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การวิจัยนี้มีความมุง่หมายเพือ่ศึกษาความพึงพอใจโดยรวม ความจงรกัภักดี การรับรู้ใน
คุณภาพการบริการของแผนกผู้ป่วยนอกเวลาราชการของสถาบันโรคผวิหนังในด้านการให้บริการของ
พยาบาล ด้านอัตราค่าบริการในการรักษาพยาบาล ด้านคุณภาพแพทย์ผู้รักษา ด้านอุปกรณ์การแพทย์ 
ด้านเวลาในการใช้บริการ ด้านการให้บริการของพนักงานต้อนรับ ด้านอาคารสถานที่และบริเวณทีจ่อด
รถ ของผู้ใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอกเวลาราชการของสถาบันโรคผิวหนัง  

กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจยัครั้งนี้คือ ผู้ใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอกเวลาราชการของสถาบนัโรค
ผิวหนัง จ านวน 385 คน เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บข้อมูลเป็นแบบสอบถาม สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์
ข้อมูล ได้แก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน การทดสอบสถิติ Independent Sample t-test 
สถิติแบบ One - Way Analysis of Variance และ สถิติแบบ Pearson Product Moment Correlation 
Coefficient 

 
ผลการวิจัยพบว่า 
1. การวิเคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอกเวลาราชการของสถาบัน

โรคผิวหนัง ในกรุงเทพมหานคร ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุระหว่าง 26 – 35 ปี ระดับการศึกษา
ปริญญาตรี อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน มีรายได้ต่อเดือนต่ ากว่าหรือเท่ากับ 5,000 บาท  

2. การวิเคราะห์การรับรู้ต่อคุณภาพบริการของผู้ใช้บริการโดยรวม ส่วนใหญ่เห็นว่า ด้าน
การให้บริการของพยาบาล ด้านอัตราค่าบริการในการรักษาพยาบาล ด้านคุณภาพแพทย์ผู้รักษา ด้าน
อุปกรณ์การแพทย์ ด้านการให้บริการของพนักงานต้อนรับ มีระดับการรับรู้คุณภาพการบริการในระดับ
ดี  และด้านเวลาในการใช้บริการ ด้านอาคารสถานที่และบริเวณที่จอดรถ มีระดับการรับรู้คุณภาพการ
บริการในระดับปานกลาง 

3. การวิเคราะห์ความพึงพอใจโดยรวมของผู้ใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอกเวลาราชการของ
สถาบันโรคผิวหนัง พบว่าส่วนใหญ่พึงพอใจในระดับมาก 

4. การวิเคราะห์ความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอกเวลาราชการของสถาบัน
โรคผิวหนัง พบว่าส่วนใหญ่มีความจงรักภักดีมาก 



5. การวิเคราะห์การทดสอบสมมติฐาน 
5.1 ผู้ใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอกเวลาราชการของสถาบันโรคผิวหนัง ที่มีระดับ

การศึกษาแตกต่างกันมีความพึงพอใจ แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05 
5.2 การรับรู้คุณภาพบริการด้านการให้บริการของพยาบาล ด้านคุณภาพแพทย์

ผู้รักษา ด้านอุปกรณ์การแพทย์ ด้านเวลาในการใช้บริการ ด้านการให้บริการของพนักงานต้อนรับ ด้าน
อาคารสถานที่และบริเวณที่จอดรถ มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจโดยรวม อย่างมีนัยส าคัญทาง
สถิติที่ 0.05 

5.3 ความพึงพอใจโดยรวมมีความสัมพันธ์กับความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการ
แผนกผู้ป่วยนอกเวลาราชการของสถาบันโรคผิวหนัง อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05  
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 The purpose of this research is to study the overall satisfaction, loyalty and 
perception of service quality toward part – time service quality of out patient department, 
Institute of Dermatology in Bangkok in terms  of service offered by nurses, service and 
medical fee, doctors’ reliability, medical equipments, service period, service offered by 
receptionists and physical environment and parking area.  

 The sample used in this research is 385 customers who has been receiving 
services offered by out patient department of Institute of Dermatology. Questionnaire is used  
as a research  tool. Various statistical techniques are utilized to analyze the data such as 
percentage, mean score, standard deviation, Independent Sample t-test,  
One -  Way Analysis of Variance ,  Pearson Product Moment Correlation Coefficient 
 The results are revealed as follows : 

1. Most of customers who have been receiving services offered by out patient 
department of Institute of Dermatology are female, age between 26 – 35 years old, holding 
bachelor degree, working as private companies employee, having income between less 
than or equal to 5,000 Baht 

2. The customers’ perception towards service quality in terms of service offered 
by nurses, service and medical fee, doctors’ reliability, medical equipments, service period, 
service offered by receptionists and physical environment and parking area are at good 
level, whereas in terms of service period and physical environment and parking area are at 
moderate level. 

3. Customers have high satisfaction towards service quality of out patient 
department, Institute of Dermatology. 

4. Customers have high loyalty towards out patient department, Institute of 
Dermatology. 



5. The hypothesis testing results are as follows :  
5.1  Customers with different education level who have been using 

service at out patient department, Institute of Dermatology have different satisfaction at 
statistically significant level of 0.05. 

5.2  The perception in terms of service offered by nurses, doctors’ 
reliability, medical equipments, service period, service offered by receptionists and  
physical environment and parking area are correlated to overall satisfaction at statistically 
significant level of 0.05. 

5.3 Overall satisfaction is correlated to customers’ loyalty towards out 
patient department, Institute of Dermatology at statistically significant level of 0.05. 

 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 อาจารย์ที่ปรึกษาสารนิพนธ์ ประธานคณะกรรมการบริหารหลักสูตร และคณะกรรมการสอบ 
ได้พิจารณาสารนิพนธ์เรื่อง การรับรู้และความพึงพอใจของผู้ใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอกเวลาราชการ
ของสถาบันโรคผิวหนัง ในกรุงเทพมหานคร ของ เปรมจิต กิจนวสิน ฉบับนี้แล้ว เห็นสมควรรับเป็นส่วน
หนึ่งของการศึกษาตามหลักสูตรปริญญาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต สาขาวิชาการจัดการของ
มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒได้ 
 

 อาจารย์ที่ปรึกษาสารนิพนธ ์
 

………………………………......…………… 
(อาจารย์ ดร.วรางคณา  อดศิรประเสริฐ) 

 

 ประธานคณะกรรมการบริหารหลักสูตร 
 

 ……………………………….……………… 
(รองศาสตราจารย์สุพาดา  สิริกุตตา) 

 

 คณะกรรมการสอบ 
 

                   ………………………………………………     ประธาน 
(อาจารย์ ดร.วรางคณา  อดศิรประเสริฐ) 

 

                                  ……………..……………………………………     กรรมการ 
                                    (ผู้ช่วยศาสตราจารย์เพชรรัตน์ มสีมบูรณ์พูนสขุ) 

 

                                  ………………………………………..…………     กรรมการ 
                                         (อาจารย์ ดร. ศุภิณญา ญาณสมบูรณ์) 
 อนุมัติให้รับสารนิพนธ์ฉบับนี้เป็นสว่นหนึง่ของการศึกษาตามหลักสูตรปริญญาบริหารธุรกิจ
มหาบัณฑิต สาขาวิชาการจดัการ ของมหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
 

                            ………………………………………….…..     คณบดีคณะสังคมศาสตร์ 
(ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.กิตติมา  สงัข์เกษม) 
วันที…่…...เดือน……..……… พ.ศ. 2553 



ประกาศคุณูปการ 
 
 สารนิพนธ์ฉบับนี้ส าเร็จลุล่วงด้วยดี เนื่องจากความกรุณา และความช่วยเหลือเป็นอย่างยิ่ง
จากอาจารย์ ดร.วรางคณา  อดิศรประเสริฐ เป็นอาจารย์ที่ปรึกษาสารนิพนธ์ ที่ได้เสียสละเวลาอันมีค่า
เพื่อให้ค าแนะน า และข้อเสนอแนะที่ดีในการปรับปรุงแก้ไขข้อบกพร่องต่างๆ อันเป็นประโยชน์ในการ
ท าสารนิพนธ์ครั้งนี้ ตั้งแต่เร่ิมต้นด าเนินการจนเสร็จเรียบร้อยสมบูรณ์ จึงขอขอบพระคุณเป็นอย่างสูงไว้ 
ณ. โอกาสนี้ 
 ขอกราบขอบพระคุณผู้ช่วยศาสตราจารย์เพชรรัตน์ มีสมบูรณ์พูนสุข และ  
อาจารย์ ดร.ศุภิณญา ญาณสมบูรณ์ ที่ให้ความอนุเคราะห์เป็นกรรมการสอบสารนิพนธ์และเป็น
ผู้เชี่ยวชาญในการตรวจคุณภาพของเครื่องมือที่ใช้ในงานวิจัยครั้งนี้เป็นอย่างดี  
 ขอกราบขอบพระคุณ คณาจารย์ในภาควิชาบริหารธุรกิจ คณะสังคมศาสตร์ และบัณฑิต
วิทยาลัยมหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒทุกท่าน ที่ประสิทธิ์ประสาทความรู้ ตลอดจนประสบการณ์ที่ดี
แก่ผู้วิจัย พร้อมทั้งให้ความเมตตา ช่วยเหลือด้วยดีเสมอมา 
 ขอขอบพระคุณเจ้าหน้าที่โครงการบริหารธุรกิจมหาบัณฑิตทุกท่านที่ช่วยประสานงานและ
อ านวยความสะดวกต่างๆ  
 ขอขอบพระคุณ ผู้ตอบแบบสอบถามทุกท่าน ที่กรุณาให้ความอนุเคราะห์ในการตอบ
แบบสอบถามด้วยความเต็มใจ จนท าให้สารนิพนธ์ฉบับนี้ส าเร็จลุล่วงไปด้วยดี 
 ขอขอบคุณเพื่อนๆ ทกุท่านที่ให้มิตรภาพ ความช่วยเหลือ ประสบการณ์ และความทรงจ าที่ดี
ต่างๆ ในการเรียนและท ากิจกรรมร่วมกนัมา 
 คุณค่าและประโยชน์ของสารนิพนธ์ฉบับนี้ ผู้วิจัยขอมอบเป็นเครื่องบูชาพระคุณอันยิ่งใหญ่
ของบิดา มารดา ผู้ให้ความรัก ความเมตตาและสนับสนุนให้ได้รับการศึกษาเป็นอย่างดีมาโดยตลอด 
รวมทั้งพระคุณของครู อาจารย์ทุกท่านที่ได้อบรมสั่งสอนประสิทธิ์ประสาทวิชาความรู้อันเป็นพื้นฐาน 
ตลอดจนครอบครัวของผู้วิจัยเองที่สนับสนุนและให้ก าลังใจแก่ผู้วิจัย อันก่อให้เกิดผลส าเร็จในการท า
สารนิพนธ์ครั้งนี้ 
 
 
        เปรมจิต กิจนวสิน 
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บทที่1 
 

บทน า 
 

ภูมิหลัง 
   ในปจัจุบัน ซึง่เป็นยุคแห่งขอ้มูลข่าวสารและเทคโนโลยตี่างๆ ผู้คนไดห้ันมาให้ความส าคัญกับ
เรื่องความเอาใจใส่และดูแลสุขภาพกันมากขึ้น แต่เนื่องด้วยสภาพแวดล้อมที่เปลี่ยนแปลงไปการ
ด ารงชีวิตที่รีบเร่ง มลภาวะที่เพิ่มขึ้นเชื้อโรคต่างๆทีม่ีผลต่อสุขภาพร่างกายมนุษย์ส่งผลให้ธุรกิจการ
บริการทางด้านการรักษาพยาบาลและโรงพยาบาลมีจ านวนเพิ่มมากขึ้น ซึ่งท าให้ธุรกิจบริการทางด้าน
การรักษาพยาบาลและโรงพยาบาลมีจ านวนมากขึน้ ธุรกิจบริการทางด้านนี้ต้องท าการแข่งขันทางด้าน
การให้บริการ เพื่อให้ธุรกิจของตนสามารถด ารงอยู่ได้ภายใต้สภาพแวดล้อมที่เปลี่ยนแปลงไป  

  การที่ธุรกิจการบริการทางด้านการรักษาพยาบาลและโรงพยาบาลจะสามารถด าเนนิอยู่ได้
ภายใต้สภาพแวดล้อมที่เปลี่ยนแปลงไปอย่างรวดเร็ว รวมทั้งยงัมีการเผชิญกับการแข่งขันที่รุนแรงเพิ่ม
มากขึ้น ธุรกิจบริการทางด้านการรักษาพยาบาลและโรงพยาบาลควรที่จะมุ่งเน้นการต่อยอดสร้าง
คุณค่าเพิ่ม ด้วยการสร้างความสัมพันธแ์ละสร้างความรู้จักคุ้นเคยเหมือนเป็นญาติกับลูกค้า ท าให้
ลูกค้าประทับใจ และภักดีกบัธุรกิจ (ชูศักดิ์ เดชเกรียงไกรกุล.  2546: 3) และเปน็ทีท่ราบกันดีวา่การหา
ลูกค้าใหม่หนึ่งรายต้องลงทนุมากกว่าการรักษาลูกคา้เก่าหนึ่งรายเอาไว้ ลกูค้าจึงเข้ามามีบทบาทต่อ
การตัดสินใจทางการตลาดมากขึ้นทุกขณะ นักการตลาดจะต้องสร้างความสัมพันธ์อันดีและมีคณุค่า
กับลูกค้า (อนวุัฒน ์ ทรัพย์พชืผล.  2542: 70) เพราะลกูคา้หากเกิดความพึงพอใจในสินค้าหรือบริการ
แล้วก็ย่อมที่จะเป็นลูกคา้ทีภ่ักดีไม่เปลี่ยนไปซื้อกับที่อื่นได้โดยง่าย เพราะไม่ต้องการที่จะรับความเสี่ยง 
จึงท าให้เกิดการขายซ้ า (สมิต สัชฌุกุล.  2543: 108) ดังนั้นในทกุธุรกิจจึงจ าเปน็อย่างยิ่งที่จะต้องสร้าง
ความพึงพอใจให้กับลูกคา้ให้ได้มากที่สุด พร้อมทั้งจะต้องลดจ านวนลูกค้าที่ไม่พงึพอใจลงให้ได้มาก
ที่สุดเช่นกัน  (ปฏิพล ตั้งจักรวรานนท.์  2547: 22) 

  ผิวพรรณที่สะอาดหมดจดนั้นนอกจากจะเป็นดัชนีหนึ่งที่บ่งบอกถึงความสมบูรณ์ของสุขภาพ
กายและใจแลว้ ผวิพรรณที่ผ่องใสย่อมเสริมสร้างบคุลิกภาพให้ดดูีและน่าสนใจยิ่งขึ้น การให้
ความส าคัญกับการดูแลรักษาผิวพรรณทัง้ผิวหน้าและผวิกายใต้สภาวะแวดล้อมที่ต้องเผชิญทั้ง
มลภาวะและความเครียดนั้นจึงเป็นสิง่ที่ผูใ้ส่ใจในสุขภาพไม่ควรละเลย เพราะปัญหาด้านผิวหนังมี
ความละเอียดอ่อนลึกซึ้ง อีกทั้งยังต้องอาศยัแพทย์ผู้เชี่ยวชาญ เฉพาะทางโดยตรงในการดูแลรักษา 

  สถาบันโรคผิวหนัง เปน็ศนูย์การแพทย์แขนงโรคผิวหนงั ที่ให้บริการรักษาด้านผวิหนังโดยตรง
อย่างครบวงจร พรั่งพร้อมดว้ยเครื่องมือทางการแพทย์อนัทนัสมัย และทีมแพทย์ผูเ้ชี่ยวชาญเฉพาะทาง 
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เพราะการให้บริการรักษาด้านผวิหนังนัน้เป็นวิชาเฉพาะทางแขนงหนึ่งที่ต้องใช้ทักษะของแพทย ์ ที่มี
ความช านาญเฉพาะโรค (Specialists) ซึ่งแสดงให้เห็นถึงความมุ่งมั่นในการที่จะพัฒนาคุณภาพของ
โรงพยาบาล เพื่อตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ  แต่เนื่องจากสภาพแข่งขันของธุรกิจ
โรงพยาบาล ที่มีการแข่งขันกันค่อนขา้งรุนแรงดงัที่ได้กล่าวมาแล้วข้างต้นนั้น ส่งผลให้โรงพยาบาล
ต่างๆ พัฒนาเทคนิคการรักษา เครื่องมือในการรักษา รวมทั้งเทคโนโลยีใหม่ๆในการรักษาจนมีความ
ใกล้เคียงกันมาก จากพนัธกิจของสถาบันโรคผิวหนงั ที่จะเป็นผู้น าในการให้บริการทางการแพทย์ด้าน
โรคผิวหนังอยา่งเหมาะสม มีมาตรฐานนัน้ จึงจ าเปน็อย่างยิ่งในการที่สถาบันโรคผิวหนังจะต้องทราบ
ถึงการรับรู้และความพึงพอใจของผู้ใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอกเวลาราชการ  เนื่องจากผู้ใช้บริการแผนก
ผู้ป่วยนอกเวลาราชการมีเปน็จ านวนมาก และมีการรับรู้ต่อการให้บริการเพียงในระยะเวลาอนัสั้น หาก
ผู้ใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอกเวลาราชการมีการรับรู้ในคุณค่า การรับรู้ในคุณภาพ ของสถาบันโรค
ผิวหนังในทางที่ดีแล้ว ก็ย่อมที่จะน ามาซึ่งความพึงพอใจ และน ามาสู่พฤติกรรมการใช้บริการซ้ า และ
บอกต่อเกี่ยวกบัโรงพยาบาลในทางที่ดีให้กับบุคคลอื่นทราบต่อไป ในทางตรงกันข้ามหากผู้ใช้บรกิาร
แผนกผู้ป่วยนอกเวลาราชการมีการรับรู้ในทางที่ไม่ดีแล้ว ก็ย่อมที่จะเกิดความไม่พึงพอใจและบอกต่อ
ในทางที่ไม่ดีเกี่ยวกับโรงพยาบาลได้อย่างรวดเร็วเช่นเดยีวกัน อีกทั้งผู้ใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอกยังมี
ความสะดวกต่อการเก็บแบบสอบถามของผู้วิจัย 

  จากเหตุผลดังกล่าวผู้วิจยัจึงสนใจที่จะท าการวิจยัเรื่องการรับรู้และความพงึพอใจของ
ผู้ใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอกเวลาราชการชองสถาบันโรคผิวหนัง  ในกรุงเทพมหานคร เพื่อเป็นแนวทาง
ในการพัฒนาและปรับปรุงการให้บริการของสถาบันโรคผิวหนัง ให้สามารถจัดบริการได้ตรงกับความ
พึงพอใจของผู้ใช้บริการได้ดียิ่งขึ้น อันจะน ามาสูก่ารบรรลุพันธกิจของสถาบันโรคผิวหนงัตามที่ตั้งไว้ 

 
ความมุ่งหมายของการวิจยั 

  ในการวจิัยครั้งนี้ผู้วิจัยได้ตั้งความมุ่งหมายไว้ดังนี ้
  1.เพื่อศึกษาความพึงพอใจโดยรวมของผูใ้ช้บริการแผนกผู้ป่วยนอกเวลาราชการของสถาบัน

โรคผิวหนัง ในกรุงเทพมหานคร 
  2.เพื่อศึกษาความพึงพอใจโดยรวมของผูใ้ช้บริการแผนกผู้ป่วยนอกเวลาราชการ ของสถาบัน

โรคผิวหนัง ในกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามข้อมูลส่วนบคุคลของผู้ใช้บริการ 
  3.เพื่อศึกษาการรับรู้ในคุณภาพการบริการของแผนกผู้ป่วยนอกเวลาราชการของสถาบนัโรค

ผิวหนังใน ดา้นการให้บริการของพยาบาล ด้านอัตราค่าบริการในการรักษาพยาบาล ด้านคุณภาพ
แพทย์ผู้รักษา ด้านอุปกรณ์การแพทย ์ ด้านเวลาในการใช้บริการ ด้านการให้บริการของพนักงาน
ต้อนรับ และด้านอาคารสถานที่และบริเวณที่จอดรถ 



 3 

  4.เพื่อศึกษาความสัมพันธร์ะหว่างการรับรู้ในคุณภาพการบริการและความพึงพอใจโดยรวม
ของผู้ใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอกเวลาราชการของสถาบนัโรคผิวหนงั ในกรุงเทพมหานคร 

  5.เพื่อศึกษาความสัมพันธร์ะหว่างความพึงพอใจโดยรวมกับความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการ
แผนกผู้ป่วยนอกเวลาราชการของสถาบนัโรคผิวหนงั ในกรุงเทพมหานคร 

 
ความส าคัญของการวิจัย 

  1. เพื่อเป็นข้อมูลให้ผู้บริหารได้ทราบถึงการรับรู้และระดับความพึงพอใจของผู้ใชบ้ริการ
แผนกผู้ป่วยนอกเวลาราชการ 

  2. ผู้บริหารสถาบนัโรคผิวหนังสามารถน าผลที่ได้ไปใช้ในการปรับปรุงการให้บริการให้ตรง
ตามความพงึพอใจของผู้ใชบ้ริการได้ดียิ่งข้ึน 

  3. ผู้บริหารสถาบนัโรคผิวหนังสามารถน าผลที่ได้ไปใช้ในการวางแผนและพัฒนาเพิ่มการ
ให้บริการที่ดยีิ่งขึ้น 
 
ขอบเขตของการวิจัย 
   1.ขอบเขตของเนื้อหา 

     ในการวิจัยคร้ังนี้ผู้วิจัยท าการศึกษา การรับรู้และความพึงพอใจของผู้ใช้บริการแผนกผู้ปว่ย
นอกเวลาราชการของสถาบันโรคผิวหนงั ในเขตกรุงเทพมหานคร  

  2.ประชากรและกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย 
     2.1 ประชากรที่ใช้ในการวิจัย 
           ผู้ใช้บริการท่ีมาใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอกเวลาราชการของสถาบันโรคผิวหนัง ตั้งแต่

เริ่มก่อตั้งในป ีพ.ศ. 2511- 2552 มจี านวน 143,823 คน  
     2.2 กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจยั 
           ผู้ใช้บริการแผนกผูป่้วยนอกเวลาราชการของสถาบันโรคผิวหนังทั้งเพศชายและเพศ

หญิงที่เคยมาใช้บริการภายในเดือนตุลาคม 2552  จ านวน 385 ตัวอยา่ง เนื่องจากทราบจ านวน
ประชากร โดยใช้สูตรการค านวณที่ทราบจ านวนประชากร ของ Taro Yamane (ล้วน สายยศ และ 
อังคณา สายยศ.  2536: 260-261 ; อ้างอิงจาก Yamane. 1967. 886-887) ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% 
โดยใช้วิธีการเลือกสุ่มกลุ่มตวัอย่างดังนี ้

     ขัน้ตอนที ่1 การสุ่มตัวอย่างแบบแบง่กลุ่ม (Cluster Sampling) จากผู้ใช้บริการแผนก
ผู้ป่วยนอกเวลาราชการของสถาบันโรคผิวหนงั โดยท าการแบ่งประชากรออกเป็นกลุม่ตามวันที่มีบริการ
คลนิิกนอกเวลาราชการทัง้หมด 5 วัน ได้แก่ จันทร์ องัคาร พฤหัสบดี ศกุร์ และเสาร์ แต่เนื่องจากมี
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ข้อจ ากัดในการรองรับการใหบ้ริการที่ไม่เกนิ 60 รายต่อวนั จงึต้องเลือกเก็บกลุ่มตัวอย่างทุกวันที่มี
บริการคลนิิกนอกเวลาราชการ 

     ขัน้ตอนที ่2 การสุ่มตัวอย่างแบบชัน้ภมูิ (Stratified Sampling) โดยแบ่งกลุ่มตวัอย่างตาม
วันตามวันที่มบีริการคลินิกนอกเวลาราชการทั้งหมด 5 วัน ได้แก่ จันทร์ อังคาร พฤหสับดี ศุกร์ และ
เสาร ์โดยแบง่เก็บกลุ่มตัวอย่างวันละ 77 ตัวอย่างของผู้ใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอกเวลาราชการของ
สถาบันโรคผิวหนัง โดยแบ่งออกเป็นดังนี ้

วันจนัทร ์  77 ตัวอย่าง 
วันองัคาร  77 ตัวอย่าง 
วันพฤหัสบด ี  77 ตัวอย่าง 
วันศุกร ์   77 ตัวอย่าง 
วันเสาร์   77 ตัวอย่าง 

     โดยท าการเก็บกลุ่มตัวอย่างจากผู้มาใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอกเวลาราชการของสถาบัน
โรคผิวหนัง โดยเก็บแบบสอบถามในช่วงเวลา 16.30 – 19.00 น.ตามวันเวลาดังกลา่วข้างต้น จ านวน 2 
สัปดาห ์

     3.1 ตัวแปรอิสระ (Independent variables) แบ่งเปน็ดังนี ้
           3.1.1 ข้อมูลส่วนบุคคล ได้แก่ 
                     3.1.1.1 เพศ 

                             1) ชาย 
        2) หญิง 

                     3.1.1.2 อาย ุ
        1) อายุต่ ากว่า 25 ปี 
        2) อายุ 26-35 ปี 

           3) อายุ 36-45 ปี 
                                4) อายุ 46 ปีขึ้นไป 
                     3.1.1.3 ระดับการศึกษา 
                                 1) ต่ ากว่ามัธยมศึกษาตอนปลาย 
                                 2) มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. 
                                 3) อนุปริญญา/ปวส.     
                                 4) ปริญญาตร ี
                                 5) สูงกว่าปริญญาตร ี
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                     3.1.1.4 อาชีพ 
                           1) พนักงานข้าราชการ/รัฐวิสาหกจิ 

        2) พนักงานบริษทัเอกชน 
           3) ประกอบธุรกิจส่วนตัว/ค้าขาย     
                                             4) แม่บ้าน/พ่อบ้าน 

                     5) นิสิต/นักเรียน 
                     3.1.1.5 รายได้ต่อเดือน 
                                 1) ต่ ากว่าหรือเท่ากบั 5,000 บาทต่อเดือน 

                     2) 5,001 – 10,000 บาทต่อเดือน 
                       3) 10,001 – 15,000 บาทต่อเดือน   

                         4) 15,001 – 20,000 บาทต่อเดือน 
                     5) 20,001 – 25,000 บาทต่อเดือน 
                     6) 25,001 – 30,000 บาทต่อเดือน 
                     7) สูงกวา่ 30,000 บาทต่อเดือน 

           3.1.2 การรับรู้ในคุณภาพการบริการใน 
        3.1.2.1 ด้านการให้บรกิารของพยาบาล 

          3.1.2.2 ด้านอัตราค่าบริการในการรักษาพยาบาล 
          3.1.2.3 ด้านคุณภาพแพทย์ผู้รักษา 
          3.1.2.4 ด้านอุปกรณ์การแพทย ์
          3.1.2.5 ด้านเวลาในการใช้บริการ 
          3.1.2.6 ด้านการให้บรกิารของพนักงานต้อนรับ 
          3.1.2.7 ด้านอาคารสถานที่และบริเวณที่จอดรถ 
      3.2 ตัวแปรตาม (Dependent Variables) แบ่งได้เปน็ดังนี ้
            3.2.1 ความพึงพอใจโดยรวมของผูใ้ช้บริการแผนกผู้ป่วยนอกเวลาราชการของสถาบนั
โรคผิวหนัง 
            3.2.2 ความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอกเวลาราชการของสถาบันโรค
ผิวหนัง 
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นิยามศัพท์เฉพาะ 
  1. ผู้ใช้บริการ หมายถึง บุคคล หรือ ประชากรทั่วไป ที่ท าการติดต่อ สอบถาม และรับการ

รักษาพยาบาลจากแผนกผูป้่วยนอกเวลาราชการของสถาบันโรคผิวหนัง ในเขตกรุงเทพมหานคร 
  2. แผนกผู้ป่วยนอก หมายถึง แผนกที่สถาบันโรคผิวหนงัจัดขึ้น เพื่อให้บริการตรวจรักษาโรค

ทั่วไปกับผู้ใชบ้ริการที่ไม่ได้พักรักษาพยาบาลค้างคนืทีส่ถาบันโรคผิวหนัง 
  3. ความพงึพอใจโดยรวม หมายถึง ความรู้สึกของผู้ใชบ้ริการแผนกผูป้่วยนอกเวลาราชการ 

ของสถาบนัโรคผิวหนัง ที่เกดิประสบการณ์จากการที่เขา้ไปใช้บริการในแผนกผู้ป่วยนอกเวลาราชการ
ของสถาบนัโรคผิวหนัง หรือการได้รับข้อมูลข่าวสารและประสบการณ์ หรือข้อมูลข่าวสารที่ได้รับนั้น
เป็นไปตามความคาดหวังของผู้ที่มาใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอกเวลาราชการของสถาบันโรคผิวหนงั 

  4. การรับรู้ต่อคุณภาพการบริการ หมายถึง ระดับภูมิปญัญา ความรู้สึกความเข้าใจต่อสิ่งที่
คาดการณ์ ของผู้ใช้บริการแผนกผู้ป่วนอกเวลาราชการของสถาบันโรคผิวหนังที่ได้รับจริง เป็นการ
ประเมินความความเข้าใจในบริการด้าน การบริการ ของพยาบาล อัตราค่าบริการ แพทย์ผู้รักษา 
อุปกรณ์การแพทย์ เวลาในการรอเข้าพบแพทย์ บริการของพนักงานต้อนรับ อาคารสถานที่และบริเวณ
ที่จอดรถ 

  5. อัตราค่าบริการ หมายถงึ ค่าใช้จา่ยในการรักษาพยาบาลรวมทั้งค่าแพทย์ ค่ายา ค่าบริการ
ทางการแพทยข์องแผนกผู้ปว่ยนอกเวลาราชการของสถาบันโรคผิวหนัง 

  6. เวลาในการใช้บริการ หมายถึงระยะเวลาตั้งแต่ผู้ใชบ้ริการเริ่มกระบวนหรือขั้นตอนการ
รักษาของแผนกผู้ป่วยนอกเวลาราชการของสถาบนัโรคผวิหนังจนกระทั่งได้พบแพทยผ์ู้รักษา 

  7. แพทย์ผู้รกัษา หมายถึงผู้ประกอบวิชาชีพทางการแพทย์ ได้แก่ แพทย์ พยาบาล ผู้ช่วย
พยาบาล ผู้ช่วยเหลือผู้ปว่ย และเจ้าหนา้ทีท่ี่เกี่ยวข้องกับการรักษาผู้มาใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอกเวลา
ราชการของสถาบันโรคผิวหนัง 

  8. อุปกรณก์ารแพทย์ หมายถึง เครื่องมือที่ใช้ในการตรวจรักษาผู้มาใช้บริการแผนกผู้ป่วย
นอกเวลาราชการของสถาบันโรคผิวหนงั 

  9. อาคาร สถานที่ หมายถึง บริเวณที่รอรับบริการตรวจรักษาของผู้ปว่ยนอกเวลาราชการของ
สถาบันโรคผิวหนัง รวมถึงสถานที่จอดรถของสถาบนัโรคผิวหนัง 

  10. ความจงรักภักดี หมายถึง ทัศนคตทิี่ดีในการใช้บรกิารของผู้ใช้บริการ มพีฤติกรรมที่เคย
ปฏิบัติอย่างสม่ าเสมอ คงเส้นคงวาในการใช้บริการอยู่เป็นประจ าที่สถาบันโรคผิวหนัง และมีการบอก
ต่อบุคคลอื่น 

  11. สถาบันโรคผิวหนัง หมายถึง สถาบันที่จัดตั้งขึ้นโดยชมรมแพทย์ผวิหนัง โดยมีเหตุผลใน
การจัดตั้งว่าเพื่อเป็นศูนย์กลางแพทย์แขนงโรคผิวหนัง และให้บริการตรวจรักษาโรคผิวหนังต่างๆ โดย
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สังกัด กรมการแพทย์ กระทรวงสาธารณสขุ ตั้งอยู่ เลขที่ 420/7 ถ.ราชวิถี แขวงทุง่พญาไท เขตราชเทว ี
กรุงเทพมหานคร 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 8 

กรอบแนวความคิดในการวิจัย (Conceptual Framework) 
  การศึกษาวจิัยเรื่อง “การรบัรู้และความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการแผนกผู้ป่วยนอกเวลาราชการ

ของสถาบนัโรคผิวหนัง ในกรุงเทพมหานคร” มีกรอบแนวความคิดดังนี ้
 

 
  ตัวแปรอิสระ     ตัวแปรตาม 

(Independent variables)     (Dependent Variables) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

ข้อมูลส่วนบุคคล 
1. เพศ 
2. อายุ 
3. ระดับการศึกษา 
4. อาชีพ 
5. รายได้ต่อเดือน 
 

 

 

 

ความพึงพอใจโดยรวมของผูม้าใช้
บริการแผนกผูป้่วยนอกเวลาราชการ

ของสถาบนัโรคผิวหนัง 

การรับรู้ในคุณภาพการบริการ 
1. ด้านการให้บริการของพยาบาล 
2. ด้านอัตราค่าบริการในการักษาพยาบาล 
3. ด้านคุณภาพแพทย์ผู้รักษา 
4. ด้านอุปกรณ์การแพทย ์
5. ด้านเวลาในการใช้บริการ 
6. ด้านการให้บริการของพนกังานต้อนรับ 
7.ด้านอาคารสถานที่และบริเวณที่จอดรถ 
 
 

ความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการแผนกผู้ป่วย
นอกเวลาราชการของสถาบันโรคผิวหนงั 
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สมมติฐานในการวิจยั 
  1.ผู้ใช้บริการท่ีมข้ีอมูลส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้ต่อเดือน ที่

แตกต่างกนัมีความพึงพอใจโดยรวมต่อแผนกผู้ป่วยนอกเวลาราชการของสถาบันโรคผิวหนังแตกตา่ง
กัน 

  2.การรับรู้ในคุณภาพการบริการมีความสมัพันธ์กับความพึงพอใจโดยรวมของผู้ใช้บริการ
แผนกผู้ป่วยนอกเวลาราชการของสถาบนัโรคผิวหนงั 

  3.ความพึงพอใจโดยรวมมีความสัมพันธก์ับความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอก
เวลาราชการของสถาบันโรคผิวหนัง 
 
 



บทที่ 2 
เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 
  ในการวจิัยครั้งนี้ ผู้วิจัยได้ศึกษาเอกสารและงานวิจัยทีเ่กี่ยวข้องกับเรื่องทีท่ าวิจัย และได้

น าเสนอแนวทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง โดยจะน าเสนอตามหัวข้อดังต่อไปนี้ 
  1. ทฤษฎแีละแนวคิดเกี่ยวกับการรับรู ้
      1.1 ความหมายของการรับรู้ 
      1.2  กระบวนการรับรู้ 

        1.3 ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการรับรู ้
  2. ทฤษฎแีละแนวคิดเกี่ยวกับความพงึพอใจ 
      2.1 ความหมายของความพึงพอใจ 
      2.2 ความพึงพอใจของลกูค้า 

                  2.3 แนวคิดความพึงพอใจที่มตี่อสถานพยาบาล 
                  2.4 การวัดความพึงพอใจ 

  3. ทฤษฎแีละแนวคิดเกี่ยวกับการบริการ 
                  3.1 ความหมายของการบริการ 
                  3.2 หลักการให 
                  3.3 ประเภทของการบริการ 

  4. ทฤษฎแีละแนวคิดเกี่ยวกับความจงรักภักด ี
                  4.1 ความหมายของความจงรกัภักด ี
                  4.2 ประเภทของความจงรักภักดี 
                  4.3 ประโยชน์ของความจงรักภักด ี
     5. ประวัติความเปน็มาสถาบันโรคผิวหนงั 

  6. เอกสารและงานวจิัยที่เกี่ยวข้อง 
 

1. ทฤษฎีและแนวคิดเกี่ยวกับการรับรู้ 
  ในการมองโลก ในการรับรู้ (Perceive) สิ่งที่เกิดขึ้นในสิ่งแวดล้อมรอบตัวเรานั้น เรามอง

จากสายตาของเราเป็นหลัก เป็นการมองจากประสบการณ์ของตัวเรา และตีความหมายสง่ที่เรา
ประสบ โดยอาศัยประสบการณ์ของตัวเป็นเกณฑ ์

  การรับรู้ (Perceive) เปน็กระบวนการตีความหมายจากสิง่ที่เราพบเห็นในสิ่งแวดล้อม 
ส่วนความหมาย (Meaning) คือสิ่งที่เกิดขึ้นจากกระบวนการตีความหมาย หรือการรับรู้ กลา่วอีก
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นัยหนึ่งก็คือเราจะตีความหมายต่อสิ่งใดสิง่หนึ่งอย่างไร ย่อมขึน้อยู่กับ การที่เรารบัรู้ (Perceive) 
หรือตีความหมาย (Interpret) สิ่งนั้นอย่างไร ในการรับรู้และตีความหมายสิ่งที่เราได้พบนั้น เรา
กระท าโดยอาศัยประสบการณ์ของเรา ประสบการณ์ของเรามีอิทธพิลต่อการรับรู้และความหมาย
ของเราต่อสิ่งที่เราพบเห็น ซึง่เขียนเป็นรูปได้ในลักษณะดงันี ้
 
 
 
 

 
ภาพประกอบ 1   แสดงประสบการณ์ของเรามีอิทธพิลตอ่การรับรู้และความหมายของเรา 

               ต่อสิ่งที่เราพบเหน็ 
 

ที่มา: ศิริวรรณ เสรีรัตน์และคณะ. (2546) การบริหารการตลาดยุคใหม่. 
 

  1.1 ความหมายของการรับรู ้
  ชฟิแมน และ คานุก (Schiffman; & Kanuk.  2000: 146) การรับรู ้ คือ กระบวนการที่

บุคคลแต่ละคนมีการเลือก การประมวลผลและการตีความเกี่ยวกับตัวกระตุ้นออกมา ให้
ความหมายและได้ภาพของโลกที่มีเนื้อหา 

  ลินเซย,์ ฮอล และทอมสัน (Lindzey, Hall and Thomson.  1975: 90-135) การรับรู้ ถือ
ว่าเป็นกระบวนการจิตวิทยาพื้นฐานของบุคคล เพราะถ้าปราศจากซึ่งการรับรู้แล้วบุคคลจะไม่

การรับรู ้
Perception 

สิ่งที่เราพบใน
สิ่งแวดล้อม 

ความหมาย 

ประสบการณ์ 
 

ประสบการณ์ 
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สามารถมี ความจ า ความคิด หรือ การรับรู้ การรับรู้เกี่ยวกับเหตุการณ์ต่างๆเป็นขั้นตอนดังนี ้
บุคคลรับพลังงานจากสิ่งเรา้ซึ่งจะเร้าประสาทสัมผัส ประสามสัมผัสจะเข้ารหัสพลังงานนั้นผ่านมา
ทางเส้นประสาท และเลน้ประสาทจะส่งขอ้มูลต่อไปยังสมองซึ่งขัน้ตอนสุดท้ายของกระบวนการจะ
เป็นการรับรู้เกี่ยวกับสิง่เร้าๆนั้น 

  เซริโน และ บูดเค็น (ศิริชัย ไตรสารศรี.  2539: 13) การรับรู้คือ การที่บุคคลใชร้ะบบ
ประสาทสัมผัสภายในของเรารับเอาระบบข้อมูลจากภายนอกมาอยา่งกระตือรือรน้ โดยใช้ภาวะ
วิสัยและมกีารสร้างสรรค์ ท าให้เกิดกระบวนการท างาน 3 อย่าง ได้แก่ การเลือกสิ่งเร้า การจดั
หมวดหมู่ และการประเมนิคา่หรือตีความ 

  บรรยงค ์ โตจินดา (2543: 287) ให้ความหมายการรบัรู้ว่า หมายถึง การที่บุคคลได้รับ
ตีความและตอบสนองต่อสิง่ที่เกิดขึ้น การรับรู้แบ่งได้เป็น 2 กิจกรรม คือ การรับข้อมูลและการแปล
ข้อมูลให้เป็นขอ้ความตามความเขา้ใจ การรับรู้จะตอ้งค านึงถึงความรู้ความเข้าใจในข้อมูลข่าวสาร 
ความสนใจและประสบการณ์จึงสามารถท าให้แปลความถูกต้อง 

  เดโช สวนานนท์ ( 2518: 19) ได้กล่าวการรับรู้ หมายถึง การที่ร่างกายรับส่ิงเร้าต่างๆ 
ที่มาเร้าทางประสาทสัมผัสทางใดทางหนึง่ แล้วตอบสนองต่อสิ่งเร้านัน้ๆออกมา 

  จ าเนยีร ชว่งโชติ (2515 : 2) ได้กล่าวว่าการรับรู้ คือ การสัมผัสที่มคีวามหมาย การรับรู้
เป็นการแปลหรือตีความแห่งการสัมผัสที่ได้รับออกมาเป็นสิ่งหนึ่งสิ่งใดทีม่ีความหมาย หรือที่รู้จัก
เข้าใจซึ่งในการแปลหรือตีความนี้จ าเปน็ทีอ่ินทรีย์จะต้องใช้ประสบการณ์เดิมหรือความรู้เดิม หรอื
ความชัดเจนทีม่ีมาแต่หนหลงั 

  สิทธิโชค วรานุสนัติกุล (2530: 70) การรับรู้ คือ กระบวนการที่อินทรียห์รือสิ่งมีชีวิต
พยายามท าความเขา้ใจสิ่งแวดล้อมโดยผ่านทางประสาทสัมผัส เริ่มจากใช้อวัยวะสัมผัสสิ่งเร้า และ
จัดระบบส่ิงเร้าใหม่ภายในระบบการคิดในสมองแลว้จึงแปลความหมายนีจ้ะใช้ประสบการณ์เกา่
เป็นพืน้ฐานการแปลความหมาย 

  สุรางค์ จันทน์เอม (2530: 70) ได้ให้ความหมายของการรับรู้ไว้เป็นข้อๆดังนี ้
  1.  การรับรู้ คือ การจัดระบบการรวบรวมและตีความหมายจากการสัมผัส 

2. การรับรู้ คือ กระบวนการที่สิ่งมีชวีิตรับเอาเรื่องราวต่างๆ โดยอาศัยอวัยวะรับสัมผัส
เป็นสื่อกลาง 

  3. การรับรู้ หมายถึง กระบวนการที่เกิดขึ้นอยู่ระหว่างสิ่งเร้า และการตอบสนองสิ่งเร้า 
ดังนี้ สิง่เร้า              การรับรู้              การตอบสนอง 

  จากการให้ความหมายการรับรู้พอสรุปได้ว่า การรับรู้หมายถงึ การแปลความหรือการให้
ความหมายกบัสิ่งที่เขาได้รับ โดยผ่านประสาทสัมผัส และการรับรู้นี้มีอิทธิพลน าไปสู้การกระท า
ต่างๆ ของบุคคลตามกระบวนการการรับรู้ดังนี ้
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  1. สิ่งเร้าหรือข้อมูลกระทบอวัยวะสัมผัส ส่งผ่านเข้าสู่สมอง 
  2. สมองแปลความหมายหรือให้ความหมายออกมาเปน็ความรู้ความเข้าใจโดยอาศยั 
  3. ปัจจัยภายใน ได้แก่ คุณสมบัติที่อยูภ่ายในของผู้รบัรู้ 
  4. ปัจจัยภายนอก ได้แก่ ค าแนะน าค าสั่งสอน 
 
  1.2 กระบวนการรับรู ้
  สถิต วงศ์สวรรค์ (2525: 77) ได้กล่าวถึงล าดับข้ันของกระบวนการรับรู้ไว้ว่าการรับรู้จะ

เกิดขึ้นได้ต้องเป็นไปตามขั้นตอน ดังนี ้
  1. สิ่งเร้ามากระทบสัมผัสอินทรีย ์
  2. กระแสประสาทสมัผัสวิ่งไปยังระบบประสาทส่วนกลาง ซึ่งมีศูนยก์ลางอยู่ที่สมอง 
  3. สมองแปลความหมายออกมาเป็นความรู้ ความเข้าใจ โดยอาศัยความรู้เดิม 

ประสบการณ์เดิม ความจ า เจตคติ ความตอ้งการ ปทัสถาน บุคลิกภาพ เชาวน์ปัญญา 
  จ าเนยีร ชว่งโชต ิ (2515: 83) ได้กล่าวถึงกระบวนการรับรู้ว่า การรับรู้จะเกิดข้ึนต้อง

ประกอบไปด้วย 

  1. การสัมผสั หรืออาการสัมผัส คนเรารับรู้สิ่งเร้าโดยทาง หู ตา จมูก ล้ิน และผิวกาย 
อวัยวะเหล่านีเ้ป็นเครื่องมือหรืออุปกรณ์ส าคัญในการรับสัมผัสแล้วสง่ต่อไปเป็นประสบการณ์ทาง
สมอง เพื่อให้เกิดการรับรู้ต่อไป 

  2. ชนิดและธรรมชาติของสิ่งเร้าและการรับรู้ ตามปกติบุคคลมักเกิดการรับรู้ได้โดยไม่
ต้องสัมผัสสิ่งเร้าทั้งหมด ทั้งนี้เนื่องมาจากประสบการณ์ที่บุคคลได้รับจากการรับรู้และเรียนรู้จาก
สิ่งแวดล้อมสะสมกันเรื่อยมา จนเกิดเป็นความรู้ความเข้าใจได้ทันท ี แม้ว่าจะสมัผัสสิ่งเร้าเพยีง
บางส่วนหรือส่วนใดส่วนหนึ่งเท่านั้น นอกจากนี้การจัดระเบียบของสิง่เร้า ท าให้มองเหน็ภาพ
ส่วนรวมได้ชัดเจน 

  3. การแปลความหมายของการสัมผัสกับการรับรู้มักด าเนินไปคู่กับการรับสัมผัสเสมอ ถ้า
เราถูกเร้าดว้ยสิ่งที่ไม่เคยพบเห็นมาก่อน เรามักแปลความหมายโดยเปรียบเทียบกับสิ่งที่เคยพบ
เห็นมาแล้ว 

  4. ประสบการณ์เดิมกับการรับรู้ ในการแปลความหมายหรือตีความหมายของความรู้สึก
จากการสัมผัส เพื่อให้เป็นการรับรู้ในสิ่งหนึ่งสิ่งใดนัน้ บุคคลจ าเป็นต้องใช้ประสบการณ์เดิม หรือ
ความรู้เดิมหรือความชัดเจนที่เคยมีมาแต่หนหลัง 
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  สถิต วงศ์สวรรค์ (2525: 79) ได้กล่าวถึงลักษณะของผู้รับรู้ การที่บุคคลจะเลือกรับรู้สิ่งใด
ก่อนหลัง มากน้อยอย่างไรนั้นขึน้อยู่กับลักษณะผู้รับรู้ ปัจจัยที่เกี่ยวกับลักษณะผู้รับรู้แบ่งออกเปน็ 
2 ด้าน คือ  

  1. ด้านจิตวิทยา เชน่ ความจ า ความพร้อม สติปัญญา การสังเกตพิจารณา ความสนใจ 
ตั้งใจ ทักษะ คา่นิยม วัฒนธรรม ซึ่งเป็นผลจากการเรียนรูเ้ดิม 

  2. ด้านกายภาพ ได้แก่ เพศ อายุ เชื้อชาติ ระดับการศึกษา ซึ่งมีอทิธิพลต่อการรับรู้ท าการ
รับรู้ต่างกันออกไป 

  ลักษณะของสิ่งเร้า คุณสมบัติของสิ่งเร้าเป็นปัจจัยภายนอกที่ท าให้คนเราเกิดความสนใจ
ที่จะรับรู้ หรือท าให้การรับรูข้องคนเราคลาดเคลื่อนไปจากความเปน็จริง ได้แก่ 

  1. สภาพและพื้นฐานการรับรู้ 
  2. ความต่อเนื่องกนัของสิง่เร้า 
  3. ความคล้ายคลึงของสิ่งเร้า 
  4. ความใกลช้ิดกับสิ่งเร้า 

 
  1.3 ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการรับรู ้
  บุคคลจะรับรู้ในสิ่งเร้าหรือสถานการณ์ซึง่เป็นสภาพแวดล้อมภายนอกแต่เพียงบางส่วน

เท่านั้น ไม่ใชท่ั้งหมด ดงันัน้การท าความเข้าใจในการเลือกที่จะรับรูท้ าให้เกิดความเข้าใจในบุคคล 
รวมตลอดถึงพฤติกรรมของเขาได้มากขึ้น 

  พัชน ีวรกวิน (ศิริชัย ไตรสารศรี.  2539: 12; อ้างอิงจาก พัชน ีวรกวิน. 2524) ได้ศึกษาถึง
ปัจจัยที่มีอิทธพิลต่อการรับรู้สรุปได้ดังนี้ 

  1.การใส่ใจ เกิดจากสิ่งเร้าที่มีลักษณะผา่นเขา้มา ร่างกายเกิดความพร้อมและตอบสนอง
เนื่องจากการใส่ใจท าให้คนได้ยินได้เหน็สิ่งนั้นก่อนเสมอ ความใส่ใจอาจเกิดจากสภาพการมีสิ่งเร้า
ภายนอกและภายในที่มีอิทธิพลต่อการรับรู้ของบุคคล 

  2.บุคลิกภาคของบุคคล บุคลิกภาพที่ส าคัญต่อการรับรู้ทางสังคม ได้แก่ บุคคลที่มีนิสัย
ชอบทางสังคมและบุคคลที่ชอบเก็บตัว บุคคลที่มองโลกในแง่ดยี่อมเห็นแต่ส่วนดีหรือวัตถุที่เป็น
สองนัยต่างกัน 

  3.การเตรียมพร้อมในการรับรู้ ความพร้อมในการรับรู้จะเกิดขึ้นกอ่นมีสิ่งเร้ามากระตุ้น
การเตรียมพรอ้มจะช่วยใหบุ้คคลคาดการณ์ล่วงหน้าในสิ่งที่เกิดขึ้น และเตรียมตัวเองอย่างเต็มที่ 
และแสดงปฏิกิริยาตอบสนองให้เหมาะสมกับสถานการณ์นั้นๆ 
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  4.คุณสมบัติของผู้รับรู้ บทบาทของคุณสมบัติภายในของผู้รบัรู้มีส่วนในการรับรู้อย่าง
มาก เพราะ บอกแนวโน้มว่าจะเกี่ยวข้องกับสภาพที่เป็นจริงของสิง่เร้าอย่างไร คุณสมบัติเหล่านั้น 
ได้แก่ ความตอ้งการ ทัศนคติ บุคลิกภาพ และการปรับตัวส่วนบุคคล 

  โรบินส์ (Robbins. 1998: 371) ได้แบ่งปัจจัยที่มีอทิธิพลต่อการรับรู้ออกเป็น 3 ด้าน โดย
มีรายละเอยีดดังนี ้

  1.เป้าหมายที่รับรู้ เปน็สิ่งที่ถูกสังเกตจากการยอมรับและการรับรู้ คนที่เสียงดงัมักถูก
สังเกตมากกว่าคนที่เงยีบ ความใหม ่ การเคลื่อนไหว เสียง ขนาด ภูมิหลงั และความใกล้เคยีง
สามารถสรา้งภาพเป้าหมายตามที่เราเหน็ เป้าหมายไม่สามารถถูกมองในลักษณะเดี่ยวๆ ดังนั้น 
ความสัมพันธข์องเป้าหมายกับภูมิหลงัที่มอีิทธิพลต่อการรับรู้แนวโน้มที่จะท าให้เกิดการจัด
หมวดหมู่ของสิ่งที่ใกลเ้คียง และคล้ายกันไว้ด้วยกัน 

  2.ตัวผู้รับรู้ เมื่อบุคคลดูเป้าหมายและพยายามตีความหมายถึงสิ่งที่เขามองว่าคอื อะไร 
การตีความนั้นก็จะได้รับอิทธิพลจากส่วนตัวของผู้รับรู้ สิ่งที่เกี่ยวเนื่องอย่างมากของ การรับรู้ ได้แก่ 
ทัศนคติ สิง่จูงใจ ประสบการณ์ในอดีต และความคาดหวัง 

  3.สถานการณ์ เป็นสิ่งที่เรามองเห็นหรอืเหตุการณ์รอบๆสภาพแวดล้อมที่อยู่ภายนอกซึ่ง
มีอิทธิพลต่อการรับรู้ประกอบด้วย เวลา สภาพงาน และสภาพสงัคม ดังแผนภาพ แสดงปัจจัยที่มี
อิทธิพลต่อการรับรู้ 
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ภาพประกอบ 2 แสดงปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการรับรู ้
 

ที่มา : Robbins , S.P.(1998). Organizational Behavior : Concepts Controversies and  
 Applications. (8 th ed.) New jersey:Prentice Hall,Inc 

 
  จากการศึกษา สรุปการรับรู้การบริการเกดิจากการที่บคุคลได้รับข้อมูลโดยการได้ยิน ได้

เห็นหรือสัมผัส การรับรู้ของแต่ละบุคคลที่จะแตกต่างกันไปจามความต้องการ ความคาดหวงั 
ความรู้ และประสบการณ์ของบุคคลนั้น ในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ได้ใช้การรับรู้เป็นตัวแปรใน
การศึกษา 
 
2. ทฤษฎีและแนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 

  โรงพยาบาลเป็นสถานที่ให้บริการด้านสุขภาพ ดังนั้นการสร้างความพงึพอใจใหก้ับผูป้่วย
จึงเป็นสิง่ส าคัญ เนื่องจากในยามเจ็บป่วยทุกคนต้องการความมั่นใจจากแพทยผ์ู้รักษา และ
ต้องการดูแลรักษาพยาบาลที่ดี ผู้ป่วยต้องการหายจากโรคและมีความปลอดภัยในชีวิต บริการทาง
การแพทย์จึงต้องตอบสนองต่อความต้องการของผู้ป่วย และท าให้ผู้ป่วยเกดิความพึงพอใจ 
ประทับใจ รู้สึกสุขสบาย สุขภาพจิตดีขึ้น มีความปลอดภัยในชีวิต ดังนั้นการบริการของ
โรงพยาบาลทีจ่ะช่วยสร้างความพึงพอใจให้ผู้ป่วย ท าใหผู้้ป่วยมาใช้บริการอีกเมื่อมีความจ าเป็นใน
ยามเจ็บป่วย ซึ่งมนีักวิชาการหลายท่านได้ให้ความหมายของความพงึพอใจไว้ดังนี ้

 

การรับรู ้

ปัจจัยในสถานการณ์ 
เวลา, สภาพงาน, และสภาพสังคม 

ความติดเห็น, ทัศนคติ, สิ่งจูงใจ, ความสนใจ, 
ประสบการณ์ในอดีต และความคาดหวัง 

ปัจจัยในเป้าหมาย 
ความใหม่, การเคลื่อนไหว, เสียง, ขนาด,  
ภูมิหลัง, และความใกล้เคียง 
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2.1 ความหมายของความพึงพอใจ 
  มอร์ส และ โรลเลส (ปฐมพงศ์ ปรานีประชาราษฎร์.  2543; อ้างอิงจาก Morse & 

Rowless.1997  : 32-34) กล่าววา่ความพึงพอใจหมายถึง ทุกสิ่งทุกอย่างที่สามารถลด
ความเครียดของบุคคลให้นอ้ยลงได้ถ้ามีความเครียดมากจะท าให้เกิดความไมพ่ึงพอใจต่อสิ่งหนึง่
สิ่งใดหรือต่อการกระท ากิจกรรมใดๆก็ได้ 

  คอทเลอร ์ (Kotler.  2000: 36) ได้ให้ความหมายความพึงพอใจวา่ เป็นความรู้สึกของ
บุคคลเมื่อได้รับความสุขหรอืความผิดหวงัซึ่งเกิดจากการเปรียบเทียบการรับรู้กับความคาดหวงัใน
ผลลัพธ์ของสิง่ที่ต้องการถ้าการรับรู้ต่อสิ่งที่ต้องการพอดีกับความคาดหวงัลูกค้าจะเกิดความพึง
พอใจ 

  ทิฟฟินและแมคโคมิค (อดุลย์ หริรักษเ์สาวนีย์. 2542: 31;อ้างอิงจาก Tiffin and 
Mc.Comic.  1965: 394) กล่าววา่ ความพึงพอใจเป็นแรงจูงใจของมนุษยท์ี่ตั้งอยู่บนความต้องการ
พื้นฐาน (Basic Needs) มีความเกี่ยวข้องกันอย่างใกล้ชิดกบัผลสัมฤทธิ ์ และแรงจูงใจ 
(Incentive)และพยายามหลีกเลี่ยงสิง่ที่ไม่ต้องการ 

  ศิริวรรณ เสรรีรัตน;์ และ คณะ. (2541: 45) กล่าวว่า ความพึงพอใจของลูกค้า เป็นระดับ
ความรู้สึกของลูกค้าที่มีผลจากการเปรียบเทียบระหวา่งผลประโยชนจ์ากคุณสมบัติผลิตภัณฑ์ หรือ
การท างานของผลิตภัณฑ ์ กับความคาดหวงัของลกูค้า ระดับความพอใจของลูกค้าจะเกิดจาก
ความแตกต่างระหวา่งผลประโยชน ์ จากผลิตภัณฑ์และความคาดหวงัของบุคคล การคาดหวังของ
บุคคลเกิดจากประสบการณแ์ละความรู้ในอดีตของผู้ซื้อ ส่วนผลประโยชน์ของคุณสมบัติผลิตภัณฑ์ 
หรือการท างานของผลิตภัณฑ์เกิดจากนักการตลาดและฝ่ายอื่นๆที่เกีย่วข้อง จะต้องสร้างความพึง
พอใจให้กับลกูค้าโดยพยายามสร้างคุณคา่เพิ่ม (Value Added) 

  อัมพร เจริญชัย (2536 : 25) ได้ให้ความหมายความพึงพอใจหมายถึง สิง่ที่สนองความ
ต้องการพื้นฐานของมนุษย ์ เป็นการลดความเครียดทางด้านร่างกายและจิตใจ หรืออาจเป็นสภาพ
ของความรู้สึกของบุคคลที่มีความสุข ความสดชืน่เอมใจ ตลอดจนสร้างทัศนคติในทางบวกตอ่
บุคคลต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่งซึ่งจะเปล่ียนแปลงไปตามความพอใจในการปฏบิัติต่อสิ่งนั้น 

  จิตตินันท์ เตชะคุปต ์(2539 : 19)  ได้ให้ความหมายของความพงึพอใจของผู้บริโภคไว้ว่า 
ภาวการณ์แสดงถึงความรู้สกึในทางบวกที่เกิดจากการประเมินเปรียบเทียบประสบการณ์การได้รับ
บริการที่ตรงกบัสิ่งที่ลูกค้าคาดหวงั หรอืดีเกินกว่าความคาดหวังของลูกค้า ในทางตรงกันข้าม 
ความไมพ่ึงพอใจหมายถงึ ภาวการณ์แสดงออกถึงความรู้สึก ในทางลบที่เกิดจากการประเมิน
เปรียบเทียบประสบการณ์การได้รับบริการที่ต่ ากว่าความคาดหวงั 

  ชริณี เดชจินดา  (ธัญวรัตน์ กฤษณรัตน.์ 2543 : 10; อ้างอิงจาก ชรณิี เดชจินดา. 2530) 
กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกหรือทัศนคติของบุคคลที่มีต่อสิ่งหนึง่หรือปัจจัยต่างๆที่
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เกี่ยวข้อง ความรู้สึกพอใจจะเกิดขึ้นเมื่อความตอ้งการของบุคคลได้รับการตอบสนองหรือบรรลุ
จุดมุ่งหมายในระดับหนึ่งความรู้สึกดงักล่าวจะลดลงหรอืไม่เกิดข้ึน หากความต้องการหรือ
จุดมุ่งหมายนัน้ไม่ได้รับการตอบสนอง 

  หลุย จ าปาเทศ (ชนะ กลา้ชิงชัย. 2541: 7; อ้างอิงจากหลุย จ าปาเทศ) กล่าววา่ ความพึง
พอใจ หมายถึง ความต้องการ (Needs) ได้บรรลุเป้าหมายพฤติกรรมที่แสดงออกมาก็จะมีความสุข
สังเกตได้จากสายตา ค าพูดและการแสดงออก 

  วิมลสิทธิ์ หรยางกูร (ชวลิต เหล่ารุ่งกาญจน์. 2538 : 8; อ้างอิงจาก วิมลสิทธิ์ หรยางกูร) 
กล่าวว่า ความพึงพอใจเปน็การให้ค่าความรู้สึกของคนเราที่สัมพันธ์กบัโลกทัศน์ที่เกีย่วกับ
ความหมายของสภาพแวดล้อม ค่าความรู้สึกของบุคคลที่มีต่อสภาพแวดล้อมจะแตกต่างกัน เช่น 
ความรู้สึก ดี-เลว พอใจ-ไม่พอใจ สนใจ-ไม่สนใจ เปน็ต้น 

  สาโรช ไสยสมบัติ (ศรัทธา วุฒิพงศ์. 2542 : 12 อ้างอิงจาก สาโรช ไสยสมบัติ. 2534) ได้
พูดถึงปัจจัยที่ส าคัญของความพงึพอใจไว้ว่า ความพึงพอใจเป็นปัจจยัที่ส าคัญประการหนึ่งที่ชว่ย
ท าให้งานประสบผลส าเร็จ โดยเฉพาะอย่างยิง่ถ้าเป็นงานที่เกีย่วกับการใหบ้ริการ นอกจากนี้
ผู้รับบริการจะด าเนนิการใหผู้้ท างานเกิดความพึงพอใจในการท างานและยังจ าเปน็ทีจ่ะต้อง
ด าเนินการที่จะท าให้ผู้ที่มาใช้บริการเกอดความพึงพอใจด้วยเพราะความเจริญก้าวหน้าของงาน
บริการ ปัจจัยที่ส าคัญประการหนึง่เป็นตัวบ่งชี้ก็ คือจ านวนผู้ที่มาใช้บรกิาร ดังนั้น ผูบ้ริการที่ชาญ
ฉลาดจึงควรอย่างยิ่งที่จะศกึษาให้ลกึซึ้งถึงปัจจัยและองค์ประกอบต่างๆที่จะท าให้เกิดความพึง
พอใจทั้งผู้ปฏิบัติงานและผูท้ี่มาใช้บริการ เพื่อที่จะได้ใช้เป็นแนวทางในการบริหารองค์การให้มี
ประสิทธิภาพและเกิดประโยชน์สูงสุด 

  จากความหมายความพึงพอใจที่ผู้ศึกษาได้รวบรวมไว้นี้ พอจะสรุปได้ว่า ความพงึพอใจ
หมายถึง การประเมินความรู้สึกนึกคิดของบุคคล ซึ่งมีลักษณะเปน็การตอบสนองที่มีต่อสิง่ใดสิ่ง
หนึง่ในเชิงประเมินค่า ซึง่อาจเป็นความรู้สึกที่โน้มเอียงไปด้านใดด้านหนึ่งในทางบวกหรือทางลบ 
อันเป็นผลมาจากการเรียนรู้ของบุคคล 
 

2.2 ความพึงพอใจของลูกค้า  
  คอทเลอร ์ และ อาร์มสตรอง. (Kotler and Armstong.1996  : 572) กล่าวถงึความพึง

พอใจของลูกคา้ (Customer Satisfaction) ว่าเป็นการตัดสินใจของลูกคา้ทีมีต่อการน าเสนอคุณค่า
ทางการตลาด และท าให้เกดิการตัดสินใจซื้อนั้นจะเกี่ยวข้องกับรูปแบบของสินค้าที่น าเสนอออกมา
และเชื่อมโยงไปถึงความหวงัของลูกค้า โดยลูกค้าแต่ละรายอาจจะมีระดับความพึงพอใจที่
แตกต่างกนั โดยถ้ารูปแบบที่น าเสนอสินค้าที่มีความคาดหวังทีต่่ าลูกค้าจะไมพ่ึงพอใจแต่ถ้าเพิ่ม
ความคาดหวงัเข้าไปลูกค้าจะพึงพอใจเพิ่มมากขึ้น อย่างไรก็ตามความคาดหวังยงัขึ้นอยู่กับ
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ประสบการณก์ารซื้อในอดีตของลูกค้า ความคิดเห็นของเพื่อน และผู้ที่เกี่ยวข้องรวมทัง้ข้อมูลของ
นักการตลาดและคู่แข่งขันที่น าเสนอหรือสัญญาไว้นักการตลาดจะต้อง ระมัดระวังในเรื่องระดบั
ความพึงพอใจของลูกค้าเปน็ส าคัญ 

  ปราณี คูเจรญิไพศาล (2542: 12-14) กล่าววา่ธุรกิจไม่ควรตั้งเป้าหมายที่ความพึงพอใจ
ของลูกค้าเพราะลูกค้าแต่ละคนคาดหวังว่าธุรกิจมีหน้าที่ที่จะต้องท าให้ลูกค้าเกิดความพอใจ หาก
ความพอใจเกดิจากการที่สิง่ที่ลูกค้าคาดหวังได้รับการตอบสนองเท่านั้น ลกูค้าจะไม่ชักชวนหรือ
บอกต่อให้คนอื่นมาซื้อสนิคา้ร้านนั้นในทางตรงข้ามลูกคา้จะบอกต่อกต็่อเมื่อเขามีความ
กระตือรือร้นและต่ืนเต้นที่จะบอกต่อและความกระตือรือร้นที่จะบอกตอ่นั้นจะมาจากการที่เขา
ได้รับบริการจากร้านนัน้เกินความคาดหวงัและสิ่งที่เกินความคาดหวงัของลูกค้านี้เรียกว่าสว่น
เพิ่มเติม (Augmentation) โดยปกติลูกคา้ที่ได้รับความพึงพอใจจะท าการบอกต่อประสบการณ์ทีด่ี
ของตนให้เพื่อนทราบ โดยเฉล่ีย 4 คน และอย่างน้อย 4 คนนัน้จะไปที่ร้านนั้น 

  คอตเลอร์ (วารุณี ตันติวงศ์วาณิช และคณะ. 2546: 7; อ้างอิงจาก Kotler.2003) กล่าว
ว่า ความพอใจของลูกค้า (Customer Satisfaction) ขึ้นอยู่กับประโยชน์หรือคุณค่าที่รับรู้ได้จาก
การใช้ผลิตภัณฑ์ เมื่อเทียบกับสิ่งที่ลูกคา้คาดหวัง ซึง่หากประโยชนท์ี่ได้รับจากผลติภัณฑ์ต่ ากว่าที่
ผู้ซ้ือคาดหวงัไว้ ผู้ซ้ือจะรู้สึกไม่พอใจในผลิตภัณฑ์นัน้ ในทางตรงกันข้ามหากประโยชน์ท่ีได้รับ
สอดคล้องหรือเกินกว่าที่ผู้ซือ้คาดหวัง ผู้ซือ้จะรู้สึกพอใจหรือประทับใจ 

  ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2546: 90-93) กล่าววา่ ความพึงพอใจของลูกค้า 
(Customer Satisfaction) เป็นความรู้สึกของลูกค้าว่าพงึพอใจหรือไม่พึงพอใจ ซึ่งเป็นผลลัพธ์จาก
การเปรียบเทียบระหว่างการรับรู้ในการท างานของผลติภัณฑ์กับความคาดหวังของลูกค้า 
(Kotler.2003 : 61) ถ้าผลการท างานของผลิตภัณฑ์สูงกว่าความคาดหวงัมาก ลกูคา้ก็จะเกิดความ
พึงพอใจอย่างมาก 

  จากแนวคิดและทฤษฎีดังกล่าวข้างตน้สามารถสรุปไดว้่า ความพึงพอใจของลูกค้า 
หมายถึง ความรู้สึกพอใจในคุณค่าที่ผูบ้ริโภคได้รับ ซึ่งเปน็ผลมาจากความคาดหวงัที่จะใช้
ผลิตภัณฑ์หรือบริการ 

 
  2.3 แนวคิดความพึงพอใจที่มีต่อสถานพยาบาล  

   อเดย ์ และแอนเดอร์เซนต ์ (Aday and Anderson. 1971 :52-80) ได้ให้ความเห็นของ
ความพึงพอใจว่าประกอบดว้ยพืน้ฐาน 6 ประการเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้ป่วยกับการ
รักษาพยาบาลและความรู้สกึที่ผู้ป่วยได้รับจากการบริการ เป็นสิ่งที่จะประเมินระบบบริการทาง
การแพทย ์
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   ความพงึพอใจต่อบริการ (Consumer Satisfaction) คือความพึงพอใจของผู้ป่วย
ประกอบด้วย 

1. ความพึงพอใจต่อความสะดวกที่ได้รับจากการบริการ (Convenience) แยกออกเปน็ 
 การใช้เวลารอคอยในสถานบริการ (Office waiting time) 
 การได้รับการรักษาดูแลเมื่อมีความต้องการ (Avaliability of care when need) 

2. ความพึงพอใจต่อการประสานของงานบริการ (Base of getting to care) 
 การได้รับบริการทุกประเภทในสถานที่หนึง่ๆ คือ ผู้ป่วยสามารถรอรับบริการได้ทุก

ประเภทตามความตอ้งการของผู้ป่วย (Getting all needs met at once place)  
 แพทย์ให้ความสนใจในสุขภาพของผู้ปว่ย (Concern of doctors for over all 

health) ได้แก่ ด้านร่างกายและจิตใจ 
 แพทย์ได้มีการติดตามผลการรักษา (Follow up care) ความพึงพอใจต่ออัธยาศัย

และความสนใจของผู้ให้บริการ (Courtesy) ได้แก่ การแสดงอัธยาศยัท่าทางที่ดีเปน็กันเองของผู้
ให้บริการและแสดงความสนใจห่วงใยต่อผู้ป่วย 

3. ความพึงพอใจต่ออัธยาศัยและความสนใจของผู้ให้บริการ (Courtesy) ได้แก่ การ 
แสดงอัธยาศัยท่าทางที่ดีเปน็กันเองของผู้ให้บริการและแสดงความสนใจห่วงใยต่อผู้ปว่ย 

4.    ความพึงพอใจต่อข้อมูลที่ได้รับจากผูใ้ห้บริการ (Medical Information) คือการให้
ข้อมูลเกี่ยวกับสาเหตุการเจบ็ป่วย (Information about treatment) ได้แก่ การปฏิบตัิตนในขณะ
เจ็บป่วยการให้ยา 

5.   ความพงึพอใจต่อคุณภาพบริการ (Quality of care) ได้แก่ คุณภาพของการดูแล
ทั้งหมดที่ผูป้่วยได้รับตามทศันะของผู้ป่วยที่มีต่อโรงพยาบาล 

6.   ความพงึพอใจต่อค่าใช้จ่ายเมื่อใช้บรกิาร (Out of pocket costs) ได้แก่ ค่าใช้จ่าย
ต่างๆ ที่ผู้ป่วยจ่ายไปกับการรักษาความเจบ็ป่วย 
 

  2.4 การวัดความพึงพอใจ 
  งานวิจัยจ าเป็นต้องเชื่อมโยงข้อมูลกับแนวคิด โดยเฉพาะการสร้างมาตรวัดความพึง

พอใจ การสร้างมาตรวัด หมายถึง กระบวนการที่เปลี่ยนตัวแปรและข้อมูลทางสถิต ิ กระบวนการ
สร้างมาตรวัดนี้มีความส าคญัมากต่อการก าหนดคุณภาพของการวิจัย หากสร้างมาตรวัดไม่ดี ผลที่
ได้จากการวิจัยก็ย่อมบกพร่อง 

  ภณิดา ชัยปญัญา (2541) ได้กล่าวไวว้่า การวัดความพึงพอใจนั้น สามารถท าไดห้ลาย
วิธี ดงัต่อไปนี ้
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1. การใช้แบบสอบถาม โดยผู้ออกแบบสอบถาม เพื่อต้องการทราบความคิดเห็น ซึง่
สามารถกระท าได้ในลักษณะก าหนดค าตอบให้เลือก หรือตอบค าถามอิสระ ค าถาม ดังกล่าว อาจ
ถามความพอใจในด้านตา่งๆ 

2. การสัมภาษณ ์ เป็นวิธีการวัดความพึงพอใจทางตรง ซึ่งต้องอาศัยเทคนิคและ
วิธีการที่ดี จะได้ข้อมูลที่เป็นจริง 

3. การสังเกต เป็นวิธีการวัดความพึงพอใจ โดยการสงัเกตพฤติกรรมของบุคคล 
เป้าหมายไมว่่าจะแสดงออกจากการพูดจา กริยา ท่าทาง วิธีนี้ต้องอาศัยการกระท าอยา่งจริงจงั 
และสังเกตอยา่งมีระเบียบแบบแผน 

 
  วธิีการติดตามและวัดความพึงพอใจของลูกค้า สามารถท าได้ 4 วิธีดงันี ้
  1. ระบบการติเตียนและข้อเสนอแนะ (Complaint and Suggestion Systems) เป็นการ

หาข้อมูล ทัศนคติของลูกค้าเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์และการท างานของบริษทั ปัญหาเกี่ยวกับ
ผลิตภัณฑ์และการท างาน รวมทัง้ข้อเสนอแนะต่างๆ โดยจัดเตรียมกลอ่งรับความคิดเห็นจากลูกค้า 

  2. การส ารวจความพึงพอใจลูกค้า (Customer Satisfaction Systems) ในกรณีนี้จะเป็น
การส ารวจความพึงพอใจของลูกค้าซึ่งดีกว่าวธิีแรกที่มกัพบปัญหาวา่ ลูกค้าสว่นใหญ่ไม่ค่อยให้
ความร่วมมือและมักเปลี่ยนไป ซื้อสินค้าจากผู้ขายรายอื่นแทน เปน็ผลให้บริษัทต้องสูญเสียลูกคา้
ไป เครื่องมือที่นิยมใช้มากคือ การวิจัยตลาด วิธีนี้บริษัทจะต้องเตรียมแบบสอบถามเพื่อค้นหา
ความพึงพอใจของลูกค้า เทคนิคต่างๆที่ใชใ้นการส ารวจความพึงพอใจของลูกค้า มีดังนี้ 

      2.1 การให้คะแนนความพึงพอใจของลูกค้า (Rating Customer Satisfaction) ที่มีต่อ
ผลิตภัณฑ์หรือบริการ โดยอยู่ในรูปของการให้คะแนน เชน่ ไมพ่อใจอยา่งยิง่ ไมพ่อใจ ไม่แน่ใจ 
พอใจ พอใจอย่างยิ่ง 

      2.2 การถามลูกค้าได้รับความพอใจในผลิตภัณฑ์หรือบริการหรือไม่ อย่างไร 
      2.3 การถามให้ลกูค้าระบุปัญหาจากการใช้ผลิตภัณฑ์ และเสนอแนะประเดน็ต่างๆที่

จะแก้ไขปัญหานัน้เรียกว่า การวิเคราะห์ปัญหาของลกูค้า (Problem Analysis) 
      2.4 เป็นการถามลกูค้าเพื่อให้คะแนนคุณสมบัติต่างๆ และการท างานของผลิตภัณฑ์ 

เรียกว่าเป็นการให้คะแนนการท างานของผลิตภัณฑ์ วิธนีี้จะช่วยให้ทราบถึงจุดอ่อน จดุแข็งของ
ผลิตภัณฑ์ (Product Performance Rating) 

  3. การเลือกซื้อ โดยกลุ่มลกูค้าที่เป็นเปา้หมาย (Ghost Shopping) วิธีนีจ้ะเชิญบคุคลที่
คาดว่าจะเป็นผู้ซื้อที่มีศักยภาพ ให้วิเคราะห์จุดแข็งและจุดอ่อนในการซื้อสนิคา้ของบริษัทและ
คู่แข่งขันพร้อมทั้งระบปุัญหาเกี่ยวกับสนิคา้หรือบริการของบริษัท 
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  4. การวิเคราะหถ์ึงลูกค้าที่สูญเสียไป (Lost Customer Analysis) ในกรณีนี้จะวิเคราะห์
หรือสัมภาษณล์ูกค้าเดิมที่เปลี่ยนไปใช้ตราสินค้าอื่น เช่น บริษทั IBM ได้ใช้กลยุทธน์ี้เพื่อทราบถึง
สาเหตุต่างๆ ที่ท าให้ลูกค้าเปลี่ยนใจ เช่น ราคาสูงเกนิไป บริการไม่ดีพอ ผลิตภัณฑ์ไม่น่าเชื่อถือ 
รวมทั้งอาจจะศึกษาถึงอัตราการสูญเสียลกูค้าด้วย 

  จากการทบทวนทฤษฎีและแนวคิด สามารถสรุปไดว้่า “ความพึงพอใจ” หมายถึง
ความรู้สึกชอบ ความรู้สึกในด้านบวกหรอืทัศนคติที่ด ี เป็นความประทับใจที่มีต่อองค์ประกอบ และ
สิ่งจูงใจต่างๆที่มีจากสินคา้ผลิตภัณฑ์ การกระท าของตัวบุคคล และบริการต่างๆ ซึ่งตอบสนองต่อ
ความต้องการของแต่ละบุคคล ในแนวทางที่พึงประสงค ์ดังนั้นหากเราสามารถเขา้ใจความต้องการ 
การรับรู้และความพึงพอใจของผู้ที่มาใช้บรกิารสถาบันโรคผิวหนังในเรื่องอาท ิ เช่น ด้านการบริการ
ต่างๆของทางสถาบนัโรคผิวหนงั ผู้บริหารสถาบันโรคผิวหนังสามารถน าผลที่ไดม้าเป็นแนวทาง
ให้แก่ผู้ที่เกี่ยวข้องเพื่อน าข้อมูลไปใช้ให้เกิดประโยชน์สงูสุด 

 
  3. ทฤษฎีและแนวคิดเกี่ยวกับการบริการ 
  3.1 ความหมายของการบริการ 
  คอทเลอร์ (Kotler. 2000: 428) ได้ให้ค าจ ากัดความของการบริการคือ กิจกรรมหรือ

ประโยชน์เชิงนามธรรมซึ่งฝา่ยหนึ่งได้เสนอเพื่อขายให้กับอีกฝ่ายหนึง่ โดยผู้รับบริการไม่ได้
ครอบครองการบริการนั้นๆอย่างเป็นรูปธรรม กระบวนการให้บริการอาจจะให้ควบคู่ไปกับการ
จ าหน่ายผลิตภัณฑ์หรือไม่กไ็ด้ 

  ไฮเซอร์ และเรนเดอร์ (Heizer and Render.1999: 12) ได้กล่าวว่า การบรกิารเป็น
กิจกรรมด้านเศรษฐกิจซึ่งผลิตสินค้าที่ไมม่ีตัวตน เชน่ การศึกษา ความบันเทิง การเช้า การบรหิาร
ของงานรัฐบาล การเงิน การบริการด้านสุขภาพ อสังหาริมทรัพย์ การประกัน และการบ ารุงรักษา 
เป็นต้น 

  กรอนรูส (Gronroos. 1990: 27) ได้ให้ค าจ ากัดความของการบริการ คือ กิจกรรมหรือชุด
ของกิจกรรมซึง่อาจอยู่ในสภาพที่จับต้องได้หรือไม่ก็ตาม เกิดขึ้นเมื่อมีการปฏิสัมพนัธ์กนัระหวา่ง
ลูกค้ากับผู้ให้บริการหรือระบบของการบรกิาร ซึ่งจัดเตรียมไว้เพื่อแก้ปญัหาของลกูค้า 

  เซอร ์ โคลิน มาร์แชล (2536 : 12) บริการ หมายถึง การกระท าที่เปี่ยมไปด้วยความ
ช่วยเหลือ การให้ความช่วยเหลือ การด าเนินการที่เป็นประโยชน ์
   พจนานุกรมฉบับเฉลิมพระเกียรติ พ.ศ. 2530 ให้ความหมายของค าว่า “บริการ” 
หมายถึง “การปฏิบัติรับใช้ การให้ความสะดวกต่างๆ” เช่น การให้หรือใช้บริการ ส่วนความหมาย
โดยทั่วไปที่มักกล่าวถึง คือ “การกระท าที่เปี่ยมไปด้วยความช่วยเหลือ หรือการด าเนินการที่เป็น
ประโยชน์ต่อผู้อื่น” (อ้างใน สมิต สัชฌุกร. 2543 : 13) 
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  3.2 หลักการใหบ้ริการ 
  เพนซานสกีร ์ และโทมัส (Penchansky and Thomas, 1981) ได้ให้แนวคิดทัว่ไปถึง

ลักษณะการเข้าถึง หรือการใช้บริการในระบบบริการสุขภาพที่เหมาะสมระหว่างผู้ปว่ย และระบบ
ของการบริการสุขภาพแบ่งเป็น 5 ประเภท คือ 

  1. ความพอเพียงของบริการที่มีอยู่ คือ ความพอเพยีงระหว่างการบรกิารที่มีอยู่กับความ
ต้องการของผูป้่วย 

  2. การเข้าถึงแหล่งบรกิาร คือ ความสามารถที่จะใช้แหล่งบริการได้อย่างสะดวก โดย
ค านึงถึงลักษณะที่ตั้งของแหล่งบริการ และการเดินทางของผู้ใช้บริการ 

  3. ความเหมาะสมและสิง่อ านวยความสะดวกของแหล่งบริการ ได้แก่ แหล่งบริการที่
ผู้ป่วยยอมรับว่าให้ความสะดวก และมีสิ่งอ านวยความสะดวกเมื่อไปใช้บริการ 

  4. ความสามารถของผู้ป่วยในการที่จะเสียค่าใช้จ่ายส าหรับบริการ 
  5. การยอมรับคุณภาพของการบริการ ซึ่งในที่นี้รวมถงึการยอมรับลักษณะของผู้

ให้บริการด้วย 
  โดยสรุปว่า แนวคิดเกี่ยวกับการเข้าถึงบรกิารเปน็สิ่งส าคัญส าหรับนโยบายทางด้าน

สุขภาพ เพราะเป็นสิง่ที่บอกถึงการใช้บริการ และความพึงพอใจของผู้ป่วย 
  การบริการเป็นกระบวนการของการปฏบิัติตนเพื่อผู้อืน่ ผู้ที่จะให้การบริการจงึควรจะมี

คุณสมบัติที่สามารถอ านวยความสะดวก และท าคุณเพื่อผู้อื่นอย่างมคีวามรับผิดชอบ 
  กุลธน ธนาพงศธร (2528 : 12) หลักการให้บริการได้แก ่
  1. หลักความสอดคล้องกบัความต้องการของบุคคลเป็นส่วนใหญ ่กล่าวคือ ประโยชน์

และการบริการที่องค์การจัดให้นั้น จะต้องตอบสนองความต้องการของบุคลากรส่วนใหญ ่หรือ
ทั้งหมดมิใช่เปน็การจัดให้แก่บุคคลกลุ่มใดกลุ่มหนึ่งโดยเฉพาะ 

  2. หลักความสม่ าเสมอ กล่าวคือ การให้บริการนั้นจะต้องด าเนินไปอย่างต่อเนื่อง และ
สม่ าเสมอมิใชท่ าๆ หยุดๆ ตามความพอใจของผู้รับบริการ หรือผู้ปฏิบัต ิ

  3. หลักความเสมอภาค บริการที่จัดใหน้ั้น จะต้องให้แก่ผู้มาใช้บริการทุกคนหรือทกุ
องค์กรอย่างเสมอภาค และเท่าเทียมกนั ไม่มีการให้สิทธพิิเศษแก่บุคคลหรือกลุ่มใดกลุ่มหนึ่งใน
ลักษณะแตกต่างจากกลุ่มคนอื่นๆ อย่างเห็นได้ชัด 

  4. หลักความประหยัดค่าใช้จ่ายที่ต้องใชใ้นการให้บริการ จะต้องไม่มากจนเกินกว่าผลที่
จะได้รับ 

  5. หลักความสะดวก บริการที่จัดให้แก่ผูร้ับบริการ จะต้องเป็นไปในลักษณะที่ปฏิบัติได้
ง่ายสะดวกสบาย สิ้นเปลืองทรัพยากรไม่มากนัก ทั้งยังไม่เป็นการสร้างภาระยุ่งยากใจให้แก่ผู้ให้
บริการ หรือผู้ใช้บริการมากเกินไป 
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  สุธ ี พนาวร (2533 : 102 – 105) กล่าวถึงคุณภาพของการบริการว่าเป็นสิ่งที ่ “มองไม่
เห็น” จึงมิอาจชี้ชัดลงไปได้ว่าสิง่ไหนคุณภาพไม่ดี ซึ่งเมื่อพูดอย่างวิชาการแล้วก็คอื การผลิตและ
การบริโภคขึน้พร้อมกันเพราะฉะนั้นการบริการที่ไม่ดีออกไปแล้วก็ออกไปเลย ท าให้ลูกค้าไม่พอใจ 
และตัดสินใจไม่มาใช้บริการอีกและสูญเสียลูกค้าไปในที่สุด บริการไม่อาจตรวจสอบคุณภาพก่อน
เหมือนสินค้า ปัญหาการควบคุมคุณภาพการให้บริการนั้นเป็นเรื่องลึกซึ้ง และส าคัญมากกว่า
อุตสาหกรรมการผลิต สรุปได้ว่าคุณภาพของการบริการก าหนดด้วยสว่นประกอบ 2 ประการ คือ 

  1. สิ่งที่ลูกค้าคาดหวังไว ้คือ เมื่อลูกค้ามาใช้บริการ คาดหวังว่าจะได้รับการบริการขนาด
ใด 

  2. ผลการประเมิน คือ สิ่งที่ลูกค้าประเมนิออกมาเมื่อได้ใช้บริการนั้นแล้ว พูดอีกนัยหนึ่ง 
คือ 

       2.1 หากผลประเมินสงูกว่าที่คาดหวงัไว้ จะเกิดความรู้สึกว่า “ดีกว่าที่เขาเสยีอีก” และ
ลูกค้าหันกลับมาใช้บริการอกี 

       2.2 หากผลประเมินต่ ากว่าที่คาดหวงัไว้ก่อน ลูกค้าจะรู้สึกว่า “อะไรกันนี ่ไม่มาอีก
แล้ว” จะเสียลกูค้าไป 

       2.3 หากผลประเมินไมม่ีอะไรแตกต่างจากที่คาดหวงัแล้ว ลูกค้าจะรู้สึกว่าเป็นการ
บริการธรรมดาๆ ไม่เกิดความประทับใจ 

  สรุปวา่คุณภาพของการบรกิาร คือ การเปรียบเทียบระหวา่ง “สิ่งที่ลกูค้าคาดหวังไว้” กับ 
“ผลการประเมิน” จากสิ่งที่เกิดขึ้นจริง 

 
  3.3 ประเภทของการบรกิาร 
  การบริการได้ขยายตัวกว้างขวางและมีความหลากหลายของบริการมากขึ้นเนื่องจาก

ความเจริญทางด้านต่างๆ ส่งผลให้คนมีความต้องการความเป็นอยู่ที่ดีขึ้น จึงท าให้เกิดธุรกิจบริการ
ขึ้นมากมาย ทั้งบริการที่ไม่มีสินค้ารวมอยู่ และบริการที่มีสินค้ารวมอยู่ด้วย ซึ่งเราสามารถจ าแนก
ประเภทของธุรกิจบริการได้เป็น 4 กลุ่มใหญ่ๆ คือ (Lovelock.  2002: 34) 

1. บริการที่มุ่งเน้นตัวบุคคล  
       เป็นการบริการที่ลูกค้าต้องเข้าร่วมอยู่ในระบบการให้บริการนั้นๆ ได้แก่  
       1.1 การขนส่งผู้โดยสาร เช่น บริการรถยนต์ประจ าทาง บริการรถไฟ รถไฟฟ้า 

รถไฟฟ้าใต้ดิน สายการบินฯ 
           1.2 การดูแลสุขภาพ เช่น บริการนวด ธุรกิจสปา สถานออกก าลังกาย 
           1.3 ที่พักอาศัย เช่น คอนโดมิเนียม เซอร์วิสอพาร์ทเมนต์ ธุรกิจอสังหาริมทรัพย์ 
           1.4 ร้านเสริมสวย เช่น บริการท าผมอย่างเดียว/บริการเสริมสวยครบวงจร 
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           1.5 การรักษาพยาบาล ได้แก่ โรงพยาบาล คลนิิก เนอร์เซอรี่ สถานกายภาพบ าบัด 
           1.6 ภัตตาคาร/บาร ์
           1.7 การตัดผม 
           1.8 บริการฌาปนกิจศพ 
  2.    บริการที่มุ่งความเป็นเจ้าของ 
      เป็นรูปแบบการให้บริการที่ผู้ซื้อเป็นเจ้าของสินค้าที่น าไปขอรับบริการจากผู้ขาย

บริการนั้นๆ ได้แก่ 
            2.1 บริการขนส่งสินค้า 

           2.2 บริการซ่อมบ ารุง เช่น บริการซ่อมรถยนต์ บริการซ่อมเครื่องคอมพิวเตอร์ 
บริการซ่อมเคร่ืองใช้ไฟฟ้า เป็นต้น 
            2.3 บริการคลังสินค้า 
            2.4 บริการท าความสะอาด 
            2.5 บริการจัดจ าหน่ายสินค้าในธุรกิจค้าปลีก 
            2.6 บริการซักรีด 
            2.7 บริการปั๊มน้ ามัน 
            2.8 บริการตกแต่งสวนหย่อม 
            2.9 บริการก าจัดขยะมูลฝอย 
 3. บริการที่มุ่งเน้นความคิดของบุคคล 
      เป็นบริการที่เกี่ยวข้องกับปฏิกิริยาการตอบสนองต่อความคิดของบุคคล ซึ่งเป็น
ปฏิกิริยาที่มองไม่เห็น คุณภาพของบริการประเภทนี้ ขึ้นอยู่กับสิ่งอ านวยความสะดวกในการบริการ 
เช่น ระบบโทรคมนาคม ระบบการติดต่อสื่อสาร บริการที่มุ่งเน้นความคิดของบุคคลดังกล่าว ได้แก่ 
        3.1 การโฆษณา ประชาสัมพันธ์ 
        3.2 ศิลปะ และการบันเทิง เช่น โรงภาพยนตร์ ร้านคาราโอเกะ 
        3.3 วิทยุ โทรทัศน์ โทรศัพท์ 
        3.4 บริการให้ค าปรึกษา 
        3.5 บริการการศึกษา เช่น โรงเรียนกวดวิชา, โรงเรียนสอนดนตรี 
        3.6 บริการข่าวสารข้อมูล 
        3.7 การเล่นคอนเสิร์ต 
        3.8 การรักษาทางจิต 
        3.9 ศาสนา 
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 4. บริการที่มุ่งเน้นทรัพย์สินที่ไม่สามารถจับต้องได้ เป็นบริการเกี่ยวกับ ผลผลิตบริการที่
เป็นรูปแบบข้อมูล ข่าวสาร ได้แก ่
       4.1 บริการรับท าบัญชี 
       4.2 บริการธนาคาร 
       4.3 บริการประมวลผลข้อมูล 
       4.4 บริการส่งข้อมูล 
       4.5 บริการประกันภัย 
       4.6 บริการทางกฎหมาย 
       4.7 บริการออกแบบโปรแกรม 
       4.8 บริการวิจัย 
       4.9 บริการการลงทุนในหลักทรัพย์ 
       4.10 บริการที่ปรึกษาด้านซอฟแวร์ 
 

  4. ทฤษฎีและแนวคิดเกี่ยวกับความจงรักภักดี 
  4.1 ความหมายของความจงรักภักด ี
  ด ารงศกัดิ ์ ชัยสนิท (2537 : 106 – 107) กล่าวว่า ความจงรักภกัดี คือ พฤติกรรมที่เคย

ปฏิบัติอย่างสม่ าเสมอคงเสน้คงวาในการซื้อสินค้าตรายี่ห้อใดยีห่้อหนึ่งซ้ าๆ กันอยู่เป็นประจ า 
ความจงรักภักดีในตรายี่ห้อเป็นสิ่งส าคัญและมีความหมายอย่างยิ่ง ผู้ผลิตสินค้าต้องการสร้าง
ความจงรักภักดีให้แก่สินค้าของตนกนัแทบทั้งสิน้ ซึ่งเป็นเรื่องยากและต้องใช้เงนิทุนและเวลา แต่
ถ้าท าได้ส าเร็จแล้วก็จะเปน็เสมือนหลกัประกันความมั่นคงในการขายสินค้าในอนาคตต่อไป และ
ยังท าให้เกิดการโฆษณาแบบปากต่อปากหรือผู้บริโภคจะบอกต่อๆ กันไปอีกด้วย(Word of mouth 
advertisement) 

  โบและสก็อต (Peter M. Blau; & W.Reichard Scotts.1962  : 165) กล่าวว่า ความจง
รักภัก หมายถึง ความรู้สึก และการแสดงออกซึ่งความรู้สกึเคารพต่อผู้บงัคับบัญชา โดยชี้ให้เห็นว่า
ผลผลิตของคนงานมีส่วนสมัพันธ์เปน็อย่างมากต่อความจงรักภักดีจากผู้ใต้บังคับบญัชามีความ
สะดวกในการสั่งการและง่ายพอที่จะกระตุ้นให้ลูกน้องท างานมากขึน้ 

  แพรซ ์(Pearce.1997  : 1-31) กล่าวว่าลูกค้าทีม่ีค่าต่อธุรกิจมากที่สดุ คือลูกค้าทีม่ีความ
จงรักภักดตี่อตรายี่ห้ออย่างมาก และเปน็ผู้ที่ใช้สินค้าในปริมาณที่มากด้วย ดงันัน้โปรแกรมทาง
การตลาดใดๆที่มุ่งสรา้งความจงรักภักดีของลูกค้า (Loyalty) จะต้องมุ่งไปที่กลุ่มลูกค้าทีม่ีความ
จงรักภักดีต่อตรายี่ห้อ และกลุ่มลูกค้าที่ซือ้สินค้าในปรมิาณมากจึงจะท าให้ธุรกิจได้รับก าไรในระยะ
ยาว นั่นคือก าไรในระยะยาวจะเกิดจากโปรแกรมสร้างความจงรักภักดขีองลูกค้า และการที่นักการ
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ตลาดต้องการแบ่งส่วนแบง่การตลาดท าให้หลายคนมองว่า ความจงรักภักดีของลูกค้า (Loyalty) 
เป็นเครื่องมือในการเพิ่มยอดขาย และปกปอ้งส่วนแบ่งตลาด และท าให้ต้องใช้สิ่งจูงใจต่างๆในการ
สร้างความจงรักภักดีของลูกค้าอย่างไรกต็ามความจงรกัภักดีของลูกค้าเป็นสิ่งที่เกดิขึ้นได้ยากกว่า
การที่ลูกค้าไปซื้อสินค้าที่ร้านนั้นเปน็ประจ าหรือเกิดข้ึนยากกวา่พฤตกิรรมการซื้อซ้ าของผู้บริโภค 

  ยัค แซง ลอ (Geok Theng Lau.1999) นักการตลาดมีความสนใจในด้านแนวคิดด้าน
ความจงรักภักดี เพราะความจงรักภักดีในตราสินค้าเปน็ตัววัดในการดึงดูดลูกค้ามาใช้บริการ และ
ตราสินค้าหรือสัญลักษณ์เปน็สิ่งที่สร้างประโยชน์ให้แก่บริษัท การซื้อซ้ าหรือการใช้ซ้ า และบอก
ต่อไปยังบุคคลอื่น การศึกษาค้นควา้และน าไปปฏิบัติได้ 
 

4.2 ประเภทของความจงรักภักด ี
  ความจงรักภักดีแบ่งออกได้เป็น 2 ประเภท ดังนี้ (Gamble; Stone; & Woodcock. 

1999: 168)  
  1.ความจงรกัภักดดี้านอารมณ์ (Emotional Loyalty) 

               สภาวะของจิตใจ การมีทัศนคติ ความเชื่อและความปรารถนาของลูกคา้ที่มีต่อองค์กร
สินค้าและบรกิาร โดยบรษิัทได้ประโยชน์จากความจงรักภักดีของลูกค้าจากทัศนคติและความเชื่อ
ของลูกค้าเอง เมื่อเจาะจงไปที่ผลของความจงรักภักดีนั้น ขึ้นอยู่กับการธ ารงไวซ้ึ่งความรู้สึกพิเศษที่
อยู่จิตใจของลูกค้า โดยบริษทัควรแสดงใหลู้กค้าเห็นว่า ความจงรักภักดีของลูกค้านัน้ต้องได้รางวัล
ด้วยความสัมพันธท์ี่ดีอยา่งเต็มเม็ดเต็มหน่วยที่รับรู้ได้จากการได้รับบริการ 
               ความจงรักภกัดีที่ขึ้นอยูก่ับสภาวะอารมณ์ของลูกค้าที่เกิดขึ้นได้จากความสัมพนัธ์ 
ถึงแม้ว่าการซือ้ขายหรือการบริการที่เกิดขึ้นจะไม่ตรงกับความต้องการของลูกค้าไปหมดทุกสิ่ง โดย
พื้นฐานของตลาดมุ่งเน้นความสัมพันธ ์การกบริหารการจัดการกับความจงรักภักดีประเภทนี้ ขึ้นอยู่
กับใจความส าคัญ (Theme) ของบริษัทในการเข้าถึงการจัดการทางการตลาดกับลูกค้า 
              2. ความจงรักภักดีที่เกิดจากเหตผุล (Rational Loyalty) 

  ความจงรักภักดีนี้เกิดจากการกระท าที่มีใจชอบ เต็มใจ หรือนิยมชมชอบการได้รับบริการ 
ซึ่งเป็นการกีดกัน ป้องกันไม่ให้ลูกค้าเกิดการไปจงรักภักดีบริษัทอื่น อย่างไรก็ตาม ลูกค้า 1คน อาจ
มีความจงรักภกัดีได้มากกว่า 1 บริษัทหรือสินค้าหรือบริการ ขึ้นอยู่กับบางความรู้สึกของลูกค้า 
แล้วแต่บางโอกาส หรือบางเหตุการณ ์

ระดับของความจงรักภักดีแบ่งได้ 6 ขั้นตอน ดังนี ้
1. กลุ่มบุคคลที่มคีวามเป็นไปได้ว่าจะเป็นลูกค้า (Suspect) ลูกค้ากลุม่นี้เป็นกลุ่ม

บุคคลโดยทั่วไปที่องค์กรสงสัยว่าน่าจะเปน็บุคคลที่ซื้อและใช้สินค้า 
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2. ผู้ที่คาดว่าจะซือ้และใช้สินค้า (Prospect) เป็นกลุ่มลูกค้าทีถู่กคัดสรร และ
กลั่นกรองจากกลุ่มแรกว่า เป็นผู้ที่มีศักยภาพที่น่าจะซื้อสินค้า และใชบ้ริการของธุรกิจ 

3. กลุ่มบุคคลที่ตดัสินใจซื้อและใช้บริการในครั้งแรก (First Time Customer)  เป็น
ลูกค้าที่ได้พิจารณาเลือกซื้อ และใช้สินค้าขององค์กรแล้ว 

4. กลุ่มลูกค้าที่ซือ้สินค้าหรือใชบ้ริการซ้ า (Repeat Customer)  เป็นกลุ่มลูกค้าที่พึง
พอใจในตัวสนิค้า หรือเกิดความประทับใจในการใช้บริการของธุรกิจก็ได ้

5. กลุ่มลูกค้าประจ า (Client) กลุ่มนี้มักมพีฤติกรรมในการซื้อและใช้สินค้าอย่าง
ปกต ิ

6. กลุ่มลูกค้าที่ภกัด ี(Advocate) เป็นกลุ่มลกูค้าที่สนับสนุนธุรกิจอยา่งต่อเนื่อง และ
พร้อมที่จะแก้ไขต่างใหห้ากมบีุคคลใดบุคคลหนึ่ง เขา้ใจ และมีทัศนคตทิี่ผิดๆ  
 

  4.3 ประโยชน์ของความจงรักภักด ี
  ประโยชน์ของความจงรักภกัดี มีดังนี ้
  1. การเพิ่มก าไร 
  ลูกคา้ที่จงรักภักดีจะเพิ่มก าไรเนื่องจาก ลูกค้าจะซื้อสินค้าของบรษิัท และซื้อเป็นระยะ

เวลานาน ลกูค้าที่จงรักภักดีมีแนวโน้มที่จะซื้อมากขึ้นตามวนัเวลาทีผ่่านไป เพราะได้เรียนรู้มากขึ้น
เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์อื่นๆในสายผลิตภัณฑ์ หรือแบ่งงบประมาณมาซ้อมากขึน้ รชิเอล แลแชสเซอร์ 
(Reichheld; & Sasser. 1990  : 89) ศึกษาพบวา่ ร้านค้าที่มีสัดส่วนในการซื้อสินค้าของลูกค้าที่
จงรักภักดีสูงจะท าก าไรเพิม่ขึ้นเนื่องจากจะดึงดูดการใชจ้่ายของลูกค้าได้เพิ่มขึ้น หากอัตราการได้
ลูกค้าใหม่คงที่ แต่รักษาลูกค้าเก่าได้มากข้ึน ผลลัพธก์็คือจ านวนลูกค้าเพิ่มมากขึน้ ก าไรที่เพิ่มขึ้นนี้
เป็นไปตามความสัมพันธ์ระหวา่งความจงรักภักดี และก าไรต่อหัว คือต้นทุนในการดึงดูดลูกค้าใหม่
สูงกวา่ 5 เท่าของของในการรักษาลูกค้าทีพ่ึงพอใจ 

  2. ลดการส่งเสริมการตลาดและท าให้คู่แข่งเข้าตลาดยาก 
  คอตเลอร์ (Kotler. 2003  : 3) ได้อธิบายว่า ความจงรักภักดีที่มากข้ึน จะท าให้สามารถ

ลดค่าใช้จ่ายในการโฆษณาได้ ลูกค้าส่วนใหญ่จะกลับมาอีกโดยไม่ต้องโฆษณา ลูกค้าที่มีความพึง
พอใจสูงและจงรักภักดีจะท าหน้าที่ในการโฆษณาแทน 

  3. ลดต้นทุนขาย การตลาดและต้นทุนที่จ่ายเพื่อหาลูกค้าใหม่ลดลง 
  ลูกคา้ที่ซื้อซ้ าจะมีต้นทุนในการบริหารลดลง ลูกค้าที่จงรักภักดีนั้นบริการได้ง่ายกวา่ 

ต้นทุนต่ ากว่า เนื่องจากพวกเขาคุน้เคยกับสินค้าและบริการอยู่แล้ว จึงไม่ค่อยมคี าถามมากมาย 
บริษัทย่อมมีโอกาสผิดพลาดน้อยลง พวกเขายงัสามารถปรับเปล่ียนพฤติกรรมของตนให้เข้ากันได้
กับผู้ขาย 
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  4. ป้องกันคูแ่ข่งขันหรือท าให้คู่แข่งขันอ่อนแอ 
  ความสัมพันธ์ระหวา่งความจงรักภักดีของลูกค้ากับคุณภาพการบรกิารในธุรกิจ

โทรคมนาคม ในการเปลี่ยนแปลงอุตสาหกรรม บริษัทตอ้งตัดสินใจในการส่งสิง่ที่ดทีี่สุดให้แก่ลูกคา้ 
ความจงรักภักดีของลูกค้าเป็นสินคา้ที่ดีเยีย่มเบื้องตน้ และความจงรักภักดีของลูกค้าจะเปน็สิ่ง
ต่อต้านคู่แข่งขันที่ดีที่สุด ท าให้บริษัทได้ผลประโยชน์เพิม่มากขึ้น 

  5. เพิ่มพลงัในการเจรจาตอ่รองกับผู้จัดจ าหน่ายและร้านค้าปลีก 
  บริษทัสามารถบอกกับผู้จดัจ าหน่ายถึงฐานลกูค้าที่มอียู่ และการเพิ่มขึน้ของยอดการ

ขายอย่างต่อเนื่อง ท าให้สามารถเจรจาตอ่รองได้ 
  6. ท าให้ออกสินค้าใหม่ได้ง่ายขึ้น  

   การมีกลุ่มลกูค้าที่จงรักภักดีจะท าให้บรษิัทมั่นใจได้ว่าลูกค้าจะซื้อสนิค้าใหม่ที่จ าหนา่ย 
เนื่องจากสนิคา้มีความน่าเชือ่ถือสูง 
   7. ลูกค้าที่พงึพอใจจะมีการอ้างอิงต่อ  
   ผู้ซ้ือทีจ่งรักภักดีจะมแีนวโน้ม ท่ีจะบอกต่อไปยังคนอ่ืนๆท่ีอาจกลายเป็นลูกค้าทีดี่มากต่อ
ในอนาคตอีกด้วย สิง่นี้ชว่ยลดต้นทุนในการหาลูกค้าใหม่ บริษทัหลายแห่งส าเร็จเกิดจากการบอก
ปากต่อปาก 
   8. ลูกค้าที่พงึพอใจมีความสมัครใจที่จะจ่ายเงินเพิ่ม  
   ลูกค้าที่จงรักภักดีมีแนวโน้มที่ลดความสนใจเรื่องราคาลงไป เพราะลูกค้ายนิดีจา่ยแพง
กว่า หากสัมพันธภาพแข็งแกร่งขึ้นตามวนัเวลา พวกเขาย่อมไม่ค่อยหวั่นไหวไปกบัการจูงใจจาก
คู่แข่ง และเนื่องจากพวกเขารู้ซึ้งถึงคุณค่าที่ได้รับ จึงยอมจ่ายแพงกว่า 
   9. โอกาสที่บริษัทจะเสนอขายสินคา้ในสายผลิตภัณฑ์อื่น (Cross Selling) ๆได้ส าเร็จก็มี
มากขึ้น (ชื่นจิตต์ แจ้งเจนกจิ. 2546  : 13-14) 
  
5. ประวัติความเป็นมาสถาบันโรคผิวหนัง  

  ประวัตสิถาบันโรคผิวหนัง 
  สถาบันโรคผิวหนังได้จัดต้ังข้ึนด้วยการริเร่ิมของชมรมแพทย์ผิวหนงัแห่งประเทศไทยในปี 

พ.ศ.2508 และคณะรัฐมนตรีได้มีมติเห็นชอบด้วยในหลักการเมื่อวันที่ 5 กันยายน พ.ศ. 2511 ตาม
โครงการสถาบันโรคผิวหนงัแห่งประเทศไทย กระทรวงสาธารณสุขโดยมีเหตุผลในการจัดต้ังว่าเพื่อ
เป็นศูนย์กลางแพทย์แขนงโรคผิวหนัง ซึง่จะมีประโยชน์ในการศึกษาคน้คว้าและวิจัยเกีย่วกับ 
วิชาการโรคผิวหนังเมืองร้อนในประเทศ และประชาชนจะได้รับการบ าบัดโรคผิวหนังตา่งๆอย่าง
ถูกต้องและมคีุณภาพ  
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  ในวันที่ 19 พฤศจิกายน พ.ศ.2513 รัฐมนตรีว่าการกระทรวงสาธารณสุข พลต ารวจเอก
ประเสริฐ รุจิรวงศ์ เป็นผู้วางศิลาฤกษก์ารก่อสร้างอาคารและเปิดด าเนนิการบริการตรวจผู้ป่วยใน
วันที่ 5 กุมภาพันธ ์พ.ศ. 2516ในสังกัดกรมการแพทย์ กระทรวงสาธารณสุข โดยมีแพทย์หญงิเรณู 
โคตรจรัส แพทย์ผิวหนังผู้ร่วมก่อตั้งสถาบนัโรคผิวหนงัเป็นผู้อ านวยการคนแรก 
 

  สถานที่ตั้ง 
   420/7 ถนนราชวิถี แขวงทุ่งพญาไท เขตราชเทวี กรุงเทพมหานคร 10400 โทรศัพท์  0-

2354-8037-40 โทรสาร 0-2354-8042, 0-2354-8046 
 

  วิสัยทศัน ์
   เปน็สถาบันวชิาการชัน้น าดา้นโรคผิวหนังในภาคพื้นเอเชีย และเปน็ผู้น าระดับประเทศ
ภายในปี 2553 
 

  พันธกิจ 
1. การศึกษาวิจยัพัฒนาองค์ความรู้ด้านโรคผิวหนังในเชิงลกึหรือเชิงบูรณาการ 

อย่างมีมาตรฐานสากล 
2. ถ่ายทอดองคค์วามรู้ที่หลากหลายและสามารถน าไปประยุกต์ใช้ได้อย่าง

เหมาะสม รวมทั้งพัฒนาบคุลากรเฉพาะทางอย่างมีคุณภาพ 
3. บ าบัดรักษาผูป้่วยโรคผิวหนงัอย่างเหมาะสมมีมาตรฐาน โดยค านึงถงึความพอใจ

ของผู้รับบริการรวมทั้งแก้ปญัหาสุขภาพส าคัญเร่งด่วนของประชาชนอ่างเปน็ระบบและมี
ประสิทธิภาพ 
 

  หน้าที่ของสถาบันโรคผิวหนัง 
   สถาบันโรคผิวหนัง มีภารกิจเกี่ยวกับการพัฒนาวิชาการทางการแพทย์ด้านโรคผิวหนัง
โดยการศึกษาวิจัย ถ่ายทอดความรู้ พัฒนาบุคลากรเฉพาะทางและบ าบัดรักษาผู้ป่วยผิวหนัง
เพื่อให้สถานบริการสุขภาพมบีริการทางการแพทย์ด้านโรคผิวหนังที่มีคณุภาพมาตรฐาน
ผู้รับบริการพึงพอใจ 
 

  อ านาจหน้าที่ของสถาบันโรคผิวหนัง 
  ตามกฎกระทรวงแบง่ส่วนราชการกระทรวงสาธารณสขุ พ.ศ. 2545 ข้อ3 (17) ก าหนดให้

สถาบันโรคผิวหนังมีอ านาจหนา้ที่ดงัต่อไปนี ้
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  1. ศึกษา วเิคราะห์ วิจัยและพัฒนาองคค์วามรู้และเทคโนโลยีทางการแพทย์ด้านโรค
ผิวหนัง 

  2. ถ่ายทอดความรู้และเทคโนโลยีทางการแพทย์ด้านโรคผิวหนังแก่สถานบริการสุขภาพ
ทั้งภาครัฐและภาคเอกชน 

  3. จัดให้มกีารบริการเพื่อรองรับการส่งตอ่ผู้ป่วยเฉพาะทางด้านโรคผิวหนัง 
  4. ให้การเพิม่พูนความรู้และทักษะการปฏิบัติงานดา้นการบ าบัดรักษาและฟืน้ฟู

สมรรถภาพทางการแพทย์ด้านโรคผิวหนังแก่แพทย์และบุคลากรทางด้านสุขภาพในสถานบริการ
สุขภาพทัง้ภาครัฐและภาคเอกชน 

  5. ก ากับและดูแลการด าเนินงานของศนูย์โรคผิวหนังในส่วนภูมิภาค 
  6. ปฏิบัติงานร่วมกับหรือสนับสนุนการปฏิบัติงานของหน่วยงานอืน่ที่เกีย่วข้องหรอืที่

ได้รับมอบหมาย 
 

  งานบริการตรวจรักษา 
  ผู้ป่วยนอก 

           งานผู้ป่วยนอก ให้บริการตรวจรักษาโรคผิวหนังทั่วไป ตั้งแต่วันจนัทร์ถึงวันศกุร์ เว้น
วันหยุดราชการ ตั้งแต่เวลา 08.30 - 12.00 น. นอกจากนี้ยังเปิดให้บรกิารคลินิกเฉพาะโรค เพื่อลด 
ความแออัดและเป็นการตรวจพิเศษเฉพาะโรค โดยรับผู้ป่วยสง่ต่อมาจากงานบรกิารตรวจรักษา 
ผู้ป่วยนอก เพื่อประโยชน์ในด้านการรักษาและการศึกษาวิจัยทางด้านโรคผิวหนัง 
 
คลีนิคพิเศษ วัน เวลา 
    คลินิกรังสีชวีวิทยา  ศุกร ์ 09.00 - 12.00 น.  
    คลินิกสะเก็ดเงิน  ศุกร ์ 09.00 - 12.00 น.  
    คลินิกโรคเรื้อน  พุธ  13.00 - 16.00 น.  
    คลินิกโรคผิวหนังในเด็กและโรคพันธุกรรม  พุธ  13.00 - 16.00 น.  
    คลินิกภูมิแพ้ผิวหนงั  จันทร ์- ศุกร ์ 09.00 - 12.00 น.  
  พุธ  13.00 - 15.00 น. 
    คลินิกอิมมูนวทิยา  พุธ  13.00 - 16.00 น.  
    คลินิกสูงอาย ุ จันทร ์- ศุกร ์ 09.00 - 12.00 น.  
    คลินิกผู้พิการ  จันทร ์- ศุกร ์ 09.00 - 12.00 น.  
    คลินิกรับยาเดิม  จันทร ์- ศุกร ์ 13.00 - 15.00 น. 
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  ผู้ป่วยใน 
  งานผู้ป่วยใน มีจ านวนเตียง 43 เตียง ห้องพิเศษ 1 ห้อง,ห้องพิเศษรวม 1 ห้อง, ห้องแยก

โรค 1 ห้อง (ส าหรับในกรณีที่ผู้ปว่ยมีการติดเชื้อหรือผู้ป่วยที่มีภูมิต้านทานต่ าและรับเชื้อจาก 
ผู้อื่นได้ง่าย) ให้บริการรักษาผู้ป่วยโรคผิวหนังที่มีอาการรุนแรง ผู้ป่วยที่ไม่สามารถช่วยเหลือ 
ตัวเองได้หรือเป็นโรคผิวหนงัที่ต้องอาศัยการดูแลจากแพทย์และพยาบาลอย่างใกล้ชดิ 
 

  งานผ่าตัด 
ให้บริการในดา้นการรักษาและการวิเคราะห์โรคโดยวิธีทางศัลยกรรม ได้แก่ การผ่าตัด 

ผิวหนังของผู้ป่วย เพื่อสง่ตรวจทางจุลพยาธ ิ เพื่อการวนิิจฉัยโรค การรักษาด้วยการผ่าตัดจี้รอยโรค 
ด้วยเครื่องจี้ไฟฟ้า ความเยน็จัด สารเคม ี ผ่าตัดโดยใชเ้ลเซอร์ชนิดต่างๆ ตามลักษณะและอาการ 
ของรอยโรค 

 
  ศูนย์เลเซอร ์
  ให้บริการการรักษาทางโรคผิวหนังด้วยเครือ่งเลเซอร์แก่ประชาชนทั่วไปอย่างมี

ประสิทธิภาพถูกต้องตามหลักวิชาการ และมาตรฐานทางการแพทยโ์ดยคณะแพทย์ผิวหนงัที่ผา่น 
การฝึกอบรมและมีความช านาญด้านเลเซอร์โดยเฉพาะให้บริการด้วยเครื่องเลเซอร์ทีท่ันสมยั 
ครอบคลุมทั้งปัญหาโรคผิวหนงั และปัญหาผวิพรรณ 

  สถาบันโรคผิวหนัง เปน็หน่วยงานในสังกัดกรมการแพทย์ กระทรวงสาธารณสุข 
ให้บริการตรวจรักษาโรคผิวหนงัแก่ประชาชน โดยแพทย์ผู้เชี่ยวชาญและเคร่ืองมือทางการแพทยท์ี่
ทันสมยัและได้มาตรฐาน  
               เนื่องจากในปัจจุบัน มีผู้ป่วยมารับบริการในเวลาราชการเปน็จ านวนมาก สถาบันโรค
ผิวหนังจึงได้เปิดคลินิกนอกเวลาราชการ เพื่อเป็นการให้บริการแก่ประชาชนที่ไม่สามารถมารับ
บริการตรวจรักษาในเวลาราชการได้ในวนัจันทร,์ อังคาร,พฤหัส, ศุกร์ และวนัเสาร์ (8.30-16.00 น.) 
โดยเปิดให้บรกิารตั้งแต่วนัที ่ 3 กรกฎาคม 2547 เป็นตน้มาและในวนัที่ 15 กรกฎาคม 2549 นี้  
จะเพิ่มให้บริการในวันเสาร์เต็มวัน 
 
6. เอกสารและงานวิจัยทีเ่กี่ยวข้อง 

  นพวรรณ อุณห์ไวทยะ, (2545 : บทคัดย่อ) ได้ท าการศึกษาความพึงพอใจของผู้ใชบ้ริการ
ที่มีต่อการบรกิารแผนกเวชศาสตร์ฟื้นฟ ู โรงพยาบาลสมิติเวช สุขุมวทิ ใน 5 ด้าน คือ ด้านสถานที่ 
และสิ่งแวดล้อม ด้านเครื่องมือ อุปกรณ ์ และสิ่งอ านวยความสะดวก ด้านบุคลากร ด้าน
กระบวนการบริการ และด้านราคา และเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อการบริการ
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ของแผนกเวชศาสตร์ฟื้นฟ ู โดยจ าแนกตาม เพศ อาย ุ สถานภาพ สมรส ระดับการศึกษา อาชพี 
รายได้ต่อเดือน จ านวนครั้งที่รับบริการ ลักษณะของโรค เหตุผลที่มาใช้บริการ ค่าใช้จ่ายโดยเฉล่ีย
ในการรักษากายภาพบ าบัดต่อครั้ง ระยะเวลาในการรักษา กายภาพบ าบัด ระยะเวลาในการรอ
การรักษา ผู้รับผิดชอบค่าใช้จ่ายในการรกัษา ตลอดจนรวบรวมข้อเสนอแนะในการรับบริการทีม่ีต่อ
แผนกเวชศาสตร์ฟื้นฟ ูโรงพยาบาลสมิติเวช สุขุมวิท 

  สุรีย ์ พงพทิักษ์เมธา, (2547 : บทคัดยอ่) ได้ท าการศึกษาความพงึพอใจโดยรวม ความ
จงรักภักดีการรับรู้ในคุณภาพการบริการของแผนกผู้ปว่ยนอกนอกเวลาของโรงพยาบาลศิริราช ใน
ด้านการให้บรกิารของพยาบาล ด้านอัตราค่าบริการในการรักษาพยาบาล ด้านคุณภาพแพทย์ 
ผู้รักษา ด้านอุปกรณ์การแพทย์ด้านเวลาในการรอเข้าพบแพทย ์ ด้านการให้บริการของพนักงาน
ต้อนรับ ด้านอาคารสถานที่และบริเวณที่จอดรถ ของผู้ป่วยที่มาใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอกนอก
เวลาของโรงพยาบาลศิริราช เพื่อศึกษาข้อมูลส่วนบุคคลได้แก ่ เพศ อาย ุ ระดับการศึกษา อาชีพ 
รายได้ต่อเดือน ระยะเวลาทั้งหมดที่ใช้บริการ ประสบการณ์ที่เคยใชบ้ริการในโรงพยาบาลอืน่ และ
แผนกผู้ป่วยทีใ่ช้บริการศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างความพึงพอใจโดยรวมและความจงรักภักดีของ
ผู้ป่วยที่มาใช้บริการแผนกผูป้่วยนอกนอกเวลาของโรงพยาบาลศิริราช 

  เกรียงศักดิ์ เยียวยาสัตว ์ (2539 : บทคดัย่อ) ได้ท าการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของ 
ผู้ประกันตนในการรับบริการทางการแพทย์ในหนว่ยผู้ป่วยนอก ศึกษาเฉพาะ โรงพยาบาลของรัฐใน
เขตกรุงเทพมหานคร การศึกษาวิจัยครั้งนี้ พบว่า สถานพยาบาลของทางราชการมีแพทย์และ
พยาบาลไม่เพียงพอกับจ านวนผู้ปว่ยที่มารับบริการ ท าให้ผู้ป่วยที่มารับบริการทางการแพทย์ไม่ได้
รับความสะดวก และคุณภาพของการบริการไม่มีประสิทธิภาพ ผูป้่วยไม่ได้รับการเอาใจใส่ 

  มณฑิรา สันติภาพมณฑล (2546 : บทคัดย่อ) ได้ท าการวิจัยเรื่อง ความพงึพอใจและ
พฤติกรรมของลูกค้าที่มีต่อโรงพยาบาลยันฮี โดยมีผู้ใช้บริการของโรงพยาบาลยันฮีทีม่ีอายุตั้งแต1่5
ปีขึ้นไปเป็นผูต้อบแบบสอบถามและผลจากการวิจัยพบว่า ลูกค้าส่วนใหญ่ของโรงพยาบาลยันฮี
เป็นเพศหญิงอายุระหว่า 24 – 32 ปี มีการศึกษาระดับอนุปริญญา หรือ ปวส.มีอาชีพเป็นพนักงาน 
เอกชน และมีรายได้ต่ ากว่าหรือเท่ากับ 25,000 บาท ซึ่งผู้ใช้บริการของโรงพยาบาลยันฮีดังกล่าวม ี
ความพึงพอใจในการให้บริการทั้ง 7 ด้าน (7Ps) อยู่ในเกณฑ์ค่อนข้างสงูและมีความสัมพันธ์กับ 
พฤติกรรมในการใช้บริการทัง้ในด้านการกลับมาใช้ซ้ า และในด้านการแนะน าบุคคลที่รู้จักไปใน
ทิศทางเดียวกนั อย่างที่นัยส าคัญทางสถิตทิี่ระดับ .05 

  แพรพรรณ ทูลธรรม (2546) ได้ศึกษาความพึงพอใจตอ่บริการแผนกผู้ป่วยนอก
โรงพยาบาลพระจอมเกล้า จังหวด เพชรบุรีพบว่าความพึงพอใจของผู้รบับริการโดยรวมอยู่ในระดับ
ปานกลาง เมือ่แยกเปน็รายด้านพบวา่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจสูงสุดในด้านข้อมูลที่ได้รับ ส่วน
สถานที่และสิง่แวดล้อม ด้านบุคลากร และด้านคุณภาพบริการอยู่ในระดับเดียวกันคอืปานกลาง 
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  อนงค ์เอื้อวฒันา (2542 : 95-97) ศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการแผนกผู้ป่วยนอก 
โรงพยาบาลอ านาจเจริญ โดยหาความสมัพันธ์ความคดิเห็นเกี่ยวกับการเข้าถงึบริการ และความ 
คิดเห็นเกี่ยวกับระบบการใหบ้ริการกับความพึงพอใจของผู้รับบริการ โดยสัมภาษณ์ผู้รับบริการ 
จ านวน 270 คน ผลการวิจัยพบว่า ความพงึพอใจโดยรวมของผู้รับบริการ อยู่ในระดับปานกลาง 
ร้อยละ 65.5 เมื่อจ าแนกรายด้านพบว่า ด้านความสะดวกร้อยละ 60.4 การประสานบริการร้อยละ 
57.8 อัธยาศยัร้อยละ 81.1 ข้อมูลที่ได้รับร้อยละ 82.2 คุณภาพบริการร้อยละ 83.0 และค่าใช้จ่าย
ร้อยละ 57.4 เมื่อใช้บริการ เมื่อพิจารณาถึงความพึงพอใจในแต่ละด้านพบวา่ ผู้รับบริการมีความ
พึงพอใจสูงสุดในเรื่องอัธยาศยัของแพทย์ มีความพงึพอใจต่ าในด้านค่าใช้จ่ายเมือ่ใช้บริการ ใน
กลุ่มผู้รับบริการที่ไม่มีสทิธิบัตร ความคิดเห็นของผู้รบับริการเกี่ยวกับระบบการให้บริการโดยรวม
อยู่ในระดับพอใช ้ ร้อยละ 90 เมื่อจ าแนกรายด้านพบว่าด้านการให้บริการโดยแพทย์อยู่ในระดบัดี 
ส่วนด้านสิง่อ านวยความสะดวกในด้านกายภาพ อุปกรณ ์ เครื่องมือทางการแพทย ์ การให้บริการ
โรงพยาบาล การให้บริการโดยเจ้าหนา้ที่อืน่ๆ อยู่ระดับเดียวกันคือพอใช ้

  รวมบุญ อาจวงษ,์ (2548 : บทคัดย่อ) ได้ท าการศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อ
การบริการของบริษัทตรวจสขุภาพเอกชน โดยจ าแนกตามปจัจัยส่วนบคุคล ได้แก่ เพศ อาย ุระดับ
การศึกษา อาชีพ และรายได ้และติดตามผลความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มารับบริการเป็นครั้งที่ 
2 ที่มีต่อการบริการของบริษัทตรวจสขุภาพเอกชน แหล่งข้อมูลที่ใช้ในการศึกษาค้นคว้าเป็น
ผู้รับบริการในเขตห้วยขวาง กรุงเทพมหานครซึ่งมารับบริการตรวจสุขภาพเบื้องตน้ จากบริษัท
ตรวจสุขภาพเอกชนแห่งหนึง่ในกรงุเทพมหานคร และยินดีให้ความรว่มมือในการศกึษา จ านวน
ทั้งสิน้ 295 คน เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษาค้นคว้าครั้งนี้ คือ แบบสอบถามความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของบริษัทตรวจสุขภาพเอกชน ซึง่มีค่าความ32เชื่อมั่นเทา่กับ 0.95 
สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ วิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดยีว (One – way ANOVA) 

  จฑุามาศ คุประตกุล (2544) ศึกษาตัวแปรที่เกี่ยวข้องกับความพงึพอใจในการใหก้าร 
บริการจากเจา้หน้าที ่ ทางการพยาบาลของโรงพยาบาลสมิติเวช ในเขตกรุงเทพมหานคร
จุดประสงค ์ เพื่อศึกษาด้านส่วนตัวและดา้นครอบครัวกบัความพึงพอใจในการให้การบริการ จาก
เจ้าหน้าทีท่างการพยาบาลของผู้รับบริการโรงพยาบาลสมิติเวช ผลการวิจัยตัวแปรที่มีผล
ความสัมพันธท์างบวกกับความพึงพอใจในการให้การบริการจากเจ้าหน้าที่ทางการพยาบาลของ
ผู้รับบริการ อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดับ.05 คือระดับการศึกษาต่ ากวา่ปริญญาตรีและเหตุผล
ที่มาท าการรักษา ตัวแปรที่มีความสมัพันธ์ทางลบ คือระดับการศึกษาปริญญาตร ี ตัวแปรที่ไม่มี
ความสัมพันธค์ือ เพศ อาย ุที่อยู ่ระดับการศึกษาสูงกวา่ปริญญาตรี อาชีพ จ านวนครั้งที่มารบัการ
บริการ 
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  ธนพงษ ์ หงส์พร้อมญาต ิ (2543:53-55 ) ศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ
โรงพยาบาลศริิราช ผลการวิจัยพบว่า ผู้ใช้บริการท่ีเป็นผู้ป่วยนอกส่วนใหญ่มีระดับความพึงพอใจ
มากโดยเรื่องที่มากที่สุดคือการต้อนรับของพนักงานส่วนความพึงพอใจน้อยที่สุดคอื ความ
เหมาะสมของสถานที ่

  ปุณฑร ีพิชัยจุมพล (2541) ศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการแผนกผู้ปว่ยนอก 
แห่งหนึ่งในยะลา โดยใช้กลุม่ตัวอย่าง 200 ราย พบว่า ผู้ป่วยนอกที่มเีพศ อาย ุสถานภาพสมรส 
การศึกษา อาชีพ รายได ้และประเภทผู้ป่วยแตกต่างกนัมีคะแนนเฉลีย่ความพงึพอใจต่อบริการของ 
ผู้ป่วยนอกไมแ่ตกต่างกนั อย่างมีนัยส าคญัทางสถิต ิซึ่งไม่เป็นสมมติฐานที่วา่ เพศ อาย ุสถานภาพ 
สมรส การศึกษา อาชีพ รายได ้ และประเภทผู้ปว่ย ต่างกันมีความพึงพอใจต่างกันและมี
ข้อเสนอแนะ3 ข้อคือ ค่ารักษาค่อนข้างแพง การเพิ่มแพทย์ที่เชีย่วชาญ ระยะเวลารอตรวจรักษา
นาน และเหตผุลผู้ป่วยส่วนใหญ่ที่มารักษาคือมีความสะดวกรวดเร็ว 
   ผลจากการศึกษาวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยได้น าผลงานวิจัยที่เกี่ยวข้องมาใช้ในการอ้างอิง และ
เป็นแนวทางในการก าหนดตัวแปรในกรอบแนวความคดิด้านข้อมูลสว่นบุคคล การรับรู้และความ
พึงพอใจโดยรวมของผู้ใช้บรกิารแผนกผู้ป่วยนอกเวลาราชการของสถาบันโรคผิวหนังใน
กรุงเทพมหานครซึ่งการรวบรวมข้อมูลวิจัยต่างๆ พบว่า ความพึงพอใจของผู้รับบริการทาง
การแพทย์ทีม่ลีักษณะข้อมลูส่วนบุคคลและบริการที่ไดร้ับแตกต่างกันจะมีความพึงพอใจทาง
การแพทย์ที่แตกต่างกัน 
 

 

 



บทที่ 3 
วิธีการด าเนินการวิจัย 

 
  การศึกษาวจิัยครั้งนี้ ผู้วิจัยได้ศึกษาการรับรู้และความพึงพอใจของผู้ใช้บริการแผนก

ผู้ป่วยนอกเวลาราชการของสถาบันโรคผิวหนงั โดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการท าการ
วิจัย มีขั้นตอนในการท าวิจัยดังนี ้

  1. การก าหนดประชากรและการเลือกกลุม่ตัวอย่าง 
  2. การสร้างเครื่องมือที่ใช้ในการศึกษาคน้คว้า 
  3. การเก็บรวบรวมข้อมูล 
  4. การจัดกระท าข้อมูลและการวิเคราะหข์้อมูล 
  5. สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
 

1.การก าหนดประชากรและการเลือกกลุ่มตัวอย่าง 
  ประชากรทีใ่ช้ในการศึกษาค้นคว้า 
  ประชากร (Population) ที่ใช้ในการวิจยัครั้งนี้ คือ ผูใ้ช้บริการที่มาใช้บริการแผนกผู้ป่วย

นอกเวลาราชการของสถาบันโรคผิวหนงั ตั้งแต่เร่ิมก่อตั้งในปี พ.ศ. 2511- 2552 มีจ านวน 143,823 
คน  

  การเลือกกลุ่มตัวอยา่งที่ใช้ในการศึกษาค้นคว้า 
  กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ คือ ผู้ใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอกเวลาราชการของ

สถาบันโรคผิวหนัง ทั้งเพศชายและเพศหญิงที่เคยมาใช้บริการภายในเดือนตุลาคม 2552 จ านวน 
385 ตัวอย่าง เนื่องจากทราบจ านวนประชากร โดยใช้สูตรการค านวณที่ทราบจ านวนประชากร 
ของ Taro Yamane (ล้วน สายยศ และ อังคณา สายยศ. 2536 : 260-261 ; อ้างอิงจาก Yamane. 
1967 : 886-887) ที่ระดับความเชื่อมั่น 95%  

จากสูตร n = N    
   1+Ne2    

โดยที ่ n = ขนาดกลุ่มตวัอย่าง   

 N = ขนาดประชากร   

 e = ความคลาดเคลื่อนที่จะยอมใหเกิดขึ้นได 

   โดยก าหนดให คาความคลาดเคลื่อน = 0.05 
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                    n       =                 143,823 

  [1+(143,823)(0.05)2] 

       = ≈ 385.58 หรือ 385ตัวอย่าง  
 

  จากการค านวณขนาดกลุ่มตัวอย่างเท่ากับ 385 ตัวอย่าง โดยใช้วิธีการเลือกสุ่มกลุ่ม
ตัวอย่างดังนี้ 

  ขั้นตอนที่ 1 การสุ่มตัวอย่างแบบแบ่งกลุ่ม (Cluster Sampling) จากผู้ใช้บริการแผนก
ผู้ป่วยนอกเวลาราชการของสถาบันโรคผิวหนัง โดยท าการแบ่งประชากรออกเป็นกลุ่มตามวันที่มี
บริการคลินิกนอกเวลาราชการทั้งหมด 5 วัน ได้แก่ จันทร์ อังคาร พฤหัสบดี ศุกร์ และเสาร์ แต่
เนื่องจากมีข้อจ ากัดในการรองรับการให้บริการที่ไม่เกิน 60 รายต่อวัน จึงต้องเลือกเก็บกลุ่ม
ตัวอย่างทุกวันที่มีบริการคลินิกนอกเวลาราชการ 

ขั้นตอนที่ 2 การสุ่มตัวอยา่งแบบชั้นภูมิ (Stratified Sampling) โดยแบ่งกลุ่มตัวอย่างตาม
วันตามวันที่มบีริการคลินิกนอกเวลาราชการทั้งหมด 5 วัน ได้แก่ จันทร์ อังคาร พฤหสับดี ศุกร์ และ
เสาร ์โดยแบง่เก็บกลุ่มตัวอย่างวันละ 77 ตัวอย่างของผู้ใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอกเวลาราชการของ
สถาบันโรคผิวหนัง โดยแบ่งออกเป็นดังนี ้

  วันจนัทร ์  77 ตัวอย่าง 
  วันอังคาร  77 ตัวอย่าง 
  วันพฤหัสบด ี  77 ตัวอย่าง 
  วันศุกร ์  77 ตัวอย่าง 
  วันเสาร์  77 ตัวอย่าง 
  โดยท าการเก็บกลุ่มตัวอย่างจากผู้มาใชบ้ริการแผนกผูป้่วยนอกเวลาราชการของสถาบัน

โรคผิวหนัง โดยเก็บแบบสอบถามในช่วงเวลา 16.30 – 19.00 น.ตามวันเวลาดังกลา่วข้างต้น 
จ านวน 2 สัปดาห ์
 
2. การสรา้งเครื่องมือที่ใช้ในการศึกษาค้นคว้า 

   เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษาค้นคว้าครั้งนี้เป็นการเก็บรวบรวมข้อมูลโดย ใช้เปน็
แบบสอบถาม (Questionnaire) ที่ผู้วิจัยสร้างขึ้นจากการรวบรวมข้อมูลที่ได้จากแนวคดิ ทฤษฎี 
และงานวิจัยทีเ่กี่ยวข้อง โดยแบ่งออกเป็น 4 ตอน ดังนี ้

  ตอนที ่1 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับข้อมลูส่วนบุคคลของของผู้ใช้บริการ เปน็ค าถามแบบมี 
2 ค าตอบให้เลือก (Dchotomous) และเป็นค าถามแบบมีหลายค าตอบให้เลือก (Multchotomous) 
จ านวน 5 ข้อดังนี ้
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1. เพศ ระดับการวัดข้อมูลแบบนามบัญญัติ (Nominal Scale) 
2. อายุ ระดับการวัดข้อมูลแบบเรียงล าดับ (Ordinal Scale) 
3. ระดับการศึกษา ระดับการวัดข้อมูลแบบเรียงล าดับ (Ordinal Scale) 
4. อาชีพ ระดับการวัดข้อมูลแบบนามบัญญัติ (Nominal Scale) 
5. ระดับรายได้ ระดับการวัดข้อมูลแบบเรียงล าดับ (Ordinal Scale) 
 
  ตอนที ่ 2 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับ การรับรู้คุณภาพบริการของผู้ใช้บริการแผนกผู้ปว่ย

นอกเวลาราชการของสถาบันโรคผิวหนงั โดยการวัดข้อมูลเกี่ยวกับการรับรูคุ้ณภาพของผู้ใช้บรกิาร
แผนกผู้ป่วยนอกเวลาราชการของสถาบนัโรคผิวหนงัเป็นแบบอันตรภาคชั้น (Interval Scale) 
แบบสอบถามเป็นลักษณะ Semantic differential ลักษณะของค าถามจะเปน็ค าถามที่มีความหมาย
ตรงกันข้ามกนั โดยมีค าตอบให้เลือก 5 ระดับ จ านวน 22 ข้อ ซึ่งผู้ตอบแบบสอบถามจะแสดงระดับ
ของการรับรู้คุณภาพบริการ 5 คะแนน โดยแบ่งเป็นช่วงคะแนนโดย ด้านซ้ายสุดของสเกลแทนรบัรู้
คุณภาพบริการดีมาก ด้านขวาสุดของสเกลแทนรับรู้คุณภาพบริการไมด่ีอย่างมาก     

  เกณฑ์คะแนนของค่าเฉลี่ยเกี่ยวกับการได้รับรู้คุณภาพบริการการจากแผนกผู้ป่วยนอก
เวลาราชการของสถาบันโรคผิวหนัง แบ่งออกเป็น 5 ระดบั โดยใช้คะแนนเฉลีย่ของแต่ละตัวแปร 
ดังต่อไปนี้   

 
4.21 – 5.00 รับรู้คุณภาพบริการระดับดีมาก 
3.41 - 4.20 รับรู้คุณภาพบริการระดับด ี
2.61 - 3.40 รับรู้คุณภาพบริการระดับปานกลาง 
1.81 - 2.60 รับรู้คุณภาพบริการระดับไม่ด ี
1.00 - 1.80 รับรู้คุณภาพบริการระดับไม่ดีอย่างมาก 

 
  ตอนที่ 3   เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับ ความพึงพอใจโดยรวมของผูใ้ช้บริการแผนกผู้ป่วย

นอกเวลาราชการของสถาบันโรคผิวหนงั โดยการวัดข้อมูลเกีย่วกับความพึงพอใจโดยรวมของ
ผู้ใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอกเวลาราชการของสถาบันโรคผิวหนงัเป็นแบบอันตรภาคชั้น (Interval 
Scale) แบบสอบถามเป็นลักษณะ Semantic differential ลักษณะของค าถามจะเปน็ค าถามที่มี
ความหมายตรงกันข้ามกนั โดยมีค าตอบให้เลือก 5 ระดับ จ านวน 1 ข้อ ซึ่งผู้ตอบแบบสอบถามจะ
แสดงระดับของความพงึพอใจ 5 คะแนน โดยแบ่งเปน็ช่วงคะแนนโดย ด้านซ้ายสดุของสเกลแทน
ความพึงพอใจมากที่สุด ด้านขวาสุดของสเกลแทนความพึงพอใจน้อยที่สุด   
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  เกณฑ์คะแนนของค่าเฉลี่ยเกี่ยวกับความพึงพอใจโดยรวมของผู้ใช้บรกิารการแผนกผู้ป่วย
นอกเวลาราชการของสถาบันโรคผิวหนงั แบ่งออกเป็น 5 ระดับ โดยใช้คะแนนเฉลีย่ของแต่ละตัวแปร 
ดังต่อไปนี้  

4.21 – 5.00 ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจมากทีสุ่ด 
3.41 - 4.20 ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจมาก 
2.61 - 3.40 ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจปานกลาง 
1.81 - 2.60 ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจน้อย 
1.00 - 1.80 ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจน้อยท่ีสุด 

   
  ตอนที่ 4   เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับ ความจงรักภักดขีองผู้ใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอกเวลา

ราชการของสถาบันโรคผิวหนัง โดยการวัดข้อมูลเกี่ยวกับความจงรักภกัดขีองผู้ใช้บริการแผนกผู้ปว่ย
นอกเวลาราชการของสถาบันโรคผิวหนงัเป็นแบบอันตรภาคชั้น (Interval Scale) แบบสอบถามเป็น
ลักษณะ Semantic differential ลักษณะของค าถามจะเป็นค าถามที่มีความหมายตรงกันข้ามกัน 
โดยมีค าตอบให้เลือก 5 ระดับ จ านวน 4 ข้อ ซึ่งผู้ตอบแบบสอบถามจะแสดงระดับความจงรักภกัดี 5 
คะแนน โดยแบ่งเป็นช่วงคะแนนโดย ด้านซ้ายสุดของสเกลแทนมีความจงรักภักดีมากที่สุด ด้านขวา
สุดของสเกลแทนมีความจงรกัภักดีน้อยที่สุด   

  เกณฑ์คะแนนของค่าเฉลีย่เกี่ยวกับความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการการแผนกผู้ป่วยนอก
เวลาราชการของสถาบันโรคผิวหนัง แบ่งออกเป็น 5 ระดบั โดยใช้คะแนนเฉลีย่ของแต่ละตัวแปร 
ดังต่อไปนี้   

 
4.21 – 5.00 มีความจงรักภกัดีมากที่สุด 
3.41 - 4.20 มีความจงรักภกัดีมาก 
2.61 - 3.40 มคีวามจงรักภกัดีปานกลาง 
1.81 - 2.60 มีความจงรักภกัดีน้อย 
1.00 - 1.80 มีความจงรักภกัดีน้อยที่สุด 

 
ขั้นตอนในการสรา้งแบบสอบถาม 

  ผู้วิจัยได้ด าเนินการสร้างเครื่องมือที่ใช้ในการเก็บข้อมลูในการวิจัยตามล าดับดังนี ้
  1. ศึกษาแนวคิดทฤษฎีเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับการใช้บริการต่างๆ รวมทั้งต ารา

และงานวิจัยต่างๆ ที่เกี่ยวกับการรับรู้และความพึงพอใจโดยรวมของผู้ใช้บริการของโรงพยาบาล
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รัฐบาล และแนวโน้มพฤติกรรมการกลับมาใช้บริการ เพื่อก าหนดแนวคิดในการสร้างแบบสอบถาม
การสร้างเครื่องมือเอกสารและงานวจิัยที่เกี่ยวข้องต่างๆในเรื่องการสร้างแบบสอบถาม 

  2. ศึกษาและรวบรวมเนื้อหา และค้นคว้าเอกสารงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับการรับรู้และความ
พึงพอใจโดยรวมของผู้มาใชบ้ริการทางการแพทย์ เพื่อน ามาสร้างแบบสอบถามเกี่ยวกับข้อมูลส่วน
บุคคล การรบัรู้และความพึงพอใจโดยรวมของผู้มาใชบ้ริการของผู้มาใช้บริการในโรงพยาบาลของ
รัฐบาล และแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอกเวลาราชการ กรณีศึกษาแผนกผู้ป่วย
นอกเวลาราชการของสถาบันโรคผิวหนงั โดยก าหนดขอ้มูลส่วนบุคคล การรับรู้คุณภาพการบริการ
ในด้านต่างๆ ที่จะท าการศึกษา 

  3. สร้างแบบสอบถามโดยพิจารณาจากกรอบแนวคดิ โดยแบ่งแบบสอบถามออกทั้งหมด
เป็น 4 ตอน 

     ตอนที1่   เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอก
เวลาราชการของสถาบันโรคผิวหนัง 

     ตอนที2่   เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับการรับรู้คุณภาพบริการของผู้ใช้บริการแผนก
ผู้ป่วยนอกเวลาราชการของสถาบันโรคผิวหนงั 

     ตอนที3่   เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจโดยรวมของผู้ใชบ้ริการแผนกผูป้่วย
นอกเวลาราชการของสถาบันโรคผิวหนงั 

     ตอนที4่   เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับความจงรักภกัดีของผู้ใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอก
เวลาราชการของสถาบันโรคผิวหนัง 

  4. น าแบบสอบถามที่ผู้วิจยัได้สร้างขึ้น ไปให้กรรมการควบคุมสารนพินธ ์ตรวจสอบความ
เที่ยงตรงด้านเร้ือหา (Content validity) ความถูกต้องของแบบสอบถาม และข้อเสนอแนะเพิ่มเติม
แล้วน ามาปรบัปรุงแก้ไข เพือ่ให้สอดคล้องกับวัตถุประสงค์ ความมุง่หมาย และกลุ่มตัวอย่าง 

  5. น าแบบสอบถามที่ได้ปรับปรุงแก้ไขเรียบร้อยแล้วไปให้ผู้เชี่ยวชาญ เพื่อพิจารณา
ตรวจสอบอีกครั้งให้สมบูรณ์ก่อนน าไปทดลอง (Try out) 

  6. น าแบบสอบถามที่ได้ปรับปรุงแก้ไขเรียบร้อยแล้วไปทดลองใช้ (Try out) กับผู้ที่มาใช้
บริการผู้มาใชบ้ริการแผนกผูป้่วยนอกเวลาราชการของสถาบันโรคผิวหนังที่ไม่ใช่กลุ่มตัวอย่าง 
จ านวน 30 ราย แล้วน าผลที่ได้มาท าการหาค่าความนา่เชื่อถือได้ของเครื่องมือ (Reliability of the 
test) โดยใช้สูตรสัมประสิทธ์อัลฟ่า (Cronbach’s Alpha): ซึ่งค่าแอลฟ่าที่ได้จะแสดงถึงความ
เชื่อมั่นของแบบสอบถามโดยจะมีค่าระหวา่ง 0 ≤α≤1 ค่าที่ใกล้เคียงกับ 1 มาก แสดงว่ามีความ
เชื่อถือได้มาก  
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3. การเก็บรวบรวมข้อมูล 
       แหล่งข้อมลูที่ศกึษา 

  ในการเกบ็รวบรวมข้อมูลนีผู้้วิจัยได้ท าการเก็บรวบรวมข้อมูลต่างๆจากแหล่งข้อมูล 
(Source of  Data) ที่เกี่ยวข้อง 2  ประเภท ได้แก่  

  3.1 แหล่งข้อมูลปฐมภูม ิ(Primary Data) ได้จากการใชแ้บบสอบถามเก็บข้อมูลจากกลุ่ม
ตัวอย่าง จ านวน 385 คนโดยผู้วิจัยจะน าแบบสอบถามไปแจกกลุ่มตัวอย่างผู้ใช้บริการแผนกผู้ป่วย
นอกเวลาราชการสถาบันโรคผิวหนัง โดยใช้วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูลด้วยตัวเองเพือ่ที่จะสามารถ
ชี้แจงข้อสงสัยของผู้ตอบแบบสอบถามได้ และรอรับแบบสอบถามคืน 

  3.2 แหล่งข้อมูลทุติยภูม ิ(Secondary Data) ได้จากการศึกษาค้นคว้าจากข้อมูลที่มีผู ้
รวบรวมไวท้ั้งหน่วยงานของรัฐและเอกชน ได้แก่ หนงัสือทางวิชาการ บทความ วิทยานพินธ ์ 
รายงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง และข้อมูลที่เผยแพร่ทางอินเตอร์เนต 
 
วิธีด าเนินการรวบรวมข้อมูล 

  1. ผู้วิจัยขอหนังสือรับรองการศึกษาวิจัยจากบัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัย 
ศรีนครินทรวิโรฒ เพื่อขอความร่วมมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลไปยังผู้อ านวยการสถาบนัโรค
ผิวหนัง 

  2. ติดต่อผู้อ านวยการสถาบันโรคผิวหนงัเพื่อขอความรว่มมือในการอนุญาตแจก
แบบสอบถามให้ผู้มาใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอกเวลาราชการของสถาบันโรคผิวหนงั 

  3. ผู้วิจัยเตรียมแบบสอบถามให้เพียงพอกับจ านวนผู้ทีม่าใช้บริการที่จะตอบ
แบบสอบถามโดยท าการสุ่มตัวอย่างผู้มาใช้บริการ แผนกผู้ป่วยนอกเวลาราชการสถาบันโรค
ผิวหนัง จ านวน 385 คน  
 
4. การจัดกระท าข้อมูลและการวิเคราะห์ข้อมูล 

  เมือ่ผูว้ิจัยได้เก็บรวบรวมข้อมูลต่างๆ เรียบร้อยแล้ว จะด าเนินการจัดท าข้อมูลและ
วิเคราะห์ข้อมลู โดยมีขั้นตอนดังต่อไปนี ้

  4.1 การจัดกระท าข้อมูล 
  4.1.1 ทดสอบแบบสอบถามที่ได้ท าการออกแบบไว้ ( Pretest ) แล้วด าเนินการแก้ไข 

ข้อบกพร่องของแบบสอบถาม พร้อมตรวจสอบความเชือ่มั่น (Validity) ของแบบสอบถามด้วย
วิธีการ Cronbach’s 

  4.1.2 น าแบบสอบถามที่แก้ไขข้อบกพร่องเรียบร้อยแล้ว ออกเก็บข้อมูลจริง 
  4.1.3 น าแบบสอบถามที่เก็บข้อมูลแล้วมาตรวจสอบความสมบูรณ ์
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  4.1.4 น าแบบสอบถามที่ตรวจสอบความสมบูรณ์แล้วมาลงรหัส ( Coding ) ในแบบ 
รหัสส าหรับประมวลผลข้อมลูด้วยคอมพวิเตอร์ 

  4.1.5 น าข้อมูลที่ลงรหัสแล้วไปบันทึกในเครื่องคอมพิวเตอร์เพื่อประมวลผลโดย 
โปรแกรม SPSS for Windows ในการประมวลผลและวิเคราะห์ข้อมลูตามสมมติฐานที่ตั้งไว ้

  4.2 การวิเคราะห์ข้อมูล 
  เมื่อผูว้ิจัยไดน้ าข้อมูลต่างๆ จากแบบสอบถามบันทกึเข้าระบบคอมพิวเตอร์เรียบร้อยแล้ว 

น าข้อมูลต่างๆ ในระบบคอมพิวเตอร์มาประมวลและวิเคราะห์รายละเอียดต่างๆของข้อมูลโดย
ละเอียด ตามขั้นตอนดังนี ้

  4.2.1 การวิเคราะห์โดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา ( Descriptive Statistic ) โดยใช้ตาราง 
แจกแจงความถี่แสดงผลเป็นค่าร้อยละ ( Percentage ) เพื่ออธิบายลักษณะข้อมูลส่วนบุคคลของ
กลุ่มตัวอย่าง ซึ่งได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้ต่อเดือน และค่าเฉล่ีย ( Mean ) 
และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน( Standard Deviation ) เพื่ออธิบายข้อมลูของการรับรู้ ความพึงพอใจ 
และความจงรักภักด ี

  4.2.2 การวิเคราะห์โดยใชส้ถิติเชิงอนุมาน ( Inferential Statistic ) 
     4.2.2.1 การทดสอบสมมติฐานข้อที ่1 ลักษณะข้อมูลส่วนบุคคล ได้แก่ 

เพศ ทดสอบโดยใช้สถิติ Independent Sample t-Test และ ลักษณะข้อมูลส่วนบุคคล ได้แก่ อาย ุ
ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้ต่อเดือน ใช้สถิติแบบ One- Way Analysis of Variance ในการหา
ความแตกต่างของตัวแปรเปรียบเทียบคา่เฉล่ียของกลุ่มตัวอย่าง 

  4.2.2.2 การทดสอบสมมติฐานข้อที ่2 การทดสอบความสัมพันธร์ะหว่าง
การรับรู้ในคุณภาพการบริการของผู้ใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอกเวลาราชการของสถาบันโรคผิวหนงั 
กับความพงึพอใจโดยรวมของผู้ใช้บริการ ทดสอบโดยใชส้ถิติอย่างงา่ยเพียร์สัน (Pearson 
Product Moment Correlation Coefficient) ใช้หาค่าความสัมพันธ์ของตัวแปร 2 ตัวที่อิสระต่อกนั 
หรือหาค่าความสัมพันธ์ระหว่าง 2 ข้อมูล 

  4.2.2.3 การทดสอบสมมติฐานข้อที ่3 การทดสอบความสัมพันธร์ะหว่าง
ความพึงพอใจโดยรวมของผูใ้ช้บริการแผนกผู้ป่วยนอกเวลาราชการของสถาบันโรคผวิหนังกับ
ความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการ ทดสอบโดยใช้สถิติอย่างง่ายเพียร์สนั (Pearson Product Moment 
Correlation Coefficient) ใช้หาค่าความสัมพันธ์ของตวัแปร 2 ตัวที่อิสระต่อกัน หรอืหาค่า
ความสัมพนัธร์ะหว่าง 2 ข้อมูล 
 
 
 



 43 

  5. สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
  1. การวเิคราะห์สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Analysis) โดยใช้ 
       1.1 ร้อยละ (Percentage) เพื่อใช้แปลความหมายของแบบสอบถามตอนที ่1 ข้อมูล

ส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม การน าเสนอข้อมูลโดยใช้ตารางแจกแจงความถี ่(Frequency 
Table) แบบจ าแนกทางเดียว  (บุญชม ศรีสะอาด. 2543  : 101) 
จากสูตร P          =  f_ × 100 

                n 
เมื่อ  P      แทน    ร้อยละ 
        f       แทน    ความถี่ที่ต้องการแปลงให้เป็นร้อยละ 
        n      แทน    จ านวนความถีท่ั้งหมด 

 
       1.2 สูตรค่าเฉลี่ยเลขคณิต (Arithmetic mean )  เพื่อใช้แปลความหมายของ

แบบสอบถามตอนที ่2 ,ตอนที ่3 , และตอนที ่4 โดยใช้สตูรดังนี้  (ชูศรี วงศ์รัตนะ. 2541  : 40) 
X  =   ∑ X  
      N 
เมื่อ  X   แทน   คา่เฉลีย่ 
  ∑X แทน   ผลรวมของคะแนนทั้งหมด 
  N แทน   ขนาดของกลุ่มตัวอยา่ง 

       1.3 สูตรความเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation )  เพื่อใช้แปลความหมาย
ของแบบสอบถามตอนที ่2 ,ตอนที ่3 , และตอนที ่4 โดยใช้สูตรดังนี้  (ธานนิทร์ ศิลปจ์ารุ.2551  : 
163) 
 

     S = 
 

1

2




n

 

  เมื่อ  S         แทน    ค่าสว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน 
         X         แทน    ข้อมูลแต่ละจ านวน 
           แทน    ค่าเฉลี่ย (Mean) ของข้อมูลในชุดนั้น 
         N แทน    จ านวนข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง 

       1.4 สถิตทิี่ใช้หาคุณภาพของแบบสอบถาม หาค่าความเชื่อมั่น (Reliability) ของ
แบบสอบถาม โดยใช้วธิีหาค่าสัมประสิทธิอ์ัลฟ่า (α − Coefficient) ของ ครอนบาช (Cronbach) 
(กัลยา วานิชย์บัญชา.2546  : 449) โดยใช้สูตรดังนี ้
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α        =                     k convariance    /   variance 
                                   1+(k-1)  convariance     /  variance  

 
 เมื่อ k  แทน     จ านวนค าถาม 
  Convariance แทน ค่าเฉลี่ยของคา่แปรปรวนร่วมระหว่างค าถามต่างๆ 
  Variance แทน ค่าเฉลี่ยของคา่แปรปรวนของค าถาม 

 
  2.สถิติที่ใช้ในการทดสอบสมมตฐิาน  
      2.1 สถิติวเิคราะห์ค่า t-test ใช้ในการทดสอบความแตกต่างของคา่เฉลี่ยระหวา่ง 2 

กลุ่ม  (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช.2542  : 360) เพื่อทดสอบสมมติฐานข้อที่ 1 ข้อมูลส่วน
บุคคลด้านเพศ โดยใช้สูตรดังนี ้

 

สูตร   t = 

2

2

2

1

2

   1

21

n

S

n

S


 XX  

 
 เมื่อ t    แทน  ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ ์
  1X   แทน ค่าเฉลี่ยตัวอยา่งกลุม่ที่ 1 
  2X   แทน ค่าเฉลี่ยตัวอยา่งกลุม่ที่ 2 
  2

1S   แทน ค่าความแปรปรวนของกลุ่มตัวอย่างที่ 1 
  2

2S   แทน ค่าความแปรปรวนของกลุ่มตัวอย่างที่ 2 
  21,nn   แทน ขนาดกลุ่มตวัอย่างที่ 1 และขนาดกลุ่มตวัอย่างที่ 2 
 

      2.2  สถิตวิิเคราะห์ค่า F-test ทดสอบความแตกต่างระหวา่งคะแนนเฉลี่ยของกลุม่
ตัวอย่างที่มากกว่า 2 กลุ่ม โดยใช้การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One – Way Analysis of 
Variance) เพื่อทดสอบ สมมติฐานข้อ1 ข้อมูลส่วนบุคคลด้านอายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้
ต่อเดือน  (กัลยา วานิชย์บัญชา. 2544  : 135) โดยใช้สูตรดังนี้ 
 
   F = MS b 

                        MS w 

 โดย  dfb = k-1 
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   Dfw = nt –k 
 

เมื่อ  F แทน    ค่าสถติิที่จะใช้เปรียบเทียบกับค่าวิกฤตจากการแจกแบบ
   F เพื่อทราบนยัส าคัญ 

  MS b แทน    ค่าประมาณของความแปรปรวนระหวา่งกลุ่ม 

                                                              MS w แทน    ค่าประมาณของความแปรปรวนภายในกลุ่ม 
   k แทน    จ านวนกลุ่ม 
   nt แทน    จ านวนสมาชกิในกลุ่มตัวอย่างรวมทั้งหมด 
   dfb แทน    ชั้นความเปน็อิสระของความแปรปรวนระหว่างกลุ่ม 
   Dfw แทน    ชั้นความเปน็อิสระของความแปรปรวนภายในกลุม่ 
 

  กรณีพบความแตกต่างอย่างมีนัยส าคัญทางสถิต ิจะท าการตรวจสอบความแตกตา่งเปน็
รายคู ่ที่ระดับนัยส าคัญ .05 หรือระดับความเชื่อมัน่ 95% โดยใช้สูตรตามวิธ ีLeast Significant 
Difference (LSD) เพื่อเปรียบเทียบค่าเฉลีย่ประชากร (กัลยา วานิชย์ปัญญา.2544  : 333) 

 

LSD = 
n

t
MSE

kn

1
2

1

2
; 


  

  

 โดยที่ 
knr

nn ji



  

 
เมื่อ  LSD  แทน  ค่าผลต่างนยัส าคัญที่ค านวณได้ส าหรับประชากรกลุ่ม    
     ที ่I และ j 

MSE  แทน   ค่า Mean Square Error จากตารางวิเคราะห์ความ 
    แปรปรวน 

k  แทน   จ านวนกลุ่มตัวอย่างที่ใชท้ดสอบ 
n  แทน  จ านวนข้อมูลตัวอย่างทั้งหมด 
α แทน   ค่าความเชื่อมั่น 

 
 2.3 การทดสอบโดยใช้สถิติอย่างง่ายของเพียร์สัน (Pearson Product Moment 
Correlation Coefficient) ใช้หาคา่ความสัมพันธ์ของตวัแปร 2 ตัวที่อิสระต่อกัน หรอืหาค่าความสัมพันธ์
ระหว่างข้อมูล 2 ชุด เพื่อทดสอบสมมติฐานข้อ 2, 3 โดยใช้สูตรดังนี้ (กณุฑลี เวชสาร. 2542  : 259) 
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 r xy
=  

  

      

 





2222 yynxxn

yxxyn
 

  
 เมื่อ   xyr  แทน    สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ ์

 x   แทน    ผลรวมคะแนนรายข้อของกลุ่มตัวอย่าง 

 y  แทน    ผลรวมของคะแนนรวมของทั้งกลุม่ 

 xy   แทน    ผลรวมของผลคูณระหว่าง x และ y 
n          แทน    ขนาดของกลุม่ตัวอย่าง 

 
   โดยที่ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์จะมีคา่ระหวา่ง -1 < r < 1 ส าหรับการแปลความหมาย
ระดับความสมัพันธ์ เป็นดังนี้ (กัลยา วานชิย์ปัญญา.2546  : 280) 
   1. ถ้าค่า r มคี่าเป็นลบ (-) แสดงว่า x และ y มีความสัมพันธ์ในทิศทางตรงกันข้ามคือถ้า x 
เพิ่ม y จะลด แต่ถ้า x ลด y จะเพิ่ม 
   2. ถ้าค่า r มคี่าเป็นบวก (+) แสดงว่า x และ y มีความสัมพันธ์ในทิศทางเดี่ยวกันคอืถ้า x 
เพิ่ม y จะเพิ่ม แต่ถ้า x ลด y จะลด 
   3. ถ้าค่า r มคี่าเข้าใกล้ 1 หมายถึง x และ y มีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกนัและมี
ความสัมพันธก์ันมาก 
   4. ถ้าค่า r มคี่าเข้าใกล้ -1 หมายถึง x และ y มีความสัมพันธ์ในทิศทางตรงกันข้ามและมี
ความสัมพันธก์ันมาก 
   5. ถ้าค่า r มคี่าเป็นศนูย์ (0) แสดงว่า x และ y ไม่มีความสัมพันธ์กัน 
   6. ถ้าค่า r มคี่าเข้าใกล้ศูนย์ (0) แสดงวา่ x และ y มีความสัมพันธ์กันน้อย 
 
   ส าหรับเกณฑ์การแปลความหมายค่าสมัประสิทธิ์สหสัมพันธ์ (สากล จริยวิทยานนท.์ 
2542  : 508) มีดังนี ้
   ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธม์ีค่าตั้งแต่ 0.01 – 0.20 แสดงวา่ มีความสมัพันธ์ต่ า 
   ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธม์ีค่าตั้งแต่ 0.21 – 0.40 แสดงวา่ มีความสมัพันธ์ค่อนข้างต่ า 
   ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธม์ีค่าตั้งแต่ 0.41 – 0.60 แสดงวา่ มีความสมัพันธ์ในระดบัปาน
กลาง 
   ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธม์ีค่าตั้งแต่ 0.61 – 0.80 แสดงวา่ มีความสมัพันธ์ค่อนข้างสูง 
   ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธม์ีค่าตั้งแต่ 0.80 – 0.99 แสดงวา่ มีความสมัพันธ์สูง 
 



บทที่ 4 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 
 การวิจัยคร้ังนีมุ้่งศึกษาการรับรู้และความพึงพอใจของผู้ใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอกเวลา
ราชการของสถาบันโรคผิวหนัง ในกรุงเทพมหานคร เพื่อให้เกิดความเข้าใจตรงกันในการเสนอผล
การวิเคราะห์ขอ้มูลของการวจิัย ผู้วจิัยขอก าหนดสัญลักษณ์และอักษรย่อที่ใช้ในการวิเคราะห์ ดังนี ้
 n  แทน  จ านวนประชากรกลุ่มตัวอยา่ง 
 X  แทน  ค่าเฉลี่ย 
 S.D.  แทน  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

t-test  แทน  สถิติที่ใช้ทดสอบสมมติฐาน เพื่อเปรียบเทียบความแปรปรวน 
  ของตัวอย่างส าหรับ 2 กลุ่ม 

 F-test  แทน  สถิติที่ใช้ทดสอบสมมติฐาน เพื่อเปรียบเทียบความแปรปรวน 
    ของตัวอย่างตัง้แต่ 2 กลุ่มขึน้ไป 
 r   แทน  ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ ์(Pearson Correlation) 
 Sig.   แทน  ค่าความน่าจะเป็นที่ค านวณได้จากค่าสถิตทิี่ใช้ทดสอบเกณฑ์ที่  
    ผู้วิจัยใช้ในการสรุปผลจะใช้นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 LSD  แทน  วิธีผลต่างมีนัยส าคัญน้อยทีสุ่ด  
 H0  แทน  สมมติฐานหลกั (Null Hypothesis) 
 H1  แทน  สมมติฐานรอง (Alternative Hypothesis) 
 *  แทน  มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
การเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 การวิเคราะห์ขอ้มูล และการแปลผลการวิเคราะห์ข้อมูล ผู้วิจัยได้น าเสนอตามความมุ่ง
หมายของการวิจัย โดยแบ่งการน าเสนอออกเป็น 5 ตอนดังนี ้
 ตอนที่ 1    การวิเคราะห์ข้อมูล ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอกเวลา
ราชการของสถาบันโรคผิวหนัง ในกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามเพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชพี 
และรายได้ต่อเดือน 
 ตอนที่ 2    การวิเคราะห์เกี่ยวกับการรับรู้คุณภาพบริการของผู้ใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอก
เวลาราชการของสถาบันโรคผิวหนัง ในกรุงเทพมหานคร 
 ตอนที่ 3    การวิเคราะห์ความพึงพอใจโดยรวมของผู้ใช้บริการแผนกผู้ปว่ยนอกเวลา
ราชการของสถาบันโรคผิวหนัง ในกรุงเทพมหานคร 



 48 

 ตอนที่ 4 การวิเคราะห์ความจงรักภกัดีของผู้ใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอกเวลาราชการของ
สถาบันโรคผิวหนัง ในกรุงเทพมหานคร  
 ตอนที่ 5 การวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อการทดสอบสมมติฐาน 
 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
ตอนที ่1 การวิเคราะหข์้อมูลเชิงพรรณนา 
 ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ใช้บริการแผนกผู้ปว่ยนอกเวลาราชการของสถาบันโรคผิวหนัง ใน
กรุงเทพมหานคร ที่ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตาม เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชพี และรายได้ต่อ
เดือน โดยแจกแจงเป็นจ านวน และค่าร้อยละ ดังนี ้
ตาราง 1 แสดงจ านวนและร้อยละของผู้ใช้บริการแผนกผู้ปว่ยนอกเวลาราชการของสถาบัน 
      โรคผวิหนัง ในกรุงเทพมหานคร  
 
                   ข้อมูลสว่นบุคคล จ านวน (คน) ร้อยละ 
เพศ 

ชาย 
 

168 
 

43.70 
หญิง 217 56.30 

                    รวม 385 100.00 

อาย ุ
ต่ ากว่า 25 ป ี

 
112 

 
29.10 

26-35 ป ี 142 36.90 
36-45 ป ี 70 18.20 
46 ปีขึ้นไป 61 15.80 

                    รวม 385 100.00 
ระดับการศึกษา 

ต่ ากว่ามัธยมศึกษาตอนปลาย 
 

39 
 

10.10 
มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. 33 8.60 
อนุปริญญา/ปวส. 62 16.10 
ปริญญาตร ี 220 57.10 
สูงกวา่ปริญญาตรี 31 8.10 

                    รวม 385 100.00 
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ตาราง 1 (ต่อ) 
 

  

ข้อมูลส่วนบุคคล จ านวน (คน) ร้อยละ 
อาชีพ 

พนกังานข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ 
 

49 
 

12.70 
พนกังานบริษทัเอกชน 119 30.90 
ประกอบธุรกิจส่วนตัว/ค้าขาย 77 20.00 
แม่บ้าน/พ่อบ้าน 34 8.80 
นิสิต/นักเรียน 106 27.50 

                    รวม 385 100.00 
รายได้ต่อเดือน 

ต่ ากว่าหรือเท่ากับ 5,000 บาท 
 

88 
 

22.90 
 5,001 -10,000 บาท 67 17.40 
10,001-15,000 บาท 56 14.50 
15,001-20,000 บาท 57 14.80 
20,001-25,000 บาท 42 10.90 
25,001-30,000 บาท 
สูงกวา่ 30,000 บาท 

32 
43 

8.30 
11.20 

                    รวม 385 100.00 

 
จากตาราง 1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอกเวลา

ราชการของสถาบันโรคผิวหนัง ในกรงุเทพมหานคร ที่ตอบแบบสอบถาม ซึง่ใช้เปน็กลุ่มตัวอยา่งใน
การศึกษาคร้ังนี้ จ านวน 385 คน พบวา่ 

เพศ พบว่าผู้ใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอกเวลา ราชการของสถาบันโรคผิวหนงั ใน
กรุงเทพมหานคร ที่ตอบแบบสอบถามจ านวน 385 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 217 คน คิด
เป็นร้อยละ 56.30 รองลงมาเป็นเพศชาย จ านวน 168 คน คิดเปน็ร้อยละ 43.70 

อายุ พบวา่ผู้ใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอกเวลา ราชการของสถาบันโรคผิวหนงั ใน
กรุงเทพมหานคร ที่ตอบแบบสอบถามจ านวน 385 คน ส่วนใหญ่เปน็ผู้ที่มีอายุ 26-35 ปี จ านวน 
142 คน คิดเปน็ร้อยละ 36.90 รองลงมาเปน็ผู้ที่มีอายุต่ ากว่าหรือเท่ากบั 25 ป ีจ านวน 112 คน คิด



 50 

เป็นร้อยละ 29.10 อายุ 36-45 ปี จ านวน 70 คน คิดเป็นร้อยละ 18.20 และอายุ 46 ปีขึ้นไป 
จ านวน 61 คน คิดเปน็ร้อยละ 15.80  

ระดับการศึกษา พบว่าผู้ใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอกเวลา ราชการของสถาบันโรคผวิหนัง 
ในกรุงเทพมหานคร ที่ตอบแบบสอบถามจ านวน 385 คน กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มกีารศึกษาระดับ
ปริญญาตรี จ านวน 220 คน  คิดเป็นร้อยละ 57.10 รองลงมามีการศึกษาระดับอนุปริญญา/ปวส. 
จ านวน 62 คน คิดเป็นรอ้ยละ 16.10   ระดับการศึกษาต่ ากว่ามัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. 
จ านวน 39 คน คิดเป็นร้อยละ 10.10 และมีระดับการศกึษามธัยมศึกษาตอนปลาย จ านวน 33 คน 
คิดเป็นร้อยละ 8.60 และระดับการศึกษาสูงกว่าปริญญาตรี จ านวน 31 คิดเป็นร้อยละ 8.10  

อาชีพ พบว่าผู้ใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอกเวลา ราชการของสถาบันโรคผิวหนงั ใน
กรงุเทพมหานครที่ตอบแบบสอบถามจ านวน 385 คน กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีที่ตอบ
แบบสอบถามจ านวน 385 คน สว่นใหญ่เป็นผู้ที่ประกอบอาชีพพนักงานบริษทัเอกชน จ านวน 119 
คน คิดเป็นรอ้ยละ 30.90 รองลงมาเปน็นิสิต/นักเรียน จ านวน 106 คน คิดเป็นร้อยละ 27.50 
ประกอบธุรกิจส่วนตัว/ค้าขาย  จ านวน 77 คน คดิเป็นร้อยละ 20.00 พนกังานข้าราชการ/
รัฐวิสาหกิจ จ านวน 49 คน คิดเป็นร้อยละ 12.70 และเป็นแม่บ้าน/พ่อบ้าน จ านวน 34 คน คิดเป็น
ร้อยละ 8.80  

รายได้ต่อเดือน พบว่าผู้ใช้บริการแผนกผู้ปว่ยนอกเวลา ราชการของสถาบันโรคผิวหนงั ใน
กรุงเทพมหานครที่ตอบแบบสอบถามจ านวน 385 คน กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ที่ตอบ มีรายได้ต่อ
เดือนต่ ากว่าหรือเท่ากับ 5,000 บาท จ านวน 88 คน คดิเป็นร้อยละ 22.90 รองลงมา มีรายได้ต่อ
เดือน 5,001-10,000 บาท จ านวน 67 คน คิดเปน็ร้อยละ 17.40 มีรายได้ต่อเดือน 15,001-20,000 
บาท จ านวน 57 คน คิดเปน็ร้อยละ 14.80 มีรายได้ต่อเดือน 10,001-15,000 บาท จ านวน 56 คน 
คิดเป็นร้อยละ 14.50 มีรายได้ต่อเดือนสูงกว่า 30,000 บาท จ านวน 43 คน คิดเปน็ร้อยละ 11.20 
มีรายได้ต่อเดือน 20,000 – 25,000 บาท จ านวน 42 คน คิดเป็นร้อยละ 10.90 และมีรายได้ต่อ
เดือน 25,001-30,000 บาท จ านวน 32 คน คิดเปน็ร้อยละ 8.30  

 
ตอนที่ 2 การวิเคราะหเ์กี่ยวกับการรับรู้คุณภาพบริการของผู้ใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอก
เวลาราชการของสถาบันโรคผิวหนัง ในกรุงเทพมหานคร 
 การวิเคราะห์เกี่ยวกับการรับรู้ต่อคุณภาพบริการของผู้ใช้บริการแผนกผูป้่วยนอกเวลา
ราชการของสถาบันโรคผิวหนัง ในกรุงเทพมหานคร ที่ตอบแบบสอบถาม ผูว้ิจัยได้ด าเนินการ
วิเคราะห ์ โดยจ าแนกออกเปน็ด้านๆ มทีั้งหมด 7 ดา้น ดังนี้ ด้านการให้บริการของพยาบาล ด้าน
อัตราค่าบริการในการรักษาพยาบาล ด้านคุณภาพแพทย์ผู้รักษา ดา้นอุปกรณ์การแพทย์ ด้านเวลา
ในการใช้บริการ ด้านการให้บริการของพนกังานต้อนรับ ด้านอาคารสถานที่และบริเวณที่จอดรถ 
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ตาราง 2  แสดงค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมารฐาน และระดับการรับรู้คุณภาพบริการของ     
      ผู้ใช้บริการแผนกผูป่้วยนอกเวลาราชการของสถาบันโรคผิวหนงั 
 

การรับรู้ต่อคุณภาพบริการ 
 

S.D. 
ระดับการรับรู้ 
คุณภาพบริการ 

ด้านการให้บรกิารของพยาบาล 
ด้านอัตราค่าบริการในการรักษาพยาบาล 
ด้านคุณภาพแพทย์ผู้รักษา 
ด้านอุปกรณ์การแพทย ์
ด้านเวลาในการใช้บริการ 
ด้านการให้บรกิารของพนักงานต้อนรับ 
ด้านอาคารสถานที่และบริเวณที่จอดรถ 

3.49 
3.75 
3.78 
3.69 
2.82 
3.48 
2.86 

0.80 
0.82 
0.75 
0.70 
0.84 
0.67 
0.80 

          ดี 
          ดี 
          ดี 
          ดี 
    ปานกลาง 
          ดี 
    ปานกลาง 

                     รวม 3.42 0.53         ดี 

 
จากตาราง 2 การรับรู้ต่อคุณภาพบริการของผู้ใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอกเวลาราชการของ

สถานบันโรคผวิหนังโดยรวม อยู่ในระดับดี โดยมีค่าเฉลี่ย 3.42 และเมื่อพิจารณาเป็นรายดา้น
พบว่าด้านคุณภาพแพทย์ผู้รกัษา อยู่ในระดับดี โดยมคี่าเฉลี่ย 3.78 ด้านอัตราค่าบริการในการ
รักษาพยาบาล อยู่ในระดบัดี โดยมีค่าเฉลี่ย 3.75 ด้านอุปกรณ์การแพทย์ อยู่ในระดับดี โดยมี
ค่าเฉลี่ย 3.69 ด้านการให้บรกิารของพยาบาล อยู่ในระดบัดี โดยมีค่าเฉลี่ย 3.49 ด้านการให้บริการ
ของพนักงานต้อนรับ อยู่ระดับดี โดยมีค่าเฉลี่ย 3.48 ด้านอาคารสถานที่และบริเวณที่จอดรถ อยู่ใน
ระดับปานกลาง โดยมีค่าเฉลี่ย 2.86 และด้านเวลาในการใช้บริการ อยู่ในระดับปานกลาง โดยมี
ค่าเฉลี่ย 2.82 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

X 
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ตาราง 3  แสดงค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ด้านการให้บริการของพยาบาล       
         

ด้านการให้บริการของพยาบาล 
 

S.D. 
ระดับการรับรู้ 
คุณภาพบริการ 

ความเพียงพอของพยาบาลที่ให้บริการ 
(พึงพอใจมากที่สุด        พึงพอใจน้อยที่สุด)
การพูดจาของพยาบาล 
(ไพเราะ         ไม่ไพเราะ) 
ความเอาใจใส่การให้บริการของพยาบาล 
(ดี        ไม่ดี) 

3.40 
 

3.54 
 

3.55 

1.07 
 

0.92 
 

0.87 

ปานกลาง 
 
ดี 
 
ดี 

                    รวม 3.49 0.80 ดี 

  
จากตาราง 3 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามรับรู้คุณภาพบริการด้านการให้บริการของ

พยาบาลโดยรวมอยู่ในระดับดี โดยมีค่าเฉลี่ยรวมเท่ากับ 3.49 และเมือ่พิจารณาเปน็รายข้อพบวา่
ความเอาใจใส่การให้บริการของพยาบาลอยู่ในระดับดี โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.55 การพูดจาของ
พยาบาลอยู่ในระดับดี โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.54 และความเพียงพอของพยาบาลที่ให้บริการอยู่
ในระดับปานกลาง มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.40 

 
ตาราง 4  แสดงค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ด้านอัตราค่าบริการในการรักษาพยาบาล    
 

ด้านอัตราค่าบริการในการรักษาพยาบาล 
 

S.D. 
ระดับการรับรู้ 
คุณภาพบริการ 

ค่าบริการทางการแพทย ์
(คุ้มค่า           ไม่คุ้มค่า) 
 
ค่ายา/เวชภัณฑ/์อุปกรณ ์
(คุ้มค่า           ไม่คุ้มค่า) 

3.71 
 
 

3.79 

0.90 
 
 

0.86 

ดี 
 
 
ดี 

                    รวม 3.75 0.82 ดี 

 
จากตาราง 4 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามรับรู้คุณภาพบริการด้านอัตราค่าบริการในการ

รักษาพยาบาลโดยรวมอยู่ในระดับดี โดยมีค่าเฉลี่ยรวมเท่ากับ 3.75 และเมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ

X 

X 
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พบว่าค่าบริการทางการแพทย์อยู่ในระดบัดี โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.79 และค่าบริการทางการ
แพทย์อยู่ในระดับดี โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.71  
 
ตาราง 5  แสดงค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ด้านคุณภาพแพทย์ผู้รักษา       
         

ด้านคุณภาพแพทย์ผู้รักษา 
 

S.D. 
ระดับการรับรู้ 
คุณภาพบริการ 

การดูแลเอาใจใส่ของแพทย์ผู้รักษา 
(เอาใจใส่ผู้ป่วย           ไม่เอาใจใส่ผู้ป่วย) 
ความเชี่ยวชาญของแพทย์ผู้รักษา 
(มีความเชี่ยวชาญ         ขาดความเชี่ยวชาญ) 
ความรู้สึกจากภายหลงัได้รับการตรวจรักษา 
(มั่นใจ        ไม่มั่นใจ) 

3.67 
 

3.96 
 

3.72 

0.99 
 

0.90 
 

0.89 

ดี 
 
ดี 
 
ดี 

                    รวม 3.78 0.75 ดี 

 
จากตาราง 5 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามรบัรู้คุณภาพบริการด้านคุณภาพแพทย์ผู้รักษาอยู่

ในระดับดี โดยมีค่าเฉลี่ยรวมเทา่กับ 3.78 และเมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่าความเชี่ยวชาญของ
แพทย์ผู้รักษาอยู่ในระดับดี โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.96 ความรู้สึกจากภายหลงัได้รับการตรวจรักษา
อยู่ในระดับดี โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.72 และการดูแลเอาใจใส่ของแพทย์ผู้รักษาอยู่ในระดับดี มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.67 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

X 
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ตาราง 6  แสดงค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ด้านอุปกรณ์การแพทย์       
         

ด้านอุปกรณ์การแพทย ์
 

S.D. 
ระดับการรับรู้ 
คุณภาพบริการ 

ความทันสมัยของอุปกรณ์การแพทย ์
(ทันสมัย           ลา้สมัย) 
ความสะอาดของเครื่องมือที่ใช้ตรวจ 
(สะอาด         ไม่สะอาด) 
อุปกรณ์การแพทย์มีเพียงพอในการตรวจ 
(เพียงพอ          ไม่เพียงพอ) 

3.65 
 

3.74 
 

3.67 

0.78 
 

0.81 
 

0.90 

ดี 
 
ดี 
 
ดี 

                    รวม 3.69 0.70 ดี 

 
จากตาราง 6 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามรับรู้คุณภาพบริการด้านอุปกรณ์การแพทย์

โดยรวมอยู่ในระดับดี โดยมีค่าเฉลี่ยรวมเท่ากับ 3.69 และเมื่อพจิารณาเป็นรายข้อพบว่าความ
สะอาดของเครื่องมือที่ใช้ตรวจอยู่ในระดับดี โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.74 อุปกรณ์การแพทย์มี
เพียงพอในการตรวจอยู่ในระดับดี โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.67 และความทันสมัยของอุปกรณ์
การแพทย์อยู่ในระดับดี มีค่าเฉลี่ยเทา่กับ 3.65 
 
ตาราง 7  แสดงค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ด้านเวลาในการใช้บริการ     
         

ด้านเวลาในการใชบ้ริการ 
 

S.D. 
ระดับการรับรู้ 
คุณภาพบริการ 

ความรวดเร็วของฝ่ายเวชระเบียน 
(รวดเร็ว         ไม่รวดเร็ว) 
ความรวดเร็วในการเขา้พบแพทย ์
(รวดเร็ว         ไม่รวดเร็ว) 
ความรวดเร็วในการช าระเงิน 
(รวดเร็ว         ไม่รวดเร็ว) 
ความรวดเร็วในการจา่ยยา 
(รวดเร็ว         ไม่รวดเร็ว) 

3.11 
 

2.83 
 

2.62 
 

2.74 

0.96 
 

1.09 
 

1.02 
 

1.08 

ปานกลาง 
 

ปานกลาง 
 

ปานกลาง 
 

ปานกลาง 

                    รวม 2.82 0.84 ปานกลาง 

X 

X 
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จากตาราง 7 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามรับรู้คุณภาพบริการด้านเวลาในการใช้บริการอยู่
ในระดบัปานกลาง โดยมีค่าเฉลี่ยรวมเทา่กับ 2.82 และเมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่าความรวดเรว็
ของฝ่ายเวชระเบียนอยู่ในระดับปานกลาง โดยมีค่าเฉลีย่เท่ากับ 3.11 ความรวดเร็วในการเข้าพบ
แพทย์อยู่ในระดับปานกลาง โดยมีค่าเฉลีย่เท่ากับ 2.83 ความรวดเร็วในการจ่ายยาอยู่ในระดับ
ปานกลาง โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 2.74 และความรวดเร็วในการจา่ยยาอยู่ในระดับปานกลาง มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 2.74 
 
ตาราง 8  แสดงค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ด้านการให้บริการของพนักงานต้อนรับ     
         

ด้านการให้บริการของพนกังานต้อนรบั 
 

S.D. 
ระดับการรับรู้ 
คุณภาพบรกิาร 

การต้อนรับของพนักงาน 
(ดี                 ไม่ดี) 
การให้บริการของพนักงาน 
(กระตือรือร้น          ไม่กระตือรือร้น) 
การตอบปัญหาของพนักงาน 
(ชัดเจน         ไม่ชัดเจน) 
การแต่งกายของพนักงานฝ่ายต้อนรับ 
(แต่งกายสุภาพ           แต่งกายไม่สุภาพ) 

3.43 
 

3.43 
 

3.41 
 

3.64 

0.87 
 

0.85 
 

0.86 
 

0.83 

ดี 
 
ดี 
 
ดี 
 
ดี 

                    รวม 3.48 0.67 ดี 

 
 จากตาราง8 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามรับรู้คุณภาพบริการด้านการใหบ้ริการของ

พนกังานต้อนรับอยู่ในระดับดี โดยมีค่าเฉลี่ยรวมเท่ากับ 3.48 และเมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า
การแต่งกายของพนักงานฝา่ยต้อนรับอยู่ในระดับดี โดยมีค่าเฉลี่ยเทา่กับ 3.64 การต้อนรับของ
พนกังานอยู่ในระดับดี โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.43 การให้บริการของพนักงานอยู่ในระดับดี โดยมี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.43 และการตอบปัญหาของพนกังานอยู่ในระดับดี มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.41 

 
 
 
 

 

X 
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  ตาราง 9  แสดงค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ด้านอาคารสถานที่และบริเวณที่จอดรถ       
         

ด้านอาคารสถานที่และบริเวณที่จอดรถ 
 

S.D. 
ระดับการรับรู้ 
คุณภาพบริการ 

พื้นที่ที่ให้บริการของสถานที่จอดรถ 
(เพียงพอ          ไม่เพียงพอ) 
ความสะอาดของสถานที่รอรับการตรวจรักษา 
(สะอาด         สกปรก) 
ห้องน้ า 
(สะอาด         สกปรก) 

2.41 
 

3.24 
 

2.92 

1.06 
 

0.90 
 

1.10 

ไม่ด ี
 

ปานกลาง 
 

ปานกลาง 

                     รวม 2.86 0.80 ปานกลาง 

 
จากตาราง 9 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามรับรู้คุณภาพบริการด้านอาคารสถานที่และ

บริเวณที่จอดรถโดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง โดยมีค่าเฉลี่ยรวมเท่ากับ 2.86 และเมื่อพิจารณา
เป็นรายข้อพบว่าความสะอาดของสถานที่รอรับการตรวจรักษาอยู่ในระดับปานกลาง โดยมี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.24 ห้องน้ าอยู่ในระดับปานกลาง โดยมีคา่เฉล่ียเท่ากับ 2.92 และพื้นที่ที่
ให้บริการของสถานที่จอดรถอยู่ในระดับไม่ดี มีค่าเฉลีย่เท่ากับ 2.41 
 
ตอนที่ 3 การวิเคราะห์ความพงึพอใจโดยรวมของผู้ใช้บริการแผนกผูป้่วยนอกเวลา
ราชการของสถาบันโรคผิวหนัง ในกรุงเทพมหานคร ที่ตอบแบบสอบถาม 
 
ตาราง 10  แสดงค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจโดยรวมของผูใ้ช้บริการ  
      แผนกผู้ปว่ยนอกเวลาราชการของสถาบันโรคผิวหนัง ในกรุงเทพมหานคร 
       

ความพึงพอใจ 
 

S.D. 
ระดับ 

ความพึงพอใจ 

ความพึงพอใจโดยรวมของผูใ้ช้บริการแผนก 
ผู้ป่วยนอกเวลาราชการของสถาบันโรคผิวหนงั 
(พึงพอใจมากที่สุด         พึงพอใจน้อยที่สดุ) 

3.59 0.79 มาก 

 

X 

X 
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จากตาราง 10 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมต่อแผนกผู้ป่วยนอก
เวลาราชการของสถาบันโรคผิวหนัง ในกรุงเทพมหานคร ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.59 

 
ตอนที่ 4 การวิเคราะห์ความจงรักภักดีของผู้ใช้บรกิารแผนกผูป้่วยนอกเวลาราชการของ
สถาบันโรคผิวหนัง ในกรุงเทพมหานคร ที่ตอบแบบสอบถาม 
 การวิเคราะหค์วามจงรักภักดีของผู้ใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอกเวลาราชการของสถาบันโรค
ผิวหนัง ในกรุงเทพมหานคร ผู้วิจัยได้ด าเนินการวิเคราะห์ ดังนี ้
 
ตาราง 11  แสดงค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการแผนกผู้ป่วย 
      นอกเวลาราชการของสถาบันโรคผิวหนัง ในกรุงเทพมหานคร 
    

               ความจงรักภกัดี 
 

S.D. 
ระดับความ 
จงรักภักด ี

 
ครั้งต่อไปจะมาใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอกเวลา
ราชการของสถาบันโรคผิวหนัง 
(ใช้แน่นอน           ไม่ใช้แน่นอน) 
จะแนะน าหรือชักชวนบุคคลที่รู้จักมาใช้บริการ
ที่แผนกผู้ปว่ยนอกเวลาราชการของสถาบนัโรค
ผิวหนัง 
(ชักชวนแน่นอน          ไม่ชักชวน) 
ถ้ามีสถานบริการในลักษณะเดียวกันแต่อัตรา
ค่าบริการในการรักษาพยาบาลถูกกว่า จะมา
ใช้บริการที่แผนกผู้ป่วยนอกเวลาราชการของ
สถาบันโรคผิวหนัง 
(ใช้แน่นอน           ไม่ใช้แน่นอน) 
ถ้าอัตราค่าบรกิารในการรักษาพยาบาลสงูขึ้น
คิดว่าจะมาใชบ้ริการที่แผนกผู้ป่วยนอกเวลา
ราชการของสถาบันโรคผิวหนัง 
(ใช้แน่นอน           ไม่ใช้แน่นอน) 

3.89 
 
 
 

3.83 
 
 

3.62 
 
 
 
 

3.30 

0.76 
 
 
 

0.82 
 
 

0.95 
 
 
 
 

0.95 

มาก 
 
 
 

มาก 
 
 

มาก 
 
 
 
 

ปานกลาง 

                     รวม 3.66 0.69 มาก 

X 
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จากตาราง11 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความจงรักภักดีโดยรวมต่อแผนกผู้ป่วยนอก
เวลาราชการของสถาบันโรคผิวหนัง ในกรงุเทพมหานครในระดบัมาก โดยมีค่าเฉลี่ยรวม 3.66 และ
เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่าครั้งต่อไปจะมาใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอกเวลาราชการของสถาบัน
โรคผิวหนัง อยู่ในระดับมาก โดยมีคา่เฉลีย่เท่ากับ 3.89 จะแนะน าหรือชักชวนบุคคลที่รู้จักมาใช้
บริการที่แผนกผู้ป่วยนอกเวลาราชการของสถาบันโรคผิวหนังอยู่ในระดับมาก โดยมีคา่เฉลี่ยเท่ากับ 
3.83 ถ้ามีสถานบริการในลักษณะเดียวกันแต่อัตราค่าบริการในการรักษาพยาบาลถกูกว่า จะมาใช้
บริการที่แผนกผู้ป่วยนอกเวลาราชการของสถาบันโรคผิวหนังอยู่ในระดับมาก โดยมีคา่เฉลี่ยเท่ากับ 
3.62 และถ้าอัตราค่าบริการรักษาพยาบาลสูงขึ้นจะมาใช้บริการที่แผนกผู้ป่วยนอกเวลาราชการ
ของสถาบนัโรคผิวหนังอยู่ในระดับปานกลาง มีค่าเฉลีย่เท่ากับ 3.30 

 
ตอนที่ 5 การวิเคราะหข์้อมูลเพื่อการทดสอบสมมติฐาน 
 การทดสอบสมมติฐานผู้วิจยัได้แบ่งการทดสอบออกตามสมมติฐานการวิจัย ดังนี้ 
  

สมมติฐานข้อที่1 ผู้ใช้บริการท่ีมข้ีอมูลส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ 
รายได้ต่อเดือนที่แตกต่างกันมีความพงึพอใจโดยรวมตอ่แผนกผู้ป่วยนอกเวลาราชการของสถาบนั
โรคผิวหนังแตกต่างกัน ผู้วิจยัได้จ าแนกการทดสอบสมมติฐานดังนี ้

สมมติฐานข้อที่1.1 ผู้ใช้บริการที่มีเพศแตกต่างกนัมีความพึงพอใจโดยรวมตอ่แผนก
ผู้ป่วยนอกเวลาราชการของสถาบันโรคผิวหนงัแตกต่างกัน โดยสามารถเขียนสมมติฐานทางสถิติ
ได้ดังนี้ 
 H0  : เพศที่แตกต่างกันมีความพึงพอใจโดยรวมต่อการมาใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอกเวลา
ราชการของสถาบันโรคผิวหนัง ไม่แตกต่างกนั 

H1  : เพศที่แตกต่างกันมีความพึงพอใจโดยรวมต่อการมาใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอกเวลา
ราชการของสถาบันโรคผิวหนัง แตกต่างกนั 
  

ส าหรับสถิตทิี่ใช้ในการวิเคราะห์ จะใชก้ารทดสอบค่าเฉลี่ยของความแตกต่างระหว่างเพศ
ชายและเพศหญิง ที่เป็นอิสระต่อกัน วิเคราะห์โดยใช้ค่าที (Independent t-test) ใช้ระดับความ
เชื่อมั่น 95% ดังนั้น จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็ต่อเมื่อค่าความน่าจะเป็นนัยส าคัญทางสถิติ 
มีค่าน้อยกวา่ 0.05 ผลการทดสอบดังตาราง 
 จากผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า Levene‘s Test for Equality of Variances 
assumed ส าหรับค่า t-test for Equality of Means ซึ่งสามารถแสดงผลการทดสอบสมมติฐาน
แสดงดังตาราง 12 ดังนี ้
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ตาราง 12 แสดงการทดสอบความแตกต่างของความพึงพอใจโดยรวมจ าแนกตามเพศ 
 

 
           t-test for Equality of Means 

 เพศ       X  S.D. t Sig. 
(2-tailed) 

ความพึงพอใจ
โดยรวม 

 ชาย 
หญิง 

3.56 
3.44 

0.84 
0.77 

1.41 0.16 
 

 
จากตาราง 12 ผลการวิเคราะหก์ารเปรียบเทียบความแตกต่างความพึงพอใจโดยรวมจาก

การใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอกเวลาราชการของสถาบนัโรคผิวหนงัของผู้มาใช้บริการที่มีเพศ
แตกต่างกนั โดยใช้ t-test จากการวิเคราะห์ พบว่า มคี่า t เท่ากับ 1.41 และค่า Sig.(2-tailed) 
เท่ากับ 0.16 ซึ่งมากกว่า 0.05 นั่นคือยอมรับสมมติฐานหลกั ( H0 ) หมายความวา่ เพศที่แตกตา่ง
กันมีความพึงพอใจโดยรวมต่อการมาใช้บริการแผนกผู้ปว่ยนอกเวลาราชการของสถาบันโรค
ผิวหนัง ไม่แตกต่างกัน ซึ่งไม่สอดคล้องกับสมมติฐานทีต่ั้งไว ้
 

สมมติฐานข้อที่1.2 ผู้ใช้บริการท่ีมอีายแุตกต่างกันมีความพึงพอใจโดยรวมต่อแผนก
ผู้ป่วยนอกเวลาราชการของสถาบันโรคผิวหนงัแตกต่างกัน โดยสามารถเขียนสมมติฐานทางสถิติ
ได้ดังนี้ 
 H0  : อายุที่แตกต่างกันมีความพึงพอใจโดยรวมต่อการมาใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอกเวลา
ราชการของสถาบันโรคผิวหนัง ไม่แตกต่างกนั 

H1  : อายุที่แตกต่างกันมีความพึงพอใจโดยรวมต่อการมาใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอกเวลา
ราชการของสถาบันโรคผิวหนัง แตกต่างกนั 
 ส าหรับสถิตทิี่ใช้ในการวิเคราะห์ จะใช้การทดสอบด้วยการวิเคราะห์ความแปรปรวนทาง
เดียว (One – Way ANOVA) ใช้ระดับความเชื่อมั่น 95% ดังนั้น จะปฏิเสธสมมตฐิานหลัก (H0) ก็
ต่อเมื่อค่าความน่าจะเปน็นยัส าคัญทางสถิติ มีคา่น้อยกว่า 0.05 เมื่อปฏิเสธสมมติฐานหลักจะต้อง
ท าการเปรียบเทียบต่อไปว่าค่าเฉลี่ยคู่ใดบ้างที่แตกต่างกนั โดยใช ้ LSD (Least Significant 
Difference) ผลการทดสอบดังตาราง 
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ตาราง 13 การทดสอบความแตกต่างของความพึงพอใจโดยรวมจ าแนกตามอายุ 
 

 
           F-test for Equality of Means 

 อาย ุ        X  S.D. F Sig. 
(2-tailed) 

ความพึงพอใจ
โดยรวม 

 
 
 
 

 

ต่ ากว่า 25 ปี 
26 – 35 ปี 
36 – 45 ปี 
46 ปีขึ้นไป 

3.50 
3.59 
3.56 
3.77  

 

0.77 
0.79 
0.77 
0.82 

 

1.59 0.19 
 

 
จากตาราง 13 ผลการวิเคราะหก์ารเปรียบเทียบความแตกต่างในเรื่องความพึงพอใจ

โดยรวมจากผูใ้ช้บริการแผนกผู้ป่วยนอกเวลาราชการของสถาบันโรคผวิหนังที่มีอายุแตกต่างกัน 
โดยใช้สถิติวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบจ าแนกทางเดยีว (One – Way ANOVA) จากการ
วิเคราะห์ พบว่าความพึงพอใจโดยรวมจากการใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอกเวลาราชการของสถาบัน
โรคผิวหนังมีคา่ Sig. (2-tailed) เท่ากับ 0.19 ซึ่งมากกว่า 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลกั 
( H0 ) หมายความว่า อายุที่แตกต่างกันมีความพงึพอใจโดยรวมตอ่การมาใช้บรกิารแผนกผู้ปว่ย
นอกเวลาราชการของสถาบันโรคผิวหนงั ไม่แตกต่างกัน ซึ่งไม่สอดคล้องกับสมมติฐานที่ตัง้ไว ้
 

สมมติฐานข้อที่1.3 ผู้ใช้บริการท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนัมีความพึงพอใจโดยรวม
ต่อแผนกผู้ป่วยนอกเวลาราชการของสถาบันโรคผิวหนงัแตกต่างกัน โดยสามารถเขียนสมมติฐาน
ทางสถิติได้ดังนี ้
 H0  : ระดับการศึกษาที่แตกต่างกันมีความพึงพอใจโดยรวมต่อการมาใช้บริการแผนก
ผู้ป่วยนอกเวลาราชการของสถาบันโรคผิวหนงั ไม่แตกตา่งกนั 

H1  : ระดับการศึกษาที่แตกต่างกันมีความพึงพอใจโดยรวมต่อการมาใช้บริการแผนก
ผู้ป่วยนอกเวลาราชการของสถาบันโรคผิวหนัง แตกต่างกัน 
 ส าหรับสถิตทิี่ใช้ในการวิเคราะห์ จะใช้การทดสอบด้วยการวิเคราะห์ความแปรปรวนทาง
เดียว (One – Way ANOVA) ใช้ระดับความเชื่อมั่น 95% ดังนั้น จะปฏิเสธสมมตฐิานหลัก (H0) ก็
ต่อเมื่อค่าความน่าจะเปน็นยัส าคัญทางสถิติ มีคา่น้อยกว่า 0.05 เมื่อปฏิเสธสมมติฐานหลักจะต้อง
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ท าการเปรียบเทียบต่อไปว่าค่าเฉลี่ยคู่ใดบ้างที่แตกต่างกนั โดยใช ้ LSD (Least Significant 
Difference) ผลการทดสอบดังตาราง 
 
ตาราง 14 การทดสอบความแตกต่างของความพึงพอใจโดยรวมจ าแนกตามระดับการศึกษา 
 

 
           F-test for Equality of Means 

 ระดับการศึกษา X S.D. F Sig. 
(2-tailed) 

ความพึงพอใจ
โดยรวม 

 
 
 
 
 
 

ต่ ากว่ามัธยมศึกษาตอนปลาย 
มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. 
อนุปริญญา/ปวส. 
ปริญญาตร ี
สูงกวา่ปริญญาตรี 

4.03 
3.67 
3.53 
3.55  
3.32  

 

0.71 
0.78 
0.78 
0.78 
0.83 

4.30* 0.002 
 

 
* มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 
 จากตาราง 14 ผลการวิเคราะหก์ารเปรียบเทียบความแตกต่างในเรื่องความพึงพอใจ
โดยรวมจากผูใ้ช้บริการแผนกผู้ป่วยนอกเวลาราชการของสถาบันโรคผวิหนังที่มีอายุแตกต่างกัน 
โดยใช้สถิติวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบจ าแนกทางเดยีว (One – Way ANOVA) จากการ
วิเคราะห์ พบว่าความพึงพอใจโดยรวมจากการใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอกเวลาราชการของสถาบัน
โรคผิวหนังมีคา่ Sig. (2-tailed) เท่ากับ 0.002 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลกั( H0 )
และยอมรับสมมติฐานรอง ( H1 ) หมายความวา่ ระดับการศึกษาที่แตกต่างกนัมีความพึงพอใจ
โดยรวมต่อการมาใช้บรกิารแผนกผู้ป่วยนอกเวลาราชการของสถาบนัโรคผิวหนงั แตกต่างกนั 
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที ่ 0.05 ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว ้ เมื่อท าการทดสอบ
เปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งค่าเฉลีย่ของกลุ่มอายุเป็นรายคู่ โดยวิธี LSD ผลปรากฎดัง
ตาราง 15 
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ตาราง 15 การทดสอบความแตกต่างของความพึงพอใจโดยรวมจ าแนกตามระดับการศึกษา ด้วย  
       วิธี LSD 
 

ระดับการศึกษา 

 
 
 
 
 
 
 

 
ต่ ากว่า
มัธยม 
ศึกษา
ตอน
ปลาย 

    

 
มัธยม 
ศึกษา
ตอน
ปลาย/
ปวช. 

 

 
อน ุ

ปริญญา / 
ปวส. 

 

 
ปริญญา 

ตรี 

 
สูงกวา่
ปริญญา
ตรี. 

 
 X 

 
  4.03  

 
3.67 

 
3.53 

 
   3.55 

 
   3.32 

ต่ ากว่ามัธยม 
ศึกษาตอน 
ปลาย 

4.03 - 0.36* 
(0.05) 

0.50* 
(0.00) 

0.48* 
(0.00) 

0.71* 
(0.00) 

มัธยมศึกษา 
ตอนปลาย 
/ปวช. 
 

3.67 - - 0.14 
(0.42) 

0.12 
(0.42) 

0.35 
(0.07) 

อนุปริญญา 
/ปวส. 
 

3.53 
 

- - - -0.02 
(0.87) 

0.21 
(0.22) 

ปริญญาตร ี
 

3.55 - - - - 0.23 
(0.13) 

สูงกวา่ 
ปริญญาตร ี

3.32 - - - - - 

 
*มีนัยส าคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 
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จากตาราง 15 แสดงให้เห็นว่าผู้ใช้บริการแผนกผูป่้วยนอกเวลาราชการของสถาบันโรค
ผิวหนังที่มีระดับการศึกษาต่ ากว่ามัธยมศึกษาตอนปลายมีระดับความพึงพอใจโดยรวมต่อแผนก
ผู้ป่วยนอกเวลาราชการของสถาบันโรคผิวหนงั สงูกว่าผู้ใช้บริการที่มีระดับการศึกษามัธยมศึกษา
ตอนปลาย/ปวช.  โดยมีค่า Sig. เท่ากับ 0.05 มีผลต่างเฉล่ียเท่ากับ 0.36 

ผู้ใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอกเวลาราชการของสถาบันโรคผิวหนงัท่ีมรีะดับการศึกษาต่ ากวา่
มัธยมศึกษาตอนปลายมีระดับความพึงพอใจโดยรวมตอ่แผนกผู้ป่วยนอกเวลาราชการของสถาบัน
โรคผิวหนัง สงูกว่าผู้ใช้บริการที่มีระดับการศึกษาอนุปรญิญา/ปวส. โดยมีค่า Sig. เท่ากับ 0.00 มี
ผลต่างเฉลี่ยเท่ากับ 0.50  

ผู้ใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอกเวลาราชการของสถาบันโรคผิวหนงัท่ีมรีะดับการศึกษาต่ ากวา่
มัธยมศึกษาตอนปลายมีระดับความพึงพอใจโดยรวมตอ่แผนกผู้ป่วยนอกเวลาราชการของสถาบนั
โรคผิวหนัง สงูกว่าผู้ใช้บริการที่มีระดับการศึกษาปริญญาตรี โดยมีคา่ Sig. เท่ากับ 0.00 มีผลตา่ง
เฉลี่ยเท่ากับ 0.48 

ผู้ใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอกเวลาราชการของสถาบันโรคผิวหนงัท่ีมรีะดับการศึกษาต่ ากวา่
มัธยมศึกษาตอนปลายมีระดับความพึงพอใจโดยรวมตอ่แผนกผู้ป่วยนอกเวลาราชการของสถาบนั
โรคผิวหนัง สงูกว่าผู้ใช้บริการที่มีระดับการศึกษาสูงกว่าปริญญาตรี โดยมีค่า Sig. เท่ากับ 0.00 มี
ผลต่างเฉลี่ยเท่ากับ 0.71 
 ส่วนคู่อื่นๆ ไม่พบความแตกต่างของความพึงพอใจโดยรวมจ าแนกตามระดับการศึกษา
อย่างนัยส าคัญทางสถิติ 
  

สมมติฐานข้อที่1.4 ผู้ใช้บริการท่ีมอีาชีพแตกต่างกันมีความพงึพอใจโดยรวมต่อแผนก
ผู้ป่วยนอกเวลาราชการของสถาบันโรคผิวหนงัแตกต่างกัน โดยสามารถเขียนสมมติฐานทางสถิติ
ได้ดังนี้ 
 H0  : อาชีพที่แตกต่างกันมีความพึงพอใจโดยรวมต่อการมาใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอกเวลา
ราชการของสถาบันโรคผิวหนัง ไม่แตกต่างกนั 

H1  : อาชีพที่แตกต่างกันมีความพึงพอใจโดยรวมต่อการมาใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอกเวลา
ราชการของสถาบันโรคผิวหนัง แตกต่างกนั 
 ส าหรับสถิตทิี่ใช้ในการวิเคราะห์ จะใช้การทดสอบด้วยการวิเคราะห์ความแปรปรวนทาง
เดียว (One – Way ANOVA) ใช้ระดับความเชื่อมั่น 95% ดังนั้น จะปฏิเสธสมมตฐิานหลัก (H0) ก็
ต่อเมื่อค่าความน่าจะเปน็นยัส าคัญทางสถิติ มีคา่น้อยกว่า 0.05 เมื่อปฏิเสธสมมติฐานหลักจะต้อง
ท าการเปรียบเทียบต่อไปว่าค่าเฉลี่ยคู่ใดบ้างที่แตกต่างกนั โดยใช ้ LSD (Least Significant 
Difference) ผลการทดสอบดังตาราง 
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ตาราง 16 การทดสอบความแตกต่างของความพึงพอใจโดยรวมจ าแนกตามอาชพี 
 

ความพึงพอใจ 
           F-test for Equality of Means 

         อาชีพ X S.D. F Sig. 
(2-tailed) 

ความพึงพอใจ
โดยรวม 

 
 
 
 
 
 

พนกังานข้าราชการ/
รัฐวิสาหกิจ 
พนกังานบริษทัเอกชน 
ประกอบธุรกิจส่วนตัว/ 
ค้าขาย 
แม่บ้าน/พ่อบ้าน 
นิสิต/นกัเรียน 
 

3.67 
 

3.51 
3.62 

 
3.88  
3.51  

 

0.77 
 

0.77 
0.87 

 
0.69 
0.77 

1.92 0.107 
 

 
จากตาราง 16 ผลการวิเคราะหก์ารเปรียบเทียบความแตกต่างในเรื่องความพึงพอใจ

โดยรวมจากผูใ้ช้บริการแผนกผู้ป่วยนอกเวลาราชการของสถาบันโรคผวิหนังที่มีอาชีพแตกต่างกัน 
โดยใช้สถิติวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบจ าแนกทางเดยีว (One – Way ANOVA) จากการ
วิเคราะห์ พบว่าความพึงพอใจโดยรวมจากการใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอกเวลาราชการของสถาบัน
โรคผิวหนังมีคา่ Sig. (2-tailed) เท่ากับ 0.107 ซึ่งมากกว่า 0.05 นั่นคือ ยอมรบัสมมติฐานหลัก 
( H0 ) หมายความว่า อาชีพที่แตกต่างกันมีความพงึพอใจโดยรวมตอ่การมาใช้บรกิารแผนกผู้ปว่ย
นอกเวลาราชการของสถาบันโรคผิวหนงั ไม่แตกต่างกัน ซึ่งไม่สอดคล้องกับสมมติฐานที่ตัง้ไว ้
 

สมมติฐานข้อที่1.5 ผู้ใช้บริการท่ีมรีายได้ต่อเดือนแตกต่างกันมคีวามพึงพอใจโดยรวมต่อ
แผนกผู้ป่วยนอกเวลาราชการของสถาบันโรคผิวหนังแตกต่างกัน โดยสามารถเขยีนสมมติฐานทาง
สถิติได้ดังนี ้
 H0  : รายได้ต่อเดือนที่แตกต่างกันมีความพึงพอใจโดยรวมต่อการมาใช้บริการแผนกผู้ป่วย
นอกเวลาราชการของสถาบันโรคผิวหนงั ไม่แตกต่างกัน 

H1  : รายได้ต่อเดือนที่แตกต่างกันมีความพึงพอใจโดยรวมต่อการมาใช้บริการแผนกผู้ป่วย
นอกเวลาราชการของสถาบันโรคผิวหนงั แตกต่างกนั 
 ส าหรับสถิตทิี่ใช้ในการวิเคราะห์ จะใช้การทดสอบด้วยการวิเคราะห์ความแปรปรวนทาง
เดียว (One – Way ANOVA) ใช้ระดับความเชื่อมั่น 95% ดังนั้น จะปฏิเสธสมมตฐิานหลัก (H0) ก็
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ต่อเมื่อค่าความน่าจะเปน็นยัส าคัญทางสถิติ มีคา่น้อยกว่า 0.05 เมื่อปฏิเสธสมมติฐานหลักจะต้อง
ท าการเปรียบเทียบต่อไปว่าค่าเฉลี่ยคู่ใดบ้างที่แตกต่างกนั โดยใช ้ LSD (Least Significant 
Difference) ผลการทดสอบดังตาราง 
 
ตาราง 17 การทดสอบความแตกต่างของความพึงพอใจโดยรวมจ าแนกตามรายได้ต่อเดือน 
 

ความพึงพอใจ 
           F-test for Equality of Means 

     รายได้ต่อเดือน X S.D. F Sig. 
(2-tailed) 

ความพึงพอใจ
โดยรวม 

 
 
 
 
 
 

ต่ ากว่าหรือเท่ากับ 5,000บาท 
5,001 – 10,000 บาท 
10,001 – 15,000 บาท 
15,001– 20,000 บาท 
20,001 – 25,000 บาท 
25,001 – 30,000 บาท 
สูงกวา่ 30,000 บาท 

3.59 
3.67 
3.54 
3.49 
3.48 
3.63 
3.72  

0.78 
0.75 
0.71 
0.85 
0.89 
0.79 
0.80 

0.66 0.681 
 

 
จากตาราง 17 ผลการวิเคราะหก์ารเปรียบเทียบความแตกต่างในเรื่องความพึงพอใจ

โดยรวมจากผูใ้ช้บริการแผนกผู้ป่วยนอกเวลาราชการของสถาบันโรคผวิหนังที่มีรายได้แตกต่างกัน 
โดยใช้สถิติวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบจ าแนกทางเดยีว (One – Way ANOVA) จากการ
วิเคราะห์ พบว่าความพึงพอใจโดยรวมจากการใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอกเวลาราชการของสถาบัน
โรคผิวหนังมีคา่ Sig. (2-tailed) เท่ากับ 0.681 ซึ่งมากกว่า 0.05 นั่นคือ ยอมรบัสมมติฐานหลัก 
( H0 ) หมายความว่า รายได้ที่แตกต่างกันมีความพงึพอใจโดยรวมตอ่การมาใช้บรกิารแผนกผู้ปว่ย
นอกเวลาราชการของสถาบันโรคผิวหนงั ไม่แตกต่างกัน ซึ่งไม่สอดคล้องกับสมมติฐานที่ตัง้ไว ้
  

สมมติฐานข้อที่ 2 การรับรู้คุณภาพการบริการมีความสัมพนัธ์กับความพึงพอใจโดยรวม
ของผู้ใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอกเวลาราชการของสถาบนัโรคผิวหนงั สามารถเขียนเป็นสมมตฐิาน
ทางสถิติได้ดังนี ้

H0 : การรับรู้ในคุณภาพบริการไมม่ีความสัมพนัธ์กับความพงึพอใจโดยรวมของ
ผู้ใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอกเวลาราชการของสถาบันโรคผิวหนงั  
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H1 : การรับรู้ในคุณภาพบริการมคีวามสัมพันธก์ับความพงึพอใจโดยรวมของ
ผู้ใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอกเวลาราชการของสถาบันโรคผิวหนงั  

 
ตาราง 18 การวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างการรับรู้ในคุณภาพบริการกับความพึงพอใจโดยรวม 
      ของผู้ใช้บริการแผนกผู้ปว่ยนอกเวลาราชการของสถาบันโรคผิวหนัง 
 

    การรับรู้ในคุณภาพบริการ 
                         ความพงึพอใจโดยรวม 

  r Sig (2-tailed)   
ด้านการให้บรกิารของพยาบาล                                           0.219*                     0.000 
ด้านอัตราค่าบริการในการรักษาพยาบาล                             0.077                      0.134 
ด้านคุณภาพแพทย์ผู้รักษา                                                  0.268*                     0.000 
ด้านอุปกรณ์การแพทย ์                                                      0.329*                     0.000 
ด้านเวลาในการใช้บริการ                                                   0.329*                      0.000 
ด้านการให้บรกิารของพนักงานต้อนรับ                                0.354*                      0.000 
ด้านอาคารสถานที่และบริเวณที่จอดรถ                               0.531*                      0.000 

 

การรับรู้ในคุณภาพบริการโดยรวม               0.441*                          0.000   

 
*มีนัยส าคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 

 
จากตาราง 18 ผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างการรับรู้ในคุณภาพบริการโดยรวม

กับความพงึพอใจโดยรวมของผู้ใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอกเวลาราชการของสถาบันโรคผิวหนัง 
พบว่า การรับรู้ในคุณภาพบริการโดยรวม มีค่า Sig (2-tailed) เท่ากับ 0.000 ซึง่น้อยกว่า 0.05 นั่น
คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั ( H0 ) และยอมรับสมมตฐิานรอง ( H1 ) หมายความว่า การรับรู้ใน
คุณภาพบริการโดยรวมมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจโดยรวมของผูใ้ช้บริการแผนกผู้ป่วยนอก
เวลาราชการของสถาบันโรคผิวหนัง อย่างมีนัยส าคัญทางสถิตทิี ่ 0.05  โดยค่าสหสัมพนัธ์มีค่า
เท่ากับ 0.441 แสดงว่าตวัแปรทั้งสองมีความสัมพันธ์ในระดับปานกลาง และมีความสัมพนัธ์เป็นไป
ในทิศทางเดียวกัน กล่าวคือ ถ้าผู้ใช้บริการมีการรับรู้ในคุณภาพบรกิารดีขึ้น ผู้ใชบ้ริการจะมีความ
พึงพอใจโดยรวมมากขึ้นในระดับปานกลาง และเมื่อวิเคราะห์เป็นรายด้าน ปรากฏผลดังนี ้

การรับรู้ในคุณภาพด้านการให้บริการของพยาบาลกับความพงึพอใจโดยรวมของ
ผู้ใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอกเวลาราชการของสถาบันโรคผิวหนงั พบว่า การรับรู้ในคุณภาพด้านการ
ให้บริการของพยาบาล มีคา่ Sig (2-tailed) เท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธ
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สมมติฐานหลกั ( H0 ) และยอมรับสมมตฐิานรอง ( H1 ) หมายความว่า การรับรู้ในคุณภาพด้าน
การให้บริการของพยาบาลมีความสัมพนัธ์กับความพงึพอใจโดยรวมของผู้ใช้บริการแผนกผู้ป่วย
นอกเวลาราชการของสถาบันโรคผิวหนงั อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที ่0.05  โดยค่าสหสัมพันธ์มีค่า
เท่ากับ 0.219 แสดงว่าตวัแปรทั้งสองมีความสัมพันธค์่อนข้างต่ า และมีความสัมพันธ์เปน็ไปใน
ทิศทางเดียวกนั กล่าวคือ ถ้าผู้ใช้บริการมีการรับรู้ในคณุภาพด้านการให้บริการของพยาบาลมาก
ขึ้น ผู้ใช้บริการจะมีความพงึพอใจโดยรวมมากขึ้นในระดบัค่อนข้างต่ า  

การรับรู้ในคุณภาพด้านอัตราค่าบริการในการรักษาพยาบาลกับความพึงพอใจโดยรวม
ของผู้ใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอกเวลาราชการของสถาบนัโรคผิวหนงั พบว่า การรับรู้ในคุณภาพ
ด้านการให้บรกิารของพยาบาล มีคา่ Sig (2-tailed) เท่ากับ 0.134 ซึ่งมากกว่า 0.05 นั่นคอื 
ยอมรับสมมตฐิานหลัก ( H0 ) หมายความว่า การรับรู้ในคุณภาพด้านอัตราค่าบริการในการ
รักษาพยาบาลไม่มีความสมัพันธ์กับความพึงพอใจโดยรวมของผู้ใช้บริการแผนกผู้ปว่ยนอกเวลา
ราชการของสถาบันโรคผิวหนัง  

การรับรู้ในคุณภาพด้านคุณภาพแพทย์ผู้รกัษากับความพึงพอใจโดยรวมของผู้ใช้บรกิาร
แผนกผู้ป่วยนอกเวลาราชการของสถาบนัโรคผิวหนงั พบว่า การรับรู้ในคุณภาพด้านคุณภาพ
แพทย์ผู้รักษา มีค่า Sig (2-tailed) เท่ากบั 0.000 ซึง่นอ้ยกว่า 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั 
( H0 ) และยอมรับสมมติฐานรอง ( H1 ) หมายความว่า การรับรู้ในคุณภาพด้านคุณภาพแพทย์
ผู้รักษามีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจโดยรวมของผู้ใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอกเวลาราชการของ
สถาบันโรคผิวหนัง อยา่งมีนัยส าคัญทางสถิติที ่ 0.05  โดยค่าสหสัมพนัธ์มีค่าเท่ากับ 0.268 แสดง
ว่าตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธ์ค่อนข้างต่ า และมีความสัมพันธเ์ป็นไปในทิศทางเดียวกัน 
กล่าวคือ ถ้าผู้ใช้บริการมีการรับรู้ในคุณภาพด้านแพทย์ผู้รักษาดีขึ้น ผู้ใช้บริการจะมีความพึงพอใจ
โดยรวมมากขึน้ในระดับค่อนข้างต่ า  

การรับรู้ในคุณภาพด้านอุปกรณ์การแพทยก์ับความพงึพอใจโดยรวมของผู้ใช้บริการแผนก
ผู้ป่วยนอกเวลาราชการของสถาบันโรคผิวหนัง พบว่า การรับรู้ในคุณภาพด้านอุปกรณ์แพทย์ มีคา่ 
Sig (2-tailed) เท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมตฐิานหลัก ( H0 ) และยอมรับ
สมมติฐานรอง ( H1 ) หมายความว่า การรับรู้ในคุณภาพด้านอุปกรณ์การแพทย์มคีวามสัมพันธก์ับ
ความพึงพอใจโดยรวมของผูใ้ช้บริการแผนกผู้ป่วยนอกเวลาราชการของสถาบันโรคผวิหนัง อยา่งมี
นัยส าคัญทางสถิติที ่ 0.05  โดยค่าสหสัมพนัธ์มีค่าเท่ากับ 0.329 แสดงว่าตวัแปรทั้งสองมี
ความสัมพันธค์่อนข้างต่ า และมีความสัมพันธเ์ป็นไปในทิศทางเดียวกัน กล่าวคือ ถ้าผู้ใช้บริการมี
การรบัรูใ้นคุณภาพด้านอุปกรณ์การแพทยดี์ขึ้น ผู้ใช้บริการจะมีความพึงพอใจโดยรวมมากขึ้นใน
ระดับค่อนข้างต่ า  
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การรับรู้ในคุณภาพด้านเวลาในการใช้บริการกับความพงึพอใจโดยรวมของผู้ใช้บริการ
แผนกผู้ป่วยนอกเวลาราชการของสถาบนัโรคผิวหนงั พบว่า การรับรู้ในคุณภาพด้านเวลาในการใช้
บริการ มีค่า Sig (2-tailed) เท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมตฐิานหลัก ( H0 ) 
และยอมรับสมมติฐานรอง ( H1 ) หมายความว่า การรับรู้ในคุณภาพด้านเวลาในการใช้บริการมี
ความสัมพันธก์ับความพงึพอใจโดยรวมของผู้ใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอกเวลาราชการของสถาบนั
โรคผิวหนัง อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติที ่ 0.05  โดยค่าสหสัมพันธ์มีค่าเทา่กับ 0.329 แสดงว่าตัว
แปรทั้งสองมีความสัมพันธ์คอ่นข้างต่ า และมีความสัมพนัธ์เป็นไปในทิศทางเดียวกัน กล่าวคือ ถ้า
ผู้ใช้บริการมีการรับรู้ในคุณภาพด้านเวลาในการใช้บริการดีขึ้น ผู้ใช้บริการจะมีความพึงพอใจ
โดยรวมมากขึน้ในระดับค่อนข้างต่ า  

การรับรู้ในคุณภาพด้านการให้บริการของพนักงานต้อนรบักับความพงึพอใจโดยรวมของ
ผู้ใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอกเวลาราชการของสถาบันโรคผิวหนงั พบว่า การรับรู้ในคุณภาพด้านการ
ให้บริการของพนกังานต้อนรับ มีค่า Sig (2-tailed) เท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั ( H0 ) และยอมรับสมมตฐิานรอง ( H1 ) หมายความว่า การรับรู้ในคุณภาพด้าน
การให้บริการของพนักงานต้อนรับมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจโดยรวมของผู้ใช้บริการแผนก
ผู้ป่วยนอกเวลาราชการของสถาบันโรคผิวหนงั อยา่งมีนัยส าคัญทางสถิติที ่ 0.05  โดยคา่
สหสัมพันธ์มีค่าเทา่กับ 0.354 แสดงว่าตัวแปรทัง้สองมีความสมัพันธ์ค่อนข้างต่ า และมี
ความสัมพันธ์เป็นไปในทิศทางเดียวกัน กล่าวคือ ถ้าผู้ใช้บรกิารมีการรับรู้ในคุณภาพด้านการ
ให้บริการของพนกังานต้อนรับดีขึ้น ผู้ใช้บริการจะมีความพึงพอใจโดยรวมมากขึ้นในระดับค่อนข้าง
ต่ า  

การรับรู้ในคุณภาพด้านอาคารและสถานทีแ่ละบริเวณที่จอดรถกับความพงึพอใจโดยรวม
ของผู้ใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอกเวลาราชการของสถาบนัโรคผิวหนงั พบว่า การรับรู้ในคุณภาพ
ด้านอาคารและสถานที่และบริเวณที่จอดรถ มีคา่ Sig (2-tailed) เท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 
นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั ( H0 ) และยอมรับสมมตฐิานรอง ( H1 ) หมายความว่า การรับรู้ใน
คุณภาพด้านอาคารและสถานที่และบริเวณที่จอดรถมีความสัมพันธ์กบัความพึงพอใจโดยรวมของ
ผู้ใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอกเวลาราชการของสถาบันโรคผิวหนงั อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที ่ 0.05  
โดยค่าสหสมัพันธม์ีค่าเท่ากับ 0.531 แสดงว่าตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธ์มนระดับปานกลาง 
และมีความสมัพันธ์เปน็ไปในทิศทางเดียวกัน กลา่วคือ ถ้าผู้ใช้บรกิารมีการรับรู้ในคุณภาพด้าน
อาคารและสถานที่และบริเวณที่จอดรถดีขึ้น ผู้ใช้บริการจะมีความพึงพอใจโดยรวมมากขึ้นใน
ระดับปานกลาง  
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สมมติฐานข้อที่ 3  ความพึงพอใจโดยรวมมีความสัมพันธก์ับความจงรักภักดีของ

ผู้ใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอกเวลาราชการของสถาบันโรคผิวหนงั สามารถเขียนเปน็สมมติฐานทาง
สถิติได้ดังนี ้

H0  : ความพึงพอใจโดยรวมไม่มีความสัมพันธ์กับความจงรักภกัดีของผู้ใช้บริการแผนก
ผู้ป่วยนอกเวลาราชการของสถาบันโรคผิวหนงั  

H1  : ความพงึพอใจโดยรวมมีความสมัพันธ์กับความจงรกัภักดีของผู้ใช้บริการแผนกผู้ป่วย
นอกเวลาราชการของสถาบันโรคผิวหนงั  

 
ตาราง 19 การวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างความพงึพอใจโดยรวมกับความจงรักภกัดีของ 
      ผู้ใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอกเวลาราชการของสถาบันโรคผิวหนงั 
 

   ความจงรักภักดี 
                         ความพงึพอใจโดยรวม 

  r Sig (2-tailed)   
คิดว่าครั้งต่อไปจะมาใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอก                   0.446*                      0.000 
     เวลาราชการของสถาบนัโรคผิวหนงั                                            
 จะแนะน าหรอืชักชวนบุคคลที่รู้จักมาใช้บริการที ่                0.495*                      0.000 
     แผนกผู้ป่วยนอกเวลาราชการของสถาบัน 
     โรคผิวหนัง 
ถ้ามีสถานบริการในลักษณะเดียวกันแต่อัตรา                      0.459*                      0.000 
     ค่าบริการในการรักษาพยาบาลถูกกวา่ จะมาใช้ 
     บริการแผนกผู้ปว่ยนอกเวลาราชการของสถาบัน 
     โรคผิวหนัง 
ถ้าอัตราค่าบรกิารในการรักษาพยาบาลสงูขึ้น                      0.363*                      0.000 
     คิดวา่จะมาใช้บริการที่แผนกผู้ป่วยนอกเวลาราชการ 
     ของสถาบันโรคผิวหนัง                                                  

 

ความจงรักภักดีโดยรวม              0.557*                        0.000   

 
*มีนัยส าคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 
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จากตาราง 19 ผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหวา่งความพึงพอใจโดยรวมกับความ
จงรักภักดีโดยรวมของผู้ใช้บริการแผนกผู้ปว่ยนอกเวลาราชการของสถาบันโรคผิวหนัง พบว่า 
ความจงรักภักดีโดยรวม มีคา่ Sig (2-tailed) เท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั ( H0 ) และยอมรับสมมตฐิานรอง ( H1 ) หมายความว่า ความพึงพอใจโดยรวมมี
ความสัมพันธก์ับความจงรักภักดโีดยรวมของผู้ใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอกเวลาราชการของสถาบนั
โรคผิวหนัง อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติที ่ 0.05  โดยค่าสหสัมพันธ์มีค่าเทา่กับ 0.557 แสดงว่าตัว
แปรทั้งสองมีความสัมพันธ์ในระดับปานกลาง และมีความสัมพันธเ์ป็นไปในทิศทางเดียวกัน 
กล่าวคือ ถ้าผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจโดยรวมมากขึ้น ผู้ใช้บริการจะมีความจงรกัภักดีต่อการใช้
บริการแผนกผูป้่วยนอกเวลาราชการของสถาบันโรคผิวหนังมากขึน้โดยรวมมากขึ้นในระดับปาน
กลาง และเมื่อวิเคราะห์เป็นรายด้าน ปรากฏผลดังนี ้

ความพึงพอใจโดยรวมกับความจงรักภกัดีในข้อที่คิดว่าครั้งต่อไปจะมาใช้บริการแผนก
ผู้ป่วยนอกเวลาราชการของสถาบันโรคผิวหนงั  พบว่า ความจงรักภักดีในข้อที่คิดว่าครั้งต่อไปจะ
มาใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอกเวลาราชการของสถาบันโรคผิวหนัง มีคา่ Sig (2-tailed) เท่ากับ 
0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั ( H0 ) และยอมรับสมมติฐานรอง ( H1 ) 
หมายความวา่ ความพงึพอใจโดยรวมมีความสัมพันธ์กบัความจงรักภักดีในข้อที่คิดว่าครั้งต่อไปจะ
มาใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอกเวลาราชการของสถาบันโรคผิวหนัง อย่างมีนัยส าคัญทางสถิตทิี่ 0.05  
โดยค่าสหสมัพันธม์ีค่าเท่ากับ 0.446 แสดงว่าตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธ์ในระดับปานกลาง 
และมีความสมัพันธ์เปน็ไปในทิศทางเดียวกัน กลา่วคือ ถ้าผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจโดยรวมมาก
ขึ้น ผู้ใช้บริการจะมีความจงรักภักดีในข้อที่คิดว่าครั้งต่อไปจะมาใช้บริการแผนกผูป้่วยนอกเวลา
ราชการของสถาบนัโรคผิวหนังมากขึน้ในระดับปานกลาง  

ความพึงพอใจโดยรวมกับความจงรักภกัดีในข้อที่จะแนะน าหรือชักชวนบุคคลที่รู้จักมาใช้
บริการที่แผนกผู้ป่วยนอกเวลาราชการของสถาบันโรคผิวหนงั  พบว่า ความจงรักภักดีในข้อที่จะ
แนะน าหรือชกัชวนบุคคลที่รู้จักมาใช้บริการที่แผนกผู้ปว่ยนอกเวลาราชการของสถาบันโรคผิวหนัง 
มีค่า Sig (2-tailed) เท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั ( H0 ) และ
ยอมรับสมมตฐิานรอง ( H1 ) หมายความว่า ความพงึพอใจโดยรวมมีความสัมพันธ์กับความ
จงรักภักดีในขอ้ที่จะแนะน าหรือชักชวนบุคคลที่รู้จักมาใช้บริการที่แผนกผู้ป่วยนอกเวลาราชการ
ของสถาบนัโรคผิวหนัง อยา่งมนีัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05  โดยค่าสหสัมพันธ์มีค่าเท่ากับ 0.495
แสดงว่าตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธ์ในระดับปานกลาง และมีความสัมพันธ์เป็นไปในทิศทาง
เดียวกัน กลา่วคือ ถ้าผู้ใช้บริการมีความพงึพอใจโดยรวมมากขึน้ ผู้ใช้บริการจะมีความจงรักภักดี
ในข้อที่คิดว่าจะแนะน าหรือชักชวนบุคคลที่รู้จักมาใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอกเวลาราชการของ
สถาบันโรคผิวหนังมากขึ้นในระดับปานกลาง  
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ความพึงพอใจโดยรวมกับความจงรักภกัดีในข้อที่คิดว่าถ้ามีสถานบริการในลักษณะ
เดียวกันแต่อัตราค่าบริการในการรักษาพยาบาลถูกกว่า จะมาใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอกเวลา
ราชการของสถาบันโรคผิวหนัง  พบว่า ความจงรักภักดีในข้อที่คิดวา่ถ้ามีสถานบริการในลักษณะ
เดียวกันแต่อัตราค่าบริการในการรักษาพยาบาลถูกกวา่ จะมาใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอกเวลา
ราชการของสถาบันโรคผิวหนัง มีค่า Sig (2-tailed) เทา่กับ 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั ( H0 ) และยอมรับสมมตฐิานรอง ( H1 ) หมายความว่า ความพึงพอใจโดยรวมมี
ความสัมพันธก์ับความจงรักภักดีในข้อที่คิดว่าถ้ามีสถานบริการในลักษณะเดียวกันแต่อัตรา
ค่าบริการในการรักษาพยาบาลถูกกว่า จะมาใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอกเวลาราชการของสถาบนั
โรคผิวหนัง อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติที ่ 0.05  โดยค่าสหสัมพันธ์มีค่าเทา่กับ 0.459 แสดงว่าตัว
แปรทั้งสองมีความสัมพันธ์ในระดับปานกลาง และมีความสัมพันธเ์ป็นไปในทิศทางเดียวกัน 
กล่าวคือ ถ้าผู้ใช้บริการมีความพงึพอใจโดยรวมมากขึ้น ผู้ใช้บริการจะมีความจงรักภกัดีในข้อที่คิด
ว่าถ้ามีสถานบริการในลักษณะเดียวกันแต่อัตราค่าบริการในการรักษาพยาบาลถูกกว่า จะมาใช้
บริการแผนกผูป้่วยนอกเวลาราชการของสถาบันโรคผิวหนังมากขึน้ในระดับปานกลาง  

ความพึงพอใจโดยรวมกับความจงรักภกัดีในข้อที่คิดว่าถ้าอัตราค่าบริการในการ
รักษาพยาบาลสูงขึ้นคิดว่าจะมาใช้บริการที่แผนกผู้ปว่ยนอกเวลาราชการของสถาบนัโรคผิวหนงั  
พบว่า ความจงรักภักดีในข้อที่คิดว่าถ้าอัตราค่าบริการในการรักษาพยาบาลสงูขึ้นคิดว่าจะมาใช้
บริการที่แผนกผู้ป่วยนอกเวลาราชการของสถาบันโรคผิวหนงั  มีค่า Sig (2-tailed) เท่ากับ 0.000 
ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก ( H0 ) และยอมรับสมมตฐิานรอง ( H1 ) 
หมายความวา่ ความพงึพอใจโดยรวมมีความสัมพันธ์กับความจงรักภักดีในข้อที่คิดว่าถ้าอัตรา
ค่าบริการในการรักษาพยาบาลสูงขึ้นคิดว่าจะมาใช้บริการที่แผนกผู้ป่วยนอกเวลาราชการของ
สถาบันโรคผิวหนงั  อย่างมนีัยส าคัญทางสถิติที ่0.05  โดยค่าสหสมัพันธม์ีค่าเท่ากับ 0.363 แสดง
ว่าตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธ์ค่อนข้างต่ า และมีความสัมพันธเ์ป็นไปในทิศทางเดียวกัน 
กล่าวคือ ถ้าผู้ใช้บริการมีความพงึพอใจโดยรวมมากขึ้น ผู้ใช้บริการจะมีความจงรักภกัดีในข้อที่คิด
ว่าถา้อัตราค่าบริการรักษาพยาบาลสงูขึ้นคิดว่าจะมาใชบ้ริการที่แผนกผู้ป่วยนอกเวลาราชการของ
สถาบันโรคผิวหนังมากขึ้นในระดับค่อนขา้งต่ า  
 
 



บทที่ 5 
สรุปผล อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
สังเขปความมุ่งหมาย สมมติฐาน และวิธีด าเนินการศึกษาค้นคว้า 
   การวิจัยครั้งนี้มุ่งศกึษาการรับรู้และความพึงพอใจโดยรวมของผู้ใช้บริการแผนกผู้ปว่ย
นอกเวลาราชการของสถาบนัโรคผิวหนงั กรุงเทพมหานคร เพื่อใช้เป็นแนวทางในการปรับปรุง
พัฒนาคุณภาพการบริการให้เหมาะสมและมีประสิทธิภาพให้เป็นที่ยอมรับของผูม้ารบับริการและ
สร้างความพงึพอใจให้กับผู้ใช้บริการ 
 
ความมุ่งหมายของการศึกษาค้นคว้า 
   ในการศึกษาค้นคว้าครั้งนี้ผูว้ิจัยได้ตั้งความมุ่งหมายดังนี ้

  1.เพื่อศึกษาความพึงพอใจโดยรวมของผูใ้ช้บรกิารแผนกผู้ป่วยนอกเวลาราชการของ
สถาบันโรคผิวหนัง ในกรุงเทพมหานคร 

  2.เพื่อศึกษาความพึงพอใจโดยรวมของผูใ้ช้บริการแผนกผู้ป่วยนอกเวลาราชการ ของ
สถาบันโรคผิวหนัง ในกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ใช้บริการ 

  3.เพื่อศึกษาการรับรู้ในคุณภาพการบริการของแผนกผูป้่วยนอกเวลาราชการของสถาบัน
โรคผิวหนังใน ด้านการใหบ้ริการของพยาบาล ดา้นอตัราค่าบริการในการรักษาพยาบาล ด้าน
คุณภาพแพทย์ผู้รักษา ด้านอุปกรณ์การแพทย์ ด้านเวลาในการใชบ้ริการ ด้านการให้บริการของ
พนกังานต้อนรับ และด้านอาคารสถานที่และบริเวณที่จอดรถ 

  4.เพื่อศึกษาความสัมพันธร์ะหว่างการรับรู้ในคุณภาพการบริการและความพึงพอใจ
โดยรวมของผูใ้ช้บริการแผนกผู้ป่วยนอกเวลาราชการของสถาบันโรคผวิหนัง ในกรุงเทพมหานคร 

  5.เพื่อศึกษาความสัมพันธร์ะหว่างความพึงพอใจโดยรวมกับความจงรักภักดีของ
ผู้ใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอกเวลาราชการของสถาบันโรคผิวหนัง ในกรุงเทพมหานคร 
 
สมมติฐานในการวิจัย 

  1.ผู้ใช้บริการท่ีมข้ีอมูลส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้ต่อเดือน 
ที่แตกต่างกันมีความพึงพอใจโดยรวมต่อแผนกผู้ป่วยนอกเวลาราชการของสถาบนัโรคผิวหนงั
แตกต่างกนั 
   2.การรับรู้ในคุณภาพการบริการมีความสมัพันธ์กับความพึงพอใจโดยรวมของผู้ใช้บริการ
แผนกผู้ป่วยนอกเวลาราชการของสถาบนัโรคผิวหนงั 



 73 

   3.ความพึงพอใจโดยรวมมีความสัมพันธก์ับความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการแผนกผู้ป่วย
นอกเวลาราชการของสถาบันโรคผิวหนงั 
 
วิธีด าเนินการศึกษาค้นคว้า 
   ประชากรทีใ่ช้ในการวิจยั 

  ประชากรที่ใช้ในการวิจัย ได้แก่ ผู้ใช้บริการท่ีมาใช้บริการแผนกผูป่้วยนอกเวลาราชการ
ของสถาบนัโรคผิวหนัง ตั้งแต่เริ่มก่อต้ังในปี พ.ศ. 2511- 2552 มีจ านวน 143,823 คน  

  กลุ่มตัวอยา่งที่ใช้ในการวิจัย 
  กลุ่มตวัอย่างที่ใช้ในการวิจยั ได้แก่ ผู้ใชบ้ริการแผนกผูป้่วยนอกเวลาราชการของสถาบนั

โรคผิวหนัง ทั้งเพศชายและเพศหญิงที่เคยมาใช้บริการภายในเดือนตุลาคม 2552 จ านวน 385 
ตัวอย่าง เนื่องจากทราบจ านวนประชากร โดยใช้สูตรการค านวณทีท่ราบจ านวนประชากร ของ 
Taro Yamane (ล้วน สายยศ และ อังคณา สายยศ. 2536 : 260-261 ; อ้างอิงจาก Yamane. 
1967 : 886-887) ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% โดยใชว้ิธีการเลือกสุ่มกลุ่มตัวอย่างดังนี้ 

  ขั้นตอนที ่ 1 การสุ่มตัวอยา่งแบบแบ่งกลุ่ม (Cluster Sampling) จากผู้ใช้บริการแผนก
ผู้ป่วยนอกเวลาราชการของสถาบันโรคผิวหนงั โดยท าการแบ่งประชากรออกเปน็กลุ่มตามวันที่มี
บริการคลินิกนอกเวลาราชการทัง้หมด 5 วัน ได้แก่ จนัทร ์ อังคาร พฤหัสบดี ศุกร์ และเสาร ์ แต่
เนื่องจากมีข้อจ ากัดในการรองรับการให้บริการที่ไม่เกิน 60 รายต่อวัน จึงตอ้งเลือกเก็บกลุ่ม
ตัวอย่างทุกวนัที่มีบริการคลินิกนอกเวลาราชการ 

  ขั้นตอนที่ 2 การสุ่มตัวอย่างแบบชัน้ภมูิ (Stratified Sampling) โดยแบ่งกลุ่มตัวอย่าง
ตามวันตามวันที่มีบริการคลินิกนอกเวลาราชการทั้งหมด 5 วัน ได้แก่ จันทร์ อังคาร พฤหัสบดี ศุกร์ 
และเสาร ์โดยแบ่งเก็บกลุ่มตัวอย่างวนัละ 77 ตัวอย่างของผู้ใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอกเวลาราชการ
ของสถาบนัโรคผิวหนัง โดยแบ่งออกเป็นดงันี ้

  วันจนัทร ์  77 ตัวอย่าง 
  วันอังคาร  77 ตัวอย่าง 
  วันพฤหัสบด ี  77 ตัวอย่าง 
  วันศุกร ์  77 ตัวอย่าง 
  วันเสาร์  77 ตัวอย่าง 

โดยท าการเก็บกลุ่มตัวอย่างจากผู้มาใช้บริการแผนกผู้ปว่ยนอกเวลาราชการของสถาบันโรค
ผิวหนัง โดยเก็บแบบสอบถามในช่วงเวลา 16.30 – 19.00 น.ตามวันเวลาดังกลา่วข้างต้น จ านวน 2 
สัปดาห ์
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การสร้างเครื่องมือที่ใช้ในการศึกษาค้นคว้า 
  เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษาค้นคว้าครั้งนี้เป็นการเก็บรวบรวมข้อมูลโดย ใช้เป็น

แบบสอบถาม (Questionnaire) ที่ผู้วิจัยสร้างขึ้นจากการรวบรวมข้อมูลที่ได้จากแนวคิด ทฤษฎี 
และงานวิจยัที่เกี่ยวข้อง โดยแบ่งออกเป็น 4 ตอน ดังนี ้

  ตอนที ่1 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับข้อมลูส่วนบุคคลของของผู้ใช้บริการ เป็นค าถามแบบ
มี 2 ค าตอบให้เลือก (Dchotomous) และเป็นค าถามแบบมีหลายค าตอบให้เลือก 
(Multchotomous) จ านวน 5 ข้อ 
 

  ตอนที ่ 2 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับ การรับรู้คุณภาพบริการของผู้ใช้บริการแผนกผู้ป่วย
นอกเวลาราชการของสถาบันโรคผิวหนงั โดยการวัดข้อมูลเกี่ยวกับการรับรู้คุณภาพของผู้ใช้บริการ
แผนกผู้ป่วยนอกเวลาราชการของสถาบนัโรคผิวหนงัเป็นแบบอันตรภาคชั้น (Interval Scale) 
แบบสอบถามเป็นลักษณะ Semantic differential ลักษณะของค าถามจะเป็นค าถามทีม่ี
ความหมายตรงกันข้ามกนั โดยมีค าตอบให้เลือก 5 ระดับ จ านวน 22 ข้อ ซึ่งผู้ตอบแบบสอบถาม
จะแสดงระดับของการรับรู้คุณภาพบริการ 5 คะแนน โดยแบ่งเปน็ช่วงคะแนนโดย ดา้นซา้ยสุดของ
สเกลแทนรับรูคุ้ณภาพบริการดีมาก ด้านขวาสุดของสเกลแทนรับรู้คณุภาพบริการไม่ดีอย่างมาก  
    

  ตอนที่ 3   เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับ ความพึงพอใจโดยรวมของผู้ใช้บริการแผนกผู้ป่วย
นอกเวลาราชการของสถาบันโรคผิวหนงั โดยการวัดข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจโดยรวมของ
ผู้ใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอกเวลาราชการของสถาบันโรคผิวหนงัเป็นแบบอันตรภาคช้ัน (Interval 
Scale) แบบสอบถามเป็นลักษณะ Semantic differential ลักษณะของค าถามจะเป็นค าถามทีม่ี
ความหมายตรงกันข้ามกนั โดยมีค าตอบให้เลือก 5 ระดบั จ านวน 1 ข้อ ซึ่งผู้ตอบแบบสอบถามจะ
แสดงระดับของความพึงพอใจ 5 คะแนน โดยแบ่งเปน็ช่วงคะแนนโดย ด้านซ้ายสุดของสเกลแทน
ความพงึพอใจมากที่สุด ด้านขวาสุดของสเกลแทนความพึงพอใจน้อยที่สุด   

 
  ตอนที่ 4   เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับ ความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอก

เวลาราชการของสถาบันโรคผิวหนัง โดยการวัดข้อมูลเกี่ยวกับความจงรักภกัดีของผู้ใช้บริการ
แผนกผู้ป่วยนอกเวลาราชการของสถาบนัโรคผิวหนังเปน็แบบอันตรภาคชั้น (Interval Scale) 
แบบสอบถามเป็นลักษณะ Semantic differential ลักษณะของค าถามจะเป็นค าถามทีม่ี
ความหมายตรงกันข้ามกนั โดยมีค าตอบให้เลือก 5 ระดบั จ านวน 4 ข้อ ซึ่งผู้ตอบแบบสอบถามจะ
แสดงระดับความจงรักภกัดี 5 คะแนน โดยแบ่งเปน็ช่วงคะแนนโดย ด้านซ้ายสุดของสเกลแทนมี
ความจงรักภักดีมากที่สุด ด้านขวาสุดของสเกลแทนมีความจงรักภักดีน้อยที่สุด   
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การเก็บรวบรวมข้อมูล 
  ในการเกบ็รวบรวมข้อมูลนีผู้้วิจัยได้ท าการเก็บรวบรวมข้อมูลต่างๆจากแหล่งข้อมูล 

(Source of  Data) ที่เกี่ยวข้อง 2  ประเภท ได้แก่  
  1 แหล่งข้อมลูปฐมภูม ิ (Primary Data) ได้จากการใช้แบบสอบถามเก็บข้อมูลจากกลุ่ม

ตัวอย่าง จ านวน 385 คนโดยผู้วิจัยจะน าแบบสอบถามไปแจกกลุ่มตัวอย่างผู้ใช้บริการแผนกผู้ป่วย
นอกเวลาราชการสถาบันโรคผิวหนัง โดยใช้วิธีการเกบ็รวบรวมข้อมลูด้วยตัวเองเพื่อที่จะสามารถ
ชี้แจงข้อสงสัยของผูต้อบแบบสอบถามได้ และรอรับแบบสอบถามคนื 

  2 แหล่งข้อมลูทุติยภูม ิ(Secondary Data) ได้จากการศึกษาค้นคว้าจากข้อมูลที่มีผู ้
รวบรวมไวท้ั้งหน่วยงานของรัฐและเอกชน ได้แก่ หนงัสือทางวิชาการ บทความ วิทยานพินธ ์ 
รายงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง และข้อมูลที่เผยแพร่ทางอินเตอร์เนต 
 
การจัดกระท าข้อมูลและการวิเคราะห์ข้อมูล 

  เมื่อผูว้ิจัยได้เก็บรวบรวมข้อมูลต่างๆ เรียบร้อยแล้ว จะด าเนนิการจัดท าข้อมลูและ
วิเคราะห์ข้อมลู โดยมีขั้นตอนดังต่อไปนี ้

  1 การจัดกระท าข้อมูล  
     1.1 เมื่อรวบรวมแบบสอบถามตามความต้องการแล้ว ผู้วิจัยจะต้องตรวจสอบความ

ถูกต้องและสมบูรณ์ของแบบสอบถาม โดยน าแบบสอบถามที่ผ่านการทดลองใช้ (Try out) กับกลุม่

ตัวอย่างจ านวน 30 คน ได้ค่าความเชื่อมัน่จากวิธีหาคา่สัมประสิทธิ์แอลฟ่า ( – Coefficient) 
ของครอนบัค (Cronbach) ในตอนที่ 2 ซึ่งเป็นข้อมูลเกี่ยวกับการรับรู้คุณภาพบริการ และใน 
ตอนท4ี ซึง่เป็นข้อมูลเกี่ยวกับความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอกเวลาราชการของ
สถาบันโรคผิวหนัง ซึ่งมีค่าความเชื่อมั่นในแต่ละด้าน ดังนี ้

     ด้านการให้บริการของพยาบาล มีค่าความเชื่อมั่นเท่ากับ 0.812 
     ด้านอัตราค่าบริการในการรักษาพยาบาล มีค่าความเชื่อมั่นเท่ากับ 0.906 
     ด้านคุณภาพแพทย์ผู้รักษา มีค่าความเชื่อมั่นเท่ากับ 0.730 
     ด้านอุปกรณ์การแพทย์ มีค่าความเชื่อมั่นเท่ากับ 0.854 
     ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย มีค่าความเชื่อมั่นเท่ากับ 0.723 
     ด้านเวลาในการใช้บริการ มีค่าความเชื่อมั่นเท่ากับ 0.892 
     ด้านการให้บริการของพนักงานต้อนรับ มีค่าความเชื่อมั่นเท่ากับ 0.892 
     ด้านอาคารสถานที่และบริเวณที่จอดรถ มีค่าความเชื่อมั่นเท่ากับ 0.720 
     ด้านความจงรักภักดี มีค่าความเชื่อมั่นเท่ากับ 0.900 
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     1.2 น าแบบสอบถามที่แก้ไขข้อบกพร่องเรียบร้อยแล้ว ออกเก็บข้อมูลจริง 
     1.3 น าแบบสอบถามที่เก็บข้อมูลแล้วมาตรวจสอบความสมบูรณ ์
     1.4 น าแบบสอบถามที่ตรวจสอบความสมบูรณ์แล้วมาลงรหัส ( Coding ) ในแบบรหัส

ส าหรับประมวลผลข้อมูลด้วยคอมพิวเตอร์ 
     1.5 น าข้อมูลที่ลงรหัสแล้วไปบันทึกในเครื่องคอมพิวเตอร์เพื่อประมวลผลโดย 

โปรแกรม SPSS for Windows ในการประมวลผลและวิเคราะห์ข้อมลูตามสมมติฐานที่ตั้งไว ้
  2 การวิเคราะห์ข้อมูล 
  เมื่อผูว้ิจัยไดน้ าข้อมูลต่างๆ จากแบบสอบถามบันทึกเข้าระบบคอมพิวเตอร์เรียบร้อยแล้ว 

น าข้อมูลต่างๆ ในระบบคอมพิวเตอร์มาประมวลและวิเคราะห์รายละเอียดต่างๆของข้อมูลโดย
ละเอียด ตามขั้นตอนดังนี ้

     2.1 การวิเคราะห์โดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา ( Descriptive Statistic ) โดยใช้ตาราง 
แจกแจงความถี่แสดงผลเป็นค่าร้อยละ ( Percentage ) เพื่ออธิบายลักษณะข้อมูลส่วนบุคคลของ
กลุ่มตัวอย่าง ซึ่งได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชพี รายได้ต่อเดือน และค่าเฉลี่ย ( Mean ) 
และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน( Standard Deviation ) เพื่ออธิบายข้อมลูของการรับรู้ ความพึงพอใจ 
และความจงรักภักด ี

     2.2 การวิเคราะห์โดยใชส้ถิติเชิงอนุมาน ( Inferential Statistic ) 
           2.2.1 การทดสอบสมมติฐานข้อที ่ 1 ลักษณะข้อมูลส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ 

ทดสอบโดยใชส้ถิติ Independent Sample t-Test และ ลักษณะข้อมูลส่วนบุคคล ได้แก่ อายุ 
ระดับการศึกษา อาชพี รายได้ต่อเดือน ใช้สถิติแบบ One- Way Analysis of Variance ในการหา
ความแตกต่างของตัวแปรเปรียบเทียบคา่เฉล่ียของกลุ่มตัวอย่าง 

           2.2.2 การทดสอบสมมติฐานข้อที ่ 2 การทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งการรบัรู้
ในคุณภาพการบริการของผู้ใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอกเวลาราชการของสถาบนัโรคผวิหนัง กับ
ความพึงพอใจโดยรวมของผูใ้ช้บริการ ทดสอบโดยใช้สถติิอย่างง่ายเพยีร์สัน (Pearson Product 
Moment Correlation Coefficient) ใช้หาค่าความสมัพันธ์ของตัวแปร 2 ตัวที่อิสระต่อกัน หรือหา
ค่าความสัมพนัธ์ระหวา่ง 2 ข้อมูล 

           2.2.3 การทดสอบสมมติฐานข้อที ่3 การทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งความพึง
พอใจโดยรวมของผู้ใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอกเวลาราชการของสถาบนัโรคผิวหนงักับความ
จงรักภักดีของผู้ใช้บริการ ทดสอบโดยใชส้ถิติอย่างงา่ยเพียร์สัน (Pearson Product Moment 
Correlation Coefficient) ใช้หาค่าความสัมพันธ์ของตัวแปร 2 ตัวที่อิสระตอ่กัน หรือหาค่า
ความสัมพันธร์ะหว่าง 2 ข้อมูล 
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สรุปผลการศึกษาค้นคว้า 
   ผลจากการศึกษาการรับรู้และความพึงพอใจโดยรวมของผูใ้ช้บริการแผนกผู้ป่วยนอก
เวลาราชการของสถาบันโรคผิวหนัง ในกรุงเทพมหานคร สรุปผลดังนี ้
   ส่วนที ่1 การวิเคราะหข์้อมูลเชิงพรรณนา แบ่งผลการวิเคราะหด์ังนี้ 
   1. การวเิคราะห์ข้อมูลสว่นบุคคลของผู้ใช้บริการ 
   การวิเคราะหข์้อมูลส่วนบุคคลของผู้ใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอกเวลาราชการของสถาบัน
โรคผิวหนัง ที่ตอบแบบสอบถาม จ านวน 385 คน พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามสว่นใหญ่เปน็เพศ
หญิง มจี านวน 217 คน คดิเป็นร้อยละ 56.36 ที่มีอายุอยู่ในชว่ง 26 – 35 ปี จ านวน 142 คน คิด
เป็นร้อยละ 36.88 ระดับการศึกษาปริญญาตรี มีจ านวน 220 คน คิดเป็นร้อยละ 57.15 มีอาชีพ
เป็นพนักงานบริษัทเอกชน มีจ านวน 119 คน คิดเป็นรอ้ยละ 30.91 มีรายไดต้่อเดือนต่ ากว่าหรือ
เท่ากับ5,000 บาท มีจ านวน 88 คน คิดเปน็ร้อยละ 22.86 
   2. การวเิคราะห์ข้อมูลเกีย่วกับการรับรู้คุณภาพบรกิารของผู้ใช้บริการ 
   ผลการวิเคราะห์การรับรู้คุณภาพบริการของผู้ใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอกเวลาราชการของ
สถาบันโรคผิวหนัง ในกรุงเทพมหานคร 
   การวิเคราะหก์ารรับรู้คุณภาพบริการของผู้ใช้บริการของผู้ใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอกเวลา
ราชการของสถาบันโรคผิวหนัง ในกรงุเทพมหานคร พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีการรับรู้คุณภาพ
บริการ ในระดับดี และเมื่อพิจารณารายข้อ พบว่าผู้ตอบแบบสอบถาม มีการรับรูต้่อคุณภาพด้าน
การให้บริการของพยาบาล ด้านอัตราคา่บริการในการรักษาพยาบาล ด้านคุณภาพแพทย์ผู้รักษา 
ด้านอุปกรณ์การแพทย์ ด้านการให้บริการของพนักงานต้อนรับ ในระดับดี และ มีการรับรู้ต่อ
คุณภาพด้านเวลาในการใชบ้ริการ ด้านอาคารสถานที่และบริเวณที่จอดรถ ในระดบัปานกลาง 
   3. การวเิคราะห์ข้อมูลเกีย่วกับความพึงพอใจโดยรวมของผู้ใช้บริการ 
   ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอกเวลาราชการของสถาบัน
โรคผิวหนัง ในกรุงเทพมหานคร 
   การวิเคราะหค์วามพึงพอใจของผู้ใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอกเวลาราชการของสถาบันโรค
ผิวหนัง ในกรุงเทพมหานคร ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมมาก  
   4. การวเิคราะห์ข้อมลูเกี่ยวกับความจงรักภักดขีองผู้ใช้บริการ 
   ผลการวิเคราะห์ความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการแผนกผูป้่วยนอกเวลาราชการของสถาบัน
โรคผิวหนัง ในกรุงเทพมหานคร 

  การวิเคราะหค์วามจงรักภักดีของผู้ใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอกเวลาราชการของสถาบัน
โรคผิวหนัง ในกรุงเทพมหานครพบวา่ผู้ตอบแบบสอบถาม มคีวามจงรักภักดีมาก และเมื่อ
พิจารณาเป็นรายข้อพบว่าครัง้ต่อไปจะมาใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอกเวลาราชการของสถาบันโรค
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ผิวหนัง จะแนะน าหรือชักชวนบุคคลที่รู้จักมาใช้บริการที่แผนกผู้ปว่ยนอกเวลาราชการของสถาบัน
โรคผิวหนัง และถ้ามีสถานบริการในลักษณะเดียวกันแต่อัตราค่าบริการในการรักษาพยาบาลถกู
กว่า จะมาใชบ้ริการที่แผนกผู้ป่วยนอกเวลาราชการของสถาบันโรคผิวหนงั อยู่ในระดับมาก สว่นใน
ข้อที่ถ้าอัตรา ค่าบริการในการรักษาพยาบาลสงูขึ้นคิดว่าจะมาใชบ้ริการที่แผนกผู้ป่วยนอกเวลา
ราชการของสถาบันโรคผิวหนัง อยู่ในระดบัปานกลาง  

 
  ส่วนที่ 2 การวิเคราะหข์้อมูลเพื่อทดสอบสมมตฐิาน 
  สมมตฐิานข้อที1่ ผู้ใช้บริการท่ีมข้ีอมูลส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อาย ุ ระดับการศึกษา 

อาชีพ รายได้ต่อเดือนที่แตกต่างกันมีความพึงพอใจโดยรวมต่อแผนกผู้ป่วยนอกเวลาราชการของ
สถาบันโรคผิวหนังแตกต่างกัน 

  สมมตฐิานข้อที1่.1 ผู้ใช้บริการท่ีมเีพศแตกต่างกันมีความพึงพอใจโดยรวมต่อแผนก
ผู้ป่วยนอกเวลาราชการของสถาบันโรคผิวหนงัแตกต่างกัน  

  ผลการวิเคราะห์การเปรียบเทียบความแตกต่างในเรื่องความพึงพอใจโดยรวมต่อการใช้
บริการแผนกผูป้่วยนอกเวลาราชการ ที่มีเพศแตกต่างกนั พบว่า เพศที่แตกต่างกันมีความพึงพอใจ
โดยรวม ไม่แตกต่างกัน 

  สมมตฐิานข้อที1่.2 ผู้ใช้บริการท่ีมอีายแุตกต่างกันมีความพึงพอใจโดยรวมต่อแผนก
ผู้ป่วยนอกเวลาราชการของสถาบันโรคผิวหนงัแตกต่างกัน  

  ผลการวิเคราะห์การเปรียบเทียบความแตกต่างในเรื่องความพึงพอใจโดยรวมต่อการใช้
บริการแผนกผูป้่วยนอกเวลาราชการ ที่มีอายุแตกต่างกนั พบว่า อายุที่แตกต่างกันมีความพึงพอใจ
โดยรวม ไมแ่ตกต่างกัน 

  สมมตฐิานข้อที1่.3 ผู้ใช้บริการท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกันมีความพึงพอใจโดยรวม
ต่อแผนกผู้ป่วยนอกเวลาราชการของสถาบันโรคผิวหนงัแตกต่างกัน  

  ผลการวิเคราะห์การเปรียบเทียบความแตกต่างในเรื่องความพึงพอใจโดยรวมต่อการใช้
บริการแผนกผู้ป่วยนอกเวลาราชการ ที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกัน พบว่า ระดับการศึกษาที่
แตกต่างกันมคีวามพึงพอใจโดยรวม แตกต่างกัน 

  สมมตฐิานข้อที1่.4 ผู้ใช้บริการท่ีมอีาชีพแตกต่างกันมีความพึงพอใจโดยรวมต่อแผนก
ผู้ป่วยนอกเวลาราชการของสถาบันโรคผิวหนงัแตกต่างกัน  

  ผลการวิเคราะห์การเปรียบเทียบความแตกต่างในเรื่องความพึงพอใจโดยรวมต่อการใช้
บริการแผนกผู้ป่วยนอกเวลาราชการ ที่มีอาชีพแตกต่างกัน พบว่า อาชีพที่แตกต่างกันมีความพงึ
พอใจโดยรวม ไม่แตกต่างกัน 
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  สมมตฐิานข้อที1่.5 ผู้ใช้บริการท่ีมรีายได้ต่อเดือนแตกต่างกันมีความพึงพอใจโดยรวม
ต่อแผนกผู้ป่วยนอกเวลาราชการของสถาบันโรคผิวหนงัแตกต่างกัน  

  ผลการวิเคราะห์การเปรียบเทียบความแตกต่างในเรื่องความพึงพอใจโดยรวมต่อการใช้
บริการแผนกผูป้่วยนอกเวลาราชการ ที่มีรายได้ต่อเดือนแตกต่างกัน พบว่า รายได้ต่อเดือนที่
แตกต่างกันมคีวามพึงพอใจโดยรวม ไมแ่ตกต่างกัน 

 
  สมมตฐิานข้อที ่2 การรับรู้คุณภาพการบริการมีความสัมพนัธ์กับความพึงพอใจ

โดยรวมของผูใ้ช้บริการแผนกผู้ป่วยนอกเวลาราชการของสถาบันโรคผวิหนัง  
  ผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหวา่งการรับรู้ในคุณภาพบริการโดยรวมกับความพึง

พอใจโดยรวมของผู้ใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอกเวลาราชการของสถาบนัโรคผิวหนงั พบว่า การรับรู้
ในคุณภาพบริการโดยรวมมคีวามสัมพันธก์ับความพงึพอใจโดยรวมของผู้ใช้บริการแผนกผู้ป่วย
นอกเวลาราชการของสถาบันโรคผิวหนงั และเมื่อพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า การรับรู้ในคุณภาพ
บริการในด้านการให้บริการของพยาบาล ด้านแพทยผ์ู้รักษา ดา้นคุณภาพแพทย์ผู้รักษา ด้าน
อุปกรณ์การแพทย์ ด้านเวลาในการใช้บริการ ด้านการให้บริการของพนักงานต้อนรับ และดา้น
อาคารสถานที่และบริเวณที่จอดรถมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจโดยรวมของผู้ใช้บริการแผนก
ผู้ป่วยนอกเวลาราชการของสถาบันโรคผิวหนงักันทุกๆด้าน ยกเว้นแต่การรับรู้คุณภาพการบริการ
ด้านอัตราค่าบริการในการรักษาพยาบาลที่ไม่มีความสัมพันธ์กับความพงึพอใจโดยรวมของ
ผู้ใช้บริการแผนกผู้ปว่ยนอกเวลาราชการของสถาบันโรคผิวหนัง 

 
  สมมตฐิานข้อที ่3 ความพึงพอใจโดยรวมมีความสัมพันธก์ับความจงรักภักดีของ

ผู้ใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอกเวลาราชการของสถาบันโรคผิวหนงั  
  ผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหวา่งความพึงพอใจโดยรวมกับความจงรักภักดีโดยรวม

ของผู้ใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอกเวลาราชการของสถาบนัโรคผิวหนงั พบว่า  ความพึงพอใจโดยรวม
มีความสัมพนัธ์กับความจงรกัภักดีโดยรวมของผู้ใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอกเวลาราชการของ
สถาบันโรคผิวหนัง และเมื่อวิเคราะห์เป็นรายด้าน พบว่า ความพงึพอใจโดยรวมมีความสัมพันธก์ับ
ทุกๆด้านของความจงรักภักด ี ไม่ว่าจะเป็นความจงรักภักดีในข้อที่คิดว่าครั้งต่อไปจะมาใช้บริการ
แผนกผู้ป่วยนอกเวลาราชการของสถาบนัโรคผิวหนงั ความจงรักภักดีในข้อที่จะแนะน าหรือชักชวน
บุคคลที่รู้จักมาใช้บริการที่แผนกผู้ป่วยนอกเวลาราชการของสถาบนัโรคผิวหนัง  ความจงรักภักดีใน
ข้อที่คิดว่าถา้มีสถานบริการในลักษณะเดยีวกันแต่อัตราค่าบริการในการรักษาพยาบาลถูกกว่า จะ
มาใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอกเวลาราชการของสถาบันโรคผิวหนัง   และความจงรักภักดีในข้อที่คิด
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ว่าถา้อัตราค่าบริการในการรักษาพยาบาลสูงขึ้นคิดว่าจะมาใช้บริการที่แผนกผู้ป่วยนอกเวลา
ราชการของสถาบันโรคผิวหนัง   

 
อภิปรายผล 
   จากการศึกษา เรื่องการรับรู้และความพึงพอใจโดยรวมของผู้ใช้บริการแผนกผู้ปว่ยนอก
เวลาราชการของสถาบันโรคผิวหนัง ในกรุงเทพมหานคร มีประเด็นส าคัญที่สามารถสรุปประเด็น
ส าคัญมาอภิปรายผลได้ดังนี ้

  1. ผลการศึกษาข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม พบว่า 
   ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงมากกว่าเพศชาย มีอายอุยู่ในช่วง 26 – 35 ปี 
มีระดับการศึกษาปริญญาตรี และประกอบอาชีพเปน็พนักงานบริษัทเอกชน ทั้งนี้อาจเนื่องมาจาก
ผู้มาใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอกเวลาราชการของสถาบนัโรคผิวหนงันั้นส่วนมากเป็นเพศหญิงซึ่งโดย
ธรรมชาติแล้วเพศหญงิจะมีลักษณะนิสยัที่ดูแลรักษาผวิพรรณและรูปร่างหนา้ตาตนเองอยู่เป็น
ธรรมชาติอยู่แล้ว และการที่ส่วนมากประกอบอาชีพเปน็พนักงานบรษิัทเอกชนซึง่เป็นผู้ที่มีรายได้สูง
และมีความมัน่คงกว่าผู้ที่ประกอบอาชีพอืน่ๆ จึงมีศักยภาพในการใชบ้ริการแผนกผูป้่วยนอกเวลา
ราชการของสถาบันโรคผิวหนังเพราะมีค่าใช้จ่ายที่สูงกวา่การใช้บริการผู้ป่วยในเวลาราชการ ซึ่ง
สอดคล้องกับงานวิจัยของ มณฑิรา สนัติภาพมณฑล (2546 : บทคัดย่อ) ได้ท าการศึกษาเรื่อง 
ความพึงพอใจและพฤติกรรมของลูกค้าที่มีต่อโรงพยาบาลยันฮี พบวา่ กลุ่มตวัอย่างสว่นใหญ่ของ
โรงพยาบาลยนัฮีเป็นเพศหญิง อายุระหวา่ง 24 – 32 ปี มีอาชีพเป็นพนักงานบริษัทเอกชน 

  2. การวิเคราะห์ระดับการรับรู้คุณภาพบริการของผู้ใช้บริการแผนกผู้ปว่ยนอกเวลา
ราชการของสถาบันโรคผิวหนังในทัง้ 7 ด้านคือ ด้านการให้บริการของพยาบาล ดา้นอัตรา
ค่าบริการในการรักษาพยาบาล ด้านคุณภาพแพทย์ผู้รักษา ดา้นอุปกรณ์การแพทย์ ด้านเวลาใน
การใช้บริการ ด้านการให้บรกิารของพนักงานต้อนรับ ด้านอาคารสถานที่และบริเวณที่จอดรถ 
พบว่าในภาพรวมของผู้ใช้บริการแผนกผู้ปว่ยนอกเวลาราชการของสถาบันโรคผิวหนงั มกีารรับรู้
คุณภาพบริการในระดับดี และสามารถพิจารณาเปน็รายด้านดงันี ้

      2.1 ด้านการให้บริการของพยาบาล ผลการศึกษาพบว่าผู้ใช้บรกิารมีการรับรู้คุณภาพ
บริการในระดบัดี แตเ่มื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ความเพียงพอของพยาบาลที่ให้บริการอยู่ใน
ระดับปานกลาง ทัง้นี้อาจเป็นเพราะทางสถาบนัโรคผิวหนงัมีบุคลากรทางการแพทย์ที่คอย
ให้บริการจ ากดั และไม่มีนโยบายจ้างบุคลากรทางการแพทย์เพิ่มขึน้ ซึ่งสอดคล้องกับทฤษฎีของ 
พวงรัตน ์ บุญญานุรัตน์ ( 2538 ) ที่กล่าวไว้ว่า คุณภาพของบริการการพยาบาลที่ส าคัญประการ
หนึง่ คือ บรกิารพยาบาลที่จัดให้ต้องมีความต่อเนื่อง สม่ าเสมอและเพียงพอ มีระบบแบบแผน  
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      2.2 ด้านอัตราค่าบริการในการรักษาพยาบาล ผลการศึกษาพบวา่ผู้ใช้บริการมีการ
รับรู้คุณภาพบริการในระดับดี เนื่องจากสถาบันโรคผิวหนังเปน็ศูนย์การแพทย์แขนงโรคผิวหนังของ
รัฐบาลค่าใช้จา่ยในการให้บริการจะอยู่ในระดับที่เหมาะสมกับบริการที่ผู้ใช้บริการได้รับ ค่าบริการ
ทางการแพทยอ์ยู่ในเกณฑ์มาตรฐานที่ทางสถาบันโรคผิวหนังก าหนด และค่ายา คา่เวชภัณฑ์ ค่า
อุปกรณจ์ะมีราคาทีถู่ก ซึง่สอดคล้องกับงานวิจัยของ สรุีย์ พงพิทกัษ์เมธา (2547 : บทคัดย่อ) ได้
ท าการศึกษาเร่ืองการรับรู้และความพึงพอใจโดยรวมของผู้ป่วยที่มาใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอก
เวลาของโรงพยาบาลศิริราช พบว่า ผู้ป่วยที่มาใช้บริการมีการรับรู้คุณภาพบริการด้านอัตรา
ค่าบริการในการรักษาพยาบาลอยู่ในระดับด ี

      2.3   ด้านคุณภาพแพทย์ผู้รักษา ผลการศึกษาพบวา่ผู้ใช้บริการมกีารรับรู้คุณภาพ
บริการในระดบัดี เนื่องจากแพทย์ผู้รักษามีการดูแลเอาใจใส่ผู้ใช้บริการเป็นอยา่งดี มีความเข้าใจ
ผู้ใช้บริการท่ีต้องการช่วยเหลือในการรักษาจากแพทย์ผู้มีความเชี่ยวชาญ สามารถท าให้ผู้ใช้บริการ
หายจากอาการที่เป็นอยู่ได้ ท าให้ผู้ใช้บริการเกิดความรู้สึกที่ดีภายหลงัได้รับการตรวจรักษาตามมา 
ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ อนงค์ เอื้อวัฒนา (2542 : บทคัดย่อ) ได้ท าการศึกษาเรื่องความพึง
พอใจของผู้รับบริการแผนกผูป้่วยนอก โรงพยาบาลอ านาจเจริญ พบวา่ ผู้รับบริการมีความคิดเห็น
ด้านการให้การโดยแพทย์อยูใ่นระดับด ี

      2.4  ด้านอุปกรณ์การแพทย์ ผลการศึกษาพบว่าผู้ใช้บริการมีการรับรู้คุณภาพบริการ
ในระดับดี เพราะอุปกรณก์ารแพทย์ทีท่างสถาบนัโรคผิวหนังใช้อยู่นั้นมีความทันสมัยอยู่ในระดบั
หนึง่เนื่องจากทางสถาบันโรคผิวหนังเป็นศนูย์การแพทยแ์ขนงโรคผิวหนังที่ให้บริการรักษาด้าน
ผิวหนังโดยตรงอย่างครบวงจรและเป็นศูนย์การแพทย์แขนงโรคผิวหนงัในระดับแนวหน้า 
ผู้ใช้บริการได้รับบริการในด้านอุปกรณ์การแพทย์ท่ีดี ( สถาบันโรคผิวหนัง . 2552 : ออนไลน ์) 

      2.5   ด้านเวลาในการใชบ้ริการ ผลการศึกษาพบวา่ผู้ใช้บริการมีการรับรู้คุณภาพ
บริการในระดบัปานกลาง และเมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่าผู้ใช้บริการได้รับการบริการของฝ่าย
เวชระเบียน ดา้นเวลาในการเข้าพบแพทย ์ด้านการช าระเงิน และด้านการจ่ายยาใช้เวลาคอยนาน 
ทั้งนี้อาจเป็นเพราะทางสถาบันโรคผิวหนงัมีบุคลากรที่คอยให้บริการอยู่จ ากัดและไมม่ีนโยบายจ้าง
บุคลากรเพิ่มขึน้จึงไม่สามารถให้บริการได้เพียงพอต่อความต้องการของผู้ใช้บริการแผนกผู้ปว่ย
นอกเวลาราชการของสถาบันโรคผิวหนงัที่มีอยูเ่ป็นจ านวนมาก ซึง่สอดคล้องกับงานวิจัยของ ปุณฑ
รี พิชัยจุมพล ( 2541 : บทคัดย่อ ) ได้ท าการศึกษาเรื่องความพึงพอใจของผู้ใช้บริการแผนกผู้ป่วย
แห่งหนึ่งในยะลา พบวา่ ผู้ใชบ้ริกาใช้เวลาในการรอตรวจรักษานาน 

      2.6 ด้านการให้บริการของพนักงานต้อนรับ ผลการศึกษาพบวา่ผู้ใช้บริการมกีารรับรู้
คุณภาพบริการในระดับดี เนื่องจากพนกังานให้การต้อนรับ การให้บริการดี พนักงานสามารถตอบ
ปัญหาให้กับผู้มาใช้บริการได้เป็นอย่างดี การแต่งกายของพนักงานฝ่ายตอ้นรับเรียบร้อยสุภาพ ซึ่ง
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สอดคล้องกับงานวิจยัของ ธนพงษ์ หงสพ์ร้อมญาติ ( 2543 : บทคัดย่อ ) ได้ท าการศึกษาเรื่อง
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการโรงพยาบาลศิริราชพบว่า ผู้ใช้บริการที่เป็นผู้ป่วนนอกส่วนใหญม่ี
ระดับความพึงพอใจมากในเรื่องการต้อนรบัของพนักงาน 

      2.7 ด้านอาคารสถานที่และบริเวณทีจ่อดรถ ผลการศึกษาพบวา่ผู้ใช้บริการมกีารรับรู้
คุณภาพบริการในระดับปานกลาง เนื่องจากพื้นที่ทีใ่ห้บริการของสถานที่จอดรถไม่เพียงพอตอ่
ความต้องการของผู้ใช้บริการ ท าให้ผู้ใชบ้ริการรู้สึกไม่พึงพอใจในด้านอาคารสถานที่และบริเวณที่
จอดรถ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ ธนพงษ์ หงสพ์ร้อมญาติ ( 2543 : บทคัดย่อ ) ได้
ท าการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของผู้ใช้บริการโรงพยาบาลศิริราชพบว่า ผู้ใช้บริการที่เป็นผู้ปว่น
นอกส่วนใหญม่ีความพึงพอใจน้อยที่สุดในเรื่อง ความเหมาะสมของสถานที่ 

  3. การวิเคราะห์ความพึงพอใจโดยรวมของผู้ใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอกเวลาราชการของ
สถาบันโรคผิวหนัง มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับมาก ทั้งนี้อาจเนือ่งมาจากสถาบันโรคผิวหนัง
เป็นศูนย์การแพทย์แขนงโรคผิวหนังที่ให้บรกิารรักษาด้านผิวหนังโดยตรงอย่างครบวงจร พรั่งพร้อม
ด้วยเครื่องมือทางการแพทยอ์ันทันสมัย และทีมแพทย์ผู้เชีย่วชาญเฉพาะทางจึงเป็นสาเหตทุ าให้
ผู้ใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอกเวลาราชการมีเป็นจ านวนมาก และเมื่อมาใช้บริการและได้การบริการ
ที่ดีจึงท าให้เกิดความพึงพอใจโดยรวมอยูใ่นระดับมาก ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจยัของ ชนิดา แก้ว
ทรัพย์ศักดิ์ ( 2552 : บทคัดย่อ ) ได้ท าการศึกษาเรื่องการรับรู้และความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ
แผนกผู้ป่วยนอกศูนย์การแพทย์โรงพยาบาลกรุงเทพ ในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ผู้ใช้บริการมี
ความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก 

  4. การวิเคราะห์ความจงรกัภักดีของผู้ใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอกเวลาราชการของสถาบัน
โรคผิวหนัง มีความจงรักภกัดีมาก และเมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่ามีเพียงด้านเดียวทีว่่าถา้
อัตราค่าบริการรักษาพยาบาลสูงขึ้นจะมาใช้บริการที่แผนกผู้ป่วยนอกเวลาราชการของสถาบนัโรค
ผิวหนังอยู่ในระดับปานกลาง ทั้งนี้อาจด้วยเนื่องมาจากเหตุผลเรื่องอัตราค่าบริการรักษาพยาบาล
ที่สูงขึ้นส่งผลต่อสภาวะจิตใจของผู้ใช้บริการในการกลับมาใช้บริการที่แผนกผู้ป่วยนอกเวลา
ราชการของสถาบันโรคผิวหนัง และในปัจจุบันมีสถานบริการที่ให้บริการในลักษณะเดียวกนักับ
ทางสถาบันโรคผิวหนัง เช่น คลินิกแพทย์ผิวหนังตา่งๆ หรือแม้กระทัง่โรงพยาบาลเอกชนอืน่ๆที่มี
บริการตรวจแผนกผิวหนังที่ให้บริการ โดยอาจจะได้รับความสะดวกสบายมากกว่าและอัตรา
ค่าบริการที่ถูกกว่าทางสถาบนัโรคผิวหนงัก็ได้ ซึง่สอดคล้องกับทฤษฎีของแกมเบิล สโตน และ 
วู๊ดค๊อก (Gamble ; Stone & Woodcock. 1999 ) ที่กล่าวไวว้่า ความจงรักภักดีทีเ่กิดจากเหตุผล 
จะเกิดจากการกระท าที่มีใจชอบ เตม็ใจ หรือนิยมชมชอบในการได้รับบริการ 
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  5. การวิเคราะห์ข้อมูลสมมติฐาน 
      5.1 ผู้ใช้บริการท่ีมข้ีอมูลส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้ต่อ

เดือนที่แตกต่างกันมีความพงึพอใจโดยรวมต่อแผนกผู้ปว่ยนอกเวลาราชการของสถาบันโรค
ผิวหนังแตกตา่งกนั 

      พบว่าระดบัการศึกษา ท าให้มีความพึงพอใจโดยรวมที่แตกต่างกันอาจจะเนื่องมาจาก
บุคคลที่มีระดับการศึกษาสงูย่อมมีความคาดหวังในการได้รับบริการทางการแพทยส์ูงด้วยเพราะ
ได้รู้สิ่งต่างๆมากกว่า ความคาดหวงัต่อบริการทางการแพทย์จึงอยู่ในระดับสูงกว่าผูท้ี่มีระดับ
การศึกษาที่ต่ ากว่า เมื่อไม่ได้รับการตอบสนองตามที่คาดหวงัไว้ อาจเกิดความไม่พึงพอใจได้ง่าย 
ซึ่งสอดคล้องกับทฤษฎีพฤติกรรมผู้บริโภคของศิริวรรณ เสรีรัตน์และคณะ (2541 : 130-137) กล่าว
ว่าการศึกษา (Education) ผู้ที่มีการศึกษาสูงมีแนวโน้มจะบริโภคผลิตภัณฑ์ที่มีคุณภาพดีมากกว่า
ผู้มีการศึกษาต่ า 

      5.2  การรบัรู้คุณภาพการบริการมีความสัมพนัธ์กับความพึงพอใจโดยรวมของ
ผู้ใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอกเวลาราชการของสถาบันโรคผิวหนงั  
       พบว่าการรับรู้คุณภาพบริการของผู้ใช้บริการแผนกผูป้่วยนอกเวลาราชการของ
สถาบันโรคผิวหนังมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจโดยรวมของผู้ใช้บริการ ไม่ว่าจะเป็นดา้นการ
ให้บริการของพยาบาล ด้านอัตราค่าบริการในการรักษาพยาบาล ดา้นคุณภาพแพทย์ผู้รักษา ด้าน
อุปกรณ์การแพทย์  ด้านเวลาในการใชบ้ริการ ด้านการให้บริการของพนักงานบริการ และด้าน
อาคารสถานทีแ่ละบริเวณที่จอดรถเป็นส่วนประกอบที่ส าคัญในการพจิารณาการรับรู้และวัดระดับ
ความพึงพอใจในการใช้บริการของผู้ใช้บริการแผนกผู้ปว่ยนอกเวลาราชการของสถาบันโรคผิวหนัง

ซึ่งสอดคล้องกับทฤษฎีของคอตเลอร ์ (ศิริวรรณ เสรีรัตน์; และคนอื่นๆ. 2546: 90); (Kotler. 
2003: 61) โดยพบว่า ความพงึพอใจเปน็ความรู้สึกของลูกค้าว่าพึงพอใจหรือไม่พงึพอใจ ซึ่งเป็น
ผลลัพธ์จากการเปรียบเทียบระหว่างการรับรู้ในการท างานของผลิตภัณฑ์กับความคาดหวังของ
ลูกค้า ถ้าผลการท างานของผลิตภัณฑ์ต่ ากว่าความคาดหวงัของลกูค้าก็จะไม่พอใจ ถ้าผลการ
ท างานของผลติภัณฑ์ เท่ากับความคาดหวงัลูกค้าจะเกิดความพึงพอใจและถ้าผลการท างานของ
ผลิตภัณฑ์สูงกว่าความคาดหวงัมาก ลูกค้าก็จะเกิดความพึงพอใจอยา่งมาก 

      5.3   ความพงึพอใจโดยรวมมีความสัมพันธก์ับความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการแผนก
ผู้ป่วยนอกเวลาราชการของสถาบันโรคผิวหนงั 

 พบว่าความพงึพอใจมีความสัมพันธ์กับความจงรักภกัดีของผู้ใช้บริการ ไม่ว่าจะ
เป็น ในเรื่องทีว่่าครั้งต่อไปจะมาใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอกเวลาราชการของสถาบนัโรคผิวหนงั
หรือไม่ เรื่องที่ว่าจะแนะน าหรือชักชวนบุคคลที่รู้จักมาใชบ้ริการที่แผนกผู้ป่วยนอกเวลาราชการของ
สถาบันโรคผิวหนัง หรือถ้ามสีถานบริการในลักษณะเดียวกันแต่อัตราค่าบรกิารในการ
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รักษาพยาบาลถูกกว่า จะมาใช้บริการที่แผนกผู้ป่วยนอกเวลาราชการของสถาบันโรคผิวหนัง และ
ถ้าอัตราค่าบรกิารรักษาพยาบาลสูงขึ้นจะมาใช้บริการที่แผนกผู้ป่วยนอกเวลาราชการของสถาบัน
โรคผิวหนัง ทั้งนี้อาจเป็นเพราะการมาใช้บริการที่สถาบันโรคผิวหนังโดยส่วนมากแล้วผู้ใช้บริการจะ
มารักษาอาการต่างๆทางผิวหนังและใช้บรกิารทางการแพทย์ในด้านอืน่อย่างต่อเนื่องอยู่แล้ว เมื่อ
มารักษาแล้วรูส้ึกพึงพอใจจงึเป็นเหตุผลหนึง่ทีท่ าให้ผู้ใช้บริการเกิดความจงรักภักดีตอ่ทางสถาบัน
โรคผิวหนังมาก 

 
ข้อเสนอแนะที่ได้จากงานวิจัย 
   จากการศึกษา เรื่องการรับรู้และความพึงพอใจโดยรวมของผู้ใช้บรกิารแผนกผู้ปว่ยนอก
เวลาราชการของสถาบันโรคผิวหนัง ในกรุงเทพมหานคร ผู้วิจัยมีข้อเสนอแนะดังนี ้

  1. จากผลการวิจัยพบว่า ในแต่ละระดับการศึกษามีความพึงพอใจที่แตกต่างกัน ดังนั้น
ทางสถาบันโรคผิวหนังอาจจะมีบุคลากรที่คอยช่วยแนะน าถึงรายละเอียดและวิธีขัน้ตอนปฏิบัติ
ต่างๆ หรืออาจท าปา้ยประกาศ หรือตัวอย่างเอกสารที่กรอกสมบูรณ์แบบแล้วให้ไวส้ าหรับบุคคล
ที่มาใช้บริการได้กรอกข้อมูลได้ครบถ้วนและถูกต้อง เพื่อที่จะสามารถชว่ยลดระยะเวลาในการ
ตรวจสอบความถูกต้องของเจ้าหน้าที่ได้ข้ันตอนหนึ่งอีกด้วย 

   2. จากการศึกษาพบวา่การรับรู้คุณภาพบริการของผู้ใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอกเวลา
ราชการของสถาบันโรคผิวหนัง ผู้ใช้บริการมีระดับการรับรู้คุณภาพบริการอยู่ในระดับด ีโดยทาง
สถาบันโรคผิวหนังอาจเน้นการปรับปรุงทางด้านเวลาในการใช้บริการ และด้านอาคารสถานที่และ
บริเวณที่จอดรถ ที่ยังอยู่ในระดับปานกลาง ให้อยู่ในระดบัที่ดีขึ้นจากเดิมเพื่อให้ผู้ใชบ้ริการเกิดการ
รับรู้คุณภาพบริการอยู่ในระดับดีมากตามมา 
   3. จากการศกึษาพบว่าในด้านเวลาในการใช้บริการ ผู้ใช้บริการมีความพงึพอใจระดับ
ปานกลาง ทั้งในด้านความรวดเร็วของฝ่ายเวชระเบียน ความเร็วในการเข้าพบแพทย์ ความรวดเรว็
ในการช าระเงนิและการรับยา ดังนั้นทางสถาบันโรคผิวหนัง ควรจะมีการเพิ่มจ านวนบุคคลากรที่
ปฏบิัติงานในส่วนงานที่เกี่ยวข้องข้างต้นให้เพยีงพอต่อความต้องการของผู้ใช้บริการ เพื่อความ
สะดวกรวดเรว็ในทุกๆขั้นตอนตามมาเพื่อให้เกิดความพึงพอใจในการใช้บริการตามมา 

  4. จากการศกึษาพบว่าในด้านสถานที่และบริเวณที่จอดรถ ผู้ใช้บริการมีระดับความ 
พึงพอใจโดยรวมระดับปานกลาง ยกเวน้ในเรื่องพื้นที่ที่ให้บริการของสถานที่จอดรถ มีระดับความ 
พึงพอใจไม่ดีนั้น ดังนั้นทางสถาบันโรคผิวหนัง ควรมีการจัดพื้นที่จอดรถให้เพียงพอกบัปริมาณผู้มา
ใช้บริการเช่น การให้บริการ Valet Parking การจัดสถานที่จอดรถที่มคีวามสะดวก มีมาตรการเรือ่ง
ระบบความปลอดภัย รวมทั้งการท าป้ายต่างๆในเรื่องเส้นทางในสถาบันโรคผิวหนงั การจัดสถานที่
ส าหรับคนขับรถ และเพิ่มจดุบริการจอดรถโดยการเช่าพื้นที่ตามสถานที่ที่ใกล้เคียงทางสถาบันโรค
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ผิวหนังมีความสะดวกในการเดินทาง เช่นสถานีที่ใกลจุ้ดสถานีรถไฟฟ้า ซึ่งสามารถเชื่อมต่อด้วย
บริการรถรับ-ส่งที่ทางสถาบันโรคผิวหนงัไดจ้ัดไว้บริการ ก็จะท าให้ผู้ใช้บริการสะดวกสบายมากขึน้
และเกิดความพึงพอใจในด้านสถานที่จอดรถมากขึน้ 

  5. จากการศกึษาพบวา่ ด้านการให้บริการของพยาบาล ผู้ใช้บริการมีระดับความพึง
พอใจโดยรวมในระดับดี ยกเว้นรายด้านเรื่องความเพยีงพอของพยาบาลที่ให้บริการ มีระดับความ
พึงพอใจปานกลางควรมีการปรับปรุงในเรื่อง จ านวนพยาบาลที่คอยให้บริการ  ดังนั้นโดยทาง
สถาบันโรคผิวหนังอาจต้องเพิ่มจ านวนพยาบาลที่คอยให้บริการมากขึน้ หรือมีพยาบาลเวรส ารอง
ในกรณีที่มีผูม้าใช้บริการเปน็จ านวนมาก เพื่อให้เกิดความรวดเร็วในการให้บริการไดอ้ย่างต่อเนื่อง  
รวมทั้งในสว่นของทีมพยาบาลควรเพิ่มเร่ืองการให้ความรู้ด้านสุขภาพ ในเชิงป้องกนัแก่ผู้ใช้บริการ 
หรืออาจจะต้องปรับกลยทุธ์ในดา้นการให้การบริการช่วงระหว่างที่ผู้ใช้บริการรอคอยแพทย ์เช่น
การจัดสิ่งแวดล้อมเช่นมีการจัดให้มีเปียโนบรรเลง/กิจกรรม /การให้ความรู้เชิงสุขภาพ / บริการ
เสริมเรื่องเครื่องดื่ม เป็นต้นที่ท าให้ผู้ใช้บรกิารรู้สึกว่าการรอคอยแพทย์ไม่น่าเบื่อ รวมทั้งเรื่องความ
ต่อเนื่องในกระบวนการให้การบริการทุก Touch point ที่ผู้ใช้บริการต้องท าให้ผู้รับบรกิารสัมผัสได้
ถึงการบริการที่เหนือความคาดหมาย 

6. จากการศกึษาพบวา่ระดับการรับรู้คุณภาพบริการของผู้ใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอกเวลา
ราชการของสถาบันโรคผิวหนังโดยรวมที่มรีะดับการรับรู้คุณภาพบริการที่ดีอยู่แล้วนัน้ ทางสถาบัน
โรคผิวหนังกย็ังคงต้องรักษามาตรฐานและต้องพัฒนาในด้านต่างๆ ตั้งแต่ด้านการให้บริการของ
พยาบาล ดา้นอัตราค่าบรกิารในการรักษาพยาบาล ด้านคุณภาพแพทย์ผู้รักษา ด้านอุปกรณ์
การแพทย์ ดา้นการให้บริการของพนักงานต้อนรับ ที่มีระดับการรับรู้คุณภาพบริการอยู่ในระดับดี
ให้พัฒนายิ่งๆขึ้นไปเป็นในระดีบดีมาก เพื่อส่งผลให้ผู้ใชบ้ริการเกิดความพงึพอใจสงูสุด และส่งผล
ให้ผู้ใช้บริการเกิดความจงรักภักดีตามมากบัทางสถาบันโรคผิวหนัง 

 
ข้อเสนอแนะส าหรบัการวจิัยครั้งต่อไป 

  1. การวิจัยคร้ังนี้เปน็การศึกษาการรับรู้และความพึงพอใจโดยรวมของผู้ใช้บริการแผนก
ผู้ป่วยนอกเวลาราชการของสถาบันโรคผิวหนงั หากจะมกีารท าการวิจัยคร้ังต่อไป ผู้วิจัยเสนอแนะ
ให้ท าการวิจัยการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการ ของผู้ใช้บริการแผนกผู้ปว่ยนอกเวลาราชการของ
สถาบันโรคผิวหนัง ในเชิงลกึในแต่ละด้าน โดยการสัมภาษณเ์จาะลกึ เพื่อจะได้รับทราบถึงจุดทีท่ า
ให้ผู้ใช้บริการเกิดการรับรู้ในคุณภาพการบริการที่ไม่ดี หรือจุดที่สามารถเพิ่มการรับรู้ในคุณภาพ
การบริการได้ 
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  2. การวิจัยคร้ังต่อไปควรมีการเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจโดยรวมของผู้ใช้บริการ
แผนกผู้ป่วยนอกเวลาราชการกับโรงพยาบาลอืน่ๆที่ด าเนินธุรกิจในรูปแบบเดียวกัน เพื่อใหท้ราบถึง
ความต้องการของผู้ป่วยที่ได้รับจากโรงพยาบาลและศนูย์บริการทางการแพทย์ด้านผิวหนังอืน่ๆ 

  3. การวิจัยคร้ังนี้เปน็การศึกษาการรับรู้และความพึงพอใจโดยรวมของผู้ใช้บริการแผนก
ผู้ป่วยนอกเวลาราชการของสถาบันโรคผิวหนงัเท่านั้น ดงันัน้ควรท าการศึกษาการรับรู้และความพงึ
พอใจโดยรวมของผู้ใช้บริการแผนกผู้ป่วยในเวลาราชการของสถาบนัโรคผิวหนังด้วย เพื่อ
เปรียบเทียบข้อมูล แล้วน าขอ้มูลที่ได้ไปพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพการบริการให้ดอียู่เสมอ 
   4. งานวิจัยนี้เป็นการท าวิจยัเพียงช่วงเวลาใดเวลาหนึ่งเท่านั้น ดังนั้นควรท าการวิจัย
อย่างต่อเนื่อง เพราะทางสถาบันโรคผิวหนังได้มีการปรับปรุงการให้บรกิารอยู่ตลอดเวลา และอาจ
ส่งผลให้ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีตอ่โรงพยาบาลเปลี่ยนแปลงไป ซึ่งอาจส่งผลให้
พฤติกรรมการใช้บริการเปลีย่นแปลงตามไปด้วย 
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เลขที่แบบสอบถาม............ 

แบบสอบถามเพื่อการวิจัย 
เรื่อง 

การรับรู้และความพึงพอใจของผู้ใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอกเวลาราชการ 
ของสถาบนัโรคผิวหนัง ในกรุงเทพมหานคร 

 แบบสอบถามนี้ ผู้วิจัยมีวัตถุประสงค์ที่จะน าข้อมูลไปวิเคราะห์ข้อมูลที่ได้ใช้ประโยชน์ในการปรับปรุง
การให้บริการของสถาบันโรคผิวหนังต่อไป จึงขอให้ท่านกรุณาตอบแบบสอบถามตามความคิดเห็นของท่าน และ

ผู้วิจัยขอขอบพระคุณทุกท่านที่ให้ความร่วมมือมา ณ โอกาสนี้ 
 

ค าชี้แจง แบบสอบถามมี 4 ตอน คือ 
ตอนที1่    ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ใช้บริการ 
ตอนที2่    ข้อมูลเกี่ยวกับการรับรู้คุณภาพบริการของผู้ใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอกเวลาราชการของสถาบันโรค
ผิวหนัง 
ตอนที3่    ความพึงพอใจโดยรวมของผู้ใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอกเวลาราชการของสถาบันโรค ผิวหนัง 
ตอนที4่     ความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอกเวลาราชการของสถาบันโรคผิวหนัง 
 
ตอนที1่    ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ใช้บริการ 
ค าชี้แจง โปรดท าเครื่องหมาย (/) หรือกรอกข้อความในช่องว่างให้ตรงกับข้อมูลของท่าน 

1. เพศ 
(   )   ชาย    (   )   หญิง 

 
2. อายุ 

(   )   อายุต่ ากว่า 25 ปี   (   )   อายุ 26-35 ปี 
(   )   อายุ 36-45 ป ี   (   )   อายุ 46 ปีขึ้นไป 

 
3. ระดับการศึกษา 

(   )   ต่ ากว่ามัธยมศึกษาตอนปลาย  (   )   มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. 
(   )   อนุปริญญา/ปวส.   (   )   ปริญญาตรี 
(   )   สูงกว่าปริญญาตรี 

4. อาชีพ 
(   )   พนักงานข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ  (   )   พนักงานบริษัทเอกชน 
(   )   ประกอบธุรกิจส่วนตัว/ค้าขาย  (   )   แม่บ้าน/พ่อบ้าน 
(   )   นิสิต/นักเรียน    (   )   อื่นๆ โปรดระบุ…………. 

 
 

 



 

5. รายได้ต่อเดือน 
(   )   ต่ ากว่าหรือเท่ากับ 5,000 บาทต่อเดือน (   )   5,001 – 10,000 บาทต่อเดือน 
(   )   10,001 – 15,000 บาทต่อเดือน  (   )   15,001 – 20,000 บาทต่อเดือน 
(   )   20,001 – 25,000 บาทต่อเดือน  (   )   25,001 – 30,000 บาทต่อเดือน 
(   )   สูงกว่า 30,000 บาทต่อเดือน 
 

ตอนที2่    ข้อมูลเกี่ยวกับการรับรู้คุณภาพบริการของผู้ใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอกเวลาราชการของ 
    สถาบันโรคผิวหนัง 
ค าชี้แจง โปรดท าเครื่องหมาย / ลงใน __ ที่ท่านเห็นว่าตรงกับการรับรู้ในการใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอกเวลา 

ราชการของสถาบันโรคผิวหนัง ดังนี้ 
การรับรู้ในคุณภาพบริการ 

1.ด้านการให้บริการของพยาบาล 
1.1 ความเพียงพอของพยาบาลที่ให้บริการ 

 
     เพียงพอ               __: __: __: __: __:     ไม่เพียงพอ 
                                 5    4   3    2   1 

 
1.2 การพูดจาของพยาบาล 

 
     ไพเราะ                 __: __: __: __: __:     ไม่ไพเราะ 
                                 5    4   3    2   1 

 
1.3 ความเอาใจใส่ในการให้บริการของพยาบาล 

 
     ดี                         __: __: __: __: __:      ไม่ด ี
                                 5    4   3    2   1 

2.ด้านอัตราค่าบริการในการรักษาพยาบาล 
2.1 ค่าบริการทางการแพทย์ 

 
     คุ้มค่า                  __: __: __: __: __:      ไม่คุ้มค่า 
                                 5    4   3    2   1 

 
2.2 ค่ายา/เวชภัณฑ์/อุปกรณ์ 
 

 
     คุ้มค่า                  __: __: __: __: __:      ไม่คุ้มค่า 
                                 5    4   3    2   1 

3.ด้านคุณภาพแพทย์ผู้รักษา 
3.1 การดูแลเอาใจใส่ของแพทย์ผู้รักษา 

 
     เอาใจใส่ผู้ป่วย         __: __: __: __: __:    ไม่เอาใจใส่ผู้ป่วย 
                                     5    4   3    2   1 

 
3.2 ความเชี่ยวชาญของแพทย์ผู้รักษา 

                                                     
    มีความเชี่ยวชาญ     __: __: __: __: __:   ขาดความเชี่ยวชาญ 
                                   5    4   3    2   1 

 
3.3 ความรู้สึกจากภายหลังได้รับการตรวจรักษา 

 
     มั่นใจ                   __: __: __: __: __:          ไม่มั่นใจ 
                                 5    4   3    2   1 

 



 

 
4.ด้านอุปกรณ์การแพทย์ 
4.1 ความทันสมัยของอุปกรณ์การแพทย์ 

 
     ทันสมัย                __: __: __: __: __:          ล้าสมัย 
                                 5    4   3    2   1 

 
4.2 ความสะอาดของเครื่องมือที่ใช้ตรวจ 

 
     สะอาด                 __: __: __: __: __:          ไม่สะอาด 
                                 5    4   3    2   1                                             

 
4.3 อุปกรณ์การแพทย์มีเพียงพอในการตรวจ 

 
     เพียงพอ                __: __: __: __: __:         ไม่เพียงพอ 
                                  5    4   3    2   1 

5.ด้านเวลาในการใช้บริการ 
5.1 ความรวดเร็วของฝ่ายเวชระเบียน 

 
     รวดเร็ว                 __: __: __: __: __:          ล่าช้า 
                                 5    4   3    2   1 

 
5.2 ความรวดเร็วในการเข้าพบแพทย์ 

 
     รวดเร็ว                 __: __: __: __: __:          ล่าช้า 
                                 5    4   3    2   1 

 
5.3 ความรวดเร็วในการช าระเงิน 

 
     รวดเร็ว                 __: __: __: __: __:          ล่าช้า 
                                 5    4   3    2   1 

 
5.4 ความรวดเร็วในการจ่ายยา 

 
     รวดเร็ว                 __: __: __: __: __:          ล่าช้า 
                                 5    4   3    2   1 

 
6.ด้านการให้บริการของพนักงานต้อนรับ 
6.1 การต้อนรับของพนักงาน 

 
 
     ดี                         __: __: __: __: __:         ไม่ดี 
                                 5    4   3    2   1 

 
6.2 การให้บริการของพนักงาน 

 
     กระตือรือร้น         __: __: __: __: __:         เฉื่อยชา 
                                 5    4   3    2   1                                             

 
6.3 การตอบปัญหาของพนักงาน 

 
     ชัดเจน                 __: __: __: __: __:         ไม่ชัดเจน 
                                 5    4   3    2   1 

 
6.4 การแต่งกายของพนักงานฝ่ายต้อนรับ 

 
     แต่งกายสุภาพ     __: __: __: __: __:          แต่งกายไม่สุภาพ 
                                 5    4   3    2   1                                             

 
 



 

7.ด้านอาคารสถานที่และบริเวณที่จอดรถ 
7.1 พื้นที่ท่ีให้บริการของสถานที่จอดรถ 

 
     เพียงพอ               __: __: __: __: __:          ไม่เพียงพอ 
                                 5    4   3    2   1 

 
7.2 ความสะอาดของสถานที่รอรับการตรวจรักษา 

 
     สะอาด                 __: __: __: __: __:          สกปรก 
                                 5    4   3    2   1                                             

 
7.3 ห้องน้ า 

 
     สะอาด                 __: __: __: __: __:         สกปรก 
                                 5    4   3    2   1 

 
ตอนที3่    ความพึงพอใจโดยรวมของผู้ใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอกเวลาราชการของสถาบันโรค ผิวหนัง 
 

 
ความพึงพอใจโดยรวมของผู้ใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอกเวลา
ราชการของสถาบันโรค ผิวหนัง 

 
     พึงพอใจมาก        __: __: __: __: __:          ไม่พึงพอใจมาก 
                                 5    4   3    2   1 

 
ตอนที4่     ความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอกเวลาราชการของสถาบันโรคผิวหนัง 
ค าชี้แจง โปรดท าเครื่องหมาย / ลงใน __ ที่ท่านเห็นว่าตรงกับความคิดเห็นของท่าน 
 

 
1. ท่านคิดว่าครั้งต่อไปท่านจะมาใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอกเวลา
ราชการของสถาบันโรคผิวหนัง 

 
      ใช้แน่นอน            __: __: __: __: __:      ไม่ใช้แน่นอน 
                                 5    4   3    2   1                                             

 
2. ท่านจะแนะน าหรือชักชวนบุคคลที่ท่านรู้จักมาใช้บริการที่
แผนกผู้ป่วยนอกเวลาราชการของสถาบันโรคผิวหนัง 

 
     ชักชวนแน่นอน     __: __: __: __: __:      ไม่ชักชวน 
                                 5    4   3    2   1 

 
3. ถ้ามีสถานบริการในลักษณะเดียวกันแต่อัตราค่าบริการในการ
รักษาพยาบาลถูกกว่า ท่านคิดว่าท่านจะมาใช้บริการที่แผนก
ผู้ป่วยนอกเวลาราชการของสถาบันโรคผิวหนัง  

 
     ใช้แน่นอน            __: __: __: __: __:      ไม่ใช้แน่นอน 
                                 5    4   3    2   1                                             

 
4. ถ้าอัตราค่าบริการในการรักษาพยาบาลสูงขึ้นท่านคิดว่าท่าน
จะมาใช้บริการที่แผนกผู้ป่วยนอกเวลาราชการของสถาบันโรค
ผิวหนัง 

 
     ใช้แน่นอน            __: __: __: __: __:      ไม่ใช้แน่นอน 
                                 5    4   3    2   1                                             
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