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บทคดัย่อ 

 การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค ์2  ประการ ไดแ้ก่ 1 เพ่ือคน้หาปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจ และ
ไม่พึงพอใจของการให้บริการงานซักฟอกโรงพยาบาลแม่สอด จงัหวดัตาก และ 2 เพื่อทราบว่าปัจจยัท่ี มี
อิทธิพลต่อความพึงพอใจ และไม่พึงพอใจของงานซักฟอกโรงพยาบาลแม่สอด จังหวดัตาก รูปแบบ
การศึกษาเป็นแบบวิจยัเชิงส ารวจ ประชากรในการศึกษา คือ เจา้หน้าท่ีของโรงพยาบาลแม่สอด จงัหวดัตาก 
เก็บรวบรวมขอ้มูลระหว่างเดือนมิถุนายน ถึงสิงหาคม พ.ศ. 2560 กลุ่มตวัอย่างไดม้าจากการสุ่มอย่างง่าย
จ านวน 289 คน วิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติเชิงพรรณนา การวิเคราะห์สหสัมพันธ์ของเพียร์สัน และการ
วิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ  ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายรุะหว่าง  21 ถึง 40 
ปีการศึกษาสูงสุด ระดบัมธัยมศึกษาตอนตน้/ตอนปลาย/เทียบเท่า กบัระดับปริญญาตรีใกลเ้คียงกนั กลุ่ม
ตวัอย่างการศึกษาคร้ังน้ีส่วนใหญ่ปฏิบติังานอ่ืนๆ ท่ีไม่ใช่ตึกหอผูป่้วย ปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจ 
และไม่พึงพอใจ พบว่า คุณภาพการให้บริการมีความสมัพนัธก์บั ความพึงพอใจในภาพรวมมากท่ีสุดเท่ากบั 
0.645 รองลงมา คือดา้นขั้นตอนการให้บริการ และด้านเวลา เท่ากบั 0.621 และ 0.605 ตามล าดบั อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ี p- value <0.01 ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ และไม่พึงพอใจ พบว่า มี 5 ตวัแปรท่ี
ร่วมกันพยากรณ์ความพึงพอใจในภาพรวม ได้แก่ ขนาดของเส้ือผา้มีขนาดท่ีเหมาะสมกับผูป่้วย การ
ให้บริการเป็นไปตามระยะเวลาท่ีก  าหนด การจัดล  าดับขั้นตอนการให้บริการตามท่ีประกาศไว ้ความ
เหมาะสมในการแต่งกายของผูใ้ห้บริการ และความเพียงพอต่อความต้องการ ได้ร้อยละ 56.4 อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติ p- value <0.01  ขอ้เสนอแนะจากการศึกษาคร้ังน้ี ผูท่ี้เก่ียวขอ้งควรน าผลจากการวิจยัคร้ัง
น้ีไปพฒันางานซกัฟอกเพ่ือยกระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการใหสู้งข้ึน 
Abstract 
 This study aimed to study and to analyze factors that affecting of satisfaction in laundry service at 
Mae Sot Hospital in Tak Province.  During June to   August 2560, we conducted   cross-sectional survey 
of 289 staffs with questionnaires by simple random sampling. Factors that associated with knowledge and 
behavior were analyzed by employing multiple regression analysis.  The data were analyzed using 
descriptive statistics (percent, mean and standard deviation) and inferential statistics (correlation and 
multiple regression analysis). The outcomes indicated that most of samples were females with age 



between 21 and 40 years, the educational level: secondary level nearly the same as university level and 
most of staffs working in other units.  The Pearson Product Moment correlation coefficient between the 
quality of service and total scores of satisfaction   in laundry service, process of service and spending time 
in service   were   0.645, 0.621 and 0.605, respectively. The regression model could be reported as 56.4 %   
of   the variance in satisfaction in laundry service can be predicted by  5 variables : the proper size of the 
patients’ garment, service in time, the process of job that had be announced, suitable uniform of staffs, and 
the appropriate of need at significantly statistical difference level 0.01.    Policymaker   need   improve  
the laundry service with 5 factors from the results of this study. 
 
 
 
 
 
บทน ำ 
 ความพึงพอใจ (Satisfaction)1 หมายถึง การแสดงออกถึงความรู้สึกในทางบวกท่ีเกิดจากการ
ประเมินเปรียบเทียบประสบการณ์การไดรั้บบริการท่ีตรงกบัความคาดหวงั หรือดีเกินกว่าความคาดหวงัของ
ผูรั้บบริการ ดังนั้ นความพึงพอใจต่อการให้บริการจึงเป็นผลลัพธ์ส าคัญ ท่ีองค์การต้องมาปรับปรุง
กระบวนการ ท างานเพื่อตอบสนองต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการและผูม้ีส่วนไดส่้วนเสีย วิธีการด าเนิน
รูปแบบน้ีมีความสอดคลอ้งกับวิธีการบริหารจดัการภาครัฐแนวใหม่ (Result Based Management) ท่ีเน้น
ผลสมัฤทธ์ิจองการปฏิบติังานและสามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการ 
 หน่วยซกัฟอกมีหน้าท่ีหลกัในการให้บริการผา้สะอาดทุกหน่วยงาน  การจดัการผา้ท่ีใชแ้ลว้  และ
งานตดัเยบ็-ซ่อมแซมผา้ช ารุดเพื่อให้มีผา้ท่ีสะอาด เพียงพอ และพร้อมใช ้ผูป่้วยและญาติ  มีความตอ้งการท่ี
คลา้ยกนั คือ ตอ้งการผา้ท่ีสะอาด เรียบ มีกล่ินหอม ไม่มีคราบสกปรก ผา้ไม่บางเกินไป ไม่ช ารุด  ขนาดของ
เส้ือผา้มีขนาดท่ีเหมาะสมกับผูป่้วย  สวมใส่แล้วมีความปลอดภัย  และมีปริมาณเพียงพอ นอกจากน้ี 
เจา้หน้าท่ีหน่วยงานต่างๆในโรงพยาบาล  มีความตอ้งการผา้ท่ีมีคุณภาพ  เหมาะแก่การใชง้าน  เพียงพอต่อ
ความตอ้งการ  และความร่วมมือในการแกไ้ขปัญหา  การประสานงานท่ีรวดเร็ว  ส่วนผูบ้ริหารตอ้งการใหใ้ช้
ทรัพยากรอย่างคุ้มค่า  ประหยดั  และได้ประโยชน์สูงสุด  โดยให้เกิดความสะดวก  และปลอดภัยแก่
ผูป้ฏิบติังาน 
 โรงพยาบาลแม่สอดจังหวดัตาก เป็นโรงพยาบาลทั่วไประดับ A1 กล่าวมีผูจ้  านวนเตียงในการ
ใหบ้ริการผูป่้วยจ านวนมากในแต่ละวนัตึกบริการผูป่้วยในและผูป่้วยนอกตอ้งใชผ้า้สะอาดในการปูเตียง ผา้
ห่ม ผา้ท่ีเป็นเคร่ืองใชเ้พ่ือหัตถการจ านวนมาก ส่ิงท่ีหน่วยงานซกัฟอกด าเนินการเป็นงานประจ า ไดแ้ก่ 1) 
ให้บริการผา้สะอาด  บริการผา้สะอาดให้ทุกหน่วยงาน บริการทุกวนั เวลา 08.00 – 16.00 น. นอกเวลา

ค ำส ำคญั       Key Word 
ความพึงพอใจ / ไม่พึงพอใจ     Satisfaction and Dissatisfied 
งานซกัฟอก       Laundry Service   



ราชการ เวลา 16.00 น. – 20.00 น. ส่วนวนัหยดุราชการใหบ้ริการผา้ในเวลา 08.00 -16.00 น. 2) จดัการผา้ท่ี
ใชแ้ลว้  โดยจดัเตรียมสถานท่ีรับผา้ใชแ้ลว้ และแยกประเภทของผา้ ทุกวนัตามเวลาท่ีก  าหนด 3) ให้บริการ
ตดัเยบ็ - ซ่อมแซมผา้ท่ีช ารุด  ทุกวนัท าการ ส่ิงท่ีผูรั้บบริการความคาดหวงัจากบริการของงานซักฟอกท่ี
ส าคญัมีความตอ้งการคลา้ยคลึงกนัในทุกหน่วยท่ีไดรั้บบริการ อาทิเช่น ผูป่้วยและญาติตอ้งการผา้ท่ีสะอาด 
เรียบ มีกล่ินหอม ไม่มีคราบสกปรก ผา้ไม่บางเกินไป ไม่ช ารุด  ขนาดของเส้ือผา้มีขนาดท่ีเหมาะสมกบัผูป่้วย  
สวมใส่แลว้มีความปลอดภัย  และมีปริมาณเพียงพอ เจ้าหน้าท่ีหน่วยงานต่างๆในโรงพยาบาล  มีความ
ตอ้งการ ผา้ท่ีมีคุณภาพ  เหมาะแก่การใช้งาน  เพียงพอต่อความตอ้งการ  และความร่วมมือในการแกไ้ข
ปัญหา  การประสานงานท่ีรวดเร็ว  ส่วนผูบ้ริหารตอ้งการให้ใชท้รัพยากรอย่างคุ้มค่า  ประหยดั  และได้
ประโยชน์สูงสุด  โดยใหเ้กิดความสะดวก  และปลอดภยัแก่ผูป้ฏิบติังาน 
 อยา่งไรก็ตามการปฏิบติังานท่ีผา่นมามีขอ้จ  ากดัในการใหบ้ริการหลายดา้น อาทิเช่น จ  านวนบุคลากร 
วสัดุอุปกรณ์ ปริมาณงาน นโยบาย และปัจจยัดา้นบริบท และส่ิงแวดลอ้มต่าง แต่สาเหตุส าคญัคือ ไม่ทราบ
ความตอ้งการท่ีแทจ้ริงของผูรั้บบริการ โดยเฉพาะความพึงพอใจ และไม่พึงพอใจ ต่อบริการท่ีไดรั้บจากงาน
ซกัฟอก ดงันั้นการศึกษาคร้ังน้ีจึงมีความส าคัญอย่างยิ่ง เนืองจากขอ้ค้นพบท่ีได้จากการศึกษาคร้ังน้ี จะ
น าไปสู่การปรับปรุงการบริหารงาน และการด าเนินงานของงานซักฟอกของโรงพยาบาล เพื่อพัฒนา
ยกระดบัการปฏิบัติงานของหน่วยงานซักฟอกให้มีมาตรฐานการด าเนินงานแลว้ยงัมุ่งตอบสนองความ
ตอ้งการของลูกคา้หลกัของหน่วยงานในการสร้างคุณค่าใหก้บัองคก์ร ต่อไป 
วตัถุประสงค์ 

 1.เพื่อค้นหาปัจจัยท่ีเก่ียวข้องกบัความพึงพอใจ และไม่พึงพอใจของการให้บริการงานซักฟอก
โรงพยาบาลแม่สอด จงัหวดัตาก 

2.เพื่อทราบว่าปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ และไม่พึงพอใจของงานซกัฟอกโรงพยาบาลแม่
สอด จงัหวดัตาก 
วสัดุและวธิีกำรศึกษำ 
 การวิจยัคร้ังน้ีเป็นรูปแบบการศึกษาเชิงพรรณนา (Descriptive Study)  โดยการเก็บขอ้มูลจากกลุ่ม
ตวัอยา่งเพียงคร้ังเดียว (Cross – sectional Study) 
 ประชากรในการศึกษา ไดแ้ก่    บุคลากรของโรงพยาบาลแม่สอด จงัหวดัตาก 
 กลุ่มตัวอย่าง ได้มาจากการค านวณขนาดกลุ่มตัวอย่างของทาโร่ยามาเน่ ( Tao Yamane)2  โดยมี
ประชากรจ านวน 589 คน การคดัเลือกมาจากการสุ่มอยา่งง่าย (Simple Random Sampling) โดยค านวณตาม
สดัส่วนของประชากรจากนั้นจดัท าสลากแบบคืนกลบั  0 กบั 1 ประชากรท่ีหยิบสลากไดเ้ลข 1 จึงให้ตอบ
แบบสอบถามไดข้นาดตวัอยา่งเท่ากบั 289 คน 
 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษา เป็นแบบสอบถามท่ีผูว้ิจยัพฒันาข้ึนประกอบดว้ย แบบสอบถามด้าน
ขอ้มูลทัว่ไป  ดา้นความพึงพอใจ / ไม่พึงพอใจต่อการบริการของงานซกัฟอก  การตรวจสอบความตรงของ
เคร่ืองมือ (Validity) ด้วยวิธีการหาความสอดคล้องของเน้ือหา (Item of Concurrent: IOC))โดยผ่าน



ผูเ้ช่ียวชาญจ านวน 5 ท่าน  มีค่า IOC เท่ากบั 0.803   หาความเท่ียงของเคร่ืองมือ (Reliability) โดยการไป
ทดลองใชก้บักลุ่มตวัอยา่งท่ีไม่ใช่กลุ่มตวัอย่างจริงจ  านวน 30 คน จากนั้นน ามาค านวณหาค่าสัมประสิทธ์ิ
สหพนัธ์ิดว้ยวิธีการหาค่าอลัฟ่าของเพียร์สนั (Alpha Coefficient)3  มีค่าความเท่ียงทั้งฉบบัเท่ากบั 0.85 
 การใหค้ะแนนความพึงพอใจ / ไม่พึงพอใจ เป็นมาตรวดัประมาณค่า (Rating Scale) โดยระดบัความ
พึงพอใจมาก ให ้5 คะแนน พอใจปานกลาง ให ้4 คะแนน พอใจน้อย ให้ 3 คะแนน ไม่พอใจ ให ้2 คะแนน 
และไม่พอใจมากให้ 1 คะแนน เกณฑ์การประเมินค่าคะแนนท่ีไดจ้ากการวดัขอ้มูลประเภทอนัตรภาคชั้น 
ผูว้ิจยัใชสู้ตรการหาหาความกวา้งของอนัตรภาคชั้น4 โดยค่าเฉล่ีย 4.21 – 5.00 หมายถึง มีระดบัความพึง
พอใจมากท่ีสุด 3.41 – 4.20 มีความพึงพอใจระดบัมาก 2.61 – 3.40 มีความพึงพอใจระดบัปานกลาง 1.81 – 
2.60 ไม่พึงพอใจนอ้ย และ 1.00 – 1.80 ไม่พึงพอใจระดบัมากท่ีสุด 
 สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล ประกอบดว้ย สถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ค่าร้อยละ ค่าสูงสุด ค่าต ่าสุด 
ค่าเฉล่ียเลขคณิต และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน การวิเคราะห์ปัจจยัท่ีมีผลความสุขในการปฏิบติังาน ใชส้ถิติ 
ค่าสหสัมพนัธ์ของเพียร์สัน (Pearson Product Movement Correlation) และ สถิติการวิเคราะห์การถดถอย
พหุคูณ (Multiple Regression Analysis) แบบขั้นบนัได (Stepwise) 
ผลกำรศึกษำ 
 1.ขอ้มูลทัว่ไปของกลุ่มตวัอยา่ง 

ผลการศึกษาพบว่ากลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ 2 ใน 3 เป็นเพศหญิง อายุระหว่าง  21 ถึง 40 ปี ใกลเ้คียง
กบักลุ่มอาย ุ41 -60 ปี มีการศึกษาสูงสุด ระดบัมธัยมศึกษาตอนตน้/ตอนปลาย/เทียบเท่า กบัระดบัปริญญาตรี
ใกลเ้คียงกนั กลุ่มตวัอย่างการศึกษาคร้ังน้ีส่วนใหญ่ปฏิบติังานอ่ืนๆ ท่ีไม่ใช่ตึกหอผูป่้วยเป็นส่วนใหญ่ โดย
พบว่า กลุ่มตวัอย่างท่ีมาจากหอรับผูป่้วยมากสุด คือ หอผูป่้วยพิเศษ และงานผูป่้วยอุบติัเหตุและฉุกเฉิน มี
เพียงร้อยละ 7 เท่ากนั รายละเอียดของผลการศึกษาขอ้มูลทัว่ไปน าเสนอตามตารางท่ี 1.1 
ตารางท่ี 1.1 ขอ้มูลทัว่ไปของกลุ่มตวัอยา่ง (n = 289) 

ขอ้มูลทัว่ไป จ  านวน (คน) ร้อยละ (%) 
1. เพศ   

ชาย 67 22.5 
หญิง 231 77.5 
รวม 289 100.0 

2. อาย ุ   
20 ปี 1 0.3 
21 – 40 ปี 150 50.3 
41 – 60 ปี 147 49.3 
รวม 289 100.0 

   



 
ขอ้มูลทัว่ไป จ  านวน (คน) ร้อยละ (%) 

3. ระดบัการศึกษา   
ประถมศึกษา 30 10.1 
มัธยมศึกษาตอนต้น /
ตอนปลาย/เทียบเท่า 

134 45.0 

ปริญญาตรี 124 41.6 
 

2. ปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจ และไม่พึงพอใจของการใหบ้ริการงานซกัฟอกโรงพยาบาลแม่
สอด จงัหวดัตาก 

ผลการศึกษา พบว่ากลุ่มตวัอย่างมีความพึงพอใจในระดบัมาก ถึง มากท่ีสุดในทุกดา้น โดยพบว่าตวั
แปรท่ีมีค่าเฉล่ียมากสุด ไดแ้ก่ ความเหมาะสมในการแต่งกายของผูใ้หบ้ริการเท่ากบั 4.27 รองลงมา คือความ
พึงพอใจในภาพรวม และการให้บริการเป็นไปตามระยะเวลาท่ีก  าหนดเท่ากับ 4.22 ตามล าดบั เมื่อพิจารณา
ระดบัความพึงพอใจ พบว่า ความเหมาะสมในการแต่งกายของผูใ้ห้บริการ มีความพึงพอใจมากท่ีสุดร้อยละ 
27.5 รองลงมา คือ ความซ่ือสัตยสุ์จริตในการปฏิบัติหน้าท่ีเช่น  ไม่ขอ ส่ิงตอบแทน, ไม่รับสินบน, ไม่หา
ผลประโยชน์ในทางมิชอบ ร้อยละ 26.2 การใหบ้ริการเป็นไปตามระยะเวลาท่ีก  าหนด และ ความพึงพอใจใน
ภาพรวมเท่ากนั เท่ากบัร้อยละ 25.2 ตามล าดบั อยา่งไรก็ตามเมื่อพิจารณา ความไม่พึงพอใจ พบว่ามีนอ้ยมาก
ในเร่ือง ความเพียงพอต่อความตอ้งการ ร้อยละ3.4 รองลงมาคุณภาพของผา้ ร้อยละ 2.0 และความสะอาดของ
ผา้ ร้อยละ 1.3 ตามล าดบั รายละเอียดน าเสนอตามตารางท่ี 2 
ตารางท่ี 2 ปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจ / ไม่พึงพอใจงานซกัฟอก โรงพยาบาลแม่สอด (n = 289) 

ประเด็น/ดา้น ระดบัความพึงพอใจ / ไม่พึงพอใจ ค่า 
เฉล่ีย 

S.D แปลผล 
พอใจมาก พอใจ พอใจนอ้ย ไม่พอใจ ไม่พอใจมาก 
จ านว
น 

ร้อย
ละ 

จ านวน ร้อย
ละ 

จ านวน ร้อยละ จ านว
น 

ร้อย
ละ 

จ านวน ร้อย
ละ 

1.การใหบ้ริการเป็นไป
ตามระยะเวลาท่ีก  าหนด 

75 25.2 215 72.1 8 2.7 0 0.0 0 0.0 4.22 0.478 มากท่ีสุด 

ความรวดเร็วในการ
ใหบ้ริการ 

61 20.5 220 73.8 17 5.7 0 0.0 0 0.0 4.15 0.491 มาก 

2.การติดป้ายประกาศ
หรือแจง้ขอ้มูลเกีย่วกบั         
ขั้นตอนและระยะเวลา
การใหบ้ริการ 

49 16.4 224 75.2 23 7.7 2 0.7 0 0.0 4.07 0.514 มาก 

3.การจดัล าดบัขั้นตอน
การใหบ้ริการตามท่ี
ประกาศไว ้

49 16.4 236 79.2 13 4.4 0 0.0 0 0.0 4.12 0.441 มาก 

4.การใหบ้ริการ 61 20.5 225 75.5 12 4.0 0 0.0 0 0.0 4.16 0.468 มาก 



ตามล าดบักอ่นหลงั เช่น
มากอ่นตอ้งไดรั้บ
บริการกอ่น 
 
5.ความเหมาะสมในการ
แต่งกายของผูใ้หบ้ริการ 

82 27.5 215 72.1 1 0.3 0 0.0 0 0.0 4.27 0.453 มากท่ีสุด 

6.ความเต็มใจและความ
พร้อมในการใหบ้ริการ
อย่างสุภาพ 

71 23.8 213 71.5 13 4.4 1 0.3 0 0.0 4.19 0.511 มาก 

7.ความรู้ความสามารถ
ในการใหบ้ริการ เช่น 
สามารถตอบค าถาม 
ช้ีแจงขอ้สงสัยให้
ค าแนะน าได ้เป็นตน้ 

58 19.5 216 72.5 23 7.7 1 0.3 0 0.0 4.11 0.523 มาก 

8.ความรู้ความสามารถ
ในการใหบ้ริการ เช่น 
สามารถตอบค าถาม 
ช้ีแจงขอ้สงสัยให้
ค าแนะน าได ้เป็นตน้ 

58 19.5 216 72.5 23 7.7 1 0.3 0 0.0 4.11 0.523 มาก 

9.ความซ่ือสัตยสุ์จริตใน
การปฏิบติัหนา้ท่ีเช่น  
ไม่ขอ ส่ิงตอบแทน, ไม่
รับสินบน, ไม่หา
ผลประโยชน ์
ในทางมิชอบ 

78 26.2 213 71.5 6 2.0 1 0.3 0 0.0 4.23 0.491 มาก 
ทีสุด 

10.การใหบ้ริการ
เหมือนกนัทุกรายโดย
ไม่เลือกปฏิบติั 

74 24.8 214 71.8 9 3.0 1 0.3 0 0.0 4.21 0.498 มาก 
ท่ีสุด 

11.คุณภาพของผา้ 55 18.5 202 67.8 35 11.7 6 2.0 0 0.0 4.03 .619  มาก 
12.ความสะอาดของผา้ 62 20.8 204 68.5 28 9.4 4 1.3 0 0.0 4.09 0.51 มาก 
13.ความเพียงพอต่อ
ความตอ้งการ 

65 21.8 186 62.4 36 12.1 10 3.4 1 0.3 4.02 0.710 มาก 

14.ขนาดของเส้ือผา้มี
ขนาดท่ีเหมาะสมกบั
ผูป่้วย 

66 22.1 209 70.1 20 6.7 3 1.0 0 0.0 4.13 .588 มาก 

15.ความพึงพอใจ / ไม่
พึงพอใจต่อการ
ใหบ้ริการในภาพรวม 

75 25.2 216 72.5 6 2.0 1 0.3 0 0.0 4.22 0.485 มาก 
ท่ีสุด 

3. การวิเคราะห์ปัจจยัท่ีมีความสมัพนัธก์บัความพึงพอใจในภาพรวม 
ผลการศึกษาพบว่า ดา้นคุณภาพการให้บริการมีความสัมพนัธ์กบั ความพึงพอใจในภาพรวมมาก

ท่ีสุดเท่ากบั 0.645 รองลงมา คือดา้นขั้นตอนการใหบ้ริการ และดา้นเวลา เท่ากบั 0.621 และ 0.605 ตามล าดบั 



อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี p- value <0.01  เมื่อพิจารณาตวัแปรในแต่ละดา้นพบว่า ตวัแปรขนาดของเส้ือผา้
มีขนาดท่ีเหมาะสมกบัผูป่้วยมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจในภาพรวมมากท่ีสุดเท่ากบั 0.621 รองลงมา 
ความเพียงพอต่อความตอ้งการ และการให้บริการเป็นไปตามระยะเวลาท่ีก  าหนด เท่ากบั 0.592 และ0.579 
ตามล าดบัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี  p- value <0.01  ตวัแปรท่ีมีความสมัพนัธใ์นระดบัต ่ากบัความพึงพอใจ
ในภาพรวม พบว่าความซ่ือสัตยสุ์จริตในการปฏิบัติหน้าท่ีเช่น  ไม่ขอส่ิงตอบแทน, ไม่รับสินบน, ไม่หา
ผลประโยชน์ในทางมิชอบ มีความสัมพนัธ์ต  ่าสุดเท่ากับ 0.329 รองลงมา คือ ความสะอาดของผา้ เท่ากับ 
0.424 และการให้บริการเหมือนกนัทุกรายโดยไม่เลือกปฏิบัติ เท่ากบั 0.430 อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ p- 
value <0.01  รายละเอียดน าเสนอตามตารางท่ี 3  
ตารางท่ี 3 ปัจจยัท่ีมีความสมัพนัธก์บัความพึงพอใจในภาพรวมของงานซกัฟอก โรงพยาบาลแม่สอด  
(n= 289) 

ปัจจยั ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ ( r ) 
ด้ำนเวลำ                                                                                                                 .605** 
การใหบ้ริการเป็นไปตามระยะเวลาที่ก  าหนด .579** 
ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ .511** 
ด้ำนขั้นตอนกำรให้บริกำร                                                                                                                   .621** 
การติดป้ายประกาศหรือแจง้ขอ้มูลเกี่ยวกบั         
   ขั้นตอนและระยะเวลาการใหบ้ริการ .500** 
การจดัล  าดบัขั้นตอนการใหบ้ริการตามท่ีประกาศไว ้ .565** 
การใหบ้ริการตามล าดบัก่อนหลงั เช่นมาก่อนตอ้ง 
   ไดรั้บบริการก่อน .564** 
ด้ำนบุคลำกรที่ให้บริกำร                                                                                          .584** 
ความเหมาะสมในการแต่งกายของผูใ้หบ้ริการ .548** 
ความเตม็ใจและความพร้อมในการใหบ้ริการอยา่ง 
     สุภาพ 

.508** 

ความรู้ความสามารถในการใหบ้ริการ เช่น สามารถ 
    ตอบค าถาม ช้ีแจงขอ้สงสัยใหค้  าแนะน าได ้เป็นตน้ 

.485** 

ความซ่ือสัตยสุ์จริตในการปฏิบติัหนา้ที่เช่น  ไม่ขอ 
    ส่ิงตอบแทน, ไม่รับสินบน, ไม่หาผลประโยชน์ 
    ในทางมิชอบ 

.329** 

การใหบ้ริการเหมือนกนัทุกรายโดยไม่เลือกปฏิบติั .430** 
ด้ำนคุณภำพกำรให้บริกำร                                                                                       .645** 
คุณภาพของผา้ .484** 
ความสะอาดของผา้ .424** 
ความเพียงพอต่อความตอ้งการ   .592** 
ขนาดของเส้ือผา้มีขนาดท่ีเหมาะสมกบัผูป่้วย .621** 



  ** หมายถึง p- value <0.01 

 4. ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ และไม่พึงพอใจของงานซกัฟอกโรงพยาบาลแม่สอด 
 ผลการศึกษา พบว่า เม่ือควบคุมตวัแปรอ่ืนๆ ขนาดของเส้ือผา้มีขนาดท่ีเหมาะสมกบัผูป่้วยมีอิทธิพล
ต่อความพึงพอใจในภาพรวมเท่ากบัร้อยละ 23.7 โดยมีค่าในกลุ่มประชากรต ่าสุดร้อย 14.4 ถึงร้อยละ 33 
อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั p- value <0.001 ตวัแปรการให้บริการเป็นไปตามระยะเวลาท่ีก  าหนด เมื่อ
ควบคุมตวัแปรอ่ืนๆ แลว้ พบว่ามีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในภาพรวมเท่ากบัร้อยละ 20.4 โดยมีค่าในกลุ่ม
ประชากรต ่าสุดร้อย 10.4 ถึงร้อยละ 30.4 อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ p- value <0.001  ตวัแปรการ
จดัล  าดบัขั้นตอนการให้บริการตามท่ีประกาศไวเ้มื่อควบคุมตวัแปรอ่ืนๆ แลว้ พบว่ามีอิทธิพลต่อความพึง
พอใจในภาพรวมเท่ากับร้อยละ 19.5 โดยมีค่าในกลุ่มประชากรต ่ าสุดร้อย 8.9 ถึงร้อยละ 30.1 อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั p- value <0.001  ตวัแปรความเหมาะสมในการแต่งกายของผูใ้ห้บริการก าหนด 
เมื่อควบคุมตวัแปรอ่ืนๆ แลว้ พบว่ามีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในภาพรวมเท่ากบัร้อยละ 19 โดยมีค่าในกลุ่ม
ประชากรต ่าสุดร้อย 8.9 ถึงร้อยละ 29.1 อยา่งมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั p- value <0.001 และตวัแปรความ
เพียงพอต่อความตอ้งการเม่ือควบคุมตวัแปรอ่ืนๆ แลว้ พบว่ามีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในภาพรวมเท่ากบั
ร้อยละ 10.2 โดยมีค่าในกลุ่มประชากรต ่าสุดร้อย 2.7 ถึงร้อยละ 17.6 อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั p- 
value <0.001 รายละเอียดน าเสนอตามตารางท่ี 4 
ตารางท่ี 4 ค่าสมัประสิทธ์ิการถดถอยของตวัแปรกบัความพึงพอใจในภาพรวมของงานซกัฟอก โรงพยาบาล
แม่สอด 
ตวัแปรพยากรณ์ b Std. 

Error 
β t P 95% CI 

Lower Upper 
1. ขนาดของเส้ือผา้มีขนาดท่ี
เหมาะสมกบัผูป่้วย 

.237 .047 .273 5.027 .001 .144 .330 

2. การใหบ้ริการเป็นไปตาม
ระยะเวลาที่ก  าหนด 

.204 .051 .201 4.030 .001 .104 .304 

3. การจดัล  าดบัขั้นตอนการ
ใหบ้ริการตามที่ประกาศไว ้

.195 .054 .177 3.619 .001 .089 .301 

4. ความเหมาะสมในการแต่ง
กายของผูใ้หบ้ริการ 

.190 .051 .177 3.704 .001 .089 .291 

5. ความเพียงพอต่อความ
ตอ้งการ 

.102 .038 .149 2.693 .01 .027 .176 

a. Dependent Variable: ความพึงพอใจในภาพรวมของงานซักฟอก โรงพยาบาลแม่สอด 

 ** มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั  0.01 

อภิปรำยและสรุปผลกำรวจิยั 



 ขอ้คน้พบจากการศึกษาคร้ังน้ี ส่ิงท่ีผูรั้บผิดชอบงานบริการซกัฟอกต้องตระหนักถึง ได้แก่ อาย ุ
อาชีพ รายได ้ท่ีแตกต่างกนัท าใหค้วามพึงพอใจแตกต่างกนั คุณภาพการใหบ้ริการท่ีแตกต่างกนัก็ท าใหค้วาม
พึงพอใจแตกต่างกนัดว้ย5 ดงันั้นเพ่ือพฒันาความพึงพอใจของผูม้ารับบริการตอ้งมีการเรียนรู้ความตอ้งการ
ของผูรั้บบริการ6 การให้บริการของงานซักฟอกต้องพฒันามากว่าความตอ้งการท่ีควรจะไดรั้บ ถึงระดับ 
Delighters หรือ Exciters ส่ิงท่ีส าคญัตอ้งเท่าเทียม (Equitable Service)  ตรงเวลา (Timely Service)  เพียงพอ 
(Ample Service) และใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง (Continuous Service)7 ครอบคลุมทุกงานของโรงพยาบาล 
 ความสัมพนัธ์ระหว่างระหว่างปัจจยัต่าง พบว่า ตวัแปรการจดัล  าดบัขั้นตอนการให้บริการตามท่ี
ประกาศไว ้มีความสัมพนัธ์ กบั การให้บริการตามล าดบัก่อนหลงั เช่นมาก่อนตอ้งไดรั้บบริการก่อน มาก
ท่ีสุด รองลงมา คือ ความเพียงพอต่อความตอ้งการ  กบั ขนาดของเส้ือผา้มีขนาดท่ีเหมาะสมกบัผูป่้วย  และ
คุณภาพของผา้ กบั ความสะอาดของผา้ ตามล าดบั ตวัแปรท่ีมีความสัมพนัธ์นอ้ย พบว่า ความซ่ือสตัยสุ์จริต
ในการปฏิบัติหน้าท่ี เช่น  ไม่ขอส่ิงตอบแทน, ไม่รับสินบน, ไม่หาผลประโยชน์ในทางมิชอบ  กบั ความ
สะอาดของผา้ รองลงมา ความรวดเร็วในการให้บริการ กบั ความสะอาดของผา้ และความเต็มใจพร้อมใน
การให้บริการอย่างสุภาพ กบั  ความสะอาดของผา้ ตามล าดบั อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติ p- value <0.01 ผล
การศึกษาคร้ังน้ีสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ การให้บริการท่ีน่าพึงพอใจ ไวว้่า การบริการนั้นจะเป็นท่ีน่าพึง
พอใจหรือไม่ สามารถวดัไดจ้ากปัจจยัต่างๆ ดงัน้ี 

1. การใหบ้ริการอยา่งเท่าเทียมกนั (Equitable Service) คือ การบริการท่ีมีความเสมอภาค 
2. การให้บริการท่ีตรงเวลา (Timely Service) คือ การใหบ้ริการจะตอ้งตรงต่อเวลาและทนัต่อความ

ตอ้งการของผูใ้ช ้
3. การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample Service) คือ ความเพียงพอในดา้นต่างๆ ไดแ้ก่ ดา้นอาคาร

สถานท่ี ดา้นวสัดุอุปกรณ์ต่างๆ ตลอดจนดา้นบุคลากรผูใ้หบ้ริการ 
4. การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง (Continuous Service) คือ การติดตามผูใ้ชอ้ยา่งต่อเน่ือง 
5. การให้บริการท่ีมีความก้าวหน้า (Progressive Service) คือ การพัฒนางานบริการทั้ งในด้าน

ปริมาณ และคุณภาพใหม้ีความกา้วหนา้ไปเร่ือยๆ7 

นอกจากน้ี การสร้างความสมัพนัธก์บัผูรั้บบริการ โดยใชห้ลกัการสร้างความสมัพนัธ ์ไดแ้ก่ 
 1.การใหเ้กียรติซ่ึงกนัและกนัของผูใ้หบ้ริการ และผูรั้บบริการ 

2.การมีความสม ่าเสมอของการใหบ้ริการ 
3.การมีความชดัเจนในเป้าหมายของการใหบ้ริการ และรับบริการ 
4.การสร้างระบบท่ีเป็นรูปธรรมในการสร้างความสมัพนัธ์ 
5.การเรียนรู้ความตอ้งการใหม่ๆของผูรั้บบริการ ยงัช่วยใหค้วามพึงพอใจของผูรั้บบริการดีข้ึนในทุก

ดา้น8 
ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ และไม่พึงพอใจ พบว่ามี 5 ตวัแปรท่ีสามารอธิบายความผนัแปร 

หรืออิทธิพลท่ีมีต่อความพึงพอใจในภาพรวม ไดแ้ก่ 1.ขนาดของเส้ือผา้มีขนาดท่ีเหมาะสมกบัผูป่้วย, 2. การ



ใหบ้ริการเป็นไปตามระยะเวลาท่ีก  าหนด, 3. การจดัล  าดบัขั้นตอนการใหบ้ริการตามท่ีประกาศไว,้ 4. ความ
เหมาะสมในการแต่งกายของผูใ้หบ้ริการ และ 5. ความเพียงพอต่อความตอ้งการ  อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ p- 
value <0.01  สอดคลอ้งกบัการศึกษาท่ีผา่นมา9 10,11,12ดงันั้น ผูเ้ก่ียวขอ้งควรพิจารณาด าเนินการใหค้วามส าคญั
กบัตัวแปรเหล่าน้ีในการพฒันาความพึงพอใจ และลดระดับความไม่พึงพอใจในการให้บริการของงาน
ซกัฟอก ต่อไป 
ข้อเสนอแนะจำกกำรศึกษำ 
 1. ผลการศึกษาคร้ังน้ีช้ีใหเ้ห็นว่าขนาดของเส้ือผา้มีขนาดท่ีเหมาะสมกบัผูป่้วย มีอิทธิพลร้อยละ 38.4 
ดงันั้นหน่วยบริการซกัฟอก ควรใหค้วามส าคญักบัเร่ืองน้ีเป็นล าดบัแรกในการด าเนินงาน เพราะแค่ยกระดบั 
หรือแกปั้ญหาเร่ืองน้ี จะท าใหผู้รั้บบริการมีความพึงพอใจมากข้ึน 

2. การศึกษาคร้ังน้ีศึกษาเฉพาะความพึงพอใจท่ีเกิดจากการใหบ้ริการเฉพาะเจา้หนา้ท่ีในโรงพยาบาล
การศึกษาคร้ังต่อไปจึงควรศึกษาความพึงพอใจจากผูรั้บบริการท่ีเป็นประชาชนผูม้ารับบริการ 
กติตกิรรมประกำศ 
 ผูว้ิจยัขอขอบคุณ นายแพทยสุ์ชาติ  พรเจริญพงศ ์ ผูอ้  านวยการโรงพยาบาลแม่สอ นายช านาญ ซา
โปร่ง  รองผูอ้  านวยการฝ่ายบริหาร นางสาวพนิดา  กาวิน า  รองผูอ้  านวยการฝ่ายการพยาบาล และนางศิริรัตน์  
โชตินอก หัวหน้างานซกัฟอกและตดัเยบ็ ท่ีให้การสนับสนุน  และขอบคุณ ดร.ส าราญ สิริภคมงคล จาก
ส านักงานป้องกนัควบคุมโรคท่ี 3 จงัหวดันครสวรรค ์ท่ีให้ความช่วยเหลือค าแนะน าในการวิเคราะห์ขอ้มูล 
และขอบคุณกลุ่มตวัอยา่งท่ีใหข้อ้มูลท่ีเป็นประโยชน์ส าหรับการวิจยัคร้ังน้ี 
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