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บทคัดยKอ 
 การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค+เพ่ือศึกษาความสัมพันธ+ระหว-างคุณภาพการใหKบริการกับความต้ังใจ
กลับมาใชKบริการซํ้าของผูKปOวยนอก ฝOายแพทย+หลวงพระบรมมหาราชวัง กองแพทย+หลวง สํานักพระราชวัง 
กลุ-มตัวย-างท่ีใชKในการวิจัยไดKแก-เจKาหนKาท่ีสํานักพระราชวัง ครอบครัว และนักท-องเท่ียวท่ีเขKารับบริการตรวจ
รักษา จํานวน 400 คน ใชKแบบสอบถามเปRนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขKอมูล และสถิติท่ีใชKในการวิเคราะห+
ขKอมูลไดKแก- ค-าความถ่ี ค-ารKอยละ ค-าเฉลี่ย ส-วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน การทดสอบค-าที การทดสอบค-าเอฟ การวิเคราะห+
ความปรวนแปรทางเดียว การเปรียบเทียบค-าเฉลี่ยรายคู-และค-าความสัมพันธ+เพียร+สัน ผลการวิจัยพบว-า 

1. ลักษณะทางประชากรศาสตร+ ไดKแก- เพศ อายุ อาชีพ ระดับการศึกษา สถานภาพและจํานวนครั้งท่ี
เคยเขKารับบริการของผูKปOวยนอก ฝOายแพทย+หลวงพระบรมมหาราชวัง กองแพทย+หลวง สํานักพระราชวัง       
มีความแตกต-างกัน อย-างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ซ่ึงเปRนไปตามสมติฐานท่ีตั้งไวK 

2. ความสัมพันธ+ระหว-างคุณภาพการใหKบริการกับความต้ังใจกลับมาใชKบริการซํ้า พบว-า การกลับมา
รับบริการซํ้า และดKานประชาสัมพันธ+/บอกต-อ มีคุณภาพอยู-ในระดับปานกลาง ผูKปOวยนอกใหKความสําคัญ
เก่ียวกับคุณภาพดKานความเชื่อม่ันไวKวางใจ ดKานความน-าเชื่อถือไดK ดKานการเขKาใจและรูKจักผูKรับบริการ ซ่ึงแพทย+ 
พยาบาล เจKาหนKาท่ีและผูKปOวยมีปฏิสัมพันธ+ท่ีดีต-อกันส-งผลต-อการกลับมาใชKบริการซํ้าและประชาสัมพันธ+/บอกต-อ
ใหKบุคคลอ่ืนมารับบริการอีกดKวย  

ดังนั้น จากผลการวิจัยองค+กรควรปรับปรุงอาคาร สถานท่ี จัดหาอุปกรณ+ท่ีทันสมัย และจัดอบรม
เจKาหนKาท่ีใหKมีความพรKอมท้ังร-างกายและจิตใจ ส-งผลใหKเกิดคุณภาพบริการท่ีดี มีปฏิสัมพันธ+ท่ีเหมาะสมต-อกัน 
ทําใหKผูKรับบริการเกิดความม่ันใจท่ีจะกลับมาใชKบริการซํ้าในอนาคตอย-างแน-นอน 

 
คําสําคัญ  คุณภาพการใหKบริการ, ความต้ังใจกลับมาใชKบริการซํ้า 
 
ABSTRACT 

The purpose of this research was to study the relationship between the Service 
Quality relating to Outpatient's Department Relation on Usage Service at Royal Medical Service, 
Bureau of Royal Household. 
 Royal Medical Service, Bureau of Royal Household will use the sample group of the 
medical healthcare officers including their family and 400 tourists who come to use the 
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medical healthcare service by using the questionnaire to collect the information and 
statistics to analyze the information such as the Value of Frequency, Percentage, Mean, 
Standard Deviation (S.D.), T-Test, F-Test, One – Way, Fisher's Least Significant Difference (LSD) and the 
Value of Pierson Relationship. The research findings were as follow: 
 1. Demographic characteristics of sex, age, occupation, education level, status and amount 
of time of the patients who ever come to use the service at The Royal Household and at 
The Bureau of the Royal Household significance at the 0.05 level was in accordance with the 
hypothesis. 
 2. The relationship between the service quality and patients’ intention to come back 
to use the service again including to communicate about it to the other patients. Resulting 
in the middle level and the patients have self-confidence not only the medical healthcare 
service, but also the good relationship between the patients and the medical healthcare 
officers as well. For this reason we observe that we have more patients come back to use 
the medical healthcare service again including to communicate to the other patients too. 
But for the low level quality, there are the substantial service and immediately response to 
the patients. 
 So from the research result, Royal Medical Service, Bureau of Royal Household 
should improve the location, places and provide a new model of medical devices including 
train the medical healthcare officers to be ready both physical and mental. It will produce 
the good service quality to each other, It will make the patients have a lot of self-
confidence and certainly come back to use the service again. 
 
บทนํา 

ตามรัฐธรรมนูญแห-งราชอาณาจักรไทยพุทธศักราช 2560 หมวด3 มาตรา 47 บัญญัติว-าบุคคลย-อม
มีสิทธิเสมอกันในการรับบริการทางสาธารณสุขท่ีเหมาะสม และไดKมาตรฐาน ผูKยากไรKมีสิทธิไดKรับการ
รักษาพยาบาลจากสถานบริการสาธารณสุขของรัฐ โดยไม-เสียค-าใชKจ-าย บุคคลย-อมมีสิทธิไดKรับการบริการ
สาธารณสุขจากรัฐ ซ่ึงตKองเปRนไปอย-างท่ัวถึงและมีประสิทธิภาพ บุคคลย-อมมีสิทธิไดKรับการปกป{องและขจัด
โรคติดต-ออันตรายจากรัฐอย-างเหมาะสม โดยไม-เสียค-าใชKจ-าย และทันต-อเหตุการณ+ 

ฝOายแพทย+หลวงพระบรมมหาราชวัง กองแพทย+หลวง สํานักพระราชวัง เปRนหน-วยงานดKานการแพทย+ 
อยู-ภายใตKการกํากับดูแลของสํานักพระราชวัง ปฏิบัติหนKาท่ีในงานพระราชพิธี งานพิธี ตรวจรักษาขKาราช
บริพาร ครอบครัว นักเรียนท่ีศึกษาอยู-ในเขตพระบรมมหาราชวังตลอดจนนักท-องเท่ียวท้ังชาวไทยและชาว
ต-างประเทศท่ีเขKามาเยี่ยมชมวัดพระศรีรัตนศาสดารามและพระบรมมหาราชวัง แผนกผูKปOวยนอกจึงเปRน
จุดเริ่มตKนของการใหKบริการ ถือเปRนความประทับใจแรกของผูKปOวยนอกท่ีมีต-อองค+กร มีความคาดหวังต-อ
คุณภาพการใหKบริการ ในป|จจุบันมีแพทย+ผูKเชี่ยวชาญในสาขาต-าง ๆ มาช-วยราชการทําใหKเกิดความตKองการใชK
บริการเพ่ิมมากข้ึน ส-งผลกระทบทําใหKเกิดการทํางานท่ีไม-คล-องตัว ผูKใหKบริการทํางานหนักเกินไป ผูKปOวยนอก
ตKองรอพบแพทย+นานข้ึน สรKางความไม-พึงพอใจต-อบริการ ภายหลังมีการปรับปรุงการใหKบริการในดKานต-าง ๆ 
เช-น จัดใหKมีเจKาหนKาท่ีประชาสัมพันธ+ คอยตอบขKอซักถาม จัดทีมฉุกเฉินออกรับผูKปOวยเมื่อเกิดเหตุภายใน
พระบรมมหาราชวัง ดKานอาคารสถานท่ีจัดหาท่ีพักคอย บริการน้ําด่ืม น้ําหวาน อุปกรณ+การแพทย+อิเล็กทรอนิกส+
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และระบบคอมพิวเตอร+มาใชKเพ่ือความสะดวก แม-นยําข้ึนแต-ยังมีขKอเสนอแนะต-อการใหKบริการของแผนกผูKปOวยนอก
ฝOายแพทย+หลวงพระบรมมหาราชวัง กองแพทย+หลวง สํานักพระราชวัง 

ดังนั้น ผูKวิจัยจึงสนใจท่ีจะศึกษาคุณภาพการใหKบริการในกลุ-มผูKปOวยนอกเพ่ือท่ีจะไดKทราบถึง
ประสิทธิภาพของสถานพยาบาล ดKานความเปRนรูปธรรมของบริการ ดKานความเชื่อม่ันไวKวางใจ ดKานการ
ตอบสนองต-อผูKบริการทันที ดKานความน-าเชื่อถือไดK ดKานการเขKาใจและรูKจักผูKปOวยนอก และความสัมพันธ+กับ
ความต้ังใจกลับมาใชKซํ้าของผูKปOวยนอกเพ่ือนําผลของการศึกษามาเปRนแนวทางแกKไข ปรับปรุงจุดบกพร-องของ
การใหKบริการ ทําใหKเกิดการพัฒนาระบบงาน การวางแผนอย-างมีประสิทธิภาพ เพ่ือดึงดูดใหKผูKปOวยนอกกลับมา
รับบริการซํ้าและช-วยประชาสัมพันธ+/บอกต-ออย-างแน-นอน 
 
วัตถุประสงค�ของการวิจัย 

1. เพ่ือศึกษาลักษณะทางประชากรศาสตร+ท่ีมีผลต-อความต้ังใจกลับมาใชKบริการซํ้าของผูKปOวยนอก 
แผนกผูKปOวยนอก ฝOายแพทย+หลวงพระบรมมหาราชวัง กองแพทย+หลวง สํานักพระราชวัง 

2. เพ่ือศึกษาความสัมพันธ+ระหว-างคุณภาพการใหKบริการกับความต้ังใจกลับมาใชKบริการซํ้าของผูKปOวย
นอก แผนกผูKปOวยนอก ฝOายแพทย+หลวงพระบรมมหาราชวัง กองแพทย+หลวง สํานักพระราชวัง 

 
สมมติฐานของงานวิจัย 

1. ลักษณะทางประชากรศาสตร+ของผูKปOวยนอก ไดKแก- เพศ อายุ อาชีพ ระดับการศึกษา สถานภาพ
และจํานวนครั้งท่ีเคยเขKารับบริการท่ีต-างกันมีความต้ังใจกลับมาใชKบริการซํ้าแตกต-างกัน 

2. คุณภาพการใหKบริการมีความสัมพันธ+กับความต้ังใจกลับมาใชKบริการซํ้าของผูKปOวยนอก 
 

ขอบเขตการวิจัย 
การวิจัยครั้งนี้ เปRนการศึกษาเก่ียวกับคุณภาพการใหKบริการแผนกผูKปOวยนอก ฝOายแพทย+หลวง

พระบรมมหาราชวัง กองแพทย+หลวง สํานักพระราชวัง ตามรูปแบบของกรอบแนวคิดของคุณภาพบริการท่ีใชK
วัดการรับรูKคุณภาพบริการของผูKปOวยนอก (Parasuraman et al. อKางถึงใน อําไพ อภิสุนทรางกูร, 2559) 
โดยแบ-งออกเปRน 5 ดKาน ดังนี้ 1. ความเปRนรูปธรรมของบริการ (tangibles) 2. ความเชื่อม่ันไวKวางใจไดK 
(reliability) 3. การตอบสนองต-อผูKปOวยนอกทันที (responsiveness) 4. ความน-าเชื่อถือไดK (assurance)   
5. การเขKาใจและรูKจักผูKปOวยนอก (empathy) โดยมีขอบเขตการศึกษาดังนี้ 

1.ขอบเขตด�านเนื้อหา ดKานเนื้อหาศึกษาประกอบดKวย ดังนี้ 
(1)  ขKอมูลท่ัวไปของผูKตอบแบบสอบถาม ไดKแก- เพศ, อายุ, อาชีพ, ระดับการศึกษา, สถานภาพและ

จํานวนครั้งท่ีเคยเขKารับบริการของผูKปOวยนอก 
(2) ความสัมพันธ+ระหว-างคุณภาพการใหKบริการกับความต้ังใจกลับมาใชKบริการซํ้า ดKานการกลับมารับ

บริการซํ้า และดKานการประชาสัมพันธ+/บอกต-อ 
2. ขอบเขตด�านประชากร โดยประชากรท่ีใชKในการวิจัย คือ เจKาหนKาท่ีสํานักพระราชวัง ครอบครัว 

นักเรียนวิทยาลัยในวังชาย นักเรียนวิทยาลัยในวังหญิง และนักเรียนโรงเรียนพระตําหนักสวนกุหลาบท่ีเขKารับ
บริการตรวจรักษาในแผนกผูKปOวยนอกฝOายแพทย+หลวงพระบรมมหาราชวัง กองแพทย+หลวง สํานักพระราชวัง 
จํานวน 28,417 คน (ขKอมูลสถิติ แผนกผูKปOวยนอกฝOายแพทย+หลวงพระบรมมหาราชวัง กองแพทย+หลวง สํานัก
พระราชวัง, 2561) โดยกําหนดขนาดกลุ-มตัวอย-างจากการคํานวณ เพ่ือใหKไดKจํานวนบุคคลท่ีสามารถใหKขKอมูลท่ี
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น-าเชื่อถือไดKตามสูตรของ ทาโร ยามาเน Taro Yamane (1967) และไดKกลุ-มตัวอย-าง 400 คน เพ่ือทําการศึกษาใน
ขKอมูลเชิงปริมาณตามแบบสอบถาม 

3. ขอบเขตระยะเวลา ใชKระยะเวลาศึกษาระหว-างเดือนตุลาคม 2561 ถึงเดือนธันวาคม 2561 
 

วิธีดําเนินการวิจัย 
1. ข้ันตอนการวิจัย 

1.1 ศึกษาคKนควKาแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเก่ียวขKองในเรื่อง คุณภาพบริการจากหนังสือ ตํารา 
เอกสาร ผลงานวิจัยท่ีเก่ียวขKองนํามากําหนดกรอบแนวคิดท่ีใชKในการวิจัยกําหนดนิยาม และใชKเปRนแนวทางใน
การสรKางแบบสอบถาม 

1.2 สรKางแบบสอบถามเก่ียวกับคุณภาพการใหKบริการแผนกผูKปOวยนอก ฝOายแพทย+หลวง
พระบรมมหาราชวัง กองแพทย+หลวง สํานักพระราชวัง และตรวจสอบเนื้อหาของแบบสอบถามว-าครอบคลุม
วัตถุประสงค+หรือไม- จากนั้นนําไปใหKอาจารย+ท่ีปรึกษาตรวจสอบเนื้อหา แลKวนํากลับมาปรับปรุงตามคําแนะนํา
ของอาจารย+ท่ีปรึกษา 

1.3 นําเครื่องมือท่ีปรับปรุงเสร็จเรียบรKอยแลKวมาเสนอใหKอาจารย+ท่ีปรึกษาเพ่ือตรวจสอบความถูกตKอง 
ตรวจสอบความเท่ียงตรงเชิงเนื้อหา (Content Validity) จากนั้นนํามาวัดค-าดัชนีความสอดคลKองระหว-างขKอ
คําถามกับเนื้อหา 

1.4 เพ่ือใหKแบบสอบถามมีคุณภาพ ผูKวิจัยไดKทําการทดสอบคุณภาพของแบบสอบถามในหาความน-าเชื่อถือ 
(Reliability) ของแบบสอบถามนําแบบสอบถามไปทดลองใชK (Try - out) กับผูKปOวยนอก จํานวน 40 คน เพ่ือหาความ
เชื่อม่ันของแบบสอบถาม ค-าความเชื่อม่ันคุณภาพการใหKบริการแผนกผูKปOวยนอกท้ัง 5 ดKาน ไดKแก- 1) ดKานความเปRน
รูปธรรมของบริการ เท-ากับ 0.866 2) ดKานความเชื่อม่ันไวKวางใจ เท-ากับ 0.807 3) ดKานการตอบสนองต-อผูK
บริการทันที เท-ากับ 0.831 4) ดKานความน-าเชื่อถือไดK เท-ากับ 0.853 5) ดKานการเขKาใจและรูKจักผูKรับบริการ 
เท-ากับ 0.840  
2. การเก็บรวบรวมข�อมูล 

เครื่ อ ง มือ ท่ี ใชK ในการ ศึกษา  คุณภาพการใหKบริ การแผนกผูK ปO ว ยนอก ฝO ายแพทย+หลวง
พระบรมมหาราชวัง กองแพทย+หลวง สํานักพระราชวัง โดยแหล-งขKอมูลท่ีใชKในการศึกษามาจาก 2 กลุ-ม คือ 

1. ขKอมูลปฐมภูมิ (Primary data) ไดKจากกลุ-มตัวอย-าง ผูKเขKารับบริการท่ีแผนกผูKปOวยนอก ฝOายแพทย+หลวง
พระบรมมหาราชวัง ใชKเวลาในการเก็บขKอมูลในช-วงเวลาราชการ ต้ังแต-เวลา 8.30 น. – 15.30 น. จํานวน 400 ชุด 

2. ขKอมูลทุติยภูมิ (Secondary) ไดKจากการศึกษาคKนควKารวบรวมขKอมูลจากเอกสารต-าง ๆ ท่ีเก่ียวขKอง 
เช-น งานวิจัย วิทยานิพนธ+ของผูKวิจัยท-านอ่ืน ท่ีไดKศึกษาไวKก-อนแลKว รวมถึงขKอมูลทางราชการท่ีเก่ียวขKอง 
วารสาร และสื่อสิ่งพิมพ+ต-างๆ โดยนํามาตรวจสอบความสมบูรณ+ของขKอมูล และวิเคราะห+ขKอมูลโดยใชKโปรแกรม
สําเร็จรูปทางสังคมศาสตร+ 

3. การวิเคราะห�ข�อมูล 
ทําการรวบรวมแบบสอบถามท้ังหมดท่ีไดKเรียบรKอยแลKว ผูKวิจัยไดKนําแบบสอบถามท้ังหมดมาดําเนินการดังนี้ 

 1. การตรวจสอบขKอมูล (Editing) ผูKวิจัยตรวจสอบดูความสมบูรณ+ของการตอบแบบสอบถาม ทําการ
แยกแบบสอบถามท่ีไม-สมบูรณ+ออก และคัดแยกฉบับท่ีมีป|ญหาออก 

2. นําแบบสอบถามท่ีถูกตKองเรียบรKอยแลKวมาลงรหัสเพ่ือประมวลผลขKอมูลดKวยคอมพิวเตอร+ โปรแกรม
สําเร็จรูปทางสถิติ โปรแกรม Microsoft Excel และโปรแกรมอ่ืน ๆ 
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สถิติท่ีใชKในการวิเคราะห+ขKอมูล โดยนําแบบสอบถามมาตรวจนับใหKคะแนนตามเกณฑ+ท่ีกําหนดไวK และ
นําค-าท่ีไดKมาประมวลผลขKอมูลทางสถิติโดยใชKโปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติ (โปรแกรม SPSS for Window 
Version 18)  โดยมีข้ันตอนในการประมวลผลดังนี้ (ราตรีรัตน+ ทองรูปสวัสด์ิ, 2553 หนKา 55) 

1. สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) สถิติท่ีใชKในการทดสอบกลุ-มตัวอย-าง ดังนี้ 
1.1 ค-าความถ่ี (Frequency) และค-ารKอยละ (Percentage) ใชKสําหรับวิเคราะห+ขKอมูลจาก

แบบสอบถามส-วนท่ี 1 ขKอมูลท่ัวไปของผูKตอบแบบสอบถาม ไดKแก- เพศ, อายุ, อาชีพ, ระดับการศึกษา, 
สถานภาพ, และจํานวนครั้งท่ีเคยเขKารับบริการ 

1.2 ค-าเฉลี่ย (Mean) และส-วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) ใชKสําหรับวิเคราะห+ขKอมูลจากแบบสอบถาม
ส-วนท่ี 2 คุณภาพการใหKบริการแผนกผูKปOวยนอก ส-วนท่ี 3 การต้ังใจกลับมารับบริการซํ้าและการประชาสัมพันธ+/
บอกต-อ 

2. สถิติอนุมาน (Inference Statistic) สถิติท่ีใชKในการทดสอบสมมติฐาน ดังนี้ 
2.1 สมมติฐานขKอท่ี 1 ขKอมูลส-วนบุคคลท่ีต-างกันมีความต้ังใจกลับมาใชKซํ้าของผูKปOวยนอกแตกต-าง

กัน โดยใชKสถิติวิเคราะห+ค-าที (t-test) เพ่ือเปรียบเทียบค-าเฉลี่ยของกลุ-มตัวอย-าง 2 กลุ-มท่ีเปRนอิสระต-อกัน 
ไดKแก- เพศ และทดสอบสมมติฐานโดยใชKสถิติวิเคราะห+ค-าเอฟ (F-test) แบบการวิเคราะห+ความปรวนแปรทาง
เดียว (One – way Analysis of Variance) เพ่ือเปรียบเทียบค-าเฉลี่ยของกลุ-มตัวอย-างมากกว-า 2 กลุ-ม ไดKแก- 
อายุ อาชีพ ระดับการศึกษา สถานภาพและจํานวนครั้งท่ีเคยเขKารับบริการ ถKาหากว-าผลการทดสอบมีความ
แตกต-างอย-างมีนัยสําคัญทางสถิติแลKวจะตKองทําการทดสอบเปRนรายคู-ต-อไปเพ่ือดูว-ามีคู-ใดบKางท่ีแตกต-างกันโดย
วิธี Fisher’s Least Significant Difference (LSD) 

2.2 สมมติฐานขKอท่ี 2 คุณภาพการใหKบริการมีความสัมพันธ+กับความต้ังใจกลับมาใชKซํ้าของผูKปOวย
นอก โดยใชKสถิติวิเคราะห+สหสัมพันธ+อย-างง-ายของเพียร+สัน (Pearson Product Moment Correlation 
Coefficient) ในการทดสอบความสัมพันธ+ของตัวแปร 2 ตัวท่ีเปRนอิสระต-อกัน เพ่ือหาค-าความสัมพันธ+ระหว-าง
คุณภาพการใหKบริการกับความต้ังใจกลับมาใชKซํ้าของผูKปOวยนอก โดยค-าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ+จะมีค-าระหว-าง 
-1 <r<1 (กัลยา วานิชย+บัญชา, 2546, หนKา 351) 
 
ผลการวิจัย 

ผลการวิเคราะห+ เรื่อง คุณภาพการใหKบริการท่ีมีความสัมพันธ+กับความต้ังใจกลับมาใชKบริการซํ้าของ
ผูKปOวยนอก ฝOายแพทย+หลวงพระบรมมหาราชวัง กองแพทย+หลวง สํานักพระราชวัง ดังนี้ 
 ส-วนท่ี 1 ผลการวิเคราะห+ขKอมูลเชิงพรรณา ไดKแก- 

1. การวิเคราะห+ขKอมูลส-วนบุคคลของผูKตอบแบบสอบถาม ไดKแก- เพศ อายุ อาชีพ ระดับการศึกษา 
สถานภาพและจํานวนครั้งท่ีเคยเขKารับบริการของผูKปOวยนอก ฝOายแพทย+หลวงพระบรมมหาราชวัง  

จากการศึกษาพบว-า ผูKตอบแบบสอบถามส-วนใหญ-เปRนเพศหญิง จํานวน 221 คน คิดเปRนรKอยละ 
52.75 โดยส-วนใหญ-มีอายุ 36 – 45 ป� จํานวน 116 คน คิดเปRนรKอยละ 29.00 ส-วนมากประกอบอาชีพรับ
ราชการ/รัฐวิสาหกิจ จํานวน 216 คน คิดเปRนรKอยละ 54.00 มีระดับการศึกษามากท่ีสุด คือ ปริญญาตรี 
จํานวน 160 คน คิดเปRนรKอยละ 40.00 สถานภาพส-วนใหญ-โสด จํานวน 202 คน คิดเปRนรKอยละ 50.50 
ส-วนมากเคยเขKารับบริการมากท่ีสุด 7 ครั้งข้ึนไป มีจํานวน 162 คน คิดเปRนรKอยละ 40.50 

2. การวิเคราะห+ขKอมูลคุณภาพการใหKบริการท่ีมีความสัมพันธ+กับความต้ังใจกลับมาใชKซํ้าของผูKปOวยนอก 
ฝOายแพทย+หลวงพระบรมมหาราชวัง ไดKแก- ดKานความเปRนรูปธรรมของบริการ ดKานความเชื่อม่ันไวKวางใจ 
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ดKานการตอบสนองต-อผูKรับบริการทันที ดKานความน-าเชื่อถือไดK และดKานการเขKาใจและรูKจักผูKรับบริการ 
โดยพิจารณาเปRนรายดKานดังนี้ 

ดKานความเปRนรูปธรรมของบริการ พบว-า ผูKปOวยนอกมีการรับรูKในคุณภาพการใหKบริการ ดKานความเปRน
รูปธรร ม ของบริการ โดยรวม อยู- ในระดับ ม าก เม่ือมีการพิจารณาเปRนรายขKอพบว-ามีค-าเฉลี่ยมากท่ีสุด                
คือ เจKาหนKาท่ีมีอัธยาศัยไมตรี ใหKการตKอนรับดKวยใบหนKายิ้มแยKม กล-าวทักทายผูKมารับบริการ (ค-าเฉลี่ย4.21) 
รองลงมาไดKแก- ความสะอาดภายในแผนก (ค-าเฉลี่ย4.09) อุปกรณ+เครื่องมือทางการแพทย+พรKอมใชKงาน 
(ค-าเฉลี่ย3.89) และลําดับสุดทKาย คือ จํานวนหKองตรวจ ท่ีพักรอตรวจมีเพียงพอต-อการใหKบริการ (ค-าเฉลี่ย3.85) 
ตามลําดับ 

ดKานความเชื่อม่ันไวKวางใจไดK พบว-า ผูKปOวยนอกมีการรับรูKในคุณภาพการใหKบริการ ดKานความเชื่อม่ัน
ไวKวางใจ โดยรวมอยู-ในระดับมาก เม่ือมีการพิจารณาเปRนรายขKอพบว-ามีค-าเฉลี่ยมากท่ีสุด คือ เจKาหนKาท่ีเรียกชื่อ
ผูKรับบริการไดKถูกตKอง (ค-าเฉลี่ย4.29) เจKาหนKาท่ีมีความพรKอมในการใหKคําแนะนําและบริการแก-ผูKรับบริการ 
(ค-าเฉลี่ย4.13) เจKาหนKาท่ีใหKบริการและช-วยเหลือผูKรับบริการอย-างรวดเร็วและถูกตKอง (ค-าเฉลี่ย4.12) และ
ลําดับสุดทKาย คือ มีการตรวจสอบเม่ือผูKรับบริการมีการผิดนัด เช-น การโทรศัพท+แจKงใหKมาเจาะเลือดเม่ือ
ผูKรับบริการลืมวันนัดหมาย (ค-าเฉลี่ย3.89) ตามลําดับ 

ดKานการตอบสนองต-อผูKรับบริการทันที พบว-า ผูKปOวยนอกมีการรับรูKในคุณภาพการใหKบริการ ดKานการ
ตอบสนองต-อผูKรับบริการทันที โดยรวมอยู-ในระดับมาก เม่ือมีการพิจารณาเปRนรายขKอพบว-ามีค-าเฉลี่ยมากท่ีสุด คือ
ข้ันตอนในการใหKบริการชัดเจน ไม-ซับซKอน (ค-าเฉลี่ย4.08) ระยะเวลาท่ีรอรับบริการเปRนท่ียอมรับไดK (ค-าเฉลี่ย
3.93) การใหKบริการในทุกๆ ดKานเปRนไปอย-างรวดเร็ว (ค-าเฉลี่ย3.88) และลําดับสุดทKาย คือ มีบุคลากรท่ี
ใหKบริการอย-างเพียงพอ (ค-าเฉลี่ย3.76) ตามลําดับ 

ดKานความน-าเชื่อถือไดK พบว-า ผูKปOวยนอกมีการรับรูKในคุณภาพการใหKบริการ ดKานความน-าเชื่อถือไดK 
โดยรวมอยู-ในระดับมาก เม่ือมีการพิจารณาเปRนรายขKอพบว-ามีค-าเฉลี่ยมากท่ีสุด คือ การขอใบรับรองแพทย+มีความ
ถูกตKอง ชัดเจน (ค-าเฉลี่ย4.26) ความสมํ่าเสมอต-อเนื่องในการติดตามผลการรักษาของแพทย+ท่ีใหKการรักษา 
(ค-าเฉลี่ย4.16) การตรวจรักษามีความสะดวก รวดเร็ว (ค-าเฉลี่ย4.13) และลําดับสุดทKาย คือ มีแพทย+
ผูKเชี่ยวชาญเฉพาะทางใหKการตรวจรักษา (ค-าเฉลี่ย4.00) ตามลําดับ 

ดKานการเขKาใจและรูKจักผูKรับบริการ พบว-า ผูKปOวยนอกมีการรับรูKในคุณภาพการใหKบริการ ดKานการ
เขKาใจและรูKจักผูKรับบริการ โดยรวมอยู-ในระดับมาก เม่ือมีการพิจารณาเปRนรายขKอพบว-ามีค-าเฉลี่ยมากท่ีสุด คือ
แพทย+ และพยาบาล เต็มใจตอบขKอซักถาม (ค-าเฉลี่ย4.21) ผูKรับบริการม่ันใจไดKว-าปลอดภัยจากโรคแทรกซKอน
ต-างๆ ขณะเขKารับบริการ (ค-าเฉลี่ย4.15) ทางสถานพยาบาลใหKความสําคัญแก-ผูKรับบริการ (ค-าเฉลี่ย4.00) และ
ลําดับสุดทKาย คือ ใหKบริการอย-างเสมอภาค (ค-าเฉลี่ย3.89) ตามลําดับ 

3. การวิเคราะห+ขKอมูลเก่ียวกับความต้ังใจกลับมาใชK ซํ้าของผูKปOวยนอก ฝOายแพทย+หลวง
พระบรมมหาราชวัง กองแพทย+หลวง สํานักพระราชวัง จากการศึกษา พบว-า ผูKปOวยนอกมีความต้ังใจกลับมาใชK
บริการซํ้า อยู-ในระดับมากท่ีสุด คือ การกลับมารับบริการซํ้า (ค-าเฉลี่ย4.38) และการประชาสัมพันธ+/บอกต-อ 
(ค-าเฉลี่ย4.31) ตามลําดับ 
 ส-วนท่ี 2 ผลการวิเคราะห+ขKอมูลเชิงอนุมานเพ่ือทดสอบสมมติฐาน ไดKแก- 

สมมติฐานขKอท่ี 1 ผูKปOวยนอกท่ีมีขKอมูลส-วนบุคคลต-างกันมีความต้ังใจกลับมาใชKซํ้าแตกต-างกัน 
สมมติฐานขKอท่ี 1.1 ผูKปOวยนอกท่ีมีเพศต-างกัน มีการกลับมารับบริการซํ้า และการประชาสัมพันธ+/บอก

ต-อ ไม-แตกต-างกัน ซ่ึงไม-เปRนไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไวK 
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สมมติฐานขKอท่ี 1.2 ผูKปOวยนอกท่ีมีอายุต-างกัน มีการกลับมารับบริการซํ้า และการประชาสัมพันธ+/บอก
ต-อ แตกต-างกัน อย-างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 ซ่ึงเปRนไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไวK 

สมมติฐานขKอท่ี 1.3 ผูKปOวยนอกท่ีมีอาชีพต-างกัน มีการกลับมารับบริการซํ้า และการประชาสัมพันธ+/
บอกต-อ แตกต-างกัน อย-างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 ซ่ึงเปRนไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไวK 

สมมติฐานขKอท่ี 1.4 ผูKปOวยนอกท่ีมีระดับการศึกษาต-างกัน มีการกลับมารับบริการซํ้า และการ
ประชาสัมพันธ+/บอกต-อ ไม-แตกต-างกัน ซ่ึงไม-เปRนไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไวK 

สมมติฐานขKอท่ี 1.5 ผูKปOวยนอกท่ีมีสถานภาพต-างกันต-างกัน มีการกลับมารับบริการซํ้า แตกต-างกัน 
อย-างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 ซ่ึงเปRนไปตามสมมติฐานท่ีต้ังไวK ส-วนดKานการประชาสัมพันธ+/บอกต-อ
ไม-แตกต-างกัน ซ่ึงไม-เปRนไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไวK 

สมมติฐานขKอท่ี 1.6 ผูKปOวยนอกท่ีมีจํานวนครั้งท่ีเคยเขKารับบริการต-างกัน มีการกลับมารับบริการซํ้า 
และการประชาสัมพันธ+/บอกต-อ แตกต-างกัน อย-างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 ซ่ึงเปRนไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไวK 

สมมติฐานขKอท่ี 2 คุณภาพการใหKบริการมีความสัมพันธ+กับความตั้งใจกลับมาใชKบริการซํ้าของ
ผูKปOวยนอก 

สมมติฐานขKอท่ี 2.1 คุณภาพการใหKบริการมีความสัมพันธ+กับความต้ังใจกลับมาใชKบริการซํ้าของผูKปOวย
นอก ดKานท-านจะกลับมารับบริการซํ้าในครั้งต-อไป พบว-า คุณภาพการใหKบริการกับความต้ังใจกลับมาใชKซํ้า ดKานการ
กลับมารับบริการซํ้าในครั้งต-อไปมีความสัมพันธ+กัน อย-างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 และมีความสัมพันธ+
เปRนไปในทิศทางเดียวกัน 

สมมติฐานขKอท่ี 2.2 คุณภาพการใหKบริการมีความสัมพันธ+กับความต้ังใจกลับมาใชKบริการซํ้าของผูKปOวย
นอก ดKานท-านจะประชาสัมพันธ+/ บอกต-อ พบว-า คุณภาพการใหKบริการกับความต้ังใจกลับมาใชKบริการซํ้า  
ดKานท-านจะประชาสัมพันธ+/ บอกต-อมีความสัมพันธ+กัน อย-างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 และมี
ความสัมพันธ+เปRนไปในทิศทางเดียวกัน 
 
อภิปรายผลการวิจัย 
 จากการวิจัย เรื่อง คุณภาพการใหKบริการท่ีมีความสัมพันธ+กับความต้ังใจกลับมาใชKบริการซํ้าของ
ผูKปOวยนอก ฝOายแพทย+หลวงพระบรมมหาราชวัง กองแพทย+หลวง สํานักพระราชวัง พบว-า 
 1. ลักษณะทางประชากรศาสตร+ของผูKตอบแบบสอบถาม ไดKแก- ขKอมูลส-วนบุคคลของผูKตอบ
แบบสอบถาม ไดKแก- อายุ อาชีพ ระดับการศึกษา สถานภาพ และจํานวนครั้งท่ีเคยเขKารับบริการ มีแตกต-างกัน 
อย-างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ซ่ึงเปRนไปตามสมติฐานท่ีตั้งไวK 

สอดคลKองกับทฤษฎีของลักษณะทางประชากรศาสตร+ของ ศิริวรรณ เสรีรัตน+ (2550, หนKา 41) กล-าว
ว-า ลักษณะทางประชากรศาสตร+ ประกอบดKวย อายุ เพศ รายไดK การศึกษา เปRนเกณฑ+ท่ีนิยมใชKในการแบ-งส-วน
ตลาด ลักษณะทางประชากรศาสตร+เปRนลักษณะท่ีสําคัญและสถิติท่ีวัดไดKของประชากรท่ีช-วยกําหนดตลาด
เป{าหมาย รวมท้ังง-ายต-อการวัดมากกว-าตัวแปรอ่ืน ๆ ตัวแปรดKานทางประชากรศาสตร+ท่ีสําคัญ และคนท่ีมี
ลักษณะประชากรศาสตร+ต-างกัน จะมีลักษณะทางจิตวิทยาต-างกัน  

2. คุณภาพการใหKบริการมีความสัมพันธ+กับความต้ังใจกลับมาใชKซํ้าของผูKปOวยนอกดKานการกลับมารับ
บริการซํ้าในครั้งต-อไปของแผนกผูKปOวยนอก และดKานท-านจะประชาสัมพันธ+/บอกต-อใหKผูKอ่ืนมาใชKบริการ        
มีความสัมพันธ+อยู-ในระดับปานกลาง ไดKแก- ดKานความเชื่อม่ันไวKวางใจ ดKานความน-าเชื่อถือไดK และดKานการ
เขKาใจและรูKจักผูKรับบริการ ในส-วนของความสัมพันธ+ระดับค-อนขKางตํ่า ไดKแก- ดKานความเปRนรูปธรรมของบริการ 
และดKานการตอบสนองต-อผูKบริการทันที และมีความสัมพันธ+ไปในทิศทางเดียวกัน 
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สอดคลKองกับวิจัยของ วัชรพล ทองหอม (2552) ไดKศึกษาเรื่อง พฤติกรรมและความพึงพอใจของผูKมา
ใชKบริการท่ีมีต-อการบริหารจัดการโรงพยาบาลพระนครศรีอยุธยา ผลการวิจัยพบว-า การใหKบริการโดยภาพ
รวมอยู-ในระดับปานกลาง ในดKานสถานท่ี ดKานเจKาหนKาท่ีผูKใหKบริการ และดKานคุณภาพการใหKบริการ ส-วนดKาน
การรักษาพยาบาลและดKานเครื่องมือ/เครื่องใชK อยู-ในระดับมาก เม่ือวิเคราะห+เพ่ือเปรียบเทียบความแตกต-าง
ระหว-างป|จจัยส-วนบุคคลกับความพึงพอใจของผูKใชKบริการ พบว-าเพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพและรายไดK
ต-อเดือน มีระดับความพึงพอใจท่ีแตกต-างกัน และผูKมาใชKบริการท่ีมีเหตุผลท่ีเลือกใชKบริการ ความถ่ีในการใชK
บริการ ประเภทการใชKบริการ การชําระค-ารักษาพยาบาลและช-วงมาใชKบริการต-างกันมีระดับความพึงพอใจท่ี
แตกต-างกัน อย-างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ0.05 

 
ข�อเสนอแนะ 
 จัดใหKมีการประชาสัมพันธ+ในเรื่องของสุขภาพ โรคภัยใกลKตัว มีการอบรมการกูKชีพ (CPR) แก-เจKาหนKาท่ี
ในสํานักพระราชวังและไกด+นําเท่ียวอย-างสมํ่าเสมอเพ่ือช-วยปฐมพยาบาลผูKปOวยฉุกเฉินก-อนนําส-งรพ. ดังนั้น 
เจKาหนKาท่ีทุกท-านตKองใหKความใส-ใจ เอาใจใส- รูKจักฝ�กฝนพัฒนาตนเองอยู-เสมอ เพ่ือพรKอมต-อการใหKบริการ ยังมี
ป|จจัยท่ีเก่ียวขKองอีก เช-น อัตราค-าบริการในการรักษา อุปกรณ+ทางการแพทย+ท่ีครบครัน เปRนตKน ป|จจัยเหล-านี้ส-งผล
ใหKสถานพยาบาลมีการวางแผน กําหนดข้ันตอนในการรักษา และยังเปRนประโยชน+ในการแกKไขป|ญหา การจัด
ความสําคัญ พรKอมท้ังมีการปรับปรุงการบริการในดKานท่ีบกพร-อง เกิดการพัฒนาในสถานพยาบาล เพ่ือสรKาง
ความน-าเชื่อถือ ทําใหKเกิดคุณภาพการใหKบริการท่ีดีเกิดความต้ังใจกลับมาใชKบริการซํ้าในอนาคตอย-างแน-นอน 
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