึงพอใจและความสุขแก่มนุษย ์ ความพอใจจะเกิดไดม้ากท่ีสุด  เม่ือมีทรัพยากรทุก
อยา่งท่ีตอ้งการครบถว้น 

เอกชยั  กรุดนาค (2546)  ไดก้ล่าวถึงความพึงพอใจวา่  เป็นส่ิงท่ีเกิดข้ึนกบับุคคล  เม่ือมี
ความตอ้งการพื้นฐานทั้งร่างกายและจิตใจ  ไดรั้บการตอบสนองพฤติกรรมเก่ียวกบัความพึงพอใจ
ของมนุษย ์ เป็นความพยายามท่ีจะขจดัความตึงเครียด  หรือความกระวนวาย  หรือภาวะไม่สมดุลใน
ร่างกาย เม่ือสามารถขจดัส่ิงต่างๆ ดังกล่าวออกไปได้  มนุษย์ย่อมได้รับความพึงพอใจในส่ิงท่ี
ตอ้งการ 

อรรถพร (2546) ไดก้ล่าวไวว้่า  ความพึงพอใจหมายถึง  ทศันคติหรือระดบัความพึง
พอใจของบุคคลต่อกิจกรรมต่างๆซ่ึงสะทอ้นให้เห็นประสิทธิภาพของกิจกรรมนั้นๆ  โดยเกิดจาก
พื้นฐานของการรับรู้  ค่านิยมและประสบการณ์ท่ีแต่ละบุคคลนั้นไดรั้บทราบ และระดบัความพึง
พอใจนั้นก็จะเกิดข้ึนเม่ือกิจกรรมนั้นๆ  สามารถท่ีจะตอบสนองความตอ้งการแก่บุคคลนั้นไดอ้ยา่ง
แทจ้ริง 

วราพรรณ สัสทสันะโชค (2540) ไดก้ล่าวว่า  ความพึงพอใจเป็นแรงจูงใจของมนุษย ์ 
ท่ีตั้งอยู่บนความตอ้งการพื้นฐาน  มีความเก่ียวขอ้งกนัอยา่งใกลชิ้ดกบัผลสัมฤทธ์ิและส่ิงจูงใจ  และ
พยายามหลีกเล่ียงส่ิงท่ีไม่ตอ้งการ 

ศรัทธา  วุฒิพงศ์ (2542)  ไดพู้ดถึง  ปัจจยัส าคญัของความพึงพอใจวา่ความพึงพอใจ
เป็นปัจจยัส าคญัประการหน่ึงท่ีช่วยท าให้งานประสบผลส าเร็จ  โดยเฉพาะอย่างยิ่ง  ถา้เป็นงานท่ี
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เก่ียวกบัการให้บริการ  นอกจากผูบ้ริหารจะด าเนินการให้ผูท้  างานเกิดความพึงพอใจในการท างาน
แล้ว  ย ังจ า เป็นจะต้องด า เนินการท่ีจะท าให้ผู ้ท  างานเกิดความพึงพอใจด้วย  เพราะความ
เจริญกา้วหนา้ของงานบริการ  ปัจจยัท่ีส าคญัประการหน่ึงท่ีเป็นตวับ่งช้ี ก็คือ  จ  านวนผูท่ี้มาใชบ้ริการ  
ดงันั้น ผูบ้ริการท่ีชาญฉลาด  จึงควรอยา่งยิง่ท่ีจะศึกษาใหลึ้กซ้ึงถึงปัจจยัและองคป์ระกอบต่างๆ  ท่ีจะ
ท าให้เกิดความพึงพอใจ  ทั้ งผูป้ฏิบติังานและผูท่ี้มาใช้บริการเพื่อท่ีจะได้ใช้เป็นแนวทางในการ
บริหารองคก์รใหมี้ประสิทธิภาพและเกิดประโยชน์สูงสุด 

Powell (1983)  ไดก้ล่าวถึงความหมายของความพึงพอใจเอาไวว้่า  ความพึงพอใจ
หมายถึง  ความสามารถของบุคคลในการด าเนินชีวิตอย่างมีความสุข   ไม่มีความทุกข ์ สนุกสนาน  
แต่ไม่ไดห้มายความว่าบุคคลจะไดรั้บการตอบสนองอยา่งสมบูรณ์ในทุกส่ิงทุกอย่างท่ีตอ้งการ  แต่
ความพึงพอใจนั้นจะ  หมายถึง  ความสุขท่ีเกิดจากการปรับตวัของบุคคลต่อส่ิงแวดลอ้มท่ีอยูไ่ดเ้ป็น
อยา่งดี  และเกิดความสมดุลระหวา่งความตอ้งการของบุคคลและการไดรั้บการตอบสนองตามส่ิงท่ี
ตอ้งการ 

 
Millet (1954)  กล่าวถึงความพึงพอใจในบริการ วา่จะตอ้งมีลกัษณะท่ี 

ส าคญั 5 ประการ ดงัน้ี 
1.  การให้บริการอยา่งเท่าเทียมกนั  หมายถึง  ผูรั้บบริการจะไดรั้บการดูแลอย่างเท่า

เทียมกนั ไม่มีการแบ่งพรรคแบ่งพวก โดยใชม้าตรฐานการบริการเดียวกนั 
2.  การใหบ้ริการท่ีตรงเวลา  หมายถึง  การใหบ้ริการท่ีตรงเวลาตรงตามความตอ้งการ 
3.  การให้บริการอยา่งเพียงพอ  หมายถึง  การให้บริการอยา่งเพียงพอและเหมาะสม 

ดงันั้นการใหบ้ริการท่ีเท่าเทียมและตรงเวลาจะไม่มีความหมายเลยถา้บริการท่ีใหไ้ม่เพียงพอ 
4.  การให้บริการอยา่งต่อเน่ือง  หมายถึง  การให้บริการท่ีเป็นไปอยา่งสม ่าเสมอและ

ดูแลจนกวา่จะหาย 
5.  การให้บริการอย่างกา้วหนา้  หมายถึง  การให้บริการท่ีมีการปรับปรุงคุณภาพให้

เกิดการพฒันาต่อไป 
ความพึงพอใจในบริการท่ีเกิดข้ึนในกระบวนการบริการระหว่างผูใ้ห้บริการและ

ผูรั้บบริการ เป็นผลของการรับรู้และประเมินคุณภาพของการบริการในส่ิงท่ีผูรั้บบริการคาดหวงัไว ้
วา่ ควรจะไดรั้บและส่ิงท่ีผูรั้บบริการไดรั้บจริงจากการบริการในแต่ละสถานการณ์บริการหน่ึง ซ่ึง 
ระดบัความพึงพอใจอาจเปล่ียนไปตามช่วงเวลาท่ีแตกต่างกนัได ้ทั้งน้ี ความพึงพอใจในบริการจะ 
ประกอบดว้ยองคป์ระกอบ 2 ประการ คือ 
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1.  องคป์ระกอบดา้นการรับรู้คุณภาพของสินคา้บริการ ผูรั้บบริการจะรับรู้ว่าสินคา้
บริการท่ีไดรั้บมีลกัษณะตรงตามท่ีก าหนดไวใ้นแต่ละประเภทมากนอ้ยเพียงใด 

2.  องคป์ระกอบดา้นการรับรู้คุณภาพของการน าเสนอบริการ ผูบ้ริการจะรับรู้วา่วิธีการ
น าเสนอบริการตามกระบวนการบริการของผูใ้ห้บริการ มีความเหมาะสมมากนอ้ยเพียงใดไม่ว่าจะ
เป็นความสะดวกในการเขา้ถึงบริการ พฤติกรรมการแสดงออกของผูใ้ห้บริการตามบทบาทหน้าท่ี 
และปฏิกิริยาตอบสนองของผูใ้ห้บริการกบัผูรั้บบริการทั้งในด้านความรับผิดชอบต่องานการใช้
ภาษาส่ือความหมายและการปฏิบติัตนในการใหบ้ริการ 

ความพึงพอใจของผูรั้บบริการเป็นความรู้สึกในทางบวก ของผูรั้บบริการต่อการ
ใหบ้ริการ ซ่ึงปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีส าคญั ดงัน้ี 

1. ผลิตภณัฑ์บริการ ความพึงพอใจของผูรั้บบริการจะเกิดข้ึนเม่ือได้รับบริการท่ีมี
คุณภาพและระดบัการใหบ้ริการตรงกบัความตอ้งการ รวมไปถึงความเอาใจใส่ขององคก์ารในการ 
ออกแบบผลิตภณัฑ์ในรายละเอียดท่ีผูรั้บบริการตอ้งการใชใ้นชีวิตประจ าวนั วิธีการใชห้รือลกัษณะ
ท่ีผูรั้บบริการใชสิ้นคา้หรือบริการแต่ละอย่าง คุณภาพของการให้บริการเป็นส่วนส าคญัยิ่งในการท่ี
จะสร้างความพอใจใหก้บัผูรั้บบริการ 

2. ค่าบริการ ความพึงพอใจของผูรั้บบริการข้ึนอยู่กบัราคาค่าบริการท่ีผูรั้บบริการ
ยอมรับพิจารณาว่าเหมาะสมกบัคุณภาพของการบริการตามความเต็มใจท่ีจะจ่าย (Willingness to 
pay) ทั้งน้ีเจตคติของผูรั้บบริการของแต่ละบุคคลอาจแตกต่างกนัออกไป เช่น บางคนอาจพิจารณาวา่
สินคา้หรือบริการท่ีมีราคาสูงเป็นสินคา้หรือบริการท่ีมีคุณภาพสูง ในขณะท่ีผูรั้บบริการบางคนจะ
พิจารณาราคาค่าบริการตามลกัษณะความยากง่ายของการใหบ้ริการ เป็นตน้ 

3. สถานท่ีใหบ้ริการ การเขา้ไปใชบ้ริการไดส้ะดวกเม่ือผูรั้บบริการตอ้งการยอ่ม 
ก่อใหเ้กิดความพึงพอใจต่อการบริการ สถานท่ีตั้ง เพื่ออ านวยความสะดวกแก่ผูรั้บบริการจึงเป็นเร่ือง
ท่ีส าคญั 

4. การแนะน าบริการ ความพึงพอใจของผูรั้บบริการเกิดข้ึนไดจ้ากการทราบข่าวสาร
หรือบุคคลอ่ืนกล่าวขานถึงคุณภาพของการบริการในทางบวก ซ่ึงหากตรงกบัความตอ้งการท่ีมีอยู่ก็
จะรู้สึกดีกบัการบริการดงักล่าว อนัเป็นแรงจูงใจผลกัดนัให้มีความตอ้งการท่ีมีอยูก่็จะรู้สึกดีกบัการ
บริการดงักล่าว อนัเป็นแรงจูงใจผลกัดนัใหมี้ความตอ้งการบริการตามมาได ้

5. ผูท่ี้ให้บริการ เป็นบุคคลท่ีมีบทบาทส าคญัต่อการปฏิบติังานและการบริการให้
ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจทั้งส้ิน ผูบ้ริหารท่ีก าหนดนโยบายบริการโดยค านึงถึงผูรั้บบริการเป็น
หลกั ยอ่มสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการใหเ้กิดความพึงพอใจไดง่้ายเช่นเดียวกบั 
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6. สภาพแวดลอ้มของการบริการท่ีมีอิทธิพล ต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการไดแ้ก่
สภาพแวดลอ้มของการบริการท่ีเก่ียวขอ้งกบัการออกแบบอาคารสถานท่ีความสวยงาม ของการจดั 
แต่งภายใน การจดัแบ่งพื้นท่ีเป็นสัดส่วน ตลอดจนการออกแบบวสัดุเคร่ืองใชใ้นงานบริการ 

7. กระบวนการการให้บริการ ขั้นตอนการให้บริการมีส่วนส าคญัในการสร้างความพึง
พอใจให้กับผูรั้บบริการ ประสิทธิภาพของการจดัการระบบการบริการส่งผลให้การปฏิบติังาน
บริการแก่ผูรั้บบริการ 

 
 

2.3   ความคาดหวงัของผู้ใช้บริการ 
จากการศึกษาของ Shank and kenedy (1970)  อา้งถึงใน เกศรินทร์  ไทยศรีวงศ ์(2545) 

พบวา่ ความคาดหวงัของผูป่้วยท่ีเขา้รับบริการในโรงพยาบาล มีดงัน้ี 
1.  ผูป่้วยตอ้งการไดรั้บการรักษาพยาบาลเพื่อใหมี้สุขภาพดีท่ีสุด 
2.  เจา้หน้าท่ีพยาบาลตอ้งเป็นผูมี้ความรู้ ความสามารถ ประสบการณ์และบุคลิกภาพ

ลกัษณะท่ีดี 
3.  เจา้หนา้ท่ีพยาบาลตอ้งเป็นผูมี้ความสามารถในการสังเกตความรู้สึกและพฤติกรรม

การแสดงออกของผูม้าใชบ้ริการ และสามารถตอบสนองความตอ้งการของเขาได ้
4.  ผูป่้วยรวมทั้งครอบครัวไดรั้บแนะน าเก่ียวกบัโรคท่ีเป็นอยู ่สามารถช่วยเหลือตนเอง

ไดร้วมถึงครอบครัวมีความเขา้ใจและช่วยเหลือผูป่้วยได ้
5.  ควรมีการวางแผนร่วมกนัระหวา่งเจา้หนา้ท่ีพยาบาล ผูป่้วยและครอบครัวเพื่อท่ีจะ

สามารถใหก้ารรักษาท่ีต่อเน่ืองและสมบูรณ์ โดยใชท้รัพยากรบุคคลและแหล่งประโยชน์ในชุมชนท่ี
เห็นสมควร 

6.  เจา้หนา้ท่ีพยาบาลตอ้งรวบรวมและเก็บบนัทึกรายงานขอ้มูลต่าง ๆ ของผูป่้วย เพื่อ
ประโยชน์ในการรักษา ตลอดจนเก็บรักษาความลบัของผูป่้วย 

7.  ควรมีการจดัสภาพแวดลอ้มท่ีดีและเหมาะสมเพื่อช่วยให้ผูป่้วยหายจากโรค และมี
สุขภาพดี 

Messner (1993)  อา้งอิงใน เกศรินทร์ ไทยศรีวงศ์ (2545) พบวา่ ส่ิงท่ีผูป่้วยตอ้งการ
หรือคาดหวงัท่ีจะไดรั้บการดูแลมี 11 ประการ คือ 

1. การรับฟังผูป่้วย การตั้งใจรับฟังผูป่้วย   ก็สามารถประเมินความตอ้งการแทจ้ริงของ
ผูป่้วยได ้ผูป่้วยจะบอกให้รู้ถึงความตอ้งการหรืออาการเจ็บป่วย  แต่มีผูป่้วยหลายคนไม่ไดรั้บความ
สนใจในการฟัง ท าใหเ้จา้หนา้ท่ีไม่สามารถเขา้ถึงความตอ้งการของผูป่้วยอยา่งแทจ้ริง 
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2. ถามความตอ้งการของผูป่้วย การถามความตอ้งการของผูป่้วยเพื่อให้การตอบสนอง
ถูกตอ้ง บรรลุความตอ้งการแทจ้ริงของผูป่้วย  

3. อยา่ละเลยส่ิงท่ีผูป่้วยตระหนกั ส่ิงท่ีผูป่้วยบอกมาเป็นส่ิงท่ีเราจะตอ้งตระหนกัและ
ใหค้วามส าคญักบัส่ิงนั้น 

4. อยา่ดูแลรักษาผูป่้วยเสมือนโรคแต่ดูแลรักษาอย่างคน   ผูป่้วยตอ้งการไดรั้บความ
สนใจในตวัผูป่้วยมากกวา่โรค    ทีมสุขภาพควรให้ความจริงใจและมีสัมพนัธภาพท่ีดีต่อผูป่้วย การ
เปิดแฟ้มขอ้มูลของผูป่้วยไม่ได้ช่วยให้การประเมินผูป่้วยได้อย่างสมบูรณ์เพราะผูป่้วยมีอะไรอีก
มากมายท่ีนอกเหนือจากยาและผลการตรวจทางหอ้งปฏิบติัการ 

5. พูดกบัผูป่้วยไม่ใช่พูดถึงผูป่้วย   ผูป่้วยมกัจะรู้สึกคบัขอ้งใจเม่ือทีมสุขภาพพูดถึง
ผูป่้วยเหมือนไม่มีผูป่้วยอยูท่ี่นัน่ การพดูศพัทท์างการแพทย ์การใชภ้าษาทางวชิาการท่ีผูป่้วยไม่เขา้ใจ
เป็นอนัหน่ึงท่ีท าให้เกิดช่องว่างระหว่างผูป่้วยและทีมสุขภาพ ฉะนั้นควรให้ความส าคญัในการ
แนะน าตวัเองและแสดงใหเ้ห็นวา่ความสนใจในตวัผูป่้วย 

6. เคารพความเป็นส่วนตวัของผูป่้วย ผูป่้วยบางคนอาจไม่ตอ้งการให้ครอบครัวหรือ
เพื่อนทราบเร่ืองการเจ็บป่วยของตนเองก็ได ้ฉะนั้น ควรให้ความเป็นส่วนตวัของผูป่้วยและอธิบาย
ใหผู้ป่้วยเขา้ใจ 

7. อย่าปล่อยให้ผูป่้วยรอคอย ในภาวะเจ็บป่วย การรอคอยเป็นส่ิงท่ีคบัขอ้งใจมาก 
ฉะนั้นถา้หากจ าเป็นตอ้งให้ผูป่้วยรอ จึงควรตระหนกัถึงความส าคญัของผูป่้วยเสมอ ควรอธิบายถึง
เหตุผลความจ าเป็นและใหท้างเลือกอ่ืน 

8. อยา่สั่งผูป่้วยท าโดยไม่บอกวา่ท าอย่างไร บ่อยคร้ังท่ีผูป่้วยมกัจะถูกบอกให้ท าตาม
ค าสั่งโดยไม่มีการสอบถามเลยวา่เขา้ใจอยา่งไร ท าไดห้รือไม่ 

9. ให้ขอ้มูลแก่ผูป่้วย ผูป่้วยตอ้งการขอ้มูลเพื่อมีส่วนร่วมในการรักษาพยาบาล การให้
ขอ้มูลจะตอ้งค านึงวา่ผูป่้วยและญาติตอ้งการรูปแบบการใหข้อ้มูลท่ีแตกต่างกนั 

10. จดจ าส่ิงท่ีผูป่้วยเคยเป็นได ้ควรตระหนกัถึงความส าคญัของผูป่้วยเสมอ โดยให้
ความส าคญัและจดจ าส่ิงท่ีผูป่้วยบอก 

11. บอกผูป่้วยถึงการดูแลท่ีจะไดรั้บ 
สรุปวา่ ความคาดหวงัของผูใ้ช้บริการ เป็นความตอ้งการของผูรั้บบริการท่ีให้ผูบ้ริการ

ปฏิบติัต่อตนเอง โดยมีพื้นฐานจากความตอ้งการไดรั้บการดูแลเอาใจใส่ การอ านวยความสะดวกใน
ด้านต่าง ๆ ตลอดระยะเวลาท่ีเข้ามารับบริการ ซ่ึงผูรั้บบริการแต่ละคนจะมีความคาดหวงัของ
ผูใ้ชบ้ริการน้ีสามารถประเมินไดจ้ากความพึงพอใจของผูรั้บบริการ 
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2.4  งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 

อารมณ์ อินทรเจียวและวนิดา ปริยาศกัด์ิ (2541) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจ
ของผูม้ารับบริการการตรวจการรักษาท่ีแผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลบางรัก  โดยผูท้  าวิจยัใช้
แบบสอบถาม จากกลุ่มตวัอยา่ง  393 คน  พบวา่ ผูม้ารับบริการมีความพึงพอใจมากต่อการ ให้บริการ
ของเจา้หน้าท่ี ท่ีพบร้อยละ 68.49   พึงพอใจระดบัปานกลางในเร่ืองของมนุษยส์ัมพนัธ์    และ
จ านวนคร้ังท่ีมารับบริการมีผลต่อความพึงพอใจโดยผูม้ารับบริการ 1-4 คร้ังในปีท่ีผา่นมา มีความพึง
พอใจมากกว่าท่ีผูม้ารับบริการตั้งแต่ 4 คร้ังข้ึนไป แต่พบว่าเพศและระดับการศึกษาไม่มีความ
แตกต่างกนั 

ศุภฉัตรา  ประพนธ์ศิลป์ (2543)  ท าการศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจต่อการบริการทาง
แพทย์ในโรงพยาบาล กรณีศึกษาโรงพยาบาลศรีสังวรสุโขทยั  จงัหวดัสุโขทยั  โดยท าการสุ่ม
ตวัอยา่งแบบบงัเอิญ จ านวน 100 คนโดยผลการศึกษาพบวา่  ผูม้ารับบริการส่วนใหญ่เป็นเพศ หญิง
มากกวา่เพศชาย  อายตุั้งแต่  41  ปีข้ึนไปมากท่ีสุด  รายไดต่้อเดือนเฉล่ียต ่ากวา่เดือนละ  3000  บาทผู ้
มารับบริการส่วนใหญ่พอจะมีเงินส ารองเก็บไวย้ามฉุกเฉินอยู่บา้ง  และผูม้ารับบริการส่วนใหญ่
สามารถเบิกค่ารักษาพยาบาลได้หมด ด้านปัจจยั พบว่าปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจของผูม้ารับ
บริการคือ ความเช่ียวชาญและความมีช่ือเสียงของแพทย ์โดยระดบัความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการ
ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจและจะแนะน าให้คนรู้จกัมารับการรักษาท่ีโรงพยาบาลแห่งน้ีพึงพอใจ
มากกวา่ท่ีผูม้ารับบริการตั้งแต่ 4 คร้ังข้ึนไป แต่พบวา่เพศและระดบัการศึกษาไม่มีความแตกต่างกนั 

เกศินี  ศรีคงอยู่  (2543)  ไดท้  าการศึกษาเร่ือง  ความพึงพอใจของผูม้ารับบริการการ
ตรวจการรักษาท่ีแผนกผูป่้วยนอก  โรงพยาบาลปากท่อ  จังหวดัราชบุรี  โดยเก็บข้อมูลจาก
แบบสอบถามทั้งส้ิน 255 คนโดยผูรั้บบริการส่วนใหญ่มีความพึงพอใจสูง ร้อยละ  67.8 มีความพึง
พอใจปานกลาง ร้อยละ 31  ความพึงพอใจระดบัต ่า  ร้อยละ 1.2  เม่ือจ าแนกรายด้านและรายข้อ 
พบวา่ผูรั้บบริการส่วนใหญ่มีความพึงพอใจมากท่ีสุดในดา้นการให้เกียรติ  การเอาใจใส่ และการให้
ความสนใจของแพทยใ์นการตรวจรักษา  และพึงพอใจน้อยท่ีสุดคือ ในด้านความสะดวก ในเร่ือง
ความเพียงพอของบริเวณท่ีรอรับบริการ  

วิภา  นอ้ยภู่  และคณะ (2544)  ไดท้  าการศึกษาความพึงพอใจของผูม้าใชบ้ริการแผนก
ผูป่้วยนอก  โรงพยาบาลบางกระทุ่ม  จงัหวดัพิษณุโลก  โดยผูท้  าวิจยัใช้แบบสัมภาษณ์ในกลุ่ม
ตวัอยา่ง  400 ราย  พบวา่  ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง  การศึกษาระดบัประถมศึกษา  มีความ
พึงพอใจระดบัสูง ในเร่ืองมนุษยส์ัมพนัธ์  ส่วนเร่ืองความสะดวกในการรับบริการ  อุปกรณ์การรักษา
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คุณภาพการ ประสานงานและขอ้มูลท่ีไดรั้บอยูใ่นระดบัปานกลาง   และพบวา่มีเพียงเพศเร่ืองเดียว
เท่านั้นท่ีมีความพึงพอใจแตกต่างกนั 

เบญจพร  พุฒค า (2547)  ไดท้  าการศึกษาเร่ือง  ความพึงพอใจของผูป่้วยต่อคุณภาพ
บริการ ผูป่้วยนอก  โรงพยาบาลจนัทรุเบกษา  โดยใชแ้บบสอบถามจากกลุ่มตวัอยา่งทั้งส้ิน  438  คน  
โดยผลพบว่า ผูรั้บบริการไม่พึงพอใจต่อคุณภาพบริการ  ดา้นท่ี 1  ความสะดวกในการใช้บริการ,  
ด้านท่ี  4  การ ให้ความรู้   ค  าแนะน า  และ ค าปรึกษา    และด้านท่ี 6  ความพร้อมท่ีจะให้การ
รักษาพยาบาลส่วนดา้น ท่ีผูม้ารับบริการมีแนวโนม้ไม่พึงพอใจต่อคุณภาพ บริการ  ไดแ้ก่  ดา้นท่ี  2  
อธัยาศยัไมตรี  ดา้นท่ี  3  ความเป็นรูปธรรมของการให้บริการ,ดา้นท่ี  5  ความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้ 
และดา้นท่ี  7  จริยธรรมของเจา้หน้าท่ี  ส าหรับดา้นท่ีผูรั้บบริการมีแนวโน้มประทบัใจต่อคุณภาพ
บริการ  ไดแ้ก่  ดา้นท่ี  8  ราคา 

วชิา สละชัว่ (2548)  ไดท้  าการศึกษาปัจจยั พฤติกรรมของผูเ้ขา้รับบริการทางการแพทย์
ตลอดจนประสิทธิภาพและระดบัความพอใจต่อการให้บริการทางการแพทยข์องโรงพยาบาลรัฐใน
เขตอ าเภอเมือง  จงัหวดัเชียงใหม่  5 แห่ง  จากการศึกษาพบวา่ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกเขา้รับบริการ
ทางการแพทยจ์ากโรงพยาบาลของรัฐมากท่ีสุด  คือ  ปัจจยัดา้นราคา  รองลงมาคือปัจจยัดา้นความรู้
ความสามารถของแพทยแ์ละพยาบาล ส่วนปัจจยัในดา้นของการให้การรักษาผูป่้วยฉุกเฉินทนัทีโดย
ไม่ค  านึงถึงค่ารักษาพยาบาล ตามล าดบั  ในดา้นของความพึงพอใจนั้นพบวา่ผูป่้วยมีระดบัความพึงใจ
มากในดา้นบุคลากรและดา้นการบริการ และมีความพึงพอใจระดบัปานกลางในดา้นของสถานท่ี 

กนกนาฏ  หาญสิทธิพร (2553)  ไดท้  าการศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของการบริการ
สุขภาพของโรงพยาบาลเชียงยืน  จังหวัดมหาสารคาม  โดยจะเก็บข้อมูลเชิงปริมาณจาก
แบบสอบถามจ านวน 400 คน  จะสอบถามถึงขอ้มูลทัว่ไปของผูรั้บบริการสุขภาพและความพึงพอใจ
ของการบริการสุขภาพของโรงพยาบาลเชียงยืน  อ าเภอเชียงยืน  จงัหวดัมหาสารคาม พบว่าแบ่ง
ความพึงพอใจเป็น 4 ด้าน  ได้แก่ อุปกรณ์ และ สถานท่ี ผูบ้ริการได้รับความพึงพอใจมาก  ด้าน
บุคลากร ผูรั้บบริการพึงพอใจมากถึงมากท่ีสุด  ดา้นคุณภาพการบริการไดรั้บความพึงพอใจมากถึง
มากท่ีสุด  โดยภาพรวมผูรั้บบริการมีความพึงพอใจมากถึงมากท่ีสุด  
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บทที ่3 

วธิีด ำเนินกำรวจิัย 
 
 

3.1  กรอบแนวควำมคดิของกำรวจิัย 

 
รูปภำพที ่3.1   กรอบแนวความคิดของการวจิยั 
 

กรอบแนวความคิดของงานวิจยัน้ีจะแสดงในเห็นว่างานวิจยัน้ีเป็นงานวิจยัเชิงส ารวจ 
(Survey  Research)  จะท าการศึกษาความพึงพอใจของผูม้ารับบริการแผนกกายภาพบ าบัด 
โรงพยาบาลนครนายก  โดยมีกลุ่มตวัอยา่ง ไดแ้ก่ ผูม้ารับบริการแผนกกายภาพบ าบดั โรงพยาบาล
นครนายก และมีตวัแปรท่ีจะใชใ้นการศึกษา 2 ตวัแปร ดงัน้ี 

3.1.1. ตวัแปรอิสระ  ประกอบดว้ย 
-  เพศ                      
-  อาย ุ
-  สถานภาพ 
-  อาชีพ 
-  การศึกษา 
-  สิทธิการรักษา   
-  รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
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 3.1.2.  ตวัแปรตาม     ประกอบดว้ย 
-    ดา้นความสะดวกท่ีไดรั้บจากบริการ      
-    ดา้นการประสานบริการ     
-    ดา้นมนุษยส์ัมพนัธ์    
-    ดา้นขอ้มูลท่ีไดรั้บจากการบริการ    
-    ดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ   

 
 
3.2  วธิีด ำเนินกำรวจิัย 

การวิจยัในคร้ังน้ีใช้การวิจยัเชิงส ารวจ (Survey  Research)  เพื่อศึกษาความพึงพอใจ
ของผู ้มา รับบริการแผนกกายภาพบ าบัด โรงพยาบาลนครนายก โดยใช้แบบสอบถาม 
(Questionnaire) สอบถามผูม้ารับบริการแผนกกายภาพบ าบดั  โรงพยาบาลนครนายก 

 
 
3.3  กลุ่มตัวอย่ำง 

ประชากรท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ี  ได้แก่ ผู ้มารับบริการแผนกกายภาพบ าบัด 
โรงพยาบาลนครนายก จ านวน 105 คน 

 
 
3.4  วธีิกำรสุ่มตัวอย่ำง 

การเลือกตวัอยา่งตามความสะดวก ( Convenience Sampling ) เป็นการเลือกตวัอยา่ง
ตามความสะดวก  จนครบจ านวนท่ีตอ้งการโดยใช้วิธีแจกแบบสอบถามให้ผูม้ารับบริการแผนก
กายภาพบ าบดั โรงพยาบาลนครนายกและรอรับแบบสอบถาม ในระหว่างวนัท่ี   1   กุมภาพนัธ์   
พ.ศ. 2557   ถึง วนัท่ี 1 เมษายน  พ.ศ.  2557  จ  านวน 105 ชุด 

 
 
3.5  เคร่ืองมอืใช้ในกำรวจิัย 

เ ค ร่ื อ ง มื อ ท่ี ใช้ ในก าร ศึ กษาและ เก็ บข้อมู ล ในค ร้ั ง น้ี จะ ใช้แบบสอบถาม
(Questionnaire)โดยไดจ้ดัแบ่งค าถาม ออกเป็น 3 ส่วน  ดงัต่อไปน้ี 
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3.5.1. ส่วนท่ี 1  แบบสอบถามเก่ียวกับข้อมูลทัว่ไปของผูม้ารับบริการแผนก
กายภาพบ าบดั โรงพยาบาลนครนายก 

3.5.2.   ส่วนท่ี  2    ความพึงพอใจในดา้นคุณภาพบริการ 5  ดา้น 
ดา้นความสะดวกท่ีไดรั้บจากบริการ      
ดา้นการประสานบริการ     
ดา้นมนุษยส์ัมพนัธ์    
ดา้นขอ้มูลท่ีไดรั้บจากการบริการ   
ดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ 

3.5.3.  ส่วนท่ี  3    ขอ้เสนอแนะอ่ืนๆ 
การแจกแจงความถ่ี  จะให้คะแนนเฉล่ียของกลุ่มตวัอย่างมาพิจารณาระดบัความพึง

พอใจโดยแบ่งช่วงระดบัคะแนนดว้ยวธีิการหาความกวา้งของอนัตรภาคชั้นไดอ้ธิบายไว ้ดงัน้ี 
อนัตรภาคชั้นท่ี     =  ( คะแนนสูงสุด – คะแนนต ่าสุด )/ จ  านวนชั้น 
                          =   ( 5-1 )/5 
                          =   0.8 

เกณฑก์ารจดัระดบัค่าเฉล่ีย  ผูว้จิยัไดก้  าหนดไว ้ ดงัน้ี 
คะแนนค่าเฉล่ีย 4.20 – 5.00 หมายถึง มากท่ีสุด 
คะแนนค่าเฉล่ีย 3.40 – 4.19 หมายถึง มาก 
คะแนนค่าเฉล่ีย 2.60 – 3.39 หมายถึง ปานกลาง 
คะแนนค่าเฉล่ีย 1.80 – 2.59 หมายถึง นอ้ย 
คะแนนค่าเฉล่ีย 1.00 – 1.79 หมายถึง นอ้ยท่ีสุด 

 
 
3.6  กำรทดสอบเคร่ืองมอื 

การทดสอบเคร่ืองมือท่ีใช้ในงานวิจยั  เพื่อให้มัน่ใจว่าเคร่ืองมือท่ีน ามาใช้  มีความ
มัน่คงและเช่ือถือได้  ผูว้ิจ ัยจึงก าหนดการทดสอบคุณภาพของเคร่ืองมือในการวิจยั โดยน า
แบบสอบถามท่ีเรียบเรียงข้ึนมา  ไปเรียนปรึกษากบัผูท้รงคุณวุฒิตรวจสอบ  รับฟังขอ้เสนอแนะและ
รวบรวมขอ้บกพร่องแลว้น ากลบัมาแกไ้ขให้สอดคลอ้งตามวตัถุประสงค์ท่ีก าหนด ก่อนน าไปเก็บ
ขอ้มูล 
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3.7  กำรวเิครำะห์ข้อมูล 

งานวิจยัคร้ังน้ีผูว้ิจยัใช้  สถิติเชิงพรรณนา  ( Descriptive Statistics )  เป็นสถิติท่ี
พรรณนาคุณลกัษณะของขอ้มูลท่ีเก็บรวบรวมไดใ้นส่ิงท่ีตอ้งการศึกษาวิจยั  เช่น ร้อยละ ( Percent ) 
ค่าเฉล่ีย  
( Mean ) และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ( Standard deviation ) เพื่ออธิบายลกัษณะในเชิงปริมาณของตวั
แปรต่างๆ 
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บทที ่4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 
 

การศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของผูม้ารับบริการแผนกกายภาพบ าบดั โรงพยาบาล
นครนายก จ านวน 105 ฉบบั  ขอเสนอผลการวเิคราะห์ขอ้มูลตามล าดบั ต่อไปน้ี 

 
 

4.1  ข้อมูลทัว่ไปของผู้มารับบริการแผนกกายภาพบ าบัด  โรงพยาบาลนครนายก 
 
ตารางที ่4.1   จ  านวนและร้อยละของผูม้ารับบริการแผนกกายภาพบ าบดั โรงพยาบาลนครนายก 

คุณลกัษณะส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน ร้อยละ 

เพศ 
ชาย 
หญิง 

อาย ุ
15 – 24 ปี 
25 – 34 ปี 
35 – 44 ปี 
45 – 54 ปี 
55 ปี ข้ึนไป 

สถานภาพ 
โสด 
สมรส 
ม่าย 
หยา่/แยกกนัอยู ่

 
48 
57 

 
8 
13 
18 
34 
32 

 
35 
49 
14 
7 

 
45.7 
54.3 

 
7.6 
12.4 
17.1 
32.4 
30.5 

 
33.3 
46.7 
13.3 
6.7 

 
 
 
 
ตารางที ่4.1     จ  านวนและร้อยละของผูม้ารับบริการแผนกกายภาพบ าบดั โรงพยาบาลนครนายก 
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  ( ต่อ ) 
คุณลกัษณะส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน ร้อยละ 

ระดบัการศึกษา 
ต ่ากวา่หรือเท่ากบัประถมศึกษา 
มธัยมศึกษา 
อนุปริญญาหรือ ปวส. 
ปริญญาตรีข้ึนไป 

อาชีพหลกั 
รับราชการ 
เกษตรกรรม 
คา้ขาย 
ลูกจา้งเอกชน(ทุกระดบั) 
รัฐวสิาหกิจ 
นกัเรียน/นกัศึกษา 
ไม่ประกอบอาชีพ 
อ่ืนๆ 

รายไดค้รอบครัวต่อเดือน 
ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 3,000 บาท 
3,001-5,000 บาท 
5,001-7,000 บาท 
7,001-9,000 บาท 
9,001-10,000 บาท 
10,001 บาทข้ึนไป 

 
14 
33 
21 
37 
 

28 
18 
21 
8 
8 
7 
9 
6 
 
4 
7 
9 
18 
21 
46 

 
13.4 
31.4 
20.0 
35.2 

 
26.7 
17.1 
20.0 
7.6 
7.6 
6.7 
8.6 
5.7 

 
3.8 
6.7 
8.6 

17.1 
20.0 
43.8 

จากตารางท่ี 4.1  พบว่าคุณลกัษณะส่วนบุคคลของผูม้ารับบริการแผนกายภาพบ าบดั 
โรงพยาบาลนครนายก  กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง (ร้อยละ 54.3) กลุ่มอายท่ีุมีมากท่ีสุด 
อยูใ่นกลุ่มอายุ 45 – 54 ปี (ร้อยละ 32.4) ท่ีมีมากรองลงมาตามล าดบัคือกลุ่มอายุ 55 ปี ข้ึนไป (ร้อยละ 
30.5) กลุ่มอายุ 35 – 44 ปี (ร้อยละ 17.1) กลุ่มอายุ 25 – 34 ปี (ร้อยละ 12.4) และกลุ่มอายุท่ีมีนอ้ยท่ีสุด
คือกลุ่มอาย ุ15 – 24 ปี (ร้อยละ 7.6) 

กลุ่มตวัอยา่งมีท่ีมีมากท่ีสุดมีสถานภาพสมรส (ร้อยละ 46.7) ท่ีมีมากรองลงมาตามล าดบั
คือกลุ่มตวัอยา่งท่ียงัเป็นโสด (ร้อยละ 33.3) กลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นม่าย (ร้อยละ 13.3) และกลุ่มตวัอยา่งท่ี
มีนอ้ยท่ีสุดคือหยา่/แยกกนัอยู ่(ร้อยละ 6.7)  
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ในด้านของการศึกษาสูงสุดพบว่ากลุ่มตวัอย่างท่ีมีมากท่ีสุดคือจบปริญญาตรีข้ึนไป
(ร้อยละ 35.2)  ท่ีมีมากรองลงมาตามล าดบัคือจบมธัยมศึกษา(ร้อยละ 31.4)  จบอนุปริญญาหรือ 
ปวส.(ร้อยละ 20.0) และกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีนอ้ยท่ีสุดคือต ่ากวา่หรือเท่ากบัประถมศึกษา(ร้อยละ 13.4 ) 
ในด้านของอาชีพกลุ่มตัวอย่างท่ีมีมากท่ีสุดอาชีพรับราชการ (ร้อยละ 26.7) ท่ีมีมากรองลงมา
ตามล าดบัคือคา้ขาย (ร้อยละ 20.0)  เกษตรกรรม(ร้อยละ 17.1)ไม่ประกอบอาชีพ(ร้อยละ 8.6)  ลูกจา้ง
เอกชนและรัฐวิสาหกิจ ( ร้อยละ 7.6) นกัเรียน/นกัศึกษา (ร้อยละ 6.7) และท่ีมีน้อยท่ีสุดคือ อ่ืนๆ 
(ร้อยละ 5.7) 

กลุ่มตวัอย่างท่ีมีมากท่ีสุดมีรายได้ครอบครัวเฉล่ียอยู่ท่ี 10,001 บาทข้ึนไป (ร้อยละ 
43.8) ท่ีมีมากรองลงมาตามล าดบัคือ 9,001-10,000 บาท (ร้อยละ 20.0)  7,001-9,000 บาท (ร้อยละ 
17.1)  5,001-7,000 บาท (ร้อยละ  8.6)   3,001-5,000 บาท  (ร้อยละ 6.7)  และท่ีมีนอ้ยท่ีสุดคือต ่ากวา่
หรือเท่ากบั 3,000 บาท (ร้อยละ  3.8) 

 
 

4.2   ความพงึพอใจทางกายภาพบ าบัดโดยรวม  ต่อคุณภาพบริการแผนกกายภาพบ าบัด  
โรงพยาบาลนครนายก 
 
ตารางที ่4.2    ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของผูม้ารับบริการแผนก                             
  กายภาพบ าบดั โรงพยาบาลนครนายก        

ความคดิเห็นของผู้มารับบริการ Mean S.D. ระดบั 

1. ดา้นความสะดวกท่ีไดรั้บจากบริการ    4.34 .574 มากท่ีสุด 

2. ดา้นการประสานบริการ   4.52 .513 มากท่ีสุด 

3. ดา้นมนุษยส์มัพนัธ ์  4.52 .505 มากท่ีสุด 

4. ดา้นขอ้มูลท่ีไดรั้บจากการบริการ   4.48 .515 มากท่ีสุด 

5. ดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ 4.62 .502 มากท่ีสุด 

รวม 4.49 .521 มากท่ีสุด 

จากตารางท่ี 4.2 พบว่าความพึงพอใจของผู ้มารับบริการแผนกกายภาพบ าบัด 
โรงพยาบาลนครนายกโดยภาพรวม อยู่ในระดบัพึงพอใจมากท่ีสุด ค่าเฉล่ีย 4.49  ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน .521  เม่ือพิจารณารายด้าน พบว่าดา้นท่ีมีความพึงพอใจมากท่ีสุด คือ ดา้นคุณภาพการ
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ใหบ้ริการ ค่าเฉล่ีย 4.62 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน .502  และดา้นความสะดวกท่ีไดรั้บจากบริการ เป็น
ล าดบัสุดทา้ย  ค่าเฉล่ีย 4.34ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน .574 

 
ตารางที ่4.3    ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของผูม้ารับบริการแผนก 

  กายภาพบ าบดั โรงพยาบาลนครนายก ดา้นความสะดวกท่ีไดรั้บจากบริการ    
ข้อความค าถาม Mean S.D. ระดับ 

1.ในการมารับบริการของแผนกกายบ าบดัท่าน 
    รู้สึกไม่ตอ้งรอนาน 
2. ท่านไดรั้บความสะดวกมากกบัการท่ีมีเจา้ 
    หนา้ท่ีอยา่งเพียงพอในการใหบ้ริการ 
3. ท่านรู้สึกวา่การจดัสถานท่ีใหบ้ริการเพ่ิม 
    ความสะดวกใหแ้ก่ผูป่้วยยิง่ข้ึน 
4. ท่านรู้สึกวา่ขั้นตอนการมารับบริการไม่ยุง่ยาก 
5. ท่านมีความรู้สึกวา่บริการรวดเร็วดี 

4.50 
 

4.35 
 

3.97 
 

4.42 
4.48 

.574 
 

.571 
 

.790 
 

.585 

.556 

มากท่ีสุด 
 

มากท่ีสุด 
 

มาก 
 

มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 

รวม 4.34 .615 มากท่ีสุด 

จากตารางท่ี 4.3 พบว่าความพึงพอใจของผู ้มารับบริการแผนกกายภาพบ าบัด 
โรงพยาบาลนครนายก ดา้นความสะดวกท่ีไดรั้บจากบริการ  โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัพึงพอใจมาก
ท่ีสุด ค่าเฉล่ีย 4.34  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน .615 และเม่ือพิจารณารายประเด็น พบวา่ ในการมารับ
บริการของแผนกกายภาพบ าบดัรู้สึกไม่ตอ้งรอนาน ค่าเฉล่ีย 4.50 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน .574 เป็น
ล าดบัแรก และล าดบัสุดทา้ยคือ ท่านรู้สึกว่าการจดัสถานท่ีให้บริการเพิ่มความสะดวกให้แก่ผูป่้วย
ยิง่ข้ึน ค่าเฉล่ีย 3.97 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน .790  
 
ตารางที ่4.4 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของผูม้ารับบริการแผนก 

กายภาพบ าบดั โรงพยาบาลนครนายก  ดา้นการประสานบริการ   
ข้อความค าถาม Mean S.D. ระดบั 

1. เจา้หนา้ท่ีเตม็ใจท่ีจะติดต่อประสานงานใหก้บัท่าน 4.48 .502 มากท่ีสุด 
2. เจา้หนา้ท่ีสอบถามปัญหาต่างๆ จากท่านและใหค้วามช่วยเหลือท่าน
เป็นอยา่งดี 

4.53 .501 มากท่ีสุด 

3. แผนกกายภาพบ าบดัน้ีมีการติดต่อประสานงานไดอ้ยา่งรวดเร็ว 4.51 .539 มากท่ีสุด 

4. ท่านมีความรู้สึกวา่มีการประสานบริการท่ีดี 4.59 .513 มากท่ีสุด 

รวม 4.52 .513 มากท่ีสุด 
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จากตารางท่ี 4.4 พบว่าความพึงพอใจของผู ้มารับบริการแผนกกายภาพบ าบัด 
โรงพยาบาลนครนายก  ดา้นการประสานบริการ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัพึงพอใจมากท่ีสุด ค่าเฉล่ีย 
4.52 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน .513  และเม่ือพิจารณารายประเด็น พบว่า ท่านมีความรู้สึกว่ามีการ
ประสานบริการท่ีดี ค่าเฉล่ีย 4.52  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน .513 เป็นล าดบัแรก  และล าดบัสุดทา้ยคือ
เจา้หนา้ท่ีเตม็ใจท่ีจะติดต่อประสานงานใหก้บัท่านค่าเฉล่ีย 4.48 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน .502   
 
ตารางที ่4.5    ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของผูม้ารับบริการแผนก 

กายภาพบ าบดั โรงพยาบาลนครนายก ดา้นมนุษยส์ัมพนัธ์    
ข้อความค าถาม Mean S.D. ระดบั 

1. ท่านมีความรู้สึกวา่เจา้หนา้ท่ีพดูคุยกบั 
    ท่านอยา่งใส่ใจและสุภาพ 
2. เจา้หนา้ท่ีมีท่าทีเป็นกนัเองกบัท่าน 
3. ท่านรู้สึกวา่นกักายภาพบ าบดัใหค้วามสนใจและใส่ใจ 
    ท่านเป็นอยา่งดี     
4. ท่านมีความรู้สึกวา่มีอธัยาศยัท่ีดี 

4.52 
 

4.46 
4.55 

 
4.56 

.521 
 

.501 

.500 
 

.499 

มากท่ีสุด 
 

มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 

 
มากท่ีสุด 

รวม 4.52 .505 มากท่ีสุด 

จากตารางท่ี 4.5 พบว่าความพึงพอใจของผู ้มารับบริการแผนกกายภาพบ าบัด 
โรงพยาบาลนครนายก ดา้นมนุษยส์ัมพนัธ์   โดยภาพรวมอยู่ในระดบัพึงพอใจมากท่ีสุด ค่าเฉล่ีย 
4.52 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน .505  และเม่ือพิจารณารายประเด็น พบวา่ ท่านมีความรู้สึกวา่มีอธัยาศยั
ท่ีดี ค่าเฉล่ีย 4.56 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน .499 เป็นล าดบัแรกและล าดบัสุดทา้ยคือเจา้หน้าท่ีมีท่าที
เป็นกนัเองกบัท่าน ค่าเฉล่ีย 4.46 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน .501 
 
ตารางที ่4.6 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของผูม้ารับบริการแผนก 

กายภาพบ าบดั โรงพยาบาลนครนายก ดา้นขอ้มูลท่ีไดรั้บจากการบริการ   
ข้อความค าถาม Mean S.D. ระดบั 

1. เจา้หนา้ท่ีไดอ้ธิบายเก่ียวกบัระเบียบหรือขั้นตอนการรับ      บริการ
เป็นอยา่งดี 
2. ท่านรู้สึกวา่นกักายภาพบ าบดัอธิบายเขา้ใจ 
3. ท่านรู้สึกวา่เจา้หนา้ท่ีตอบปัญหาขอ้ขอ้งใจของท่านไดดี้ 
4. ท่านรู้สึกวา่ไดรั้บขอ้มูลเก่ียวกบัการรักษาเป็นอยา่งดี 

4.43 
 

4.49 
4.45 
4.56 

.552 
 

.502 

.519 

.517 

มากท่ีสุด 
 

มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 

รวม 4.48 .515 มากท่ีสุด 
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จากตารางท่ี 4.6   พบว่าความพึงพอใจของผูม้ารับบริการแผนกกายภาพบ าบดั 
โรงพยาบาลนครนายก ดา้นขอ้มูลท่ีไดรั้บจากการบริการ  โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัพึงพอใจมากท่ีสุด 
ค่าเฉล่ีย 4.48 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน .515 และเม่ือพิจารณารายประเด็น พบวา่ ท่านรู้สึกวา่ไดรั้บ 
ขอ้มูลเก่ียวกบัการรักษาเป็นอยา่งดี ค่าเฉล่ีย 4.56 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน .517 เป็นล าดบัแรกและ
ล าดบัสุดทา้ยคือ เจา้หนา้ท่ีไดอ้ธิบายเก่ียวกบัระเบียบหรือขั้นตอนการรับบริการเป็นอยา่งดีค่าเฉล่ีย 
4.43 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน .552 

 
ตารางที ่4.7 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของผูม้ารับบริการแผนก 
 กายภาพบ าบดั โรงพยาบาลนครนายก ดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ 

ข้อความค าถาม Mean S.D. ระดบั 

1. ท่านรู้สึกวา่เจา้หนา้ท่ีกระตือรือร้นในการใหบ้ริการแก่ท่าน 4.56 .517 มากท่ีสุด 

2. ท่านรู้สึกวา่นกักายภาพบ าบดัไดต้รวจร่างกายอยา่ง 4.57 .497 มากท่ีสุด 

ละเอียดและมีความสามารถในการรักษา 

  
 

3. ท่านอยากมารับบริการท่ีน่ีเพราะคิดวา่การบริการดี 4.66 .497 มากท่ีสุด 

4. ท่านรู้สึกวา่การบริการรักษาทางกายภาพบ าบดัมีคุณภาพ 4.72 .449 มากท่ีสุด 

รวม 4.62 .502 มากท่ีสุด 

จากตารางท่ี 4.7    ความพึงพอใจของผูม้ารับบริการแผนกกายภาพบ าบดั โรงพยาบาล
นครนายก ด้านคุณภาพการให้บริการ  โดยภาพรวมอยู่ในระดบัพึงพอใจมากท่ีสุด ค่าเฉล่ีย 4.62  
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน .502 และเม่ือพิจารณารายประเด็น พบว่า ท่านรู้สึกวา่การบริการรักษาทาง
กายภาพบ าบดัมีคุณภาพ ค่าเฉล่ีย 4.72ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน .449 เป็นล าดบัแรกและล าดบัสุดทา้ย
คือ ท่านรู้สึกวา่เจา้หนา้ท่ีกระตือรือร้นในการให้บริการแก่ท่านค่าเฉล่ีย 4.56ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
.517 

 
 

4.3  ข้อคดิเห็นของผู้มารับบริการแผนกกายภาพบ าบัด โรงพยาบาลนครนายก 
4.3.1  สถานท่ีในการใหบ้ริการ ควรจะขยายพื้นท่ีในการให้บริการเพิ่มข้ึนเพื่อรองรับผู ้

มารับบริการ เน่ืองจากจ านวนผูม้ารับบริการในปัจจุบนัมีอตัราสูงข้ึน  และควรติดเคร่ืองปรับอากาศ
ทั้งอาคารเพื่อความสะดวกสบายในการมารับบริการ              
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4.3.2  อุปกรณ์และเคร่ืองมือในการรักษา ควรมีการจดัซ้ืออุปกรณ์และเคร่ืองมือในการ
รักษาเพิ่มข้ึน เน่ืองจากในบางช่วงเวลา อุปกรณ์และเคร่ืองมือในการรักษาไม่เพียงพอต่อความ
ตอ้งการใชง้าน 

4.3.3  เวลาในการให้บริการ ควรมีการเปิดท าการนอกเวลาราชการในช่วงเยน็และช่วง
วนัหยุดเสาร์- อาทิตย์ เพื่อเป็นทางเลือกให้กับผูม้ารับบริการท่ีไม่สามารถมารับบริการในเวลา
ราชการได ้

4.3.4  บุคลากร  ควรเพิ่มบุคลากรในการให้บริการเพื่อรองรับผูม้ารับบริการท่ีมีมากใน
บางช่วงเวลา       

 
 

 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



32 

 

บทที ่5 
สรุปผลและข้อเสนอแนะ 

 
 

5.1  สรุปผล 
การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการศึกษาเชิงพรรณนา  ( Descriptive Statistics ) โดยมีวตัถุประสงค์

เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูม้ารับบริการแผนกกายภาพบ าบดั โรงพยาบาลนครนายก   โดย
ท าการศึกษาถึงลกัษณะบุคคล ขอ้มูลทัว่ไปของผูม้ารับบริการรวมถึงศึกษาระดบัความพึงพอใจของผู ้
มารับบริการแผนกกายภาพบ าบดั โรงพยาบาลนครนายกใน 5 ดา้น คือ  ดา้นความสะดวกท่ีไดรั้บจาก
บริการ,ดา้นการประสานบริการ,ดา้นมนุษยส์ัมพนัธ์,ดา้นขอ้มูลท่ีไดรั้บจากการบริการ,ดา้นคุณภาพ
การให้บริการ  กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการศึกษาเป็นผูม้ารับบริการผูป่้วยนอกท่ีมาใช้บริการท่ีแผนก
กายภาพบ าบดั โรงพยาบาลนครนายก จ านวน 105 ราย  ตลอดจนศึกษาถึงขอ้เสนอแนะจากผูม้ารับ
บริการ ผลของการศึกษาจะเป็นประโยชน์ ท าให้ทราบถึงระดบัความพึงพอใจในแต่ละดา้นของแผนก
กายภาพบ าบัด เพื่อใช้เป็นแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพ และน าไป ใช้ให้สอดคล้องกับ
วตัถุประสงค์หรือจุดมุ่งหมายของโรงพยาบาลนครนายกโดยจะน าไปสู่การพฒันาตามมาตรฐาน
กระบวนการพฒันาและรับรองคุณภาพโรงพยาบาล ( Hospital Accreditation ) ซ่ึงจะเกิดประโยชน์ต่อ
สังคมและประชาชนอยา่งแทจ้ริง 

ผลการศึกษาท่ีไดม้าจากการวเิคราะห์ขอ้มูล สามารถอธิบายในเชิงพรรณนาได ้ดงัน้ี 
5.1.1 ลกัษณะทัว่ไปของผูม้ารับบริการ 
กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง (ร้อยละ 54.3) กลุ่มอายุท่ีมีมากท่ีสุดอยู่ในกลุ่มอาย ุ

45 – 54 ปี (ร้อยละ 32.4) และกลุ่มอายท่ีุมีนอ้ยท่ีสุดคือกลุ่มอาย ุ15 – 24 ปี (ร้อยละ 7.6) 
กลุ่มตวัอย่างมีท่ีมีมากท่ีสุดมีสถานภาพสมรส (ร้อยละ 46.7) และกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีนอ้ยท่ีสุดคือหย่า/
แยกกนัอยู ่(ร้อยละ 6.7)  

ในดา้นของการศึกษาสูงสุดพบวา่กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีมากท่ีสุดคือจบปริญญาตรีข้ึนไป(ร้อย
ละ 35.2) และกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีนอ้ยท่ีสุดคือต ่ากวา่หรือเท่ากบัประถมศึกษา(ร้อยละ 13.4 ) 
ในดา้นของอาชีพกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีมากท่ีสุดอาชีพรับราชการ (ร้อยละ 26.7) และท่ีมีนอ้ยท่ีสุดคือ อ่ืนๆ 
(ร้อยละ 5.7) 

กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีมากท่ีสุดมีรายไดค้รอบครัวเฉล่ียอยูท่ี่ 10,001 บาทข้ึนไป (ร้อยละ 43.8) 
และท่ีมีนอ้ยท่ีสุดคือต ่ากวา่หรือเท่ากบั 3,000 บาท (ร้อยละ  3.8) 

5.1.2  ความพึงพอใจของผูม้ารับบริการ 
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ระดับความพึงพอใจของผูม้ารับบริการแผนกกายภาพบ าบดั โรงพยาบาลนครนายก 
พบว่า ภาพรวมของผูม้ารับบริการมีความพึงพอใจในระดบัมากท่ีสุด ค่าเฉล่ีย 4.49  ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน .521  และเม่ือพิจารณาแต่ละดา้น พบวา่ 

ดา้นความสะดวกท่ีไดรั้บจากบริการ ผูม้ารับบริการมีความพึงพอใจในระดบัมากท่ีสุด
ค่าเฉล่ีย 4.34  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน .615 

ดา้นการประสานบริการ ผูม้ารับบริการมีความพึงพอใจในระดบัมากท่ีสุด  
ค่าเฉล่ีย 4.52  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน .513 

ดา้นมนุษยส์ัมพนัธ์  ผูม้ารับบริการมีความพึงพอใจในระดบัมากท่ีสุด  
ค่าเฉล่ีย 4.52 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน .505 

ดา้นขอ้มูลท่ีไดรั้บจากการบริการ ผูม้ารับบริการมีความพึงพอใจในระดบัมากท่ีสุด  
ค่าเฉล่ีย 4.48 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน .515 

ดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ ผูม้ารับบริการมีความพึงพอใจในระดบัมากท่ีสุด  
ค่าเฉล่ีย 4.62  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน .502  

5.1.3 ขอ้คิดเห็นของผูม้ารับบริการ 
ในเร่ืองของการแสดงความคิดเห็นในการให้บริการท่ีไดท้  าการศึกษานั้น มีขอ้คิดเห็น

หลากหลาย ทั้งในด้านสถานท่ี จดัสถานท่ีได้ดี สะดวก สวยงามเป็นระเบียบ แต่ในบางช่วงเวลา
สถานท่ีอาจจะคบัแคบเกินไป ควรมีการขยายสถานท่ีให้มีขนาดกวา้งกวา่น้ี ควรติดเคร่ืองปรับอากาศ 
ควรมีกิจกรรมระหวา่งรอรับการรักษา เช่น วีดีโอเก่ียวกบัท่าทางการออกก าลงักาย หรือ ท่าทางท่ีควร
ระวงั รวมถึงการดูแลตวัเองขณะท่ีเป็นโรคต่างๆ และควรเพิ่มท่ีนัง่รอของญาติ   ในดา้นของเคร่ืองมือ
ในการรักษา ควรมีจ านวนมากกว่าน้ีเพื่อให้เพียงพอต่อความตอ้งการใชง้านของผูม้ารับบริการ ซ่ึงใน
บางช่วงเวลามีผูม้ารับบริการจ านวนมาก และควรมีการเปิดท าการนอกเวลาราชการ รวมถึงควรเพิ่ม
จ านวนนกักายภาพบ าบดัให้มีจ  านวนมากข้ึนเพื่อรองรับกบัจ านวนผูม้ารับบริการท่ีมีจ านวนเพิ่มมาก
ข้ึน 

 
 

5.2  ข้อเสนอแนะจากงานวจิัย 
5.2.1 จากผลการศึกษาความพึงพอใจของผู ้มารับบริการแผนกกายภาพบ าบัด 

โรงพยาบาลนครนายก พบวา่ ระดบัความพึงพอใจของผูม้ารับบริการโดยรวมอยูใ่นระดบัพึงพอใจมาก
ท่ีสุด แต่เม่ือมาดูในรายละเอียดก็พบว่า จากขอ้จ ากดัหลายๆด้าน ทั้งด้านงบประมาณ ด้านสถานท่ี  
ดา้นบุคลากร ก็อาจเป็นส่วนหน่ึงท่ีท าให ้ดา้นขอ้มูลท่ีไดรั้บจากการบริการมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบั
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ท่ีน้อยท่ีสุด ร่วมกบัขอ้เสนอแนะของผูม้ารับบริการท าให้ทราบถึงโอกาสพฒันา ความพึงพอใจดา้น
ขอ้มูลท่ีไดรั้บจากการบริการ โดยการท่ีนักกายภาพบดัควรท่ีจะให้ขอ้มูลรายละเอียดโรคท่ีควรทราบ
แก่ผูม้ารับบริการทุกราย  รวมถึงควรมีการจดัอบรมเร่ืองโรคท่ีผูม้ารับบริการเป็นอยู่ โดยจะแบ่งเป็น
กลุ่ม แต่ละรายโรค เพื่อให้ผูม้ารับบริการได้รับทราบข้อมูลเพิ่มมากข้ึน หลังจากนั้นควรมีการ
ประเมินผลวา่ผูม้ารับบริการไดรั้บทราบขอ้มูลมากนอ้ยแค่ไหน เพื่อหาโอกาสพฒันาต่อไป 

5.2.2  จากผลการศึกษาถือไดว้า่บรรลุตามวตัถุประสงคแ์ละเป้าหมายของโรงพยาบาลท่ี
ตอ้งการพฒันาคุณภาพใหเ้ป็นท่ีพึงพอใจของผูม้ารับบริการ  ภายใตม้าตรฐานกระบวนการพฒันาและ
รับรองคุณภาพโรงพยาบาล ( Hospital Accreditation ) ซ่ึงเป็นมาตรฐานพื้นฐานของการบริการ แต่ใน
อนาคตอนัใกลน้ี้ ประเทศไทยก าลงัจะกา้วสู่การเปิดเสรีประชาคมอาเซียน ( AEC ) และเพื่อเป็นการ
เตรียมความพร้อมในการบริการท่ีครอบคลุมไปยงัผูรั้บบริการท่ีเป็นชาวต่างชาติ  ทางโรงพยาบาลควร
ท่ีจะผ่านการรับรองมาตรฐานท่ีเป็นท่ียอมรับในระดับสากล    คือ  ระบบมาตรฐานการรับรอง
สถานพยาบาลของ Joint Commission International (JCI)     JCI  เป็นส่วนงานหน่ึงของ The Joint 
Commission (USA) ท่ีก่อตั้งข้ึนเพื่อ “ส่งเสริมการพฒันาและปรับปรุงคุณภาพการบริการสุขภาพใน
ระดบันานาชาติ” เป็นเวลากวา่ 75 ปี ท่ี The Joint Commission (USA) ไดทุ้่มเทเพื่อการพฒันาคุณภาพ
และความปลอดภยัของบริการสุขภาพและในปัจจุบนัThe Joint Commissionคือ หน่วยงานท่ีใหญ่ท่ีสุด
ในสหรัฐอเมริกาท่ีท าหน้าท่ีในการรับรององค์กรท่ีให้บริการสุขภาพ โดยท าการเยี่ยมส ารวจบริการ
สุขภาพเกือบ  18,000 โปรแกรมดว้ยกระบวนการรับรองแบบสมคัรใจ ส าหรับในประชาคมอาเซียน
นั้นจาก 10 ประเทศมีประเทศท่ีมีโรงพยาบาลท่ีไดรั้บการรับรองจาก JCI เพียง 5 ประเทศคือประเทศ
ไทย,สิงคโปร์,อินโดนีเซีย,มาเลเซียและฟิลิปปินส์ โดย JCI  จะเน้นมาตรฐานด้านผูป่้วย และ 
มาตรฐานด้านการจดัการองค์กร  ซ่ึงการท่ีจะน าไปสู่ JCI ได้นั้น ทางโรงพยาบาลควรเตรียมความ
พร้อม ดงัต่อไปน้ี 

1. จะต้องมีการเตรียมบุคลากรให้พร้อมในด้านของจ านวนและความรู้
ความเขา้ใจโดยมีการอบรมเพื่อท าความเขา้ใจไปในทิศทางเดียวกนั  

2. จดัสถานท่ีและอุปกรณ์ เคร่ืองมือ ต่างๆ ให้พร้อมใช้ และเพียงพอต่อ
ความตอ้งการใชง้าน               

3. น ามาปรับใชก้บัโรงพยาบาลเพื่อสร้างมาตรฐานใหเ้ป็นท่ียอมรับ  
ซ่ี งการ ท่ีโรงพยาบาลนครนายกสามารถพัฒนาระบบความพึงพอใจให้ เ ป็น

มาตรฐานสากลตามมาตรฐาน JCI ไดน้ั้น สามารถแสดงให้เห็นถึงศกัยภาพในการบริหารจดัการการ
บริการท่ีสร้างความพึงพอใจให้แก่ผูม้ารับบริการ นอกจากนั้นยงัถือได้ว่าเป็นผลงานน าร่องให้แก่
โรงพยาบาลอ่ืนๆทั้งในจงัหวดันครนายกและจงัหวดัในภูมิภาคอ่ืนๆ 
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แบบสอบถาม 

เร่ือง  ความพึงพอใจของผูม้ารับบริการแผนกกายภาพบ าบดั โรงพยาบาลนครนายก 

ส่วนท่ี 1   เป็นขอ้มูลทัว่ไป 

ส่วนท่ี 2   เป็นขอ้มูลเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูม้ารับบริการแผนกกายภาพบ าบดั โรงพยาบาล

นครนายก 

ส่วนท่ี  3  ขอ้คิดเห็นในการแกไ้ขปรับปรุงในการบริการของแผนกกายภาพบ าบดั 

ส่วนที่ 1   โปรดเขียนเคร่ืองหมาย (  ) ลงในช่องหน้าข้อความทีท่่านต้องการมากทีสุ่ด 

1. เพศ 

  ชาย      หญิง 

2. อายุ 

  15-24 ปี      -34 ปี 

-44 ปี     -54 ปี 

ปี ข้ึนไป 

3. สถานภาพสมรส 

  โสด      สมรส 

ม่าย      หยา่/แยกกนัอยู ่

4. การศึกษาสูงสุด 

  ต  ่ากวา่หรือเท่ากบัประถมศึกษา   มธัยมศึกษา 
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อนุปริญญาหรือปวส.    ปริญญาตรีข้ึนไป 

5.  อาชีพหลกั 

  รับราชการ     เกษตรกรรม 

คา้ขาย     ลูกจา้งเอกชน (ทุกระดบั) 

รัฐวสิาหกิจ     นกัศึกษา/นกัเรียน 

ไม่ประกอบอาชีพ    อ่ืนๆ …………… 

8. รายได้ของครอบครัวเฉลีย่ต่อเดือน 

  ต  ่ากวา่หรือเท่ากบั 3,000 บาท   -5,000 บาท 

-7,000 บาท    -9,000 บาท 

-10,000 บาท     บาทข้ึนไป 

ส่วนที ่2   

 ข้อมูลเกีย่วกบัความพงึพอใจของท่านทีม่ีต่อแผนกกายภาพบ าบัดในโรงพยาบาลในแต่ละ

ข้อความจะมีระดับความคิดเห็นไว้ในเลอืกตอบ  5  ระดับ ดังนี ้

 

ระดบัพึงพอใจมากท่ีสุด     หมายความวา่  ท่านมีความพึงพอใจและเห็นดว้ยกบัขอ้นั้นมากท่ีสุด 

ระดบัพึงพอใจมาก             หมายความวา่  ท่านมีความพึงพอใจและเห็นดว้ยกบัขอ้น้ีมาก 

ระดบัพึงพอใจปานกลาง    หมายความวา่  ท่านมีความพึงพอใจและเห็นดว้ยกบัขอ้น้ีปานกลาง 

ระดบัพึงพอใจนอ้ย             หมายความวา่  ท่านมีความพึงพอใจและเห็นดว้ยกบัขอ้น้ีนอ้ย 

ระดบัพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด     หมายความวา่  ท่านมีความพึงพอใจและเห็นดว้ยกบัขอ้น้ีนอ้ยท่ีสุด 
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ด้านความสะดวกทีไ่ด้รับจากบริการ    

ความคิดเห็นของผู้ใช้บริการ 

ระดับความพงึพอใจ 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

1. ในการมารับบริการของแผนกกายบ าบดัท่าน 
    รู้สึกไมต่อ้งรอนาน 

     

2. ท่านไดรั้บความสะดวกมากกบัการท่ีมีเจา้ 
    หนา้ท่ีอยา่งเพียงพอในการใหบ้ริการ 

     

3. ท่านรู้สึกวา่การจดัสถานท่ีใหบ้ริการเพิ่ม 
    ความสะดวกใหแ้ก่ผูป่้วยยิง่ข้ึน 

     

4. ท่านรู้สึกวา่ขั้นตอนการมารับบริการไม่ยุง่ยาก      

5. ท่านมีความรู้สึกวา่บริการรวดเร็วดี      

 

 

 ด้านการประสานบริการ   

ความคิดเห็นของผู้ใช้บริการ 

ระดับความพงึพอใจ 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

1. เจา้หนา้ท่ีเตม็ใจท่ีจะติดต่อประสานงานให้ 
    กบัท่าน 

     

2. เจา้หนา้ท่ีสอบถามปัญหาต่างๆ จากท่านและ 
    ใหค้วามช่วยเหลือท่านเป็นอยา่งดี 

     

3. แผนกกายภาพบ าบดัน้ีมีระบบการติดต่อ
ประสานงานไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

     

4. ท่านมีความรู้สึกวา่มีการประสานบริการท่ีดี      



40 
 

ด้านมนุษย์สัมพนัธ์   

ความคิดเห็นของผู้ใช้บริการ 

ระดับความพงึพอใจ 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

1. ท่านมีความรู้สึกวา่เจา้หนา้ท่ีพดูคุยกบั 
    ท่านอยา่งใส่ใจและสุภาพ 

     

2. เจา้หนา้ท่ีมีท่าทีเป็นกนัเองกบัท่าน      

3. ท่านรู้สึกวา่นกักายภาพบ าบดัใหค้วามสนใจ
และเอาใจใส่ท่านเป็นอยา่งดี 

     

4. ท่านมีความรู้สึกวา่มีอธัยาศยัท่ีดี      

  

 

ด้านข้อมูลทีไ่ด้รับจากการบริการ   

ความคิดเห็นของผู้ใช้บริการ 

ระดับความพงึพอใจ 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

1. เจา้หนา้ท่ีไดอ้ธิบายเก่ียวกบัระเบียบหรือ
ขั้นตอนการรับบริการเป็นอยา่งดี 

     

2. ท่านรู้สึกวา่นกักายภาพบ าบดัอธิบายเขา้ใจ      

3. ท่านรู้สึกวา่เจา้หนา้ท่ีตอบปัญหาขอ้ขอ้งใจ
ของท่านไดดี้ 

     

4. ท่านรู้สึกวา่ไดรั้บขอ้มูลเก่ียวกบัการรักษาเป็น
อยา่งดี 
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ด้านคุณภาพการให้บริการ  

ความคิดเห็นของผู้ใช้บริการ 

ระดับความพงึพอใจ 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

1. ท่านรู้สึกวา่เจา้หนา้ท่ีกระตือรือร้นในการ
ใหบ้ริการแก่ท่าน 

     

2. ท่านรู้สึกวา่นกักายภาพบ าบดัไดต้รวจร่างกาย
อยา่ง 
ละเอียด และมีความสามารถในการรักษา  

     

3. ท่านอยากมารับบริการการรักษาท่ีน่ีเพราะคิด
วา่การบริการดี 

     

4. ท่านรู้สึกวา่การบริการรักษาทาง
กายภาพบ าบดัมีคุณภาพ 

     

 

 

ส่วนที่ 3  ข้อคิดเห็นในการแก้ไขปรับปรุงในการบริการของแผนกกายภาพบ าบัด 

………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………… 
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