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บทคัดย่อ 

การวิจยัเชิงปริมาณน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่ออธิบายอิทธิพลของปัจจยัดา้นคุณภาพการ

บริการ (ตามกรอบ SERVQUAL 5 มิติ) ประสบการณ์รับบริการ และมาตรฐานโรงพยาบาล 

(Hospital Accreditation) ท่ีมีต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการแผนกห้องผ่าตดั โรงพยาบาล

พระมงกุฎเกล้า เก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง 184 คน แบ่งเป็น 3 กลุ่ม คือ ก าลังพลและ

ครอบครัว, ขา้ราชการสังกดัอ่ืน และประชาชน โดยใช้แบบสอบถามออนไลน์ท่ีผ่านการ

ตรวจสอบและมีความน่าเช่ือถือสูง วิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยสถิติเชิงพรรณนาและการวิเคราะห์
ถดถอยพหุคูณ  

ผลการวิจัยพบว่า ปัจจัยท่ีศึกษามีอิทธิพลต่อความพึงพอใจแตกต่างกันอย่างมี

นัยส าคญัในแต่ละกลุ่มผูรั้บบริการ ในกลุ่มขา้ราชการสังกดัอ่ืน พบว่า คุณภาพบริการทั้ง 5 

มิติ และมาตรฐานโรงพยาบาลมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ โดยมีทั้งทิศทางเชิงบวกและลบ 

ขณะท่ีประสบการณ์รับบริการมีอิทธิพลเชิงลบอย่างมีนัยส าคัญ ส่วนกลุ่มก าลังพลและ

ครอบครัว มีเพียงคุณภาพบริการดา้นความน่าเช่ือถือเท่านั้นท่ีส่งผลลบต่อความพึงพอใจ

อยา่งมีนยัส าคญั ในขณะท่ีกลุ่มประชาชนไม่พบปัจจยัใดมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจอย่างมี

นยัส าคญั 



สรุปไดว้่า คุณภาพบริการ ประสบการณ์ และมาตรฐานโรงพยาบาล มีความสัมพนัธ์

กบัความพึงพอใจผูรั้บบริการ แต่ระดบัและทิศทางของอิทธิพลนั้นแตกต่างกนัอย่างชดัเจน

ในแต่ละกลุ่ม การเขา้ใจความแตกต่างน้ีมีความส าคญัอย่างยิ่งต่อการพฒันาคุณภาพบริการ

และการจดัการความคาดหวงัเพื่อเพิ่มความพึงพอใจของผูรั้บบริการแต่ละประเภท 

ค าส าคัญ: ความพึงพอใจผูรั้บบริการ; คุณภาพบริการ 

Abstract 

This quantitative research aimed to describe the influence of service quality factors 

(based on the 5 dimensions of SERVQUAL), service experience, and hospital accreditation 

(Hospital Accreditation) on patient satisfaction in the Operating Room Department at 

Phramongkutklao Hospital. Data were collected from a sample of 184 individuals, divided 

into 3 groups: military personnel and their families, other government officials, and the 

general public. An online questionnaire, which was validated and had high reliability, was 

used for data collection. Data were analyzed using descriptive statistics and multiple 

regression analysis. 

The research findings revealed that the studied factors had a significantly different 

influence on satisfaction among each patient group; Other Government Officials group: 

All 5 dimensions of service quality and hospital standards influenced satisfaction, with 

both positive and negative directions observed. Service experience had a significant 

negative influence on satisfaction. Military Personnel and Families group: Only the 

Reliability dimension of service quality had a significant negative impact on satisfaction.  

While General Public group: No factors were found to have a significant influence on 

satisfaction. 

In summary, service quality, patient experience, and hospital accreditation are 

related to patient satisfaction in the Operating Room Department at Phramongkutklao 



Hospital, but the level and direction of influence significantly differ across different patient 

groups. Understanding these differences is crucial for improving service quality and 
managing expectations for each patient group to maximize satisfaction. 

Keywords: Patient Satisfaction; Service Quality 

บทน า 

การบริการด้านการแพทย์และสาธารณสุขถือเป็นปัจจัยพื้นฐานส าคัญในการ

ด ารงชีวิต รัฐบาลไทยมีบทบาทหลกัในการจัดให้มีระบบบริการสุขภาพขั้นพื้นฐานผ่าน

ระบบหลกัประกนัสุขภาพถว้นหนา้ ซ่ึงไดรั้บการยอมรับในระดบัสากล และด าเนินการผา่น 

3 กองทุนหลกั แผนพฒันาเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ ฉบบัท่ี 13 ยงัเนน้ย  ้าการเขา้ถึงบริการ

สุขภาพท่ีมีคุณภาพอย่างเท่าเทียม ดงันั้น โรงพยาบาลจึงตอ้งให้ความส าคญักบัการส่งมอบ

บริการท่ีมีคุณภาพและสร้างความพึงพอใจแก่ผูรั้บบริการ ซ่ึงส่งผลโดยตรงต่อสุขภาพและ
ชีวิตของประชาชน 

ความพึงพอใจของผูรั้บบริการเป็นตวัช้ีวดัคุณภาพบริการสุขภาพท่ีส าคัญ และมี

อิทธิพลต่อผลลพัธ์ทางสุขภาพ การกลบัมาใชบ้ริการซ ้ า และการแนะน าบอกต่อ โดยเฉพาะ

อยา่งยิง่ในแผนกท่ีมีความซบัซ้อนและความส าคญัสูงอยา่งแผนกห้องผ่าตดั ผูป่้วยมกัมีความ

กงัวลสูง การท าความเขา้ใจปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในบริบทน้ีจึงจ าเป็นอย่างยิ่งต่อ
การพฒันาคุณภาพและประสบการณ์ของผูป่้วย 

ปัจจัยท่ีมีแนวโน้มส่งผลต่อความพึงพอใจได้รับการศึกษาอย่างกวา้งขวาง ได้แก่ 

คุณภาพการบริการ ตามแบบจ าลอง SERVQUAL ซ่ึงประกอบดว้ย 5 มิติหลกั นอกจากน้ี 

ประสบการณ์โดยรวมของผูป่้วย และมาตรฐานโรงพยาบาล (Hospital Accreditation) ซ่ึง

สะท้อนคุณภาพและความปลอดภัย ก็เป็นปัจจัยส าคัญท่ีการวิจัยหลายฉบับพบว่ามี
ความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจ 



การวิจยัน้ีจึงมุ่งศึกษาอิทธิพลของตวัแปรอิสระ ไดแ้ก่ คุณภาพการบริการทั้ง 5 มิติ

ของ SERVQUAL, ประสบการณ์รับบริการโดยรวม, และมาตรฐานโรงพยาบาล ท่ีมีต่อตวั
แปรตามคือ ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ ณ แผนกหอ้งผา่ตดั โรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ 

โรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้เป็นโรงพยาบาลขนาดใหญ่ สังกดักองทพับก ให้บริการ

แก่ก าลงัพล ครอบครัว และประชาชนทัว่ไป การศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจใน

แผนกห้องผ่าตดัของโรงพยาบาลแห่งน้ีจึงมีความส าคญั เพื่อน าขอ้มูลไปใชใ้นการพฒันา

และยกระดบัคุณภาพบริการใหมี้ประสิทธิภาพสูงสุด 

วัตถุประสงค์การวิจัย 

1. เพื่อพรรณนาปัจจัยด้านคุณภาพการบริการทั้ง 5 มิติท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของ

ผูรั้บบริการแผนกหอ้งผา่ตดั โรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ 

2. เพื่อพรรณนาปัจจัยด้านประสบการณ์รับบริการท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของ

ผูรั้บบริการแผนกหอ้งผา่ตดั โรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ 

3. เพื่อพรรณนาปัจจัยด้านมาตรฐานโรงพยาบาลท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของ

ผูรั้บบริการแผนกหอ้งผา่ตดั โรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ 

ค าถามการวิจัย 

1. ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการในมิติความน่าเช่ือถือ (Reliability) การตอบสนอง 

(Responsiveness) ความมัน่ใจ (Assurance) ความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) และลกัษณะทาง

กายภาพ (Tangibles) มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู ้รับบริการแผนกห้องผ่าตัด 

โรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้อยา่งไร 

2. ประสบการณ์รับบริการ (Patient Experience) มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการ

แผนกหอ้งผา่ตดั โรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้อยา่งไร 

3. มาตรฐานโรงพยาบาล (Hospital Accreditation) มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของ

ผูรั้บบริการแผนกหอ้งผา่ตดั โรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้อยา่งไร 



สมมติฐานการวิจัย (Hypothesis) 

สมมุติฐานท่ี 1 (H1) : ความน่าเช่ือถือในการบริการ (Reliability) มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบั

ความพึงพอใจของผูรั้บบริการแผนกหอ้งผา่ตดั โรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ 

สมมุติฐานท่ี 2 (H2) : การตอบสนอง (Responsiveness) มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัความพึง

พอใจของผูรั้บบริการแผนกหอ้งผา่ตดั โรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ 

สมมุติฐานท่ี 3 (H3) : ความมัน่ใจในการบริการ (Assurance) มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบั

ความพึงพอใจของผูรั้บบริการแผนกหอ้งผา่ตดั โรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ 

สมมุติฐานท่ี 4 (H4) : ความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัความพึง

พอใจของผูรั้บบริการแผนกหอ้งผา่ตดั โรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ 

สมมุติฐานท่ี 5 (H5) : ลกัษณะทางกายภาพ (Tangibles) มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัความพึง

พอใจของผูรั้บบริการแผนกหอ้งผา่ตดั โรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้  

สมมุติฐานท่ี 6 (H6) : ประสบการณ์รับบริการ (Patient Experience) มีความสัมพนัธ์เชิงบวก

กบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการแผนกหอ้งผา่ตดั โรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ 

สมมุติฐานท่ี 7 (H7): มาตรฐานโรงพยาบาล (Hospital Accreditation) มีความสัมพนัธ์เชิง

บวกกบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการแผนกหอ้งผา่ตดั โรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ 

กรอบแนวคิดในการวิจัย 

การวิจัยน้ีประยุกต์ใช้แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวข้องเพื่อสร้างกรอบแนวคิดใน

การศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการแผนกห้องผ่าตดั โรงพยาบาล

พระมงกุฎเกล้า โดยมีตัวแปรอิสระ ได้แก่ ปัจจัยคุณภาพการบริการ 5 มิติ ตามโมเดล 

SERVQUAL (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1988) ประกอบดว้ย ความเป็นรูปธรรมของ

การบริการ (Tangible), ความน่าเช่ือถือในการให้บริการ (Reliability), การตอบสนองต่อ

ความต้องการการบริการ (Responsiveness), การสร้างความมั่นใจให้แก่ผู ้รับบริการ 

(Assurance), และความเห็นอกเห็นใจ (Empathy). นอกจากน้ี ยงัพิจารณาปัจจยัประสบการณ์



รับบริการ โดยอา้งอิงทฤษฎี Expectation Confirmation Theory (ECT) ของ Oliver (1980) 

และปัจจัยมาตรฐานโรงพยาบาล (Hospital Accreditation) โดยใช้กรอบแนวคิดของ 

Donabedian (1988). ตวัแปรตามคือ ความพึงพอใจในการรับบริการ ซ่ึงอา้งอิงแนวคิดของ 

Anderson และ Sullivan (1993). กรอบแนวคิดน้ีแสดงความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการ

บริการ ประสบการณ์รับบริการ และมาตรฐานโรงพยาบาล กบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ตวัแปรอิสระ 

ปัจจัยคุณภาพการบริการ (Service Quality) 

1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangible) 

2. ความน่าเช่ือถือในการใหบ้ริการ (Reliability)  

3. การตอบสนองต่อความตอ้งการการบริการ 

(Responsiveness) 

4. การสร้างความมัน่ใจใหแ้ก่ผูรั้บบริการ (Assurance) 

5. ความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) 

(SERVQUAL Model เป็นแนวคดิท่ีพฒันาโดย Parasuraman, 

Zeithaml และ Berry (1988)) 

6. ปัจจัยประสบการณ์รับบริการ 

(Expectation Confirmation Theory (ECT) ของ Oliver (1980)) 

7. ปัจจัยมาตรฐานโรงพยาบาล 

(Donabedian Model (1988)) 

ตวัแปรตาม 

ความพึงพอใจ 

ในการรับบริการ 

Anderson and Sullivan (1993) 



ระเบียบวิธีการวิจัย 

การวิจยัน้ีเป็นการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยใชว้ิธีการศึกษาเชิง

พรรณนา (Descriptive Study) และเชิงความสัมพนัธ์ (Interrelation Studies) ประเภทศึกษา
เปรียบเทียบผลเพื่อสืบหาเหตุ (Casual Comparative Studies) 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

ประชากรคือผูรั้บบริการแผนกหอ้งผา่ตดั โรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ 

กลุ่มตวัอยา่งก าหนดขนาดโดยใชโ้ปรแกรม G*Power 3.1.9.7 ส าหรับการวิเคราะห์ 

Linear multiple regression ท่ีระดบันยัส าคญั .05 ไดข้นาดตวัอยา่ง 153 คน และเผื่อจ านวน 

20% ป้องกนัการสูญหายของขอ้มูลรวมเป็นกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชจ้ริง 184 คน 

เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัย 

เคร่ืองมือคือแบบสอบถามออนไลน์ (Online Questionnaires) แบ่งเป็น 5 ส่วน ไดแ้ก่ 

ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบค าถาม, คุณภาพการบริการ (SERVQUAL), มาตรฐานโรงพยาบาล, 

ประสบการณ์ของผูรั้บบริการ (PPE-15), ความพึงพอใจ, การกลบัมารับบริการซ ้ าและการ

แนะน าผูอ่ื้น, และขอ้เสนอแนะปลายเปิด ใช้มาตรวดัแบบ Likert scale 5 ระดับในการ

ประเมินทศันคติ 

การตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือ 

แบบสอบถามได้รับการตรวจสอบความตรงตามเน้ือหา (Content Validity) โดย

ผูเ้ช่ียวชาญ 3 ท่าน และทดสอบความน่าเช่ือถือ (Reliability) โดยใชค้่าสัมประสิทธ์ิอลัฟ่า

ของครอนบาค (Cronbach's Alpha coefficient) จากการทดสอบกบักลุ่มท่ีไม่ใช่กลุ่มตวัอยา่ง

จ านวน 30 คน ไดค้่า Cronbach's Alpha Coefficient เท่ากบั 0.96 ซ่ึงถือว่ามีความน่าเช่ือถือดี

มาก (> 0.70) ตามเกณฑข์อง Nunnally J. C. (1978)    

 



การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

เก็บรวบรวมขอ้มูลในเดือนเมษายน พ.ศ. 2568 ผ่านแบบสอบถามออนไลน์ มีการ

ตรวจสอบความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหา (Content Validity) โดยผูเ้ช่ียวชาญ 3 ท่าน และทดสอบ

ความน่าเช่ือถือ (Reliability) กบักลุ่มท่ีไม่ใช่ตวัอย่าง 30 คน โดยใช้ค่าสัมประสิทธ์ิอลัฟ่า

ของครอนบาค (Cronbach's Alpha coefficient) มีค่าเท่ากบั 0.99 และค่า IOC เฉล่ียของขอ้

ค าถามทุกขอ้มากกวา่ 0.50 แสดงวา่เคร่ืองมือมีความน่าเช่ือถือและเท่ียงตรง 

การวิเคราะห์ข้อมูล 

วิเคราะห์ขอ้มูลโดยใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ได้แก่ ความถ่ี       

ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และใชส้ถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) 

คือ การวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) เพื่อทดสอบอิทธิพล

ของตวัแปรอิสระ (คุณภาพบริการ 5 มิติ, ประสบการณ์รับบริการ, มาตรฐานโรงพยาบาล) 
ต่อตวัแปรตาม (ความพึงพอใจ) โดยจ าแนกตามประเภทผูรั้บบริการ 

ผลการวิจัย 

ข้อมูลลกัษณะประชากรศาสตร์ 

การวิจยัน้ีศึกษาความพึงพอใจและปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งในกลุ่มผูรั้บบริการแผนกห้อง

ผ่าตดั โรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ โดยมีกลุ่มตวัอย่าง 184 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุ

ระหว่าง 21-60 ปี ประกอบดว้ยกลุ่มก าลงัพลและครอบครัวเป็นหลกั รองลงมาคือประชาชน 

และขา้ราชการสังกัดอ่ืน ผูรั้บบริการส่วนใหญ่เคยเขา้รับบริการท่ีโรงพยาบาลน้ีมาก่อน 

เหตุผลหลักในการเลือกใช้บริการคือตรงตามสิทธิการรักษา และมีแพทย์เฉพาะทาง/

เช่ียวชาญ รวมถึงช่ือเสียงของโรงพยาบาลในสัดส่วนท่ีใกลเ้คียงกนั 

 

 

 



ระดับความพงึพอใจและปัจจัยที่เกีย่วข้อง 

ผูรั้บบริการทั้งสามกลุ่มมีความพึงพอใจโดยรวมอยูใ่นระดบัสูง (ค่าเฉล่ีย 4.36 - 4.47) 

การรับรู้ต่อปัจจยัดา้นคุณภาพบริการ ประสบการณ์ และมาตรฐานโรงพยาบาลโดยรวมอยูใ่น
ระดบัเห็นดว้ยมากถึงเห็นดว้ยอยา่งยิง่ในทุกกลุ่ม 

ผลการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ 

ผลการวิเคราะห์อิทธิพลของปัจจัยต่างๆ ต่อความพึงพอใจ จ าแนกตามกลุ่ม

ผูรั้บบริการ พบความแตกต่างอยา่งชดัเจน ดงัน้ี: 

* กลุ่มก าลงัพลและครอบครัว: พบเพียงปัจจยัคุณภาพบริการดา้น ความน่าเช่ือถือ ท่ีมี

อิทธิพลอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติ (p = .043) แต่เป็นไปใน ทิศทางลบ (B = -.240, Beta = -
.362) ซ่ึงไม่สนบัสนุนสมมติฐาน H1. ปัจจยัอ่ืนๆ ไม่มีอิทธิพลอยา่งมีนยัส าคญั (p > .05) 

* กลุ่มข้าราชการสังกัดอ่ืน: พบว่าตวัแปรอิสระเกือบทั้งหมดมีอิทธิพลต่อความพึง

พอใจอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ (p < .05) ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลเชิงบวก ไดแ้ก่ คุณภาพบริการดา้น 

ความน่าเช่ือถือ (H1 supported; B=.374, p=.027), ความเห็นอกเห็นใจ (H4 supported; 

B=.402, p=.010), ลักษณะทางกายภาพ (H5 supported; B=.655, p=.007), และ มาตรฐาน

โรงพยาบาล (H7 supported; B=.451, p=.050) ปัจจยัท่ีมีสัมพนัธ์ในทางลบอยา่งมีนัยส าคญั

ทางสถิติ (p<0.05) (ทิศทางตรงขา้มสมมติฐาน) ไดแ้ก่ คุณภาพบริการดา้น การตอบสนอง 

(H2 not supported; B=-.452, p=.044), ความมั่นใจ (H3 not supported; B=-.529, p=.008), 

และ ประสบการณ์รับบริการ (H6 not supported; B=-.735, p=.015) ขนาดอิทธิพลสัมพทัธ์ 

(Beta) เชิงบวกสูงสุดคือ ลักษณะทางกายภาพ (Beta = .867) และเชิงลบสูงสุดคือ 

ประสบการณ์รับบริการ (Beta = -.831) 

* กลุ่มประชาชน: ไม่พบปัจจยัอิสระใดมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจอย่างมีนัยส าคญั

ทางสถิติ (p > .05) 

 



อภิปรายผล 

ผลการวิจยัช้ีให้เห็นความแตกต่างอย่างมีนัยส าคญัในการรับรู้และปัจจยัท่ีมีอิทธิพล

ต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการแต่ละประเภทในแผนกห้องผ่าตดั โรงพยาบาลพระมงกุฎ
เกลา้ ซ่ึงสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคก์ารวิจยั 

คุณภาพการบริการ: ความซบัซ้อนปรากฏชดัในกลุ่มขา้ราชการสังกดัอ่ืน โดยมิติเชิง

บวก (ความมัน่ใจ การตอบสนอง ลกัษณะทางกายภาพ) สอดคลอ้งกบัทฤษฎี SERVQUAL 

SERVQUAL ของ Parasuraman และคณะ (1988) ท่ีปัจจยัเหล่าน้ีส าคญัในบริการสุขภาพ 

อยา่งไรก็ตาม มิติเชิงลบท่ีพบในกลุ่มน้ี (ความน่าเช่ือถือ ความเห็นอกเห็นใจ) และปัจจยัเชิง

ลบท่ีพบในกลุ่มก าลงัพลและครอบครัว (ความน่าเช่ือถือ) อาจสะทอ้นความคาดหวงัท่ีสูงมาก 

หรือปัจจยัอ่ืน ๆ ท่ียงัไม่ไดศึ้กษา ในขณะท่ีกลุ่มประชาชนทัว่ไปอาจให้ความส าคญักบัปัจจยั

อ่ืนนอกเหนือจาก 5 มิติของ SERVQUAL 

ประสบการณ์รับบริการ: การท่ีประสบการณ์ส่งผลลบต่อความพึงพอใจในกลุ่ม

ขา้ราชการสังกัดอ่ืนเป็นขอ้คน้พบท่ีน่าสนใจ อาจขดัแยง้กับ Expectation-Confirmation 

Theory ท่ีว่าประสบการณ์ท่ีดีน าสู่ความพึงพอใจ แต่สามารถอธิบายไดด้ว้ยความคาดหวงัท่ี

สูงมาก หรือ Negative Disconfirmation ท่ีเกิดจากประสบการณ์เชิงลบในอดีต ผลน้ีเน้นย  ้า

ความส าคญัของการจดัการความคาดหวงัของผูรั้บบริการ สอดคลอ้งกบัแนวคิดการจดัการ

ความคาดหวงัเพื่อลดช่องว่างระหว่างความคาดหวงัและการรับรู้ และ Patient Experience 

Model ท่ีเนน้ผลกระทบของประสบการณ์ต่อความพึงพอใจ 

มาตรฐานโรงพยาบาล: การท่ีมาตรฐานโรงพยาบาลส่งผลบวกต่อความพึงพอใจ

เฉพาะในกลุ่มขา้ราชการสังกัดอ่ืน แสดงให้เห็นว่าการรับรองมาตรฐานช่วยสร้างความ

ไวว้างใจในกลุ่มท่ีอาจอ่อนไหวต่อคุณภาพมากกว่ากลุ่มอ่ืน ๆ สนับสนุนแนวคิดท่ีว่าการ

รับรองคุณภาพเพิ่มความน่าเช่ือถือ การไม่พบอิทธิพลในกลุ่มอ่ืนอาจสะทอ้นความแตกต่าง
ในการใหค้วามส าคญั 



อย่างไรก็ตาม แมว้่าปัจจยัท่ีศึกษาส่งผลต่อความพึงพอใจแตกต่างกนั แต่ความพึง

พอใจโดยรวมนั้นถือเป็นพื้นฐานส าคญัท่ีน าไปสู่พฤติกรรมหลงัการรับบริการ โดยเฉพาะ

อย่างยิ่งการแนะน าบอกต่อ (Word-of-Mouth) ดังท่ี Kotler กล่าวว่า ความพึงพอใจใน

ระดบัสูงจะน าไปสู่การบอกต่อเชิงบวก แมก้ารวิจยัน้ีไม่ไดท้ดสอบความสัมพนัธ์โดยตรง

ระหวา่งความพึงพอใจกบัการแนะน าบอกต่อดว้ยการวิเคราะห์ถดถอย แต่ขอ้มูลเชิงพรรณนา

แสดงใหเ้ห็นวา่ผูรั้บบริการมีแนวโนม้ท่ีจะแนะน าโรงพยาบาลใหผู้อ่ื้น ซ่ึงเนน้ย  ้าความส าคญั

ของการสร้างความพึงพอใจเพื่อส่งเสริมภาพลกัษณ์ของโรงพยาบาลผา่นการบอกต่อ 

ข้อเสนอแนะ 

ข้อเสนอแนะเชิงวิชาการ: 

1. ควรศึกษาปฏิสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัต่างๆ (Interaction Effect) และท าการศึกษาใน

ระยะยาว (Longitudinal Study) 

2. ควรขยายขอบเขตการศึกษาไปยงักลุ่มตวัอย่างและบริบทท่ีหลากหลายข้ึน และ

อาจใชว้ิธีวิจยัเชิงผสม (Mixed Methods) 

ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย: 

1. โรงพยาบาลควรใช้ผลการวิจัยก าหนดนโยบายพฒันาคุณภาพบริการ โดยเน้น

ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลสูง เช่น การส่ือสาร สภาพแวดลอ้ม และความรวดเร็ว รวมถึงการจดัการ
ความคาดหวงัและสร้างประสบการณ์ท่ีดี 

2. ควรก าหนดนโยบายการบริหารจัดการคุณภาพตามแนวทาง Performance 

Excellence และมาตรฐานดา้นคุณภาพ การเรียนรู้ และนวตักรรม เพื่อขบัเคล่ือนการพฒันา

อยา่งยัง่ยนื 

ข้อเสนอแนะเชิงปฏิบัติ: 

1. แผนกห้องผ่าตดัควรก าหนดแนวปฏิบติัในการยกระดบัคุณภาพบริการ จดัอบรม

บุคลากร และประเมินความพึงพอใจอยา่งสม ่าเสมอเพื่อปรับปรุงการใหบ้ริการ  
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