
บทที ่5  

สรุปการวจิัย อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 

 

 การศึกษาวิจยัเร่ือง ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลรัฐแห่ง

หน่ึง ผูว้ิจยัแบ่งการนาํเสนอออกเป็น 3 ส่วนท่ีสําคญั ส่วนแรกเป็นการสรุปการวจิยั ซ่ึงประกอบดว้ย 

วตัถุประสงค ์สมมติฐาน วธีิการดาํเนินการวิจยั และผลการวิจยั ส่วนถดัมาเป็นการนาํผลการวิจยัมา

อภิปรายผล ส่วนสุดทา้ยเป็นการเสนอแนะในการนาํผลการวจิยัไปใช ้โดยมีรายละเอียดดงัน้ี 

 

1.  สรุปการวจิัย 

 

 การวิจยัคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงสํารวจเก็บขอ้มูลแบบผสานวิธี  (Mixed Method) 

เก็บขอ้มูลดว้ยแบบสอบถามและแบบสัมภาษณ์ เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อคุณภาพการบริการ

ของโรงพยาบาลฯ โดยมีวตัถุประสงคก์ารวจิยั สมมติฐานการวจิยั วธีิดาํเนินการวจิยั และผลการวจิยั 

ดงัน้ี 

 1.1  วตัถุประสงค์การวจัิย 

 การวจิยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค ์ดงัน้ี 

1.1.1 เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลฯ 

1.1.2 เพื่อศึกษาระดบัคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลฯ 

1.1.3 เพื่อเสนอแนะแนวทางการพฒันาคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลฯ 

 1.2  สมมตฐิานการวจัิย 

1.2.1 ปัจจยัสนบัสนุนการมารับบริการ ปัจจยัเก่ียวเน่ืองกบัการให้บริการ ปัจจยั

ภายในของโรงพยาบาลฯ และปัจจยัภายนอก เป็นปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อคุณภาพการบริการของ

โรงพยาบาลฯ 

1.2.2 ระดบัคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลฯ มีมากกวา่ร้อยละ 80 

 1.3  วธีิดําเนินการวจัิย  

1.3.1 ประชากร กลุ่มตัวอย่าง และวิธีการสุ่มตัวอย่าง ประชากร แบ่งเป็น 2 กลุ่ม 

คือ 1) ประชากรสําหรับการเก็บขอ้มูลโดยการตอบแบบสอบถาม เป็นประชากรท่ีมารับบริการ

แผนกผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลฯ จาํนวน 68,880 คนต่อเดือน (ขอ้มูล ช่วงตุลาคม 2560)  
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2) ประชากรสําหรับการสัมภาษณ์ข้อมูลเชิงลึก ได้แก่ บุคลากรผูใ้ห้บริการระดับผูบ้ริหารของ

โรงพยาบาลฯ 

 กลุ่มตวัอย่าง 1) ตวัอย่างสําหรับการตอบแบบสอบถามเป็นผูม้ารับบริการ

ภายในโรงพยาบาลฯ จาํนวน 400 คน ซ่ึงไดจ้ากสูตรทาโร ยามาเน (Taro Yamane) ท่ีระดบัความ

เช่ือมัน่ร้อยละ 95 วิธีสุ่มตวัอย่างแบบบงัเอิญ 2) ตวัอย่างสําหรับการสัมภาษณ์เชิงลึก เลือกวิธีสุ่ม

ตวัอย่างแบบเจาะจง (Purposive Random Sample Group) จาํนวน 4 คน ได้แก่ (1) หัวหน้างานเวช

ระเบียน (2) พยาบาลวิชาชีพชาํนาญการ (3) ผูช่้วยผูอ้าํนวยการฝ่ายการพยาบาล และ (4) เภสัชกร 

ระดบัชาํนาญการ 

1.3.1 เคร่ืองมือในการวิจัย 2 ประเภท คือ 1) แบบสอบถามสําหรับกลุ่มผูรั้บบริการ  

2) แบบสัมภาษณ์สําหรับผูใ้ห้บริการระดบัผูบ้ริหารของโรงพยาบาลฯ แบบสอบถาม จะแบ่งเป็น 4 

ตอน คือตอนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไป ตอนท่ี 2 สอบถามเก่ียวกบัความเห็นต่อปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อคุณภาพ

การบริการของโรงพยาบาลฯ ตอนท่ี 3 สอบถามเก่ียวกบัระดบัคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลฯ 

ตอนท่ี 4 ข้อเสนอแนะต่อคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลฯ แบบสัมภาษณ์  เป็นแบบก่ึง

โครงสร้างมี 4 ส่วน คือ ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไป ส่วนท่ี 2 ความคิดเห็นต่อปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อคุณภาพ

การบริการของโรงพยาบาลฯ ส่วนท่ี 3 ความคิดเห็นต่อระดบัของคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลฯ 

ส่วนท่ี 4 ขอ้เสนอแนะแนวทางการพฒันาคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลฯ  

1.3.2 การตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือ ผูศึ้กษาไดห้าค่าความเท่ียงตรงของเน้ือหา 

(Validity) ของแบบสอบถามแบ่งเป็น 2 ส่วน ส่วนแรก แบบสอบถามเก่ียวกบัความคิดเห็นปัจจยัท่ีมี

อิทธิพลต่อคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลฯ จาํนวน 60 ขอ้ พบวา่ ขอ้คาํถามแต่ละขอ้มีค่าเฉล่ีย

ตํ่าสุด 0.33 และสูงสุด 1.00 มีค่า IOC = 0.93 ส่วนสอง แบบสอบถามเก่ียวกับระดบัคุณภาพการ

บริการของโรงพยาบาลฯ จาํนวน 19 ขอ้ พบวา่ ขอ้คาํถามแต่ละขอ้มีค่าเฉล่ียตํ่าสุด 0.67 และสูงสุด 

1.00 มีค่า IOC = 0.89 โดยผูว้ิจยัได้นาํแบบสอบถามท่ีผ่านการตรวจสอบและปรับปรุงแก้ไขจาก

อาจารยท่ี์ปรึกษาดา้นงานวิจยัและผูเ้ช่ียวชาญจาํนวน 3 ท่านไปทดสอบกบัผูป่้วยนอกของโรงพยาบาล

รัฐอ่ืน ท่ีมีขนาดใกลเ้คียงกนั จาํนวน 30 คน และนาํมาหาค่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามโดยใช้

สัมประสิทธ์ิแอลฟา ของครอนบาค ไดค่้าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม เท่ากบั 0.982 

1.3.3 การเกบ็รวบรวมข้อมูล ส่วนท่ี 1 เก็บรวบรวมแบบสอบถามจากกลุ่มตวัอยา่ง

ผูม้ารับบริการในโรงพยาบาลฯ โดยผูว้ิจยัไดแ้จกแบบสอบถามและรับคืนดว้ยตนเองร่วมกบัผูช่้วย 

จาํนวน 400 ชุด คิดเป็นร้อยละ 100 และ ส่วนท่ี 2 เก็บขอ้มูลจากการสัมภาษณ์ผูใ้ห้บริการระดับ

ผูบ้ริหารภายในโรงพยาบาลฯ จาํนวน 4 ท่าน ไดแ้ก่ (1) หวัหนา้งานเวชระเบียน (2) พยาบาลวชิาชีพ

ชาํนาญการ (3) ผูช่้วยผูอ้าํนวยการฝ่ายการพยาบาล (4) เภสัชกร ระดบัชาํนาญการ 
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1.3.4 การวิเคราะห์ข้อมูล โดยไดแ้บ่งการวเิคราะห์ขอ้มูลออกเป็น 2 ส่วน คือ ส่วนท่ี 1 

เป็นการวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงปริมาณ ดว้ยสถิติเชิงพรรณนาและสถิติเชิงอนุมาน การวเิคราะห์สถิติเชิง

พรรณนาจะใช้ ร้อยละ การแจกแจงความถ่ีในการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไป และใช้ค่าเฉล่ีย ส่วน

เบ่ียงเบนมาตรฐานในการวิเคราะห์ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อคุณภาพการบริการและระดบัคุณภาพการ

บริการ ใชก้ารวเิคราะห์ค่าที การถดถอยเชิงพหุคูณ แบบขั้นตอนในการทดสอบสมมติฐาน ส่วนท่ี 2 

การวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงคุณภาพ ใช้การวิเคราะห์เน้ือหาโดยผูว้ิจยัจะทาํการวิเคราะห์ขอ้มูลท่ีผูต้อบ

เขียนอธิบายมาแลว้นาํประเด็นเน้ือหาท่ีคลา้ยคลึงกนัมาจดักลุ่มจาํพวกเดียวกนั และวิเคราะห์อยา่ง

เป็นระบบ 

 1.4  ผลการวจัิย  

1.4.1 ข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่าง จากการเก็บรวบรวมขอ้มูลกลุ่มตวัอย่างผูม้า

รับบริการ จาํนวน 400 คน พบวา่เป็นเพศหญิงมากท่ีสุด มีอายุ 51 ปีข้ึนไป มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี 

สถานภาพสมรส มีวตัถุประสงคเ์ขา้รับบริการเพื่อมารับการรักษา ความถ่ีในการเขา้รับบริการ 1 - 3 

คร้ังต่อปี ช่วงวนัท่ีมารับบริการในวนัพุธ ช่วงเวลาท่ีมารับบริการ 8.01-16.00 น. 

1.4.2 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลตามวัตถุประสงค์ 

 ความคิดเห็นต่อปัจจัยทีม่ีอทิธิพลต่อคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลฯ  

1)  ปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลฯ ตามความ

คิดเห็นของกลุ่มตวัอย่างผูรั้บบริการ พบว่า กลุ่มตวัอย่างผูรั้บบริการ มีความคิดเห็นต่อปัจจยัท่ีมี

อิทธิพลต่อคุณภาพการบริการ อยู่ในระดับปานกลาง (ค่าเฉล่ีย 3.20) และเม่ือพิจารณารายปัจจยั 

พบวา่  

 ปัจจยัท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่ ปัจจยัภายนอก (ค่าเฉล่ีย 3.55) เม่ือพิจารณา

ปัจจยัยอ่ย พบวา่ ปัจจยัท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่ กฎหมาย (ค่าเฉล่ีย 3.60) และปัจจยัท่ีมีค่าเฉล่ียตํ่าสุด 

ไดแ้ก่ สังคมไทย (ค่าเฉล่ีย 3.50)     

 ปัจจยัรองลงมา ได้แก่ ปัจจยัเก่ียวเน่ืองกบัการให้บริการ (ค่าเฉล่ีย 3.11) 

เม่ือพิจารณารายดา้น พบว่า ปัจจยัท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่ การสร้างงานบริการให้เป็นท่ียอมรับและ

เป็นท่ีรู้จกั (ค่าเฉล่ีย 3.27) และปัจจยัท่ีมีค่าเฉล่ียตํ่าสุด ไดแ้ก่ ลกัษณะท่ีสัมผสัได ้(ค่าเฉล่ีย 2.96)  

 ปัจจยัต่อมา ไดแ้ก่ ปัจจยัสนบัสนุนการมารับบริการ (ค่าเฉลี่ย 3.08) 

เมื่อพิจารณาปัจจยัยอ่ย พบวา่ ปัจจยัท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่ ความแน่นอน (ค่าเฉล่ีย 3.27) และปัจจยัท่ี

มีค่าเฉล่ียตํ่าสุด ไดแ้ก่ ระยะเวลาการใชบ้ริการ (ค่าเฉล่ีย 2.86) 
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 ปัจจยัท่ีมีค่าเฉล่ียตํ่าสุด ไดแ้ก่ ปัจจยัภายในโรงพยาบาลฯ (ค่าเฉล่ีย 3.08) 

เม่ือพิจารณาเป็นปัจจยัยอ่ย พบวา่ ปัจจยัท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่ การทาํงานเป็นทีม (ค่าเฉล่ีย 3.17) 

และปัจจยัท่ีมีค่าเฉล่ียตํ่าสุด ไดแ้ก่ อาคาร/สถานท่ี (ค่าเฉล่ีย 2.98) 

  ความคิดเห็นต่อระดับคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลฯ 

1) ระดบัคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลฯ ตามความคิดเห็นของกลุ่ม

ตวัอย่างผูรั้บบริการ พบว่า กลุ่มตวัอย่างผูรั้บบริการ มีความคิดเห็นต่อระดบัคุณภาพการบริการ 

ในภาพรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง (ค่าเฉล่ีย 3.07) และเม่ือพิจารณารายดา้น พบวา่ 

ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่ ดา้นการให้บริการท่ีตรงต่อเวลา (ค่าเฉล่ีย 

3.25) เม่ือพิจารณารายด้าน พบว่า ด้านท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่ จุดตรวจ มีการให้บริการตรงตาม

กาํหนดนดัหมาย (ค่าเฉล่ีย 3.30) และดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียตํ่าสุด ไดแ้ก่ จุดรับยา มีการให้บริการตรงตาม

กาํหนดนดัหมาย (ค่าเฉล่ีย 3.17)     

 ด้านรองลงมา ได้แก่ ด้านการให้บริการอย่างต่อเน่ือง (ค่าเฉล่ีย 3.12) 

เมื่อพิจารณารายด้าน พบว่า ด้านที่มีค่าเฉล่ียสูงสุด ได้แก่ มีการติดตามผลตรวจต่อเน่ือง เช่น 

ผลตรวจเลือด อาการของคนไข ้(ค่าเฉล่ีย 3.21) และดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียตํ่าสุด ไดแ้ก่ มีการเตรียมความ

พร้อมในการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง (ค่าเฉล่ีย 3.05)     

 ดา้นถดัมา ไดแ้ก่ ดา้นการให้บริการอย่างเสมอภาค (ค่าเฉลี่ย 3.12) 

เมื่อพิจารณารายดา้น พบวา่ ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่ ให้บริการประชาชนเป็นไปตามมาตรฐาน

การให้บริการแบบเดียวกนั (ค่าเฉล่ีย 3.13) และดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียตํ่าสุด ไดแ้ก่ ใหบ้ริการประชาชนทุก

ระดบัโดยไม่เลือกปฏิบติั (ค่าเฉล่ีย 3.11)     

 ด้านต่อมา ได้แก่ ด ้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า (ค่าเฉลี่ย 3.03) 

เมื่อพิจารณารายดา้น พบวา่ ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่ โรงพยาบาลมีการปรับปรุงและพฒันาการ

บริการตลอดเวลา (ค่าเฉล่ีย 3.09) และดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียตํ่าสุด ไดแ้ก่ โรงพยาบาลมีตูรั้บความคิดเห็น/

ร้องเรียน/ร้องทุกข ์(ค่าเฉล่ีย 2.99)     

 ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียตํ่าสุด ไดแ้ก่ ดา้นการใหบ้ริการอยา่งพอเพียง (ค่าเฉล่ีย 2.85) 

เม่ือพิจารณารายด้าน พบว่า ด้านท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ได้แก่ โรงพยาบาลฯ มีเจา้หน้าท่ีสําหรับให้บริการ

และคอยช่วยเหลืออย่างพอเพียง (ค่าเฉล่ีย 3.02) และดา้นที่มีค่าเฉล่ียตํ่าสุด ไดแ้ก่ โรงพยาบาลฯ 

มีสถานท่ีจอดรถสะดวกพอเพียงกบัความตอ้งการ (ค่าเฉล่ีย 2.63)     

 ผลการทดสอบสมมติฐาน ปรากฏ ดงัน้ี 

 1. ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลฯ พบวา่ ปัจจยัท่ี

มีอิทธิพลต่อคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลฯ ประกอบดว้ย ปัจจยัสนบัสนุนการมารับบริการ 
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ปัจจยัเก่ียวเน่ืองกบัการให้บริการ ปัจจยัภายในของโรงพยาบาลฯ และปัจจยัภายนอก พบว่า ทั้ง 4 

ปัจจยั มีผลต่อคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลฯ อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ตามลาํดบั 

ซ่ึงเป็นไปตามสมมติฐานขอ้ท่ี 1 

 2. ระดบัคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลฯ พบว่า ระดบัคุณภาพการบริการ

ของโรงพยาบาลฯ นอ้ยกวา่หรือเท่ากบัร้อยละ 80 ไดค้่าจากการทดสอบ (significance<.05 และค่า t < 0) 

ดงันั้น ในส่วนระดบัคุณภาพบริการของโรงพยาบาลฯ ซ่ึงไม่เป็นตามสมมติฐานท่ีตั้งไว ้ในขอ้ท่ี 2  

 

2.  อภิปรายผล 

 

 จากผลการศึกษาคร้ังน้ีทําให้ทราบปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อคุณภาพการบริการของ

โรงพยาบาลฯ และระดบัคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลฯ เพื่อเสนอแนะแนวทางการพฒันา

คุณภาพการบริการของโรงพยาบาลฯใหดี้ยิง่ข้ึน ซ่ึงสามารถอภิปรายผลการศึกษาไดด้งัน้ี 

2.1 ความคิดเห็นต่อปัจจัยทีม่ีอทิธิพลต่อคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลฯ 

 จากผลการวิจยัท่ีพบว่า ในภาพรวมความคิดเห็นของกลุ่มตวัอย่าง อยู่ในระดบัปาน

กลาง โดยปัจจยัท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่ ปัจจยัภายนอก และปัจจยัท่ีมีค่าเฉล่ียตํ่าสุด ไดแ้ก่ ปัจจยั

ภายในโรงพยาบาลฯ ซ่ึงสามารถอภิปรายเป็นรายปัจจยัได ้ดงัน้ี 

 ปัจจยัสนับสนุนการมารับบริการ ได้แก่ การให้ข้อมูลข่าวสารท่ีทันสมัย การ

ทาํงานของบุคลากรหรือผูใ้ห้บริการ มีรูปแบบการให้บริการหลากหลาย มีระยะเวลาการให้บริการ

รวดเร็ว มีความแน่นอนให้ผูรั้บบริการเกิดความมัน่ใจ มีค่าใชจ่้ายในการใชบ้ริการและระยะเวลาใช้

บริการเหมาะสม อยูใ่นระดบัปานกลาง สอดคลอ้งกบัผลงานวิจยัของ กนกนาค หงสกุล (2554) ท่ี

ศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อคุณภาพการบริการงานชันสูตรพลิกศพในโรงพยาบาลศูนย์ กระทรวง

สาธารณสุข, อุไร ดวงระหวา้ (2554) ท่ีศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อคุณภาพการให้บริการ

ศูนยบ์ริการ One Stop Service: กรณีศึกษา มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลธญับุรี และวสันนนัท ์

สุดประเสริฐ (2557) ท่ีศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการแก่ลูกคา้ บริษทั ซัมมิท 

ฮอนด้าออโตโมบิล จาํกดั (สาขาบางนา) พบว่า ปัจจยัท่ีสัมพนัธ์ด้านสนับสนุนการมารับบริการ 

ไดแ้ก่ บุคลากร ขอ้มูลข่าวสารการให้บริการ รูปแบบการให้บริการ ระยะเวลาการให้บริการ ความ

แน่นอน ค่าใชจ่้ายใชบ้ริการ และระยะเวลาใชบ้ริการ 

 ปัจจยัเก่ียวเน่ืองกบัการให้บริการ ไดแ้ก่ การให้ความไวว้างใจต่อการให้บริการ

ของเจา้หน้าท่ี การสร้างงานบริการให้เป็นท่ียอมรับและเป็นท่ีรู้จกั ความพึงพอใจและประทบัใจ 

และลกัษณะที่สัมผสัได้ อยู่ในระดบัปานกลาง สอดคล้องกบั วสันนันท์ สุดประเสริฐ (2557) 
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ที่ศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการแก่ลูกคา้ บริษทั ซัมมิท ฮอนด้าออโตโมบิล 

จาํกดั (สาขาบางนา) และรพิชชา รักษาโคตร (2557) ท่ีศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพ

การให้บริการของศาลเยาวชนและครอบครัว จงัหวดัมหาสารคาม พบวา่ ปัจจยัท่ีสัมพนัธ์เก่ียวเน่ือง

กบักบัการให้บริการ คือ ความพึงพอใจและประทบัใจ การตอบสนอง ลกัษณะท่ีสัมผสัได ้การให้

ความไวว้างใจต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี การสร้างงานบริการใหเ้ป็นท่ียอมรับและเป็นท่ีรู้จกั  

 ปัจจยัภายในโรงพยาบาลฯ ไดแ้ก่ วสัดุอุปกรณ์/ระบบเทคโนโลยี อาคาร/สถานท่ี 

ความฉลาดทางอารมณ์ การกาํกบัการแสดงออกของตนเอง ค่านิยมในการบริการ การทาํงานเป็นทีม 

อยูใ่นระดบัปานกลาง สอดคลอ้งกบั กนกนาค หงสกุล (2554) ท่ีศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อคุณภาพ

การบริการงานชันสูตรพลิกศพในโรงพยาบาลศูนย ์กระทรวงสาธารณสุข, ธานินทร์ สุวงศ์วาร 

(2541) ท่ีศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อคุณภาพในงานบริการส่วนหน้าของโรงแรมในเขต

กรุงเทพมหานครตามการรับรู้ของหัวหน้างาน, สมบติั สาสีเสาร์ (2545) ท่ีศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผล

ต่อคุณภาพการให้บริการของโรงพยาบาลเอกชนในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ และปณิธี ปานขาํ 

(2555) ท่ีศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีส่งผลต่อคุณภาพการบริการของพยาบาล โรงพยาบาลแห่งหน่ึงใน

จงัหวดัอ่างทอง พบว่า ปัจจัยภายในท่ีสําคัญ คือ วสัดุอุปกรณ์ อาคาร สถานท่ี การกํากับการ

แสดงออกของตนและค่านิยมในการให้บริการ การทาํงานเป็นทีม ความฉลาดทางอารมณ์สามารถ

พยากรณ์คุณภาพการบริการ 

 ปัจจยัภายนอก ไดแ้ก่ กฎหมายและสังคมไทย อยูใ่นระดบัมาก ซ่ึงน่าจะเป็นเพราะ 

กฏหมายเกี่ยวกับสถานพยาบาลครอบคลุมการรักษาพยาบาลกับผูป่้วยทุกโรคอย่างชัดเจน 

และสังคมไทยในปัจจุบนัมีความตอ้งการรับขอ้มูลและสิทธิประโยชน์ ของผูรั้บบริการน่าจะมีความ

โปร่งใส ตรวจสอบได้ ทาํให้ปัจจยัภายนอกอยู่ในระดับมาก สอดคล้องกับผลงานวิจยัของ 

กนกนาค หงสกุล (2554) ท่ีศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อคุณภาพการบริการงานชนัสูตรพลิกศพใน

โรงพยาบาลศูนย ์กระทรวงสาธารณสุข พบวา่ ปัจจยัภายนอกท่ีสําคญัท่ีมีผลต่อคุณภาพการบริการ 

คือ กฎหมายท่ีเก่ียวขอ้ง และสังคมไทย 

2.2 ความคิดเห็นต่อระดับคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลฯ 

 จากการศึกษาพบว่า โดยรวมกลุ่มตวัอย่างมีความคิดเห็นต่อระดบัคุณภาพการ

บริการของโรงพยาบาลฯ อยู่ในระดับปานกลาง สอดคล้องกับวรรณกรรมท่ีเก่ียวข้องของ 

Parasuraman, Berry&Zeithaml ท่ีกล่าววา่ ผลลพัธ์ท่ีเกิดข้ึนจากการท่ีลูกคา้ประเมินคุณภาพของการ

บริการท่ีเขาได้รับ นั่นคือ ผูรั้บบริการไดป้ระเมินการได้รับบริการท่ีแทจ้ริงโดยพิจารณาตามท่ีได้

คาดหวงัไว ้เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่ ดา้นการให้บริการท่ีตรงต่อเวลา 
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และดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียตํ่าสุด ไดแ้ก่ ดา้นการให้บริการอย่างพอเพียง สามารถอภิปรายเป็นรายดา้นได ้

ดงัน้ี 

 การให้บริการอย่างเสมอภาค คือ การให้บริการแก่ประชาชนอย่างเท่าเทียมกัน

ให้บริการประชาชนทุกระดบัไม่เลือกปฏิบติั และมีมาตรฐานแบบเดียวกนั อยู่ในระดบัปานกลาง 

น่าจะเป็นเพราะ ผูม้ารับบริการบางส่วนอาจมีความรู้สึกเท่าเทียมในการรับบริการ บางส่วนอาจรู้สึก

ไม่ได้รับความเท่าเทียมในการรับบริการ ทั้งน้ีในความเห็นของผูว้ิจยั เขา้ใจว่า ผูเ้ขา้รับบริการใน

โรงพยาบาลทุกคนไม่วา่จะอายุเท่าไหร่ อาชีพอะไร มาดว้ยสิทธิการรักษาอะไร  เจา้หน้าท่ีควรเห็น

ความสําคญั และบริการตามมาตรฐานของโรงพยาบาลฯท่ีมีการรองรับคุณภาพ ยกเวน้ผูป่้วยท่ี

ฉุกเฉินจริง เช่น ไขสู้งเกิน 40 องศา หายใจไม่ปกติ อวยัวะฉีกขาด เป็นตน้ ควรไดรั้บการบริการเป็น

อนัดบัแรก สอดคล้องกบัวรรณกรรมที่เก่ียวขอ้งของ จอห์น ดี มิลเล็ท (John D. Millett, 1954) 

(อา้งใน เทพศกัด์ิ บุณยรัตพนัธ์ุ 2554: 229) ท่ีกล่าววา่ ประชาชนทุกคนจะตอ้งไดรั้บการปฏิบติัตาม

มาตรฐานการให้บริการเดียวกนั ยงัสอดคลอ้งกบัวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้งของ สุรชาติ ณ หนองคาย

และคนอ่ืนๆ (2546: 305, 310-316) ท่ีกล่าวว่า ผูป่้วยมีสิทธิท่ีจะไดรั้บบริการจากผูป้ระกอบวิชาชีพ

ดา้นสุขภาพโดยไม่มีการเลือกปฏิบติัเน่ืองจากความแตกต่างดา้นฐานะ เช้ือชาติ ศาสนา สังคม ลทัธิ

ทางการเมือง เพศ อายุ และลกัษณะของความเจ็บป่วย และสอดคลอ้งกบัขอ้เสนอแนะจากผูรั้บบริการ

ของโรงพยาบาลฯ ท่ีระบุวา่ เจา้หนา้ท่ีควรใหบ้ริการตามเบอร์คิว ควรมีการแบ่งการบริการรักษาของ

ส่วนเจา้หนา้ท่ีเองกบัประชาชนทัว่ไปอยา่งชดัเจน  

 การให้บริการท่ีตรงต่อเวลา คือ การให้บริการตรงตามกาํหนดเวลานดัหมายในจุด

ต่างๆ ไดแ้ก่ จุดลงทะเบียน จุดตรวจ จุดจ่ายเงิน จุดรับยา อยู่ในระดบัปานกลาง น่าจะเป็นเพราะ 

การให้บริการในแต่ละจุดอาจมีความรวดเร็วในการให้บริการ และในบางจุดยงัมีการให้บริการท่ี

ล่าช้าซ่ึงสอดคล้องกับวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้งของ เทพศกัด์ิ บุณยรัตพนัธ์ุ (2554: 231) ท่ีกล่าวว่า 

ค่านิยมเร่ืองความตรงเวลา เป็นหัวใจสําคัญของการให้บริการสาธารณะ นอกจากน้ียงัพบว่า

สอดคลอ้งกบัขอ้เสนอแนะจากผูรั้บบริการของโรงพยาบาลฯ ท่ีระบุวา่ จุดลงทะเบียนควรปรับปรุง

เวลาในการคน้ประวติั เจา้หนา้ท่ีควรมาถึงก่อนเวลา เม่ือถึงเวลาสามารถให้บริการไดเ้ลยโดยเฉพาะ

ห้องเจาะเลือด จุดคดักรองอายุรกรรม แพทยค์วรมาตรงเวลาหรือควรมีแพทยล์งทดแทนเพื่อไม่ให้

คนไขร้อนาน จุดรับยาควรจ่ายยาให้รวดเร็วอย่างมีประสิทธิภาพ และสอดคล้องกบัขอ้เสนอแนะ

จากการสัมภาษณ์ ท่ีกล่าวว่า ทุกแผนกควรร่วมมือทาํเวลาการตรวจรักษา เพื่อลดการแออดัของ

คนไข ้ 

 การให้บริการอยา่งพอเพียง คือ โรงพยาบาลมีเจา้หนา้ท่ีสาํหรับใหบ้ริการ ให้ความ

ช่วยเหลืออยา่งพอเพียง มีส่ิงอาํนวยความสะดวกสาํหรับผูรั้บบริการอยา่งพอเพียง เช่น เกา้อ้ี สถานท่ี
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จอดรถ ห้องนํ้ า ร้านอาหาร อยู่ในระดบัปานกลาง น่าจะเป็นเพราะ โรงพยาบาลฯมีเจา้หน้าท่ีบาง

แผนกที่พอเพียงกบัความตอ้งการ ท่ีพกัรอของญาติ บางบริเวณที่พอเพียง ห้องนํ้า เคร่ืองมือแพทย ์ 

ที่จอดรถสะดวกพอเพียงกบัความตอ้งการแต่ในบางแผนก บางบริเวณหรือส่ิงอาํนวยความสะดวก

อ่ืนๆ อาจไม่สะดวกพอเพียงกบัความตอ้งการ แสดงให้เห็นวา่ การให้บริการอยา่งพอเพียง เป็นดา้น

สาํคญัท่ีมีอิทธิพลต่อคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลฯ อาจเน่ืองจากงบประมาณท่ีมีจาํกดั ทาํให้

ไม่สามารถเพิ่มเจา้หนา้ท่ีและส่ิงอาํนวยความสะดวกต่างๆ ให้พอเพียงได ้ซ่ึงหากทางโรงพยาบาลฯ 

มีการจดัการเจา้หนา้ท่ีและส่ิงอาํนวยความสะดวกต่างๆ ให้พอเพียงจะทาํให้คุณภาพการบริการของ

โรงพยาบาลฯ เพิ่มมากข้ึน สอดคล้องกับวรรณกรรมท่ีเก่ียวข้องของ วิชาญ เกิดวิชัย (2547: 28) 

กล่าวว่า ปัจจยันาํเขา้ท่ีให้ผลลพัธ์ท่ีมีคุณภาพ ไดแ้ก่ อาคารสถานท่ี เคร่ืองมือทนัสมยัไดม้าตรฐาน 

ยงัสอดคล้องกับงานวิจยัของ อุไร ดวงระหวา้ (2554) ท่ีศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีความสัมพันธ์ต่อ

คุณภาพการให้บริการศูนยบ์ริการ One Stop Service: กรณีศึกษา มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคล

ธญับุรี พบวา่ ดา้นบุคลากรหรือผูใ้ห้บริการ มีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการให้บริการ และสอดคลอ้ง

กับงานวิจยัของ กนกนาค หงสกุล (2554) ท่ีศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อคุณภาพการบริการงาน

ชนัสูตรพลิกศพในโรงพยาบาลศูนย ์กระทรวงสาธารณสุข พบวา่ ปัจจยัภายในท่ีสําคญั ไดแ้ก่ วสัดุ

อุปกรณ์ อาคาร สถานท่ี บุคลากร นอกจากน้ียงัพบวา่สอดคลอ้งกบัขอ้เสนอแนะจากผูรั้บบริการของ

โรงพยาบาลฯ ท่ีระบุวา่ ควรเพิ่มเจา้หนา้ท่ีบริการโดยเฉพาะจุดผูป่้วยนอก จุดจ่ายยา หอ้งฉุกเฉินและ

เจา้หน้าท่ีการเงิน  เพิ่มเกา้อ้ี พดัลม ร้านอาหาร ห้องนํ้ า อุปกรณ์การรักษา สถานท่ีจอดรถใหพ้ร้อม 

และพบวา่สอดคลอ้งกบัขอ้เสนอแนะจากการสัมภาษณ์ ท่ีกล่าววา่ ควรมีเจา้หนา้ท่ี เคร่ืองมือ สถานท่ี

พร้อมใหบ้ริการและควรจ่ายยาสมเหตุผล 

 การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง คือ โรงพยาบาลฯมีการเตรียมความพร้อมใหบ้ริการแก่

ผูรั้บบริการ เจา้หน้าท่ีคอยดูแลและปฏิบติังานส่งเวรในแต่ละช่วง มีการประสานงานรับส่งขอ้มูล

ผูป่้วยและประสานงานกบัหน่วยงานอ่ืนๆ อย่างต่อเน่ือง มีการติดตามผลตรวจรักษาอย่างต่อเน่ือง 

อยู่ในระดบัปานกลาง น่าจะเป็นเพราะ โรงพยาบาลฯ มีความต่อเน่ือง เช่น มีการส่งต่อผูป่้วยหาก

เกินศกัยภาพ ไปศูนยส่์งต่อผูป่้วย มีขั้นตอนการให้บริการท่ีเป็นระบบ แต่บางส่วนยงัไม่ตรงตาม

ความตอ้งการของผูรั้บบริการ เช่น หยุดให้บริการในช่วงพกัเท่ียง จึงทาํให้ผูรั้บบริการตอ้งรอคอย

การรับบริการทาํให้ไม่ต่อเน่ืองในการบริการ ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบั วชิาญ เกิดวิชยั (2547: 28) ท่ีกล่าว

ว่า คุณภาพการให้บริการจาํเป็นต้องพร้อมให้บริการอยู่เสมอ นอกจากน้ียงัพบว่าสอดคล้องกับ

ขอ้เสนอแนะจากผูรั้บบริการของโรงพยาบาลฯ ท่ีระบุว่า ไม่ควรเปล่ียนแพทยบ์่อยเป็นผลให้การ

รักษาไม่ต่อเน่ือง ควรปรับปรุงการติดตามผลและประสานงาน ควรมีการจดัเวรแทนในช่วงกลางวนั

หรือสลบัเวลาพกัเท่ียงของเจา้หนา้ท่ีโดยเฉพาะเวรเขน็รถ เพื่อผูป่้วยจะไดรั้บบริการไดอ้ยา่งต่อเน่ือง  
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 การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ คือ โรงพยาบาลฯมีการปรับปรุงและพฒันาการบริการ

ตลอดเวลา มีตูรั้บความคิดเห็น/ร้องเรียน/ร้องทุกข ์อยูใ่นระดบัปานกลาง น่าจะเป็นเพราะ โรงพยาบาลฯ 

มีการพฒันา ปรับปรุงในบางเร่ืองท่ีดีอยูแ่ลว้ แต่ในบางเร่ืองยงัตอ้งมีการพฒันา ปรับปรุงเพิ่มมากข้ึน 

ซ่ึงอาจตอ้งรับฟังความคิดเห็นของผูรั้บบริการร่วมดว้ย สอดคลอ้งกบัวรรณกรรมที่เก่ียวขอ้งของ 

วิชาญ เกิดวิชัย (2547: 5) ท่ีกล่าวว่า ผูรั้บบริการมารับบริการในแต่ละคร้ังมีความหลากหลาย 

ทบทวนความตอ้งการ รับฟังเร่ืองร้องเรียน และสอดคลอ้งกบัวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้งของเทพศกัด์ิ 

บุญยรัตพนัธ์ุ (2554: 231) ท่ีกล่าววา่ ค่านิยมเร่ืองการยอมรับการร้องเรียน เป็นค่านิยมท่ีสําคญัของ

การให้บริการสาธารณะ นอกจากน้ียงัสอดคลอ้งกบัขอ้เสนอแนะจากผูรั้บบริการนาํไปสู่การบริการ

ท่ีมีคุณภาพ นอกจากน้ียงัพบวา่สอดคลอ้งกบัขอ้เสนอแนะจากผูรั้บบริการของโรงพยาบาลฯ ท่ีระบุ

วา่ ควรปรับปรุงจุดตรวจโรคไตใหดี้ข้ึน ปรับปรุงแผนกตา  

ระดับคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลฯ 

 จากการศึกษาพบวา่ ในการใหก้ารบริการประชาชนของโรงพยาบาลฯ มีระดบัคุณภาพ

การบริการอยู่ในระดับปานกลาง ซ่ึ งน้อยกว่าหรือเท่ากับ  80% โดยได้ค่าจากการทดสอบ 

significance<.05 และค่า t < 0  ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้ส่วนหน่ึงเน่ืองมาจาก วิกฤต

ดา้นการเงิน วกิฤติขาดแคลนบุคลากรและบุคลากรทางการแพทย ์ซ่ึงทางโรงพยาบาลฯไดมี้นโยบาย

ในการปรับปรุงคุณภาพบริการทั้งในด้านสถานท่ี บุคลากร ระบบบริการ และการศึกษาโดยการ

ร่วมมือกบักระทรวงสาธารณสุขในการผลิตแพทย ์แกปั้ญหาแพทยข์าดแคลน  สร้างตึกให้บริการ

เพิ่ม ขยายท่ีจอดรถ มีการกาํหนดค่านิยมในการบริการสําหรับบุคลากร แต่ความขาดแคลนในดา้น

ของงบประมาณ และบุคลากรยงัคงดาํเนินอยู ่ ร่วมกบัการรับรู้ในการรับบริการจากโรงพยาบาลฯ

ของผูรั้บบริการ จึงคิดว่าส่งผลทาํให้คุณภาพการบริการของโรงพยาบาลฯ มีน้อยกว่าหรือเท่ากบั

ร้อยละ 80 ซ่ึงไม่เป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว ้

2.3 ปัจจัยทีม่ีอทิธิพลต่อคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลฯ 

 พบว่า ปัจจยัดา้นต่างๆ ไดแ้ก่ ปัจจยัภายในโรงพยาบาลฯ ปัจจยัสนบัสนุนการมา

รับบริการ ปัจจยัภายนอก ปัจจยัเก่ียวเน่ืองกับการให้บริการ มีอิทธิพลต่อคุณภาพการบริการ 

ซ่ึงเป็นไปตามสมมติฐานของการวจิยัท่ีตั้งไว ้สามารถอภิปรายไดด้งัรายละเอียดต่อไปน้ี   

2.3.1 ปัจจัยภายในโรงพยาบาลฯ ไดแ้ก่ วสัดุอุปกรณ์/ระบบเทคโนโลยี อาคาร/สถานท่ี 

ความฉลาดทางอารมณ์ การกาํกบัการแสดงออกของตนเอง ค่านิยมในการบริการ การทาํงานเป็นทีม 

สอดคลอ้งกบัวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้งของ บุญธรรม คงมาก (2551: 18) ท่ีกล่าววา่ความสามารถดา้น 

เคร่ืองมืออุปกรณ์ เป็นปัจจยัสาํคญัท่ีจะกาํหนดถึงคุณภาพของบริการ ยงัสอดคลอ้งกบัวรรณกรรมท่ี

เก่ียวขอ้งของ จิตตินนัท ์เดชะคุปต ์(2558: 27) วา่สถานท่ีบริการ คือ การเขา้ถึงการบริการไดส้ะดวก
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เม่ือประชาชนมีความต้องการย่อมก่อให้เกิดความพึงพอใจต่อการบริการ ยงัสอดคล้องกับ

วรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้งของ ศิริพร วิษณุมหิมาชยั (2554: 37) วา่ EQ คือ การบริหารจดัการความรู้สึก

และอารมณ์ของตนเองในการติดต่อสัมพนัธ์ระหวา่งตนเองกบัผูอ่ื้น โดยรู้จกัการใช้อารมณ์ของตน

สนองเป้าหมายของการทาํงานและชีวติประจาํวนั นอกจากน้ียงัสอดคลอ้งกบัวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง

ของ สุนนัทา ศรีดากุล (2546: 52) ไดส้รุป การกาํกบัการแสดงออกของตนว่าเป็นความสามารถใน

การสังเกตบุคคล สถานการณ์แวดล้อมเพื่อให้ตนเองแสดงพฤติกรรมท่ีเหมาะสมต่อบุคคลและ

สถานการณ์นั้น และสอดคล้องกบัวรรณกรรมที่เก่ียวขอ้งของ ธานินทร์ สุวงศ์วาร (2541: 10) 

ว่าค่านิยมในงานให้บริการ คือ ความเช่ือท่ีบุคคลเห็นว่ามีความสําคญัในการปฏิบติังานให้บริการ

ของเขา เป็นส่ิงท่ีบุคคลถือวา่เป็นส่ิงบงัคบัจะตอ้งปฏิบติั และสอดคลอ้งกบัวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง

ของ วลัภา อิสระธานนัท ์(2545: 39) ไดส้รุปการทาํงานเป็นทีมวา่ บุคลากรในทีม มีความชาํนาญท่ี

ต่างกนั มีการติดต่อส่ือสารประสานงาน ตดัสินใจและพึ่งพาอาศยักนั มีสัมพนัธภาพอยา่งต่อเน่ือง 

มีความพอใจในการทาํงานและมีจุดมุ่งหมายในการดาํเนินงานให้ประสบผลสําเร็จตามเป้าหมายท่ี

กาํหนดไวร่้วมกัน และสอดคล้องกับงานวิจยัของ วสันนันท์ สุดประเสริฐ (2557) ท่ีศึกษาเร่ือง 

ปัจจยัท่ีส่งผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ บริษทั ซมัมิท ฮอนดา้ออโตโมบิล จาํกดั (สาขาบางนา) 

พบว่า ปัจจยัที่ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการด้านระบบเทคโนโลยีกับคุณภาพการให้บริการ 

มีความสัมพนัธ์อยูใ่นระดบัมากและอยูใ่นทิศทางเดียวกนั สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ปณิธี ปานขาํ 

(2555) ท่ีศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีส่งผลต่อคุณภาพการบริการของพยาบาล โรงพยาบาลแห่งหน่ึงใน

จงัหวดัอ่างทอง พบวา่ ความฉลาดทางอารมณ์ สามารถพยากรณ์คุณภาพการบริการของพยาบาลได้

ร้อยละ 30.7 อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ธานินทร์ สุวงศว์าร 

(2541) ท่ีศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อคุณภาพในงานบริการส่วนหน้าของโรงแรมในเขต

กรุงเทพมหานครตามการรับรู้ของหวัหนา้งาน ไดผ้ลการวิจยั การกาํกบัการแสดงออกของตนเองมี

ความสัมพนัธ์ทางบวกกบัการให้บริการอยา่งมีนยัสําคญัท่ีระดบั .01 และค่านิยมในการให้บริการมี

ความสัมพนัธ์ทางบวกกบัการใหบ้ริการอยา่งมีนยัสาํคญัท่ีระดบั .001 และสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ 

สมบติั สาสีเสาร์ (2545) ท่ีศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อคุณภาพการให้บริการของโรงพยาบาลเอกชน

ในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ พบวา่ ดา้นการทาํงานเป็นทีมอยูใ่นระดบัดี 

2.3.2 ปัจจัยสนับสนุนการมารับบริการ ได้แก่ ข้อมูลข่าวสารการให้บริการ 

บุคลากรหรือผูใ้ห้บริการ รูปแบบการใหบ้ริการ ระยะเวลาการใหบ้ริการ ความแน่นอน ค่าใชจ่้ายใน

การใช้บริการ ระยะเวลาใช้บริการ สอดคลอ้งกบัวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้งของ วิชาญ เกิดวิชยั (2547: 5) 

ท่ีกล่าววา่ ความรู้ ความเขา้ใจและประสบการณ์ของผูรั้บบริการอาจมีไม่เพียงพอจึงมีการตอบสนอง

ท่ีไม่เหมาะสม เป็นหน้าท่ีผูใ้ห้บริการตอ้งให้ความรู้แก่ผูรั้บบริการดว้ยวิธีต่างๆ เพื่อให้รู้และเขา้ใจ
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อย่างถูกต้อง มีความต้องการท่ีเหมาะสมและนําไปสู่การบริการท่ีมีคุณภาพ และสอดคล้องกับ

วรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้งของ บุญธรรม คงมาก (2551: 18) ท่ีกล่าวว่า การให้บริการท่ีรวดเร็ว เขา้ถึง

บริการไดง่้ายปราศจากอุปสรรคขดัขวาง คือ การให้บริการในเวลาท่ีเหมาะสม เช่น การลดระยะเวลา

รอคอยในขั้นตอนต่างๆ ของการให้บริการ และการเขา้ถึงบริการ ค่าใชจ่้ายในการให้บริการส่งผล

ต่อคุณภาพของบริการสุขภาพเป็นอย่างมาก เน่ืองจากการให้บริการสุขภาพตอ้งมีค่าใช้จ่ายมาก 

ยงัสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ อุไร ดวงระหวา้ (2554) ท่ีศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อคุณภาพ

การให้บริการศูนยบ์ริการ One Stop Service: กรณีศึกษา มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี 

พบว่า ดา้นขอ้มูลข่าวสารการให้บริการ ดา้นบุคลากรหรือผูใ้ห้บริการ ดา้นรูปแบบการให้บริการ

และดา้นระยะเวลาการให้บริการมีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการให้บริการโดยรวมอยู่ในระดบัสูง 

และสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ สุกญัญา โภคา (2553) ท่ีศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีส่งผลต่อคุณภาพบริการ

ของหอสมุด พระราชวงัสนามจนัทร์ สํานกัหอสมุดกลาง มหาวิทยาลยัศิลปากร พบวา่ ช่วงวนัและ

เวลาท่ีมารับบริการ ส่งผลต่อคุณภาพบริการโดยรวมไม่แตกต่างกนั อย่างมีนัยสําค ัญทางสถิติ ท่ี

ระดับ 0.05 นอกจากน้ียงัสอดคล้องกับงานวิจัยของ วสันนันท์ สุดประเสริฐ (2557) ท่ีศึกษา

เร่ือง ปัจจยัท่ีส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการแก่ลูกค้า บริษทั ซัมมิท ฮอนด้าออโตโมบิล จาํกัด 

(สาขาบางนา) พบวา่ ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ดา้นความแน่นอน อยูใ่นระดบัดี  

2.3.3 ปัจจัยภายนอก ได้แก่ กฎหมาย สังคมไทย สอดคล้องกับวรรณกรรมท่ี

เก่ียวข้องของ สุรชาติ ณ หนองคาย และคนอ่ืนๆ (2546: 305, 310-316) ท่ีได้สรุปไวว้่า กลไกและ

มาตรการกฎหมายท่ีสําคญักบัเป้าประสงค์ดา้นสุขภาพจะตอ้งพิจารณา 3 ประการ คือ 1. การบริหาร

และพฒันาสถานบริการตามกฎหมายวา่ดว้ยหลกัประกนัสุขภาพ 2. กฎหมายกบัการบริการสถานพยาบาล

และ 3. การใช้กฎหมายในการพฒันาสุขภาพ มี 8 แนวทาง ไดแ้ก่ 1. การดูแลตนเองดา้นสุขภาพ 

2. การยึดสิทธิผูป่้วยเป็นสําคญัในการให้บริการ 3. การให้บริการสาธารณสุขท่ีมีมาตรฐานและ

ประสิทธิภาพอย่างทัว่ถึง 4. การพฒันาคุณภาพมาตรฐานสถานบริการสาธารณสุข 5. การพฒันา

คุณภาพและมาตรฐานกาํลงัคนดา้นสุขภาพ 6. การใชภู้มิปัญญาทอ้งถ่ินดา้นสุขภาพ 7. การใชร้ะบบ

การแพทยท์างเลือกและ 8. การใช้ระบบบริหารการเงินการคลงัแบบรวมหมู่ และสอดคล้องกับ

วรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้งของ บุญธรรม คงมาก (2551: 18) ท่ีกล่าววา่ ผูป่้วยเป็นผูใ้ชบ้ริการท่ีมีร่างกาย 

จิตใจ จิตวิญญาณ มีสิทธิและศกัด์ิศรี ดงันั้น การให้บริการตอ้งคาํนึงถึงสิทธิและศกัด์ิศรีด้วย 

และสอดคลอ้งกบัวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้งของ วชิาญ เกิดวชิยั (2547: 5) กล่าววา่ การมีส่ือมวลชนเขา้

ร่วมส่งผลให้ผูใ้ห้บริการจาํเป็นตอ้งปฏิบติัตามแนวทางของสังคม จึงจะได้รับการทาํงานอย่างมี

คุณภาพ แบ่ง 3 ระดบั คือ 1. การทาํตามขอ้บงัคบัของสังคม เป็นการทาํตามกฎหมายท่ีกาํหนดข้ึน 

2. การตอบสนองต่อสังคมในรูปแบบประเพณี วฒันธรรม ศาสนา ความเช่ือ ค่านิยม และ 3. การรับผดิชอบ
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ต่อสังคม การให้บริการอย่างมีคุณธรรม จริยธรรม ยึดถือผลประโยชน์ของสังคมเป็นหลกั 

และสอดคลอ้งกบัวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้งของ พาณี สีตกะลิน (2547: 80) ท่ีกล่าวว่า การมุ่งพฒันา

คุณภาพบริการจะมุ่งหวงัหาผลกาํไรเพียงอย่างเดียวไม่ไดต้อ้งคาํนึงถึงความพึงพอใจทั้งผูใ้ห้และ

ผูรั้บบริการให้เกิดการยอมรับ จากผูเ้ก่ียวข้อง คือ สังคม ประชาชน ผูรั้บบริการ ผูใ้ห้บริการ 

นอกจากน้ียงัสอดคล้องกับงานวิจยัของ กนกนาค หงสกุล (2554) ท่ีศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อ

คุณภาพการบริการงานชนัสูตรพลิกศพในโรงพยาบาลศูนย ์กระทรวงสาธารณสุข ท่ีพบว่า ปัจจยั

ภายนอกสาํคญัท่ีมีผลต่อคุณภาพการบริการ ไดแ้ก่ กฎหมายท่ีเก่ียวขอ้งและสังคมไทย 

2.3.4 ปัจจัยเกี่ยวเน่ืองกับการให้บริการ ไดแ้ก่ การให้ความไวว้างใจต่อการให้บริการ

ของเจา้หน้าท่ี การสร้างงานบริการให้เป็นท่ียอมรับและเป็นท่ีรู้จกั ความพึงพอใจและประทบัใจ 

และลกัษณะท่ีสัมผสัได ้สอดคลอ้งกบัวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้งของ เทพศกัด์ิ บุณยรัตพนัธ์ุ (2554: 231) 

ท่ีกล่าวว่า ค่านิยมเร่ืองความพึงพอใจของผูรั้บบริการ เป็นค่านิยมสูงสุดหรือเป็นค่านิยมหลกัของ

การให้บริการสาธารณะ เน่ืองจากเป็นเป้าหมายของการให้บริการสาธารณะ โดยตรงท่ีหน่วยงานท่ี

ทาํหนา้ท่ีใหบ้ริการจะตอ้งส่งมอบบริการใหแ้ก่ประชาชนให้ไดรั้บความพึงพอใจ และสอดคลอ้งกบั

วรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้งของ สมิต สัชฌุกร (2552: 51-53) ท่ีเห็นว่าบริการท่ีมีอธัยาศยัไมตรีจิตจะทาํ

ให้ลูกค้ารู้สึกอบอุ่น ประทับใจท่ีได้รับการต้อนรับอย่างมีอธัยาศยั  นอกจากน้ียงัสอดคล้องกับ

วรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้งของ สุจิตรา เหลืองอมรเลิศ และคนอ่ืนๆ (2555: 2-6) ท่ีกล่าววา่ คุณภาพมีคุณ

ลักษณ์หรือตัวประกอบ 3 ประการ คือ ลักษณะสําคัญของผลิตภัณฑ์หรือการบริการท่ีดีหรือมี

มาตรฐาน ความตอ้งการหรือความคาดหวงัของผูบ้ริโภค/ผูใ้ช้บริการ และความพึงพอใจต่อผลิตภณัฑ์

หรือการบริการนั้นๆ ยงัสอดคลอ้งกบัวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้งของ วิชาญ เกิดวิชยั (2547: 28) ท่ีกล่าวว่า 

การนาํเสนอคุณภาพผ่านกระบวนการให้บริการ การนาํเสนอบริการสุขภาพอย่างมีคุณภาพถือเป็น

จุดเด่นและเป็นท่ียอมรับแก่ผูรั้บบริการและผูเ้ก่ียวขอ้ง วิธีการนาํเสนอการให้บริการ เช่น การผา่ตดั

ช่องทอ้งด้วยกล้อง เอ็กซเรย ์เป็นตน้ การนาํเสนอขั้นตอนของการให้บริการและการรับประกัน

คุณภาพในแต่ละขั้นตอน เป็นอีกวิธีหน่ึงในการสร้างรูปธรรมของคุณภาพ เช่น การติดประกาศ

แสดงขั้นตอนการให้บริการ การแจกเอกสารแนวทางการรักษาโรคแต่ละโรค เป็นตน้ และสอดคลอ้ง

กบังานวิจยัของ รพิชชา รักษาโคตร (2557) ท่ีศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการ

ให้บริการของศาลเยาวชนและครอบครัว จงัหวดัมหาสารคาม พบว่าคุณภาพการให้บริการ คือ 

การให้ความไวว้างใจต่อการให้บริการของเจา้หนา้ท่ี รองลงมาคือ การสร้างงานบริการใหเ้ป็นท่ียอมรับ

และเป็นท่ีรู้จกั อยู่ในระดบัมาก ยงัสอดคล้องกบังานวิจยัของ วสันนันท์ สุดประเสริฐ (2557) ที่

ศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีส่งผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ บริษทั ซมัมิท ฮอนดา้ออโตโมบิล จาํกดั 

(สาขาบางนา) พบวา่ ดา้นความพึงพอใจและประทบัใจ และดา้นลกัษณะท่ีสัมผสัไดอ้ยูใ่นระดบัดี 
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3.  ข้อเสนอแนะ 

 

3.1 ข้อเสนอแนะในการนําผลการวจัิยไปใช้ 

ผลการวิจยัในคร้ังน้ีสามารถนาํมาใช้ประโยชน์ในการดาํเนินงานเพื่อเพิ่มคุณภาพ

การบริการของโรงพยาบาลฯ โดยจาํแนกออกไดด้งัน้ี 

3.1.1 ปัจจัยที่มี อิทธิพลต่อคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลฯ  คือ ปัจจัย

สนบัสนุนการมารับบริการ ซ่ึงไดแ้ก่ ขอ้มูลข่าวสารการให้บริการ บุคลากรหรือผูใ้ห้บริการ รูปแบบ

การใหบ้ริการ ระยะเวลาการให้บริการ ความแน่นอน ค่าใชจ่้ายในการใชบ้ริการ ระยะเวลาใชบ้ริการ 

มีอิทธิพลต่อคุณภาพการบริการโดยค่าเฉล่ียทั้งรายดา้นและรวมทุกดา้นอยูใ่นระดบัปานกลาง ดงันั้น 

การท่ีจะให้คุณภาพการบริการเพิ่มมากข้ึน จึงตอ้งปรับปรุง การให้ขอ้มูลข่าวสารการให้บริการท่ี

ผูรั้บบริการควรไดรั้บ โดยเพิ่มช่องทางให้หลากหลายในการให้ขอ้มูล เปิดโอกาสให้เจา้หน้าท่ีมี

ส่วนร่วมแสดงความคิดเห็นและเสนอแนะการดาํเนินงานบริการ การแกไ้ขขอ้บกพร่องในการบริการ 

เพื่อพฒันาการให้บริการ ควรมีการนาํเทคนิคการให้บริการในรูปแบบต่างๆ มาใช ้เช่น การแนะนาํ

ขั้นตอนการเขา้รับบริการ มีป้ายติดช่องให้บริการต่างๆ เพื่อไม่ให้ผูรั้บบริการสับสน ควรมีการแจง้

ลาํดบัคิวปัจจุบนัเพือ่ลดความแออดัและการรอคอยของผูรั้บบริการ สร้างความเช่ือมัน่แก่ผูรั้บบริการ

เก่ียวกับการรักษา ในกรณีค่าใช้จ่ายส่วนเกินจากสิทธิตามบัตรของผูรั้บบริการควรมีการแจ้ง

ผูรั้บบริการอยา่งชดัเจนก่อนการรักษาและจ่ายยา 

3.1.2 ปัจจัยเกี่ยวเน่ืองกับการให้บริการ อันได้แก่ การให้ความไว้วางใจต่อการ

ใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี การสร้างงานบริการใหเ้ป็นท่ียอมรับและเป็นท่ีรู้จกั ความพึงพอใจและประทบัใจ 

และลกัษณะท่ีสัมผสัได ้มีอิทธิพลต่อคุณภาพการบริการโดยค่าเฉล่ียทั้งรายดา้นและรวมทุกดา้นอยู่

ในระดับปานกลาง ดังนั้ น การท่ีจะให้คุณภาพการบริการเพิ่มมากข้ึน ควรมีการให้ความรู้เร่ือง

ทศันคติท่ีเห็นใจ เขา้ใจในความตอ้งการของผูรั้บบริการ โดยเฉพาะประเด็นการรักษาความลบัของ

ผูรั้บบริการ สร้างจิตสํานึกในการให้บริการโดยกาํหนดให้ยึดถือมาตรฐานวิชาชีพที่ไดเ้รียนมา 

และมีระบบความรับผิดชอบอย่างชดัเจน เพื่อให้เจา้หน้าท่ีทราบผลการกระทาํของตนเอง รวมทั้ง

อธัยาศยัในการบริการโดยจดัอบรมเจา้หนา้ท่ีในเร่ืองเทคนิคการให้บริการ สร้างไมตรีจิตต่อกนัในท่ี

ทาํงาน เช่น การยิม้ การส่ือสารท่ีเหมาะสม เขา้ใจง่ายและเป็นธรรมชาติ เป็นตน้ สร้างความพงึพอใจ

แก่ผูรั้บบริการโดยรับฟังคาํร้องเรียนจากผูรั้บบริการแลว้นาํมาปรับปรุงแกไ้ข บริการให้รวดเร็วทนั

ต่อเหตุการณ์   

3.1.3 ปัจจัยภายในของโรงพยาบาลฯ  ได้แก่ วสัดุอุปกรณ์/ระบบเทคโนโลย ี

อาคาร/สถานท่ี ความฉลาดทางอารมณ์ การกาํกบัการแสดงออกของตนเอง ค่านิยมในการบริการ 
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การทาํงานเป็นทีม มีอิทธิพลต่อคุณภาพการบริการโดยค่าเฉล่ียทั้งรายดา้นและรวมทุกด้านอยู่ใน

ระดับปานกลาง ดังนั้ น การท่ีจะทาํให้คุณภาพการบริการเพิ่มข้ึน คือ ส่งเสริมการนําเคร่ืองมือ 

เทคโนโลยีท่ีทนัสมยัมาให้บริการ ควรมีการจดัสถานท่ี เก้าอ้ีนั่งพกัคอยแยกเป็นสัดส่วนแต่ละจุด

บริการ ควรส่งเสริมความฉลาดทางอารมณ์ท่ีจะเป็นประโยชน์กบัการปฏิบติังาน โดยส่งเสริมให้มี

การแสดงออกในความคิดเห็นที่สร้างสรรค์รวมถึงมุมมองแปลกใหม่ที่เก่ียวกบัองค์กรหรืองาน 

ควรส่งเสริมการกาํกบัการแสดงออกของบุคลากร เช่น การดึงความสามารถของบุคลากรแต่ละคน

ออกมาใชป้ระโยชน์ในดา้นท่ีทาํไดดี้เป็นพิเศษกวา่บุคลากรคนอ่ืนๆ การประกวดความสามารถใน

การให้บริการ การประเมินผลการปฏิบติังานของบุคลากร ช่วยให้บุคลากรสามารถปฏิบติัและ

ปรับตวัอย่างเหมาะสมกบัสถานการณ์ ควรสร้างเสริมค่านิยมต่างๆ เช่น ค่านิยมในอาชีพบริการ 

ค่านิยมของบุคลากรต่อองค์กร เพื่อการปฏิบติัร่วมกนัของบุคลากรในทิศทางเดียวกนัตามความ

คาดหวงัของผูบ้ริหาร และส่งเสริมการทาํงานเป็นทีมใหม้ากยิง่ข้ึน 

3.1.4 ปัจจัยภายนอก มีอิทธิพลต่อคุณภาพการบริการโดยค่าเฉล่ียทั้งรายดา้นและ

รวมทุกดา้นอยูใ่นระดบัมาก ไดแ้ก่ กฎหมาย และสังคมไทย อยา่งไรก็ตามควรท่ีจะให้ความสําคญั

และเอาใจใส่ส่งเสริมใหบุ้คลากรเห็นความสาํคญัในสองดา้นน้ีใหอ้ยูร่ะดบัมากต่อไป 

3.1.5 คุณภาพการให้บริการของโรงพยาบาลฯ มีค่าเฉล่ียทั้งรายดา้นและรวมทุกดา้น

อยูใ่นระดบัปานกลาง ดงันั้น การท่ีจะทาํให้คุณภาพการบริการเพิ่มข้ึน มีขอ้เสนอแนะเป็นรายดา้น 

ดงัน้ี 

1) ด้านการให้บริการอย่างเสมอภาค ควรมีการแบ่งช่องทางการรักษาของ

ส่วนเจา้หน้าที่กบัประชาชนทัว่ไปอย่างชัดเจนเพื่อลดความล่าช้าในการให้บริการประชาชน 

และเม่ือแบ่งช่องทางบริการแล้วควรให้บริการระหว่างเจา้หน้าท่ีกบัประชาชนในระดบัคุณภาพ

เดียวกนั ควรดาํเนินการตามนโยบายของผูบ้ริหารท่ีจะนาํตูก้ดบตัรคิวแยกสิทธ์ิต่างๆ มาให้บริการ 

ในระยะเวลาอนัใกล ้เพื่อลดการแย่งกนัของผูรั้บบริการตรงห้องเวชระเบียน และผูรั้บบริการควร

ไดรั้บความเท่าเทียมในบริการ เช่น ผูรั้บบริการท่ีมาใช้สิทธิการรักษาท่ีต่างกนั ท่ีมีสิทธิสวสัดิการ

รักษาพยาบาลข้าราชการ สิทธิประกันสังคม สิทธิหลักประกันสุขภาพถ้วนหน้า สิทธิเงินสด 

ผูรั้บบริการท่ีมาใชสิ้ทธิต่างกนัควรไดรั้บบริการท่ีเหมือนกนั 

2) ด้านการให้บริการท่ีตรงต่อเวลา อยู่ในระดบัปานกลาง ควรมีเจา้หน้าท่ี

ติดต่อแจง้ผูรั้บบริการ ในกรณีแพทยน์ดัแต่แพทยไ์ม่สะดวกเขา้ตรวจในช่วงวนัเวลาท่ีนดัผูรั้บบริการ 

ควรนาํระบบอิเล็กทรอนิคส์ท่ีรวดเร็วและทนัสมยัมาใช้ในการให้บริการ เช่น ระบบเวชระเบียน

อิเล็กทรอนิคส์ อย่างเช่น  การลงทะเบียนทําเวชระเบียนผูป่้วยใหม่ออนไลน์  ระบบภาพทาง



107 

การแพทยท่ี์สามารถส่งภาพเอกซเรยใ์ห้รังสีแพทยไ์ดท้นัที หรือสามารถส่งไปยงัโรงพยาบาลอ่ืนใน

ระบบทางไกล เป็นตน้ 

3) ด้านการให้บริการอย่างพอเพียง อยูใ่นระดบัปานกลาง ควรบริหารเจา้หนา้ท่ี

ในแผนกให้สามารถปฏิบติังานไดห้ลายหนา้ท่ี เช่น การรวมเจา้หนา้ท่ีภายในแผนกเดียวกนัมาช่วย

ให้บริการ กรณีมีผูม้ารับบริการเป็นจาํนวนมาก เป็นตน้ ในการจ่ายยาหรืออุปกรณ์ เวชภณัฑ์ต่างๆ 

ใหผู้รั้บบริการ ควรคาํนึงถึงความจาํเป็นท่ีตอ้งใชจ้ริงๆ เพื่อใหพ้อเพียงกบัจาํนวนผูรั้บบริการ  

4) ด้านการให้บริการอย่างต่อเน่ือง อยู่ในระดบัปานกลาง ควรมีเจา้หน้าท่ี

บริการในช่วงกลางวนัหรือสลบัเวลาการพกัเที่ยงของเจา้หนา้ที่ สําหรับบตัรบนัทึกผูป่้วยนอก 

(OPD Card) ผลเจาะเลือด ผลเอ็กซเรยต่์างๆ หน้างานควรสแกนเขา้ระบบทนัที หลงัจากให้บริการ

ผูรั้บบริการทุกรายหรือผลตรวจต่างๆ ออกผลมาเรียบร้อยแลว้ เพื่อลดปัญหาติดเอกสารไม่ตรงกบั

ประวตัิผูรั้บบริการรายนั้นๆ ควรมีสายด่วนสําหรับผูรั้บบริการและญาติสําหรับขอคาํแนะนาํ 

ขอคาํปรึกษา การเจบ็ป่วยการใชย้าท่ีถูกตอ้งหลงัรับการรักษาทางโทรศพัทไ์ด ้

5) ด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า อยู่ในระดับปานกลาง ควรเพิ่มตู้รับ

ความคิดเห็น ป้ายบอกทาง นาํขอ้ร้องเรียนท่ีผ่านมาและจากผลการวิจยัหาโอกาสนาํเสนอในการ

ประชุมประจาํเดือนเพื่อร่วมพฒันาองคก์ร 

6) ข้อเสนอแนะในด้านอ่ืนๆ พฒันาพฤติกรรมบริการ หวัหนา้งานสามารถ

เป็นตน้แบบการให้บริการเช่น การตอ้นรับ การพูดคุยกบัผูรั้บบริการ ผูอ้ยู่ภายใตบ้งัคบับญัชาเกิด

ความศรัทธาสามารถเลียนแบบและแสดงออกทางพฤติกรรมบริการท่ีดี  

3.2 ข้อเสนอแนะในการวจัิยคร้ังต่อไป 

3.2.1 ศึกษาวิจัยปัจจัยด้านอ่ืน ท่ีมีอิทธิพลต่อคุณภาพบริการเพื่อนําผลท่ีพบมา

ปรับปรุงการบริการให้ตรงความตอ้งการของผูรั้บบริการมากข้ึน เช่น พฤติกรรมของผูใ้ช้บริการ 

สถานท่ีใหบ้ริการ ระบบการใหบ้ริการ เป็นตน้ 

3.2.2 การวิจัยคร้ังน้ีเป็นการศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อคุณภาพการบริการของ

โรงพยาบาลฯ โดยศึกษาเฉพาะโรงพยาบาลรัฐเพียงแห่งเดียว ในการวิจยัคร้ังต่อไปควรมีการศึกษาวิจยั

เปรียบเทียบระหวา่งโรงพยาบาลรัฐ โดยศึกษาถึงการบริการแต่ละโรงพยาบาล เพื่อศึกษาถึงปัจจยัท่ี

มีอิทธิพลมากท่ีสุดต่อคุณภาพการบริการของโรงพยาบาล 

3.2.3 ควรศึกษาเปรียบเทียบกลุ่มตัวอย่างอ่ืนที่แตกต่างกัน  เช่น  ผู ้ป่วยใน 

ผูป้ฏิบติังาน หรืองานท่ีมีลกัษณะต่างกนั 

3.2.4 ควรสอบถามความคิดเห็นกลุ่มเป้าหมายเดิมซ้ํา เพื่อดูการเปล่ียนแปลงมาก

นอ้ยเพียงใด และพบขอ้เสนอแนะใดเพิ่มเติม เพื่อปรับปรุงบริการใหต้รงกบัความตอ้งการผูรั้บบริการ 


