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เพ่ือให้บุคลากรมีแลกเปลี่ยนเรียนรู้ ส่งผลให้การ
ด าเนินการท าวิจัยเป็นไปด้วยความราบรื่น 
          3.  ควรมี การสื่ อสารให้ แก่บุ คลากรใน
โรงพยาบาลที่ถึงก าหนดในการประเมินผลงานเพ่ือ
เลื่อนวิทยฐานะตามลักษณะงานที่รับผิดชอบทราบ
ล่วงหน้า เพ่ือให้กลุ่มบุคลากรดังกล่าวมีความ
ตระหนักในการเข้าร่วมอบรมการท าวิจัย เพื่อพัฒนา
ตนเองด้านการท าวิจัยต่อไป 
 
ข้อเสนอแนะในการท าวิจัยครั้งต่อไป 
          การศึกษาครั้ งต่ อไปควรเก็บข้อมูลเชิ ง
คุณภาพร่วมด้วย เช่น การสนทนากลุ่ม การศึกษา

เอกสารการสัมภาษณ์ เพ่ือให้ได้ข้อมูลในเชิงลึกที่
หลากหลายและเชื่อถือได้มากขึ้น และน าผลสรุปที่ได้
สอบถามบุคลากรทั้งโรงพยาบาล 
 
กิตติกรรมประกาศ 
          ขอขอบพระคุณผู้บริ หารโรงพยาบาล
กาฬสินธุ์ที่ได้ให้การสนับสนุนการท าวิจัยนี้   และ
ขอบคุณอาจารย์ผู้เชี่ยวชาญที่ได้ตรวจคุณภาพของ
เครื่องมือให้  และขอบคุณบุคลากรโรงพยาบาล
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บทคัดย่อ 
 การวิจัยเชิงส ารวจแบบภาคตัดขวางครั้งนี้ มีวัตถุประสงค์เพื่อ  1.เพื่อศึกษาระดับความคาดหวัง ระดับการรับรู้
เปรียบเทียบระดับความคาดหวังและการรับรู้ และวิเคราะห์ผลความพึงพอใจในการใช้บริการของแผนกผู้ป่วยนอก โรงพยาบาล
กาฬสินธุ์ จ.กาฬสินธุ์ ท าการศึกษาในเดือนสิงหาคม-กันยายน พ.ศ. 2567 กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษา  จ านวน 379 คน 
เครื่องมือเก็บรวบรวมข้อมูลเป็นแบบสอบถาม การวิเคราะห์ข้อมูล/สถิติที่ใช้ได้แก่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  
และสถิติ paired t-test 
          ผลการศึกษา พบว่า ความคาดหวังต่อคุณภาพบริการและการรับรู้ต่อคุณภาพบริการของผู้ใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอก 
โรงพยาบาลกาฬสินธุ์ โดยรวมและรายด้าน โดยภาพรวมและรายด้าน พบว่าผู้ใช้บริการมีความคาดหวังสูงกว่าการรับรู้ต่อ
คุณภาพบริการของผู้ใช้บริการ แผนกผู้ป่วยนอก ทั้งโดยรวมและรายด้านทุกด้าน แผนกผู้ป่วยนอก  โรงพยาบาลกาฬสินธุ์ อย่าง
มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ความพึงพอใจโดยรวมเม่ือมาใช้บริการที่แผนกผู้ป่วยนอก โรงพยาบาลกาฬสินธุ์ จังหวัด
กาฬสินธุ ์ในภาพรวม  มีระดับความพึงพอใจมาก (𝑥𝑥𝑥𝑥= 4.24)   
ค าส าคัญ:  คุณภาพบริการ , ความคาดหวัง , การรับรู้, ความพึงพอใจ 

Abstract 
 This cross-sectional survey research aimed to 1. study the level of expectation, the level of 
perception, compare the level of expectation and perception, and analyze the results of satisfaction in using 
the services of the outpatient department, Kalasin Hospital, Kalasin Province. The study was conducted in 
August-September 2024. The sample group used in the study was 379 people. The data collection tool was 
a questionnaire. Data analysis/statistics used included percentage, mean, standard deviation, and paired t-
test statistics. 
 The results of the study found that the expectation of service quality and the perception of service 
quality of outpatient service users, Kalasin Hospital, overall and in each aspect, found that the service users 
had higher expectations than the perception of service quality of outpatient service users, both overall and 
in every aspect, Outpatient Department, Kalasin Hospital, with statistical significance at the 0.05 level. Overall 
satisfaction when using the services at the outpatient department, Kalasin Hospital, Kalasin Province, overall, 
had a high level of satisfaction (𝑥𝑥𝑥𝑥= 4.24). 
Keywords: service quality, expectations, perception, satisfaction 
 
บทน า  
 ระบบบริการสาธารณสุขของไทยพัฒนาไป
ในทุกมิติ โดยการจัดบริการด้านสุขภาพ ประเทศ
ไทยได้ขยายบริการออกไปทุกระดับ ครอบคลุมทุก

                                                           
1 แผนกผู้ป่วยนอก โรงพยาบาลกาฬสินธุ์   

พ้ืนที่ และมีระบบการส่งต่อที่ดี ท าให้ประชาชน
เข้าถึงบริการได้โดยสะดวก1 กระทรวงสาธารณสุข
มีการใช้แนวทางการพัฒนาระบบบริการสุขภาพ 
เ พ่ือให้บรรลุ เป้าหมาย “ประชาชนสุขภาพดี  
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วารสารสิ่งแวดล้อมศึกษาการแพทย์และสุขภาพ
ปีที่ 9 ฉบับที่ 4 ตุลาคม – ธันวาคม 2567

เจ้าหน้าที่มีความสุข ระบบสุขภาพยั่งยืน”โดย
สามารถจ าแนกตามแนวทางการพัฒนา 4 ด้าน 
ดังนี้1. ด้านส่งเสริมสุขภาพ ป้องกันโรค และ
คุ้มครองผู้บริโภคเป็นเลิศ 2. ด้านบริการเป็นเลิศ 3. 
ด้านบุคลากรเป็นเลิศ 4. ด้านบริหารเป็นเลิศด้วย
ธ ร รม าภิ บ าล 2 โ ร งพย าบาลกาฬสิ น ธุ์  เ ป็ น
โรงพยาบาลประจ าจังหวัดกาฬสินธุ์ ขนาด 575 
เตียง  สังกัดกระทรวงสาธารณสุข ให้บริการรักษา
ทั่วไปผู้ป่วยในและผู้ป่วยนอก ตามพันธกิจของ
โรงพยาบาลกาฬสินธุ์ คือ ยกระดับคุณภาพบริการ
ทางการแพทย์และสาธารณสุข ร่ วมกับภาคี
เครือข่าย แผนกผู้ป่วยนอกเป็นหน่วยงานส าคัญ
ของโรงพยาบาลให้บริการแก่ผู้ ใช้บริการ  เป็น
จุดเริ่มต้นของการรักษาพยาบาล ผู้ใช้บริการมักจะ
มี ความคาดหวั ง ในการรั บบริ ก ารที่ ดี และมี
ประสิทธิภาพ การให้บริการที่มีคุณภาพเป็นปัจจัย
ส าคัญในการสร้างความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ ซึ่ง
จากสถิติข้อมูลผู้ป่วยนอกมารับบริการปี2564 -
2566 จ านวน 29,637คน/เดือน 40,825 คน/เดือน 
27,879คน/เดือนตามล าดับ สถิติข้อร้องเรียน
โรงพยาบาลกาฬสินธุ์  ปี2565 -2567(ม.ค.67) 
พฤติกรรมบริการ 50,51,24 ระบบงาน 15,15,15
สิ่ ง แวดล้ อม4 , 5 , 4  เครื่ อ งมื อ อุปกรณ์ 2 , 9 , 7 
ตามล าดับ3 จากการวิเคราะห์ข้อมูลการให้บริการ
ยังไม่เพียงพอต่อความต้องการของผู้มาใช้บริการ
ยังคงมีข้อร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ ซึ่ง
เสียงสะท้อนของผู้ใช้บริการนั้น จะเป็นข้อมูลที่
ส าคัญที่บ่งชี้ ให้ เห็นถึงข้อบกพร่อง จากปัญหา
ข้างต้น ผู้วิจัยในฐานะบุคลากรของโรงพยาบาลจึงมี
ความสนใจท่ีจะศึกษาคุณภาพบริการตามความ
คาดหวังและตามการรับรู้ของผู้ใช้บริการ แผนก
ผู้ป่วยนอก โรงพยาบาลกาฬสินธุ์  จังหวัดกาฬสินธุ์ 
 
วัตถุประสงค์การวิจัย 
 1. เ พ่ือศึกษาระดับความคาดหวั งของ
ผู้ใช้บริการต่อคุณภาพการบริการของแผนกผู้ป่วย
นอก โรงพยาบาลกาฬสินธุ์ จ.กาฬสินธุ์ 

 2. เพ่ือศึกษาระดับการรับรู้ของผู้ใช้บริการ
ต่อคุณภาพการบริการของแผนกผู้ป่ วยนอก 
โรงพยาบาลกาฬสินธุ์ จ.กาฬสินธุ์ 
 3. เพ่ือเปรียบเทียบระดับความคาดหวังและ
การรับรู้ของผู้ใช้บริการต่อคุณภาพการบริการของ
แผนกผู้ป่วยนอก โรงพยาบาลกาฬสินธุ์ จ.กาฬสินธุ์ 
 4. วิ เคราะห์ผลความพึงพอใจในการใช้
บริการของแผนกผู้ป่วยนอก โรงพยาบาลกาฬสินธุ์ 
จ.กาฬสินธุ์ 
 
วิธีด าเนินการวิจัย  
 การวิจัยครั้ งนี้  ใช้การวิจัย เชิ งบรรยาย 
(Descriptive research)  ประชากรในการศึกษา
ครั้ งนี้  คื อ  ผู้ ใช้บริการของแผนกผู้ ป่ วยนอก 
โรงพยาบาลกาฬสินธุ์ จ.กาฬสินธุ์ โดยใช้จ านวน
ป ร ะ ช า ก ร ผู้ ป่ ว ย เ ฉ ลี่ ย ใ น แ ต่ ล ะ เ ดื อ น ใ น
ปีงบประมาณ 2566 จ านวน 27,879 คน/เดือน 
โดยหาขนาดกลุ่มตัวอย่างโดยใช้ตารางของ Krejcie 
and Morgan4 สุ่มตัวอย่างจากผู้ที่มารับบริการที่
แผนกผู้ป่วยนอก ตามสัดส่วนของ จ านวนผู้ป่วย
ที่มาเข้ารับบริการในแต่ละแผนก ได้จ านวนกลุ่ม
ตัวอย่าง 379 คน ท าการเก็บข้อมูลตั้งแต่เดือน
สิงหาคม-กันยายน พ.ศ. 2567 
 เครื่องมือที่ใช้เก็บรวบรวมข้อมูล 
 เป็นแบบสอบถามแบ่งเป็น 3 ส่วน คือ  
 ส่วนที่ 1  แบบสอบถามข้อมูลส่วนบุคคล มี 
จ านวน 7 ข้อ 1.เพศ 2.อายุ 3.ระดับการศึกษา 4.
อาชีพ 5.รายได้ของครอบครัว 6.ประสบการณ์ใน
การใช้บริการที่โรงพยาบาล 7.สิทธิประโยชน์ในการ
รักษาพยาบาล 
 ส่วนที่ 2 แบบสอบถามความคิดเห็นเกี่ยวกับ
ความคาดหวังและการรับรู้คุณภาพบริการของ
ผู้ใช้บริการ มีจ านวน 26 ข้อ ซึ่งก าหนดคุณภาพ
บริการโรงพยาบาลไว้ 5 ด้าน คือ ด้านความเป็น
รูปธรรม ,  ด้านความไว้วางใจได้  ,  ด้านการ
ตอบสนองผู้ใช้บริการ , ด้านการให้ความมั่นใจแก่
ผู้ใช้บริการ , ด้านความเอาใจใส่ 
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เจ้าหน้าที่มีความสุข ระบบสุขภาพยั่งยืน”โดย
สามารถจ าแนกตามแนวทางการพัฒนา 4 ด้าน 
ดังนี้1. ด้านส่งเสริมสุขภาพ ป้องกันโรค และ
คุ้มครองผู้บริโภคเป็นเลิศ 2. ด้านบริการเป็นเลิศ 3. 
ด้านบุคลากรเป็นเลิศ 4. ด้านบริหารเป็นเลิศด้วย
ธ ร รม าภิ บ าล 2 โ ร งพย าบาลกาฬสิ น ธุ์  เ ป็ น
โรงพยาบาลประจ าจังหวัดกาฬสินธุ์ ขนาด 575 
เตียง  สังกัดกระทรวงสาธารณสุข ให้บริการรักษา
ทั่วไปผู้ป่วยในและผู้ป่วยนอก ตามพันธกิจของ
โรงพยาบาลกาฬสินธุ์ คือ ยกระดับคุณภาพบริการ
ทางการแพทย์และสาธารณสุข ร่ วมกับภาคี
เครือข่าย แผนกผู้ป่วยนอกเป็นหน่วยงานส าคัญ
ของโรงพยาบาลให้บริการแก่ผู้ ใช้บริการ  เป็น
จุดเริ่มต้นของการรักษาพยาบาล ผู้ใช้บริการมักจะ
มี ความคาดหวั ง ในการรั บบริ ก ารที่ ดี และมี
ประสิทธิภาพ การให้บริการที่มีคุณภาพเป็นปัจจัย
ส าคัญในการสร้างความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ ซึ่ง
จากสถิติข้อมูลผู้ป่วยนอกมารับบริการปี2564 -
2566 จ านวน 29,637คน/เดือน 40,825 คน/เดือน 
27,879คน/เดือนตามล าดับ สถิติข้อร้องเรียน
โรงพยาบาลกาฬสินธุ์  ปี2565 -2567(ม.ค.67) 
พฤติกรรมบริการ 50,51,24 ระบบงาน 15,15,15
สิ่ ง แวดล้ อม4 , 5 , 4  เครื่ อ งมื อ อุปกรณ์ 2 , 9 , 7 
ตามล าดับ3 จากการวิเคราะห์ข้อมูลการให้บริการ
ยังไม่เพียงพอต่อความต้องการของผู้มาใช้บริการ
ยังคงมีข้อร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ ซึ่ง
เสียงสะท้อนของผู้ใช้บริการนั้น จะเป็นข้อมูลที่
ส าคัญที่บ่งชี้ ให้ เห็นถึงข้อบกพร่อง จากปัญหา
ข้างต้น ผู้วิจัยในฐานะบุคลากรของโรงพยาบาลจึงมี
ความสนใจท่ีจะศึกษาคุณภาพบริการตามความ
คาดหวังและตามการรับรู้ของผู้ใช้บริการ แผนก
ผู้ป่วยนอก โรงพยาบาลกาฬสินธุ์  จังหวัดกาฬสินธุ์ 
 
วัตถุประสงค์การวิจัย 
 1. เ พ่ือศึกษาระดับความคาดหวั งของ
ผู้ใช้บริการต่อคุณภาพการบริการของแผนกผู้ป่วย
นอก โรงพยาบาลกาฬสินธุ์ จ.กาฬสินธุ์ 

 2. เพ่ือศึกษาระดับการรับรู้ของผู้ใช้บริการ
ต่อคุณภาพการบริการของแผนกผู้ป่ วยนอก 
โรงพยาบาลกาฬสินธุ์ จ.กาฬสินธุ์ 
 3. เพ่ือเปรียบเทียบระดับความคาดหวังและ
การรับรู้ของผู้ใช้บริการต่อคุณภาพการบริการของ
แผนกผู้ป่วยนอก โรงพยาบาลกาฬสินธุ์ จ.กาฬสินธุ์ 
 4. วิ เคราะห์ผลความพึงพอใจในการใช้
บริการของแผนกผู้ป่วยนอก โรงพยาบาลกาฬสินธุ์ 
จ.กาฬสินธุ์ 
 
วิธีด าเนินการวิจัย  
 การวิจัยครั้ งนี้  ใช้การวิจัย เชิ งบรรยาย 
(Descriptive research)  ประชากรในการศึกษา
ครั้ งนี้  คื อ  ผู้ ใช้บริการของแผนกผู้ ป่ วยนอก 
โรงพยาบาลกาฬสินธุ์ จ.กาฬสินธุ์ โดยใช้จ านวน
ป ร ะ ช า ก ร ผู้ ป่ ว ย เ ฉ ลี่ ย ใ น แ ต่ ล ะ เ ดื อ น ใ น
ปีงบประมาณ 2566 จ านวน 27,879 คน/เดือน 
โดยหาขนาดกลุ่มตัวอย่างโดยใช้ตารางของ Krejcie 
and Morgan4 สุ่มตัวอย่างจากผู้ที่มารับบริการที่
แผนกผู้ป่วยนอก ตามสัดส่วนของ จ านวนผู้ป่วย
ที่มาเข้ารับบริการในแต่ละแผนก ได้จ านวนกลุ่ม
ตัวอย่าง 379 คน ท าการเก็บข้อมูลตั้งแต่เดือน
สิงหาคม-กันยายน พ.ศ. 2567 
 เครื่องมือที่ใช้เก็บรวบรวมข้อมูล 
 เป็นแบบสอบถามแบ่งเป็น 3 ส่วน คือ  
 ส่วนที่ 1  แบบสอบถามข้อมูลส่วนบุคคล มี 
จ านวน 7 ข้อ 1.เพศ 2.อายุ 3.ระดับการศึกษา 4.
อาชีพ 5.รายได้ของครอบครัว 6.ประสบการณ์ใน
การใช้บริการที่โรงพยาบาล 7.สิทธิประโยชน์ในการ
รักษาพยาบาล 
 ส่วนที่ 2 แบบสอบถามความคิดเห็นเกี่ยวกับ
ความคาดหวังและการรับรู้คุณภาพบริการของ
ผู้ใช้บริการ มีจ านวน 26 ข้อ ซึ่งก าหนดคุณภาพ
บริการโรงพยาบาลไว้ 5 ด้าน คือ ด้านความเป็น
รูปธรรม ,  ด้านความไว้วางใจได้  ,  ด้านการ
ตอบสนองผู้ใช้บริการ , ด้านการให้ความมั่นใจแก่
ผู้ใช้บริการ , ด้านความเอาใจใส่ 

 ส่วนที่ 3 แบบสอบถามเกี่ยวกับความพึง
พอใจโดยรวม มีจ านวน 2 ข้อ แบ่งตามรายละเอียด
ดังต่อไปนี้โดยข้อที่1 ความพึงพอใจโดยรวมในด้าน
บุคลากรผู้ให้บริการและข้อที่ 2 ความพึงพอใจ
โดยรวมในด้านงานบริการที่ได้รับ   
 การวิเคราะห์ข้อมูล 
 ผู้วิจัยน าข้อมูลที่ลงรหัสเรียบร้อยแล้วมาท า
การวิเคราะห์ประมวลผลด้วยเครื่อง คอมพิวเตอร์
โปรแกรมส าเร็จรูปโดยใช้สถิติวิเคราะห์ในแต่ละ
ส่วนดังนี้  
 1. ข้อมูลส่วนบุคคล วิเคราะห์โดยใช้สถิติ
ร้อยละ  
 2. วิเคราะห์ความคาดหวังและการรับรู้
คุณภาพบริการของผู้ใช้บริการโดยใช้สถิติ ค่าเฉลี่ย 
และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  
 3. เปรียบเทียบค่าเฉลี่ยความคาดหวังและ
การรับรู้คุณภาพบริการโดยใช้สถิติpaired t-test 
 4.วิเคราะห์ข้อมูลด้านความพึงพอใจโดยรวม
ของผู้ที่มาใช้บริการที่แผนกผู้ป่วยนอกโรงพยาบาล
กาฬสินธุ์  โดยใช้สถิติ  ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน  
 จริยธรรมการวิจัย 
 กระบวนการวิจัยในครั้งนี้มีส่วนเกี่ยวข้องกับ
บุคคลซึ่ ง เป็นกลุ่มผู้ ใช้บริการในโรงพยาบาล
กาฬสินธุ์ ซึ่งต้องเคารพในการเป็นบุคคลและการ
พิทักษ์ผู้ ให้ข้อมูล  ซึ่งเป็นความรับผิดชอบของ
ผู้วิจัย  ดังนั้นผู้วิจัยจึงได้ด าเนินการขออนุมัติความ
เห็นชอบจากคณะกรรมการจริยธรรมการท าวิจัยใน
มนุษย์โรงพยาบาลกาฬสินธุ์  เลขที่  KLSH REC 
No.037/2024R  
 
ผลการศึกษา  
 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับลักษณะส่วน
บุ คคล  พบว่ า  ผู้ ใ ช้ บริ การแผนกผู้ ป่ ว ยนอก 
โรงพยาบาลกาฬสินธุ์   ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 
จ านวน 231  คน คิด เป็นร้อยละ 60.9 มีอายุ  

ระหว่าง 31 - 40 ปี จ านวน  120 คน คิดเป็นร้อย
ละ 31.33 มีระดับการศึกษามัธยมศึกษาตอนปลาย 
จ านวน 136 คน คิดเป็นร้อยละ 35.9 มีอาชีพเป็น
รับจ้างทั่วไป จ านวน 110 คน คิดเป็นร้อยละ 29 มี
รายได้ของครอบครัวอยู่ระหว่าง 10,000 - 15,000 
บาท จ านวน 97คน คิดเป็นร้อยละ 25.6 เคยมี
ประสบการณ์ในการใช้ บริการที่โรงพยาบาลแห่งนี้
มาแล้ว จ านวน 346 คน คิดเป็นร้อยละ 91.29 มี
สิ ท ธิ ป ร ะ โ ย ช น์ ใ น ก า ร รั ก ษ าพย า บ า ล  คื อ 
หลักประกันสุขภาพถ้วนหน้า จ านวน 242 คน คิด
เป็นร้อยละ 63.9 
 คุณภาพการบริการตามความคาดหวังของ
ผู้ ใช้บริการ แผนกผู้ป่วยนอกโรงพยาบาล
กาฬสินธุ์  จังหวัดกาฬสินธุ์ พบว่าคุณภาพการ
บริการตามความคาดหวังของผู้ใช้บริการ แผนก
ผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลกาฬสินธุ์ จังหวัดกาฬสินธุ์  
ในภาพรวม  มีระดับความคาดหวังต่อคุณภาพการ
บริการมากที่สุด (𝑥𝑥𝑥𝑥= 4.73)  เมื่อพิจารณาเป็นราย
ด้าน พบว่า ด้านที่มีระดับความคาดหวังต่อคุณภาพ
การบริการมากที่สุด ได้แก่ ด้านการตอบสนอง
ผู้ใช้บริการ (𝑥𝑥𝑥𝑥= 4.75) ส่วนด้านที่มีระดับความ
คาดหวังต่อคุณภาพการบริการน้อยที่สุด ได้แก่ 
ด้านความเป็นรูปธรรม (𝑥𝑥𝑥𝑥= 4.68) 
 คุณภาพการบริการตามการรับรู้ ข อง
ผู้ใช้บริการ  แผนกผู้ป่วยนอก โรงพยาบาล
กาฬสินธุ์  จังหวัดกาฬสินธุ์ พบว่าคุณภาพการ
บริการตามการรับรู้ของผู้ใช้บริการ  แผนกผู้ป่วย
นอกโรงพยาบาลกาฬสินธุ์ จังหวัดกาฬสินธุ์ ใน
ภาพรวม  มีระดับการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการ
มาก (𝑥𝑥𝑥𝑥= 4.12)  เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า 
ด้านที่มีระดับการรับรู้ ต่อคุณภาพการบริการมาก
ที่สุด ได้แก่ด้านความเอาใจใส่ (𝑥𝑥𝑥𝑥= 4.34) ส่วนด้าน
ที่มีระดับการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการน้อยที่สุด 
ได้แก่ ด้านความเป็นรูปธรรม (𝑥𝑥𝑥𝑥= 3.85) 
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วารสารสิ่งแวดล้อมศึกษาการแพทย์และสุขภาพ
ปีที่ 9 ฉบับที่ 4 ตุลาคม – ธันวาคม 2567

ตารางท่ี 1 การเปรียบเทียบความคาดหวังต่อคุณภาพบริการและการรับรู้ต่อคุณภาพบริการของผู้ใช้บริการ 
 แผนกผู้ป่วยนอก  โรงพยาบาลกาฬสินธุ์โดยรวมและรายด้าน (n=379) 

ความคิดเห็น ความคาดหวัง การรับรู้จริง t Sig. 𝑥𝑥𝑥� S.D. 𝑥𝑥𝑥� S.D. 
1. ด้านความเป็นรูปธรรม 4.68 .511 3.85 .654 25.897 <.000* 
2. ด้านความไว้วางใจได้  4.75 .468 4.13 .580 21.251 <.000* 
3. ด้านการตอบสนองผู้ใช้บริการ 4.75 .459 4.06 .602 22.386 <.000* 
4. ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้ใช้บริการ 4.73 .481 4.24 .550 19.325 <.000* 
5. ด้านความเอาใจใส่ 4.75 .485 4.34 .570 13.357 <.000* 

ภาพรวม 4.73 .481 4.12 .591 25.933 <.000* 
หมายเหตุ: * มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05  
 จากตารางที่  1 การเปรียบเทียบความ
คาดหวังต่อคุณภาพบริการและการรับรู้ต่อคุณภาพ
บ ริ ก า ร ข อ ง ผู้ ใ ช้ บ ริ ก า ร แ ผ น ก ผู้ ป่ ว ย น อ ก  
โรงพยาบาลกาฬสินธุ์โดยรวมและรายด้าน พบว่า
การเปรียบเทียบความคาดหวังต่อคุณภาพบริการ
และการรับรู้ต่อคุณภาพบริการของผู้ใช้บริการ
แผนกผู้ป่วยนอก  โรงพยาบาลกาฬสินธุ์โดยรวม
และรายด้าน โดยภาพรวมและรายด้านพบว่า
ผู้ ใช้บริการมีความคาดหวังสูงกว่าการรับรู้ต่อ
คุณภาพบริการของผู้ใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอกทั้ง
โดยรวมและรายด้านทุกด้าน แผนกผู้ป่วยนอก  
โรงพยาบาลกาฬสินธุ์ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 
 ความพึงพอใจโดยรวมเมื่อมาใช้บริการที่
แผนกผู้ป่วยนอก โรงพยาบาลกาฬสินธุ์ จังหวัด
กาฬสินธุ์ พบว่าความพึงพอใจโดยรวมเมื่อมาใช้
บริการที่แผนกผู้ป่วยนอก โรงพยาบาลกาฬสินธุ์ 
จังหวัดกาฬสินธุ์ ในภาพรวม  มีระดับความพึง
พอใจมาก (𝑥𝑥𝑥𝑥= 4.24)  เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน 
พบว่า ระดับความพึงพอใจโดยรวมในด้านบุคลากร
ผู้ให้บริการ  มีระดับความพึงพอใจมาก (𝑥𝑥𝑥𝑥= 4.24) 
ส่วนระดับความพึงพอใจโดยรวมในด้านงานบริการ
ที่ได้รับ มีระดับความพึงพอใจมาก (𝑥𝑥𝑥𝑥= 4.23) 
 
สรุปและอภิปรายผล   
 1. ความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการของ
ผู้ใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอก โรงพยาบาลกาฬสินธุ์ 
จังหวัดกาฬสินธุ์ ผู้ใช้บริการมีความคาดหวังต่อ

คุณภาพบริการของโรงพยาบาลโดยภาพรวม อยู่ใน 
ระดับมากที่ สุ ด  (𝑥𝑥𝑥𝑥= 4 .73  ,S.D.=.481) เมื่ อ
พิจารณารายด้าน พบว่า ด้านที่มีค่าเฉลี่ยความ
คาดหวังต่อคุณภาพบริการสูงที่สุดและอยู่ในระดับ
มากที่สุด คือ ด้านการตอบสนองผู้ใช้บริการ (𝑥𝑥𝑥𝑥= 
4.75,S.D.=.459) โดยความคาดหวั ง ด้ านการ
ตอบสนองผู้ใช้บริการ ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด คือ 
ขั้นตอนในการรับบริการสะดวก ไม่ซับซ้อนและ
ยุ่งยาก สามารถอธิบายได้ว่า ผู้ใช้บริการมีความ
คาดหวังว่า  โรงพยาบาลกาฬสินธุ์แห่งนี้  เป็น
โรงพยาบาลประจ าจังหวัดกาฬสินธุ์ ขนาด 575 
เตียง  สังกัดกระทรวงสาธารณสุข ให้บริการรักษา
ทั่วไปผู้ป่วยในและผู้ป่วยนอก ตามพันธกิจของ
โรงพยาบาลกาฬสินธุ์ คือ ยกระดับคุณภาพบริการ
ทางการแพทย์และสาธารณสุข ร่ วมกับภาคี
เครือข่าย แผนกผู้ป่วยนอกเป็นหน่วยงานส าคัญ
ของโรงพยาบาลให้บริการแก่ผู้ ใช้บริการ เป็น
จุดเริ่มต้นของการรักษาพยาบาล ผู้ใช้บริการมักจะ
มี ความคาดหวั ง ในการรั บบริ ก ารที่ ดี และมี
ประสิทธิภาพ การให้บริการที่มีคุณภาพเป็นปัจจัย
ส าคัญในการสร้างความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 
ผู้ใช้บริการมีความคาดหวังว่าในการมาใช้บริการ
โรงพยาบาลเกี่ยวกับขั้นตอนในการรับบริการที่
สะดวก ไม่ซับซ้อน และไม่ยุ่ งยาก คือการที่
ผู้ ใช้บริการคาดหวังว่ากระบวนการต่าง ๆ จะ
เป็น ไปอย่ างรวดเร็ วและราบรื่ น  ตั้ งแต่การ
ลงทะเบียน การรอคิว ไปจนถึงการเข้าพบแพทย์
และรับการรักษา ซึ่งประกอบไปด้วย 
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ตารางท่ี 1 การเปรียบเทียบความคาดหวังต่อคุณภาพบริการและการรับรู้ต่อคุณภาพบริการของผู้ใช้บริการ 
 แผนกผู้ป่วยนอก  โรงพยาบาลกาฬสินธุ์โดยรวมและรายด้าน (n=379) 

ความคิดเห็น ความคาดหวัง การรับรู้จริง t Sig. 𝑥𝑥𝑥� S.D. 𝑥𝑥𝑥� S.D. 
1. ด้านความเป็นรูปธรรม 4.68 .511 3.85 .654 25.897 <.000* 
2. ด้านความไว้วางใจได้  4.75 .468 4.13 .580 21.251 <.000* 
3. ด้านการตอบสนองผู้ใช้บริการ 4.75 .459 4.06 .602 22.386 <.000* 
4. ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้ใช้บริการ 4.73 .481 4.24 .550 19.325 <.000* 
5. ด้านความเอาใจใส่ 4.75 .485 4.34 .570 13.357 <.000* 

ภาพรวม 4.73 .481 4.12 .591 25.933 <.000* 
หมายเหตุ: * มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05  
 จากตารางที่  1 การเปรียบเทียบความ
คาดหวังต่อคุณภาพบริการและการรับรู้ต่อคุณภาพ
บ ริ ก า ร ข อ ง ผู้ ใ ช้ บ ริ ก า ร แ ผ น ก ผู้ ป่ ว ย น อ ก  
โรงพยาบาลกาฬสินธุ์โดยรวมและรายด้าน พบว่า
การเปรียบเทียบความคาดหวังต่อคุณภาพบริการ
และการรับรู้ต่อคุณภาพบริการของผู้ใช้บริการ
แผนกผู้ป่วยนอก  โรงพยาบาลกาฬสินธุ์โดยรวม
และรายด้าน โดยภาพรวมและรายด้านพบว่า
ผู้ ใช้บริการมีความคาดหวังสูงกว่าการรับรู้ต่อ
คุณภาพบริการของผู้ใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอกทั้ง
โดยรวมและรายด้านทุกด้าน แผนกผู้ป่วยนอก  
โรงพยาบาลกาฬสินธุ์ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 
 ความพึงพอใจโดยรวมเมื่อมาใช้บริการที่
แผนกผู้ป่วยนอก โรงพยาบาลกาฬสินธุ์ จังหวัด
กาฬสินธุ์ พบว่าความพึงพอใจโดยรวมเมื่อมาใช้
บริการที่แผนกผู้ป่วยนอก โรงพยาบาลกาฬสินธุ์ 
จังหวัดกาฬสินธุ์ ในภาพรวม  มีระดับความพึง
พอใจมาก (𝑥𝑥𝑥𝑥= 4.24)  เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน 
พบว่า ระดับความพึงพอใจโดยรวมในด้านบุคลากร
ผู้ให้บริการ  มีระดับความพึงพอใจมาก (𝑥𝑥𝑥𝑥= 4.24) 
ส่วนระดับความพึงพอใจโดยรวมในด้านงานบริการ
ที่ได้รับ มีระดับความพึงพอใจมาก (𝑥𝑥𝑥𝑥= 4.23) 
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ผู้ใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอก โรงพยาบาลกาฬสินธุ์ 
จังหวัดกาฬสินธุ์ ผู้ใช้บริการมีความคาดหวังต่อ

คุณภาพบริการของโรงพยาบาลโดยภาพรวม อยู่ใน 
ระดับมากที่ สุ ด  (𝑥𝑥𝑥𝑥= 4 .73  ,S.D.=.481) เมื่ อ
พิจารณารายด้าน พบว่า ด้านที่มีค่าเฉลี่ยความ
คาดหวังต่อคุณภาพบริการสูงที่สุดและอยู่ในระดับ
มากที่สุด คือ ด้านการตอบสนองผู้ใช้บริการ (𝑥𝑥𝑥𝑥= 
4.75,S.D.=.459) โดยความคาดหวั ง ด้ านการ
ตอบสนองผู้ใช้บริการ ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด คือ 
ขั้นตอนในการรับบริการสะดวก ไม่ซับซ้อนและ
ยุ่งยาก สามารถอธิบายได้ว่า ผู้ใช้บริการมีความ
คาดหวังว่า  โรงพยาบาลกาฬสินธุ์แห่งนี้  เป็น
โรงพยาบาลประจ าจังหวัดกาฬสินธุ์ ขนาด 575 
เตียง  สังกัดกระทรวงสาธารณสุข ให้บริการรักษา
ทั่วไปผู้ป่วยในและผู้ป่วยนอก ตามพันธกิจของ
โรงพยาบาลกาฬสินธุ์ คือ ยกระดับคุณภาพบริการ
ทางการแพทย์และสาธารณสุข ร่ วมกับภาคี
เครือข่าย แผนกผู้ป่วยนอกเป็นหน่วยงานส าคัญ
ของโรงพยาบาลให้บริการแก่ผู้ ใช้บริการ เป็น
จุดเริ่มต้นของการรักษาพยาบาล ผู้ใช้บริการมักจะ
มี ความคาดหวั ง ในการรั บบริ ก ารที่ ดี และมี
ประสิทธิภาพ การให้บริการที่มีคุณภาพเป็นปัจจัย
ส าคัญในการสร้างความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 
ผู้ใช้บริการมีความคาดหวังว่าในการมาใช้บริการ
โรงพยาบาลเกี่ยวกับขั้นตอนในการรับบริการท่ี
สะดวก ไม่ซับซ้อน และไม่ยุ่ งยาก คือการที่
ผู้ ใช้บริการคาดหวังว่ากระบวนการต่าง ๆ จะ
เป็น ไปอย่ างรวดเร็ วและราบรื่ น  ตั้ งแต่การ
ลงทะเบียน การรอคิว ไปจนถึงการเข้าพบแพทย์
และรับการรักษา ซึ่งประกอบไปด้วย 

 1. ระบบการลงทะเบียนที่รวดเร็วและง่าย 
เช่น การกรอกข้อมูลที่ไม่ยุ่งยาก หรือการใช้บัตร
ประชาชนในการเช็คอิน 
 2. การรอคิวไม่นาน คาดหวังว่าโรงพยาบาล
จะมีการจัดการระบบคิวที่มีประสิทธิภาพ เช่น การ
ใช้ระบบคิวอัตโนมัติ 
 3. ค าแนะน าและการให้บริการชัดเจน 
คาดหวังว่าเจ้าหน้าที่จะให้ค าแนะน าที่ชัดเจนและ
เป็นมิตรในทุกข้ันตอน 
 4. กระบวนการตรวจและรักษาที่รวดเร็ว 
การเข้าพบแพทย์ การท าตรวจต่าง ๆ หรือการรับ
ยาจะด าเนินการอย่างรวดเร็วโดยไม่ต้องผ่านหลาย
ขั้นตอนซับซ้อนและจากข้อมูลของกลุ่มตัวอย่าง 
พบว่ามูลเหตุจูงใจในการเข้ารับบริการส่วนใหญ่เคย
มีประสบการณ์ในการใช้บริการที่โรงพยาบาลแห่งนี้
มาแล้ว จ านวน 346 คน คิดเป็นร้อยละ 91.29 
แสดงให้เห็นถึงการตอบสนองของผู้ใช้บริการที่มี
ความคาดหวังสู งว่า  จะต้องมีแพทย์พยาบาล 
ปฏิบัติต่อผู้ใช้บริการอย่างสุภาพ นุ่มนวลมีความ
พร้อม มีท่าที  กระตือรือร้นและเต็มใจในการ
ให้บริการ  เปิดโอกาสให้ผู้ใช้บริการมีส่วนร่วมใน
การวางแผนและตัดสินใจเลือกวิธีดูแลรักษาตนเอง 
ขั้นตอนในการรับบริการสะดวก ไม่ซับซ้อนและ
ยุ่งยากแสดงให้ เห็นว่าผู้ ใช้บริการทุกคนได้รับ
บริการอย่างเท่าเทียมกัน ท าให้ผู้ใช้บริการมีความ
มั่นใจในการรักษาของแพทย์ มีระบบบริหารจัดการ
ที่ตอบสนองความต้องการได้อย่าง รวดเร็ว ท าให้
ความคาดหวั งสู งขึ้ น  โดยผู้ ใ ช้ บริ การจะให้
ความส าคัญกับคุณภาพการรักษาพยาบาลเป็น
อันดับแรก ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของพิกุล รัตถา
พิมพ์ถ5 ที่ศึกษาคุณภาพบริการตามความคาดหวัง
และการรับรู้ของผู้ ใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอก
โรงพยาบาลเอกชนแห่งหนึ่งในจังหวัดอุดรธานี 
ผลการวิจัยพบว่ามูลเหตุจูงใจในการเข้ารับบริการ
ส่วนใหญ่ตัดสินใจ มารับบริการเอง (ร้อยละ 45.80) 
แสดงให้เห็นถึงความเชื่อมั่นของผู้ใช้บริการที่มี
ความคาดหวังสูงว่า จะต้องมีแพทย์ที่มีความ
ช านาญในการตรวจรักษาโรค และม่ันใจว่าเมื่อไป

ใช้บริการจะต้องได้รับ การดูแล รักษาพยาบาลจาก
บุคลากรที่มีความรู้ ความสามารถและทักษะที่
เพียงพอ มีความเชี่ยวชาญ เฉพาะแต่ละสาขา 
บุคลากรให้ความส าคัญ มีความกระตือรือร้นและ
เอาใจใส่ต่อผู้ใช้บริการ ท าให้ ผู้ใช้บริการมีความ
มั่นใจในการรักษาของแพทย์ว่าจะสามารถรักษาให้
หายจากโรคและปลอดภัยได้  มีเคร่ืองมือและ
เทคโนโลยีที่ทันสมัย มีระบบบริหารจัดการที่
ตอบสนองความต้องการได้อย่าง รวดเร็วโดยเฉพาะ
การเป็นโรงพยาบาลเอกชนซึ่งมีค่าใช้จ่ายที่สูงกว่า
โรงพยาบาลของรัฐระดับความคาดหวังจึงยิ่งสูงขึ้น 
ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของลัดดาวัลย์ จาดพันธ์
อินทร์6 ที่ศึกษาความคาดหวังและการรับรู้ของ
ผู้รับบริการต่อคุณภาพการให้บริการของศูนย์
ส่งเสริมสุขภาพแผนไทย กรมการแพทย์แผนไทย
และการแพทย์ทางเลือก    พบว่าคุณภาพการ
บริการของผู้รับบริการตามความคาดหวัง พบว่า 
ระดับคุณภาพการบริการของผู้รับบริการตามความ
คาดหวังของผู้รับบริการต่อคุณภาพการให้บริการ
ของศูนย์ส่งเสริมสุขภาพแผนไทยฯ อยู่ในระดับมาก
ที่ สุ ด  ทั้ ง ในภาพรวมและรายด้ าน  ทั้ งนี้ อาจ
เนื่องมาจากผู้รับบริการ คาดหวังในคุณภาพการ
ให้บริการของศูนย์ส่งเสริมสุขภาพแผนไทยฯ เป็น
สถานบริการของรัฐที่มี มาตรฐานต้องให้บริการใน
ระดับท่ีมากที่สุด 
 ความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการของ
ผู้ใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอก โรงพยาบาลกาฬสินธุ์ 
จังหวัดกาฬสินธุ์ ด้านที่มีความคาดหวังต่อคุณภาพ
บริการต่ าที่สุดแต่อยู่ ในระดับมากที่สุด คือ ด้าน
คว าม เป็ น รู ป ธ ร ร ม ใ นก า ร ให้ บ ริ ก า ร  (  𝑥𝑥𝑥𝑥  
=4.68,S.D.=.511) เนื่องจากเป็นการให้บริการใน
รูปแบบของโรงพยาบาลรัฐบาล ที่เป็นโรงพยาบาล
ประจ าจังหวัด ผู้ใช้บริการย่อมมีความคาดหวังว่า
โรงพยาบาลประจ าจังหวัด ต้องมีคุณภาพบริการใน
ทุกๆด้านโดยเฉพาะการมีสถานที่จอดรถจ านวน
เพียงพอ  ที่นั่ งรอตรวจมีจ านวน เ พียงพอ มี
เคร่ืองมืออุปกรณ์และเทคโนโลยีทางการแพทย์ที่
ทันสมัย  แพทย์พยาบาลและ เจ้ าหน้ าที่ ของ
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โรงพยาบาลแต่งกายสะอาดเรียบร้อยติดป้ายชื่อ
และต าแหน่งชัดเจน ห้องน้ าสะอาดและมีจ านวน
เพียงพอ ถังขยะมีจ านวนเพียงพอ และ สะดวกต่อ
การใช้งาน ร้านค้า และร้านอาหารถูกสุขลักษณะ
สะดวกต่อการใช้บริการ เพ่ือให้ผู้ ใช้บริการเกิด
ความพึงพอใจต่อผู้มาใช้บริการทั้งจังหวัด จึงท าให้
ระดับความคาดหวังของ ผู้ใช้บริการอยู่ในระดับ
มากที่สุด แต่ยังอยู่ในระดับต่ ากว่าด้านอื่นๆแสดงว่า
ผู้ใช้บริการให้ ความส าคัญต่อด้านนี้น้อยกว่าด้าน
การให้การดูแลรักษาของแพทย์ พยาบาล7  
 2.พบว่าการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของ
ผู้ใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอก โรงพยาบาลกาฬสินธุ์ 
จังหวัดกาฬสินธุ์  ผู้ใช้บริการมีการรับรู้สภาพความ
เป็นจริงของคุณภาพบริการโรงพยาบาลกาฬสินธุ์ 
ในภาพรวม  มีระดับการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการ
มาก (𝑥𝑥𝑥𝑥= 4.12, S.D.=.591)  เมื่อพิจารณาเป็นราย
ด้าน พบว่า ด้านที่มีระดับการรับรู้ต่อคุณภาพการ
บริการมากที่สุด ได้แก่ ด้านความเอาใจใส่ (𝑥𝑥𝑥𝑥= 
4.34 , S.D=.570)  โดยพบว่าผู้ใช้บริการมีแพทย์ 
พยาบาล ตอบค าถามที่ผู้ ใช้บริการซักถามด้วย
ความยินดีไม่แสดงท่าทีเบื่อหน่าย ให้บริการด้วย
ความเอ้ืออาทร แสดงความห่วงใย เห็นอกเห็นใจ 
ยินดีรับฟังปัญหาโดยเปิดโอกาสให้พูดคุยไม่รวบรัด
สรุป พร้อมสามารถช่วยแก้ปัญหาให้แก่ผู้ใช้บริการ
ได้อย่างเหมาะสม รวมถึงเป็นโรงพยาบาลประจ า
จังหวัด มีชื่อเสียงเป็นที่ยอมรับของสังคมและเป็น
โรงพยาบาลของ การธ ารงรักษาระบบคุณภาพ
โรงพยาบาล และ ผ่านการรับรองคุณภาพซ้ า ตาม
มาตรฐานโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพ มาตรฐาน 
HA และมาตรฐานวิชาชีพ ท าให้ผู้ใช้บริการเกิด
ความม่ันใจ ในการดูแลด้านการเอาใจใส่ผู้ใช้บริการ
ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของลัดดาวัลย์ จาดพันธ์
อินทร6  ที่ศึกษาความคาดหวังและการรับรู้ของ
ผู้รับบริการต่อคุณภาพการให้บริการของศูนย์
ส่งเสริมสุขภาพแผนไทย กรมการแพทย์แผนไทย
และการแพทย์ทางเลือกพบว่า ระดับคุณภาพการ
บริการของผู้รับบริการตามการรับรู้ของผู้รับบริการ
ต่อคุณภาพการให้บริการของศูนย์ส่งเสริมสุขภาพฯ

อยู่ ในระดับมาก ทั้งในภาพรวมและรายด้าน ทั้งนี้
อาจเนื่องมาจากผู้รับบริการได้รับรู้การให้บริการ
ของ ศูนย์ส่งเสริมสุขภาพแผนไทยฯ จากการใช้
บริการจริงและพบว่าคุณภาพการให้บริการอยู่ใน
ระดับมาก  การรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของ
ผู้ใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอก โรงพยาบาลกาฬสินธุ์ 
จังหวัดกาฬสินธุ์  ส่วนด้านที่มีระดับการรับรู้ต่อ
คุณภาพการบริการน้อยที่สุด ได้แก่ ด้านความเป็น
รูปธรรม (𝑥𝑥𝑥𝑥= 3.85, S.D.= .654) เนื่องจากปริมาณ
ผู้ใช้บริการเพ่ิมขึ้น สถานที่และอุปกรณ์อ านวย
ความสะดวกในการให้บริการไม่เพียงพอต่อความ
ต้องการของผู้ใช้บริการ สถานที่จอดรถจ านวน
เพียงพอ ที่นั่ งรอตรวจมีจ านวน เ พียงพอ มี
เครื่องมืออุปกรณ์และเทคโนโลยีทางการแพทย์ท่ี
ทันสมัย  แพทย์พยาบาลและ เจ้ าหน้ าที่ ของ
โรงพยาบาลแต่งกายสะอาดเรียบร้อยติดป้ายชื่อ
และต าแหน่งชัดเจน ห้องน้ าสะอาดและมีจ านวน
เพียงพอ ถังขยะมีจ านวนเพียงพอ และ สะดวกต่อ
การใช้งาน ร้านค้า และร้านอาหารถูกสุขลักษณะ
สะดวกต่อการใช้บริการ ซ่ึงทางโรงพยาบาลจึง
ก าลังอยู่ระหว่างขยายพ้ืนที่และปรับปรุงโครงสร้าง
อาคาร สถานที่ ทั้งอาคารส าหรับตรวจรักษาผู้ป่วย
นอก ผู้ป่วยใน ห้องอาหาร ร้านจ าหน่ายสินค้าและ
สถานที่จอดรถและสถานที่ส าหรับอ านวยความ
สะดวกอ่ืนๆ เพ่ือให้เพียงพอต่อความต้องการ จึงท า
ให้ผู้ใช้บริการมีการรับรู้ในด้านดังกล่าวอยู่ในระดับ
ต่ าที่สุดซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของวริศรา เบ้านู7
ที่ศึกษาคุณภาพบริการตามความคาดหวังและการ
รับรู้ ของผู้ รั บบริการต่องานอุบัติ เหตุฉุก เฉิน 
โรงพยาบาลหนองคาย  พบว่าระดับคุณภาพบริการ
ตามความคาดหวังของผู้รับบริการที่งานอุบัติเหตุ
ฉุกเฉิน โรงพยาบาลหนองคาย ทั้งรายมิติและใน
ภาพรวม อยู่ในระดับมากที่สุดเมื่อพิจารณารายมิติ 
พบว่าส่วนมิติด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ซึ่ง
เป็นลักษณะทางกายภาพถูกคาดหวัง ระดับน้อย
ที่สุด อธิบายได้ว่าความต้องการด้านความสะอาด 
สวยงาม ความพร้อม ความสะดวกสบาย ด้านวัตถุ
ทางด้านกายภาพ มีความส าคัญน้อยที่สุดในภาวะ
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โรงพยาบาลแต่งกายสะอาดเรียบร้อยติดป้ายชื่อ
และต าแหน่งชัดเจน ห้องน้ าสะอาดและมีจ านวน
เพียงพอ ถังขยะมีจ านวนเพียงพอ และ สะดวกต่อ
การใช้งาน ร้านค้า และร้านอาหารถูกสุขลักษณะ
สะดวกต่อการใช้บริการ เพ่ือให้ผู้ ใช้บริการเกิด
ความพึงพอใจต่อผู้มาใช้บริการทั้งจังหวัด จึงท าให้
ระดับความคาดหวังของ ผู้ใช้บริการอยู่ในระดับ
มากที่สุด แต่ยังอยู่ในระดับต่ ากว่าด้านอื่นๆแสดงว่า
ผู้ใช้บริการให้ ความส าคัญต่อด้านนี้น้อยกว่าด้าน
การให้การดูแลรักษาของแพทย์ พยาบาล7  
 2.พบว่าการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของ
ผู้ใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอก โรงพยาบาลกาฬสินธุ์ 
จังหวัดกาฬสินธุ์  ผู้ใช้บริการมีการรับรู้สภาพความ
เป็นจริงของคุณภาพบริการโรงพยาบาลกาฬสินธุ์ 
ในภาพรวม  มีระดับการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการ
มาก (𝑥𝑥𝑥𝑥= 4.12, S.D.=.591)  เมื่อพิจารณาเป็นราย
ด้าน พบว่า ด้านที่มีระดับการรับรู้ต่อคุณภาพการ
บริการมากที่สุด ได้แก่ ด้านความเอาใจใส่ (𝑥𝑥𝑥𝑥= 
4.34 , S.D=.570)  โดยพบว่าผู้ใช้บริการมีแพทย์ 
พยาบาล ตอบค าถามที่ผู้ ใช้บริการซักถามด้วย
ความยินดีไม่แสดงท่าทีเบื่อหน่าย ให้บริการด้วย
ความเอ้ืออาทร แสดงความห่วงใย เห็นอกเห็นใจ 
ยินดีรับฟังปัญหาโดยเปิดโอกาสให้พูดคุยไม่รวบรัด
สรุป พร้อมสามารถช่วยแก้ปัญหาให้แก่ผู้ใช้บริการ
ได้อย่างเหมาะสม รวมถึงเป็นโรงพยาบาลประจ า
จังหวัด มีชื่อเสียงเป็นที่ยอมรับของสังคมและเป็น
โรงพยาบาลของ การธ ารงรักษาระบบคุณภาพ
โรงพยาบาล และ ผ่านการรับรองคุณภาพซ้ า ตาม
มาตรฐานโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพ มาตรฐาน 
HA และมาตรฐานวิชาชีพ ท าให้ผู้ใช้บริการเกิด
ความม่ันใจ ในการดูแลด้านการเอาใจใส่ผู้ใช้บริการ
ซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจัยของลัดดาวัลย์ จาดพันธ์
อินทร6  ที่ศึกษาความคาดหวังและการรับรู้ของ
ผู้รับบริการต่อคุณภาพการให้บริการของศูนย์
ส่งเสริมสุขภาพแผนไทย กรมการแพทย์แผนไทย
และการแพทย์ทางเลือกพบว่า ระดับคุณภาพการ
บริการของผู้รับบริการตามการรับรู้ของผู้รับบริการ
ต่อคุณภาพการให้บริการของศูนย์ส่งเสริมสุขภาพฯ

อยู่ ในระดับมาก ทั้งในภาพรวมและรายด้าน ทั้งนี้
อาจเนื่องมาจากผู้รับบริการได้รับรู้การให้บริการ
ของ ศูนย์ส่งเสริมสุขภาพแผนไทยฯ จากการใช้
บริการจริงและพบว่าคุณภาพการให้บริการอยู่ใน
ระดับมาก  การรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของ
ผู้ใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอก โรงพยาบาลกาฬสินธุ์ 
จังหวัดกาฬสินธุ์  ส่วนด้านที่มีระดับการรับรู้ต่อ
คุณภาพการบริการน้อยที่สุด ได้แก่ ด้านความเป็น
รูปธรรม (𝑥𝑥𝑥𝑥= 3.85, S.D.= .654) เนื่องจากปริมาณ
ผู้ใช้บริการเพ่ิมขึ้น สถานที่และอุปกรณ์อ านวย
ความสะดวกในการให้บริการไม่เพียงพอต่อความ
ต้องการของผู้ใช้บริการ สถานที่จอดรถจ านวน
เพียงพอ ที่นั่ งรอตรวจมีจ านวน เ พียงพอ มี
เครื่องมืออุปกรณ์และเทคโนโลยีทางการแพทย์ท่ี
ทันสมัย  แพทย์พยาบาลและ เจ้ าห น้าที่ ของ
โรงพยาบาลแต่งกายสะอาดเรียบร้อยติดป้ายชื่อ
และต าแหน่งชัดเจน ห้องน้ าสะอาดและมีจ านวน
เพียงพอ ถังขยะมีจ านวนเพียงพอ และ สะดวกต่อ
การใช้งาน ร้านค้า และร้านอาหารถูกสุขลักษณะ
สะดวกต่อการใช้บริการ ซ่ึงทางโรงพยาบาลจึง
ก าลังอยู่ระหว่างขยายพ้ืนที่และปรับปรุงโครงสร้าง
อาคาร สถานที่ ทั้งอาคารส าหรับตรวจรักษาผู้ป่วย
นอก ผู้ป่วยใน ห้องอาหาร ร้านจ าหน่ายสินค้าและ
สถานที่จอดรถและสถานที่ส าหรับอ านวยความ
สะดวกอ่ืนๆ เพ่ือให้เพียงพอต่อความต้องการ จึงท า
ให้ผู้ใช้บริการมีการรับรู้ในด้านดังกล่าวอยู่ในระดับ
ต่ าที่สุดซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของวริศรา เบ้านู7
ที่ศึกษาคุณภาพบริการตามความคาดหวังและการ
รับรู้ ของผู้ รั บบริการต่องานอุบัติ เหตุฉุก เฉิน 
โรงพยาบาลหนองคาย  พบว่าระดับคุณภาพบริการ
ตามความคาดหวังของผู้รับบริการที่งานอุบัติเหตุ
ฉุกเฉิน โรงพยาบาลหนองคาย ทั้งรายมิติและใน
ภาพรวม อยู่ในระดับมากที่สุดเมื่อพิจารณารายมิติ 
พบว่าส่วนมิติด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ซึ่ง
เป็นลักษณะทางกายภาพถูกคาดหวัง ระดับน้อย
ที่สุด อธิบายได้ว่าความต้องการด้านความสะอาด 
สวยงาม ความพร้อม ความสะดวกสบาย ด้านวัตถุ
ทางด้านกายภาพ มีความส าคัญน้อยที่สุดในภาวะ

เจ็บป่วยฉุกเฉินที่ต้องการความปลอดภัย ในชีวิต
มากกว่าผู้รับบริการจึงคาดหวังด้านความเป็น
รูปธรรมของบริการในระดับสุดท้าย 

 3. เปรียบเทียบความคาดหวังและการรับรู้ 
คุณภาพการบริการของผู้ใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอก 
โรงพยาบาลกาฬสินธุ์  เมื่อเปรียบเทียบความ
คาดหวั ง แล ะการ รั บ รู้ คุ ณภ าพบริ ก า ร ขอ ง
ผู้ใช้บริการพบว่า ผู้ใช้บริการมีความคาดหวังต่อ
คุณภาพการบริการของโรงพยาบาล โดยภาพรวม
และทุกด้านอยู่ในระดับมากที่สุดและสูงกว่าการ
รับรู้คุณภาพบริการอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดับ .05 สามารถ อธิบายได้ว่า เมื่อผู้ใช้บริการมา
ใช้บริการแล้ว โรงพยาบาลไม่สามารถ ตอบสนอง
ความต้องการตามที่ผู้ใช้บริการคาดหวังได้จึงท าให้
การรับรู้คุณภาพบริการตามสภาพ ความเป็นจริงต่ า
กว่าความคาดหวัง โดยผลการวิจัยพบว่าการรับรู้
คุณภาพบริการด้านที่มีการรับรู้ คุณภาพบริการต่ า
ที่สุด คือ ด้านความเป็นรูปธรรมในการให้บริการ 
เนื่องจากปัจจุบันผู้ใช้บริการมีปริมาณเพ่ิมมากขึ้น
และโรงพยาบาลอยู่ระหว่างการด าเนินการปรับปรุง
โครงสร้าง อาคารสถานที่ เพ่ือขยายพ้ืนที่ในการ
ให้บริการ ทั้งพ้ืนที่ในการให้บริการการตรวจรักษา
และพ้ืนท่ีส าหรับอ านวยความสะดวกอ่ืนๆ เช่น ที่
พักขณะรอตรวจ ห้องอาหาร ร้านจ าหน่ายสินค้า 
ห้องน้ า การปรับระบบ การจัดการขยะ และขยาย
ลานจอดรถ จึงอาจท าให้ผู้ใช้บริการไม่ได้รับความ 
สะดวกสบายตามที่คาดหวัง และจากปริมาณ
ผู้ใช้บริการที่เพ่ิมมากขึ้นท าให้สถานที่จอดรถไม่
เพียงพอจึงอาจท าให้ผู้ใช้บริการได้รับการบริการไม่
เป็นไปตามที่คาดหวังไว้ ด้านที่มีการรับรู้คุณภาพ
บริการสูงที่สุดและอยู่ในระดับมากที่สุดคือด้านการ
ให้ความไว้วางใจ อธิบายได้ว่าการเป็นโรงพยาบาล
กาฬสินธุ์ผู้ ใช้บริการย่อมมีความคาดหวังสูงว่า
ผู้ ใช้บริการมีแพทย์  พยาบาล ตอบค าถามที่
ผู้ใช้บริการซักถามด้วยความยินดีไม่แสดงท่าทีเบื่อ
หน่าย ให้บริการด้วยความเอ้ืออาทร แสดงความ
ห่วงใย เห็นอกเห็นใจ ยินดีรับฟังปัญหาโดยเปิด
โอกาสให้พูดคุยไม่รวบรัดสรุป พร้อมสามารถช่วย

แก้ปัญหาให้แก่ผู้ ใช้บริการได้อย่างเหมาะสม 
รวมถึงเป็นโรงพยาบาลประจ าจังหวัด มีชื่อเสียง
เป็นที่ยอมรับของสังคมและเป็นโรงพยาบาลของ 
การธ ารงรักษาระบบคุณภาพโรงพยาบาล และ 
ผ่ านการรั บรองคุณภาพซ้ า  ตามมาตรฐาน
โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพ มาตรฐาน HA และ
มาตรฐานวิชาชีพ ท าให้ผู้ใช้บริการเกิดความมั่นใจ 
ในการดูแลด้านการเอาใจใส่ 
 ผลการวิจัยนี้สอดคล้องกับแนวคิดของพารา
สุ รามานและคณะที่กล่ าวว่ าคุณภาพบริการ 
(service quality) สามารถวัดได้จากการประเมิน
ของบุ คคลที่ ใช้ บริ การ  โดย เน้นผลของการ
เป รี ยบ เที ยบการ  บริ ก า รที่ บุ คคลคาดหวั ง 
(expected service) กับการบริการที่บุคคลรับรู้ 
ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของวริศรา เบ้านู7 ที่ศกึษา
คุณภาพบริการตามความคาดหวังและการรับรู้ของ
ผู้รับบริการต่องานอุบัติเหตุฉุกเฉิน โรงพยาบาล
หนองคาย พบว่า เปรียบเทียบความแตกต่าง
ระหว่างระดับคุณภาพบริการตามความคาดหวัง
และการ รับรู้ของผู้รับบริการที่งานอุบัติเหตุฉุกเฉิน 
โรงพยาบาลหนองคาย พบว่า ทุกรายมิติและ
ภาพรวม คุณภาพบริการ มีความแตกต่างกันอย่าง
มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยค่าเฉลี่ย
คะแนนความ คาดหวังสูงกว่าคะแนนการรับรู้
คุณภาพบริการซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของมัสยา 
บุญมี4 ที่ศึกษาคุณภาพบริการตามความคาดหวัง
แล ะก า ร รั บ รู้ ข อ ง ผู้ ป ร ะ กั น ตน  ส า นั ก ง า น
ป ร ะกั น สั ง ค ม จั ง ห วั ด น ค ร พ น ม พบ ว่ า ก า ร
เปรียบเทียบคุณภาพบริการตามความคาดหวังกับ
คุณภาพบริการตามการรับรู้ของผู้ประกันตน
ส านักงานประกันสังคมจังหวัดนครพนม  การ
เปรียบเทียบคุณภาพบริการตามความคาดหวังกับ
คุณภาพบริการตามการรับรู้ของผู้ประกันตัน
ส านักงานประกันสังคมจังหวัดนครพนม พบว่า
คุณภาพบริการตามความคาดหวัง ของผู้ประกันตัน
ส านักงานประกันสังคมจังหวัดนครพนม โดยรวม
แตกต่างจากคุณภาพบริการตามการรับรู้โดยรวม
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05ซึ่งสอดคล้อง
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กับงานวิจัยของวาลินีย์ ภูสวัสดิ์8 ที่ศึกษาคุณภาพ
บริการหอผู้ป่วยเด็ก 2 โรงพยาบาลนครพนม ตาม
ความคาดหวังและการรับรู้ของมารดา   พบว่าการ
เปรียบเทียบคุณภาพบริการหอผู้ ป่วยเด็ก 2 
โรงพยาบาลนครพนม ตามความคาดหวังและการ
รับรู้ของมารดา ผลการเปรียบเทียบความคาดหวัง 
และการรับรู้ต่อคุณภาพบริการหอผู้ป่วยเด็ก 2 
โรงพยาบาลนครพนม ทั้งในภาพรวมและรายด้าน
ของคุณภาพบริการพบว่า คุณภาพบริการทั้ง 5 
ด้าน ได้แก่ ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ด้าน
ความเชื่อถือไว้วางใจได้ ด้านการตอบสนองต่อผู้รับ 
บริการ ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ และ
ด้านความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจในผู้รับบริการ มี
ความแตกต่างอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 โดยมีค่าเฉลี่ ยความคาดหวังต่อคุณภาพ
บริการ ในภาพรวม และรายด้านทั้ง 5 ด้าน สูงกว่า
การรับรู้ต่อคุณภาพบริการและพบความแตกต่าง
กันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับความเชื่อมัน 
0.05 

 4.ความพึงพอใจโดยรวมเมื่อมาใช้บริการที่
แผนกผู้ป่วยนอก โรงพยาบาลกาฬสินธุ์ จังหวัด
กาฬสินธุ์ ในภาพรวม พบว่าผู้ใช้บริการเมื่อมาใช้
บริการที่แผนกผู้ป่วยนอก โรงพยาบาลกาฬสินธุ์ มี
ระดับความพึงพอใจมาก (𝑥𝑥𝑥𝑥= 4.24 , S.D. = .533)  
เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ระดับความพึง
พอใจโดยรวมในด้านบุคลากรผู้ให้บริการ  มีระดับ
ความพึงพอใจมาก (𝑥𝑥𝑥𝑥= 4.24, S.D. = .531) ส่วน
ระดับความพึงพอใจโดยรวมในด้านงานบริการที่
ได้รับ มีระดับความพึงพอใจมาก (𝑥𝑥𝑥𝑥= 4.23, S.D. 
= .535)สามารถอธิบายได้ว่าผู้ใช้บริการมีความพึง
พอใจโดยรวมในระดับมากเมื่อมาใช้บริการของที่
แผนกผู้ป่วยนอก โรงพยาบาลกาฬสินธุ์ ซึ่งแสดงให้
เห็นว่าความพึงพอใจด้านบุคลากรผู้ให้บริการ  
คุณภาพและความสามารถของบุคลากร :ความรู้ 
ค ว า มส าม า ร ถ  แ ล ะทั ก ษะขอ ง บุ ค ล า ก ร มี
ความส าคัญมากต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 
การบริการที่เป็นมิตร: ทัศนคติและการแสดงออก
ของบุคลากรเป็นปัจจัยส าคัญ การที่บุคลากร

ให้บริการอย่างเป็นมิตรและมีความใส่ใจจะช่วย
เสริมสร้างความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ ความเป็น
มืออาชีพ: ผลการวิจัยชี้ให้เห็นถึงความเป็นมือ
อาชีพของบุคลากร ซึ่งรวมถึงความตรงต่อเวลา 
การให้ข้อมูลที่ถูกต้อง และการปฏิบัติตามข้ันตอนที่
ก าหนด ความพึงพอใจด้านงานบริการที่ได้รับ 
ความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ: ความเร็วในการ
ให้บริการและการแก้ปัญหาที่มีประสิทธิภาพจะ
ส่งผลอย่างมากต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 
การตอบสนองต่อความต้องการ: การให้บริการที่
สามารถตอบสนองต่อความต้องการเฉพาะของ
ผู้ใช้บริการได้นับว่าเป็นส่วนส าคัญ ผู้ใช้บริการที่
รู้สึกว่าตนได้รับการบริการที่ตรงกับความต้องการ
ย่ อมมี แนว โน้ มที่ จ ะ พึ งพอ ใ จมากขึ้ น คว าม
สะดวกสบายและความพร้อมของสถานที่: งาน
บริการที่จัดขึ้นในสถานที่ที่สะดวกและพร้อม
ส าหรับการใช้งาน สามารถเพ่ิมระดับความพึงพอใจ
ของผู้ใช้บริการได้ การออกแบบพ้ืนที่ให้เหมาะสม
กับการใช้งานและการเข้าถึงที่ง่ายถือเป็นสิ่งที่
ส าคัญ9 
 
ข้อเสนอแนะ  
 จากผลการวิจัย ผู้วิจัยจ าแนกข้อเสนอแนะ
ออกเป็น 2 ประเด็นคือข้อเสนอแนะจากการ วิจัย
เพ่ือน าไปใช้ และข้อเสนอแนะในการศึกษาครั้ง
ต่อไป ดังนี้ 
 1. ข้อเสนอแนะในการน าผลการวิจัยไปใช้  
 1.1จากการรับรู้คุณภาพบริการด้านความ
เป็นรูปธรรม ที่มีค่าเฉลี่ยระดับต่ าที่สุดกว่าด้านอื่นๆ
แต่ ก็ ยั ง อยู่ ใ น ระดั บมาก เนื่ อ ง จ ากการ เป็ น
โรงพยาบาลกาฬสินธุ์  เป็นโรงพยาบาลประจ า
จังหวัด ที่ผู้ ใช้บริการมาใช้บริการทั้งหวัด เพ่ือ
ต้องการการบริการที่สะดวกรวดเร็ว สถานที่จอด
รถจ านวนเพียงพอ 
ที่นั่งรอตรวจมีจ านวน เพียงพอ มีเครื่องมืออุปกรณ์
และเทคโนโลยีทางการแพทย์ที่ทันสมัย 
แพทย์พยาบาลและเจ้าหน้าที่ของโรงพยาบาลแต่ง
กายสะอาดเรียบร้อยติดป้ายชื่อและต าแหน่ง
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กับงานวิจัยของวาลินีย์ ภูสวัสดิ์8 ที่ศึกษาคุณภาพ
บริการหอผู้ป่วยเด็ก 2 โรงพยาบาลนครพนม ตาม
ความคาดหวังและการรับรู้ของมารดา   พบว่าการ
เปรียบเทียบคุณภาพบริการหอผู้ป่วยเด็ก 2 
โรงพยาบาลนครพนม ตามความคาดหวังและการ
รับรู้ของมารดา ผลการเปรียบเทียบความคาดหวัง 
และการรับรู้ต่อคุณภาพบริการหอผู้ป่วยเด็ก 2 
โรงพยาบาลนครพนม ทั้งในภาพรวมและรายด้าน
ของคุณภาพบริการพบว่า คุณภาพบริการทั้ง 5 
ด้าน ได้แก่ ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ด้าน
ความเชื่อถือไว้วางใจได้ ด้านการตอบสนองต่อผู้รับ 
บริการ ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ และ
ด้านความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจในผู้รับบริการ มี
ความแตกต่างอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 โดยมีค่าเฉลี่ ยความคาดหวังต่อคุณภาพ
บริการ ในภาพรวม และรายด้านทั้ง 5 ด้าน สูงกว่า
การรับรู้ต่อคุณภาพบริการและพบความแตกต่าง
กันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับความเชื่อมัน 
0.05 

 4.ความพึงพอใจโดยรวมเมื่อมาใช้บริการที่
แผนกผู้ป่วยนอก โรงพยาบาลกาฬสินธุ์ จังหวัด
กาฬสินธุ์ ในภาพรวม พบว่าผู้ใช้บริการเมื่อมาใช้
บริการที่แผนกผู้ป่วยนอก โรงพยาบาลกาฬสินธุ์ มี
ระดับความพึงพอใจมาก (𝑥𝑥𝑥𝑥= 4.24 , S.D. = .533)  
เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ระดับความพึง
พอใจโดยรวมในด้านบุคลากรผู้ให้บริการ  มีระดับ
ความพึงพอใจมาก (𝑥𝑥𝑥𝑥= 4.24, S.D. = .531) ส่วน
ระดับความพึงพอใจโดยรวมในด้านงานบริการที่
ได้รับ มีระดับความพึงพอใจมาก (𝑥𝑥𝑥𝑥= 4.23, S.D. 
= .535)สามารถอธิบายได้ว่าผู้ใช้บริการมีความพึง
พอใจโดยรวมในระดับมากเม่ือมาใช้บริการของที่
แผนกผู้ป่วยนอก โรงพยาบาลกาฬสินธุ์ ซึ่งแสดงให้
เห็นว่าความพึงพอใจด้านบุคลากรผู้ให้บริการ  
คุณภาพและความสามารถของบุคลากร :ความรู้ 
ค ว า มส าม า ร ถ  แ ล ะทั ก ษะขอ ง บุ ค ล า ก ร มี
ความส าคัญมากต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 
การบริการที่เป็นมิตร: ทัศนคติและการแสดงออก
ของบุคลากรเป็นปัจจัยส าคัญ การที่บุคลากร

ให้บริการอย่างเป็นมิตรและมีความใส่ใจจะช่วย
เสริมสร้างความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ ความเป็น
มืออาชีพ: ผลการวิจัยชี้ให้เห็นถึงความเป็นมือ
อาชีพของบุคลากร ซึ่งรวมถึงความตรงต่อเวลา 
การให้ข้อมูลที่ถูกต้อง และการปฏิบัติตามข้ันตอนที่
ก าหนด ความพึงพอใจด้านงานบริการที่ได้รับ 
ความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ: ความเร็วในการ
ให้บริการและการแก้ปัญหาที่มีประสิทธิภาพจะ
ส่งผลอย่างมากต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 
การตอบสนองต่อความต้องการ: การให้บริการที่
สามารถตอบสนองต่อความต้องการเฉพาะของ
ผู้ใช้บริการได้นับว่าเป็นส่วนส าคัญ ผู้ใช้บริการที่
รู้สึกว่าตนได้รับการบริการที่ตรงกับความต้องการ
ย่ อมมี แนว โน้ มที่ จ ะ พึ งพอ ใ จมากขึ้ น คว าม
สะดวกสบายและความพร้อมของสถานที่: งาน
บริการที่จัดขึ้นในสถานที่ที่สะดวกและพร้อม
ส าหรับการใช้งาน สามารถเพ่ิมระดับความพึงพอใจ
ของผู้ใช้บริการได้ การออกแบบพ้ืนที่ให้เหมาะสม
กับการใช้งานและการเข้าถึงที่ง่ายถือเป็นสิ่งที่
ส าคัญ9 
 
ข้อเสนอแนะ  
 จากผลการวิจัย ผู้วิจัยจ าแนกข้อเสนอแนะ
ออกเป็น 2 ประเด็นคือข้อเสนอแนะจากการ วิจัย
เพ่ือน าไปใช้ และข้อเสนอแนะในการศึกษาครั้ง
ต่อไป ดังนี้ 
 1. ข้อเสนอแนะในการน าผลการวิจัยไปใช้  
 1.1จากการรับรู้คุณภาพบริการด้านความ
เป็นรูปธรรม ที่มีค่าเฉลี่ยระดับต่ าที่สุดกว่าด้านอื่นๆ
แต่ ก็ ยั ง อยู่ ใ น ระดั บมาก เนื่ อ ง จ ากการ เป็ น
โรงพยาบาลกาฬสินธุ์  เป็นโรงพยาบาลประจ า
จังหวัด ที่ผู้ ใช้บริการมาใช้บริการทั้งหวัด เพ่ือ
ต้องการการบริการที่สะดวกรวดเร็ว สถานที่จอด
รถจ านวนเพียงพอ 
ที่นั่งรอตรวจมีจ านวน เพียงพอ มีเครื่องมืออุปกรณ์
และเทคโนโลยีทางการแพทย์ที่ทันสมัย 
แพทย์พยาบาลและเจ้าหน้าที่ของโรงพยาบาลแต่ง
กายสะอาดเรียบร้อยติดป้ายชื่อและต าแหน่ง

ชัดเจน ห้องน้ าสะอาดและมีจ านวนเพียงพอ ถัง
ขยะมีจ านวนเพียงพอ และ สะดวกต่อการใช้งาน 
ร้านค้า และร้านอาหารถูกสุขลักษณะสะดวกต่อ
การใช้บริการ ทางโรงพยาบาลจึงควรเร่งปรับปรุง
ในด้านสถานที่จอดรถจ านวนเพียงพอ ที่นั่งรอตรวจ
มีจ านวนเพียงพอ ที่ผู้ใช้บริการได้ให้ข้อเสนอแนะไว้ 
น า เ ป็ นข้ อ เ สนอแนะ เชิ ง น โ ยบาย ในร ะดั บ
โรงพยาบาล เพ่ือปรับปรุงระบบบริการในแผนก
ผู้ป่วยนอก เพ่ือเพ่ิมระดับความพึงพอใจ และเกิด
คุณภาพในระบบบริการผู้ป่วยนอกของโรงพยาบาล  

 1.2 องค์กรพยาบาลสามารถน าข้อมูลที่
ได้มาวางแผนในการพัฒนาคุณภาพ  บริการ
พยาบาลได้  
 2. ข้อเสนอแนะส าหรับการวิจัยครั้งต่อไป  
 2.1ควรมีการศึกษาแนวทางการพัฒนา
คุณภาพบริการของแผนกผู้ป่วยนอกเพ่ือน าผลมา
วางแผนพัฒนาคุณภาพบริการ 
2.2น าเป็นข้อเสนอแนะเชิงนโยบายในระดับ
โรงพยาบาล เพ่ือปรับปรุงระบบบริการในแผนก
ผู้ป่วยนอก เพ่ือเพ่ิมระดับความพึงพอใจ และเกิด
คุณภาพในระบบบริการผู้ป่วยนอกของโรงพยาบาล  
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