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บทคัดย่อ 

การวิจัยนี้เป็นการวิจัยเชิงพรรณนามีวัตถุประสงค์เพื่อ 1) ศึกษาคุณภาพบริการตามการรับรู้ของผู้ใช้บริการ 
แผนกผู้ป่วยนอก โรงพยาบาลเหนือคลอง จังหวัดกระบี่ 2) เปรียบเทียบคุณภาพบริการตามการรับรู้ของผู้ใช้บริการ 
แผนกผู้ป่วยนอก โรงพยาบาลเหนือคลอง จังหวัดกระบี่ ระหว่างกลุ่มที่มีความแตกต่างกันด้านเพศ อายุ ระดับ
การศึกษา รายได้ และ 3) เปรียบเทียบคุณภาพบริการตามการรับรู้ของผู้ใช้บริการ แผนกผู้ป่วยนอก โรงพยาบาลเหนือ
คลอง จังหวัดกระบี่ ระหว่างกลุ่มที่มีความแตกต่างกันด้านจ านวนครั้งที่มารับบริการ และระยะเวลาในการเดินทางมา
รับบริการ ตัวอย่าง คือ ผู้ใช้บริการที่มารับบริการที่แผนกผู้ป่วยนอก โรงพยาบาลเหนือคลอง จังหวัดกระบี่ ที่ได้รับสุ่ม
ตัวอย่างแบบเป็นระบบ (systematic random sampling)  จ านวน 280 คน เครื่องมือที่ ใช้ ในการวิจัยคือ 
แบบสอบถามคุณภาพบริการซึ่งผ่านการตรวจสอบความตรงเชิงเนื้อหาจากผู้ทรงคุณวุฒิจ านวน 5 คน ได้ค่าความตรง
เท่ากับ .93 และทดสอบความเที่ยงได้ค่าสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบาคเท่ากับ .89 วิเคราะห์ข้อมูลโดยการแจกแจง
ความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน การทดสอบที และการวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียว  

ผลการศึกษาพบว่า 1) คุณภาพบริการตามการรับรู้ของผู้ใช้บริการ แผนกผู้ป่วยนอก โรงพยาบาลเหนือคลอง  
จังหวัดกระบี่ โดยรวมอยู่ในระดับสูง 2) ผู้ใช้บริการที่มีอายุแตกต่างกันมีการรับรู้คุณภาพบริการแตกต่างกัน อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และผู้ใช้บริการที่มีเพศ ระดับการศึกษา และรายได้ที่แตกต่างกัน มีการรับรู้คุณภาพบริการ
ไม่แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05  และ (3) ผู้ใช้บริการที่มีจ านวนครั้งที่มารับบริการ และระยะเวลาใน
การเดินทางมารับบริการแตกต่างกัน มีการรับรู้คุณภาพบริการไม่แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 
ค าส าคัญ : คุณภาพบริการ, การรับรู้, แผนกผู้ป่วยนอก  
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Abstract 
The purposes of this descriptive research were 1) to study the level of quality of service as 

perceived by clients at the out-patient department, Nuaklong hospital, Krabi province, 2) to compare 
quality of service as perceived by clients in terms of sex, age, educational level, and income, and 3) 
to compare the quality of service as perceived by clients in terms of number of visits and period of 
time for service. The sample included 280 persons and was selected by systematic random sampling 
at the out-patient department, Nuaklong hospital.  The research instrument was quality of service 
content questionnaire. The validity was verified by five experts and was .93. The Cronbach’s alpha 
reliability coefficient was . 89.  Data were analyzed by frequency, percentage, mean, standard 
deviation, t-test, and one-way ANOVA. 

The study revealed as follows:  1)  The clients rated overall quality of service at the out-
patient department, Nuakhlong hospital, Krabi province at the high level.  2)  There was significant 
difference in assessment of quality of service depending on age ( p<. 05) , whereas, there was no 
significant differences in terms of gender, educational level, and income ( p<. 05) .  Finally, 3)  there 
was no significant differences in terms of number of visits and period of time for service (p<.05). 
 
Keywords : service quality, perceiving, out-patient department 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



56 

JOPN Vol.9 No.2 July - December 2017 

ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 
ปัจจุบันสถานบริการสุขภาพให้ความ 

ส าคัญกับการพัฒนาคุณภาพบริการให้สอดคล้อง
กับความต้องการและความคาดหวังของผู้ใช้บริการ
ในระดับที่พึงพอใจ (ส านักงานปลัดกระทรวง
สาธารณสุข, 2555) ถ้าพบว่าบริการที่ได้รับจริง
น้อยกว่าบริการที่คาดหวัง ผู้ใช้บริการจะไม่พึงพอใจ
และไม่กลับมาใช้บริการอีก ความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการจึงเป็นตัวชี้วัดคุณภาพบริการที่ส าคัญ 
และแสดงถึงความส าเร็จของการดูแลสุขภาพ
อนามัย 

การประเมินคุณภาพบริการจะใช้เกณฑ์ใน
การประเมินแบบใดนั้นขึ้นอยู่กับการให้ความหมาย
ค าว่าคุณภาพ วัตถุประสงค์ และนโยบายของ
แต ่ล ะหน่วยงาน ซึ่ งพาราสุรามานและคณะ 
( Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1990, as 
cited in Youssef, Nel, & Bovaird, 1996)  ไ ด้
พัฒนาเครื่องมือ SERVQUAL ที่สามารถน าไปวัด
บริการสุขภาพได้ เพราะการรับรู้คุณภาพการให้  
บริการท าให้ทราบแนวทางการปรับปรุงคุณภาพ
เพื่อน าไปสู่การตอบสนองที่ตรงกับความต้องการ
ของผู้ใช้บริการอย่างแท้จริง (Mitchell & Leanna, 
& Hyde, 1999) ประกอบ ด้วย คุณลักษณะส าคัญ
ของคุณภาพ 5 ด้าน ได้แก่  1) ความเป็นรูปธรรม
ของการบริการ (tangible) เป็นความสะดวกสบาย
ที่สามารถจับต้องได้ 2) ความน่าเชื่อถือในการให้ 
บริการ (reliability) เป็นความเที่ยงตรงในการให้ 
บริการ สามารถเชื่อถือได้ และมีความถูกต้อง
แม่นย า 3) การตอบสนองต่อความต้องการบริการ 
(responsiveness) เป็นความเต็มใจที่จะช่วยเหลือ
ผู้รับบริการ แก้ปัญหาให้แก่ผู้รับบริการอย่าง
รวดเร็ว 4) การสร้างความมั่นใจให้แก่ผู้ใช้บริการ 
(assurance) เป็นการท าให้ผู้ใช้บริการรู้สึกมั่นใจใน
การปลอดภัยของตนเอง เกิดความเชื่อมั่นในตัวผู้ให้ 
บริการทั้งด้านบริการ ความรู้ และความสามารถ  
และ 5) ความเห็นอกเห็นใจ (empathy) ผู้ให้บริการมี
ความเอื้ออาทรเอาใจใส่ผู้ใช้บริการ ให้บริการโดย
ค านึงถึงจิตใจ และความแตกต่างของแต่ละบุคคล 

โรงพยาบาลเหนือคลองเป็นโรงพยาบาล
ชุมชนของรัฐขนาด 30 เตียง อยู่ในเขตพื้นที่อ าเภอ
เหนือคลอง และเขตรอยต่อของอ าเภอทั้งในและ
นอกจังหวัดกระบี่ ท าหน้าที่จัดบริการสาธารณสุข
แบบผสมผสานทั้งด้านการส่ง เสริมสุขภาพ  
การรักษาพยาบาล การป้องกันโรค และการฟื้นฟู
สภาพ ส านักงานสาธารณสุขจังหวัดกระบี่ ได้
ก าหนดยุทธศาสตร์ในการพัฒนาระบบการรักษา 
พยาบาลที่มีคุณภาพ โดยโรงพยาบาลของรัฐทุก
แห่ง จะต้องได้รับการรับรองคุณภาพตามมาตรฐาน
ของสถาบันพัฒนาและรับรองคุณภาพโรงพยาบาล 
ซึ่ ง มี ตั วชี้ วั ดส าคัญ  คื อ  ความพึ งพอใจของ
ผู้รับบริการ แผนกผู้ป่วยนอก โรงพยาบาลเหนือ
คลอง เป็นแผนกที่เป็นด่านหน้าและจุดเริ่มต้นของ
การให้บริการมีขั้นตอนในการให้บริการหลาย
ขั้นตอนและมีจ านวนผูใ้ช้บริการจ านวนมากกว่าทุก
แผนก สถิติข้อมูลผู้มารับบริการ แผนกผู้ป่วยนอก 
โรงพยาบาลเหนือคลองในปี พ.ศ.2554 ถึงปี พ.ศ.
2556 มีจ านวน 39,023 ราย, 44,462 ราย, และ 
43,107 ราย ตามล าดับ ซึ่งมีจ านวนเพิ่มขึ้นทุกปี 
ในการด า เนิ นกิ จกรรมการพัฒนาคุณภาพ
โรงพยาบาลที่ผ่านมา แผนกผู้ป่วยนอกได้เปิด
โอกาสให้ผู้ รับบริการแสดงความคิดเห็นและ
ข้อเสนอแนะต่อการให้บริการของพยาบาล/
เจ้าหน้าที่ที่เกี่ยวข้องผ่านทางระบบอินเตอร์เน็ต
และตู้รับความคิดเห็นข้อร้องเรียนที่พบ คือ การให้ 
บริการล่าช้าให้คอยนาน ไม่ได้รับความสะดวกใน
การบริการ เจ้าหน้าที่พูดจาไม่ไพเราะ ผู้ใช้บริการ
ได้รับบริการไม่ครบถ้วน และไม่ได้รับการดูแลเอา
ใจใส่จากผู้ ให้บริการเท่าที่ควร  ข้อมูลเหล่านี้
สะท้อนให้เห็นถึงคุณภาพของการให้บริการ ผล
การส ารวจความพึงพอใจต่อการให้บริการจึงพบว่า 
ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจร้อยละ 79.8, 78.5, 
และ 77.3 ตามล าดับ (งานสถิติสารสนเทศ
โรงพยาบาลเหนือคลอง, 2556) ซึ่งต่ ากว่าเกณฑ์ที่
ก าหนดตามตัวชี้วัด คือ ต้องไม่น้อยกว่าร้อยละ 80  
และในปี พ.ศ.2556 เกณฑ์เป้าหมายเพิ่มเป็น      
ไม่น้อยกว่าร้อยละ 85 (ส านักงานปลัดกระทรวง
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สาธารณสุข, 2556) จะเห็นว่า ระดับความพึงพอใจ
ต่อการบริการแผนกผู้ป่วยนอกมีแนวโน้มที่จะ
ลดลง ในขณะที่เป้าหมายของความพึงพอใจต่อ
คุณภาพบริการเพิ่มสูงขึ้น และผู้ ใช้บริการก็มี
จ านวนเพิ่มขึ้นด้วย ดังนั้นโรงพยาบาลเหนือคลอง
จึงต้องพัฒนาคุณภาพบริการของหน่วยงานเพื่อ
น าไปสู่การกระบวนพัฒนาและรับรองคุณภาพ
โรงพยาบาล (Hospital Accreditation: HA) ที่ได้
ผ่านขั้นที่ 2 และก าลังมีการพัฒนาอย่างต่อเนื่อง
เพื่อให้ผ่านขั้นที่ 3 ตามนโยบายของกระทรวง
สาธารณสุข ทั้งนี้เพื่อให้ผู้ใช้บริการเกิดความพึงพอใจ 
และมีความเชื่อมั่นไว้วางใจในการบริการของ
เจ้าหน้าที่ทุกคน ในการประเมินคุณภาพการบริการ
แผนกผู้ป่วยนอกที่ผ่านมาเป็นเพียงเปิดโอกาสให้
ผู้ใช้บริการแสดงความคิดเห็นผ่านช่องทางต่าง ๆ 
และประเมินความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการใน
ภาพรวมร่วมกับงานอุบัติเหตุฉุกเฉินเท่านั้น ซึ่งมี  
ข้อค าถามไม่ครอบคลุมการบริการแผนกผู้ป่วยนอก 
และยังไม่มีการส ารวจว่าคุณภาพการบริการอยู่ใน
ระดับใด มีด้านใดบ้างที่ต้องพัฒนาปรับปรุง ดังนั้น
เพื่อน ามาสู่การพัฒนาและปรับปรุงการบริการให้มี
คุณภาพ และก้ า ว ไปสู่ ก า รรั บรองคุณภาพ
โรงพยาบาล ผู้ศึกษาในฐานะที่เป็นพยาบาลหัวหน้า
แผนกผู้ป่วยนอก กลุ่มการพยาบาล โรงพยาบาล
เหนือคลอง จึงสนใจที่จะศึกษาคุณภาพบริการตาม
การรับรู้ของผู้ใช้บริการ โดยใช้แนวคิดคุณภาพ
บริการของพาราสุรามานและคณะ (Parasuraman, 
Zeithaml, & Berry, 1990, as cited in Youssef, 
Nel, & Bovaird, 1996) ประกอบด้วยเกณฑ์บ่งชี้
คุณภาพบริการจ านวน 5 ด้าน ซึ่งผู้วิจัยเลือกมา 3 
ด้าน ได้แก่ 1) ความเป็นรูปธรรมของการบริการ  
2) ความน่าเชื่อถือในการให้บริการ และ 3) ความ 
เห็นอกเห็นใจ ร่วมกับใช้มิติของตัวชี้วัดคุณภาพ
ด้านสุขภาพในประเทศไทยของสถาบันพัฒนาและ
รั บ รองคุณภาพสถานพยาบาล  ( 2556)  ซึ่ ง
ประกอบด้วย คุณภาพบริการ จ านวน 9 ด้าน โดย
เลือกมา 6 ด้าน ได้แก่ 1) การเข้าถึงบริการ 2) การเป็น
ที่ยอมรับ 3) ความต่อเนื่องของการบริการ 4) การพิทักษ์ 

สิทธิและความเสมอภาค 5) ความคุ้มค่า และ 
6) ความปลอดภัยของบริการ ทั้งนี้เนื่องจากเป็น
เกณฑ์ที่สามารถวัดได้อย่างถูกต้อง แม่นย า และ
ครอบคลุมการบริการที่สถานพยาบาลควรมีไว้เพื่อ
การบริการ และสอดคล้องกับนโยบายและ
วัตถุประสงค์ของโรงพยาบาลเหนือคลอง ที่เน้น
การให้บริการโดยผู้ใช้บริการเป็นศูนย์กลาง และ
ให้บริการแบบองค์รวม ซึ่ งผู้ ใช้บริการจะรับรู้
คุณภาพบริการแตกต่างกันอย่างไรขึ้นอยู่กับปัจจัย
สว่นบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา รายได้ 
และปัจจัยด้านการมารับบริการ ได้แก่ จ านวนครั้ง
ในการมารับบริการ และระยะเวลาในการเดินทาง
มารับบริการ เหตุผลที่ผู้วิจัยเลือกปัจจัยดังกล่าวมา
ศึกษาเนื่องจากเป็นปัจจัยพื้นฐาน และยังพบว่า
ผู้ ใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอกส่วนใหญ่มีระดับ
การศึกษา และรายได้ที่แตกต่างกันมาก โดยมี
ผู้ใช้บริการที่อาศัยอยู่ทั้งบนฝั่งและในพื้นที่เกาะ ซึ่ง
ใช้เวลาในการเดินทางมารับบริการที่แตกต่างกัน
มาก จึงน่าจะมีผลต่อการรับรู้คุณภาพบริการ โดย
ผู้วิจัยคาดหวังว่า การศึกษาครั้งนี้จะเป็นประโยชน์
ต่อโรงพยาบาลในการน าผลการศึกษาไปก าหนด
กลยุทธ์ด้านคุณภาพการบริการ เพิ่มความพึงพอใจ
แก่ผู้ใช้บริการ และน าไปเป็นแนวทางในการพัฒนา
ปรับปรุงการบริการแผนกผู้ป่วยนอก ให้สอดคล้อง
กับความต้องการของผู้ใช้บริการต่อไป 
 
วัตถุประสงค์การวิจัย 
 1. เพื่อศึกษาคุณภาพบริการตามการรับรู้
ของผู้ใช้บริการ แผนกผู้ป่วยนอก โรงพยาบาล
เหนือคลอง จังหวัดกระบี ่

2. เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพบริการตาม
การรั บรู้ ขอ งผู้ ใ ช้ บริ ก าร  แผนกผู้ ป่ วยนอก 
โรงพยาบาลเหนือคลอง จังหวัดกระบ่ี ระหว่างกลุ่ม
ที่มีความแตกต่างกันด้านเพศ อายุ ระดับการศึกษา 
และรายได ้

3. เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพบริการตาม
การรับรู้ของผู้ใช้บริการ แผนกผู้ป่วยนอก  
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โรงพยาบาลเหนือคลอง จังหวัดกระบ่ี ระหว่างกลุ่ม
ที่มีความแตกต่างกันด้านจ านวนครั้งที่มารับบริการ 
และระยะเวลาในการเดินทางมารับบริการ 
 
วิธีด าเนินการวิจัย 

ประชากร คือ ผู้ใช้บริการที่ขึ้นทะเบียนรับ
บริการที่แผนกผู้ป่วยนอก โรงพยาบาลเหนือคลอง 
อ าเภอเหนือคลอง จังหวัดกระบ่ี จ านวน 935 คน 

ตัวอย่าง คือ ผู้ใช้บริการที่มารับบริการที่
แผนกผู้ป่วยนอก โรงพยาบาลเหนือคลอง อ าเภอ
เหนือคลอง จังหวัดกระบี่ ที่ได้จากการสุ่มตัวอย่าง
แบบเป็นระบบ จากผู้ใช้บริการที่มารับบริการ
ระหว่างวันที่ 2 ถึง 31 มกราคม พ.ศ. 2557 ในวัน
และเวลาราชการ จ านวน 280 คน  

เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย ประกอบด้วย 2 
ส่วน ได้แก่ ส่วนที่ 1 ปัจจัยส่วนบุคคลและปัจจัย
ด้านการรับบริการ ประกอบด้วยค าถามเกี่ยวกับ 
เพศ อายุ ระดับการศึกษา รายได้ จ านวนครั้งที่มา
รับบริการ และระยะเวลาในการเดินทางมารับ
บริการ ลักษณะค าถามเป็นแบบให้เลือกตอบและ
เติมค าในช่องว่าง และส่วนที่  2 เป็นการรับรู้
คุณภาพบริการของผู้ใช้บริการ แผนกผู้ป่วยนอก 
ซึ่งผู้วิจัยพัฒนาขึ้นจากกรอบแนวคิดของพาราสุรามาน
และคณะ (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 
1990, as cited in Youssef, Nel, & Bovaird, 
1996) และตัวชี้วัดคุณภาพด้านสุขภาพในประเทศ
ไทย ของสถาบันพัฒนาและรับรองคุณภาพ
สถานพยาบาล (2556) ลักษณะของแบบสอบถาม
เป็นมาตราส่วนประมาณค่า ซึ่ งก าหนดระดับ
คะแนนเป็น 5 ระดับ คะแนน 1 หมายถึง เห็นด้วย
น้อยที่สุด คะแนน 5 หมายถึงเห็นด้วยมากที่สุด 
และน าไปหาความตรงเชิง เนื้อหา (Content 
Validity Index: CVI) โดยผู้ทรงคุณวุฒิ จ านวน 5 
ท่าน ได้ค่า CVI เท่ากับ .93 และหาความเที่ยงของ
เครื่องมือ (reliability) ได้เท่ากับ .89 

การพิทักษ์สิทธิ์  ผู้วิจัยท าหนังสือชี้แจง
วัตถุประสงค์การวิจัย และขอความร่วมมือในการตอบ
แบบสอบถาม โดยผู้ใช้บริการมีสิทธิ์ปฏิเสธหรือยุติ

การเข้าร่วมวิจัยเมื่อไหร่ก็ได้ โดยไม่มีผลกระทบต่อ
ผู้ใช้บริการ และน าเสนอผลการศึกษาในภาพรวมเท่านั้น 

การเก็บรวบรวมข้อมูล ผู้วิจัยส่งหนังสือ
ขอความอนุเคราะห์เก็บข้อมูลเพื่อการวิจัยถึง
ผู้อ านวยการโรงพยาบาลเหนือคลอง และเข้าพบ
หัวหน้ากลุ่มงานการพยาบาล เพื่อแนะน าตัวและ
ชี้แจงรายละเอียดเกี่ยวกับการวิจัย เตรียมผู้ช่วย
วิจัยในการเก็บรวบรวมข้อมูล จ านวน 1 คน โดย
อธิบายวัตถุประสงค์ของการศึกษาขั้นตอนและ
วิธีการเก็บรวบรวมแบบสอบถาม โดยระยะแรก
ของการเก็บรวบรวมข้อมูล ผู้วิจัยเป็นผู้สังเกตเพื่อ
ตรวจสอบความเข้าใจของผู้ช่วยวิจัยและเพื่อให้
แน่ใจว่าได้ข้อมูลที่ถูกต้อง หลังจากนั้นด าเนินการ
เก็บข้อมูลโดยการแจกแบบสอบถามแก่ผู้ใช้บริการ
ที่แผนกผู้ป่วยนอก โรงพยาบาลเหนือคลอง ในช่วงเวลา
ที่ผู้ใช้บริการรอรับยา ซึ่งเป็นระยะเวลาที่เสร็จสิ้น
กระบวนการตรวจวินิจฉัยโรคเรียบร้อยแล้ว ได้รับ
แบบสอบถามคืนจ านวน 280 ฉบับ คิดเป็นร้อยละ 
100 ของแบบสอบถามที่แจก 

การวิเคราะห์ข้อมูล ผู้วิจัยน าข้อมูลที่
ได้มาวิเคราะห์โดยใช้การแจกแจงความถี่ ร้อยละ 
ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน สถิติทดสอบที 
และสถิติวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียว 
(One-way ANOVA) และเปรียบเทียบความแตกต่าง
ค่า เฉลี่ ยรายคู่ ด้ วยวิธี  LSD (Least Significant 
Difference) 
 
ผลการวิจัย 

1. ข้อมูลทั่วไป ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่เป็น
เพศหญิง ร้อยละ 62.50 และเพศชายร้อยละ 
37.50 มีอายุระหว่าง 20-30 ปี มากที่สุด ร้อยละ 
29.29 อายุเฉลี่ย 39 ปี มีระดับการศึกษาอยู่ใน
ระดับมัธยมศึกษาร้อยละ 40.71 และรายได้ของ
ครอบครัวต่อเดือนอยู่ในช่วง 5,001-10,000 บาท 
ร้อยละ 41.07 ส่วนใหญ่เคยมารับบริการ 2-3 ครั้ง
ร้อยละ 38.57 และร้อยละ 53.93 ใช้เวลาใน
การเดินทางมารับบริการประมาณ 31-60 นาท ี
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2.  ระดับการรับรู้คุณภาพบริการของ
ผู้ใช้บริการ พบว่า การรับรู้คุณภาพบริการของ
ผู้ใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอก โรงพยาบาลเหนือคลอง 
โดยรวมมีค่า เฉลี่ยอยู่ ในระดับสูง  ( X =3.70, 
S.D.=.91) เมื่อพิจารณารายด้านพบว่า คุณภาพ

บริการทั้ง 9 ด้าน มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับสูง โดยด้าน
ที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด ได้แก่ ด้านการพิทักษ์สิทธิและ
ความเสมอภาค ( X = 3.81, S.D.=.88) และด้านที่
มีค่าเฉลี่ยต่ าสุด ได้แก่ ด้านการเข้าถึงบริการ (X =3.54, 
S.D.=.97) ดังแสดงในตาราง 1 

     
ตาราง 1 ข้อมูลทั่วไปและการรับรู้คุณภาพบริการของผู้ใช้บริการรายด้านและโดยรวม (n=280) 
 
คุณภาพบริการตามการรับรู้ X  S.D. ระดับการรับรู ้
1.การพิทักษ์สิทธิและความเสมอภาค 
2.ความคุ้มค่า 
3.ความเป็นรูปธรรมของบริการ 
4.ความต่อเน่ืองของการบริการ 
5.ความปลอดภัย 
6.การเป็นที่ยอมรับ 
7.ความน่าเช่ือถือในการให้บริการ 
8.ความเห็นอกเห็นใจ 
9.การเข้าถึงบริการ 

3.81 
3.79 
3.77 
3.75 
3.73 
3.68 
3.65 
3.56 
3.54 

.88 

.90 

.90 

.82 

.89 

.94 

.88 

.97 

.97 

สูง 
สูง 
สูง 
สูง 
สูง 
สูง 
สูง 
สูง 
สูง 

โดยรวม 3.70 .91 สูง 
  
      3. ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างในการรับรู้
คุณภาพบริการของผู้ใช้บริการ จ าแนกตามปัจจัย
ส่วนบุคคลและปัจจัยด้านการมารับบริการ พบว่า 
ผู้ใช้บริการที่มี เพศ ระดับการศึกษา รายได้ของ
ครอบครัว จ านวนครั้งที่มารับบริการ และระยะเวลา

ในการเดินทางมารับบริการที่แตกต่างกัน มีการรับรู้
คุณภาพบริการแตกต่างกันอย่างไม่มีนัยส าคัญทาง
สถิติที่ระดับ .05 ในขณะที่ผู้ใช้บริการที่มีอายุต่างกัน
มีการรับรู้ คุณภาพบริการแตกต่างกันอย่ างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ดังตาราง 2 

 
ตาราง 2  ความแตกต่างในการรับรูคุ้ณภาพการให้บริการของผู้ใช้บริการ จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล  

 และปัจจัยด้านการมารับบริการ 
 

ปัจจัยส่วนบุคคล 
คุณภาพบริการตามการรับรู้ 

n X  S.D. t F p 
เพศ       
   ชาย 105 3.84    .74   1.29         .97 
   หญิง 175 3.73    .68    
อายุ     3.73 .012* 
   20-30 ปี  82 3.84 .68    
   31-40 ปี  81 3.64 .73    
   41-50 ปี  66 3.65 .69    
   51 ปีขึ้นไป  51 4.00 .66    
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ตาราง 2  ความแตกต่างในการรับรูคุ้ณภาพการให้บริการของผู้ใช้บริการ จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล  
 และปัจจัยด้านการมารับบริการ (ต่อ) 

 

ปัจจัยส่วนบุคคล 
คุณภาพบริการตามการรับรู้ 

n X  S.D. t F p 
ระดับการศึกษา     1.30 .27 
   ประถมศึกษา   85 3.75 .67    
   มัธยมศึกษา 114 3.84 .72     
   ปริญญาตรี   81 3.68 .70    
รายได้ของครอบครัวต่อเดือน     1.92 .13 
   ไม่เกิน 5,000   5 3.96 .67    
   5,001 - 10,000   1 3.74 .68    
   10,001 - 15,000 59 3.78 .72    
   มากกว่า 15,000 56 3.64 .75    
จ านวนครั้งที่มารับบริการ     .76 .52 
   ครั้งแรก   45 3.91 .56    
   2-3 ครั้ง 108 3.74 .74    
   4-5 ครั้ง   66 3.73 .67    
   มากกว่า 6 ครั้ง   61 3.75 .77    
ระยะเวลาเดินทางมารับบริการ     1.06 .37 
   ต่ ากว่า 30 นาที   96 3.74 .71    
   31-60 นาที 151 3.73 .73    
   61-90 นาที   15 3.94 .68    
   91 นาทีขึ้นไป   18 4.00 .61    

*p<.05 
 

4. เปรียบเทียบคุณภาพบริการ ตามการ
รับรู้ของผู้ใช้บริการระหว่างกลุ่มอายุเป็นรายคู่ โดยใช้
วิธีทดสอบ LSD พบว่า ผู้ใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอก 
โรงพยาบาลเหนือคลอง ที่มีอายุ 51 ปีขึ้นไป มีการ

รับรู้คุณภาพบริการดีกว่าผู้ใช้บริการที่มีอายุ 31-40 
ปี และ 41-50 ปี อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 
.05 ดังตาราง 3

 
ตาราง 3 คุณภาพบริการตามการรับรู้ของผู้ใช้บริการระหว่างกลุ่มอายุเป็นรายคู่ด้วยวิธี LSD  
  

อายุ 
ค่าเฉลี่ย 

คุณภาพบริการ 
อายุ 

15-30 ปี 31-40 ปี 41-50 ปี 51 ปี ขึ้นไป 
20-30 ปี 3.84  .067 .099 .201 
31-40 ปี 3.64   .934 .004* 
41-50 ปี 3.65    .007* 

51 ปี ขึ้นไป 4.00     
*p<.05 
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การอภิปรายผลการวิจัย 
ผลการวิจัยพบว่า คุณภาพบริการตามการรับรู้

ของผู้ใช้บริการ แผนกผู้ป่วยนอก โรงพยาบาล
เหนือคลอง โดยรวมอยู่ในระดับสูง ( X =3.70, 
S.D.=.91) สอดคล้องกับการศึกษาของ สุพรรณิกา 
ตันติวรสิทธิ์  (2553) และ นงนุช โกมลหิรัฌย์ 
(2550)  ที่พบว่า การรับรู้คุณภาพบริการของ
ผู้รับบริการในแผนกผู้ป่วยนอกโดยรวมอยู่ในระดับ
มาก ทั้งนี้เนื่องจากโรงพยาบาลเหนือคลอง ได้
ให้บริการสุขภาพแก่ประชาชน ในด้านการส่งเสริม
สุขภาพ การป้องกันและควบคุมโรค การรักษาพยาบาล 
และการฟื้นฟูสภาพแก่ประชาชนทั้งในเขตพื้นที่
อ าเภอเหนือคลอง และเขตรอยต่อทั้งในและนอก
จังหวัดกระบี่อย่างเสมอภาคและเท่าเทียมกัน 
บุคลากรทางการแพทย์และเจ้าหน้าที่ทุกคน
ให้บริการโดยยึดผู้ ใช้บริการหรือผู้ ป่ วย เป็น
ศูนย์กลาง เน้นการให้บริการตามมาตรฐาน และ
สอดคล้องกับปัญหาและตอบสนองความต้องการ
ของผู้ ใช้บริการ โดยค านึ งถึ งสิทธิและความ
ปลอดภัยของผู้ ป่ วย เป็นส าคัญ อีกทั้ งการที่
โรงพยาบาลเหนือคลองได้พัฒนาคุณภาพตาม
กระบวนการรับรองคุณภาพโรงพยาบาลผ่านขั้นที่ 
2 และมีการพัฒนาอย่างต่อเนื่องเพื่อให้ผ่านขั้นที่ 3 
ภายในปี 2557 เพื่อให้ผู้ใช้บริการเกิดความพึงพอใจ 
และการที่ผู้บริหารโรงพยาบาลและหัวหน้ากลุ่ม
การพยาบาลมีนโยบายในการพัฒนาบุคลากร โดย
จัดอบรมเกี่ยวกับพฤติกรรมการให้บริการทุกปี 
เพื่อให้บุคลากรน ามาประยุกต์ใช้ในการปฏิบัติงาน
ให้มีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น ดังนั้นผู้ใช้บริการแผนก
ผู้ป่วยนอก โรงพยาบาลเหนือคลอง จึงรับรู้คณุภาพ
บริการอยู่ในระดับสูง ซึ่งแสดงถึงคุณภาพบริการที่
เป็นไปตามความคาดหวัง และเกิดความพึงพอใจ
แก่ผู้ใช้บริการ 

เมื่อเปรียบเทียบคุณภาพบริการตามการรับรู้
ของผู้ใช้บริการ แผนกผู้ป่วยนอกระหว่างกลุ่มที่มี
ความแตกต่างกันด้านอายุ เพศ ระดับการศึกษา 
และรายได้ ผลการศึกษาพบว่า ผู้ใช้บริการที่มีอายุ
ต่างกันมีการรับรู้คุณภาพบริการแตกต่างกันอย่างมี

นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยผู้ใช้บริการที่มี
อายุ 51 ปี ขึ้นไป มีการรับรู้คุณภาพบริการโดยรวม
มากกว่ า ผู้ ที่ มี อ ายุ  31-50 ปี  ทั้ ง นี้ เ นื่ อ ง จ าก
สังคมไทยก าลังอยู่ในยุคโลกไร้พรมแดน เทคโนโลยี
ต่างๆด้านข้อมูลข่าวสารเจริญรุดหน้าอย่างรวดเร็ว 
ท าให้ประชาชนได้รับข่าวสารเกี่ยวกับการบริการ
ของสถานพยาบาลจากสื่อต่าง ๆ เช่น โทรทัศน์ 
หนังสือพิมพ์ เว็บไซด์ต่าง ๆ หรือค าบอกเล่า พร้อม
ทั้งเปรียบเทียบกับสถานพยาบาลจากที่ได้เห็นจาก
การโฆษณาทางสื่อ ท าให้มีความต้องการที่จะได้รับ
การบริการสูงกว่าความเป็นจริงที่ได้รับบริการ การรับรู้
คุณภาพบริการจึงน้อยกว่า ในขณะที่กลุ่มที่มีอายุ 
51 ปี ขึ้นไป จะมีวุฒิภาวะทางอารมณ์ สามารถ
มองปัญหา มีความเข้าใจและมีการใช้เหตุผลใน
การพจิารณาเรื่องต่าง ๆ ได้ดีกว่า อีกทั้งการที่เริ่มมี
อายุมากขึ้น มีการเตรียมตัวเข้าสู่วัยผู้สูงอายุ จะ
เริ่มวางแผนเกี่ยวกับปัญหาสุขภาพที่เริ่มจะเกิดขึ้น 
มีความสนใจในการดูแลสุขภาพตนเอง มารับการตรวจ
สุขภาพเมื่อมีการเจ็บป่วยเกิดขึ้นจนกระทั่งเกิด
ความคุ้นเคย จึงท าให้ผู้ที่มีอายุมากยอมรับในการใช้
บริการการรักษาพยาบาลและมีความพึงพอใจใน
บริการที่ได้รับมากกว่าผู้ที่มีอายุน้อยกว่า สอดคล้อง
กับการศึกษาของ นิตยา สุวรรณาภรณ์ (2555) ที่
พบว่า ผู้รับบริการที่คลินิกตา แผนกผู้ป่วยนอกที่มี
อายุมาก มีการรับรู้คุณภาพบริการมากกว่าผู้ที่มี
อายุน้อยกว่าอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
ส าหรับเพศและระดับการศึกษา พบว่า ผู้ใช้บริการ
ที่มีเพศและระดับการศึกษาแตกต่างกัน มีการรับรู้
คุณภาพบริการไม่แตกต่างกัน ทั้งนี้เนื่องจากนโยบาย
การให้บริการทางการแพทย์และการสาธารณสุขของ
ประเทศไทย มีจุดมุ่ งหมายที่ส าคัญคือ การให้
ประชาชนได้รับบริการทางด้านสุขภาพอย่างเสมอ
ภาคและเท่าเทียมกัน โดยไม่เลือกเพศ ชั้นวรรณะ
และให้บริการตามคิว ตามล าดับ ไม่ว่าผู้ใช้บริการจะ
มีระดับการศึกษาสูงหรือต่ า เพศและการศึกษา
ระดับใดก็ย่อมได้รับการบริการที่ดีเหมือน ๆ กัน 
ผู้ ใช้บริการจึงเกิดการรับรู้คุณภาพบริการไม่
แตกต่างกัน ซึ่งสอดคล้องกับการศึกษาของ มัทนา 
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โสพิพัฒน์  (2552) ที่พบว่า ผู้ รับบริการที่มี เพศ
แตกต่างกัน มีการรับรู้คุณภาพบริการไม่แตกต่างกัน
อย่ า งมีนั ยส าคัญทางสถิติที่ ร ะดับ  . 05 และ
การศึกษาของ นิตยา สุวรรณาภรณ์ (2555) ที่
พบว่า ผู้รับบริการแผนกผู้ป่วยนอกตาที่มีระดับ
การศึกษาต่างกัน มีการรับรู้คุณภาพบริการไม่
แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
ส าหรับรายได้ พบว่า ผู้ใช้บริการที่มีรายได้แตกต่าง
กั นมี การรั บรู้ คุณภาพบริ การไม่ แตกต่ างกั น
เช่นเดียวกัน ทั้งนี้เนื่องจากผู้ใช้บริการส่วนใหญ่อยู่
ภายใต้โครงการหลักประกันสุขภาพถ้วนหน้า บัตรทอง 
หรือบัตรประกันสังคม และบางคนใช้สิทธิเบิกได้ จึง
เสียค่าใช้จ่ายในการรักษาเพียง 30 บาท หรือไม่
เสียค่าใช้จ่ายเลย ดังนั้นการรับรู้คุณภาพบริการของ
ผู้ใช้บริการที่มีรายได้ต่างกันจึงไม่แตกต่างกัน 

เมื่อเปรียบเทียบคุณภาพบริการตามการรับรู้
ของผู้ใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอก ระหว่างกลุ่มที่มี
ความแตกต่างด้านจ านวนครั้งในการมารับบริการ 
และระยะเวลาในการเดินทางมารับบริการ พบว่า 
ตัวอย่างที่มีจ านวนครั้งในการมารับบริการแตกต่างกัน 
มีการรับรู้คุณภาพบริการไม่แตกต่างกัน ทั้งนี้
เนื่องจาก โรงพยาบาลเหนือคลองเป็นโรงพยาบาล
ชุมชนขนาดเล็ก เปิดให้บริการขั้นปฐมภูมิ การดูแล
รักษาและขั้นตอนการใช้บริการไม่ซับซ้อน และ
จากแฟ้มประวัติการรักษาของกลุ่มตัวอย่างที่มาใช้
บริการส่วนใหญ่ มารักษาด้วยอาการที่ไม่รุนแรง 
เช่น ไข้หวัด ท้องเสีย รับยาเดิม เป็นต้น  อีกทั้ง
พยาบาลและเจ้าหน้าที่ทุกคนให้บริการอย่างเสมอ
ภาคเท่าเทียมกัน ไม่เลือกปฏิบัติ ดังนั้นผู้ใช้บริการ
ซึ่งส่วนใหญ่มารับบริการมากกว่า 1 ครั้ง จ านวน 
235 คน คิดเป็นร้อยละ 83.93 และผู้ที่มารับ
บริการครั้ งแรกจ านวน 45 คนคิดเป็นร้อยละ 
16.07 จึงมีการรับรู้คุณภาพบริการไม่แตกต่างกัน 
ซึ่งไม่สอดคล้องกับการศึกษาของ นิตยา สุวรรณาภรณ์ 
(2555) ที่พบว่า ผู้รับบริการที่มีจ านวนครั้งการมารับ
บริการแตกต่างกัน มีการรับรู้ต่อคุณภาพบริการ
แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
ส่วนระยะเวลาในการเดินทางมารับบริการ พบว่า 

ผู้ใช้บริการที่มีระยะเวลาในการเดินทางมารับบริการ
แตกต่างกัน มีการรับรู้คุณภาพบริการไม่แตกต่างกัน 
ทั้งนี้เนื่องจาก แผนกผู้ป่วยนอก โรงพยาบาลเหนือคลอง
ได้จัดให้บริการช่องทางด่วนส าหรับผู้ที่มีถิ่นอาศัย
บนพื้นที่เกาะ ผู้สูงอายุ ผู้พิการ และประกันเวลา
การให้บริการไม่เกินเวลา 12.00 น. จากค าบอกเล่า
ของผู้ใช้บริการ พบว่า จะใช้เวลาในการเดินทางมา
รับบริการมากกว่า 30 นาทีขึ้นไป ร้อยละ 65.72 
และจากการสัมภาษณ์ขณะรอรับการตรวจ 
ผู้ใช้บริการมีถิ่นอาศัยบนพื้นที่เกาะ การเดินทางมา
รับบริการเป็นไปด้วยความยากล าบาก ต้อง
เดินทางโดยนั่งเรือหางยาว และต่อรถประจ าทาง 
ซึ่งมีจ านวนไมก่ี่เที่ยวต่อวันภายในเวลาจ ากัด ท าให้
ผู้ป่วยต้องเร่งรีบ เมื่อได้รับบริการในช่องทางเร่งด่วน 
ไม่ได้นั่งรอนานจนถึงช่วงบ่าย อีกทั้งได้รับบริการ
เท่าเทียมกับผู้ใช้บริการที่ใช้เวลาในการเดินทาง
ต่ ากว่า 30 นาที ซึ่งมีร้อยละ 34.28 ดังนั้นผู้ใช้บริการ
ที่มีระยะเวลาในการเดินทางมารับบริการมากกว่า
จึ งรับรู้ คุณภาพบริการไม่ แตกต่ างจากผู้ ที่ ใช้
ระยะเวลาเดินทางน้อยกว่า  ซึ่ งแตกต่ างจาก
การศึกษาของ ธีรวิทย์ นันตา (2554) ที่พบว่า ผู้ที่มารับ
การรักษาในโรงพยาบาลที่ใช้ระยะเวลาในการเดินทาง
มารับบริการมากกว่าผู้ที่อยู่ใกล้โรงพยาบาล เมื่อมา
พบกับบริการที่ล่าช้า ท าให้เกิดความไม่พึงพอใจ
การรับรู้คุณภาพบริการจึงแตกต่างกัน 

  
ข้อเสนอแนะ 

1. ข้อเสนอแนะในการน าผลวิจัยไปใช ้
1.1 ผู้บริหาร/บุคลากรแผนกผู้ป่วยนอก 

ควรให้ความส าคัญกับคุณภาพการให้บริการโดย
ค านึงถึงความต้องการของผู้ใช้บริการ 

   1.2 ผู้บริหารควรเพิ่มอัตราก าลังพลของ
แพทย์และพยาบาลให้เหมาะสมกับจ านวนของ
ผู้ใช้บริการ 

   1.3 ควรมีการประเมินคุณภาพบริการ
อย่างต่อเนื่อง และจัดช่องทางให้ผู้ใช้บริการแสดง
ความคิดเห็นและข้อเสนอแนะ เพื่อน าไปปรับปรุง
คุณภาพบริการให้ดียิ่งขึ้น 
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2. ข้อเสนอแนะในการท าวิจัยครั้งต่อไป 
   2.1 ควรศึกษาเปรียบเทียบคุณภาพ

บริการตามการรับรู้ของผู้ ใช้บริการกับคุณภาพ
บริการตามการรับรู้ของผู้ให้บริการ 

   2.2 ควรศึกษาคุณภาพการให้บริการ
แผนกผู้ป่วยนอกทั้งเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพ เพื่อ
พัฒนาคุณภาพการให้บริการได้อย่างครอบคลุม 
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