
สรุปผลการวิจอ อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ

การวิจัยเร่ืองตัวประกอบคุณภาพบริการในแผนกผู้ป่วยนอก ตามความคาดหวังของ 

ผู้ป่วยนอก โรงพยาบาลรัฐ กรุงเทพมหานคร มีวัตถุประสงค์เพ่ือ คืกษาตัวประกอบที่สำคัญ และ 

ตัวแปรท่ีอธิบายตัวประกอบความคาดหวังคุณภาพบริการในแผนกผู้ป่วยนอก โรงพยาบาลรัฐ

กรุงเทพมหานคร

ขนาดกลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการวิจัยน้ี คือ ผู้ป่วยนอกท่ีมาใช้บริการในแผนกผู้ป่วยนอก 

โรงพยาบาลรัฐ กรุงเทพมหานคร จำนวน 5 โรงพยาบาล โดยวิธีการลุ่มตัวอย่างแบบหลายขั้นตอน 

(Multistage Sampling) ได้กลุ่มตัวอย่างรวมท้ังหมด 650 คน

เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยเป็นแบบประเมินความคาดหวังเกี่ยวกับระดับความสำคัญ 

ซึ่งเป็นแบบมาตราส่วนประเมินค่า (Rating scale) 7ระดับ มีจำนวนข้อคำถามท้ังลิ้น 65 ข้อ 

จำแนกเป็น 8 ด้าน คือ ด้านความละดวกในการใช้บริการ 12 ข้อ ด้านอัธยาศัยไมตริ 8 ข้อ ด้าน 

ความเป็นรูปธรรมของบริการ 11 ข้อ ด้านการให้ความรู้ คำแนะนำ และคำปรึกษา 7 ข้อ ด้าน 

ความพร้อมท่ีจะให้การรักษาพยาบาล 10 ข้อ ด้านจริยธรรมของเจ้าหน้าท่ี 7 ข้อ ด้านราคา 4 ข้อ 

แบบประเมินน้ีได้ผ่านการตรวจสอบความตรงตามเน้ือหา จากผู้ทรงคุณวุฒิ 9 ท่าน คำนวณหาค่า 

ความเท่ียงโดยใช้สูตรอัมประสิทธ้ิแอลฟา ของครอนบาค (Cronbach’s coefficient alpha) ได้ค่า 

ความเท่ียง .9869

การเก็บรวบรวมข้อมูล สำหรับผู้ป่วยนอกท่ีอ่านออกเขียนได้ ให้ทำการตอบแบบสอบ 

ถามเอง ในกรโนท่ีผู้ป่วยไม่ถนัดในการตอบแบบสอบถาม ผู้วิจัยเก็บรวบรวมข้อมูลโดยทำการ

อัมภาษณ์ได้แบบลอบถามสมมูรณ์650 ชุด คิดเป็นร้อยดะ 100

วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้โปรแกรมสำเร็จรูป SPSS/PC (Statistical Package for the 

Social / Personal Computer) คำนวณหาค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของความ 

คาดหวังในคุณภาพบริการในแผนกผู้ป่วยนอกเป็นรายข้อ และวิเคราะห์ตัวประกอบด้วยวิธีสะกัด 

ตัวประกอบภาพพจน์ (Image Factoring Method) และหมุนแกนตัวประกอบแบบออโธกอนอล 

(Orthogonol) ด้วย'วิธีแวริแมกซ์ (Varimax)

บทที่ 5
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สรุปผลการวิจัย

1. ค่าเฉลี่ยความคาดหวังคุณภาพบริการในแผนกผู้ป่วยนอก โรงพยาบาลรัฐ 

กรุงเทพมหานคร

จ าก รายการค วาม ค าด ห ว ังท ั้งห ม ด  ท ี่เสน อให ้ผ ู้ป ่วยน อกท ี่ม าใช ้บ ร ิการใน แผน ก

ผ ู้ป ่วยนอก โรงพ ย าบ าล ร ัฐ  ก ร ุง เท พ ม ห าน ค ร ป ระ เม ิน ระด ับ ค วาม สำค ัญ ของความ ค าด ห ว ังใน  
ค ุณ ภ าพ บ ร ิการแผน กผ ้ป ่วยน อก  โรงพ ย าบ าลร ัฐ  กร ุง เท พ ม หานคร พบว ่า ระด ับ ความ คาดห ว ังq «บ่ ciï» q

ค ุณ ภ าพ บ ร ิการใน แผน กผ ู้ป ่วยน อกอย ู่ใน ระด ับ ป าน กลาง ถ ึงระด ับ มาก กล ่าวค ือ รายการความ  

คาดห ว ังของผ ู้ป ่วยน อ ก  แต ่ละข ้อม ีค ่า เฉล ี่ย  ต ั้งแต ่ 4.472 -  6.122 ซ ึงระด ับ ม าก  มี 41 รายการ 3 
รายการแรกค ือ  แพ ท ย ์ต รวจว ิน ิจฉ ัย โรคและร ักษ าพ ยาบ าลได ้ถ ูกต ้อง แพ ท ย ์ พ ย าบ าลม ีค วาม ร ู้

ค วาม เช ี่ยวชาญ ใน การร ักษ า แล ะม ีอ ุป กรณ ์เคร ื่อ งม ีอท ี่ท ันสม ัย  เพ ียงพอ อย ู่ใน ส ภ าพ พ ร ้อม ท ี่จะใช ้ 
ได้ตลอดเวลา ระด ับ ค ่อน ข ้างม ากม ี 23 รายการ และระด ับ ปานกลางม ี 1 รายการ คือ ม ีโท รท ัศ น ์ 

ว ีด ีโอ ให ้ท ่าน ด ูขณ ะรอต รวจ

2. การวิเคราะห์ตัวประกอบ

จากการวิจัยครั้งน้ีพบว่าตัวประกอบความคาดหวังคุณภาพบริการในแผนกผู้ป่วยนอก 

ที่สำคัญ ในโรงพยาบาลรัฐ กรุงเทพมหานคร มี 6 ตัวประกอบ คือ 1) ความน่าเช่ือถือ และจริยธรรม 

ของเจ้าหน้าท่ี 2) การให้ความรู้ และบริการเสริม 3) อัธยาศัยไมตรีของเจ้าหน้าท่ี 4) ให้บริการ 

ตรงเวลาและความสะดวกในการใช้บริการ 5) ความเป็นรูปธรรมของบริการ 6) ราคา

ตัวประกอบท้ัง 6 ตัวประกอบนี้ ได้เรียงลำดับตามค่าผลรวมของความแปรปรวนจาก 

มากไปหาน้อย ซ่ึงท้ัง 6 ตัวประกอบน้ีมีค่าความแปรปรวนของตัวประกอบรวมกน เท่ากับ 38.06 

คิดเป็นร้อยละ 58.50 ในแต่ละตัวประกอบ มีตัวแปรที่สามารถอธิบายลักษณะตัวประกอบสำคัญ 

แต่ละด้าน โดยเรียงลำดับตามค่านํ้าหนักตัวประกอบจากมากไปหาน้อย ได้ดังน้ี

1. ตัวประกอบความคาดหวังคุณภาพบริการในแผนกผู้ป่วยนอก โรงพยาบาลรัฐ 

ด้านความน่าเช่ือถือและจริยธรรมของเจ้าหน้าท่ี มีค่าแปรปรวนของตัวประกอบ เท่ากับ 28.56



125

คิดเป็นร้อยละ 43.90 ประกอบด้วยตัวแปรที่บรรยายตัวประกอบ 24 ตัวประกอบ แบ่งออกเป็น 2 

กลุ่ม ดังน้ีคือ

1.1 กลุ่มตัวแปรที่อธิบายถึงความน่าเชื่อถือมี 17ตัวแปรคือ

ข้อ 42 ม่ันใจได้ว่ารักษาแล้วโรคจะทุเลาจนหาย

ข้อ 48 แพทย์ตรวจอย่างละเอียด ก่อนให้การรักษาพยาบาล

ข้อ 43 ม่ันใจว่าการรักษาพยาบาลท่ีได้รับไม่ผิดพลาด และปลอดภัยจาก

โรคแทรกซ้อน

ข้อ 40 แพทย์ตรวจวินิจฉัยโรค และรักษาพยาบาลได้ถูกต้อง

ข้อ 41 เจ้าหน้าท่ีมีความม่ันใจในการให้การรักษาพยาบาล

ข้อ 39 แพทย์พยาบาล มีความรู้ ความเช่ียวชาญในการรักษาพยาบาล

ข้อ 44 แพทย์ พยาบาล จดปันทึกการตรวจรักษาอย่างละเอียด ถูกต้อง

เช่ือถือได้

ข้อ 52 ได้รับยาตามขนาดท่ีเหมาะสม ถูกกับโรค

ข้อ 53 ให้การรักษาพยาบาลแก่ท่านจนทุเลาหายตามกำหนดท่ีควรจะหาย

ข้อ 47 มีอุปกรณ์ เคร่ืองมีอท่ีทันสมัย เพียงพอ อยู่ในสภาพพร้อมท่ีจะใซ้ใด้

ตลอดเวลา

ข้อ 54 ให้การรักษา และติดตามผลการรักษาอย่างต่อเน่ือง 

ข้อ 34 เขียนซ่ือยา วิธีรับประทานยา สรรพคุณของยา และฤทธ้ิข้างเคียง 

ของยาท่ีซองยาให้ชัดเจน

ข้อ 49 แพทย์พยาบาล ให้ณรรักษาพยาบาลที่นุ่มนวล เบามือ

ข้อ 46 แพทย์พยาบาล และเจ้าหน้าท่ีอ่ืนๆมีความพร้อมท่ีจะให้บริการทันที

ข้อ 45 จำนวนแพทย์พยาบาล มีเพียงพอ

ข้อ 35 อธิบายแก่ท่านเร่ืองโรค อาการของโรค และอาการผิดปกติท่ีต้องมา 

พบแพทย์ ด้วยภาษาท่ีเข้าใจง่าย ฟังชัดเจน

ข้อ 50 กั้นม่าน หรือปิดร่างกายของท่านให้มิดขีดก่อนทำการตรวจรักษา

1.2 กลุ่มตัวแปรที่อธิบายถึง จริยธรรมของเจ้าหน้าท่ี ม ี7 ตัวแปรคือ

ข้อ 58 เจ้าหน้าท่ีบอกให้ท่านทราบก่อนเสมอว่าจะทำการตรวจ หรือ ลงมือ 

ให้การรักษาพยาบาลอะไรแก่ท่าน
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ข้อ 57 เจ้าหน้าที่ ไม่เปิดเผยความลับของท่าน เว้นแต่ท่านจะยินยอม 

ข้อ 59 บอกสภาพการเจ็บปวย แคะทางเลือกในการรักษา เพ่ือให้ท่านเข้าใจ 

โรคท่ีท่านเป็นอยู่ และสามารถตดสินใจเลือกวิธีการรักษาได้

ข้อ 60 ให้การช่วยเหลือทันทีเมื่อท่านร้องขอ หรอ'ในกรณรบด่วน 

ข ้อ56 เจ้าหน้าท่ีให้บริการแก่ท่านเสมอภาคเท่าเทียมกันไม่แบ่งช้ันวรรณะ 

ข้อ 61 ให้ข้อมูลอย่างครบถ้วน เพ่ือให้ท่านตัดสินใจได้ว่าจะเข้าร่วม หรอไม่ 

เข้าร่วมในการทดลอง เพ่ือการคืกษาวิจัยทางการแพทย์ หรอทางการพยาบาล

ข้อ 55 เจ้าหน้าท่ีให้เกียรติ ให้ความสำคัญแก่ท่าน ในฐานะท่ีท่านเป็น

บุคคลคนหนึ่ง

2. ตัวประกอบความคาดหวังคุณภาพบริการในแผนกผู้ป่วยนอก ด้านการให้ความรู้ 

และบริการเสริม มีค่าความแปรปรวนของตัวประกอบ เท่ากับ 2.95 คิดเป็น ร้อยละ 4.50

ประกอบด้วยตัวแปรที่บรรยายตัวประกอบ 11 ตัวประกอบ แบ่งออกเป็น2 กลุ่มดังนี้ค ือ

2.1 กลุ่มตัวแปรที่อธิบายถึง การให้ความรู้ มี 5 ตัวแปรคือ

ข้อ 37 มีนิทรรศการ ป้ายนิเทศ วีดี'โอ ให้ความรู้แท่ท่าน

ข้อ 33 มีเอกสาร สิ่งพิมพ์แจกเกียวกับการปฎิบ้ติตนเฉพาะโรค ท่ีสวยงาม

เหมาะสม และเพียงพอ

ข้อ 36 มีบริการสอบถามให้คำปรึกษาทางโทรศัพท์เม่ือท่า'นมีปัญหาสุขภาพ 

ข้อ 38 แนะนำสถานบริการแห่งอ่ึนท่ีเช่ียวชาญกว่า ให้ท่านไป!ปการรักษา 

ต่อ

ข้อ 32 มีเจ้าหน้าท่ีให้ความรู้ ให้คำแนะนำ วิธีการปฎิบติตัวที่ถูกต้อง

2.2 กลุ่มตัวแปรที่อธิบายถึง บริการเสริม มี 6 ตัวแปร คือ

ข้อ 28 มีโทรทัศน์วีดีโอให้ท่านดูขณะรอตรวจ

ข้อ 27 มีบริการน้ําให้ท่านด่ืมขณะรอตรวจ

ข้อ 29 มีท่ี'จอดรถสะดวก และเพียงพอ

ข้อ 31 มีร้านอาหารที่สะอาด อยู่ใกล้ๆ และมีบริการอย่างเพียงพอ

ข้อ 30 มีห้องน้ีาท่ีละอาด และเพียงพอ

ข้อ 23 มีต้นไม้ สวนหย่อม ให้ความร่มรน
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3. ตัวประกอบความคาดหวังคุณภาพบริการในแผนกผู้ปวยนอก ด้านอัธยาดัย,ไมตริ 

ของเจ้าหน้าท่ี มีค่าความแปรปรวนของตัวประกอบ เท่ากับ 2.08 คิดเป็นร้อยละ 3.20 ประกอบ 

ด้วยตัวแปรที่บรรยายตัวประกอบ 7 ตัวแปร ดังน้ี คือ

ข้อ 19 เจ้าหน้าท่ีดูแลสนใจ เอาใจใส่ ถามความต้องการ และช่วยเหลือใน

ส่ิงท่ีท่านต้องการ

ข้อ 15 เจ้าหน้าที่เอ๋ึออาทรห่วงใย เห็นอกเห็นใจ และเข้าใจจิตใจของท่าน 

ข้อ 16 เจ้าหน้าท่ีต้ังใจ เต็มใจ กระตือรือร้นท่ีจะให้บริการแก่ท่าน 

ข้อ 18 เจ้าหน้าท่ีใจเย็น ควบคุมอารมฝได้คงที่ลมํ่าเลมอ 

ข้อ 17 เจ้าหน้าที่ปลอบโยนให้กำลังใจแก่ท่าน 

ข้อ 20 เจ้าหน้าท่ีเปิดโอกาสให้ท่านซักถามและยินดีตอบข้อชักถามของท่าน 

ข้อ 13 เจ้าหน้าท่ีเป็นมิตร เป็นกันเอง ทักทาย ยิ้มแย้มแจ่มใส และพูดจา 

กับท่านด้วยถ้อยคำท่ีไพเราะ สุภาพ

4. ตัวประกอบความคาดหวังคุณภาพบริการในแผนกผู้ป่วยนอก ด้านความสะดวก 

ในการใช้บริการ มีค่าความแปรปรวนของตัวประกอบ เท่ากับ 1.63 คิดเป็นร้อยละ 2.50 ประกอบ 

ด้วยตัวแปรท่ีบรรยายตัวประกอบ 9 ตัวแปร ดังน้ี คือ

ข้อ 6 บอกระยะเวลาท่ีใช้ในการตรวจให้ท่านทราบ

ข้อ 7 บอกระยะเวลาท่ีท่านต้องรอผลการตรวจทุกชนิดให้ท่านทราบ

ข้อ 2 แพทย์ออกตรวจรักษาตรงตามเวลาท่ีกำหนด

ข้อ 4 เจ้าหน้าท่ีเรียกซ่ือ -  นามสกลของท่านให้ท่านได้ยินซัดเจน

ข้อ 10 อำนวยความสะดวกในการส่งต่อท่านไปตรวจยังแผนกต่างๆ

ข้อ 5 ให้บริการครบทุกอย่าง ทุกข้ันตอนในบริเวณใกล้เคียงกัน

ข้อ 3 การตรวจเป็นไปตามลำดับก่อนหลัง (ใครมาก่อนได้ตรวจก่อน)

ข้อ 1 แผนกต่างๆให้บริการท่ีสะดวกรวดเร็ว รอไม่นาน 

ข้อ 9 มีเจ้าหน้าที่ประซาลัมพันธํให้สอบถาม 5

5. ตัวประกอบความคาดหวังคุณภาพบริการในแผนกผู้ป่วยนอก ด้านความเป็น 

รูปธรรมของบริการ มีค่าความแปรปรวนของตัวประกอบ เท่ากับ 1.52 คิดเป็นร้อยละ 2.30 

ประกอบด้วยตัวแปรที่บรรยายตัวประกอบ 5 ตัวแปร ดังน้ี คือ
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ข้อ 22 อาคารสถานท่ี มีแสงสว่างเพียงพอ ไม่มีกล่ินเหม็น อุณหภูมิพอ 

เหมาะ อากาศถ่ายเทได้สะดวก

ข้อ 21 อาคารสถานที่ละอาด กว้างขวาง ไม่แออัดคับแคบ

ข้อ 25 มีเคร่ืองหมาย ป้าย ลูกศร หรือตัวอักษรว่ิงซ้ีบอกสถานท่ี แนะนำจุด

ต่างๆชัดเจน

ข้อ 24 มีท่ีน่ังรอทำบัตร รอตรวจ และรอรับยาอย่างเพียงพอ

ข้อ 26 มีป้ายบอกข้ันตอนในการตรวจรักษา แสะรอรับยาอย่างชัดเจน

6. ตัวประกอบความคาดหวังคุณภาพบริการในแผนกผู้ป่วยนอก ด้านราคา มีค่า

แปรปรวนของตัวประกอบ เท่ากับ 1.32 คิดเป็นร้อยละ 2.00 ประกอบด้วยตัวแปรท่ีบรรยายตัว 

ประกอบ 4 ตัวแปร ดังน้ี คือ

ข้อ 64 ลดหย่อนค่ารักษาพยาบาลตามควรแก่กรณี

ข้อ 65 ให้การข้วยเหลือ เมื่อท่านมีปัญหาด้านการเงิน

ข้อ 63 บอกราคาค่ารักษาพยาบาลให้รับทราบ และเพ่ือการตัดสินใจใน

การรักษา

ข้อ 62 ค่ารักษาพยาบาล ค่ายาไม่แพง เหมาะสมกับบริการท่ีได้รับ

อภิปรายผลการวิจัย

1. ตัวแปรที่มึความสำคัญ

ตัวแปรท้ังหมดท่ีผู้ป่วยคาดหวังในคุณภาพบริการของแผนกผู้ป่วยนอก โดยมีค่าเฉล่ีย 

อยู่ระหว่าง 4.47 -  6.12 มีส่วนเบี่ยงเบ,นมาตรฐานอยู่ระหว่าง 1.14 -  1.89 แสดงว่า ผู้ตอบ

แบบสอบถามมีความเห็นว่า รายการตัวแปรความคาดหวังคุณภาพบริการในแผนกผู้ป่วยนอก โรง 

พยาบาลรัฐ กรุงเทพมหานครท้ังหมด มีความสำคัญระดับปานกลางถึงมาก

จากผลการวิจัยน้ีพบว่า ตัวแปรท่ีผู้รับบริการให้ความสำคัญ 10 อันดับแรก คือการ 

รักษาพยาบาลและความปลอดภัยใน!รวิตของผู้ป่วยได้แก่ ข้อ40) แพทย์ตรวจวินิจฉัยโรคและรักษา 

พยาบาลได้ถูกต้อง ข้อ39) แพทย์ พยาบาลมีความรู้ความเท่ียวชาญในการรักษาพยาบาล ข้อ47) 

มีอุปกรณ์เคร่ืองมือที่ทนสมัย เพียงพออยู่ในสภาพพร้อมท่ีจะใข้ได้ตลอดเวลา ข้อ42) ม่ันใจได้ว่า
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รักษาแล้วโรคจะทุเลาจนหาย ข้อ41) เจ้าหน้าท่ีมีความม่ันใจในการให้การรักษาพยาบาล ข้อ52) 

ได้รับยาตามขนาดท่ีเหมาะสมถูกกับโรค ข้อรร) ให้การรักษาพยาบาลแก่ท่านจนทุเลาหายตาม 

กำหนดท่ีควรจะหาย ข้อ43) ม่ันใจว่าการรักษาพยาบาลท่ีได้รับไม่ผิดพลาด และปลอดภัยจากโรค 

แทรกข้อน ข้อ57) เจ้าหน้าท่ีไม่เปิดเผยความลับของท่านเว้นแต่ท่านจะยินยอม และข้อ48) แพทย์ 

ตรวจอย่างละเอียดก่อนให้การรักษาพยาบาล โดยมีค่าเฉล่ียอยู่ระหว่าง 5.93 -  6.12 ส่วนเบี่ยงเบน 

มาตรฐานอยู่ระหว่าง 1.14 - 1.33 เน่ืองจากผู้รับบริการให้ความสำคัญเก่ียวกับการรักษาพยาบาล 

และความปลอดภัยในชีวิตเป็นสำคัญ โดยผู้ป่วยได้ฝากชีวิตไว้กับแพทย์และพยาบาล โดยคาดหว้ง 

ไว้ว่าเม่ือเข้าไปรับการรักษา แพทย์จะต้องตรวจวินิจฉัยโรคและรักษาพยาบาลได้ถูกต้อง และม่ันใจ 

ว่าเม่ือได้รับการรักษาแล้วก็จะทุเลา หรือหายจากโรคท่ีเป็นอยู่มีความปลอดภัยในชีวิต ลอดคล้อง 

กับ อำไพ ยุติธรรม(2526) และ Ware, Davies-Avery and Steward(1970) ซ่ึงผู้รับบริการจะ 

คำนึงถึงผลลัพธ์ท่ีได้จากการบริการน้ันๆว่าจะต้องได้!ปบริการท่ีมีคุณภาพ มีประสิทธิภาพ และมี 

ความถูกต้อง ความคาดหวังดังกล่าวของผู้!ปบริการนั้น เกิดจากคำบอกเล่าปากต่อปาก จากความ 

ต้องการส่วนตัวของผู้!ปบริการ เกิดจากประสบการณ์ในอดีต และเกิดจากการโฆษณาประซา 

ลัมพันธ์ของผู้ให้บริการ (Parasuraman และคณะ,1990)

ตัวแปรท่ีผู้ป่วยคาดหวังในคุณภาพบริการในแผนกผู้ปวยนอกในระดับรองลงมา ซ่ึงอยู่ 

ในระดับค่อนข้างมาก ถึงมาก น้ันจะเก่ียวกับอัธยาคัยไมตรีของเจ้าหน้าท่ี ราคาค่ารักษาพยาบาล 

การให้บริการท่ีตรงเวลา และความสะดวกในการใช้บริการ และความเป็นรูปธรรมในบริการ โดยมี 

ค่าเฉล่ียอยู่ระหว่าง 5.90 - 4.82 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานอยู่ระหว่าง 1.29 -  1.89

ตัวแปรท่ีผู้ป่วยนอกคาดหวังคุณภาพบริการในแผนกผู้ป่วยนอก 5 อันดับสุดท้าย คือ 

การให้ความรู้ด้านสุขภาพ และความเป็นรูปธรรมของบริการ ได้แก่ ข้อ28) มีโทรทัศน์วิดีโอให้ท่าน 

ดูขณะรอตรวจ ข้อ37) มีนิทรรศการ ป้ายนิเทศ วิดีโอให้ความรู้แก่ท่าน ข้อ12) มีบริการต่อเน่ืองภาย 

หลังรับการตรวจ เช่นโทรคัพท์ จดหมายติดตามข่าวคราว หรืออาการของท่าน ข้อ36) มีบริการ 

สอบถามให้คำปรึกษาทางโทรคัพท์เม่ือท่านมีปัญหาสุขภาพ และข้อ3ร) แนะนำสถานบริการแห่ง 

อ่ืนท่ีเช่ียวชาญกว่าให้ท่านไปรับการรักษาต่อ โดยมีค่าเฉล่ียระหว่าง 4.47 -  4.82 ส่วนเบี่ยงเบน 

มาตรฐาน 1.58 -  1.89 ตัวแปรท่ีผู้ป่วยนอกคาดหวังในคุณภาพบริการเป็นลำดับสุดท้ายคือ 

มีโทรทัศน์ วิดีโอ ให้ท่านดูขณะรอตรวจ เก่ียวข้องกับด้านความบันเทิง เป็นลักษณะของการจัด 

บริการเสริมให้ผู้ป่วยได้ดูขณะรอตรวจ หรือรอรับยา เน่ืองจากโรงพยาบาลของรัฐ เป็นโรงพยาบาล
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ท่ีมีผู้มาใช้บริการเป็นจำนวนมาก ทำ'ให้ผู้ปวยต้องรอนาน การมโทร'ทัศน์ให้ผู้ป่วยดูก็'จะ'ทำ'ให้ผู้ปวย 

ผ่อนคลายความตึงเครียด และไม่รู้สึกหงุดหงิดกับการท่ีต้องรอคอยนานๆ แต่ผู้ปวยท่ีอยู่ใ,นภาวะ 

เจ็บป่วยหรือไม่สุขสบายทางร่างกาย และจิตใจ มีความต้องการท่ีจะให้แพทย์ได้ตรวจรักษาให้โดย 

เร็วท่ีสุด เม่ือเปิดรายการโทรทัศน์เลียงดัง ก็จะทำให้ผู้ป่วยเกิดความรำคาญได้ เน่ืองจากผู้ป่วย 

กำลังน่ังรอเรียกช่ือในการเข้ารับการตรวจ ทำให้ผู้ป่วยฟังเรียกช่ือไม่ชัดเจน ดังน้ันผู้ป่วยจึงให้ความ 

สำคัญของตัวแปรฃ้อน้ัน้อยท่ีสุด

2. ตัวประกอบความคาดหวังคุณภาพบริการในแผนกผู้ป่วยนอก 

โรงพยาบาลร้ฐ กรุงเทพมหานคร

จากผลการวิจัยพบว่า ตัวประกอบความคาดหวังคุณภาพบริการในแผนกผู้ป่วยนอก 

โรงพยาบาลรัฐ กรุงเทพมหานคร ประกอบด้วย 6 ตัวประกอบ คือ 1) ตัวประกอบด้านความน่าเชื่อ 

ถือ และจริยธรรมของเจ้าหน้าท่ี มีค่าความแปรปรวนของตัวประกอบสูงที่สุด คือ 43.9 2) ตัว

ประกอบด้านการให้ความรู้ และบริการเสริม มีค่าความแปรปรวนของตัวประกอบ 4.5 3) ตัว

ประกอบด้านอัธยาคัยของเจ้าหน้าที่ มีค่าความแปรปรวนของตัวประกอบ 3.2 4) ตัวประกอบ

ด้านให้บริการตรงเวลาและความสะดวกในการใช้บริการ มีค่าความแปรปรวนของตัวประกอบ 2.5

5) ตัวประกอบด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ มีค่าความแปรปรวนของตัวประกอบ 2.3 6) ตัว 

ประกอบด้านราคา มีค่าความแปรปรวนของตัวประกอบ 2.0 ตัวประกอบ คุณภาพบริการ ท้ัง 6 ตัว 

ประกอบ มีค่าความแปรปรวน ของตัวประกอบจากมากไปหาน้อย ตามลำดับ ท่ีเป็นเช่นน้ีเพราะผู้ 

วิจัยวิเคราะห์ตัวประกอบด้วยวิธีตัวประกอบภาพพจน์ หทุนแกนตัวประกอบแบบออร์โธกอนอล

ด้วยวิธีแวริแมกซ์ท่ีลามารถอธิบายค่าความแปรปรวนของตัวประกอบทุกตัวแปรได้ครบถ้วน ซ่ึงตัว 

ประกอบหลังๆจะอธิบายค่าความแปรปรวนได้น้อยลงตามลำดับ และทุกตัวประกอบที่ได้เป็นอิสระ 

ต่อกัน ไม่มีความลัมพันธ์ (สุชาติ ประสิทธ'รัฐสินลุ, 2540)

ตัวประกอบท้ัง 6 ตัวประกอบมีค่าความแปรปรวนของตัวประกอบรวมกัน เท่ากับ

38.06 คิดเป็นร้อยละ 58.50 ผลการวิจัยน้ีทำให้มองเห็นว่าภาพรวมของความคาดหวังคุณภาพ 

บริการในแผนกผู้ป่วยนอก โรงพยาบาลรัฐ กรุงเทพมหานคร ว่ากังสอดคถ้องกับการคืกษา

Parasuraman และคณะ(1990) ; Bopp,K.D.(1990) ; Allanch and Golden(1988) และพare, 

Davies-Avery and Sterward(1970) ในบ างตัวประกอบ
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ผลการวิเคราะห์ตัวประกอบ พบว่าตัวประกอบความคาดหวังคุณภาพบริการในแผนก 

ผู้ป่วยนอกที่สำคัยเป็นอันตับ 1 คือ ตัวประกอบความคาดหวังด้านความน่าเชื่อถือ และจริยธรรม 

ของเจ้าหน้าท่ี สอดคจ้องกับการศึกษาของ Parasuraman และคณะ(1990) ในด้านความน่าเช่ือถือ 

และด้านความเช่ือม่ันไว้วางใจได้ สอดคล้องกับ Bopp,K.D.(1990) ในตัวประกอบคุณภาพบริการ 

เซิงการแสดงออกด้านสมรรถนะท่ีผู้รับบริการต้องการ แสดงให้เห็นว่า ผู้รับบริการมีความคาดหวัง 

ต่อคุณภาพบริการของโรงพยาบาล ว่าโรงพยาบาลของรัฐ ในกรุงเทพมหานคร จะต้องเป็นโรง 

พยาบาลท่ีให้การรักษาดี แพทย์เก่ง มีความรู้ความเช่ียวชาญ ความชำนาญเฉพาะโรค ลามารถ 

รักษาโรคท่ีมีความซับซ้อนได้ มีอุปกรณ์เคร่ืองมือที่ทันสมัย มีเจ้าหน้าท่ีพร้อมท่ีจะให้การช่วยเหลือ 

ได้ทันพ่วงที โรงพยาบาลใหญ่ทันสมัย ผู้รับบริการจึงให้ความสำคัญกับตัวประกอบนี้เป็นตัว

ประกอบแรก

ตัวประกอบอ่ืนได้แก่ ตัวประกอบความคาดหวังด้านการให้ความรู้ และบริการเสริม 

ตัวประกอบความคาดหวังด้านอัธยาศัยไมตรีของเจ้าหน้าท่ี ตัวประกอบความคาดหวังด้านให้

บริการตรงเวลาและความสะดวกในการใช้บริการ ตัวประกอบความคาดหวังด้านความเป็น

รูปธรรมของบริการ สอดคล้องกับการศึกษาของ Parasuraman และคณะ(1990) และBopp,K.D. 

(1990) สำหรับตัวประกอบความคาดหวังด้านราคา สอดคล้องกับการศึกษาของ Ware, Davies- 

Avery and Sterward(1970)

เม่ือเปรียบเทียบการวิจัยจากการศึกษาของParasuramamiละคณะ(1990) พบว่า

ความคาดหวังคุณภาพบริการในแผนกผู้ปวยนอก ท่ีเพ่ิมข้ึนจากการศึกษาน้ี คือ จริยธรรมของ 

เจ้าหน้าท่ี การให้ความรู้ และราคาค่ารักษาพยาบาล เนื่องจากตัวประกอบเหล่านี้ เป็นตัวประกอบ 

ความคาดหวังเก่ียวกับการให้บริการทางด้านสุขภาพโดยตรง ดังน้ันจึงไม่พบในการศึกษาของ

Parasuraman และคณะ(1990) เน่ืองจากเป็นการศึกษาเฉพาะในกลุ่มของผู้รับบริการทางธุรกิจ 

เช่นลายการบิน ธนาคาร ภัตตาคาร ช่ืงเป็นผู้รับบริการท่ีมีสุขภาพดี ไม่ได้เจ็บปวย แตกต่างจากการ 

วิจัยน้ี ซ่ึงผู้รับบริการเป็นกลุ่มผู้รับบริการท่ีมีสุขภาพไม่ดี มีภาวะเจ็บปวยและเข้ามารับการรักษาใน 

โรงพยาบาล จึงมีความคาดหวังในคุณภาพบริการท่ีแตกต่างกัน

3. ตัวแปรที่อธิบายตัวประกอบสำคัญ

3.1 ตัวประกอบที่ 1 ตัวประกอบความคาดหวังด้านความน่าเที่อถือ และ 

จริยธรรมของเจ้าหน้าที่ เป็นตัวประกอบที่มีความสำคัญอันดับหนึ่ง มีค่าความแปรปรวนของ
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ตัวประกอบสูงที่สุด คือ 28.56 คิดเป็นร้อยละ 43.90 ของความแปรปรวนท้ังหมด ลามารถบรรยาย 

ได้ด้วยตัวแปรท่ีมีค่าน้ําหนักบนตัวประกอบ ต้ังแต่ .44099 - .72946 จำนวน 24 รายการ

เมื่อพิจารณาการอธิบายตัวแปรของตัวประกอบด้านความน่าเช่ือถือ และ 

จริยธรรมของเจ้าหน้าท่ี พบว่าตัวประกอบน้ีเป็นแหล่งรวมของตัวแปร 2 กลุ่ม คือ กลุ่มตัวแปรท่ี 

อธิบายความน่าเช่ือถือ ในการให้การรักษาพยาบาล และกลุ่มตัวแปรท่ีอธิบายจริยธรรมของ

เจ้าหน้าท่ี

3.1.1 กลุ่มตัวแปรท่ีอธิบายถึง ความน่าเช่ือถือ มี 17 ตัวแปร คือ ข้อ42) มั่น 

ใจได้ว่ารักษาแล้วโรคจะทุเลาจนหาย (.72946) ข้อ48) แพทย์ตรวจอย่างละเอียดก่อนให้การรักษา 

พยาบาล(.71788) ข้อ43) มั่นใจว่าการรักษาพยาบาลท่ีได้รับไม่ผิดพลาดและปลอดภัยจากโรค

แทรกซ้อน(.71515) ข้อ40) แพทย์ตรวจวินิจฉัยโรคและรักษาพยาบาลได้ถูกต้อง(.70739) ข้อ41) 

เจ้าหน้าท่ีมีความม่ันใจในการให้การรักษาพยาบาล(.70164) ข้อ39) แพทย์ พยาบาลมีความรู้

ความเช่ืยวชาญในการรักษาพยาบาล(.67674) ข้อ44) แพทย์ พยาบาลจดบันทึกการตรวจรักษา 

อย่างละเอียดถูกต้องเช่ือถือได้(.67468) ข้อ52) ได้รับยาตามขนาดท่ีเหมาะลมถูกกับโรค(.65915) 

ข้อ53) ให้การรักษาพยาบาลแก่ท่านจนทุเลาหายตามกำหนดท่ีควรจะหาย(.62783) ข้อ47) มี 

อุปกรณ์เคร่ืองมีอท่ีทันลมัยเพียงพออยู่ในสภาพพร้อมท่ีจะใซ้ใด้ตลอดเวลา(.62605) ข้อ54) ให้การ 

รักษาและติดตามผลการรักษาอย่างต่อเนื่อง(.60407) ข้อ34) เขียนช่ือยา วิธีรับประทานยา

สรรพคุณของยาและฦทธ้ิข้างเคืยงของยาท่ีซองยาให้ซัดเจน(.55769) ข้อ49) แพทย์ พยาบาลให้ 

การรักษาพยาบาลที่นุ่มนวลเบามือ(-54990) ข้อ46) แพทย์ พยาบาลและเจ้าหน้าที่อื่นๆมีความ 

พร้อมท่ีจะให้บริการทันทึ(.54167) ข้อ45) จำนวนแพทย์ พยาบาลมืเพียงพอ(.53058) ข้อ35)

อธิบายแก่ท่านเร่ืองโรค อาการของโรคและอาการผิดปกติท่ีต้องมาพบแพทย์ด้วยภาษาท่ีเข้าใจง่าย 

ฟังซัดเจน(.51107) ข้อ50) ก้ันม่านหรือปิดร่างกายของท่านให้มิดชิดก่อนทำการตรวจรักษา

(.50120)

เม่ือพิจารณาจะเห็นได้ว่า ตัวประกอบความคาดหวังคุณภาพบริการใน

แผนกผู้ปวยนอก ในโรงพยาบาลรัฐ กรุงเทพมหานคร ที่ผู้วิจัยคืกษานี้ ส่ิงท่ีผู้ปวยนอกให้ความ 

สำคัญเป็นตัวประกอบแรกก็คือความน่าเช่ือถือ และการให้คำแนะนำในการรักษาพยาบาล

แสดงว่าผู้ร้บบริการให้ความสำคัญกับการรักษาพยาบาลเป็นสำคัญ นั่นคือการรักษาพยาบาลจะ 

ต้องถูกต้อง โดยแพทย์จะต้องตรวจให้ละเอียดก่อนให้การรักษาพยาบาล ได้ร้บยาท่ีดี และเม่ือ 

รักษาแล้วโรคก็จะทุเลาจนหาย ซ่ึง Professional ก็ให้ความสำคัญกับการรักษาพยาบาลเป็นอันตับ
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แรกอยู่แล้ว เมื่อพิจารณาอย่างเป็นระบบ ทุกอย่างเป็นไปตามกระบวนการ น่ันคือผู้ปวย'ได้,บอก 

ความคาดหวังในกระบวนการรักษาพยาบาล บุคลากร และเทคโนโลยี ไว้ครบและครอบคลุม เป็น 

กลไกวงจร (dynamic cycle-process) เริมตังแต่ Input Process Output Input ได้แก่!) 

กระบวนการ 2) บุคลากร 3) เทคโนโลยี 4) ยา Process ท่ีเกิดข้ึน ก็คือด้านกระบวนการของการ 

รักษาพยาบาล (กองการพยาบาล กระทรวงสาธารณสุข ,2539 : 233-265) ประกอบด้วยการ 

ประเมินสภาพของผู้รับบริการ สิงแรกก็คือจะต้องตรวจผู้ปวยอย่างละเอียด จากการชักประวิติ 

ผู้ป่วย ตรวจร่างกาย และการตรวจทางห้องปฏิบ้ติการหรือการตรวจพิเศษต่างๆ เม่ือตรวจอย่าง 

ละเอียดแล้ว ถึงจะวินิจฉัยผู้ป่วยว่าเป็นโรคอะไร โดยการวิเคราะห์ข้อมูลต่างๆท่ีได้มา จากน้ันก็จะ 

เป็นการให้การรักษาพยาบาลท่ีถูกต้องตามเทคนิค และวิธีการ ได้รับยาตามขนาดท่ีเหมาะสมถูก 

กับโรค จดบันทึกการตรวจรักษาอย่างละเอียดและถูกต้อง และขั้นสุดท้ายจะต้องมีการประเมิน 

และติดตามผลการรักษาอย่างต่อเน่ือง ด้านบุคลากร ผู้ให้บริการน้ันจะต้องมีความรู้ความเช่ียว

ชาญในการให้การรักษาพยาบาล ให้การรักษาพยาบาลท่ีนุ่มนวล เบามือ จำนวนบุคลากรมีเพียง 

พอท่ีจะให้บริการ มีความพร้อมท่ีจะให้บริการทันที ด้านจรรยาบรรณวิชาชีพ ผู้ให้บริการจะต้อง 

คำนึงถึงจรรยาบรรณในวิชาชีพอยู่เสมอ มีจรรยาบรรณท่ีดี คำนึงถึงสิทธิของผู้ป่วย ให้เกียรติ ให้ 

ความสำคัญกับผู้ปวย ให้บริการท่ีเสมอภาคไม่แบ่งข้ันวรรณะ ไม่เปิดเผยความลับของผู้ป่วย ก้ัน 

ม่านหรือปิดร่างกายของผู้ป่วยให้มิดชิดก่อนทำการรักษา ให้การช่วยเหลือทันทีในกรณืรบด่วน หรือ 

แม้แต่การให้ข้อมูลอย่างครบถ้วนกับผู้ป่วยเพื่อให้ผู้ป่วยตัดสินใจจะเข้าร่วมหรือไม่เข้าร่วมในการ 

ทดลองต่างๆ ด้านเทคโนโลยีน้ันจะต้องมีอุปกรณ์ เคร่ืองมือท่ีทันสมัยเพียงพอและพร้อมท่ีจะใข้ได้ 

ตลอดเวลา Output หรือผลลัพธ์ท่ีผู้ป่วยต้องการ ก็คือ การรักษาพยาบาลท่ีได้รับไม่ผิดพลาด

ปลอดภัยจากโรคแทรกข้อนทุเลาและหายจากโรคท่ีเป็นอยู่

การอธิบายความน่าเช่ีอถือของตัวแปรท้ัง 17 ตัวแปรน้ี ใกล้เคียงกับความ 

น่าเช่ือถือ และความเช่ือมันไว้วางใจได้ ท่ี Parasuraman และคณะ(1990) ได้คืกษาไว้ คือ 

บุคลากรผู้ให้บริการมีความรู้ในการให้บริการ สามารถทำให้ผู้รับบริการเกิดความเช่ือถือมาใข้

บริการมากข้ึน และบุคลากรผู้ให้บริการมีความรู้ความสามารถในการปฏิบัติงาน ทำให้ผู้รับบริการ 

รู้สืก'ว่าเป็น,ท่ีพ่ึง1ได้ และการให้บริการมีความถูกต้อง แม่นยำ สมํ่าเสมอ สอดคล้องกับ ฮอฟสิง และ 

คณะ (Hofling et al.,1967 อ้างถึงใน จารุวรรณ เอกอรมัยผล,2530) จากที่กล่าวมาแล้วนำมา 

สนับสนุนผลการวิจัยท่ีได้มาน้ัน เป็นแหล่งท่ีมาของความพึงพอใจในคุณภาพบริการพยาบาล

Jame Lynch and Drue Schuler (1990 : 16-21) พบว่า แหล่งท่ีมาของความพึงพอใจในคุณภาพ
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การบรการมาจาก เช่ือในความสามารถ ความรู้ ความชำนาญ ของพยาบาล และคุณภาพของผล 

การรักษา แพทย์มีความสามารถ เช่ียวชาญในการรักษา(วันดี เจียมจิตรศึริพงษ์,2528)

3.1.2 กลุ่มตัวแปรท่ีอธิบายถึง จริยธรรมของเจ้าหน้าท่ี มี 7 ตัวแปร คือ 

ข้อ58)เจ้าหน้าที่บอกให้ท่านทราบก่อนเสมอว่าจะทำการตรวจหรือลงมือให้การรักษาพยาบาลอะไร 

แก่ท่าน (.56458) ข้อ57) เจ้าหน้าที่ไม่เปิดเผยความลับของท่านเว้นแต่ท่านจะยินยอม(.52545) 

ข้อ59)บอกสภาพการเจ็บปวยและทางเลือกในการรักษาเพื่อให้ท่านเข้าใจโรคที่ท่านเป็นอยู่และ 

สามารถตัดสินใจเลือกวิธีการรักษาได้(.5901) ข้อ60) ให้การชํวยเหลือทันทีเม่ือท่านร้องขอหรือใน 

กรณีรืบดัวน(.48594) ข้อ56) เจ้าหน้าท่ีให้บริการแก่ท่านเสมอภาคเท่าเทียมกัน ไม่แบ่งช้ันวรรณะ 

(.46852) ข้อ61) ให้ข้อมูลอย่างครบถ้วนเพ่ือให้ท่านตัดสินใจได้ว่าจะเข้าร่วม หรือไม่เข้าร่วมในการ 

ทดลองเพ่ือการศึกษาวิลัยทางการแพทย์หรือทางการพยาบาล(.45829) ข้อ55) เจ้าหน้าท่ีให้เกียรติ 

ให้ความสำคัญแก่ท่านในฐานะท่ีท่านเป็นบุคคลคนหน่ึง(.44099)

การอธิบายจริยธรรมของเจ้าหน้าท่ี ของตัวแปรท้ัง 7 ตัวแปรน้ี ใกล้เคียง 

กับองค์ประกอบพ้ืนฐานทางจริยธรรม น่ันคือวิชาชีพพยาบาล เป็นวิชาชีพท่ีเกิดจากเมตตาธรรม 

และความเอื้ออาทร เสืยสละ เพ่ือประโยชน์สุขของผู้อ่ืน บทบาทของพยาบาลจึงไม่ใช่บทบาทของ 

น์กธุรกิจในความคาดหวังของลังคมชื่งเป็นการปฏิบัติต่อผู้ปวยในฐานะที่มนุษย์พึงปฏิบ้ติต่อกัน 

(สิวลี คัรไล, 2539 : 198-201) ได้แก่ ความเอื้ออาทร ความเช่ือถือและไว้วางใจ ความรู้สึกเอาใจ 

เขามาใส่ใจเรา ความเห็นอกเห็นใจ การให้ความเคารพ ความเป็นผู้มีอารมณ์ขัน อีกท้ังยังครอบ 

คลุมถึงสิทธิของผู้ปวย 4 ด้าน คือ สิทธิที'จะได้รับข้อมูลเก่ียวกับการเจ็บปวยของตน สิทธิท่ีจะเลือก 

วิธีการรักษาที่เหมาะสมกับสภาพของตน สิทธิที่จะได้!ปการรักษาพยาบาลอย่างสมคักดึ๋ศรีของ

ความเป็นมนุษย์ และสิทธิท่ีจะได้รับการรักษาพยาบาลท่ีดี (สุกัญญา โลจนาภิวัฒน์1 วัลยา 

คุโรปกรณ์พงษ์ และสุชาติ ธิติวรณะ, 2536) เช่นเดียวกับคำประกาศสิทธิผู้ปวยเม่ือ 16 เมษายน 

2541 ดังน้ันผู้ให้บริการจะต้องมีจริยธรรมท่ีจะให้บริการกับผู้ปวย เน่ืองจากการให้บริการน้ันกระทำ 

กับคนมีชีวิตจิตใจ และเป็นเรื่องที่เกี่ยวกับความเป็นความตายของมนุษย์ ผู้ป่วยฝากชีวิตไว้กับเรา 

ผู้ปวยจะไม่รู้ว่าเราทำอะไรให้กับ ผู้ป่วยบ้าง ไม่รู้'ว่าผู้ไไห้!บริการทำผิดหรือถูก ผู้ปวยเป็นผู้ท่ี,ได้!ปผล 

ของการกระทำน้ันท้ังหมด ดังน้ันผู้ให้บริการจะต้องมีจรรยาบรรณในวิชาชีพ และยึดผลประโยชน์ 

ของผู้!บบริการเป็นหลัก

เม่ือผู้รับบริการคาดหวังในคุณภาพบริการด้านความน่าเช่ือถือในการรักษา 

พยาบาลและจริยธรรมของเจ้าหน้าท่ี เป็นอันดับแรก ผู้ให้บริการก็จะต้องรักษาคุณภาพในด้าน 

มาตรฐานเซิงเทคนิคให้มีมาตรฐานอย่างสมํ่าเสมอ และการให้บริการน้ันจะต้องมีมาตรฐานในการ
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ปฏิบัติที่เหมือนก้น ผู้บริหารจะต้องส่งเสริม พัฒนาความรู้ และทักษะต่างๆของผู้ให้บริการ หรือจัด 

อบรมบุคลากรเม่ือมีเทคนิคหรือวิทยาการใหม่ๆเข้ามา เพ่ือท่ีจะได้นำความรู้น้ันกลับไปจัดบริการให้ 

กับผู้รับบริการ เป็นการสนองตอบความต้องการของผู้รับบริการต่อไป

3.2 ตัวประกอบท่ี 2 ตัวประกอบความคาดหวังด้านการให้ความรู้ และ 
บริการเสริม ผลการวิเคราะห์ ตัวประกอบ พบว่า มีค่าความแปรปรวนของตัวประกอบ เท่ากับ

2.95 คิดเป็น ร้อยละ 4.50 ของความแปรปรวนท้ังหมด สามารถบรรยายได้ด้วยตัวประกอบท่ีมีค่า 

น้ําหนักต้ังแต่ .39579-.64593 จำนวน 11 รายการ

เม่ือพิจารณาการอธิบายตัวแปรของตัวประกอบด้านการให้ความรู้ คำแนะนำ 

และบริการเสริม พบว่าตัวประกอบน้ีเป็นแหล่งรวมของตังแปร 2 กลุ่ม คือ กลุ่มตัวแปรที่อธิบายการ 

ให้ความรู้ คำแนะนำ กลุ่มตัวแปรท่ีอธิบายการบริการเสริมตามความต้องการของผู้รับบริการ

3.2.1 กลุ่มตัวแปรท่ีอธิบาย ถึงการให้ความรู้ มี 5 ตัวแปร คือ ข้อ37) มี 

นิทรรศการ ป้ายนิเทศ วีดีโอให้ความรู้แก่ท่าน(.64593) ข้อ33) มีเอกสารสิงพิมพ์แจกเก่ียวกับการ 

ปฏิบัติตนเฉพาะโรคท่ีสวยงาม เหมาะสมและเพียงพอ(.60460) ข้อ36) มีบริการสอบถามให้คำ 

ปรึกษาทางโทรตัพท์เม่ือท่านมีปัญหาสุขภาพ(.56391) ข้อ38) แนะนำสถานบริการแห่งอ่ืนท่ีเช่ียว 

ชาญกว่าให้ท่านไปรับการรักษาต่อ(.53711) ข้อ32) เจ้าหน้าท่ีให้ความรู้ ให้คำแนะนำ วิธีการ 

ปฏิบัติตัวที่ถูกต้อง(.48004)

การอธิบายการให้ความรู้ คำแนะนำ ของตัวแปรท้ัง 5 ตัวแปรน้ี ใกล้เคียง 

กับผลการคืกษาของ Messmer, RI (1993 อ้างถึงใน อังศุมา อภิซาโต, 2537)คืกษาพบว่า ส่ิงท่ี 

ผู้ปวยต้องการจากพยาบาลนั้น จะต้องให้ข้อมูลแก่ผู้ปวย ผู้ปวยต้องการข้อมูลเพ่ือมีส่วนร่วมใน 

การรักษาพยาบาล ผู้รับบริการต้องการในด้านความรู้มากจากเจ้าหน้าท่ีพยาบาล ท้ังในเร่ืองท่ี

เก่ียวกับการเจ็บปวย การดำเนินของโรค การวินิจฉัยโรค และเม่ือเข้ารับการรักษาก็ต้องการรู้เก่ียว 

กับการปฏิบัติตัว ขณะท่ีผู้ป'วยเป็น'โรคตังกล่าว และต้องการจะรู้ถึงแผนการตรวจรักษาต่างๆ

(กัลยาณี มุกสิกบุญเลิศ และคณะ,2536; สุมนา ต้ังคณะสิงห์, 2526:187; Risser,1975 :45-51; 

และBoesch,1972 : 71-79 )

เมื่อพิจารณาจะเห็นได้ว่าผู้รับบริการมีความคาดหวังในคุณภาพบริการที่ 

ต้องการให้ผู้ให้บริการให้ความรู้ คำแนะนำในด้านสุขภาพ โดยให้ความสำคัญว่า เม่ือตนเองมี



136

ความรู้ในการปฏิบ้ติตนท่ีถูกต้องแล้ว ก็จะทำให้ตนเองดูแลรักษาสุขภาพได้ดี อีกท้ังยังเป็นพ้ืนทุ) 

และการป้องกันโรคหรอภาวะแทรกต้อนท่ีจะเกิดข้ึนได้ปราศจากโรคภัยไข้เจ็บต่างๆ

3.2.2 กลุ่มตัวแปรท่ีอธิบายถึง บริการเสริมมี 6 ตัวแปร คือ ข้อ28) มี 

โทรทัศน์วีดีโอให้ท่านดูขณะรอตรวจ(.51115) ข้อ27) มีบริการน้ําให้ท่านด่ืมขณะรอตรวจ(.49940) 

ข้อ29) มีที่,จอดรถสะดวก และเพียงพอ(.48832) ข้อ31) มีร้านอาหารที่สะอาด อยู่ใกล้ๆ และมี 

บริการอย่างเพียงพอ(.48188) ข้อ30) มีห้องนํ้าที่สะอาด และเพียงพอ(.47774) ข้อ23) มีต้นไม้ 

สวนหย่อม ให้ความร่มร่ืน(.39579)

การบริการเสริม เป็นลักษณะทางกายภาพของบริการท่ีสร้างความสุขสบาย 

และมีความลมนุรณ์ของบริการตามความต้องการพื้นฐานของมนุษย์ท่ีผู้รับบริการต้องการเม่ือมาใต้ 

บริการ ณ โรงพยาบาลน้ัน การจัดบริการเสริมน้ันผู้รับบริการจะคำนึงถึงความสะดวกในการเดิน 

ทาง เม่ือมาถึงโรงพยาบาลแล้วจะต้องมีที่จอดรถที่สะดวกและเพียงพอ ในโรงพยาบาลของรัฐ ยัง 

พบปัญหาในเร่ืองที่จอดรถเป็นอย่างมาก กล่าวคือ เม่ือผู้รับบริการมาตรวจรักษา ไม่ได้รับความ 

สะดวก1ไม่มีท่ี1จอดรถ ดังน้ันโรงพยาบาลควรคำนึงถึงและจัดบริการให้มีท่ีจอดรถท่ีเพียงพอ สำหรับ 

ผู้มารับบริการในโรงพยาบาลด้วย นอกจากน้ีแล้วผู้รับบริการก็ยังคำนึงถึงการจัดบริการเสริมอ่ืนๆ 

ด้วย กล่าวคือ ผู้ปวยท่ีมาใช้บริการของโรงพยาบาลรัฐ ต้องรอนาน การบริการต่างๆล่าข้า (เพ็ญศรี 

ฉายสบัดและคณะ, 2540 ; อารย์ วิรานันท์, 2537 และวิภา ดุรงค์'พิดิษฎ์กุล, 2525) ผู้รับบริการท่ี 

น่ังรอตรวจก็จะรู้สึกหงุดหงิด การจัดให้มีโทรทัศน์ วิดีโอ ให้ภับผู้มารับบริการได้ดูเพ่ือความ

เพลิดเพลิน มีบริการน้ําให้ผู้รับบริการขณะรอตรวจ มีห้องนํ้าที่สะอาดและมีบริการอย่างเพียงพอ 

ก็เป็นอีกปัจจัยหน่ึงท่ีผู้รับบริการตัดสินใจเลือกท่ีจะไปรับบริการ ณ โรงพยาบาลแห่งใด เม่ือการ 

บริการทางด้านสุขภาพมีการแข่งยันกันสูงข้ึน เพ่ือท่ีจะให้ผู้รับบริการมาใต้บริการของโรงพยาบาล 

มากข้ึน เป็นการสร้างความประทับใจให้กับผู้รับบริการเม่ือแรกพบ (First Impression) โรง 

พยาบาลของรัฐ จะต้องพิจารณาในการจัดบริการเสริมต่างๆด้วย เพ่ือให้ผู้รับบริการเลือกใต้บริการ 

ของตนให้มากท่ีสุด อีกท้ังเป็นการประชาลัมพันธ์ซ่ือเสียงของโรงพยาบาลในด้านบวกได้เป็นอย่างดี

3.3 ตัวประกอบท่ี 3 ตัวประกอบความคาดหวังด้านรอ้ธยาศัยไมตรึของเจ้า 
หน้าท่ี ผลการวิเคราะห์ตัวประกอบพบว่า มีค่าความแปรปรวนของตัวประกอบ เท่ากับ 2.08 คิด 

เป็นร้อยละ 3.20 ของความแปรปรวนท้ังหมด สามารถบรรยายได้ด้วยตัวประกอบท่ีมีค่าน้ําหนัก 

ต้ังแต่ .48367 - .61734
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กลุ่มตัวแปรท่ีอธิบายถึงตัวประกอบ ด้านอัธยาตัยไมตรีของเจ้าหน้าท่ี มี 7ตัวแปร 

คือ ข้อใ9) เจ้าหน้าท่ีดูแลสนใจ เอาใจใส่ ถามความต้องการ และช่วยเหลือในส่ิงท่ีท่านต้องการ 

(.61734) ข้อ15) เจ้าหน้าท่ีเอ้ืออาทร ห่วงใย เห็นอกเห็นใจ และเข้าใจจิตใจของท่าน(.57847) 

ข้อ16) เจ้าหน้าท่ีต้ังใจ เต็มใจ กระตือรีอร้นท่ีจะให้บริการแก่ท่าน(.57694) ข้อ18) เจ้าหน้าท่ีใจเย็น 

ควบคุมอารมณ์ได้คงที่สมํ่าเสมอ(.57379) ข้อ17) เจ้าหน้าท่ีปลอบโยน ให้กำลังใจแก่ท่าน(.55598) 

ข้อ20) เจ้าหน้าท่ีเปิดโอกาสให้ท่านซักถามและยินดีตอบข้อซักถามของท่าน(.49989) ข้อ13)

เจ้าหน้าที่เป็นมิตร เป็นกันเอง ทักทาย ย้ิมแย้มแจ่มใส และพูดจากับท่านด้วยถ้อยคำท่ีไพเราะ 

สุภาพ(.48367)

ผลการวิลัยน้ีสอดคล้องกับการคืกษาของ Bopp,K.D.(1990 : 7) พบว่าคุณภาพ 

เชิงการแสดงออกของแพทย์และพยาบาลที่ผู้ปวยให้ความสำคัญและเป็นตัวประกอบที่สำคัญคือ 

คุณภาพเซิงการแสดงออกด้านการดูแลท่ีผู้รับบริการต้องการคือความเมตตากรุณา ความพอใจ

การยอมรับ ความร่วมมือ ความสุภาพ และความมีอัธยาคัยไมตรี และคุณภาพเซิงการแสดงออก 

ด้านวิชาชีพท่ีผู้รับบริการต้องการ คือ ให้ความอบอุ่น ความสะดวกสบาย มีจิตใจท่ีเปิดกว้าง และมี 

ความจริงใจ แสดงให้เห็นว่าการมีอัธยาคัยไมตรี เป็นการมีปฏิลัมพันธ์ท่ีดีต่อกันระหว่างผู้ให้บริการ 

กับผู้รับบริการท่ีจะสร้างความรู้สึกท่ีดีร่วมกัน ซึ่งถึอว่าเป็นสิ่งที่สำคัญและมีความจำเป็นต่อการ

ประเมินคุณภาพบริการของโรงพยาบาล เน่ืองจากผู้ปวยจะเบรู้ในคุณภาพบริการได้จากมาตรฐาน 

เซิงการแสดงออกหรือปฏิลัมพันธ์ (Kotler,1994;Parasuraman และคณะ,1990; Bopp,K.D.,1990 

และOmachonu,V.K.,1990) ผู้รับบริการไม่มีความรู้ทางเทคนิควิชาชีพ ดังน้ันผู้รับบริการจึงเกิด 

ความคาดหวังในคุณภาพบริการจากความต้องการของผู้รับบริการ จากการพูดปากต่อปาก จาก 

ความต้องการส่วนตัวของผู้รับบริการ จากประสบการณ์ในอดีต และจากโฆษณาของธุรกิจให้

บริการ ซ่ึงมีข้อลังเกตว่า การให้บริการในแผนกผู้ป่วยนอก เป็นเสมือนการให้บริการด่านหน้า 

(Frontliner) ผู้ไห้บริการจะต้องมีอัธยาคัยท่ีดี ผู้รับบริการก็จะเกิดความพึงพอใจ ประทับใจใน 

บริการ และกลับมาใข้บริการ แต่การให้บริการท่ีมีคุณภาพน้ันจะต้องมีการพัฒนาคุณภาพบริการ 

ท้ังมาตรฐานเซิงเทคนิค และมาตรฐานเซิงการแสดงออกหรือปฎิลัมพันธ์ ควบคู่กันไป (คัรพร 

ตันติพูลวินัย, 2538)

3.4 ตัวประกอบท่ี 4 ตัวประกอบความคาดหวังด้านให้บริการตรงเวลาและ 
ความสะดวกในการใช้บริการ ผลการวิเคราะห์ตัวประกอบพบว่า มีค ่าความแปรปรวนของ
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ตัวประกอบเท่ากับ 1.63 คิดเป็นร้อยละ 2.50 ของความแปรปรวนท้ังหมด ลามารถบรรยายได้ด้วย 

ตัวแปรท่ีมีค่าน้ําหนัก ต้ังแต่ .35112 - .58896

กลุ่มตัวแปรท่ีอธิบายถึงตัวประกอบด้านความละดวกในการH บริการ มี 9 ตัวแปร 

คือ ข้อ6) บอกระยะเวลาท่ีใซในการตรวจให้ท่านทราบ(.58896) ข้อ7) บอกระยะเวลาท่ีท่านต้องรอ 

ผลการตรวจทุกชนิดให้ท่านทราบ(.56585) ข้อ2) แพทย์ออกตรวจรักษาตรงตามเวลาท่ีกำหนด 

(.48699) ข้อ4) เจ้าหน้าท่ีเรียกซ่ือ -  นามสกุลของท่านให้ท่านได้ยินซัดเจน(.42526) ข้อ10) อำนวย 

ความละดวกในการส่งต่อท่านไปตรวจยังแผนกต่างๆ(.41782) ข้อ5) ให้บริการครบทุกอย่าง ทุกข้ัน 

ตอนในบริเวณใกล้เคียงกัน(.411170) ข้อร) การตรวจเป็นไปตามลำดับก่อนหลัง (ใครมาก่อนได้ 

ตรวจก่อน)(.41014) ข้อ1) แผนกต่างๆให้บริการท่ีสะดวกรวดเร็ว รอไม่นาน(.35392) ข้อ9) 

มีเจ้าหน้าท่ีประซาลัมพันธให้สอบถาม(.35112)

กลุ่มตัวแปรท่ีอธิบายถึงการให้บริการตรงเวลาและความสะดวกในการใข้บร็การ มี 

ความสอดคล้องกับการคืกษาของ Parasuraman และคณะ (1990) เน่ืองจากการให้บริการท่ีไม่ 

ตรงเวลา ไม่ได้รับความสะดวกในการใข้บริการ การบริการล่าข้า ทำให้ผู้ป่วยต้องรอคอย และการ 

ลัดคิวในการตรวจ จะทำให้ผู้รับบริการเกิดความไม่พึงพอใจในบริการ(สุจิตรา นิลเลิศ, 2539; อาร็ย์ 

วิรานันท์, 2537; วิมลศรี ศรีสุพรรณ และมะลิจิตร คิริวัฒนามธานนท์, 2536:45-55; ปิยวรรณ 

ประคุณคงชัย, 2533; ศุภซัย คุณารัตนพฤกษ์ แคะดวงสมร บุญผดุง, 2532 : 34; อำนาจ 

ศรีรัตนบัลล์ และรัตนา พิมพ์โก'วิ'ท,2528 : 62-63; นงคราญ ผาสุข และคณะ, 2524 : 53-55 ะ 

Penchansky & Thomas, 1981:135-137 และBoesch,1972 :71 -79)

3.5 ตัวประกอบท่ี 5 ตัวประกอบความคาดหวังด้านความเป็นรูปธรรมของ 
บริการ ผลการวิเคราะห์ตัวประกอบพบว่า มีค่าความแปรปรวนของตัวประกอบเท่ากับ 1.52

คิดเป็นร้อยละ 2.30 ของความแปรปรวนท้ังหมด สามารถบรรยายได้ด้วยตัวแปรท่ีมีค่าน้ําหนัก 

ตังแต่ .38764 - .58765

กลุ่มตัวแปรท่ีอธิบายถึงตัวประกอบ ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ มี 5 ตัวแปร 

คือ ข้อ22) อาคารสถานท่ี มีแสงสว่างเพียงพอ ไม่มีกล่ินเหม็น อุณหภูมิพอเหมาะ อากาศถ่ายเทได้ 

สะดวก(.58765) ข้อ21) อาคารสถานท่ีสะอาด กว้างขวาง ไม่แออัดตับแคบ(.55765) ข้อ25)
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มีเคร่ืองหมาย ป้าย ลูกศร หรือตัวอักษรว่ิงช้ีบอกสถานท่ี แนะนำจุดต่างๆซัดเจน(.47707) ข้อ24) 

มีที่,น่ังรอ'ทำบัตร รอตรวจ และรอรับยาอย่างเพียงพอ(.44157) ข้อ26) มีป้ายบอกข้ันตอนในการ 

ตรวจรักษา และรอรับยาอย่างซัดเจน(.38764)

กลุ่มตัวแปรท่ีอธิบายถึงความเป็นรูปธรรมของบริการ แสดงถึงลักษณะทาง

กายภาพท่ีแสดงให้เห็นอย่างซัดเจน(ปริทรรศน์ พันธุบรรยงก์, 2536) ซ่ึงผู้ริบบริการ1โม่สามารถ 

ประเมินคุณภาพด้านสุขภาพได้เนื่องจาก การบริการเป็นล่ิงท่ีไม่มีตัวตน ไม่สามารถถูกแบ่งแยกให้ 

บริการได้ มีความไม่แน่นอน มีความหลากหลายในตัวเอง และการบริการน้ันไม่สามารถเก็บไวได้ 

(คิริวรรณ เสรีรัตน์และคณะ, 2539 ะพนิดา ดามาพงดั,2538; จิรูตม์ ศรีรัตนบัลล์, 2537 และ 

Kotler, 1994) ดังนั้นผู้รับบริการจึงประเมินคุณภ0พบริการในส่ิงท่ีตนรับรู้ได้ ตามลักษณะทาง 

กายภาพท่ีปรากฏ ว่าการบริการน้ันมีคุณภาพ (Parasuraman และคณะ,1985) โดยเปรยบเทียบ 

กับบริการท่ีตนได้รับจริงกับท่ีตนคาดหวังไว้ ถ้าการบริการท่ีได้รับจริงตรงกับท่ีตนคาดหวังไว้ หรือ 

มากกว่าก็จะเกิดความประทับใจในบริการแต่ถ้ามีน้อยกว่าก็จะเกิดความไม่พึงพอใจในบริการนั้น

3.6 ตัวประกอบท่ี 6 ตัวประกอบความคาดหวังด้านราคา ผลการวิเคราะห์ 

ตัวประกอบพบว่า มีค่าความแปรปรวนของตัวประกอบเท่ากับ 1.32 คิดเป็นร้อยละ 2.00 ของ 

ความแปรปรวนท้ังหมด สามารถบรรยาย ได้ด้วยตัวแปรท่ีมีค่าน้ําหนัก ต้ังแต่ .46074 - .61080

กลุ่มตัวแปรที่อธิบายถึงตัวประกอบด้านราคา มี 4 ตัวแปร คือ ข้อ64) ลดหย่อน 

ค่ารักษาพยาบาลตามควรแก'กรณี(.61080) ข้อ65) ให้การช่วยเหลือ เมื่อท่านมีปัญหาด้านการเงิน 

(.56669) ข้อ63) บอกราคาค่ารักษาพยาบาลให้รับทราบและเพ่ือการตัดสินใจในการรักษา

(.47343) ข้อ62) ค่ารักษาพยาบาล ค่ายาไม่แพง เหมาะลมกับบริการท่ีได้รับ(.46074)

สำหร้ปการกำหนดราคาค่ารักษาพยาบาลน้ัน ซ่ึงเป็นการบริการของรัฐ จึงคิดจาก 

ราคาต้นทุนของค่าใข้จ่ายในการดำเนินการเท่าน้ัน โดยถือว่าค่าใช้จ่ายในการลงทุนเป็นภาระส่วนท่ี 

รัฐจะต้องดัดให้ประชาชนทุกคนในรูปสวัสดิการ และตามหลักแนวคิดของสาธารณสุขมูลฐาน ถือ 

เป็นหน้าท่ีของรัฐท่ีจะดัดให้ประชาซนมีหลักประกันด้านสุขภาพ ซ่ึงเป็นการกำหนดราคาแบบไม่มุ่ง 

หวังกำไร และคำนึงถึงความสามารถในการซ้ือของประชาชนเป็นหลัก Aday and Anderson 

(1975 อ้างถึงใน อรัญญา มานิตย์, 2540) ได้คืกษ~ความพึงพอใจของประซาซนต่อบริการรักษา
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จากการคืกษาวิจัยน้ีพบว่า ผู้รับบริการให้ความสำคัญต่อตัวประกอบน้ีน้อยท่ีสุด 

เน่ืองจากการบริการของรัฐ ราคาค่ารักษาพยาบาลไม่แพง ยุติธรรม อีกท้ังโรงพยาบาลยังได้รับการ 

สนับสนุนงบประมาณในด้านสาธารณสุขจากรัฐ เพ่ือใช้จ่ายสำหรับดูแลสุขภาพของประซาซนท้ัง 

ประเทศ ผู้รับบริการจึงคาดหวังว่า ควรจะมีการลดVfปอนค่ายา ค่ารักษาพยาบาลตามควรแก่กรณี 

และได้รับการช่วยเหลือเมื่อมีปัญหาด้านการเงิน โดยมีโครงการบัตรสุขภาพ บัตรสงเคราะห์ ที่จะ 

ช่วยลดภาระค่าใช้จ่ายต่างๆเก่ียวกับการรักษาพยาบาลได้

จากการคืกษา'วิจัย1ของ Parasuraman และคณะ(1990) พบว่ามีความแตกต่างกัน 

คือ ผู้รับบริการไม่ได้คาดหวังในคุณภาพบริการด้านราคาค่ารักษาพยาบาล อาจเนื่องมาจากกลุ่มผู้ 

ใช้บริการท่ีผู้วิจัยคืกษาน้ันเป็นกลุ่มผู้รับบริการของโรงพยาบาลโดยเฉพาะ

ข้อ เสนอแนะในการนำ ผลวิจัยไปใช้

1. จากผลการวิจัยพบว่า ความคาดหวังคุณภาพบริการในแผนกผู้ป่วยนอก โรง

พยาบาลรัฐ กรุงเทพมหานคร มีความคาดหวังสูงในด้านความน่าเช่ือถือได้ในการรักษาพยาบาล 

และจริยรรมของเจ้าหน้าท่ี ตังน้ันผู้บริหารระดับสูงของโรงพยาบาลรัฐ ควรส่งเสริมจัดการบริการ 

ด้านการรักษาพยาบาลท่ีมีคุณภาพ มีการควบคุมการบริการให้เป็นไปตามมาตรฐาน ถูกต้องตาม 

เทคนิคและหลักวิซาการ อย่างต่อเน่ือง มีการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ท้ังด้านการสนับสนุนให้

คืกษาต่อ และการพัฒนาขณะปฏิบัติงาน ส่งเสริมให้บุคลากรพัฒนาตนเองตลอดเวลา จัดอบรม 

แพทย์ พยาบาล และเจ้าหน้าท่ีทุกระดับของโรงพยาบาล เม่ือมีวิทยาการใหม่ๆเช้ามาก็ให้ความรู้ 

ด้านวิชาชีพและวิทยาการใหม่ 'ฝึกประสบการณ์ในเทคนิคการให้บริการต่างๆให้ผู้ให้บริการมีความ 

เช่ียวชาญในการบริการรักษาพยาบาลอย่างสม่ําเสมอและต่อเน่ือง

2. จากผลการวิจัยพบว่า ผู้รับบริการมีความคาดหวังในคุณภาพบริการในด้านผู้ให้ 

บริการจะต้องมีจริยธรรมและความยุติธรรมในการให้บริการ ผู้ให้บริการควาจัดการบริการโดยยึด 

หลักผู้รับบริการหรือผู้ปวยเป็นสำคัญ โดยให้ผู้รับบริการได้รับสิทธิต่างๆท่ีพึงจะได้รับโดยชอบธรรม 

เป็นไปตามคำประกาศสิทธิผู้ป่วย โดยผู้ให้บริการจะต้องคำนึงถึงสิทธิผู้ป่วยเป็นสำคัญ

3. จากผลการวิจัยพบว่า ผู้ป่วยนอกมีความคาดหวังคุณภาพบริการในด้านการได้รับ 

ความรู้ คำแนะนำต่างๆจากผู้ให้บริการ โดยมีความคาดหวังว่าเมื่อเจ็บป่วยแล้ว สามารถที่จะ 

ปฏิบัติตนได้ถูกต้องเหมาะสมกับโรคท่ีเป็นอยู่ เพ่ือจะได้มีสุขภาพท่ีสมบุรณ์แข็งแรง ทุเลาหรือหาย

พ ยาบาล  พบว ่าส ิงท ี่ต ้องการค ือ  ความพ ึงพอใจต ่อค ่าใช ้จ ่ายท ี่ผ ู้ร ับบร ิการจ ่ายไปก ับการร ้กษาความ

เจ ็บป ่วย
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จากโรค ผู้บริหารควรจัดบริการให้มีเจ้าหน้าท่ีหรือหน่วยประซาสัมพันธ์ให้ความรู้ คำแนะนำด้าน 

สุขภาพ จัดนิทรรศการ ป้ายนิเทศให้ความรู้ต่างๆกับผู้ป่วย จัดทำเอกสาร แผ่นพับเก่ียวกับโรค 

ต่างๆและการปฏิบ้ติตนเฉพาะโรคอย่างเพียงพอ เหมาะสม และสวยงาม เม่ือผู้ป่วยรู้จักวิธีการ 

ป้องกันโรคก็จะทำให้มีลุฃภาพท่ีดี เกิดคุณภาพชีวิตท่ีดีตามมา

4. จากผลการวิจัยพบว่า ผู้ป่วยนอก มีความคาดหวังคุณภาพบริการในด้านอ้ธยาคัย 

ไมตรีของเจ้าหน้าท่ี เนื่องจากกาพีอัธยาคัยที่ดีต่อกันระหว่างผู้ให้บริการกับผู้รับบริการแล้ว ก็จะ 

เป็นการสร้างส้มพันธภาพท่ีดีต่อกัน ผู้บริหารควรจัดอบรมบุคลากรทุกระดับของโรงพยาบาลเก่ียว 

กับการให้บริการด่านหน้าอย่างต่อเน่ือง และมีการประเมินชํ้าเป็นระยะๆ เพ่ือให้การบริการน้ันเป็น 

บริการท่ีมีคุณภาพ เป็นท่ีพึงพอใจของผู้รับบริการ และเกิดคุณภาพการบริการโดยองค์รวม (TQM) 

ต่อไป

5. ในด้านบริการ เป็นแนวทางให้แพทย์ พยาบาล และเจ้าหน้าท่ีระดับอื่นๆ ท่ีเก่ียว 

ข้องกับแผนกผู้ป่วยนอกในโรงพยาบาลรัฐ กรุงเทพมหานคร ได้ทราบและเข้าใจถึงตัวแปรความ 

คาดหวังในคุณภาพบริการท่ีผู้ป่วยนอกให้ความสำคัญมาก และจะได้จัดบริการต่างๆ เพ่ือสนอง 

ต่อความต้องการของผู้ป่วยนอก และเป็นแนวทางในการพัฒนาตนเอง

ข้อเสนอแนะในการทำวิจัยครั้งต่อไป

1. การวิจัยคร้ังน้ี เม่ือทราบตัวประกอบคุณภาพบริการในแผนกผู้ป่วยนอก

กรุงเทพมหานคร ควรที่จะมีการสืกษาวิจัย การรับรู้ ความคาดหวังคุณภาพบริการในแผนกผู้ป่วย 

นอก เพ่ือท่ีจะได้ทราบถึง ช่องว่างของความคาดหวัง กับการรับรู้ของผู้ป่วยนอก ซ่ึงเป็■นความพึง 

พอใจของผู้ป่วยนอกท่ีมารับบริการในแผนกผู้ป่วยนอกว่าอยู่ในระดับใด

2. ควรมีการดีกษาความคาดหวังคุณภาพบริการในแผนกผู้ป่วยนอก ในโรงพยาบาล

ภูมิภาคของประเทศไทย ท้ังโรงพยาบาลรัฐ และโรงพยาบาลเอกซน เพ่ือเปรียบเทียบคุณภาพ 

บริการตามการรับรู้ของผู้ป่วยว่าขนาดของโรงพยาบาล สภาพภูมิศาสตร์ วัฒนธรรมประเพณี มีผล 

ต่อความคาดหวังในคุณภาพบริการของผู้ป่วยนอกอย่างไร เพ่ือผลท่ีได้จะเป็นภาพรวมของ

คุณภาพตามการรับรู้ของผู้ป่วยนอกท้ังประเทศ

4. ผลการ่วิจัยน้ีสามารถนำไปพัฒนาแบบประเมินความคาดหวัง การรับรู้ของคุณ 

ภาพบริการในแผนกผู้ป่วยนอกท้ังในโรงพยาบาลรัฐ และโรงพยาบาลเอกซน และสามารถประเมิน 

ซ้ําเป็นระยะ1ได้
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