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บทคดัย่อ 
การวจิยัครัง้น้ีมวีตัถุประสงคเ์พื่อ ศกึษาปจัจยักระบวนการใหบ้รกิารทีส่่งผลต่อการรบัรูคุ้ณภาพบรกิารของผูร้บับรกิาร 
แผนกผูป้ว่ยนอก โรงพยาบาลสทุธาเวช จงัหวดัมหาสารคาม กลุ่มตวัอย่างในการวจิยัครัง้นี้ คอื ผูเ้ขา้รบับรกิารทีแ่ผนก
ผูป้ว่ยนอก โรงพยาบาลสทุธาเวช จ านวน 400 ราย เครื่องมอืทีใ่ชใ้นการวจิยัคอื แบบสอบถามซึง่มคี่าความเชื่อมัน่ของ
แบบสอบถามทัง้ฉบบั เท่ากบั 0.97 สถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะหข์อ้มลู ไดแ้ก่ ค่ารอ้ยละ ค่าเฉลีย่ ค่าเบีย่งเบนมาตรฐาน ค่า
สมัประสทิธิส์หสมัพนัธ์แบบเพียร์สนั และการวเิคราะห์ถดถอยพหุคูณเชงิเสน้ตรง ผลการวจิยัพบว่า ระดบับรกิารที่
ไดร้บัเกีย่วกบัปจัจยักระบวนการใหบ้รกิารของผูร้บับรกิาร แผนกผูป้ว่ยนอก โรงพยาบาลสทุธาเวช จงัหวดัมหาสารคาม 
ภาพรวมอยู่ในระดบั มาก มีค่าเฉลี่ย(x̄ =3.80) ระดบัคุณภาพบริการที่ร ับรู้จริง ของผู้ร ับบริการ แผนกผู้ป่วยนอก 
โรงพยาบาลสทุธาเวช จงัหวดัมหาสารคาม โดยรวมอยู่ในระดบัมาก (x̄=3.93) ปจัจยักระบวนการใหบ้รกิารทีส่่งผลการ
รบัรูคุ้ณภาพบรกิารของผูร้บับรกิาร แผนกผูป้ว่ยนอก โรงพยาบาลสทุธาเวช จงัหวดัมหาสารคาม มนียัส าคญัทางสถติทิี่
ระดบั 0.05 ทัง้ 4 ดา้นเรยีงความสมัพนัธจ์ากมากไปหาน้อยคอื ดา้นการสือ่สาร สถานทีแ่ละอุปกรณ์ ขัน้ตอนการบรกิาร 

mailto:pteang.t97@gmail.com


วารสารสหวทิยาการวจิยั: ฉบบับณัฑติศกึษา l ปีที ่8 ฉบบัที ่2 (กรกฎาคม-ธนัวาคม 2562) 

[425] 

425 

และเวลาในการรบับรกิาร โดยมค่ีาสมัประสทิธิส์หสมัพนัธพ์นุคณูเท่ากบั0.885 (R=0.885) ตวัแปรอสิระทัง้หมดสามารถ
อธบิายการผนัแปรของตวัแปรตามได ้รอ้ยละ 78.30(R2=0.783)  
ค าส าคญั: กระบวนการใหบ้รกิาร, การรบัรูคุ้ณภาพบรกิาร, ผูป้ว่ยนอก 
 

Abstract 
This study aimed to investigate service process factors affecting service quality perception of customers in 
the outpatient department in Suddhavej Hospital, Maha Sarakham Province. The sample in this study was 
400 customers who received services in the outpatient department in Suddhavej Hospital. The research 
instrument was a questionnaire which has validity value of 0.97. The statistics including percentage, mean 
standard deviation, correlation coefficient of Pearson as well as linear multiple regression were employed to 
analyze data. The research results elucidated that there was a high level of service process factors of 
customers in the outpatient department in Suddhavej Hospital in Maha Sarakham Province with the mean of 
3.80 (x  = 3.80), and there was a high level of service quality perception of customers in the outpatient 
department in Suddhavej Hospital in Maha Sarakham Province having the mean of 3.93 (x  = 3.93). In 
addition, there was statistical significance at 0.05 of service process factors affecting service quality 
perception of customers in the outpatient department in Suddhavej Hospital in Maha Sarakham Province on 
four factors which could be ordered based on their relation from high to low as communication, location and 
equipment, service process as well as service duration. The multiple correlation was 0.885 (R=0.885), and all 
independent variables could indicate the variations of dependent variables as evidenced by 78.30% 
(R2=0.783). 
Keywords: Service Process, Service Quality Perception, Customers in Outpatient  
 
บทน า 
กระบวนการใหบ้รกิาร เป็นการสง่มอบการบรกิารทีส่ าคญัของตลาดบรกิาร ซึง่ปจัจุบนัมกีารแขง่ขนักนัอย่างรุนแรง การ
พฒันากระบวนการใหบ้รกิารใหต้รงกบัความตอ้งการขอผูร้บับรกิารซึง่มคีวามแตกต่างกนัในแต่ละราย จงึมคีวามจ าเป็น
อย่างยิ่ง ทัง้นี้เพื่อให้ผู้ร ับบริการเกิดการรับรู้คุณภาพบริการที่ได้รับ สร้างความประทับใจ จนเกิดการรับรู้เป็น
ประสบการณ์ เกดิความพอใจและกลบัมารบับรกิารซ ้า ถือเป็นกลยุทธท์ีส่รา้งความไดเ้ปรยีบ (Bitner, Ostrom and 
Burkhard., 2012; Wijetunge, 2016; Berry, Deming and Danaher, 2018; Prentice and Kadan, 2019) ดงัเช่น อรจิ
รา แดนววิฒัน์เดชา, สภุาวด ีคุม้ราษฎร ์และ อุรุพงษ์ ไสยรตัน์. (2561) ทีพ่บว่า กระบวนการใหบ้รกิารมอีทิธพิลต่อการ
เลือกใช้บริการ ด้วยเหตุนี้จะช่วยท าให้องค์กรเพิ่มศกัยภาพในการแข่งขนั มีความมัน่คงในการอยู่รอดขององค์กร 
(Murpraptomo, Yuliati and Sartono, 2019) โดยเฉพาะธุรกจิบรกิารสุขภาพหรอืโรงพยาบาล ซึง่มทีัง้ภาครฐัและ
ภาคเอกชน การบรกิารสุขภาพจ าเป็นต้องไดร้บัการพฒันาอย่างต่อเน่ืองเพราะมเีป้าหมายการบรกิารเพื่อการป้องกนั 
ส่งเสรมิ รกัษาและฟ้ืนฟู ให้ประชาชนเกดิสุขภาพที่ดี การให้บรกิารนัน้จะต้องตรงกบัปญัหาหรือความต้องการของ
ผูร้บับรกิาร เพราะในทุกกระบวนการทีเ่กดิขึน้ตอ้งใชค้วามตัง้ใจทัง้ผูใ้หบ้รกิารและผูร้บับรกิาร เพื่อใหเ้กดิการดูแลอย่าง
สม ่าเสมอ นอกจากนี้ประภาว ีเครอืวงั และจริาภา พึ่งบางกรวย (2561)กล่าวว่าในกระบวนการให้บรกิารนัน้จ าเป็น
อย่างยิง่ทีต่้องอยู่ภายใต้สภาวะแวดลอ้มและบรรยากาศทีเ่หมาะสม เอือ้อ านวยต่อกจิกรรม เพื่อใหก้ารสื่อสารและการ
ประสานงานในทุกขัน้ตอนของการบรกิารมปีระสทิธภิาพ(Rosenbaum, 2018) โดยมุ่งหวงัใหเ้กดิการรบัรู้คุณภาพ
บรกิารทีไ่ดร้บัใหไ้ดม้ากทีส่ดุ ป้องกนัการเกดิปญัหาความไม่พงึพอใจ หรอืลดการเกดิขอ้รอ้งเรยีน(ธนกฤต ตปนีย ์และ
สรุสทิธิ ์บุญชนูนท,์ 2561)  
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ปจัจุบนัทัว่โลกกา้วเขา้สูส่งัคมผูส้งูอายุ ประชากรทีส่งูวยัเริม่มปีญัหาสุขภาพเพิม่มากขึน้ (ส านักงานคณะกรรมการการ
พฒันาการเศรษฐกจิและสงัคมแห่งชาต,ิ 2559; NIH-funded Census Bureau, 2559) เช่นเดยีวกบัคนไทย ทีม่แีนวโน้ม
เป็นโรคไม่ตดิต่อเรือ้รงัมากขึน้ ซึง่เป็น สาเหตุหลกัของการเสยีชวีติ รวมถงึปญัหาดา้นสุขภาพในวยัผูส้งูอายุ จะส่งผล
ต่อภาระค่าใชจ้่ายของภาครฐั ซึง่ปจัจุบนัมค่ีาใชจ้่ายสงูถงึ 1.4 ลา้นลา้นบาท (ณัฐนันท ์วจิติรอกัษร, 2561)ด้วยเหตุนี้
รฐับาลไทยจงึมนีโยบายใหม้กีารพฒันาคุณภาพการใหบ้รกิาร เพื่อเตรยีมพรอ้มรบัมอืกบัปญัหาทีจ่ะเกดิขึน้ในอนาคต
โดยจดัท าแผนยุทธศาสตร์ชาติ 20ปี (พ.ศ.2560-2579) ซึ่งเป็นหนึ่งในยุทธศาสตร์ของ แผนยุทธศาสตร์กระทรวง
สาธารณสุข พ.ศ.2560-2564 เพื่อวางรากฐานด้านสาธารณสุขโดยมุ่งหวงัให้คนไทยมสีุขภาวะทีด่ ีสุขภาพแขง็แรง 
สามารถสรา้งความเจรญิเตบิโตทางเศรษฐกจิของประเทศไดท้ัง้ทางตรงและทางออ้ม  
จากขอ้มลูทีก่ล่าวมาขา้งตน้ จะเหน็ไดว้่าโรงพยาบาลซึง่เป็นสว่นหนึ่งของระบบบรกิารสขุภาพทีส่ าคญั จ าเป็นตอ้งสนอง
ต่อนโยบายรฐั ทีต่้องมกีารส่งเสรมิใหม้กีระบวนการพฒันาและรบัรองคุณภาพโรงพยาบาลทัว่ทัง้ประเทศ เพื่อให้เกดิ
การปรบัปรุงไปสู่บรกิารที่มคีุณภาพตรงตามความต้องการของผูร้บับรกิารหรอืทีเ่รยีกว่า “ผูร้บับรกิารเป็นศูนย์กลาง” 
(สถาบนัรบัรองคุณภาพสถานพยาบาล (องค์การมหาชน) ฉบบัที่ 4, 2561) ดงันัน้ผู้วจิยัจงึมคีวามสนใจที่จะศกึษา 
ปจัจยักระบวนการใหบ้รกิารทีส่ง่ผลต่อการรบัรูคุ้ณภาพบรกิาร ของผูร้บับรกิาร แผนกผูป้ว่ยนอก โรงพยาบาลสทุธาเวช 
จงัหวดัมหาสารคามเพื่อน าผลการวจิยัมาใชเ้ป็นแนวทางในการสรา้งกลยุทธใ์นการใหบ้รกิาร พฒันาระบบการบรกิาร 
เพื่อใหต้อบสนองต่อความตอ้งการของผูร้บับรกิาร จนมกีารกลบัมารบับรกิารซ ้าอย่างต่อเนื่อง และจะเป็นการสง่เสรมิให้
เกดิการดแูลสขุภาพ จนเกดิสขุภาวะทีด่ ีซึง่จะเป็นผลดทีัง้ผูร้บับรกิาร โรงพยาบาลและระดบัประเทศ 
 

วตัถปุระสงค ์
การวจิยัครัง้น้ีจงึมวีตัถุประสงคเ์พื่อศกึษาปจัจยักระบวนการใหบ้รกิารทีส่ง่ผลต่อการรบัรูคุ้ณภาพบรกิารของผูร้บับรกิาร 
แผนกผูป้ว่ยนอก โรงพยาบาลสทุธาเวช จงัหวดัมหาสารคาม 
 

การทบทวนวรรณกรรม 
แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัปัจจยักระบวนการให้บริการ งานบรกิารถอืเป็นหนึ่งในหวัใจทีส่ าคญัของการท าธุรกจิ 
บรกิารทีด่ ีการมคุีณภาพเป็นปจัจยัหน่ึงทีจ่ะสามารถสรา้งความไดเ้ปรยีบทางการแขง่ขนัไดเ้ป็นอย่างด ีหลายองคก์รหา
กลยุทธ์ต่างๆ ในการสร้างงานบริการที่น่าสนใจ แปลกใหม่ เพื่อดึงดูดผู้รบับรกิาร แต่ลกัษณะเฉพาะการบรกิาร คือ
ความไม่คงที่ของคุณภาพ จบัต้องไม่ได้ ปจัจยัส าคญัประการหน่ึงคือ กระบวนการส่งมอบบริการ เวลาและวธิีการ
ให้บรกิาร สถานที่ทีใ่ห้บรกิาร เกดิขึน้ในเวลาเดยีวกนั โดยมผีูร้บับรกิารมสี่วนร่วม(Wirtz and Lovelock, 2016). 
ในขณะทีZ่eithaml, Valarie, Bitner and Gremler (2013) กล่าวว่า กระบวนการใหบ้รกิาร หมายถงึ การเคลื่อนไหวของ
กจิกรรมการบรกิาร ทีเ่หมาะสมกบัผูร้บับรกิาร อย่างเป็นขัน้ตอน ภายใตส้ิง่แวดลอ้มขององคก์ร ทัง้ในสถานการณ์ปกต ิ
หรอืซบัซอ้น โดยผูร้บับรกิารเขา้มามสีว่นร่วมในกจิกรรมดว้ย ซึง่จ าเป็นตอ้งมปีฏสิมัพนัธท์ีด่ ีภายใตส้ภาพกายภาพเป็น
สิง่แวดลอ้ม เพื่อใหข้ ัน้ตอนการบรกิารเป็นไปอย่างราบรื่น ทัง้นี้จ าเป็นตอ้งใชก้ระบวนการสือ่สารประสานงานตลอดเวลา
เพื่อให้การส่งมอบบริการที่เกิดขึ้น ใช้เวลาในการให้บริการได้อย่างรวดเร็วถูกต้อง(คงคา คงสุวรรณ, 2562) จาก
การศกึษาของชยุตมก์นัต ์พงศจ์ริกร และทพิยร์ตัน์ เลาหวเิชยี (2561)ไดพ้บว่าการบรหิารประสบการณ์ของผูร้บับรกิาร 
ทัง้ในดา้นการใหบ้รกิาร การสือ่สาร ลกัษณะทางกายภาพ ลว้นมอีทิธพิลต่อความภกัดทีัง้เชงิทศันคตแิละพฤตกิรรมของ
ผูร้บับรกิาร. ทัง้นี้ภายใต้การบรกิารทีด่ยี่อมต้องใช้การสื่อสารเป็นสื่อกลางในการใหข้อ้มูลในแต่ละขัน้ตอนเพื่อให้การ
บรกิารทีไ่ดร้บัน่าสนใจ ผูร้บับรกิารรูคุ้ณค่า เกดิประสบการณ์ทีด่ ีเกดิความประทบัใจ (ธนกฤต ตปนีย ์และสรุสทิธิ ์บุญชู
นนท์, 2561) นอกจากนี้ยงัมีเรื่องของ สถานที่และอุปกรณ์ที่ให้บรกิารสะอาด เป็นระเบยีบเรยีบร้อยบรรยากาศด ีมี
สถานทีน่ัง่รอเพื่อการพกัคอยสะดวกสบาย ถอืเป็นแรงจูงใจของผูร้บับรกิารใหเ้กดิความต้องการรบับรกิาร รวมถงึรบัรู ้
รูส้กึถงึคุณภาพบรกิาร จากปจัจยัทีก่ล่าวมาสอดคลอ้งกบังานวจิยัทีไ่ดศ้กึษา ของ Prentice and Kadan. (2019) ดงันัน้
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ผูว้จิยัจงึท าการศกึษาปจัจยักระบวนการใหบ้รกิาร 4 ดา้น คอื การสือ่สาร สถานทีแ่ละอุปกรณ์ ขัน้ตอนการบรกิาร เวลา
ในการรบับรกิาร น ามาเป็นกรอบแนวคดิโดยก าหนดเป็นตวัแปรอสิระ  
แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการรบัรู้คุณภาพบริการ คุณภาพบรกิารเป็นการรบัรูท้ี่เกดิจากการประเมนิ “ผลลพัธ์”
(Outcome) ของการบรกิารตามทีผู่ร้บับรกิารไดร้บั ซึง่เป็นประสบการณ์ทีเ่กดิขึน้จรงิ(Gronroos 1990 อา้งใน ธรีกติ ิ
นวรตัน ณ อยุธยา, 2557: 185-186) การจะพฒันาระบบบรกิารของธุรกจิใหม้ัน่คงจ าเป็นต้องเกดิจากการประเมนิผล
จากการรบัรูข้องผูร้บับรกิาร เพราะปญัหาทีเ่กดิขึน้มกัเกดิจากผูร้บับรกิารรบัรู ้การน าเสนอบรกิาร(Perceived Service) 
ทีไ่ม่ตรงกบัความคาดหวงัของผูร้บับรกิาร (Expected Service) ท าใหเ้กดิ “ช่องว่างของ คุณภาพ”หรอืQuality Gap 
ดงันัน้การท าความเขา้ใจถงึลกัษณะเฉพาะของธุรกจิบรกิารจงึมคีวามจ าเป็น และต้องมกีารจดัการอย่างเหมาะสม ตาม
ลกัษณะของการบรกิาร เพื่อใหเ้กดิคุณภาพการบรกิารทีช่ดัเจนและเป็นประโยชน์สงูสดุ(ธธรีธ์ร ธรีขวญัโรจน์, 2560) ซึง่
ผลทีไ่ดจ้ะสามารถน ามาด าเนินการปรบัปรุงคุณภาพบรกิาร จะสง่ผลกบัความอยู่รอดของธุรกจิ และคุณภาพทีด่เีป็นการ
สรา้งคุณค่าใหท้ัง้แก่องคก์รและผูร้บับรกิาร หากมกีารปรบัปรุงไดถู้กตอ้งจะสามารถสรา้งประโยชน์และแกป้ญัหาต้นทุน
ทางการเงนิทีเ่กดิกบัองคก์รได(้Wirtz, Chew and Lovelock, 2012: 433) จากการศกึษาแนวคดิและทบทวนวรรณกรรม
พบว่า การประเมนิการรบัรูคุ้ณภาพการบรกิาร จะใชแ้นวคดิ SERVQUAL ของ Parasuraman ซึง่เป็นการรบัรูคุ้ณภาพ
บรกิารของผูร้บับรกิาร 5 ดา้นคอืดา้นความเชื่อถอืและความไวใ้จ ความมัน่ใจ สิง่ทีส่ามารถจบัต้องได ้ความใส่ใจ การ
สนองตอบผูร้บับรกิาร(Nisarat, 2018) ดงันัน้ผูว้จิยัจงึน ามาใชใ้นการก าหนดกรอบแนวคดิโดยก าหนดเป็นตวัแปรตาม 
สมมติฐานการวิจยั 
สมมตฐิานที ่1: H1 ปจัจยักระบวนการใหบ้รกิารส่งผลดา้นบวกต่อการรบัรูคุ้ณภาพบรกิาร ของผูร้บับรกิารแผนกผูป้่วย
นอก โรงพยาบาลสทุธาเวช จงัหวดัมหาสารคาม 
กรอบแนวคิดการวิจยั 
ตวัแปรอิสระ       ตวัแปรตาม 
 
 
 
 H 1 H1 
 
  
 
วิธีด าเนินการวิจยั 
ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง ประชากรทีใ่ชใ้นการศกึษาครัง้น้ี ไดแ้ก่ผูร้บับรกิารทีเ่คยเขา้รบับรกิารทีแ่ผนกผูป้่วยนอก
ของโรงพยาบาลสุทธาเวช จงัหวดัมหาสารคาม จ านวน 22,966 คน (ขอ้มูล ณ วนัที ่8 มนีาคม 2562) โดยวธิกีารสุ่ม
ตวัอย่างแบบสะดวก ใชส้ตูรของทาโร่ ยามาเน่ (ธานินทร ์ศลิป์จาระ, 2557: 49) ทีร่ะดบัความเชื่อมัน่ รอ้ยละ95 และ
ระดบัความคลาดเคลื่อนรอ้ยละ 5 ไดข้นาดตวัอย่าง 393 คน เกบ็ขอ้มลูจ านวน 400 คนเพื่อป้องกนัความผดิพลาด และ
มกีารทดลองเกบ็แบบสอบถาม 30 ชุดก่อนการใชจ้รงิ 
การเกบ็รวบรวมข้อมูล ผูว้จิยัด าเนินการเกบ็รวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่าง โดยใชแ้บบสอบถามทีส่รา้งขึน้จากการ
ทบทวนวรรณกรรม ที่เกีย่วขอ้งประกอบด้วย 4 ส่วนไดแ้ก่ 1) ขอ้มูลขอ้มูลส่วนบุคคล เป็นลกัษณะแบบตรวจสอบ
รายการ (Check-list) จ านวน 6 ขอ้ 2) เป็นแบบสอบถามเกีย่วกบัปจัจยักระบวนการใหบ้รกิาร จ านวน 21 ขอ้ 3) เป็น
แบบสอบถามเกีย่วกบัการรบัรูคุ้ณภาพบรกิาร เป็นแบบสอบถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) 5 ระดบั 
จ านวน 26 ขอ้ และ 4)ความคดิเหน็และขอ้เสนอแนะทีเ่ป็นแนวทางในการปรบัปรุงคุณภาพการใหบ้รกิารเป็นค าถาม
ปลายเปิด โดยผ่านการตรวจสอบความตรงของเนื้อหา จากผู้ทรงคุณวุฒ ิ3 ท่านไดค้่าIOCเท่ากบั 0.80 และทดสอบ

การรบัรูค้ณุภาพบริการ 
1. ความเชื่อถอืและความไวใ้จ  
2. ความมัน่ใจ  
3. สิง่ทีส่ามารถจบัตอ้งได ้ 
4. ความใสใ่จ  
5. การสนองตอบผูร้บับรกิาร  
 

 

ปัจจยักระบวนการให้บริการ  

1.การสือ่สาร  

2.สถานทีแ่ละอุปกรณ์ 

3.ขัน้ตอนการบรกิาร  

4.เวลาในการรบับรกิาร 
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ความเชื่อถอืไดข้องเครื่องมอืวจิยั(Reliability) ด้วยวธิกีารหาค่าสมัประสทิธิอ์ลัฟ่าของครอนบาค ของแบบสอบถาม
เท่ากบั 0.97  
การวิเคราะหข์้อมูลและสถิติท่ีใช้ การวเิคราะหข์อ้มลูม ี3 สว่นคอื 1) ขอ้มลูทีไ่ดจ้ากขอ้มูลทัว่ไปดา้นบุคคล วเิคราะห์
โดย การหาค่าความถี่ และร้อยละ 2) ข้อมูลด้านระดบัความคิดเห็นของกลุ่มตัวอย่างเกี่ยวกบัปจัจยักระบวนการ
ใหบ้รกิาร และ ระดบัการรบัรูคุ้ณภาพบรกิาร ใชค้่าเฉลีย่ และสว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน 3) ท าการวเิคราะหค์วามสมัพนัธ์
ระหว่างตวัแปรอสิระและตัวแปรตาม โดยใช้ค่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ์แบบเพียร์สนั (Pearson Product-Moment 
Correlation Coefficients) มเีกณฑก์ารแปลผลความสมัพนัธข์องค่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธร์ะหว่างปจัจยักระบวนการ
ใหบ้รกิารกบัการรบัรูคุ้ณภาพบรกิารของผูร้บับรกิาร แผนกผูป้่วยนอก โรงพยาบาลสุทธาเวช จงัหวดัมหาสารคาม มี
การวเิคราะหถ์ดถอยพหุตวัแปรอสิระและตวัแปรตาม โดยก าหนดค่านยัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
 

ผลการวิจยั 
ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ จ านวน 288 คน คดิเป็นร้อยละ 72.00 และเพศชาย จ านวน 112 คน คดิ
เป็นรอ้ยละ 28.00 มอีายุน้อยกว่า24 ปี จ านวน 273 คน คดิเป็นรอ้ยละ 68.25 ระดบัการศกึษาปรญิญาตร ีจ านวน 321 
คน คดิเป็นรอ้ยละ 80.25 เป็นนกัเรยีน/นกัศกึษา จ านวน 276 คน คดิเป็นรอ้ยละ 69.00 ใชส้ทิธกิารรกัษาดว้ยบตัรทอง 
จ านวน 163 คนคดิเป็นรอ้ยละ 40.75 ผลการศกึษาปจัจยักระบวนการใหบ้รกิารดงัตารางที ่1 
 
ตารางท่ี 1 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดบับรกิารที่ได้รบัเกี่ยวกบัปจัจยักระบวนการให้บริการ ของ
ผูร้บับรกิารที ่แผนกผูป้ว่ยนอก โรงพยาบาลสทุธาเวช จงัหวดัมหาสารคาม โดยภาพรวม 
ปัจจยักระบวนการให้บริการ x̄ S.D. ระดบัการบริการท่ีได้รบั 
การสือ่สาร(INF) 3.83 .68 มาก 
สถานทีแ่ละอุปกรณ์(SUP) 4.00 .66 มาก 
ขัน้ตอนการบรกิาร(SER) 3.89 .68 มาก 
เวลาในการรบับรกิาร(TIM) 3.47 .89 ปานกลาง 
รวม 3.80 .63 มาก 
 
จากตารางที ่1 พบว่าระดบับรกิารทีไ่ดร้บัเกีย่วกบัปจัจยักระบวนการใหบ้รกิาร ของผูร้บับรกิารที ่แผนกผูป้่วยนอกของ
โรงพยาบาลสทุธาเวช จงัหวดัมหาสารคาม โดยรวมอยู่ในระดบัมาก (x̄= 3.80) เมื่อพจิารณาเป็นรายดา้น พบว่า อยู่ใน
ระดบัมาก 3 ดา้น เรยีงความส าคญัจากมากไปหาน้อยคอื ดา้นสถานทีแ่ละอุปกรณ์ (x̄= 4.00) ขัน้ตอนการบรกิาร (x̄= 
3.89) การสื่อสาร (x̄= 3.83) ตามล าดบั และอยู่ในระดบั ปานกลาง จ านวน 1 ด้านคอืด้านเวลาในการรบับรกิาร (x̄= 
3.47)  
จากตารางที่ 2 พบว่าระดบัคุณภาพบรกิารที่รบัรูจ้รงิ ของผูร้บับรกิารแผนกผูป้่วยนอก โรงพยาบาลสุทธเวช จงัหวดั
มหาสารคาม โดยรวมอยู่ในระดบัมาก (x̄=3.93) เมื่อพจิารณาเป็นรายด้าน พบว่า อยู่ในระดบัมากทัง้ 5 ด้าน โดย
เรยีงความส าคญัค่าเฉลีย่จากมากไปหาน้อยไดด้งันี้ ดา้นความมัน่ใจ(x̄=3.99) ดา้นสิง่ทีส่ามารถจบัต้องได ้และดา้นการ
สนองตอบผูร้บับรกิาร มคี่าเฉลีย่เท่ากนั(x̄=.3.93) ดา้นความเชื่อถอืและความไวใ้จ (x̄=3.90) ดา้นความใสใ่จ(x̄=3.88)  
3. ผลการวเิคราะห์ปจัจยักระบวนการให้บรกิารที่ส่งผลต่อการรบัรูคุ้ณภาพบรกิาร ของผูร้บับรกิาร แผนกผู้ป่วยนอก 
โรงพยาบาลสุทธาเวช จงัหวดัมหาสารคาม ผู้วจิยัไดว้เิคราะห์ขอ้มูลเพื่อหาค่าน ้าหนักความส าคัญหรอืค่าสมัประสทิธิ ์
ของตวัแปรพยากรณ์(b, β)ทัง้ 4 ตวัแปร และค่าคงทีข่องสมการพยากรณ์ในรูปแบบคะแนนดบิ ซึง่ปรากฏผลดงัตาราง
ที ่3 



วารสารสหวทิยาการวจิยั: ฉบบับณัฑติศกึษา l ปีที ่8 ฉบบัที ่2 (กรกฎาคม-ธนัวาคม 2562) 

[429] 

429 

ตารางท่ี 2 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดบัคุณภาพบริการที่รบัรู้ของผู้รบับริการ แผนกผู้ป่วยนอก 
โรงพยาบาลสทุธาเวช จงัหวดัมหาสารคาม โดยภาพรวม 
การรบัรูค้ณุภาพบริการ (SERVQ) x̄ S.D. ระดบัคณุภาพบริการท่ีรบัรู ้
ดา้นความเชื่อถอืและความไวใ้จ 3.90 0.69 มาก 
ดา้นความมัน่ใจ 3.99 0.65 มาก 
ดา้นสิง่ทีส่ามารถจบัตอ้งได ้ 3.93 0.67 มาก 
ดา้นความใสใ่จ 3.88 0.73 มาก 
ดา้นการสนองตอบผูร้บับรกิาร 3.93 0.71 มาก 
รวม 3.93 0.63 มาก 
 
ตารางท่ี 3 ค่าสถติทิีไ่ดจ้ากการวเิคราะหป์จัจยักระบวนการใหบ้รกิารทีส่ง่ผลต่อการรบัรูคุ้ณภาพบรกิารของผูร้บับรกิาร 
แผนกผูป้ว่ยนอก โรงพยาบาลสทุธาเวช จงัหวดัมหาสารคาม โดยใชว้ธิกีารวเิคราะหถ์ดถอยเชงิพหุแบบขัน้ตอน 
Predictors Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 
Coefficients 

t-value Sig Collinearity Statistics 

Beta(b) SE Beta(β) Tolerance VIF 
(Constant) .368 .100  3.681 .000*   
INF .370 .043 .403 8.605 .000* .251 3.980 
SUP .334 .031 .351 10.829 .000* .524 1.909 
SER .161 .038 .174 4.229 .000* .326 3.063 
TIM .051 .024 .073 2.097 .037* .456 2.194 

N =400, R = .885, R2 = 0.783, Asjusted R2 = 0.781, SEest = 0.294, F = 355.91 
หมายเหตุ * มรีะดบันยัส าคญัที ่0.05 
 
จากตารางที ่3 ผลการวเิคราะหป์จัจยักระบวนการให้บรกิารที่ส่งผลต่อการรบัรูคุ้ณภาพบรกิารของผูร้บับรกิาร แผนก
ผูป้ว่ยนอก โรงพยาบาลสทุธาเวช จงัหวดัมหาสารคาม พบว่าค่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธพ์หุคูณดงักล่าวมนีัยส าคญัทาง
สถติทิีร่ะดบั 0.05 แสดงว่าตวัแปรอสิระทัง้หมดสามารถพยากรณ์ตวัแปรตามไดอ้ย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
โดยมค่ีาสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ์พนุคูณ (R) เท่ากบั 0.885 แสดงว่า ตวัแปรอสิระทัง้หมดมคีวามสมัพนัธก์บัการรบัรู้
คุณภาพบรกิารของผู้รบับรกิาร แผนกผูป้่วยนอก โรงพยาบาลสุทธาเวช จงัหวดัมหาสารคาม หรอืตวัแปรตามสงู ค่า
อ านาจในการพยากรณ์ (R2) มคี่าเท่ากบั 0.783 แสดงว่า ตวัแปรอสิระทัง้หมดสามารถพยากรณ์ตวัแปรตามไดร้อ้ยละ 
78.30 มคี่าความคลาดเคลื่อนมาตรฐานในการพยากรณ์ (SEest)เท่ากบั 0.294 โดยปจัจยัหรอืตวัแปรอสิระในการศกึษา
ทีส่ง่ผลต่อการรบัรูคุ้ณภาพบรกิารของผูร้บับรกิาร แผนกผูป้ว่ยนอก โรงพยาบาลสทุธาเวช จงัหวดัมหาสารคาม หรอืตวั
แปรตามมากทีส่ดุคอื การสือ่สาร รองลงมาคอื สถานทีแ่ละอุปกรณ์ ขัน้ตอนการบรกิาร เวลาในการรบับรกิาร ตามล าดบั 
ผู้วิจยัจงึได้น าค่าสมัประสทิธิม์าเขยีนเป็นสมการพยากรณ์ปจัจยักระบวนการให้บรกิารที่ส่งผลต่อการรบัรู้คุณภาพ
บริการของผู้รบับริการ แผนกผู้ป่วยนอก โรงพยาบาลสุทธาเวช จงัหวดัมหาสารคาม ดงันัน้สามารถเขยีนสมการ
พยากรณ์ไดด้งันี้  
SERVQ = 0.368+0.370INF+0.334SUP+0.161SER+0.051 TIM +e ………………………H1 
ผูว้จิยัสามารถน าผลการวจิยัมาเขยีนสรุปเป็นแผนภาพแสดงตามกรอบแนวคดิจากปจัจยักระบวนการใหบ้รกิารทีส่่งผล
ต่อการรบัรูคุ้ณภาพบรกิารของผูร้บับรกิาร แผนกผูป้ว่ยนอก โรงพยาบาลสทุธาเวช จงัหวดัมหาสารคาม ดงัภาพที ่1 
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 ตวัแปรอิสระ      ตวัแปรตาม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

หมายเหตุ: ตวัเลขทีแ่สดงคอื Standardized Beta  
  * มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 
ภาพท่ี 1 ปจัจยักระบวนการใหบ้รกิารทีส่ง่ผลต่อการรบัรูคุ้ณภาพบรกิารของผูร้บับรกิาร แผนกผูป้่วยนอกโรงพยาบาล
สทุธาเวช จงัหวดัมหาสารคาม 
 

อภิปรายผลการวิจยั 
ปจัจยัด้านกระบวนการให้บรกิาร ประกอบด้วย การสื่อสาร สถานที่และอุปกรณ์ ขัน้ตอนการบรกิาร เวลาในการรบั
บรกิาร มผีลต่อการรบัรูคุ้ณภาพบรกิารของผู้รบับรกิาร แผนกผู้ป่วยนอก โรงพยาบาลสุทธาเวช จงัหวดัมหาสารคาม 
อย่างมนีัยส าคญัทางสถิต ิสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ Prentice and Kandan (2019) ทีไ่ดท้ าการศกึษาเรื่องของการ
ให้บริการของท่าอากาศยานของสนามบินบริสเบนในประเทศออสเตรเลีย  ผลวิจยัพบว่า ปจัจัยที่มีผลต่อการรบัรู้
คุณภาพบรกิาร นัน้ประกอบไปด้วย สถานที่ที่สะอาดสะดวก ขัน้ตอนการบรกิารที่ชดัเจน บรกิารที่รวดเรว็ มกีารให้
ขอ้มลูทีถู่กตอ้งชดัเจน ท าใหเ้กดิความพงึพอใจในคุณภาพบรกิารทีไ่ดร้บั มผีลอย่างมนีัยส าคญัต่อการกลบัมาใชบ้รกิาร
ซ ้า สอดคลอ้งกบัแนวคดิของ Wirtz and Lovelock. (2016)ทีก่ล่าวว่ากระบวนการใหบ้รกิาร เป็นปจัจยัทีส่่งผลต่อการ
รบัรูคุ้ณภาพบรกิาร สอดคลอ้งกบังานวจิยั Aliman and Mohamad. (2016) ทีศ่กึษาความสมัพนัธข์องคุณภาพบรกิารที่
ผูร้บับรกิารได้รบัจากแผนกผูป้่วยนอกในโรงพยาบาลในประเทศมาเลเซยี การศกึษาพบว่า กระบวนการต่างๆในการ
ใหบ้รกิาร มคีวามสมัพนัธเ์ชงิบวกกบัคุณภาพการบรกิารทีผู่ร้บับรกิารรบัรูไ้ด ้โดยรบัรูม้ากในดา้น สิง่ทีส่ามารถจบัต้อง
ได ้ความมัน่ใจ ความเขา้ใจอย่างมนียัส าคญัทางสถติิ ในประเดน็ปจัจยักระบวนการใหบ้รกิารดา้นการสื่อสารทีส่่งผลเชงิ
บวกต่อการรบัรูคุ้ณภาพบรกิาร ของผูร้บับรกิารแผนกผูป้่วยนอกโรงพยาบาลสุทธาเวช จงัหวดัมหาสารคามสอดคลอ้ง
กบัการศกึษาของ ภคนิี วชัรปรดีา, จนิดา งามสุทธ ิและ จุลสุชดา ศริสิม (2556) ศกึษาผลกระทบของภูมทิศัน์การ
บรกิารทีม่ผีลกระทบเชงิบวกต่อการรบัรูคุ้ณภาพการบรกิารของลูกคา้ชาวต่างชาตทิีใ่ชบ้รกิารโรงแรมประเภทบูทคีใน
เขตพื้นที่อ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ การศกึษาพบว่าสภาพบรรยากาศด้านการบรกิาร เช่นป้าย สญัลกัษณ์และ
สิง่ประดษิฐ์อื่น การจดัสถานที่มกีารตอบสนองทางอารมณ์โดยรวมอยู่ในระดบัมาก ได้แก่การตื่นตวั  ความสบายใจ 
ลูกค้าต่างขาตมิคีวามคดิเหน็เกีย่วกบัการรบัรู้ คุณภาพบรกิาร อยู่ในระดบัมาก อย่างมนีัยส าคญั ปจัจยักระบวนการ
ให้บริการด้านขัน้ตอนการบริการที่ส่งผลเชิงบวกต่อการรับรู้คุณภาพบริการ ของผู้ร ับบริการแผนกผู้ป่วยนอก
โรงพยาบาลสทุธาเวช จงัหวดัมหาสารคามสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ สุกญัญา มสีามแสน, วรุณี เชาวน์สุขุม และ บุญ
เชดิ ภญิโญอนนัตพงษ์ (2556) ทีศ่กึษาคุณภาพการบรกิารของโรงพยาบาลชุมชน จงัหวดัปทุมธานี ผลการศกึษาพบว่า
องค์ประกอบที่ส าคญัคอืขัน้ตอนการบรกิาร มผีลต่อระดบัการรบัรูคุ้ณภาพการบรกิาร สูงในทุกมติ ิของSERVQUAL 
สอดคลอ้งกบัการศกึษาขอ งโสรจัจะราช เถระพนัธ์, เกษมสนัต์ พพิฒัน์ศริศิกัดิ ์และ นิตนา ฐานิตธนกร (2561) ทีไ่ด้
ศกึษาคุณภาพการบรกิารและการบรหิารความสมัพนัธก์บัผูร้บับรกิารทีส่ง่ผลต่อความไวว้างใจความพงึพอใจ และความ

ปัจจยักระบวนการให้บริการ 

 

การรบัรูค้ณุภาพบริการ 

1.การสือ่สาร(0.403*) 

 2.สถานทีแ่ละอุปกรณ์(0.351*) 

 3.ขัน้ตอนการบรกิาร(0.174*) 

 4.เวลาในการรบับรกิาร(0.073*) 
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ภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารโรงพยาบาลเอกชนในจงัหวดัปทุมธานี ผลการวจิยัพบว่า ในขัน้ตอนการบรกิาร ทีผู่ร้บับรกิารไดร้บั
สง่ผลต่อการรบัรูคุ้ณภาพบรกิารทีไ่ดร้บัจนเกดิความไวว้างใจ ความมัน่ใจ ในการรบับรกิาร ซึง่ส่งผลต่อความภกัดขีอง
ผูใ้ชบ้รกิารโรงพยาบาลเอกชนในจงัหวดัปทุมธานี อย่างมนีัยส าคญัทางสถติิ ปจัจยักระบวนการใหบ้รกิารดา้นเวลาใน
การรบับรกิารทีส่ง่ผลเชงิบวกต่อการรบัรูคุ้ณภาพบรกิาร ของผูร้บับรกิารแผนกผูป้ว่ยนอกโรงพยาบาลสทุธาเวช จงัหวดั
มหาสารคามสอดคล้องกบัการศกึษาของ กญัยาณี จรีาระรื่นศกัดิ,์ ทพิาพนัธ์ สงัฆะพงษ์ และ รตัน ปานเรยีนเสน 
(2559) ที่มกีารศกึษาการปรบัปรุงกระบวนการบรกิารแผนกผูป้่วยนอกคณะแพทยศาสตรว์ชริพยาบาล ผลการศกึษา
พบว่า กระบวนการให้บรกิารที่ผู้รบับรกิารให้ความส าคญัโดยมรีะดบัความพงึพอใจสูงสุดคอื เวลาในการรบับรกิาร 
สอดคลอ้งกบัการศกึษาของ Al-Harajin, Al-Subaie and Elzubair. (2019) ทีศ่กึษาความสมัพนัธร์ะหว่างเวลาทีร่อและ
ความพงึพอใจของผูป้ว่ยในคลนิิกผูป้ว่ยนอก: ผลการวจิยัจากโรงพยาบาลระดบัตตยิภูมใินซาอุดอิาระเบยี พบว่า เวลา
ในขณะรอคอย โดยมคีวามสมัพนัธอ์ย่างมนียัส าคญักบัเวลาในขณะรอคอย โดยมคีวามสมัพนัธอ์ย่างมนีัยส าคญักบัการ
ประเมนิคุณภาพในการบรกิาร 
 

ข้อเสนอแนะ 
จากการศกึษาพบว่า ปจัจยักระบวนการใหบ้รกิารทีส่่งผลต่อการรบัรูคุ้ณภาพบรกิาร ของผูร้บับรกิารแผนกผูป้่วยนอก 
โรงพยาบาลสุทธาเวช จงัหวดัมหาสารคาม สามารถน าผลการศกึษาที่ได้ไปด าเนินการ ในด้านต่างๆดงัต่อไปนี้ 1) 
สามารถน าผลทีไ่ดไ้ปวางแผนกลยุทธใ์นการด าเนินงาน และมกีารศกึษาต่อเนื่องเป็นระยะ เนื่องจากสถานการณ์มกีาร
เปลีย่นแปลงอย่างต่อเนื่องตลอดเวลา 2)ในบรบิทบรกิารสุขภาพ อื่นๆ สามารถน าแนวทางการศกึษานี้ไปประยุกต์ใช ้
ไดเ้พื่อใหเ้กดิการวางแผนการท างานทีเ่หมาะสมกบัผูร้บับรกิารซึง่มคีวามแตกต่างกนัในแต่ละพืน้ที ่ 3)เนื่องจากวจิยันี้
เป็นวจิยัเชงิปรมิาณ จงึควรมกีารศกึษาวจิยัในเชงิคุณภาพ เพิม่เตมิอกีเพื่อให้ได้ประเดน็พฒันาที่เด่นชดัมากขึน้เช่น 
การสมัภาษณ์เชงิลกึ(In-depth interview),การตรวจสอบขอ้มูลแบบสามเสา้ (triangulation)เป็นต้น 4) ในดา้นวชิาการ 
สามารถน าผลการศกึษาทีไ่ดไ้ปใชใ้นประเดน็การเรยีนการสอนในระบบบรกิารสุขภาพ เพื่อใหเ้กดิบทเรยีนทีส่ามารถ
ปฏบิตังิานไดจ้รงิ ถูกตอ้งตรงกบัลกัษณะตลาดบรกิารในยุคปจัจุบนั  
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