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บทคัดย่อ 

 การวิจยัน้ีเป็นวิจยัเชิงพรรณนา มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาระดบัความคาดหวงัและความพึงพอใจ 
เปรียบเทียบความคาดหวงัและความพึงพอใจ ศึกษาปัจจัยท่ีมีความสัมพนัธ์กับความคาดหวงัและ 
ความพึงพอใจ กลุ่มตวัอย่างคือผูรั้บบริการแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลของรัฐแห่งหน่ึงในจงัหวดั
ฉะเชิงเทรา จ านวน 400 คน เคร่ืองมือวิจยัเป็นแบบสอบถาม สถิติท่ีใช้ในการวิจยั ไดแ้ก่ การแจกแจง
ความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน Independent t-test, One-way ANOVA, chi-square และ 
Pearson's Correlation Coefficient 
 ผลการวิจยั พบว่า เพศ สถานภาพสมรส ประสบการณ์ท่ีมารับบริการ ระยะเวลาเดินทางมารับ
บริการท่ีแตกต่างกนั มีความคาดหวงัและความพึงพอใจแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
เพศและระยะเวลาเดินทางมารับบริการมีความสัมพนัธ์กับความคาดหวงัและความพึงพอใจอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 บุคลากร เทคโนโลยี การส่ือสาร ส่ิงอ านวยความสะดวกและภาพรวม  
มีความสัมพนัธ์ทางบวกกบัความคาดหวงัและความพึงพอใจอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.01  
การวดัสัญญาณชีพ ชัง่น ้ าหนกั วดัส่วนสูง การคดักรองและซกัประวติัการเจ็บป่วย การจดัล าดบัเพื่อพบ
แพทย์ การรับไวรั้กษาต่อในโรงพยาบาล การส่งต่อผูป่้วยและภาพรวมมีความสัมพนัธ์ทางบวกกับ 
ความคาดหวงัและความพึงพอใจอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 การท าเวชระเบียนและตรวจสอบ
สิทธิมีความสัมพนัธ์ทางลบกบัความคาดหวงัและความพึงพอใจอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05   
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Abstract 
This research was descriptive research, which aimed to study the level of expectation and 

satisfaction of clients, to compare the expectations and satisfaction of clients, and study the factors 
related to the expectation and satisfaction of the clients. The sample group were 400 persons  
who were clients at outpatient department of a public hospital in Chachoengsao province.  
The research tool was a questionnaire. The statistics use in the data analysis were frequency 
distribution, percentage, mean, standard deviation, Independent t-test, One-way ANOVA, chi-square 
and Pearson's Correlation Coefficient.  

The findings indicated that the gender, marital status, experience in receiving services,  
the travel time to hospital showed different of expectation and satisfaction with the outpatient services 
system at the significance level 0.05. The gender and the travel time to hospital showed correlate of 
expectation and satisfaction with the outpatient services system at the significance level 0.05.  
The personnel, technology/communication, facilities and overall showed a positive correlation of 
expectation and satisfaction at the significance level 0.01. The vital signs measurement, weighing and 
height measurement, screening and history examination, queue to see a doctor, being admit to 
hospital, referring patients, overview showed a positive correlation of expectations and satisfaction at 
the significance level 0.01. The medical record and the medical rights check showed a negative 
correlation of the expectations and satisfaction at the significance level 0.05.   
Keywords: Expectations, Satisfactions, Outpatient services   
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บทน า 
 รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจกัรไทย พุทธศกัราช 2560 มาตรา 55 ไดบ้ญัญติัให้รัฐตอ้งด าเนินการ
ให้ประชาชนได้รับบริการสาธารณสุขท่ีมีประสิทธิภาพอย่างทัว่ถึง บริการด้านสาธารณสุขจะตอ้ง
ครอบคลุมการส่งเสริมสุขภาพ การควบคุม และป้องกนัโรค การรักษาพยาบาล และการฟ้ืนฟูสุขภาพ
ด้วยรัฐตอ้งพฒันาการบริการสาธารณสุขให้มีคุณภาพและมีมาตรฐานสูงข้ึนอย่างต่อเน่ือง(1) ซ่ึงการ
จัดบริการต่างๆ ถือเป็นหน้าท่ีของสถานบริการสุขภาพท่ีจะด าเนินการ  เพื่อให้ตอบสนองต่อ 
ความตอ้งการของผูรั้บบริการ ส่งผลให้สถานบริการตอ้งปรับตวั มีความมุ่งมัน่ท่ีจะให้บริการอย่างมี
คุณภาพ การรับรองคุณภาพโรงพยาบาลและในระบบสุขภาพของประเทศไทยไดจ้ดัใหมี้สถาบนัรับรอง
คุณภาพสถานพยาบาลข้ึนมา 
 สถาบนัรับรองคุณภาพสถานพยาบาล (องค์การมหาชน) มีบทบาทอย่างสูงในการยกระดับ
มาตรฐานและคุณภาพการให้บริการของสถานพยาบาลอย่างต่อเน่ือง และได้พัฒนามาตรฐาน
โรงพยาบาลและบริการสุขภาพมาจนถึงปัจจุบนัเป็นฉบบัท่ี 4 โดยเร่ิมใชรั้บรองตั้งแต่วนัท่ี 1 กรกฎาคม 
2561 ทั้งน้ีการประเมินและรับรองคุณภาพโรงพยาบาลถือเป็นกลไกส าคญัในการกระตุ้นให้เกิด 
การพฒันาระบบงานภายในของโรงพยาบาลอย่างต่อเน่ือง ท าให้องค์กรมีผลงานท่ีเป็นเลิศ  ได้รับ 
ความไวว้างใจ ผูรั้บบริการได้รับบริการท่ีตอบสนองต่อความต้องการ ท าให้มีความพึงพอใจต่อ 
การมารับบริการเพิ่มข้ึน(2)  

การศึกษาทฤษฎีความคาดหวงัและความพึงพอใจของ Parasuraman, Zeithamal and Berry กล่าวว่า
บุคคลนั้ นเกิดจากทัศนคติของตวับุคคล ความต้องการส่วนบุคคล การได้รับข้อมูลข่าวสารจาก 
การประชาสัมพนัธ์ การรับรู้เร่ืองราวท่ีดีขององค์กรผ่านค าบอกเล่าและประสบการณ์ในอดีตท่ีผ่านมา
ของบุคคลนั้น ซ่ึงความคาดหวงัน้ีเป็นการคาดการณ์ถึงส่ิงท่ีจะไดรั้บไวล่้วงหนา้วา่เป็นไปตามท่ีควรจะ
เป็นหรือไม่ เกิดการเปรียบเทียบความคาดหวงักบัผลลพัธ์ท่ีไดจ้ากการมารับบริการและเม่ือบุคคลไดรั้บ
การตอบสนองหรือไดรั้บบริการตรงตามท่ีตนเองตอ้งการก็จะเกิดความพึงพอใจในการมารับบริการ(3) 

 โรงพยาบาลแห่งหน่ึงในจงัหวดัฉะเชิงเทรา มีวิสัยทศัน์จะเป็นโรงพยาบาลรัฐท่ีให้บรรยากาศ 
แบบเอกชน โดยมุ่งเน้นให้ความส าคญักบัการมีพฤติกรรมบริการท่ีสุภาพเรียบร้อย ให้บริการดุจญาติ
มิตรและเน้นผูป่้วยเป็นศูนยก์ลาง มีการจดับริการทางการแพทยท่ี์เพิ่มข้ึน เช่น การรักษาเฉพาะทาง
ศลัยกรรม ศลัยกรรมออร์โธปิดิกส์และการแพทยท์างเลือก เป็นตน้ จึงท าให้มีจ  านวนผูม้ารับบริการ
เพิ่มมากข้ึนทุกๆ ปี จากสถิติผูเ้ขา้มารับบริการแผนกผูป่้วยนอกในปี พ.ศ. 2560 ผูเ้ขา้มารับบริการ
แผนกผูป่้วยนอกมีจ านวน 234,327 ราย จ านวนผูป่้วยเฉล่ีย 641 รายต่อวนั ในปี พ.ศ. 2561 มีผูป่้วยเขา้
มารับบริการผูป่้วยนอกทั้งหมด 234,905 คน จ านวนผูป่้วยเฉล่ีย 637 รายต่อวนั และในปี พ.ศ. 2562  
มีผูป่้วยเขา้มารับบริการผูป่้วยนอกทั้งหมด 253,709 คน จ านวนผูป่้วยเฉล่ีย 696 รายต่อวนั(4) 
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มาตรฐานและคุณภาพการให้บริการของสถานพยาบาลอย่างต่อเน่ือง และได้พัฒนามาตรฐาน
โรงพยาบาลและบริการสุขภาพมาจนถึงปัจจุบนัเป็นฉบบัท่ี 4 โดยเร่ิมใชรั้บรองตั้งแต่วนัท่ี 1 กรกฎาคม 
2561 ทั้งน้ีการประเมินและรับรองคุณภาพโรงพยาบาลถือเป็นกลไกส าคญัในการกระตุ้นให้เกิด 
การพฒันาระบบงานภายในของโรงพยาบาลอย่างต่อเน่ือง ท าให้องค์กรมีผลงานท่ีเป็นเลิศ  ได้รับ 
ความไวว้างใจ ผูรั้บบริการได้รับบริการท่ีตอบสนองต่อความต้องการ ท าให้มีความพึงพอใจต่อ 
การมารับบริการเพิ่มข้ึน(2)  

การศึกษาทฤษฎีความคาดหวงัและความพึงพอใจของ Parasuraman, Zeithamal and Berry กล่าวว่า
บุคคลนั้ นเกิดจากทัศนคติของตวับุคคล ความต้องการส่วนบุคคล การได้รับข้อมูลข่าวสารจาก 
การประชาสัมพนัธ์ การรับรู้เร่ืองราวท่ีดีขององค์กรผ่านค าบอกเล่าและประสบการณ์ในอดีตท่ีผ่านมา
ของบุคคลนั้น ซ่ึงความคาดหวงัน้ีเป็นการคาดการณ์ถึงส่ิงท่ีจะไดรั้บไวล่้วงหนา้วา่เป็นไปตามท่ีควรจะ
เป็นหรือไม่ เกิดการเปรียบเทียบความคาดหวงักบัผลลพัธ์ท่ีไดจ้ากการมารับบริการและเม่ือบุคคลไดรั้บ
การตอบสนองหรือไดรั้บบริการตรงตามท่ีตนเองตอ้งการก็จะเกิดความพึงพอใจในการมารับบริการ(3) 

 โรงพยาบาลแห่งหน่ึงในจงัหวดัฉะเชิงเทรา มีวิสัยทศัน์จะเป็นโรงพยาบาลรัฐท่ีให้บรรยากาศ 
แบบเอกชน โดยมุ่งเน้นให้ความส าคญักบัการมีพฤติกรรมบริการท่ีสุภาพเรียบร้อย ให้บริการดุจญาติ
มิตรและเน้นผูป่้วยเป็นศูนยก์ลาง มีการจดับริการทางการแพทยท่ี์เพิ่มข้ึน เช่น การรักษาเฉพาะทาง
ศลัยกรรม ศลัยกรรมออร์โธปิดิกส์และการแพทยท์างเลือก เป็นตน้ จึงท าให้มีจ  านวนผูม้ารับบริการ
เพิ่มมากข้ึนทุกๆ ปี จากสถิติผูเ้ขา้มารับบริการแผนกผูป่้วยนอกในปี พ.ศ. 2560 ผูเ้ขา้มารับบริการ
แผนกผูป่้วยนอกมีจ านวน 234,327 ราย จ านวนผูป่้วยเฉล่ีย 641 รายต่อวนั ในปี พ.ศ. 2561 มีผูป่้วยเขา้
มารับบริการผูป่้วยนอกทั้งหมด 234,905 คน จ านวนผูป่้วยเฉล่ีย 637 รายต่อวนั และในปี พ.ศ. 2562  
มีผูป่้วยเขา้มารับบริการผูป่้วยนอกทั้งหมด 253,709 คน จ านวนผูป่้วยเฉล่ีย 696 รายต่อวนั(4) 

ผู ้มารับบริการทุกคนต่างมุ่งหวงัว่าเม่ือมาโรงพยาบาลจะได้รับการบริการท่ีดี มีคุณภาพ  
โดยเฉพาะงานผูป่้วยนอกซ่ึงเป็นบริการด่านหนา้มีหนา้ท่ีให้บริการคดักรองผูป่้วยนอก จ าแนกผูป่้วยให้
ไดรั้บการตรวจตามสาขาโรคดว้ยความรวดเร็ว ถูกตอ้ง ปลอดภยั เพื่อให้ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจ 
แต่เน่ืองดว้ยจ านวนผูใ้ชบ้ริการท่ีเพิ่มมากข้ึน ในขณะท่ีจ านวนของบุคลากรท่ีมีจ ากดัและตอ้งใชเ้วลา
ในการตรวจรักษา ท าให้ระยะเวลารอคอยนานจนเกิดความรู้สึกไม่พึงพอใจในการมารับบริการและ
อาจส่งผลใหผู้ป่้วยมีอาการทรุดลงฉุกเฉินขณะรอตรวจได ้จากขอ้มูลของโรงพยาบาลท่ีกล่าวมา พบวา่ 
ระยะเวลารอยคอยเฉล่ียของแผนกผูป่้วยนอกตามเกณฑ์ตวัช้ีวดัของโรงพยาบาลมีเป้าหมาย คือ  
น้อยกว่า 90 นาที จากสถิติในระหว่างปี พ.ศ. 2558-2562 พบว่า  ระยะเวลารอยคอยเฉล่ียของ 
แผนกผูป่้วยนอกนั้นยงัไม่ผ่านตวัช้ีวดั มีค่าเฉล่ียอยู่ท่ี 57.02, 64.52, 70.04, 80.49 และ 86.42 นาที
ตามล าดบั เกณฑ์ตวัช้ีวดัของโรงพยาบาลในเร่ืองร้อยละความพึงพอใจโดยรวมของผูรั้บบริการตอ้งไม่
น้อยกว่า  85 พบว่า  ในปี  พ.ศ. 2558-2562 เท่ากับร้อยละ  90.00 , 87.50 , 87.54, 89.60  และ 88.75 
ตามล าดบั ถือวา่อยูใ่นระดบัดี และสถิติเร่ืองร้องเรียนดา้นระบบบริการผูป่้วยนอกในปี พ.ศ. 2558-2562 
มีจ านวน 2,10,13,22 และ 25 คร้ังตามล าดับ ส าหรับข้อร้องเรียนในด้านพฤติกรรมบริการของ 
แผนกผูป่้วยนอกมีเป้าหมายว่าต้องไม่พบข้อร้องเรียนเลย จากสถิติในปี พ.ศ.2558-2561 พบว่า  
มีจ านวน 1, 2, 10, 15 และ 18 คร้ังตามล าดบั พบวา่ มีแนวโนม้สูงข้ึนและยงัไม่ผา่นตวัช้ีวดั(5) 
 แมว้่าขอ้ร้องเรียนของผูรั้บบริการอาจส่งผลกระทบต่อภาพลกัษณ์ของโรงพยาบาล ขาดความ
เช่ือมั่นและความน่าเ ช่ือถือ  ในทางกลับกันข้อร้องเรียนหรือความคิดเห็นของผู ้รับบริการ 
ก็เปรียบเสมือนกระจกสะท้อนคุณภาพและความมีประสิทธิภาพของระบบการให้บริการ องค์กร 
ทุกแห่ง จึงมีความพยายามอย่างยิ่งในการสร้างความประทบัใจและความพึงพอใจให้แก่ผูรั้บบริการ  
ซ่ึงไม่ว่าจะเป็นองค์กรภาครัฐหรือเอกชนก็ตามจะต้องมุ่งเน้นการพัฒนาคุณภาพควบคู่ไปกับ 
การมุ่งเน้นผู ้รับบริการเป็นศูนย์กลางเพราะถือว่าผูรั้บบริการ คือ คนส าคัญ องค์กรต้องมุ่งเน้น 
การเรียนรู้เก่ียวกบัความตอ้งการและความคาดหวงัของผูรั้บบริการท่ีมีต่อบริการนั้นๆ และน ามาใช้
เพื่อพฒันาระบบการใหบ้ริการท่ีเหมาะสมและตอบสนองต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการ  
 
วตัถุประสงค์การวจัิย 
 1. เพื่อศึกษาระดบัความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อระบบการให้บริการ
ผูป่้วยนอก 
 2. เพื่อเปรียบเทียบความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อระบบการให้บริการ
ผูป่้วยนอก 
 3. เพื่อศึกษาปัจจัยท่ีมีความสัมพนัธ์กับความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูรั้บบริการ 
ในแผนกผูป่้วยนอก 
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ระเบียบวธีิวจัิย  
การวิจยัน้ีเป็นการวิจยัเชิงพรรณนา (Descriptive research) โดยใชแ้บบสอบถามรวบรวมขอ้มูล

จากกลุ่มตัวอย่าง ประกอบด้วย ความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อระบบ 
การใหบ้ริการผูป่้วยนอกในโรงพยาบาลของรัฐ 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง   
ประชากรท่ีใช้ในการวิจยัคร้ังน้ี คือ ประชาชนท่ีมารับบริการในแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาล

ของรัฐแห่งหน่ึงในจงัหวดัฉะเชิงเทรา จ านวน 253,709 คน(4) กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยั คือ ผูท่ี้มารับ
บริการเฉพาะในเวลาราชการของแผนกผูป่้วยนอก  ค านวณขนาดกลุ่มตวัอย่างด้วยการประมาณค่า
สัดส่วนจากประชากร (Estimation of population proportion) ได้กลุ่มตวัอย่างจ านวน 400 คน และ 
ใชว้ธีิสุ่มตวัอยา่งแบบง่าย (Simple random sampling)  

เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจัิย  
เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยัเป็นแบบสอบถาม มีด้วยกนั 4 ส่วน ได้แก่ ส่วนท่ี 1 แบบสอบถาม

ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพสมรส อาชีพ ระดบัการศึกษา รายได ้สิทธิท่ีใชใ้นการรับ
บริการ ประสบการณ์การมารับบริการ ระยะเวลาในการเดินทางมารับบริการ โดยมีลกัษณะเป็นค าถาม
แบบปิด ส่วนท่ี 2 เป็นแบบสอบถามทรัพยากรในการให้บริการ จ านวน 35 ขอ้ ส่วนท่ี 3 แบบสอบถาม
ระบบการให้บริการ จ านวน 27 ขอ้ ส่วนท่ี 4 แบบสอบถามความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูม้า
รับบริการในแผนกผูป่้วยนอก ลักษณะค าถามเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (rating scale) 5 ระดบั 
จ านวน 23 ขอ้ 
 การตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือ 

ตรวจหาค่ าความสอดคล้องระหว่างข้อค าถามกับว ัต ถุประสงค์ของ เค ร่ืองมือวิจัย  
(Item-Objective Congruence Index : IOC) โดยผูเ้ช่ียวชาญจ านวน 3 ท่าน ไดแ้ก่ ผูเ้ช่ียวชาญดา้นการ
พฒันาคุณภาพการให้บริการผูป่้วยนอก จ านวน 1 ท่าน ผูเ้ช่ียวชาญดา้นการดูแลระบบงานผูป่้วยนอก 
จ านวน 1 ท่าน และผูเ้ช่ียวชาญดา้นการบริหารงานดูแลลูกคา้ จ  านวน 1 ท่าน แบบสอบถามทรัพยากร
ในการใหบ้ริการรายขอ้มีค่า IOC ระหวา่ง 0.75-1 ระบบการใหบ้ริการรายขอ้มีค่า IOC ระหวา่ง 0.87-1 
และแบบสอบถามความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูม้ารับบริการทุกขอ้ IOC = 1.00 และหาค่า
ความเช่ือมัน่ของเคร่ืองมือ โดยน าแบบสอบถามไปทดลองใช้ (Try-out) กบัผูรั้บบริการท่ีมีลกัษณะ
คล้ายกับกลุ่มตัวอย่าง จ านวน 30 ชุด แล้วค านวณหาค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบาค 
แบบสอบถามทรัพยากรในการให้บริการมีค่าความเช่ือมัน่ เท่ากับ 0.87 แบบสอบถามระบบการ
ใหบ้ริการมีค่าความเช่ือมัน่ เท่ากบั 0.91 และแบบสอบถามความคาดหวงัและความพึงพอใจ มีค่าความ
เช่ือมัน่ เท่ากบั 0.77  
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ระเบียบวธีิวจัิย  
การวิจยัน้ีเป็นการวิจยัเชิงพรรณนา (Descriptive research) โดยใชแ้บบสอบถามรวบรวมขอ้มูล

จากกลุ่มตัวอย่าง ประกอบด้วย ความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อระบบ 
การใหบ้ริการผูป่้วยนอกในโรงพยาบาลของรัฐ 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง   
ประชากรท่ีใช้ในการวิจยัคร้ังน้ี คือ ประชาชนท่ีมารับบริการในแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาล

ของรัฐแห่งหน่ึงในจงัหวดัฉะเชิงเทรา จ านวน 253,709 คน(4) กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยั คือ ผูท่ี้มารับ
บริการเฉพาะในเวลาราชการของแผนกผูป่้วยนอก  ค านวณขนาดกลุ่มตวัอย่างด้วยการประมาณค่า
สัดส่วนจากประชากร (Estimation of population proportion) ได้กลุ่มตวัอย่างจ านวน 400 คน และ 
ใชว้ธีิสุ่มตวัอยา่งแบบง่าย (Simple random sampling)  

เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจัิย  
เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยัเป็นแบบสอบถาม มีด้วยกนั 4 ส่วน ได้แก่ ส่วนท่ี 1 แบบสอบถาม

ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพสมรส อาชีพ ระดบัการศึกษา รายได ้สิทธิท่ีใชใ้นการรับ
บริการ ประสบการณ์การมารับบริการ ระยะเวลาในการเดินทางมารับบริการ โดยมีลกัษณะเป็นค าถาม
แบบปิด ส่วนท่ี 2 เป็นแบบสอบถามทรัพยากรในการให้บริการ จ านวน 35 ขอ้ ส่วนท่ี 3 แบบสอบถาม
ระบบการให้บริการ จ านวน 27 ขอ้ ส่วนท่ี 4 แบบสอบถามความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูม้า
รับบริการในแผนกผูป่้วยนอก ลักษณะค าถามเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (rating scale) 5 ระดบั 
จ านวน 23 ขอ้ 
 การตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือ 

ตรวจหาค่ าความสอดคล้องระหว่างข้อค าถามกับว ัต ถุประสงค์ของ เค ร่ืองมือวิจัย  
(Item-Objective Congruence Index : IOC) โดยผูเ้ช่ียวชาญจ านวน 3 ท่าน ไดแ้ก่ ผูเ้ช่ียวชาญดา้นการ
พฒันาคุณภาพการให้บริการผูป่้วยนอก จ านวน 1 ท่าน ผูเ้ช่ียวชาญดา้นการดูแลระบบงานผูป่้วยนอก 
จ านวน 1 ท่าน และผูเ้ช่ียวชาญดา้นการบริหารงานดูแลลูกคา้ จ  านวน 1 ท่าน แบบสอบถามทรัพยากร
ในการใหบ้ริการรายขอ้มีค่า IOC ระหวา่ง 0.75-1 ระบบการใหบ้ริการรายขอ้มีค่า IOC ระหวา่ง 0.87-1 
และแบบสอบถามความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูม้ารับบริการทุกขอ้ IOC = 1.00 และหาค่า
ความเช่ือมัน่ของเคร่ืองมือ โดยน าแบบสอบถามไปทดลองใช้ (Try-out) กบัผูรั้บบริการท่ีมีลกัษณะ
คล้ายกับกลุ่มตัวอย่าง จ านวน 30 ชุด แล้วค านวณหาค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบาค 
แบบสอบถามทรัพยากรในการให้บริการมีค่าความเช่ือมัน่ เท่ากับ 0.87 แบบสอบถามระบบการ
ใหบ้ริการมีค่าความเช่ือมัน่ เท่ากบั 0.91 และแบบสอบถามความคาดหวงัและความพึงพอใจ มีค่าความ
เช่ือมัน่ เท่ากบั 0.77  

การวเิคราะห์ข้อมูล 
 วเิคราะห์ขอ้มูลดว้ยโปรแกรมส าเร็จรูป ขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลใชก้ารแจกแจงความถ่ี ค่าร้อยละ 
ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน วิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียท่ีได้จาก 
กลุ่มตวัอยา่งสองกลุ่มท่ีเป็นอิสระจากกนั ดว้ยสถิติทดสอบ Independent t-test และเปรียบเทียบความ
แตกต่างของค่าเฉล่ียท่ีได้จากกลุ่มตวัอย่าง 3 กลุ่มข้ึนไป ด้วยสถิติทดสอบ One-way ANOVA และ
วิเคราะห์หาความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรด้วยสถิติ Chi-square ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ของ 
เพียร์สัน (Pearson's Correlation Coefficient)  

การพทิกัษ์สิทธิกลุ่มตัวอย่าง 
 งานวิจยัน้ีได้รับการรับรองจริยธรรมการวิจยัในมนุษย์จากคณะกรรมการพิจารณาจริยธรรม 
การวิจยัของมหาวิทยาลัยบูรพา เลขท่ี 080/2563 วนัท่ี 23 ธันวาคม พ.ศ.2563 โดยผูว้ิจ ัยได้เข้าพบ 
กลุ่มตวัอย่าง อธิบายวตัถุประสงค์ของการวิจยัให้ทราบ พร้อมทั้งช้ีแจง้ว่าการเขา้ร่วมโครงการวิจยั 
คร้ังน้ีเป็นไปด้วยความสมัครใจ ให้กลุ่มตัวอย่างเป็นผูต้ ัดสินใจและลงลายมือช่ือยินยอมเข้าร่วม
โครงการ วิจยัดว้ยตนเอง ทั้งน้ี กลุ่มตวัอย่างสามารถถอนตวัจากการเขา้ร่วมโครงการวิจยัไดทุ้กเม่ือ  
โดยจะไม่มีผลกระทบใดๆ ต่อกลุ่มตวัอยา่ง ขอ้มูลทั้งหมดท่ีไดน้ั้นผูว้ิจยัจะเก็บไวเ้ป็นความลบั ไม่มีการ
เปิดเผยขอ้มูลส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่ง และจะท าลายขอ้มูลหลงัเสร็จส้ินโครงการวจิยัภายใน 6 เดือน 
 
ผลการวจัิย 

ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคล  
กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศชาย ร้อยละ 40.50 อายุระหว่าง 31-40 ปี ร้อยละ 25 ใช้สิทธิ

หลกัประกนัสุขภาพถว้นหนา้ในการรักษา ร้อยละ 64 ประสบการณ์ท่ีเคยมารับบริการมากกวา่ 10 คร้ัง 
ร้อยละ 33.25 ระยะเวลาในการเดินทางมารับบริการ 15-30 นาที จ านวน 239 คน คิดเป็นร้อยละ 59.75   

ความคาดหวงัและความพงึพอใจของผู้รับบริการ 
จากการศึกษา พบวา่ ความคาดหวงัต่อการมารับบริการในโรงพยาบาล ขอ้ท่ีมีคะแนนเฉล่ียสูง

ท่ีสุด ได้แก่ ตอ้งการได้รับการแจง้ผลการรักษา ขั้นตอนการรักษา และค าแนะน าในการปฏิบติัตน 
อย่างชัดเจนจากแพทย์/พยาบาล (𝒙̅𝒙= 4.910, SD = 0.286) ความพึงพอใจในการมารับบริการใน
โรงพยาบาล ข้อท่ีมีคะแนนเฉล่ียสูงท่ีสุด คือ มีจุดประชาสัมพนัธ์ช่วยช้ีแนะ ตอบข้อสงสัยต่างๆ  
แก่ผูป่้วยและญาติอยา่งชดัเจน ตรงประเด็น เขา้ใจง่าย (𝒙̅𝒙 = 4.905, SD = 0.293) 

การวเิคราะห์เปรียบเทยีบค่าเฉลีย่ความคาดหวงัและความพงึพอใจของผู้รับบริการ 
ผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อระบบ 

การใหบ้ริการผูป่้วยนอก แสดงรายละเอียดดงัตารางท่ี 1 
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ตารางที่ 1 เปรียบเทียบค่าเฉล่ียความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูรั้บบริการจ าแนกตามปัจจยั 
                 ส่วนบุคคล (n = 400) 

ปัจจัยส่วนบุคคล n 𝒙̅𝒙 SD ค่า t/F p-value 
เพศ    -2.363t 0.019* 
       ชาย 162 4.420 0.173          หญิง 238 4.462 0.170 
อายุ    0.873F 0.480 
       ≤ 20 ปี 83 4.437 0.182   
       21-30 ปี 97 4.423 0.180   
       31-40 ปี 100 4.450 0.158   
       41-50 ปี 64 4.470 0.159   
       51 ปีข้ึนไป 56 4.458 0.185   
อาชีพ    1.368F 0.209 
       รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 25 4.427 0.175   
       ลูกจา้ง/พนกังานบริษทั 119 4.441 0.167   
       ผูป้ระกอบการ/เจา้ของธุรกิจ 20 4.469 0.179   
       คา้ขาย/อาชีพอิสระ 72 4.441 0.162   
       นกัเรียน/นกัศึกษา 59 4.393 0.196   
       รับจา้งทัว่ไป 52 4.482 0.159   
       แม่บา้น/พ่อบา้น 15 4.472 0.203   
       เกษตรกร/ประมง 38 4.483 0.160   
ระดบัการศึกษา    0.722F 0.577 
       ต ่ากว่าหรือเท่ากบั ประถมศึกษา 32 4.433 0.178   
       มธัยมศึกษาตอนตน้ 63 4.421 0.180   
       มธัยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท่า 116 4.455 0.172   
       อนุปริญญาหรือเทียบเท่า 62 4.431 0.165   
       ปริญญาตรีหรือสูงกว่า 126 4.457 0.172   
รายได้    1.729F 1.430 
       ≤ 15,000 บาท 263 4.443 0.172   
       15,001 - 25,000 บาท 60 4.428 0.180   
       25,001 - 35,000 บาท 24 4.507 0.159   
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ตารางที่ 1 เปรียบเทียบค่าเฉล่ียความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูรั้บบริการจ าแนกตามปัจจยั 
                 ส่วนบุคคล (n = 400) 

ปัจจัยส่วนบุคคล n 𝒙̅𝒙 SD ค่า t/F p-value 
เพศ    -2.363t 0.019* 
       ชาย 162 4.420 0.173          หญิง 238 4.462 0.170 
อายุ    0.873F 0.480 
       ≤ 20 ปี 83 4.437 0.182   
       21-30 ปี 97 4.423 0.180   
       31-40 ปี 100 4.450 0.158   
       41-50 ปี 64 4.470 0.159   
       51 ปีข้ึนไป 56 4.458 0.185   
อาชีพ    1.368F 0.209 
       รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 25 4.427 0.175   
       ลูกจา้ง/พนกังานบริษทั 119 4.441 0.167   
       ผูป้ระกอบการ/เจา้ของธุรกิจ 20 4.469 0.179   
       คา้ขาย/อาชีพอิสระ 72 4.441 0.162   
       นกัเรียน/นกัศึกษา 59 4.393 0.196   
       รับจา้งทัว่ไป 52 4.482 0.159   
       แม่บา้น/พ่อบา้น 15 4.472 0.203   
       เกษตรกร/ประมง 38 4.483 0.160   
ระดบัการศึกษา    0.722F 0.577 
       ต ่ากว่าหรือเท่ากบั ประถมศึกษา 32 4.433 0.178   
       มธัยมศึกษาตอนตน้ 63 4.421 0.180   
       มธัยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท่า 116 4.455 0.172   
       อนุปริญญาหรือเทียบเท่า 62 4.431 0.165   
       ปริญญาตรีหรือสูงกว่า 126 4.457 0.172   
รายได้    1.729F 1.430 
       ≤ 15,000 บาท 263 4.443 0.172   
       15,001 - 25,000 บาท 60 4.428 0.180   
       25,001 - 35,000 บาท 24 4.507 0.159   

ปัจจัยส่วนบุคคล n 𝒙̅𝒙 SD ค่า t/F p-value 
       35,001 - 45,000 บาท 23 4.398 23   
       45,001 บาทข้ึนไป 30 4.484 0.152   
สถานภาพสมรส    3.035F 0.049* 
       โสด 143 4.420 0.179   
       สมรส 232 4.463 0.161   
       หมา้ย/หยา่ร้าง/แยกกนัอยู ่ 25 4.422 0.213   
ประสบการณ์ในการมารับบริการ    3.170F 0.024* 
       ไม่เคยมาเลย 61 4.387 0.198   
       1-5 คร้ัง 114 4.443 0.173   
       6-10 คร้ัง 92 4.469 0.161   
       มากกว่า 10 คร้ัง 133 4.456 0.162   
ระยะเวลาในการเดนิทางมารับบริการ    5.491F 0.004* 
       นอ้ยกว่า 15 นาที 139 4.451 0.178   
       15-30 นาที 239 4.452 0.165   
       มากกว่า 30 นาที 22 4.328 0.177   

*p-value < 0.05 
 

จากตารางท่ี 1 พบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ สถานภาพสมรส ประสบการณ์ในการมารับ
บริการและระยะเวลาในการเดินทางมารับบริการท่ีแตกต่างกนั มีความคาดหวงัและความพึงพอใจ 
ต่อระบบการใหบ้ริการผูป่้วยนอกแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

ปัจจัยที่มีความสัมพันธ์กับความคาดหวังและความพึงพอใจของผู้ รับบริการ แสดงขอ้มูลและ
รายละเอียดดงัตารางท่ี 2 ตารางท่ี 3 และตารางท่ี 4 

 
ตารางที ่2 ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีความสมัพนัธ์กบัความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูรั้บบริการ (n = 400) 

ปัจจัยส่วนบุคคล 
ความคาดหวงัและความพงึพอใจของ

ผู้รับบริการ 
𝝌𝝌𝟐𝟐 p-value 

จ านวน ร้อยละ จ านวน  ร้อยละ 
เพศ     7.457 0.006* 
       ชาย 94  58.00 68  42.00   
       หญิง 105 44.10 133  55.90   
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ปัจจัยส่วนบุคคล 
ความคาดหวงัและความพงึพอใจของ

ผู้รับบริการ 
𝝌𝝌𝟐𝟐 p-value 

จ านวน ร้อยละ จ านวน  ร้อยละ 
ระยะเวลาในการเดนิทางมารับบริการ     7.444 0.024* 
       นอ้ยกว่า 15 นาที 64  46.00       75  54.00   
       15-30 นาที 118  49.40       121  50.60   
       มากกว่า 30 นาที 17  77.30      5  22.70   

*p-value < 0.05 
 

จากตารางท่ี 2 พบว่า เพศและระยะเวลาในการเดินทางมารับบริการมีความสัมพนัธ์กบัความ
คาดหวงัและความพึง พอใจของผูรั้บบริการในแผนกผูป่้วยนอกอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
 
ตารางที ่3 ความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัทรัพยากรในการให้บริการกบัความคาดหวงัและความพึงพอใจ 
                 ของผูรั้บบริการในแผนกผูป่้วยนอกในภาพรวมและรายดา้น (n = 400) 

ปัจจัยทรัพยากรในการให้บริการ 
ความคาดหวงัและความพงึพอใจของผู้รับบริการ 

ในแผนกผู้ป่วยนอก 
r p-value 

ดา้นบุคลากร  0.451 < 0.001** 
ดา้นเคร่ืองมือ/ อุปกรณ์  -0.043 0.395 
ดา้นเทคโนโลย/ี การส่ือสาร 0.417 < 0.001** 
ดา้นระยะเวลาในการใหบ้ริการ -0.065 0.191 
ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก 0.104 0.037** 
ภาพรวม 0.316 < 0.001** 

** p-value < 0.01 
 
จากตารางท่ี 3 พบว่า ปัจจยัทรัพยากรในการให้บริการไดแ้ก่ ด้านบุคลากร ด้านเทคโนโลยี/ 

การส่ือสาร ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก และภาพรวม มีความสัมพนัธ์ในทางบวกกบัความคาดหวงั
และความพึงพอใจของผูรั้บบริการอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01  
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ปัจจัยส่วนบุคคล 
ความคาดหวงัและความพงึพอใจของ

ผู้รับบริการ 
𝝌𝝌𝟐𝟐 p-value 

จ านวน ร้อยละ จ านวน  ร้อยละ 
ระยะเวลาในการเดนิทางมารับบริการ     7.444 0.024* 
       นอ้ยกว่า 15 นาที 64  46.00       75  54.00   
       15-30 นาที 118  49.40       121  50.60   
       มากกว่า 30 นาที 17  77.30      5  22.70   

*p-value < 0.05 
 

จากตารางท่ี 2 พบว่า เพศและระยะเวลาในการเดินทางมารับบริการมีความสัมพนัธ์กบัความ
คาดหวงัและความพึง พอใจของผูรั้บบริการในแผนกผูป่้วยนอกอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
 
ตารางที ่3 ความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัทรัพยากรในการให้บริการกบัความคาดหวงัและความพึงพอใจ 
                 ของผูรั้บบริการในแผนกผูป่้วยนอกในภาพรวมและรายดา้น (n = 400) 

ปัจจัยทรัพยากรในการให้บริการ 
ความคาดหวงัและความพงึพอใจของผู้รับบริการ 

ในแผนกผู้ป่วยนอก 
r p-value 

ดา้นบุคลากร  0.451 < 0.001** 
ดา้นเคร่ืองมือ/ อุปกรณ์  -0.043 0.395 
ดา้นเทคโนโลย/ี การส่ือสาร 0.417 < 0.001** 
ดา้นระยะเวลาในการใหบ้ริการ -0.065 0.191 
ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก 0.104 0.037** 
ภาพรวม 0.316 < 0.001** 

** p-value < 0.01 
 
จากตารางท่ี 3 พบว่า ปัจจยัทรัพยากรในการให้บริการไดแ้ก่ ด้านบุคลากร ด้านเทคโนโลยี/ 

การส่ือสาร ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก และภาพรวม มีความสัมพนัธ์ในทางบวกกบัความคาดหวงั
และความพึงพอใจของผูรั้บบริการอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01  
 

ตารางที่ 4 ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัระบบการให้บริการกับความคาดหวงัและความพึงพอใจ 
                 ของผูรั้บบริการในแผนกผูป่้วยนอกในภาพรวมและรายดา้น (n = 400)    

ปัจจัยระบบการให้บริการ 
ความคาดหวงัและความพงึพอใจของ

ผู้รับบริการในแผนกผู้ป่วยนอก 
   r p-value 

การคดักรองผูป่้วยเพื่อแยกแผนกในการมารับบริการ 0.056 0.262 
การรับบตัรคิว -0.078 0.118 
การท าเวชระเบียนและตรวจสอบสิทธิ -0.285 < 0.001* 
การวดัสัญญาณชีพ, ชัง่น ้าหนกั, วดัส่วนสูง 0.281 < 0.001** 
การคดักรองและซกัประวติัการเจ็บป่วย  0.153 0.002** 
ประเมินสภาพผูป่้วย 0.067 0.179 
การจดัล าดบัเพื่อพบแพทย ์ 0.336 < 0.001** 
การรับยา -0.022 0.658 
การรับไวรั้กษาต่อในโรงพยาบาล   0.125 0.012** 
การส่งต่อผูป่้วย 0.294 < 0.001** 
ภาพรวม 0.101 0.044** 

* p-value < 0.05 ** p-value < 0.01 
 

จากตารางท่ี 4 พบวา่ ปัจจยัระบบการใหบ้ริการ ไดแ้ก่ การวดัสัญญาณชีพ ชัง่น ้าหนกั วดัส่วนสูง 
การคดักรองและซกัประวติัการเจบ็ป่วย การจดัล าดบัเพื่อพบแพทย ์การรับไวรั้กษาต่อในโรงพยาบาล 
การส่งต่อผูป่้วยและภาพรวม มีความสัมพนัธ์ทางบวกกับความคาดหวงัและความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการในแผนกผู ้ป่วยนอกอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 และการท าเวชระเบียน  
และตรวจสอบสิทธิมีความสัมพนัธ์ทางลบกบัความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูรั้บบริการใน
แผนกผูป่้วยนอกอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ ท่ีระดบั 0.05  

 
สรุปผลการวจัิย  
 ผลการวิจยั พบวา่ เพศ สถานภาพสมรส ประสบการณ์ในการมารับบริการ ระยะเวลาเดินทางท่ี
แตกต่างกนัมีความคาดหวงัและความพึงพอใจต่อระบบการให้บริการแตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญั 
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ปัจจยัดา้นบุคลากร เทคโนโลยีการส่ือสาร ส่ิงอ านวยความสะดวกและภาพรวม
มีความสัมพนัธ์ทางบวกกบัความคาดหวงัและความพึงพอใจอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
การวดัสัญญาณชีพ ชั่งน ้ าหนัก วดัส่วนสูง การคดักรองและซักประวติัการเจ็บป่วย การจดัล าดบั 
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พบแพทย ์การรับไวรั้กษาต่อในโรงพยาบาล การส่งต่อผูป่้วยและภาพรวมมีความสัมพนัธ์ทางบวกกบั
ความคาดหวงัและความพึงพอใจอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติ ท่ีระดับ 0.01 การท าเวชระเบียนและ
ตรวจสอบสิทธิมีความสัมพนัธ์ทางลบกบัความคาดหวงัและความพึงพอใจอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 
 
อภิปรายผลการวจัิย 
 เพศท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัและความพึงพอใจต่อระบบการให้บริการผูป่้วยนอกแตกต่าง
กนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 เป็นเพราะวา่เหตุจูงใจในการมารับบริการของผูรั้บบริการ 
ทั้งเพศหญิงและเพศชาย อาจเป็นเพราะการมาตรวจรักษาดว้ยอาการการเจบ็ป่วยคนละประเภท ซ่ึงอาจ
ไดรั้บบริการท่ีแตกต่างกนัออกไป จึงท าให้มีความคาดหวงัและความพึงพอใจแตกต่างกนั สอดคลอ้ง
กบัการศึกษาของอคัรณี ภกัดีวงษ ์(6) 
 สถานภาพสมรสท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อระบบ
การใหบ้ริการผูป่้วยนอกท่ีแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 เน่ืองจากกลุ่มผูใ้ชบ้ริการ
ท่ีมีสถานภาพโสด (𝒙𝒙= 4.420) มีความคาดหวงัและความพึงพอใจต่อระบบการให้บริการผูป่้วยนอก 
นอ้ยกวา่กลุ่มผูใ้ชบ้ริการท่ีมีสถานภาพสมรส (𝒙𝒙 = 4.463) ท าใหค้วามคาดหวงัและความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการมีความแตกต่างกนั สอดคลอ้งกบัการศึกษาของอคัรณี ภกัดีวงษ ์(6)  

ประสบการณ์ในการมารับบริการท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัและความพึงพอใจต่อระบบ 
การให้บริการแตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 เน่ืองจากกลุ่มผูใ้ช้บริการท่ีไม่เคย 
มารับบริการมีความคาดหวงัและความพึงพอใจนอ้ยกวา่กลุ่มท่ีมีเคยมารับบริการ ทั้งน้ีอาจเกิดจากการ
น าประสบการณ์จริงในการรับบริการมาเปรียบเทียบกบัความคาดหวงัท่ีแต่ละบุคคลตั้งไวก่้อนเขา้รับ
บริการในแต่ละคร้ัง สอดคลอ้งแนวคิดของ Tenner and Detoro(7)  ท่ีกล่าววา่ผูรั้บบริการมีความตอ้งการ
ท่ีจะให้ความคาดหวงัของตนไดรั้บการตอบสนองอย่างครบถว้นและมีแนวโน้มท่ีจะยอมรับการให ้
บริการนั้นโดยท าการเปรียบเทียบกบัประสบการณ์จริงท่ีเคยไดรั้บเสมอ  
 ระยะเวลาในการเดินทางมารับบริการท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัและความพึงพอใจต่อระบบ
การให้บริการผูป่้วยนอกแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 เน่ืองจากกลุ่มผูใ้ช้บริการ 
ท่ีมีระยะเวลาเดินทางนอ้ยกวา่ 15 นาที จะมีมีความคาดหวงัและความพึงพอใจมากกวา่กลุ่มผูใ้ชบ้ริการ
ท่ีมีระยะเวลาเดินทางมากกว่า 30 นาที ท าให้ความมีความคาดหวงัและความพึงพอใจแตกต่างกัน 
ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบัการศึกษาของอจัฉราภรณ์ ก่ิงเล็ก และดวงกมล ป่ินเฉลียว(8) 
 เพศ พบวา่ มีความสัมพนัธ์กบัความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูรั้บบริการในแผนกผูป่้วย
นอกอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.05 อธิบายได้ว่า ระดับความพึงพอใจและความคาดหวงั 
ส่วนหน่ึงนั้นอาจเป็นผลมาจากปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการ ทุกเพศต่างก็มีความตอ้งการท่ีจะ
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พบแพทย ์การรับไวรั้กษาต่อในโรงพยาบาล การส่งต่อผูป่้วยและภาพรวมมีความสัมพนัธ์ทางบวกกบั
ความคาดหวงัและความพึงพอใจอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติ ท่ีระดับ 0.01 การท าเวชระเบียนและ
ตรวจสอบสิทธิมีความสัมพนัธ์ทางลบกบัความคาดหวงัและความพึงพอใจอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 
 
อภิปรายผลการวจัิย 
 เพศท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัและความพึงพอใจต่อระบบการให้บริการผูป่้วยนอกแตกต่าง
กนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 เป็นเพราะวา่เหตุจูงใจในการมารับบริการของผูรั้บบริการ 
ทั้งเพศหญิงและเพศชาย อาจเป็นเพราะการมาตรวจรักษาดว้ยอาการการเจบ็ป่วยคนละประเภท ซ่ึงอาจ
ไดรั้บบริการท่ีแตกต่างกนัออกไป จึงท าให้มีความคาดหวงัและความพึงพอใจแตกต่างกนั สอดคลอ้ง
กบัการศึกษาของอคัรณี ภกัดีวงษ ์(6) 
 สถานภาพสมรสท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อระบบ
การใหบ้ริการผูป่้วยนอกท่ีแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 เน่ืองจากกลุ่มผูใ้ชบ้ริการ
ท่ีมีสถานภาพโสด (𝒙𝒙= 4.420) มีความคาดหวงัและความพึงพอใจต่อระบบการให้บริการผูป่้วยนอก 
นอ้ยกวา่กลุ่มผูใ้ชบ้ริการท่ีมีสถานภาพสมรส (𝒙𝒙 = 4.463) ท าใหค้วามคาดหวงัและความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการมีความแตกต่างกนั สอดคลอ้งกบัการศึกษาของอคัรณี ภกัดีวงษ ์(6)  

ประสบการณ์ในการมารับบริการท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัและความพึงพอใจต่อระบบ 
การให้บริการแตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 เน่ืองจากกลุ่มผูใ้ช้บริการท่ีไม่เคย 
มารับบริการมีความคาดหวงัและความพึงพอใจนอ้ยกวา่กลุ่มท่ีมีเคยมารับบริการ ทั้งน้ีอาจเกิดจากการ
น าประสบการณ์จริงในการรับบริการมาเปรียบเทียบกบัความคาดหวงัท่ีแต่ละบุคคลตั้งไวก่้อนเขา้รับ
บริการในแต่ละคร้ัง สอดคลอ้งแนวคิดของ Tenner and Detoro(7)  ท่ีกล่าววา่ผูรั้บบริการมีความตอ้งการ
ท่ีจะให้ความคาดหวงัของตนไดรั้บการตอบสนองอย่างครบถว้นและมีแนวโน้มท่ีจะยอมรับการให ้
บริการนั้นโดยท าการเปรียบเทียบกบัประสบการณ์จริงท่ีเคยไดรั้บเสมอ  
 ระยะเวลาในการเดินทางมารับบริการท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัและความพึงพอใจต่อระบบ
การให้บริการผูป่้วยนอกแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 เน่ืองจากกลุ่มผูใ้ช้บริการ 
ท่ีมีระยะเวลาเดินทางนอ้ยกวา่ 15 นาที จะมีมีความคาดหวงัและความพึงพอใจมากกวา่กลุ่มผูใ้ชบ้ริการ
ท่ีมีระยะเวลาเดินทางมากกว่า 30 นาที ท าให้ความมีความคาดหวงัและความพึงพอใจแตกต่างกัน 
ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบัการศึกษาของอจัฉราภรณ์ ก่ิงเล็ก และดวงกมล ป่ินเฉลียว(8) 
 เพศ พบวา่ มีความสัมพนัธ์กบัความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูรั้บบริการในแผนกผูป่้วย
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ได้รับบริการท่ีดี มีคุณภาพ สอดคล้องกับแนวคิด Zeithemal and Bitner(9) ท่ีระบุว่าความพึงพอใจ
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ระยะเวลาในการเดินทางมารับบริการมีความสัมพนัธ์กบัความคาดหวงัและความพึงพอใจของ
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เหล่าน้ีมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการ อาจเป็นเพราะบริบทของงานท่ีแตกต่างกนั
ระหวา่งงานผูป่้วยนอกกบัการแพทยฉุ์กเฉิน จึงท าใหไ้ม่มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจ 
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 การวดัสัญญาณชีพ ชัง่น ้ าหนกั วดัส่วนสูง คดักรองและซักประวติัการเจ็บป่วย การจดัล าดบั 
พบแพทย ์การรับไวรั้กษาต่อในโรงพยาบาล การส่งต่อผูป่้วยและภาพรวม มีความสัมพนัธ์ทางบวกกบั
ความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูรั้บบริการอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 อธิบายไดว้่า
บริบทของให้บริการของแผนกผูป่้วยนอกนั้นมุ่งเนน้ท่ีจะให้บริการคดักรองและจ าแนกผูป่้วยให้ไดรั้บ
การตรวจท่ีตรงตามกลุ่มของโรคท่ีเจ็บป่วยดว้ยความรวดเร็วและถูกตอ้ง หากไดรั้บบริการท่ีมีคุณภาพ 
ตรงกบัความตอ้งการก็จะท าให้ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจ สอดคลอ้งกบัแนวคิดของ Parasuraman, 
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Zeithamal and Berry(3) ท่ีกล่าววา่ หลกัการบริการท่ีดีนั้น ผูใ้ห้บริการจะตอ้งมีความพร้อมมีความเต็มใจ
ท่ีจะใหบ้ริการและสามารถตอบสนองความตอ้งการดา้นต่างๆ ของผูม้ารับบริการใหท้นัท่วงที 
 การท าเวชระเบียนและตรวจสอบสิทธิมีความสัมพนัธ์ทางลบกบัความคาดหวงัและความพึงพอใจ
ของผู ้รับบริการอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ท่ีระดับ 0.05 ทั้ งน้ี ขั้นตอนของการท าเวชระเบียนและ
ตรวจสอบสิทธิโดยใช้บุคคลากรอาจตอ้งใช้ระยะเวลารอคอยนานกว่าการใช้ระบบตูคิ้วอจัฉริยะ ท าให้
ความพึงพอใจลดลง สอดคลอ้งกบัแนวคิดของ ปัทมากร ระเบ็ง(13)  ท่ีกล่าวว่าลูกคา้จะตอ้งเขา้ถึงบริการ 
ไดง่้าย มีขั้นตอนในการใหบ้ริการท่ีไม่ซบัซ้อน รวดเร็ว ไม่เสียเวลาในการรอนาน 
 
ข้อเสนอแนะจากการวจัิย 

1. ควรมีการลดขั้นตอนการรับบริการท่ีไม่จ  าเป็น เพื่อให้เกิดการบริการท่ีสะดวกรวดเร็วข้ึน 
เช่น การคดักรอง และแยกประเภทผูรั้บบริการให้ไดรั้บการตรวจรักษากบัแพทยเ์ฉพาะทาง ตรงตาม
สาขาโรคอยา่งถูกตอ้งและเหมะสม   

2. น าระบบตูคิ้วอจัฉริยะมาใชท้  าเวชระเบียนและตรวจสอบสิทธิ เพื่อลดระยะเวลาการรอคอย  
3. การจดัให้บริการผูป่้วยนอกในภาพรวมควรมุ่งเนน้การอ านวยความสะดวก การตอบสนอง

ต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการและการพฒันาระบบงานใหมี้ความสะดวกยิง่ข้ึน  
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