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ศศธิร  สขุถมยา. (2554). ปัจจยัที�ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการต่อการบริการของนกักาย

อปุกรณ์คลินิกกายอปุกรณ์ ภาควิชาเวชศาสตร์ฟื(นฟ ู คณะแพทยศาสตร์ศิริราชพยาบาล 
มหาวิทยาลยัมหิดล. สารนิพนธ์ กศ.ม. (จิตวิทยาการศกึษา). กรุงเทพฯ: บณัฑิตวิทยาลยั 
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พาสนา  จลุรัตน์. 

 
 การวิจยัครั (งนี ( มีจุดมุ่งหมายเพื�อศกึษาปัจจยัที�ส่งผลตอ่ความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการตอ่การ
บริการของนกักายอุปกรณ์ คลินิกกายอุปกรณ์  ภาควิชาเวชศาสตร์ฟื(นฟู  คณะแพทยศาสตร์ศิริราช
พยาบาล มหาวิทยาลยัมหิดล โดยจําแนกเป็นปัจจยั 2 ด้าน คือ ปัจจยัด้านส่วนตวั ได้แก่ อายุ รายได้    
บุคลิกภาพ  สุขภาพจิต และทศันคติต่อการบริการ  และปัจจยัด้านสิ�งแวดล้อมในโรงพยาบาล ได้แก่ 
ลกัษณะทางกายภาพของคลินิก สมัพนัธภาพระหว่างผู้ ใช้บริการกบันกักายอปุกรณ์  และคณุภาพการ
บริการ 
 กลุ่มตวัอย่างที�ใช้ในการศึกษา ได้แก่ ผู้ ใช้บริการที�คลินิกกายอุปกรณ์ ภาควิชาเวชศาสตร์
ฟื(นฟู  คณะแพทยศาสตร์ศิริราชพยาบาล มหาวิทยาลยัมหิดล ที�มีอายตุั (งแต่ 15 ปีขึ (นไป จํานวน 100 
คนเครื�องมือที�ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลเป็นแบบสอบถาม ปัจจัยที�ส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผู้ ใ ช้บริการต่อการบริการของนักกายอุปกรณ์ คลินิกกายอุปกรณ์ ภาควิชาเวชศาสตร์ฟื(นฟ ู            
คณะแพทยศาสตร์ศิริราชพยาบาล มหาวิทยาลยัมหิดล สถิติที�ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมลู ได้แก่ การหา
คา่สมัประสิทธิ9สหสมัพนัธ์ของเพียร์สนั และการวิเคราะห์การถดถอยพหคุณู 

 ผลการศกึษา พบวา่ 

1. ปัจจยัที�มีความสมัพนัธ์ทางบวกกบัความพึงพอใจในการรับบริการของผู้ ใช้บริการตอ่การ
บริการของนกักายอุปกรณ์ในคลินิกกายอุปกรณ์ ภาควิชาเวชศาสตร์ฟื(นฟู  คณะแพทยศาสตร์ศิริราช
พยาบาล มหาวิทยาลยัมหิดล อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติที�ระดบั .01 มี 4 ปัจจยั ได้แก่ ทศันคติตอ่การ
บริการ(X5) ลกัษณะทางกายภาพของคลินิก(X6), สัมพนัธภาพระหว่างผู้ ใช้บริการกับนกักายอุปกรณ์
(X7)  และคณุภาพการบริการ(X8) 

2. ปัจจยัที�มีความสมัพนัธ์ทางลบกบัความพึงพอใจในการรับบริการของผู้ ใช้บริการต่อการ
บริการของนกักายอุปกรณ์ในคลินิกกายอุปกรณ์ ภาควิชาเวชศาสตร์ฟื(นฟู คณะแพทยศาสตร์ศิริราช
พยาบาล มหาวิทยาลยัมหิดล อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตทีิ�ระดบั .05 มี 1 ปัจจยั ได้แก่ รายได้(X2) 

3. ปัจจยัที�ไม่มีความสมัพนัธ์กบัความพึงพอใจในการรับบริการของผู้ ใช้บริการตอ่การบริการ
ของนกักายอปุกรณ์ในคลินิกกายอปุกรณ์ ภาควิชาเวชศาสตร์ฟื(นฟู คณะแพทยศาสตร์ศิริราชพยาบาล 
มหาวิทยาลยัมหิดล มี 3 ปัจจยั ได้แก่ อาย(ุX1), บคุลิกภาพ(X3) และสขุภาพจิต(X4) 



 4. ปัจจยัที�ส่งผลตอ่ความพึงพอใจในการรับบริการของผู้ ใช้บริการตอ่การบริการของนกักาย
อุปกรณ์ในคลินิกกายอุปกรณ์ ภาควิชาเวชศาสตร์ฟื(นฟู  คณะแพทยศาสตร์ศิริราชพยาบาล 
มหาวิทยาลยัมหิดล อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตทีิ�ระดบั .01 มี 2 ปัจจยั โดยเรียงลําดบัจากปัจจยัที�ส่งผล
มากที�สุดไปหาปัจจยัที�ส่งผลน้อยที�สุด ได้แก่ สัมพันธภาพระหว่างผู้ ใช้บริการกับนกักายอุปกรณ์(X7) 
และลกัษณะทางกายภาพของคลินิก(X6) ซึ�งทั (ง 2 ปัจจยันี ( สามารถร่วมกนัอธิบายความแปรปรวนของ
ความพึงพอใจในการรับบริการของผู้ ใช้บริการตอ่การบริการของนกักายอปุกรณ์ในคลินิกกายอุปกรณ์ 
ภาควิชาเวชศาสตร์ฟื(นฟ ูคณะแพทยศาสตร์ศริิราชพยาบาล มหาวิทยาลยัมหิดลง ได้ร้อยละ 91.8 
 5. สมการพยากรณ์ความพึงพอใจในการรับบริการของผู้ ใช้บริการต่อการบริการของนกักาย
อุปกรณ์ในคลินิกกายอุปกรณ์ ภาควิชาเวชศาสตร์ฟื(นฟู  คณะแพทยศาสตร์ศิริราชพยาบาล 
มหาวิทยาลยัมหิดล ได้ดงันี ( 
  5.1 สมการพยากรณ์ความพึงพอใจในการรับบริการของผู้ ใช้บริการต่อการบริการของ     
นักกายอุปกรณ์ในคลินิกกายอุปกรณ์ ภาควิชาเวชศาสตร์ฟื(นฟู คณะแพทยศาสตร์ศิริราชพยาบาล 
มหาวิทยาลยัมหิดล ในรูปคะแนนดบิ ได้แก่ 
      =  -.595 + 1.147X7 + .359X6 

5.2 สมการพยากรณ์ความพึงพอใจในการรับบริการของผู้ใช้บริการตอ่การบริการของ     
นกักายอปุกรณ์ในคลินิกกายอปุกรณ์ ภาควิชาเวชศาสตร์ฟื(นฟ ูคณะแพทยศาสตร์ศริิราชพยาบาล 
มหาวิทยาลยัมหิดล ในรูปคะแนนมาตรฐาน ได้แก่ 

     Z = .892 X7 + .374 X6       
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 The purposes of this research were to investigate clients satisfaction of 
Prosthetist/Orthotist towards P&O service Department of Rehabilitation Medicine, Faculty of 
Medicine, Siriraj Hospital, Mahidol University. These factors were divided into 2 dimensions: 
first of them was personal factor: age, income, personality, mental health, and attitudes 
toward services and second of them was hospital environmental factor: physical clinical 
environment, interpersonal relationship between clients and their Prosthetist/Orthotist and 
quality of service. 

The samples of 100 were more than 15 years old. They were the clients of P&O 
service, Department of Rehabilitation Medicine, Faculty of Medicine at Siriraj Hospital 
Mahidol University. The research instruments were the questionnaire of factors affecting on 
clients satisfaction of Prosthetist/Orthotist towards P&O service, Department of Rehabilitation 
Medicine, Faculty of Medicine, Siriraj Hospital, Mahidol University. The data was analyzed 
by the Pearson Product Moment Correlation Coefficient and Stepwise Multiple Regression 
Analysis. 

 
The results were as follows: 

 1. There were significantly positive correlations between the clients satisfaction of 

Prosthetist/Orthotist towards P&O service, and 4 factors: attitudes towards services (X5), 

physical clinical environment (X6), interpersonal relationship between clients and their 

Prosthetist/Orthotist (X7) and quality of service (X8) at .01 level.  

2. There was significantly negative correlation between the clients satisfaction of 

Prosthetist/Orthotist towards P&O service and income (X2) at .05 level. 



3. There was no significantly correlation between the clients satisfaction of 

Prosthetist/Orthotist towards P&O service and 3 factors: age (X1), personality (X3) and mental 

health (X4). 

4. There were significantly 2 factors affecting on clients satisfaction of 

Prosthetist/Orthotist towards P&O service at .01 level ranking from the most affecter to least 

affecter. These were interpersonal relationship between clients and their Prosthetist/Orthotist 

(X7) and physical clinical environment (X6). These 2 factors could predicted the Clients 

satisfaction of Prosthetist/Orthotist towards P&O Service about percentage of 91.8 

5. The significantly predicted equations of the clients satisfaction of 

Prosthetist/Orthotist towards P&O service, Department of Rehabilitation Medicine, Faculty of 

Medicine, Siriraj Hospital, Mahidol University as follows: 

 5.1 In terms of raw scores were: 

    =  -.595 + 1.147X7 + .359X6 

 5.2 In terms of standard scores were: 

   Z = .892 X7 + .374 X6       
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ได้พิจารณาสารนิพนธ์เรื�อง ปัจจยัที�สง่ผลตอ่ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการตอ่การบริการของ  นกักาย
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ปริญญาการศกึษามหาบณัฑิต สาขาวิชาจิตวิทยาการศกึษา ของมหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒได้ 
 
 

 อาจารย์ที�ปรึกษาสารนิพนธ์ 
 

………………………………….…………..……… 
(ผู้ชว่ยศาสตราจารย์ ดร.พาสนา จลุรัตน์) 

 

 ประธานคณะกรรมการบริหารหลกัสตูร 
 

………………………………….…………..……… 
(รองศาสตราจารย์ เวธนี กรีทอง) 

 

  คณะกรรมการสอบ 
 

………………………………….…………..…………       ประธาน 
(ผู้ชว่ยศาสตราจารย์ ดร.พาสนา จลุรัตน์) 

 

………………………………….…………..………….       กรรมการสอบสารนิพนธ์ 
(รองศาสตราจารย์ เวธนี กรีทอง) 
  

………………………………….…………..………….       กรรมการสอบสารนิพนธ์ 
(ผู้ชว่ยศาสตราจารย์ พรรณรัตน์ พลอยเลื�อมแสง)  

 

อนมุตัใิห้รับสารนิพนธ์ฉบบันี (เป็นสว่นหนึ�งของการศกึษาตามหลกัสตูรปริญญาการศกึษา
มหาบณัฑิต สาขาวิชาจิตวิทยาการศกึษา ของมหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ 
 
 

………………………………….…………..…………       คณบดีคณะศกึษาศาสตร์ 
(รองศาสตราจารย์ ดร.องอาจ  นยัพฒัน์) 
  วนัที�     เดือน   พฤษภาคม พ.ศ. 2554 

 



ประกาศคุณูปการ 
 

สารนิพนธ์ฉบบันี ( สําเร็จสมบูรณ์ได้ด้วยความกรุณาอย่างยิ�ง จาก ผู้ ช่วยศาสตราจารย์ ดร. 
พาสนา จลุรัตน์ อาจารย์ที�ปรึกษาสารนิพนธ์  รองศาสตราจารย์เวธนี กรีทอง และผู้ช่วยศาสตราจารย์ 
พรรณรัตน์  พลอยเลื�อมแสง  กรรมการสอบปากเปล่าที�กรุณาให้คําปรึกษาแนะนําตลอดจนแก้ไข
ข้อบกพร่องต่างๆ ตั (งแต่เริ�มดําเนินการจนสารนิพนธ์ฉบบันี (สําเร็จสมบูรณ์ด้วยดี ผู้ วิจยัรู้สึกซาบซึ (งใน
พระคณุและขอกราบขอบพระคณุเป็นอยา่งสงูมา ณ โอกาสนี ( 

ขอกราบขอบพระคณุ รองศาสตราจารย์เวธนี  กรีทอง รองศาสตราจารย์แพทย์หญิงกมลทิพย์  
หาญผดุงกิจ และผู้ ช่วยศาสตราจารย์พรรณรัตน์  พลอยเลื�อมแสง  ที�ได้ให้ความกรุณาในการเป็น
ผู้ทรงคณุวฒุิตรวจสอบคณุภาพเครื�องมือที�ใช้ในการศกึษาค้นคว้าครั (งนี ( 

ขอกราบขอบพระคุณ  ศาสตราจารย์คลินิกนายแพทย์ธีรวัฒน์   กุลทนันทน์ คณบดีคณะ
แพทยศาสตร์ศริิราชพยาบาล ที�ให้ความอนเุคราะห์ในการเก็บข้อมลูการวิจยัของผู้ ใช้บริการ คลินิกกาย
อปุกรณ์ ภาควิชาเวชศาสตร์ฟื(นฟ ูคณะแพทยศาสตร์ศริิราชพยาบาล มหาวิทยาลยัมหิดล  

ขอกราบขอบพระคุณผู้ ใช้บริการ   คลินิกกายอุปกรณ์ ภาควิชาเวชศาสตร์ฟื(นฟู  คณะ
แพทยศาสตร์ศริิราชพยาบาล มหาวิทยาลยัมหิดล ทกุท่าน ที�กรุณาเสียสละเวลาให้ความร่วมมือในการ
ตอบแบบสอบถามจนทําให้การทําวิจยัสําเร็จลลุว่งไปด้วยดี 

ขอกราบขอบพระคณุ คณุพอ่ คณุแม ่สมาชิกในครอบครัวทกุทา่น ที�มอบความรัก ความห่วงใย  
ให้การสนบัสนุนส่งเสริมในทกุด้าน รวมทั (งการช่วยเหลือด้านทุนทรัพย์แก่ผู้ วิจยัด้วยดี และเป็นกําลงัใจ
สําคัญแก่ผู้ วิจัยในการทําสารนิพนธ์ตลอดมา ตลอดจนอาจารย์สาขาวิชาจิตวิทยาการศึกษาและ
อาจารย์ทกุทา่นที�ได้อบรมสั�งสอน สนบัสนนุและส่งเสริมทําให้ผู้ วิจยัได้มีโอกาสประสบความสําเร็จทาง
การศกึษา ในการทําสารนิพนธ์ฉบบันี (จนสําเร็จ 

ขอขอบใจเพื�อนๆ ร่วมรุ่น สาขาวิชาจิตวิทยาการศึกษา ปีการศึกษา 2551 ทุกคน ที�แบ่งปัน
ความรู้ ความหว่งใย มีสว่นชว่ยเหลือ และให้กําลงัใจด้วยดีเสมอมา 
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บทที� 1 

บทนํา 

ภูมิหลัง  

 การพฒันาสขุอนามยัของประชาชน ถือเป็นรากฐานของการพฒันาประเทศให้เจริญก้าวหน้า
และมั#นคง รัฐบาลจึงเล็งเห็นความสําคญัของการดแูลสขุภาพ โดยเน้นการพฒันาระบบสขุภาพที#ใส่ใจ
ต่อความทุกข์ยาก ทั 0งในส่วนของผู้ รับบริการและผู้ ให้บริการ ให้มีความภาคภูมิใจและพึงพอใจใน
ประสิทธิภาพและคุณภาพมาตรฐานการบริการร่วมกัน โดยมีเป้าหมายตามแผนพัฒนาสุขภาพ
แหง่ชาตฉิบบัที# 10. (2550 – 2554) ข้อหนึ#งวา่การประเมินความพึงพอใจทั 0งผู้ รับบริการและผู้ ให้บริการ 
รวมทั 0งสัมพันธภาพและการไว้เนื 0อเชื#อใจกันระหว่างผู้ ให้และผู้ รับบริการ ตลอดจนความเชื#อมั#นใน
คณุภาพบริการ เพื#อให้รับรู้ถึงการบริการที#ส่งผลตอ่ความพึงพอใจสงูสดุ และประโยชน์ในการประเมิน
ความพึงพอใจนี 0เพื#อไว้เป็นแนวทางในการปรับปรุง เปลี#ยนแปลงระบบการให้บริการของโรงพยาบาล 
หรือสถานพยาบาลนั 0นๆ ให้ดีขึ 0น 
 ดงันั 0นในปัจจุบนั องค์กรที#ให้บริการด้านสขุภาพในประเทศไทยจึงต้องตื#นตวัในการปรับปรุง
คณุภาพการบริการให้มากขึ 0น เพื#อตอบสนองความต้องการของผู้ รับบริการ ให้ผู้ รับบริการมีสิทธิ มี
โอกาสที#จะรับรู้ข้อมลูข่าวสาร เพื#อจะได้เลือกหรือแสวงหาบริการการรักษาพยาบาลที#ตนมีความพอใจ
สงูสุด (งามจิตต์ จนัทรสาธิต. 2539: 146) ทางด้านผู้ประกอบวิชาชีพตา่งๆ นั 0น ต่างก็ต้องการพฒันา
ระบบการบริการให้มีคณุภาพในระดบัที#สงูขึ 0นเรื#อยๆ ไม่ว่าจะเป็นภาครัฐหรือเอกชนก็ตาม ซึ#งต่างก็ให้
ความสําคัญต่อผู้ รับบริการเป็นอันดบัแรก โดยพิจารณาถึงความพึงพอใจของผู้ รับบริการเป็นหลัก    
(ทศพร ศิริสมัพนัธ์. 2539: 19 - 22) ทั 0งนี 0เนื#องจากเป้าหมายของการบริการอยู่ที#ความพึงพอใจสงูสดุ
ของผู้ รับบริการ ดงันั 0น การวดัความพงึพอใจของผู้ รับบริการจึงเป็นวิธีหนึ#งที#สามารถวดัได้ว่า ระบบการ
ให้บริการนั 0นบรรลุวัตถุประสงค์หรือเป้าหมายหรือไม่  อีกทั 0งเป็นการประเมินผลการปฏิบตัิงานของ
หน่วยงานที#มีหน้าที#ให้บริการ ว่ามีความสามารถในการตอบสนองความต้องการของผู้ รับบริการมาก
น้อยเพียงใด นอกจากนี 0ยงัสามารถวดัได้จากสิ#งอํานวยความสะดวกทางกายภาพ อปุกรณ์ เครื#องมือ
ทางการแพทย์ การให้บริการโดยแพทย์ พยาบาล และการให้บริการโดยเจ้าหน้าที#อื#นๆ (แพรพรรณ   
ทลูธรรม. 2546: 26) 
 อย่างไรก็ตามการปฏิบัติงานด้านการรักษาพยาบาลเป็นงานที#ซับซ้อน ละเอียดอ่อน มี
บคุลากรที#เกี#ยวข้องมาก ทั 0งผู้ ให้บริการและผู้ รับบริการ ประกอบกบัเป็นงานที#มีความเร่งรีบ รอช้าไม่ได้ 
จึงมีโอกาสเกิดความผิดพลาด ความไม่สมบรูณ์ ความรู้สึกไม่พึงพอใจ ความเข้าใจผิด และสิ#งที#ไม่พึง
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ประสงค์ตา่งๆ ได้ง่าย (สมชาติ โตรักษา. 2541: 70) ความพึงพอใจในการให้บริการของสถานบริการ
สขุภาพ จงึถือเป็นสิ#งสําคญัและพงึประสงค์ของผู้มารับบริการ ความพึงพอใจของผู้มารับบริการเป็นสิ#ง
ที#จับต้องไม่ได้ ต้องอาศัยความเชื#อ ความศรัทธา ความมั#นใจและความไว้วางใจ อีกทั 0งยังต้องมี
คณุธรรม จริยธรรมที#ดีงาม ดงันั 0นโรงพยาบาลซึ#งเป็นองค์กรที#มีความสําคญัของประชาชนทกุชนชั 0นใน
การให้บริการดูแลสุขภาพ เพื#อการพัฒนาคุณภาพชีวิตที#ดีของประชาชน ด้วยเหตุนี 0ภารกิจของ
โรงพยาบาล คือ ต้องสร้างศรัทธาให้ผู้มารับบริการไว้วางใจและเกิดความมั#นใจว่าเป็นสถานบริการที#มี
คณุภาพ 
   จากการที#ผู้ วิจัยปฏิบัติงานอยู่ในคลินิกกายอุปกรณ์ ภาควิชาเวชศาสตร์ฟื0นฟู คณะ
แพทยศาสตร์ศิริราชพยาบาล มาเป็นเวลา 3 ปี และเนื#องจากโรงพยาบาลศิริราชมีนโยบายมุ่งเน้น
มาตรฐานการดแูลผู้ ป่วยและการบริหารจดัการในโรงพยาบาลทั 0งในเรื#องคณุภาพและความปลอดภัย 
อีกทั 0งผู้ วิจยัได้สงัเกตเห็นปัญหาที#เกิดขึ 0นในคลินิกกายอปุกรณ์แตล่ะวนั ซึ#งยงัมีขึ 0นตอ่เนื#องไม่ว่าจะเป็น
การปรารภของผู้ รับบริการเกี#ยวกบัสถานที#ในการให้บริการ ตลอดจนเวลาที#ใช้รอในการรับบริการแตล่ะ
ครั 0ง ดังนั 0นผู้ วิจัยจึงได้สํารวจข้อมูลกับผู้ ใช้บริการของคลินิกกายอุปกรณ์ จํานวน 48 คน โดยใช้
แบบสอบถามปลายเปิด ซึ#งประกอบด้วยคําถาม 2 ข้อ สอบถามผู้ใช้บริการดงัรายละเอียดตอ่ไปนี 0 

คําถามข้อที# 1 ถามว่า  “ท่านคิดว่าขณะนี 0การให้บริการของคลินิกกายอปุกรณ์ มีปัญหาใน
ด้านใดบ้าง” (ด้านขั 0นตอนให้บริการ, ด้านการบริการของนกักายอปุกรณ์, สถานที#และสิ#งอํานวยความ
สะดวก, อุปกรณ์ที#ได้รับ ฯลฯ) ผลการสํารวจพบว่าปัญหาที#ผู้ ใช้บริการตอบมากที#สุดคือ ปัญหาด้าน
สถานที#และสิ#งอํานวยความสะดวก จํานวน 26 คน คิดเป็นร้อยละ 54.2  ได้แก่ จํานวนที#นั#งรอไม่
เพียงพอ อากาศร้อน ไม่มีเครื#องปรับอากาศ เครื#องดื#มไม่เพียงพอ รองลงมาคือปัญหาด้านขั 0นตอนการ
ให้บริการ จํานวน 15 คน ได้แก่การให้บริการของเจ้าหน้าที#ไม่สภุาพ รอนาน อุปกรณ์ที#ได้รับไม่ถูกใจ 
คดิเป็นร้อยละ 31.25   
 คําถามข้อที# 2 ถามว่า “ท่านคิดว่าปัญหาในข้อ 1 เกิดจากสาเหตใุดบ้าง” ผลการสํารวจพบว่า 
ปัญหาด้านสถานที#และสิ#งอํานวยความสะดวก ผู้ ใช้บริการส่วนใหญ่ตอบว่ามีสาเหตมุาจาก พื 0นที#ของ
โรงพยาบาลเล็กไม่เพียงพอตอ่จํานวนผู้ ใช้บริการ ไม่มีการจดัระเบียบแบง่แยกชดัเจน สิ#งอํานวยความ
สะดวกน้อย รองลงมาคือ ปัญหาด้านขั 0นตอนการให้บริการ ผู้ใช้บริการสว่นใหญ่ตอบว่ามีสาเหตมุาจาก 
การบริการที#ล่าช้า มีขั 0นตอนมาก ต้องติดตอ่หลายจดุกว่าจะได้รับบริการ เจ้าหน้าที#ไม่เพียงพอในการ
ให้บริการ    
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จากการสํารวจปัญหาดงักล่าวเบื 0องต้น พบว่าปัญหาส่วนใหญ่น่าจะเป็นปัญหาจากระบบการ
บริการที#สร้างความไมพ่งึพอใจให้แก่ผู้ใช้บริการ ดงัที# อรุณ รักธรรม (2533: 109) กล่าวไว้ว่าการบริการ
ที#มีคณุภาพตามมาตรฐาน จะต้องมีคณุสมบตัทิกุๆ อยา่งของการบริการที#ตอบสนองความต้องการและ
สร้างความพึงพอใจแก่ผู้ รับบริการ ดงันั 0นจึงควรเร่งดําเนินการแก้ไขในเรื#องของปัญหาต่างๆ ทั 0งการ
จดัการระบบบริการ เพื#อสร้างศรัทธาและความพึงพอใจในบริการให้แก่ผู้ รับบริการ ซึ#งสอดคล้อง กับ 
วิโรจน์ ตั 0งเจริญเสถียร; และคณะ. 2536: 158) ที#กล่าวว่า ความคิดเห็นของผู้ รับบริการเปรียบเสมือน
กระจกเงาสะท้อนให้เห็นถึงคุณภาพบริการและชี 0ให้เห็นถึงปัญหาอันแท้จริงของระบบบริการ และ
จําเป็นต้องแก้ไขเพื#อตอบสนองต่อความต้องการของผู้ รับบริการอย่างเร่งด่วน  ทั 0งนี 0เพราะงานบริการ
เปรียบเสมือนหัวใจของการจัดบริการ ซึ#งสุดท้ายแล้วผู้ ที#จะตัดสินว่าบริการนั 0นดี หรือไม่นั 0นคือ 
ผู้ใช้บริการ 

ด้วยเหตผุลนี 0 ผู้ วิจยัจึงมีความสนใจศกึษาปัจจยัที#ส่งผลตอ่ความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการต่อ
การบริการของนกักายอปุกรณ์ คลินิกกายอปุกรณ์ ภาควิชาเวชศาสตร์ฟื0นฟู  คณะแพทยศาสตร์ศิริราช
พยาบาล มหาวิทยาลยัมหิดล 

ความมุ่งหมายของการศึกษาค้นคว้า 
1. เพื#อศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยด้านส่วนตัว และปัจจัยด้านสิ#งแวดล้อมใน

โรงพยาบาล   กบัความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการต่อการบริการของนกักายอุปกรณ์ คลินิกกายอปุกรณ์ 
ภาควิชาเวชศาสตร์ฟื0นฟ ู คณะแพทยศาสตร์ศริิราชพยาบาล มหาวิทยาลยัมหิดล 

2. เพื#อศกึษาปัจจยัด้านสว่นตวั และปัจจยัด้านสิ#งแวดล้อมในโรงพยาบาล  ที#ส่งผลตอ่ความ
พงึพอใจของผู้ใช้บริการตอ่การบริการของนกักายอปุกรณ์ คลินิกกายอปุกรณ์ ภาควิชาเวชศาสตร์ฟื0นฟ ู 
คณะแพทยศาสตร์ศริิราชพยาบาล มหาวิทยาลยัมหิดล 

ความสาํคัญของการศึกษาค้นคว้า 
 ผลการวิจยันี 0สามารถนําไปเป็นข้อมลูพื 0นฐานสําหรับผู้บริหาร ตลอดจนบุคลากรที#เกี#ยวข้อง
ในการวางนโยบาย เพื#อปรับปรุง แก้ไขการบริการของคลินิกกายอุปกรณ์ ภาควิชาเวชศาสตร์ฟื0นฟ ู
คณะแพทยศาสตร์ศริิราชพยาบาล มหาวิทยาลยัมหิดล ซึ#งจะส่งผลตอ่การบริการที#มีคณุภาพ และเกิด
ความพงึพอใจของผู้ รับบริการมากขึ 0นตอ่ไป 
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ขอบเขตของการศึกษาค้นคว้า 
ประชากรและกลุ่มตัวอย่างที�ใช้ในการศึกษาค้นคว้า 
1. ประชากร 
ประชากรที#ใช้ในการศึกษาครั 0งนี 0 เป็นผู้ ใช้บริการที#คลินิกกายอุปกรณ์ ภาควิชาเวชศาสตร์

ฟื0นฟู  คณะแพทยศาสตร์ศิริราชพยาบาล มหาวิทยาลยัมหิดล ที#มีอายตุั 0งแต ่15 ปีขึ 0นไป จํานวน 100 
คน ซึ#งใช้เป็นกลุม่ตวัอยา่งทั 0งหมด 

2. ตัวแปรที�ศึกษา 

2.1 ตวัแปรอิสระ แบง่เป็น 2 ด้าน คือ 
2.1.1 ปัจจยัด้านสว่นตวั ได้แก่ 

2.1.1.1 อาย ุ
2.1.1.2 รายได้ 
2.1.1.3 บคุลิกภาพ 
2.1.1.4 สขุภาพจิต 
2.1.1.5 ทศันคติตอ่การบริการ 

2.1.2 ปัจจยัด้านสิ#งแวดล้อมในโรงพยาบาล ได้แก่ 
2.1.2.1.  ลกัษณะทางกายภาพของคลินิก 
2.1.2.2.  สมัพนัธภาพระหวา่งผู้ใช้บริการกบันกักายอปุกรณ์ 
2.1.2.3.  คณุภาพการบริการ 

2.2 ตวัแปรตาม คือ   ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ 

นิยามศัพท์เฉพาะ 
1. ความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการ หมายถึง ความรู้สึกที#ดี ความชอบ ความประทบัใจของ

ผู้ ใช้บริการที#ได้รับการตอบสนองตามความต้องการหรือความคาดหวงัของผู้ ใช้บริการที#มาใช้บริการ
ของ คลิ นิ ก กา ยอุปก รณ์  ภ าค วิช า เ วช ศา ส ต ร์ ฟื0น ฟู  คณ ะ แ พ ท ยศ าส ต ร์ ศิ ริ ร า ช พ ยา บา ล 
มหาวิทยาลยัมหิดล 

2. ปัจจยัที#ส่งผลตอ่ความพึงพอใจ หมายถึง สิ#งที#ส่งผลให้เกิดความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการ
ในการให้บริการของนกักายอปุกรณ์ในคลินิกกายอปุกรณ์ ภาควิชาเวชศาสตร์ฟื0นฟู คณะแพทยศาสตร์   
ศิริราชพยาบาล มหาวิทยาลยัมหิดล แบ่งออกเป็น 2 ด้าน ได้แก่ปัจจยัด้านส่วนตวั และปัจจยัด้าน
สิ#งแวดล้อมในโรงพยาบาล  ดงัรายละเอียดตอ่ไปนี 0 
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2.1 ปัจจัยด้านส่วนตัว ได้แก่ อายุ รายได้ บุคลิกภาพ สุขภาพจิต และทัศนคติต่อการ
บริการ ดงัรายละเอียดตอ่ไปนี 0 

2.1.1. อายุ หมายถึง ระยะเวลานับเป็นปีตั 0งแต่ปี พ.ศ. ที# เกิดจนถึงปัจจุบันของ
ผู้ ใช้บริการในคลินิกกายอุปกรณ์ ภาควิชาเวชศาสตร์ฟื0นฟู คณะแพทยศาสตร์ศิริราชพยาบาล 
มหาวิทยาลยัมหิดล  

2.1.2. รายได้ หมายถึง ฐานะทางเศรษฐกิจของผู้ใช้บริการที#ได้รับรวมกนัเป็นรายเดือน 
2.1.3. บคุลิกภาพ หมายถึง ลกัษณะเฉพาะตวัของผู้ ใช้บริการที#สะท้อนความรู้สึกนึก

คิดและพฤติกรรมการแสดงออกเพื#อตอบสนองสถานการณ์ใดสถานการณ์หนึ#ง ทําให้มีลักษณะ
เฉพาะตวัของผู้ ใช้บริการซึ#งในการทําวิจยัครั 0งนี 0 แบ่งตามแบบสํารวจการกระทํากิกรรมของเจนกินส์ 
(Jenkins’ Activity Survey) โดยจําแนกออกเป็น 2 แบบ คือ 

2.1.3.1. บุคลิกภาพแบบเอ ได้แก่ ลักษณะบุคลิกภาพของบุคคลที# รัก
ความก้าวหน้า ชอบฝ่าฟันอุปสรรค มีความก้าวร้าว โกรธง่าย ชอบทํางานให้ประสบผลสําเร็จ ทํางาน
ด้วยความรวดเร็ว และไมช่อบการรอคอย  

2.1.3.2. บุคลิกภาพแบบบี ได้แก่ ลกัษณะบุคลิกภาพของบุคคลที#ค่อนข้าง
เฉื#อยชา มีจิตใจเยือกเย็น ทํางานไปเรื#อยๆ ไมค่าดหวงัถึงผลสําเร็จในการทํางาน ไม่ชอบฝ่าฟันอปุสรรค 
อดทนและรอคอยได้ 

2.1.4. สุขภาพจิต หมายถึง สภาพจิตใจของผู้ ใช้บริการที# มีต่อตนเอง ผู้ อื#น และ
สิ#งแวดล้อมในโรงพยาบาล โดยมีความสามารถในการปรับตวั มีศกัยภาพในการดําเนินชีวิตได้อย่างมี
ความสุขและเหมาะสม มีความมั#นคงทางด้านจิตใจ และสามารถเผชิญปัญหาในชีวิตได้ โดยวดัจาก
การใช้แบบคดักรองสุขภาพจิตไทย จี เอช คิว 60 (Thai GHQ 60 – Thai General Health 
Questionnaire 60) ของเดวิด โกลท์เบอร์ก (David Goldberg) แปลเป็นภาษาไทยโดย นายแพทย์ธนา 
นิลชยัโกวิทย์ และคณะ 

2.1.5. ทศันคติต่อการบริการ หมายถึง ความคิด ความรู้สึก และแนวโน้มที#จะแสดง
พฤตกิรรมของผู้ใช้บริการตอ่การบริการของนกักายอปุกรณ์ ซึ#งจําแนกได้ 3  ด้านดงันี 0 

2.1.5.1. ด้านความคิด ได้แก่ การที#ผู้ ใช้บริการเห็นคณุคา่ ความสําคญั และ
ประโยชน์ในการบริการ 

2.1.5.2. ด้านความรู้สกึ ได้แก่ ความชอบ ความพอใจ ความสนใจของในการ
บริการของนกักายอปุกรณ์ 
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2.1.5.3.   ด้านแนวโน้มการแสดงพฤติกรรม ได้แก่ พฤติกรรมที#ผู้ ใช้บริการ
แสดงถึงความเอาใจใส ่ปฏิบตัติามคําแนะนําของผู้ให้บริการ ซกัถามเมื#อมีข้อสงสยั 

2.2. ปัจจยัด้านสิ#งแวดล้อมในโรงพยาบาล 
2.2.1. ลักษณะทางกายภาพของคลินิก หมายถึง สภาพแวดล้อมโดยทั#วไปของ

คลินิกกายอปุกรณ์ ภาควิชาเวชศาสตร์ฟื0นฟู คณะแพทยศาสตร์ศิริราชพยาบาล มหาวิทยาลยัมหิดล 
ได้แก่ สถานที# และ สิ#งอํานวยความสะดวก ดงัรายละเอียดตอ่ไปนี 0 

2.2.1.1. สถานที# ได้แก่ ลักษณะที#ตั 0งและบริเวณของคลินิก ความสะอาด
และเป็นระเบียบเรียบร้อย มีอากาศถ่ายเทดี แสงสว่างเพียงพอ สถานที#มีขนาดพอเหมาะกับจํานวน
ผู้ใช้บริการ และปราศจากกลิ#นรบกวน 

2.2.1.2. สิ#งอํานวยความสะดวก ได้แก่ ความพร้อมในการให้บริการ ป้าย
และเครื#องหมายประชาสมัพนัธ์ มีความทนัสมยั มีคณุภาพ และสดัสว่นพอเหมาะกบัผู้ใช้บริการ 

2.2.2. สัมพันธภาพระหว่างผู้ ใช้บริการกับนักกายอุปกรณ์ หมายถึงการปฏิบตัิตน
ของผู้ ใช้บริการและนกักายอุปกรณ์ที#มีต่อกัน เพื#อให้เกิดความสัมพนัธ์อนัดีได้แก่การให้คําแนะนํา/
ปรึกษา การพดูจาและกิริยามารยาทในการให้บริการของนกักายอปุกรณ์ การดแูลเอาใจใส ่แบง่ได้ดงันี 0 

2.2.2.1.  การปฏิบัติตนของผู้ ใช้บริการที#ปฏิบัติต่อนักกายอุปกรณ์ ได้แก่
กิริยามารยาท การพดูจา การมีส่วนร่วมแสดงความคิดเห็น ให้เกียรติ และรับฟังของผู้ ใช้บริการที#มีต่อ
นกักายอปุกรณ์ 

2.2.2.2. การปฏิบตัิตนของนกักายอุปกรณ์ที#ปฏิบตัิตอ่ผู้ ใช้บริการ ได้แก่การ
ให้คําแนะนํา ให้คําปรึกษา เมื#อมีปัญหาในเรื#องตา่งๆ เกี#ยวกบัการให้บริการ การช่วยเหลือซึ#งกนัและกนั 
การดแูลเอาใจใสใ่กล้ชิดตอ่ผู้ใช้บริการ 

2.2.3 คุณภาพการบริการ ได้แก่ การดูแล การให้คําปรึกษาในการรับบริการ
ตลอดจนอปุกรณ์ที#ได้รับ ได้แก่ การตรวจประเมินและทําอุปกรณ์ของนกักายอปุกรณ์ การใช้เครื#องมือ 
และวสัดใุนการทํากายอปุกรณ์ คณุภาพของอปุกรณ์ที#ได้รับ ตลอดจนความรวดเร็วในการบริการ 

3. ผู้ใช้บริการ  หมายถึงผู้ ป่วยที#มีความผิดปกตทิางร่างกาย เชน่ถกูตดัแขน/ขาหรือ ผู้ ป่วยที#มี
แขน/ขาอ่อนแรง เช่น โปลิโอ เท้าผิดรูป  หลงัคดผิดรูป  ความพิการแตกํ่าเนิด และเป็นผู้ ที#มีอายตุั 0งแต ่
15 ปีขึ 0นไปทั 0งชายและหญิงที#มีสติสมัปชญัญะสมบูรณ์ สามารถฟัง พูด และเขียนภาษาไทยได้ และ
ยินดีให้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม 

4. คลินิกกายอุปกรณ์  หมายถึง หน่วยงานที#ทําหน้าที#ผลิต  ซ่อม  สร้าง  แก้ไข  ดดัแปลง
อปุกรณ์ โดยนกักายอปุกรณ์ผู้ เชี#ยวชาญให้แก่ผู้ ที#มีความผิดปกตด้ิานการเคลื#อนไหว  
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5. นกักายอปุกรณ์ บคุคลที#ทําหน้าที#ผลิต ซ่อม สร้าง แก้ไข ดดัแปลงอปุกรณ์ สําหรับผู้พิการ
รวมถึงผู้ ที#มีความผิดปกติด้านการเคลื#อนไหว เช่น แขนเทียม-ขาเทียม รองเท้าคนพิการ พลาสติก
ป้องกนัเท้าตก  แผน่เสริมรองเท้า  อปุกรณ์ดามขา  เป็นต้น  
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กรอบแนวคิดในการศึกษาค้นคว้า 

 

               ตัวแปรอิสระ             ตัวแปรตาม  

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

ปัจจยั 2 ด้านคือ ปัจจยัด้านสว่นตวั ได้แก่ อาย ุรายได้ บคุลิกภาพ สขุภาพจิต และทศันคติตอ่
การบริการ ปัจจยัด้านสิ#งแวดล้อมในโรงพยาบาล ได้แก่ ลกัษณะทางกายภาพของคลินิก สมัพนัธภาพ
ระหวา่งผู้ใช้บริการกบันกักายอปุกรณ์ และคณุภาพการบริการ สง่ผลตอ่ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ
ตอ่การบริการของนกักายอปุกรณ์ คลินิกกายอปุกรณ์ ภาควิชาเวชศาสตร์ฟื0นฟ ู   คณะแพทยศาสตร์    
ศริิราชพยาบาล มหาวิทยาลยัมหิดล ผู้ วิจยัจงึขอตั 0งสมมตฐิานดงันี 0 

 

1. ปัจจัยด้านส่วนตัว   ได้แก่ 

1.1. อาย ุ

1.2. รายได้ 

1.3. บคุลิกภาพ  

1.4. สขุภาพจิต  

1.5. ทศันคติตอ่การบริการ 
 

 
 
 
 
 
 

ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ 
 

2. ปัจจัยด้านสิ�งแวดล้อมในโรงพยาบาล 

         ได้แก่ 

2.1. ลกัษณะทางกายภาพในคลินิก 

2.2. สมัพนัธภาพระหวา่งผู้ใช้บริการกบั

นกักายอปุกรณ์  

2.3. คณุภาพการบริการ 
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สมมตฐิานของการศึกษาค้นคว้า 
1. ปัจจยัด้านสว่นตวั และปัจจยัด้านสิ#งแวดล้อมในโรงพยาบาล มีความสมัพนัธ์กบัความพึง

พอใจของผู้ ใช้บริการต่อการบริการของนกักายอุปกรณ์ คลินิกกายอุปกรณ์ ภาควิชาเวชศาสตร์ฟื0นฟ ู 
คณะแพทยศาสตร์ศริิราชพยาบาล มหาวิทยาลยัมหิดล  

2. ปัจจยัด้านสว่นตวั และปัจจยัด้านสิ#งแวดล้อมในโรงพยาบาล ส่งผลตอ่ความพึงพอใจของ
ผู้ ใ ช้บริการต่อการบริการของนักกายอุปกรณ์ คลินิกกายอุปกรณ์ ภาควิชาเวชศาสตร์ฟื0นฟ ู            
คณะแพทยศาสตร์ศริิราชพยาบาล มหาวิทยาลยัมหิดล  

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



บทที� 2 

เอกสารและงานวจิัยที�เกี�ยวข้อง 
 

ในการศกึษาค้นคว้าครั �งนี � ผู้ วิจยัได้ศกึษาเอกสารและงานวิจยัที�เกี�ยวข้องโดยแบง่เป็นหวัข้อตา่งๆ ดงันี � 

1. เอกสารและงานวิจยัที�เกี�ยวข้องกบัความพงึพอใจในการให้บริการ 
1.1. เอกสารที�เกี�ยวข้องกบัความพงึพอใจในการให้บริการ 
1.2. งานวิจยัที�เกี�ยวข้องกบัความพงึพอใจในการให้บริการ 

2. เอกสารและงานวิจยัที�เกี�ยวข้องกบัปัจจยัที�สง่ผลตอ่ความพงึพอใจในการให้บริการ  
2.1. เอกสารที�เกี�ยวข้องกบัปัจจยัที�สง่ผลตอ่ความพงึพอใจในการให้บริการ  
2.2. งานวิจยัที�เกี�ยวข้องกบัปัจจยัที�สง่ผลตอ่ความพงึพอใจในการให้บริการ 

3. เอกสารที�เกี�ยวข้องกับนักกายอุปกรณ์ คลินิกกายอุปกรณ์ ภาควิชาเวชศาสตร์ฟื�นฟู   คณะ
แพทยศาสตร์ศริิราชพยาบาล มหาวิทยาลยัมหิดล 

 
1. เอกสารและงานวิจัยที�เกี�ยวข้องกับความพงึพอใจในการให้บริการ 

1.1  เอกสารที�เกี�ยวข้องกับความพงึพอใจในการให้บริการ 
1.1.1 ความหมายของความพงึพอใจ 
หลุย จําปาเทศ (2533: 8) กล่าวว่า ความพึงพอใจหมายถึง ความต้องการได้บรรลุ

เป้าหมาย พฤติกรรมที�แสดงออกมาก็จะมีความสุข ซึ�งสงัเกตได้จากสายตาคําพูดและการแสดงออก 
ความพึงพอใจก็จะเกิดขึ �น แต่มิได้หมายความว่าเขาจะพอใจตลอดไป เมื�อเวลาผ่านไปสักระยะหนึ�ง
ความพงึพอใจนั �นก็จะลดลงหรือหมดความหมายไปในที�สดุ   

พจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตยสถาน ( 2537: 659) ให้ความหมายความพึงพอใจ ว่า
หมายถึง ชอบ ชอบใจ พงึใจ สมใจ จใุจ  

คําว่าความพึงพอใจ ตรงกบัภาษาองักฤษว่า Satisfaction ซึ�งมีความหมายโดยทั�วไปว่า 
ระดบัความรู้สกึในทางบวกของบคุคลตอ่สิ�งใดสิ�งหนึ�ง  

ทิฟฟิน และแมคคอมิกส์ (ชวลิต เหล่ารุ่งกาญจน์. 2538: 8; อ้างอิงจาก Tiffin; & 
McCormic. 1965) กลา่ววา่ ความพงึพอใจเป็นแรงจงูใจของมนษุย์ที�ตั �งอยู่บนความต้องการขั �นพื �นฐาน 
(Basic need) มีความเกี�ยวข้องกนัอย่างใกล้ชิดกบัผลสมัฤทธิZและสิ�งจงูใจ (Incentive) และพยายาม
หลีกเลี�ยงสิ�งที�ไมต้่องการ 
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เทพนม เมืองแมน และสวิง สุวรรณ (2540: 98) กล่าวถึงความพึงพอใจว่า เป็นภาวะ
ของความพึงพอใจ หรือภาวการณ์มีอารมณ์ในทางบวกที� มีผลเกิดขึ �น เนื�องจากการประเมิน 
ประสบการณ์ของคนๆ หนึ�ง สิ�งที�ขาดหายไประหว่างการเสนอกับสิ�งที�ได้รับจะเป็นรากฐานแห่งความ
พอใจและไมพ่อใจ   

อนงค์ เอื �อวฒันา (2542: 38) กล่าวว่า ความพึงพอใจหมายถึงความรู้สึกของบคุคลที� 
แสดงออกในด้านบวกหรือด้านลบ มีความสมัพนัธ์กับการตอบสนองต่อสิ�งที�ต้องการ ซึ�งความรู้สึกพึง
พอใจจะเกิดขึ �นเมื�อบุคคลได้รับ หรือบรรลุจุดมุ่งหมายในสิ�งที�ต้องการในระดบัหนึ�ง และความรู้สึก
ดงักลา่วจะลดลงหรือไมเ่กิดขึ �นหากความต้องการหรือจดุมุง่หมายนั �นไมไ่ด้รับการตอบสนอง 

วอลแมน (ภูมิศกัดิZ ฮานาฟี� . 2542: 5; อ้างอิงจาก Wolman. 1978) กล่าวว่าความพึง
พอใจ หมายถึง ความรู้สึก (Feeling) มีความสุขเมื�อคนเราได้รับผลสําเร็จตามจุดมุ่งหมาย (Goals) 
ความต้องการ (Wants) หรือแรงจงูใจ (Motivation) 

อเดย์และแอนเดอร์เซน (อนงค์ เอื �อวฒันา. 2542: อ้างอิงจาก Aday; & Anderson. 
1975: 4) ให้ความหมายความพึงพอใจว่า ความพึงพอใจเป็นความรู้สึก หรือความคิดเห็นที�เกี�ยวข้อง
กับทัศนคติของคน ที� เกิดจากประสบการณ์ที�ผู้ รับบริการเข้าไปในสถานที�ให้บริการนั �นๆ และ
ประสบการณ์นั �นเป็นไปตามความคาดหวังของผู้ รับบริการ ซึ�งความพึงพอใจมากหรือน้อยขึ �นอยู่กับ
ปัจจยัที�แตกตา่งกนั 

อรรถพร (2546: 29) ได้สรุปว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ทศันคติหรือระดบัความพึง
พอใจของบุคคลต่อกิจกรรมต่างๆ ซึ�งสะท้อนให้เห็นถึงประสิทธิภาพของกิจกรรมนั �นๆ โดยเกิดจาก
พื �นฐานของการรับรู้ คา่นิยมและประสบการณ์ที�แตล่ะบคุคลได้รับ ระดบัของความพึงพอใจจะเกิดขึ �น
เมื�อกิจกรรมนั �นๆ สามารถตอบสนองความต้องการแก่บคุคลนั �นได้ 

เพาเวอร์ (Powell. 1983: 17-18) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจไว้ว่า หมายถึง 
ความสามารถของบคุคลในการดําเนินชีวิตอย่างมีความสุข สนกุสนาน ปราศจากความรู้สึกทุกข์ ทั �งนี � 
ไม่ได้หมายความว่าบคุคลจะได้รับการตอบสนองอย่างสมบรูณ์ในทุกๆ สิ�งที�ต้องการแตค่วามพึงพอใจ
นั �น จะหมายถึง ความสุขที�เกิดจากการปรับตวัของบคุคลตอ่สิ�งแวดล้อมได้เป็นอย่างดี และเกิดความ
สมดลุระหวา่งความต้องการของบคุคลและการได้รับการตอบสนอง  

จากเอกสารดงักล่าวสรุปได้ว่า ความพึงพอใจ หมายถึงความรู้สึก หรือการแสดงออก
ของบคุคลตอ่การได้รับ การตอบสนองตามความคาดหวงัของแตล่ะบคุคล โดยมีความสมัพนัธ์กบัสิ�งที�
ต้องการถ้าหากได้รับ การตอบสนองในสิ�งที�ต้องการจะทําให้รู้สึกพึงพอใจ แตถ้่าไม่ได้รับการตอบสนอง
ตามความ ต้องการจะเกิดความรู้สกึไมพ่งึพอใจ  
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1.1.2 ความสาํคัญของความพงึพอใจ 
สาโรช ไสยสมบตั ิ(2534: 15) กลา่วถึงความสําคญัของความพงึพอใจว่า ความพึงพอใจ

เป็นปัจจยัสําคญัที�ช่วยให้งานประสบผลสําเร็จ โดยเฉพาะอย่างยิ�งงานเกี�ยวกับการให้บริการ ซึ�งเป็น
ปัจจยัสําคญัประการแรกที�เป็นตวับง่ชี �ถึงความเจริญก้าวหน้าของงานบริการ ก็คือจํานวนผู้มาใช้บริการ 
ดงันั �นผู้บริหารที�ชาญฉลาดจงึควรอยา่งยิ�งที�จะต้องศกึษาให้ลึกซึ �งถึงปัจจยัและองค์ประกอบตา่งๆ ที�จะ
ทําให้เกิดความพงึพอใจ ทั �งผู้ปฏิบตัิงานและผู้มาใช้บริการ เพื�อใช้เป็นแนวทางในการบริหารองค์กร ให้
มีประสิทธิภาพ และเกิดประโยชน์สูงสุด จากความสําคญัดงักล่าว สรุปได้ว่า หากบุคคลมีความพึง
พอใจย่อมส่งผลต่อความเจริญก้าวหน้าของหน่วยงาน ตลอดจนทําให้เกิดความศรัทธาในหน่วยงาน
ตอ่ไป 

1.1.3 ลักษณะของความพงึพอใจ 
ความพึงพอใจในการบริการมีความสําคัญต่อการดําเนินงานบริการเป็นไปอย่างมี

ประสิทธิภาพ ซึ�งลกัษณะทั�วไปดงันี � (มหาวิทยาลยัสโุขทยัธรรมาธิราช. 2535: 24-37) 
ความพงึพอใจเป็นการแสดงออกทางอารมณ์ และความรู้สึกในทางบวกของบคุคลตอ่สิ�ง

หนึ�งสิ�งใด บุคคลจําเป็นต้องมีปฏิสัมพันธ์กับสิ�งแวดล้อมรอบตัว การตอบสนองความต้องการส่วน
บคุคลด้วยการโต้ตอบกบับุคคลอื�น และสิ�งตา่งๆ ในชีวิตประจําวนั ทําให้แต่ละคนมีประสบการณ์ การ
เรียนรู้ สิ�งที�จะได้รับตอบแทนแตกต่างกันไป ในสถานการณ์การบริการก็เป็นเช่นเดียวกัน บุคคลรับรู้
หลายสิ�งหลายอย่างเกี�ยวกับการบริการ ไม่ว่าจะเป็นประเภทของการบริการ หรือคุณภาพของการ
บริการ ซึ�งประสบการณ์ที�ได้รับจากการสัมผัสบริการต่างๆ หากเป็นไปตามความต้องการของ
ผู้ รับบริการโดยสามารถทําให้ผู้ รับบริการได้รับสิ�งที�คาดหวงัก็ย่อมก่อให้เกิดความรู้สึกที�ดีและเกิดความ
พงึพอใจ 

มิลเลทท์ (Millet. 1954: 397-400) ได้กล่าวถึงความพึงพอใจในบริการจะต้องมีลกัษณะ
ที�สําคญั 5 ประการ คือ  

1. การให้บริการอย่างเท่าเทียมกนั (Equitable service) หมายถึง ผู้ รับบริการจะ 
ได้รับการดแูลอยา่งเทา่เทียมกนั ไมมี่การแบง่พรรคแบง่พวก โดยใช้มาตรฐานการบริการเดียวกนั  

2. การให้บริการที�ตรงเวลา (Timely service) หมายถึง การให้บริการที�ตรงเวลา ตรง
ตามความต้องการ  

3. การให้บริการอย่างเพียงพอ (Amply service) หมายถึง การให้บริการอย่าง 
เพียงพอและเหมาะสม ดงันั �นการให้บริการที�เท่าเทียมและตรงเวลาจะไม่มีความหมายเลยถ้าบริการ ที�
ให้ไมเ่พียงพอ  
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4. การให้บริการอย่างต่อเนื�อง (Continuous service) หมายถึง การให้บริการที� 
เป็นไปอยา่งสมํ�าเสมอและดแูลจนกวา่จะหาย  

5. การให้บริการอย่างก้าวหน้า (Progressive service) หมายถึง การให้บริการที�มี 
การปรับปรุงคณุภาพให้เกิดการพฒันาตอ่ไป  

1.1.4 ทฤษฎีและแนวคิดที�เกี�ยวข้องกับความพงึพอใจ 
นักวิชาการได้พัฒนาทฤษฎีที�อธิบายองค์ประกอบของความพึงพอใจ และอธิบาย

ความสมัพนัธ์ระหวา่งความพงึพอใจกบัปัจจยัอื�นๆไว้หลายทฤษฎี 
1.1.4.1 ทฤษฎีของโคร์แมน  
โคร์แมน (สมศกัดิZ คงเที�ยง และอญัชลี โพธิZทอง, 2542: 161-162; อ้างอิงจาก

Korman, A.K. 1977) ได้จําแนกทฤษฎีความพึงพอใจในงานออกเป็น 2 กลุ่มคือทฤษฎีการสนองความ
ต้องการ และทฤษฎีการอ้างอิง 

1. ทฤษฎีการสนองความต้องการ กลุ่มนี �ถือว่าความพึงพอใจในงานเกิดจาก
ความต้องการส่วนบุคคลที�มีความสัมพันธ์ต่อผลที�ได้รับจากงานกับการประสบความสําเร็จตาม
เป้าหมายสว่นบคุคล 

2. ทฤษฎีการอ้างอิงกลุ่ม ความพึงพอใจในงานมีความสมัพนัธ์ในทางบวกกับ
คณุลกัษณะของงานตามความปรารถนาของกลุ่มซึ�งสมาชิกให้กลุ่มเป็นแนวทางในการประเมินผลการ
ทํางาน 

1.1.4.2  ทฤษฎีของมมัฟอร์ด 
มัมฟอร์ด (สมศกัดิZ คงเที�ยง และอัญชลี โพธิZทอง, 2542: 162; อ้างอิงจาก 

Manford, E. 1972) ได้จําแนกความคดิเกี�ยวกบัความพงึพอใจงานจากผลการวิจยัออกเป็น 5 กลุม่ดงันี � 
1. กลุม่ความต้องการทางด้านจิตวิทยา กลุ่มนี �ได้แก่ Maslow, A.H., Herzberg. 

F และ Likert R. โดยมองความพงึพอใจงานเกิดจากความต้องการของบคุคลที�ต้องการความสําเร็จของ
งานและความต้องการการยอมรับจากบคุคลอื�น 

2. กลุม่ภาวะผู้ นํามองความพงึพอใจงานจากรูปแบบและการปฏิบตัิของผู้ นําที�มี
ตอ่ผู้ใต้บงัคบับญัชา กลุม่นี �ได้แก่ Blake R.R., Mouton J.S. และ Fiedler R.R. 

3. กลุ่มความพยายามต่อรองรางวลั เป็นกลุ่มที�มองความพึงพอใจจากรายได้ 
เงินเดือน และผลตอบแทนอื�น ๆ กลุ่มนี � ได้แก่ กลุ่มบริหารธุรกิจของมหาวิทยาลัยแมนเชสเตอร์ 
(Manchester Business School) 
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4. กลุ่มอุดมการณ์ทางการจดัการมองความพึงพอใจจากพฤติกรรมการบริหาร
งานขององค์กร ได้แก่ Crogier M. และ Coulder G.M. 

5. กลุม่เนื �อหาของงานและการออกแบบงาน ความพึงพอใจงานเกิดจากเนื �อหา
ของตวังาน กลุม่แนวคดินี �มาจากสถาบนัทาวิสตอค (Tavistock Institute) มหาวิทยาลยัลอนดอน 

1.1.4.3  ทฤษฎีแรงจงูใจของมาสโลว์ 
ทฤษฎีลําดบัขั �นความต้องการของมนษุย์ของมาสโลว์ (พยงุศกัดิZ นามวรรณ, 2537: 

53-54) มีพื �นฐานอยู่บนความคิดที�ว่าการตอบสนองแรงขบัเป็นหลกัการเพียงอนัเดียวที�มีความสําคญั
ที�สดุซึ�งอยูเ่บื �องหลงัพฤติกรรมของมนษุย์ มาสโลว์มีหลกัการที�สําคญัเกี�ยวกบัแรงจงูใจ โดยเน้นในเรื�อง
ลําดบัขั �นความต้องการเขามีความเชื�อว่า มนษุย์มีแนวโน้มที�จะมีความต้องการอนัใหม่ที�สงูขึ �นแรงจงูใจ
ของคนเรามาจากความต้องการพฤตกิรรมของคนเรา มุง่ไปสูก่ารตอบสนองความพอใจ  

มาสโลว์ แบง่ความต้องการพื �นฐานของมนษุย์ออกเป็น 5 ระดบั ได้แก่ 
1. มนษุย์มีความต้องการและความต้องการมีอยูเ่สมอไมมี่ที�สิ �นสดุ 
2. ความต้องการที�ได้รับการสนองแล้ว จะไมเ่ป็นสิ�งจงูใจสําหรับพฤติกรรมตอ่ไป 

ความต้องการที�ไมไ่ด้รับการสนองเทา่นั �นที�เป็นสิ�งจงูใจของพฤตกิรรม 
3. ความต้องการของคนซํ �าซ้อนกัน บางทีความต้องการหนึ�ง ได้รับการ

ตอบสนองแล้วยงัไมส่ิ �นสดุก็เกิดความต้องการด้านอื�นขึ �นอีก 
4. ความต้องการของคนมีลกัษณะเป็นลําดบัขั �น ความสําคญักล่าวคือ เมื�อ

ความต้องการในระดบัตํ�าได้รับการสนองแล้วความต้องการระดบัสงูก็จะเรียกร้องให้มีการตอบสนอง 
5. ความต้องการเป็นตวัตนที�แท้จริงของตนเอง 

ลําดบัความต้องการพื �นฐานของ Maslow เรียกว่า Hierarchy of Needs มี 5 
ลําดบัขั �นดงันี � 

1. ความต้องการด้านร่างกาย (Physiological needs) เป็นต้องการปัจจยั 4 
เชน่ ต้องการอาหารให้อิ�มท้อง เครื�องนุง่หม่เพื�อป้องกนัความร้อน หนาวและอจุาดตา ยารักษาโรคภยัไข้
เจ็บ รวมทั �งที�อยู่อาศยัเพื�อป้องกนัแดด ฝน ลม อากาศร้อน หนาว และสตัว์ร้าย ความต้องการเหล่านี �มี
ความจําเป็นต่อการดํารงชีวิตของมนุษย์ทุกคน จึงมีความต้องการพื �นฐานขั �นแรกที�มนุษย์ทุกคน
ต้องการบรรลใุห้ได้ก่อน 

2. ความต้องการความปลอดภยั (Safety needs) หลงัจากที�มนษุย์บรรลคุวาม
ต้องการด้านร่างกาย ทําให้ชีวิตสามารถดํารงอยู่ในขั �นแรกแล้ว จะมีความต้องการด้านความปลอดภยั
ของชีวิตและทรัพย์สินของตนเองเพิ�มขึ �นตอ่ไป เช่น หลงัจากมนษุย์มีอาหารรับประทานจนอิ�มท้องแล้ว
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ได้เริ�มหนัมาคํานงึถึงความปลอดภยัของ อาหาร หรือสขุภาพ โดยหนัมาให้ความสําคญักนัเรื�องสารพิษ
ที�ตดิมากบัอาหาร ซึ�งสารพิษเหลา่นี �อาจสร้างความไมป่ลอดภยัให้กบัชีวิตของเขา เป็นต้น 

3. ความต้องการความรักและการเป็นเจ้าของ (Belonging and love needs) 
เป็นความต้องการที�เกิดขึ �นหลงัจากการที�มีชีวิตอยู่รอดแล้ว มีความปลอดภยัในชีวิตและทรัพย์สินแล้ว 
มนษุย์จะเริ�มมองหาความรักจากผู้ อื�น ต้องการที�จะเป็นจ้าของสิ�งตา่งๆ ที�ตนเองครอบครองอยู่ตลอดไป 
เช่น ต้องการให้พ่อแม่ พี�น้อง คนรัก รักเราและต้องการให้เขาเหล่านั �นรักเราคนเดียว ไม่ต้องการให้เขา
เหลา่นั �นไปรักคนอื�น โดยการแสดงความเป็นเจ้าของ เป็นต้น 

4. ความต้องการการยอมรับนับถือจากผู้ อื�น (Esteem needs) เป็นความ
ต้องการอีกขั �นหนึ�งหลงัจากได้รับความต้องการทางร่างกาย ความปลอดภยั ความรักและเป็นเจ้าของ
แล้ว จะต้องการการยอมรับนบัถือจากผู้ อื�น ต้องการได้รับเกียรติจากผู้ อื�น เช่น ต้องการการเรียกขาน
จากบุคคลทั�วไปอย่างสุภาพ ให้ความเคารพนับถือตามควรไม่ต้องการการกดขี�ข่มเหงจากผู้ อื�น 
เนื�องจากทกุคนมีเกียรตแิละศกัดิZศรีของความเป็นมนษุย์เทา่เทียมกนั 

5. ความต้องการความเป็นตวัตนอนัแท้จริงของตนเอง (Self - actualization 
needs) เป็นความต้องการขั �นสดุท้าย หลงัจากที�ผา่นความต้องการความเป็นส่วนตวั เป็นความต้องการ
ที�แท้จริงของตนเอง ลดความต้องการภายนอกลง หนัมาต้องการสิ�งที�ตนเองมีและเป็นอยู่ ซึ�งเป็นความ
ต้องการขั �นสงูสดุของมนษุย์ แตค่วามต้องการในขั �นนี �มกัเกิดขึ �นได้ยาก เพราะต้องผ่านความต้องการใน
ขั �นอื�นๆ มาก่อนและต้องมีความเข้าใจในชีวิตเป็นอยา่งยิ�ง 

1.1.4.4 ทฤษฎีความต้องการของแอลเดอร์เฟอร์ 
ทฤษฎีความต้องการของแอลเดอร์เฟอร์ (Alderfer’ s Hierarchy Modified Need 

Theory) Alderfer ได้ให้ทฤษฎีที�เรียกว่า E.R.G (Existence - Relatedness- Growth Theory) โดยแบง่
ความต้องการของบคุคลออกเป็น 3 ประการ คือ (Feildman and Arnold, 1983: 110) ความต้องการมี
ชีวิตอยู่ (Existence needs) ความต้องการสมัพนัธ์ภาพกบัคนอื�น (Relatedness needs) และ ความ
ต้องการความเจริญก้าวหน้า (Growth needs) 

1.1.4.5 ทฤษฎีสองปัจจยัของเฮิร์สเบร์ิก 
ทฤษฎีสองปัจจยั(Two Factor Theory) เป็นทฤษฎีที� Frederick K. Herzberg ได้

ศกึษาทําการวิจยัเกี�ยวกับแรงจงูใจในการทํางานของบุคคล เขา ได้ศกึษาถึงความต้องการของคนใน
องค์การ หรือการจูงใจจากการทํางาน โดยเฉพาะเจาะจง โดยศึกษาว่าคนเราต้องการอะไรจากงาน
คําตอบก็คือ บคุคลต้องการความสขุจากการทํางาน ซึ�งสรุปได้ว่า ความสขุจากการทํางานนั �น เกิดมา
จากความพงึพอใจ หรือไมพ่งึพอใจในงานที�ทํา โดยความพึงพอใจหรือความไม่พึงพอใจในงานที�ทํานั �น 
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ไม่ได้มาจากกลุ่มเดียวกนั แตมี่สาเหตมุาจากปัจจยัสองกลุ่ม คือ ปัจจยัจงูใจ (Motivational Factors) 
และปัจจยัคํ �าจนุหรือปัจจยัสขุศาสตร์ (Maintenance or Hygiene Factors) 

1.  ปัจจยัจงูใจ (Motivational Factors) เป็นปัจจยัที�เกี�ยวข้องกบังานโดยตรง 
เพื�อจงูใจให้คนชอบและรักงานที�ปฏิบตัิเป็นตวักระตุ้น ทําให้เกิดความพึงพอใจให้แก่บคุคลในองค์การ
ให้ปฏิบตัิงานได้อย่างมีประสิทธิภาพมากยิ�งขึ �น เพราะเป็นปัจจยัที�สามารถตอบสนองความต้องการ
ภายในของบคุคลได้ด้วย อนัได้แก่ 

1.1 ความสําเร็จในงานที�ทําของบุคคล (Achievement) หมายถึงการที�
บคุคลสามารถทํางานได้เสร็จสิ �น และประสบความสําเร็จอย่างดี เป็นความสามารถในการแก้ปัญหา
ตา่ง ๆ การรู้จกัป้องกนัปัญหาที�จะเกิดขึ �น เมื�อผลงานสําเร็จจึงเกิดความรู้สึกพอใจและปลาบปลื �มใน
ผลสําเร็จของงานนั �นๆ 

1.2 การได้รับการยอมรับนบัถือ (Recognition) หมายถึง การได้รับการ
ยอมรับนบัถือไมว่า่จากผู้บงัคบับญัชา จากเพื�อน จากผู้มาขอรับคําปรึกษาหรือ จากบคุคลในหน่วยงาน 
การยอมรับนี �อาจจะอยู่ในรูปของการยกย่องชมเชยแสดงความยินดี การให้กําลงัใจ หรือการแสดงออก
อื�นใดที�ก่อให้เห็นถึงการยอมรับในความสามารถ เมื�อได้ทํางานอย่างหนึ�งอย่างใดบรรลผุลสําเร็จการ
ยอมรับนบัถือจะแฝงอยูก่บัความสําเร็จในงานด้วย 

1.3 ลกัษณะของงานที�ปฏิบตัิ (The Work Itself) หมายถึงงานที�น่าสนใจ 
งานที�ต้องอาศยัความคดิริเริ�มสร้างสรรค์ท้าทายให้ลงมือทํา หรือเป็นงานที�มีลกัษณะสามารถกระทําได้
ตั �งแตต้่นจนจบโดยลําพงัแตผู่้ เดียว 

1.4 ความรับผิดชอบ (Responsibility) หมายถึง ความพึงพอใจที�เกิดขึ �นจาก
การได้รับมอบหมาย ให้รับผิดชอบงานใหม ่ๆและมีอํานาจในการรับผิดชอบได้อย่างเต็มที�ไม่มีการตรวจ
หรือควบคมุอยา่งใกล้ชิด 

1.5 ความก้าวหน้า (Advancement) หมายถึง ได้รับเลื�อนขั �นเลื�อนตําแหน่ง
ให้สงูขึ �นของบคุคลในองค์การการมีโอกาสได้ศกึษาเพื�อหาความรู้เพิ�มหรือได้รับการฝึกอบรม 

2. ปัจจยัคํ �าจุนหรือปัจจยัสุขศาสตร์ (Maintenance or Hygiene Factors) 
หมายถึง ปัจจยัที�จะคํ �าจุนให้แรงจูงใจ ในการทํางานของบุคคลมีอยู่ตลอดเวลา ถ้าไม่มีหรือมีใน
ลกัษณะที�ไม่สอดคล้องกับบุคคลในองค์การบุคคลในองค์การจะเกิดความไม่ชอบงานขึ �น และเป็น
ปัจจยัที�มาจากภายนอกตวับคุคล ปัจจยัเหลา่นี �ได้แก่ 

2.1 เงินเดือน (Salary) หมายถึง เงินเดือนและการเลื�อนขั �นเงินเดือนใน
หนว่ยงานนั �นๆเป็นที�พอใจของบคุลากรที�ทํางาน 
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2.2 โอกาสได้รับความก้าวหน้าในอนาคต (Possibility of Growth) 
หมายถึง การที�บคุคลได้รับการแตง่ตั �งเลื�อนตําแหน่งภายในหน่วยงานแล้ว ยงัหมายถึงสถานการณ์ที�
บคุคลสามารถได้รับความก้าวหน้าในทกัษะวิชาชีพด้วย 

2.3 ความสัมพันธ์กับผู้บังคับบัญชาผู้ ใต้บงัคับบญัชาและเพื�อนร่วมงาน 
(Interpersonal Relation Superior, Subordinate and Peers) หมายถึง การติดตอ่ไม่ว่าจะเป็นกิริยา
หรือวาจาที�แสดงถึงความสมัพนัธ์อนัดีตอ่กนั สามารถทํางานร่วมกนั มีความเข้าใจซึ�งกนัและกนัอยา่งดี 

2.4 สถานะทางอาชีพ (Status) หมายถึง อาชีพนั �นเป็นที�ยอมรับนบัถือของ
สงัคมที�มีเกียรตแิละศกัดิZศรี 

2.5 นโยบายและการบริการ (Company Policy and Administration) 
หมายถึงการจดัการและการบริหารขององค์การ การตดิตอ่สื�อสารภายในองค์การ 

2.6 สภาพการทํางาน (Working Conditions) หมายถึง สภาพทางกายภาพ
ของงาน เช่น แสง เสียง อากาศ ชั�วโมงการทํางาน รวมทั �งลกัษณะของสิ�งแวดล้อมอื�น ๆ เช่น อปุกรณ์ 
เครื�องมือ เครื�องใช้ 

2.7 ความเป็นอยู่ส่วนตวั (Personal life) ความรู้สึกที�ดีหรือไม่ดี อนัเป็นผล
ที�ได้รับจากงานในหน้าที� เช่น การที�บคุคลถกูย้ายไปทํางานในที�แห่งใหม่ ซึ�งห่างไกลจากครอบครัว ทํา
ให้ไมมี่ความสขุ และไมพ่อใจกบัการทํางานในที�แหง่ใหม ่

2.8 ความมั�นคงในการทํางาน (Security) หมายถึง ความรู้สึกของบคุคลที�มี
ตอ่ความมั�นคงในการทํางาน ความยั�งยืนของอาชีพ หรือความมั�นคงขององค์การ 

2.9 วิธีการปกครองบังคับบัญชา (Supervision-Technical) หมายถึง 
ความสามารถของผู้บงัคบับญัชาในการทํางานหรือความยตุธิรรมในการบริหาร 

จากทฤษฎีสองปัจจยั สรุปได้ว่าปัจจัยทั �ง 2 ด้านนี � เป็นสิ�งที�คนต้องการ เพราะเป็น
แรงจงูใจในการทํางาน องค์ประกอบที�เป็นปัจจยัจงูใจเป็นองค์ประกอบที�สําคญั ทําให้คนเกิดความสขุ
ในการทํางาน โดยมีความสมัพนัธ์กบักรอบแนวคดิที�วา่ เมื�อคนได้รับการตอบสนองด้วยปัจจยัชนิดนี � จะ
ช่วยเพิ�มแรงจงูใจในการทํางาน ผลที�ตามมาก็คือ คนจะเกิดความพึงพอใจในงาน สามารถทํางานได้
อย่างมี ประสิทธิภาพ ส่วนปัจจยัคํ �าจนุ หรือสขุศาสตร์ทําหน้าที�เป็นตวัป้องกนัมิให้คนเกิดความไม่เป็น
สขุ หรือ ไม่พึงพอใจในงานขึ �น ช่วยทําให้คนเปลี�ยนเจตคติจากการ ไม่อยากทํางานมาสู่ความพร้อมที�
จะทํางาน 
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1.2 งานวิจัยที�เกี�ยวข้องกับความพงึพอใจในการให้บริการ 

 โฉมยง เหลาโชติ (2536: 116) ได้สํารวจความพึงพอใจของผู้ รับบริการตอ่ระดบัคณุภาพ การ
พยาบาล โดยใช้กลุม่ตวัอยา่งเป็นผู้ ป่วยในและญาตจํิานวน 200 คน พบว่าร้อยละ 69 มีความพึง พอใจ
ในระดบัสงู กลุ่มตวัอย่างในหอผู้ ป่วยพิเศษศลัยกรรมมีความพึงพอใจสงูสดุ หอผู้ ป่วย อายรุกรรมหญิง
ตํ�าสดุ อาชีพที�แตกตา่งกนัมีความพงึพอใจตา่งกนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิต ิ 
 สนัทนา เจียมเจตจรูญ (2539: 72-73) ศึกษาความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการในโรงพยาบาล
สมิตเิวชศรีราชา โดยศกึษาสาเหตขุองความพงึพอใจของผู้ ใช้บริการ 4 ด้าน ด้านสถานที�ให้บริการ ด้าน
เจ้าหน้าที�ผู้ ให้บริการ ด้านระบบการบริการ ด้านกระบวนการบริการ เพื�อศึกษาเปรียบเทียบความพึง
พอใจในการให้บริการระหว่างกลุ่มประเภทผู้ ใช้บริการบุคคลทั�วไปและบริษัทคู่สัญญา โดยใช้กลุ่ม
ตวัอย่างคือ ผู้ ใช้บริการโรงพยาบาลสมิติเวช ศรีราชา จํานวน 400 คน ผลการวิจยัพบว่าการบริการใน
โรงพยาบาลสมิตเิวชศรีราชา มีความพึงพอใจในการให้บริการของโรงพยาบาลส่วนใหญ่อยู่ในระดบัสงู  
ซึ�งความพึงพอใจในแต่ละด้านพบว่า ผู้ ใช้บริการมีความพึงพอใจในระดบัสูงค่อนข้างมากในสถานที� 
ด้านเจ้าหน้าที�ผู้ ให้บริการพบว่า ผู้ ใช้บริการมีความพึงพอใจสูง ด้านกระบวนการบริการ พบว่า
ผู้ ใช้บริการมีความพึงพอใจในระดบัสูงค่อนข้างปานกลาง และผู้ ใช้บริการมีความพึงพอใจต่องาน
บริการด้านระบบการบริการ ในระดบัปานกลางเทา่นั �น 

อารมณ์ อินทรเจียว และ วนิดา ปริยาศกัดิZ (2541: 167-172) ได้ศกึษาเรื�อง ความพึงพอใจ 
ของผู้มารับบริการการตรวจการรักษาที�แผนกผู้ ป่วยนอก โรงพยาบาลบางรัก โดยใช้แบบสอบถาม จาก
กลุ่มตวัอย่างทั �งสิ �น 393 คน พบว่า ผู้มารับบริการส่วนใหญ่มีความพึงพอใจมากตอ่การ ให้บริการของ
เจ้าหน้าที�ที�พบในภาพรวมร้อยละ 68.49 พึงพอใจปานกลางในเรื�องมนษุย์สมัพนัธ์ จํานวนครั �งที�มารับ
บริการมีผลตอ่ความพึงพอใจโดยผู้มารับบริการ 1-4 ครั �งในปีที�ผ่านมามีความพึง พอใจมากกว่าที�ผู้มา
รับบริการตั �งแต ่4 ครั �งขึ �นไป สําหรับเพศและระดบัการศกึษาไมมี่ความแตกตา่ง ของความพงึพอใจ  

อรพินท์ ไชยพยอม (2542: 60-62) ได้ศกึษาความพึงพอใจของผู้ รับบริการแผนกผู้ ป่วยนอก 
โรงพยาบาลศิริราช พบว่า ผู้ รับบริการส่วนใหญ่เป็นหญิง มีอายเุฉลี�ย 41.2 ปี ร้อยละ 37.9 ผู้ รับบริการ
สว่นใหญ่มีความพงึพอใจน้อยร้อยละ 41.2 ส่วนในด้านการให้เกียรติมีความพึงพอใจร้อยละ 68.8 และ
คา่ใช้จ่ายในการรับบริการ ร้อยละ 53.3 ด้านที�ผู้ รับบริการส่วนใหญ่มีความพึงพอใจน้อย คือ คณุภาพ
บริการ ร้อยละ72.2 ด้านข้อมลูที�ได้รับ การประสานบริการ ร้อยละ 67.6 ส่วนความสะดวก ผู้ รับบริการ
ส่วนใหญ่ มีความพึงพอใจปานกลาง ร้อยละ 59.7 ผู้ รับบริการเข้าถึงบริการได้ในระดบัปานกลาง     
ร้อยละ 56.7 คณุภาพบริการตามการรับรู้ของผู้ รับบริการอยูฝ่นระดบัดีร้อยละ 37.9 
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 เกศินี ศรีคงอยู่ (2543: 72) ได้ศึกษาเรื�อง ความพึงพอใจของผู้มารับบริการการตรวจการ 
รักษาที�แผนกผู้ ป่วยนอก โรงพยาบาลปากท่อ จงัหวดัราชบรีุ โดยใช้แบบสอบถามทั �งสิ �น 255 คน พบว่า 
ความพึงพอใจของผู้ รับบริการส่วนใหญ่มีความพึงพอใจสูง คิดเป็น ร้อยละ 67.8 รองลงมามีความพึง
พอใจปานกลาง คิดเป็นร้อยละ 31.0 และความพึงพอใจระดบัตํ�า ร้อยละ 1.2 เมื�อจําแนกรายด้านและ
รายข้อ พบวา่ ผู้ รับบริการสว่นใหญ่มีความพงึพอใจมากที�สดุ คือ ด้านการให้เกียรติในเรื�อง ความเอาใจ
ใส่ และสนใจของแพทย์ในการตรวจรักษา และพึงพอใจน้อยที�สุดในด้านความสะดวก ในเรื�องความ
เพียงพอของบริเวณที�รอรับบริการ 
 ธนพงษ์ หงส์พร้อมญาติ (2543: 53-55) ศึกษาความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการโรงพยาบาล      
ศริิเวช โดยใช้ผู้ตอบแบสอบถาม 408 ชดุ ผลการวิจยัพบวา่ผู้ ใช้บริการที�เป็นผู้ ป่วยนอก จํานวน 282 คน 
สว่นใหญ่มีระดบัความพึงพอใจในระดบัมาก โดยเรื�องที�พึงพอใจมากที�สดุคือ การต้อนรับของพนกังาน 
สว่นความพงึพอใจน้อยที�สดุคือ ความเหมาะสมของสถานที� และจากผู้ ใช้บริการแผนกผู้ ป่วยใน จํานวน 
66 คน มีความพึงพอใจในระดบัมาก ซึ�งแบง่เป็น 4 ส่วนได้แก่ สถานที� บริการของพยาบาล บริการของ
แพทย์ และความสะดวกรวดเร็วและอื�นๆ และปัญหาของผู้ ใช้บริการพบว่า ปัญหาที�จอดรถไม่มีร่มเงา
บงัแดด อยู่ในระดบัที�รุนแรงที�สุด โรงพยาบาลอยู่ไกลจากที�พัก ที�จอดรถไม่เพียงพอ ห้องตรวจไม่
เหมาะสม อยูใ่นระดบัปานกลาง สว่นปัญหาที�น้อยที�สดุคือ ปัญหาที�เกี�ยวกบัพนกังาน  

วิภา น้อยภู่ และคณะ (2544: 25-34) ศึกษาความพึงพอใจของผู้มาใช้บริการแผนกผู้ ป่วย
นอก โรงพยาบาลบางกระทุ่ม อําเภอบางกระทุ่ม จังหวัดพิษณุโลก โดยใช้แบบสัมภาษณ์ในกลุ่ม
ตวัอย่าง 400 รายพบว่า ผู้ ใช้บริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง การศึกษาระดบัประถมศึกษา มีความพึง
พอใจในเรื�องมนุษย์สัมพนัธ์ ส่วนเรื�องความสะดวกในการรับบริการ อุปกรณ์การรักษา คณุภาพการ
ประสานงานและข้อมูลที�ได้รับอยู่ในระดบัปานกลาง เพศ อายุ ระดบัการศึกษา และอาชีพ พบว่ามี
เพียงเพศเรื�องเดียวเทา่นั �นที�มีความพงึพอใจแตกตา่งกนั 

ลลิตา กระจ่างโพธิZ (2546: 50-51) ได้ศึกษาเรื�อง ความพึงพอใจของผู้มารับบริการใน
โครงการประกันสุขภาพถ้วนหน้า 30 บาทรักษาทกุโรคและเป็นผู้ ที�มาใช้บริการแผนกผู้ ป่วยนอก ของ
โรงพยาบาลจิตเวชนครราชสีมา โดยใช้แบบสอบถามจากกลุ่มตวัอย่างทั �งสิ �น 196 คน พบว่าผู้มาใช้
บริการมีความพึงพอใจในบริการสขุภาพโดยรวม และรายด้านทั �ง 6 ด้าน ได้แก่ด้านความสะดวก ด้าน
การประสานงาน ด้านอธัยาศยัความสนใจ ด้านข้อมลูที�ได้รับ ด้านคณุภาพบริการและด้านคา่ใช้จ่ายอยู่
ในระดบัมาก 
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เบลลิน และไครเลอร์ (Bellin; & Geiler. 1972: 7) ได้ศึกษาความพึงพอใจของผู้ ป่วยต่อ
บริการทางการแพทย์ที�เมืองเดอร์เซลส์เตอร์ สหรัฐอเมริการ พบว่าผู้ ใช้บริการไม่พึงพอใจมากคือ การที�
แพทย์ให้คําอธิบายแก่ผู้ ป่วยไม่เพียงพอ ไม่ให้โอกาสผู้ ป่วยเล่าถึงปัญหาหรือการเจ็บป่วย และแพทย์มี
ทา่ทีไมเ่ป็นกนัเองกบัผู้ ป่วย 

จากเอกสารงานวิจยัที�เกี�ยวข้องเรื�องความพึงพอใจ จะเห็นได้ว่าการให้บริการแก่ผู้ ใช้บริการ
เป็นเรื�องสําคญั ผู้บริหารควรตะหนกัถึงการวางแผนและกําหนดนโยบายที�เน้นให้ความสําคญัในการ
ให้บริการแก่ผู้ รับบริการ โดยจะต้องตระหนกัในปัจจยัด้านต่างๆ จากผลงานวิจยัข้างต้น ไม่ว่าจะเป็น
ด้านสถานที�และสิ�งแวดล้อม ด้านอุปกรณ์เครื�องมือ และสิ�งอํานวยความสะดวก โดยเฉพาะอย่างยิ�ง
ด้านบุคลากรทางด้านการแพทย์ ตลอดจนการะบวนการการให้บริการ และราคา เพื�อนํามาปรับปรุง
พฒันา นําไปสูค่วามพงึพอใจสงูสดุแก่ผู้ใช้บริการ 

 
2. เอกสารและงานวิจัยที� เกี� ยวข้องกับปัจจัยที� ส่งผลต่อความพึงพอใจในการ

ให้บริการ  

2.1 เอกสารที�เกี�ยวข้องกับปัจจัยที�ส่งผลต่อความพงึพอใจในการให้บริการ  

2.1.1 เอกสารที�เกี�ยวข้องกับอายุ  
ไมเยอร์และแอลเลน (Myer; & Allen. 1984) กล่าวว่า บคุคลที�มีอายมุากจะมีความยึด

มั�นผกูพนัมากกวา่ เนื�องจากพงึพอใจในงานและได้รับตําแหนง่ที�พงึพอใจ 
นวลอนงค์ ศรีธญัรัตน์ (2534: 32) กลา่ววา่อายขุองบคุคลที�เป็นสิ�งหนึ�งที�มีความสมัพนัธ์

โดยตรงกับพฒันาการและระดบัวุฒิภาวะ ซึ�งในคนปกติเมื�อมีอายุมากขึ �น ระดบัวฒุิภาวะจะเจริญขึ �น
ตามวยั และบคุลิกภาพทั �งด้านความคดิ และการกระทํา โดยจะคอ่ยๆ ปรับเปลี�ยนไปตามวนั บคุคลที�มี
อายมุากขึ �นได้ทํางานหลายประการ มองโลกกว้างไกล ครอบคลมุและลกึซึ �งขึ �น ทําให้วฒุิภาวะเพิ�มขึ �น 

จากเอกสารที�เกี�ยวข้องกับอายุ สรุปได้ว่าอายุ หมายถึง จํานวนปีที�นบัตั �งแต่เกิดจนถึง
ปัจจุบนั โดยอายุเป็นปัจจยัสําคญัในการกําหนดฐานะของบุคคลในสงัคม บุคคลที�มีอายุต่างกันจะมี
ความคดิเห็นและการปฏิบตัแิตกตา่งกนัไปตามประสบการณ์การเรียนรู้ 
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2.1.2. เอกสารที�เกี�ยวข้องกับรายได้  
กิ�งพร ทองใบ (2541: 6) กลา่ววา่เงินเดือน หมายถึง คา่ตอบแทนที�จ่ายให้ผู้ปฏิบตัิหน้าที�

เป็นรายเดือนมีรูปแบบที�แนน่อนในชว่งระยะเวลาการจา่ยแตล่ะครั �ง 
บญุเสริม  รวมทรัพย์ (2542: 10) กล่าวว่า เงินเดือน หมายถึง เงินที�ผู้ปฏิบตัิหน้าที�ได้รับ

เป็นรายเดือน และการเลื�อนขั �นเงินเดือนในหนว่ยงานนั �นๆ เป็นที�พอใจของผู้ปฏิบตัหิน้าที� 
รายได้ต่อเดือนหรือเงินเดือนเป็นผลตอบแทนที�จูงใจให้คนปฏิบัติงานมีความ

สลับซับซ้อนอีกทั �งมีความสัมพันธ์กับความต้องการทุกประเภท ทุกระดบั ตั �งแต่ความต้องการด้าน
สรีรศาสตร์ไปถึงความต้องการที�สงูขึ �นไปตามลําดบัขั �น 

เมื�อบคุคลได้รับรู้ว่า อตัราส่วนของคา่ตอบแทนที�ได้รับ และกําลงัที�จะลงไปเท่าเทียมกบั
อตัราสว่นของผู้ อื�น ในทางกลบักนัความไมเ่สมอภาคจะเกิดขึ �น เมื�อบคุคลเห็นว่าอตัราส่วนคา่ตอบแทน
และความพยายามของตน น้อยกว่า หรือมากกว่าอตัราส่วนของเอร่วมงาน จากการเปรียบเทียบ หาก
พบว่าการให้ค่าตอบแทนไม่เสมอภาคกับความพยายามที�บุคคลกระทําลงไปบุคคลอาจจะเกิด
ความรู้สกึตงึเครียด และกดดนั ดงันั �นเพื�อลดความตงึเครียด บคุคลอาจดําเนินการดงัตอ่ไปนี � 

1. บุคคลอาจลดการทํางาน โดยการขาดงาน หรืออาจเพิ�มการทํางาน โดย
กระตือรือร้น หรือขยนัขนัแข็งมากขึ �น 

2. บคุคลอาจจะขอเงินเดือนเพิ�ม หรือประโยชน์บริการตา่งๆ เพิ�มขึ �น 
3. ปรับเปลี�ยนการรับรู้ หมายถึงกระบวนการประเมินการเปรียบเทียบอีกครั �ง เช่น 

บางคนอาจเปลี�ยนคา่นิยมดั �งเดิมที�มีต่อปัจจยัการนําเข้า และค่าตอบแทน หรือบางคนคิดว่าตดัสินใจ
ผิดในการประเมินอตัราสว่นของบคุคลอื�น 

4. เปลี�ยนตวับคุคลที�เปรียบเทียบ เช่น เปลี�ยนบคุคลที�เปรียบเทียบ เนื�องจากบคุคล
เดมิเป็นบคุคลที�มีความสามารถพิเศษ หรือเกี�ยวดองเป็นญาตกิบัเจ้าของกิจการ 

5. ลาออก หรือขอย้ายงาน ซึ�งเป็นวิธีการสดุท้ายหากวิธีอื�นๆ ไมไ่ด้ผล 
ความไมพ่งึพอใจตอ่คา่จ้าง และระบบการเลื�อนขั �น ตําแหนง่มีผลตอ่การทํางาน จากการ

สํารวจงานวิจยั 13 ชิ �น ในกลุ่มวิชาชีพตา่งๆ ได้แก่ วิศวกร พนกังานโรงกลั�นนํ �ามนั นกัวิทยาศาสตร์ นกั
บริหารและพนกังานโรงงาน พบว่า มีงานวิจยั 11 ชิ �นที�ยืนยนัว่าการลาออก โยกย้าย ของพนกังานจาก
กลุ่มอาชีพต่างๆ เป็นเพราะไม่พอใจค่าจ้างและระบบการเลื�อนขั �น เลื�อนเงินเดือนในหน่วยงาน           
(จิระจิตต์ ราคา. 2525: 61; อ้างอิงจาก Bass; & Ryterland. 1975) 

จากเอกสารที�เกี�ยวข้องกับรายได้ สรุปได้ว่า รายได้ หมายถึงค่าตอบแทนที�ผู้ ปฏิบัติ
หน้าที�ได้รับ โดยมกัมีรูปแบบและเวลาที�แนน่อนในการจา่ยแตล่ะครั �ง 

 



 22 

 

2.1.3 เอกสารที�เกี�ยวข้องกับบุคลิกภาพ 
2.1.3.1. ความหมายของบคุลิกภาพ 
อลัพอร์ต (Allport 1969: 6) ได้ให้ความหมายของบคุลิกภาพไว้ว่า บคุลิกภาพคือ 

ลักษณะส่วนรวมของบุคคลแต่ละคน สามารถเปลี�ยนแปลงได้ ซึ�งมีระบบทั �งร่างกายและจิตใจ
กําหนดให้บคุคลมีการปรับตวัตอ่สิ�งแวดล้อมแตกตา่งจากคนอื�น 

เอ็ดเวิร์ด (Edward 1969: 26) กล่าวไว้ว่า บุคลิกภาพคือ แบบอย่างของความ
ประพฤติของแต่ละบุคคล ซึ�งเกิดจากโครงสร้างทางกายภาพ และประสบการณ์ในอดีตอันมีผลต่อ
โครงสร้างทางด้านอารมณ์และลกัษณะนิสยั และจะไมวิ่เคราะห์เป็นสว่นยอ่ยๆ  

ศรีเรือน แก้วกังวาน (2531: 5-6) กล่าวว่า บุคลิกภาพคือ ลกัษณะเฉพาะตวัของ
บคุคลในด้านต่างๆ ทั �งส่วนภายนอกและส่วนภายใน โดยส่วนภายนอกคือ ส่วนที�มองเห็นชดัเจน เช่น 
รูปร่างหน้าตา กิริยา มารยาท การแตง่ตวั วิธีพดูจา การนั�ง การยืน เป็นต้น และส่วนภายในคือ ส่วนที�
มองเห็นได้ยาก แตอ่าจทราบได้โดยการอนมุาน เช่น สติปัญญา ความถนดั ลกัษณะอารมณ์ประจําตวั 
ความใฝ่ฝัน ความปรารถนา ปรัชญาชีวิต คา่นิยม ความสนใจ เป็นต้น 

กนัยา สวุรรณแสง (2533: 4) กล่าวถึง บคุลิกภาพว่ามิได้เกิดขึ �นได้ตามลําพงัต้อง
เกี�ยวข้องกบัสิ�งอื�นๆ อีกหลายประการ เริ�มต้นตั �งแตต่วัของเจ้าของบคุลิกภาพเอง พฤติกรรมที�เป็นสิ�งทํา
ให้มองเห็นแล้วจึงจะสรุปลักษณะบุคลิกภาพ ตระหนักในบุคลิกภาพของตนเองตลอดจน
ลักษณะเฉพาะ เช่น   ทัศนคติ ค่านิยม แรงจูงใจ พันธุกรรม การที�ลงความเห็นไปว่าบุคคลใดมี
บคุลิกภาพอยา่งไรนั �นก็คือ การยอมรับบคุคลนั �นทั �งหมด โดยทั�วไปแล้วจะไมวิ่เคราะห์เป็นสว่นยอ่ยๆ 

บคุลิกภาพแบบเอ และบคุลิกภาพแบบบี 
การศึกษาบคุลิกภาพแบบเอ และแบบบี นั �น ฟรีดแมน และโรสแมน (Friendman; 

& Roseman. 1974: 164) กลา่ววา่ 
บคุลิกภาพแบบเอ (Type A  Behavior Pattern Personality) หมายถึง บคุลิกภาพ

เร่งร้อน ชอบแขง่ขนั และก้าวร้าว ชอบทํางานให้ได้มากๆ ในเวลาน้อย มีความรู้สึกว่าเวลาผ่านไปอย่าง
รวดเร็ว มีความมานะพยายามในการทํางานอย่างใดอย่างหนึ�งให้ประสบความสําเร็จ ชอบฟันฝ่า
อุปสรรคต่างๆ เพื�อให้เกิดสัมฤทธิZผล ชอบทํางานด้วยความรวดเร็ว ทนไม่ได้กับการทํางานล่าช้า มี
ความต้องการพกัผอ่นน้อยกวา่คนอื�น และถกูกระตุ้นให้เกิดความรู้สกึโกรธและก้าวร้าวได้ง่าย 

บคุลิกภาพแบบบี (Type B Behavior Pattern Personality) หมายถึงบคุลิกภาพที�
มีความผ่อนคลาย ไม่รีบร้อน ไม่ก้าวร้าว มีลักษณะเรื�อยๆ เฉื�อยๆ ชอบการพักผ่อนดําเนินชีวิตแบบ
ง่ายๆ ไมช่อบฟันฝ่าอปุสรรคตา่งๆ ในการทํางานและไมช่อบทํางานในเวลาอนัรีบดว่น 
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2.1.3.1 ปัจจยัที�มีอิทธิพลตอ่บคุลิกภาพ 
ผอ่งพรรณ เกิดพิทกัษ์ (2550: 41-44) กลา่ววา่ ปัจจยัที�มีความสําคญัในการพฒันา

บคุลิกภาพนั �น ประกอบด้วย พนัธุกรรม สิ�งแวดล้อม และชาวงเวลาในชีวิตของบคุคล กลา่วคือ 
1. พนัธุกรรม สิ�งที�ถ่านทอดทางพนัธุกรรม ส่วนมากนั �นเป็นลักษณะทางกาย 

เช่นความสูงตํ�า ลกัษณะเส้นผม สีของผม ชนิดของโลหิต โรคภัยไข้เจ็บบางชนิดและข้อบกพร่องทาง
ร่างกายบางชนิด เช่นตาบอดสี ศีรษะล้าน นิ �วเกิน มือติดกัน ฯลฯ ซึ�งลกัษณะเหล่านี �เป็นอิทธิพลของ
พนัธุกรรมที�มีตอ่บคุลิกภาพแตล่ะบคุคลทั �งสิ �น 

2. สิ�งแวดล้อม สิ�งแวดล้อมมีอิทธิพลต่อพฒันาการของมนุษย์ ทั �งพัฒนาการ
ทางกาย จิตใจและบุคลิกภาพ สําหรับสิ�งแวดล้อมที�มีอิทธิพลมากที�สุดต่อพัฒนาการของมนุษย์คือ 
บคุคลอื�นๆ นี �จะมีอิทธิพลอยา่งมากมายตอ่การพฒันาทางบคุลิกภาพ ทศันคติและพฤติกรรมทางสงัคม
ของมนษุย์ 

3. ชว่งเวลาในชีวิตของบคุคล แสดงถึง ระดบัพฒันาการทางร่างกายและจิตใจ 
อนัเกิดจากอิทธิพลร่วมระหวา่งพนัธุกรรมและสิ�งแวดล้อมตั �งแตอ่ดีตจนปัจจบุนั 

จากเอกสารที�เกี�ยวข้องกบับคุลิกภาพ สรุปได้ว่าบคุลิกภาพ หมายถึง ลกัษณะเฉพาะตวั
โดยรวมของบุคคล ที�สามารถเปลี�ยนแปลงได้ ไม่สามารถเกิดได้เอง จะต้องเกี�ยวข้องกับสิ�งอื�นๆ อีก
หลายประการ เชน่ คา่นิยม แรงจงูใจ ทศันคต ิและกรรมพนัธุ์ เป็นต้น 

 
2.1.4 เอกสารที�เกี�ยวข้องกับสุขภาพจิต 
มลีู� (Mouly. 1965: 165-167) ได้ให้ความหมายของสขุภาพจิต หมายถึง การกระทํา

พฤติกรรมที�เหมาะสมเพื�อสนองความต้องการของบคุคล เพื�อลดความตึงเครียดทางอารมณ์ เพื�อการ
ปรับตวั สมัพนัธภาพที�ดีงามระหว่างบุคคลกับสิ�งแวดล้อม เช่น เพศ วฒันธรรม เศรษฐกิจ และสภาพ
สงัคม 

จาโฮดา (Jahoda. 1970: 25-28) สขุภาพจิต หมายถึง สภาวะทางจิตที�สมบรูณ์ของแต่
ละบคุคลจะต้องพิจารณาองค์ประกอบ 6 ประการ คือ เจตคติที�ดีตอ่ตนเอง การสร้างความเจริญเติบโต 
พฒันาการให้บงัเกิดขึ �นแก่ตนเอง การสร้างบูรณาการแห่งบุคลิกภาพของตนเอง การมีอิสระในการ
ปกครองตนเอง การรับรู้ความจริงและรอบรู้ในสิ�งแวดล้อมรอบตวั 

กองสุขภาพจิต (2532: 1) ได้ให้ความหมายสขุภาพจิต คือ สภาพความสมบูรณ์ของ
จิตใจ โดยดจูากสมรรถภาพของจิตใจ ความสามารถในเรื�องตอ่ไปนี � 
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1. การกระชบัมิตร หมายถึง ความสามารถในการผูกมิตร การอยู่ร่วมกับผู้ อื�นได้
อยา่งอยา่งราบรื�นและเป็นสขุ 

2. การพิชิตอุปสรรค หมายถึง ความสามารถในการแก้ปัญหา ปรับตวัให้อยู่ใน
สงัคมได้ ก่อประโยชน์ในความเป็นอยูแ่ละการเปลี�ยนแปลงของสงัคม 

3. รู้จกัพอใจ หมายถึง ความสามารถในการยอมรับสิ�งเป็นจริงด้วยความสบายใจ 
องค์การอนามยัโลก (World Health Organization) ให้ความหมาย สขุภาพจิต หมายถึง 

ความสามารถของบคุคลที�จะปรับตวัให้ดํารงชีวิตอยู่ในสงัคมอย่างมีความสขุ ไม่มีความขดัแย้งภายใน
ใจ เรื�องสขุภาพจิตจงึไมไ่ด้หมายถึงคนที�ไม่ได้เป็นโรคประสาทหรือโรคจิตเท่านั �น (อารี พนัธ์มณี. 2546: 
299) 

กรมการแพทย์ (2539: 3) ได้ให้ความหมายสุขภาพจิต คือ สภาพจิตใจของบุคคลที�
สามารถแก้ปัญหา ปรับตวัและจิตใจได้อย่างเหมาะสมกับสงัคม สภาพแวดล้อมที�เป็นจริง สามารถ
ดํารงชีวิตได้อยา่งสขุสบายตามอตัภาพ และปราศจากอาการโรคจิตโรคประสาท 

วิทยากร เชียงกลู (2546: 118) ได้ให้ความหมายสขุภาพจิต (Mental Health) คือการมี
จิตใจที�มีสขุภาพดี ซึ�งไม่ได้หมายถึง ความสามารถทางปัญญาเท่านั �น แตย่งัหมายถึงความสามารถที�
จะจดัการกบัปัญหาในชีวิตประจําวนั ความสามารถที�จะเข้ากบัผู้ อื�นและสร้างความสมัพนัธ์ที�ยั�งยืน 

จากเอกสารที�เกี�ยวข้องกบัสขุภาพจิต สรุปได้ว่า สขุภาพจิต หมายถึง ความสมบรูณ์ของ
จิตใจ สภาพจิตใจของบุคคลที�สามารถแก้ปัญหา และปรับตวัได้อย่างเหมาะสมกับสภาพแวดล้อม
เพื�อให้อยู่ในสงัคมอย่างมีความสุข โดยปราศจากความขดัแย้งภายในจิตใจ ที�ทําให้เกิดความผิดปกติ
ทางอารมณ์ จิตใจ 

2.1.5 เอกสารที�เกี�ยวข้องกับทัศนคตใินการบริการ 
2.1.5.1.  ความหมายของทศันคตติอ่การให้บริการ 
คณะกรรมการกลุ่มผลิตชดุวิชาจิตวิทยาการบริการ (2544: 25) ได้ให้ความหมาย

ว่า    เจตคติตอ่การบริการ หมายถึง ความรู้สึกนึกคิดของบคุคลในการประเมินการบริการ อนัส่งผลให้
บคุคลมีปฏิกิริยาตอบสนองตอ่การบริการที�มีความโน้มเอียงไปในทางใดทางหนึ�งด้วยการแสดงออกใน
ทางบวกหรือลบได้ ซึ�งสถานการณ์การบริการบคุคลจะประเมินว่าการบริการนั �นๆ เป็นอย่างไร (ถกูใจ-
ไม่ถูกใจ เต็มใจให้บริการ-ไม่เต็มใจให้บริการ ประทับใจ-ไม่ประทับใจ) และบุคคลจะมีปฏิกิริยา
ตอบสนองต่อบริการนั �นๆ ไปในลกัษณะใด (ชมเชย-ตําหนิ  อารมณ์ดี-อารมณ์ไม่ดี เรียกใช้บริการ-ไม่
เรียกใช้บริการ) ทั �งนี � พฤติกรรมการแสดงออกที�ดีขึ �นจะส่งผลตอ่เจตคติของบคุคลที�มีตอ่การบริการครั �ง
ตอ่ๆ ไปได้ 
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จิตตนินัท์ เดชะคปุต์ (2540: 4) กลา่ววา่ เจตคตใินการบริการ หมาถึง ความรู้สึกนึก
คดิของบคุคลในการประเมินการบริการ อนัส่งผลให้บคุคลมีปฏิกิริยาตอบสนองตอ่การบริการที�มีความ
โน้มเอียงไปในทางใดทางหนึ�ง ด้วยการแสดงออกในทางบวกหรือทางลบได้ ทั �งนี �การทําความเข้าใจ
เกี�ยวกับ   เจตคติในการบริการ มีความสําคญัต่อผู้ ให้บริการและผู้ รับบริการในกระบวนการจัดการ
ระบบการบริการเป็นอยา่งมาก 

2.1.5.2.  ลกัษณะของเจตคตติอ่การบริการ 
เจตคติของบุคคลต่อการบริการมีส่วนสําคญัที�จะทําให้กิจการประสบความสําเร็จ

ได้ เพราะเจตคติที�ดีของลูกค้าตอ่การบริการจะเป็นแรงผลกัดนัให้เกิดพฤติกรรมการซื �อบริการที�ผู้ขาย
บริการต้องการ และเจตคติที�ดีของผู้ปฏิบตัิงานบริการจะช่วยให้การดําเนินงานบริการเป็นไปอย่างมี
คณุภาพ การทําความเข้าใจเกี�ยวกับลักษณะและองค์ประกอบของเจตคติในการบริการจึงเป็นเรื�อง
จําเป็น เพื�อจะได้นําความรู้มาใช้ให้เป็นประโยชน์ในการวางแผนจดัการระบบการบริการที�จะก่อให้เกิด
เจตคตทีิ�ดีตอ่การบริการของผู้ให้บริการและผู้ รับบริการและสง่ผลให้การบริการดําเนินไปด้วยดี 

เจตคติในการบริการมีลกัษณะเช่นเดียวกบัเจตคติโดยทั�วไป (คณะกรรมการกลุ่ม
ผลิตชดุวิชาจิตวิทยาการบริการ. 2544: 8-10) ดงันี � 

1. เจตคติเป็นสิ�งที�พัฒนามาจากประสบการณ์การเรียนรู้ของบุคคล เจตคติ
ไม่ใช่สิ�งที�มีมาแต่กําเนิด แต่เป็นผลที�เกิดขึ �นจากประสบการณ์การเรียนรู้สิ�งต่างๆ รอบตวัในโลกของ
ความเป็นจริงที�เกี�ยวข้องกับแต่ละบุคคลทั �งโดยตรงและโดยอ้อม เช่น การติดต่อใช้บริการต่างๆ ใน
ชีวิตประจําวนั การได้รับข้อมูลข่าวสารเกี�ยวกับการบริการจากเพื�อน หรือสื�อประเภทตา่งๆ การได้รับ
การปลกูฝังคา่นิยมต่อการให้บริการ เป็นต้น การเรียนรู้ที�เกิดขึ �นภายในตวับคุคลนี �เป็นการจดัระเบียบ
แนวความคิด ความเชื�อ อุปนิสยั และสิ�งจูงใจที�เกี�ยวข้องกับสิ�งใดสิ�งหนึ�ง ซึ�งจะมีอิทธิพลต่อการแสดง
พฤตกิรรมอยา่งใดอย่างหนึ�งของบคุคลตอ่สิ�งนั �นไปในทางบวกหรือทางลบได้ตลอดเวลา ประสบการณ์
ที�บคุคลได้รับจากการบริการจะเกิดเป็นการเรียนรู้ที�พฒันาเจตคตใินการบริการของแตล่ะบคุคล  

2. เจตคติมีโครงสร้างพื �นฐานมาจากความเชื�อที�เชื�อมโยงกัน บุคคลจะสร้าง    
เจตคตติอ่สิ�งใด จะอยูบ่นพื �นฐานของความเชื�อที�สมัพนัธ์กนัหลายๆ ความเชื�อซึ�งได้มาจากการรับรู้และ
ความรู้ที�เกี�ยวกับสิ�งนั �นๆ โดยบุคคลจะมีการจัดการกับข้อมูลที�เรียนรู้เป็นองค์รวมของความเชื�อที�
สมัพนัธ์กันหรือสอดคล้องกัน อาจกล่าวได้ว่าเจตคติเป็นองค์รวมของความเชื�อที�มีลกัษณะเป็นความ
พร้อมที�จะกระทํา หรือมีปฏิกิริยาต่อสิ�งใดสิ�งหนึ�ง เช่น บุคคลเชื�อว่าโรงแรมระดบัห้าดาวให้บริการ
ห้องพกัและการรับรองแขกที�ดีที�สดุก็จะมีเจตคติในทางบวกตอ่การตดัสินในการเลือกใช้บริการดงักล่าว 
เพราะได้ยินชื�อเสียงมานานและไม่มีผู้ ตําหนิ ข้อบกพร่องใดๆ ถึงแม้ว่าจะมีราคาแพง ผู้ ซื �อก็มีความเชื�อ
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วา่จะได้รับบริการที�ดีมีคณุภาพไว้วางใจได้ 
3. เจตคตมีิทิศทางการประเมินที�อ้างอิงตวับคุคลและสิ�งของ บคุคลจําเป็นต้อง

สมัพันธ์กับบุคคลอื�นและสิ�งต่างๆ ในชีวิตประจําวันอยู่ตลอดเวลา แบบของการปฏิบตัิโต้ตอบต่อสิ�ง
เหล่านี �จะถูกเก็บสะสมไว้ในความรู้สึกนึกคิด และสะท้อนออกมาเป็นความโน้มเอียงที�จะถูกนํามา
ประเมินเป็นความชอบหรือไม่ชอบตวับุคคลหรือสิ�งของบางอย่างได้ เช่นบคุคลมีความรู้สึกที�ดีต่อช่วง
ชีวิตวยัเด็กที�อยู่ชั �นอนุบาลได้รู้จกัเพื�อนและเล่นของเล่นมากมายด้วยการเอาใจใส่อย่างอบอุ่นของครู 
เมื�อมีลูกก็จะส่งลุกเข้ารับบริการโรงเรียนอนุบาลที�จัดสภาพแวดล้อมที�คล้ายคลึงกับที�คนเองมี
ประสบการณ์ หรือบคุคลมีความรู้สึกไม่ดีตอ่บริการรถโรงเรียนก็จะไม่ส่งลกูไปโรงเรียนด้วยรถโรงเรียน 
แตไ่ปรับ-สง่ลกูไปโรงเรียนด้วยตนเอง เป็นต้น 

4. เจตคติสามารถปรับเปลี�ยนได้ด้วยอิทธิพลของปัจจยัแวดล้อมตวับคุคล เจต
คติเป็นสิ�งที�บคุคลสั�งสมจากประสบการณ์ตา่งๆ มาเป็นเวลานานพอสมควร จึงมีความมั�นคงค่อนข้าง
จะสมํ�าเสมออยูใ่นชว่งเวลาหนึ�ง การเปลี�ยนแปลงเจตคตจิงึทําได้ยากและต้องใช้ระยะเวลานานเพื�อเข้า
ไปจัดระเบียบแนวความคิดความเชื�อเดิมเสียใหม่ ทั �งนี �ขึ �นอยู่กับอิทธิพลของเหตุการณ์หรือ
สภาพแวดล้อมรอบๆ ตวับุคคล ระดบัความเข้มของความรู้สึกนึกคิดที�บคุคลมีตอ่สิ�งหนึ�งสิ�งใดหรือปริ
มารความมากน้อยของการเปลี�ยนแปลงเจตคติก็ เป็นไปได้ง่าน เมื�อสร้างประสบการณ์ใน
สภาพแวดล้อมใหม ่เชน่บคุคลไมช่อบรับประทานอาหารสําเร็จรูป เพราะรู้สกึวา่ไม่น่ารับประทาน แตถ้่า
ผู้ขายคํานงึถึงการรับประทานอาหารสําเร็จรูปที�อํานวยความสะดวกและประหยดัเวลาก็เป็นได้ 

5. เจตคตเิป็นความพร้อมที�จะแสดงออกทางพฤตกิรรม เจตคติเกี�ยวข้องกบัการ
รับรู้เรียนรู้และโต้ตอบสิ�งต่างๆ ในสภาพแวดล้อมอย่างต่อเนื�องตลอดเวลา สิ�งเหล่านี �เป็นแรงจูงใจที�
ผลกัดนัให้บคุคลประเมินความรู้สึกนึกคิดและพร้อมที�จะแสดงการกระทําอย่างใดอย่างหนึ�งออกมา ซึ�ง
บคุคลจะแสดงพฤตกิรรมที�สามารถสงัเกตได้ด้วยคําพดู หรือทา่ทางตา่งๆ เรียกวา่ “พฤติกรรมภายนอก” 
และพฤติกรรมสงัเกตไม่ได้ เรียกว่า “พฤติกรรมภายใน” เป็นพฤติกรรมที�ไม่แสดงออกว่าชอบหรือไม่
ชอบหรือเป็นความรู้สึกที�เป็นกลาง เช่น บคุคลมีเจตคติไม่ดีตอ่การบริการล้างอดัรูปของร้านแห่งหนึ�งก็
อาจจะไม่ใช้บริการร้านนั �นและอาจแสดงความไม่พึงพอใจด้วยอาการโกรธเคืองที�คนอื�นไปใช้บริการ
ร้านนี �ได้ (พฤติกรรมภายนอก) หรือ บคุคลรู้สึกไม่ชอบการบริการแตไ่ม่แสดงท่าทีใดๆ เก็บความรู้สึกไว้
ภายในไมส่นใจใช้บริการนี �อีกตอ่ไป (พฤตกิรรมภายใน) 
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2.1.5.3. ความสําคญัของเจตคตติอ่การบริการ 
ในการดําเนินธุรกิจปัจจบุนัที�เกี�ยวข้องกับการบริการต่างพยายามสร้างเจตคติที�ดี

ตอ่การบริการให้กบัผู้บริโภคหรือลกูค้า เพื�อให้เจตคติที�ดีเป็นพลงักระตุ้น (Motivational force) ผลกัดนั
ให้เกิดพฤติกรรมการใช้บริการตา่งๆ เมื�อผู้บริโภคตดัสินใจเลือกใช้บริการใด ก็ย่อมเป็นโอกาสให้ธุรกิจ
ได้นําเสนอบริการที�จะก่อให้เกิดประสบการณ์ที�ดีให้กบัผู้บริโภคได้ อนัจะนําไปสู่การสร้างเจตคติที�ดีตอ่
การบริการดงักลา่ว 

ด้วยเหตนีุ � การศกึษาเจตคตใินการบริการจงึเป็นเรื�องสําคญั เพราะความเข้าใจเรื�อง
นี �จะนํามาซึ�งการจดัการระบบการบริการได้อย่างถกูต้องและมีประสิทธิภาพ เป็นที�ทราบว่าเจตคติเป็น
ตวัการสําคญัที�ชกัจูงผู้บริโภคเข้าสู่ระบบการบริการ ทําให้สามารถเข้าถึงความรู้สึกนึกคิดของผู้บริโภค
ต่อการบริการทั �งในด้านความต้องการและลักษณะของบริการที�ลูกค้าชอบ จึงนับว่าเจตคติมี
ความสําคญัต่อการบริการทั �งในแง่ของผู้ ให้บริการและผู้ รับบริการ (คณะกรรมการกลุ่มผลิตชุดวิชา
จิตวิทยาการบริการ. 2544: 6) ดงันี � 

1. ความสําคัญต่อผู้  ให้บริการในการบริหาร การบริการและการปฏิบัติงาน
บริการจําเป็นต้ องคํานงึถึงเจตคตทีิ�เกี�ยวข้ องกบัการบริการ ดงันี �  

1.1 เจตคติเป็นตัวบ่งบอกความต้องการของลูกค้  าหรือผู้  รับบริการ 
การศกึษาวิเคราะห์เจตคติหรือความรู้ สึกนึกคิดของลกูค้ าหรือผู้  รับบริการเกี�ยวกับการบริการ จะทําให้

องค์ การบริการสามารถค้นหาคําตอบได้ ว่ า สิ�งที�ลกูค้ าต้องการในการให้ บริการหนึ�งๆ ควรจะมีลกัษณะ
อย่างไร สิ�งที�ลูกค าคาดหวงัว่าจะได้ รับจากผู้  ให้บริการคืออะไร สิ�งใดคือสิ�งที�ลกูค้าชอบและไม่ เกี�ยวกับ

การให้บริการ เพื�อการวางแผนจดัการระบบการบริการให้มีรูปแบบตามความต้ องการ ความคาดหวงั 
และความชอบของลกูค้ าเป็นสําคญั  

1.2 เจตคติใช้ ในการแบ่งส่วนตลาดและเลือกส่ วนตลาดที�เป็นกลุ่มตลาด 

เป้าหมายการแบ่งลูกค้าออกเป็นกลุ่ มย่ อยๆ ตามเจตคติของลกูค้าที�มีต่ อการบริการ จะทําให้องค์ การ 
บริการทราบกลุ่ มของลกูค้ าประเภทต ่างๆ โดยเฉพาะลกูค้ากลุ่ มเป้ าหมายที�สอดคล้ องกับนโยบายของ

องค์การ และสามารถนํามาเสนอบริการได้ ตรงกบัความชอบหรือความต้ องการของลกูค้าที�เป็นกลุ่ มเป้า
หมายได้ อย ่างเหมาะสม  

1.3 เจตคติเป็นตวัแปรสําคญัในการประเมินคุณภาพของการบริการ การ

ตดิตามการร้องเรียน เสียงตําหนิ และการสอบถามปั ญหาต ่างๆ จากลกูค้าเกี�ยวกบับริการที�ได้รับ จะให้
ข้อมูลย้ อนกลบัเกี�ยวกบัคณุภาพของการบริการตามความคิดเห็นหรือความรู้ สึกนึกคิดของผู้ รับบริการ 

องค์การบริการที�ให้ความสนใจสํารวจเจตคติของลกูค้าที�มารับบริการอย่างสมํ�าเสมอ ย่ อมสามารถรับรู้
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ถึงความพึงพอใจและความไม่ พอใจของลกูค้ าในกระบวนการบริการที�เกิดขึ �น อนัเป็นประโยชน์ต ่อการ
วางแผนพฒันาและปรับปรุงคณุภาพของการบริการให้ ดําเนินไปอย างมีประสิทธิภาพและสร้ างความ

ประทบัใจให้ กบัลกูค้ าอย ่างแท้ จริง 
2. ความสําคญัต ่อผู้ รับบริการ ผู้  บริโภคใช้ เจตคตใินการดําเนินชีวิตประจําวนัให้

เป็ นไปอยา่งราบรื�นและมีคณุภาพ ดงันี �  
2.1  เจตคติเป็นตวัผลกัดนัความต้ องการให้ มีการแสดงออก เจตคติของแต่ 

ละบคุคลเกิดจากการเรียนรู้ในสงัคมจนเกิดเป็นประสบการณ์ความรู้ สึกนึกคิดที�นําไปสู่ การแสดงออก
ของบคุคลหนึ�งตอ่บคุคล สิ�งของ และสถานการณ์ ที�เกี�ยวข อง โดยเป็ นผลกัดนัให้บคุคลแสดงพฤติกรรม

ที�ตนต้องการออกมา ซึ�งการตอบสนองความต้องการอาจเป็ นไปในทางที�พึงพอใจหรือไม่พึงพอใจ 

ขึ �นอย ูกบัการรับรู้ของบคุคลว ่าเป็ นไปตามความคาดหวงัมากน้อยเพียงใด  
2.2  เจตคติช่ วยกําหนดการตดัสินใจซื �อบริการของบุคคล ในสถานการณ์

ของการตดัสินใจซื �อบริการ เจตคติของผู้  รับบริการจะมีอิทธิพลต ่อความต้องการซื �อบริการในด้านต ่างๆ 
และรูปแบบของบริการที�ผู้ รับบริการคาดหวงัจะได้รับ ทั �งยงัขึ �นอยู่ กับประสบการณ์ที�ผู้  รับบริการได้ รับ

จากการให้ บริการในแต ่ละครั �งเป็ นอย่ างมากเพราะผู้ รับบริการสามารถรับรู้และเกิดความรู้สึกพึงพอใจ
หรือไม่พอใจในการบริการนั �นได้ ทนัที ซึ�งผู้  รับบริการจะเก็บเป็นข้ อมูลในการพิจารณาเลือกซื �อหรือใช้

บริการครั �งต ่อๆ ไปได้   

 จะเห็นได้ ว่ าการสร้ างเจตคติที�ดีต่อการบริการมีความสําคัญต่อการดําเนินงาน
บริการของผู้ ให้ บริการและการรับรู้ในคณุค่ าของการบริการเพื�อการตดัสินใจใช้ บริการของผู้  รับบริการ 

อนัจะสง่ผลให้ การจดัการบริการสามารถดําเนินไปได้ อย ่างมีประสิทธิภาพและตอบสนองความต้ องการ
ของผู้  รับบริการรวมทั �งก่ อให้เกิดความรู้ สกึที�ดีต ่อผู้  รับบริการที�จะกลบัมาใช้บริการอีกตอ่ๆ ไป  

2.1.5.4. ปัจจยัที�มีผลตอ่เจตคตขิองผู้  ให้ บริการ 
การดําเนินงานด้ านการบริการให้ เป็ นไปอย่างราบรื�นมีประสิทธิภาพย่อมขึ �นอยู่ กับ    

เจตคตขิองผู้  ให้บริการเป็ นประการสําคญั การศกึษาเจตคติของผู้  ให้ บริการทําให้เกิดความรู้ความเข้ าใจ
ในการปรับเปลี�ยนและพัฒนาพฤติกรรมการบริการของผู้  ให้ บริการอย่ างเหมาะสมสอดคล้ องกับสิ�งที�

ลกูค้ าต้ องการหรือคาดหวงัไว้ อย ่างแท้ จริง  
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ปัจจัยที�มีผลต่ อเจตคติของผู้ ให้ บริการ (คณะกรรมการกลุ่ มผลิตชุดวิชาจิตวิทยา
การบริการ. 2544: 15) มีปั จจยัที�สําคญัๆ ดงันี �  

1. คุณลักษณะส่  วนบุคคล ลักษณะทางบุคลิกภาพเป็  นส่  วนประกอบที�
โครงสร้างในลกัษณะรวมของบคุคลที�ได้ รับการหล่อหลอมมาจากสิ�งแวดล้ อมรอบตวั และทําให้ เกิดเป็ 

นลกัษณะนิสยัการแสดงออกที�แตกต่ างกันไปแต่ละบุคคล บุคคลที�มีบุคลิกภาพร่ าเริง เปิ ดเผย และมี
นํ �าใจต่ อผู้  อื�นจะมีเจตคติที�ดีต่อการให้ บริการมากกว่าบุคคลที�มีบุคลิกภาพแข็งกร้ าว เอาแต่ ใจตนเอง 
และปรับตวัเข้ากบัผู้ อื�นยาก 

2. ลกัษณะงาน บคุคลที�ได้ รับมอบหมายให้ ทํางานที�ตนสนใจและมีลกัษณะตรง
กบัความรู้  ความสามารถหรือความถนดัส่ วนบคุคลย่อมยินดีที�จะทุ่ มเทความพยายามและมีความต้ อง

การที�จะปฏิบตัิงานนั �นๆ ให้สําเร็จลลุ่ วงไปด้ วยดีมากกว่ าการทํางานที�ไม่ ตรงกบัความเชี�ยวชาญในงาน
ที�ได้ ตดิต ่อกบัลกูค้ าตลอดเวลา  

3. สภาพการทํางาน การจดัสภาพแวดล้ อมทั �งกายภาพและจิตภาพให้ เกิดความ

สะดวกสบายและมีบรรยากาศที�ดีในการทํางานด้ วยความร่วมมืออนัดี เป็ นส่วนหนึ�งที�จะสร้ างเจตคติที�
ดีต ่อผู้  ให้ บริการทําให้พนกังานเกิดความรู้ สกึที�ดีและให้ ความสนใจกบัการปฏิบตัิงานด้ วยความสบายใจ
และมีประสิทธิภาพ  

4. ผู้  ร่ วมงาน ความสัมพันธ์ ที�ดีระหว่ างผู้  ร่ วมงานทั �งในระดับผู้ บริหารและผู้  
ปฏิบตัิงานในองค์การบริการและความช่ วยเหลือเกื �อกูลซึ�งกันและกันในการปฏิบตัิงาน จะก่ อให้ เกิด  

เจตคติที�ดีตอ่การปฏิบตัิงานบริการให้ กบัลูกค้ าด้ วย หากผู้  ร่ วมงานมีแต่ความขดัแย้ งไม่ เข้ าใจกนัย่อม   
ก่ อให้ เกิดเจตคตทีิ�ไมดี่ต ่อการปฏิบตังิานได้ เช ่นเดียวกนั  

5. ประสบการณ์การทํางาน การกระทําของบุคคลในสถานการณ์ ต่ างๆ ทําให้ 
บคุคลเรียนรู้ วิธีโต้ ตอบต่อสิ�งกระตุ้  นต ่างๆ ในสภาพแวดล้ อมและมีเจตคติตอ่สิ�งนั �นในทางบวกหรือลบ

ได้  เช่ น การให้ บริการด้ วยความตั �งใจจนได้ รับคําชมเชยจากผู้  รับบริการย่อมก่ อให้ เกิดเจตคติที�ดี    ต่อ
การให้ บริการ การรู้ จักสังเกตบุคลิกภาพของผู้  รับบริการและสามารถสนองตอบบริการที�ถูกใจผู้  รับ

บริการได้ ทนัที มีผลตอ่เจตคตทีิ�ดีของผู้  ให้ บริการที�นําไปสู ่ให้ บริการที�มีคณุภาพตอ่ไป  
จากเอกสารที�เกี�ยวข้องกับทศันคติการบริการ สรุปได้ว่าทศันคติ หรือเจตคจิ หมายถึง

ความรู้สึกนึกคิดของบุคคลที�มีต่อการบริการนั �นๆ ประกอบด้วยทศันคติทางบวก และทศันคติทางลบ 
ซึ�งทศันคตจิะเป็นไปในทิศทางใดนั �น จะต้องขึ �นอยู่กบัการบริการที�ผู้ ใช้บริการได้รับจากสถานบริการนั �น 
ทศันคตจิงึเป็นองค์ประกอบที�สําคญุในการเลือกเข้ารับบริการของผู้ใช้บริการ 
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2.1.6.  เอกสารที�เกี�ยวข้องกับลักษณะทางกายภาพในโรงพยาบาล 
วรรณา ณ สงขลา (2530: 18) ได้ให้ความหมายบรรยากาศในการทํางาน หมายถึง 

สภาพแวดล้อมตวัผู้ ทํางานที�มีผลกระทบกระเทือนตอ่สขุภาพทางร่างกายและวตัถุอนัครอบคลมุไปถึง
การหยุดพักผ่อน สุขภาพอนามยั ความปลอดภัย สุขภาพจิต สภาพแวดล้อมที�กระทบต่อสงัคมและ
เศรษฐกิจ การสงัสรรค์กับผู้ ร่วมงาน สนัทนาการ รายได้ของผู้ ทํางานมีผลทําให้เกิดความพึงพอใจใน
การทํางานนั �น 

ธงชยั สนัติวงษ์ (2533: 107) กล่าวว่า การจดัการตา่งๆ ซึ�งก็คือระบบบริหารขององค์กร 
ลักษณะธรรมชาติขององค์กร หรือสถานการณ์ต่างๆ เกี�ยวกับการทํางาน ความสะอาดของสถานที� 
ความปลอดภัย อุณหภูมิ แสงสว่าง อุปกรณ์เครื�องมือในการปฏิบตัิงาน เป็นองค์ประกอบที�สําคญัใน
การทํางาน 

จากเอกสารที�เกี�ยวข้องกับลกัษณะทางกายภาพในโรงพยาบาล สรุปได้ว่าลกัษณะทาง
กายภาพของที�ทํางาน ซึ�งหมายรวมถึงความสะอาดของสถานที� ความปลอดภัย และสภาพแวดล้อม
ของสถานที�เป็นองค์ประกอบที�สําคญัในการทํางาน และเป้นองค์ประกอบสําคญัที�ทําให้เกิดความพึง
พอใจในการทํางาน 

 
2.1.7. เอกสารที�เกี�ยวข้องกับสัมพันธภาพ 
วิจิตร อาวะกลุ (2526: 20) กล่าวว่า บุคคลย่อมมีความแตกตา่งกันมากบ้าง น้อยบ้าง 

จากดีที�สดุ   ดีมาก ดี คอ่นข้างดี พอใช้ ใช้ไม่ได้ เลว เลวน้อย เลวมาก เหล่านี �คละกนัไป บคุคลจึงต้อง
เผชิญและสมัพนัธภาพกบับคุคลเหลา่นี �อยา่งหลีกเลี�ยงไมไ่ด้ 

พิไลรัตน์ ทองอุไร (2529: 57) กล่าวว่า สัมพนัธภาพ หมายถึง การทําให้เกิดการมี
ปฏิสมัพนัธ์กันเพื�อให้เป็นกระบวนการระหว่างบุคคลขึ �น โดยพยายามทําให้การปฏิสมัพนัธ์กนันั �นเกิด
การยอมรับซึ�งกนัและกนั 

บญุศรี ปราบณศกัดิZ และศริิพร จิรวฒันกลุ (2538: 9) ได้ ให้ ความหมายของสมัพนัธภาพ
ของพยาบาลกับผู้  ป่ วยไว้ ว่ า เป็ นกระบวนการพฤติกรรมที�เกิดขึ �นระหว่ างพยาบาลและผู้ ป่วย โดย

พยาบาลจะทําหน้ าที�ปฏิบตัิกิจกรรมการพยาบาล เพื�อช่ วยให้ ผู้  ป่ วยรู้ สึกถึงความมีคณุคา่ของตนเอง รู้ 
สึกถึงพลังความสามารถของตนเองและช่ วยเหลือให้ ผู้  ป่ วยได้ ติดต่ อสื�อสารกับบุคลากรทางสุขภาพ
อนามยั 
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 ทราเวล บี (Travel Bee. 1968: 121) กล ่าวว่ า สมัพนัธภาพระหว่ างพยาบาลกบัผู้  ป่ วย
เป็นวิธีที�ประสงค์ จะทําให้ การพยาบาลนั �นสําเร็จ กล่ าวคือ เน้นการช่ วยเหลือบคุคลในการป้องกนัหรือ 

ต่อสู้  กับประสบการณ์ ในการเจ็บป่ วย การได้ รับความทุกข์ทรมานและช่ วยเขาหรือปลอบเขา ในการ
ค้นหาความหมายของประสบการณ นั �น  

สมัพนัธภาพของพยาบาลและผู้  ป่ วยนั �น เป็ นสมัพันธภาพที�มีจุดมุ่ งหมายเพื�อการช่ วย
เหลือโดยที�พยาบาลจะต้ องรู้ บทบาทหน้ าที�ของตนเอง และกิจกรรมการพยาบาลที�ควรให้ แก่ ผู้ ป่ วย เพื�อ

ช่วยป้องกันความเจ็บป่ วยและคงไว้ ซึ�งการมีสุขภาพดี โดยมีวัตถุประสงค์ เพื�อ ช่วยเหลือและให้ การ
รักษา    ผู้  ป่ วยทางด้ าน ร่ างกาย จิตใจ และสงัคม พยาบาลจะเป็ นผู้  มีส่ วนสําคญัที�จะช้วยให้ ผู้  ป่ วยมี

การยอมรับความเจ็บป่ วย ได้ รับ  ข้ อมูลเกี�ยวกับสุขภาพ และความเจ็บป่ วยของตนเองซึ�งจะส่ งผลให้

ความเจ็บป่ วยทางด้ านร่ างกายและจิตใจของผู้  ป่ วยเปลี�ยนแปลงไปในทางที�ดีขึ �น ซึ�งทัศนา บุญทอง 
(2530: 1226) ได้กล ่าวถึงลกัษณะเฉพาะของสมัพนัธภาพของพยาบาลและผู้  ป่ วยไว้  ดงันี �  

1. มีจดุมุ ่งหมายเพื�อให้ บริการด้ านสขุภาพอนามยัแก่ บคุคล ครอบครัว และสงัคม  
2. มีลกัษณะเป็ นการช่ วยเหลือ โดยพยาบาลเป็ นผู้  ให้ บริการแก่ ผู้  ป่ วย ครอบครัว และ

สงัคม 

3. เป็ นกระบวนการที�มีขั �นตอน มีการเริ�มต้ น ดําเนินไปและสิ �นสุด ตลอดระยะเวลาต้ 
องมีการประเมินผล มีการปรับปรุงและเปลี�ยนแปลง  

4. พยาบาลผู้  ให้ บริการต้ องเป็ นผู้  มีความรู้ ความสามารถ โดยได้ รับการศึกษาและฝึ 
กฝนจาก สถาบนัการศกึษาวิชาชีพ  

5. สมัพนัธภาพดําเนินไปภายใต้ กฎระเบียบ และจรรยาบรรณวิชาชีพการพยาบาล  
แนวความคิดของ เพบพลาว (ปัลดี อณุหเลขกะ. 2533: 20; อ้างอิงจาก Peplau. 1952)  

เกี�ยวกับสมัพนัธภาพระหว่ างบคุคล ได้ เน้ นการมีสมัพนัธภาพในรูปแบบเพื�อการรักษา โดยที�พยาบาล
และผู้  ป่ วยร่ วมกันวางแผน แก้ ไขปั ญหา เน้ นการสังเกต การใช้ กระบวนการสื�อสาร และมีเป้าหมาย

สดุท้ายคือตอบสนองความต้ องการของผู้  ป่ วย โดยในระยะเริ�มต้ น พยาบาลและผู้  ป่วยจะ    เป็ นเหมือ

นคนแปลกหน้าต่ อกัน ในช่ วงนี �พยาบาลมีหน้ าที�สร้างความไว้ วางใจกับผู้  ป่วย โดยให้ การต้อนรับอย่ า
งอบอุ่ น มีท่าทีน่ าเชื�อถือ ยอมรับพฤติกรรมที�ผู้  ป่ วยแสดงออก เพื�อเกิดความไว้ วางใจ ผู้  ป่ วยจะบอกปั 

ญหาของตนแก่พยาบาล ส่วนพยาบาลก็สามารถที�จะรวบรวมข้ อมลูที�จําเป็ นได้ จากผู้  ป่ วย และบุคคล
อื�นๆ ที�เกี�ยวข้ อง เช่ น บิดา มารดา สามี ภรรยา หรือเพื�อน เป็ นต้น เมื�อได้ ข้อมูลครบถ้ วนแล้ว พยาบาล

จงึจะนําไปตั �งข้ อวินิจฉยัทางการพยาบาล และลงมือปฏิบตักิารพยาบาล สมัพนัธภาพของพยาบาลและ
ผู้  ป่วยมีส ่วนช ่วยให้ บรรลเุป้าหมายที�ตั �งไว้  สมัพนัธภาพจะดําเนินต ่อไปอย่ างต ่อเนื�องจนกระทั�งถึงระยะ
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สดุท้ าย เมื�อปัญหานั �นได้ รับการแก้ ไขและผู้  ป่ วยสามารถดแูลตนเองสามารถเผชิญกบัสิ�งแวดล้อมได้   
2.1.7.1. องค์ ประกอบสําคญัในการดําเนินสมัพนัธภาพกบัผู้  ป่ วย  

เนื�องจากสมัพนัธภาพของพยาบาลและผู้ ป่ วยมีลกัษณะเป็นสมัพนัธภาพเพื�อการ
ช่วยเหลือมีเป้ าหมายเพื�อช่วยให้ ความต้องการของผู้  ป่ วย ได้ รับการตอบสนองตามความเหมาะสม มี

องค์ ประกอบ สําคญัที�จะช ่วยให้ การดําเนินสมัพนัธภาพเป็ นไปด้ วยดี ดงันี �  
1. การเคารพความเป็ นบุคคลของผู้  อื�น หมายถึง การที�พยาบาลมีความรู้ สึก 

และแสดงออกถึงความนบัถือคณุค่ าความเป็ นบุคคลของผู้  ป่ วย ซึ�งเป็ นแนวทางสําคญัที�จะทําให้ เกิด
ความสําเร็จในการสร้ างสมัพนัธภาพระหว่างบุคคล เพราะการแสดงความเคารพเป็ นการทําให้ ผู้ ป่วย   

รู้ สึกว่ าตนเองมีคณุค่ า มีความสําคญัได้ รับการดแูลอย่ างแท้ จริงจากพยาบาล ช่วยให้ ผู้  ป่ วยได้ พฒันา

ไปสู่การมีภาวะ สขุภาพที�ดีอีกด้ วย ในทางตรงกนัข้าม ถ้ าผู้  ป่ วยไม่ ได้ รับการเคารพในความเป็นบุคคล 
จะรู้ สึกว่ าตนเองถูกละเลยและเหมือนถูกทําร้ าย เช่ น เมื�อผู้  ป่ วยถามคําถามแต่ไม่ ได้ ความสนใจที�จะ

ตอบจากเจ้าหน้ าที�ทําให้ รู้ สึกโกรธและมีปฏิกิริยาไม่ ยอมรับเจ้ าหน้ าที�เหล่ านั �นทนัที ซึ�งจะมีผลให้ ความ  
ร่ วมมือในการักษาพยาบาลลดลง พฤตกิรรมต ่างๆ ในการดําเนินสมัพนัธภาพที�แสดงให้ เห็นว่า พยาบาล

มีการเคารพความเป็ นบคุคลของผู้  ป่ วย ได้ แก่  การแนะนําตวัเอง การจําชื�อ การเรียกชื�อผู้  ป่วยได้ อย่าง
ถูกต้ อง เรียกผู้ ป่วยด้ วยคํานําหน้ าที�สุภาพ มีสีหน้าแสดงความเอาใจใส่  ขณะสนทนามีการสบตากับ    

ผู้ ป่ วยอย ่างเหมาะสม ให้เวลาเมื�อผู้  ป่ วยซกัถาม นอกจากนี �ควรแสดงให้เห็นว ่าพยาบาลคือผู้  ที�จะมาช่ วย

เหลือไม ่ใช ่เป็ นผู้  ที�จะมาเปลี�ยนแปลงผู้  ป่ วย (บญุศรี ปราบณศกัดิZ และ ศริิพร จิรวฒันกลุ. 2538: 95)   
2. การยอมรับบุคคลอื�น หมายถึง การสื�อความหมายให้ ผู้  ป่ วยรู้ สึกไว้ วางใจ 

อบอุ่ น มีความมั�นคงทางจิตใจและรู้ สึกว่ าตนเองมีคณุค่า การยอมรับไม่ ใช่ การแสดงความเห็น  ด้ วย
ทั �งหมด แต่ หมายถึงการแสดงความสนใจในตวัผู้  ป่ วยอย่ างแท้ จริง ช่ วยให้ ผู้  ป่วยสามารถแสดงความรู้ 

สกึของตนเองในรูปของคําพดู และการแสดงออกด้ วยกิริยาท่ าทางได้ อย่ างเป็ นอิสระ และมีความเป็ นจ
ริงมากที�สดุ (อรพรรณ พุ่มอาภรณ์ . 2533: 45; อ้ างอิงจาก Perry; & Potter. 1995)  พยาบาลไม ่ควร

แสดงอาการยอมรับบ ่อยๆ หรือทกุครั �งเสมอไป หรือใช้ความเงียบในการมีสมัพนัธภาพกบัผู้  ป่ วย เพราะ
อาจจะทําให้ผู้ ป่วยแปลความหมายว ่า พยาบาลไม่ ยอมรับตนเองอย่ างแท้ จริง หรือเพียงเห็นด้ วยเพื�อให้

ผา่นพ้ นสถานการณ์ เหล ่านั �นไป นอกจากนี �การแสดงพฤตกิรรมและอารมณ์ ของพยาบาลที�ไม่ สอดคล้ อง

กบัคําพูด จะทําให้ ผู้ ป่วยเกิดความรู้ สึกไม่มั�นใจ และขาดความเชื�อถือในตวัพยาบาล และปฏิเสธการ
รักษาพยาบาลจนเกิดเป็ นผลเสียกบัผู้  ป่ วยได้  พยาบาลสามารถแสดงการยอมรับผู้  ป่ วยได้ โดยการรับฟัง

ด้วยท่าทีที�แสดงความสนใจและตอบสนองด้ วยความจริงใจทั �งการแสดงออกทางสีหน้ าท่ าทางและ
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คําพูด เช่ น การตอบรับร่ วมกับกิริยาผงกศีรษะ แสดงสีหน้าว่ าเข้ าใจและให้ ความรู้ สึกอบอุ่นแก่ผู้  ป่ วย 
จะช ่วยให้ ผู้  ป่วยรู้ สกึว ่ามีความใกล้ชิดกบัพยาบาล มีผลให้ การรักษาพยาบาลมีประสิทธิภาพมากยิ�งขึ �น 

เนื�องจากผู้  ป่ วยให้ การยอมรับมั�นใจในพยาบาล และให้ ความร่ วมมือในการักษาพยาบาลเป็นอย ่างดี 
 3. การเข้ าใจ เห็นอกเห็นใจผู้  อื�น หมายถึง พยาบาลสามารถที�จะรับรู้ อารมณ์ 

และความรู้ สกึของผู้  ป่ วย การที�จะแสดงว่ ามีความเข้ าใจ รับรู้ อารมณ์ ที�เปลี�ยนแปลง และความรู้ สึกของ     
ผู้ ป่วยนั �นอาจแสดงออกในรูปการใช้ คําพดู หรือกิริยาต่ างๆ ก็ได้  การเข้ าใจความรู้สึกของ ผู้  ป่วยนั �นจะ  

ต้ องเป็ นความรู้ สกึที�ไม ่นําเอาความรู้ สกึของพยาบาลไปเป็ นเกณฑ์ ในการตดัสิน พยาบาลจะเป็ นเพียงผู้  
พิจารณาความรู้ สกึที�แท้จริงของผู้  ป่ วยเท ่านั �น  

4. ความเชื�อถือ ไว้ วางใจ หมายถึง การที�บคุคลมีการยอมรับและมั�นใจว่ าบคุคล

ที�เขาติดต่ อด้ วยความเชื�อถือนั �นจะกระทําในสิ�งที�ดีที�สุด และป้ องกนัอนัตรายที�จะเกิดกับเขาด้ วย เมื�อ
บคุคลเข้ ารับการรักษาในโรงพยาบาล หรือเปลี�ยนบทบาทมาเป็ นผู้  ป่ วยนั �น หอผู้ ป่ วยเป็ นสถานที�และสิ�ง

แวดล้ อมใหม ่สําหรับผู้  ป่ วย พยาบาลเป็ นบคุคลแปลกหน้ าสําหรับผู้ ป่วย จึงต้ องคํานึงถึงลกัษณะเฉพาะ
ของบุคคลของผู้  ป่ วยที�จะมีผลต่ อความไว้ วางใจพยาบาล ถ้ าสัมพันธภาพของพยาบาลและผู้ ป่วย

เกิดขึ �นด้วยความไว้ วางใจ    ผู้ ป่ วยจะยอมรับความช ่วยเหลือให้ความร่ วมมือในการรักษาพยาบาล โดย
ปฏิบตัิตามคําแนะนําของพยาบาล เพราะความเชื�อถือไว้ วางใจ เป็ นส่ วนประกอบที�สําคญัในการสร้ าง

สมัพนัธภาพของพยาบาลและผู้ ป่ วย พยาบาลสามารถสร้างความไว้ วางใจให้เกิดขึ �นได้ โดยการปฏิบตัิ

ตนให้มีความเสมอต้ นเสมอปลาย ทั �งในด้านคําพดูและการกระทํา เช่น การแสดงความเคารพในความ
เป็นบคุคลของผู้  ป่ วย ให้ การดแูลอย างอบอุ่นและจริงใจ ให้ ข้ อมลูที� ครบถ้วนด้วยท่าทีและนํ �าเสียงที�เป็ 

นมิตร ไม่ พูดหรือแสดงท่ าทีกลบัไปกลบัมา การให้ข้ อมูลที�ไม่ เป็ นจริงกับผู้ ป่วยจะทําให้ ผู้  ป่ วยสูญเสีย
ความไว้ วางใจในตวัพยาบาล อาจเกิดความรู สึกอ้างว้ าง หรือเป็นทุกข์  ไม่ ให้ ความ  ร่ วมมือในการ

รักษาพยาบาลจนอาจเกิดอนัตรายหรือมีอาการทรุดลงได้  (วิไล พวัรักษา. 2541: 29;      อ้ างอิงจาก  
Amold; & Boggs. 1989)    

5. การดแูล เอาใจใส ่ คือ การปฏิบตัโิดยถือวา่ผู้ถกูดแูลเป็ นบคุคลหนึ�งที�มีการรับ

ความรู้ สึกและการรับรู้ แตกต่ างจากบุคคลอื�น ในการดําเนินสมัพนัธภาพของพยาบาลและผู้ ป่ วย การ
ดแูลเป็ นการแสดงความอบอุ่ น ความสนใจ ให้ ความสําคญัต่อบุคคลอื�นอย่ างแท้จริง ในขณะที�บุคคล

เหล่ านั �นมีความไม่ สุขสบายทางร่างกาย มีความเครียดทางอารมณ์ และต้องการที�จะคงไว้ ซึ�งการมี
สุขภาพดี พยาบาลสามารถดูแลเอาใจใส่ ผู้  ป่ วยได้  โดยปฏิบตัิการพยาบาลด้วยความนุ่มนวล ดูแล    

อยา่งใกล้ ชิดและตอ่เนื�อง การแสดงความรัก ความจริงใจ ห่ วงใยทั �งทางคําพดู และกิริยาท าทางช่วยให้ 
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ผู้ ป่วยเกิดความอบอุ ่นใจ มีกําลงัใจที�จะต ่อสู้  กบัความเจ็บป่วยได้ เป็ นอย่ างดี นอกจากนี �การดแูลยงัช่วย 
ให้ พยาบาลสามารถเข้าใจความต้องการของผู้  ป่ วย และให้ การพยาบาลได้ อยา่งเหมาะสมต ่อไป  

2.1.7.2. แนวทางในการสร้ างสัมพันธภาพระหว่างพยาบาลกับผู้  ป วย พยาบาล
นับเป็นแกนกลางที�จะต้องติดต่อสัมพันธ์กับผู้  อื�น เพื�อประโยชน์ในการปฏิบัติงานให้เป็นไปตาม

วตัถปุระสงค์ อย ่างมีประสิทธิภาพ โดยเฉพาะอย่างยิ�งกบัผู้ ป่วย ซึ�งเป็ นผู้  รับบริการ และวตัถปุระสงค์อนั
สําคญัของการบริหารการพยาบาล ก็คือการให้บริการพยาบาลที�มีคณุภาพ ซึ�งจะกระทําได้ ดีต ่อเมื�อได้ 

รับความร่ วมมือจากผู้ ป่วยหรือผู้มารับบริการ โดยความร่ วมมือจะเกิดขึ �นได้ ต่อเมื�อมีความเข้ าใจซึ�งกัน
และกนั ซึ�งเป็นหน้ าที�ของพยาบาลที�จะเป็ นผู้  ทําให้ เกิดขึ �น โดยอาศยัหลกัดงันี �  

1. แสดงความเป็ นมิตร และพร้อมที�จะให้ ความช ่วยเหลือในทนัทีที�ผู้ ป่ วยมา 

2. ให้ คําอธิบายแนะนําชี �แจงสิ�งที�ผู้  ป่ วยควรจะทราบให้ กระจา่งแจ้ ง  
3. ใช้วาจาที�เหมาะสม และทา่ทีนุ ่มนวลในการปฏิบตัพิยาบาล  

4. สร้างความศรัทธาเชื�อถือให้ แก่ผู้  ป่ วยด้ วยการปฏิบตัิงานอย่ างถูกต้ องด้ วย
ความชํานาญและมั�นใจ  

5. ให้ ความเคารพในฐานะเป็นบคุคลคนหนึ�ง  

6. มีศิลปะในการพดู การถามและการฟัง มีความเมตตา กรุณา ให้ ความสนใจ
และปรารถนาดีตอ่ผู้ ป่วยอยา่งจริงใจ  

จากเอกสารที�เกี�ยวข้องกบัสมัพนัธภาพ สรุปได้ว่า สมัพนัธภาพ หมายถึง พฤติกรรมการ
แสดงปฏิสมัพนัธ์โต้ตอบระหวา่งบคุคลทั �งภาษาท่าทาง และถ้อยคําเพื�อให้บรรลจุดุประสงค์ร่วม โดยใช้
ความอดทน ควบคมุอารมณ์ในการอยูร่่วมกนัและมีนํ �าใจชว่ยเหลือ เพื�อให้เกิดการยอมรับซึ�งกนัและกนั 

 
2.1.8. เอกสารที�เกี�ยวข้องกับคุณภาพการบริการ 

2.1.8.1. ความหมายของคณุภาพ 
คณุภาพ หมายถึง ความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการ และความเหมาะสมของบริการ 

(เพ็ญจนัทร์ แสนประสาน. 2538; อ้างอิงจาก Kano. 1990)  
คณุภาพ หมายถึง การทําหน้าที�ถูกต้อง มีการปฏิบตัิงานที�มีผลดี สะดวกง่ายต่อ

การดําเนินการ มีประสิทธิภาพ มีภาพพจน์ที�ดี ทันสมัย ระยะเวลาเหมาะสม เชื�อถือได้ ปลอดภัยมี
คณุคา่ในสงัคมและรักษาสภาพของสิ�งแวดล้อม (เพ็ญจนัทร์ แสนประสาน. 2538 อ้างอิงจาก Hinshi; & 
Shitsu) 
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คุณภาพ ตามความหมายของพจนานุกรมไทย หมายถึง ลักษณะของความดี 
ลกัษณะประจํา และลกัษณะสําคญั หรือลกัษณะของความดีเลิศ  

2.1.8.2. ลกัษณะการบริการที�มีคณุภาพ 
จากการเปลี�ยนแปลงทางเศรษฐกิจและสงัคม มีผลทําให้เกิดการเปลี�ยนแปลงใน

องค์ประกอบของระบบบริการสขุภาพ ทั �งในส่วนของผู้ รับบริการและผู้ ให้บริการ เทคโนโลยีผลรวมของ
การเปลี�ยนแปลงดงักลา่ว ทําให้ความคาดหวงัของประชาชนที�มีตอ่บริการสขุภาพเพิ�มสงูขึ �น ทั �งในด้าน
ปริมาณและคณุภาพ และบริการที�ประทบัใจ อีกทั �งในปัจจุบนัธุรกิจโรงพยาบาลที�มีการแข่งขนัอย่าง
กว้างขวาง และรุนแรงในเรื�องคณุภาพบริการ ดงันั �นจึงจําเป็นอย่างยิ�งที�เจ้าหน้าที�บริการสุขภาพต้อง
เข้าใจ และรู้วา่ผลผลิตที�มีคณุภาพทางการบริการสขุภาพนั �นคืออะไร และทําอย่างไรจึงจะนําผลผลิตที�
มีคณุภาพเหลา่นั �นออกมาให้บริการให้ตรงตามความคาดหวงัของผู้ รับบริการ ให้เกิดความพึงพอใจและ
ประทบัใจ 

ผลผลิตของงานบริการสขุภาพ คือ การดแูลผู้ ป่วย (Patient Care) ซึ�งต้องใช้ศาสตร์
และศลิป์ในการดแูลอยา่งมีคณุภาพ สนองตอบตอ่ความต้องการของผู้ รับบริการตรงตามความคาดหวงั
หรือเหนือความคาดหวงั 

2.1.8.3. องค์ประกอบของคณุภาพ  
องค์ประกอบของคณุภาพ มี 4 ประการ คือ 

1. การเข้าถึงบริการ ได้แก่ การเข้าถึงด้านภูมิศาสตร์ ด้านเศรษฐกิจ ด้านสงัคม 
ด้านภาษา และการจดัองค์การที�ให้ความสะดวกแก่ผู้ ป่วย เชน่ ระบบนดั เวลาจดับริการ 

2. ลกัษณะทางกายภาพที�น่าพอใจ หมายถึง บริการที�ไม่เกี�ยวกับสมัฤทธิZผล
ทางด้านคลินิก แตจ่ะช่วยให้ผู้ ป่วยมีความพึงพอใจมากขึ �น และยินดีที�จะกลบัมาใช้บริการในครั �งตอ่ไป
เมื�อมีความจําเป็น ลกัษณะดงักล่าวได้แก่ ความสวยงาม ความสะดวกสบาย ความสะอาด ความเป็น
สว่นตวั การให้ความรู้และการหยอ่นใจ 

3. คณุภาพด้านมนษุยสมัพนัธ์ ระหว่างผู้ ให้และผู้ ใช้บริการ จะทําให้เกิดความ
เชื�อมั�นและการที�ทั �งสองฝ่ายจะได้รับข้อมลูข่าวสารที�จําเป็นในการให้บริการ ทั �งด้านที�เป็นการแสดงถึง
ความต้องการของผู้ใช้บริการ และด้านคําแนะนําที�ผู้ ใช้บริการจะได้รับประโยชน์ โดยอาศยัการให้ความ
เคารพ การรักษาความลบั ความสุภาพ การฟังและการสื�อสารที�มีประสิทธิภาพ การตอบสนองอย่าง
เหมาะสม การแสดงความเห็นอกเห็นใจ  
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4. คณุภาพด้านคลินิก หมายถึง การให้บริการทางคลินิกที�สอดคล้องกบัสภาพ
ของผู้ ป่วย เพื�อให้ผู้ ป่วยคืนสู่สภาพปกติอย่างรวดเร็ว และปลอดภัย และผู้ ป่วยสามารถมีส่วนร่วมใน
การดแูลรักษาตนเองได้ระดบัหนึ�ง 

2.1.8.4. หลกัการต้อนรับผู้ รับบริการ (สรุชาต ิมงคลศริิโรจน์. 2545: 8) 
1. ผู้ รับริการนั�ง ผู้ ให้บริการยืน อยา่ยืนใกล้นกั 
2. ถ้าเรื�องยาวควรเชิญให้ผู้ รับบริการนั�งทกุครั �ง 
3. ถ้าผู้ให้บริการสื�อภาษาตา่งประเทศไมไ่ด้ พาคนสื�อสารได้โดยเร็วที�สดุ 
4. เอาใจใสผู่้ รับบริการพิการด้อยโอกาสด้วยความเสมอภาค 
5. อยา่ใช้คําพดูเป็นกนัเองกบัผู้ รับบริการมากเกินไป 
6. ฟังปัญหาผู้ รับบริการให้จบทกุครั �ง 
7. อยา่ปลอ่ยให้ผู้ รับบริการรอนาน ต้องบอกเหตผุลทกุครั �งที�ต้องรอ 

 ขั �นตอนของการให้บริการ แบง่เป็น 4 ขั �นตอน 
1. การให้การต้อนรับ 

1.1. ให้ความสนใจผู้ รับบริการทกุรายอยา่งเสมอภาค 
1.2. ทกัทาย โดยให้เกียรต ิและให้การยอมรับผู้ รับบริการ 
1.3. มีทา่ทีกระตือรือร้นในการให้บริการ 
1.4. ไมทํ่าตนตีเสมอเกินไป ไมห่า่งเหินเกินไป 

2. การให้บริการ 
2.1. ให้บริการในสิ�งที�ผู้ รับบริการต้องการ 
2.2. หลีกเลี�ยงโต้แย้ง หรือแสดงความรําคาญเบื�อหนา่ยผู้ รับบริการ 
2.3. ไม่ตําหนิ นินทากิจการของคู่แข่ง พนักงาน ผู้ รับบริการคนอื�นให้

ผู้ รับบริการฟัง 
2.4. ยอมรับความผิดพลาด และรับข้อตําหนิของผู้ รับบริการ 
2.5. บริการทกุคน เสมือนผู้ รับบริการเป็นบคุคลสําคญั 

3. การตดิตามผลหลงับริการ 
3.1. สอบถามผลบริการ 
3.2. รับข้อตําหนิ และข้อเสนอแนะจากผู้ รับบริการ 
3.3. เอาใจใสผู่้ รับบริการ แม้วา่จะพ้นความรับผิดชอบในบริการของตน 
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4. การสร้างสมัพนัธภาพ 
4.1. อํานวยความสะดวกในเรื�องอื�นๆ นอกเหนือจากหน้าที�ของตนเอง 
4.2. กลา่วลาและเชิญชวนให้ผู้ รับบริการกลบัมาใช้บริการอีก  
4.3. พฒันาบคุลิกภาพของตน เพื�อให้ผู้ รับบริการเกิดความประทบัใจ 

2.1.8.5. คณุสมบตัขิองผู้ให้บริการที�ดี 
1. เป็นผู้ ที�ชอบทํางาน ชอบพบปะ และชอบรู้จกักบัผู้ อื�น 
2. มีบคุลิกที�ผู้ อื�นอยากพดูอยากคยุด้วย และเป็นผู้ ฟังที�ดี 
3. เป็นคนมีชีวิตชีวา ทําให้ผู้ อื�นอยูใ่กล้แล้วสบายใจ ไมอ่ดึอดั 
4. เอาใจเขามาใสใ่จเรา มีนํ �าใจ และกระตือรือร้นสนใจในตวัผู้ รับบริการ 
5. มีความรู้รอบตวัพอที�จะสนทนาในเรื�องอื�นๆ นอกเหนือจากการบริการได้ 
6. มองหาสิ�งที�ดีในตวัผู้ รับบริการ และพดูชมในสิ�งนั �น 
7. พดูในสิ�งที�ผู้ รับบริการต้องการฟังเทา่นั �น ไมพ่ดูโอ้อวดตนเอง 
8. อยา่เสนอข้อคดิเห็นสว่นตวันอกเหนือจากบริการ  
9. ยิ �มได้จากใจที�หวงัดี มีมารยาท สภุาพ มีความอดทน 

10. เป็นคนรักการอา่น และมีความจําดี 
 จากเอกสารที�เกี�ยวข้องกับคณุภาพการบริการ สรุปได้ว่า คณุภาพการบริการ หมายถึง
ความต้องการและความคาดหวงัของลกูค้าที�ต้องการการตอบสนอง ที�มีประสิทธิภาพ และเชื�อถือได้ ซึ�ง
คณุภาพการบริการจะเป็นเหตผุลในการตดัสินใจเข้ารับการบริการของผู้ใช้บริการ 
 

2.2. งานวิจัยที�เกี�ยวข้องกับปัจจัยที�ส่งผลต่อความพงึพอใจในการให้บริการ 
2.2.1. งานวิจัยที�เกี�ยวข้องกับอายุ 
สมบูรณ์ สุทธนะ (2531: 142-143) ได้ศึกษาปัจจัยที�มีอิทธิพลต่อการเดินทางไป

โรงพยาบาล กรณีศึกษาในเขตจังหวัดเชียงใหม่ พบว่าอายุของผู้ ป่วยและการที�ผู้ ป่วยได้รับการ
ชว่ยเหลือจากรัฐบาลมีความสมัพนัธ์เชิงบวกกบัจํานวนครั �งที�ผู้ ป่วยเดนิทางไปโรงพยาบาล 

ปิยวรรณ ประคณุคงชยั (2533: 77) ได้ศึกษาความพึงพอใจของผู้ ป่วยนอกตอ่บริการ
ของรัฐ ศึกษากรณีจังหวัดนครสวรรค์ พบว่าผู้ ป่วยที�มีอายุมากกว่าจะมีระดบัความพึงพอใจต่อการ
บริการของรัฐบาลน้อยกว่า เนื�องจากผู้ ป่วยที�มีอายุน้อยกว่าจะมีความเข้าใจเกี�ยวกับระบบให้บริการ 
อา่นออกเขียนได้ ไปไหนๆ ได้สะดวกและรวดเร็วกวา่ 

สมชาย ชยัอยทุธ์ (2537: 86) ได้ศกึษาความพึงพอใจในการทํางานของพนกังานบริหาร
บุคคลในอุตสาหกรรมอิเลคโทรนิคขนาดใหญ่ พบว่า อายุ การศึกษา อายุงาน ของพนกังานบริหาร
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บคุคลไมมี่ความสมัพนัธ์กบัความพงึพอใจในงาน 
ประภาภรณ์ สามิภกัดิZ (2542: 69) ได้ศกึษาเรื�องความพึงพอใจในงานของพนกังานส่วน

รับประกนัชีวิตรายบคุคล บริษัทไทยประกนัชีวิต จํากดั ศึกษาเฉพาะกรณีสํานกังานใหญ่ พบว่าความ
พึงพอใจของพนักงานอายุตั �งแต่ 31 ปีขึ �นไปจะมีความพึงพอใจในระดบัสูงมากที�สุด ร้อยละ 70.6 
รองลงมาคือ อายุตั �งแต่ 26-30 ปี ขึ �นไปคิดเป็นร้อยละ 60 ช่วงอายุ 20-25 ปี คิดเป็นร้อยละ 42.9 
ตามลําดบั 

จากผลการศกึษาดงักล่าว สรุปได้ว่า ช่วงอายทีุ�แตกตา่งกนัเป็นตวัแปรสําคญัอีกตวัหนึ�ง 
ที�ทําให้เกิดความพึงพอใจในการรับบริการแตกต่างกัน และพบว่าความพึงพอใจซึ�งเป็นส่วนหนึ�งของ
มลูเหตจุงูใจในการเลือกรับบริการนั �นมีคอ่นข้างตํ�าจงึควรมีการปรับปรุง 

 
2.2.2. งานวิจัยที�เกี�ยวข้องกับรายได้ 
คณุวุฒิ  คนฉลาด (2533: 67) ได้ศึกษาเกี�ยวกับบุคลากรในระดบัอุดมศึกษาด้าน

คา่ตอบแทนจากการประกอบอาชีพพบวา่ อตัราเงินเดือนในบคุลากรของรัฐน้อยกว่าอตัราเงินเดือนจาก
เอกชนหรือรัฐวิสาหกิจ สง่ผลถึงขวญักําลงัใจในการทํางาน 

สมพงษ์ สุดศกและคณะ (2533: 43) ได้ศึกษาเรื�องปัจจยัที�เกี�ยวข้องในการใช้บริการ
สาธารณสุขด้านการรักษาพยาบาลของประชาชนจงัหวดันนทบุรี พบว่าผู้ ป่วยที�มีรายได้ตั �งแต่ 8,001 
บาทขึ �นไป จะใช้บริการจากภาคเอกชนสงูสดุ ดงันั �นรายได้เฉลี�ยของครอบครัวจึงเป็นตวัแปรหนึ�งที�มีผล
ตอ่ความพงึพอใจตอ่การให้บริการของโรงพยาบาล 

วิวฒัน์  แซ่ลิ �ม (2539: 116-134) ได้ศกึษาปัจจยัที�มีอิทธิพลต่อการซื �อและไม่ซื �อบตัร
ประกนัสขุภาพ พบวา่รายได้มีอิทธิพลตอ่การซื �อและไมซื่ �อบตัรประกนสขุภาพ 

ไพร์ส และ วิดดอสนั (ธนิตา ฉิมวงษ์. 2539: 80; อ้างอิงจาก Pierce; & Widdowson. 
1981) ศกึษาสาเหตขุองความไม่พึงพอใจในงานของพยาบาล พบว่า พยาบาลมีความไม่พึงพอใจใน
เรื�องเงินเดือน งานเอกสารที�มีจํานวนมาก และการขาดการสนบัสนนุจากผู้บงัคบับญัชา 

สุภาภรณ์  ฉายสําเภา (2543: 78) ได้ศึกษางานวิจัยเรื�อง ความพึงพอใจในการ
ปฏิบตังิานของพนกังานในกลุ่มอตุสาหกรรมปิโตรเคมี พบว่าพนกังานที�มีเงินเดือนแตกตา่งกนั มีความ
พึงพอใจในการปฏิบตัิงานแตกต่างกัน 3 ด้าน ที�ระดบันยัสําคญั .05 ด้านลักษณะงาน ด้านความ
รับผิดชอบที�ได้รับมอบหมาย ด้านการได้รับการยอมรับนบัถือ 

เบสเนอร์ (Colrman; & Hammen. 1974: 308-309; citing Besner. 1967) ได้ศกึษา
เกี�ยวกบัความยากไร้ทางเศรษฐกิจและแบบแผนของครอบครัว พบว่าในครอบครัวฐานะตํ�าสามีภรรยา



 39 

 

จะห่างเหิน มีอารมณ์โดเดี�ยว ระแวงสงสัย มีอาการทะเลาะเบาะแว้งและขัดแย้งมากกว่าสามีและ
ภรรยาที�อยูใ่นครอบครัวฐานะปานกลางและฐานะสงู 

จากงานวิจัยดงักล่าวสรุปได้ว่ารายได้ เป็นส่วนหนึ�งที�ทําให้เกิดความพึงพอใจในการ
ทํางาน ตลอดจนการเข้ารับบริการทางการแพทย์ 

 
2.2.3. งานวิจัยที�เกี�ยวข้องกับบุคลิกภาพ 
จรรยา เกษศรีสงัข์ (2537: 105) ได้ศึกษาวิธีการเผชิญปัญหาของนกัเรียนนายตํารวจ 

พบว่า นกัเรียนนายร้อยตํารวจที�มีบคุลิกภาพแบบเอ มีวิธีการเผชิญปัญหาแบบสู้ ปัญหา ยกเว้นวิธีการ
เผชิญปัญหาด้านการเรียนภาคปฏิบตั ิสว่นนกัเรียนนายร้อยตํารวจที�มีบคุลิกภาพแบบบี มีวิธีการเผชิญ
ปัญหาด้านตา่งๆ แบบรอมชอม 

อารยา  สุวะมาตย์ (2540: 109-110) ได้ศึกษาการวิเคราะห์องค์ประกอบบุคลิกภาพ
ด้านความเชื�อมั�นในตนเอง ของนกัเรียนชั �นมธัยมศกึษาปีที� 3 และ 6 ผลการศกึษาพบว่าบคุลิกภาพของ
นกัเรียนประกอบไปด้วย ความเป็นตวัของตวัเอง ความสามารถในการปรับตวัความไม่หวาดหวั�นต่อ
อปุสรรค และการพึ�งหาตวัเอง มีความแตกตา่งอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตทีิ�ระดบั .05 

ภาวิณี สุธีพิเชฐภัณฑ์  (2545: 89) ได้ศึกษาการปรับตวัต่อการปฏิบตัิงานเพื�อเข้าสู่
มาตรฐานระบบคณุภาพในโรงพยาบาลของนกัศึกษาวิทยาลัยพยาบาลเกื �อการุณย์พบว่า นักศึกษา
พยาบาลที�มีบคุลิกภาพตา่งกนั มีการปรับตวัไมแ่ตกตา่งกนั 

ชวาทซ์และคนอื�นๆ (เพชรรัตน์ แย้มแก้ว. 2545: 38; อ้างอิงจาก Schwarts; & et al. 
1986) ได้ศกึษาเปรียบเทียบพฤติกรรมของบคุคลที�มีลกัษณะบคุลิกภาพแบบเอ และบี ที�ประสบความ
ล้มเหลวในสถานการณ์ที�ไม่มีผู้ ใดเคยประสบความสําเร็จเลย และสถานการณ์ที�มีบางคนประสบ
ความสําเร็จ ผลการศึกษาพบว่า คนที�มีลักษณะบุคลิกภาพแบบเอ มีความมุ่งหวังความสําเร็จใน
สถานการณ์ที�มีโอกาสประสบความสําเร็จได้ แต่จะไม่เอาตวัไปผูกมัดกับงานที�ไม่มีโอกาสประสบ
ความสําเร็จ 

จากงานวิจัยดังกล่าวสรุปได้ว่า บุคลิกภาพที�มีบุคลิกภาพแบบเอ จะมีความเพียร
พยายามในการทํางาน เพื�อประสบความสําเร็จมากกว่า รักความก้าวหน้ามากกว่า มีความเครียดและ
ความวิตกกงัวลในการทํางานสงูกวา่บคุคลที�มีลกัษณะบคุลิกภาพแบบบี ดงันั �นผู้ วิจยัคาดว่าบคุลิกภาพ
นา่จะเป็นปัจจยัหนึ�งที�มีผลตอ่ความพงึพอใจในการบริการ 
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2.2.4. งานวิจัยที�เกี�ยวข้องกับสุขภาพจิต 
พชัรี  ศรีสงัข์ (2535: 108 – 110) ได้ศกึษาสขุภาพจิตของบคุลากรทางการพยาบาลใน

โรงพยาบาลจุฬาลงกรณ์ พบว่าบุคลากรทางการพยาบาลชายกับบุคลากรทางการพยาบาลหญิงมี
ระดบัสขุภาพจิตแตกตา่งกันอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติที�ระดบั .05 และบคุลากรทางการพยาบาลที�มี
รายได้ตา่งกนัมีสขุภาพจิตอยา่งมีนยัสําคญัที�ระดบั .05 

สคุน  คงคาชนะ (2537: 67) ได้ศกึษาสขุภาพจิตของครูโรงเรียนมธัยมศกึษา สงักดักรม
สามญัศกึษา จงัหวดัฉะเชิงเทรา พบวา่รายได้ของครูอาจารย์โรงเรียนมธัยมศกึษาในจงัหวดัฉะเชิงเทรา 
มีอิทธิพลต่อสขุภาพจิตของครูโรงเรียนมธัยมศึกษาในจงัหวดัฉะเชิงเทรา อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติที�
ระดบั .05 

จนัทนา สวุรรณอาสน์ (2540: 79) ได้ศกึษาสขุภาพจิตของครูในโรงเรียนประถมศกึษา 
สังกัดกรุงเทพมหานคร พบว่า ครูโรงเรียนประถมศึกษาชาย กับครูโรงเรียนประถมศึกษาหญิง มี
สขุภาพจิตแตกตา่งกนั ครูประถมศกึษาที�มีรายได้เฉลี�ยตา่งกนั มีสขุภาพจิตแตกตา่งกนั 

วารีวรรณ  บุลนิ�ม (2541: 37) ได้สํารวจปัญหาสุขภาพจิตของนักศึกษาพยาบาล
วิทยาลยัเกื �อการุณย์ สํานกัการแพทย์ กรุงเทพมหานคร พบว่า เพศกบัระดบัสขุภาพจิตของนกัศกึษามี
ความสมัพนัธ์กนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตทีิ�ระดบั .05 

ณฏัชนิช พงษ์สวุรรณ (2547: 53-62) ได้ศกึษาปัจจยัที�ส่งผลตอ่ความมุ่งหวงัในชีวิตของ
นกัเรียนระดบัช่วงชั �นที� 4 โรงเรียนสุรนารีวิทยา จงัหวดันครราชสีมา ผลการวิจยัพบว่า สุขภาพจิตมี
ความสมัพนัธ์ทางลบกบัความมุง่หวงัในชีวิตของนกัเรียนระดบัช่วงชั �นที� 4 โรงเรียนสรุนารีวิทยา จงัหวดั
นครราชสีมา อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติที�ระดบั .01 แสดงว่านกัเรียนที�มีสุขภาพจิตดีจะตั �งเป้าหมาย 
หรือตั �งความหวงัในชีวิตได้ดี 

จากงานวิจยัดงักลา่วสรุปได้ว่าผู้ ที�มีสขุภาพจิตดี จะมีเป้าหมายหรือตั �งความหวงัในชีวิต
ดี และรายได้มีความสมัพนัธ์ตอ่วขุภาพจิต 

 
2.2.5. งานวิจัยที�เกี�ยวข้องกับทัศนคตต่ิอการบริการ 

สมสขุ ดลิกสกลุชยั (2533: 64)  ได้ ศกึษา เจตคติต ่อวิชาชีพพยาบาลและความพึงพอใจ

ในงานพยาบาล พบว ่า เจตคตติอ่วิชาชีพพยาบาลมีความสมัพนัธ์ทางบวกกบัความพงึพอใจในงาน 
สทุิพร ไชยบุตร (2539: 70) ได้ ศึกษาทศันคติต่ อวิชาชีพพยาบาล และความสามารถ

ทางการพยาบาลตามการรับรู้   พบว่ าทัศนคติต่อวิชาชีพพยาบาลมีความสัมพันธ์  ทางบวกกับ
ความสามารถทางการพยาบาล  
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ตนัติมา ด วงโยธา (2540: 70) ได้ศึกษาในเรื�องแรงจูงใจในการทํางานของพยาบาล
วิชาชีพ โรงพยาบาลจิตเวช สงักดักรมสขุภาพจิต พบว่ า พยาบาลวิชาชีพมีทศันคติต ่อการทํางานด้าน
การพยาบาล สขุภาพจิตและจิตเวชตา่งกนั มีแรงจงูใจในการทํางานแตกตา่งกนั  

เบญจวรรณ เนตรแขม (2541: 139)   ได้ ศกึษาตวัแปรที�เกี�ยวข้องกบัความพึงพอใจใน
งานของพยาบาลวิชาชีพ พบวา่ ทศันคตติ ่อวิชาชีพพยาบาล มีความสมัพนัธ์ทางบวกกบัความพึงพอใจ
ในงานของพยาบาลวิชาชีพ อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิต ิ 

จากงานวิจยัดงักล่าวสรุปได้ว่าทศันคติต ่อวิชาชีพ เกิดจากความรู้ สึก ความคิด และเกิด

จากการเรียนรู้     ถ้ าบุคคลมีทัศนคติต่อวิชาชีพที�ปฏิบตัิงานอยู่ ดี ก็จะทําให้ เกิดความภาคภูมิใจใน
วิชาชีพได้ 

 
2.2.6. งานวิจัยที�เกี�ยวข้องกับลักษณะทางกายภาพ 

สภุาณี ทยาธรรม (2537: 78) ได้ ศกึษาความสมัพนัธ์ ระหว่ างองค์ การการดแูลในวิชาชีพ
กบัความพงึพอใจในงานของพยาบาลวิชาชีพ โรงพยาบาลสงักดัสํานกัการแพทย์ กรุงเทพมหานคร ผล

การศึกษาพบว่า พยาบาลมีความพึงพอใจในงานมากที�สุด ในด้านรายได้  และบรรยากาศองค์ กร

สามารถทํานายความพงึพอใจในงานได้ ร้ อยละ 43.9  
นเรศ ภูโคกสูง (2541: 131) ได้ศึกษาความพึงพอใจในการปฏิบตัิงานของพนกังาน

ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) สํานกัพหลโยธิน กรุงเทพมหานคร พบว่ า พนกังานธนาคารกสิกร

ไทย จํากัด (มหาชน) มีความพึงพอใจในการปฏิบตัิงานด้ านสภาพแวดล้ อมในการปฏิบตัิงานอยู่ ใน
ระดบัมาก  

เอื �อปญา เก่งการค้า (2550: 84) ได้ศึกษาปัจจัยที�ส่งผลต่อความพึงพอใจในการ
ปฏิบตัิงานของพนักงานสํารองที�นั�ง บริษัทการบินไทยจํากัด มหาชน พบว่าลักษณะทางกายภาพมี
ความสมัพนัธ์ทางบวกกับความพึงพอใจในการปฏิบตัิงานของพนกังานสํารองที�นั�ง บริษัทการบินไทย
จํากดั มหาชน แสดงวา่พนกังานที�ปฏิบตังิานในสถานที�ทํางานที�มีบรรยากาศในการทํางานดี มีความพึง
พอใจในการปฏิบตังิานมาก 

นวดี โมกขะเวส (2551: 129) ได้ศึกษาปัจจยัที�ส่งผลต่อทศันคติในการให้บริการของ
พยาบาลวิชาชีพ ศูนย์การแพทย์ โรงพยาบาลกรุงเทพ พบว่าลักษณะทางกายภาพในการทํางานมี
ความสัมพนัธ์ทางบวกกับทศันคติในการให้บริการของพยาบาลวิชาชีพ ศูนย์การแพทย์ โรงพยาบาล
กรุงเทพ 

 



 42 

 

จากงานวิจยัดงักลา่วสรุปได้วา่ลกัษณะทางกายภาพของที�ทํางาน หรือสถานที�ให้บริการ 
มีผลตอ่ความพงึพอใจในการทํางานหรือการเข้ารับบริการ 

 
2.2.7. งานวิจัยที�เกี�ยวข้องกับสัมพันธภาพ 
ซาราสนั และคนอื�นๆ (Sarason & et al. 1987: 813 – 831) ได้ศกึษาการสนบัสนนุทาง

สังคมไม่ว่ าจะมาจากเพื�อนร วมงาน ผู้  ใต้ บังคับบัญชา ครอบครัวหรือจากชุมชน เป็ นสิ�งที�ทําให้ผู้  
ปฏิบตัิงานผู้บงัคบับญัชารู้ สึกว่าตนเองมีที�พึ�ง ที�ปรึกษาหรือมีผู้ เห็นความสําคญัของตนเอง ทําให้เกิด
กําลงัใจที�จะปฏิบตังิานตอ่ไป  

สําลี เปลี�ยบบางช้าง และคณะ (2529: 98) ได้ศกึษาเกี�ยวกบัสงัคมจิตวิทยาของการใช้
บริการสาธารณสขุของรัฐในเขตชนบทภาคกลาง พบว่า ประชาชนจะเลือกใช้บริการของสถานีอนามยั 
ขึ �นอยูก่บัผู้ให้บริการ หรือเจ้าหน้าที�อนามยัมีสมัพนัธภาพเป็นกนัเองกบัประชาชนและประชาชนมีความ
พงึพอใจในอธัยาศยัของผู้ให้บริการด้วย 

พรพรรณ คงประสิทธิZ (2542: 69) ได้ศึกษาบรรยากาศการทํางานตามทัศนะของ

บคุลากรที�ไม่ใช่ งานวิชาการ มหาวิทยาลยัมหิดล พบว่า มีบรรยากาศการทํางานด้ านสมัพนัธภาพกับ   
ผู้  บงัคบับญัชา ตามทศันะของบุคลากรอยู่ ในระดบัปานกลาง เนื�องจากผู้บงัคบับญัชามีทศันคติที�ดีต่ อ 

ผู้ ใต้ บงัคับบัญชา ให้ การส่งเสริมสนับสนุนพัฒนาความก้าวหน้ าทางด้ านการศึกษาอบรม เพิ�มพูน
ความรู้ อยา่งยตุธิรรม   

พรรณี ชูทยั (2542: 361) พบว่าการที�ครูมีความเมตตากรุณาเห็นอกเห็นใจนกัเรียน 
สนใจนกัเรียนอยา่งสมํ�าเสมอ มีความยตุิธรรม ตลอดจนมีความสมัพนัธ์อนัดีกบันกัเรียน ทําให้นกัเรียน
รักที�จะเรียน และสง่ผลให้นกัเรียนประสบความสําเร็จในการเรียนด้วย 

พอร์เตอร์ และเสตียส์ (ธรรศธร วงศ์สจัจา. 2548: 31; อ้างอิงจาก Porter; & Steer. 
1973: 151-176) ได้ทําการสํารวจพนกังานเหมืองแร่ พนกังานประกอบรถยนต์และพนกังานขาย จาก
การสํารวจพบวา่ ความไมพ่อใจตอ่เพื�อนร่วมงานมีความสมัพนัธ์ตอ่การทํางาน 

จากงานวิจัยดังกล่าวสรุปได้ว่าสัมพันธภาพที�ดีระหว่างผู้ ใช้บริการกับผู้ ให้บริการ 
ผู้ใต้บงัคบับญัชากบัผู้บงัคบับญัชา เป็นองค์ประกอบที�ก่อให้เกิดความพึงพอใจในการเข้ารับการบริการ 
หรือการปฏิบตังิาน รวมทั �งก่อเกิดความสําเร็จในการทํางาน 
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2.2.8. งานวิจัยที�เกี�ยวข้องกับคุณภาพการบริการ 
สมใจ  ยิ �มวิไล (2535: 69) ได้ศึกษาความพึงพอใจของผู้ ประกันตนต่อบริการทาง

การแพทย์: กรณีศกึษาโรงพยาบาลนพรัตน์ราชธานี โดย ศกึษาความพึงพอใจด้านอธัยาศยัเจ้าหน้าที� 
ด้านบริการรวดเร็วทนัเวลา ด้านความพอเพียง ด้านความสะดวก และมีสิ�งอํานวยความสะดวก ด้าน
คา่ใช้จา่ยที�เสียไป ด้านคณุภาพบริการ ด้านความพงึพอใจโดยรวม พบว่าความพึงพอใจทั �งหมดที�สนใจ
ศกึษา ผู้ประกนัตนมีระดบัความพงึพอใจปานกลาง 

อเนก  สภีุรนนัท์ (2537: 85) ได้ศกึษาเปรียบเทียบความพึงพอใจกบัความคาดหวงัของ
ผู้ ป่วยโรคประสาทของโรงพยาบาลสงขลา ผู้ ป่วยได้รับความพึงพอใจระดบัดีมากในด้านความสะดวก 
และการได้รับความช่วยเหลือดแูลด้านอปุกรณ์รักษา การได้รับข้อมลูข่าวสารและการประสานงานโดย
ความพึงพอใจไม่แตกต่างจากความคาดหวัง สําหรับการบริการที�พึงพอให้กับความคาดหวงัต่างกัน 
ได้แก่ ด้านสิ�งแวดล้อมและสถานที� ด้านคณุภาพบริการ ด้านมนษุยสมัพนัธ์ 

จากงานวิจยัดงักล่าวสรุปได้ว่าคณุภาพของการบริการ มีความสัมพันธ์กับการเข้ารับ
บริการของผู้ใช้บริการ  คณุภาพของการบริการที�ดีเป็นแรงจงูใจที�สําคญัที�ทําให้มีผู้ รับบริการมากขึ �น 

 
3. เอกสารที� เกี�ยวข้องกับนักกายอุปกรณ์ คลินิกกายอุปกรณ์ ภาควิชาเวชศาสตร์
ฟื<นฟู   คณะแพทยศาสตร์ศิริราชพยาบาล มหาวิทยาลัยมหดิล 

3.1. ชื�อหลักสูตรและปริญญา 
ชื�อหลกัสตุร 

 ภาษาไทย : กายอปุกรณศาสตรบณัฑิต 
 ภาษาองักฤษ : Bachelor of Prosthetic and Orthotic Programme 
  ชื�อปริญญา 
 ชื�อเตม็ : กายอปุกรณศาสตรบณัฑิต (Bachelor of Prosthetics and Orthotics) 
 ชื�อยอ่ กอ.บ. (B.PO.) 
หนว่ยงานรับผิดชอบ ภาควิชาเวชศาสตร์ฟื�นฟ ูคณะแพทยศาสตร์ศริิราชพยาบาล มหาวิทยาลยัมหิดล 
 

3.2. ประวัตคิวามเป็นมา 
ในปี พ.ศ. 2545 ภาควิชาเวชศาสตร์ฟื�นฟู คณะแพทยศาสตร์ศิริราชพยาบาล 

มหาวิทยาลยัมหิดล ศนูย์สิรินธรเพื�อการฟื�นฟูสมรรถภาพทางการแพทย์แห่งชาติ ได้ดําเนินการจดัทํา
หลักสูตรวิทยาศาสตรบัณฑิต สาขากายอุปกรณ์ โดยได้รับการสนับสนุนจากมูลนิธินิปปอน เพื�อ
ยกระดบัมาตรฐานการศกึษาและงานบริการกายอปุกรณ์ของประเทศไทยให้ได้มาตรฐานสากล ซึ�งในปี 
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พ.ศ. 2549 ทางหลกัสูตรได้รับการจดัตั �งเป็นโรงเรียนและได้รับพระกรุณาธิคุณจากสมเด็จพระเทพ
รัตนราชสุดา สยามบรมราชกุมารี ให้ใช้พระนามเป็นชื�อของโรงเรียน ดงันั �นในปี 2549 โรงเรียนกาย
อปุกรณ์ จงึมีชื�อเป็น “ โรงเรียนกายอปุกรณ์สิรินธร” 

 
3.3. ปรัชญาและวัตถุประสงค์ของหลักสูตร 

3.3.1. หลกัการและเหตผุล 
 เนื�องจากประเทศไทยมีจํานวนประชากรมากขึ �น และมีความเจริญก้าวหน้าทางด้าน
ตา่งๆ เชน่ การคมนาคมที�สะดวกรวดเร็ว การเปลี�ยนวิถีชีวิตจากสงัคมเกษตรกรรมดั �งเดิม มาเป็นสงัคม
เกษตรกรรมสมยัใหมแ่ละอตุสาหกรรมที�มีการใช้เครื�องจกัรกลเพิ�มขึ �น ทําให้มีการบาดเจ็บมากขึ �น และ
ผู้ ที�บาดเจ็บนี �สว่นหนึ�งจะมีความพิการเหลืออยู่ ประกอบกบัวิทยาการทางการแพทย์ที�ช่วยให้ผู้ ป่วยโรค
ต่างๆ มีช่วงชีวิตที�ยืนยาวขึ �น แต่มักมีปัญหาความบกพร่อง หรือความพิการต่างๆ ร่วมด้วย ทําให้
จํานวนผู้พิการในประเทศมีเพิ�มขึ �นมาก ซึ�งคาดว่าในปัจจุบนัมีจํานวนมากกว่า 3 ล้านคน ดงันั �นการ
ฟื�นฟูสมรรถภาพ (Rehabilitation) เพื�อให้ผู้พิการสามารถช่วยเหลือตนเอง และประกอบอาชีพได้ จึง
เป็นสิ�งสําคญัมากทั �งตอ่ตวัผู้พิการ ครอบครัว สงัคม และประเทศชาต ิ 

การฟื�นฟูสมรรถภาพของผู้พิการ จําเป็นต้องอาศยัการทํางานร่วมกันของทีมงานฟื�นฟู
สมรรถภาพ ซึ�งประกอบด้วยแพทย์ พยาบาล นักกายภาพบําบดั นักกิจกรรมบําบดั นักอรรถบําบัด 
นกัจิตวิทยา นกัสงัคมสงเคราะห์ ผู้ให้คําปรึกษาแนะนําด้านอาชีพ และนกักายอปุกรณ์  

ดงันั �นการผลิตบุคลากรด้านกายอุปกรณ์ในระดบัปริญญาตรี จึงมีความสําคญัต่อการ
ให้บริการฟื�นฟูสมรรถภาพแก่ประชาชน และเป็นการทําให้มาตรฐานของงานบริการสาธารณสขุ และ
ฟื�นฟสูมรรถภาพอยูใ่นระดบัทดัเทียมนานาชาต ิ

3.3.2. ปรัชญา 
 ผลิตนกักายอปุกรณ์ในชั �นปริญญาตรี ให้มีความรู้ทางการทํากายอปุกรณ์เสริมและกาย
อปุกรณ์เทียม เพื�อฟื�นฟสูมรรถภาพของผู้ ป่วยและหายป่วยแตย่งัมีความพิการอยู่ จนสามารถประดิษฐ์ 
ดดัแปลง และพฒันากายอปุกรณ์ให้ทดัเทียมสากล 
 วตัถปุระสงค์ของหลกัสตูร เพื�อผลิตนกักายอปุกรณ์ที�มีคณุสมบตั ิดงันี � 

1. มีความรู้ความสามารถในด้านการประดิษฐ์ ดัดแปลงกายอุปกรณ์ และ
พฒันารูปแบบใหม่ๆ ที�มีความเหมาะสมกับสภาพภูมิประเทศ ลกัษณะอาชีพของประชากรและเศรษ
ฐานะของประเทศ 
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2. มีความรู้ ความสามารถในการพัฒนาตนเองและวิชาชีพ ใฝ่หาความรู้และ
สามารถตดิตามความก้าวหน้าของวิชาชีพ 

3. มีความรู้ความเข้าใจเกี�ยวกับปัญหาสาธารณสุขของชาติในสาขาวิชากาย
อปุกรณ์ และสามารถเสนอแนวทางการป้องกนัและแก้ไขที�เหมาะสมกบัสภาวะของประเทศ 

4. เป็นผู้ มีคุณธรรมจริยธรรมอันดีงาม รักษาจรรยาบรรณแห่งวิชาชีพอย่าง
เคร่งครัด รวมทั �งเคารพและปกป้องสิทธิขิงผู้ รับบริการ 

5. มีมนษุยสมัพนัธ์กบัผู้ ป่วย ผู้ ร่วมงานตลอดจนบคุลากรที�เกี�ยวข้อง 
 

3.4 ด้านการศึกษา  
ได้มีการปรับปรุงและพฒันาหลกัสตูรขึ �นเป็นหลกัสตูรกายอปุกรณศาสตรบณัฑิตโดยเริ�มใช้

กบันกัศกึษาชั �นปีที� 1 ปีการศกึษา 2550  โดยเปลี�ยนจากหลกัสตูร 143 หน่วยกิต เป็น 153 หน่วยกิต มี
การเพิ�มหนว่ยกิตด้านการปฏิบตัมิากขึ �น  

หลกัสตูรจะประกอบด้วย 3 สว่นหลกั ได้แก่ 

1. วิชาพื �นฐานทางความรู้วิทยาศาสตร์ทั�วไป เชน่ สถิต ิฟิสิกส์ ชีววิทยา และเคมี   
2. วิชาทางการแพทย์ เชน่ กายวิภาค พยาธิวิทยา และ ชีวกลศาสตร์ 
3. วิชาทางกายอปุกรณ์ กายอปุกรณ์เสริม กายอปุกรณ์เทียม   

นกัศกึษาชั �นปีที� 1 ศกึษาที�วิทยาเขตศาลายา  ร่วมกบันกัศกึษาคณะอื�นของมหาวิทยาลยั 
โดยศึกษาวิชาพื �นฐานและวิชาศกึษาทั�วไปและเริ�มศกึษารายวิชาด้านกายอปุกรณ์ในภาคเรียนที� 2 ซึ�ง
ได้แก่ บทนํากายอุปกรณ์ 1 เพื�อให้ทราบถึงลกัษณะงานของวิชาชีพและเป็นการปูพื �นฐานทกัษะการ
ปฏิบตัิงานตา่งๆที�ใช้ ในวิชาชีพกายอปุกรณ์รวมตลอดถึงเครื�องมือ อุปกรณ์ และวสัดตุา่งๆ ที�ใช้ในงาน
กายอปุกรณ์ 

นกัศกึษาชั �นปีที�  2  ศกึษาวิชาพื �นฐานทางวิทยาศาสตร์ทางการแพทย์ วิทยาศาสตร์สขุภาพ   
ได้แก่ รายวิชา    กายวิภาคศาสตร์    สรีรวิทยา   พยาธิวิทยา  ชีวกลศาสตร์ 1 ชีวกลศาสตร์ 2 และเวช
ศาสตร์ฟื�นฟู ศึกษาวิชาทางด้านกายอุปกรณ์เพิ�มมากขึ �น โดยศึกษาเพิ�มเติมในรายวิชาบทนํากาย
อปุกรณ์2 และเริ�มศกึษาวิชากายอปุกรณ์เทียมและกายอปุกรณ์เสริมทั �งภาคทฤษฎีและปฏิบตัิควบคูก่นั
ไป โดยในการฝึกนั �น นกัศกึษาจะได้ทดลองทําจริงกบัเพื�อนนกัศกึษาที�เรียนด้วยกนั และ/หรือ กบัคนไข้
จริงในบางกรณี และเมื�อมีความรู้และทักษะในการปฏิบตัิแล้ว นักศึกษาจะได้ศึกษาหาความรู้และ
ประสบการณ์เพิ�มเตมิในรายวิชา กายอปุกรณ์คลินิก เพื�อให้ได้ประสบการณ์จริง ทั �งนี �ในการศกึษาด้าน
วิชาชีพกายอุปกรณ์นั �นนกัศึกษาจะได้ความรู้ทางทฤษฎี และปฏิบตัิทางคลินิก ทั �งในด้านการทํางาน
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ของกายอุปกรณ์ชนิดต่างๆ การใช้ประโยชน์ การพิจารณาเลือกชนิดกายอุปกรณ์ที�เหมาะสม การ
ออกแบบ การประดษิฐ์จดัทํา และ การลองสวมใสใ่ห้กบัผู้ ป่วยตลอดจนการมอบชิ �นงานให้ผู้ ป่วย  

นกัศกึษาตั �งแตช่ั �นปีที� 2, 3 และ 4 จะได้ฝึกปฏิบตัทิางคลินิกเมื�อจบการเรียนภาคทฤษฎีและ
ปฏิบตัใินแตล่ะวิชา ทั �งนี � นกัศกึษาจะได้ปฏิบตัิกบัคนไข้จริง ตั �งแตก่ารตรวจประเมินจนกระทั�งผลิตกาย
อุปกรณ์ให้กับคนไข้ โดยมีแพทย์  อาจารย์ผู้ เชี�ยวชาญทางกายอุปกรณ์ชาวต่างชาติ นกักายอุปกรณ์ 
และอาจารย์ผู้ชว่ยสอนเป็นที�ปรึกษา 

ในชั �นปีที� 3 และชั �นปีที� 4 นักศึกษาจะได้ศึกษารายวิชาทางกายอุปกรณ์ส่วนอื�นๆของ
ร่างกายเพิ�มเตมิ  ฝึกปฏิบตัิงานในคลินิกและเรียนรู้เพิ�มเติมในรายวิชาประสบการณ์คลินิกซึ�งนกัศกึษา
จะได้ออกปฏิบตัิงานในคลินิกจริงที�งานกายอุปกรณ์ คณะแพทยศาสตร์ศิริราชพยาบาล, ศนูย์สิรินธร
เพื�อการฟื�นฟูสมรรถภาพทางการแพทย์แห่งชาติ รวมทั �งโรงพยาบาล หรือสถาบนัต่างๆที�ทางโรงเรียน
จดัไว้ให้ ทั �งนี �เพื�อเป็นการเตรียมความพร้อมและสร้างเสริมประสบการณ์ให้กบันกัศกึษากายอปุกรณ์ให้
เข้าใจกระบวนการทํางานในสถานการณ์จริงและเพื�อให้นกัศกึษาสามารถนําไปใช้ในอนาคตตอ่ไป 

ในขณะนี �โรงเรียนกายอุปกรณ์มีนักศึกษารวมทุกชั �นปีทั �งสิ �น 55 คน และมีนักศึกษาที�จบ
การศกึษาแล้วทั �งสิ �น 22 คน นกัศึกษาที�จบการศึกษานั �นมีงานทํา จ้างโดย มหาวิทยาลยั โรงพยาบาล
ของรัฐ บริษัทเอกชน และนกัศกึษาบางคนมีโอกาสศกึษาตอ่ในระดบัสงูตอ่ไป 

การดําเนินงานสอนของโรงเรียนกายอปุกรณ์สิรินธร มีการดําเนินควบคูไ่ปกบัการให้บริการ
ผู้ ป่วยในคลินิกกายอุปกรณ์ ภาควิชาเวชศาสตร์ฟื�นฟู คณะแพทยศาสตร์ศิริราชพยาบาล ซึ�งจะเปิด
ให้บริการทกุวนั ในเวลาราชการ โดยมีผู้ ใช้บริการ 20-40 คนตอ่เดือน โดยมีนกักายอปุกรณ์ผู้ ให้บริการ
หมนุเวียนกนั วนัละ 3-5 คน 

 

 



บทที� 3 

วธีิการดาํเนินการศกึษาค้นคว้าวจิัย 
 

การกาํหนดประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

ประชากร 

ประชากรที	ใช้ในการศึกษาค้นคว้าในครั �งนี � เป็นผู้ ใช้บริการที	คลินิกกายอปุกรณ์ ภาควิชาเวช
ศาสตร์ฟื�นฟ ู คณะแพทยศาสตร์ศริิราชพยาบาล มหาวิทยาลยัมหิดล ที	มีอายตุั �งแต ่15 ปีขึ �นไป จํานวน 
100 คน ซึ	งใช้เป็นกลุม่ตวัอยา่งทั �งหมด 

 

เครื�องมือที�ใช้ในการเกบ็รวบรวมข้อมูล 

เครื	องมือที	ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมลูสําหรับการวิจยัครั �งนี �เป็นแบบสอบถามปัจจยัที	ส่งผล
ต่อความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการต่อการบริการของนักกายอุปกรณ์ คลินิกกายอุปกรณ์ ภาควิชาเวช
ศาสตร์ฟื�นฟ ู คณะแพทยศาสตร์ศริิราชพยาบาล มหาวิทยาลยัมหิดล ซึ	งมีทั �งหมด 8 ตอน คือ 

ตอนที	   1  แบบสอบถามข้อมลูสว่นตวั ได้แก่ อาย ุและรายได้ 
ตอนที	   2  แบบสอบถามบคุลิกภาพ 
ตอนที	   3  แบบคดักรองสขุภาพจิต Thai GHQ- 60 
ตอนที	   4  แบบสอบถามทศันคตติอ่การบริการ 
ตอนที	   5  แบบสอบถามลกัษณะทางกายภาพของคลินิก 
ตอนที	   6  แบบสอบถามสมัพนัธภาพระหวา่งผู้ใช้บริการกบันกักายอปุกรณ์ 
ตอนที	   7  แบบสอบถามคณุภาพการบริการ 
ตอนที	   8   แบบสอบถามความพงึพอใจ  
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การสร้างเครื�องมือที�ใช้ในการศึกษาค้นหว้า 
ตอนที�1 แบบสอบถามข้อมูลส่วนตัว 

แบบสอบถามข้อมลูสว่นตวั ได้แก่ อาย ุและ รายได้  

ตัวอย่างแบบสอบถาม ข้อมูลส่วนตัว  
คําชี �แจง แบบสอบถามนี �เป็นแบบสอบถามข้อมลูส่วนตวั เมื	อท่านอ่านข้อความแล้วโปรดเติม

ข้อความลงในชอ่งวา่ง.......ให้ตรงกบัความเป็นจริงกบัทา่นมากที	สดุ 

1. อาย.ุ...........................ปี 
2. รายได้…………..….บาทตอ่เดือน 

 
ตอนที� 2 แบบสอบถามบุคลิกภาพ 

มีขั �นตอนในการสร้างดงันี �  
2.1 ผู้ วิจยัศกึษาเอกสารและงานวิจยัที	เกี	ยวข้องกบับุคลิกภาพ เพื	อนํามาเป็นแนวทางในการ

สร้างนิยามศพัท์เฉพาะ 
2.2 ผู้ วิจยัศกึษาแบบสอบถามของเอื �อปญา เก่งการค้า (2550: 111-112) และนวดี โมกขะเวส 

(2551: 155-156) เพื	อนํามาเป็นแนวทางในการสร้างนิยามศพัท์เฉพาะ 
2.3 ผู้ วิจยัสร้างแบบสอบถามบุคลิกภาพตามแนวคิดที	ได้จาก ข้อ 2.1 และ 2.2 ลักษณะ

แบบสอบถามเป็นแบบมาตราส่วนประมาณคา่ (Rating Scale) 5 ระดบัตามแนวคิดของลิเคิร์ท (Likert 
Scale Type) ได้แก่จริงที	สดุ จริง จริงบ้าง จริงน้อย และจริงน้อยที	สดุ 

ตัวอย่างแบบสอบถามบุคลิกภาพ 
คาํชี 0แจง แบบสอบถามนี �เป็นแบบวดัลกัษณะที	ตรงกบัความเป็นจริงของทา่น โปรดอา่น

ข้อความตอ่ไปนี � แล้วทําเครื	องหมาย � ลงในชอ่งวา่งขวามือ ช่องใดช่องหนึ	ง ใน 5 ชอ่ง ให้ตรงกบั
ความเป็นจริงของทา่นมากที	สดุ ดงันี � 

จริงที	สดุ หมายถึง ข้อความนั �นตรงกบัความเป็นจริงของทา่นมากที	สดุ 
จริง  หมายถึง ข้อความนั �นตรงกบัความเป็นจริงของทา่นมาก 
จริงบ้าง  หมายถึง ข้อความนั �นตรงกบัความเป็นจริงของทา่นบ้างไมจ่ริงบ้าง 
จริงน้อย  หมายถึง ข้อความนั �นตรงกบัความเป็นจริงของทา่นน้อย 
จริงน้อยที	สดุ หมายถึง ข้อความนั �นตรงกบัความเป็นจริงของทา่นน้อยที	สดุ 
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เกณฑ์การให้คะแนน 

     ข้อความที	มีความหมายเชิงบวก                 ข้อความที	มีความหมายเชิงลบ 
   (คะแนน)        (คะแนน) 
จริงที	สดุ           5                1 
จริง        4                2 
จริงบ้าง         3                3 
จริงน้อย        2                4 
จริงน้อยที	สดุ       1                5 

เกณฑ์การแปลความหมาย  
 ผู้ วิจยัจะใช้ใช้เกณฑ์การแปลความหมายตามแนวคิดของ อจัฉรา วฒันมงคล (2533: 57-58) 
ในการวิจยัครั �งนี �แปลผลได้ดงันี � 

ผู้ ที	ได้คะแนน  44 - 85  หมายถึง  ผู้ มีบคุลิกภาพแบบ เอ 
ผู้ ที	ได้คะแนน  17 - 43   หมายถึง  ผู้ มีบคุลิกภาพแบบ บี 
 

ตอนที� 3 แบบคัดกรองสุขภาพจิต Thai GHQ- 60 
ผู้ วิจยัใช้แบบคดักรองของสุขภาพจิตไทย จี เอช คิว 60 (Thai GHQ 60) เป็นแบบคดักรอง

สขุภาพจิตของ โกลด์เบอร์ก และพอลวิเลียม (David Goldbreg and Paul Williams) แปลเป็นไทย โดย 
นายแพทย์ธนา นิลชัยโกวิทย์ และคณะ (2539) ประกอบด้วย คําถาม 60 ข้อ เป็นแบบคดักรอง
สขุภาพจิตเบื �องต้น ไมส่ามารถวินิจฉยัโรคได้ 

 

ข้อที	 ข้อความ 
 จริง
ที	สดุ 

จริง 
จริง
บ้าง 

จริง
น้อย 

จริง
น้อย
ที	สดุ 

0. ทา่นรู้สกึโมโหเมื	อทา่นมีคนมาขดัจงัหวะใน
ขณะที	ทา่นไมส่ามารถทําสิ	งที	ตั �งใจไว้ได้ 

     

00. เมื	อทา่นกําลงัฟังคนพดูไร้สาระ ทา่นจะรู้สกึเบื	อ
และหาทางเลี	ยงออกมา 
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ตัวอย่างแบบคัดกรองสุขภาพจิต Thai GHQ- 60 
 คาํชี 0แจง สขุภาพโดยทั	วไปของท่านในระยะ 2-3 สปัดาห์ที	ผ่านมาเป็นอย่างไรบ้าง กรุณาตอบ
คําถามโดยทําเครื	องหมาย � ลงในช่อง ( ) ที	ใกล้เคียงกับสภาพของท่านในปัจจุบนัหรือในช่วง 2-3 
สปัดาห์ที	ผา่นมามากที	สดุ โดยไมร่วมถึงปัญหาที	ทา่นเคยมีในอดีต และกรุณาตอบคําถามทกุข้อ 

ในระยะที	ผา่นมานี � ทา่น 
1. สามารถมีสมาธิจดจ่อกบัสิ	งที	กําลงัทําอยูไ่ด้ 
     ( ) ดีกว่าปกติ   ( ) เหมือนปกติ  ( ) แยก่วา่ปกติ     ( ) แยก่วา่ปกตมิาก 
2. นอนไมห่ลบัเพราะกงัวลใจ 

( ) ไมเ่ลย   ( ) ไมม่ากกวา่ปกติ ( ) คอ่นข้างมากกว่าปกติ    ( ) มากกวา่ปกตมิาก 

เกณฑ์การให้คะแนน 
 ผู้ ที	ตอบข้อใดข้อหนึ	งใน 2 ข้อแรก   จะได้คะแนน 0 คะแนน 
 ผู้ ที	ตอบข้อใดข้อหนึ	งใน 2 ข้อหลงั  จะได้คะแนน 1 คะแนน 

เกณฑ์การแปลความหมาย  
 ผู้ วิจยัจะใช้เกณฑ์การประเมินคา่ความหมายของ ธนา นิลชยัโกวิทย์ และคนอื	นๆ. 2539       
ในการวิจยัครั �งนี �แปลผลได้ดงันี � 

คะแนน ตั �งแต ่0 - 11   หมายถึง  สขุภาพจิตดี 
คะแนน ตั �งแต ่12 ขึ �นไป   หมายถึง  สขุภาพจิตบกพร่อง 
 

ตอนที� 4 แบบสอบถามทัศนคตต่ิอการบริการ 
มีขั �นตอนในการสร้างดงันี �  
4.1 ผู้ วิจยัศกึษาเอกสารและงานวิจยัที	เกี	ยวข้องกบัทศันคติตอ่การบริการ เพื	อนํามาเป็นแนว 

ทางในการสร้างนิยามศพัท์เฉพาะ 
4.2 ผู้ วิจยัศกึษาแบบสอบถามของ นวดี โมกขะเวส (2551: 174-176) เพื	อนํามาเป็นแนวทาง

ในการสร้างนิยามศพัท์เฉพาะ 

4.3 ผู้ วิจยัสร้างแบบสอบถามทศันคติตอ่การบริการ ตามแนวคดิที	ได้จาก ข้อ 4.1 และ 4.2 
ลกัษณะแบบสอบถามเป็นแบบมาตราสว่นประมาณคา่ (Rating Scale) 5 ระดบัตามแนวคิดของ        
ลิเคร์ิท (Likert Scale Type) ได้แก่ ด้านความคดิ : เห็นด้วยอย่างยิ	ง เห็นด้วย ไมแ่นใ่จ ไมเ่ห็นด้วย และ
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ไมเ่ห็นด้วยอยา่งยิ	ง  ด้านความรู้สกึ : มากที	สดุ มาก ปานกลาง น้อย และน้อยที	สดุ  และด้านแนวโน้มที	
จะแสดงพฤตกิรรม : เป็นประจํา บอ่ยครั �ง บางครั �ง น้อยครั �ง และน้อยครั �งที	สดุ  

ตัวอย่างแบบสอบถามทัศนคตต่ิอการบริการ 
ก. ด้านความคิด 

 คาํชี 0แจง ให้ทา่นอา่นข้อความเกี	ยวกบัทศันคตติอ่การบริการตอ่ไปนี � แล้วกรุณาทํา
เครื	องหมาย � ลงในชอ่งวา่งขวามือ ช่องใดช่องหนึ	ง ใน 5 ชอ่ง ให้ตรงกบัข้อเท็จจริงของทา่นมากที	สดุ 
ดงันี � 

เห็นด้วยอย่างยิ	ง  หมายถึง         ข้อความนั �นตรงกบัข้อเท็จจริงของทา่นมากที	สดุ 
เห็นด้วย   หมายถึง         ข้อความนั �นตรงกบัข้อเท็จจริงจริงของทา่นมาก 
ไมแ่นใ่จ   หมายถึง         ข้อความนั �นตรงกบัข้อเท็จจริงของทา่นบ้างไมต่รงบ้าง 
ไมเ่ห็นด้วย  หมายถึง         ข้อความนั �นตรงกบัข้อเท็จจริงของทา่นน้อย 
ไมเ่ห็นด้วยอยา่งยิ	ง หมายถึง         ข้อความนั �นตรงกบัข้อเท็จจริงของทา่นน้อยที	สดุ 

เกณฑ์การให้คะแนน 
     ข้อความที	มีความหมายเชิงบวก                 ข้อความที	มีความหมายเชิงลบ 
   (คะแนน)        (คะแนน) 
เห็นด้วยอย่างยิ	ง       5                1 
เห็นด้วย        4                2 
ไมแ่นใ่จ            3                3 
ไมเ่ห็นด้วย            2                4 
ไมเ่ห็นด้วยอยา่งยิ	ง      1                5 

 

ข้อที	 ข้อความ 
เห็นด้วย
อยา่งยิ	ง 

เห็น
ด้วย 

ไม่
แนใ่จ 

ไมเ่ห็น
ด้วย 

ไมเ่ห็น
ด้วย

อยา่งยิ	ง 
0. นกักายอปุกรณ์เป็นอาชีพที	มีเกียรติ      
00. นกักายอปุกรณ์ให้บริการด้วยความเตม็ใจ      
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ข. ด้านความรู้สึก 
 คาํชี 0แจง ให้ทา่นอา่นข้อความเกี	ยวกบัทศันคตติอ่การบริการตอ่ไปนี � แล้วกรุณาทํา
เครื	องหมาย � ลงในชอ่งวา่งขวามือ ช่องใดช่องหนึ	ง ใน 5 ชอ่ง ให้ตรงกบัข้อเท็จจริงของทา่นมากที	สดุ 
ดงันี � 

มากที	สดุ หมายถึง ข้อความนั �นตรงกบัข้อเท็จจริงของทา่นมากที	สดุ 
มาก  หมายถึง ข้อความนั �นตรงกบัข้อเท็จจริงจริงของทา่นมาก 
ปานกลาง หมายถึง ข้อความนั �นตรงกบัข้อเท็จจริงของทา่นบ้าง ไมต่รงบ้าง 
น้อย  หมายถึง ข้อความนั �นตรงกบัข้อเท็จจริงของทา่นน้อย 
น้อยที	สดุ หมายถึง ข้อความนั �นตรงกบัข้อเท็จจริงของทา่นน้อยที	สดุ 

เกณฑ์การให้คะแนน 
     ข้อความที	มีความหมายเชิงบวก                 ข้อความที	มีความหมายเชิงลบ 
   (คะแนน)        (คะแนน) 
มากที	สดุ       5                1 
มาก        4                2 
ปานกลาง        3                3 
น้อย        2                4 
น้อยที	สดุ       1                5 

 

 

 

ข้อที	 ข้อความ 
มาก
ที	สดุ 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที	สดุ 

0. ข้าพเจ้าได้รับคําแนะนําที	ดีจากนกักายอปุกรณ์      
00. ข้าพเจ้ามีความสขุได้รับบริการจากนกักาย

อปุกรณ์ 
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ค. ด้านแนวโน้มที�จะแสดงพฤตกิรรม 
 คาํชี 0แจง ให้ทา่นอา่นข้อความเกี	ยวกบัทศันคตติอ่การบริการตอ่ไปนี � แล้วกรุณาทํา
เครื	องหมาย � ลงในชอ่งวา่งขวามือชอ่งใดชอ่งหนึ	ง ใน 5 ชอ่ง ให้ตรงกบัข้อเท็จจริงของทา่นมากที	สดุ 
ดงันี � 

เป็นประจํา หมายถึง ข้อความนั �นตรงกบัข้อเท็จจริงของทา่นมากที	สดุ 
บอ่ยครั �ง  หมายถึง ข้อความนั �นตรงกบัข้อเท็จจริงจริงของทา่นมาก 
บางครั �ง  หมายถึง ข้อความนั �นตรงกบัข้อเท็จจริงของทา่นบ้าง ไมต่รงบ้าง 
น้อยครั �ง  หมายถึง ข้อความนั �นตรงกบัข้อเท็จจริงของทา่นน้อย 
น้อยครั �งที	สดุ หมายถึง ข้อความนั �นตรงกบัข้อเท็จจริงของทา่นน้อยที	สดุ 

เกณฑ์การให้คะแนน 
     ข้อความที	มีความหมายเชิงบวก                 ข้อความที	มีความหมายเชิงลบ 
   (คะแนน)        (คะแนน) 
เป็นประจํา       5                1 
บอ่ยครั �ง           4                2 
บางครั �ง             3                3 
น้อยครั �ง            2                4 
น้อยครั �งที	สดุ           1                5 

 
 
 
 
 

ข้อที	 ข้อความ 
เป็น

ประจํา 
บอ่ยครั �ง บางครั �ง 

น้อย
ครั �ง 

น้อยครั �ง
ที	สดุ 

0. ข้าพเจ้าซกัถาม เมื	อมีปัญหาขดัข้องใจ      

00. 
ข้าพเจ้าปฏิบตัิตามคําแนะนําของนกักาย
อปุกรณ์ 
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เกณฑ์การแปลความหมาย  
 ผู้ วิจยัจะใช้เกณฑ์การแปลความหมายตามแนวคิดของ วิเชียร เกตสุิงห์ (2538: 9) ในการวิจยั
ครั �งนี �แปลผลได้ดงันี � 

คะแนนเฉลี	ย  3.67 – 5.00 หมายถึง  มีทศันคตทิางบวกตอ่การบริการ 
คะแนนเฉลี	ย  2.34 – 3.66 หมายถึง  มีทศันคติปานกลางตอ่การบริการ 
คะแนนเฉลี	ย  1.00 – 2.33 หมายถึง  มีทศันคตทิางลบตอ่การบริการ 
 

ตอนที� 5 แบบสอบถามลักษณะทางกายภาพของคลินิก 
มีขั �นตอนในการสร้างดงันี �  
5.1 ผู้ วิจยัศกึษาเอกสารและงานวิจยัที	เกี	ยวข้องกบัลกัษณะทางกายภาพของคลินิกเพื	อนํามา

เป็นแนวทางในการสร้างนิยามศพัท์เฉพาะ 
5.2 ผู้ วิจยัศกึษาแบบสอบถามของ นนัทวิทย์  (2548: 39) เพื	อนํามาเป็นแนวทางในการสร้าง

นิยามศพัท์เฉพาะ 
5.3 ผู้ วิจยัสร้างแบบสอบถามลกัษณะทางกายภาพของคลินิกตามแนวคิดที	ได้จาก ข้อ 5.1 

และ 5.2 ลกัษณะแบบสอบถามเป็นแบบมาตราส่วนประมาณคา่ (Rating Scale) 5 ระดบัตามแนวคิด
ของลิเคร์ิท (Likert Scale Type) ได้แก่จริงที	สดุ จริง จริงบ้าง จริงน้อย และจริงน้อยที	สดุ 

ตัวอย่างแบบสอบถามลักษณะทางกายภาพของคลินิก 
คาํชี 0แจง  เมื	อท่านอ่านข้อความเกี	ยวกบัลกัษณะทางกายภาพของคลินิกแล้ว กรุณาทํา

เครื	องหมาย � ลงในชอ่งวา่งขวามือ ช่องใดช่องหนึ	ง ใน 5 ชอ่ง ให้ตรงกบัความเป็นจริงของทา่นมาก
ที	สดุ ดงันี � 

จริงที	สดุ หมายถึง ข้อความนั �นตรงกบัความเป็นจริงของทา่นมากที	สดุ 
จริง  หมายถึง ข้อความนั �นตรงกบัความเป็นจริงของทา่นมาก 
จริงบ้าง  หมายถึง ข้อความนั �นตรงกบัความเป็นจริงของทา่นบ้าง ไมต่รงบ้าง 
จริงน้อย  หมายถึง ข้อความนั �นตรงกบัความเป็นจริงของทา่นน้อย 
จริงน้อยที	สดุ หมายถึง ข้อความนั �นตรงกบัความเป็นจริงของทา่นน้อยที	สดุ 
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เกณฑ์การให้คะแนน 
     ข้อความที	มีความหมายเชิงบวก                 ข้อความที	มีความหมายเชิงลบ 
   (คะแนน)        (คะแนน) 
จริงที	สดุ           5                1 
จริง        4                2 
จริงบ้าง         3                3 
จริงน้อย        2                4 
จริงน้อยที	สดุ       1                5 

เกณฑ์การแปลความหมาย  
 ผู้ วิจยัจะใช้เกณฑ์การแปลความหมายตามแนวคิดของ วิเชียร เกตสุิงห์ (2538: 9) ในการวิจยั
ครั �งนี �แปลผลได้ดงันี � 
 คะแนนเฉลี	ย  3.67 – 5.00 หมายถึง  มีลกัษณะทางกายภาพของคลินิกดี 

คะแนนเฉลี	ย  2.34 – 3.66 หมายถึง  มีลกัษณะทางกายภาพของคลินิกดีพอใช้ 
คะแนนเฉลี	ย  1.00 – 2.33 หมายถึง  มีลกัษณะทางกายภาพของคลินิกไมดี่ 
 
 
 
 
 

 

ข้อที	 ข้อความ จริงที	สดุ จริง 
จริง
บ้าง 

จริง
น้อย 

จริง
น้อย
ที	สดุ 

0. 
ก. สถานที	 
สถานที	คบัแคบ ไมเ่อื �ออํานวยตอ่การรับบริการ 

     

00. 
ข. สิ	งอํานวยความสะดวก 
เครื	องมือที	นกักายอปุกรณ์ใช้ มีเพียงพอตอ่ความ
ต้องการ 
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ตอนที�   6  แบบสอบถามสัมพันธภาพระหว่างผู้ใช้บริการกับนักกายอุปกรณ์ 
มีขั �นตอนในการสร้างดงันี �  
6.1 ผู้ วิจยัศกึษาเอกสารและงานวิจยัที	เกี	ยวข้องกบัสมัพนัธภาพระหว่างผู้ ใช้บริการกบันกักาย

อปุกรณ์เพื	อนํามาเป็นแนวทางในการสร้างนิยามศพัท์เฉพาะ 
6.2 ผู้ วิจยัศึกษาแบบสอบถามของ อรุณี มิ	งประเสริฐ (2547) เพื	อนํามาเป็นแนวทางในการ

สร้างนิยามศพัท์เฉพาะ 
6.3 ผู้ วิจยัสร้างแบบสอบถามสมัพนัธภาพระหวา่งผู้ ใช้บริการกบันกักายอปุกรณ์ตามแนวคิดที	

ได้จาก ข้อ 6.1 และ 6.2 ลกัษณะแบบสอบถามเป็นแบบมาตราส่วนประมาณคา่ (Rating Scale) 5 
ระดบัตามแนวคิดของลิเคิร์ท (Likert Scale Type) ได้แก่จริงที	สดุ จริง จริงบ้าง จริงน้อย และจริงน้อย
ที	สดุ 

ตัวอย่างแบบสอบถามสัมพันธภาพระหว่างผู้ใช้บริการกับนักกายอุปกรณ์ 
คําชี 0แจง  เมื	อท่านอ่านข้อความเกี	ยวกับสมัพนัธภาพระหว่างผู้ ใช้บริการกับนกักายอุปกรณ์

แล้ว กรุณาทําเครื	องหมาย � ลงในช่องว่างขวามือช่องใดช่องหนึ	ง ใน 5 ช่อง ให้ตรงกบัความเป็นจริง
ของทา่นมากที	สดุ ดงันี � 

จริงที	สดุ หมายถึง ข้อความนั �นตรงกบัความเป็นจริงของทา่นมากที	สดุ 
จริง  หมายถึง ข้อความนั �นตรงกบัความเป็นจริงของทา่นมาก 
จริงบ้าง  หมายถึง ข้อความนั �นตรงกบัความเป็นจริงของทา่นบ้าง ไมต่รงบ้าง 
จริงน้อย  หมายถึง ข้อความนั �นตรงกบัความเป็นจริงของทา่นน้อย 
จริงน้อยที	สดุ หมายถึง ข้อความนั �นตรงกบัความเป็นจริงของทา่นน้อยที	สดุ 
 

ข้อที	 ข้อความ จริงที	สดุ จริง 
จริง
บ้าง 

จริง
น้อย 

จริง
น้อย
ที	สดุ 

0. 

การปฏิบตัิตนของนกักายอปุกรณ์ตอ่ผู้ใช้บริการ 
นกักายอปุกรณ์มีความกระตือรือร้นในการ
ให้บริการแก่ข้าพเจ้า 

     

00. 
การปฏิบตัิตนของผู้ใช้บริการตอ่นกักายอปุกรณ์ 
ข้าพเจ้าจะให้เกียรตแิละสว่นมากจะพดูจา
ไพเราะ 
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เกณฑ์การให้คะแนน 
     ข้อความที	มีความหมายเชิงบวก                 ข้อความที	มีความหมายเชิงลบ 
   (คะแนน)        (คะแนน) 
จริงที	สดุ            5                1 
จริง        4                2 
จริงบ้าง         3                3 
จริงน้อย        2                4 
จริงน้อยที	สดุ       1                5 

เกณฑ์การแปลความหมาย  
 ผู้ วิจยัจะใช้ใช้เกณฑ์การแปลความหมายตามแนวคดิของ วิเชียร เกตสุิงห์ (2538: 9) ในการ
วิจยัครั �งนี �แปลผลได้ดงันี � 

คะแนนเฉลี	ย 3.67 – 5.00    หมายถึง  มีสมัพนัธภาพระหวา่งผู้ใช้บริการกบันกักาย 
                อปุกรณ์ดี 

คะแนนเฉลี	ย  2.34 – 3.66   หมายถึง  มีสมัพนัธภาพระหวา่งผู้ใช้บริการกบันกักาย 
                  อปุกรณ์ดีพอใช้ 

คะแนนเฉลี	ย 1.00 – 2.33    หมายถึง  มีสมัพนัธภาพระหวา่งผู้ใช้บริการกบันกักาย 
                  อปุกรณ์ไมดี่ 
 
ตอนที� 7 แบบสอบถามคุณภาพการบริการ 

มีขั �นตอนในการสร้างดงันี �  
7.1 ผู้ วิจยัศกึษาเอกสารและงานวิจยัที	เกี	ยวข้องกบัคณุภาพการบริการเพื	อนํามาเป็นแนวทาง

ในการสร้างนิยามศพัท์เฉพาะ 
7.2 ผู้ วิจยัศกึษาแบบสอบถามของ บญุยรักษา  กายาผาด (2546) เพื	อนํามาเป็นแนวทางใน

การสร้างนิยามศพัท์เฉพาะ 
7.3 ผู้ วิจัยสร้างแบบสอบถามคุณภาพการบริการตามแนวคิดที	ได้จาก ข้อ 7.1 และ 7.2 

ลกัษณะแบบสอบถามเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) 5 ระดบัตามแนวคิดของลิ
เคร์ิท (Likert Scale Type) ได้แก่จริงที	สดุ จริง จริงบ้าง จริงน้อย และจริงน้อยที	สดุ 
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ตัวอย่างแบบสอบถามคุณภาพการบริการ 
คาํชี 0แจง  เมื	อท่านอ่านข้อความเกี	ยวกบัคณุภาพการบริการแล้ว กรุณาทําเครื	องหมาย � ลง

ในชอ่งวา่งขวามือ ช่องใดช่องหนึ	ง ใน 5 ชอ่ง ให้ตรงกบัความเป็นจริงของทา่นมากที	สดุ ดงันี � 

จริงที	สดุ หมายถึง ข้อความนั �นตรงกบัความเป็นจริงของทา่นมากที	สดุ 
จริง  หมายถึง ข้อความนั �นตรงกบัความเป็นจริงของทา่นมาก 
จริงบ้าง  หมายถึง ข้อความนั �นตรงกบัความเป็นจริงของทา่นบ้าง ไมต่รงบ้าง 
จริงน้อย  หมายถึง ข้อความนั �นตรงกบัความเป็นจริงของทา่นน้อย 
จริงน้อยที	สดุ หมายถึง ข้อความนั �นตรงกบัความเป็นจริงของทา่นน้อยที	สดุ 

 

เกณฑ์การให้คะแนน 
     ข้อความที	มีความหมายเชิงบวก                 ข้อความที	มีความหมายเชิงลบ 
   (คะแนน)        (คะแนน) 
จริงที	สดุ          5                1 
จริง        4                2 
จริงบ้าง         3                3 
จริงน้อย        2                4 
จริงน้อยที	สดุ       1                5 

เกณฑ์การแปลความหมาย  
 ผู้ วิจยัจะใช้เกณฑ์การแปลความหมายตามแนวคิดของ วิเชียร เกตสุิงห์ (2538: 9) ในการวิจยั
ครั �งนี �แปลผลได้ดงันี � 

คะแนนเฉลี	ย  3.67 – 5.00 หมายถึง  มีคณุภาพการบริการดี 
คะแนนเฉลี	ย  2.34 – 3.66 หมายถึง  มีคณุภาพการบริการดีพอใช้ 
คะแนนเฉลี	ย  1.00 – 2.33 หมายถึง  มีคณุภาพการบริการไมดี่ 

 

ข้อที	 ข้อความ จริงที	สดุ จริง 
จริง
บ้าง 

จริงน้อย 
จริงน้อย

ที	สดุ 

0. ทา่นได้รับการตรวจตามลําดบัก่อน-หลงั      

00. คา่อปุกรณ์และเครื	องมือที	ใช้มีราคาแพง      
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ตอนที� 8  แบบสอบถามความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ 
มีขั �นตอนในการสร้างดงันี �  
8.1 ผู้ วิจยัศึกษาเอกสารและงานวิจัยที	เกี	ยวข้องกับความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการเพื	อนํามา

เป็นแนวทางในการสร้างนิยามศพัท์เฉพาะ 
8.2 ผู้ วิจยัศกึษาแบบสอบถามของ บญุยรักษา  กายาผาด (2546) และ ชนิดา แก้วทรัพย์ศกัดิl 

(2552) เพื	อนํามาเป็นแนวทางในการสร้างนิยามศพัท์เฉพาะ 
8.3 ผู้ วิจยัสร้างแบบสอบถามคณุภาพการบริการตามแนวคดิที	ได้จาก ข้อ 8.1 และ 8.2 

ลกัษณะแบบสอบถามเป็นแบบมาตราสว่นประมาณคา่ (Rating Scale) 5 ระดบัตามแนวคิดของลิ
เคร์ิท (Likert Scale Type) ได้แก่จริงที	สดุ จริง จริงบ้าง จริงน้อย และจริงน้อยที	สดุ 
 
ตัวอย่างแบบสอบถามความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ 

คาํชี 0แจง  เมื	อทา่นอา่นข้อความเกี	ยวกบัความพงึพอใจของผู้ใช้บริการแล้ว กรุณาทํา
เครื	องหมาย � ลงในชอ่งว่างขวามือ ช่องใดช่องหนึ	ง ใน 5 ชอ่ง ให้ตรงกบัความเป็นจริงของทา่นมาก
ที	สดุ ดงันี � 

มากที	สดุ หมายถึง  ข้อความนั �นตรงกบัข้อเท็จจริงของทา่นมากที	สดุ 
มาก  หมายถึง  ข้อความนั �นตรงกบัข้อเท็จจริงจริงของทา่นมาก 
ปานกลาง หมายถึง  ข้อความนั �นตรงกบัข้อเท็จจริงของทา่นบ้าง ไมต่รงบ้าง 
น้อย  หมายถึง  ข้อความนั �นตรงกบัข้อเท็จจริงของทา่นน้อย 
น้อยที	สดุ หมายถึง  ข้อความนั �นตรงกบัข้อเท็จจริงของทา่นน้อยที	สดุ 
 

 
 
 

ข้อที	 ข้อความ 
มาก
ที	สดุ 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที	สดุ 

0. 
ทา่นพอใจกบัความเป็นกนัเองของนกักาย
อปุกรณ์ที	รับฟัง และเปิดโอกาสให้ถาม 

     

00. 
ทา่นพอใจกบัการจดัระบบการให้บริการมา
อยา่งตอ่เนื	อง สมํ	าเสมอ 
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เกณฑ์การให้คะแนน 
     ข้อความที	มีความหมายเชิงบวก                 ข้อความที	มีความหมายเชิงลบ 
   (คะแนน)        (คะแนน) 
มากที	สดุ       5                1 
มาก        4                2 
ปานกลาง       3                3 
น้อย        2                4 
น้อยที	สดุ       1                5 

เกณฑ์การแปลความหมาย  
 ผู้ วิจยัจะใช้ใช้เกณฑ์การแปลความหมายตามแนวคดิของ วิเชียร เกตสุิงห์ (2538: 9) ในการ
วิจยัครั �งนี �แปลผลได้ดงันี � 

คะแนนเฉลี	ย  3.67 – 5.00 หมายถึง  มีความพงึพอใจของผู้ใช้บริการมาก 
คะแนนเฉลี	ย  2.34 – 3.66 หมายถึง  มีความพงึพอใจของผู้ใช้บริการปานกลาง 
คะแนนเฉลี	ย  1.00 – 2.33 หมายถึง  มีความพงึพอใจของผู้ใช้บริการน้อย 

 
การหาคุณภาพเครื�องมือ 

ผู้ วิจยัจะดําเนินการเพื	อหาคณุภาพเครื	องมือที	ใช้ในการวิจยัครั �งนี � ตามลําดบัดงัตอ่ไปนี � 
1. ผู้ วิจัยจะหาความเที	ยงตรงเชิงประจกัษ์ (Face Validity) ของแบบสอบถาม โดยนํา

แบบสอบถามที	สร้างขึ �นให้ผู้ ทรงคุณวุฒิ 3 คน  ได้แก่  รองศาสตราจารย์เวธนี กรีทอง    รอง
ศาสตราจารย์แพทย์หญิงกมลทิพย์ หาญผดงุกิจ และผู้ช่วยศาสตราจารย์พรรณรัตน์ พลอยเลื	อมแสง 
ตรวจสอบความเหมาะสมทั �งด้านเนื �อหาและภาษาที	ใช้ในข้อคําถามให้สอดคล้องกบันิยามศพัท์เฉพาะ 
แล้วนํามาปรับปรุงแก้ไขตามข้อเสนอแนะของผู้ทรงคณุวฒุิก่อนนําไปทดลองใช้ 

2. ผู้ วิจยันําแบบสอบถามซึ	งปรับปรุงแก้ไขแล้ว ไปทดลองใช้ (Try Out) กบัผู้ ใช้บริการที	มาใช้
บริการคลินิกกายอุปกรณ์ จํานวน  30 คนที	มิใช่กลุ่มตวัอย่าง จากนั �นผู้ วิจยัจะนําแบบสอบถามที	
ทดลองใช้แล้ว มาตรวจให้คะแนนตามเกณฑ์ที	 กําหนด เพื	อหาค่าอํานาจจําแนกรายข้อ (Item 
Discrimination) โดยใช้เทคนิค 25% กลุ่มสูง-กลุ่มตํ	า แล้วทดสอบด้วย t-test  โดยเลือกเฉพาะข้อ
คําถามที	มีคา่ t ที	มีนยัสําคญัทางสถิตทีิ	ระดบั .05 มาใช้เป็นแบบสอบถามการวิจยั  ได้ผลดงันี � 

ตอนที	 2 แบบสอบถามบคุลิกภาพ สร้างจํานวน 20 ข้อ ใช้ได้จํานวน 9 ข้อโดยมีคา่ t ระหวา่ง 
2.256 – 4.583 
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ตอนที	  3  แบบคดักรองสขุภาพจิต Thai GHQ- 60  ของโกลด์เบอร์กและพอลวิเลียม แปล
เป็นไทยโดย นายแพทย์ธนา นิลชยัโกวิทย์ และคณะ (2539) ประกอบด้วยคําถามจํานวน 60 ข้อ 

  ตอนที	  4 แบบสอบถามทศันคติตอ่การบริการ สร้างจํานวน 15 ข้อ ใช้ได้จํานวน 8 ข้อ โดยมี
คา่ t ระหวา่ง 2.236 – 5.578 

  ตอนที	  5 แบบสอบถามลกัษณะทางกายภาพของคลินิก สร้างจํานวน 13 ข้อ ใช้ได้จํานวน 12 
ข้อ โดยมีคา่ t ระหวา่ง 2.376 – 5.292 

  ตอนที	  6 แบบสอบถามสมัพนัธภาพระหว่างผู้ ใช้บริการกับนกักายอุปกรณ์ สร้างจํานวน 17 
ข้อ ใช้ได้จํานวน 17 ข้อ โดยมีคา่ t ระหวา่ง 2.646 – 3.862 

  ตอนที	  7 แบบสอบถามคณุภาพการบริการ สร้างจํานวน 11 ข้อ ใช้ได้จํานวน 11 ข้อโดยมีคา่ 

t ระหวา่ง 2.966 – 9.000 

  ตอนที	  8 แบบสอบถามความพึงพอใจ สร้างจํานวน 17 ข้อ ใช้ได้จํานวน 17 ข้อโดยมีคา่ t 
ระหวา่ง 2.393 – 5.292 

3. ผู้ วิจยันําแบบสอบถามที	คดัเลือกแล้วตามข้อ 2 มาหาคา่ความเชื	อมั	น (Reliability) ของ

แบบสอบถาม โดยการหาคา่สมัประสิทธิlแอลฟา (α-coefficient) ของครอนบาค (Cronbach) ได้ผล
ดงันี � 

ตอนที	  2 แบบสอบถามบคุลิกภาพ มีคา่ความเชื	อมั	นเทา่กบั .743 
ตอนที	  3  แบบคดักรองสขุภาพจิต Thai GHQ- 60 ของโกลด์เบอร์กและพอลวิเลียม แปลเป็น

ไทยโดย นายแพทย์ธนา นิลชยัโกวิทย์ และคณะ (2539) ประกอบด้วยคําถามจํานวน 60 ข้อ 
ตอนที	  4  แบบสอบถามทศันคตติอ่การบริการ มีคา่ความเชื	อมั	นเทา่กบั .806      
ตอนที	  5  แบบสอบถามลกัษณะทางกายภาพของคลินิก มีคา่ความเชื	อมั	นเทา่กบั .961 
ตอนที	  6  แบบสอบถามสมัพนัธภาพระหวา่งผู้ใช้บริการกบันกักายอปุกรณ์ มีคา่ความเชื	อมั	น

เทา่กบั .980   
ตอนที	  7 แบบสอบถามคณุภาพการบริการ มีคา่ความเชื	อมั	นเทา่กบั .949   
ตอนที	  8 แบบสอบถามความพงึพอใจ มีคา่ความเชื	อมั	นเทา่กบั .940  
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การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 ผู้ วิจยัดําเนินการเพื	อเก็บรวบรวมข้อมลู ตามลําดบัขั �นตอน ดงันี � 

1. ผู้ วิจยัขอหนงัสือจากบณัฑิตวิทยาลยั มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ ไปยงัคณบดีคณะ
แพทยศาสตร์ศิริราชพยาบาล มหาวิทยาลยัมหิดล เพื	อขออนญุาตและขอความอนเุคราะห์ในการเก็บ
รวบรวมข้อมลูจากกลุม่ตวัอยา่ง 

2. ผู้ วิจยันําแบบสอบถามไปเก็บรวบรวมข้อมลูด้วยตนเองจํานวน 100 ฉบบั  ระหว่างวนัที	 1 
กมุภาพนัธ์ 2553 ถึงวนัที	 30 กนัยายน 2553  ได้แบบสอบถามคืนมาครบทกุฉบบั 

3. ผู้ วิจยัคดัเลือกแบบสอบถามที	สมบรูณ์ คือตอบครบทกุข้อมาตรวจให้คะแนนตามเกณฑ์ที	
กําหนด และนําข้อมลูมาวิเคราะห์ทางสถิตติอ่ไป 

การวิเคราะห์ข้อมูล 
1. วิเคราะห์ข้อมลูพื �นฐานโดยหาคา่ร้อยละ คา่เฉลี	ย และสว่นเบี	ยงเบนมาตรฐาน 
2. วิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยด้านส่วนตัว และปัจจัยด้านสิ	งแวดล้อมใน

โรงพยาบาล กบัความพงึพอใจในการรับบริการของผู้ใช้บริการตอ่การบริการของนกักายอปุกรณ์ คลินิก
กายอปุกรณ์ ภาควิชาเวชศาสตร์ฟื�นฟ ู คณะแพทยศาสตร์ศริิราชพยาบาล มหาวิทยาลยัมหิดล 

3. วิเคราะห์ปัจจยัด้านสว่นตวั และปัจจยัด้านสิ	งแวดล้อมในโรงพยาบาลที	ส่งผลตอ่ความพึง
พอใจในการรับบริการของผู้ ใช้บริการตอ่การบริการของนกักายอปุกรณ์ในคลินิกกายอปุกรณ์ ภาควิชา
เวชศาสตร์ฟื�นฟ ู คณะแพทยศาสตร์ศริิราชพยาบาล มหาวิทยาลยัมหิดล 
 
สถติทิี�ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 

1. สถิตพืิ �นฐาน ได้แก่ คา่ร้อยละ คา่เฉลี	ย และสว่นเบี	ยงเบนมาตรฐาน 
2. สถิตทีิ	ใช้วิเคราะห์หาคณุภาพเครื	องมือ ได้แก่ 

2.1. การหาคา่อํานาจจําแนกเป็นรายข้อของแบบสอบถาม โดยใช้เทคนิค 25% กลุ่มสงู-
กลุม่ตํ	า แล้วนํามาทดสอบด้วย t-test 

2.2. การหาค่าความเชื	อมั	นของแบบสอบถามโดยการหาค่าสัมประสิทธิlแอลฟา                  

(α-coefficient)  ของครอนบาค (Cronbach)  
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3. สถิตทีิ	ใช้ในการวิเคราะห์สมมตฐิาน ได้แก่ 
3.1. วิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยด้านส่วนตวั และปัจจัยด้านสิ	งแวดล้อมใน

โรงพยาบาลกับความพึงพอใจในการรับบริการของผู้ ใช้บริการต่อการบริการของนักกายอุปกรณ์ใน
คลินิกกายอปุกรณ์ ภาควิชาเวชศาสตร์ฟื�นฟู  คณะแพทยศาสตร์ศิริราชพยาบาล มหาวิทยาลยัมหิดล 
โดยการหาคา่สมัประสิทธิlสหสมัพนัธ์ของเพียร์สนั  (The Pearson product moment correlation 
coefficient) เพื	อทดสอบสมมตฐิาน 

3.2. วิเคราะห์ปัจจัยด้านส่วนตวั และปัจจัยด้านสิ	งแวดล้อมในโรงพยาบาลที	ส่งผลต่อ
ความพึงพอใจในการรับบริการของผู้ ใช้บริการตอ่การบริการของนกักายอปุกรณ์ในคลินิกกายอุปกรณ์ 
ภาควิชาเวชศาสตร์ฟื�นฟู  คณะแพทยศาสตร์ศิริราชพยาบาล มหาวิทยาลยัมหิดล โดยใช้การวิเคราะห์
การถดถอยพหคุณู (Stepwise Multiple Regression Analysis) เพื	อทดสอบสมมตฐิาน 



 
 

บทที� 4 
ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 
สัญลักษณ์ที�ใช้ในการวิเคราะห์และแปลผลข้อมูล 

ในการวิเคราะห์และแปลผลการวิเคราะห์ข้อมูล ผู้ วิจยัได้กําหนดสญัลกัษณ์ที#ใช้ในการแปล
ความหมายดงันี & 

 N  แทน จํานวนกลุม่ตวัอยา่ง 

 X   แทน คา่เฉลี#ย (Mean) 
 S.D. แทน คา่สว่นเบี#ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 F  แทน คา่สถิตทีิ#ใช้ในการพิจารณา F - Distibution 
 df  แทน ระดบัชั &นของความเป็นอิสระ (Degree of Freedom) 
 SS  แทน ผลรวมกําลงัสองของคะแนนแตล่ะคา่ (Sum of Square) 
 MS  แทน คา่เฉลี#ยกําลงัสองของคะแนนแตล่ะคา่ (Mean Square) 
    แทน คา่สมการพยากรณ์ที#แทนคา่ในรูปคะแนนดบิ  
 Z  แทน คา่สมการพยากรณ์ที#แทนคา่ในรูปคะแนนมาตรฐาน 
 R  แทน คา่สมัประสิทธิLสหสมัพนัธ์พหคุณู 
 R2   แทน กําลงัสองของคา่สมัประสิทธิLสหสมัพนัธ์พหคุณู 
 b    แทน คา่สมัประสิทธิLของตวัพยากรณ์ในรูปคะแนนดบิ 
 β   แทน คา่สมัประสิทธิLของตวัพยากรณ์ในรูปคะแนนมาตรฐาน 
 a   แทน คา่คงที#ของสมการพยากรณ์ 
 SEest แทน คา่ความคลาดเคลื#อนมาตรฐานในการพยากรณ์ 
 X1   แทน อาย ุ
 X2   แทน รายได้ 
 X3   แทน บคุลิกภาพ 
 X4   แทน สขุภาพจิต 
 X5   แทน ทศันคตติอ่การบริการ 
 X6   แทน ลกัษณะทางกายภาพของคลินิก 
 X7   แทน สมัพนัธภาพระหวา่งผู้ใช้บริการกบันกักายอปุกรณ์ 
 X8   แทน คณุภาพการบริการ 
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 Y  แทน ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ 
 

การวิเคราะห์ข้อมูล 
1. วิเคราะห์ข้อมลูพื &นฐานโดยหาคา่ร้อยละ คา่เฉลี#ย และสว่นเบี#ยงเบนมาตรฐาน 
2. วิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยด้านส่วนตัว และปัจจัยด้านสิ#งแวดล้อมใน

โรงพยาบาล กับความพึงพอใจในการรับบริการของผู้ ใช้บริการต่อการบริการของนักกายอุปกรณ์ใน
คลินิกกายอปุกรณ์ ภาควิชาเวชศาสตร์ฟื&นฟ ู คณะแพทยศาสตร์ศริิราชพยาบาล มหาวิทยาลยัมหิดล 

3. วิเคราะห์ปัจจยัด้านสว่นตวั และปัจจยัด้านสิ#งแวดล้อมในโรงพยาบาลที#ส่งผลตอ่ความพึง
พอใจในการรับบริการของผู้ ใช้บริการตอ่การบริการของนกักายอปุกรณ์ในคลินิกกายอปุกรณ์ ภาควิชา
เวชศาสตร์ฟื&นฟ ู คณะแพทยศาสตร์ศริิราชพยาบาล มหาวิทยาลยัมหิดล 
 
การเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

ในการศึกษาค้นคว้าครั &งนี & ผู้ วิจัยนําเสนอการวิเคราะห์ข้อมูล โดยแบ่งเป็น 3 ตอน            
เรียงตามลําดบั ดงันี & 

ตอนที# 1 เสนอผลการวิเคราะห์คา่เฉลี#ย และคา่สว่นเบี#ยงเบนมาตรฐานของปัจจยัด้านส่วนตวั  
ได้แก่  อายุ รายได้ บุคลิกภาพ สุขภาพจิต และทศันคติต่อการบริการ และปัจจัยด้านสิ#งแวดล้อมใน
โรงพยาบาล ได้แก่  ลักษณะทางกายภาพของคลินิก สัมพันธภาพระหว่างผู้ ใช้บริการกับนักกาย
อปุกรณ์  คณุภาพการบริการ และความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ  
 ตอนที# 2 เสนอผลการวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหว่างปัจจยัด้านส่วนตวั และปัจจยัด้าน
สิ#งแวดล้อมในโรงพยาบาล กบัความพึงพอใจในการรับบริการของผู้ ใช้บริการตอ่การบริการของนกักาย
อุปกรณ์ในคลินิกกายอุปกรณ์ ภาควิชาเวชศาสตร์ฟื&นฟู  คณะแพทยศาสตร์ศิริราชพยาบาล 
มหาวิทยาลยัมหิดล โดยค่าสมัประสิทธิLสหสมัพนัธ์ของเพียร์สนั (The Pearson Product Moment 
Correlation Coefficient)  
 ตอนที# 3 เสนอผลการวิเคราะห์ปัจจยัด้านสว่นตวั และปัจจยัด้านสิ#งแวดล้อมในโรงพยาบาลที#
สง่ผลตอ่ความพึงพอใจในการรับบริการของผู้ ใช้บริการตอ่การบริการของนกักายอปุกรณ์ในคลินิกกาย
อุปกรณ์ ภาควิชาเวชศาสตร์ฟื&นฟู  คณะแพทยศาสตร์ศิริราชพยาบาล มหาวิทยาลัยมหิดล โดย
วิเคราะห์การถดถอยพหคุณู (Stepwise Multiple Regression Analysis) 
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ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
ตอนที# 1 เสนอผลการวิเคราะห์ค่าเฉลี#ย และค่าส่วนเบี#ยงเบนมาตรฐานปัจจยัด้านส่วนตวั 

ได้แก่ อาย ุรายได้ บคุลิกภาพ สขุภาพจิต และทศันคติตอ่การบริการ และปัจจยัด้านด้านสิ#งแวดล้อมใน
โรงพยาบาล ได้แก่ ลกัษณะทางกายภาพของคลินิก สมัพนัธภาพระหว่างผู้ ใช้บริการกบันกักายอปุกรณ์ 
คณุภาพการบริการ และความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ 

 
ตาราง 1 แสดงค่าเฉลี#ยและค่าความเบี#ยงเบนมาตรฐานของปัจจยัด้านส่วนตวั ได้แก่ อายุ รายได้ 

บคุลิกภาพ สขุภาพจิต และทศันคติตอ่การบริการ และปัจจยัด้านด้านสิ#งแวดล้อมในโรงพยาบาล 
ได้แก่ ลักษณะทางกายภาพของคลินิก สัมพันธภาพระหว่างผู้ ใช้บริการกับนักกายอุปกรณ์ 
คณุภาพการบริการ และความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ  

 

ที#  ตวัแปร  S.D. การแปลผล 

1 อาย ุ 42.48 16.40 วยัผู้ใหญ่ตอนต้น 

2 รายได้ 12,698.95 12,105.21 ปานกลาง 

3 บคุลิกภาพ 3.99 .44 แบบเอ 

4 สขุภาพจิต 0.10 .13 ดี 

5 ทศันคติตอ่การบริการ 4.57 .50 ทางบวก 

6 ลกัษณะทางกายภาพของคลินิก 4.64 .53 ดี 
7 สัมพันธภาพระหว่างผู้ ใ ช้บริการกับนักกาย

อปุกรณ์ 
4.81 .36 ดี 

8 คณุภาพการบริการ 4.66 .55 ดี 

9 ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ 4.72 .47 มาก 

 
จากตาราง 1 พบว่าผู้ ใ ช้บริการคลินิกกายอุปกรณ์ ภาควิชาเวชศาสตร์ฟื&นฟู  คณะ

แพทยศาสตร์ศิริราชพยาบาล มหาวิทยาลยัมหิดล มีอายโุดยเฉลี#ยอยู่ในช่วงวยัผู้ ใหญ่ตอนต้น มีรายได้
ในระดบัปานกลาง มีบุคลิกภาพแบบเอ มีสุขภาพจิตในระดับดี มีทัศนคติทางบวกต่อการบริการ
ลกัษณะทางกายภาพของคลินิกกายอปุกรณ์ดี สมัพนัธภาพระหวา่งผู้ใช้บริการกบันกักายอปุกรณ์อยู่ใน
ระดบัดี คณุภาพการบริการของคลินิกกายอปุกรณ์อยูใ่นระดบัดี และมีความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการอยู่
ในระดบัมาก 
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 ตอนที# 2 เสนอผลการวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหว่างปัจจยัด้านส่วนตวั และปัจจยัด้าน
สิ#งแวดล้อมในโรงพยาบาล กบัความพึงพอใจในการรับบริการของผู้ ใช้บริการตอ่การบริการของนกักาย
อุปกรณ์ในคลินิกกายอุปกรณ์ ภาควิชาเวชศาสตร์ฟื&นฟู  คณะแพทยศาสตร์ศิริราชพยาบาล 
มหาวิทยาลยัมหิดล โดยค่าสมัประสิทธิLสหสมัพนัธ์ของเพียร์สนั (The Pearson Product Moment 
Correlation Coefficient) ดงัแสดงในตาราง 2 



 
 

ตาราง 2 แสดงผลการวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหว่างปัจจยัด้านส่วนตวั และปัจจยัด้านสิ#งแวดล้อมในโรงพยาบาล กับความพึงพอใจในการรับบริการของ
ผู้ใช้บริการตอ่การบริการของนกักายอปุกรณ์ในคลินิกกายอปุกรณ์ ภาควิชาเวชศาสตร์ฟื&นฟ ู คณะแพทยศาสตร์ศริิราชพยาบาล มหาวิทยาลยัมหิดล  

 
 

ปัจจยั X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 Y 
X1 1 .246* .075 .312** .082 .067 .046 -.016 .033 

X2  1 .174 -.047 -.386** -.371** -.233* -.276** -.233* 

X3   1 -.137 .242*  .137 .162 .135 .128 

X4    1 -.019 -.022 .040 .024 .013 

X5     1 .736** .742** .797** .709** 

X6      1 .772** .791** .817** 

X7       1 .946** .891** 

X8        1 .876** 

Y         1 

 
 

** มีนยัสําคญัทางสถิตทิี#ระดบั .01 
* มีนยัสําคญัทางสถิตทิี#ระดบั .05 
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จากตาราง  2 พบว่า ปัจจยัที#มีความสมัพนัธ์ทางบวกกบัความพึงพอใจในการรับบริการของ
ผู้ ใช้บริการต่อการบริการของนักกายอุปกรณ์ในคลินิกกายอุปกรณ์ ภาควิชาเวชศาสตร์ฟื&นฟู คณะ
แพทยศาสตร์ศิริราชพยาบาล มหาวิทยาลยัมหิดล อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติที#ระดบั .01 มี 4 ปัจจยั 
ได้แก่ ทศันคติตอ่การบริการ(X5) ลกัษณะทางกายภาพของคลินิก(X6), สมัพนัธภาพระหว่างผู้ ใช้บริการ
กบันกักายอปุกรณ์(X7)  และ คณุภาพการบริการ(X8) 

ปัจจยัที#มีความสมัพนัธ์ทางลบกบัความพึงพอใจในการรับบริการของผู้ ใช้บริการตอ่การบริการ
ของนักกายอุปกรณ์ในคลินิกกายอุปกรณ์ ภาควิชาเวชศาสตร์ฟื&นฟู  คณะแพทยศาสตร์     ศิริราช
พยาบาล มหาวิทยาลยัมหิดล อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตทีิ#ระดบั .05 มี 1 ปัจจยั ได้แก่ รายได้(X2) 

ปัจจยัที#ไม่มีความสมัพนัธ์กบัความพึงพอใจในการรับบริการของผู้ ใช้บริการตอ่การบริการของ
นกักายอุปกรณ์ในคลินิกกายอุปกรณ์ ภาควิชาเวชศาสตร์ฟื&นฟู  คณะแพทยศาสตร์ศิริราชพยาบาล 
มหาวิทยาลยัมหิดล มี 3 ปัจจยั ได้แก่ อาย(ุX1), บคุลิกภาพ(X3) และสขุภาพจิต(X4) 

 
 ตอนที# 3 เสนอผลการวิเคราะห์ปัจจัยด้านส่วนตัว และปัจจัยด้านสิ#งแวดล้อมใน
โรงพยาบาลที#สง่ผลตอ่ความพงึพอใจในการรับบริการของผู้ ใช้บริการตอ่การบริการของนกักายอปุกรณ์
ในคลินิกกายอปุกรณ์ ภาควิชาเวชศาสตร์ฟื&นฟู คณะแพทยศาสตร์ศิริราชพยาบาล มหาวิทยาลยัมหิดล 
โดยวิเคราะห์การถดถอยพหคุณู (Stepwise Multiple Regression Analysis) ดงัแสดงในตาราง 3 
 
ตาราง 3 แสดงผลการวิเคราะห์ปัจจยัด้านส่วนตวั และปัจจยัด้านสิ#งแวดล้อมในโรงพยาบาลที#ส่งผลตอ่

ความพึงพอใจในการรับบริการของผู้ ใช้บริการต่อการบริการของนักกายอุปกรณ์ในคลินิกกาย
อปุกรณ์ ภาควิชาเวชศาสตร์ฟื&นฟ ูคณะแพทยศาสตร์ศริิราชพยาบาล มหาวิทยาลยัมหิดล   โดยใช้
การวิเคราะห์การถดถอยพหคุณู (Stepwise Multiple Regression Analysis) 

 

แหลง่ความแปรปรวน df SS MS F 
Regression   2 16.604 8.302 208.417** 

Residual 78 3.107 .040  

Total 80 19.711   

 
**มีนยัสําคญัทางสถิติที#ระดบั .01 
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จากตาราง 3 ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวน พบว่ามี 2 ปัจจยัที#ส่งผลตอ่ความพึงพอใจใน
การรับบริการของผู้ ใช้บริการต่อการบริการของนักกายอุปกรณ์ในคลินิกกายอุปกรณ์ ภาควิชาเวช
ศาสตร์ฟื&นฟ ูคณะแพทยศาสตร์ศิริราชพยาบาล มหาวิทยาลยัมหิดล อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติที#ระดบั 
.01 ดงัรายละเอียดในตาราง 4 
 
ตาราง 4 แสดงผลการวิเคราะห์ ปัจจยัที#ส่งผลตอ่ความพึงพอใจในการรับบริการของผู้ ใช้บริการตอ่การ

บริการของนกักายอปุกรณ์ในคลินิกกายอปุกรณ์ ภาควิชาเวชศาสตร์ฟื&นฟู   คณะแพทยศาสตร์ ศิริ
ราชพยาบาล มหาวิทยาลยัมหิดล 

 

ตวัแปร b SEest  R R2 F 
X7 1.147 .065 .892 .892 .795 306.932** 

X7, X6   .359 .074 .374 .918 .842 208.417** 

  a = -.595    

  R = .892    

  R2 = .918    

  SEest = .074    

 
** มีนยัสําคญัทางสถิตทีิ#ระดบั .01   

 
 จากตาราง 4 พบว่า ปัจจยัที#ส่งผลตอ่ความพึงพอใจในการรับบริการของผู้ ใช้บริการตอ่การ
บริการของนกักายอุปกรณ์ในคลินิกกายอุปกรณ์ ภาควิชาเวชศาสตร์ฟื&นฟู  คณะแพทยศาสตร์ศิริราช
พยาบาล มหาวิทยาลยัมหิดล อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติที#ระดบั .01 มี          2 ปัจจยั โดยเรียงลําดบั
จากปัจจยัที#ส่งผลมากที#สุดไปหาปัจจยัที#ส่งผลน้อยที#สดุ ได้แก่ สมัพนัธภาพระหว่างผู้ ใช้บริการกบันกั
กายอุปกรณ์(X7) และลักษณะทางกายภาพของคลินิก(X6) ซึ#งทั &ง 2 ปัจจัยนี & สามารถร่วมกันอธิบาย
ความแปรปรวนของความพงึพอใจในการรับบริการของผู้ ใช้บริการตอ่การบริการของนกักายอปุกรณ์ใน
คลินิกกายอปุกรณ์ ภาควิชาเวชศาสตร์ฟื&นฟู คณะแพทยศาสตร์ศิริราชพยาบาล มหาวิทยาลยัมหิดลง 
ได้ร้อยละ 91.8 ผู้ วิจยัจงึนําคา่สมัประสิทธิLของตวัพยากรณ์มาเขียนสมการพยากรณ์ได้ดงันี & 
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 สมการพยากรณ์ความพึงพอใจในการรับบริการของผู้ ใช้บริการต่อการบริการของนักกาย
อุปกรณ์ในคลินิกกายอุปกรณ์ ภาควิชาเวชศาสตร์ฟื&นฟู  คณะแพทยศาสตร์ศิริราชพยาบาล 
มหาวิทยาลยัมหิดล ในรูปคะแนนดบิ ได้แก่ 

   =  -.595 + 1.147X7 + .359X6 

 สมการพยากรณ์ความพึงพอใจในการรับบริการของผู้ ใช้บริการต่อการบริการของนักกาย
อุปกรณ์ในคลินิกกายอุปกรณ์ ภาควิชาเวชศาสตร์ฟื&นฟู  คณะแพทยศาสตร์ศิริราชพยาบาล 
มหาวิทยาลยัมหิดล ในรูปคะแนนมาตรฐาน ได้แก่ 
  Z = .892 X7 + .374 X6       
 
 



บทที� 5 
สรุปผล อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
ความมุ่งหมายของการศึกษาค้นคว้า 

1. เพื�อศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยด้านส่วนตัว และปัจจัยด้านสิ�งแวดล้อมใน
โรงพยาบาลกับความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการต่อการบริการของนักกายอุปกรณ์ คลินิกกายอุปกรณ์ 
ภาควิชาเวชศาสตร์ฟื/นฟ ู คณะแพทยศาสตร์ศริิราชพยาบาล มหาวิทยาลยัมหิดล 

2. เพื�อศึกษาปัจจยัด้านส่วนตวั และปัจจัยด้านสิ�งแวดล้อมในโรงพยาบาล  ที�ส่งผลต่อ
ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการตอ่การบริการของนกักายอปุกรณ์ คลินิกกายอปุกรณ์ ภาควิชาเวชศาสตร์
ฟื/นฟ ู คณะแพทยศาสตร์ศริิราชพยาบาล มหาวิทยาลยัมหิดล 
 
สมมตฐิานของการศึกษาค้นคว้า 

1. ปัจจยัด้านส่วนตวั และปัจจยัด้านสิ�งแวดล้อมในโรงพยาบาล มีความสมัพนัธ์กบัความ
พึงพอใจของผู้ ใช้บริการต่อการบริการของนักกายอุปกรณ์ในคลินิกกายอุปกรณ์ ภาควิชาเวชศาสตร์
ฟื/นฟ ู คณะแพทยศาสตร์ศริิราชพยาบาล มหาวิทยาลยัมหิดล  

2. ปัจจยัด้านส่วนตวั และปัจจยัด้านสิ�งแวดล้อมในโรงพยาบาล ส่งผลต่อความพึงพอใจ
ของผู้ ใช้บริการต่อการบริการของนกักายอุปกรณ์ คลินิกกายอุปกรณ์ ภาควิชาเวชศาสตร์ฟื/นฟู  คณะ
แพทยศาสตร์ศริิราชพยาบาล มหาวิทยาลยัมหิดล  

 
วิธีดาํเนินการศึกษาค้นคว้า 

ประชากรที�ใช้ในการศึกษาค้นคว้า 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่างที�ใช้ในการศึกษาค้นคว้าในครั /งนี / เป็นผู้ ใช้บริการที�คลินิกกาย
อุปกรณ์ ภาควิชาเวชศาสตร์ฟื/นฟู  คณะแพทยศาสตร์ศิริราชพยาบาล มหาวิทยาลยัมหิดล ที�มีอายุ
ตั /งแต ่15 ปีขึ /นไป จํานวน 100 คน ซึ�งใช้เป็นกลุม่ตวัอยา่งทั /งหมด 
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เครื�องมือที�ใช้ในการศึกษาค้นคว้า 
เครื�องมือที�ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมลูสําหรับการวิจยัครั /งนี /เป็นแบบสอบถามปัจจยัที�ส่งผล

ตอ่ความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการตอ่การบริการของนกักายอปุกรณ์ในคลินิกกายอปุกรณ์ ภาควิชาเวช
ศาสตร์ฟื/นฟ ู คณะแพทยศาสตร์ศริิราชพยาบาล มหาวิทยาลยัมหิดล ซึ�งมีทั /งหมด 8 ตอน คือ 
  ตอนที� 1 แบบสอบถามข้อมลูสว่นตวั ได้แก่ อาย ุและรายได้ 

ตอนที� 2 แบบสอบถามบุคลิกภาพเป็นแบบสอบถามชนิดมาตราส่วนประมาณค่า 
(Rating Scale) มี 5 ระดบั ตามแบบของลิเคอร์ท (Likert) ผู้ วิจยัได้สร้างแบบสอบถามทั /งหมด 20 ข้อ 
หาคณุภาพเครื�องมือแล้วเหลือจํานวน 9 ข้อ มีคา่ t อยู่ระหว่าง 2.256 – 4.583 มีคา่ความเชื�อมั�นเท่ากบั 
.743 
  ตอนที� 3 แบบคดักรองสขุภาพจิต ไทย จี เอช ควิ (Thai GHQ 60) จํานวน 60 ข้อ 

ตอนที� 4 แบบสอบถามทศันคติต่อการบริการ เป็นแบบสอบถามชนิดมาตราส่วน
ประมาณคา่ (Rating Scale) มี 5 ระดบั ตามแบบของลิเคอร์ท (Likert) ผู้ วิจยัได้สร้างแบบสอบถาม
ทั /งหมด 15 ข้อ หาคณุภาพเครื�องมือแล้วเหลือจํานวน 8 ข้อ มีคา่ t อยู่ระหว่าง 2.236 – 5.578 มีค่า
ความเชื�อมั�นเทา่กบั .806 

ตอนที� 5 แบบสอบถามลกัษณะทางกายภาพของคลินิก เป็นแบบสอบถามชนิดมาตรา
ส่วนประมาณค่า (Rating Scale) มี 5 ระดับ ตามแบบของลิเคอร์ท (Likert) ผู้ วิจัยได้สร้าง
แบบสอบถามทั /งหมด 13 ข้อ หาคณุภาพเครื�องมือแล้วเหลือจํานวน 12 ข้อ มีคา่ t อยู่ระหว่าง 2.376 – 
5.292 มีคา่ความเชื�อมั�นเทา่กบั .961 

ตอนที� 6 แบบสอบถามสมัพนัธภาพระหวา่งผู้ใช้บริการกบันกักายอปุกรณ์ เป็น
แบบสอบถามชนิดมาตราส่วนประมาณคา่ (Rating Scale) มี 5 ระดบั ตามแบบของลิเคอร์ท (Likert) 
ผู้ วิจยัได้สร้างแบบสอบถามทั /งหมด 17 ข้อ หาคณุภาพเครื�องมือแล้วใช้ได้ทกุข้อ มีคา่ t อยูร่ะหว่าง 
2.646 – 3.862  มีคา่ความเชื�อมั�นเทา่กบั .980 

ตอนที� 7 แบบสอบถามคุณภาพการบริการ เป็นแบบสอบถามชนิดมาตราส่วน
ประมาณคา่ (Rating Scale) มี 5 ระดบั ตามแบบของลิเคอร์ท (Likert) ผู้ วิจยัได้สร้างแบบสอบถาม
ทั /งหมด 11 ข้อ หาคณุภาพเครื�องมือแล้วใช้ได้ทุกข้อ มีค่า t อยู่ระหว่าง 2.966 – 9.000 มีค่าความ
เชื�อมั�นเทา่กบั .949 

ตอนที� 8 แบบสอบถามความพึงพอใจ เป็นแบบสอบถามชนิดมาตราส่วนประมาณคา่ 
(Rating Scale) มี 5 ระดบั ตามแบบของลิเคอร์ท (Likert) ผู้ วิจยัได้สร้างแบบสอบถามทั /งหมด 17 ข้อ   
หาคณุภาพเครื�องมือแล้วใช้ได้ทกุข้อ มีคา่ t อยูร่ะหวา่ง 2.393 – 5.292 มีคา่ความเชื�อมั�นเทา่กบั .940 
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การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
1. ผู้ วิจยัขอหนงัสือจากบณัฑิตวิทยาลยั  มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ  ไปยงัคณบดีคณะ

แพทยศาสตร์ศริิราชพยาบาล มหาวิทยาลยัมหิดล เพื�อขออนญุาตและขอความอนเุคราะห์เก็บรวบรวม
ข้อมลูจากผู้ ใช้บริการคลินิกกายอปุกรณ์ ภาควิชาเวชศาสตร์ฟื/นฟู  คณะแพทยศาสตร์ศิริราชพยาบาล 
มหาวิทยาลยัมหิดล 

2. ผู้ วิจยันําแบบสอบถามความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการในคลินิกกายอปุกรณ์ ภาควิชาเวช
ศาสตร์ฟื/นฟู คณะแพทยศาสตร์ศิริราชพยาบาล มหาวิทยาลยัมหิดล จํานวน 100 ฉบบั ไปเก็บข้อมูล
กับผู้ ใช้บริการในคลินิกกายอุปกรณ์ ซึ�งเป็นกลุ่มตวัอย่าง ในระหว่าง 1 กุมภาพันธ์ 2553 ถึงวนัที�        
30 กนัยายน 2553 ได้รับคืนมาครบทกุฉบบั 

3. ผู้ วิจัยนําแบบสอบถาม จํานวน 100 ฉบบั ที�ผู้ ใช้บริการในคลินิกกายอุปกรณ์ ตอบมา
ตรวจสอบความสมบูรณ์ของแบบสอบถาม คือ ตอบครบทกุข้อ ผลปรากฏว่าสมบรูณ์ทุกฉบบั จากนั /น
จงึนํามาตรวจคะแนนตามเกณฑ์ที�กําหนดไว้ และนําข้อมลูมาวิเคราะห์ทางสถิตติอ่ไป 

 
การวิเคราะห์ข้อมูล 

1. วิเคราะห์ข้อมลูพื /นฐานโดยหาคา่ร้อยละ คา่เฉลี�ย และสว่นเบี�ยงเบนมาตรฐาน 
2. วิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยด้านส่วนตัว และปัจจัยด้านสิ�งแวดล้อมใน

โรงพยาบาล กับความพึงพอใจในการรับบริการของผู้ ใช้บริการต่อการบริการของนักกายอุปกรณ์ใน
คลินิกกายอปุกรณ์ ภาควิชาเวชศาสตร์ฟื/นฟ ู คณะแพทยศาสตร์ศริิราชพยาบาล มหาวิทยาลยัมหิดล 

3. วิเคราะห์ปัจจยัด้านส่วนตวั และปัจจยัด้านสิ�งแวดล้อมในโรงพยาบาลที�ส่งผลตอ่ความ
พึงพอใจในการรับบริการของผู้ ใช้บริการต่อการบริการของนักกายอุปกรณ์ในคลินิกกายอุปกรณ์ 
ภาควิชาเวชศาสตร์ฟื/นฟ ู คณะแพทยศาสตร์ศริิราชพยาบาล มหาวิทยาลยัมหิดล 

 
สถติทิี�ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 

1. สถิตพืิ /นฐาน ได้แก่ คา่ร้อยละ คา่เฉลี�ย และสว่นเบี�ยงเบนมาตรฐาน 
2. สถิตทีิ�ใช้วิเคราะห์หาคณุภาพเครื�องมือ ได้แก่ 

2.1. การหาคา่อํานาจจําแนกเป็นรายข้อของแบบสอบถาม โดยใช้เทคนิค 25% กลุ่ม
สงู-กลุม่ตํ�า แล้วนํามาทดสอบด้วย t-test 

2.2. การหาค่าความเชื�อมั�นของแบบสอบถามโดยการหาค่าสัมประสิทธ̂ิแอลฟา                  

(α-coefficient)  ของครอนบาค (Cronbach)  
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3. สถิตทีิ�ใช้ในการวิเคราะห์สมมตฐิาน ได้แก่ 
3.1. วิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหว่างปัจจยัด้านส่วนตวั และปัจจยัด้านสิ�งแวดล้อมใน

โรงพยาบาลกับความพึงพอใจในการรับบริการของผู้ ใช้บริการต่อการบริการของนักกายอุปกรณ์ใน
คลินิกกายอปุกรณ์ ภาควิชาเวชศาสตร์ฟื/นฟู  คณะแพทยศาสตร์ศิริราชพยาบาล มหาวิทยาลยัมหิดล 
โดยการหาคา่สมัประสิทธ̂ิสหสมัพนัธ์ของเพียร์สนั  (The Pearson product moment correlation 
coefficient) 

3.2. วิเคราะห์ปัจจยัด้านส่วนตวั และปัจจยัด้านสิ�งแวดล้อมในโรงพยาบาลที�ส่งผลตอ่
ความพึงพอใจในการรับบริการของผู้ ใช้บริการตอ่การบริการของนกักายอปุกรณ์ในคลินิกกายอุปกรณ์ 
ภาควิชาเวชศาสตร์ฟื/นฟู  คณะแพทยศาสตร์ศิริราชพยาบาล มหาวิทยาลยัมหิดล โดยใช้การวิเคราะห์
การถดถอยพหคุณู (Stepwise Multiple Regression Analysis) 

 
สรุปผลการศึกษาค้นคว้า 

1. ปัจจยัที�มีความสมัพนัธ์ทางบวกกบัความพงึพอใจในการรับบริการของผู้ ใช้บริการตอ่การ
บริการของนกักายอุปกรณ์ในคลินิกกายอุปกรณ์ ภาควิชาเวชศาสตร์ฟื/นฟู  คณะแพทยศาสตร์ศิริราช
พยาบาล มหาวิทยาลยัมหิดล อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติที�ระดบั .01 มี 4 ปัจจยั ได้แก่ ทศันคติตอ่การ
บริการ(X5) ลกัษณะทางกายภาพของคลินิก(X6), สัมพนัธภาพระหว่างผู้ ใช้บริการกับนกักายอุปกรณ์
(X7)  และคณุภาพการบริการ(X8) 

2. ปัจจยัที�มีความสมัพนัธ์ทางลบกบัความพึงพอใจในการรับบริการของผู้ ใช้บริการตอ่การ
บริการของนกักายอุปกรณ์ในคลินิกกายอุปกรณ์ ภาควิชาเวชศาสตร์ฟื/นฟู คณะแพทยศาสตร์ศิริราช
พยาบาล มหาวิทยาลยัมหิดล อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตทีิ�ระดบั .05 มี 1 ปัจจยั ได้แก่ รายได้(X2) 

3. ปัจจัยที�ไม่มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจในการรับบริการของผู้ ใช้บริการต่อการ
บริการของนกักายอุปกรณ์ในคลินิกกายอุปกรณ์ ภาควิชาเวชศาสตร์ฟื/นฟู คณะแพทยศาสตร์ศิริราช
พยาบาล มหาวิทยาลยัมหิดล มี 3 ปัจจยั ได้แก่ อาย(ุX1), บคุลิกภาพ(X3) และสขุภาพจิต(X4) 

4. ปัจจยัที�สง่ผลตอ่ความพงึพอใจในการรับบริการของผู้ ใช้บริการตอ่การบริการของนกักาย
อุปกรณ์ในคลินิกกายอุปกรณ์ ภาควิชาเวชศาสตร์ฟื/นฟู  คณะแพทยศาสตร์ศิริราชพยาบาล 
มหาวิทยาลยัมหิดล อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตทีิ�ระดบั .01 มี 2 ปัจจยั โดยเรียงลําดบัจากปัจจยัที�ส่งผล
มากที�สุดไปหาปัจจยัที�ส่งผลน้อยที�สุด ได้แก่ สัมพันธภาพระหว่างผู้ ใช้บริการกับนกักายอุปกรณ์(X7) 
และลกัษณะทางกายภาพของคลินิก(X6) ซึ�งทั /ง 2 ปัจจยันี / สามารถร่วมกนัอธิบายความแปรปรวนของ
ความพึงพอใจในการรับบริการของผู้ ใช้บริการตอ่การบริการของนกักายอปุกรณ์ในคลินิกกายอุปกรณ์ 
ภาควิชาเวชศาสตร์ฟื/นฟ ูคณะแพทยศาสตร์ศริิราชพยาบาล มหาวิทยาลยัมหิดลง ได้ร้อยละ 91.8 
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 5. สมการพยากรณ์ความพงึพอใจในการรับบริการของผู้ ใช้บริการตอ่การบริการของนกักาย
อุปกรณ์ในคลินิกกายอุปกรณ์ ภาควิชาเวชศาสตร์ฟื/นฟู  คณะแพทยศาสตร์ศิริราชพยาบาล 
มหาวิทยาลยัมหิดล ได้ดงันี / 
  5.1 สมการพยากรณ์ความพงึพอใจในการรับบริการของผู้ใช้บริการตอ่การบริการของนกั
กายอุปกรณ์ในคลินิกกายอุปกรณ์ ภาควิชาเวชศาสตร์ฟื/นฟู คณะแพทยศาสตร์ศิริราชพยาบาล 
มหาวิทยาลยัมหิดล ในรูปคะแนนดบิ ได้แก่ 

   =  -.595 + 1.147X7 + .359X6 

  5.2 สมการพยากรณ์ความพงึพอใจในการรับบริการของผู้ ใช้บริการตอ่การบริการของนกั
กายอุปกรณ์ในคลินิกกายอุปกรณ์ ภาควิชาเวชศาสตร์ฟื/นฟู คณะแพทยศาสตร์ศิริราชพยาบาล 
มหาวิทยาลยัมหิดล ในรูปคะแนนมาตรฐาน ได้แก่ 
  Z = .892 X7 + .374 X6       
 
 

การอภปิรายผลการศึกษาค้นคว้า 
 จากผลการวิจยั  สามารถอภิปรายผลได้ดงันี / 

1.  ปัจจยัที�มีความสมัพนัธ์ทางบวกกับความพึงพอใจในการรับบริการของผู้ ใช้บริการต่อ
การบริการของนกักายอุปกรณ์ในคลินิกกายอุปกรณ์ ภาควิชาเวชศาสตร์ฟื/นฟู  คณะแพทยศาสตร์ศิริ
ราชพยาบาล มหาวิทยาลยัมหิดล อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติที�ระดบั .01 มี 4 ปัจจยั ได้แก่ ทศันคติต่อ
การบริการ(X5) ลักษณะทางกายภาพของคลินิก(X6), สัมพันธภาพระหว่างผู้ ใช้บริการกับนักกาย
อปุกรณ์(X7)  และคณุภาพการบริการ(X8) ซึ�งเป็นไปตามสมมตฐิานข้อที� 1 ผู้ วิจยัจงึอภิปรายผลดงันี / 
 1.1   ทศันคตติอ่การบริการมีความสมัพนัธ์ทางบวกกบัความพึงพอใจในการรับบริการ
ของผู้ใช้บริการตอ่การบริการของนกักายอปุกรณ์ในคลินิกกายอปุกรณ์ ภาควิชาเวชศาสตร์ฟื/นฟู  คณะ
แพทยศาสตร์ศิริราชพยาบาล มหาวิทยาลยัมหิดลอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติที�ระดบั .01  แสดงว่า
ผู้ใช้บริการที�มีทศันคตทิางบวกตอ่การบริการ มีความพงึพอใจในการรับบริการมาก ทั /งนี /เพราะ ทศันคติ
ต่อการบริการหมายถึง ความคิด ความรู้สึก และแนวโน้มที�จะแสดงพฤติกรรมของผู้ ใช้บริการต่อการ
บริการของนกักายอปุกรณ์ ซึ�งจําแนกได้ 3  ด้านดงันี /   ด้านความคิด ได้แก่ การที�ผู้ ใช้บริการเห็นคณุคา่ 
ความสําคญั และประโยชน์ในการบริการ   ด้านความรู้สึก ได้แก่ ความชอบ ความพอใจ ความสนใจ
ของในการบริการของนกักายอุปกรณ์   และด้านแนวโน้มการแสดงพฤติกรรม ได้แก่ พฤติกรรมที�
ผู้ ใช้บริการแสดงถึงความเอาใจใส่ ปฏิบตัิตามคําแนะนําของผู้ ให้บริการ ซกัถามเมื�อมีข้อสงสยั  ดงันั /น
ทศันคติต่อการบริการจึงเป็นตวัการสําคญัที�ชกัจูงผู้บริโภคเข้าสู่ระบบของการบริการ ทําให้สามารถ
เข้าถึงความรู้สึกนึกคิดของผู้ ใช้บริการต่อการบริการ ทั /งในด้านความคิด ความรู้สึกและแนวโน้มการ



 

 

77

แสดงพฤติกรรม ได้แก่ การที�ผู้ ใช้บริการเห็นความสําคญัของการบริการ ความชอบ หรือพอใจในการ
บริการ ตลอดจนการแสดงความเอาใจใส่ และปฏิบตัิตามคําแนะนําของผู้ ให้บริการ ผู้ ใช้บริการที�มี
ทศันคติทางบวกต่อการบริการนั /น จะเกิดความพึงพอใจในการบริการสูง ดงัที�  จิตตินนัท์ เดชะคปุต์ 
(2544 :4) กลา่ววา่ เจตคตใินการบริการ หมายถึง ความรู้สกึนกึคดิของบคุคลในการประเมินการบริการ 
อนัส่งผลให้บคุคลมีปฏิกิริยาตอ่การบริการที�มีความโน้มเอียงไปในทางใดทางหนึ�ง ด้วยการแสดงออก
ในทางบวกหรือลบก็ได้ ทั /งนี /การทําความเข้าใจเกี�ยวกับเจตคติ จึงมีความสําคญัต่อผู้ ให้บริการใน
กระบวนการจดัการระบบการบริการอยา่งมาก 

ผลการวิจยัครั /งนี /     สอดคล้องกับงานวิจยัของ เบญจวรรณ เนตรแขม (2541: 139) 
ได้ศกึษาตวัแปรที�เกี�ยวข้องกบัความพึงพอใจในงานของวิชาชีพพยาบาล ผลการวิจยัพบว่า ทศันคติตอ่
วิชาชีพพยาบาล มีความสัมพันธ์ทางบวกกับความพึงพอใจในงานของวิชาชีพพยาบาล อย่างมี
นยัสําคญัทางสถิต ิ

ดงันั /นสรุปได้ว่า  ทศันคติตอ่การบริการมีความสมัพนัธ์ทางบวกกบัความพึงพอใจใน
การรับบริการของผู้ ใช้บริการต่อการบริการของนักกายอุปกรณ์ในคลินิกกายอุปกรณ์ ภาควิชาเวช
ศาสตร์ฟื/นฟ ู คณะแพทยศาสตร์ศริิราชพยาบาล มหาวิทยาลยัมหิดล 

 
1.2  ลกัษณะทางกายภาพของคลินิก มีความสมัพนัธ์ทางบวกกบักบัความพึงพอใจใน

การรับบริการของผู้ ใช้บริการต่อการบริการของนักกายอุปกรณ์ในคลินิกกายอุปกรณ์ ภาควิชาเวช
ศาสตร์ฟื/นฟ ู คณะแพทยศาสตร์ศริิราชพยาบาล มหาวิทยาลยัมหิดล อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติที�ระดบั 
.01 แสดงวา่ ผู้ใช้บริการที�ได้รับการบริการในคลินิกที�มีลกัษณะทางกายภาพดี  มีความพึงพอใจในการ
รับบริการมาก ทั /งนี /เพราะผู้ ใช้บริการได้รับความสะดวกสบายในการเดินทางมาใช้บริการที�คลินิก 
เนื�องจากคลินิกแห่งนี /มีทําเลที�ตั /งที�เหมาะสม บริเวณของคลินิก มีความสะอาดและเป็นระเบียบ
เรียบร้อย มีอากาศถ่ายเทดี แสงสว่างพียงพอ สถานที�มีขนาดพอเหมาะกับจํานวนผู้ ใช้บริการ และ
ปราศจากกลิ�นรบกวน    ตลอดจนสิ�งอํานวยความสะดวก ได้แก่ ความพร้อมในการให้บริการ ป้ายและ
เครื�องหมายประชาสมัพนัธ์ มีความทนัสมยั มีคณุภาพ และสดัส่วนพอเหมาะกบัผู้ ใช้บริการ    ดงัที�ชาง 
(1997: 29) กล่าวว่าผู้ รับบริการรู้ได้ในเรื�องของโครงสร้างซึ�งได้แก่การจดัการด้านความสะดวกสบาย 
ความสะอาด อาคารสถานที� สิ�งแวดล้อม อากาศ แสง และเสียง จึงทําให้ผู้ เกิดความพึงพอใจของ
ผู้ รับบริการ 

ผลการวิจยัครั /งนี /สอดคล้องกบังานวิจยัของ สนัทนา เจียมเจตจรูญ (2539: 80) ได้
ศกึษาความพงึพอใจของผู้ใช้บริการในโรงพยาบาลสมิตเิวช ศรีราชา พบวา่ ผู้ใช้บริการมีความพงึพอใจ



 

 

78

สงูในด้านสถานที� ในเรื�องความสะอาด ความสะดวกในการติดตอ่และการบริการที�จดัให้มีที�จอดรถ
อยา่งเพียงพอ มีการติดป้ายบอกทางที�ชดัเจนทั /งภายในและภายนอกบริเวณโรงพยาบาล 

ดงันั /นสรุปได้วา่ ลกัษณะทางกายภาพของคลินิก มีความสมัพนัธ์ทางบวกกบัความพึง
พอใจในการรับบริการของผู้ ใช้บริการตอ่การบริการของนกักายอปุกรณ์ในคลินิกกายอปุกรณ์ ภาควิชา
เวชศาสตร์ฟื/นฟ ู คณะแพทยศาสตร์ศริิราชพยาบาล มหาวิทยาลยัมหิดล 

 
1.3  สมัพนัธภาพระหว่างผู้ ใช้บริการกับนกักายอปุกรณ์ มีความสมัพนัธ์ทางบวกกับ

ความพึงพอใจในการรับบริการของผู้ ใช้บริการตอ่การบริการของนกักายอปุกรณ์ในคลินิกกายอุปกรณ์ 
ภาควิชาเวชศาสตร์ฟื/นฟ ู คณะแพทยศาสตร์ศริิราชพยาบาล มหาวิทยาลยัมหิดล อย่างมีนยัสําคญัทาง
สถิติที�ระดบั .01 แสดงว่า ผู้ ใช้บริการที�มีสมัพนัธภาพดีกับนกักายอปุกรณ์ มีความพึงพอใจในการรับ
บริการมาก    ทั /งนี /เพราะสมัพนัธภาพระหวา่งผู้ใช้บริการกบันกักายอปุกรณ์ หมายถึงการปฏิบตัิตนของ
นักกายอุปกรณ์ต่อผู้ ใช้บริการ ได้แก่ กิริยามารยาท การพูดจา การให้เกียรติและการรับฟังปัญหา 
ช่วยเหลือและให้การรักษาด้วยความเต็มใจ เพื�อให้เกิดการยอมรับและความไว้วางใจจากผู้ ใช้บริการ 
และการปฏิบตัตินของผู้ใช้บริการตอ่นกักายอปุกรณ์ ได้แก่ การปฏิบตัิตามคําแนะนํา ให้เกียรติ ยกย่อง 
ให้ความไว้วางใจและยอมรับในการรักษาของนกักายอปุกรณ์ โดยสมัพนัธภาพระหว่างนกักายอปุกรณ์
กับผู้ ใช้บริการ มักเป็นรูปแบบที�นักกายอุปกรณ์เป็นผู้ ให้ความช่วยเหลือ และผู้ ใช้บริการรับความ
ชว่ยเหลือ โดยคํานงึถึงความต้องการและความร่วมมือของผู้ ใช้บริการเป็นหลกั ดงัที� บลัดี อณุหเลขกะ, 
2533: 20; อ้างอิงจาก Pepplau. 1952)  ที�ได้กล่าวถึงสมัพนัธภาพในรูปแบบเพื�อการรักษา โดยที�
พยาบาลและผู้ ป่วยร่วมกันวางแผน แก้ไขปัญหา เน้นการสังเกต การใช้กระบวนการสื�อสาร และมี
เป้าหมายสดุท้ายคือตอบสนองความต้องการของผู้ ป่วย  

ผลการวิจยัครั /งนี / สอดคล้องกับงานวิจัยของ สําลี เปลี�ยบบางช้าง และคณะ (2529: 
98) ที�ได้ศึกษาเกี�ยวกับสังคมจิตวิทยาของการใช้บริการสาธารณสุขของรัฐในเขตชนบทภาคกลาง 
พบว่า ประชาชนจะเลือกใช้บริการของสถานีอนามัย ขึ /นอยู่กับผู้ ให้บริการ หรือเจ้าหน้าที�อนามัยมี
สมัพนัธภาพเป็นกนัเองกบัประชาชน และประชาชนมีความพงึพอใจในอธัยาศยัของผู้ให้บริการด้วย 

ดงันั /นสรุปได้ว่า สัมพนัธภาพระหว่างผู้ ใช้บริการกับนกักายอุปกรณ์ มีความสัมพนัธ์
ทางบวกกับความพึงพอใจในการรับบริการของผู้ ใช้บริการตอ่การบริการของนกักายอุปกรณ์ในคลินิก
กายอปุกรณ์ ภาควิชาเวชศาสตร์ฟื/นฟ ู คณะแพทยศาสตร์ศริิราชพยาบาล มหาวิทยาลยัมหิดล 
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1.4 คณุภาพการบริการ มีความสมัพนัธ์ทางบวกกับความพึงพอใจในการรับบริการ
ของผู้ใช้บริการตอ่การบริการของนกักายอปุกรณ์ในคลินิกกายอปุกรณ์ ภาควิชาเวชศาสตร์ฟื/นฟู  คณะ
แพทยศาสตร์ศิริราชพยาบาล มหาวิทยาลัยมหิดล อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติที�ระดบั .01 แสดงว่า  
โรงพยาบาลที�มีการให้บริการที�ดี มีเครื�องมือและการตรวจประเมินที�ทันสมัย ใช้วัสดุที�มีคุณภาพดี
ตลอดจนคณุภาพของกายอปุกรณ์ที�ได้รับมีคณุภาพ เหมาะสมกบัราคา ผู้ ใช้บริการจะมีความพึงพอใจ
มากในการเข้ารับบริการ ทั /งนี /เพราะการรักษาทางกายอปุกรณ์จะต้องอาศยัเครื�องมือ และวสัดอุปุกรณ์
ที�ทันสมัยเพื�อให้การตรวจประเมินและอุปกรณ์ที�ได้รับมีคุณภาพ อุปกรณ์ที�ใช้รักษาจึงต้องมีการ
ตรวจสอบและบํารุงรักษาตลอดเวลา เพื�อการบริการที�ปลอดภยัและมีคณุภาพ (สิทธิศกัดิ^ พฤกษ์ปิติกลุ. 
2543: 37) 

ผลการวิจยัครั /งนี / สอดคล้องกับงานวิจยัของ บุณยรักษา กายาผาด (2546: 64) ได้
ศึกษาปัจจัยที�ส่งผลต่อแรงจูงใจในการเข้ารับบริการในโรงพยาบาลไทยนครินทร์ เขตพระโขนง 
กรุงเทพมหานคร พบว่า ความทนัสมยัของเครื�องมือแพทย์มีความสมัพนัธ์ทางบวกกบั แรงจงูใจในการ
เข้ารับบริการในโรงพยาบาลไทยนครินทร์ ทั /งนี /เนื�องจากเครื�องมือและอุปกรณ์ทางการแพทย์มีความ
ทนัสมยั สะอาดและอยูใ่นสภาพพร้อมใช้งานตลอดเวลา และสอดคล้องกบังานวิจยัของ เกศินี ศรีคงอยู ่
(2543: 70) ที�ได้ศึกษาความพึงพอใจของผู้ รับบริการ แผนกผู้ ป่วยนอกโรงพยาบาลปากท่อ จงัหวดั
ราชบรีุ พบวา่ ความทั�วถึงเพียงพอของบริการที�ให้ มีอิทธิพลทางบวกกบัความพึงพอใจ ความพร้อมของ
เครื�องมือ อปุกรณ์ เวชภณัฑ์ ซึ�งตอบสนองความต้องการของผู้ รับบริการซึ�งทําให้ผู้ รับบริการมีแรงจงูใจ
มากขึ /น 

ดงันั /นสรุปได้ว่า คณุภาพการบริการ มีความสมัพนัธ์ทางบวกกบัความพึงพอใจในการ
รับบริการของผู้ ใช้บริการต่อการบริการของนกักายอุปกรณ์ในคลินิกกายอุปกรณ์ ภาควิชาเวชศาสตร์
ฟื/นฟ ู คณะแพทยศาสตร์ศริิราชพยาบาล มหาวิทยาลยัมหิดล 

 
2. ปัจจยัที�มีความสมัพนัธ์ทางลบกบัความพึงพอใจในการรับบริการของผู้ ใช้บริการตอ่การ

บริการของนกักายอุปกรณ์ในคลินิกกายอุปกรณ์ ภาควิชาเวชศาสตร์ฟื/นฟู คณะแพทยศาสตร์ศิริราช
พยาบาล มหาวิทยาลยัมหิดล อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติที�ระดบั .05 มี 1 ปัจจยั ได้แก่ รายได้(X2) ซึ�ง
เป็นไปตามสมมตฐิานข้อที� 1 ผู้ วิจยัจงึอภิปรายผลดงันี / 

2.1 รายได้ มีความสัมพันธ์ทางลบกับกับความพึงพอใจในการรับบริการของ
ผู้ ใช้บริการต่อการบริการของนักกายอุปกรณ์ในคลินิกกายอุปกรณ์ ภาควิชาเวชศาสตร์ฟื/นฟู  คณะ
แพทยศาสตร์ศริิราชพยาบาล มหาวิทยาลยัมหิดล อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติที�ระดบั .05 แสดงว่า ผู้มา
รับบริการที�มีรายได้สูง   มีความพึงพอใจในการมารับบริการในคลินิกกายอุปกรณ์น้อย ทั /งนี /เพราะ
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บคุคลที�มีรายได้สงู มกัมีความคาดหวงัและความต้องการที�จะได้รับบริการที�ดีกว่าผู้ มีรายได้ตํ�า เมื�อมา
รับบริการในคลินิกของโรงพยาบาลรัฐบาล ซึ�งมีผู้ ใช้บริการมาก ตลอดจนมีขั /นตอนที�สลบัซบัซ้อนทําให้
ต้องใช้เวลา จงึมกัจะไมพ่งึพอใจ 

ผลการวิจยัครั /งนี / สอดคล้องกบังานวิจยัของ สมพงษ์ สดุศกและคณะ (2533: 43) ได้
ศกึษาเรื�องปัจจยัที�เกี�ยวข้องในการใช้บริการสาธารณสขุด้านการรักษาพยาบาลของประชาชน จงัหวดั
นนทบรีุ ผลการวิจยัพบวา่ผู้ ป่วยที�มีรายได้ตั /งแต ่8,001 บาทขึ /นไป จะใช้บริการจากภาคเอกชนสงูสดุ  

ดงันั /นสรุปได้ว่า รายได้ มีความสมัพนัธ์ทางลบกบักับความพึงพอใจในการรับบริการ
ของผู้ ใช้บริการต่อการบริการของนักกายอุปกรณ์ในคลินิกกายอุปกรณ์ ภาควิชาเวชศาสตร์ฟื/นฟ ู    
คณะแพทยศาสตร์ศริิราชพยาบาล มหาวิทยาลยัมหิดล 

 
3. ปัจจัยที�ไม่มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจในการรับบริการของผู้ ใช้บริการต่อการ

บริการของนกักายอุปกรณ์ในคลินิกกายอุปกรณ์ ภาควิชาเวชศาสตร์ฟื/นฟู  คณะแพทยศาสตร์ศิริราช
พยาบาล มหาวิทยาลยัมหิดล มี 3 ปัจจยั ได้แก่ อาย(ุX1), บคุลิกภาพ(X3) และสขุภาพจิต(X4) อภิปราย
ผลได้ดงันี / 

 3.1 อายุ ไม่มีความสมัพนัธ์กบัความพึงพอใจในการรับบริการของผู้ ใช้บริการต่อการ
บริการของนกักายอุปกรณ์ในคลินิกกายอุปกรณ์ ภาควิชาเวชศาสตร์ฟื/นฟู คณะแพทยศาสตร์ศิริราช
พยาบาล มหาวิทยาลยัมหิดล แสดงวา่ ผู้ใช้บริการที�มีอายมุากบางคนมีความพึงพอใจในการรับบริการ
มาก ทั /งนี /เพราะผู้ใช้บริการที�มีอายมุากบางคนให้ความสนใจในเรื�องสขุภาพเป็นอย่างดี มีการศกึษาที�ดี 
ต้องการที�จะดแูลรักษาสขุภาพของตนเองด้วยการรักษาที�ทนัสมยั หรืออุปกรณ์ที�มีคณุภาพ เมื�อได้รับ
การบริการที�ดีและตอบสนองความต้องการยอ่มเกิดความพงึพอใจ   

                        ผู้ ใช้บริการที�มีอายมุากบางคนมีความพงึพอใจในการรับบริการน้อย ทั /งนี /เพราะมีภาระ
ที�ต้องรับผิดชอบมาก ทําให้ไมมี่เวลาดแูลสขุภาพ อีกทั /งรายได้ที�มีจํากดั ถ้าต้องเสียรายได้ หรือเสียเวลา
เพื�อเข้ารับการรักษาก็ทําให้เกิดความไมพ่งึพอใจ  

 ผลการวิจยัครั /งนี / สอดคล้องกับงานวิจยัของ แจ่มจนัทร์ คล้ายวงศ์ (2540: 60 ) ที�
ศกึษาเรื�องความสมัพนัธ์ระหวา่งปัจจยัสว่นบคุคล ความพึงพอใจในงาน ลกัษณะงาน และความยึดมั�น
ผูกพันต่อองค์การกับการปฏิบตัิงาน ของพยาบาลวิชาชีพ โรงพยาบาลในเครือสมิติเวช ผลการวิจัย
พบวา่ อายไุมมี่ความสมัพนัธ์กบัการทํางานและการปฏิบตัขิองพยาบาลซึ�งวดัด้วยความพึงพอใจในการ
ทํางาน และสอดคล้องกบังานวิจยัของ บณุยรักษา กายาผาด (2546: 67) ที�ได้ศกึษาปัจจยัที�ส่งผลตอ่
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แรงจงูใจในการเข้ารับบริการในโรงพยาบาลไทยนครินทร์ เขตพระโขนง กรุงเทพมหานคร   ผลการวิจยั
พบวา่อายไุมมี่ความสมัพนัธ์กบัแรงจงูใจในการเข้ารับบริการในโรงพยาบาลไทยนครินทร์ 

ดังนั /นสรุปได้ว่า อายุ ไม่มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจในการรับบริการของ
ผู้ ใช้บริการต่อการบริการของนักกายอุปกรณ์ในคลินิกกายอุปกรณ์ ภาควิชาเวชศาสตร์ฟื/นฟู คณะ
แพทยศาสตร์ศริิราชพยาบาล มหาวิทยาลยัมหิดล 

 
3.2  บคุลิกภาพ ไม่มีความสมัพนัธ์กบัความพึงพอใจในการรับบริการของผู้ ใช้บริการ

ตอ่การบริการของนกักายอปุกรณ์ในคลินิกกายอปุกรณ์ ภาควิชาเวชศาสตร์ฟื/นฟู คณะแพทยศาสตร์ศิริ
ราชพยาบาล มหาวิทยาลยัมหิดล แสดงว่าผู้ ใช้บริการที�มีบคุลิกภาพแบบเอบางคน มีความพึงพอใจใน
การรับบริการมาก ทั /งนี /เพราะผู้ ใช้บริการที� มีบุคลิกภาพแบบเอบางคน มีบุคลิกภาพที�ต้องการ
ความสําเร็จ และชอบฝ่าฟันอปุสรรค เมื�อได้รับการบริการที�ดีมีคณุภาพและตรงตามความต้องการ จึง
ถือวา่ประสบความสําเร็จก่อให้เกิดความพงึพอใจในการรับบริการ  

ผู้ ใช้บริการที�มีบุคลิกภาพแบบเอบางคนมีความพึงพอใจในการรับบริการน้อย ทั /งนี /
เพราะผู้ ใช้บริการที�มีบุคลิกภาพแบบเอบางคนชอบทํางานด้วยความรวดเร็ว และไม่ชอบการรอคอย    
ในบางครั /งเมื�อได้รับการบริการล่าช้า มีกฎระเบียบและขั /นตอนมาก ทําให้การบริการที�ได้รับไม่เป็นไป
ตามที�หวงัหรือตั /งใจไว้ ทําให้ผู้ ใช้บริการที�มีบคุลิกภาพแบบเอบางคน มีความพึงพอใจในการรับบริการ
น้อย 

ดงันั /นสรุปได้วา่   บคุลิกภาพ ไมมี่ความสมัพนัธ์กบัความพึงพอใจในการรับบริการของ
ผู้ ใช้บริการต่อการบริการของนักกายอุปกรณ์ในคลินิกกายอุปกรณ์ ภาควิชาเวชศาสตร์ฟื/นฟู คณะ
แพทยศาสตร์ศริิราชพยาบาล มหาวิทยาลยัมหิดล 

 
3.3  สขุภาพจิตไมมี่ความสมัพนัธ์กบัความพงึพอใจในการรับบริการของผู้ ใช้บริการตอ่

การบริการของนักกายอุปกรณ์ในคลินิกกายอุปกรณ์ ภาควิชาเวชศาสตร์ฟื/นฟู คณะแพทยศาสตร์ศิริ
ราชพยาบาล มหาวิทยาลยัมหิดล แสดงว่า ผู้ รับบริการที�มีสขุภาพจิตดีบางคน  มีความพึงพอใจในการ
รับการบริการตอ่การบริการของนกักายอปุกรณ์มาก   ทั /งนี /เพราะผู้ รับบริการที�สขุภาพจิตดีบางคน เป็น
ผู้ ที�มองโลกในแง่ดี พึ�งตนเองได้ และควบคมุอารมณ์ได้ดี เมื�อได้รับการบริการที�ดี มีคณุภาพและเป็นไป
ตามที�หวงั จะมีความพงึพอใจในการรับบริการมาก  

ผู้ รับบริการที�สุขภาพจิตดีบางคนมีความพึงพอใจในการรับการบริการต่อการบริการ
ของนกักายอปุกรณ์น้อย   ทั /งนี /เพราะผู้ รับบริการที�สขุภาพจิตดีบางคนมีความคาดหวงัสงู เพื�อให้ได้รับ
การตอบสนองความต้องการของตนเอง เมื�อบางครั /งการบริการไม่เป็นไปตามที�หวัง หรือไม่สามารถ
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จดัการกับปัญหาที�เกิดขึ /นได้ ทําให้เกิดความพึงพอใจในการรับบริการน้อย  ดงัที� วิทยากูร เชียงกูล 
(2546: 18) กลา่ววา่สขุภาพจิตคือการมีจิตใจที�มีสขุภาพดี ซึ�งไม่ได้หมายถึง ความสามารถทางปัญญา
เท่านั /น แตย่งัหมายถึงความสามารถที�จะจดัการกับปัญหาในชีวิตประจําวนั ความสามารถที�จะเข้ากับ
ผู้ อื�นและสร้างความสมัพนัธ์ที�ยั�งยืน  ผลการวิจยัครั /งนี / สอดคล้องกบังานวิจยัของ ปิยรัตน์ พรรณรังษี 
(2546: 82) ที�ศึกษาเรื�องตวัแปรที�เกี�ยวข้องกับความพึงพอใจในการมารับบริการทางการแพทย์ของ
ประชาชนที�มีบตัรประกันสขุภาพถ้วนหน้าของโรงพยาบาลในสงักดัสํานกัการแพทย์ กรุงเทพมหานคร
ผลการวิจยัพบวา่ สขุภาพจิตไมมี่ความสมัพนัธ์กบัความพงึพอใจในการมารับบริการทางการแพทย์ของ
ประชาชนที�มีบตัรประกันสขุภาพถ้วนหน้าของโรงพยาบาลในสงักดัสํานกัการแพทย์ กรุงเทพมหานคร 
และสอดคล้องกับงานวิจยัของ จุฑามาศ คปุระตกุล (2544: 113) ที�ศึกษาเรื�องตวัแปรที�เกี�ยวข้องกับ
ความพึงพอใจในการให้บริการจากเจ้าหน้าที�ทางการพยาบาลของผู้ รับบริการโรงพยาบาลสมิติเวช ใน
กรุงเทพมหานคร ผลการวิจยัพบวา่สขุภาพจิตไม่มีความสมัพนัธ์กบัความพึงพอใจในการให้บริการจาก
เจ้าหน้าที�ทางการพยาบาลของผู้ รับบริการโรงพยาบาลสมิตเิวช กรุงเทพมหานคร 

ดงันั /นสรุปได้ว่า สุขภาพจิตไม่มีความสมัพนัธ์กับความพึงพอใจในการรับบริการของ
ผู้ ใช้บริการต่อการบริการของนักกายอุปกรณ์ในคลินิกกายอุปกรณ์ ภาควิชาเวชศาสตร์ฟื/นฟู คณะ
แพทยศาสตร์ศริิราชพยาบาล มหาวิทยาลยัมหิดล  

4. ปัจจยัที�สง่ผลตอ่ความพงึพอใจในการรับบริการของผู้ ใช้บริการตอ่การบริการของนกักาย
อุปกรณ์ในคลินิกกายอุปกรณ์ ภาควิชาเวชศาสตร์ฟื/นฟู คณะแพทยศาสตร์ศิ ริราชพยาบาล 
มหาวิทยาลยัมหิดล อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตทีิ�ระดบั .01 มี 2 ปัจจยั โดยเรียงลําดบัจากปัจจยัที�ส่งผล
มากที�สุดไปหาปัจจยัที�ส่งผลน้อยที�สุด ได้แก่ สัมพันธภาพระหว่างผู้ ใช้บริการกับนกักายอุปกรณ์(X7) 
และลกัษณะทางกายภาพของคลินิก(X6)   อภิปรายผลได้ดงันี / 

4.1 สมัพนัธภาพระหวา่งผู้ ใช้บริการกบันกักายอปุกรณ์ ส่งผลตอ่ความพึงพอใจในการ
รับบริการของผู้ ใช้บริการต่อการบริการของนกักายอุปกรณ์ในคลินิกกายอุปกรณ์ ภาควิชาเวชศาสตร์
ฟื/นฟู  คณะแพทยศาสตร์ศิริราชพยาบาล มหาวิทยาลัยมหิดลอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติที�ระดบั .01 
เป็นอนัดบัแรก แสดงว่าผู้ ใช้บริการที�มีสมัพนัธภาพดีกับนกักายอุปกรณ์   มีความพึงพอใจในการรับ
บริการมาก ทั /งนี /เพราะการปฎิบัติงานที�จะได้ผลดีนั /นต้องอาศัยการยอมรับ รับฟังความคิดเห็น          
ให้เกียรติซึ�งกันและกัน ตลอดจนการไว้วางใจซึ�งกันและกัน เพื�อให้ผลสมัฤทธ̂ิของการรักษาออกมาดี
ที�สุด ซึ�งองค์ประกอบที�สําคญัคือผู้ ใช้บริการ และนกักายอุปกรณ์จะต้องมีความเข้าใจกันเป็นอย่างดี 
สื�อสารกนัรู้เรื�อง เนื�องจากสมัพนัธภาพระหวา่งผู้ ใช้บริการกบันกักายอปุกรณ์ หมายถึงการที�ผู้ ใช้บริการ
มีกิริยามารยาท การพดูจาที�ดี มีส่วนร่วมแสดงความคิดเห็น ให้เกียรติ และรับฟังคําแนะนําของนกักาย
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อุปกรณ์ และการปฏิบตัิตนของนกักายอุปกรณ์ต่อผู้ ใช้บริการ ได้แก่ การให้คําปรึกษา แนะนําเมื�อมี
ปัญหาในเรื�องต่างๆ เกี�ยวกับการให้บริการ การช่วยเหลือซึ�งกันและกัน การดูแลเอาใจใส่ใกล้ชิดต่อ
ผู้ ใช้บริการ ซึ�งเมื�อความสมัพนัธ์ดําเนินไปด้วยดี การรักษาก็จะเป็นไปอย่างราบรื�น ด้วยแรงสนบัสนุน
จากทั /งสองฝ่าย สร้างความพงึพอใจให้ผู้ใช้บริการ ซึ�งจะเป็นประสบการณ์ที�ดีที�ผู้ ใช้บริการได้รับจากการ
รักษา ส่งผลให้ผู้ ใช้บริการเกิดความพึงพอใจในการรับบริการ   ดงัที� สปุราณี เสนิติสยั (2543: 34-35) 
กล่าวว่า การสร้างสัมพันธภาพระหว่างพยาบาลกับผู้ ป่วย มักเป็นในรูปที�พยาบาลเป็นผู้ ให้ความ
ชว่ยเหลือ ผู้ ป่วยเป็นผู้ รับการชว่ยเหลือ โดยคํานึงถึงความต้องการและความร่วมมือของผู้ ป่วยเป็นหลกั 
ทั /งนี /มีจดุประสงค์เพื�อให้ผู้ ป่วยสามารถชว่ยเหลือตนเองได้มากที�สดุเทา่ที�จะเป็นไปได้ 

 ผลการวิจยัครั /งนี / สอดคล้องกบังานวิจยัของ อรทยั รวยอาจิน และคณะ (2534: 36) ที�
ได้ศึกษาเกี�ยวกับปัจจยัทางสงัคมจิตวิทยาในการใช้บริการสาธารณสุขของรัฐในเขตชนบทภาคกลาง 
ผลการวิจัยพบว่า ประชาชนจะเลือกใช้บริการของรัฐนั /นขึ /นอยู่กับความพึงพอใจในอัธยาศยัของผู้
ให้บริการมากกวา่ 

ดงันั /นสรุปได้ว่า สมัพนัธภาพระหว่างผู้ ใช้บริการกบันกักายอปุกรณ์ ส่งผลตอ่ความพึง
พอใจในการรับบริการของผู้ ใช้บริการตอ่การบริการของนกักายอปุกรณ์ในคลินิกกายอปุกรณ์ ภาควิชา
เวชศาสตร์ฟื/นฟ ู คณะแพทยศาสตร์ศริิราชพยาบาล มหาวิทยาลยัมหิดล 

 
4.2 ลกัษณะทางกายภาพของคลินิก ส่งผลต่อความพึงพอใจในการรับบริการของ

ผู้ ใช้บริการต่อการบริการของนักกายอุปกรณ์ในคลินิกกายอุปกรณ์ ภาควิชาเวชศาสตร์ฟื/นฟู  คณะ
แพทยศาสตร์ศริิราชพยาบาล มหาวิทยาลยัมหิดลอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติที�ระดบั .01 เป็นอนัดบัสอง 
ซึ�งเป็นอันดบัสุดท้าย  แสดงว่าลักษณะทางกายภาพของคลินิกที�ดี ทําให้ผู้ ใช้บริการมีความพึงพอใจ
มาก ทั /งนี /เพราะสถานที�ที�มีความเหมาะสม เอื /อต่อการให้บริการ เช่น มีแสงสว่างเพียงพอ อากาศ
ถ่ายเท สถานที�มีความระเบียบเรียบร้อย สะอาด ทนัสมยัและเพียงพอ สามารถอํานวยความสะดวกใน
การให้บริการได้ ดงัที� ธงชยั สนัติวงษ์ (2533 : 107) กล่าวว่า การจดัการต่างๆ ซึ�งก็คือระบบบริหาร
จดัการองค์กร ลกัษณะธรรมชาติขององค์กร หรือสถานการณ์ต่างๆ เกี�ยวกับการทํางาน ความสะอาด
ของสถานที� ความปลอดภยั อณุหภมูิ แสงสวา่ง อปุกรณ์เครื�องมือในการปฏิบตัิงาน เป็นองค์ประกอบที�
สําคญัในการทํางาน ซึ�งจะเห็นได้ว่าสถานที� วสัดอุปุกรณ์ สิ�งอํานวยความสะดวก นอกจากจะส่งผลตอ่
การปฏิบตังิานของเจ้าหน้าที�แล้ว ยงัสง่ผลตอ่ความพงึพอใจในการรับบริการ ของผู้ใช้บริการด้วย  

ดงันั /นสรุปได้ว่า ลักษณะทางกายภาพของคลินิก ส่งผลต่อความพึงพอใจในการรับ
บริการของผู้ใช้บริการตอ่การบริการของนกักายอปุกรณ์ในคลินิกกายอปุกรณ์ ภาควิชาเวชศาสตร์ฟื/นฟ ู 
คณะแพทยศาสตร์ศริิราชพยาบาล มหาวิทยาลยัมหิดล 
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ข้อเสนอแนะ 

1. ข้อเสนอแนะในการนําผลการวิจัยไปใช้ 
จากผลการวิจัยพบว่า  ปัจจยัที�ส่งผลความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการในคลินิกกายอุปกรณ์ 

ภาควิชาเวชศาสตร์ฟื/นฟู คณะแพทยศาสตร์ศิริราชพยาบาล มหาวิทยาลยัมหิดล  โดยเรียงลําดบัจาก
ปัจจยัที�ส่งผลมากที�สุดไปหาปัจจยัที�ส่งผลน้อยที�สุด มี 2 ปัจจยั ได้แก่ สมัพนัธภาพระหว่างผู้ ใช้บริการ
กบันกักายอุปกรณ์ และลกัษณะทางกายภาพของคลินิก ซึ�งข้อมูลนี /ผู้บริหารและผู้ เกี�ยวข้องสามารถ
นําไปใช้เป็นแนวทางประกอบการพิจารณาในการวางแผนนโยบาย และการปรับปรุงเปลี�ยนแปลงการ
บริการ เพื�อสร้างความพงึพอใจให้แก่ผู้ ใช้บริการมากยิ�งขึ /นตอ่ไป ดงันั /นเพื�อการบริการที�มีประสิทธิภาพ
มากขึ /น จงึขอเสนอแนะการพฒันาปัจจยัทั /ง 2 ปัจจยัข้างต้น ดงันี / 

1.1  สง่เสริมและสนบัสนนุให้เกิดสมัพนัธภาพระหว่างผู้ ใช้บริการและนกักายอปุกรณ์
ที�ดีมากยิ�งขึ /นไป โดยมีการจดัการอบรมเชิงปฏิบตัิ หรือเทคนิคในการให้บริการที�ดีให้แก่นกักายอปุกรณ์ 
เพื�อการบริการที�มีประสิทธิภาพมากยิ�งขึ /น  

1.2  จดัให้มีการพฒันาบคุลิกภาพของนกักายอปุกรณ์อย่างตอ่เนื�อง และส่งเสริมให้มี
กิจกรรมกระชบัมิตรระหวา่งผู้ใช้บริการและนกักายอปุกรณ์ เพื�อเพิ�มประสิทธิภาพในการดแูลผู้ ป่วยให้ดี
ยิ�งขึ /น 

1.3  ส่งเสริมให้มีการจัดสถานที�ให้สะอาดและสะดวกต่อการให้บริการ เพื�อให้
ผู้ใช้บริการมีความประทบัใจในการมารับบริการ 

2. ข้อเสนอแนะในการวิจัยครั4งต่อไป 

2.1  ควรศกึษาปัจจยัด้านอื�นๆ ที�ส่งผลตอ่ความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการในคลินิกกาย
อปุกรณ์ ภาควิชาเวชศาสตร์ฟื/นฟู คณะแพทยศาสตร์ศิริราชพยาบาล มหาวิทยาลยัมหิดล เช่น อาชีพ
ของผู้ใช้บริการ สมัพนัธภาพระหวา่งผู้ใช้บริการกบัสมาชิกในครอบครัว เป็นต้น 

2.2  ควรศึกษาปัจจัย ที�ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการในคลินิกอื�นๆ ใน
โรงพยาบาล เชน่ คลินิกเบาหวาน คลินิกหวัใจ เป็นต้น 

2.3  ควรพฒันาปัจจยัที�ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการ ได้แก่ สมัพนัธภาพ
ระหว่างผู้ ใช้บริการกับนกักายอุปกรณ์ และลกัษณะทางกายภาพของคลินิก โดยนําไปทําการทดลอง 
เพื�อพัฒนาปัจจัยดังกล่าวซึ�งจะช่วยแก้ปัญหาความพึงพอใจในการเข้ารับบริการ โดยเทคนิคทาง
จิตวิทยา เชน่ กิจกรรมกลุม่  การวิเคราะห์ปฏิสมัพนัธ์ระหวา่งผู้ใช้บริการกบับคุลากรทางการแพทย์ เป็น
ต้น 
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แบบสอบถามเพื�อการวิจัย 

เรื�อง ปัจจยัที�ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการต่อการบริการของนกักายอุปกรณ์ คลินิกกาย
อปุกรณ์ ภาควิชาเวชศาสตร์ฟื*นฟ ู คณะแพทยศาสตร์ศริิราชพยาบาล มหาวิทยาลยัมหิดล 

เรียน  ทา่นผู้ รับบริการคลินิกกายอปุกรณ์ทกุทา่น 

แบบสอบถามนี *มีวตัถปุระสงค์เพื�อศกึษาปัจจยัที�ส่งผลตอ่ความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการตอ่การ
บริการของนักกายอุปกรณ์ คลินิกกายอุปกรณ์ ภาควิชาเวชศาสตร์ฟื*นฟู  คณะแพทยศาสตร์ศิริราช
พยาบาล มหาวิทยาลยัมหิดล ซึ�งท่านสามารถแสดงความรู้สึกหรือความคิดได้อย่างอิสระ คําตอบของ
ท่านไม่มีข้อใดถูกหรือข้อใดผิด และไม่มีผลกระทบต่อการรักษาของท่านแตอ่ย่างใด คําตอบของท่าน
ทั *งหมดจะเก็บไว้เป็นความลบั 

คําชี *แจง แบบสอบถามทั *งหมดมี 8 ตอน คือ 

ตอนที�   1  แบบสอบถามข้อมลูสว่นตวั 

ตอนที�   2  แบบสอบถามบคุลิกภาพ 

ตอนที�   3  แบบคดักรองสขุภาพจิต Thai GHQ- 60 

ตอนที�   4  แบบสอบถามทศันคตติอ่การบริการ 

ตอนที�   5  แบบสอบถามลกัษณะทางกายภาพของคลินิก 

ตอนที�   6  แบบสอบถามสมัพนัธภาพระหวา่งผู้ใช้บริการกบันกักายอปุกรณ์ 

ตอนที�   7  แบบสอบถามคณุภาพการบริการ 

ตอนที�   8   แบบสอบถามความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ  

 
ขอความกรุณาท่านตอบคําถามให้ตรงความรู้สึกและความคิดของท่านให้มากที�สดุ และโปรด

ตอบให้ครบทกุข้อ 
 

ขอขอบคณุที�ให้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถามครั *งนี * 
       นางสาวศศธิร  สขุถมยา 

       นิสิตปริญญาโทสาขาจิตวิทยาการศกึษา 
                     มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ 
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ตอนที�1 แบบสอบถามข้อมูลส่วนตัว 
คําชี *แจง แบบสอบถามนี *เป็นแบบสอบถามข้อมูลส่วนตวั เมื�อท่านอ่านข้อความแล้วโปรดเติม

ข้อความลงในชอ่งวา่ง.......ให้ตรงกบัความเป็นจริงกบัทา่นมากที�สดุ 
1. อาย.ุ...........................ปี 
2. รายได้…………..….บาทตอ่เดือน 
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ตอนที�  2 แบบสอบถามบุคลิกภาพ 
คาํชี %แจง แบบสอบถามนี *เป็นแบบสอบถามบคุลิกภาพ โปรดอา่นข้อความตอ่ไปนี * แล้วทํา

เครื�องหมาย � ลงในชอ่งวา่งขวามือ ช่องใดช่องหนึ�ง ใน 5 ชอ่ง ให้ตรงกบัความเป็นจริงของทา่นมาก
ที�สดุ ดงันี * 

จริงที�สดุ หมายถึง ข้อความนั *นตรงกบัความเป็นจริงของทา่นมากที�สดุ 
จริง  หมายถึง ข้อความนั *นตรงกบัความเป็นจริงของทา่นมาก 
จริงบ้าง  หมายถึง ข้อความนั *นตรงกบัความเป็นจริงของทา่นบ้าง ไมจ่ริงบ้าง 
จริงน้อย  หมายถึง ข้อความนั *นตรงกบัความเป็นจริงของทา่นน้อย 
จริงน้อยที�สดุ หมายถึง ข้อความนั *นตรงกบัความเป็นจริงของทา่นน้อยที�สดุ 

 

ข้อที� ข้อความ 
จริง
ที�สดุ 

จริง 
จริง
บ้าง 

จริง
น้อย 

จริง
น้อย
ที�สดุ 

1 ทา่นเป็นคนจริงจงักบัการทํางาน/การเรียน      

2 
เมื�อมีปัญหาในการทํางาน/การเรียน ท่านจะ
พยายามแก้ปัญหานั *นให้ได้ 

     

3 
ทา่นเป็นคนเคร่งครัดตอ่กฎเกณฑ์ และตรงตอ่เวลา
เสมอ   

     

4 
ทา่นสามารถพดูโน้มน้าวใจเพื�อนร่วมงานให้ยอมรับ
เรื�องตา่ง ๆ ได้ดีมาก   

     

5 
ทา่นยอมไมไ่ด้ที�จะให้คนที�รู้ไมจ่ริงมาพดูชี *นําในงาน
ที�ทา่นเกี�ยวข้องด้วย 

     

6 ทา่นเป็นคนพดูจาชดัเจน ชดัถ้อยชดัคํา        

7 
ทา่นรู้สกึต้องทําสิ�งตา่งๆอยา่งรวดเร็วเพื�อแขง่กบั
เวลา 

     

8 
เมื�อทา่นทํางานที�ได้รับมอบหมายผิดพลาด  ท่านจะ
รีบแก้ไขทกุครั *ง 

     

9 
ทา่นรู้สกึทนไมไ่ด้  ถ้าต้องทํางานร่วมกบัคนที�ทํางาน
อยา่งขอไปที 
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ตอนที�  3 แบบคัดกรองสุขภาพจิต Thai GHQ  60 
คาํชี %แจง สขุภาพโดยทั�วไปของทา่นในระยะ 2-3 สปัดาห์ที�ผ่านมาเป็นอย่างไรบ้าง กรุณาตอบ

คําถามโดยทําเครื�องหมาย � ลงในช่อง ( ) ที�ใกล้เคียงกับสภาพของท่านในปัจจุบนัหรือในช่วง 2-3 
สปัดาห์ที�ผา่นมามากที�สดุ โดยไมร่วมถึงปัญหาที�ทา่นเคยมีในอดีต และกรุณาตอบคําถามทกุข้อ 
 

แบบสอบคัดกรองสุขภาพจิต 
ในระยะ 2 – 3 สปัดาห์ที�ผ่านมานี * ทา่น.................... 
1) รู้สกึสบายและมีสขุภาพดี 

�  ดีกวา่ปกติ  �  เหมือนปกติ �  แยก่ว่าปกติ     �  แยก่ว่าปกตมิาก 

2) รู้สกึต้องการยาบํารุงให้มีกําลงัวงัชา 

�  ไมเ่ลย  �  ไมม่ากกวา่ปกต ิ �  คอ่นข้างมากกวา่ปกต ิ�  มากกว่าปกตมิาก 

3) รู้สกึทรุดโทรมและสขุภาพไมดี่ 

�  ไมเ่ลย  �  ไมม่ากกวา่ปกต ิ �  คอ่นข้างมากกวา่ปกต ิ�  มากกว่าปกตมิาก 

ฯลฯ 
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ตอนที�  4 แบบสอบถามทัศนคตต่ิอการบริการ 
แบบสอบถามนี *แบง่ออกเป็น 3 ด้าน คือ ความคดิ ความรู้สกึ และพฤตกิรรมที�มีตอ่การบริการ  

ก. ด้านความคิด 
 คาํชี %แจง ให้ท่านอ่านข้อความเกี�ยวกบัความคิดของทา่นตอ่การบริการตอ่ไปนี * แล้วกรุณาทํา
เครื�องหมาย � ลงในชอ่งว่างขวามือ ช่องใดช่องหนึ�ง ใน 5 ชอ่ง ให้ตรงกบัข้อเท็จจริงของทา่นมากที�สดุ 
ดงันี * 

เห็นด้วยอย่างยิ�ง  หมายถึง ข้อความนั *นตรงกบัข้อเท็จจริงของทา่นมากที�สดุ 
เห็นด้วย   หมายถึง ข้อความนั *นตรงกบัข้อเท็จจริงจริงของทา่นมาก 
ไมแ่นใ่จ หมายถึง ข้อความนั *นตรงกบัข้อเท็จจริงของทา่นบ้าง           

ไมต่รงบ้าง 
ไมเ่ห็นด้วย  หมายถึง ข้อความนั *นตรงกบัข้อเท็จจริงของทา่นน้อย 
ไมเ่ห็นด้วยอยา่งยิ�ง หมายถึง ข้อความนั *นตรงกบัข้อเท็จจริงของทา่นน้อยที�สดุ 

 

ข้อที� ข้อความ 
เห็นด้วย
อยา่งยิ�ง 

เห็น
ด้วย 

ไม่
แนใ่จ 

ไมเ่ห็น
ด้วย 

ไมเ่ห็น
ด้วย

อยา่งยิ�ง 
1  ทา่นรู้จกัการบริการทางกายอปุกรณ์เป็นอยา่งดี       

 
ข. ด้านความรู้สึก 
 คาํชี %แจง  ให้ท่านอ่านข้อความเกี�ยวกบัความรู้สกึของทา่นตอ่การบริการตอ่ไปนี * แล้วกรุณาทํา
เครื�องหมาย � ลงในชอ่งวา่งขวามือ ช่องใดช่องหนึ�ง ใน 5 ชอ่ง ให้ตรงกบัข้อเท็จจริงของทา่นมากที�สดุ 
ดงันี * 

มากที�สดุ หมายถึง ข้อความนั *นตรงกบัข้อเท็จจริงของทา่นมากที�สดุ 
มาก  หมายถึง ข้อความนั *นตรงกบัข้อเท็จจริงจริงของทา่นมาก 
ปานกลาง หมายถึง ข้อความนั *นตรงกบัข้อเท็จจริงของทา่นบ้าง   ไมต่รงบ้าง 
น้อย  หมายถึง ข้อความนั *นตรงกบัข้อเท็จจริงของทา่นน้อย 
น้อยที�สดุ หมายถึง ข้อความนั *นตรงกบัข้อเท็จจริงของทา่นน้อยที�สดุ 
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ข้อที� ข้อความ 
มาก
ที�สดุ 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที�สดุ 

2 ทา่นรู้สกึศรัทธาในวิชาชีพการอปุกรณ์ที�ได้ชว่ยเหลือ
ผู้ อื�น  

     

3 ทา่นรู้สกึมีความสขุเมื�อได้รับบริการจากนกักาย
อปุกรณ์ 

     

4 ทา่นได้รับคําแนะนําที�ดีจากนกักายอปุกรณ์      
 
ค. ด้านแนวโน้มที�จะแสดงพฤตกิรรม 
 คาํชี %แจง  ให้ท่านอ่านข้อความเกี�ยวกบัแนวโน้มพฤติกรรมของทา่นตอ่การบริการตอ่ไปนี * แล้ว
กรุณาทําเครื�องหมาย � ลงในชอ่งวา่งขวามือชอ่งใดชอ่งหนึ�ง ใน 5 ชอ่ง ให้ตรงกบัข้อเท็จจริงของทา่น
มากที�สดุ ดงันี * 

เป็นประจํา หมายถึง ข้อความนั *นตรงกบัข้อเท็จจริงของทา่นมากที�สดุ 
บอ่ยครั *ง หมายถึง ข้อความนั *นตรงกบัข้อเท็จจริงจริงของทา่นมาก 
บางครั *ง  หมายถึง ข้อความนั *นตรงกบัข้อเท็จจริงของทา่นบ้าง ไมต่รงบ้าง 
น้อยครั *ง หมายถึง ข้อความนั *นตรงกบัข้อเท็จจริงของทา่นน้อย 
น้อยครั *งที�สดุ หมายถึง ข้อความนั *นตรงกบัข้อเท็จจริงของทา่นน้อยที�สดุ 

 

ข้อที� ข้อความ 
เป็น

ประจํา 
บอ่ย
ครั *ง 

บาง 
ครั *ง 

น้อย
ครั *ง 

น้อย
ครั *ง
ที�สดุ 

5 ทา่นยินดีทําตามคําแนะนําของนกักายอปุกรณ์อยา่ง
เคร่งครัด 

     

6 ทา่นจะซกัถาม เมื�อมีปัญหาคบัข้องใจ      
7 ทา่นใช้บริการคลิกนิกกายอปุกรณ์ โรงพยาบาลศริิราช      
8 ทา่นจะโต้เถียงเมื�อได้รับการรักษาที�ไมเ่หมาะสม      

 
 
 
 



103 
 

ตอนที�  5 แบบสอบถามลักษณะทางกายภาพของคลินิก 
 คาํชี %แจง  เมื�อท่านอ่านข้อความเกี�ยวกบัลกัษณะทางกายภาพของคลินิกแล้ว กรุณาทํา
เครื�องหมาย � ลงในชอ่งวา่งขวามือ ช่องใดช่องหนึ�ง ใน 5 ชอ่ง ให้ตรงกบัความเป็นจริงของทา่นมาก
ที�สดุ ดงันี * 

จริงที�สดุ หมายถึง ข้อความนั *นตรงกบัความเป็นจริงของทา่นมากที�สดุ 
จริง  หมายถึง ข้อความนั *นตรงกบัความเป็นจริงของทา่นมาก 
จริงบ้าง  หมายถึง ข้อความนั *นตรงกบัความเป็นจริงของทา่นบ้าง ไมต่รงบ้าง 
จริงน้อย  หมายถึง ข้อความนั *นตรงกบัความเป็นจริงของทา่นน้อย 
จริงน้อยที�สดุ หมายถึง ข้อความนั *นตรงกบัความเป็นจริงของทา่นน้อยที�สดุ 

ข้อที� ข้อความ 
จริง
ที�สดุ 

จริง 
จริง
บ้าง 

จริง
น้อย 

จริง
น้อย
ที�สดุ 

 
1 

ก.สถานที� 
ทา่นได้รับความสะดวกในการเดนิทางมาใช้บริการ 

     

2 สถานที�มีป้ายหรือเครื�องหมายบอกที�ตั *งและทิศทางที�
ชดัเจนในการเข้ารับบริการ 

     

3 สถานที�คบัแคบ ไมเ่อื *ออํานวยตอ่การรักษา      
4 สถานที�มีความสะอาดเป็นระเบียบ      
5 อาคารสถานที�อากาศไมถ่่ายเท มีกลิ�นอบั      
6 อาคารสถานที�มีความสวา่งเพียงพอ      

7 การจดัที�พกั/เก้าอี *รอคอยการบริการมีไว้เพียงพอ      

8 ข.สิ�งอํานวยความสะดวก 
มีป้ายประชาสมัพนัธ์และวิธีการใช้บริการที�ชดัเจน 

     

 
9 

มีเครื�องมือและอปุกรณ์พร้อมและเพียงพอตอ่ความ
ต้องการ 

     

10 เครื�องมือและอปุกรณ์ที�ใช้ในการรักษามีความทนัสมยั      

11 เครื�องมือและอปุกรณ์ที�ใช้ในการรักษามีความสะอาด      

12 มีการบริการนํ *าดื�มและความเพลิดเพลินตา่งๆ เชน่ 
โทรทศัน์, หนงัสือพิมพ์, นิตยสาร 
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ตอนที�  6 แบบสอบถามสัมพันธภาพระหว่างผู้ใช้บริการกับนักกายอุปกรณ์ 
คําชี %แจง  เมื�อท่านอ่านข้อความเกี�ยวกับสมัพนัธภาพระหว่างผู้ ใช้บริการกับนกักายอุปกรณ์

แล้ว กรุณาทําเครื�องหมาย � ลงในช่องว่างขวามือช่องใดช่องหนึ�ง ใน 5 ช่อง ให้ตรงกบัความเป็นจริง
ของทา่นมากที�สดุ ดงันี * 

จริงที�สดุ หมายถึง ข้อความนั *นตรงกบัความเป็นจริงของทา่นมากที�สดุ 
จริง  หมายถึง ข้อความนั *นตรงกบัความเป็นจริงของทา่นมาก 
จริงบ้าง  หมายถึง ข้อความนั *นตรงกบัความเป็นจริงของทา่นบ้าง ไมต่รงบ้าง 
จริงน้อย  หมายถึง ข้อความนั *นตรงกบัความเป็นจริงของทา่นน้อย 
จริงน้อยที�สดุ หมายถึง ข้อความนั *นตรงกบัความเป็นจริงของทา่นน้อยที�สดุ 
 

ข้อที� ข้อความ 
จริง
ที�สดุ 

จริง 
จริง
บ้าง 

จริง
น้อย 

จริง
น้อย
ที�สดุ 

 
1 

การปฏิบตัขิองผู้ใช้บริการตอ่นกักายอปุกรณ์ 
ทา่นได้รับคําแนะนําที�ดีจากนกักายอปุกรณ์ 

     

2 ทา่นพดูจาสภุาพตอ่นกักายอปุกรณ์      
3 ทา่นมีมารยาทที�ดีในการรับบริการ      
4 ทา่นปฏิบตัติามคําแนะนําของนกักายอปุกรณ์ด้วย

ความยินดี 
     

5 ทา่นมีความเชื�อมั�นและไว้วางใจในความสามารถของ
นกักายอปุกรณ์ 

     

 
6 

ทา่นมีสว่นในการแสดงความคดิเห็นตอ่การรักษาของ
ตวัทา่นอย่างสมํ�าเสมอ 

     

7 ทา่นให้เกียรตแิละยินดีที�จะให้ความร่วมมือในการ
รักษา 

     

8 การปฏิบตัขิองนกักายอปุกรณ์ตอ่ผู้ใช้บริการ 
นกักายอปุกรณ์สนใจ และให้การปฏิบตัทีิ�ดีตอ่ทา่น 

     

9 นกักายอปุกรณ์เตม็ใจตอบและรับฟังปัญหาและชี *แจง
เรื�องตา่งๆ เกี�ยวกบัอาการของทา่น 

     

10 นกักายอปุกรณ์ให้คําแนะนําที�ดี และเชื�อถือได้      
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11 นกักายอปุกรณ์มีกิริยามารยาทที�ดีในการให้บริการ      
12 นกักายอปุกรณ์ให้การรักษาอยา่งมีประสิทธิภาพ      
13 นกักายอปุกรณ์ซกัถาม และตรวจประเมินก่อนทําการ

รักษา  
     

14 การแตง่กายของนกักายอปุกรณ์สะอาด เรียบร้อย 
เหมาะสม 

     

15 นกักายอปุกรณ์พดูจาสภุาพ และให้เกียรตทิา่น      
16 นกักายอปุกรณ์ดแูลรักษาทา่นด้วยความเตม็ใจ      
17 นกักายอปุกรณ์ตดิตอ่สื�อสารกบัทา่นด้วยความเป็น

มิตร 
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ตอนที�  7 แบบสอบถามคุณภาพการบริการ 
คาํชี %แจง  เมื�อทา่นอา่นข้อความเกี�ยวกบัคณุภาพการบริการแล้ว กรุณาทําเครื�องหมาย � ลง

ในชอ่งวา่งขวามือ ช่องใดช่องหนึ�ง ใน 5 ชอ่ง ให้ตรงกบัความเป็นจริงของทา่นมากที�สดุ ดงันี * 
จริงที�สดุ หมายถึง ข้อความนั *นตรงกบัความเป็นจริงของทา่นมากที�สดุ 
จริง  หมายถึง ข้อความนั *นตรงกบัความเป็นจริงของทา่นมาก 
จริงบ้าง  หมายถึง ข้อความนั *นตรงกบัความเป็นจริงของทา่นบ้าง ไมต่รงบ้าง 
จริงน้อย  หมายถึง ข้อความนั *นตรงกบัความเป็นจริงของทา่นน้อย 
จริงน้อยที�สดุ หมายถึง ข้อความนั *นตรงกบัความเป็นจริงของทา่นน้อยที�สดุ 

 

ข้อที� ข้อความ 
จริง
ที�สดุ 

จริง 
จริง
บ้าง 

จริง
น้อย 

จริง
น้อย
ที�สดุ 

1 ทา่นได้รับการตรวจรักษาตามลําดบัก่อน-หลงั      
2 ทา่นได้รับข้อมลูตรวจประเมิน และวิธีการรักษาที�

ชดัเจน 
     

3 ทา่นทราบถึงขั *นตอนในการบริการอยา่งชดัเจน      
4 ทา่นได้รับการบริการตรวจรักษาที�ดีจากนกักาย

อปุกรณ์ 
     

5 ทา่นได้รับคําปรึกษาที�ดีจากนกักายอปุกรณ์      
6 นกักายอปุกรณ์ใช้วสัด/ุอปุกรณ์/เครื�องมือที�เกี�ยวข้อง

กบัการรักษาด้วยความระมดัระวงั 
     

7 ทา่นคิดวา่กายอปุกรณ์ที�ได้รับมีคณุภาพ      
8 วสัดทีุ�ใช้ทํากายอปุกรณ์มีคณุภาพ เหมาะสมกบัราคา      
9 คา่ใช้จา่ยในการรักษาทางกายอปุกรณ์มีราคาสงู      
10 ทา่นได้รับความรวดเร็วในการให้บริการ      
11 ทา่นได้รับความสะดวกในการชําระคา่รักษา      
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ตอนที�  8 แบบสอบถามความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ 
คาํชี %แจง  เมื�อท่านอ่านข้อความเกี�ยวกบัความพงึพอใจของผู้ใช้บริการแล้ว กรุณาทํา

เครื�องหมาย � ลงในชอ่งว่างขวามือ ช่องใดช่องหนึ�ง ใน 5 ชอ่ง ให้ตรงกบัความเป็นจริงของทา่นมาก
ที�สดุ ดงันี * 

มากที�สดุ หมายถึง ข้อความนั *นตรงกบัข้อเท็จจริงของทา่นมากที�สดุ 
มาก  หมายถึง ข้อความนั *นตรงกบัข้อเท็จจริงจริงของทา่นมาก 
ปานกลาง หมายถึง ข้อความนั *นตรงกบัข้อเท็จจริงของทา่นบ้าง ไมต่รงบ้าง 
น้อย  หมายถึง ข้อความนั *นตรงกบัข้อเท็จจริงของทา่นน้อย 
น้อยที�สดุ หมายถึง ข้อความนั *นตรงกบัข้อเท็จจริงของทา่นน้อยที�สดุ 
 

ข้อที� ข้อความ 
มาก
ที�สดุ 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที�สดุ 

1  ทา่นพอใจกบัความเป็นกนัเองของนกักายอปุกรณ์ที�
รับฟัง และเปิดโอกาสให้ถาม 

     

2 ทา่นพอใจกบัการจดัระบบและการให้บริการของ
คลินิกกายอปุกรณ์ 

     

3 ทา่นพอใจกบัคณุภาพการรักษาและกายอปุกรณ์ที�
ได้รับ 

     

4 ทา่นต้องเสียเวลามากในการยื�นบตัรคิวเพื�อรอรับ
บริการ 

     

5 ทา่นพอใจในการมารับบริการที�คลินิกกายอปุกรณ์      
6 ทา่นรู้สกึไมพ่อใจในการรักษาของนกักายอปุกรณ์      
7 ทา่นพอใจกบัอปุกรณ์/เครื�องมือที�ใช้ในการตรวจ

รักษาได้มาตรฐานดี 
     

8 ทา่นไมพ่อใจกบัคณุภาพของกายอปุกรณ์ที�ได้รับ      
9 ทา่นจะกลบัมาใช้บริการอีก ในครั *งตอ่ไป      
10 ทา่นพอใจกบัความสะอาดในคลินิก      
11 ทา่นไมพ่อใจกบัคา่รักษาที�สงูเกินไป      
12 ทา่นไมพ่อใจกบักิริยา มารยาท สีหน้า และการพดูจา

ของนกักายอปุกรณ์ 
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13 ทา่นพอใจที�นกักายอปุกรณ์ให้เกียรตทิา่น      
14 ทา่นพอใจในการให้บริการที�มีประสิทธิภาพของนกั

กายอปุกรณ์ 
     

15 ทา่นพอใจในความสะดวกรวดเร็วของขั *นตอนการ
ให้บริการ 

     

16 ทา่นพอใจการนดัหมายและกระบวนการตดิตาม
ผู้ใช้บริการให้มาตามที�นดัหมายไว้ 

     

17 ทา่นมีความพอใจในการให้บริการโดยรวมของคลินิก
กายอปุกรณ์ 

     

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก ข 

ค่าอาํนาจจาํแนก และค่าความเชื�อมั�น 
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ตาราง 5 แสดงคา่อํานาจจําแนกเป็นรายข้อ (t) ของแบบสอบถามบคุลิกภาพ 
 

ข้อที� ค่าอาํนาจจาํแนกรายข้อ (t) 

1 3.989 

2 2.376 

3 4.583 

4 2.366 

5 2.750 

6 2.256 

7 2.966 

8 3.864 

9 2.443 

 
มีคา่ความเชื�อมั�นเท่ากบั .743 
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ตาราง 6 แสดงคา่อํานาจจําแนกเป็นรายข้อ (t) ของแบบสอบถามทศันคตติอ่การบริการ 
 

ข้อที� ค่าอาํนาจจาํแนกรายข้อ (t) 

1 3.989 

2 2.376 

3 4.583 

4 4.583 

5 2.646 

6 2.236 

7 3.121 

8 5.578 

 
มีคา่ความเชื�อมั�นเท่ากบั .806 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



112 
 

ตาราง 7 แสดงคา่อํานาจจําแนกเป็นรายข้อ (t) ของแบบสอบถามลกัษณะทางกายภาพของคลินิก 
 

ข้อที� ค่าอาํนาจจาํแนกรายข้อ (t) 

1 3.742 

2 4.583 

3 2.497 

4 2.986 

5 3.564 

6 3.416 

7 5.292 

8 4.965 

9 4.245 

10 2.376 

11 3.862 

12 3.989 

 
มีคา่ความเชื�อมั�นเท่ากบั .961 
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ตาราง 8 แสดงคา่อํานาจจําแนกเป็นรายข้อ (t) ของแบบสอบถามสมัพนัธภาพระหวา่งผู้ใช้บริการกบั
นกักายอปุกรณ์ 
 

ข้อที� ค่าอาํนาจจาํแนกรายข้อ (t) 

1 3.416 

2 3.862 

3 3.211 

4 3.055 

5 3.000 

6 3.667 

7 2.646 

8 3.416 

9 3.416 

10 3.000 

11 3.416 

12 3.416 

13 3.416 

14 3.813 

15 3.862 

16 3.862 

17 3.742 

 
มีคา่ความเชื�อมั�นเท่ากบั .980   
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ตาราง 9 แสดงคา่อํานาจจําแนกเป็นรายข้อ (t) ของแบบสอบถามคณุภาพการบริการ 
 

ข้อที� ค่าอาํนาจจาํแนกรายข้อ (t) 

1 3.416 

2 4.583 

3 2.966 

4 3.000 

5 3.000 

6 3.000 

7 3.742 

8 3.211 

9 9.000 

10 3.898 

11 3.862 

 
คา่ความเชื�อมั�นเท่ากบั .949   
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ตาราง 10 แสดงคา่อํานาจจําแนกเป็นรายข้อ (t) ของแบบสอบถามความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ 
 

ข้อที� ค่าอาํนาจจาํแนกรายข้อ (t) 

1 2.646 

2 3.742 

3 2.393 

4 4.320 

5 5.292 

6 3.416 

7 2.758 

8 4.583 

9 3.742 

10 3.862 

11 4.333 

12 3.910 

13 3.000 

14 3.055 

15 4.965 

16 3.000 

17 4.583 
 

มีคา่ความเชื�อมั�นเท่ากบั .940 

 
 
 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ค 

หนังสือขอความอนุเคราะห์เพื�อการวิจัย 

หนังสือขอเชิญเป็นผู้เชี�ยวชาญ 
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ประวัตย่ิอผู้ทาํสารนิพนธ์ 
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ประวัตย่ิอผู้ทาํสารนิพนธ์ 
 

ชื�อ  ชื�อสกลุ  นางสาวศศธิร  สขุถมยา 
วนัเดือนปี  21 ตลุาคม 2526 
สถานที�เกิด  กรุงเทพมหานคร 
สถานที�อยูปั่จจบุนั    77 ถ.เทอดไท  แขวงบางหว้า  เขตภาษีเจริญ กรุงเทพฯ          

โทร 02-868-7671 
ตําแหนง่หน้าที�การงาน นกักายอปุกรณ์ และอาจารย์ผู้ชว่ยสอน 
สถานที�ทํางานปัจจบุนั โรงเรียนกายอปุกรณ์สิรินธร คณะแพทยศาสตร์ศริิราชพยาบาล  

มหาวิทยาลยัมหิดล  
ประวตัิการศกึษา 
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