
  54  

บทที ่4  
 

ผลการศึกษาและอภิปรายผล 
 

การศึกษาเรื่อง “ ความคาดหวังของผูปวยนอกตอคุณภาพบริการของโรงพยาบาล
ลาดกระบังกรุงเทพมหานคร” กลุมตัวอยางเปนผูปวยนอกที่มารับบริการที่โรงพยาบาลลาดกระบัง
กรุงเทพมหานคร  ในชวงเดือนกุมภาพันธ  2550   รวมจํานวนทั้งสิ้น  375 คน  

ผลการศึกษาแบงออกเปน 7  สวน โดยผลการศึกษานําเสนอดวยการบรรยายประกอบ
ตาราง ดังนี้  

สวนที่  1   ขอมูลทั่วไปของประชากรที่ศึกษา  
สวนที่  2   ขอมูลเกี่ยวกับลักษณะการมารับบริการ 
สวนที่  3   ขอมูลเกี่ยวกับปญหาอุปสรรคในการมารับบริการ 
สวนที่  4   ขอมูลเกี่ยวกับความคาดหวังของผูปวยนอกตอคุณภาพบริการของ

โรงพยาบาลลาดกระบังกรุงเทพมหานคร 
สวนที่  5   ขอเสนอแนะของผูมารับบริการ 
สวนที่  6   การทดสอบความแตกตางระหวางตัวแปร  
สวนที่  7   การวิเคราะหและอภิปรายผลการศึกษา 

 
สวนที่  1  ขอมูลทั่วไปของประชากรที่ศกึษา 

 
1. เพศ ประชากรที่ศึกษาในครั้งนี้ คือผูปวยนอกที่มารรับบริการที่โรงพยาบาลลาดกระบัง

กรุงเทพมหานคร สวนใหญ รอยละ 65.9 เปนเพศหญิง และเพยีงรอยละ 34.1 เปนเพศชาย   
(ตารางที่  4.1)  
 

ตารางที่  4.1 
จํานวน และรอยละ ของผูปวยนอก  จําแนกตามเพศ 

 
เพศ จํานวน (คน) รอยละ  

หญิง 
ชาย 

247 
128 

65.9 
34.1 

รวม 375 100.0 
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2. อายุ   จากการศึกษาพบวา  ผูปวยนอกสวนใหญ รอยละ  31.5  มีอายุอยูในชวง
ระหวาง   21-30 ป รองลงมารอยละ  30.9  มีอายุอยูในชวงระหวาง  31-40 ป  และเพียงรอยละ  
2.4  มีอายุมากกวา  60 ป   (ตารางที่ 4.2)     

 
ตารางที่ 4.2 

จํานวน และรอยละ ของผูปวยนอก  จําแนกตามอาย ุ
 

 อาย ุ จํานวน (คน) รอยละ  
20 ป และต่ํากวา 20 ป 
 21-30 ป 
31-40 ป 
41-50 ป 
51-60 ป 
มากกวา  60  ป  

48 
118 
116 
63 
21 
9 

12.8 
31.5 
30.9 
16.8 
5.6 
2.4 

รวม 375 100.0 
 

3. ระดับการศึกษา  จากการศึกษาพบวา ผูปวยนอกสวนใหญ รอยละ  21.6  จบการศกึษา
ระดับปริญญาตรี  รองลงมารอยละ  21.1 จบการศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนตน  และเพียงรอยละ 
1.3 สูงกวาปริญญาตรี  (ตารางที่ 4.3)     

 
ตารางที่  4.3 

จํานวน และรอยละ ของผูปวยนอก  จําแนกตามระดับการศึกษา 
 

ระดับการศึกษา จํานวน (คน) รอยละ  
ไมไดศึกษา 
ประถมศึกษาหรือตํ่ากวา 
มัธยมศึกษาตอนตน 
มัธยมศึกษาตอนปลาย หรือเทียบเทา 
อนุปริญญา  
ปริญญาตรี  
สูงกวาปริญญาตรี 

 7 
67 
79 
77 
59 
81 
5 

1.9 
17.9 
21.1 
20.5 
15.7 
21.6 
1.3 

รวม  375 100.0 
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4. สถานภาพสมรส จากการศึกษาพบวา ผูปวยนอกสวนใหญ รอยละ 51.7  
มีสถานภาพสมรส รองลงมารอยละ  42.9  สถานภาพโสด และเพียงรอยละ 2.7  มีสถานภาพหมาย /
หยาราง และแยกกันอยู    (ตารางที่ 4.4)     

 
ตารางที่  4.4 

จํานวน และรอยละ ของผูปวยนอก  จําแนกตามสถานภาพสมรส 
 

สถานภาพ จํานวน (คน) รอยละ  

สมรส 
โสด 
หมาย / หยาราง 
แยกกันอยู 

194  
161 
10 
10 

51.7 
42.9 
2.7 
2.7 

รวม 375 100.0 

 
5.  อาชีพ   จากการศึกษาพบวา  ผูปวยนอกสวนใหญ รอยละ  36.5  มีอาชีพรับจาง

ทั่วไป   รองลงมารอยละ   17.6  อาชีพรับราชการ และเพียงรอยละ 0.8  เปนขาราชการบํานาญ 
(ตารางที่ 4.5)     

 
ตารางที่  4.5 

จํานวน และรอยละ ของผูปวยนอก  จําแนกตามอาชพี 
 

อาชีพ จํานวน (คน) รอยละ  

 รับจางทัว่ไป 
รับราชการ 
คาขาย / ธุรกจิสวนตวั 
นักเรียน / นักศึกษา 
ไมไดประกอบอาชีพ 
พนักงานบริษทัเอกชน 
เกษตรกร  
ขาราชการบาํนาญ 

137 
66 
45 
42 
34 
34 
14 
3 

36.5 
17.6 
12.0 
11.2 
9.1 
9.1 
3.7 
0.8 

รวม 375 100.0 
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6.  รายได   จากการศึกษาพบวา   ผูปวยนอกสวนใหญ รอยละ  20.8  มีรายไดระหวาง 

5,001-7,500 บาท  รองลงมารอยละ 20.5 มีรายไดระหวาง  7,501-10,000 บาท  และเพียงรอยละ 

4.0  มีรายไดระหวาง   12,501-15,000 บาท   (ตารางที่ 4.6)     

 

ตารางที่  4.6 

จํานวน และรอยละ ของผูปวยนอก  จําแนกตามรายได 

 

รายได จํานวน (คน) รอยละ  

ไมมีรายได 

2,500 บาท หรือตํ่ากวา 

2,501-5,000  บาท   

5,001-7,500 บาท 

7,501-10,000 บาท 

10,001-12,500 บาท 

12,501-15,000 บาท 

มากกวา 15,001  บาทขึน้ไป  

 63 

18 

65 

78 

77 

28 

15 

31 

16.8 

4.8 

17.3 

20.8 

20.5 

7.5 

4.0 

8.3 

รวม 375 100.0 

 

สวนที่ 2 ลักษณะการมารับบริการ 

 

ลักษณะการมารับบริการของผูปวยนอกของโรงพยาบาลลาดกระบังกรุงเทพมหานคร 

เปนการมารับบริการตามคลินิกตาง ๆ ที่โรงพยาบาลใหบริการ ไดแก การตรวจโรคทั่วไป บริการ 

ทันตกรรม  คลินิกเบาหวาน  คลินิกสูติ-นรีเวช  คลินิกสุขภาพเด็กดี  คลินิกวางแผนครอบครัว  

คลินิกขอเสื่อมและขอเทียม  คลินิกฟาใส คลินิกวัณโรค เปนตน 

1. คลินิกที่มารับบริการ  จากการศึกษาพบวา ผูปวยนอกสวนใหญ รอยละ 64.5 มารับ

บริการตรวจโรคทั่วไป รองลงมารอยละ 17.9  มารับบริการที่คลินิกทันตกรรม และเพียงรอยละ  0.3  

มารับบริการที่คลินิกวัณโรค  (ตารางที่ 4.7)     
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ตารางที่ 4.7 

จํานวน และรอยละ ของผูปวยนอก จาํแนกตามคลินกิทีม่ารับบริการ 

 

คลินิกทีม่ารับบริการ จํานวน (คน) รอยละ  

ตรวจโรคทั่วไป  

ทันตกรรม 

คลินิกเบาหวาน 

คลินิกสูต-ินรีเวช 

คลินิกสุขภาพเด็กดี 

คลินิกวางแผนครอบครัว  

คลินิกขอเสื่อมและขอเทียม  

คลินิกฟาใส 

อุบัติเหตุ 

คลินิกวัณโรค 

242 

67 

17 

17 

9 

7 

5 

5  

5 

1 

64.5 

17.9 

4.5 

4.5 

2.4 

1.9 

1.3 

1.3 

1.3 

0.3 

รวม 375 100.0 

 

2. จํานวนครั้งที่มารับบริการในรอบ  1  เดือน  จากการศึกษาพบวา  ผูปวยนอกสวนใหญ 

รอยละ   64.3   มารับบริการจํานวน 1  คร้ังในรอบ 1  เดือน  รองลงมารอยละ 19.7  มารับบริการ

จํานวน  2  คร้ัง   และเพียงรอยละ 1.1  มารับบริการจํานวน  5  คร้ัง     (ตารางที่ 4.8)     
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ตารางที่  4.8 

จํานวน และรอยละ ของผูปวยนอก  จําแนกตามจํานวนครั้งทีม่ารับ 

บริการในรอบ 1  เดือน 

 

จํานวนครั้งที่มารับบริการ 

ในรอบ  1  เดือน  

จํานวน (คน) รอยละ  

จํานวน  1   คร้ัง 

จํานวน  2   คร้ัง 

จํานวน  3   คร้ัง 

จํานวน  4   คร้ัง 

จํานวน  5   คร้ัง 

มากกวา  5  คร้ัง 

 241 

74 

21 

14 

4 

21 

64.3 

19.7 

5.6 

3.7 

1.1 

5.6 

รวม 375 100.0 

 

3.  เหตุที่มารับบริการ  จากการศึกษาพบวา ผูปวยนอกสวนใหญ รอยละ 54.7 มาตรวจ

โรคทั่วไป   รองลงมารอยละ  18.4  มาตรวจตามแพทยนัด   และเพียงรอยละ 0.8 มาตรวจเพราะ

ไมสบาย เชน ทองเสีย อุบัติเหตุ   (ตารางที่ 4.9)     

 

ตารางที่  4.9 

จํานวน และรอยละ ของผูปวยนอก จาํแนกตามเหตุที่มารับบริการ 

 

เหตุที่มารับบริการ  จํานวน (คน) รอยละ  

มาตรวจโรคทัว่ไป 

มาตรวจตามแพทยนัด 

มารับบริการทนัตกรรม 

รักษาตอเนื่อง 

มารับยาตอเนือ่ง 

ไมสบาย เชน ทองเสยี อุบัติเหตุ    

205 

69 

61 

21 

16 

3 

54.7 

18.4 

16.3 

5.6 

4.3 

0.8 

รวม 375 100.0 
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สวนที่ 3 ปญหาอุปสรรคในการมารับบริการ 
 

ปญหาอุปสรรคในการมารับบริการของผูปวยนอกโรงพยาบาลลาดกระบัง-กรุงเทพมหานคร  

เปนสิ่งที่ขัดขวางตอการรับบริการของผูปวยนอก ในการมารับบริการที่โรงพยาบาล ดังนั้นผูศึกษา

ไดกําหนดตัวชี้วัดออกเปน  3  ดาน  คือ  1)  ดานการติดตอเจาหนาที่  2)  ดานการรักษาของแพทย  

3)  ดานการอํานวยความสะดวกดานอื่น ๆ   ดังนี้  

 

1. ปญหาอุปสรรคดานการตดิตอเจาหนาที ่

 

ปญหาอุปสรรคดานการติดตอเจาหนาที่ ถือเปนขั้นตอนแรกที่ผูมารบับริการจะตองพบ

ในการมาติดตอกับโรงพยาบาล เชน 

- จํานวนเจาหนาที่ไมเพียงพอตอการใหบริการ พบวา ผูปวยนอกสวนใหญ รอยละ  

51.7 มีปญหาอุปสรรคในระดับปานกลาง  รองลงมารอยละ  19.7  มีปญหาอุปสรรคในระดับนอย 

และเพียงรอยละ  5.7 มีปญหาอุปสรรคในระดับนอยที่สุด คาเฉลี่ยเทากับ  2.99   แสดงวาผูปวยนอก 

มีปญหาอุปสรรควาจํานวนเจาหนาที่ไมเพียงพอตอการใหบริการในระดับปานกลาง     

- การติดตอเจาหนาที่มีขั้นตอนที่ยุงยาก    พบวา ผูปวยนอกสวนใหญ รอยละ  38.9  

มีปญหาอุปสรรคในระดับปานกลาง  รองลงมารอยละ  30.1  มีปญหาอุปสรรคในระดับนอย และ

เพียงรอยละ 4.0 มีปญหาอุปสรรคมากที่สุด    คาเฉลี่ยเทากับ   2.68   แสดงวาผูปวยนอกมีปญหา

อุปสรรควาการติดตอเจาหนาที่มีขั้นตอนที่ยุงยากในระดับปานกลาง         

- เจาหนาที่ไมแนะนําขั้นตอนการรับบริการของโรงพยาบาล พบวา ผูปวยนอกสวนใหญ 

รอยละ  32.0 มีปญหาอุปสรรคในระดับปานกลาง รองลงมารอยละ 27.2 มีปญหาอปุสรรคในระดับ

นอย  และเพียงรอยละ 5.1 มีปญหาอุปสรรคในระดับมากที่สุด คาเฉลี่ยเทากับ 2.62  แสดงวา  

ผูปวยนอกมีปญหาอุปสรรควาเจาหนาที่ไมแนะนําขั้นตอนการรับบริการของโรงพยาบาลในระดับ

ปานกลาง         

- เจาหนาที่ไมสามารถตอบคําถามได  พบวา ผูปวยนอกสวนใหญ รอยละ  40.0  

มีปญหาอุปสรรคในระดับปานกลาง  รองลงมารอยละ 30.1 มีปญหาอุปสรรคในระดับนอย  และ

เพียงรอยละ  2.9 มีปญหาอุปสรรคในระดับมากที่สุด  คาเฉลี่ยเทากับ  2.58  แสดงวาผูปวยนอก 

มีปญหาอุปสรรควาเจาหนาที่ไมสามารถตอบคําถามไดในระดับนอย 

- เจาหนาที่มีการเลือกปฏิบัติตอผูปวย  พบวา ผูปวยนอกสวนใหญ รอยละ  32.0  

มีปญหาอุปสรรคในระดับนอย   รองลงมารอยละ  30.7 มีปญหาอุปสรรคในระดับปานกลาง  และ



 61 

เพียงรอยละ 5.1 มีปญหาอุปสรรคในระดับมากที่สุด  คาเฉลี่ยเทากับ   2.50  แสดงวาผูปวยนอก 

มีปญหาอุปสรรควาเจาหนาที่มีการเลือกปฏิบัติตอผูปวยในระดับนอย         

เมื่อพิจารณาในภาพรวม ซึ่งมีคาเฉลี่ยเทากับ  2.67  แสดงวา ผูปวยนอกมีปญหา

อุปสรรคในดานการติดตอเจาหนาที่ในระดับปานกลาง  (ตารางท่ี 4.10 ) 

  

ตารางที่  4.10 

จํานวน รอยละ คาเฉลีย่และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของผูปวยนอก 

จําแนกตามปญหาอุปสรรคดานการติดตอเจาหนาที ่

 

ระดับปญหาอปุสรรค   

ดานการติดตอเจาหนาที่  มาก

ที่สุด 

มาก ปาน

กลาง 

นอย นอย

ที่สุด 

X . 

 

 

S.D. 

แปล

ผล 

-   จํานวนเจาหนาที่ไม

เพียงพอตอการใหบริการ  

7.2 

(27) 

15.7 

(59) 

51.7 

(194) 

19.7 

(74) 

5.7 

(21) 

2.99 0.93 ปาน

กลาง 

-  การติดตอเจาหนาทีม่ี

ขั้นตอนทียุ่งยาก 

4.0 

(15) 

14.7 

(55) 

38.9 

(146) 

30.1 

(113) 

12.3 

(46) 

2.68 0.99 ปาน

กลาง 

-  เจาหนาที่ไมแนะนาํขั้นตอน

การรับบริการของ

โรงพยาบาล 

5.1 

(19) 

16.8 

(63) 

32.3 

(121) 

27.2 

(102) 

18.7 

(70) 

2.62 1.11 ปาน

กลาง 

-  เจาหนาที่ไมสามารถตอบ

คําถามได 

2.9 

(11) 

12.0 

(45) 

40.0 

(150) 

30.1 

(113) 

14.9 

(56) 

2.58 0.98 นอย 

-  เจาหนาที่มกีารเลือกปฏิบัติ

ตอผูปวย 

5.1 

(19) 

12.3 

(46) 

30.7 

(115) 

32.0 

(120) 

20.0 

(75) 

2.50 1.09 นอย 

 X . =  2.67   S.D. =  1.02     
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2. ปญหาอุปสรรคดานการรักษาของแพทย 

 

ปญหาอุปสรรคดานการรักษาของแพทย  เปนปญหาที่ผูมารับบริการมาถึงโรงพยาบาล

แลวก็จะตองพบกับแพทยที่ใหบริการตรวจรักษาพยาบาล ลักษณะปญหาดานนี้ประกอบดวย 

- แพทยมีเวลานอยในการใหบริการ  พบวา ผูปวยนอกสวนใหญ รอยละ 35.2 มปีญหา

อุปสรรคในระดับปานกลาง รองลงมารอยละ  27.7 มีปญหาอุปสรรคในระดับนอยและเพียงรอยละ  

7.5 มีปญหาอุปสรรคในระดับมากที่สุด คาเฉลี่ยเทากับ  2.81 แสดงวาผูปวยนอกมีปญหาอุปสรรค

วาแพทยมีเวลานอยในการใหบริการในระดับปานกลาง         

-  แพทยอธิบายอาการปวยไมชัดเจน พบวา ผูปวยนอกสวนใหญ รอยละ  32.0 มี

ปญหาอุปสรรคในระดับปานกลางและระดับนอย รองลงมารอยละ 15.7 มีปญหาอุปสรรคในระดับ

นอยที่สุด   และเพียงรอยละ 5.1 มีปญหาอุปสรรคในระดับมากที่สุด  คาเฉลี่ยเทากับ 2.62   แสดง

วาผูปวยนอกมปีญหาอุปสรรควาแพทยอธิบายอาการปวยไมชัดเจนในระดับปานกลาง          

-  แพทยไมแนะนําการปฏิบัติตัวเพื่อฟนฟูสุขภาพ พบวา ผูปวยนอกสวนใหญ รอยละ  

36.0 มีปญหาอุปสรรคในระดับนอย  รองลงมารอยละ  30.1 มีปญหาอุปสรรคในระดับปานกลาง 

และเพียงรอยละ 3.7 มีปญหาอุปสรรคในระดับมากที่สุด  คาเฉลี่ยเทากับ  2.48 แสดงวาผูปวยนอก 

มีปญหาอุปสรรควาแพทยไมแนะนําการปฏิบัติตัวเพื่อฟนฟูสุขภาพในระดับนอย       

-  แพทยไมมีความชํานาญในการรักษาโรค พบวา ผูปวยนอกสวนใหญ รอยละ 33.1  

มีปญหาอุปสรรคในระดับนอย  รองลงมารอยละ  29.1 มีปญหาอุปสรรคในระดับปานกลาง และเพียง

รอยละ 4.0 มปีญหาอุปสรรคในระดับมากที่สุด    คาเฉลี่ยเทากับ  2.42    แสดงวาผูปวยนอกมีปญหา

อุปสรรควาแพทยไมมีความชํานาญในการรักษาโรคในระดับนอย         

-  แพทยบริการดวยความไมสุภาพ พบวา ผูปวยนอกสวนใหญ รอยละ 33.1 มีปญหา

อุปสรรคในระดับนอย รองลงมารอยละ  29.3 มีปญหาอุปสรรคในระดับปานกลาง  และเพียงรอยละ

1.9  มีปญหาอุปสรรคในระดับมากที่สุด คาเฉลี่ยเทากับ  2.24  แสดงวาผูปวยนอกมีปญหา

อุปสรรควาแพทยบริการดวยความไมสุภาพในระดับนอย         

เมื่อพิจารณาในภาพรวม ซึ่งมีคาเฉลี่ยเทากับ 2.51  แสดงวา ผูปวยนอกมีปญหาอุปสรรค

ในดานการรักษาของแพทยในระดับนอย  (ตารางที่ 4.11 ) 
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ตารางที่  4.11 

จํานวน รอยละ คาเฉลีย่และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของผูปวยนอก 

จําแนกตามปญหาอุปสรรคดานการรักษาของแพทย 

 

ระดับปญหาอปุสรรค   

ดานการรักษาของแพทย มาก

ที่สุด 

มาก ปาน

กลาง 

นอย นอย

ที่สุด 

X . 

 

 

S.D. 

แปล

ผล 

 -   แพทยมเีวลานอยใน 

การใหบริการ 

7.5 

(28) 

17.6 

(66) 

35.2 

(132) 

27.7 

(104) 

12.0 

(45) 

2.81 1.09 ปาน

กลาง 

-  แพทยอธบิายอาการปวย

ของทานไมชัดเจน  

5.1 

(19) 

15.2 

(57) 

32.0 

(120) 

32.0 

(120) 

15.7 

(59) 

2.62 1.07 ปาน

กลาง 

-  แพทยไมแนะนําการปฏิบัติ

ตัวเพื่อฟนฟูสขุภาพ 

3.7 

(14) 

12.3 

(46) 

30.1 

(113) 

36.0 

(135) 

17.9 

(67) 

2.48 1.03 นอย 

-  แพทยไมมีความชํานาญ

ในการรักษาโรค 

4.0 

(15) 

11.5 

(43) 

29.1 

(109) 

33.1 

(124) 

22.4 

(84) 

2.42 1.07 นอย 

 -  แพทยบริการดวย 

ความไมสุภาพ 

1.9 

(7) 

8.3 

(31) 

29.3 

(110) 

33.1 

(124) 

27.5 

(103) 

2.24 1.00 นอย 

X . =   2.51   S.D =  1.05 

 

3. ปญหาอุปสรรคดานการอาํนวยความสะดวกดานอื่น ๆ 

 

ปญหาอุปสรรคดานการอํานวยความสะดวก  เปนปญหาที่ เกี่ยวกับส่ิงอํานวย 

ความสะดวกที่โรงพยาบาลจัดให เชน 

- ลานจอดรถมีไมเพียงพอ พบวา ผูปวยนอกสวนใหญ รอยละ 31.2 มีปญหาอุปสรรค

ในระดับมากที่สุด  รองลงมารอยละ  21.6 มีปญหาอุปสรรคในระดับปานกลาง  และเพียงรอยละ 7.7 

มีปญหาอุปสรรคในระดับนอย    คาเฉลี่ยเทากับ  3.48  แสดงวาผูปวยนอกมีปญหาอุปสรรควา 

ลานจอดรถมีไมเพียงพอในระดับมาก         

- ที่นัง่รอตรวจไมเพียงพอ พบวา ผูปวยนอกสวนใหญ รอยละ 27.2 มีปญหาอุปสรรค

ในระดับปานกลาง รองลงมารอยละ 22.1 มีปญหาอปุสรรคในระดับนอย และเพยีงรอยละ 11.2  
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มีปญหาอุปสรรคในระดับนอยที่สุด  คาเฉลี่ยเทากับ  3.16  แสดงวาผูมีปวยนอกมีปญหาอุปสรรค

วาที่นัง่รอตรวจไมเพียงพอในระดับปานกลาง         

- จุดบริการน้ําดืม่ไมเพียงพอ พบวา ผูปวยนอกสวนใหญ รอยละ 32.5 มีปญหาอุปสรรค

ในระดับปานกลาง รองลงมารอยละ  23.2 มีปญหาอุปสรรคในระดับนอย  และเพียงรอยละ 8.3  

มีปญหาอุปสรรค  คาเฉลี่ยเทากับ 3.12  แสดงวาผูมีปวยนอกมปีญหาอปุสรรควาจดุบริการน้ําดืม่

ไมเพียงพอในระดับปานกลาง         

- หองน้ํามีไมเพยีงพอและไมสะอาด พบวา ผูปวยนอกสวนใหญ รอยละ 35.7 มีปญหา

อุปสรรคในระดับปานกลางรองลงมารอยละ 25.6 มีปญหาอุปสรรคในระดับนอย  และเพียงรอยละ 

10.4 มีปญหาอุปสรรคมากทีสุ่ด คาเฉลี่ยเทากับ 2.90 แสดงวาผูปวยนอกมีปญหาอุปสรรควาหองน้ํา 

มีไมเพียงพอและไมสะอาดในระดับปานกลาง         

- รถเข็นสําหรับผูปวยมีไมเพียงพอ  พบวา ผูปวยนอกสวนใหญ รอยละ 37.1 มีปญหา

อุปสรรคในระดับปานกลาง รองลงมารอยละ 27.2 มีปญหาอุปสรรคในระดับนอย และเพียงรอยละ 

10.4 มีปญหาอุปสรรคในระดับมากที่สุด คาเฉลี่ยเทากับ 2.85 แสดงวาผูปวยนอกมีปญหาอุปสรรควา

รถเข็นสําหรับผูปวยมีไมเพียงพอในระดับปานกลาง              

เมื่อพิจารณาในภาพรวม ซึง่มีคาเฉลีย่เทากับ 3.10 แสดงวา ผูปวยนอกมีปญหา

อุปสรรคในดานการอาํนวยความสะดวกดานอื่น ๆ ในระดบัปานกลาง (ตารางที่ 4.12) 
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ตารางที่  4.12 

จํานวน รอยละ คาเฉลีย่และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของผูปวยนอก 

จําแนกตามปญหาอุปสรรคดานการอํานวย 

ความสะดวกดานอื่น ๆ 

  

ระดับปญหาอปุสรรค    

การอํานวยความ

สะดวกดานอืน่ ๆ 
มาก

ที่สุด 

มาก ปาน

กลาง 

นอย นอย

ที่สุด 

X . S.D. 

แปล

ผล 

-  ลานจอดรถ 

มีไมเพียงพอ  

31.2 

(117 

20.3 

(76) 

21.6 

(81) 

19.2 

(72) 

7.7 

(29) 

3.48 1.31 มาก 

-  ที่นัง่รอตรวจ 

ไมเพียงพอ 

21.3 

(80) 

18.1 

(68) 

27.2 

(102) 

22.1 

(83) 

11.2 

(42) 

3.16 1.29 ปาน

กลาง 

-  จุดบริการน้ําดืม่ 

ไมเพียงพอ 

16.0 

(60) 

20.0 

(75) 

32.5 

(122) 

23.2 

(87) 

8.3 

(31) 

3.12 1.18 ปาน

กลาง 

- หองน้าํมีไมเพียงพอ 

และไมสะอาด 

10.4 

(39) 

17.1 

(64) 

35.7 

(134) 

25.6 

(96) 

11.2 

(42) 

2.90 1.13 ปาน

กลาง 

-  รถเข็นสําหรับผูปวยมี

ไมเพียงพอ 

10.4 

(39) 

13.9 

(52) 

37.1 

(39) 

27.2 

(102) 

11.5 

(43) 

2.85 1.12 ปาน

กลาง 

X .  =   3.10   S.D. =  1.20 

 

 เมื่อพิจารณาภาพรวมปญหาอุปสรรคของผูปวยที่มารับบริการของโรงพยาบาล

ลาดกระบังกรุงเทพมหานคร พบวา มีคาเฉลี่ยเทากับ  2.76  แสดงวาผูปวยนอกมีปญหาอุปสรรค

ในการมารับบริการในระดับปานกลาง  หากพิจารณารายดาน พบวา  ดานการอํานวยความสะดวก

ดานอื่น ๆ  คาเฉลี่ยเทากับ 3.10  แสดงวาปญหาอุปสรรคในดานการอํานวยความสะดวกอยูในระดับ

ปานกลาง ดานการติดตอเจาหนาที่ คาเฉลี่ยเทากับ  2.67 แสดงวา ปญหาอุปสรรคในการรับบริการ 

ในดานการติดตอเจาหนาที่ในระดับปานกลาง  และดานการรักษาของแพทย คาเฉลี่ยเทากับ  2.51 

แสดงวาปญหาอุปสรรคในดานการรักษาของแพทยในระดับนอย  (ตารางที่  4.13 )  
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ตารางที่ 4.13 

สรุปภาพรวมของปญหาอุปสรรคของผูปวยนอกที่มารับบริการ 

 

ปญหาอุปสรรคในการรับบริการ X . S.D. แปลผล 

-  ดานการอํานวยความสะดวกดานอื่น ๆ  3.10 1.20 ปานกลาง 

-  ดานการติดตอเจาหนาที ่ 2.67 1.02 ปานกลาง 

-  ดานการรักษาของแพทย 2.51 1.05 นอย 

รวม 2.76 1.09 ปานกลาง  
 

 

สวนที่ 4 ความคาดหวงัของผูปวยนอกตอคุณภาพบริการของโรงพยาบาล 

 

 ความคาดหวังของผูปวยนอกตอคุณภาพบริการของการโรงพยาบาลลาดกระบัง

กรุงเทพมหานคร เปนความคิดเห็น ความรูสึก ความตองการของผูปวนอกตอบริการของ

โรงพยาบาล  ผูศึกษาไดกําหนดตัวชี้วัดออกเปน  5  ดาน  คือ 1)  ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ  

2)  ดานความนาเชื่อถือไววางใจ 3)  ดานการตอบสนองในการใหบริการ  4) ดานความเชื่อมั่นใจ

ใหแกผูรับบริการ  5)  ดานการเขาถึงของผูรับบริการ   ดังนี้  
 

1.  ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ 

 

ความเปนธูปธรรมของการบริการ เปนการจัดบริการใหผูรับบริการเห็นไดชัดเจน และ

สัมผัสได เชน  

- คลากรที่ใหบริการแตงกายสุขภาพ สะอาดพบวา ผูปวยนอกสวนใหญ รอยละ  40.3 

มีความคาดหวังในระดับปานกลาง รองลงมารอยละ 33.6 มีความคาดหวังในระดับมาก และเพียงรอยละ  

2.9 มีความคาดหวังในระดับนอยที่สุด  คาเฉลี่ยเทากับ  3.61  แสดงวา  ผูปวยนอกมีความคาดหวังวา

บุคลากรที่ใหบริการแตงกายสุขภาพ สะอาดในระดับมาก 

- เครื่องมือวัสดุอุปกรณที่ใชในการบริการมีความพรอมใชงานพบวา ผูปวยนอกสวนใหญ 

รอยละ 41.9 มีความคาดหวังในระดับปานกลาง  รองลงมารอยละ  26.4 มีความคาดหวังในระดับมาก 

และเพียงรอยละ  2.1 มีความคาดหวังในระดับนอยที่สุด  คาเฉลี่ยเทากับ  3.48  แสดงวาผูปวยนอก 

มีความคาดหวังวาเครื่องมือวัสดุอุปกรณที่ใชในการบริการมีความพรอมใชงานในระดับมาก 
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- อาคารสถานที่ของโรงพยาบาลสะอาด   พบวา ผูปวยนอกสวนใหญ รอยละ   48.0 มี

ความคาดหวังในระดับปานกลาง  รองลงมารอยละ 22.1  มีความคาดหวังในระดับมาก  และเพียงรอยละ 

3.5  มีความคาดหวังในระดับนอยที่สุด    คาเฉลี่ยเทากับ  3.42    แสดงวาผูปวยนอกมีความคาดหวังวา

อาคารสถานที่ของโรงพยาบาลสะอาดในระดับมาก 

- ปายหรือเครื่องหมายบอกหองตาง ๆ มีความชัดเจน  พบวา ผูปวยนอกสวนใหญ รอยละ 

38.4   มีความคาดหวังในระดับปานกลาง  รองลงมารอยละ  27.2  มีความคาดหวังในระดับมาก และ

เพียงรอยละ  5.3 มีความคาดหวังในระดับนอยที่สุด คาเฉลี่ยเทากับ  3.31 แสดงวา ผูปวยนอกมี

ความคาดหวังวาปายหรือเครื่องหมายบอกหองตาง ๆ มีความชัดเจนในระดับปานกลาง 

-  สิ่งแวดลอมภายในโรงพยาบาลเปนระเบียบ  สวยงาม   พบวา ผูปวยนอกสวนใหญ  

รอยละ   42.4 มีความคาดหวังในระดับปานกลาง  รองลงมารอยละ  22.1 มีความคาดหวังในระดับมาก 

และเพียงรอยละ 5.1 มีความคาดหวังในระดับนอยที่สุด    คาเฉลี่ยเทากับ  3.29    แสดงวาผูปวยนอก 

มีความคาดหวังวาสิ่งแวดลอมภายในโรงพยาบาลเปนระเบียบ  สวยงามในระดับปานกลาง 

- ความเพียงพอของที่นั่งรอเรียกตรวจรักษาพบวา ผูปวยนอกสวนใหญ รอยละ 31.2  

มีความคาดหวังในระดับปานกลาง รองลงมารอยละ 24.5 มีความคาดหวังในระดับมาก และเพียงรอยละ  

7.7 มีความคาดหวังในระดับนอยที่สุด    คาเฉลี่ยเทากับ   3.21   แสดงวาผูปวยนอกมีความคาดหวังวา

ความเพียงพอของที่นั่งรอเรียกตรวจรักษาในระดับปานกลาง 

เมื่อพิจารณาในภาพรวม ซึ่งมีคาเฉลี่ยเทากับ  3.38 แสดงวา ผูปวยนอกมีความคาดหวัง 

ในดานความเปนรูปธรรมในระดับปานกลาง (ตารางที่ 4.14) 
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ตารางที่ 4.14 

จํานวน รอยละ คาเฉลีย่และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของผูปวยนอก 

จําแนกตามความคาดหวงัดานความเปนรูปธรรม 

 

ระดับความคาดหวัง   ดานความเปนรูปธรรม 

ของการบริการ มาก

ที่สุด 

มาก ปาน

กลาง 

นอย นอย

ที่สุด 

X . 

 

S.D. 

แปล

ผล 

-  บุคลากรที่ใหบริการ 

แตงกายสุขภาพ สะอาด 

18.7 

(70) 

33.6 

(126) 

40.3 

(151) 

4.5 

(17) 

2.9 

(11) 

3.61 0.93 มาก 

-  เครื่องมือวัสดุอุปกรณที่ใช

ในการบริการมีความพรอม

ใชงาน 

18.4 

(69) 

26.4 

(99) 

41.9 

(157) 

11.2 

(42) 

2.1 

(8) 

3.48 0.98 มาก 

 - อาคารสถานที่ของ

โรงพยาบาลสะอาด 

17.9 

(67) 

22.1 

(83) 

48.0 

(180) 

8.5 

(32) 

3.5 

(13) 

3.42 0.99 มาก 

- ปายหรือเครื่องหมายบอก 

   หองตาง ๆ มีความชัดเจน 

14.7 

(55) 

27.2 

(102) 

38.4 

(144) 

14.4 

(54) 

5.3 

(20) 

3.31 1.05 ปาน

กลาง 

- สิ่งแวดลอมภายใน

โรงพยาบาลเปนระเบียบ  

สวยงาม 

15.7 

(59) 

22.1 

(83) 

42.4 

(159) 

14.7 

(55) 

5.1 

(19) 

3.29 1.05 ปาน

กลาง 

- ความเพียงพอของที่นัง่รอ

เรียกตรวจรักษา 

16.3 

(61) 

24.5 

(92) 

31.2 

(117) 

20.3 

(76) 

7.7 

(29) 

3.21 1.16 ปาน

กลาง 

X .  =     3.38     S.D. =   1.02 

 

2. ดานความนาเชื่อถือไววางใจ 

 

ความนาเชื่อถือไววางใจ เปนการใหบริการของโรงพยาบาล ที่โรงพยาบาลตองกําหนด

ไว เพื่อผูมารับบริการเกิดความประทับใจ และพึงพอใจ เชน 

-  แพทยที่ตรวจรักษาเปนผูที่มีความเชี่ยวชาญ  พบวา ผูปวยนอกสวนใหญ รอยละ  

37.1 มีความคาดหวังในระดับมาก  รองลงมารอยละ  32.5 มีความคาดหวังในระดับปานกลาง  
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และเพียงรอยละ 2.4 มีความคาดหวังในระดับนอยที่สุด คาเฉลี่ยเทากับ 3.80  แสดงวา ผูปวยนอก

มีความคาดหวังวาแพทยที่ตรวจรักษาเปนผูที่มีความเชี่ยวชาญในระดับมาก 

-  แพทยที่ตรวจรักษา วินิจฉัยโรคไดถูกตอง และอธิบายถึงอาการ สาเหตุของโรค พบวา    

ผูปวยนอกสวนใหญ รอยละ  37.3 มีความคาดหวังในระดับมาก รองลงมารอยละ 31.7 มีความ

คาดหวังในระดับปานกลาง  และเพียงรอยละ 2.4 มีความคาดหวังในระดับนอยที่สุด คาเฉลี่ยเทากับ    

3.72  แสดงวา  ผูปวยนอกมีความคาดหวังวาแพทยที่ตรวจรักษา วินิจฉัยโรคไดถูกตอง และอธิบายถึง

อาการ สาเหตุของโรคในระดับมาก 

-  แพทย พยาบาล และบุคลากรอ่ืน ๆ มีความเปนกันเองกับผูปวย พบวา ผูปวยนอก 

สวนใหญ รอยละ  34.7 มีความคาดหวังในระดับปานกลาง  รองลงมารอยละ  30.1 มีความคาดหวัง 

ในระดับมาก  และเพียงรอยละ 3.5 มีความคาดหวังในระดับนอยที่สุด  คาเฉลี่ยเทากับ   3.63  แสดงวา 

ผูปวยนอกมีความคาดหวังวาแพทย พยาบาล และบุคลากรอื่น ๆ มีความเปนกันเองกับ  ผูปวยใน

ระดับมาก 

-  แพทยแสดงถึงความเอาใจใสอยางจริงใจและความกระตือรือรนสนใจที่จะชวย

แกปญหา พบวา ผูปวยนอกสวนใหญ รอยละ 31.7 มีความคาดหวังในระดับปานกลาง  รองลงมา

รอยละ 30.4 มีความคาดหวังในระดับมาก  และเพียงรอยละ 3.2  มีความคาดหวังในระดับนอยที่สุด      

คาเฉลี่ยเทากับ   3.66   แสดงวาผูมีปวยนอกมีความคาดหวังวาแพทยแสดงถึงความเอาใจใสอยาง

จริงใจและความกระตือรือรนสนใจที่จะชวยแกปญหาในระดับมาก 

-  แพทยทําใหมั่นใจไดวาไดรับความปลอดภัยจากโรคแทรกซอน  พบวา ผูปวยนอก     

สวนใหญ รอยละ  36.0 มีความคาดหวังในระดับมาก  รองลงมารอยละ   33.6  มคีวามคาดหวังใน

ระดับปานกลาง  และเพียงรอยละ 2.9 มีความคาดหวังในระดับนอยที่สุด คาเฉลี่ยเทากับ 3.64 แสดงวา 

ผูปวยนอกมีความคาดหวังวาแพทยทําใหมั่นใจไดวาไดรับความปลอดภัยจากโรคแทรกซอน 

ในระดับมาก 

-  แพทย พยาบาล และบุคลากรอื่น ๆ มีความเปนกันเองกับผูปวย พบวา ผูปวยนอก 

สวนใหญ รอยละ  34.7 มีความคาดหวังในระดับปานกลาง  รองลงมารอยละ  30.1 มีความคาดหวัง 

ในระดับมาก  และเพียงรอยละ 3.5 มีความคาดหวังในระดับนอยที่สุด คาเฉลี่ยเทากับ   3.63   แสดงวา 

ผูปวยนอกมีความคาดหวังวาแพทย พยาบาล และบุคลากรอื่น ๆ มคีวามเปนกันเองกับ  ผูปวยใน

ระดับมาก 

เมื่อพิจารณาในภาพรวม ซึ่งมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.68 แสดงวา ผูปวยนอกมีความคาดหวัง

ดานความนาเชื่อถือไววางใจในระดับมาก (ตารางที่ 4.15) 
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ตารางที่  4.15 

จํานวน รอยละ คาเฉลีย่และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของผูปวยนอก 

จําแนกตามความคาดหวงัดานความนาเชือ่ถือไววางใจ 
 

ระดับความคาดหวัง    

 ดานความนาเชื่อถือไววางใจ  มาก

ที่สุด 

มาก ปาน

กลาง 

นอย นอย

ที่สุด 

X . 

 

S.D. 

แปล

ผล 

- แพทยที่ตรวจรักษาเปน 

ผูที่มีความเชีย่วชาญ 

 25.3 

(95) 

37.1 

(139) 

32.5 

(122 

2.7 

(10) 

2.4 

(9) 

3.80 0.93 มาก 

- แพทยที่ตรวจรักษา 

วินิจฉัยโรคไดถูกตอง และ

อธิบายถงึอาการ สาเหตุ

ของโรค 

22.7 

(85) 

37.3 

(140) 

31.7 

(119) 

5.9 

(22) 

2.4 

(9) 

3.72 0.95 มาก 

- แพทยและพยาบาล 

อธิบายวิธีการรักษาให

เขาใจ และไดรับยาอยาง

ถูกตอง 

22.1 

(83) 

35.2 

(132) 

33.1 

(124) 

6.7 

(25) 

2.9 

(11) 

3.67 0.98 มาก 

- แพทยแสดงถงึความเอาใจ
ใส อยางจริงใจและความ

กระตือรือรนสนใจที่จะ

ชวยแกปญหา 

 25.6 

(96) 

30.4 

(114) 

31.7 

(119) 

9.1 

(34) 

3.2 

(12) 

3.66 1.05 มาก 

- แพทยทําใหมัน่ใจไดวา
ไดรับความปลอดภัยจาก

โรคแทรกซอน 

20.5 

(77) 

36.0 

(135 

33.6 

(126 

6.9 

(26 

2.9 

(11) 

3.64 0.97 มาก 

- แพทย พยาบาล และ

บุคลากรอื่น ๆ มีความเปน

กันเองกับผูปวย 

24.0 

(90) 

30.1 

(113) 

34.7 

(130) 

7.7 

(29) 

3.5 

(13) 

3.63 1.03 มาก 

X .  =   3.68   S.D. =   0.98 
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3. ดานการตอบสนองในการใหบริการ 

 

โรงพยาบาลจะตองกําหนดการตอบสนองในการใหบริการ เพื่อใหผูบริการมีความพรอม

และเต็มใจที่จะสนองตอบตอปญหาของผูรับบริการ เชน 

- ผูมารับบริการทุกรายไดรับการปฏิบัติที่เทาเทียมกัน พบวา ผูปวยนอกสวนใหญ รอยละ  

32.5 มีความคาดหวังในระดับมาก  รองลงมารอยละ 31.7 มีความคาดหวังในระดับปานกลาง  

และเพียงรอยละ 4.5 มีความคาดหวังในระดับนอยที่สุด  คาเฉลี่ยเทากับ  3.68   แสดงวา ผูปวยนอก  

มีความคาดหวังวาผูมารับบริการทุกรายไดรับการปฏิบัติที่เทาเทียมกันในระดับมาก 

- แพทยอธิบายถึงผลการวินิจฉัยเบื้องตนใหเขาใจ พบวา ผูปวยนอกสวนใหญ รอยละ 

36.3 มีความคาดหวังในระดับปานกลาง รองลงมารอยละ 33.9  มีความคาดหวังในระดับมาก และ

เพียงรอยละ  3.2 มีความคาดหวังในระดับนอยที่สุด  คาเฉลี่ยเทากับ  3.67  แสดงวา ผูปวยนอก 

มีความคาดหวังวาแพทยอธิบายถึงผลการวินิจฉัยเบื้องตนใหเขาใจ ในระดับมาก 

- พยาบาลซักถามอาการเจ็บปวยอยางละเอียด พบวา ผูปวยนอกสวนใหญ รอยละ  

35.7 มีความคาดหวังในระดับมาก  รองลงมารอยละ 31.2 มีความคาดหวังในระดับปานกลาง และ

เพียงรอยละ  3.7 มีความคาดหวังในระดับนอยที่สุด  คาเฉลี่ยเทากับ  3.65 แสดงวาผูปวยนอก 

มีความคาดหวังวา  พยาบาลซักถามอาการเจ็บปวยอยางละเอียดในระดับมาก 

- แพทยผูตรวจรักษาซักถามอาการเจ็บปวยอยางละเอียดพบวา ผูปวยนอกสวนใหญ   

รอยละ  38.3 มีความคาดหวังในระดับปานกลาง  รองลงมารอยละ 30.4  มีความคาดหวังในระดับมาก  

และเพียงรอยละ  2.9 มีความคาดหวังในระดับนอยที่สุด  คาเฉลี่ยเทากับ  3.60  แสดงวา  ผูปวยนอก 

มีความคาดหวังวาแพทยผูตรวจรักษาซักถามอาการเจ็บปวยอยางละเอียดในระดับมาก 

- แพทยมีเวลาเพียงพอที่จะใหการชวยเหลือ ใหคําแนะนํา และขอมูลตาง ๆ  เมื่อตองการ 

พบวา ผูปวยนอกสวนใหญ รอยละ  35.5 มีความคาดหวังในระดับปานกลาง  รองลงมารอยละ  29.3 

มีความคาดหวังในระดับมาก  และเพียงรอยละ  4.3 มีความคาดหวังในระดับนอยที่สุด คาเฉลีย่เทากบั    

3.50  แสดงวา ผูปวยนอกมีความคาดหวังวาแพทยมีเวลาเพียงพอที่จะใหการชวยเหลือ ใหคําแนะนํา 

และขอมูลตาง ๆ  เมื่อตองการในระดับมาก 

- แพทยใหบริการทันทีที่มาถึงโรงพยาบาล   พบวา ผูปวยนอกสวนใหญ รอยละ 33.6  

มีความคาดหวังในระดับปานกลาง  รองลงมารอยละ  22.4 มีความคาดหวังในระดับมากที่สุด  และ

เพียงรอยละ  5.9 มีความคาดหวังในระดับนอยที่สุด คาเฉลี่ยเทากับ  3.41 แสดงวา ผูปวยนอก 

มีความคาดหวังวา แพทยใหบริการทันทีที่มาถึงโรงพยาบาลในระดับมาก 



 72 

เมื่อพิจารณาในภาพรวม ซึ่งมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.58 แสดงวา ผูปวยนอกมีความคาดหวัง

ดานการตอบสนองในการใหบริการในระดับมาก (ตารางที่ 4.16) 
 

ตารางที่  4.16 

จํานวน รอยละ คาเฉลีย่และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของผูปวยนอก 

จําแนกตามความคาดหวงัดานการตอบสนองในการใหบริการ 

 

ระดับความคาดหวัง    

 ดานการตอบสนองในการ

ใหบริการ  

มาก

ที่สุด 

มาก ปาน

กลาง 

นอย นอย

ที่สุด 

X . 

 

S.D. 

แปล

ผล 

- ผูมารับบริการทุกรายไดรับ

การปฏิบัติที่เทาเทียมกัน 

25.3 

(95) 

32.5 

(122) 

31.7 

(119) 

5.9 

(22) 

4.5 

(17) 

3.68 1.05 มาก 

- แพทยอธิบายถึงผลการ

วินิจฉัยเบื้องตนใหเขาใจ 

22.1 

(83) 

33.9 

(127) 

36.3 

(136) 

4.5 

(17) 

3.2 

(12) 

3.67 0.97 มาก 

- พยาบาลซกัถามอาการ

เจ็บปวยอยางละเอียด 

21.9 

(82) 

35.7 

(134) 

31.2 

(117) 

7.5 

(28) 

3.7 

(14) 

3.65 1.02 มาก 

- แพทยผูตรวจรักษาซกัถาม 

  อาการเจ็บปวยอยางละเอียด 

21.3 

(80) 

30.4 

(114) 

38.3 

(144) 

6.9 

(26) 

2.9 

(11) 

3.60 0.99 มาก 

- แพทยมีเวลาเพียงพอที่จะให

การชวยเหลือ ใหคําแนะนํา 

และขอมูลตาง ๆ  เมื่อ

ตองการ 

20.0 

(75) 

29.3 

(110) 

35.5 

(133) 

10.9 

(41) 

4.3 

(16) 

3.50 1.06 มาก 

- แพทยใหบริการทนัททีี่มาถึง 

  โรงพยาบาล 

22.4 

(84) 

23.2 

(87) 

33.6 

(126) 

14.9 

(56) 

5.9 

(22) 

3.41 1.16 มาก 

X . =  3.58     S.D. =  1.04  
 

 

 

 

 



 73 

4. ดานความเชื่อมั่นใจใหแกผูรับบริการ 
 

โรงพยาบาลจะตองสรางความเชื่อมั่นใจใหแกผูรับบริการ ถือเปนบริการที่จะตองจัดให
เพื่อทําใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจ เชน 

-  ความรูสึกปลอดภัย เมื่ออยูในความดูแลของแพทย  พบวา ผูปวยนอกสวนใหญ รอยละ  
38.1 มีความคาดหวังในระดับมาก รองลงมารอยละ 30.9  มีความคาดหวังในระดับปานกลาง และ
เพียงรอยละ  2.1 มีความคาดหวังในระดับนอยที่สุด คาเฉลี่ยเทากับ  3.78  แสดงวา ผูปวยนอก 
มีความคาดหวังวารูสึกปลอดภัย เมื่ออยูในความดูแลของแพทยในระดับมาก 

-  การใหคําแนะนําของแพทยมีความชัดเจนสมกับเปนผูรู พบวา ผูปวยนอกสวนใหญ    
รอยละ  36.8 มีความคาดหวังในระดับปานกลาง รองลงมารอยละ  36.0  มีความคาดหวังในระดับมาก 
และเพียงรอยละ 2.1 มีความคาดหวังในระดับนอยที่สุด  คาเฉลี่ยเทากับ  3.70  แสดงวา   ผูปวยนอก 
มีความคาดหวังวา คําแนะนําของแพทยมีความชัดเจนสมกับเปนผูรูในระดับมาก 

-  แพทยและพยาบาล มีความละเอียดรอบคอบในการวินิจฉัยอาการ พบวา ผูปวยนอก
สวนใหญ รอยละ 37.6 มีความคาดหวังในระดับปานกลาง  รองลงมารอยละ  34.4 มีความคาดหวัง 
ในระดับมาก  และเพียงรอยละ  2.9 มีความคาดหวังในระดับนอยที่สุด คาเฉลี่ยเทากับ 3.64   แสดงวา 
ผูปวยนอกมีความคาดหวังวาแพทยและพยาบาล มีความละเอียดรอบคอบในการวินิจฉัยอาการ   
ในระดับมาก 

-  แพทย พยาบาลและบุคลากรอื่น ๆ  ยิ้มแยมแจมใส ตอนรับที่ดีและมีการพูดการแสดงออก
ของแพทยทําใหเกิดความมั่นใจ พบวา ผูปวยนอกสวนใหญ รอยละ 33.3 มีความคาดหวงัในระดบัมาก  
รองลงมารอยละ 32.3   มีความคาดหวังในระดับปานกลาง  และเพียงรอยละ  4.0 มีความคาดหวังใน
ระดับนอยที่สุด  คาเฉลี่ยเทากับ   3.58   แสดงวา ผูปวยนอกมีความคาดหวังวา แพทย พยาบาล  และ
บุคลากรอื่น ๆ  ยิ้มแยมแจมใส ตอนรับที่ดี และมีการพูดการแสดงออกของแพทยทําใหเกิดความมั่นใจ
ในระดับมาก 

-  แพทยมีชื่อเสียงและเชี่ยวชาญในการตรวจรักษา พบวา ผูปวยนอกสวนใหญ รอยละ  
40.0 มีความคาดหวังในระดับปานกลาง  รองลงมารอยละ 30.9 มีความคาดหวังในระดับมาก  และ
เพียงรอยละ  2.9 มีความคาดหวังในระดับนอยที่สุด  คาเฉลี่ยเทากับ 3.48 แสดงวาผูปวยนอก 
มีความคาดหวังวาแพทยมีชื่อเสียงและเชี่ยวชาญในการตรวจรักษาในระดับมาก 

-  โรงพยาบาลมีการสัมมนาอบรมแพทยเสมอ จึงทําใหมั่นใจในความรู พบวา  ผูปวยนอก
สวนใหญ รอยละ  38.4 มีความคาดหวังในระดับปานกลาง  รองลงมารอยละ 27.2 มีความคาดหวัง
ในระดับมาก  และเพียงรอยละ 5.1 มีความคาดหวังในระดับนอยที่สุด คาเฉลี่ยเทากับ  3.41  แสดงวา 
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ผูปวยนอกมีความคาดหวังวาโรงพยาบาลมีการสัมมนาอบรมแพทยเสมอ จึงทําใหมั่นใจในความรู
ในระดับมาก 

เมื่อพิจารณาในภาพรวม ซึ่งมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.59 แสดงวา ผูปวยนอก มีความคาดหวัง
ดานความเชื่อมั่นใจใหแกผูรับบริการในระดับมาก (ตารางที่ 4.17) 

 
ตารางที่  4.17 

จํานวน รอยละ คาเฉลีย่และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของผูปวยนอก 
จําแนกตามความคาดหวงัดานความเชื่อมัน่ใจใหแกผูรับบริการ 

 

ระดับความคาดหวัง    
 ดานความเชือ่มั่นใจใหแก

ผูรับบริการ 
มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ที่สุด 

X . 

 
S.D. 

แปล
ผล 

- ความรูสึกปลอดภัย เมื่ออยู
ในความดูแลของแพทย  

24.3 
(91) 

38.1 
(143) 

30.9 
(116) 

4.5 
(17) 

2.1 
(8) 

3.78 0.93 มาก 

- การใหคาํแนะนําของแพทยม ี
  ความชัดเจนสมกับเปนผูรู  

21.1 
(79) 

36.0 
(135) 

36.8 
(138) 

4.0 
(15) 

2.1 
(8) 

3.70 0.91 มาก 

- แพทยและพยาบาล  
มีความละเอียดรอบคอบ 
ในการวินิจฉัยอาการ 

20.3 
(76) 

34.4 
(129) 

37.6 
(141) 

4.8 
(18) 

2.9 
(11) 

3.64 0.95 มาก 

- แพทย พยาบาล  และ
บุคลากรอื่น ๆ  ยิม้แยม
แจมใส ตอนรบัที่ดี และ 
มีการพูดการแสดงออกของ   

  แพทยทําใหเกิดความมัน่ใจ 

21.1 
(79) 

33.3 
(125) 

32.3 
(121) 

9.3 
(35) 

4.0 
(15) 

3.58 1.04 มาก 

- แพทยมีชื่อเสียงและ
เชี่ยวชาญในการตรวจรักษา  

16.3 
(61) 

30.9 
(116) 

40.0 
(150) 

9.9 
(37) 

2.9 
(11) 

3.48 0.97 มาก 

- โรงพยาบาลมีการสัมมนา
อบรมแพทยเสมอ จึงทําให
มั่นใจในความรู  

17.6 
(66) 

27.2 
(102) 

38.4 
(144) 

11.7 
(44) 

5.1 
(19) 

3.41 1.06 มาก 

X .  =   3.59    S.D. =   0.97 
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5. ดานการเขาถึงความรูสึกของผูรับบริการ 

 

การเขาถึงความรูสึกของผู รับบริการ ซึ่งโรงพยาบาลจะตองมีการอบรมบุคลากรทาง 

การแพทย ใหเปนผูเขาถึงจิตใจของผูรับบริการ และตองสนใจดูแลเอาใจใสผูรับบริการ เชน 

- แพทยและพยาบาลเต็มใจตอบคําถาม  พบวา ผูปวยนอกสวนใหญ รอยละ  35.5  

มีความคาดหวังในระดับปานกลาง รองลงมารอยละ 33.1  มีความคาดหวังในระดับมาก  และเพียงรอยละ 

2.1 มีความคาดหวังในระดบันอยที่สุด คาเฉลี่ยเทากับ 3.73 แสดงวา ผูปวยนอกมีความคาดหวงัวา

แพทยและพยาบาลเต็มใจตอบคําถามในระดับมาก 

- แพทยและพยาบาลสนใจรับฟงอาการ พบวา ผูปวยนอกสวนใหญ รอยละ 36.3  

มีความคาดหวังในระดับปานกลาง รองลงมารอยละ 34.7 มีความคาดหวังในระดับมาก และเพียงรอยละ 

2.1 มีความคาดหวังในระดับนอยที่สุด คาเฉลี่ยเทากับ 3.72 แสดงวา ผูปวยนอกมีความคาดหวังวา

แพทยและพยาบาล สนใจรับฟงอาการในระดับมาก 

- แพทยและพยาบาล เปดโอกาสใหซักถามปญหาเกี่ยวกับความเจ็บปวย พบวา              

ผูปวยนอกสวนใหญ รอยละ  35.7 มีความคาดหวังในระดับปานกลาง  รองลงมารอยละ  32.5  มี

ความคาดหวังในระดับมาก และเพียงรอยละ 2.1 มีความคาดหวังในระดับนอยที่สุด คาเฉลี่ยเทากับ 

3.63 แสดงวา ผูปวยนอกมีความคาดหวังวาแพทยและพยาบาล เปดโอกาสใหซักถามปญหา

เกี่ยวกับความเจ็บปวยในระดับมาก 

- แพทยพยาบาลและบุคลากรอื่น ๆ  ใหความสําคัญตอตัวทาน พบวา ผูปวยนอกสวนใหญ 

รอยละ  39.2 มีความคาดหวังในระดับปานกลาง  รองลงมารอยละ  27.2 มีความคาดหวังในระดับมาก  

และเพียงรอยละ  4.3 มคีวามคาดหวังในระดับนอยที่สุด  คาเฉลี่ยเทากับ 3.51 แสดงวา  ผูปวยนอก

มีความคาดหวังวาแพทยพยาบาลและบุคลากรอื่น ๆ ใหความสําคัญในระดับมาก 

- แพทย พยาบาล และบุคลากรอื่น ๆ ทักทายอยางเปนมิตร พบวา ผูปวยนอกสวนใหญ 

รอยละ  36.3 มีความคาดหวังในระดับปานกลาง  รองลงมารอยละ  28.3 มีความคาดหวังในระดับมาก 

และเพียงรอยละ 4.8 มีความคาดหวังในระดับนอยที่สุด คาเฉล่ียเทากับ  3.49  แสดงวา    ผูปวยนอก

มีความคาดหวังวาแพทย พยาบาล และบุคลากรอื่น ๆ ทักทายอยางเปนมิตรในระดับมาก 

- แพทยปกปดขอมูลการรักษาเปนความลับ พบวา ผูปวยนอกสวนใหญ รอยละ  29.1 

มีความคาดหวังในระดับปานกลาง รองลงมารอยละ 27.7  มีความคาดหวังในระดับมาก  และเพียง

รอยละ 9.3 มีความคาดหวังในระดับนอยที่สุด  คาเฉลี่ยเทากับ 3.40  แสดงวา ผูปวยนอกมคีวามคาดหวงั

วาแพทยปกปดขอมูลการรักษาเปนความลับในระดับมาก 
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เมื่อพิจารณาในภาพรวม ซึ่งมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.58  แสดงวา ผูปวยนอกมีความคาดหวัง

ดานการเขาถึงความรูสึกของผูรับบริการในระดับมาก (ตารางที่ 4.18) 

 

ตารางที่  4.18 

จํานวน รอยละ คาเฉลีย่และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของผูปวยนอก 

จําแนกตามความคาดหวงัดานการเขาถงึความรูสึก 

ของผูรับบริการ 

 

ระดับความคาดหวัง    

 ดานการเขาถงึความรูสึกของ

ผูรับบริการ   

มาก

ที่สุด 

มาก ปาน

กลาง 

นอย นอย

ที่สุด 

X . 

 

S.D. 

แปล

ผล 

- แพทยและพยาบาลเต็มใจ

ตอบคําถาม 

24.5 

(92) 

33.1 

(124) 

35.5 

(133) 

4.8 

(18) 

2.1 

(8) 

3.73 0.95 มาก 

- แพทยและพยาบาลสนใจ 

รับฟงอาการ 

22.9 

(86) 

34.7 

(130) 

36.3 

(136) 

4.0 

(15) 

2.1 

(8) 

3.72 0.93 มาก 

- แพทยและพยาบาล เปด

โอกาสใหซักถามปญหา

เกี่ยวกับความเจ็บปวย  

21.6 

(81) 

32.5 

(122) 

35.7 

(134) 

8.0 

(30) 

2.1 

(8) 

3.63 0.97 มาก 

- แพทย พยาบาล และ

บุคลากรอื่น ๆ ให

ความสาํคัญตอตัวทาน  

20.5 

(77) 

27.2 

(102) 

39.2 

(147) 

8.8 

(33) 

4.3 

(16) 

3.51 1.04 มาก 

- แพทย พยาบาล และ

บุคลากรอื่น ๆ ทักทายอยาง

เปนมิตร  

20.3 

(76) 

28.3 

(106) 

36.3 

(136) 

10.4 

(39) 

4.8 

(18) 

3.49 1.07 มาก 

- แพทยปกปดขอมูลการรักษา

เปนความลับ  

21.6 

(81) 

27.7 

(104) 

29.1 

(109) 

12.3 

(46) 

9.3 

(35) 

3.40 1.21 มาก 

X .  = 3.58    S.D. =  1.02 
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 เมื่อพิจารณาภาพรวมความคาดหวังของผูปวยที่มารับบริการของโรงพยาบาลลาดกระบัง

กรุงเทพมหานคร  พบวา มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.56  แสดงวา ผูปวยนอกมีความคาดหวังตอคุณภาพ

บริการในระดับมาก หากพิจารณารายดาน พบวา ดานความนาเชื่อถือไววางใจ คาเฉลี่ยเทากับ  3.68 

ดานความเชื่อมั่นใจใหแกผูรับบริการ คาเฉลี่ยเทา 3.59 ดานการตอบสนองในการใหบริการ คาเฉลี่ย

เทากับ 3.58  ดานการเขาถึงความรูสึกของผูรับบริการ คาเฉลี่ยเทา 3.58 แสดงวา ความคาดหวงัทัง้ 

4 ดาน อยูในระดับมาก และดานความเปนรูปธรรมของการบริการ คาเฉลี่ยเทากับ 3.38 แสดงวา

ความคาดหวังดานความเปนรูปธรรมของการบริการอยูในระดับปานกลาง  (ตารางที่  4.19)  

 

ตารางที่ 4.19 

สรุปภาพรวมของความคาดหวงัของผูปวยนอกทีม่ารับบริการ 

 

สรุปความคาดหวัง  X . S.D. แปลผล 

- ดานความนาเชื่อถือไววางใจ 3.68 0.98 มาก 

- ดานความเชือ่มั่นใจใหแกผูรับบริการ  3.59 0.97 มาก 

- ดานการตอบสนองในการใหบริการ  3.58 1.04 มาก 

- ดานการเขาถึงความรูสึกของผูรับบริการ  3.58 1.02 มาก 

- ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ  3.38 1.02 ปานกลาง 

รวม 3.56 1.00  มาก 

 

สวนที่  5  ขอเสนอแนะของผูมารับบริการ 

 

จากการดําเนินการเก็บแบบสอบถาม จํานวน  375  ชุด ปรากฏวาไดมีผูปวยนอกและ 

ผูมารับบริการ แสดงความคิดเห็นและขอเสนอแนะที่เปนประโยชนตอคุณภาพบริการของ

โรงพยาบาลลาดกระบังกรุงเทพมหานคร จํานวน  67  ชุด ซึ่งสรุปเปนประเด็น ไดดังนี้  

1. ดานลักษณะการใหบริการของโรงพยาบาล พบวา ผูปวยนอกสวนใหญ รอยละ  33.3 

มีความเห็นวา ควรมีแพทย ที่มีความเชี่ยวชาญทุกสาขา และ มีบุคลากรที่ใหบริการ มีจํานวนมากขึ้น  

รองลงมารอยละ  16.7   ขั้นตอนการใหบริการ ตองมีความรวดเร็ว  เชน  จุดทําบัตร  มีการจัดบตัรคิว 

การแจงหมายเลขคิวที่กําลังตรวจ เพื่อทราบเวลาในการรอคอยและคัดแยกประเภท    ผูปวยใหชัดเจน

ตั้งแตทําบัตร  และเพียงรอยละ  3.3  มีการพัฒนาชมรมสําหรับผูติดเชื้อเอดสอยางตอเนื่อง  มีบริการ

ทําฟนปลอม ควรมีการจัดอบรมใหเจาหนาที่มีความเขาใจเกี่ยวกับการใหบริการผูปวยดวย 
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การมีมนุษยสัมพันธที่ดี  มีจํานวนหองพิเศษมากขึ้น  มีรถบริการขนยาย ผูปวยมากขึ้น และมี

คูลเลอรน้ําดื่มมากขึ้น (ตารางที่  4.20)  

 

ตารางที่  4.20  

จํานวนรอยละ ของผูปวยนอก จําแนกตามขอเสนอแนะ 

ดานลักษณะการใหบริการของโรงพยาบาล  

 

ดานลักษณะการใหบริการของโรงพยาบาล จํานวน (คน) รอยละ 

- ควรมีแพทย ทีม่ีความเชี่ยวชาญทุกสาขา และมีบุคลากร 

ที่ใหบริการ มจีํานวนมากขึน้  

10 33.3 

- ขั้นตอนการใหบริการ ตองมคีวามรวดเร็ว  เชน  จุดทําบัตร  

มีการจัดบัตรคิว การแจงหมายเลขคิวที่กาํลังตรวจ  เพือ่

ทราบเวลาในการรอคอย และคัดแยกประเภทผูปวยให

ชัดเจนตั้งแตทาํบัตร 

5 16.7 

- มีเครื่องมือ อุปกรณทางการแพทยใหมากขึ้น  3 10.0 

- ควรมีการแนะนําประชาสัมพันธเกี่ยวกับความรู ใหการ
ดูแลสุขภาพทกุดาน   

2 6.7 

- ขยายโรงพยาบาล เพื่อรองรับผูปวยใหมากขึ้น   เพื่อจะได

ไมตองสงตอผูปวยไปโรงพยาบาลอืน่  

2 6.7 

- มีที่นัง่รอตรวจมากขึ้น   2 6.7 

- มีการพฒันาชมรมสําหรับผูติดเชื้อเอดสอยางตอเนื่อง   1 3.3 

- มีบริการทาํฟนปลอม  1 3.3 

- ควรมีการจัดอบรมใหเจาหนาที่มีความเขาใจเกี่ยวกับการ
ใหบริการผูปวยดวยการมีมนุษยสมัพนัธทีด่ี   

1 3.3 

- มีจํานวนหองพิเศษมากขึ้น  1 3.3 

- มีรถบริการขนยายผูปวยมากขึ้น  1 3.3 

- มีคูลเลอรน้ําดืม่มากขึน้  1 3.3 

รวม 30 100.0 
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 2. ดานการปฏิบัติงานและการใหบริการของเจาหนาที ่พบวา ผูปวยนอกสวนใหญรอยละ 

61.1  มีความเห็นวา กริยา ทาทาง   สีหนา คําพูด ของแพทย พยาบาลและบุคลากร   เจาหนาทีก่ารเงนิ 

ใหมีความสุภาพเรียบรอย รองลงมารอยละ  11.1  มีความเห็นวา แพทย ควรแตงกายที่บงบอกใหรูวา

เปนแพทย และเจาหนาที่ควรติดบัตรเจาหนาที่ทั้งในเวลาราชการและนอกราชการ ซึ่งเทากับ 

ควรใหบริการผูปวยดวยความรวดเร็ว แพทยควรสรางความมั่นใจใหผูปวยในการรับบริการ และ

เพียงรอยละ  5.5 ควรมีเจาหนาที่คอยประชาสัมพันธข้ันตอนการรับบริการของโรงพยาบาล 

(ตารางที่  4.21)  

 

ตารางที่  4. 21  

จํานวนรอยละ ของผูปวยนอก จําแนกตามขอเสนอแนะดาน 

การปฏิบัติงานและการใหบริการของเจาหนาที ่

 

ดานการปฏิบัติงาน และการใหบริการของเจาหนาที ่ จํานวน  (คน) รอยละ 

-  กริยา ทาทาง   สีหนา คําพูด ของแพทย พยาบาล และ  

   บุคลากร  เจาหนาที่การเงนิ ใหมีความสภุาพเรียบรอย  

11  61.1 

-  แพทย ควรแตงกายที่บงบอกใหรูวาเปนแพทย และ 

   เจาหนาที่ควรติดบัตรเจาหนาทีท่ั้งในเวลาราชการ และ   

   นอกราชการ  

2 11.1 

-  ควรใหบริการผูปวยดวยความรวดเรว็  2 11.1 

-  แพทยควรสรางความมัน่ใจใหผูปวยในการรับบริการ  2  11.1 

-  ควรมีเจาหนาที่คอยประชาสัมพนัธข้ันตอนการรับ    

   บริการของโรงพยาบาล    

1  5.5 

รวม 18 100 

 

3. ดานอาคาร สถานที่ และสิ่งแวดลอม  พบวา ผูปวยนอกสวนใหญ รอยละ  38.5  

มีความเห็นวา  สถานที่ และสิ่งแวดลอมควรปรับปรุงใหมใหกวางขึ้น  สะอาดเปนระเบียบ มีการอากาศ

ถายเท บรรยากาศที่รมร่ืน  รองลงมารอยละ  23.1 มีความเห็นวามีลานจอดรถที่มีขนาดใหญข้ึน   

และเพียงรอยละ  3.8  มีความเห็นวา ทางขึ้น  ลง ตองไมลาดชั้นมาก และไมเปนหลุม บอ (ตารางที่ 

4.22)  
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ตารางที่  4.22 

จํานวนรอยละของผูปวยนอก จําแนกตามขอเสนอแนะดานอาคาร  

สถานที ่และสิง่แวดลอม 

 

ดานอาคาร สถานที ่และสิ่งแวดลอม จํานวน (คน) รอยละ 

- สถานที ่และสิ่งแวดลอมควรปรับปรุงใหมใหกวางขึ้น  

  สะอาดเปนระเบียบ มีการอากาศถายเท บรรยากาศ  

  ที่รมร่ืน  

 10 38.5 

- มีลานจอดรถที่มีขนาดใหญข้ึน   6  23.1 

- มีสโมสร รานอาหาร รานคา ภายในโรงพยาบาล   5  19.2 

- ปรับปรุงหองน้ําใหสะอาด  4 15.4 

- ทางขึ้น-ลง ตองไมลาดชั้นมาก  และไมเปนหลุม บอ  1 3.8 

รวม 26 100.0 

 

สวนที่  6  การทดสอบความแตกตางระหวางตัวแปร 

 

การเปรียบเทียบความแตกตางระหวางตัวแปร ผูศึกษาไดกําหนด ปจจัยดานขอมูล

ทั่วไปของกลุมประชากร ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพ อาชีพ รายได  ดานลักษณะ

การมารับบริการ ไดแก คลินิกที่มารับบริการ  จํานวนครั้งที่มารับบริการ เหตุที่มารับบริการ  ปญหา

อุปสรรคในการรับบริการดานการติดตอเจาหนาที่ ดานการรักษาของแพทย ดานการอํานวยความ

สะดวกดานอื่น ๆ มาเปรียบเทียบความแตกตางกับความคาดหวังของผูปวยนอกตอคุณภาพ

บริการของโรงพยาบาลลาดกระบังกรุงเทพมหานคร ดังนี้  

 

6.1 ความแตกตางระหวางเพศกับความคาดหวงัตอคุณภาพบริการ  มีรายละเอยีดดังนี ้

 

การวิเคราะหความแตกตางระหวางเพศกับความคาดหวังตอคุณภาพบริการ พบวา  

ไมมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่  0.05  (P = 0.311)  แสดงวา เพศที่ตางกัน 

มีความคาดหวังตอคุณภาพบริการที่ไมแตกตางกัน  (ตารางที่ 4.23)  
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ตารางที่  4.23 

การวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางระหวางเพศกับความคาดหวงั 

ของผูปวยนอกตอคุณภาพบริการ 
 

เพศ  N  X . S.D. t P 

ชาย 

หญิง  

128 

247 

2.44 

2.40 

0.585 

0.560 

1.031 0.311 

 
6.2 ความแตกตางระหวางอายุกับความคาดหวงัตอคุณภาพบริการ  มีรายละเอียดดังนี ้

 

การวิเคราะหความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกตางระหวางอายุกับความคาดหวัง

ตอคุณภาพบริการ พบวา ไมมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05  (P = 0.068)  

แสดงวา อายุที่แตกตางกันมีความคาดหวังตอคุณภาพบริการที่ไมแตกตางกัน (ตารางที่ 4.24)  

 

ตารางที่  4.24 

การวิเคราะหเปรียบเทียบความแปรปรวน เพื่อเปรียบเทียบ 

ความแตกตางระหวางอายุกบัความคาดหวงัของ 

ผูปวยนอกตอคุณภาพบริการ 
 

แหลงความแปรปรวน df SS  MS  F P  

ระหวางกลุม  

ภายในกลุม  

5 

369  

3.298 

117.459  

 0.660 

0.318 

2.072  

 

0.068  

 

รวม  374  120.757    

 
เมื่อพิจารณาแยกตามอายุของผูปวยนอก ปรากฏวา  อายุ 51-60  ป  มีคาเฉลี่ยใน

ความคาดหวังตอคุณภาพบริการมากที่สุด รองลงมาคืออายุ 20 ปและต่ํากวา 20 ป  และ อายุ

มากกวา  60  ป  มีความคาดหวังตอคุณภาพบริการนอยที่สุด  (ตารางที่  4.25) 
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ตารางที่  4.25 

จํานวน คาเฉลี่ย และคาเบีย่งเบนมาตรฐานระหวางอายุกับ 

ความคาดหวงัตอคุณภาพบริการ 

 

อาย ุ N X . S.D   

20 ป และต่ํากวา 20 ป 

 21-30 ป 

31-40 ป 

41-50 ป 

51-60 ป 

มากกวา  60  ป  

48 

118 

116 

63 

21 

9 

2.44 

2.35 

2.43 

2.41 

2.71 

2.11 

0.542 

0.590 

0.578 

0.557 

0.463 

0.333 

รวม 375 2.41 0.568 

 

6.3 ความแตกตางระหวางระดับการศึกษากับความคาดหวงัตอคุณภาพบริการ  

  

การวิเคราะหความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกตางระหวางระดับการศึกษา

กับความคาดหวังตอคุณภาพบริการ พบวา ไมมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 

ที่ 0.05  (P =  0.353)  แสดงวา ระดับการศึกษาที่แตกตางกันมีความคาดหวังตอคุณภาพบริการ 

ที่ไมแตกตางกัน (ตารางที่ 4.26)    

 

ตารางที่  4.26 

การวเิคราะหเปรียบเทียบความแปรปรวน เพื่อเปรียบเทียบ 

ความแตกตางระหวางระดับการศึกษากับความคาดหวงั 

ของผูปวยนอกตอคุณภาพบริการ 
 

แหลงความแปรปรวน df  SS  MS  F P 

ระหวางกลุม  

ภายในกลุม 

6 

368  

 2.156 

118.601 

0.359 

0.322  

1.115  0.353 

รวม  374 120.757    
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เมื่อพิจารณาแยกตามระดับการศึกษาของผูปวยนอก ปรากฏวา  ระดับการศึกษาสูงกวา

ปริญญาตรีมีคาเฉลี่ยในความคาดหวังตอคุณภาพบริการมากที่สุด รองลงมาคือ  ระดับการศึกษา

อนุปริญญา และระดับการศึกษามัธยมศึกษาตอนปลาย หรือเทียบเทามีความคาดหวังตอคุณภาพ

บริการนอยที่สุด  (ตารางที่  4.27) 

 

ตารางที่  4.27 

จํานวน คาเฉลี่ย และคาเบีย่งเบนมาตรฐานระหวางระดับการศึกษากับ 

ความคาดหวงัตอคุณภาพบริการ 

 

ระดับการศึกษา  N X . S.D.  

ไมไดศึกษา 

ประถมศึกษาหรือตํ่ากวา 

มัธยมศึกษาตอนตน 

มัธยมศึกษาตอนปลาย หรือเทียบเทา 

อนุปริญญา  

ปริญญาตรี  

สูงกวาปริญญาตรี 

 7 

67 

79 

77 

59 

81 

5 

2.43 

2.42 

239 

2.32 

2.53 

2.40 

2.80 

0.535 

0.581 

0.541 

0.549 

0.598 

0.585 

0.447 

รวม  375 2.41  0.568 

 

6.4 ความแตกตางระหวางสถานภาพกบัความคาดหวงัตอคุณภาพบริการ  

 

การวิเคราะหความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกตางระหวางสถานภาพกับ    

ความคาดหวังตอคุณภาพบริการ พบวา ไมมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05  

(P = 0.157)  แสดงวา สถานภาพที่แตกตางกันมีความคาดหวังตอคุณภาพบริการที่ไมแตกตางกัน 

(ตารางที่ 4.28)    
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ตารางที่  4.28 
การวิเคราะหเปรียบเทียบความแปรปรวน เพื่อเปรียบเทียบความ 

แตกตางระหวางสถานภาพกับความคาดหวงั 
ของผูปวยนอกตอคุณภาพบริการ 

  

แหลงความแปรปรวน  df SS  MS  F P 

ระหวางกลุม  
ภายในกลุม 

 3 
371 

1.680 
119.078 

0.560 
0.321 

1.744 0.157 

รวม   374 120.757    

 
เมื่อพิจารณาแยกตามสถานภาพของผูปวยนอก ปรากฏวา สถานภาพแยกกันอยู 

มีคาเฉลี่ยในความคาดหวังตอคุณภาพบริการมากที่สุด รองลงมาคือ  สถานภาพโสด  และ 
สถานภาพหมาย/หยารางมีความคาดหวังตอคุณภาพบริการนอยที่สุด  (ตารางที่  4.29) 

 
ตารางที่ 4.29 

จํานวน คาเฉลี่ย และคาเบีย่งเบนมาตรฐานระหวางสถานภาพกับ 
ความคาดหวงัตอคุณภาพบริการ 

 

สถานภาพ N X . S.D  

โสด 
สมรส 
หมาย / หยาราง 
แยกกันอยู 

 161 
194 
10 
10 

2.47 
2.37 
2.20 
2.60 

0.570 
0.571 
0.422 
0.516  

รวม 375 2.41  0.568 

 
6.5 ความแตกตางระหวางอาชีพกบัความคาดหวงัตอคุณภาพบริการ  

 
การวิเคราะหความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกตางระหวางอาชีพกับ 

ความคาดหวังตอคุณภาพบริการ พบวา มีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05  
(P = 0.036)  แสดงวา อาชีพที่แตกตางกันมีความคาดหวังตอคุณภาพบริการที่แตกตางกัน (ตาราง
ที่ 4.30)    
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ตารางที่ 4.30 

การวิเคราะหเปรียบเทียบความแปรปรวน เพื่อเปรียบเทียบความ 

แตกตางระหวางอาชีพกบัความคาดหวงัของ 

ผูปวยนอกตอคุณภาพบริการ 
 

แหลงความแปรปรวน  df SS  MS  F P 

ระหวางกลุม  

ภายในกลุม 

7 

367  

4.808 

115.949 

0.687 

0.316 

2.174 

 

0.036 

รวม  374 120.757    

 
เมื่อพิจารณาแยกตามอาชีพของผูปวยนอก ปรากฏวา อาชีพเกษตรกร  มีคาเฉลี่ยใน

ความคาดหวังตอคุณภาพบริการมากที่สุด รองลงมาคือ อาชีพนักเรียน/นักศึกษา และอาชีพ

พนักงานบริษัทเอกชนมีความคาดหวังตอคุณภาพบริการนอยที่สุด  (ตารางที่ 4.31) 

 

ตารางที่  4.31 

จํานวน คาเฉลี่ย และคาเบีย่งเบนมาตรฐานระหวางอาชีพกับ 

ความคาดหวงัตอคุณภาพบริการ 

 

อาชีพ N X . S.D  

 ไมไดประกอบอาชีพ  

รับจางทั่วไป 

เกษตรกร  

คาขาย / ธุรกจิสวนตวั 

รับราชการ 

ขาราชการบาํนาญ 

นักเรียน / นักศึกษา  

พนักงานบริษทัเอกชน  

34 

137 

14 

45 

66 

3 

42 

34 

2.47 

2.47 

2.64 

2.36 

2.27 

2.33 

2.52 

2.21 

0.507 

0.583 

0.633 

0.570 

0.570 

0.577 

0.505 

0.538  

รวม 375 2.41        0.568 
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6.6 ความแตกตางระหวางรายไดกับความคาดหวงัตอคุณภาพบริการ  

 

การวิเคราะหความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกตางระหวางรายไดกับ 

ความคาดหวังตอคุณภาพบริการ พบวา ไมมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05  

(P = 0.457)  แสดงวา รายไดที่แตกตางกันมีความคาดหวังตอคุณภาพบริการที่ไมแตกตางกัน 

(ตารางที่ 4.32)    

  

ตารางที่  4.32 

การวิเคราะหเปรียบเทียบความแปรปรวน เพื่อเปรียบเทียบ 

ความแตกตางระหวางรายไดกับความคาดหวงั 

ของผูปวยนอกตอคุณภาพบริการ 
 

แหลงความแปรปรวน  df SS  MS  F P 

ระหวางกลุม  

ภายในกลุม 

 7 

367 

2.182 

118.575 

0.312 

0.323 

0.965 0.457 

รวม  364 120.757    

 

เมื่อพิจารณาแยกตามรายไดของผูปวยนอก ปรากฏวา  รายได 5,001-7,500 บาท มีคาเฉลี่ย

ในความคาดหวังตอคุณภาพบริการมากที่สุด รองลงมาคือ  ไมมีรายได  และ รายได 2,500  บาท

หรือตํ่ากวา มีความคาดหวังตอคุณภาพบริการนอยที่สุด  (ตารางที่  4.33) 
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ตารางที4่.33 
จํานวน คาเฉลี่ย และคาเบีย่งเบนมาตรฐานระหวางรายไดกับ 

ความคาดหวงัตอคุณภาพบริการ 
 

รายได N X . S.D  

ไมมีรายได 
2,500 บาท หรือตํ่ากวา 
2,501-5,000  บาท   
5,001-7,500 บาท 
7,501-10,000 บาท 
10,001-12,500 บาท 
12,501-15,000 บาท 
มากกวา 15,001  บาทขึน้ไป  

 63 
18 
65 
78 
77 
28 
15 
31 

2.49 
2.28 
2.31 
2.50 
2.39 
2.39 
2.33 
2.42 

0.504 
0.461 
0.584 
0.552 
0.588 
0.685 
0.742 
0.502 

รวม 375 2.41 0.568 

 
6.7 ความแตกตางระหวางคลินิกทีม่ารับบริการกับความคาดหวงัตอคุณภาพบริการ  

 
การวิเคราะหความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกตางระหวางคลินิกที่มารับ

บริการกับความคาดหวังตอคุณภาพบริการ พบวา ไมมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ
ที่ 0.05  (P = 0.741)  แสดงวา คลินิกที่มารับบริการที่แตกตางกันมีความคาดหวังตอคุณภาพ
บริการที่ไมแตกตางกัน  (ตารางที่ 4.34)    

 
ตารางที่ 4.34 

การวิเคราะหเปรียบเทียบความแปรปรวน เพื่อเปรียบเทียบความแตกตาง 
ระหวางคลนิิกที่มารับบริการกับความคาดหวงัของ 

ผูปวยนอกตอคุณภาพบริการ 
 

 แหลงความแปรปรวน  df SS  MS  F P 

ระหวางกลุม  
ภายในกลุม 

 9 
365 

1.948 
118.810 

0.216 
0.326 

0.665 0.741 

รวม  374 120.757    
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เมื่อพิจารณาแยกตามคลินิกที่มารับบริการของผูปวยนอก ปรากฏวา  คลินิกที่มารับบริการ
คือ คลินิกขอเสื่อม คลินิกฟาใส อุบัติเหตุ มีคาเฉลี่ยในความคาดหวังตอคุณภาพบริการมากที่สุด 
รองลงมาคือ  คลินิกสุขภาพเด็กดี  และคลินิกเบาหวานมีความคาดหวังตอคุณภาพบริการนอยที่สุด  
(ตารางที่  4.35) 

 
ตารางที4่.35 

จํานวน คาเฉลี่ย และคาเบีย่งเบนมาตรฐานระหวางคลนิิกที่มารับบริการ 
กับความคาดหวงัตอคุณภาพบริการ 

 

คลินิกทีม่ารับบริการ N X . S.D  

ตรวจโรคทั่วไป  
ทันตกรรม 
คลินิกวางแผนครอบครัว  
คลินิกเบาหวาน 
คลินิกขอเสื่อมและขอเทียม  
คลินิกสูต-ินรีเวช  
คลินิกวัณโรค  
คลินิกฟาใส 
คลินิกสุขภาพเด็กดี  
อุบัติเหตุ  

242 
67 
7 

17 
5  

17 
1 
5 
9 
5 

2.40 
2.46 
2.29 
2.24 
2.60 
2.29 
2.00 
2.60 
2.56 
2.60 

0.570 
0.611 
0.488 
0.437 
0.548 
0.588 
0.502 
0.548 
0.527 
0.548  

รวม 375 2.41  0.568 
 

6.8 ความแตกตางระหวางจํานวนครั้งที่มารับบริการกับความคาดหวงัตอคุณภาพบริการ  

 

การวิเคราะหความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกตางระหวางจํานวนครั้งที่มารับ

บริการกับความคาดหวังตอคุณภาพบริการ พบวา ไมมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ

ที่ 0.05  (P = 0.412)  แสดงวา จํานวนครั้งที่มารับบริการที่แตกตางกันมีความคาดหวังตอคุณภาพ

บริการที่ไมแตกตางกัน  (ตารางที่ 4.36)    
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ตารางที่  4.36 

การวิเคราะหเปรียบเทียบความแปรปรวน เพื่อเปรียบเทียบความแตกตาง 

ระหวางจาํนวนครั้งทีม่ารับบริการกับความคาดหวงัของ 

ผูปวยนอกตอคุณภาพบริการ 

 

แหลงความแปรปรวน df  SS  MS  F P 

ระหวางกลุม  

ภายในกลุม 

 5 

369 

1.630 

119.127 

0.326 

0.323 

1.010 0.412 

รวม  374 120.757    

 

เมื่อพิจารณาแยกตามจํานวนครั้งที่มารับบริการของผูปวยนอก ปรากฏวา  มารับบริการ

จํานวน  3 คร้ังมีคาเฉลี่ยในความคาดหวังตอคุณภาพบริการมากที่สุด รองลงมา คือ จํานวน  2  คร้ัง  

และจํานวน 5 คร้ังมีความคาดหวังตอคุณภาพบริการนอยที่สุด  (ตารางที่  4.37) 

 

ตารางที ่4.37 

จํานวน คาเฉลี่ย และคาเบีย่งเบนมาตรฐานระหวางจาํนวนครั้งทีม่ารับ 

บริการในรอบ  1 เดือน กับความคาดหวงัตอคุณภาพบริการ 

 

จํานวนครั้งที่มารับบริการ 

ในรอบ  1  เดือน  

N X . S.D  

จํานวน  1   คร้ัง 

จํานวน  2   คร้ัง 

จํานวน  3   คร้ัง 

จํานวน  4   คร้ัง 

จํานวน  5   คร้ัง 

มากกวา  5  คร้ัง 

 241 

74 

21 

14 

4 

21 

2.38 

2.50 

2.57 

2.43 

2.25 

2.33 

 0.580 

0.555 

0.507 

0.646 

0.500 

0.483 

รวม 375 2.41  0.568 
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6.9 ความแตกตางระหวางเหตุที่มารับบริการกับความคาดหวงัตอคุณภาพบริการ  
 
การวิเคราะหความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกตางระหวางเหตุที่มารับบริการ

กับความคาดหวังตอคุณภาพบริการ พบวา ไมมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
ที่ 0.05 (P = 0.623)  แสดงวา เหตุที่มารับบริการที่แตกตางกันมีความคาดหวังตอคุณภาพบริการ
ที่ไม แตกตางกัน  (ตารางที่ 4.38)    

 
ตารางที่  4.38 

การวิเคราะหเปรียบเทียบความแปรปรวน เพื่อเปรียบเทียบความ 
แตกตางระหวางเหตุที่มารับบริการกับความคาดหวงัของ 

ผูปวยนอกตอคุณภาพบริการ 
 

แหลงความแปรปรวน  df SS  MS  F P 
ระหวางกลุม  
ภายในกลุม 

5 
369 

1.136 
119.621 

0.277 
0.324 

0.701 0.623 

รวม  374 120.757    
 

เมื่อพิจารณาแยกตามเหตุที่มารับบริการของผูปวยนอก ปรากฏวา มารับบริการบริการ  
ทันตกรรม  มีคาเฉลี่ยในความคาดหวังตอคุณภาพบริการมากที่สุด รองลงมาคือ  รักษาตอเนื่อง 
มีความคาดหวังตอคุณภาพบริการนอยที่สุด  (ตารางที่  4.39) 

 
ตารางที่ 4.39 

จํานวน คาเฉลี่ย และคาเบีย่งเบนมาตรฐานระหวางเหตุที่มารับบริการ 
กับความคาดหวงัตอคุณภาพบริการ 

 
เหตุที่มารับบริการ  N X . S.D.  

มาตรวจโรคทัว่ไป 
มาตรวจตามแพทยนัด 
มารับบริการทนัตกรรม 
มารับยาตอเนือ่ง 
รักษาตอเนื่อง 
ไมสบาย เชน ทองเสยี อุบัติเหตุ    

205 
69 
61 
16 
21 
3 

 2.40 
2.33 
2.51 
2.44 
2.48 
2.33 

 0.582 
0.533 
0.595 
0.512 
0.512 
0.577 

รวม 375 2.41  0.568 
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6.10 ความแตกตางระหวางปญหาอุปสรรคดานการติดตอเจาหนาทีก่ับความคาดหวงัตอคุณภาพ

บริการ  

 

การวิเคราะหความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกตางปญหาอุปสรรคดาน 

การติดตอเจาหนาที่กับความคาดหวังตอคุณภาพบริการ พบวา มีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ

ทางสถิติที่ 0.05   (P = 0.008)  แสดงวา ปญหาอุปสรรคดานการติดตอเจาหนาที่ที่แตกตางกัน 

มีความคาดหวังตอคุณภาพบริการที่แตกตางกัน (ตารางที่ 4.40)    

 

ตารางที่  4.40 

การวิเคราะหเปรียบเทียบความแปรปรวน เพื่อเปรียบเทียบความแตกตาง 

ระหวางปญหาอุปสรรคดานการติดตอเจาหนาทีก่ับความคาดหวงั 

ของผูปวยนอกตอคุณภาพบริการ 

 

แหลงความแปรปรวน  df SS  MS  F P 

ระหวางกลุม  

ภายในกลุม 

 4 

370 

11.011 

291.389  

2.753 

0.788 

3.497 0.008 

รวม  374 302.400    

 
เมื่อพิจารณาแยกตามปญหาอุปสรรคดานการติดตอเจาหนาที่ของผูปวยนอก ปรากฏวา  

ปญหาอุปสรรคดานการติดตอเจาหนาที่ในระดับนอยมีคาเฉลี่ยในความคาดหวังตอคุณภาพ

บริการมากที่สุด รองลงมาคือ ปญหาอุปสรรคดานการติดตอเจาหนาที่ในระดับนอยที่สุด  และ 

ปญหาอุปสรรคดานการติดตอเจาหนาที่ในระดับมากที่สุด  (ตารางที่  4.41) 
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ตารางที่  4.41 
จํานวน คาเฉลี่ย และคาเบีย่งเบนมาตรฐานระหวางปญหาอุปสรรค 

ดานการติดตอเจาหนาที่กับความคาดหวงั 
ตอคุณภาพบริการ 

  
 ปญหาอุปสรรคดานการติดตอ

เจาหนาที ่
N X . S.D.  

 นอยที่สุด  
นอย  
ปานกลาง  
มาก  
มากที่สุด  

 38 
113 
154 
55 
15 

 3.74 
3.87 
3.52 
3.55 
3.27 

1.005 
0.726 
0.895 
0.997 
1.163   

รวม 375  3.64   0.899 
 

6.11 ความแตกตางระหวางปญหาอุปสรรคดานการรักษาของแพทยกับความคาดหวงัตอคุณภาพ
บริการ  

 
การวิเคราะหความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกตางระหวางปญหาอุปสรรค

ดานการรักษาของแพทยกับความคาดหวังตอคุณภาพบริการ พบวา ไมมีความแตกตางกันอยาง 
มีนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05  (P = 0.100)  แสดงวา ปญหาอุปสรรคดานการรักษาของแพทย 
ที่แตกตางกันมีความคาดหวังตอคุณภาพบริการที่ไมแตกตางกัน (ตารางที่ 4.24)    

 
ตารางที่  4.42 

การวิเคราะหเปรียบเทียบความแปรปรวน เพื่อเปรียบเทียบความแตกตาง 
ระหวางปญหาอุปสรรคดานการรักษาของแพทยกับความคาดหวงั 

ของผูปวยนอกตอคุณภาพบริการ 
 

แหลงความแปรปรวน  df SS  MS  F P 
ระหวางกลุม  
ภายในกลุม 

 4 
370 

 6.279 
296.121 

1.570 
0.800 

1.961 0.100 

รวม  374 302.400    
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เมื่อพิจารณาแยกตามปญหาอุปสรรคดานการรักษาของแพทยของผูปวยนอก ปรากฏวา  

ปญหาอุปสรรคดานการรักษาของแพทยในระดับนอยที่สุดมีคาเฉลี่ยในความคาดหวังตอคุณภาพ

บริการมากที่สุด รองลงมาคือปญหาอุปสรรคดานการรักษาของแพทยในระดับนอย และปญหาอุปสรรค

ดานการรักษาของแพทยในระดับมากที่สุดมีความคาดหวังตอคุณภาพบริการนอยที่สุด  (ตารางที่  

4.43) 

ตารางที4่.43 

จํานวน คาเฉลี่ย และคาเบีย่งเบนมาตรฐานระหวางปญหาอุปสรรค 

ดานการรักษาของแพทยกับความคาดหวงั 

ตอคุณภาพบริการ 

 

 ปญหาอุปสรรคดานการรักษาของแพทย N X . S.D.  

 นอยที่สุด  

นอย  

ปานกลาง  

มาก  

มากที่สุด 

 65 

126 

118 

52 

14 

3.77 

3.73 

3.48 

3.69 

3.36  

0.862 

0.814 

0.824 

1.112 

1.336 

รวม 375 3.64    0.899 

 

6.12 ความแตกตางระหวางปญหาอุปสรรคดานการอํานวยความสะดวกดานอื่น ๆ กับความคาดหวัง

ตอคุณภาพบริการ  

 

การวิเคราะหความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกตางระหวางปญหาอุปสรรคดาน

การอํานวยความสะดวกดานอื่น ๆ กับความคาดหวังตอคุณภาพบริการ พบวา ไมมีความแตกตางกัน

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05  (P = 0.671)  แสดงวา ปญหาอุปสรรคดานการอํานวยความสะดวก

ดานอื่น ๆ ที่แตกตางกันมีความคาดหวังตอคุณภาพบริการที่ไมแตกตางกัน (ตารางที่ 4.44)    
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ตารางที่  4.44 

การวิเคราะหเปรียบเทียบความแปรปรวน เพื่อเปรียบเทียบความ 

แตกตางระหวางปญหาอุปสรรคดานการอาํนวย 

ความสะดวกดานอื่น ๆ กบัความคาดหวงัของ 

ผูปวยนอกตอคุณภาพบริการ 

 

แหลงความแปรปรวน  df SS  MS  F P 

ระหวางกลุม  

ภายในกลุม 

4 

370  

1.913 

300.487  

0.478 

0.812 

0.589 0.671 

รวม  374 302.400    

 

เมื่อพิจารณาแยกตามปญหาอุปสรรคดานการอํานวยความสะดวกดานอื่น ๆ ของ

ผูปวยนอก ปรากฏปญหาอุปสรรคดานการอํานวยความสะดวกดานอื่น ๆ  ในระดับนอยที่สุด   

มีคาเฉลี่ยในความคาดหวังตอคุณภาพบริการมากที่สุด รองลงมาคือ  ปญหาอุปสรรคดาน

การอํานวยความสะดวกดานอื่น ๆ  ในระดับนอย  และ ปญหาอุปสรรคดานการอํานวยความสะดวก

ดานอื่น  ๆ ในระดับปานกลาง มีความคาดหวังตอคุณภาพบริการนอยที่สุด (ตารางที่ 4.45) 
 

ตารางที่ 4.45 

จํานวน คาเฉลี่ย และคาเบีย่งเบนมาตรฐานระหวางปญหาอุปสรรคดาน 

การอํานวยความสะดวกดานอื่น ๆ กับความคาดหวัง 

ตอคุณภาพบริการ 

 

 ดานการอํานวยความสะดวกดานอืน่ ๆ N X . S.D.  

นอยที่สุด  

นอย  

ปานกลาง  

มาก  

มากที่สุด  

25 

82 

109 

99 

60  

3.72 

3.71 

3.53  

3.67 

3.67 

0.980 

0.868 

0.765 

0.857 

1.174   

รวม 375  3.64   0.899 
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สรุปภาพรวมความแตกตางระหวางตัวแปร   

จากการศึกษาเปรียบเทียบความแตกตางระหวางตัวแปร สามารถสรุปผลการศึกษา

ภาพรวมของการทดสอบไดดังนี้  

1. การศึกษาความแตกตางระหวางเพศกับความคาดหวังของผูปวยนอกตอคุณภาพ

บริการ เมื่อทําการทดสอบ ดวยคา t-test พบวา ผูปวยนอกที่มีเพศแตกตางกันมีความคาดหวังตอ

คุณภาพบริการไมแตกตางกัน อยางมีนยัสําคัญที่ระดับ 0.05 แสดงวา เพศไมมีผลตอความคาดหวัง

ของผูปวยนอกตอคุณภาพบริการ  

2. การศึกษาความแตกตางระหวางอายุกับความคาดหวังของผูปวยนอกตอคุณภาพ

บริการ เมื่อทําการทดสอบ ดวยคา F-test พบวา ผูปวยนอกที่มีอายุแตกตางกันมีความคาดหวังตอ

คุณภาพบริการไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญที่ระดับ 0.05 แสดงวา อายุไมมีผลตอความคาดหวัง

ของผูปวยนอกตอคุณภาพบริการ  

3. การศึกษาความแตกตางระหวางระดับการศึกษากับความคาดหวังของผูปวยนอกตอ

คุณภาพบริการ เมื่อทําการทดสอบ ดวยคา F-test  พบวา ผูปวยนอกที่มีระดับการศึกษาแตกตางกัน 

มีความคาดหวังตอคุณภาพบริการไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญที่ระดับ  0.05   แสดงวา ระดับ

การศึกษา  ไมมีผลตอความคาดหวังของผูปวยนอกตอคุณภาพบริการ  

4. การศึกษาความแตกตางระหวางสถานภาพกับความคาดหวังของผูปวยนอกตอ

คุณภาพบริการ เมื่อทําการทดสอบ ดวยคา F-test  พบวา ผูปวยนอกที่มีสถานภาพแตกตางกัน 

มีความคาดหวังตอคุณภาพบริการไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญที่ระดับ  0.05   แสดงวาสถานภาพ

ไมมีผลตอความคาดหวังของผูปวยนอกตอคุณภาพบริการ  

5. การศึกษาความแตกตางระหวางอาชีพกับความคาดหวังของผูปวยนอกตอคุณภาพ

บริการ เมื่อทําการทดสอบ ดวยคา F-test พบวา ผูปวยนอกที่มีอาชีพแตกตางกันมีความคาดหวังตอ

คุณภาพบริการแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญที่ระดับ  0.05 แสดงวา อาชีพมีผลตอความคาดหวังของ

ผูปวยนอกตอคุณภาพบริการ  

6. การศึกษาความแตกตางระหวางรายไดกับความคาดหวังของผูปวยนอกตอคุณภาพ

บริการ เมื่อทําการทดสอบ ดวยคา F-test  พบวา ผูปวยนอกที่มีรายไดแตกตางกันมีความคาดหวัง

ตอคุณภาพบริการแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญที่ระดับ 0.05 แสดงวารายไดมีผลตอความคาดหวังของ

ผูปวยนอกตอคุณภาพบริการ  

7.  การศึกษาความแตกตางระหวางคลินิกที่มารับบริการกับความคาดหวังของผูปวยนอก

ตอคุณภาพบริการ เมื่อทําการทดสอบ ดวยคา F-test  พบวา ผูปวยนอกที่มคีลินิกที่มารับบริการ



 96 

แตกตางกันมีความคาดหวังตอคุณภาพบริการไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญที่ระดับที่ 0.05   

แสดงวา คลินิกทีมารับบริการไมมีผลตอความคาดหวังของผูปวยนอกตอคุณภาพบริการ  

8.  การศึกษาความแตกตางระหวางจํานวนครั้งที่มารับบริการกับความคาดหวังของ

ผูปวยนอกตอคุณภาพบริการ เมื่อทําการทดสอบ ดวยคา F-test  พบวา ผูปวยนอกที่มีจํานวนครั้ง

ที่มารับบริการแตกตางกันมีความคาดหวังตอคุณภาพบริการไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญที่ระดับ  

0.05   แสดงวาจํานวนครั้งที่มารับบริการไมมีผลตอความคาดหวังของผูปวยนอกตอคุณภาพ

บริการ  

9.  การศึกษาความแตกตางระหวางเหตุที่มารับบริการกับความคาดหวังของผูปวยนอก

ตอคุณภาพบริการ เมื่อทําการทดสอบ ดวยคา F-test  พบวา ผูปวยนอกที่มีเหตุที่มารับบริการ

แตกตางกันมีความคาดหวังตอคุณภาพบริการไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญที่ระดับ 0.05   แสดงวา

เหตุที่มารับบริการไมมีผลตอความคาดหวังของผูปวยนอกตอคุณภาพบริการ  

10. การศึกษาความแตกตางระหวางปญหาอุปสรรคดานการติดตอเจาหนาที่กับ 

ความคาดหวังของผูปวยนอกตอคุณภาพบริการ เมื่อทําการทดสอบ ดวยคา F-test  พบวา ผูปวย

นอกที่มีปญหาอุปสรรคดานการติดตอเจาหนาที่แตกตางกันมีความคาดหวังตอคุณภาพบริการ

แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญที่ระดับ  0.05   แสดงวา ปญหาอุปสรรคดานการติดตอเจาหนาที่ 

มีผลตอความคาดหวังของผูปวยนอกตอคุณภาพบริการ 

11. การศึกษาความแตกตางระหวางปญหาอุปสรรคดานการรักษาของแพทยกับ 

ความคาดหวังของผูปวยนอกตอคุณภาพบริการ เมื่อทําการทดสอบ ดวยคา F-test  พบวา ผูปวยนอก 

ที่มีปญหาอุปสรรคดานการรักษาของแพทยแตกตางกันมีความคาดหวังตอคุณภาพบริการไมแตกตางกัน 

อยางมีนัยสําคัญที่ระดับ 0.05  แสดงวาปญหาอุปสรรคดานการรักษาของแพทยไมมีผลตอความคาดหวงั

ของผูปวยนอกตอคุณภาพบริการ  

12.  การศึกษาความแตกตางระหวางปญหาอุปสรรคดานการอํานวยความสะดวกดาน  

อ่ืน ๆ  กับความคาดหวังของผูปวยนอกตอคุณภาพบริการ เมื่อทําการทดสอบ ดวยคา F-test  พบวา 

ผูปวยนอกที่มีปญหาอุปสรรคดานการอํานวยความสะดวกดานอื่น ๆ แตกตางกันมีความคาดหวังตอ

คุณภาพบริการไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญที่ระดับ 0.05   แสดงวาปญหาอุปสรรคดานการอํานวย

ความสะดวกดานอื่น ๆ ไมมีผลตอความคาดหวังของผูปวยนอกตอคุณภาพบริการ (ตารางที่  4.46 ) 
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ตารางที่ 4.46 

สรุปภาพรวมความแตกตางระหวางตัวแปรกับความคาดหวังของ 

ผูปวยนอกตอคุณภาพบริการ  
 

ตัวแปรกับความคาดหวังของผูปวย

นอกตอคุณภาพบริการ 

แตกตางกนั 

(P <0.05) 

ไมแตกตางกนั 

(P  >0.05) 

Significance   

1. ขอมูลทั่วไป  

   - เพศ  

  
 

 
0.311 

   - อาย ุ   0.068 

   - ระดับการศึกษา     0.353 

   - สถานภาพ   0.157 

   - อาชีพ   0.036 

   - รายได   0.457 

2. ลักษณะการมารับบริการ  

   - คลินิกที่มารับบริการ  

  
 

 

0.741 

   - จํานวนครัง้ที่มารับบริการ   0.412 

   - เหตุที่มารับบริการ   0.623 

3. ปญหาอุปสรรคในการรับบริการ 

   -  การติดตอเจาหนาที ่  

 
 

 
  

 

0.008 

   -  การรักษาของแพทย    0.100 

   -  การอํานวยความสะดวกดานอืน่ ๆ    0.671 
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สวนที่  7 การวิเคราะหและอภิปรายผลการศึกษา 
 

ในการศึกษาครั้งนี้ ผูศึกษาไดกําหนดวัตถุประสงค  คือ 1) เพื่อศึกษาลักษณะการมารับ

บริการของผูปวยนอกของโรงพยาบาลลาดกระบังกรุงเทพมหานคร 2) เพื่อศึกษาปญหาอปุสรรคใน

การรับบริการของผูปวยนอกของโรงพยาบาลลาดกระบังกรุงเทพมหานคร 3) เพื่อศึกษาความคาดหวัง

ของผูปวยนอกตอคุณภาพบริการของโรงพยาบาลลาดกระบังกรุงเทพมหานคร ทั้งนี้สามารถนําไป 

วิเคราะห กับแนวคิด ทฤษฎี และผลงานวิจัยที่เกี่ยวของในประเด็นตาง ๆ ปรากฏ ดังนี้ 

 

1.  ลักษณะการมารับบริการของผูปวยนอกของโรงพยาบาลลาดกระบังกรุงเทพมหานคร  

 

ผูปวยนอกที่มารับบริการที่โรงพยาบาลลาดกระบังกรุงเทพมหานคร สวนใหญ พบวา 

รอยละ  65.9 เปนเพศหญิง   รอยละ  31.5  มีอายุอยูในชวงระหวาง  21-30 ป   รอยละ 21.6 จบ

การศึกษาระดับปริญญาตรี รอยละ 51.7  มีสถานภาพสมรส  รอยละ  36.5  มีอาชีพรับจางทั่วไป   

รอยละ  20.8  มีรายไดระหวาง 5,001-7,500 บาท   มีลักษณะในการมารับบริการ คือ รอยละ 

64.5  มารับบริการตรวจโรคทั่วไป  รอยละ 64.3  มารับบริการจํานวน 1 คร้ังในรอบ  1  เดือน และ 

รอยละ 54.7 มีเหตุที่มารับบริการที่โรงพยาบาล คือ มาตรวจโรคทั่วไป แสดงใหเห็นวา             

โรงพยาบาลลาดกระบังกรุงเทพมหานคร มีผูที่มารับบริการและผูปวยสวนใหญจะมาตรวจและ

รักษาโรคทั่วไป ซึ่งอาจเปนเพราะโรงพยาบาลลาดกระบังกรุงเทพมหานครเปนโรงพยาบาลของรัฐ

แหงเดียวในเขตลาดกระบัง อยูใกลกับนิคมอุตสาหกรรมลาดกระบัง  และใกลสนามบินสุวรรณภูมิ 

ซึ่งผูมารับบริการสวนใหญมีอาชีพรับจาง  และทําใหผูรับบริการเสียคาใชจายไมแพงเทาที่ควร  

 

2. ปญหาอุปสรรคในการมารับบริการของผูปวยนอกของโรงพยาบาลลาดกระบังกรงุเทพมหานคร 

  

การศึกษาปญหาอุปสรรคในการมารับบริการของผูปวยนอกของโรงพยาบาลลาดกระบัง

กรุงเทพมหานคร  พบประเด็นที่นาสนใจ คือ ผูปวยนอกมีปญหาอุปสรรคในการรับบริการในระดับ

ปานกลาง เมื่อวิเคราะหถึงปญหาอุปสรรคในแตละดาน  3  ดาน คือ  1)  ผูปวยนอกมีปญหาอุปสรรค

ดานการติดตอเจาหนาที่ในระดับปานกลาง   ซึ่งอาจเปนเพราะจํานวนเจาหนาที่ไมเพียงพอตอ 

การใหบริการ  เจาหนาที่ไมสามารถตอบใหคําตอบตามที่ผูปวยถามไดครบถวน การติดตอเจาหนาที่ 

มีขั้นตอนที่ยุงยาก   เพราะโรงพยาบาลลาดกระบังกรุงเทพมหานคร มีขนาด 60 เตียง จึงมีอัตรากําลัง

เจาหนาที่ไมเพียงพอตอการใหบริการ   2) ปญหาอุปสรรคดานการรักษาของแพทยในระดับนอย  
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เพราะแพทยมีเวลานอยในการใหบริการ อธิบายอาการปวยไมชัดเจน ไมแนะนําการปฏิบัติตัว และ

ใหบริการไมสุภาพเปนตน   เนื่องจากโรงพยาบาลลาดกระบังกรุงเทพมหานครขาดแพทยผูเชี่ยวชาญ

เฉพาะดานในการตรวจรักษาพยาบาล และยังตองใชระยะเวลานานในการศึกษาของแพทยแตละ

ทานกวาจะไดเปนแพทยผูเชี่ยวชาญเฉพาะดาน 3)  ปญหาอุปสรรคดานการอํานวยความสะดวก

ดานอื่น ๆ  ในระดับปานกลาง  เนื่องจากขณะนี้โรงพยาบาลลาดกระบัง-กรุงเทพมหานคร กําลัง

ปรับปรุงพื้นที่ในการใหบริการเพื่อรองรับจํานวนผูปวยที่มีจํานวนมาก จึงทําใหผูมารับบริการไม

สะดวก เพราะตองเดินขามระหวาง 2 อาคาร ในการตรวจรักษา รับยา และจายเงินคารักษาพยาบาล        

ผูปวยนอกที่มารับบริการที่โรงพยาบาล ก็มักจะพบปญหาที่แตกตางกันออกไป ทั้งนี้จะสังเกตไดวา

ผูปวยสวนใหญใหขอเสนอแนะวา  ในดานของลักษณะการใหบริการเปนตนวา ควรมีแพทย 

ที่มีความเชี่ยวชาญทุกสาขาและมีบุคลากรที่ใหบริการ มีจํานวนมากขึ้น  ขั้นตอนการใหบริการตอง

มีความรวดเร็ว  สวนดานการปฏิบัติงานของเจาหนาที่และการใหบริการ คือ เจาหนาที่ควรมีกริยา 

ทาทางสีหนา  การแตงกาย ตองมีความสุภาพเรียบรอย  สวนดานอาคารสถานที่ ควรมีการปรับปรุงใหม

ใหกวางขึ้น มีลาดจอดรถขนาดใหญ ซึ่งสอดคลองกับ เกษฉราภรณ  มักสกุล  (2544, น. 100) ได

ทําการศึกษาความพึงพอใจตอการรับบริการรักษาพยาบาลของผูประกันตน : ศึกษาเฉพาะกรณี

ผูปวยในของโรงพยาบาลจุฬาลงกรณ พบวา ปญหาจํานวนเจาหนาที่ที่ใหบริการมีไมเพียงพอกับ

ความตองการของผูรับบริการ เจาหนาที่ใหบริการที่ไมดี มารยาทไมดี และขาดการเอาใจใสดูแล

ผูรับบริการ ขอเสนอแนะ คือ ควรมีการเพิ่มจํานวนบุคลากรใหมีเพียงพอตอการใหบริการ  

การใหบริการดวยความรวดเร็ว โดยลดขั้นตอนของการติดตอเพื่อขอรับบริการลง ควรมีการให

ความรูแกผูมาใชบริการเพื่อใหได รับทราบขอมูลที่จําเปนตอการใชบริการ และอุปกรณที่ใช 

ในการบริการควรไดรับการปรับปรุงเปลี่ยนแปลงใหมีความทันสมัยและงายตอการใชงาน 

 

3. ความคาดหวังของผูปวยนอกตอคุณภาพบริการของโรงพยาบาลบาลกระบังกรุงเทพมหานคร 
  

ความคาดหวังของผูปวยนอกตอคุณภาพบริการของโรงพยาบาล ซึ่งพบวา ความคาดหวัง

ของผูปวยนอกตอคุณภาพบริการของโรงพยาบาลในระดับมาก  โดยในแตละดานปรากฎวาผูปวย

นอกมีความคาดหวัง ดังนี้ 1) มีความคาดหวังในดานการเปนรูปธรรมของการบริการในระดับปานกลาง 

สวน 2)  ดานความนาเชื่อถือไววางใจในระดับมาก  3) ดานการตอบสนองในการใหบริการในระดบัมาก   

4)  ดานความเชื่อมั่นใจใหแกผูรับบริการในระดับมาก  5) ดานการเขาถึงความรูสึกของผูรับบริการ

ในระดับมาก  
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ดังนั้น เมื่อความคาดหวังของผูปวยนอกในภาพรวมจะอยูในระดับมาก ทําใหพบวา 

ความคาดหวังเปนสิ่งสําคัญเพราะมนุษยทุกคนมีความตองการขั้นพื้นฐาน โดยเฉพาะบุคคล

จะตองใชบริการรักษาพยาบาลในโรงพยาบาลหรือสถานรักษาพยาบาล บุคคลทุกคนก็พึงประสงค

จะรับบริการรักษาพยาบาลที่มีคุณภาพและไดมาตรฐานตามความคาดหวังตอคุณภาพบริการที่ตนเอง

พึงไดรับตามสิทธิมนุษยชนและตามปริมาณคาใชจายที่ตนเองไดจายไป (บุญใจ  ศรีสถิตนนรากูร, 

2544, น. 3)  ทั้งนี้ Parasuraman ไดกลาววา ความคาดหวังในเรื่องคุณภาพบริการของผูรับบริการ

ของแตละคนมีความแตกตางกันไป ซึ่งก็ข้ึนอยูกับปจจัย  4  ปจจัย  คือ 1) ความคาดหวังที่เกิดจาก

คาํบอกเลาปากตอปาก ซึ่งอาจเปนคําบอกเลาเกี่ยวกับคุณภาพบริการจากเพื่อน ญาติพี่นอง หรือ

คนรูจัก  ซึ่งเคยมารับบริการในสถานบริการแหงนั้นมาแลว และไดรับบริการที่ดี  2)  ความคาดหวัง

เกิดจากความตองการสวนตัวของผูรับบริการ 3) ความคาดหวังเกิดจากประสบการณในอดีต  และ  

4) เกิดจากการโฆษณาประชาสัมพันธของผูใหบริการ เปนตน อยางไรก็ตามโรงพยาบาล

ลาดกระบังกรุงเทพมหานครจะตองมีการพัฒนาระบบและปรับปรุงรูปแบบการใหบริการ โดย

สอดคลองกับแผนยุทธศาสตรและเปาหมายของโรงพยาบาลลาดกระบัง-กรุงเทพมหานครทั้งนี้ได

กําหนดแผนพัฒนางาน  อาทิ  ผูปวย/ ผูรับบริการไดรับการดูแลอยางมีมาตรฐาน ไดรับบริการแบบ

องครวมดวยความพึงพอใจ  บุคลากรมีความรู ทักษะ และมีความพึงพอใจในการทํางาน  มีระบบ

สารสนเทศทันสมัย มีประสิทธิภาพในการนําไปใชพัฒนาองคกรดานตาง ๆ พัฒนาอาคารสถานที่ 

และสิ่งแวดลอม มีอุปกรณและเครื่องมือที่ประสิทธิภาพ ไดมาตรฐาน  อยางไรก็ตามมีนโยบาย

คุณภาพเพื่อมุงมั่นบริการดานสุขภาพอยางมีคุณภาพไดมาตรฐานเพื่อความพึงพอใจของ

ผูรับบริการ และมีการพัฒนาอยางตอเนื่อง ซึ่งการรับรองคุณภาพบริการของ โรงพยาบาลก็ได

กําหนดไวชัดเจนวา มาตรฐาน Hospital Accreditation กําหนดใหคุณภาพ หมายถึง การตอบสนอง

ความตองการที่จําเปนของรับบริการบนพื้นฐานของมาตรฐานวิชาชีพ รวมทั้งการเคารพสิทธิและ

ศักดิ์ศรีของผูมารับบริการ  โดยมีมิติแหงคุณภาพ ดังนี้  (สิทธิศักดิ์  พฤกษปติกุล, 2544, น. 3)  

1)  ผูใหบริการมีความรู  (Competency)  2) บริการเปนที่ยอมรับ ตรงตามความตองการ และ

ความคาดหวังของผูรับบริการ (Acceptability) 3) บริการมีความเหมาะสม ไดตามมาตรฐานที่

กําหนดและสอดคลองกับมาตรฐานวิชาชีพ (Appropriateness) 4) บริการที่มีประสิทธิผล ไดผล

การบริการหรือผลการรักษาที่ดี (Effeteness)  5)  บริการที่มีประสิทธิภาพ มีการใชทรัพยากรอยาง

คุมคา (Efficiency) 6) บริการมีความปลอดภัย ไมเกิดอันตรายหรือผลแทรกซอน (Safety)  7) 

สามารถเขาถึงบริการไดงาย มีใหบริการเมื่อจําเปน  (Accessibility)   8)  มีความเทาเทียมกนัใน

การรับบริการ (Equity)  9) ความตอเนื่องในการใหบริการหรือดูแลรักษาพยาบาล (Continuity)  
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หากทําการจําแนกความคาดหวังของผูรับบริการ จะพบวา มี 5 ดาน คือ 1) สําหรับ

ความคาดหวังในดานการเปนรูปธรรมของการบริการในระดับปานกลาง  สังเกตไดวาผูรับบริการ 

มีความหวังวาบุคลากรใหบริการตองแตงกายสุภาพ สะอาด เครื่องมือวัสดุอุปกรณที่ใชในการบริการ 

มีความพรอมใชงาน     อาคารสถานที่ของโรงพยาบาลสะอาดอยูในระดับมาก  เพราะผูมารับริการ

จะเกิดความพึงพอใจ และประทับใจเมื่อเขามารับบริการทางการแพทย สวนจะคาดหวังเกี่ยวกับ

ปายหรือเครือหมายบอกหองตาง ๆ ใหชัดเจน  สิ่งแวดลอมภายในโรงพยาบาล เปนระเบียบสวยงาน      

มีที่นั่งรอเรียกตรวจรักษาในระดับปานกลาง  เพราะสิ่งเหลานี้ เปนความคาดหวังที่นอยกวา 

ความตองการบริการทางการแพทย เนื่องจากภาวะความเจ็บปวยเปนสิ่งสําคัญที่จะตองไดรับการดูแล

รักษาเปนลําดับแรก เพราะเปนความตองการขั้นพื้นฐานของคนทั่วไป   2) ดานความนาเชื่อถือ

ไววางใจในระดับมาก   ประกอบดวย แพทยที่ตรวจรักษาเปนผูที่มีความเชี่ยวชาญ  แพทยที่ตรวจ

รักษา วินิจฉัยโรคไดถูกตองและอธิบายถึงสาเหตุของโรค แพทย และพยาบาล อธิบายวิธีการรักษา

ใหเขาใจ และไดรับยาอยางถูกตอง แพทยแสดงถึงความเอาใจใสอยางจริง และความกระตือรือรน 

สนใจที่ชวยแกปญหา  แพทยทําใหมั่นใจไดวาไดรับความปลอดภัยจากโรคแทรกซอน  และ แพทย

และพยาบาลและบุคลากรมีความเปนกันเองกันผูปวย เพราะบุคลากรเหลานี้มีหนาที่ในการใหบริการ

ทางการแพทย ซึ่งตองทําใหผูมารับบริการเกิดความประทับใจในการใหบริการ เกิดความพึงพอใจ 

และสรางความเชื่อถือไววางใจในการใหบริการ 3) ดานการตอบสนองในการใหบริการในระดับมาก  

ไดแก ผูมารับบริการทุกรายไดรับการปฏิบัติที่เทาเทียมกัน  แพทยอธิบายถึงผลการวินิจฉัยเบื้องตน

ใหเขาใจ พยาบาลซักถามอาการเจ็บปวยอยางละเอียด แพทยผูตรวจรักษาซักถามอาการเจ็บปวย

อยางละเอียด และแพทยมีเวลาเพียงพอที่จะใหการชวยเหลือ ใหคําแนะนํา และขอมูลตาง ๆ เมื่อ

ทานตองการ เพราะสิ่งเหลานี้เปนขั้นตอนของการปฏบิัติงานของแพทย และพยาบาล เพื่อใหผูมา

รับบริการไดรับการตอบสนองอยางรวดเร็ว เปนตน 4)  ดานความเชื่อมั่นใจใหแกผูรับบริการใน

ระดับมาก ไดแก ผูรับบริการเกิดความรูสึกปลอดภัยเมื่ออยูในความดูแลของแพทย  คําแนะนําของ

แพทยมีความชัดเจนสมเปนผูรู  แพทยและพยาบาลมีความละเอียดรอบคอบในการวินิจฉัยอาการ 

แพทยพยาบาลและบุคลากรอื่น ๆ ยิ้มแยมแจมใจ  ตอนรับที่ดีและมีการพูดการจาการแสดงออก

ของแพทยทําใหเกิดความมั่นใจ แพทยมีชื่อเสียงและเชี่ยวชาญการตรวจรักษา และโรงพยาบาลมี

การสัมมนาอบรมแพทยเสมอ จึงทําใหมั่นใจในความรู ดังนั้น แพทยและพยาบาล ควรจะใหบริการ

อยางมีมาตรฐาน และมีคุณภาพ 5) ดานการเขาถึงความรูสึกของผูรับบริการในระดับมาก ไดแก 

แพทยและพยาบาลเต็มใจตอบคําถาม สนใจรับฟงอาการ  เปดโอกาสใหซักถามปญหาเกี่ยวกับ

ความเจ็บปวย ใหความสําคัญตอตัวผูรับบริการ ทักทายดวยความเปนมิตร และปกปดขอมูลการ

รักษาของผูปวยเปนความลับ เพราะสิ่งเหลานี้เปนลักษณะและรูปแบบในการใหบริการ ซึ่งได
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สอดคลองกับแนวความคิดของนักวิชาการ  คือ (Zeithami, Berry and Parasuraman, 1990,  

p. 19) ที่กลาววา คุณภาพบริการในมุมมองของผูรับบริการ หมายถึง สวนตางระหวางความคาดหวัง

หรือปรารถนาในคุณภาพบริการกับคุณภาพการบริการที่ไดรับรู ประกอบดวย 5 ดาน1) ความเปน

รูปธรรมของการบริการ (Tangibility) บริการที่ใหจะตองแสดงใหผูรับบริการเห็นไดชัดเจน ใหความ

สะดวกสบายในรูปแบบที่สัมผัสได มีความสําคัญตอความรูสึกของผูรับบริการ หรือประชาชนทั่วไป 

เปนสิ่งที่ชัดเจนสามารถสัมผัสไดทางใจ และรับรูไดทันที   2)  ความนาเชื่อถือไววางใจ (Reliability)  

การใหบริการตรงตามที่กําหนดไว   3) การตอบสนองในการใหบริการ (Responsiveness) ผูใหบริการ 

มีความพรอมและเต็มใจที่จะสนองตอบตอปญหาของผูรับบริการ  4) ความเชื่อมั่นใจใหแก

ผูรับบริการ (Assurance)  ผูรับบริการมีความมั่นใจในการบริการ ผูใหบริการยิ้มแยมแจมใส มี

ความตอนรับที่ดี เจาหนาที่มีความรู ความสามารถ และชํานาญงาน การปวยเปนโรคทางกายทุกอยาง

จะทําใหผูนั้นรูสึกไมมั่นคงปลอดภัย เกิดขึ้นไดจากที่ผูใชบริการรับรูไดวาผูใหบริการไมสามารถตอบ

คําถามของเขาได    5) การเขาถึงความรูสึกของผูรับบริการ (Empathy) ผูใหบริการตองเขาใจถึง

จิตใจผูรับบริการ และตองสนใจดูแลเอาใจใสผูรับบริการ การตัดสินผูรับบริการวาดี ไมดี โง หรือ

ฉลาด ไมใชหนาที่ของผูใหบริการ การเขาถึงความรูสึกของผูรับบริการประกอบไปดวยการติดตอส่ือสาร 

(Communication) ที่เหมาะสมการอํานวยใหสามารถเขาถึงบริการไดโดยสะดวก (Access)  

ความเขาใจและรูจักผูรับบริการ (Understanding and Knowing Customer) 

ทั้ งนี้การที่ โรงพยาบาลลาดกระบังกรุง เทพมหานคร  จะประสบความสําเร็จ 

ในการใหบริการตอบสนองความคาดหวังของผูรับบริการตอคุณภาพการใหบริการของโรงพยาบาล 

จะตองมีการพัฒนาคุณภาพการใหบริการและกระบวนการใหบริการอยางมีประสิทธิภาพ  

มีการพัฒนาทางวิชาการ มีอุปกรณทางการแพทยที่มีมาตรฐาน มีการสงเสริมคุณธรรมจริยธรรม

ทางวิชาชีพแกบุคลากร และมีการสรางกระบวนการสื่อสารใหผูรับบริการเขาใจอยางตอเนื่อง 

ตอไป 

  

ปจจัยที่มีผลตอความคาดหวังของผูปวยนอกที่มีตอคุณภาพบริการโรงพยาบาลลาดกระบัง

กรุงเทพมหานคร  

 

จากการวิเคราะหความแตกตางระหวางตัวแปรกับความคาดหวังของผูปวยนอกตอ       

คุณภาพบริการของโรงพยาบาลลาดกระบังกรุงเทพมหานคร พบวา ปจจัยดานขอมูลทั่วไป ไดแก 

เพศ อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพ รายได  และลักษณะการรับบริการ ไดแก คลินิกที่มารับ

บริการ จํานวนครั้งที่มารับบริการ เหตุที่มารับบริการ  ตลอดจนปญหาอุปสรรคดานการรักษาของ
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แพทย การอํานวยความสะดวกดานอื่น ๆ  ไมมีผลตอความคาดหวังของผูปวยนอกตอคุณภาพ

บริการของโรงพยาบาลลาดกระบังกรุงเทพมหานคร   สวนอาชีพ และปญหาอุปสรรคดานการ

ติดตอเจาหนาที่มีผลตอความคาดหวังของผูปวยนอกตอคุณภาพบริการของโรงพยาบาล

ลาดกระบัง-กรุงเทพมหานคร  โดยสามารถอภิปรายไดดังนี้    

เพศไมมีผลกับความคาดหวังของผูปวยนอกที่มีตอคุณภาพบริการโรงพยาบาล

ลาดกระบังกรุงเทพมหานคร  กลาวคือ  ผูปวยนอกที่เปนเพศหญิง และเพศชาย  จากกลุมตัวอยาง

จํานวน 375  คน   เพศหญิง จํานวน 247 คน  เพศชายจํานวน 128  คน  มีความคาดหวังตอ

คุณภาพบริการของโรงพยาบาลไมแตกตางกัน  อยางมีนัยสําคัญที่สถิติที่  0.05  (P = 0.311) ซ่ึง

สอดคลองกับผลการศึกษาของ ทรวงทิพย  วงศพันธุ (2541, น. ง) ไดทําการศึกษาคุณภาพบริการ

ตามความคาดหวังและการรับรูของผูรับบริการในงานผูปวยนอก โรงพยาบาลรัฐ จังหวัดสุพรรณบรีุ    

ภานุช  นาคทับ  (2546, น. 1)  ไดทําการการศึกษาความคาดหวังและความเปนจริงตอคุณภาพ

บริการในทรรศนะของปวยนอก โรงพยาบาลคายธนะรัชต อําเภอปราณบุรี จังหวัดประจวบคีรีขันธ     

พิชยากร  กาศสกุล  (2546, น. 1)  ไดทําการศึกษาความคาดหวังดานคุณภาพบริการของผูมารับ

บริการโรงพยาบาลวิภาวดี   ยอดขวัญ  เรืองรัตน (2547, น. 1)  ไดทําการศึกษาความคาดหวังของ

ผูรับบริการตอคุณภาพบริการของโรงพยาบาล : กรณีศึกษาโรงพยาบาลพญาไท 1  ที่วาเพศที่

ตางกันมีความคาดหวังเกี่ยวกบัคุณภาพบริการไมแตกตางกัน      

อายุไมมีผลกับความคาดหวังของผูปวยนอกที่มีตอคุณภาพบริการโรงพยาบาล

ลาดกระบังกรุงเทพมหานคร  อยางมีนัยสําคัญที่สถิติที่  0.05  (P = 0.068 )   กลาวคือ ไมวาผูปวย

นอกแตละคนจะอายุแตกตางกันเทาใด แตก็ไมไดสรางความคาดหวังใหแตกตางกันไปดวย เพราะ

สวนใหญกลุมที่มารับบริการจะมีอายุระหวาง 21-30  ป ซึ่งก็จะเปนวัยทํางานโดยทั่วไป  ฉะนั้นจึง

สอดคลองกับผลการศึกษาของ ทรวงทิพย  วงศพันธุ (2541, น. ง) ไดทําการศึกษาคุณภาพบริการ

ตามความคาดหวังและการรับรูของผูรับบริการในงานผูปวยนอก โรงพยาบาลรัฐ จังหวัดสุพรรณบุรี         

แตไมสอดคลองกับการศึกษาของ เกษฉราภรณ  มักสกุล (2544, น. 100)  ไดทําการศึกษา

ความพึงพอใจตอการรับริการรักษาพยาบาลของผูประกันตน : ศึกษาเฉพาะกรณีผูปวยในของ

โรงพยาบาลจุฬาลงกรณที่วา อายุของกลุมตัวอยางมีความสัมพันธกับความพึงพอใจตอการรับบริการ

รักษาพยาบาล เพราะกรณีนี้ถือวาผูประกันสวนใหญไมวาจะมีอายุเทาใดก็จะไดรับการบริการรักษา 

พยาบาลอยางเทาเทียม และ ยอดขวัญ  เรืองรัตน (2547, น. ง) ไดทําการศึกษาความคาดหวงัของ

ผูรับบริหารตอคุณภาพบริการของโรงพยาบาล :  กรณีศึกษาโรงพยาบาลพญาไท 1 อายุมีความสมัพนัธ

กับความคาดหวงัของผูรับบริการตอคุณภาพบริการ  
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ระดับการศึกษาไมมีผลกับความคาดหวังของผูปวยนอกที่มีตอคุณภาพบริการ              

โรงพยาบาลลาดกระบังกรุงเทพมหานคร  อยางมีนัยสําคัญที่สถิติที่  0.05  (P = 0.353)  กลาวคือ 

ไมวาผูปวยนอกจะมีระดับการศึกษาในระดับก็ตาม แตก็ไมไดสรางความคาดหวังใหแตกตางกันไปดวย 

เพราะสวนใหญกลุมที่มารับบริการมีระดับการศึกษาปริญญาตรี  ซึ่งอาจเปนกลุมผูที่มีการศึกษา

เหลานี้มาโรงพยาบาลที่มารับบริการจะมีมาตรฐานและคุณภาพการใหบริการเพียงใด เพราะเปน

โรงพยาบาลของรัฐ  ซึ่งสอดคลองกับผลการศึกษาของ ภานุช  นาคทับ (2546, น. 1) ไดทําการศึกษา

ความคาดหวังและความเปนจริงตอคุณภาพบริการในทรรศนะของผูปวยนอก  โรงพยาบาลคายธนะรัชต 

อําเภอปราณบุรีจังหวัดประจวบคีรีขันธ   พิชยากร  กาศสกุล (2546, น. 1)  ไดทําการศึกษาความ

คาดหวังดานคุณภาพบริการของผูมารับบริการโรงพยาบาลวิภาวดี  ที่วาการศึกษาที่แตกตางกันมี

ความคาดหวังเกี่ยวกับคุณภาพบริการไมแตกตางกัน   แตไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ ทรวงทิพย  

วงศพันธุ (2541, น. ง) ไดทําการศึกษาคุณภาพบริการตามความคาดหวังและการรับรูของผูรับบริการใน

งานผูปวยนอก โรงพยาบาลรัฐ จังหวัดสุพรรณบุรี เพราะระดับการศึกษาที่ตางกันมีความคาดหวัง

เกี่ยวกับคุณภาพบริการแตกตางกัน การศึกษาของ เกษฉราภรณ  มักสกุล (2544, น. 100) 

ไดทําการศึกษาความพึงพอใจตอการรับริการรักษาพยาบาลของผูประกันตน :  ศึกษาเฉพาะกรณี

ผูปวยในของโรงพยาบาลจุฬาลงกรณที่วาระดับการศึกษาของกลุมตัวอยางมีความสัมพันธกับ

ความพึงพอใจตอการรับบริการรักษาพยาบาล 

สถานภาพไมมีผลกับความคาดหวังของผูปวยนอกที่มีตอคุณภาพบริการโรงพยาบาล

ลาดกระบังกรุงเทพมหานคร  อยางมีนัยสําคัญที่สถิติที่  0.05 (P = 0.157)  ซึ่งผูปวยนอกสวนใหญ

มีสถานภาพสมรส   กลาวคือ สถานภาพสมรสที่แตกตางกันมีความคาดหวังตอคุณภาพบริการไม

แตกตางกันซึ่งสอดคลองกับผลการศึกษาของ ทรวงทิพย  วงศพันธุ (2541, น. ง) ไดทําการศึกษา

คุณภาพบริการตามความคาดหวังและการรับรูของผูรับบริการในงานผูปวยนอก โรงพยาบาลรัฐ 

จงัหวัดสุพรรณบุรี    ที่วาสถานภาพสมรสที่แตกตางกันมีความคาดหวังเกี่ยวกับคุณภาบริการไม

แตกตางกัน  

อาชีพมีผลกับความคาดหวังของผูปวยนอกที่มีตอคุณภาพบริการโรงพยาบาล

ลาดกระบังกรุงเทพมหานคร  อยางมีนัยสําคัญที่สถิติที่  0.05  (P =  0.036 )  จากการศึกษาพบวา 

อาชีพของผูปวยนอกสวนใหญ มีอาชีพรับจางทั่วไป รองลงมาคือ รับราชการ ทั้งนี้อาชีพที่แตกตางกัน 

มีความคาดหวังตอคุณภาพบริการแตกตางกันไปดวย สืบเนื่องมาจากผูรับบริการมีหลากหลายอาชีพ 

แตละอาชีพยอมมีความคาดหวังที่แตกตางกัน เพราะมีประสบการณการรับบริการที่แตกตางกัน

ออกไป โดยสอดคลองกับยอดขวัญ  เรืองรัตน (2547) ไดทําการศึกษาความคาดหวังของ

ผูรับบริการตอคุณภาพบริการของโรงพยาบาล : กรณีศึกษาโรงพยาบาลพญาไท 1 อาชีพมีความสัมพันธ



 105 

กับความคาดหวังของผูรับบริการตอคุณภาพบริการ   แตไมสอดคลองกับผลการศึกษาของทรวงทิพย  

วงศพันธุ (2541, น. ง)  ไดทําการศึกษาคุณภาพบริการตามความคาดหวังและการรับรูของผูรับบริการ

ในงานผูปวยนอก โรงพยาบาลรัฐ จังหวัดสุพรรณบุรี ภานุช  นาคทับ (2546, น. 1) ไดทําการศกึษา

ความคาดหวังและความเปนจริงตอคุณภาพบริการในทรรศนะของผูปวยนอก โรงพยาบาลคายธนะรัชต 

อําเภอปราณบุรีจังหวัดประจวบคีรีขันธ  พิชยากร  กาศสกุล (2546, น. 1)  ไดทําการศึกษา

ความคาดหวังดานคุณภาพบริการของผูมารับบริการโรงพยาบาลวิภาวดีที่วา อาชีพที่แตกตางกัน

มีความคาดหวังเกี่ยวกับคุณภาพบรกิารไมแตกตางกัน 

รายไดไมมีผลกับความคาดหวังของผูปวยนอกที่มีตอคุณภาพบริการโรงพยาบาลลาด  

กระบังกรุงเทพมหานคร อยางมีนัยสําคัญที่สถิติที่  0.05  (P = 0.457) กลาวคือจํานวนรายไดของ 

ผูปวยนอกที่แตกตางทําใหมีความคาดหวังตอคุณภาพบริการไมแตกตางกัน เพราะไมวาผูปวยจะมี

รายไดสูง หรือรายไดต่ํา ก็จะมีความคาดหวังตอคุณภาพบริการของโรงพยาบาลที่มีมาตรฐานอยูแลว 

ซึ่งสอดคลองกับผลการศึกษาของ ทรวงทิพย  วงศพันธุ (2541, น.  ง) ไดทําการศึกษาคุณภาพบริการ

ตามความคาดหวังและการรับรูของผูรับบริการในงานผูปวยนอก โรงพยาบาลรัฐ จังหวัดสุพรรณบรีุ    

ภานุช  นาคทับ (2546, น. 1) ไดทําการศึกษาความคาดหวังและความเปนจริงตอคุณภาพบริการ 

ในทรรศนะของผูปวยนอก โรงพยาบาลคายธนะรัชต อําเภอปราณบุรีจังหวัดประจวบคีรีขันธ  ชยากร  

กาศสกุล (2546, น. 1)  ไดทําการศึกษาความคาดหวังดานคุณภาพบริการของผูมารับบริการ

โรงพยาบาลวิภาวดี    ยอดขวัญ  เรืองรัตน (2547, น. ง)  ไดทําการศึกษาความคาดหวังของผูรับบริการ

ตอคุณภาพบริการของโรงพยาบาล :  กรณีศึกษาโรงพยาบาลพญาไท 1  รายไดที่แตกตางกันมี

ความคาดหวังเกี่ยวกับคุณภาพบริการไมแตกตางกัน  แตไมสอดคลองกับการศึกษาของ เกษฉราภรณ  

มักสกุล (2544, น. 100)  ไดทําการศึกษาความพึงพอใจตอการรับบริการรักษาพยาบาลของ

ผูประกันตน : ศึกษาเฉพาะกรณีผูปวยในของโรงพยาบาลจุฬาลงกรณ ที่วารายไดมีความสัมพันธ

กับความพึงพอใจตอการรับบริการรักษาพยาบาล  

คลินิกที่มารับบริการไมมีผลกับความคาดหวังของผูปวยนอกที่มีตอคุณภาพบริการ

โรงพยาบาลลาดกระบังกรุงเทพมหานคร  อยางมีนัยสําคัญที่สถิติที่  0.05   (P =  0.741 ) กลาวคือ 

ผูปวยนอกที่มารับบริการแตละคลินิกหรือแตละแผนกที่ใหบริการผูปวยที่แตกตางกันมีความคาดหวัง

ตอคุณภาพบริการไมแตกตางกัน  เพราะผูปวยที่มารับบริการที่คลินิกใดของโรงพยาบาลก็ตาม ยอมจะ

มีความคาดหวังตอคุณภาพบริการที่มีมาตรฐานอยูแลว 

จํานวนครั้งที่มารับบริการไมมีผลกับความคาดหวังของผูปวยนอกที่มีตอคุณภาพบริการ

โรงพยาบาลลาดกระบังกรุงเทพมหานคร  อยางมีนัยสําคัญที่สถิติที่  0.05 (P = 0.412) กลาวคือ  

ผูปวยนอกจะมีประสบการณในการรับการบริการที่แตกตางกันทําใหมีความคาดหวังตอคุณภาพ
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บริการไมแตกตางกัน  ซึ่งสอดคลองกับผลการศึกษาของ ทรวงทิพย  วงศพันธุ (2541, น. ง) 

ไดทําการศึกษาคุณภาพบริการตามความคาดหวังและการรับรูของผูรับบริการในงานผูปวยนอก 

โรงพยาบาลรัฐ จังหวัดสุพรรณบุรี  อยางไรก็ตามในการศึกษาของ จิรัติศักดิ์  วาสะศิริ (2545, 

น. 2) ไดทําการศึกษาทัศนะของผูใชบริการที่มีตอระบบการใหบริการของโรงพยาบาลนวุฒิสมเด็จ

ยา สังกัดกองบัญชาการตํารวจตระเวนชายแดน ไดกลาวไววาจํานวนครั้งที่มาใชบริการในรอบป 

ของ ผูปวย ประมาณ  1-4  คร้ัง มีแนวโนมที่จะมีทัศนะที่ดีมากกวาผูที่มาใชบริการตั้งแต  5  คร้ัง

ขึ้นไป เพราะการที่ผูใชบริการไดมาใชบริการที่โรงพยาบาลเปนจํานวนครั้งที่มากขึ้นนั้นโอกาสที่จะ

ไดรับการบริการจึงเปนไปไดมากกวา และมีโอกาสที่จะไดพบเห็นเหตุการณหรือขอบกพรองของ

การใหบริการไดมากกวา ผูใชบริการจํานวนนอยครั้งกวา เปนตน  

เหตุที่มารับบริการไมมีผลกับความคาดหวังของผูปวยนอกที่มีตอคุณภาพบริการ          

โรงพยาบาลลาดกระบังกรุงเทพมหานคร อยางมีนัยสําคัญที่สถิติที่ 0.05 (P = 0.623) กลาวคือ    

เหตุที่มารับบริการแตกตางกันทําใหมีความคาดหวังตอคุณภาพบริการไมแตกตางกัน  ซึ่ง

สอดคลองกับการศึกษาของของ ทรวงทิพย  วงศพันธุ (2541, น. ง) ไดทําการศึกษาคุณภาพบรกิาร

ตามความคาดหวังและการรับรูของผูรับบริการในงานผูปวยนอก โรงพยาบาลรัฐ จังหวัดสุพรรณบรีุ 

ที่วาเหตุจูงใจในการรับบริการที่แตกตางกันมีความคาดหวังเกี่ยวกับคุณภาพบริการไมแตกตางกัน 

ปญหาอุปสรรคในการรับบริการดานการตดิตอเจาหนาทีม่ีผลกับความคาดหวงัของ

ผูปวยนอกทีม่ตีอคุณภาพบริการโรงพยาบาลลาดกระบงักรุงเทพมหานคร  อยางมนียัสําคัญที่สถิติ

ที่  0.05  (P = 0.008 ) กลาวคือ ปญหาอปุสรรคในการติดตอเจาหนาที่ที่แตกตางกนัมีผลตอความ

คาดหวงัตอคุณภาพบริการที่แตกตางกัน เนื่องมาจากการที่ผูปวยมารับบริการจากโรงพยาบาลจะ

พบปญหาในการติดตอเจาหนาที่เปนสวนใหญ  อาท ิจํานวนเจาหนาที่ไมเพียงพอตอการใหบริการ 

การติดตอเจาหนาทีม่ีข้ันตอนทียุ่งยาก เจาหนาที่ไมสามารถตอบคําถามได เปนตน 

ปญหาอุปสรรคในการรับบริการดานการรักษาของแพทยไมมีผลกับความคาดหวังของ

ผูปวยนอกที่มีตอคุณภาพบริการโรงพยาบาลลาดกระบังกรุงเทพมหานคร  อยางมีนัยสําคัญที่สถิติ

ที่  0.05 (P = 0.100) กลาวคือ ปญหาอุปสรรคในการรักษาของแพทยที่แตกตางกันมีผลตอความคาดหวัง

ตอคุณภาพบริการที่ไมแตกตางกัน โดยสวนใหญ จะพบวาแพทยมีเวลานอยในการใหบริการ  

แพทยอธิบายอาการปวยไมชัดเจน  แพทยไมแนะนําการปฏิบัติตัวเพื่อฟนฟูสุขภาพ เปนตน       

ปญหาอุปสรรคในการรับบริการดานการอํานวยความสะดวกดานอื่น ๆ ไมมีผลกับ

ความคาดหวังของผูปวยนอกที่มีตอคุณภาพบริการโรงพยาบาลลาดกระบังกรุงเทพมหานคร อยางมี

นัยสําคัญที่สถิติท่ี  0.05   (P = 0.671) กลาวคือ ปญหาอุปสรรคในการรับบริการดานการอํานวย

ความสะดวกดานอื่น ๆ แตกตางกันมีผลตอความคาดหวังตอคุณภาพบริการที่ไมแตกตางกัน     
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โดยสวนใหญ จะพบวา มีลาดจอดรถไมเพียงพอ  ที่นั่งรอตรวจไมเพียงพอ อันเนื่องจาก

ในขณะนี้ทางโรงพยาบาลมีการกอสรางและปรับปรุงอาคารสถานที่ทําใหผูปวยไมไดรับความสะดวก

เทาที่ควร ซึ่งจะตองมีการปรับปรุงแกไปตอไป 

ทั้งนี้จากการนําเสนอเรื่องของการหาความแตกตาง จะพบวา ทุกปจจัยที่ผูศึกษาได

กําหนดนั้นไมมีผลตอความคาดหวังของผูปวยนอกตอคุณภาพบริการของโรงพยาบาลลาดกระบัง

กรุงเทพมหานคร  ยกเวน  ปจจัยดานอาชีพ  ดานปญหาอุปสรรคในการรับบริการในการติดตอเจาหนาที่

มีผลตอความคาดหวังของผูปวยนอกตอคุณภาพบริการของโรงพยาบาลลาดกระบังกรุงเทพมหานคร  

แตความคาดหวังของผูปวยนอกที่เกิดขึ้นอยูในระดับมาก ก็อาจจะเปนเพราะปจจัยอ่ืน ๆ ไดแทรกเขามา 

โดยอาจจะเพราะโรงพยาบาลเปนของรัฐบาลอยูในชมุชน คารักษาพยาบาลมีราคาไมแพงจนเกินไป  

ฉะนั้นผูปวยจะมีความคาดหวังตอคุณภาพบริการมากพอสมควร ทั้งนี้เพื่อใหการบริการไดบรรลุ

วัตถุประสงคที่ตั้งไว   โรงพยาบาลควรทําการรักษามาตรฐานการใหบริการ และพัฒนาระบบการ

ใหบริการใหมีระดับที่มากขึ้นตอไป  
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