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กติตกิรรมประกาศ 

 
 วทิยานิพนธ์ฉบบัน้ีส าเร็จลุล่วงไปได ้ผูว้จิยัขอขอบพระคุณอาจารยท่ี์ปรึกษาวทิยานิพนธ์ 
ดร. ฤภูวลัย ์จนัทรสา ผูซ่ึ้งสละเวลาอนัมีค่า คอยช้ีแนะน าแนวทางในการศึกษา การคน้ควา้ 
ตลอดจนใหค้ าปรึกษาต่าง ๆ ท่ีเป็นประโยชน์ต่อการท าวทิยานิพนธ์ฉบบัน้ีมาโดยตลอด 
 ขอขอบพระคุณคณะกรรมการสอบวทิยานิพนธ์ทุกท่านท่ีกรุณาใหแ้นวคิดและค าแนะน า
ต่าง ๆ อนัเป็นประโยชน์ต่อการท าวทิยานิพนธ์ฉบบัน้ีใหส้ าเร็จลุล่วงอยา่งสมบูรณ์ และผูว้จิยัใคร่
ขอขอบพระคุณคณาจารยทุ์กท่านท่ีประสิทธ์ิประสาทวชิาความรู้ สรรพวทิยา และจริยธรรม อนัเป็น
พื้นฐานส าคญัท่ีท าให้เกิดผลส าเร็จในการศึกษา และการท าวทิยานิพนธ์ฉบบัน้ี 
 ขอขอบพระคุณบุคลากรโรงพยาบาลกรณีศึกษาทุกท่านท่ีใหค้วามอนุเคราะห์ คอยให้
ความช่วยเหลือ และอ านวยความสะดวกต่าง ๆ ในระหวา่งการด าเนินงานวิจยัดว้ยดีตลอดมา รวมถึง
ผูต้อบแบบสอบถามทุกท่านท่ีสละเวลาอนัมีค่า และใหค้วามร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม ท า
ใหก้ารด าเนินการวิจยัน้ีส าเร็จลุล่วงไปไดด้ว้ยดี 
 สุดทา้ยน้ี ขอขอบพระคุณครอบครัว ท่ีใหก้ารสนบัสนุนและส่งเสริมการศึกษาต่อคร้ังน้ี 
ตลอดจนความรัก ความเขา้ใจ และก าลงัใจแก่ผูว้จิยัเสมอมา จนประสบความส าเร็จในการศึกษา 
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โรงพยาบาลโดยการบูรณาการแบบจ าลองคุณภาพและเทคนิคการกระจายหนา้ท่ีเชิงคุณภาพ 
(METHODOLOGY FOR ANALYZING NEED AND SATISFACTION IN HOSPITAL 
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DEPLOYMENT) คณะกรรมการควบคุมวทิยานิพนธ์: ฤภูวลัย ์จนัทรสา, PhD., 157 หนา้. ปี พ.ศ. 
2560. 
  
 งานวจิยัน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อน าเสนอตวัแบบส าหรับวเิคราะห์ความตอ้งการ  
และความพึงพอใจในงานบริการของโรงพยาบาลดว้ยการบูรณาการแบบจ าลองคุณภาพร่วมกบั
เทคนิคการกระจายหนา้ท่ีเชิงคุณภาพ (QFD) งานวจิยัไดป้ระยกุตแ์บบจ าลองคุณภาพ 3 เทคนิค 
ประกอบดว้ยแบบจ าลอง SERVQUAL แบบจ าลอง I-S และแบบจ าลอง Kano ในการวเิคราะห์
ความตอ้งการและความพึงพอใจในงานบริการและก าหนดการบริการท่ีควรปรับปรุง ซ่ึงมีความ
แม่นย  ามากกวา่การวเิคราะห์ดว้ยแบบจ าลองคุณภาพเพียงแบบจ าลองเดียว ผลการวเิคราะห์ท่ีไดจ้าก
แบบจ าลองคุณภาพจะถูกน ามาใชค้  านวณค่าระดบัความส าคญัของความตอ้งการส าหรับเทคนิค 
QFD โดยใชเ้ทคนิค QFD เพื่อก าหนดคุณลกัษณะท่ีพึงประสงคใ์นงานบริการโรงพยาบาล 
 การศึกษาคร้ังน้ีไดใ้ชแ้บบสอบถามเพื่อเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็น
ผูรั้บบริการในโรงพยาบาลกรณีศึกษา จ านวน 348 ราย ผลการวเิคราะห์ดว้ยแบบจ าลองคุณภาพท า
ใหท้ราบความตอ้งการท่ีควรปรับปรุง 3 อนัดบัแรก ไดแ้ก่ 1) มีป้ายแสดงต าแหน่งและขั้นตอน 
การบริการท่ีชดัเจนและเขา้ใจง่าย 2) มีส่ิงอ านวยความสะดวกพื้นฐานเพียงพอและอยูใ่นสภาพ
สมบูรณ์ 3) มีระยะเวลาการรับบริการเหมาะสมและรวดเร็ว ผลการประยกุตใ์ชเ้ทคนิค QFD ท าให้
ไดคุ้ณลกัษณะท่ีพึงประสงคใ์นการบริการ 5 อนัดบัแรก ไดแ้ก่ 1) ระดบัความสะดวกสบาย 
ในการเขา้ถึงต าแหน่งต่าง ๆ 2) จ านวนป้ายการบริการ 3) ระดบัความเขา้ใจในป้ายบริการ  
4) ระยะเวลาในการใหบ้ริการ และ 5) จ  านวนส่ิงอ านวยความสะดวกพื้นฐานท่ีพร้อมใชง้าน  
 ผลจากการวจิยัสามารถน ามาใชใ้นการวางแผนและการปรับปรุงการด าเนินงานในงาน
บริการขององคก์รอ่ืนได ้เพื่อใหเ้กิดบริการท่ีดีข้ึนและเพิ่มความพึงพอใจไดอ้ยา่งสูงสุด 
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 The objective of this research is to propose the methodology for analyzing needs and 
satisfactions of the hospital service by applying the integration of quality model and Quality 
Function Deployment (QFD). The research applies 3 techniques of the quality model including 
SERVQUAL model, I-S model, and Kano model to analyze needs and satisfactions of the service 
and select service attributes that should be improved. The integration of 3 quality models allows 
more accuracy in the analysis than using only a single model. Results derived from the quality 
model are used to calculate the importance level of customer needs for the QFD. The QFD is then 
applied to identify the technical requirements of the service.  

 This study uses questionnaire to collect data with the sample of 348 patients who were 
treated in the hospital. Results of the analysis with quality model show that the most 3 service 
attributes that needed to be improved are 1) the presence of obvious and understandable sign 
showing location and service steps, 2) having convenient and good condition basic service 
facilities, 3) having appropriate service duration. Results derived from QFD show the 5 most 
preferable requirements, which are 1) level of convenience in accessing the service, 2) number of 
service signs, 3) level of understanding of service sign, 4) duration of the service, and 5) number 
of basic service facilities. 

  The results from this research can be applied to other organizations in planning and 
improving their services in order to achieve better service quality and maximize satisfaction. 
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บทที ่1                                                                                                                                                         
บทน า 

   
ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา  
 การบริการ คือ กิจกรรมหรือกระบวนการในการด าเนินการอยา่งใดอยา่งหน่ึง 
ของบุคลากรหรือองคก์ร เร่ิมตั้งแต่ผูรั้บบริการเขา้มาติดต่อปฏิสัมพนัธ์กบัหน่วยงานในจุดแรก
จากนั้นจึงด าเนินการตามกระบวนการตามลกัษณะของการใหบ้ริการแต่ละประเภทซ่ึงแตกต่างกนั
ออกไป และจบลงเม่ือผูรั้บบริการไดรั้บบริการครบถว้นสมบูรณ์ โดยสามารถตอบสนอง 
ความตอ้งการของผูรั้บบริการใหไ้ดรั้บความสะดวกสบายหรือเกิดความพึงพอใจในผลของ 
การบริการ (ไพรพนา ศรีเสน, 2554) ซ่ึงหลกัการในการให้บริการตอ้งสามารถตอบสนอง 
ความตอ้งการของบุคคลส่วนใหญ่ได ้และตอ้งด าเนินการไดอ้ยา่งต่อเน่ืองสม ่าเสมอเท่าเทียมกนั 
ทุกคน อีกทั้งยงัใหค้วามสะดวกสบาย ไม่ส้ินเปลืองทรัพยากร และไม่สร้างความยุง่ยากใหแ้ก่
ผูรั้บบริการจนมากเกินไป (พงษเ์ทพ สันติพนัธ์, 2546) 

 โรงพยาบาล ถือเป็นสถานบริการดา้นสุขภาพท่ีส าคญัและมีผูเ้ขา้รับบริการเป็นจ านวนมาก 
โดยกระจายอยูท่ ัว่ทุกจงัหวดั เพื่อใหป้ระชาชนทุกคนมีโอกาสเขา้ถึงการบริการอยา่งเท่าเทียมกนั 
โรงพยาบาลมีบทบาทและหนา้ท่ีหลกัในการใหบ้ริการทางการแพทย ์การรักษาพยาบาล การฟ้ืนฟู
สมรรถภาพ และการป้องกนัโรคแก่ประชาชนทัว่ไป ประกอบดว้ยหน่วยงานทั้งภาครัฐและเอกชน 
ซ่ึงจากการศึกษาจ านวนโรงพยาบาลในประเทศไทยจากแผนพฒันาสถิติสาขาสุขภาพ ฉบบัท่ี 1    
พ.ศ. 2556-2558 พบวา่มีโรงพยาบาลรัฐบาลมากกวา่โรงพยาบาลเอกชน พิจารณาจากโรงพยาบาล
รัฐบาลมีจ านวนเตียงรวม 116,307 เตียง ซ่ึงมากกวา่โรงพยาบาลเอกชนท่ีมีจ านวนเตียงรวม 32,872 
เตียง (คณะท างานสถิติ สาขาสุขภาพ, 2559) นอกจากน้ียงัพบวา่ปริมาณผูป่้วยท่ีเขา้รับบริการใน
โรงพยาบาลรัฐบาลมีมากกวา่โรงพยาบาลเอกชน เน่ืองจากค่ารักษาพยาบาลท่ีถูกกวา่ประกอบกบัทาง
โรงพยาบาลรัฐบาลไดร้องรับสิทธิในการรักษาพยาบาลต่าง ๆ ตามระบบบริการสุขภาพ อาทิ สิทธิ
ประกนัสังคม สิทธิประกนัสุขภาพจากเอกชน สิทธิขา้ราชการเบิกจ่ายตรง สิทธิหลกัประกนัสุขภาพ
ถว้นหนา้ (บตัรทอง) และสิทธิการรักษาอ่ืน ๆ  
 ปัจจุบนัภาพลกัษณ์การใหบ้ริการของโรงพยาบาลรัฐบาลไม่เป็นท่ีประทบัใจแก่                
ผูม้ารับบริการเท่าไหร่นกัแตกต่างกบัโรงพยาบาลเอกชนท่ีมีการใหบ้ริการดีกวา่ โดยสถานการณ์
โรงพยาบาลรัฐบาลในปัจจุบนัมีจ านวนผูป่้วยในแต่ละวนัเป็นจ านวนมาก และยงัคงมีแนวโนม้
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เพิ่มข้ึนเร่ือย ๆ ขณะท่ีบุคลากรของโรงพยาบาลมีอยา่งจ ากดั จึงตอ้งรองรับการใหบ้ริการผูป่้วยท่ี
เพิ่มข้ึนอยา่งหลีกเล่ียงไม่ได ้ส่งผลใหก้ารดูแลเอาใจใส่ไม่ทัว่ถึง ไดรั้บการบริการท่ีไม่มีคุณภาพ  
ไม่เป็นท่ีพึงพอใจ เกิดผลเสียต่อสุขภาพทั้งร่างกายและจิตใจ ซ่ึงผูรั้บบริการบางรายท่ีพอมีก าลงัทรัพย์
มกัหลีกเล่ียงปัญหาเหล่าน้ีดว้ยการยอมจ่ายเงินท่ีมากกวา่เพื่อเขา้รับบริการในโรงพยาบาลเอกชนท่ีมี
ความสะดวก รวดเร็ว มีคุณภาพ และมีความใส่ใจมากกวา่ ซ่ึงเป็นภาพท่ีสะทอ้นใหเ้ห็นถึงคุณภาพ
การใหบ้ริการของโรงพยาบาลรัฐบาลในทางลบ  
 อยา่งไรก็ตาม โรงพยาบาลรัฐบาลหลายแห่งในทุกระดบัมิไดน่ิ้งเฉยกบัผลตอบรับ 
อนัไม่พึงประสงคข์องผูรั้บบริการ ต่างใหค้วามตระหนกัและใหค้วามสนใจกบัคุณภาพการบริการ
ในหน่วยงานของตนเพื่อช่วยเหลือประชาชนท่ีไม่มีสิทธิการรักษาจากเอกชนหรือไม่มีก าลงัทรัพย ์
ใหไ้ดรั้บการบริการท่ีมีคุณภาพ โรงพยาบาลรัฐบาลจึงเร่งรัดหาแนวทางในการพฒันาโครงสร้าง
และระบบการบริการใหมี้ประสิทธิภาพตามแผนพฒันาสุขภาพแห่งชาติฉบบัท่ี 10 (พ.ศ. 2550-
2554) ท่ีมีวตัถุประสงคห์ลกัในการพฒันาระบบบริการดา้นสุขภาพให้สอดคลอ้งกบัสภาวการณ์ท่ี
พบ โดยมุ่งหวงัใหป้ระชาชนมีความพึงพอใจสูงสุด ไดรั้บบริการดา้นสุขภาพท่ีมีคุณภาพและเท่า
เทียมกนั (จงจิต หงส์เจริญ, 2550) อีกทั้งยงัควรฟ้ืนฟูภาพลกัษณ์การบริการให้เป็นไปในทิศทางบวก 
โดย พรพิชชา ภทัรากร (2545) กล่าววา่ โรงพยาบาลเป็นหน่วยงานสาธารณะ ภาพลกัษณ์ท่ีเกิดข้ึน
ควรเนน้ดา้นการบริการใหผู้รั้บเกิดความพึงพอใจ เช่ือมัน่ และศรัทธา มีการบริการและสัมพนัธ์อนั
ดีกบัผูรั้บบริการ เกิดการบริการท่ีดีมีคุณภาพทุกคร้ัง สามารถกระจายการบริการถึงประชาชนในทุก
พื้นท่ีใหไ้ดรั้บการบริการท่ีเท่าเทียมกนั ตอบสนองความคาดหวงัและความตอ้งการของผูรั้บบริการ
ภายใตท้รัพยากรท่ีมีอยูอ่ยา่งจ ากดั  
 งานวจิยัน้ีจึงมุ่งเนน้ในการสร้างตวัแบบเพื่อใชเ้ป็นแนวทางหรือวธีิการส าหรับศึกษา และ 
วเิคราะห์ความตอ้งการและความพึงพอใจของผูรั้บบริการในโรงพยาบาล โดยเลือกโรงพยาบาล
รัฐบาลแห่งหน่ึงในจงัหวดัชลบุรีเป็นกรณีศึกษา ซ่ึงเป็นโรงพยาบาลชุมชนขนาดเล็กระดบัปฐมภูมิ 
ใหบ้ริการรักษาผูป่้วยนอกส าหรับโรคพื้นฐานทัว่ไป มีตึกผูป่้วยในขนาด 30 เตียง ดูแลผูป่้วยท่ีไม่
ซบัซอ้นเนน้ระบบการส่งต่อผูป่้วย (Referal system) เป็นหลกั ซ่ึงปัจจุบนัโรงพยาบาลกรณีศึกษา
ตอ้งประสบกบัปัญหาดา้นการบริการเช่นเดียวกบัโรงพยาบาลรัฐบาลอ่ืน ๆ เน่ืองจากมีผูรั้บบริการ
เพิ่มข้ึนทุก ๆ ปี พิจารณาไดจ้ากสถิติจ านวนผูป่้วยนอกในปี พ.ศ. 2556 ถึง พ.ศ. 2558 พบวา่มีผูป่้วย
นอกเขา้รับบริการตรวจรักษาทั้งรายเก่าและรายใหม่เฉล่ียต่อวนัเท่ากบั 126 ราย 135 ราย และ161 
ราย ตามล าดบั (หน่วยงานบริหารคุณภาพโรงพยาบาลกรณีศึกษา, 2558) ส่งผลใหบุ้คลากรตอ้ง
รับภาระงานมากข้ึนอยา่งหลีกเล่ียงไม่ได ้นอกจากน้ีโรงพยาบาลกรณีศึกษายงัขาดบุคลากรท่ีส าคญั
อีกหลายดา้น ซ่ึงไม่เพียงพอกบัจ านวนผูรั้บบริการ จึงไม่สามารถใหบ้ริการหรือดูแลไดอ้ยา่งทัว่ถึง
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ดว้ยปัญหาดงักล่าวน้ี ไดน้ ามาซ่ึงความไม่มัน่ใจและความพึงพอใจท่ีลดลงของผูรั้บ บริการ ถึงแม้
ทางโรงพยาบาลกรณีศึกษาจะเห็นความส าคญัและตระหนกัในความบกพร่องดา้น 
การบริการต่าง ๆ ท่ีเกิดข้ึน โดยมีความพยายามท่ีจะปรับปรุงและพฒันาอยูบ่่อยคร้ังแต่ไม่เป็น
ผลส าเร็จ เน่ืองจากไม่มีแนวทางหรือวธีิการปรับปรุงท่ีเป็นรูปธรรมและมีประสิทธิภาพ จึงไม่
สามารถรับรู้ความตอ้งการและความพึงพอใจของผูรั้บบริการไดอ้ยา่งแทจ้ริง ส่งผลใหไ้ม่สามารถ
ตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการไดอ้ยา่งถูกตอ้ง ดงันั้นจึงเป็นเหตุจูงใจให้ผูว้จิยัไดท้  าการ
สร้างตวัแบบส าหรับการวิเคราะห์ความตอ้งการและความพึงพอใจของผูรั้บบริการในโรงพยาบาล
เพื่อใชเ้ป็นแนวทางหรือวธีิการส าหรับศึกษาและวเิคราะห์ความตอ้งการและความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการไดอ้ยา่งถูกตอ้งและมีประสิทธิภาพ ตลอดจนสามารถตอบสนองความตอ้งการ และ
ความพึงพอใจใหก้บัผูรั้บบริการไดม้ากท่ีสุด โดยน าเทคนิคและเคร่ืองมือทางวศิวกรรมมา
ประยกุตใ์ช ้ 
 ตวัแบบส าหรับการวเิคราะห์ความตอ้งการและความพึงพอใจของผูรั้บบริการใน
โรงพยาบาล ไดถู้กพฒันามาจากงานวจิยัของ Ching–Chow (2003) ท่ีไดน้ าเสนอเคร่ืองมือวดั
คุณภาพการบริการโดยบูรณาการแบบจ าลองคุณภาพ ซ่ึงประกอบดว้ย แบบจ าลอง SERVQUAL 
แบบจ าลอง I-S และแบบจ าลอง Kano ซ่ึงผูว้จิยัไดพ้ฒันาโดยการน าแบบจ าลองคุณภาพทั้ง 3 
แบบจ าลองมาบูรณาการร่วมกบัเทคนิคการกระจายหนา้ท่ีเชิงคุณภาพ (QFD) โดยแบบจ าลอง
คุณภาพถูกน ามาประยกุตใ์ชเ้พื่อวเิคราะห์ความตอ้งการและความพึงพอใจในงานบริการ และ
คดัเลือกการบริการท่ีควรปรับปรุง ส่วนเทคนิค QFD ถูกน ามาประยกุตใ์ชเ้พื่อก าหนดคุณลกัษณะท่ี
พึงประสงคใ์นงานบริการโรงพยาบาล โดยสาเหตุส าคญัของการน าแบบจ าลองคุณภาพถึง 3 
แบบจ าลองมาบูรณาการร่วมกบัเทคนิค QFD เน่ืองจากแบบจ าลองคุณภาพและเทคนิคดงักล่าว ต่าง
มีความสามารถและขอ้จ ากดัท่ีแตกต่างกนั ซ่ึงเม่ือน ามาบูรณาการร่วมกนัจะช่วยแกไ้ขขอ้จ ากดัและ
เสริมใหก้ารวิเคราะห์มีประสิทธิภาพมากกวา่การประยกุตใ์ชด้ว้ยแบบจ าลองคุณภาพเพียง
แบบจ าลองเดียว โดยแบบจ าลองคุณภาพ ซ่ึงไดแ้ก่ แบบจ าลอง SERVQUAL สามารถบ่งช้ีประเด็น
คุณภาพท่ีพึงพอใจและไม่พึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีสะทอ้นใหเ้ห็นถึงคุณภาพการบริการ ณ 
ปัจจุบนั ส่วนแบบจ าลอง I-S สามารถบ่งช้ีการบริการท่ีผูรั้บบริการใหค้วามส าคญัและไม่ให้
ความส าคญัท่ีสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจ และแบบจ าลอง Kano สามารถคน้หาการบริการท่ีดึงดูดใจ 
โดยจ าแนกคุณลกัษณะออกเป็นประเภทต่าง ๆ ท่ีท าใหเ้กิดความพึงพอใจและไม่พึงพอใจ ทั้งน้ีเม่ือ
น าแบบจ าลองคุณภาพทั้ง 3 แบบจ าลองมาบูรณาการร่วมกนั จะท าใหส้ามารถวเิคราะห์ 
ความตอ้งการและความพึงพอใจในงานบริการไดห้ลากหลายแง่มุม ส่งผลใหส้ามารถคดัเลือกการ
บริการท่ีควรปรับปรุงอยา่งแทจ้ริง  



4 

 อยา่งไรก็ตาม การบูรณาการแบบจ าลองคุณภาพทั้ง 3 แบบจ าลองเป็นการศึกษาและท า
ความเขา้ใจในความตอ้งการและความพึงพอใจของผูรั้บบริการเท่านั้น ซ่ึงมิไดบ้่งช้ีถึงขอ้ก าหนด
หรือรายละเอียดของการปรับปรุงการบริการท่ีก่อให้เกิดความพึงพอใจได ้จึงน าเทคนิค QFD ซ่ึง
เป็นเทคนิคท่ีสามารถแปลความตอ้งการของผูรั้บบริการใหเ้ป็นขอ้ก าหนดทางเทคนิคหรือ
คุณลกัษณะท่ีเหมาะสมมาบูรณาการร่วมกบัแบบจ าลองคุณภาพทั้ง 3 แบบจ าลอง จึงเกิดเป็นตวัแบบ
การบูรณาการแบบจ าลองคุณภาพร่วมกบัเทคนิค QFD ท่ีนบัเป็นตวัแบบการบูรณาการท่ีมี
ความสามารถครบถว้น สามารถศึกษาและวเิคราะห์ความตอ้งการและความพึงพอใจของผูรั้บบริการ
ไดอ้ยา่งแทจ้ริงจนน าไปสู่การก าหนดแนวทางการปรับปรุงและพฒันาโรงพยาบาลอยา่งมี
ประสิทธิภาพ และถือวา่เป็นเร่ืองท่ีน่าสนใจ อาจก่อใหเ้กิดประโยชน์ต่อองคก์ร และเป็นองคค์วามรู้
ท่ีสามารถน าไปปรับใชก้บัการบริการในหน่วยงานอ่ืน ๆ ต่อไปได ้
 

วตัถุประสงค์ของการวจิัย 
1.  เพื่อน าเสนอตวัแบบการบูรณาการแบบจ าลองคุณภาพ ซ่ึงประกอบดว้ยแบบจ าลอง 

SERVQUAL แบบจ าลอง I-S แบบจ าลอง Kano ร่วมกบัเทคนิค QFDในการวเิคราะห์ความตอ้งการ
และความพึงพอใจในงานบริการโรงพยาบาล 

 2.  เพื่อประยกุตใ์ชต้วัแบบท่ีน าเสนอในการวเิคราะห์ความตอ้งการและความพึงพอใจใน
งานบริการโรงพยาบาล และก าหนดคุณลกัษณะเชิงเทคนิคของการบริการโรงพยาบาลกรณีศึกษา 
 

ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับจากการวจิัย                                                                                                                                            
 1.  ไดต้วัแบบการบูรณาการแบบจ าลองคุณภาพร่วมเทคนิค QFD ในการวเิคราะห์ 
ความตอ้งการและความพึงพอใจในงานบริการโรงพยาบาล 
 2.  ทราบความตอ้งการและความพึงพอใจในงานบริการโรงพยาบาลกรณีศึกษาท่ีแทจ้ริง 
 3.  สามารถน าผลวจิยัไปก าหนดแนวทางการพฒันาและปรับปรุงงานบริการโรงพยาบาล
กรณีศึกษาได ้
                 4.  สามารถน าองคค์วามรู้ท่ีไดจ้ากการวจิยัไปประยกุตใ์ชก้บัหน่วยงานอ่ืนได ้
 
 
 
 
 



5 

ขอบเขตการวจิัย                                                                                                                                                                                                                                                                                                   
 1.  ศึกษาเฉพาะการใหบ้ริการแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลกรณีศึกษา โดยศึกษา
กระบวนการใหบ้ริการทั้งหมดในแผนกผูป่้วยนอก อาทิ กระบวนการใหบ้ริการรักษาพยาบาล  
การรอพบแพทย ์การปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ี การบริการส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ โครงสร้าง
ทางกายภาพ อาคาร สถานท่ี ส่ิงแวดลอ้ม และความปลอดภยั เป็นตน้ ท าการศึกษาและรวบรวม
ขอ้มูลในวนัและเวลาราชการ ช่วงเวลา 9.00-12.00 น. และ 13.30-16.00 น.  
  2.  ประยกุตใ์ชท้ฤษฎีแบบจ าลอง SERVQUAL แบบจ าลอง I-S และแบบจ าลอง 
Kano ในการศึกษาวเิคราะห์ความตอ้งการและความพึงพอใจของผูรั้บบริการ 
  3.  ประยกุตใ์ชเ้ทคนิค QFD 2 phases ในการก าหนดคุณลกัษณะทางเทคนิคของงาน
บริการโรงพยาบาลกรณีศึกษา  
  4.  ผลจากการวเิคราะห์ความตอ้งการ และความพึงพอใจของผูรั้บบริการจะน าไปพิจารณา
ก าหนดแนวทางการปรับปรุงและพฒันางานบริการ ซ่ึงงานวจิยัน้ีเป็นการก าหนดขอบเขตเฉพาะ
แนวทางการปรับปรุงและพฒันา ไม่รวมถึงการประยกุตใ์ชง้านจริง ซ่ึงจะข้ึนอยูก่บัดุลยพินิจของ
โรงพยาบาลกรณีศึกษา 
 

นิยามค าศัพท์ 
 1.  ผูรั้บบริการ หมายถึง บุคคลท่ีเขา้มารับการบริการจากหน่วยงานต่าง ๆ ส าหรับ
ผูรั้บบริการในโรงพยาบาล หมายถึง บุคคลท่ีเขา้มารับบริการต่าง ๆ ของโรงพยาบาล  
 2.  ความพึงพอใจในการบริการท่ีไดรั้บจริง (Perception) หมายถึง ความรู้สึกของ
ผูรั้บบริการท่ีเกิดข้ึนหลงัจากไดรั้บการบริหารท่ีตรงตามความคาดหวงัหรือความตอ้งการ 
 3.  ความคาดหวงัในการไดรั้บบริการ (Expectation) หมายถึง ความรู้สึก ความคิดเห็น 
หรือการคาดการณ์ต่อเหตุการณ์ต่าง ๆ ท่ียงัไม่เกิดข้ึน โดยคาดหวงัหรือตอ้งการใหบุ้คคลนั้น
ประพฤติปฏิบติัในส่ิงท่ีตนตอ้งการ หรือคาดหวงัเอาไว ้(ชิษณุกร พรภาณุวชิญ,์ 2540) 
 4.  แบบจ าลอง SERVQUAL หมายถึง เคร่ืองมือส าหรับประเมินคุณภาพการบริการ
ระหวา่งความคาดหวงัในการไดรั้บบริการ (Expectation) กบัความพึงพอใจในการบริการท่ีไดรั้บ
จริง (Perception) 
 5.  ประเด็นคุณภาพ หมายถึง ความตอ้งการของผูรั้บบริการ 
 6.  คุณภาพการบริการ (Service quality) หมายถึง ความแตกต่างระหวา่ง ความพึงพอใจ
ในการบริการท่ีไดรั้บจริง (Perception) และความคาดหวงัในการไดรั้บบริการ (Expectation) 



6 

 7.  แบบจ าลอง I-S หมายถึง เคร่ืองมือประเมินคุณภาพการบริการระหวา่งความส าคญั 
(Importance) กบัความพึงพอใจในการบริการท่ีไดรั้บจริง (Perception) 
 8.  แบบจ าลอง Kano หมายถึง เคร่ืองมือท่ีบ่งบอกถึงคุณลกัษณะบริการต่าง ๆ ท่ีมีผลต่อ
ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ 
 9.  เทคนิคการกระจายหนา้ท่ีเชิงคุณภาพ หรือเทคนิค QFD หมายถึง เทคนิคท่ีสามารถ
เปล่ียนความตอ้งการใหเ้ป็นขอ้ก าหนดท่ีตอบสนองความตอ้งการได ้
 10.  Adjust Importance หมายถึง การค านวณค่าระดบัความส าคญัของความตอ้งการใน
เทคนิค QFD 
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บทที ่2 
ทฤษฎแีละงานวจิยัที่เกีย่วข้อง 

 
 ผูว้จิยัไดศึ้กษาและทบทวนแนวคิด ทฤษฎี และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งจากหนงัสือ บทความ
ทางวชิาการ และขอ้มูลจากส่ืออิเล็กทรอนิกส์ (Internet) เพื่อเป็นพื้นฐานและแนวทางประกอบการ
ศึกษา น าเสนอตามหวัขอ้ดงัน้ี 
 

แบบจ าลอง SERVQUAL  
  แบบจ าลอง SERVQUAL คือ แบบจ าลองท่ีใชป้ระเมินคุณภาพการบริการ โดยการวดั
คุณภาพการบริการ (Service quality) หรือช่องวา่ง (Gap) ระหวา่งความพึงพอใจในการบริการท่ี
ไดรั้บจริง (Perception) กบัความคาดหวงัในการไดรั้บการบริการ (Expectation) ของผูรั้บบริการ 
สามารถค านวณไดด้งัน้ี 
 

Service quality = Perception (P) – Expectation (E)                                  (2-1) 
 
 คุณภาพบริการในความหมายของ แสน ประสาน (2539) อา้งถึงใน สมหมายประภา    
มะลิวลัย ์(2541) ไดก้ล่าววา่ คุณภาพการบริการ คือ การท่ีท าใหผู้รั้บบริการไดรั้บความพึงพอใจ 
หากองคก์รทราบถึงความคาดหวงัในการไดรั้บบริการของลูกคา้ ก็จะสามารถออกแบบการบริการ
ใหต้รงกบัความตอ้งการหรือมากกวา่ความคาดหวงัของลูกคา้ได ้โดยคุณภาพการบริการนั้นข้ึนอยู่
กบัความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการ และความคาดหวงัไดม้ากนอ้ยเพียงใด ซ่ึงคุณภาพ
การบริการจะมีค่าสูงข้ึนหรือต ่าลงข้ึนกบัวา่ผูรั้บบริการประเมินการรับรู้บริการท่ีไดรั้บจริงวา่ตรงกบั
ท่ีคาดหวงัไวห้รือไม่ 
  มิติคุณภาพการบริการ 
  เกณฑว์ดัคุณภาพบริการประกอบดว้ยมิติคุณภาพ 10 ประการ ต่อมาพบวา่มีบางมิติท่ีมี
ความซ ้ าซอ้นกนั จึงไดร้วบรวมจนเหลือมิติในการวดัคุณภาพการบริการเพียง 5 มิติดงัท่ีรู้จกัในช่ือ 
SERVQUAL Model มีดงัน้ี (ศศิธร เลิศล ้า, 2551) 
 1.  ความน่าเช่ือถือของบริการ (Reliability) ผูรั้บบริการมีความเช่ือมัน่วา่การบริการท่ี
ไดรั้บมีความถูกตอ้ง แม่นย  า เหมาะสม และมีความสม ่าเสมอทุกคร้ังท่ีมารับบริการ 
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 2.  การใหค้วามมัน่ใจ (Assurance) ผูใ้หบ้ริการมีความเอาใจใส่ มีความรู้ความสามารถ มี
ความช านาญ ท าใหผู้บ้ริการเกิดความมัน่ใจในการรับบริการ มีความเช่ือถือ รู้สึกปลอดภยั ไวว้างใจ
ได ้ไม่มีความเยอ่หยิง่ 
 3.  ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) การบริการท่ีสามารถน าเสนอออกมาเป็น
ลกัษณะทางกายภาพ เป็นส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้ปรากฏใหเ้ห็น ส่ิงอ านวยความสะดวก ผูรั้บบริการสามารถ
รับรู้ไดอ้ยา่งชดัเจน และง่ายสามารถสัมผสัได ้เช่น อาคาร สถานท่ี อุปกรณ์ เคร่ืองมือ เทคโนโลยท่ีี
ทนัสมยั ระบบการติดต่อส่ือสาร 
    4.  การเอาใจใส่ (Empathy) ผูใ้หบ้ริการเขา้ถึงการบริการมีความเขา้ใจเห็นอกเห็นใจ เอา
ใจใส่ต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการ 
  5.  ความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ (Responsiveness)        
ผูใ้หบ้ริการพร้อมและเตม็ใจใหบ้ริการ สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูม้ารับบริการได้
ทนัท่วงที ผูรั้บบริการไดรั้บความสะดวก ความรวดเร็ว 

 
แบบจ าลอง I-S 
 แบบจ าลอง I-S หรือแบบจ าลองความสัมพนัธ์ระหวา่งความส าคญั และความพึงพอใจ 
เป็นแบบจ าลองท่ีแสดงความสัมพนัธ์ระหวา่งระดบัความส าคญั (Importance) และระดบั 
ความพึงพอใจในการบริการท่ีไดรั้บจริง (Perception) เพื่อพิจารณาประเด็นคุณภาพใดอยูใ่นระดบัดี
แลว้ และประเด็นคุณภาพใดควรใหค้วามสนใจและควรปรับปรุง หรือเป็นประเด็นท่ีมีผลกระทบต่อ
องคก์ร คมกฤช อิศรานุรักษ ์(2548) กล่าววา่ขอ้มูลท่ีไดจ้ากแบบจ าลอง I-S เป็นขอ้มูลท่ีมีประโยชน์
เป็นอยา่งมากในการช่วยใหอ้งคก์รสามารถตดัสินใจไดอ้ยา่งถูกตอ้ง และแม่นย  าในการวางแผน 
กลยทุธ์ดา้นคุณภาพงานบริการ แบบจ าลอง I-S มีลกัษณะดงัภาพท่ี 2-1 
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Perception   

               Hight 

             Mean 

(1) Excellent Area (3) Surplus Area 

(2) To – be – Improved Area (4) Care-Free Area 

             Mean 
Importance  

               Hight                Low 
Degree of  Importance                Low 

 

 

 

 

 

 
ภาพท่ี 2-1  แบบจ าลอง I-S  
 
 แบบจ าลอง I-S มีมิติแนวนอนท่ีแสดงถึงค่าเฉล่ียของระดบัความส าคญั (Importance) 
และมีมิติแนวตั้งท่ีแสดงถึงค่าเฉล่ียของระดบัความพึงพอใจในการบริการท่ีไดรั้บจริง (Perception) 
ของประเด็นคุณภาพต่าง ๆ ส าหรับการพิจารณาความสัมพนัธ์ของทั้ง 2 มิติ สามารถแบ่ง
ความสัมพนัธ์ออกเป็นพื้นท่ี 4 ดา้น ดงัน้ี (ชินะ รอดศิริ, 2553) 
 1.  พื้นท่ีดีเลิศ (Excellent area) หากประเด็นคุณภาพตกอยูใ่นพื้นท่ีน้ี หมายความวา่ เป็น
ประเด็นคุณภาพท่ีท าใหเ้กิดคุณภาพท่ีผูรั้บบริการเจาะจงใหค้วามส าคญั และอยูใ่นระดบัท่ีผูรั้บ 
บริการรู้สึกพึงพอใจ องคก์รควรรักษาระดบัของปัจจยัน้ีไว ้  
 2.  พื้นท่ีจ าเป็นท่ีตอ้งปรับปรุง (To-Be-Improved area) หากประเด็นคุณภาพตกอยูใ่น
พื้นท่ีน้ี หมายความวา่ เป็นประเด็นคุณภาพท่ีผูรั้บบริการใหค้วามส าคญั แต่ยงัไม่สามารถท าใหถึ้ง
ระดบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการได ้องคก์รควรใหค้วามสนใจ เพื่อเพิ่มระดบัความพึงพอใจและ
สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ 
 3.  พื้นท่ีส่วนเกิน (Surplus area) หากประเด็นคุณภาพตกอยูใ่นพื้นท่ีน้ี หมายความวา่ เป็น
ประเด็นคุณภาพท่ีผูรั้บบริการไม่ไดใ้หค้วามส าคญัมากนกั แต่ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจใน
ประเด็นน้ี องคก์รสามารถลดค่าใชจ่้ายประเด็นคุณภาพท่ีอยูด่า้นน้ีได ้โดยจะไม่ส่งผลเสียต่อคุณภาพ
ขององคก์ร 
 4.  พื้นท่ีท่ีปราศจากความระมดัระวงั (Care-Free area) หากประเด็นคุณภาพตกอยูใ่น
พื้นท่ีน้ี หมายความวา่ เป็นประเด็นคุณภาพท่ีผูรั้บบริการใหค้วามส าคญั และมีความพึงพอใจ
ค่อนขา้งนอ้ย ไม่มีผลต่อการประเมินคุณภาพ 
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แบบจ าลอง KANO  
 แบบจ าลอง Kano (Kano model) ไดรั้บการพฒันามาจากศาสตราจารยโ์นริอากิ คาโน 
(Professor Noriaki Kano) ซ่ึงเป็นเทคนิคหน่ึงท่ีใชใ้นการศึกษาความตอ้งการของผูบ้ริโภค โดยมี
หลกัการวา่ ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อผลิตภณัฑห์รือบริการมีความสัมพนัธ์อยา่งยิง่กบั
ความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคใหเ้กิดความพึงพอใจสูงสุด โดยท่ีมี
ความบกพร่องท่ีท าใหผู้บ้ริโภคเกิดความไม่พึงพอใจนอ้ยท่ีสุด แต่เน่ืองจากพฤติกรรม  
และความคาดหวงัในผลิตภณัฑข์องลูกคา้มีหลายรูปแบบ หลายส่วน หลายปัจจยั และเปล่ียนแปลง
อยา่ง รวดเร็วตลอดเวลา ก็ยิง่ท  าใหก้ารวเิคราะห์ยากมากตามไปดว้ย แบบจ าลอง Kano แสดงดงัภาพ
ท่ี 2-2 (รัฐนนัท ์พงศว์ิริทธ์ิธร, 2556) 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 2-2  แบบจ าลอง Kano  
 

 แบบจ าลองคาโน แบ่งคุณภาพออกเป็น 3 ส่วน ดงัน้ี 
 ส่วนท่ี 1 เรียกวา่ ส่วนท่ีท าให้ลูกคา้ไม่พอใจ (Dissatisfies) เป็นลกัษณะทางคุณภาพท่ี

ลูกคา้คาดหวงั โดยลูกคา้บอกหรือไม่บอกก็ได ้แต่อยา่งไรก็ตามถา้คุณลกัษณะดงักล่าวขาดหายไป
ลูกคา้จะเกิดความไม่พึงพอใจข้ึนมาในทนัที ตวัอยา่งเช่น ในร้านอาหาร ลูกคา้คาดหวงัวา่เม่ือเขา้มา
ในร้านแลว้ จะตอ้งมีจ านวนโตะ๊รองรับลูกคา้ทนัที ซ่ึงแมจ้ะมีจ านวนโตะ๊มากเพียงใดก็ไม่ไดท้  าให้
ลูกคา้พึงพอใจมากข้ึน ในทางกลบักนัหากลูกคา้เขา้มาในร้านแลว้พบวา่สถานท่ีไม่เพียงพอ ลูกคา้ก็
อาจรู้สึกไม่พึงพอใจ 
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 ส่วนท่ี 2 เรียกวา่ ส่วนท่ีท าให้ลูกคา้พอใจ (Satisfies) เป็นลกัษณะทางคุณภาพท่ีลูกคา้
ตอ้งการใหมี้ในผลิตภณัฑ์หรือการบริการ ในกรณีท่ีสามารถเพิ่มคุณลกัษณะทางคุณภาพเหล่าน้ีมาก
ข้ึนจะท าใหค้วามพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อผลิตภณัฑห์รือบริการมีมากข้ึนดว้ย หรือมีลกัษณะท่ี 
แปรผนัตรงกบัความพึงพอใจของลูกคา้ เช่น การเพิ่มความเร็วในการใชง้านของคอมพิวเตอร์  
การเพิ่มความจุหน่วยความจ าในโทรศพัท ์หรืองานบริการท่ีสามารถใหบ้ริการไดร้วดเร็วมากข้ึน 
ถูกตอ้ง และแม่นย  า ซ่ึงความพึงพอใจแบบน้ีเม่ือลูกคา้เห็นวา่ผลิตภณัฑห์รือบริการใด ๆ มี
เหมือนกนัลูกคา้ก็จะพิจารณาดา้นอ่ืน ๆ ต่อไป เช่น ดา้นราคา  เป็นตน้ 

 ส่วนท่ี 3 เรียกวา่ ส่วนท่ีท าให้ลูกคา้ประทบัใจ (Delighter) เป็นลกัษณะทางคุณภาพท่ีมี
แลว้จะท าใหลู้กคา้เกิดความประหลาดใจหรือเรียกวา่เกินความคาดหวงัท่ีจะมี เน่ืองจากวา่เป็นส่ิงท่ี
ลูกคา้ไม่ไดค้าดหวงั เม่ือผลิตภณัฑห์รือการบริการไม่มีส่ิงเหล่าน้ีก็ไม่ไดท้  าใหลู้กคา้รู้สึกไม่ดีแต่
อยา่งใด ซ่ึงในมุมมองของธุรกิจ แลว้ส่ิงเหล่าน้ีถือวา่เป็นตวัแปรส าคญัในการสร้างความแตกต่าง
ใหก้บัผลิตภณัฑ ์เช่น ไฟอ่านหนงัสือท่ีบริเวณเบาะหลงัรถยนต ์ท่ีวางแกว้น ้าในรถยนต ์ 
หรือการบริการในร้านอาหาร ลูกคา้ไม่ไดค้าดหวงัวา่เม่ือเขา้มารับประทานอาหารในร้าน แลว้จะ
ไดรั้บของขวญัช้ินเล็ก ๆ เป็นท่ีระลึก แต่หากร้านอาหารนั้นไดม้อบของขวญัใหก้บัลูกคา้ หลงัจาก
รับประทานอาหารเสร็จก็จะท าใหลู้กคา้รู้สึกพึงพอใจ รวมทั้งยงัเป็นการสร้างความประทบัใจใหก้บั
ลูกคา้เป็นอยา่งมากอีกดว้ย (เดชา นานอก และ นฎัฐวกิา จนัทร์ศรี, 2559) 
   แบบจ าลอง Kano ไดจ้  าแนกความตอ้งการของผลิตภณัฑ์/ บริการทีมีอิทธิพลต่อ 
ความพึงพอใจของผูบ้ริโภค โดยแบ่งคุณลกัษณะออกเป็น 3 ประเภท ดงัน้ี 
  1.  คุณลกัษณะท่ีจ าเป็นตอ้งมี (Must-be attributes) 
 คุณลกัษณะท่ีจ าเป็นตอ้งมีเป็นคุณลกัษณะขั้นพื้นฐานท่ีจะตอ้งพบในผลผลิตหรือบริการ 
นั้น ๆ ซ่ึงคุณลกัษณะขั้นพื้นฐานน้ีหากพบอยูใ่นผลผลิตหรือบริการนั้น ๆ จะท าใหผู้รั้บบริการรู้สึก
พึงพอใจแต่อยา่งไรก็ตามหากขาดคุณลกัษณะดา้นน้ีแมเ้พียงเล็กนอ้ยก็จะท าใหผู้รั้บบริการรู้สึกไม่
พอใจเป็นอยา่งมาก ตวัอยา่งเช่น ในร้านอาหาร ลูกคา้คาดหวงัวา่เม่ือเขา้มาในร้านแลว้ จะตอ้งมี
จ านวนโตะ๊รองรับลูกคา้ทนัที ซ่ึงแมจ้ะมีจ านวนโตะ๊มากเพียงใดก็ไม่ไดท้  าใหลู้กคา้พึงพอใจมากข้ึน 
ในทางกลบักนัหากลูกคา้เขา้มาในร้านแลว้พบวา่สถานท่ีไม่เพียงพอ ลูกคา้ก็อาจรู้สึกไม่พึงพอใจ 
  2.  คุณลกัษณะในทิศทางเดียว (One dimensional attributes) 
 คุณลกัษณะในทิศทางเดียวน้ี เป็นคุณลกัษณะท่ีข้ึนกบัระดบัการแสดงออกของคุณภาพ
ของผลผลิตหรือบริการ กล่าวคือ หากระดบัของการแสดงออกของผลผลิตหรือบริการมีคุณภาพเพิ่ม
สูงข้ึน ระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการจะเพิ่มสูงข้ึนเป็นสัดส่วนกนั โดยหากคุณภาพสูงข้ึน
เท่าไรความพึงพอใจจะสูงข้ึนเท่านั้น ในทางกลบักนัหากไม่พบคุณลกัษณะท่ีตอ้งการมากเท่าไรก็จะ
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ท าใหผู้รั้บบริการเกิดความไม่พึงพอใจมากข้ึนเป็นสัดส่วนกนั ตวัอยา่งเช่น ผูป่้วยมีความตอ้งการ
ไดรั้บบริการท่ีรวดเร็วจากโรงพยาบาล ซ่ึงหากโรงพยาบาลสามารถใหบ้ริการท่ีรวดเร็วแก่ผูป่้วยได ้
ก็จะท าใหผู้ป่้วยมีความพึงพอใจมาก แต่หากโรงพยาบาลใหบ้ริการท่ีล่าชา้ มีระยะเวลารอคอยนาน 
ไม่เป็นไปตามความคาดหวงัของผูป่้วย จึงอาจท าใหผู้ป่้วยรู้สึกไม่พึงพอใจอยา่งมากได ้
 3.  คุณลกัษณะท่ีน่าดึงดูดใจ (Attractive attributes) 
 คุณลกัษณะท่ีน่าดึงดูดใจเป็นคุณลกัษณะท่ีนอกจากสร้างความพึงพอใจใหก้บัผูรั้บบริการ
อยา่งมากแลว้ ยงัเป็นการสร้างความประทบัใจใหก้บัผูรั้บบริการอีกดว้ย ซ่ึงคุณลกัษณะประเภทน้ี
เป็นส่ิงท่ีผูรั้บบริการไม่ไดค้าดหวงัมาก่อน แต่หากเกิดข้ึนจะท าใหผู้รั้บบริการเกิดความพอใจและ
ประทบัใจเป็นอยา่งมาก ตวัอยา่งเช่น การบริการในร้านอาหาร ลูกคา้ไม่ไดค้าดหวงัวา่เม่ือเขา้มา
รับประทานอาหารในร้าน แลว้จะไดรั้บของขวญัช้ินเล็ก ๆ เป็นท่ีระลึก แต่หากร้านอาหารนั้นได้
มอบของขวญัใหก้บัลูกคา้ หลงัจากรับประทานอาหารเสร็จก็จะท าใหลู้กคา้รู้สึกพึงพอใจ รวมทั้งยงั
เป็นการสร้างความประทบัใจใหก้บัลูกคา้ แต่อยา่งไรก็ตามเม่ือเวลาเปล่ียนไป ก็จะท าให ้
ความพึงพอใจของผูรั้บบริการเปล่ียนแปลงไปดว้ย โดยเม่ือเวลาผา่นไปความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการในประเภทต่าง ๆ ก็จะลดลง จะท าใหคุ้ณลกัษณะของประเภทต่าง ๆ เปล่ียนแปลงไป
ดว้ย กล่าวคือ เม่ือผา่นไประยะเวลาหน่ึง คุณลกัษณะท่ีน่าประทบัใจก็จะเปล่ียนไป เป็นคุณลกัษณะ
ในทิศทางเดียว และก็จะกลายเป็นคุณลกัษณะท่ีจ าเป็นตอ้งมีในท่ีสุด 
  ขั้นตอนการวิเคราะห์แบบจ าลอง Kano 
  ขั้นตอนการวิเคราะห์แบบจ าลอง Kano แบ่งเป็น 3 ขั้นตอน  
  1.  การจ าแนกความตอ้งการของลูกคา้ 
  โดยเร่ิมตน้จากการเรียกร้องของลูกคา้หรือ (Voice of Customer) ซ่ึงโดยปกติแลว้ 
ความตอ้งการของลูกคา้ท่ีสามารถทราบได ้จะมีลกัษณะเป็นถอ้ยค าท่ีพดูออกมาจากความรู้สึกหรือ
ความตอ้งการของลูกคา้โดยตรง ซ่ึงโดยพื้นฐานขอ้มูลเสียงเรียกร้องจากลูกคา้เหล่าน้ี ยอ่มจะไม่มี
ความเรียบร้อยในการเรียบเรียงแนวคิดหรือการใชค้  าศพัท ์ดงันั้นขอ้มูลท่ีไดจึ้งค่อนขา้งท่ีจะสับสน  
นอกจากน้ีขอ้มูลท่ีไดย้งัรวมถึงขอ้ต าหนิท่ีลูกคา้ไม่ชอบ ซ่ึงขอ้มูลเหล่าน้ีมีประโยชน์อยา่งมากใน
การน ามาตีความเพื่อใชใ้นการออกแบบและพฒันาผลิตภณัฑ ์โดยทัว่ไปแลว้การรวบรวมเสียง
เรียกร้องของลูกคา้สามารถกระท าไดห้ลายวธีิ เช่น การสอบถามโดยตรงจากลูกคา้ การใช้
แบบสอบถามการระดมสมองของทีมงาน การสังเกตการณ์ใชง้านผลิตภณัฑโ์ดยตรงจากลูกคา้ 
 เป็นตน้ 
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 2.  การสร้างแบบสอบถามของ Kano 
 เม่ือสามารถหาขอ้เรียกร้องของลูกคา้ไดแ้ลว้ ทีมพฒันาตอ้งน าเสียงของลูกคา้เหล่านั้น มา
ท าการจดักลุ่มแยกเป็นส่วน ๆ ตามการแบ่งคุณลกัษณะผลิตภณัฑ ์3 ส่วนของแบบจ าลอง Kano และ
เม่ือท าการจ าแนกลกัษณะส าคญัไดแ้ลว้ก็จะท าการออกแบบค าถาม ดงัตารางท่ี 2-1 
 
ตารางท่ี 2-1  ตวัอยา่งค าถามตามแบบจ าลอง Kano  
 
ค าถามแบบดา้นบวก (Positive question) และดา้นลบ (Negative question) ของแบบจ าลอง Kano 

หนา้ท่ี (Functional) ท่ีไดจ้ากค าถาม ค าตอบ 

ถา้ผลิตภณัฑมี์คุณลกัษณะน้ี คุณรู้สึกอยา่งไร 
(Positive question) 

1) ชอบถา้มีแบบนั้น (Like) 
2) ควรเป็นแบบน้ี (Must be) 
3) รู้สึกเฉย ๆ (Neutral) 
4) ไม่ควรเป็นแบบน้ี (Live with) 
5) ไม่ชอบแบบนั้นเลย (Dislike) 

ถา้ผลิตภณัฑไ์ม่มีคุณลกัษณะน้ี คุณรู้สึกอยา่งไร 
(Negative question) 

1) ชอบถา้มีแบบนั้น (Like) 
2) ควรเป็นแบบน้ี (Must be) 
3) รู้สึกเฉย ๆ (Neutral) 
4) ไม่ควรเป็นแบบ (Live with) 
5) ไม่ชอบแบบนั้นเลย (Dislike) 

 
 เม่ือทราบค าตอบแลว้ในขั้นตอนต่อไป คือ การน าค าตอบท่ีไดจ้ากทั้ง 2 ค าถามมา
วเิคราะห์ร่วมกนัตามตารางการประเมินของ Kano ในตารางท่ี 2-2 โดยใหแ้กน y เป็นค าตอบจาก
ดา้นบวกและแกน x เป็นค าตอบจากดา้นลบ 
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ตารางท่ี 2-2  การประเมินของแบบจ าลอง Kano 
 
การประเมินของแบบจ าลอง Kano 
   Customer 
Requirements 

Dysfunctional (Negative question) 

1) like      2) must be     3) neutral     4) live with      5) dislike 

 
      Functional  
(Positive question) 
 
 

1) like                    Q                  A                   A                    A                O 
2) must be              R                  I                     I                     I                 M 
3) neutral                R                  I                    I                      I                M 
4) live with             R                  I                    I                      I                M 

5) dislike                 R                 R                   R                    R                Q 

หมายเหตุ: A (attractive) คือ หนา้ท่ีน้ีดึงดูดลูกคา้ 
O (One-Dimensional) คือ หนา้ท่ีน้ีอยูส่่วนท่ีท าใหลู้กคา้พอใจ 
M (Must-Be) คือ หนา้ท่ีน้ีจ  าเป็นตอ้งมีส าหรับผลิตภณัฑ ์
Q (Questionable) คือ หนา้ท่ีน้ีจ  าเป็นตอ้งตระหนกัใหม้ากเพราะอยูใ่นส่วนท่ีไม่พอใจ 
R (Reverse) คือ หนา้ท่ีน้ีนอกจากไม่ตอ้งการแลว้ควรมีการปรับปรุง 
I (Indifferent) คือ หนา้ท่ีน้ีไม่แตกต่างในความรู้สึกของลูกคา้ 

 
 ตวัอยา่งเช่น ค าตอบท่ีไดจ้ากค าถามดา้นบวก (Positive question) ลูกคา้ตอบวา่ ชอบถา้มี
แบบนั้น (Like) และค าถามดา้นลบ (Negative question) ลูกคา้ตอบวา่รู้สึกเฉย ๆ (Neutral) ผลลพัธ์
ในตารางท่ี 2 คือ A (attractive) 
 3.  การประเมินและแปรความหมาย 
               เม่ือไดผ้ลลพัธ์จากการแปรความหมายแลว้ ผลลพัธ์ท่ีไดจ้ะถูกน ามาท าการประเมิน 
ความตอ้งการท่ีไดม้าจากลูกคา้ทั้งหมด โดยประเมินจากค่าความถ่ีในการตอบของลูกคา้ ดงัตวัอยา่ง
การประเมินผลลพัธ์จากการประเมินในตารางท่ี 2-3 
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ตารางท่ี 2-3  ตวัอยา่งการประเมินผลลพัธ์จากการประเมิน 
 
ตวัอยา่งการประเมินผลลพัธ์จากการประเมิน 
 A O M I R Q รวม ประเภท 

ประเดน็คุณภาพท่ี 1 7 32.3 49.3 0.5 0.3 1.5 100% M 

ประเดน็คุณภาพท่ี 2 10.4 45.1 30.5 11.5 1.2 1.2 100% O 

ประเดน็คุณภาพท่ี 3 63.8 21.6 2.9 8.5 0.7 2.5 100% A 

 
 พิจารณาตารางท่ี 2-3 แสดงใหเ้ห็นวา่ความตอ้งการท่ีมีต่อผลิตภณัฑ์/ บริการ 
ในคุณลกัษณะท่ี 1 มีค่าเท่ากบั M (49.3%) หรือหนา้ท่ีน้ีจ  าเป็นตอ้งมีส าหรับผลิตภณัฑ ์คุณลกัษณะท่ี 
2 เท่ากบั O (45.1%) หนา้ท่ีน้ีอยูส่่วนท่ีท าใหลู้กคา้พอใจ และคุณลกัษณะท่ี 3 เท่ากบั A (63.8%) 
หนา้ท่ีน้ีดึงดูดลูกคา้ 
 การค านวณสัมประสิทธ์ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ เป็นการค านวณระดบั 
ความพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจของลูกคา้เป็นค่าท่ีส าคญัอยา่งมากในการท่ีจะท าใหเ้ขา้ใจถึงระดบั
ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อผลิตภณัฑ ์เน่ืองจากวา่ในบางคร้ังท่ีการประเมินผลิตภณัฑไ์ดผ้ลลพัธ์
มาจากกลุ่มตลาดท่ีแตกต่างกนัท าใหผ้ลลพัธ์ท่ีไดแ้ตกต่างกนั และการวเิคราะห์ผลก็จะเป็นไปไดย้าก
ดว้ย ดงันั้นการหาค่าเฉล่ียของผลกระทบท่ีมีต่อลูกคา้จึงมีประโยชน์อยา่งมากโดยสมการในการหา
ค่าเฉล่ียของระดบัความพึงพอใจของลูกคา้มีดงัน้ี  
 

                  ค่าความพึงพอใจ CS+ = (A+O)/(A+O+M+I)                                              (2-2) 
                  ค่าความไม่พึงพอใจ CS- = (O+M)/((A+O+M+I)x(-1))                               (2-3) 

 
 โดยท่ีค่าความพึงพอใจ (CS+) จะมีค่าอยูร่ะหวา่ง 0-1 ถา้ค่าเขา้ใกล ้1 แสดงวา่มี 
ความพึงพอใจต่อลูกคา้มาก ในทางกลบักนัค่า ความไม่พึงพอใจ (CS-) ถา้มีค่าเขา้ใกล ้-1 แสดงวา่
ปัจจยันั้นมีผลต่อความไม่พึงพอใจมาก ตวัอยา่งการประเมินสัมประสิทธ์ความพอใจและไม่พอใจ
แสดงดงัตารางท่ี 2-4 
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ตารางท่ี 2-4  ตวัอยา่งการประเมินสมัประสิทธ์ความพอใจและไม่พอใจ 
 
ตวัอยา่งการประเมินสัมประสิทธ์ความพอใจและไม่พอใจ 

ประเดน็
คุณภาพท่ี 1 

ค่าความพึงพอใจ  
(A+O)/(A+O+M+I) 

ค่าความไม่พึงพอใจ  
(O+M)/[(A+O+M+I) x (-1)] 

A = 7 

O = 32.3 

M = 49.3 

I = 0.5 

(7+32.3)/( 7+32.3+49.3+0.5) 

= 0.40 

(32.3+49.3)/[( 7+32.3+49.3+0.5) x (-1)] 

= -0.83 

  
  พิจารณาตารางท่ี 2-4 อธิบายไดว้า่ ในทางดา้นลบ ประเด็นคุณภาพท่ี 1 ถา้ไม่สามารถมีใน
ผลิตภณัฑบ์ริการไดจ้ะส่งผลต่อความไม่พอใจของลูกคา้มาก ระดบั -0.83 แต่ในดา้นบวกคุณลกัษณะ
ท่ี 1 ส่งผลต่อความพึงพอใจไม่มาก คือ อยูใ่นระดบัเพียง 0.4 เท่านั้น  
 

เทคนิค QFD 
 เทคนิค QFD หรือเทคนิคการกระจายหนา้ท่ีเชิงคุณภาพ เป็นเทคนิคท่ีใชใ้นการจดั

โครงสร้างเพื่อวางแผน ออกแบบ ปรับปรุง และพฒันาผลิตภณัฑ์หรือบริการ โดยเป็นเทคนิค 
ท่ีค านึงถึงความตอ้งการของลูกคา้ และสามารถเปล่ียนความตอ้งการของลูกคา้ดว้ยเทคนิคทาง
วศิวกรรม โดยระบุเป็นขอ้ก าหนดทางเทคนิคท่ีจ าเป็นส าหรับสร้างผลงานให้ตรงตามความตอ้งการ
ของลูกคา้ ลงในตารางบา้นแห่งคุณภาพ (House of quality: HOQ)  
                  กระบวนการสร้างบา้นแห่งคุณภาพ (House of quality: HOQ) 
 บา้นแห่งคุณภาพเป็นการรวบรวมความคิดเห็นของผูรั้บบริการท่ีมีต่อคุณลกัษณะ 
การบริการท่ีตรงตามความตอ้งการของลูกคา้ และมีการใหค้่าน ้าหนกัความส าคญัของความตอ้งการ
แต่ละคุณลกัษณะ ซ่ึงวธีิการเก็บรวบรวมความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการสามารถท าไดห้ลายวธีิ เช่น
วธีิการตอบแบบสอบถาม การสัมภาษณ์แบบตวัต่อตวั เป็นตน้ จากนั้นแปรความตอ้งการของ
ผูใ้ชบ้ริการให้อยูใ่นรูปของความตอ้งการทางดา้นเทคนิค จดัล าดบัความส าคญั และท าการ
เปรียบเทียบวา่ควรจะเร่ิมพฒันาท่ีขอ้ก าหนดใดก่อน โดยพิจารณาจากขอ้ก าหนดท่ีส าคญัท่ีสุด น ามา
เขียนใหอ้ยูใ่นรูปของเมทริกซ์ความสัมพนัธ์ (What V.S. Hows) และขอ้ก าหนดทางเทคนิคต่าง ๆ 
นั้นจะถูกน ามาหาความสัมพนัธ์ระหวา่งกนัและกนั โดยเขียนเป็นเมตริกซ์รูปสามเหล่ียมอนั
เปรียบเสมือนหลงัคาของบา้นแห่งคุณภาพ (HOQ) แสดงดงัภาพท่ี 2-3 (สิทธิชยั ยกถาวร, 2554) 
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ภาพท่ี 2-3  โครงสร้างหลกัของบา้นคุณภาพ (HOQ) 
            

โครงสร้างหลกัของบา้นแห่งคุณภาพ (HOQ) ประกอบดว้ยส่วนต่าง ๆ มีรายละเอียดดงัน้ี 
1.  Whats เป็นส่วนของความตอ้งการของผูรั้บบริการมกัเป็นขอ้มูลเชิงคุณภาพ ซ่ึงได ้

จากการสัมภาษณ์ การท าแบบสอบถาม และจากขอ้ความร้องทุกข ์โดยมีการจดัเรียบเรียงอยา่งเป็น
หมวดหมู่โดยผา่นกระบวนการวเิคราะห์ซ่ึงขอ้มูลความตอ้งการเหล่านั้น โดยทัว่ไปมกัจะใชเ้คร่ืองมือ 
ทางคุณภาพท่ีช่วยในการจดัการขอ้มูล 
 2.  What’s Importance เป็นส่วนของการก าหนดและจดัเรียงล าดบัความส าคญัของ  
ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ โดยขอ้มูลอาจอยูใ่นรูปของคะแนนเตม็ 10 หรือ 5 โดยรวบรวมขอ้มูล
ความตอ้งการจากผูใ้ชบ้ริการแลว้น ามาวเิคราะห์เพื่อก าหนดระดบัความส าคญัของความของ 
ความตอ้งการเหล่านั้น 
 3.  Hows เป็นส่วนของเทคนิคในการผลิตซ่ึงเป็นขอ้มูลทางเทคนิคท่ีใชใ้นการตอบสนอง
ต่อความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ โดยมีการระดมความคิดเพื่อวเิคราะห์หาเทคนิคท่ีจะน ามาใช ้
ในการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ  
 4.  Planning matrix หมายถึง เมตริกซ์การวางแผนในส่วนน้ีเป็นส่วนท่ีช่วยใหก้ลุ่มผูพ้ฒันา
ผลิตภณัฑส์ามารถสร้างล าดบัความตอ้งการของผูบ้ริโภค การเติมขอ้มูลลงในเมตริกซ์เป็นวธีิในการ
เปรียบเทียบผลิตภณัฑปั์จจุบนักบัคู่แข่งรายอ่ืน เพื่อสร้างผลิตภณัฑใ์หม่ใหดี้กวา่คู่แข่งขนัโดยเมตริกซ์
จะประกอบไปดว้ยหลายขอ้มูลในแนวตั้งเพื่อแสดงถึงขอ้มูลส าคญัของการวางแผนส าหรับ 
ส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการ มีส่วนประกอบดงัน้ี 
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  4.1  ความส าคญัของความตอ้งการ ในทางปฏิบติัผูใ้ชบ้ริการจะมีความตอ้งการท่ี 
หลากหลาย ดงันั้นจึงตอ้งมีการเรียบเรียงล าดบัความส าคญั (Priority) ของความตอ้งการเหล่านั้น 
    4.2  ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ คือ ผูใ้ชบ้ริการคิดวา่ผลิตภณัฑห์รือบริการท่ีมีอยู่
ในปัจจุบนั สามารถท างานไดต้รงตามความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการไดม้ากนอ้ยเพียงใด โดยปกติใน
การส ารวจขอ้มูลจะแบ่งระดบัความพึงพอใจออกเป็นความพึงพอใจ ระดบัสูงมาก สูงปานกลาง  
ต ่ามาก เป็นตน้ จากนั้นจึงท าการแปลงระดบัเป็นตวัเลขเพื่อการน าไปใชใ้นการค านวณต่อไป  
  4.3  ความพึงพอใจในการแข่งขนั คือ การเปรียบเทียบกนัระหวา่งผลิตภณัฑห์รือ
บริการ ของคู่แข่งกบัผลิตภณัฑห์รือบริการท่ีก าลงัพิจารณาอยู ่  
  4.4  เป้าหมาย หมายถึง เป้าหมายท่ีกลุ่มผูพ้ฒันาผลิตภณัฑ์ตอ้งการออกแบผลิตภณัฑ์
บนพื้นฐานของระดบัความตอ้งการของผูบ้ริโภค ซ่ึงมกัตอ้งใชก้ารวดัในลกัษณะเหมือนกนั โดย
พิจารณาเปรียบเทียบกนัระหวา่งผลิตภณัฑ ์ในปัจจุบนักบัผลิตภณัฑท่ี์จะออกแบบใหม่ เพื่อใหไ้ดต้าม
เป้าหมายท่ีวางไว ้ดงันั้นการวางเป้าหมายจะส่งผลกระทบอยา่งยิง่ต่อการค านวณในล าดบัถดัไป 
 4.5  อตัราส่วนการปรับปรุง เป็นค่าท่ีไดจ้ากการเปรียบเทียบระหวา่งเป้าหมายกบั
ระหวา่งค่าเฉล่ียความพึงพอใจในการบริการท่ีไดรั้บจริง (ชาตรี หอมเขียว, 2552) 

 

จริงรท่ีไดรั้บในการบริกาวามพึงพอใจค่าเฉล่ียค
เป้าหมาย=รับปรุงอตัราส่วนป  

 
 4.6  จุดขาย เป็นค่าท่ีไดจ้ากการเปรียบเทียบระหวา่งความสามารถในการใหบ้ริการ 
กบัความสามารถของการบริการท่ีผูรั้บบริการคาดหวงัหรือตอ้งการ โดยมีคะแนน 3 ระดบั ไดแ้ก่ 1 
คือ ไม่มีจุดขาย 1.2 คือ จุดขายปานกลาง และ 1.5 คือ มีจุดแขง็ท่ีสามารถเป็นจุดขายได ้

 4.7  ล าดบัท่ีของการใหน้ ้าหนกั หรือคะแนนดิบ คะแนนปกติ เป็นค่าท่ีแสดง
ความส าคญัโดยรวมของประเด็นคุณภาพ หรือความตอ้งการของผูรั้บบริการ เพื่อจดัล าดบั
ความส าคญัน าเขา้สู่กระบวนการในขั้นตอนต่อไป โดยหากประเด็นคุณภาพใดมีคะแนนดิบสูง นัน่
หมายความวา่ประเด็นคุณภาพดงักล่าวมีความส าคญัมาก ควรใหค้วามสนใจ คะแนนดิบค านวณได้
จากสมการ ดงัน้ี 
 
 คะแนนดิบ =   Adjust importance x จุดขาย x  อตัราการปรับปรุง               (2-5) 
 คะแนนปกติ =  (คะแนนดิบ x 100) /  คะแนนดิบ                                    (2-6) 
 

(2-4) 
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(2-8) 

(2-7) 

 4.8  Relationship เป็นส่วนท่ีตอ้งท าการวเิคราะห์ดว้ยเทคนิค QFD เพื่อใช ้
ในการวเิคราะห์ระดบัความสัมพนัธ์กนัระหวา่งความตอ้งการของลูกคา้ (Whats) กบัเทคนิคท่ีใช ้
ในการตอบสนองต่อความตอ้งการ (Hows) โดยระดบัความสัมพนัธ์ไดแ้สดงเป็นตวัเลข ดงัน้ี 
 9 หมายถึง มีความสัมพนัธ์มาก 
 3 หมายถึง มีความสัมพนัธ์ปานกลาง 
 1 หมายถึง มีความสัมพนัธ์นอ้ย  
 ช่องวา่ง หมายถึง ไม่มีความสัมพนัธ์กนัเลย 
 4.9  Technicalcorrelation เป็นส่วนท่ีวเิคราะห์ระดบัความสัมพนัธ์ระหวา่งเทคนิค 
เพื่อใหม้องเห็นภาพรวมของเทคนิคในดา้นการสนบัสนุนและขดัแยง้ในทิศทางต่าง ๆ สัญลกัษณ์ท่ี
ใชแ้สดงถึงระดบั และทิศทางของความสัมพนัธ์ โดยสัญลกัษณ์ “ O ” คือ มีความสัมพนัธ์มาก, “ X ”  
คือ มีความสัมพนัธ์นอ้ย และไม่ใส่สัญลกัษณ์ หรือ “ ช่องวา่ง ” คือ ไม่มี  
 4.10  Technical matrix เป็นการก าหนดเป้าหมายในการออกแบบน ้าหนกัของค่า
ความส าคญัของขอ้ก าหนดทางเทคนิค ซ่ึงเป็นการบอกความส าคญัของขอ้ก าหนดทางดา้นเทคนิคท่ี
สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ประกอบดว้ย 2 ส่วนดงัน้ี 

 4.10.1  ค่าน ้าหนกัความส าคญัของขอ้ก าหนดทางเทคนิคสมบูรณ์ (Absolute 
technical requirement important) มีสมการดงัน้ี 
 

ค่าน ้าหนกัความส าคญัของขอ้ก าหนดทางเทคนิคสมบูรณ์ 
=    ค่าระดบัความสัมพนัธ์  คะแนนดิบ  

   
  4.10.2  ค่าน ้าหนกัความส าคญัของขอ้ก าหนดทางเทคนิคโดยเปรียบเทียบ 
(Relative technical requirement important) มีสมการดงัน้ี 
 

                ค่าน ้าหนกัความส าคญัของขอ้ก าหนดทางเทคนิคโดยเปรียบเทียบ 

 
 
 
 
 

100×
มบรูณ์ทางเทคนิคสองขอ้ก าหนดความส าคญัขค่าน ้าหนัก

การองความตอ้งความส าคญัขค่าน ้าหนัก=
∑
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หลกัการสร้างแบบสอบถาม  
 แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือชนิดหน่ึงท่ีสร้างข้ึนเพื่อวดัความคิดเห็นต่าง ๆ หรือวดั 
ความจริงท่ีไม่ทราบ อนัจะท าใหไ้ดม้าซ่ึงขอ้เทจ็จริงทั้งในอดีต ปัจจุบนั และการคาดคะเนเหตุการณ์
ในอนาคตส่วนใหญ่จะอยูใ่นรูปของค าถามเป็นชุด ๆ เพื่อวดัส่ิงท่ีตอ้งการวดัหรือประเมิน  
(มารยาท โยทองยศ, 2559) 
 โครงสร้างของแบบสอบถาม ประกอบดว้ย 3 ส่วนส าคญั ดงัน้ี 
 1.  ค  าช้ีแจง อยูส่่วนแรกของแบบสอบถามเป็นการอธิบายลกัษณะของแบบสอบถาม
วธีิการตอบแบบสอบถามพร้อมตวัอยา่ง และลงทา้ยดว้ยช่ือและท่ีอยูข่องผูว้ิจยั หรืออาจเพิ่มขอ้ความ
ท่ีระบุวา่ผูว้จิยัจะไม่น าขอ้มูลไปเปิดเผย 
 2.  ค  าถามเก่ียวกบัขอ้มูลส่วนตวั ค าตอบท่ีไดจึ้งเป็นขอ้เทจ็จริงของผูต้อบแบบสอบถาม 
เช่น ค าถามเก่ียวกบัเพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ เป็นตน้ 
 3.  ค  าถามเก่ียวกบัคุณลกัษณะหรือประเด็นท่ีสนใจ เช่น พฤติกรรม ปรากฏการณ์หรือ
ความคิดเห็นของผูต้อบในเร่ืองนั้น ๆ เป็นชุดค าถามท่ีใหผู้ต้อบบอกถึงพฤติกรรม หรือปรากฏการณ์
หรือให้แสดงความคิดเห็นในดา้นต่าง ๆ 
  ขั้นตอนการสร้างแบบสอบถาม ประกอบดว้ยขั้นตอนส าคญั ดงัน้ี 
  ขั้นท่ี 1 ศึกษาคุณลกัษณะท่ีตอ้งการศึกษา 
  การสร้างแบบสอบถามตอ้งทราบวา่คุณลกัษณะหรือประเด็นท่ีตอ้งการศึกษามีอะไรบา้ง 
โดยอาจดูไดจ้ากวตัถุประสงคข์องการวิจยั กรอบแนวความคิดหรือสมมติฐานการวิจยั จากนั้นจึง
ศึกษาคุณลกัษณะหรือประเด็นท่ีตอ้งการศึกษาดงักล่าวใหเ้ขา้ใจอยา่งละเอียดทั้งเชิงทฤษฎีและนิยาม
เชิงปฏิบติัการ ซ่ึงอาจไดจ้ากเอกสาร ต าราหรือผลการวจิยัต่าง ๆ ท่ีมีลกัษณะเดียวกนัหรือใกลเ้คียง
กนั 
  ขั้นท่ี 2 ก าหนดประเภทของขอ้ค าถาม 
  ประเภทของขอ้ค าถามท่ีใชว้ดัคุณลกัษณะท่ีตอ้งการ แบ่งไดเ้ป็น 2 ประเภท คือ 
  1.  ค  าถามปลายเปิด (Open ended question) เป็นค าถามท่ีเปิดโอกาสใหผู้ต้อบ
สามารถตอบไดอ้ยา่งเตม็ท่ี ค  าถามปลายเปิดนิยมใชก้นัมากในกรณีท่ีผูว้จิยัไมสามารถคาดเดาไดล่้วง
หนา้วา่ค าตอบจะเป็นอยางไร หรือใชค้  าถามปลายเปิดในกรณีท่ีตอ้งการไดค้  าตอบเพื่อน ามาเป็น
แนวทางในการสร้างค าถามปลายปิด 
  2.  ค  าถามปลายปิด (Close ended question) เป็นค าถามท่ีผูว้จิยัมีแนวค าตอบไวใ้หผู้ต้อบ
เลือกตอบจากค าตอบท่ีก าหนดไวเ้ทา่นั้น ค าตอบท่ีผูว้จิยัก าหนดไวล่้วงหนา้มกัไดม้าจากการทดลอง
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ใชค้  าถามในลกัษณะท่ีเป็นค าถามปลายเปิด แลว้น ามาจดักลุ่มของค าตอบ หรือไดม้าจากการศึกษา
ผลการวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง หรือจากแนวความคิดของผูว้ิจยัเองและจากขอ้มูลอ่ืน ๆ 
  3.  การร่างแบบสอบถาม เม่ือทราบถึงคุณลกัษณะหรือประเด็นท่ีจะวดั และก าหนด
ประเภทของขอ้ค าถามท่ีจะมีอยูใ่นแบบสอบถามเรียบร้อยแลว้ จึงลงมือเขียนขอ้ค าถามให้
ครอบคลุมทุกคุณลกัษณะหรือประเด็นท่ีจะศึกษา โดยเขียนตามโครงสร้างของแบบสอบถามท่ีได้
วางไว ้
  ขั้นท่ี 4 การปรับปรุงแบบสอบถาม 
  หลงัจากสร้างแบบสอบถามเสร็จแลว้ ควรน าแบบสอบถามนั้นมาพิจารณาทบทวนอีก
คร้ังเพื่อหาขอ้บกพร่องท่ีควรปรับปรุงแกไ้ข และควรใหผู้เ้ช่ียวชาญไดต้รวจแบบสอบถามนั้นดว้ย
เพื่อน าขอ้เสนอแนะและขอ้วิพากษว์จิารณ์ของผูเ้ช่ียวชาญมาปรับปรุงแกไ้ขให้ดียิง่ข้ึน 
 ขั้นท่ี 5 การทดสอบแบบสอบถาม 
 การน าแบบสอบถามท่ีไดป้รับปรุงแลว้มาทดสอบคุณภาพของแบบสอบถาม  
ซ่ึงการวเิคราะห์หรือทดสอบคุณภาพของแบบสอบถามท าไดห้ลายวธีิ แต่ท่ีส าคญัมี 2 วธีิ ดงัน้ี 
 1.  การทดสอบความเท่ียงตรงดา้นเน้ือหา (Content validity) 
 การทดสอบความเท่ียงตรงดา้นเน้ือหากระท าโดยการหาค่าความสอดคลอ้งระหวา่งขอ้
ค าถามกบัวตัถุประสงค ์(IOC) โดยใหผู้เ้ช่ียวชาญจ านวน 3 คนข้ึนไป ประเมินเน้ือหาของขอ้ค าถาม
เป็นรายขอ้ คือ การท่ีแบบสอบถามมีความครอบคลุมวตัถุประสงคห์รือพฤติกรรมท่ีตอ้งการวดั
หรือไม่ ค่าสถิติท่ีใชใ้นการหาคุณภาพ คือ ค่าความสอดคลอ้งระหวา่งขอค าถามกบัวตัถุประสงค์
หรือเน้ือหา (IOC) หรือดชันีความเหมาะสม โดยใหผู้เ้ช่ียวชาญ 3 คนข้ึนไป ประเมินเน้ือหาและ
ภาษาของขอ้ค าถามเป็นรายขอ้โดยพิจารณาวา่มีความเหมาะสม ไม่แน่ใจ หรือไม่เหมาะสม และ
น ามาค านวณดว้ยสูตรดงัน้ี (ยุทธ ไกยวรรณ์, 2550) 
 

                                                                                          N
R

IOC


                                                                    (2-9) 

 

 เม่ือ  IOC  คือ ค่าความสอดคลอ้งระหวา่งวตัถุประสงคก์บัแบบสอบถาม 

                                  คือ ผลรวมของคะแนนการพิจารณาจากผูเ้ช่ียวชาญ 

                               N     คือ จ านวนผูเ้ช่ียวชาญ 
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 เกณฑก์ารใหค้่าคะแนน IOC ของผูเ้ช่ียวชาญก าหนดเป็น 3 ระดบัดงัน้ี 
 +1 หมายถึง แน่ใจวา่แบบสอบถามวดัตรงตามวตัถุประสงคห์รือตรงตามเน้ือหา 
 0 หมายถึง ไม่แน่ใจวา่แบบสอบถามวดัตรงตามวตัถุประสงคห์รือตรงตามเน้ือหา 
  -1 หมายถึง แน่ใจวา่แบบสอบถามไม่ไดว้ดัตรงตามวตัถุประสงคห์รือตรงตามเน้ือหา 
 ส าหรับแบบสอบถามท่ีมีความเท่ียงตรงตามเน้ือหาในระดบัดีสามารถน าไปวดัผลไดต้อ้ง
มีค่า IOC เกินกวา่ 0.5 เป็นตน้ไป 
 2.  การทดสอบความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม (Reliability) 
 ในการทดสอบความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามเป็นการพิจารณาจากค่าความสัมพนัธ์
ระหวา่งค าถามในแต่ละขอ้ของแบบสอบถามนั้น นิยมใชว้ธีิการหาค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟาครอนบาค 
(Cronbach’s Alpha Coefficient) ส าหรับในงานวจิยัน้ีจะค านวณดว้ยโปรแกรม Minitab โดยค่า
สัมประสิทธ์ิแอลฟาครอนบาคท่ีค านวณไดจ้ะมีค่าอยูร่ะหวา่ง 0 ถึง 1 ในกรณีท่ีค่าสัมประสิทธ์ิ
แอลฟาครอนบาคเขา้ใกล ้1 แสดงวา่แบบสอบถามมีค่าความเช่ือมัน่สูง หากค่าสัมประสิทธ์ิ        
แอลฟาครอนบาคมีค่าเขา้ใกล ้0.5 หรือมีค่าเขา้ใกล ้0 แสดงวา่แบบสอบถามมีค่าความเช่ือมัน่นอ้ย 
(เกียรติสุดา ศรีสุข, 2552) 
 3.  ปรับปรุงแบบสอบถามใหส้มบูรณ์ 
 ท าการแกไ้ขขอ้บกพร่องท่ีไดจ้ากผลการวเิคราะห์ทดสอบคุณภาพของแบบสอบถาม 
และตรวจสอบความถูกตอ้งของถอ้ยค าหรือส านวน เพื่อให้แบบสอบถามมีความสมบูรณ์และมี
คุณภาพ ผูต้อบอ่านเขา้ใจไดต้รงประเด็นท่ีตอ้งการ ภายหลงัการปรับปรุงจึงสามารถน า
แบบสอบถามนั้นไปใชไ้ดจ้ริง 
 การก าหนดขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
  อรรถกร เก่งพล (2548) ไดก้ล่าวถึงขนาดของกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชเ้พื่อเก็บขอ้มูลดว้ย
แบบสอบถามวา่ การก าหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่งใหมี้จ านวนมากหรือนอ้ยเพื่อใหเ้พียงพอหรือเป็นท่ี
ยอมรับเช่ือถือไดน้ั้น ข้ึนอยูก่บัขอบเขตของงานวจิยั งบประมาณ และก าลงัความสามารถ 
ในการท างานวจิยั ซ่ึงการก าหนดขนาดของกลุ่มตวัอยา่งท่ีนอ้ยท่ีสุดและสามารถยอมรับ มีความ
น่าเช่ือถือไดว้า่เพียงพอท่ีจะใชเ้ป็นตวัแทนของประชากร คือ สูตรการค านวณตวัอยา่งของทาโร ยา
มาเน่ (Taro Yamane) มีสูตรดงัน้ี 
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 โดยท่ี n =  ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง  
  N =  ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งทั้งหมด 
  e  =  ความคลาดเคล่ือนของการสุ่มตวัอยา่งท่ียอมรับไดเ้ท่ากบั 0.05 
 

งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 ผูว้จิยัไดศึ้กษาคน้ควา้เอกสารและวรรณกรรมท่ีมีเน้ือหาเก่ียวขอ้งกบัแบบจ าลอง 
SERVQUAL แบบจ าลอง I-S แบบจ าลอง Kano และเทคนิค QFD ซ่ึงเป็นทฤษฎีและเทคนิคหลกัท่ี
น ามาใชใ้นงานวจิยัน้ี โดยศึกษาทั้งงานวจิยัในประเทศไทยและต่างประเทศเพื่อน าเอาองคค์วามรู้มา
ประกอบกบัการท างานวิจยัน้ี ซ่ึงจากการศึกษาคน้ควา้ท่ีผา่นมาพบวา่ไดมี้การน าทฤษฏีและเทคนิค
ดงักล่าวไปประยกุตใ์ชใ้นงานวจิยัอยา่งแพร่หลายทั้งในภาคอุตสาหกรรมการผลิตและอุตสาหกรรม
การบริการ โดยผลลพัธ์ท่ีไดจ้ากการประยกุตใ์ชท้ฤษฏีและเทคนิคเหล่าน้ีสามารถบรรลุ
วตัถุประสงคข์องผูเ้ขียนในงานวจิยันั้น ๆ ได ้งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง มีดงัน้ี 
 1.  งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการประยกุตใ์ชแ้บบจ าลอง SERVQUAL 
 แบบจ าลอง SERVQUAL ถูกน ามาประยกุตใ์ชใ้นดา้นการบริการเป็นส่วนใหญ่  
ซ่ึงการปรับปรุงและพฒันาการบริการใหส้ามารถตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคไดถื้อเป็น
ผลส าเร็จขั้นหน่ึงขององคก์รหรือหน่วยงานนั้น ๆ โดยหลกัการของการตอบสนองความตอ้งการ
ของผูบ้ริโภคท่ีถูกตอ้งควรท าความเขา้ใจกบัระดบัความคาดหวงั และความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ี
มีต่องานบริการของตนเองในปัจจุบนั ซ่ึงจะท าใหท้ราบไดว้า่การบริการใดมีความบกพร่อง 
แบบจ าลอง SERVQUAL จึงถือเป็นเคร่ืองมือท่ีผูว้ิจยัหลาย ๆ ท่านใหค้วามนิยมน ามาประยกุตใ์ชใ้น
งานวจิยัดา้นการบริการต่าง ๆ โดยแบบจ าลอง SERVQUAL เป็นแบบจ าลองท่ีใชศึ้กษาถึงช่องวา่ง
ของการบริการระหวา่งความคาดหวงักบัการบริการท่ีไดรั้บจริง นบัไดว้า่เป็นเคร่ืองมือวดัระดบั
ความพึงพอใจในการบริการท่ีมีประสิทธิภาพและถูกน ามาประยกุตใ์ชใ้นงานวจิยัท่ีหลากหลาย ซ่ึงมี
แนวทางและวธีิการน ามาประยกุตใ์ชใ้นงานวจิยัท่ีคลา้ยคลึงกนั ยกตวัอยา่ง เช่น งานวิจยัของ 
Chingang and Lukong (2010) ไดน้ าแบบจ าลอง SERVQUAL มาศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ใน
ร้านขายของช าในมหาวทิยาลยั Umea งานวจิยัของ Prattana (2016) ไดป้ระยกุตใ์ชแ้บบจ าลอง 
SERVQUAL ในการศึกษาความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อการบริการดูแลสุขภาพ เช่นเดียวกบั
งานวจิยัของ Hussein and Amal (2016) ท่ีไดป้ระยกุตใ์ชแ้บบจ าลอง SERVQUAL ในการศึกษา
ความพึงพอใจของผูป่้วยต่อคุณภาพการใหบ้ริการในโรงพยาบาลซาอุดิอาระเบีย  
 งานวจิยัของ Augustine & Bede (2014) ไดน้ าแบบจ าลอง SERVQUAL มาประเมิน 
ความพึงพอใจของผูป่้วยโรงพยาบาลในประเทศ Ghana ส่วนงานวจิยัของ Teamur (2016) ไดศึ้กษา
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การประเมินคุณภาพการใหบ้ริการของโรงพยาบาลในภาคใตข้องอิหร่านดว้ยแบบจ าลอง 
SERVQUAL ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ กนกพร ลีลาเทพินทร์ (2554) ท่ีไดน้ าเสนอการประเมิน
ระดบัคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลรัฐบาลในกรุงเทพฯ ดว้ยแบบจ าลอง SERVQUAL และ
งานวจิยัของ พิชญดา ดอนสมจิตร และธนญัญา วสุศรี (2559) ไดน้ าเสนอการวดัคุณภาพบริการของ
ผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์ประเทศกมัพชูาเปรียบเทียบกบัประเทศไทยดว้ยเคร่ืองมือวดัคุณภาพ 
SERVQUAL ซ่ึงจากการศึกษางานวจิยัดงักล่าว ผูว้จิยัพบวา่ผูเ้ขียนส่วนใหญ่มีวตัถุประสงคเ์พื่อ
ตอ้งการศึกษาและประเมินความพึงพอใจของผูบ้ริโภคในงานบริการดา้นต่าง ๆ และเพื่อวดัระดบั
คุณภาพของงานบริการในปัจจุบนั ซ่ึงการศึกษาและประเมินความพึงพอใจของผูบ้ริโภคในงานวจิยั
ดงักล่าวน้ีไดจ้ากการเก็บรวบรวมขอ้มูลดว้ยแบบสอบถามท่ีแบ่งความตอ้งการของผูบ้ริโภคออกเป็น
คุณภาพการบริการทั้ง 5 มิติ ตามแบบจ าลอง SERVQUAL ไดแ้ก่ 1) ความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ (Tangibles) 2) การตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ (Responsiveness) 3) ความ
เช่ือถือไวว้างใจ (Reliability) 4)การใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ (Assurance) และ5) ความเขา้ใจ
และเห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการ (Empathy) ซ่ึงมีบางงานวจิยัท่ีไม่ไดท้  าการจดัแบ่งทั้ง 5 มิติ อาทิ 
งานวจิยัของ Chingang and Lukong (2010) ท่ีไดแ้บ่งความตอ้งการของลูกคา้ออกเป็นคุณภาพการ
บริการเพียง 3 มิติ ไดแ้ก่ 1) ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) 2) การตอบสนองความ
ตอ้งการของผูรั้บบริการ (Responsiveness) และ3) ความเช่ือถือไวว้างใจ (Reliability)   
 ดา้นการวดัระดบัคุณภาพบริการตามแบบจ าลอง SERVQUAL จะท าการวดัระดบั
คุณภาพบริการดว้ยการวิเคราะห์ความแตกต่างหรือการหาช่องวา่ง (GAP) ระหวา่งค่าระดบั 
ความพึงพอใจกบัระดบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการ โดยหากผลของความแตกต่างหรือระดบัของ
ช่องวา่ง (GAP) มีค่านอ้ยกวา่ศูนย ์หรือติดลบ ซ่ึงหมายความวา่ค่าระดบัความพึงพอใจมีค่านอ้ยกวา่
ระดบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการ แสดงวา่การบริการดงักล่าวยงัไม่เป็นท่ีพึงพอใจตอ้งไดรั้บการ
ปรับปรุง โดยผลจากการประยกุตใ์ชแ้บบจ าลอง SERVQUAL ในหลากหลายงานวจิยัท าใหท้ราบวา่
มิติคุณภาพบริการดา้นใดเป็นท่ีพึงพอใจของผูรั้บบริการมากท่ีสุดและมิติคุณภาพบริการดา้นใดท่ียงั
ไม่เป็นท่ีพึงพอใจของผูรั้บบริการ โดยงานวจิยัท่ีศึกษาจะเลือกมิติท่ียงัไม่เป็นท่ีพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการมาปรับปรุงเพื่อเพิ่มความพึงพอใจใหก้บัผูรั้บบริการท่ีมีต่อการบริการนั้น ๆ 
 2.  งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการประยกุตใ์ชแ้บบจ าลอง I-S 
 แบบจ าลอง I-S เป็นแบบจ าลองท่ีแสดงความสัมพนัธ์ระหวา่งความส าคญัและ 
ความพึงพอใจ ถูกน ามาประยกุตใ์ชใ้นงานดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ ช่วยใหรั้บรู้ไดว้า่คุณลกัษณะ
ของผลิตภณัฑห์รือบริการใดท่ีควรใหค้วามสนใจหรือส าคญัตอ้งไดรั้บการปรับปรุงเน่ืองจากมีผล
ต่อความพึงพอใจของผูบ้ริโภค และคุณลกัษณะของผลิตภณัฑห์รือการบริการใดท่ีไม่จ  าเป็นตอ้งให้
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ความสนใจหรือใหค้วามส าคญั และไม่ตอ้งปรับปรุง เน่ืองจากไม่มีผลต่อความพึงพอใจของ
ผูบ้ริโภคมากเท่าไรนกั ซ่ึงผูว้จิยัไดศึ้กษางานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการประยกุตใ์ชแ้บบจ าลอง I-S ทั้ง
ในประเทศและต่างประเทศ อาทิ งานวจิยัของ Shun and Chen (2011) ไดน้ าเสนอการประยกุตใ์ช้
แบบจ าลอง I-S เพื่อระบุปัจจยัท่ีมีความส าคญัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ และท าให้
อุตสาหกรรมน ้าพุร้อนในไตห้วนัประสบความส าเร็จ งานวจิยัของ Silva and Fernandes (2016) ท่ีได้
น าแบบจ าลอง I-S มาท าการวเิคราะห์ความพึงพอใจของนกัศึกษาในระดบัอุดมศึกษา เพื่อท าการ
ปรับปรุงสถานศึกษาใหส้ามารถตอบสนองความตอ้งการ และเพิ่มความพึงพอใจ 
               โดยจากการศึกษางานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการประยกุตใ์ชแ้บบจ าลอง I-S ดงักล่าวน้ี ผูว้จิยั
พบวา่วตัถุประสงคห์ลกัในการท าวจิยั คือ เพื่อตอ้งการศึกษาคุณลกัษณะท่ีมีความส าคญักบั 
ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคโดยการจ าแนกความสัมพนัธ์ของแต่ละคุณลกัษณะของผลิตภณัฑห์รือ
บริการออกเป็น 4 ดา้น ไดแ้ก่ ปัจจยัดีเลิศ (Excellent area) ปัจจยัจ าเป็นท่ีตอ้งปรับปรุง (To-Be-
Improved area) ปัจจยัส่วนเกิน (Surplus area) และปัจจยัท่ีปราศจากความระมดัระวงั (Care-Free 
area) ซ่ึงปัจจยัแต่ละดา้นไดบ้่งบอกถึงระดบัความส าคญัและความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อ
คุณลกัษณะนั้น ๆ ท าใหส้ามารถพิจารณาไดว้า่คุณลกัษณะของผลิตภณัฑห์รือบริการใดควรไดรั้บ
การปรับปรุงเน่ืองจากมีผลต่อความพึงพอใจมาก และคุณลกัษณะของผลิตภณัฑห์รือบริการท่ีไม่
จ  าเป็นตอ้งใหค้วามสนใจ เน่ืองจากไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจเท่าไรนกั สามารถตดัคุณลกัษณะของ
ผลิตภณัฑห์รือบริการดา้นน้ีทิ้ง เพื่อลดตน้ทุนและลดเวลา โดยงานวิจยัท่ีผูว้จิยัไดศึ้กษานั้นพบวา่
ผูเ้ขียนจะใหค้วามส าคญักบัคุณลกัษณะของผลิตภณัฑห์รือบริการท่ีอยูใ่นดา้น ปัจจยัดีเลิศ 
(Excellent area) และปัจจยัจ าเป็นท่ีตอ้งปรับปรุง (To-Be-Improved area) ส าหรับปัจจยัส่วนเกิน 
(Surplus area) และปัจจยัท่ีปราศจากความระมดัระวงั (Care-Free area) งานวจิยัท่ีศึกษามิไดใ้ห้
ความส าคญัหรือสนใจ โดยจะท าการตดัคุณลกัษณะของผลิตภณัฑห์รือบริการท่ีอยูใ่นปัจจยัทั้ง 2 
ดา้นน้ีออก ไม่ท าการปรับปรุงและพฒันาเน่ืองจากไม่ส่งผลอนัใดต่อความพึงพอใจของผูบ้ริโภค 
หรืออาจส่งผลแต่ไม่มากนกัซ่ึงไม่เป็นกระทบต่อองคก์ร ผลลพัธ์ท่ีไดจ้ากการประยกุตใ์ช้
แบบจ าลอง I-S ในงานวจิยั  ต่าง ๆ นั้น ท าใหผู้เ้ขียนสามารถรับรู้แนวทางวา่คุณลกัษณะของ
ผลิตภณัฑห์รือบริการใดท่ีผูเ้ขียนควรน ามาปรับปรุงและใหค้วามสนใจหรือส าคญั ซ่ึงท าใหก้าร
ด าเนินงานสามารถไปในทิศทางท่ีตรงจุด ถูกตอ้ง รวดเร็ว และสามารถบรรลุวตัถุประสงคข์อง
ผูเ้ขียนได ้

                 3.  งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการประยกุตใ์ชแ้บบจ าลอง Kano 
                 แบบจ าลอง Kano เป็นแบบจ าลองท่ีใชใ้นการพิจารณามุมมองทางดา้นคุณภาพเพื่อจดั
ประเภทของประเด็นคุณภาพ โดยอธิบายความสัมพนัธ์ระหวา่งความพึงพอใจของลูกคา้กบั
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คุณลกัษณะทางคุณภาพของผลิตภณัฑห์รือการบริการ ถูกน ามาใชใ้นงานวจิยัดา้นต่าง ๆ ทั้งดา้น
ผลิตภณัฑแ์ละการบริการ ผูว้ิจยัขอยกตวัอยา่งการน าแบบจ าลอง Kano มาประยกุตใ์ชใ้นงานวจิยัท่ี
เก่ียวกบัการบริการดา้นต่าง ๆ อาทิ งานวจิยัของ Mary Ann Yeboah (2014) ไดท้  าการศึกษา 
ความความตอ้งการของผูป่้วยนอกในโรงพยาบาลกรณีศึกษาดว้ยการประยกุตใ์ชแ้บบจ าลอง Kano 
งานวจิยัของ Wen-Jen and Yen (2016) ไดน้ าแบบจ าลอง Kano มาใชก้บังานบริการในโรงพยาบาล
เช่นเดียวกนั ดว้ยการน าแบบจ าลอง Kano มาวเิคราะห์ความพึงพอใจของผูป่้วยนอกท่ีเขา้รับบริการ
ในภาควชิาทนัตกรรมของโรงพยาบาลกรณีศึกษา นอกจากน้ียงัพบงานวจิยัท่ีไดมี้การน าแบบจ าลอง 
Kano มาประยกุตใ์ชใ้นการวเิคราะห์ และตดัสินใจเก่ียวกบัคุณภาพการบริการดา้นส่ิงแวดลอ้มใน
สวนสาธารณะแห่งหน่ึงตั้งอยูใ่นเมืองซินเซียง มณฑลเหอหนาน ซ่ึงเป็นงานวจิยัของ Yichuan & 
Jiangping (2016) และงานวจิยัของ รัฐนนัท ์พงศว์ิริทธ์ิธร (2556) ท่ีไดศึ้กษาแนวทางและความ
ตอ้งการของนกัท่องเท่ียวท่ีมีต่อส่วนประสมทางการตลาดของการท่องเท่ียวเชิงเกษตรเพื่อพฒันา
ไปสู่การท่องเท่ียวเชิงเกษตรอยา่งย ัง่ยนื ซ่ึงใชแ้บบจ าลอง Kano ในการวเิคราะห์ นอกจากน า
แบบจ าลอง Kano มาประยกุตใ์ชใ้นงานวจิยัดา้นการบริการแลว้ ยงัไดมี้การน ามาประยกุตใ์น
งานวจิยัดา้นผลิตภณัฑ์โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อพฒันาผลิตภณัฑห์รือสินคา้ใหเ้ป็นท่ีพึงพอใจของ 
ตวัอยา่งเช่นงานวิจยัของ เดชา นานอก และ นฎัฐวกิา จนัทร์ศรี (2559) ไดน้ าแบบจ าลอง Kano มา
ใชศึ้กษาความพึงพอใจของผูเ้ขา้ร่วมกิจกรรมเสนอช้ินส่วนเคร่ืองจกัรกลอตัโนมติั รัชนี เจริญ 
(2551) ไดน้ าแบบจ าลอง Kano มาประยกุตใ์ชเ้พื่อคน้หาคุณลกัษณะท่ีผูบ้ริโภคตอ้งการในผลิตภณัฑ์
เคร่ืองด่ืมเกลือแร่  
  จากการศึกษางานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการประยกุตใ์ชแ้บบจ าลอง Kano พบวา่ผูเ้ขียนส่วน
ใหญ่มีวตัถุประสงคเ์พื่อคน้หาความตอ้งการของลูกคา้ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจ และไม่พึงพอใจใน
ผลิตภณัฑห์รือการบริการนั้น ๆ โดยจะท าการสร้างขอ้ค าถามท่ีถามถึงความรู้สึกของผูต้อบหาก
ไดรั้บและไม่ไดรั้บการบริการนั้น ๆ หรือไดรั้บผลิตภณัฑ์นั้น ๆ ท่ีไม่มีคุณลกัษณะตามท่ีตอ้งการ ซ่ึง
แต่ละขอ้ค าถามสามารถตอบได ้5 แบบ ไดแ้ก่ 1) รู้สึกชอบ/ พอใจ (Like) 2) เป็นส่ิงท่ี จ  าเป็นตอ้งมี 
(Expect) 3) รู้สึกเฉย ๆ (Neutral) 4) สามารถยอมรับได ้(Tolerate) และ 5) รู้สึกไม่ชอบ/ ไม่พอใจ 
(Dislike) จากนั้นน าไปวเิคราะห์หาการบริการท่ีมีความส าคญัซ่ึงแบ่งเป็นคุณลกัษณะออกเป็น 3 
ประเภท ไดแ้ก่ ความตอ้งการพื้นฐาน (Must be) ความตอ้งการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจ (One 
dimension) และความตอ้งการท่ีดึงดูดใจ (Attractive) จากนั้นจึงท าการหาค่าสัมประสิทธ์ิ 
ความพึงพอใจและไม่พึงพอใจจากผลลพัธ์ท่ีได ้ซ่ึงการพิจารณาของผูเ้ขียนเก่ียวกบัการเลือกการ
บริการน าไปปรับปรุงและพฒันานั้น ในหลายงานวจิยัไดพ้ิจารณาการบริการท่ีจดัอยูใ่นประเภท 
ความตอ้งการท่ีดึงดูดใจ (Attractive) ก่อนอนัดบัแรก รองลงมาคือ ความตอ้งการท่ีมีผลต่อความพึง
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พอใจ (One dimension) และความตอ้งการพื้นฐาน (Must be) ตามล าดบั โดยใหเ้หตุผลวา่การบริการ
ท่ีจดัอยูใ่นประเภทความตอ้งการท่ีดึงดูดใจ (Attractive) เป็นการบริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการมากท่ีสุดจึงควรไดรั้บการปรับปรุง แต่มีงานวิจยัของ รัฐนนัท ์พงศว์ิริทธ์ิธร (2556) เลือก
ท าการปรับปรุงการบริการท่ีจดัอยูใ่นประเภทความตอ้งการพื้นฐาน (Must be) ก่อนรองลงมาคือ 
ความตอ้งการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจ (One dimension) และความตอ้งการท่ีดึงดูดใจ (Attractive) 
ตามล าดบั โดย รัฐนนัท ์พงศว์ริิทธ์ิธร (2556)ไดอ้ธิบายวา่ ความตอ้งการพื้นฐาน (Must be) คือ 
คุณลกัษณะประเภทแรกท่ีรุนแรงต่อความรู้สึกมาก ซ่ึงหมายถึงหนา้ท่ีน้ีจ  าเป็นตอ้งมีส าหรับ
ผลิตภณัฑห์รือการบริการ สาเหตุเน่ืองจากเพื่อป้องกนัความไม่พึงพอใจท่ีอาจเกิดข้ึน ซ่ึงนบัวา่
ส าคญัท่ีสุดและตอ้งรีบท าการปรับปรุงตามดว้ยความตอ้งการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจ (One 
dimension) และความตอ้งการท่ีดึงดูดใจ (Attractive) ตามล าดบั นัน่คือ เม่ือลดความไม่พอใจแลว้
ตอ้งหาความส าคญัท่ีท าใหลู้กคา้พอใจไปจนกระทัง่ถึงท าใหลู้กคา้รู้สึกเบิกบานใจตามมา  
 4.  งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการประยกุตใ์ชเ้ทคนิค QFD 
 เทคนิค QFD เป็นเทคนิคท่ีถ่ายทอดความตอ้งการของลูกคา้ใหอ้อกมาเป็นการบริการ
หรือผลิตภณัฑท่ี์สร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ สามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดเ้ป็น
อยา่งดีถูกน ามาแระยกุตใ์ชใ้นงานวจิยัอยา่งแพร่หลายทั้งดา้นอุสาหรรมการผลิตและการบริการ  
ตวัอยา่งเช่น งานวิจยัของ นมสัภรณ์ อ าไพรัตน์ (2552) งานวจิยัของ สิทธิชยั ยกถาวร (2554) 
งานวจิยัของ Puay and Nelson (2000) และงานวจิยัของ ชาญวทิย ์เกียรติชยัพิพฒัน์ (2549) ท่ีไดน้ า
เทคนิค QFD มาประยกุตใ์ชใ้นการออกแบบและปรับปรุงระบบการบริการต่าง ๆ ในโรงพยาบาล 
นอกจากน้ียงัไดมี้การน าเทคนิค QFD มาประยกุตใ์ชก้บัการออกแบบและพฒันาผลิตภณัฑ์ท่ี
หลากหลาย อาทิ การประยกุตใ์ช ้QFD เพื่อคน้หาคุณลกัษณะผลิตภณัฑส์ าหรับการออกแบบ
อุปกรณ์เฝ้าระวงัผูป่้วยอยา่งงานวจิยัของ นภิสพร มีมงคล (2555) และงานวจิยัของ อจัฉราวดี  
แกว้วรรณดี (2545) ไดน้ าเทคนิค QFD มาประยกุตใ์ชใ้นการเสนอแนะแนวทางการออกแบบและ
พฒันาผลิตภณัฑ์เคร่ืองหนงัใหมี้คุณภาพ  
 จากการศึกษางานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการน าเทคนิค QFD มาประยกุตใ์ช ้พบวา่ผูเ้ขียนส่วน
ใหญ่มีวตัถุประสงคเ์พื่อออกแบบและก าหนดแนวทางการปรับปรุงงานดา้นผลิตภณัฑ์หรือบริการ
ต่าง ๆ ใหส้ามารถตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคได ้และเพื่อยกระดบัคุณภาพของผลิตภณัฑ์
หรือการบริการใหดี้ข้ึน โดยน ามาถ่ายทอดความตอ้งการของลูกคา้ใหอ้อกมาเป็นขอ้ก าหนดต่าง ๆ 
หรือวธีิการปรับปรุงใหไ้ดต้ามวตัถุประสงคท่ี์ตอ้งการ ซ่ึงวธีิการประยกุตใ์ชเ้ทคนิค QFD ส าหรับ
การพิจารณาหาความตอ้งการของลูกคา้เพื่อเขา้สู่เทคนิค QFD นั้น งานวจิยัท่ีผูว้จิยัไดศึ้กษาดงักล่าว
จะท าการสัมภาษณ์ และท าการคดัเลือกโดยใชก้ระบวนการวเิคราะห์เชิงล าดบัชั้น (AHP) ในการให้

http://library.cmmu.mahidol.ac.th/lib/opac_css/index.php?lvl=author_see&id=5575


28 

คะแนนความส าคญัแต่ละความตอ้งการของลูกคา้ ทั้งน้ีผูว้ิจยัยงัพบวา่การประยกุตใ์ชเ้ทคนิค QFD 
ในงานวจิยัท่ีศึกษาดงักล่าวไม่เป็นรูปแบบท่ีแน่นอน มีการปรับเปล่ียนใหมี้ความเหมาะสม ไม่
จ  าเป็นตอ้งท าครบทั้ง 4 เฟส เช่น งานวจิยัของ นภิสพร มีมงคล (2555) ท่ีประยกุตใ์ชเ้ทคนิค QFD 2 
เฟส ไดแ้ก่ เมตริกซ์การวางแผนผลิตภณัฑ์ ดว้ยการแปลงความตอ้งการของผูใ้ชง้านให้เป็นความ
ตอ้งการทางเทคนิค และเมตริกซ์การออกแบบช้ินส่วน ดว้ยการแปลงความตอ้งการทางเทคนิคให้
เป็นขอ้ก าหนดคุณลกัษณะของช้ินส่วน นอกจากน้ียงัมีงานวจิยัท่ีประยกุตใ์ชเ้ทคนิค QFD 3 เฟส 
ไดแ้ก่ งานวจิยัของสิทธิชยั ยกถาวร (2554) งานวจิยัของ Puay and Nelson (2000) และงานวจิยัของ 
อจัฉราวดี แกว้วรรณดี (2545) ในดา้นผลการด าเนินงานของแต่ละงานวิจยัท่ีไดน้ าเทคนิค QFD มา
ประยกุตใ์ช ้พบวา่สามารถทราบขอ้มูลความตอ้งการของผูบ้ริโภค และขอ้ก าหนดของผลิตภณัฑ์
หรือบริการจนน าไปสู่การสร้างแผนการปรับปรุงและพฒันาคุณภาพการบริการและน าไป
ประยกุตใ์ชไ้ดจ้ริง ซ่ึงสามารถน าไปปรับปรุงและพฒันาผลิตภณัฑต่์อไปในอนาคตได ้ส าหรับการ
ประยกุตใ์ช ้QFD ใหไ้ดป้ระสิทธิภาพสูงสุด ผูว้จิยัพบวา่ ในหลายงานวจิยัตอ้งอาศยัความร่วมมือ
จากหลายฝ่าย เป็นผูท่ี้มีความรู้ มีประสบการณ์ในการท างานดา้นนั้น ๆ สูง เพื่อความคุน้เคย และการ
พิจารณาขอ้มูลท่ีถูกตอ้งสุด 
 5.  งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการน าแบบจ าลอง SERVQUAL แบบจ าลอง I-S แบบจ าลอง 
Kano และเทคนิค QFD มาประยกุตใ์ชร่้วมกนั 

ผูว้จิยัไดศึ้กษางานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการน าแบบจ าลอง SERVQUAL แบบจ าลอง I-S  
แบบจ าลอง Kano และเทคนิค QFD มาประยกุตใ์ชห้รือบูรณาการร่วมกนั เพื่อใหเ้ห็นแนวทางและ
วธีิการน ามาประยกุตใ์ชท้  าใหเ้กิดผลส าเร็จ ซ่ึงจากการศึกษางานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งพบวา่มีงานวจิยัทั้ง
ในประเทศและต่างประเทศก าลงัใหค้วามสนใจและน าเคร่ืองมือหรือเทคนิคเหล่าน้ีมาบูรณาการ
ร่วมกนั อาทิ งานวจิยัของ Cigdem and Amitava (2015) ไดน้ าเสนอการตรวจสอบคุณภาพการ
ใหบ้ริการสายการบินเก่ียวกบัผลกระทบของลูกคา้ท่ีมีต่อความพึงพอใจในความแตกต่างดา้น
วฒันธรรม ดว้ยการบูรณาการระหวา่งแบบจ าลอง SERVQUAL และแบบจ าลอง Kano งานวจิยัของ 
วราภรณ์ โยธินศิลิกุล (2556) ไดน้ าแบบจ าลอง SERVQUAL และเทคนิค QFD มาออกแบบและ
พฒันาร้านกาแฟ งานวจิยัของ Tsu-Ming (2010) น าเสนอวธีิการบูรณาการระหวา่งแบบจ าลอง Kano 
กบัเทคนิค QFD ในการปรับปรุงการบริการทางการแพทย ์เช่นเดียวกบังานวจิยัของ พรรณวดี 
อภิศุภโชค (2549) ท่ีไดน้ าแบบจ าลอง Kano และเทคนิค QFD มาปรับปรุงคุณภาพงานบริการของ
ส านกัหอสมุดมหาวทิยาลยัศรีนครินทรวโิรฒ ประสานมิตร  
 นอกจากน้ียงัมีงานวิจยัของ ชินะ รอดศิริ (2553) ซ่ึงไดน้ าแบบจ าลอง I-S มาประยกุตใ์ช้
ร่วมกบัเทคนิคการกระจายหนา้ท่ีดา้นส่ิงแวดลอ้ม (QFDE) เพื่อศึกษาความตอ้งการและ 
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ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิท่ีส่งผลกระทบต่อส่ิงแวดลอ้ม งานวจิยัของ 
คมกฤช อิศรานุรักษ ์(2548) ไดน้ าแบบจ าลอง I-S แบบจ าลอง Kano และเทคนิค QFD มาบูรณาการ
ร่วมกนัส าหรับการออกแบบและพฒันางานบริการหอพกันานาชาติ ถดัมางานวจิยัของ Ching-Chow 
(2003) ไดน้ าเสนอการสร้างแบบจ าลองวดัคุณภาพงานบริการต่าง ๆ โดยประกอบดว้ยแบบจ าลอง 
SERVQUAL แบบจ าลอง I-S และแบบจ าลอง Kano งานวจิยัของ อนุภาพ วิตรสุขมุาลย ์(2557) ได้
ท าการปรับปรุงคุณภาพงานบริการของหอ้งปฏิบติัการสอบเทียบเคร่ืองมือวดั โดยน าเสนอ 
การบูรณาการระหวา่งเคร่ืองมือวดัคุณภาพบริการ SERVQUAL แบบจ าลอง Kano และเทคนิค 
QFD งานวจิยัของ Tan and Pawitra (2001) น าแบบจ าลอง SERVQUAL แบบจ าลอง Kano และ
เทคนิค QFD มาปรับปรุงอุตสาหกรรมบริการเช่นเดียวกบังานวจิยัของ วราภรณ์ จึงสุวดี (2553) ได้
ท าการวางแผนปรับปรุงคุณภาพการบริหารโรงเรียนดว้ยการน าแบบจ าลอง SERVQUAL 
แบบจ าลอง Kano และเทคนิค QFD มาประยกุตใ์ช ้เป็นตน้ 
 จากการท่ีผูว้จิยัไดท้  าการศึกษางานวจิยัดงักล่าว ท าใหพ้บวา่การบูรณาการเคร่ืองมือและ
เทคนิคในงานวจิยัต่าง ๆ นั้นสามารถเพิ่มประสิทธิภาพในการด าเนินงานวิจยัใหบ้รรลุวตัถุประสงค์
ไดอ้ยา่งมีคุณภาพ โดยวตัถุประสงคข์องงานวิจยัดงักล่าวส่วนใหญ่มุ่งหวงัท่ีจะท าการปรับปรุงและ
พฒันาผลิตภณัฑ์หรือการบริการใหส้ามารถตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภค ตลอดจนน าไปสู่
ผลตอบรับอนัดี ซ่ึงหมายถึงความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีมีเพิ่มมากข้ึน โดยหลกัการและวธีิการ
น ามาบูรณาการร่วมกนัในงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งต่างมีวธีิการท่ีคลา้ยคลึงกนั ซ่ึงจะมีการส ารวจ 
ความตอ้งการและความพึงพอใจของผูบ้ริโภคดว้ยแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนตามแบบจ าลอง 
SERVQUAL แบบจ าลอง Kano แบบจ าลอง I-S หรืออยา่งใดอยา่งหน่ึง จากนั้นจึงท าการคดัเลือก
ความตอ้งการของผูบ้ริโภคท่ีส าคญัเขา้สู่เทคนิค QFD เพื่อท าการแปลงใหเ้ป็นขอ้ก าหนดทางเทคนิค
ตลอดจนวธีิการด าเนินการปรับปรุง ซ่ึงวธีิการของงานวิจยัท่ีแตกต่างกนัจะอยูใ่นช่วงของ 
การพิจารณาความตอ้งการท่ีควรไดรั้บการปรับปรุงเพื่อเขา้สู่เทคนิค QFD ในขั้นตอนต่อไป โดย
สาเหตุหลกัของการบูรณาการเคร่ืองมือและเทคนิคในงานวจิยัเหล่าน้ี เน่ืองจากเคร่ืองมือหรือเทคนิค
มีทั้งความสามารถและขอ้จ ากดัในตวัเอง จึงไดมี้การน าอีกหน่ึงเคร่ืองมือหรือเทคนิคมาทดแทน
ขอ้จ ากดัเหล่านั้น โดยผลจากการบูรณาการในงานวิจยัต่าง ๆ ท าใหส้ามารถพิจารณาประเด็นท่ีมี
ความส าคญั และเป็นความตอ้งการของผูบ้ริโภคอยา่งแทจ้ริงท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจหากไม่ไดรั้บ
การปรับปรุง จึงท าใหม้องเห็นทิศทางการด าเนินงาน จนน าไปสู่การปรับปรุงใหบ้รรลุวตัถุประสงค์
ของงานวจิยัเหล่านั้นได ้
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บทที ่3                                                                                                                                                         
วธีิด าเนินการวจิยั 

 
 ผูว้จิยัไดก้  าหนดวธีิการด าเนินงานวจิยัใหส้อดคลอ้งกบัวตัถุประสงคท่ี์มุ่งเนน้ศึกษา 
ความตอ้งการและความพึงพอใจของผูรั้บบริการแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลกรณีศึกษาอยา่ง
แทจ้ริง เพื่อน าขอ้มูลมาก าหนดแนวทางการปรับปรุงระบบการบริการแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาล
กรณีศึกษาใหส้ามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการอยา่งมีคุณภาพ โดยเน้ือหาในบท
น้ีจะกล่าวถึงล าดบัขั้นตอนต่าง ๆ ในการด าเนินการวิจยั มีล าดบัการด าเนินงานวิจยัแสดงดงัภาพ 
ท่ี 3-1 และรายละเอียดของขั้นตอนการด าเนินการวจิยัแสดงในหวัขอ้ถดัไป 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 3-1  ล าดบัการด าเนินงานวจิยั  

1. ศึกษาขอ้มูลทัว่ไปและศึกษาระบบการใหบ้ริการแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลกรณีศึกษา 

 

 

 

2. ท าการสร้างแบบสอบถาม  

 

 3. เก็บรวบรวมขอ้มูลดว้ยแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึน 

 

 

 

4. วเิคราะห์ขอ้มูลในแบบสอบถาม  

 

 6.  ประยกุตใ์ชเ้ทคนิคการกระจายหนา้ท่ีเชิงคุณภาพ (QFD) 

 

 

 

7. น าเสนอแนวทางในการปรับปรุง 

 

 

 

8. สรุปผลการด าเนินงานพร้อมอภิปรายผล 

 

 

 

5. คดัเลือกประเด็นคุณภาพท่ีควรปรับปรุง 
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ขั้นตอนที ่1 ศึกษาข้อมูลทัว่ไป และการศึกษาระบบการให้บริการในแผนกผู้ป่วยนอก  
 ผูว้จิยัไดศึ้กษาสภาพปัจจุบนัของโรงพยาบาลกรณีศึกษา และศึกษาระบบการใหบ้ริการ
ในแผนกผูป่้วยนอก โดยเร่ิมจากการศึกษาขอ้มูลทัว่ไปของโรงพยาบาลกรณีศึกษาในดา้นต่าง ๆ 
อาทิ การใหบ้ริการ สถานท่ีใหบ้ริการ และโครงสร้างการบริหารของโรงพยาบาลกรณีศึกษา และ
ท าการศึกษาระบบการใหบ้ริการในแผนกผูป่้วยนอก อาทิ ขอ้มูลดา้นบุคลากร ขั้นตอนการให ้
บริการตั้งแต่เร่ิมตน้เขา้รับบริการจนกระทัง่เสร็จส้ินการรับบริการ การปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ี 
สภาพแวดลอ้มทัว่ไปในบริเวณพื้นท่ีใหบ้ริการ และส่ิงอ านวยความสะดวกดา้นต่าง ๆ ส าหรับ
ผูรั้บบริการ ซ่ึงในการศึกษาขอ้มูลทั้งหลายเหล่าน้ีไดด้ าเนินการศึกษาขอ้มูลดว้ยตนเอง โดยไดรั้บ
ความร่วมมือและอ านวยความสะดวกจากบุคลากรในโรงพยาบาลกรณีศึกษา และไดรั้บอนุญาตจาก
ผูอ้  านวยการโรงพยาบาลกรณีศึกษาในการศึกษาขอ้มูลและเก็บรวบรวมขอ้มูลเพื่อการท าวจิยั ขอ้มูล
ทัว่ไป และระบบการใหบ้ริการในแผนกผูป่้วยนอก มีรายละเอียดดงัน้ี 
 1.  ขอ้มูลทัว่ไปของโรงพยาบาลกรณีศึกษา 

 โรงพยาบาลกรณีศึกษาเป็นโรงพยาบาลชุมชนขนาดเล็กในจงัหวดัชลบุรี ใหบ้ริการทาง
การแพทยร์ะดบัปฐมภูมิ (Primary care) มุ่งเนน้ดูแลก าลงัพลและครอบครัวเป็นหลกั รวมถึง
ประชาชนในบริเวณโดยรอบ ปัจจุบนัโรงพยาบาลมีบุคลากรจ านวนทั้งส้ิน 115 คน ใหบ้ริการ
รักษาพยาบาลดา้นต่าง ๆ อาทิ อุบติัเหตุฉุกเฉิน (Emergency) อายรุกรรม (Medicine) ทนัตกรรม 
(Dantal) กายภาพบ าบดั (Physical terapy) นวดแผนไทย (Thai massage) รังสี (X-Ray) เภสัชกรรม 
(Pharmacy) หอ้งปฏิบติัการทางเทคนิคการแพทย ์พยาธิวทิยา (Pathology) และหอผูป่้วยใน เป็นตน้  
สิทธิการรักษาท่ีโรงพยาบาลกรณีศึกษารองรับ ไดแ้ก่ สิทธิขา้ราชการจ่ายตรง สิทธิประกนัสุขภาพ
ถว้นหนา้ (บตัรทอง) สิทธิพลทหารกองเกิน และสิทธิ พ.ร.บ รถ ไม่รองรับสิทธิประกนัสังคม และ
สิทธิการรักษาจากประกนัภยั  

 2.  ระบบการบริการของแผนกผูป่้วยนอก 
 การบริการในแผนกผูป่้วยนอก ประกอบดว้ยการใหบ้ริการคลินิกโรคทัว่ไป คลินิกพิเศษ 
(อายรุกรรม) ทนัตกรรม และหน่วยฉุกเฉิน คลินิกโรคทัว่ไปใหบ้ริการตรวจรักษาผูป่้วยในวนัจนัทร์
ถึงวนัศุกร์ ตั้งแต่เวลา 8.00-16.00 น. ยกเวน้อุบติัเหตุ-ฉุกเฉิน ใหบ้ริการตลอด 24 ช.ม. ส าหรับคลินิก
พิเศษซ่ึงเป็นคลินิกท่ีใหบ้ริการส าหรับผูป่้วยอายรุกรรมหรือผูป่้วยเร้ือรังท่ีตอ้งไดรั้บการรักษาและ
รับยาอยา่งต่อเน่ือง ซ่ึงจดัให้มีเฉพาะวนัองัคารกบัวนัพฤหสั ฯ ตั้งแต่เวลา 8.00-12.00 น. โดยวนั
องัคารมีบริการคลินิกพิเศษโรคเบาหวาน และวนัพฤหสั ฯ มีบริการคลินิกพิเศษโรคความดนั  
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ภาพท่ี 3-2  โครงสร้างบุคลากรแผนกผูป่้วยนอก 

  1.1  โครงสร้างบุคลากรแผนกผูป่้วยนอก 
         โครงสร้างบุคลากรในแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลกรณีศึกษา แสดงดงัภาพท่ี 3-2 
โดยตวัเลขในวงเล็บ คือ จ านวนบุคลากร
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 
  1.2  จ  านวนผูเ้ขา้รับบริการในแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลกรณีศึกษา 
        จ  านวนผูเ้ข้ารับบริการในแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลกรณีศึกษาประจ าปี 2558 
แสดงดงัตารางท่ี 3-1  
 

 

 

หวัหนา้แผนกผูป่้วยนอก (1) 

 
 

แพทยป์ระจ าคลินิก 

รักษาโรคทัว่ไป (1) 

 
 

แพทยป์ระจ าคลินิก 

พิเศษ (2) 

 
 

พยาบาลวชิาชีพ (2) 
 

ผูช่้วยพยาบาล (3)  นายสิบพยาบาล (2)  
 

พยาบาลวชิาชีพ (2) 
 

ผูช่้วยพยาบาล (2) 

เภสชักร(1) 

ผูช่้วยเภสชักร(1) 

เจา้หนา้ท่ีเอก็ซเรย ์

(1) 

เจา้หนา้ท่ีบริการ

ทางแพทย ์

(2) 

เจา้หนา้ท่ีบริการ

โรงพยาบาล 

(2) 

ประชาสมัพนัธ ์(1) 

ทนัตกรรม (1) 

 
 ผูช่้วยทนัตกรรม (1) 

 
 

เจา้หนา้ท่ีการเงิน (1) 
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ตารางท่ี 3-1  จ  านวนผูเ้ขา้รับบริการในแผนกผูป่้วยนอกประจ าปี 2558 

 

เดือน จ านวนผูเ้ขา้รับบริการในแผนกผูป่้วยนอก (ราย) 
มกราคม 
กุมภาพนัธ์ 
มีนาคม 
เมษายน 
พฤษภาคม 
มิถุนายน 
กรกฎาคม 
สิงหาคม 
กนัยายน 
ตุลาคม 
พฤศจิกายน 
ธนัวาคม 

2,665 
2,633 
2,558 
2,609 
2,689 
2,609 
2,590 
2,601 
2,599 
2,644 
2,501 
2,612 

รวม 
ค่าเฉล่ีย 

33,919 ราย/ปี 
2,609 ราย/เดือน 

 

 1.3  ขั้นตอนการใหบ้ริการในแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลกรณีศึกษา 
        ขั้นตอนการให้บริการในแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลแสดงดว้ยแผนผงั (Flow chart) 

ดงัภาพท่ี 3-3 
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ใช่ 

ไม่ใช่ 

ไม่ใช่ 

ใช่ 

ใช่ 

ไม่ใช่ 

ใช่ 

ไม่ใช่ 

ใช่ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 3-3  แผนผงั (Flow chart) แสดงขั้นตอนการใหบ้ริการในแผนกผูป่้วยนอก 

ผูป่้วยมาถึงโรงพยาบาล 

ยืน่บตัรประชาชนและบตัรโรงพยาบาล 

ไม่ใช่ 

ซกัประวติัผูป่้วย 

ชัง่น ้ าหนกั / วดัความดนั/วดัไขผู้ป่้วย 

 

แพทยต์รวจรักษา 

ผูป่้วยคลินิกรักษา

โรคทัว่ไป 
 

แพทยว์นิิจฉยัเพ่ิมเติม 
 

ผูป่้วยคลินิกเฉพาะโรค 

ซกัประวติัผูป่้วย 

ชัง่น ้ าหนกั / วดัความดนั/วดัไข้

ผูป่้วย 

 

ส่งผลตรวจ 

ใช่ 

รับยา / ช าระเงิน 

แพทยต์รวจรักษา 

นดัหมาย 
 

นดัหมาย 

ท าหตัถการ 
 

ท าหตัถการ 

ผูป่้วยออกจากโรงพยาบาล 

- รับเป็นผูป่้วยใน 
- ส่งไปคลินิกพิเศษ 
- ส่งรักษาต่อ
โรงพยาบาลอ่ืน 

เจาะเลือด 

 / x-ray 
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 1.4  ระบบงานบริการในแผนกผูป่้วยนอก (OPD)   
                   ระบบงานบริการของแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลกรณีศึกษาประกอบดว้ย 6 
กระบวนการหลกั ดงัน้ี 

 1.4.1  กระบวนการห้องบตัร ผูป้ฏิบติัหนา้ท่ี คือ เจา้หนา้ท่ีเวชระเบียนท าหนา้ท่ี
บนัทึกขอ้มูล ท าประวติั ลงทะเบียนเป็นผูป่้วยของโรงพยาบาลกรณีศึกษา คน้ประวติัการรักษาท่ี
ผา่นมาของผูป่้วย สอบถามความตอ้งการรับบริการรวมทั้งการตรวจสอบสิทธิเบ้ืองตน้ดว้ยหมาย 
เลขบตัรประชาชนและใหบ้ตัรคิว  
 1.4.2  กระบวนการคดักรอง ผูป้ฏิบติัหนา้ท่ี คือ พยาบาลวชิาชีพ และผูช่้วย
พยาบาลท าหนา้ท่ีประเมินอาการ สภาวะผูป่้วยเบ้ืองตน้ ดว้ยการวดัสัญญาณชีพ (Vital signs) วดั
ความดนั ชัง่น ้าหนกั วดัส่วนสูง และวดัไข ้ท าการซกัประวติัต่าง ๆ การแพย้า และอาการท่ีมาพบ
แพทย ์แลว้บนัทึกขอ้มูลก่อนน าเขา้พบแพทย ์พร้อมทั้งจดัล าดบัการเขา้ตรวจตามล าดบัก่อนหลงัส่ง
ตรวจยงัหอ้งตรวจโรคต่าง ๆ ส าหรับผูป่้วยท่ีมีอาการเส่ียงต่อภาวะจะถูกจดัใหพ้บแพทยเ์พื่อตรวจ
รักษาอยา่งรวดเร็ว  

 1.4.3  กระบวนการตรวจรักษา ผูป้ฏิบติัหนา้ท่ี คือ แพทย ์พยาบาลวชิาชีพ ผูช่้วย
พยาบาล เจา้หนา้ท่ีเอก็ซเรย ์นกัเทคนิคการแพทย ์มีหนา้ท่ีรักษาโรคท่ีหอ้งตรวจโรคโดยแพทยท์ า
การตรวจโรคผูป่้วยตามอาการ ใหค้  าปรึกษา ส่งตรวจคลินิกพิเศษ ส่งต่อสถาบนัอ่ืนท่ีเช่ียวชาญกวา่ 
หรืออาจมีการวนิิจฉยัเพิ่มเติม เช่น การตรวจเลือด ตรวจปัสสาวะ หรือการเอก็ซเรย ์ปอด กระดูก 
ช่องทอ้ง เป็นตน้ และถึงการนดัตรวจคร้ังต่อไป การตรวจติดตามผลการรักษาจากการตรวจในคร้ัง
ท่ีแลว้ 
 1.4.4  กระบวนการช าระเงิน ผูป้ฏิบติัหนา้ท่ี คือ เจา้หนา้ท่ีการเงินท าหนา้ท่ีรับช าระ
ค่ารักษาพยาบาล รวมถึงค่ายาจากผูป่้วยสิทธิหลกัประกนัสุขภาพถว้นหนา้ (บตัรทอง) และผูป่้วยท่ี
ไม่มีสิทธิการรักษาพยาบาลใด ๆ โดยรับใบสั่งยาจากผูป่้วย แจง้ค่ารักษาพยาบาลทั้งหมดใหผู้ป่้วย
ทราบ รับเงินค่ารักษาพยาบาลจากผูป่้วย และพิมพใ์บเสร็จรับเงินใหก้บัผูป่้วย 

 1.4.5  กระบวนการรับยา ผูป้ฏิบติัหนา้ท่ี คือ เภสัชกร และผูช่้วยเภสัชกร ท าหนา้ท่ี
จ่ายยาตามแพทยส์ั่ง ใหค้  าอธิบาย ค าแนะน าในการใชย้า ตรวจสอบความถูกตอ้งของใบสั่งยา และ
ตรวจสอบประวติัการแพย้าของผูป่้วย กรณีผูป่้วยใชสิ้ทธิขา้ราชการจ่ายตรงสามารถรับยาตามคิวท่ี
ส่งใบสั่งยา ส าหรับผูป่้วยท่ีไม่มีสิทธิการรักษา เจา้หนา้ท่ีจะเรียกเก็บช าระเงินก่อน จากนั้นมารอรับ
ยาตามคิว เม่ือเภสัชกรจดัยาเรียบร้อยแลว้ท าการตรวจสอบความถูกตอ้งของยากบัรายการยาท่ีแพทย์
สั่ง จากนั้นเรียกผูป่้วยเพื่อมารับยา และใหค้  าแนะน าการใชย้า ผลขา้งเคียงจากการใชย้า ก่อนจ่ายยา
ใหแ้ก่ผูป่้วย 
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1.4.6  กระบวนการหตัถการ ผูป้ฏิบติัหนา้ท่ี คือ พยาบาลวชิาชีพ ท าหนา้ท่ี 
ตรวจสอบและรับค าสั่งเพิ่มเติมจากแพทยใ์หท้  าหตัถการ ซ่ึงไดแ้ก่ การฉีดยาวคัซีน ลา้งตา ลา้งหู ให้
น ้าเกลือ พน่ยาขยายหลอดลม   
  กระบวนการบริการของแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลกรณีศึกษาดงักล่าวสามารถ
น ามาแสดงดว้ยแผนภูมิกระบวนการไหล (Flow process chart) ของการใหบ้ริการในแผนกผูป่้วย
นอกโรงพยาบาลกรณีศึกษา แสดงดงัภาพท่ี 3-4 อธิบายไดว้า่ เม่ือผูป่้วยมาถึงโรงพยาบาลกรณีศึกษา
ในแผนกผูป่้วยนอก ผูป่้วยตอ้งน าบตัรประชาชนมายืน่ท่ีหอ้งบตัร เพื่อใหเ้จา้หนา้ท่ีเวชระเบียน
คน้หาประวติัการรักษา จากนั้นรับใบคดักรองและบตัรคิวไปยืน่ท่ีจุดคดักรอง ในกรณีท่ีเป็นผูป่้วย
รายใหม่ ผูป่้วยตอ้งท าการกรอกขอ้มูลประวติัส่วนตวัเพื่อลงทะเบียนเป็นผูป่้วยของโรงพยาบาล
กรณีศึกษาก่อนไดรั้บใบคดักรองและบตัรคิว เม่ือผูป่้วยน าใบคดักรองและบตัรคิวมายืน่ท่ีจุดคดั
กรองและนัง่รอพยาบาลเรียก พยาบาลจะท าการเรียกซกัถามประวติัและอาการเบ้ืองตน้ ชัง่น ้าหนกั 
วดัส่วนสูง วดัความดนั และวดัไขผู้ป่้วย เม่ือผา่นขั้นตอนท่ีจุดคดักรองแลว้ผูป่้วยจะนัง่รอคิวท่ีหนา้
หอ้งตรวจโรคเพื่อรับการตรวจจากแพทย ์ในขณะเขา้รับการตรวจแพทยอ์าจมีการวนิิจฉยัเพิ่มเติม
หรือท าหตัถการ โดยท าหนงัสือตรวจวนิิจฉยัเพิ่มเติมใหก้บัผูป่้วยเพื่อน าไปด าเนินการตามค าสั่ง
แพทย ์หากเป็นการเอก็ซเรยใ์หน้ าไปยืน่ท่ีหอ้งเอก็ซเรย ์ส าหรับการท าหตัถการจะมีผูช่้วยพยาบาล
น าพาผูป่้วยไปท่ีหอ้งหตัถการ โดยพยาบาลวชิาชีพจะเป็นผูท้  าหตัถการตามค าสั่งแพทยใ์หก้บัผูป่้วย 
เม่ือเสร็จส้ินขั้นตอนการตรวจรักษาแลว้ แพทยจ์ะเขียนใบสั่งจ่ายยาใหก้บัผูป่้วยเพื่อรับยาไปรักษา  
หากมีการนดัหมายเพื่อตรวจรักษาคร้ังถดัไป แพทยจ์ะเป็นผูก้  าหนดวนันดัให้ผูช่้วยพยาบาลท าการ
ออกใบนดัใหก้บัผูป่้วย  
  ขั้นตอนสุดทา้ยเป็นขั้นตอนการช าระค่ารักษาพยาบาล/ ค่ายา และรับยา ผูป่้วยจะน า
ใบสั่งจ่ายยาท่ีไดรั้บจากแพทยไ์ปวางไวท่ี้หอ้งจ่ายยาและรอเรียกรับยา กรณีผูป่้วยท่ีไม่มีสิทธิการ
รักษาใด ๆ และสิทธิประกนัสุขภาพถว้นหนา้ (บตัรทอง) ตอ้งท าการช าระเงินก่อน โดยผูป่้วยท่ีไม่มี
สิทธิการรักษาใด ๆ ช าระเงินตามค่ารักษาพยาบาลจริง ส่วนผูป่้วยสิทธิประกนัสุขภาพถว้นหนา้ 
(บตัรทอง) ช าระเงิน 30 บาท ซ่ึงจะมีเจา้หนา้ท่ีการเงินเป็นผูอ้อกใบเสร็จค่ารักษาพยาบาล และเรียก
ใหผู้ป่้วยมาช าระเงินตามล าดบัคิว จากนั้นผูป่้วยจึงน าใบเสร็จช าระเงินไปวางไวท่ี้ห้องจ่ายยาเพื่อท า
การรับยา โดยเจา้หนา้ท่ีเภสัชกรเป็นผูจ้ดัยาตามค าสั่งแพทย ์ตรวจสอบความถูกตอ้ง แลว้เรียกให้
ผูป่้วยมารับยาพร้อมอธิบายการใชย้าท่ีถูกตอ้ง เม่ือผูป่้วยไดรั้บยาเสร็จเรียบร้อยจึงเสร็จส้ิน
กระบวนการ 
 
 



37 

แผนภูมกิารไหลของกระบวนการ (Flow Process Chart) 

สถานที ่: แผนกผูป่้วยนอก                                                                                                       ขั้นตอนหลกั         

กจิกรรม: การบริการคลินิกโรคทัว่ไป                                                                                      ขั้นตอนแทรก         

                                    

                                     จุดบริการ 

             ขั้นตอน 

ห้องบัตร 
จุดคัด

กรอง 

ห้อง 

ตรวจโรค 

ห้อง 

X-Ray / 

Lab 

ห้อง 

หัตถการ 

ห้อง 

ช าระเงิน 

ห้อง 

จ่ายยา 

1. ผูป่้วยยืน่บตัรประชาชน         

1.1    1.1 กรณีผูป่้วยใหม่ 
ผูป่้วยกรอกขอ้มลูท าประวติั 

       

2. ผูป่้วยรับบตัรคิวและใบคดักรอง
น าไปยืน่ที่จุดคดักรอง 

 
      

3. ผูป่้วยรอพยาบาลเรียกช่ือ        

4. พยาบาลท าการวดัความดนั ชัง่
น ้ าหนกั วดัส่วนสูง และซกัประวติั
ผูป่้วย อาการที่มาพบแพทย ์

 
      

5. ผูป่้วยรอเขา้รับการตรวจ        

6. ผูป่้วยรับการตรวจจากแพทย ์        

7. แพทยว์นิิจฉยัเพ่ิมเติม(ถา้ม)ี        

  7.1 ผูป่้วยรับการวนิิจฉยัเพ่ิมเติม        

8. ผูป่้วยไดรั้บการท าหตัถการ (ถา้มี)        

9. ผูป่้วยรับใบนดัคร้ังต่อไป(ถา้ม)ี        

10. ผูป่้วยยืน่ใบรับยา        

   10.1 ผูป่้วยไม่มีสิทธิการรักษาท าการ
ช าระเงิน 

       

    10.2 ผูป่้วยยืน่ใบเสร็จช าระเงิน        

11. ผูป่้วยรอเรียกช่ือรับยา        

12. ผูป่้วยรับยา และฟังค าอธิบาย 
การใชย้า 

       

13. ผูป่้วยกลบับา้น        

 

ภาพท่ี 3-4  แผนภูมิการไหลของกระบวนการ (Flow process chart)  
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         1.5  สถานท่ี สภาพแวดลอ้ม และส่ิงอ านวยความสะดวก 
        แผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลกรณีศึกษา ประกอบดว้ยหอ้งตรวจโรคทัว่ไป 1 หอ้ง 

และหอ้งตรวจโรคพิเศษ 1 ห้อง บริเวณดา้นหนา้ห้องตรวจทั้งสองหอ้งจะมีจุดคดักรองหอ้งละ1 จุด 
มีหอ้งฉุกเฉิน 1 หอ้งบริเวณทางเขา้อาคาร และหอ้งหตัถการ 1 หอ้ง อยูด่า้นขา้งหอ้งฉุกเฉิน มีส่ิง
อ านวยความสะดวก ประกอบดว้ย เกา้อ้ีนัง่จ  านวน 75 ตวั พดัลมติดผนงั 8 ตวั  ตูก้ดน ้าด่ืม 1 ตู ้ทีว ี1 
เคร่ือง ตูห้นงัสือ 1 ตู ้ ชั้นวางเอกสารแผน่พบั 1 ชั้น หอ้งน ้าชาย 2 หอ้ง หอ้งน ้าหญิง 2 หอ้ง  
และถงัขยะ 1 ถงั ดา้นสภาพแวดลอ้มบริเวณเกา้อีนัง่ส าหรับพกัรอรับบริการค่อนขา้งแออดัใน
ช่วงเวลาตั้งแต่ 7.00 น. ถึง 12.00 น. เน่ืองจากมีญาติผูป่้วยและผูป่้วยท่ีรอรับบริการเป็นจ านวนมาก 
โดยเฉพาะวนัองัคารและวนัพฤหสั ฯ มีผูป่้วยเขา้รับบริการมากกวา่ปกติ มีอากาศถ่ายเทไม่สะดวก 
และค่อนขา้งร้อน แผนผงัของแผนกผูป่้วยนอก แสดงดงัภาพท่ี 3-5 
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No 

Yes 

Yes 

No 

ขั้นตอนที ่2 สร้างแบบสอบถาม  
 ขั้นตอนน้ีเป็นขั้นตอนการสร้างแบบสอบถามส าหรับใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล โดย
ลกัษณะของแบบสอบถามมีรูปแบบตามแบบจ าลอง SERVQUAL แบบจ าลอง I-S และแบบจ าลอง 
Kano ซ่ึงมีวตัถุประสงค ์ดงัน้ี 
  1.  เพื่อวดัระดบัคุณภาพการบริการ (Service quality) ในแผนกผูป่้วยนอก  
    2.  เพื่อหาระดบัความส าคญัของประเด็นคุณภาพ  
                3.  เพื่อจดัประเด็นคุณภาพตามแบบจ าลอง Kano  
 ล าดบัขั้นตอนการสร้างแบบสอบถาม แสดงดงัภาพท่ี 3-6 และรายละเอียดแสดงในหวัขอ้
ถดัไป 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 3-6  ล าดบัขั้นตอนการสร้างแบบสอบถาม 

คน้หาประเด็นคุณภาพจากการส ารวจความตอ้งการ 

         น าความตอ้งการมาสร้างแบบสอบถาม  

ทดสอบความเท่ียงตรงดา้นเน้ือหา  

(Content Validity) 

น าไปทดสอบกบักลุ่มท่ีไม่ใช่กลุ่มตวัอยา่ง (Try out) 

z 

ทดสอบความเช่ือมัน่  

(Reliability) 

แบบสอบถามท่ีสามารถน าไปใชไ้ดจ้ริง 
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 ล าดบัขั้นตอนการสร้างแบบสอบถาม มีดงัน้ี 
 1.  คน้หาประเด็นคุณภาพจากการส ารวจความตอ้งการ 
     ขั้นตอนน้ีเป็นการคน้หาประเด็นคุณภาพจากการส ารวจความตอ้งการของผูรั้บบริการ
ดว้ยการสัมภาษณ์ และจากขอ้ร้องเรียนท่ีทางแผนกผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลกรณีศึกษาไดรั้บ     
จิตติมา ธีรพนัธ์ุเสถียร (2549) กล่าววา่ การร้องเรียนท่ีไดรั้บเป็นขอ้มูลส าคญัท่ีสะทอ้นใหเ้ห็นถึง
ขอ้บกพร่องของระบบบริการของโรงพยาบาลแสดงใหเ้ห็นถึงจุดท่ีเป็นปัญหาของการบริการท่ีควร
ไดรั้บการปรับปรุง โดยจะน าขอ้มูลความตอ้งการท่ีไดไ้ปสังเคราะห์ให้เป็นประเด็นคุณภาพเพื่อใช้
เป็นขอ้ค าถามในแบบสอบถามใหต้รงประเด็น และเป็นไปตามวตัถุประสงคข์องของ พรรณวดี 
อภิศุภโชค (2549) ท่ีกล่าววา่ การสัมภาษณ์กลุ่มตวัอยา่งจ านวน 20-30 คนจะสามารถหาประเด็น
ความตอ้งการไดถึ้งร้อยละ 90-95 ทั้งน้ีผูว้จิยัจึงไดเ้ลือกท าการสัมภาษณ์จ านวน 40 คน โดยแบ่ง
ออกเป็นผูรั้บบริการในแผนกผูป่้วยนอก (ผูป่้วยและญาติผูป่้วย) ของโรงพยาบาลกรณีศึกษา จ านวน 
30 คน และเพื่อใหไ้ดข้อ้มูลท่ีครบถว้นจึงสัมภาษณ์บุคลากรในแผนกผูป่้วยนอกอีกจ านวน 10 คน 
โดยใชเ้ทคนิคสัมภาษณ์แบบตวัต่อตวั (One-On-One Interview) ดว้ยค าถามปลายเปิดจ านวน 3 
ค าถาม ดงัน้ี  
 1.1  ส่ิงท่ีชอบในการบริการ เป็นค าถามท่ีถามข้ึนเพื่อตอ้งการรับรู้ถึงส่ิงท่ี 
ชอบหรือความประทบัใจส่ิง ๆ หน่ึงในงานบริการท่ีไดรั้บจากแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาล
กรณีศึกษา 
 1.2  ส่ิงท่ีไม่ชอบในการบริการ เป็นค าถามท่ีถามข้ึนเพื่อตอ้งการรับรู้ถึงส่ิงท่ี 
ไม่ชอบส่ิงท่ีท าใหรู้้สึกผดิหวงัหรือไม่ประทบัใจเม่ือไดรั้บการบริการจากแผนกผูป่้วยนอก 
 1.3  ขอ้เสนอแนะในการปรับปรุงการใหบ้ริการ เป็นค าถามท่ีถามข้ึนเพื่อ 
ตอ้งการให้ผูต้อบแสดงความคิดเห็นหรือเสนอแนะแนวทางการปรับปรุงการบริการท่ีตนเอง
ตอ้งการ 
 ในขณะสัมภาษณ์ ผูว้จิยัไดท้  าการบนัทึกค าตอบลงในแบบฟอร์มการสัมภาษณ์ ตวัอยา่ง
การสัมภาษณ์แสดงดงัภาพท่ี 3-7 และเม่ือท าการสัมภาษณ์เสร็จส้ิน จึงท าการแปลงค าตอบ (ขอ้มูล
ดิบ) โดยจดัเรียงถอ้ยค าใหม่ (Reword data) ใหเ้ป็นความตอ้งการของผูรั้บบริการในเชิงบวก ซ่ึงได้
ทั้งหมด 74 ความตอ้งการ และจดักลุ่มความตอ้งการท่ีมีความหมายใกลเ้คียงกนั หรือซ ้ ากนัใหเ้ป็น
หมวดหมู่ ไดท้ั้งหมด 21 กลุ่ม ส าหรับรายละเอียดแสดงดงัตารางท่ี 3-2  
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แบบฟอร์มการสัมภาษณ์ความต้องการของผู้รับบริการที่มีต่อการบริการในแผนกผู้ป่วยนอก 

   ช่ือผู้ให้สัมภาษณ์ :        ส.ท.หญิงองัคณา สุขเสถียร                           เบอร์โทรศัพท์:            

   โรคทีม่ารักษา :                    ไขห้วดั                        วนัทีสั่มภาษณ์:                  1 กนัยายน 2559 

 เปิดเผยข้อมูลได้/ไม่ได้:           ได ้
ค าถาม ค าตอบ (ข้อมูลดบิ) ความต้องการของผู้ป่วย 
ส่ิงท่ีชอบในการบริการ 
 
 
 

- หมอพดูจาดี ใหก้ารรักษาดี 
- พยาบาลใหค้วามสนใจผูป่้วย 

- แพทยพ์ดูจาสุภาพ และใหก้ารรักษาท่ีมีคุณภาพ 
- การบริการมีพยาบาลดูแลเอาใจผูป่้วย 

ส่ิงท่ีไม่ชอบในการบริการ 
 
 
 

- เกา้อ้ีนัง่รอมีจ านวนนอ้ย 
- หอ้งน ้ ามีจ านวนนอ้ย และไม่ค่อยสะอาด 
- มีแพทยน์อ้ย ท าใหร้อคิวนาน 

- มีเกา้อ้ีนัง่รอเพียงพอ 
- มีหอ้งน ้ าจ านวนเพียงพอ และสะอาด 
- มีแพทยใ์หบ้ริการเพียงพอ 

ขอ้เสนอแนะในการปรับปรุงการใหบ้ริการ 

 

 

- อยากใหเ้พ่ิมจ านวนเกา้อ้ี 

- อยากใหดู้แลความสะอาดหอ้งน ้ ามากวา่เดิม 

- มีหมอท่ีโรงพยาบาลเพ่ิมข้ึน 

- มีการบริการท่ีนัง่รอพกัอยา่งเพียงพอ 
- มีการบริการหอ้งน ้ าท่ีสะอาด 

- มีจ านวนแพทยใ์หบ้ริการอยา่งเหมาะสม 

 

ภาพท่ี 3-7  ตวัอยา่งแบบฟอร์มการสัมภาษณ์ความตอ้งการ 
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ตารางท่ี 3-2  ขอ้มูลความตอ้งการท่ีถูกแปลงและน ามาจดัเรียงเป็นกลุ่ม  
 
ขอ้มลูความตอ้งการ/ ขอ้ร้องเรียนท่ีแปลง ความถ่ี ความตอ้งการท่ีจดัเรียงเป็นกลุ่ม 
1. การบริการเป็นมิตรและอบอุ่นใจ 12 

1. แพทย ์พยาบาล และเจา้หนา้ท่ี
ใหบ้ริการดว้ยความเตม็ใจ มี
อธัยาศยัไมตรี พดูจาไพเราะ และ
สุภาพ 
 

2. การบริการมีเจา้หนา้ท่ีใหก้ารตอ้นรับ ทกัทาย และมี
อธัยาศยัไมตรี 

15 

3. การบริการมีเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความเตม็ใจ 10 
4. การบริการมีเจา้หนา้ท่ีไม่อารมณ์เสียง่าย 8 
5. การบริการมีเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความยิม้แยม้ 11 
6. การบริการมีพยาบาลพดูจาไพเราะสุภาพ 9 
7. การบริการมีแพทยพ์ดูจาไพเราะสุภาพ  16 
8. การบริการมีแผนผงั เคร่ืองหมาย แนะน าจุดบริการ
ต่าง ๆ มองเห็นง่ายและชดัเจน 

4 

2. แผนผงั ป้ายและส่ือแสดง
ต าแหน่งจุดบริการ และขั้นตอน
ในการบริการชดัเจน และเขา้ใจ
ง่าย 

9. การบริการมีลกูศรบอกเส้นทางไปยงัต าแหน่งจุด
บริการต่าง ๆ ชดัเจน 

19 

10. จุดบริการจ่ายยามีเลขบอกช่องใหบ้ริการชดัเจน 1 
11. จุดบริการซกัประวติัมองเห็นชดัเจน 3 
12. การบริการมีการแสดงป้ายช้ีแจงขั้นตอน/ วิธีการ
ติดต่อขอรับบริการท่ีเขา้ใจและชดัเจน 

11 

13. การบริการมีแพทยท่ี์มีความเช่ียวชาญน่าเช่ือถือ 1 
3. แพทยเ์ช่ียวชาญ มีความรู้ และ
ประสบการณ์ 

14. การบริการมีแพทยท่ี์มีความรู้และประสบการณ์ 3 
15. การบริการมีแพทยท่ี์วินิจฉยัอาการไดถ้กูตอ้ง 2 
16. การบริการมีพ้ืนท่ีจอดรถยนตเ์พียงพอ 16 

4. พ้ืนท่ีส าหรับจอดรถยนตแ์ละ
รถจกัรยานยนตมี์จ านวน
เพียงพอ มีความปลอดภยั และมี
หลงัคา 

17. การบริการมีพ้ืนท่ีจอดรถจกัรยานยนตเ์พียงพอ 10 
18. การบริการรักษาความปลอดภยัท่ีจอดรถ 1 
19. การบริการมีพ้ืนท่ีจอดรถกวา้งขวาง 8 
20. การบริการมีพ้ืนท่ีจอดรถมีหลงัคา 2 
21. สถานท่ีใหบ้ริการมีอากาศถ่ายเทสะดวก 9 5. สถานท่ีใหบ้ริการมี

สภาพแวดลอ้มท่ีดี (แสงสวา่ง 
เสียง กล่ิน อากาศ) 

22. สถานท่ีใหบ้ริการมีแสงสว่างเพียงพอ 1 
23. สถานท่ีใหบ้ริการไม่มีเสียงดงัรบกวน 5 
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ตารางท่ี 3-2  (ต่อ)  
 
ขอ้มลูความตอ้งการ/ ขอ้ร้องเรียนท่ีแปลง ความถ่ี ความตอ้งการท่ีจดัเรียงเป็นกลุ่ม 
24. สถานท่ีใหบ้ริการปราศจากกล่ินเหมน็ และอบัช้ืน 2 5. (ต่อ) 
25. การบริการจุดใหบ้ริการต่าง ๆ มีบริเวณเหมาะสมไม่
คบัแคบ 

23 

6. การจดัสรรพ้ืนท่ีใหบ้ริการ 
(จุดพกัรอ, จุดใหบ้ริการต่าง ๆ) 
มีความเหมาะสม ไม่คบัแคบ 
เป็นระเบียบ ท าใหส้ะดวก 
ต่อการติดต่อและเขา้ถึง 

26. การบริการจดัสรรพ้ืนท่ีพกัส าหรับผูป่้วยและญาติ
อยา่งเหมาะสม 

19 

27. การบริการมีการจดัวางต าแหน่งจุดบริการ 
เหมาะสม สะดวกต่อการเขา้ถึงและติดต่อ 

2 

28. การบริการหอ้งตรวจเขา้ถึงไดส้ะดวกจากพ้ืนท่ีพกั
รอ/ จุดคดักรอง 

14 

29. การบริการจดัพ้ืนท่ีใหบ้ริการเป็นระเบียบ 7 
30. การบริการมีพ้ืนทางเดินสะอาด ไม่ล่ืน 2 
31. การบริการดา้นความรู้ สุขภาพอนามยั เช่น  
แผน่พบั โปสเตอร์ 

11 
7. มีการเผยแพร่ความรู้ดา้น
สุขภาพอนามยัดว้ยส่ือต่าง ๆ 
(แผน่พบั โปสเตอร์ วิดีโอ 
นิทรรศการ) 

32. การบริการมีนิทรรศการ ความรู้  วิดีโอ  
ดา้นสุขภาพ 

15 

33. การบริการแสดงป้ายเตือนอนัตรายชดัเจน 3 

8. การแสดงขอ้ความ/ป้ายเตือน
อนัตรายมองเห็นไดง่้ายชดัเจน
(ระวงัล่ืน พ้ืนต่างระดบั ระวงั
ศีรษะ ฯลฯ) 

34. การบริการอุปกรณ์เคร่ืองมือทางการแพทยท่ี์
เพียงพอทนัสมยั 

16 
9. อุปกรณ์เคร่ืองมือทาง
การแพทยท่ี์เพียงพอ มีความ
ทนัสมยั สะอาด และพร้อมใช้
งาน 

35. การบริการอุปกรณ์เคร่ืองมือทางการแพทยพ์ร้อม
ใชง้านตลอดเวลา 

11 

36. การบริการอุปกรณ์เคร่ืองมือทางการแพทยส์ะอาด 
ปลอดเช้ือโรค 

2 
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ตารางท่ี 3-2  (ต่อ) 
 
ขอ้มลูความตอ้งการ/ ขอ้ร้องเรียนท่ีแปลง ความถ่ี ความตอ้งการท่ีจดัเรียงเป็นกลุ่ม 
37. การบริการมีความสะดวกรวดเร็ว 12 

10. เวลาท่ีใชใ้นการรับบริการ
แต่ละขั้นตอนมีความเหมาะสม 
และรวดเร็ว 

38. การบริการมีระยะเวลารอตรวจ ไม่นาน 27 
39. การบริการแพทยใ์ชเ้วลาตรวจรักษารวดเร็ว 
เหมาะสมกบัอาการเจบ็ป่วย 

12 

40. การบริการซกัประวติัมีระยะเวลารอเรียกเหมาะสม 3 
41. การบริการมีการเรียกเขา้รับบริการเสียงดงัชดัเจน 24 

11. แพทย ์พยาบาล และ
เจา้หนา้ท่ีมีการส่ือสารท่ีเขา้ใจ 
ตรงประเดน็และชดัเจน 

42. การบริการมีเภสชักรใหค้ าแนะน าเร่ืองการใชย้าท่ี
ถกูตอ้ง และเขา้ใจ 

11 

43. การบริการมีเภสชักรอธิบายวิธีการใชย้าท่ีเขา้ใจ 5 
41. การบริการมีการเรียกเขา้รับบริการเสียงดงัชดัเจน 24 

12. แพทย ์พยาบาล และ
เจา้หนา้ท่ีมีการส่ือสารท่ีเขา้ใจ 
ตรงประเดน็และชดัเจน 

42. การบริการมีเภสชักรใหค้ าแนะน าเร่ืองการใชย้าท่ี
ถกูตอ้ง และเขา้ใจ 

11 

43. การบริการมีเภสชักรอธิบายวิธีการใชย้าท่ีเขา้ใจ 5 

44. การบริการมีเจา้หนา้ท่ีแต่งกายเหมาะสม สะอาด 
เรียบร้อย 

8 
13. แพทย ์พยาบาล และ
เจา้หนา้ท่ีแต่งกายเหมาะสม 
สะอาด เรียบร้อย 

45. การบริการมีพยาบาลท่ีมีความช านาญในการใช้
เคร่ืองมือและอุปกรณ์ต่าง ๆ 

2 
14. แพทย ์พยาบาล และ
เจา้หนา้ท่ี (ผูช่้วย ฯ)  
มีความช านาญในการใช้
เคร่ืองมือและอุปกรณ์ต่าง ๆ 

46. การบริการมีแพทยท่ี์มีความช านาญในการใช้
เคร่ืองมือและอุปกรณ์ต่าง ๆ 

4 

47. การใหบ้ริการจดัตามล าดบัคิวก่อน-หลงั 5 15. มีระบบการจดัเรียงคิวเขา้
พบแพทยต์ามล าดบัก่อน-หลงั 48. การบริการมีความยติุธรรมเรียกตรวจตามล าดบั 8 

49. การบริการมีเจา้หนา้ท่ีคอยรับฟังปัญหาและสามารถ
ตอบขอ้สงสยัได ้

5 
16. แพทย ์พยาบาล และ
เจา้หนา้ท่ียินดีรับฟังปัญหาและ
สามารถตอบขอ้สงสยัได ้
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ตารางท่ี 3-2  (ต่อ) 
 
ขอ้มลูความตอ้งการ/ ขอ้ร้องเรียนท่ีแปลง ความถ่ี ความตอ้งการท่ีจดัเรียงเป็นกลุ่ม 
50. การบริการมีจ านวนพยาบาลท่ีเพียงพอ 12 

17. จ านวนแพทย ์พยาบาล และ
เจา้หนา้ท่ีต่าง ๆ เพียงพอต่อ 
การใหบ้ริการ 

51. การบริการมีจ านวนแพทยท่ี์เพียงพอ 4 
52. การบริการมีจ านวนเจา้หนา้ท่ีหอ้งบตัรเพียงพอ 1 
53. การบริการมีจ านวนเภสชักรเพียงพอ 3 
54. การบริการมีแพทยแ์ละพยาบาลใส่ใจอาการผูป่้วย 19 

18. แพทย ์พยาบาล และเจา้หนา้ 
ท่ีมีความพร้อมในการใหบ้ริการ
ดว้ยความกระฉบักระเฉง และ
กระตือรือร้นสนใจเอาใจใส่
อาการของผูป่้วย 

55. การบริการมีพยาบาลดูแลผูป่้วยดี 5 
56. การบริการมีแพทยใ์หบ้ริการดี 3 
57. การบริการมีเจา้หนา้ท่ีและพยาบาลคอยสงัเกตอาการ 1 
58. การบริการมีเจา้หนา้ท่ีคอยใหบ้ริการทุกจุด 7 
59. การบริการมีเจา้หนา้ท่ีใหค้วามกระตือรือร้น 24 
60. การบริการมีพยาบาลปฏิบติังาน 
ดว้ยความกระฉบักระเฉง 

6 

61. การบริการจ่ายยารักษาท่ีมีคุณภาพ 9 
19. ค่ารักษาพยาบาลเหมาะสม
กบัการบริการท่ีไดรั้บ 

62. การบริการมีค่ารักษาพยาบาลท่ีเหมาะสม 1 
63. การบริการจ่ายยารักษาท่ีมีคุณภาพ 9 
64. การบริการเกา้อ้ีมีจ านวนเพียงพอ พร้อมใชง้าน 15 20. ส่ิงอ านวยความสะดวกขั้น

พ้ืนฐาน (หอ้งน ้า รถลอ้เขน็
(Wheelchair) เกา้อ้ี และอ่ืน)  
มีไวบ้ริการอยา่งเพียงพอ  
มีความสะอาด และอยูใ่นสภาพ
ท่ีสมบูรณ์ 

65. การบริการรถลอ้เขน็ (Wheelchair) มีเพียงพอ 7 
66. การบริการหอ้งน ้าจ านวนเพียงพอ 2 
67. การบริการถงัขยะ มีความสะอาด ไม่ส่งกล่ินเหมน็ 5 
68. การบริการหอ้งน ้าท่ีสะอาด 10 
69. การบริการหอ้งน ้าท่ีปราศจากกล่ินเหมน็ 4 
70. การบริการมีน ้าด่ืมสะอาด และเพียงพอ 7 

21. ส่ิงอ านวยความสะดวกเสริม 
(น ้าด่ืม โทรทศัน ์สาธารณะ และ
อ่ืน ๆ) มีไวบ้ริการอยา่ง
เหมาะสม 

71. การบริการมีโทรทศัน ์ 2 
72. การบริการมีร้านคา้จ าหน่ายสินคา้ 26 
73. การบริการมีตูเ้ติมเงินมือถือ 11 
74. การบริการมีตูโ้ทรศพัทส์าธารณะ 3 
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 2.  น าความตอ้งการท่ีจดัเรียงเป็นกลุ่มมาสร้างแบบสอบถาม 
 น าความตอ้งการท่ีจดัเรียงเป็นกลุ่มจ านวน 21 กลุ่มมาสร้างเป็นประเด็นคุณภาพหรือขอ้
ค าถามในแบบสอบถาม และศึกษาประเด็นคุณภาพเพิ่มเติมในงานวจิยัของ Parasuraman (1998) 
งานวจิยัของ Emin and Glynn (1992) งานวจิยัของ Mohsim and Ernest (2010) และงานวจิยัของ 
Hanjoon, Linda and Mary (2000) เพื่อใหไ้ดข้อ้ค าถามท่ีมีความครอบคลุม สมบูรณ์ สามารถเก็บ
ขอ้มูลไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ โดยปรับเปล่ียนเน้ือหาตามความเหมาะสม จึงไดป้ระเด็นคุณภาพ
ทั้งหมด 24 ขอ้แบบสอบถามส าหรับการวจิยัน้ีแบ่งออกเป็น 3 ตอน ประกอบดว้ยค าถามปลายเปิด 
และปลายปิด ดงัน้ี 
  2.1  ตอนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
  ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามเป็นค าถามแบบปลายปิดซ่ึงสอบถามเก่ียวกบั
สถานภาพของผูต้อบ ประกอบดว้ย เพศ อาย ุสถานภาพ อาชีพ สิทธิในการรักษาพยาบาล และ
จ านวนคร้ังท่ีเขา้มารับบริการต่อปี 
  2.2  ตอนท่ี 2 ขอ้ค าถามดา้นการประเมินคุณภาพงานบริการแผนกผูป่้วยนอก 
       ขอ้ค าถามดา้นการประเมินคุณภาพงานบริการแผนกผูป่้วยนอก ประกอบดว้ยขอ้
ค าถามตามแบบจ าลอง SERVQUAL แบบจ าลอง I-S และขอ้ค าถามตามแบบจ าลอง Kano มี
รายละเอียดดงัน้ี 
                  2.2.1  ขอ้ค าถามท่ีถูกจดัแบ่งตามปัจจยัการวดัคุณภาพการบริการของแบบจ าลอง 
SERVQUAL ทั้ง 5 มิติ ไดแ้ก่ 1) ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) 2) การตอบสนอง
ความตอ้งการของผูรั้บบริการ (Responsiveness) 3) ความเช่ือถือไวว้างใจ (Reliability) 4)การให้
ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ (Assurance) และ 5) ความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการ 
(Empathy)  
 ดา้นการประเมินแบ่งออกเป็น 3 คอลมัน์ ตามรูปแบบการวเิคราะห์ดว้ยแบบจ าลอง 
SERVQUAL และแบบจ าลอง I-S ไดแ้ก่ คอลมัน์ท่ี 1 ระดบัความส าคญัของการบริการ 
(Importance) เพื่อน ามาวเิคราะห์หาระดบัความส าคญัของแต่ละประเด็นคุณภาพ ส่วนคอลมัน์ท่ี 2 
และ 3 คือ ระดบัความคาดหวงัในการไดรั้บบริการ (Expectation) และระดบัความพึงพอใจ 
ในการบริการท่ีไดรั้บจริง (Perception) เพื่อท าการวดัระดบัคุณภาพการบริการ (Service quality) 
ของแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลกรณีศึกษา อธิบายไดด้งัภาพท่ี 3-8 
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ภาพท่ี 3-8  รูปแบบการประเมินตามการวเิคราะห์ดว้ยแบบจ าลอง SERVQUAL  
                และแบบจ าลอง Kano 
 
 สัดส่วนในการใหค้่าระดบัมีทั้งหมด 5 ระดบัตามมาตราวดัของลิเคิร์ท (Likert scale) 
โดยระดบัท่ี 1 หมายถึงการบริการมีความส าคญัหรือมีคาดหวงักบัการบริการหรือความพึงพอใจใน
การบริการนอ้ยสุด จนถึงระดบัท่ี 5 หมายถึงการบริการมีความส าคญัหรือมีความคาดหวงั 
กบัการบริการ หรือความพึงพอใจในการบริการมากท่ีสุด ตวัอยา่งขอ้ค าถามท่ีถูกจดัแบ่งตามปัจจยั
การวดัคุณภาพการบริการของแบบจ าลอง SERVQUAL ทั้ง 5 มิติ แสดงดงัภาพท่ี 3-9 
 

 

ภาพท่ี 3-9  ตวัอยา่งขอ้ค าถามท่ีถูกจดัแบ่งตามแบบจ าลอง SERVQUAL ทั้ง 5 มิติ 
 
       2.2.2  ขอ้ค าถามท่ีถามถึงความคิดเห็นของผูต้อบวา่รู้สึกอยา่งไรหากไดรั้บ และ
ไม่ไดรั้บคุณภาพดา้นต่าง ๆ โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อจดัประเด็นคุณภาพตามแบบจ าลอง Kano ซ่ึงขอ้

กรุณาขีดเคร่ืองหมาย   ลงในช่อง    ที่ท่านเลอืก 

ข้อ ค าถามด้านบวก (Positive Question) ค าถามด้านลบ (Negative Question) 

1 ท่านรู้สึกอยา่งไรหากแพทยพ์ดูจาสุภาพ และให้การรักษาท่ีมี
คุณภาพ 
 รู้สึกชอบ/พอใจ (Like)  
 เป็นส่ิงท่ีจ  าเป็นตอ้งมี (Must be)  
 รู้สึกเฉย ๆ (Neutral)  
 ไม่ควรเป็นแบบน้ี (Live with)   
 ไม่ชอบ/ไม่พอใจ (Dislike) 

ท่านรู้สึกอย่างไรหากแพทยพ์ูดจาไม่สุภาพ และให้การ
รักษาท่ีไม่มีคุณภาพ 
 รู้สึกชอบ/พอใจ (Like)  
 เป็นส่ิงท่ีจ  าเป็นตอ้งมี (Must be)  
 รู้สึกเฉย ๆ (Neutral)  
 ไม่ควรเป็นแบบน้ี (Live with)   
 ไม่ชอบ/ไม่พอใจ (Dislike) 

ค่าระดบัความส าคญัของการบริการ (Importance) 

ค่าระดบัความคาดหวงัในการไดรั้บบริการ (Expectation) 

ค่าระดบัความพึงพอใจในการบริการท่ีไดรั้บจริง (Perception) 

แบบจ าลอง I-S  

แบบจ าลอง SERVQUAL 
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ค าถามในแต่ละขอ้ประกอบดว้ยค าถามดา้นบวก (Positive question) และดา้นลบ (Negative 
question) ไดแ้ก่ ค  าถามแบบ Functional เป็นค าถามท่ีถามความรู้สึกหากเม่ือผูรั้บบริการ 
ไดพ้บการใหบ้ริการนั้น ๆ และค าถามแบบ Dysfunction เป็นค าถามท่ีถามความรู้สึกหากเม่ือ
ผูรั้บบริการไม่ไดพ้บการใหบ้ริการนั้น ๆ ตามล าดบั (รัชนี เจริญ, 2551) มีการประเมินระดบัความพึง
พอใจแบ่งออกเป็น 5 ระดบั ไดแ้ก่ รู้สึกชอบ/ พอใจ (Like) เป็นส่ิงท่ีจ  าเป็นตอ้งมี (Must be) รู้สึกเฉย 
ๆ (Neutral) ไม่ควรเป็นแบบน้ี (Live with) และไม่ชอบ/ ไม่พอใจ (Dislike) ตวัอยา่งค าถาม 
ตามแบบจ าลอง Kano แสดงดงัภาพท่ี 3-10 
 

 

ภาพท่ี 3-10  ตวัอยา่งค าถามเพื่อการวเิคราะห์ตามแบบจ าลอง Kano 

 

 2.2.3  ตอนท่ี 3 ขอ้เสนอเก่ียวกบัการบริการแผนกผูป่้วยนอก เป็นการถามถึง
ขอ้เสนอแนะต่อการบริการแผนกผูป่้วยนอกเป็นค าถามปลายเปิดท่ีใหผู้ต้อบสามารถเสนอแนะ หรือ
แสดงความคิดเห็นในดา้นต่าง ๆ อนัจะเป็นประโยชน์ต่อการพฒันาการบริการแผนกผูป่้วยนอกได้
อยา่งอิสระ  
 3.  ทดสอบความเท่ียงตรงดา้นเน้ือหา (Content validity) 
                 ขั้นตอนน้ีเป็นการน าแบบสอบถามท่ีสร้างเสร็จเรียบร้อยแลว้ใหผู้ท้รงคุณวุฒิทั้ง 4 ท่าน
ประกอบดว้ย อาจารยท่ี์ปรึกษา อาจารยภ์าควชิาวศิวกรรมอุตสาหการ หวัหนา้พยาบาล และพยาบาล
วชิาชีพในแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลกรณีศึกษาเป็นผูท้ดสอบความเท่ียงตรงดา้นเน้ือหาดว้ยการ
หาค่าดชันีความสอดคลอ้ง (Index of Item-Objective Congruence: IOC) โดยยทุธ ไกยวรรณ์ (2550) 
กล่าววา่ การหาค่าดชันีความสอดคลอ้ง (IOC) เป็นการทดสอบเพื่อตรวจสอบความเท่ียงตรงของ
เน้ือหา และความถูกตอ้งของการใชส้ านวนภาษาในขอ้ค าถามแต่ละขอ้ท่ีสามารถคลอบคลุมตรง
ตามเน้ือหา และวตัถุประสงคใ์นส่ิงท่ีตอ้งการไดห้รือไม่ ซ่ึงมีการก าหนดค่าระดบัส าหรับพิจารณา

กรุณาขีดเคร่ืองหมาย   ลงในช่อง    ที่ท่านเลอืก 
ข้อ ค าถามด้านบวก (Positive Question) ค าถามด้านลบ (Negative Question) 
1 ท่านรู้สึกอยา่งไรหากแพทยพ์ดูจาสุภาพ และให้การรักษาท่ีมี

คุณภาพ 
 รู้สึกชอบ/พอใจ (Like)  
 เป็นส่ิงท่ีจ  าเป็นตอ้งมี (Must be)  
 รู้สึกเฉย ๆ (Neutral)  
 ไม่ควรเป็นแบบน้ี (Live with)   
 ไม่ชอบ/ไม่พอใจ (Dislike) 

ท่านรู้สึกอย่างไรหากแพทยพ์ูดจาไม่สุภาพ และให้การ
รักษาท่ีไม่มีคุณภาพ 
 รู้สึกชอบ/พอใจ (Like)  
 เป็นส่ิงท่ีจ  าเป็นตอ้งมี (Must be)  
 รู้สึกเฉย ๆ (Neutral)  
 ไม่ควรเป็นแบบน้ี (Live with)   
 ไม่ชอบ/ไม่พอใจ (Dislike) 
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ค าถามในแต่ละขอ้โดยหากมัน่ใจวา่ค าถามน้ีสอดคลอ้งกบัเน้ือหาตามวตัถุประสงคใ์หค้่าระดบั +1 
ค่าระดบั ถา้หากไม่แน่ใจวา่ค าถามน้ีสอดคลอ้งกบัเน้ือหาตามวตัถุประสงคใ์หค้่าระดบั 0 ค่าระดบั 
และถา้มัน่ใจวา่ค าถามน้ีไม่สอดคลอ้งกบัเน้ือหาตามวตัถุประสงคใ์หค้่าระดบั -1 ค่าระดบั ส าหรับค่า
ระดบัท่ีไดม้าในแต่ละขอ้นั้นจะน ามาหาค่าดชันีความสอดคลอ้ง (IOC) ตามสูตรของโรวเินลล่ี และ
แฮมเบิลตน์ (Rovinelli and Hambleton) ดงัน้ี 

   

                                                      N
R

IOC


                                                                     (3-1) 

        

 เม่ือ  IOC  คือ ค่าความสอดคลอ้งระหวา่งวตัถุประสงคก์บัแบบสอบถาม 

            คือ ผลรวมของค่าระดบัการพิจารณาจากผูเ้ช่ียวชาญ 
        N     คือ จ านวนผูเ้ช่ียวชาญ 

                เกณฑก์ารพิจารณาผลการค านวณหากพบวา่ค่า IOC มากกวา่หรือเท่ากบั 0.5 แสดงวา่
แบบสอบถามนั้นมีความเท่ียงตรงตามเน้ือหาสามารถน าไปใชไ้ด ้หากต ่ากวา่ 0.5 แสดงวา่
แบบสอบถามไม่สามารถใชไ้ดต้อ้งไดรั้บการปรับปรุงแกไ้ข ซ่ึงผลการทดสอบพบวา่ขอ้ค าถามใน
แบบสอบถามทุกขอ้มีค่า IOC มากกวา่ 0.5 ซ่ึงหมายความวา่ขอ้ค าถามมีความถูกตอ้งในการใช้
ส านวนภาษา คลอบคลุมตรงตามเน้ือหา และตรงตามวตัถุประสงค ์สามารถน าไปใชไ้ด ้ 
 4.  การทดสอบความเช่ือมัน่ (Reliability) 
          ขั้นตอนน้ีเป็นการน าแบบสอบถามท่ีผา่นการทดสอบความเท่ียงตรงดา้นเน้ือหา (Content 
validity) จากผูท้รงคุณวฒิุทั้ง 4 ท่าน และผา่นการปรับปรุงแกไ้ขเรียบร้อยแลว้มาทดสอบ (Try Out) 
กบัผูท่ี้เคยมีประสบการณ์ในการเขา้รับบริการในโรงพยาบาลต่าง ๆ ซ่ึงใกลเ้คียงกบักลุ่มตวัอยา่งแต่
มิใช่กลุ่มตวัอยา่งจ านวน 30 คน โดย กลัยา วานิชยบ์ญัชา (2550) อา้งถึงใน พรรณวดี อภิศุภโชค 
(2553) กล่าววา่ ขนาดตวัอยา่งท่ีใชใ้นการทดสอบแบบสอบถาม (Try out) ไม่ควรต ่ากวา่ 25 คน เพื่อ
ทดสอบหาความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามใหเ้ป็นท่ีมัน่ใจวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีความเขา้ใจใน
ค าถามและสามารถตอบแบบสอบถามไดต้รงจุดประสงคข์องการวจิยัก่อนการน าไปใชจ้ริง โดยน าผล
การทดสอบมาค านวณความเช่ือมัน่ (Reliability) ดว้ยวธีิหาค่าสัมประสิทธิแอลฟาครอนบาค               
พิมพท์อง ลงัสุทธิพงศ ์(2552) กล่าววา่ การหาค่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามโดยใชว้ธีิหาค่า
สัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบาคตอ้งมีค่าสัมประสิทธ์แอลฟาเกินกวา่ 0.7 ข้ึนไปจึงถือวา่
แบบสอบถามมีความเช่ือมัน่ในระดบัพอใชแ้ละสามารถน าไปใชไ้ด ้  
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 ผลการค านวณหาค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟาครอนบาคดว้ยโปรแกรม Minitab ไดค้่า
สัมประสิทธ์ิแอลฟาครอนบาคเท่ากบั 0.898 หรือประมาณ 0.9 ซ่ึงหมายความวา่แบบสอบถามฉบบัน้ีมี
ความเช่ือมัน่สูง และสามารถน าไปใชว้ดัผลได ้  
 

ขั้นตอนที ่3 เกบ็รวบรวมข้อมูลด้วยแบบสอบถามที่สร้างขึน้       
 ขั้นตอนน้ีเป็นการน าแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนในขั้นตอนท่ีแลว้มาเก็บรวบรวมขอ้มูลกบั 
กลุ่มตวัอยา่งท่ีตอ้งการศึกษา คือ ผูท่ี้มีประสบการณ์ในการเขา้รับบริการแผนกผูป่้วยนอก
โรงพยาบาลกรณีศึกษามากกวา่ 1 คร้ังข้ึนไป ซ่ึงการก าหนดขนาดของกลุ่มตวัอยา่งค านวณดว้ยสูตร
ของทาโร ยามาเน่ (Taro Yamane) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% ดงัน้ี  

ก าหนดให ้n = ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง  

  N = ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งทั้งหมดเท่ากบั 2,609 คน 

                            e = ความคลาดเคล่ือนของการสุ่มตวัอยา่งท่ียอมรับไดเ้ท่ากบั 0.05 

 

 จากสูตร                            21 Ne
N

n


                                                                   (3-2) 

                            

                                                           348
)05.0(069,21

069,2
2 

n  

 

 ดงันั้นขนาดของกลุ่มตวัอยา่งคือ 348 คน ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% ตามสูตรยามาเน่  
โดยการเก็บรวบรวมขอ้มูล ผูว้จิยัไดเ้ลือกกลุ่มตวัอยา่งแบบไม่มีความน่าจะเป็น Non-Probability 
ดว้ยวธีิการเลือกกลุ่มตวัอยา่งตามความสะดวก (Convenience sampling) กบัผูท่ี้ใหค้วามร่วมมือใน
การใหข้อ้มูล ซ่ึงเป็นผูท่ี้มีประสบการณ์ในการเขา้รับบริการแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลกรณีศึกษา
มากกวา่ 1 คร้ัง และมีอายตุั้งแต่ 15 ปีข้ึนไป โดย ชินะ รอดศิริ (2553) กล่าววา่ ประชากรทีมีอายอุยู่
ในช่วง 15 ปีข้ึนไปเป็นวยัท่ีเร่ิมสนใจในข่าวสาร ส่ิงรอบตวั และมีวฒิุภาวะเพียงพอในการตอบ
แบบสอบถาม ภายหลงัจากไดรั้บแบบสอบถามคืนผูว้จิยัไดม้อบของท่ีระลึกจ านวน 1 ช้ินใหก้บั
ผูต้อบแบบสอบถามเพื่อแทนค าขอบคุณท่ีสละเวลาและใหค้วามร่วมมือในการท าแบบสอบถาม 
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ขั้นตอนที ่4 การวเิคราะห์ข้อมูลในแบบสอบถาม   
ขั้นตอนน้ีเป็นการน าขอ้มูลจากแบบสอบถามมาท าการวเิคราะห์เพื่อพิจารณาประเด็น 

คุณภาพท่ีควรปรับปรุง มีรายละเอียดดงัน้ี 
 1.  วเิคราะห์ขอ้มูลดว้ยสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistics) 
 การวเิคราะห์ขอ้มูลดว้ยสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistics) เป็นการวเิคราะห์ขอ้มูล
ทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม โดยใชต้ารางแจกแจงความถ่ี (Frequency) แสดงผลเป็นค่าร้อยละ 
(Percentage) เพื่ออธิบายลกัษณะขอ้มูลส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่ง ประกอบดว้ย เพศ อาย ุ
การศึกษาสูงสุด อาชีพ สถานภาพ สิทธิการรักษาท่ีใช ้และจ านวนคร้ังท่ีเขา้มารับบริการต่อปี  
  2.  วเิคราะห์ขอ้มูลดว้ยแบบจ าลอง SERVQUAL 

 การวเิคราะห์ขอ้มูลดว้ยแบบจ าลอง SERVQUAL เป็นการน าค่ารับดบัความพึงพอใจใน
การบริการท่ีไดรั้บจริง (Perception) และค่าความความคาดหวงัในการไดรั้บการบริการ 
(Expectation) ท่ีไดจ้ากแบบสอบถามมาวดัคุณภาพการบริการ (Service quality) ดว้ยสมการดงัน้ี  
 
                                     Service quality  = Perception (P) – Expectation (E)                             (3-3)          
                    
 2.1  หลกัการวเิคราะห์ผลการค านวณคุณภาพการบริการ (Service quality) มีดงัน้ี 
  2.1.1  กรณีท่ีระดบัความพึงพอใจในการบริการท่ีไดรั้บจริง (P) มีค่ามากกวา่ระดบั
ของความคาดหวงัในการไดรั้บบริการ (E) หรือ (P > E) หมายความวา่การบริการของแผนกผูป่้วย
นอกเป็นท่ีน่าประทบัใจหรือการบริการมีคุณภาพสูง  
 2.1.2  กรณีท่ีค่าระดบัความพึงพอใจในการบริการท่ีไดรั้บจริง (P) มีค่านอ้ยกวา่ค่า
ระดบัของความคาดหวงัในการไดรั้บบริการ (E) หรือ (P < E) หมายความวา่การบริการแผนกผูป่้วย
นอกมีคุณภาพต ่าหรือไม่เป็นท่ีน่าประทบัใจ  
 2.1.3  กรณีท่ีค่าระดบัความพึงพอใจในการบริการท่ีไดรั้บจริง (P) มีค่าเท่ากบัค่า
ระดบัของความคาดหวงัในการไดรั้บบริการ (E) หรือ (P = E) หมายความวา่การบริการของแผนก
ผูป่้วยนอกมีคุณภาพปานกลาง หรือมีคุณภาพการบริการท่ีเพียงพอแลว้ เป็นคุณภาพบริการท่ี
เพียงพอแลว้ (กนกพร ลีลาเทพินทร์, 2554) 

 3. วเิคราะห์ขอ้มูลดว้ยแบบจ าลอง I-S 
 การวเิคราะห์ขอ้มูลดว้ยแบบจ าลอง I-S เป็นการน าค่าระดบัความส าคญั (Importance) 
และค่าระดบัความพึงพอใจในการบริการท่ีไดรั้บจริง (Perception) ท่ีไดจ้ากแบบสอบถามมาสร้าง

https://krunarinchoti.wordpress.com/%E0%B8%AA%E0%B8%96%E0%B8%B4%E0%B8%95%E0%B8%B4%E0%B9%81%E0%B8%A5%E0%B8%B0%E0%B8%82%E0%B9%89%E0%B8%AD%E0%B8%A1%E0%B8%B9%E0%B8%A5/%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B9%81%E0%B8%88%E0%B8%81%E0%B9%81%E0%B8%88%E0%B8%87%E0%B8%84%E0%B8%A7%E0%B8%B2%E0%B8%A1%E0%B8%96%E0%B8%B5%E0%B9%88-frequency-distribution/
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Perception  Level 

(3) Surplus Area (1) Excellent Area 

(4) Care-Free Area (2) To – be – Improved Area 

               Hight 

               Low 

             Mean 

Degree of  Importance 
               Low                Hight 

  Importance Level 
             Mean 

กราฟเพื่อวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ และเพื่อพิจารณาถึงความส าคญัของประเด็นคุณภาพท่ีควรให้
ความสนใจ และควรปรับปรุง มีขั้นตอนดงัน้ี  
 1.1  หาค่าเฉล่ียของค่าระดบัความส าคญัของการบริการ (Importance) และค่าระดบั
ความพึงพอใจในการบริการท่ีไดรั้บจริง (Perception)  
 1.2  หาค่าเฉล่ียรวมของค่าระดบัความส าคญัของการบริการ (Importance) และค่า
ระดบัความพึงพอใจในการบริการท่ีไดรั้บจริง (Perception)  
 1.3  น าค่าเฉล่ียของแต่ละขอ้มาสร้างแบบจ าลอง I-S โดยมิติแนวตั้ง คือค่าเฉล่ียของ
ความพึงพอใจในการบริการท่ีไดรั้บจริง (Perception) และมิติแนวนอน คือ ค่าเฉล่ียความส าคญัของ
การบริการ (Importance) จากนั้นแบ่งพื้นท่ีออกเป็น 4 ดา้น โดยค่าเฉล่ียรวมของความส าคญัของ 
การบริการ (Importance) เป็นเส้นตรงตดัมิติทางแนวนอน และค่าเฉล่ียรวมของความพึงพอใจใน
การบริการท่ีไดรั้บจริง (Perception) เป็นเส้นตรงตดัมิติทางแนวตั้ง ไดด้งัภาพท่ี 3-11 
 

 
 

 

 

  

 

ภาพท่ี 3-11  แบบจ าลอง I-S 
 

 4.  วเิคราะห์ขอ้มูลดว้ยแบบจ าลอง Kano 
 การวเิคราะห์ขอ้มูลดว้ยแบบจ าลอง Kano มีขั้นตอนดงัน้ี   
 4.1  แปลงค าตอบใหเ้ป็นคุณลกัษณะประเภทต่าง ๆ  

 น าค าตอบท่ีไดจ้ากค าถามดา้นบวก (Positive question) และดา้นลบ (Negative 
question) มาวเิคราะห์ร่วมกนัตามตารางการประเมินตามแบบจ าลอง Kano โดยใหแ้กน y เป็น
ค าตอบจากค าถามดา้นบวก และแกน x เป็นค าตอบจากค าถามดา้นลบ แลว้แปลงค าตอบใหเ้ป็น
คุณลกัษณะของการบริการ 6 ประเภท ตวัอยา่งการแปลงค าตอบใหเ้ป็นคุณลกัษณะของการบริการ
ตามแบบจ าลอง Kano แสดงดงัภาพท่ี 3-12   
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                                                 แบบสอบถาม 

                            
 

 

 

 

 

 

                                                                    ตารางการประเมนิตามแบบจ าลอง Kano 

   Quality attributes 
ค าถามด้านลบ (Negative Question) 

      1) like      2) must be     3) neutral     4) live with      5) dislike 
     

ค าถามด้านบวก
(Positive 
Question) 
 

1) like                    Q                  A                   A                   A                   O 

2) must be              R                  I                     I                     I                   M 
3) neutral                R                  I                    I                      I                   M 

4) live with             R                  I                    I                      I                   M 

5) dislike                 R                 R                   R                    R                  Q 

 
 
ภาพท่ี 3-12  ตวัอยา่งการแปลงค าตอบดว้ยตารางการประเมินตามแบบจ าลอง Kano  
                    (คมกฤช อิศรานุรักษ,์ 2548) 
 

  A (Attractive) หมายความวา่ หากการบริการนั้นมีอยูจ่ะท าใหผู้รั้บบริการรู้สึก
ประทบัใจ ในทางกลบักนัถา้ไม่มีจะท าใหผู้รั้บบริการรู้สึกไม่พึงพอใจ 
  O (One-dimension) หมายความวา่ หากการบริการนั้นเพิ่มสูงข้ึนระดบัความพึงพอใจ
ของผูรั้บบริการจะเพิ่มสูงข้ึน ในทางกลบักนัถา้ไม่พบการบริการประเภทน้ีมากเท่าไรจะท าให้
ผูรั้บบริการรู้สึกไม่พึงพอใจมากเท่านั้น 
  M (Must-be) หมายความวา่ หากการบริการนั้นไม่มีอยูจ่ะท าใหผู้รั้บบริการรู้สึกไม่
พอใจ แต่หากขาดบริการน้ีไปแมเ้พียงเล็กนอ้ยก็จะท าให้ผูรั้บบริการรู้สึกไม่พอใจเป็นอยา่งมาก 

ค าถามด้านบวก (Positive Question) ค าถามด้านลบ (Negative Question) 
ท่าน รู้สึกอย่างไรหากแพทย์พูดจา
สุภาพ และใหก้ารรักษาท่ีมีคุณภาพ 
 รู้สึกชอบ/พอใจ (Like)  
 เป็นส่ิงท่ีจ  าเป็นตอ้งมี (Must be)  
 รู้สึกเฉย ๆ (Neutral)  
 ไม่ควรเป็นแบบน้ี (Live with)   
 ไม่ชอบ/ไม่พอใจ (Dislike) 

ท่านรู้สึกอย่างไรหากแพทย์พูดจาไม่
สุภาพ และใหก้ารรักษาท่ีไม่มีคุณภาพ 
 รู้สึกชอบ/พอใจ (Like)  
 เป็นส่ิงท่ีจ  าเป็นตอ้งมี (Must be)  
 รู้สึกเฉย ๆ (Neutral)  
 ไม่ควรเป็นแบบน้ี (Live with)   
 ไม่ชอบ/ไม่พอใจ (Dislike) 
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   Q (Questionable result) หมายความวา่ การบริการดงักล่าวตอ้งตระหนกัใหม้ากเพราะ
อยูใ่นส่วนท่ีท าใหผู้รั้บบริการไม่พึงพอใจ   
  R (Reverse) หมายความวา่ การบริการดงักล่าวไม่ใช่ความตอ้งการของผูรั้บบริการแต่
เป็นการบริการท่ีตอ้งไดรั้บการปรับปรุง 
  I (Indifferent) หมายความวา่ ผูรั้บบริการไม่ตอ้งการ การบริการดงักล่าว แต่หาก 
การบริการนั้นจะมีอยูห่รือไม่มีก็ตามก็ไม่ไดท้  าใหผู้รั้บบริการรู้สึกพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจแต่
อยา่งไร (รัฐนนัท ์พงศว์ริิทธ์ิธร, 2556) 

        4.2  วเิคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิความพึงพอใจ (CS-Coefficient) 
            ขั้นตอนน้ีเป็นการวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิความพึงพอใจ (CS-Coefficient) เพื่อ
พิจารณาระดบัความพึงพอใจ และไม่พึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อการบริการ สมการในการหา 
CS-Coefficient มีดงัน้ี (รัฐนนัท ์พงศว์ริิทธ์ิธร, 2556) 
 

  ค่าความพึงพอใจ CS+ = (A+O)/(A+O+M+I)                                   (3-3)                             
  ค่าความไม่พึงพอใจ CS- = (O+M)/((A+O+M+I)x(-1)                     (3-4)     

         

 โดยท่ีค่าความพึงพอใจ (CS+) จะมีค่าอยูร่ะหวา่ง 0 ถึง 1 หากค่าเขา้ใกล ้1 แสดงวา่มี
ความพึงพอใจต่อผูรั้บบริการมาก ในทางกลบักนัค่าความไม่พึงพอใจ (CS-) หากมีค่าเขา้ใกล ้-1 
แสดงวา่ปัจจยันั้นมีผลต่อความไม่พึงพอใจมาก และเม่ือเปรียบเทียบกบัระดบัคุณภาพตาม
แบบจ าลอง Kano จะพบวา่หากค่า CS+ มากแต่ CS- นอ้ยจดัเป็นประเภท Attractive ส าหรับค่า CS+ 
และ CS- ท่ีมีค่าไปในทางทิศเดียวกนัจดัเป็นประเภท One-dimension และหากไดค้่า CS+นอ้ยแต่ 
CS-มากจะจดัอยูใ่นประเภท Must-be ยกตวัอยา่งเช่น ประเด็นคุณภาพการบริการหน่ึงมีค่า CS+ 
นอ้ยกวา่ CS- หมายความวา่ ถา้ไม่สามารถตอบสนองความตอ้งการในประเด็นคุณภาพดงักล่าวได ้
จะส่งผลต่อความไม่พอใจของผูรั้บบริการเป็นอยา่งมาก ในทางกลบักนัหากสามารถตอบสนอง
ความตอ้งการในประเด็นคุณภาพดงักล่าวได ้จะส่งผลต่อความพึงพอใจไม่มาก  
 

ขั้นตอนที ่5 คดัเลอืกประเด็นคุณภาพทีค่วรปรับปรุง 
 น าผลการวเิคราะห์ขอ้มูลดว้ยแบบจ าลอง SERVQUAL แบบจ าลอง I-S และแบบจ าลอง 
Kano มาวเิคราะห์ร่วมกนัเพื่อคดัเลือกการบริการท่ีควรปรับปรุง โดยจากการศึกษาขอ้มูลและ
งานวจิยัต่าง ๆ ผูว้จิยัพบวา่แบบจ าลองคุณภาพทั้ง 3 แบบจ าลองต่างมีความสามารถและขอ้จ ากดัท่ี
แตกต่างกนั ซ่ึงเม่ือน ามาบูรณาการร่วมกนัจะช่วยเสริมใหก้ารวเิคราะห์มีประสิทธิภาพมากกวา่ 
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การประยกุตใ์ชด้ว้ยแบบจ าลองคุณภาพเพียงแบบจ าลองเดียว ความสามารถและขอ้จ ากดัของ
แบบจ าลองคุณภาพทั้ง 3 แบบจ าลองสรุปไดด้งัภาพท่ี 3-13 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
ภาพท่ี 3-13  ความสามารถและขอ้จ ากดัของแบบจ าลองคุณภาพทั้ง 3 แบบจ าลอง  
 
 แบบจ าลอง SERVQUAL สามารถบ่งช้ีประเด็นคุณภาพท่ีพึงพอใจและไม่พึงพอใจของ
ผูรั้บบริการ และสามารถสะทอ้นใหเ้ห็นถึงคุณภาพการบริการ ณ ปัจจุบนั แต่ไม่สามารถระบุไดว้า่
ประเด็นคุณภาพใดเป็นประเด็นคุณภาพท่ีผูรั้บบริการใหค้วามส าคญั ทั้งน้ีหากน าประเด็นคุณภาพท่ี
ผูรั้บบริการไม่พึงพอใจทั้งหมดมาท าการปรับปรุงทนัที โดยมิไดค้  านึงวา่ผูรั้บบริการจะให้
ความส าคญักบัประเด็นคุณภาพเหล่านั้นมากนอ้ยเพียงใด ซ่ึงแทจ้ริงแลว้อาจมีบางประเด็นคุณภาพท่ี

สามารถบ่งช้ีไดว้า่ประเดน็คุณภาพใดเป็นท่ีพึงพอใจ และยงัไม่เป็นท่ีพึงพอใจของผูรั้บบริการในปัจจุบนั 

 ไม่สามารถบ่งช้ีไดว้า่ประเดน็คุณภาพใดควรใหค้วามส าคญั และไดรั้บการปรับปรุงก่อนเป็นอนัดบัแรก  
 

 

 

 

สามารถบ่งช้ีไดว้า่ประเดน็คุณภาพใดมี
ความส าคญั และอยูใ่นระดบัท่ีดีแลว้หรือควร
ไดรั้บการปรับปรุง  

 ไม่สามารถบ่งช้ีประเด็นคุณภาพท่ีพึงพอใจ
และไม่พึงพอใจในปัจจุบนั และไม่สามารถบ่งช้ี
ประเด็นคุณภาพท่ีมีคุณลกัษณะท่ีส่งผลต่อความ
พึงพอใจของผูรั้บบริการ 

 

 

 

 

 

แบบจ าลอง 
SERVQUAL 

แบบจ าลอง I-S แบบจ าลอง Kano 

สามารถ คน้หาประเด็นคุณภาพท่ีดึงดูดใจ 

โดยจ าแนกประเดน็คุณภาพออกเป็นคุณลกัษณะ

ประเภทต่างๆท่ีท าใหเ้กิดความพึงพอใจและไม่

พึงพอใจ 

 ไม่สามารถบ่งช้ีประเด็นคุณภาพท่ีพึงพอใจ

และไม่พึงพอใจในปัจจุบนั รวมถึงความส าคญั

ของประเดน็คุณภาพได ้
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ผูรั้บบริการไม่ไดใ้หค้วามส าคญั หากมิไดท้  าการปรับปรุงก็ไม่ส่งผลใด ๆ กบัความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการมากนกั จึงอาจก่อใหเ้กิดการปรับปรุงท่ีมากเกินความจ าเป็น เกิดระยะเวลาและตน้ทุน
ของการปรับปรุงท่ีสูญเปล่า อีกทั้งประเด็นคุณภาพท่ีมีความส าคญัอาจไดรั้บการปรับปรุงล่าชา้ลง
ไป ท าใหไ้ม่สามารถตอบสนองความตอ้งการไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ อยา่งไรก็ตามถึงแมใ้น
แบบสอบถามไดใ้หผู้ต้อบท าการประเมินระดบัความส าคญั (Importance) แลว้ แต่ขอ้มูลท่ีไดน้ั้น
บ่งช้ีแค่เพียงวา่ประเด็นคุณภาพต่าง ๆ มีระดบัความส าคญั (Importance) อยูท่ี่ระดบัใดใน 1 ถึง 5 ซ่ึง
ไม่มีกฎเกณฑท่ี์แน่ชดัวา่ประเด็นคุณภาพตอ้งอยูท่ี่ระดบัใดจึงควรใหค้วามสนใจเป็นกรณีพิเศษ และ
ประเด็นคุณภาพใดท่ีผูรั้บบริการไม่ไดใ้หค้วามส าคญั ดงันั้น จึงเป็นเหตุใหผู้ว้ิจยัน าแบบจ าลอง I-S 
มาประยกุตใ์ช ้เพื่อใหผ้ลการวเิคราะห์ดา้นความส าคญัของประเด็นคุณภาพมีความถูกตอ้ง และ
แม่นย  า  

แบบจ าลอง I-S เป็นแบบจ าลองท่ีแสดงความสัมพนัธ์ระหวา่งความส าคญักบั 
ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ โดยสามารถบ่งช้ีการบริการท่ีผูรั้บบริการให้ความส าคญัและไม่ให้
ความส าคญัท่ีสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจ จึงช่วยใหก้ารวิเคราะห์สามารถประเมินไดว้า่ ประเด็น
คุณภาพใดท่ีผูรั้บบริการใหค้วามส าคญั และอยูใ่นระดบัท่ีดีแลว้หรือตอ้งปรับปรุง ซ่ึงการน า
แบบจ าลอง I-S มาประยกุตใ์ชร่้วมกบัแบบจ าลอง SERVQUAL ในงานวจิยัน้ีจะสามารถแกไ้ข
ขอ้จ ากดัของแบบจ าลอง SERVQUAL ท่ีไม่สามารถบ่งช้ีความส าคญัของประเด็นคุณภาพและ
จ าแนกความตอ้งการในดา้นต่าง ๆ ได ้อีกทั้งแบบจ าลอง I-S ยงัไดน้ าระดบัความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการในแบบสอบถามมาพิจารณาร่วมดว้ย จึงเป็นการวเิคราะห์ท่ีมีความสมบูรณ์และเป็น
รูปธรรมมากกวา่การพิจารณาความส าคญัท่ีไดจ้ากการประเมินระดบัความส าคญั (Importance) 
ในแบบสอบถามเพียงอยา่งเดียว 
  อยา่งไรก็ตาม การน าแบบจ าลอง SERVQAL และ I-S มาประยกุตใ์ชร่้วมกนั ถึงแมจ้ะท า
ใหท้ราบความส าคญัของแต่ละประเด็นคุณภาพจนสามารถจ าแนกความตอ้งการไดอ้ยา่งชดัเจน และ
ท าใหท้ราบประเด็นคุณภาพท่ีผูรั้บบริการพึงพอใจและไม่พึงพอใจในปัจจุบนัก็ตาม แต่แบบจ าลอง
คุณภาพทั้ง 2 แบบจ าลองไม่สามารถคน้หาความตอ้งการท่ีดึงดูดใจจนน าไปสู่การสร้างนวตักรรม
ในงานบริการได ้และไม่สามารถบ่งช้ีถึงระดบัความพึงพอใจและไม่พึงพอใจของผูรั้บบริการเม่ือ
ไดรั้บและไม่ไดรั้บการตอบสนองในประเด็นคุณภาพนั้น ๆ ซ่ึงผูว้จิยัไดเ้ล็งเห็นถึงความส าคญัในขอ้
น้ี เน่ืองจากการไดรั้บรู้ความตอ้งการท่ีดึงดูดใจ รวมถึงระดบัความพึงพอใจและไม่พึงพอใจจะช่วย
ใหก้ารตดัสินใจคดัเลือกประเด็นคุณภาพมีความแม่นย  ามากข้ึน ป้องกนัการตดัสินใจท่ีผิดพลาดได ้
และช่วยใหม้องเห็นทิศทางการปรับปรุงในเบ้ืองตน้ได ้โดยแบบจ าลอง Kano เป็นแบบจ าลองท่ี
สามารถคน้หาความตอ้งการท่ีดึงดูดใจ โดยจ าแนกประเด็นคุณภาพออกเป็นคุณลกัษณะประเภท 
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ต่าง ๆ ท่ีท าใหเ้กิดความพึงพอใจและไม่พึงพอใจ อยา่งไรก็ตามเม่ือกล่าวถึงขอ้บกพร่องของ
แบบจ าลอง Kano จะพบวา่แบบจ าลอง Kano เป็นการสอบถามความคิดเห็นหรือมุมมองของ
ผูรั้บบริการเม่ือไดรั้บหรือไม่ไดรั้บการบริการเท่านั้น โดยมิไดพ้ิจารณาถึงระดบัความส าคญัและ
ความพึงพอใจท่ีเป็นปัจจุบนั ไดอ้ยา่งแบบจ าลอง SERVQUAL และแบบจ าลอง I-S 

 1.  หลกัการพิจารณาคดัเลือกประเด็นคุณภาพท่ีควรปรับปรุง  
 การพิจารณาคดัเลือกประเด็นคุณภาพท่ีควรปรับปรุงนั้นตอ้งค านึงถึงความส าคญั และ
ความพึงพอใจของผูรั้บบริการในปัจจุบนัเป็นหลกั โดยจะท าการพิจารณาขอ้มูลในส่วนของ
แบบจ าลอง SERVQUAL อนัดบัแรก จากนั้นจึงพิจารณาขอ้มูลในส่วนของแบบจ าลอง I-S และ
แบบจ าลอง Kano ตามล าดบั แสดงดงัภาพท่ี 3-14 

 

 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 3-14  หลกัการพิจารณาคดัเลือกประเด็นคุณภาพท่ีควรปรับปรุง 
  
 การคดัเลือกประเด็นคุณภาพท่ีควรปรับปรุง จะพิจาณาจากประเด็นคุณภาพมีค่า Service 
Quality นอ้ยกวา่ศูนยห์รือติดลบ ซ่ึงไดจ้ากการวเิคราะห์ดว้ยแบบจ าลอง SERVQURL เน่ืองจาก
ประเด็นคุณภาพดงักล่าวน้ียงัเป็นประเด็นคุณภาพท่ีผูรั้บบริการไม่พึงพอใจจึงควรไดรั้บ 
การปรับปรุง ถดัมาประเด็นคุณภาพท่ีควรปรับปรุงนอกจากจะมีค่า Service quality นอ้ยกวา่ศูนย์
หรือติดลบแลว้ ควรเป็นประเด็นคุณภาพท่ีจดัอยูใ่นพื้นท่ี To-be-Improved area และ Excellent area 

แบบจ าลอง SERVQUAL 

พิจารณาประเดน็คุณภาพท่ีมีค่า  Service Quality  นอ้ยกวา่ศูนยห์รือ
ติดลบ เน่ืองจากเป็นประเด็นคุณภาพท่ีผูรั้บบริการไม่พึงพอใจ 

แบบจ าลอง I-S 

พิจารณาประเดน็คุณภาพท่ีจดัอยูใ่นพ้ืนท่ี To-be-Improved Area และ 
Excellent Area เน่ืองจากเป็นส่วนท่ีผูรั้บบริการใหค้วามส าคญั
ค่อนขา้งมากควรใหค้วามสนใจเป็นกรณีพิเศษ 

แบบจ าลอง Kano 

พิจารณาประเดน็คุณภาพท่ีจดัอยูใ่นคุณลกัษณะประเภท Attractive , 
One-dimension และ Must-be เน่ืองจากคุณลกัษณะเหล่าน้ีมีผลต่อ
ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ 
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จากการวเิคราะห์ดว้ยแบบจ าลอง I-S เน่ืองจากประเด็นคุณภาพท่ีจดัอยูใ่นพื้นท่ีดงักล่าวน้ีเป็น
ประเด็นคุณภาพท่ีผูรั้บบริการใหค้วามส าคญัค่อนขา้งมาก และมีผลต่อความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการ จึงควรไดรั้บการปรับปรุง ส่วนประเด็นคุณภาพท่ีจดัอยูใ่น Surplus area และ Care- 
free area ไม่จ  าเป็นตอ้งน าไปปรับปรุงเน่ืองจากเป็นประเด็นคุณภาพท่ีผูรั้บบริการใหค้วามส าคญั
ค่อนขา้งนอ้ย   
 สุดทา้ยประเด็นคุณภาพท่ีควรปรับปรุงควรเป็นประเด็นคุณภาพท่ีมีคุณลกัษณะประเภท 
Attractive, One-dimension และ Must-be จากการวเิคราะห์ดว้ยแบบจ าลอง Kano เน่ืองจากมีผลต่อ
ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ โดยหากประเด็นคุณภาพดงักล่าวน้ีอยูใ่นการบริการหรือมิไดอ้ยูใ่น
การบริการก็จะท าใหผู้รั้บบริการเกิดความพึงพอใจและไม่พึงพอใจ ซ่ึงเม่ือไดรั้บการปรับปรุงก็จะมี
โอกาสท าใหผู้รั้บบริการพึงพอใจมากข้ึน ส่วนประเด็นคุณภาพท่ีมีคุณลกัษณะประเภท 
Questionable result, Reverse และ Indifferent ไม่จ  าเป็นตอ้งน ามาปรับปรุง เน่ืองจากเป็นประเด็น
คุณภาพท่ีมิใช่ความตอ้งการของผูรั้บบริการ ดงันั้น จึงไม่มีผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการแต่
อยา่งไร หากไม่ไดรั้บการปรับปรุง 
   2.  ตวัแบบการบูรณาการแบบจ าลองคุณภาพร่วมกบัเทคนิค QFD 
 ตวัแบบการบูรณาการแบบจ าลองคุณภาพร่วมกบัเทคนิค QFD ไดถู้กพฒันามาจาก
งานวจิยัของ Ching-Chow Yang (2003) ท่ีไดน้ าเสนอเคร่ืองมือวดัคุณภาพการบริการโดย 
การบูรณาการแบบจ าลองคุณภาพ ซ่ึงประกอบดว้ย แบบจ าลอง SERVQUAL แบบจ าลอง I-S และ
แบบจ าลอง Kano ซ่ึงการบูรณาการแบบจ าลองคุณภาพดงักล่าวน้ีเป็นเพียงการศึกษา และท า 
ความเขา้ใจในความตอ้งการและความพึงพอใจของผูรั้บบริการ ซ่ึงมิไดบ้่งช้ีถึงขอ้ก าหนดหรือ
รายละเอียดของการปรับปรุงท่ีก่อใหเ้กิดความพึงพอใจได ้ผูว้จิยัจึงพฒันาโดยการน าเทคนิค QFD 
มาบูรณาการร่วมกบัแบบจ าลองคุณภาพทั้ง 3 แบบจ าลอง เพื่อคน้หาขอ้ก าหนดหรือคุณลกัษณะท่ี
จ าเป็นส าหรับการปรับปรุงการบริการท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการได้ 
นอกจากน้ี ไดส้ร้างสมการค านวณหาค่าระดบัความส าคญัของความตอ้งการส าหรับใชใ้นเทคนิค 
QFD จากการพฒันาสมการของ Tan and Pawitra (2001) ท่ีไดน้ าเสนอสมการส าหรับการค านวณหา
ค่าระดบัความส าคญัของความตอ้งการในเทคนิค QFD ดว้ยการบูรณาการแบบจ าลอง SERVQUAL 
ร่วมกบัแบบจ าลอง Kano ซ่ึงผูว้จิยัไดด้ดัแปลงโดยการเพิ่มแบบจ าลอง I-S ในสมการค านวณหาค่า
ระดบัความส าคญัของความตอ้งการ จึงไดส้มการดงัน้ี 
 
Adjust importance = |Service quality| x Level of importance x Weight of area x Kano category 

 (3-5)                                                                                                                                                        
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 Service quality คือ ค่าระดบัคุณภาพการบริการของประเด็นคุณภาพ ซ่ึงไดจ้ากการหา
คะแนนช่องวา่ง (Gap score) ระหวา่งความคาดหวงักบัการบริการท่ีไดรั้บจริง หรือ |P-E|  
 Level of importance คือ ค่าระดบัความส าคญัของประเด็นคุณภาพ อยูใ่นตอนท่ี 2 ของ
แบบสอบถาม  
 Weight of area คือ ค่าน ้าหนกัของพื้นท่ีทั้ง 4 ดา้นในแบบจ าลอง I-S อา้งอิงจากงานวจิยั
ของ ชินะ รอดศิริ (2553) ก าหนดให ้ปัจจยัจ าเป็นท่ีตอ้งปรับปรุง (To-be-Improved area) มีค่า
น ้าหนกัเท่ากบั 0.4 ปัจจยัดีเลิศ (Excellent Area) มีค่าน ้าหนกัเท่ากบั 0.3 ปัจจยัส่วนเกิน (Surplus 
Area) มีค่าน ้าหนกัเท่ากบั 0.2 และปัจจยัปราศจากความระมดัระวงั (Care-Free area) มีค่าน ้าหนกั
เท่ากบั 0.1 
  Kano category คือ ประเภทของประเด็นคุณภาพท่ีจดัแบ่งเป็นประเภทตามแบบจ าลอง 
Kano อา้งอิงจากงานวิจยัของ Tan and Pawitra (2001) ไดก้ าหนดค่าคุณลกัษณะท่ีจดัแบ่งเป็น
ประเภทตามแบบจ าลอง Kano ดงัน้ี Attractive = A = 4, One-dimensional = O = 2 และ Must-be = 
M = 1 
 ความสัมพนัธ์ระหวา่งแบบจ าลองคุณภาพ และการค านวณค่า Adjust importance ใน
เทคนิค QFD จึงไดต้วัแบบการบูรณาการแบบจ าลองคุณภาพร่วมกบัเทคนิค QFD แสดงดงัภาพท่ี   
3-15 
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ภาพท่ี 3-15  ตวัแบบการบูรณาการแบบจ าลองคุณภาพร่วมกบัเทคนิค QFD 
 

แบบจ าลอง
SERVQUAL 

 

วเิคราะห์ความสัมพนัธ์
ระหวา่งระดบัความส าคญั 
(Importance) กบัระดบั
ความพึงพอใจในการ
บริการท่ีไดรั้บจริง 
(Perception)  

 

จ  าแนกการบริการออกเป็น
คุณลกัษณะประเภทต่างๆ
ท่ีท าใหเ้กิดความพึงพอใจ
และไม่พึงพอใจ  

 

วดัคุณภาพการบริการ (Service 
Quality) หรือช่องวา่ง (Gap) 
ระหวา่งความพึงพอใจในการ
บริการท่ีไดรั้บ (Perception) 
กบัความคาดหวงัในการไดรั้บ
การบริการ (Expectation)  

 

แบบจ าลอง 
I-S Model 

 

แบบจ าลอง 
Kano  

            HOQ 

Adjust Importance = | Service quality | x Level of importance x Weight of area x Kano category 

 

ค่า Service Quality มากกวา่
ศูนย ์หรือนอ้ยกวา่ศูนย ์

ความสัมพนัธ์แบ่งออก 
เป็น 4 ดา้น ไดแ้ก่ To-be-
Improved Area, Excellent 
Area, Surplus Area และ
Care-Free Area 

 

คุณลกัษณะ 3 ประเภท
หลกั ไดแ้ก่ Attractive, 
One-dimensional และ 
Must-be  
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2. เมทริกซ์

การวางแผน 

(Planning 

Matrix) 

ขั้นตอนที ่6 ประยุกต์ใช้เทคนิค QFD  
 ภายหลงัจากการเก็บรวบรวมขอ้มูลดว้ยแบบสอบถาม และน ามาวเิคราะห์ดว้ย

แบบจ าลองคุณภาพ ท าใหส้ามารถพิจารณาประเด็นคุณภาพท่ีควรไดรั้บการปรับปรุงและน าเขา้สู่
เทคนิค QFD ซ่ึงรูปแบบการประยกุตใ์ชเ้ทคนิค QFD ในงานวจิยัน้ีไดมี้การปรับการใชง้านให้
เหมาะสมกบัวตัถุประสงคข์องการศึกษา โดยงานวิจยัน้ีไดน้ าโรงพยาบาลชุมชนขนาดเล็กมาเป็น
กรณีศึกษา ซ่ึงเป็นโรงพยาบาลรัฐบาลท่ีมิไดมี้วตัถุประสงคใ์นการแสวงหาผลก าไร หรือท าธุรกิจ
เพื่อผลทางการคา้ เพียงแต่มุ่งหวงัเพื่อใหบ้ริการทางดา้นสุขภาพท่ีมีคุณภาพแก่ประชาชนทุกคน 
ดงันั้นการประยกุตใ์ชเ้ทคนิค QFD ในงานวจิยัน้ีจึงไม่มีการ Benchmarking หรือการเปรียบเทียบ
ความสามารถทางเทคนิคกบัโรงพยาบาลแห่งอ่ืน และประยกุตใ์ช ้QFD แบบ 2 เฟส 

 1.  เฟสท่ี 1 เมตริกซ์การวางแผน (Planning matrix) 
 เฟสท่ี 1 เป็นขั้นตอนการแปลงความตอ้งการของผูรั้บบริการ หรือประเด็นคุณภาพใหอ้ยู่
ในรูปของขอ้ก าหนดทางเทคนิค ท่ีด าเนินการดว้ยเมตริกซ์การวางแผน (House of quality) หรือบา้น
แห่งคุณภาพ ดงัภาพท่ี 3-16 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 3-16  องคป์ระกอบของเมตริกซ์การวางแผน หรือบา้นแห่งคุณภาพ (House of quality) 
 
 

1. ความตอ้งการ

ของผูรั้บบริการ 

(Customer Need : 

WHATs) 

 

4. ค่าระดบัความสมัพนัธ์ 

(Technical Response: HOWs) 

5. ความเก่ียวเน่ืองทางเทคนิค 

(Technical Correlations) 

 

6. ล าดบัความส าคญัของความสมัพนัธ์ (Priority Relationship) 

3. ขอ้ก าหนดทางเทคนิค (Technical Requirement) 
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  องคป์ระกอบของเมตริกซ์การวางแผน หรือบา้นแห่งคุณภาพ (House of quality) 
 1.1  ความตอ้งการของผูรั้บบริการ ไดจ้ากการคดัเลือกประเด็นคุณภาพท่ีควรปรับปรุง
ดว้ยแบบจ าลองคุณภาพทั้ง 3 แบบจ าลอง ไดแ้ก่ แบบจ าลอง SERVQUAL แบบจ าลอง I-S และ
แบบจ าลอง  
 1.2  การสร้างเมทริกซ์การวางแผน (Planning matrix) เป็นส่วนท่ีแสดงขอ้มูลท่ีส าคญั
ส าหรับการวางแผนแนวทางในการปรับปรุงท่ีตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ 
ประกอบดว้ยขอ้มูลดงัน้ี 
 1.2.1  Adjust importance หรือค่าระดบัความส าคญัของความตอ้งการค านวณได้
จากการสมการท่ี 3-5 

1.2.2  ค่าความพึงพอใจในการบริการท่ีไดรั้บจริง (Perception)  
1.2.3  ค่าความคาดหวงัในการไดรั้บบริการ (Expectation) ไดจ้ากแบบสอบถามใน 

ตอนท่ี 2 โดยน ามาแทนท่ีการ Benchmarking กบัโรงพยาบาลคู่แข่ง  
                        1.2.4  เป้าหมาย แสดงถึงระดบัเป้าหมายของการปรับปรุงบริการแผนกผูป่้วยนอกให้
สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการเพิ่มข้ึน โดยก าหนดค่าเป้าหมายให้เท่ากบัค่าท่ีสูง
ท่ีสุด เม่ือเปรียบเทียบระหวา่งค่าความพึงพอใจในการบริการท่ีไดรั้บจริง กบัค่าเฉล่ียความคาดหวงั
ในการไดรั้บบริการ 
 1.2.5  อตัราส่วนการปรับปรุง ไดจ้ากการเปรียบเทียบระหวา่งเป้าหมายกบัค่า 
ความพึงพอใจในการบริการท่ีไดรั้บจริง (Perception) (ชาตรี หอมเขียว, 2552) 
 

จริงรท่ีไดรั้บในการบริกาวามพึงพอใจค่าเฉล่ียค
เป้าหมาย

รับปรุงอตัราส่วนป   

 
 1.2.6  จุดขาย ในงานวิจยัน้ีจุดขายเป็นค่าท่ีบ่งบอกถึงระดบัความสามารถ 
ในการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการในแผนกผูป่้วยนอกเม่ือเปรียบเทียบกบัค่าความ
คาดหวงัในการไดรั้บบริการ (Expectation) ซ่ึงไดจ้ากการระดมสมอง (Brain storming) กบับุคลากร
ในแผนกผูป่้วนนอกของโรงพยาบาลกรณีศึกษา โดยมีค่าระดบั 3 ระดบั ไดแ้ก่ 1 คือ ไม่มีจุดขาย, 1.2 
คือ จุดขายปานกลาง และ 1.5 คือ มีจุดแขง็ท่ีสามารถเป็นจุดขายได ้
   1.2.7  ค่าคะแนนดิบ เป็นค่าท่ีแสดงความส าคญัโดยรวมของประเด็นคุณภาพ หรือ
ความตอ้งการของผูรั้บบริการ เพื่อจดัล าดบัความส าคญัน าเขา้สู่กระบวนการในขั้นตอนต่อไป โดย

(3-6) 
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หากประเด็นคุณภาพใดมีค่าระดบัดิบสูง นัน่หมายความวา่ประเด็นคุณภาพดงักล่าวมีความส าคญัมาก 
ควรใหค้วามสนใจ ค่าระดบัดิบค านวณไดจ้ากสมการ ดงัน้ี 

     
                               ค่าคะแนนดิบ =   Adjust Importance x จุดขาย x  อตัราการปรับปรุง            (3-7)       
       
  1.2.8  ค่าคะแนนปกติ คือ ค่าระดบัดิบท่ีอยูใ่นรูปของค่าร้อยละ ค านวณไดด้งัน้ี 
 
                                   ค่าระดบัปกติ = (ค่าระดบัดิบ x 100) /  ค่าระดบัดิบ                               (3-8) 
                     
 1.3  ขอ้ก าหนดทางเทคนิค (Technical requirement) 
 ในส่วนน้ีเป็นการแปลงความตอ้งการของผูรั้บบริการ หรือประเด็นคุณภาพใหเ้ป็น
ขอ้ก าหนดทางเทคนิคเพื่อเป็นแนวทางในการปรับปรุง โดยขอ้ก าหนดทางเทคนิคไดม้าจาก 
การระดมสมองระหวา่งผูว้ิจยักบัเจา้หนา้ท่ีในแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลกรณีศึกษา โดยใชแ้ผนผงั
กา้งปลาช่วยในการวเิคราะห์ และระบุขอ้ก าหนดทางเทคนิคใหอ้ยูบ่นพื้นฐานความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการ และเป็นค่าท่ีสามารถวดัได ้ภายหลงัจากการระบุขอ้ก าหนดทางเทคนิคจึงท าการ
ก าหนดค่าเป้าหมายของขอ้ก าหนดทางเทคนิคดว้ยสัญลกัษณ์ดงัน้ี 
                              ค่าเป้าหมายยิง่มากยิง่ดี 

    ค่าเป้าหมายคงท่ี  

                              ค่าเป้าหมายยิง่นอ้ยยิง่ดี  

 1.4  ค่าระดบัความสัมพนัธ์  
 การก าหนดระดบัความสัมพนัธ์ไดม้าจากการระดมสมองระหวา่งผูว้จิยักบับุคลากร
ของแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลกรณีศึกษา ซ่ึงเป็นผูท่ี้มีประสบการณ์และความเช่ียวชาญ  
ในการใหบ้ริการในแผนกผูป่้วยนอก โดยร่วมกนัก าหนดระดบัความสัมพนัธ์ระหวา่งขอ้ก าหนดทาง
เทคนิคกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการหรือประเด็นคุณภาพ ภายใตค้  าถามท่ีวา่หากขอ้ก าหนดทาง
เทคนิคดงักล่าวสามารถควบคุมไดแ้ลว้ จะส่งผลกระทบต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการในระดบัใด 
โดยระดบัความสัมพนัธ์ไดแ้สดงเป็นตวัเลข ดงัน้ี 9 หมายถึง มีความสัมพนัธ์มาก 3 หมายถึง มี
ความสัมพนัธ์ปานกลาง 1 หมายถึง มีความสัมพนัธ์นอ้ย และช่องวา่ง หมายถึง ไม่มีความสัมพนัธ์กนั
เลย 
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(3-9) 

(3-10) 

 1.5  ความเก่ียวเน่ืองทางเทคนิค (Technical correlations) 
 ในส่วนน้ีเป็นการวเิคราะห์ระดบัความสัมพนัธ์ระหวา่งขอ้ก าหนดทางเทคนิค เพื่อ
พิจารณาวา่เทคนิคแต่ละขอ้มีความเก่ียวเน่ืองกนัมากนอ้ยเพียงใด โดยใชส้ัญลกัษณ์ “ O ” คือ มี
ความสัมพนัธ์มาก “ X ”  คือ มีความสัมพนัธ์นอ้ย และไม่ใส่สัญลกัษณ์ หรือ “ช่องวา่ง” คือ ไม่มี
ความสัมพนัธ์ 
 1.6  ล าดบัความส าคญัของความสัมพนัธ์ (Priority relationship) 
  การค านวณหาล าดบัความส าคญัของความสัมพนัธ์ (Priority relationship)
ประกอบดว้ย 2 ส่วนดงัน้ี 
  1.6.1 ค่าน ้าหนกัความส าคญัของขอ้ก าหนดทางเทคนิคสมบูรณ์ (Absolute 
technical requirement important) มีสมการดงัน้ี 
   

ค่าน ้าหนกัความส าคญัของขอ้ก าหนดทางเทคนิคสมบูรณ์ 
  =    ค่าระดบัความสัมพนัธ์  คะแนนดิบ                                
 
  1.6.2  ค่าน ้าหนกัความส าคญัของขอ้ก าหนดทางเทคนิคโดยเปรียบเทียบ (Relative 
Technical Requirement Important) มีสมการดงัน้ี 
     
   ค่าน ้าหนกัความส าคญัของขอ้ก าหนดทางเทคนิคโดยเปรียบเทียบ 

 
 
 
 2.  เฟสท่ี 2 เมตริกซ์การแปลงการออกแบบ (Design deployment) 

 ภายหลงัจากการสร้างเฟสท่ี 1 เมตริกซ์การวางแผนแลว้ จึงน าขอ้ก าหนดทางเทคนิคท่ีผา่น
การเรียงล าดบัความส าคญัตามค่าน ้าหนกัความส าคญัของขอ้ก าหนดทางเทคนิคโดยเปรียบเทียบจาก
มากไปนอ้ย มาท าการแปลงใหเ้ป็นขอ้ก าหนดของส่วนประกอบยอ่ย เมตริกซ์การแปลงการออกแบบ 
(Design deployment) มีลกัษณะดงัภาพท่ี 3-17 
 
 
 

 

100×
มบรูณ์ทางเทคนิคสองขอ้ก าหนดความส าคญัขค่าน ้าหนัก

การองความตอ้งความส าคญัขค่าน ้าหนัก=
∑
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      ภาพท่ี 3-17  เมตริกซ์การแปลงการออกแบบ (Design deployment) 

 
 เมตริกซ์การแปลงการออกแบบประกอบดว้ย 4 ส่วน ซ่ึงมีลกัษณะคลา้ยกบัเมตริกซ์
การวางแผน สามารถอธิบายไดด้งัน้ี 
 2.1  ขอ้ก าหนดทางเทคนิค และค่า IMP 
 ในส่วนน้ีเป็นขอ้ก าหนดทางเทคนิค และค่าน ้าหนกัความส าคญัของขอ้ก าหนด 
ทางเทคนิคสมบูรณ์ท่ีไดจ้ากเมตริกซ์การวางแผน 
 2.2  ขอ้ก าหนดของส่วนประกอบยอ่ย (Part characteristics) 
 ขอ้ก าหนดของส่วนประกอบยอ่ยไดจ้ากการระดมสมองระหวา่งผูว้จิยักบับุคลากรใน
แผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลกรณีศึกษา เพื่อหาขอ้ก าหนดของส่วนประกอบยอ่ยท่ีสามารถ
ตอบสนองต่อขอ้ก าหนดทางเทคนิคท่ีเหมาะสม จากนั้นจึงท าการก าหนดเป้าหมายของส่วนประกอบ
ยอ่ยโดยพยายามก าหนดใหเ้ป็นค่าท่ีวดัได ้แลว้จึงท าการก าหนดค่าเป้าหมายเพื่อทราบทิศทาง 
การปรับปรุงดว้ยสัญลกัษณ์เช่นเดียวกบัเฟสท่ี 1 เมตริกซ์การวางแผน 
 2.3  เมตริกซ์ความสัมพนัธ์ (Relationships) 
 ในส่วนน้ีเป็นการใหค้่าระดบัความสัมพนัธ์ โดยมีวธิการเช่นเดียวกบัส่วนของค่า
ระดบัความสัมพนัธ์ ในเฟสท่ี 1 แต่ในส่วนน้ีเป็นการใหค้่าระดบัความสัมพนัธ์ระหวา่งขอ้ก าหนด
ทางเทคนิคกบัขอ้ก าหนดของส่วนประกอบยอ่ย ซ่ึงในการใหค้่าระดบัจะท าการเปรียบเทียบทีละคู่
โดยการระดมสมองกบัเจา้หนา้ท่ีในแผนกผูป่้วยนอกท่ีมีส่วนเก่ียวขอ้ง 
 
 
 

2. ขอ้ก าหนดของส่วนประกอบยอ่ย 

(Part Characteristics) 

 

3. เมตริกซ์ความสมัพนัธ์ 

(Relationships) 

 

1. ขอ้ก าหนดทาง

เทคนิค และค่า IMP 

4. ล าดบัความส าคญัของความสมัพนัธ์ (Priority Relationship) 
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 2.4  ล าดบัความส าคญัของความสัมพนัธ์ (Priority relationship) 
  การค านวณหาล าดบัความส าคญัของความสัมพนัธ์ (Priority relationship) มีการ
ค านวณเช่นเดียวกบัเฟสท่ี 1 ประกอบดว้ย 2 ส่วนดงัน้ีค่าน ้าหนกัความส าคญัของขอ้ก าหนดของ
ส่วนประกอบยอ่ยสมบูรณ์ (Absolute part characteristics important)  
  

ขั้นตอนที ่7 เสนอแนวทางในการปรับปรุงระบบการบริการแผนกผู้ป่วยนอก  
 ภายหลงัจากการประยกุตด์ว้ยเทคนิค QFD ท าใหส้ามารถก าหนดแนวทางการปรับปรุง

ระบบบริการแผนกผูป่้วยนอกได ้จึงท าการเสนอแนวทางการปรับปรุงการบริการในประเด็นส าคญั  
 

ขั้นตอนที ่8 สรุปผลการด าเนินงานพร้อมอภิปรายผล 
 ท าการสรุปผลการด าเนินงานพร้อมอภิปรายผลการด าเนินงานท่ีผา่นมาทั้งหมด  
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บทที ่4 
ผลการวจิยั  

 
 ในบทน้ีเป็นการน าเสนอผลการวจิยัในขั้นตอนท่ี 4 ถึงขั้นตอนท่ี 8 ของวธีิด าเนินการวิจยั
ท่ีไดก้ล่าวไวใ้นบทท่ี 3 ซ่ึงจากการเก็บรวบรวมขอ้มูลดว้ยแบบสอบถามกบักลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็น
ผูรั้บบริการในแผนกผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลกรณีศึกษาและมีอายตุั้งแต่ 15 ปีข้ึนไปจนครบ
จ านวน 348 ราย ตามสูตรของทาโร ยามาเน่ จึงน าขอ้มูลท่ีไดม้าวเิคราะห์ดว้ยวธีิการทางสถิติ และ
น ามาวเิคราะห์ดว้ยแบบจ าลองคุณภาพงานบริการทั้ง 3 แบบจ าลอง ซ่ึงประกอบดว้ย แบบจ าลอง 
SERVQUAL แบบจ าลอง I-S และแบบจ าลอง KANO เพื่อคดัเลือกประเด็นคุณภาพท่ีควรปรับปรุง 
และประยกุตใ์ชเ้ทคนิค QFD เพื่อคน้หาขอ้ก าหนดทางเทคนิคท่ีตอบสนองความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการ ตามล าดบัวธีิด าเนินการวิจยัในบทท่ี 3 ผลการด าเนินการวจิยัมีดงัน้ี 
 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 น าขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามมาวเิคราะห์ดว้ยสถิติเชิงพรรณนาดว้ยการแจก
แจงความถ่ี (Frequency distribution) และหาค่าร้อยละ (Percentage) ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลแสดง 
ดงัตารางท่ี 4-1 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

https://krunarinchoti.wordpress.com/%E0%B8%AA%E0%B8%96%E0%B8%B4%E0%B8%95%E0%B8%B4%E0%B9%81%E0%B8%A5%E0%B8%B0%E0%B8%82%E0%B9%89%E0%B8%AD%E0%B8%A1%E0%B8%B9%E0%B8%A5/%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B9%81%E0%B8%88%E0%B8%81%E0%B9%81%E0%B8%88%E0%B8%87%E0%B8%84%E0%B8%A7%E0%B8%B2%E0%B8%A1%E0%B8%96%E0%B8%B5%E0%B9%88-frequency-distribution/
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ตารางท่ี 4-1  ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
 
ผลการวิเคราะห์ขอ้มลูทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 

ขอ้มลูทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
จ านวน 
(คน) 

สดัส่วน 
(%) 

สรุปผล 

1.  เพศ   

มีผูรั้บบริการเป็นเพศชายมากกวา่
เพศหญิง 

       ชาย 207 59.48 
       หญิง 141 40.52 
รวม 348 100 
2.  อาย ุ   

ผูรั้บบริการท่ีมีช่วงอาย ุ41-50 ปี 
เขา้รับบริการมากท่ีสุด รองลงมา
คือ ช่วงอาย ุ21-30 ปี และ 51-60 ปี 
ตามล าดบั และผูรั้บบริการท่ีมีช่วง
อาย ุ61 ปีข้ึนไปเขา้รับบริการนอ้ย
ท่ีสุด 

       15-20 ปี  35 10.06 
       21-30 ปี  82 23.56 
       31-40 ปี 47 13.51 
       41-50 ปี  85 24.43 
       51-60 ปี                        81 23.28 
       61 ปีข้ึนไป 18 5.17 
รวม 348 100 
3.  สถานภาพ   

ผูรั้บบริการท่ีมีสถานภาพสมรส
เขา้รับบริการมากท่ีสุด รองลงมา
คือ โสด และหยา่ร้าง/ หมา้ย/
แยกกนัอยู ่ตามล าดบั 

       โสด                                             145 41.67 
       สมรส  192 55.17 
       หยา่ร้าง/ หมา้ย/ แยกกนัอยู ่ 11 3.16 
รวม 348 100 
4.  อาชีพ    
       นกัเรียน/ นกัศึกษา 52 14.94 ผูรั้บบริการท่ีมีอาชีพขา้ราชการ/

รัฐวิสาหกิจเขา้รับบริการมากท่ีสุด 
รองลงมาคือ อาชีพอ่ืน ๆ นกัเรียน/ 
นกัศึกษา  รับจา้งทัว่ไป และ ธุรกิจ
ส่วนตวั/ คา้ขาย ตามล าดบั และ
ส าหรับอาชีพพนกังาน
บริษทัเอกชนไม่มีเขา้รับบริการ 

       ขา้ราชการ/ รัฐวิสาหกิจ 205 58.91 
       ธุรกิจส่วนตวั/ คา้ขาย  11 3.16 
       พนกังานบริษทัเอกชน 0 0 
       รับจา้งทัว่ไป  12 3.45 
       อ่ืน ๆ  68 19.52 
รวม 348 100 
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ตารางท่ี 4-1  (ต่อ) 
 
ผลการวิเคราะห์ขอ้มลูทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 

ขอ้มลูทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
จ านวน 
(คน) 

สดัส่วน 
(%) 

สรุปผล 

5. สิทธิในการรักษาพยาบาล   ผูรั้บบริการท่ีมีสิทธิในการรักษา 
พยาบาลประเภทขา้ราชการจ่ายตรง
เขา้รับบริการมากท่ีสุด รองลงมา 
ไดแ้ก่ ประกนัสุขภาพถว้นหนา้ 
(บตัรทอง) และพลทหารกองเกิน 
ตามล าดบั ส าหรับประเภทช าระ
เงินดว้ยตนเองมีจ านวนนอ้ยท่ีสุด 

       ขา้ราชการจ่ายตรง   x 205 58.91 
       ประกนัสุขภาพถว้นหนา้ (บตัรทอง) 123 35.34 
       พลทหารกองเกิน  18 5.17 
       ช าระเงินดว้ยตนเอง 2 0.57 
       อ่ืน ๆ  0 0 
รวม 348 100 
6. จ านวนคร้ังท่ีเขา้มารับบริการต่อปี   

ผูรั้บบริการส่วนใหญ่เขา้มารับ
บริการคร้ังแรก/ 1 คร้ังต่อปี
รองลงมา คือ 2-3 คร้ังต่อปี 3-5 
คร้ังต่อปี และมากกวา่ 5 คร้ังต่อปี
ข้ึนไป ตามล าดบั 

       คร้ังแรก/ 1 คร้ังต่อปี  195 56.03 
       2-3 คร้ังต่อปี 73 20.98 
       3-5 คร้ังต่อปี  46 13.22 
       มากกวา่ 5 คร้ังต่อปีข้ึนไป 34 9.77 
รวม 348 100 

 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูลด้วยแบบจ าลอง SERVQUAL 
 น าค่าเฉล่ียของค่าระดบัความพึงพอใจในการบริการท่ีได้รับจริง (Perception) และค่า 
เฉล่ียของค่าระดบัความคาดหวงัในการไดรั้บบริการ (Expectation) มาค านวณค่าระดบัคุณภาพ 
การบริการ (Service quality) ดว้ยสมการท่ี 4-1 และผลการวเิคราะห์แสดงดงัตารางท่ี 4-2 ตามล าดบั 
 

Service Quality = Perception (P) – Expectation (E)                                        (4-1)          
 
 กรณีไดค้่า Service quality มากกวา่ศูนย ์หรือ (P > E) หมายความวา่ ผูรั้บบริการพึงพอใจ
ในประเด็นคุณภาพนั้น ๆ แลว้ และกรณีไดค้่า Service quality นอ้ยกวา่ศูนย ์หรือ (P < E) 
หมายความวา่ ผูรั้บบริการยงัไม่พึงพอใจในประเด็นคุณภาพนั้น ๆ 
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ตารางท่ี 4-2  ผลการวเิคราะห์แบบสอบถามดว้ยแบบจ าลอง SERVQUAL 

 

ประเดน็คุณภาพ 
Average 
Perception  

Average 
 Expectation  

Service 
Quality  

ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangible)    
1. แพทย/์ เจา้หนา้ท่ีแต่งกายเหมาะสม และมีภาพลกัษณ์ท่ีดี 4.82 4.31 0.51 
 2. พ้ืนท่ีใหบ้ริการในต าแหน่งต่าง ๆ มีขนาดเหมาะสม และ
สะดวกสบายต่อการเขา้รับการบริการ 

2.83 4.59 -1.76 

3. สถานท่ีใหบ้ริการมีสภาพแวดลอ้มท่ีดี (แสงสวา่ง เสียง 
กล่ิน อากาศ) 

4.38 4.33 0.05 

4. อุปกรณ์เคร่ืองมือมีความทนัสมยั สะอาด และพร้อมใชง้าน 4.61 4.26 0.35 
5. มีแผนผงั ป้าย และส่ือต่าง ๆ แสดงต าแหน่งจุดบริการ 
และขั้นตอนในการบริการท่ีชดัเจน และเขา้ใจง่าย 

2.97 4.75 -1.78 

6. พ้ืนท่ีจอดรถจกัรยานยนต ์และรถยนตมี์จ านวนเพียงพอ 
ปลอดภยั และสะดวกสบาย 

4.28 4.12 0.16 

7. ส่ิงอ านวยความสะดวกพ้ืนฐาน (หอ้งน ้า รถเขน็ผูป่้วย 
เกา้อ้ี และอ่ืน ๆ) มีไวบ้ริการอย่างเพียงพอ สะอาด และอยูใ่น
สภาพท่ีสมบูรณ์ 

2.94 4.66 -1.72 

8. ส่ิงอ านวยความสะดวกเสริม (น ้าด่ืม โทรทศัน ์ร้านคา้ ตู ้
เติมเงินมือถือตูโ้ทรศพัทส์าธารณะ และอ่ืน ๆ) มีไวบ้ริการ
อยา่งเพียงพอ สะอาด และอยูใ่นสภาพท่ีสมบูรณ์ 

3.80 4.40 -0.60 

9. มีการเผยแพร่ความรู้ดา้นสุขภาพอนามยัดว้ยส่ือต่าง ๆ  
(แผน่พบั โปสเตอร์ วิดีโอ นิทรรศการ) 

3.45 3.49 -0.04 

10. การแสดงขอ้ความ/ป้ายเตือนอนัตราย (ระวงัล่ืน พ้ืนต่าง
ระดบั ระวงัศีรษะ ฯลฯ) สามารถมองเห็นไดง่้าย และชดัเจน 

4.05 4.52 -0.47 

การตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ (Responsiveness)   
11. แพทย/์ เจา้หนา้ท่ีมีความพร้อม ใหบ้ริการดว้ย 
ความกระฉบักระเฉง และกระตือรือร้น 

4.14 4.45 -0.31 

12. แพทย/์ เจา้หนา้ท่ีมีการส่ือสารกบัผูป่้วยไดอ้ยา่งชดัเจน 
และตรงประเดน็ 

4.01 3.84 0.17 
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ตารางท่ี 4-2  (ต่อ) 

 

ประเดน็คุณภาพ 
Average 

Perception  

Average 

 Expectation  

Service 

Quality  

13. แพทย/์ เจา้หนา้ท่ียินดีรับฟังปัญหาและสามารถตอบขอ้สงสยัได้
อยา่งทนัท่วงที 

4.00 3.97 0.03 

ความน่าเช่ือถือไวว้างใจในบริการ (Reliability)  
14. แพทย/์ เจา้หนา้ท่ีมีจ านวนเพียงพอต่อการใหบ้ริการ 3.48 4.33 -0.85 
15. แพทยมี์ความเช่ียวชาญ มีความรู้ และประสบการณ์ 4.52 4.32 0.20 
16. แพทย/์เจา้หนา้ท่ีมีความช านาญในการใชเ้คร่ืองมือ และอุปกรณ์
ต่าง ๆ 

4.69 4.36 0.33 

17. เวลาท่ีใชใ้นการรับบริการแต่ละขั้นตอนเหมาะสม และรวดเร็ว 3.02 4.56 -1.54 
18. ระบบการจดัคิว ล าดบัการเขา้รับบริการเหมาะสม และถกูตอ้ง 3.19 4.43 -1.24 
19. ค่ารักษาพยาบาลเหมาะสมกบัการบริการท่ีไดรั้บ 4.68 4.15 0.53 
การใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ (Assurance)  
20. เจา้หนา้ท่ีมีความสุภาพ เป็นมิตร และอ่อนโยน 4.39 4.28 0.11 
21. มีการเกบ็รักษาขอ้มูล และประวติัของผูป่้วยเป็นความลบั 4.46 4.39 0.07 
22. ท่านสามารถเขา้ถึง และติดต่อโรงพยาบาลไดส้ะดวก และง่าย 
(โทรศพัท ์กล่องรับความคิดเห็น และอ่ืน ๆ) 

4.15 4.03 0.12 

ความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการ (Empathy)    
23. แพทย/์ เจา้หนา้ท่ีใหค้วามสนใจ และเอาใจใส่อาการผูป่้วยเป็น
อยา่งดี 

4.01 4.44 -0.43 

24. แพทย/์ เจา้หนา้ท่ีใหค้วามเห็นอกเห็นใจ และท าใหท่้านมัน่ใจ 
เม่ือท่านมีปัญหา 

4.46 4.35 0.11 

 
ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลดว้ยแบบจ าลอง SERVQUAL จากตารางท่ี 4-2 สามารถพิจารณา 

ประเด็นคุณภาพท่ีผูรั้บบริการพึงพอใจและไม่พึงพอใจในปัจจุบนั โดยประเด็นคุณภาพ 
ท่ีผูรั้บบริการมีความพึงพอใจจะมีค่าระดบัความพึงพอใจในการบริการท่ีไดรั้บจริงจริง (P) มากกวา่
ค่าระดบัของความคาดหวงัในการไดรั้บบริการ (E) หรือ (P > E) และมีค่า Service quality ท่ีมากกวา่ 
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ศูนย ์ไดแ้ก่ ประเด็นคุณภาพท่ี 1, 3, 4, 6, 12, 13, 15, 16, 19, 20, 21, 22 และ 24 โดยอยูใ่นปัจจยั 
การวดัคุณภาพการบริการของแบบจ าลอง SERVQUAL ทั้ง 5 มิติ   
 ส าหรับประเด็นคุณภาพท่ีมีคุณภาพต ่าหรือไม่เป็นท่ีพึงพอใจของผูรั้บบริการในปัจจุบนั
จะมีค่าระดบัความพึงพอใจในการบริการท่ีไดรั้บจริง (P) นอ้ยกวา่ค่าระดบัของความคาดหวงั 
ในการไดรั้บบริการ (E) หรือ (P < E) และมีค่า Service quality ท่ีนอ้ยกวา่ศูนย ์ซ่ึงไดแ้ก่ ประเด็น
คุณภาพท่ี 2, 5, 7, 8, 9, 10, 11, 14, 17, 18 และ 23 โดยอยูใ่นปัจจยัการวดัคุณภาพการบริการของ
แบบจ าลอง SERVQUAL ทั้งหมด ยกเวน้ปัจจยัดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ (Assurance) ท่ี
ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจแลว้ 
 

ผลการวเิคราะห์แบบสอบถามด้วยแบบจ าลอง I-S 
  น าค่าเฉล่ียของความพึงพอใจในการบริการท่ีไดรั้บจริง (Perception) และค่าเฉล่ีย 
ความส าคญัของการบริการ (Importance) ของแต่ละประเด็นคุณภาพมาสร้างกราฟเพื่อแสดง 
ความสัมพนัธ์ระหวา่งความส าคญักบัความพึงพอใจ โดยมิติแนวตั้ง คือ ค่าเฉล่ียของความพึงพอใจ
ในการบริการท่ีไดรั้บจริง (Perception) และมิติแนวนอน คือ ค่าเฉล่ียความส าคญัของการบริการ 
(Importance) จากนั้นแบ่งพื้นท่ีออกเป็น 4 ส่วน โดยค่าเฉล่ียรวมของความส าคญัของการบริการ 
(Importance) คือ 4.30 เป็นเส้นตรงตดัมิติทางแนวนอน และค่าเฉล่ียรวมของความพึงพอใจ 
ในการบริการท่ีไดรั้บจริง (Perception) คือ 3.97 เป็นเส้นตรงตดัมิติทางแนวตั้ง ผลการวิเคราะห์ดว้ย
แบบจ าลอง I-S แสดงดว้ยกราฟดงัภาพท่ี 4-1  และสรุปไดด้งัตารางท่ี 4-3 
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ภาพท่ี 4-1  ผลการวเิคราะห์ดว้ยแบบจ าลอง I-S 

 

ตารางท่ี 4-3  สรุปผลการวเิคราะห์ขอ้มูลดว้ยแบบจ าลอง I-S 
 

No. ประเดน็คุณภาพ 
Average 
Importance 

Average 
Perception 

Area 

1 แพทย/์ เจา้หนา้ท่ีแต่งกายเหมาะสม และมีภาพลกัษณ์ท่ีดี 4.14 4.82 Surplus 
2 พ้ืนท่ีใหบ้ริการในต าแหน่งต่าง ๆ มีขนาดเหมาะสม และ

สะดวกสบายต่อการเขา้รับการบริการ 
4.51 2.83 To-be-

Improved 
3 สถานท่ีใหบ้ริการมีสภาพแวดลอ้มท่ีดี (แสงสวา่ง เสียง 

กล่ิน อากาศ) 
4.28 4.38 

Surplus 

4 อุปกรณ์เคร่ืองมือมีความทนัสมยั สะอาด และพร้อมใช้
งาน 

4.11 4.61 
Surplus 

5 มีแผนผงั ป้าย และส่ือต่าง ๆ แสดงต าแหน่งจุดบริการ 
และขั้นตอนในการบริการท่ีชดัเจน และเขา้ใจง่าย 

4.71 2.97 To-be-
Improved 
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ตารางท่ี 4-3  (ต่อ) 
 

No. ประเดน็คุณภาพ 
Average 
Importance 

Average 
Perception 

Area 

6 พ้ืนท่ีจอดรถจกัรยานยนต ์และรถยนตมี์จ านวนเพียงพอ 
ปลอดภยั และสะดวกสบาย 

4.02 4.28 Surplus 

7 ส่ิงอ านวยความสะดวกพ้ืนฐาน (หอ้งน ้า รถเขน็ผูป่้วย 
เกา้อ้ี และอ่ืน ๆ) มีไวบ้ริการอย่างเพียงพอ สะอาด และ
อยูใ่นสภาพท่ีสมบูรณ์ 

4.65 2.94 
To-be-
Improved 

8 ส่ิงอ านวยความสะดวกเสริม (น ้าด่ืม โทรทศัน ์ร้านคา้ ตู ้
เติมเงินมือถือตูโ้ทรศพัทส์าธารณะ และอ่ืน ๆ) มีไว้
บริการอยา่งเพียงพอ สะอาด และอยูใ่นสภาพท่ีสมบูรณ์ 

4.58 3.80 
To-be-
Improved 

9 มีการเผยแพร่ความรู้ดา้นสุขภาพอนามยัดว้ยส่ือต่าง ๆ 
(แผน่พบั โปสเตอร์ วิดีโอ นิทรรศการ) 

3.68 3.45 
Care-
Free 

10 การแสดงขอ้ความ/ป้ายเตือนอนัตราย (ระวงัล่ืน พ้ืนต่าง
ระดบั ระวงัศีรษะ ฯลฯ) สามารถมองเห็นไดง่้าย และ
ชดัเจน 

4.73 4.05 Excellent 

11 แพทย/์เจา้หนา้ท่ีมีความพร้อม ใหบ้ริการดว้ย 
ความกระฉบักระเฉง และกระตือรือร้น 

4.61 4.14 Excellent 

12 แพทย/์ เจา้หนา้ท่ีมีการส่ือสารกบัผูป่้วยไดอ้ยา่งชดัเจน 
และตรงประเดน็ 

4.07 4.01 Surplus 

13 แพทย/์ เจา้หนา้ท่ียินดีรับฟังปัญหาและสามารถตอบขอ้
สงสยัไดอ้ยา่งทนัท่วงที 

3.84 4.00 Surplus 

14 แพทย/์ เจา้หนา้ท่ีมีจ านวนเพียงพอต่อการใหบ้ริการ 4.68 3.48 
To-be-
Improved 

15 แพทยมี์ความเช่ียวชาญ มีความรู้ และประสบการณ์ 4.06 4.52 Surplus 
16 แพทย/์ เจา้หนา้ท่ีมีความช านาญในการใชเ้คร่ืองมือ และ

อุปกรณ์ต่าง ๆ 
4.01 4.69 Surplus 

17 เวลาท่ีใชใ้นการรับบริการแต่ละขั้นตอนเหมาะสม และ
รวดเร็ว 

4.61 3.02 Surplus 
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ตารางท่ี 4-3  (ต่อ) 
 

No. ประเดน็คุณภาพ 
Average 
Importance 

Average 
Perception 

Area 

18 ระบบการจดัคิว ล าดบัการเขา้รับบริการเหมาะสม และ
ถกูตอ้ง 

4.50 3.19 To-be-
Improved 

19 ค่ารักษาพยาบาลเหมาะสมกบัการบริการท่ีไดรั้บ 4.41 4.68 Excellent 
20 เจา้หนา้ท่ีมีความสุภาพ เป็นมิตร และอ่อนโยน 4.36 4.39 Excellent 
21 มีการเกบ็รักษาขอ้มลู และประวติัของผูป่้วยเป็นความลบั 4.17 4.46 Surplus 

22 
ท่านสามารถเขา้ถึง และติดต่อโรงพยาบาลไดส้ะดวก 
และง่าย (โทรศพัท ์กล่องรับความคิดเห็น และอ่ืน ๆ) 

4.13 4.15 Surplus 

23 
แพทย/์ เจา้หนา้ท่ีใหค้วามสนใจ และเอาใจใส่อาการ
ผูป่้วยเป็นอยา่งดี 

4.34 4.03 Excellent 

24 
แพทย/์ เจา้หนา้ท่ีใหค้วามเห็นอกเห็นใจ และท าใหท่้าน
มัน่ใจ เม่ือท่านมีปัญหา 

4.02 4.46 Surplus 

 
 พิจารณาผลการวเิคราะห์ขอ้มูลดว้ยแบบจ าลอง I-S ไดด้งัน้ี 
 1.  ประเด็นคุณภาพท่ีอยูใ่นพื้นท่ีจ าเป็นท่ีตอ้งปรับปรุง (To-be-Improved area)ไดแ้ก่ 
ประเด็นคุณภาพท่ี 2, 5, 7, 8, 14 และ 18 ซ่ึงเป็นประเด็นคุณภาพท่ีผูรั้บบริการใหค้วามส าคญั และ
ไม่เป็นท่ีพึงพอใจจึงควรใหค้วามสนใจและปรับปรุงประเด็นคุณภาพดงักล่าวน้ี  
 2.  ประเด็นคุณภาพท่ีอยูใ่นพื้นท่ีดีเลิศ (Excellent area) ไดแ้ก่ ประเด็นคุณภาพท่ี 10, 11, 19, 
20 และ23 เป็นประเด็นคุณภาพท่ีผูรั้บบริการเจาะจงใหค้วามส าคญัและอยูใ่นระดบัท่ีผูรั้บบริการ
รู้สึกพึงพอใจ ซ่ึงควรรักษาระดบัของประเด็นคุณภาพเหล่าน้ีไวเ้พื่อใหก้ารบริการมีคุณภาพ และเป็น
มาตรฐานอยูส่ม ่าเสมอ  

3.  ประเด็นคุณภาพท่ีอยูใ่นพื้นท่ีท่ีปราศจากความระมดัระวงั (Care-Free area) คือ 
ประเด็นคุณภาพท่ี 9 เป็นประเด็นคุณภาพท่ีผูรั้บบริการให้ความส าคญัและมีความพึงพอใจค่อนขา้ง
นอ้ย จึงไม่จ  าเป็นตอ้งใหค้วามสนใจหรือท าการปรับปรุง เน่ืองจากไม่มีผลต่อการประเมินคุณภาพ
การบริการ 

   4.  ประเด็นคุณภาพท่ีอยูใ่นพื้นท่ีปัจจยัส่วนเกิน (Surplus area) ไดแ้ก่ ประเด็นคุณภาพท่ี 
1, 3, 4, 6, 9, 12, 13, 15, 16, 17, 21, 22 และ 24 เป็นประเด็นคุณภาพท่ีผูรั้บบริการไม่ไดใ้ห้
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ความส าคญัมากนกั และผูรั้บบริการมีความพึงพอใจแลว้ จึงไม่จ  าเป็นตอ้งใหค้วามสนใจหรือท าการ
ปรับปรุง  
 จากการพิจารณาผลการวเิคราะห์ขอ้มูลดงักล่าว สามารถสรุปไดว้า่ ประเด็นคุณภาพท่ี
ควรใหค้วามสนใจและท าการปรับปรุง คือ ประเด็นคุณภาพท่ีจดัอยูใ่นพื้นท่ีจ าเป็นท่ีตอ้งปรับปรุง 
(To-be-Improved area) เน่ืองจากเป็นประเด็นคุณภาพท่ีผูรั้บบริการใหค้วามส าคญั แต่ไม่เป็นท่ี 
พึงพอใจ ซ่ึงหากไม่ไดรั้บการปรับปรุงจะส่งผลเสียต่อคุณภาพการบริการและภาพลกัษณ์ของแผนก
ผูป่้วยนอกโรงพยาบาลกรณีศึกษาได ้และประเด็นคุณภาพท่ีอยูใ่นพื้นท่ีดีเลิศ (Excellent area) เป็น
ประเด็นคุณภาพท่ีควรใหค้วามสนใจและรักษาคุณภาพการบริการในประเด็นคุณภาพน้ีไว ้ถึงแม้
ผูรั้บบริการใหค้วามพึงพอใจแลว้ก็ตาม แต่เน่ืองจากเป็นประเด็นคุณภาพท่ีผูรั้บบริการเจาะจงให้
ความส าคญัจึงมีอิทธิพลต่อคุณภาพการบริการในแผนกผูป่้วยนอกหากผูรั้บบริการเกิด 
ความพึงพอใจและไม่พึงพอใจ ส่วนประเด็นคุณภาพท่ีไม่จ  าเป็นตอ้งใหค้วามสนใจหรือไม่ตอ้ง
ปรับปรุง คือประเด็นคุณภาพท่ีอยูใ่นพื้นท่ีส่วนเกิน (Surplus area) และพื้นท่ีท่ีปราศจากความ
ระมดัระวงั (Care-Free area) เน่ืองจากประเด็นคุณภาพท่ีอยูใ่นพื้นท่ีทั้ง 2 ดา้นน้ีผูรั้บบริการไม่ไดใ้ห้
ความส าคญัมากนกั ซ่ึงไม่ส่งผลต่อการประเมินคุณภาพการบริการและภาพลกัษณ์ของของแผนก
ผูป่้วยนอกโรงพยาบาลกรณีศึกษา หากมิไดรั้บการปรับปรุงหรือพฒันา 
 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูลแบบสอบถามด้วยแบบจ าลอง Kano 
 ขอ้มูลจากแบบสอบถามในส่วนของขอ้ค าถามท่ีสร้างข้ึนตามแบบจ าลอง Kano 
ประกอบดว้ยค าถามดา้นบวก (Positive question) และดา้นลบ (Negative question) ถูกน ามา
วเิคราะห์โดยใชต้ารางการประเมินตามแบบจ าลอง Kano ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลมีรายละเอียดดงัน้ี 
  1.  การประเมินและแปลความหมายตามแบบจ าลอง Kano 
 น าขอ้มูลท่ีไดม้าท าการประเมินและแปลความหมายตามแบบจ าลอง Kano เพื่อแสดงให้
เห็นวา่ประเด็นคุณภาพแต่ละขอ้ในมุมมองของผูรั้บบริการจดัอยูใ่นคุณลกัษณะประเภทใด ซ่ึง
ตวัอยา่งการแปลค าตอบให้เป็นระดบัคุณภาพคุณลกัษณะต่าง ๆ ตามแบบจ าลอง Kano แสดงในภาพ
ท่ี 13 ในบทท่ี 3 โดยคุณลกัษณะประเภทใดในแต่ละประเด็นคุณภาพมีความถ่ีมากท่ีสุดจะถือวา่เป็น
คุณลกัษณะของประเด็นคุณภาพนั้น ๆ ผลการประเมินและแปลความหมายตามแบบจ าลอง Kano 
แสดงดงัตารางท่ี 4-4 
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ตารางท่ี 4-4  ผลการประเมิน และแปลความหมายตามแบบจ าลอง Kano 
 

ประเดน็คุณภาพ A O M I Total Category 
1. แพทย/์ เจา้หนา้ท่ีแต่งกายเหมาะสม และมีภาพลกัษณ์ท่ีดี 120 167 22 39 348 O 
 2. พ้ืนท่ีใหบ้ริการในต าแหน่งต่าง ๆ มีขนาดเหมาะสม และ
สะดวกสบายต่อการเขา้รับการบริการ 

91 44 175 38 348 M 

 3. สถานท่ีใหบ้ริการมีสภาพแวดลอ้มท่ีดี (แสงสวา่ง เสียง 
อากาศ) 

107 147 44 50 348 O 

4. อุปกรณ์เคร่ืองมือมีความทนัสมยั สะอาด และพร้อมใช ้ 64 200 56 28 348 O 
5. มีแผนผงั ป้าย และส่ือต่าง ๆ แสดงต าแหน่งจุดบริการ 
และขั้นตอนในการบริการท่ีชดัเจน และเขา้ใจง่าย 

187 84 47 30 348 A 

6. พ้ืนท่ีจอดรถจกัรยานยนต ์และรถยนต์มีจ านวนเพียงพอ 
ปลอดภยั และสะดวกสบาย 

64 93 183 8 348 M 

7. ส่ิงอ านวยความสะดวกพ้ืนฐาน (หอ้งน ้า เกา้อ้ี และอ่ืน ๆ) 
มีไวบ้ริการอยา่งเพียงพอ สะอาด และอยูใ่นสภาพท่ี
สมบูรณ์ 

217 84 27 20 348 A 

8. ส่ิงอ านวยความสะดวกเสริม (น ้าด่ืม โทรทศัน ์ร้านคา้ ตู ้
เติมเงินมือถือตูโ้ทรศพัทส์าธารณะ และอ่ืน ๆ ) มีไวบ้ริการ
อยา่งเพียงพอ สะอาด และอยูใ่นสภาพท่ีสมบูรณ์ 

204 66 30 48 348 A 

9. มีการเผยแพร่ความรู้ดา้นสุขภาพอนามยัดว้ยส่ือต่าง ๆ  
(แผน่พบั โปสเตอร์ วิดีโอ นิทรรศการ) 

56 24 35 253 348 I 

10. การแสดงขอ้ความ/ ป้ายเตือนอนัตราย (ระวงัล่ืน พ้ืน
ต่างระดบั ระวงัศีรษะ ฯลฯ) สามารถมองเห็นไดง่้าย และ
ชดัเจน 

255 45 30 18 348 A 

11. แพทย/์ เจา้หนา้ท่ีมีความพร้อม ใหบ้ริการดว้ย 
ความกระฉบักระเฉง และกระตือรือร้น 

131 44 160 13 348 M 

12. แพทย/์ เจา้หนา้ท่ีมีการส่ือสารกบัผูป่้วยไดอ้ยา่งชดัเจน 
และตรงประเดน็ 

260 24 40 24 348 A 

13. แพทย/์ เจา้หนา้ท่ียินดีรับฟังปัญหาและสามารถตอบขอ้
สงสยัไดอ้ยา่งทนัท่วงที 

264 45 10 29 348 A 

14. แพทย/์ เจา้หนา้ท่ีมีจ านวนเพียงพอต่อการใหบ้ริการ 52 71 114 111 348 M 
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ตารางท่ี 4-4  (ต่อ) 

 

ประเดน็คุณภาพ A O M I Total Category 
15. แพทยมี์ความเช่ียวชาญ มีความรู้ และประสบการณ์ 239 16 38 55 348 A 
16. แพทย/์ เจา้หนา้ท่ีมีความช านาญในการใชเ้คร่ืองมือ 
และอุปกรณ์ต่าง ๆ  

109 137 59 43 348 A 

17. เวลาท่ีใชใ้นการรับบริการแต่ละขั้นตอนเหมาะสม และ
รวดเร็ว 

203 31 53 59 348 A 

18. ระบบการจดัคิว ล าดบัการเขา้รับบริการเหมาะสม และ
ถกูตอ้ง 

95 66 163 24 348 M 

19. ค่ารักษาพยาบาลเหมาะสมกบัการบริการท่ีไดรั้บ 152 52 36 108 348 A 
20. เจา้หนา้ท่ีมีความสุภาพ เป็นมิตร และอ่อนโยน 103 165 38 42 348 O 
23. แพทย/์ เจา้หนา้ท่ีใหค้วามสนใจ และเอาใจใส่อาการ
ผูป่้วยเป็นอยา่งดี 

233 28 18 69 348 A 

24. แพทย/์ เจา้หนา้ท่ีใหค้วามเห็นอกเห็นใจ และท าใหท่้าน
มัน่ใจ เม่ือท่านมีปัญหา 

103 122 65 58 348 O 

  
 พิจารณาตารางท่ี 4-4 ผลการประเมินและแปลความหมายตามแบบจ าลอง Kano พบวา่

ประเด็นคุณภาพส่วนใหญ่มีคุณลกัษณะอยูใ่นประเภท A (Attractive) มากท่ีสุด ซ่ึงมีทั้งส้ิน 12 
รายการ ไดแ้ก่ ประเด็นคุณภาพท่ี 5, 7, 8, 10, 12, 13, 15, 16, 18, 19, 22 และ 23 โดยประเด็นคุณภาพ
ท่ีจดัอยูใ่นประเภท A (Attractive) เป็นประเด็นคุณภาพท่ีสร้างความประทบัใจและความพึงพอใจ
ใหก้บัผูรั้บ บริการในแผนกผูป่้วยนอก ซ่ึงหากไม่มีประเด็นคุณภาพเหล่าน้ีอยูใ่นบริการก็จะไม่ท า
ใหค้วามพึงพอใจในบริการลดลง รองลงมาคือ ประเด็นคุณภาพท่ีมีคุณลกัษณะอยูใ่นประเภท M 
(Must-be) มี 6 รายการ ไดแ้ก่ ประเด็นคุณภาพท่ี 2, 6, 11, 14, 17 และ 21 ซ่ึงเป็นประเด็นคุณภาพท่ี
จ าเป็นตอ้งมีและส าคญัมากส าหรับการบริการในแผนกผูป่้วยนอก ถา้หากไม่มีประเด็นคุณภาพ
เหล่าน้ีจะส่งผลใหผู้รั้บบริการในแผนกผูป่้วยนอกไม่พึงพอใจข้ึนมาได ้

 ประเด็นคุณภาพท่ีมีคุณลกัษณะอยูใ่นประเภท O (One-dimension) มี 5 รายการ ไดแ้ก่ 
ประเด็นคุณภาพท่ี 1, 3, 4, 20 และ 24 เป็นประเด็นคุณภาพท่ีท าใหผู้รั้บบริการในแผนกผูป่้วยนอก
เกิดความพึงพอใจถา้หากมีประเด็นคุณภาพเหล่าน้ีอยูใ่นบริการ ในทางกลบักนัหากไม่มีประเด็น
คุณภาพเหล่าน้ีจะท าใหผู้รั้บบริการรู้สึกไม่พึงพอใจ และล าดบัสุดทา้ย คือ ประเด็นคุณภาพท่ีมี
คุณลกัษณะอยูใ่นประเภท I (Indifferent) ไดแ้ก่ ประเด็นคุณภาพท่ี 9 ซ่ึงเป็นประเด็นคุณภาพท่ี
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ผูรั้บบริการไม่ตอ้งการ แต่หากประเด็นคุณภาพดงักล่าวน้ีจะมีอยูห่รือไมมี่ก็ตามก็ไม่ไดท้  าให้
ผูรั้บบริการรู้สึกพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจแต่อยา่งไร 
 2.  การวเิคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิความพึงพอใจ (CS-Coefficient) 
 ผลการประเมิน และแปลความหมายตามแบบจ าลอง Kano ท่ีไดจ้ากตารางท่ี 10 มาท า
การการวเิคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิความพึงพอใจ (CS-Coefficient) เพื่อพิจารณาระดบัความพึงพอใจ 
(CS+) ของผูรั้บบริการในแผนกผูป่้วยนอกเม่ือพบบริการนั้น และระดบัความไม่พึงพอใจ (CS-) 
ของผูรั้บบริการในแผนกผูป่้วยนอกเม่ือไม่พบบริการนั้น ๆ เน่ืองจากการจดัประเภทของประเด็น
คุณภาพต่าง ๆ อาจมีความหลากหลายและไม่ชดัเจน การพิจารณาถึงผลโดยเฉล่ียของประเด็น
คุณภาพท่ีมีต่อระดบัความพึงพอใจและความไม่พึงพอใจจึงเป็นส่ิงส าคญั (วราภรณ์ จึงสุวดี, 2553) 
สมการในการหาค่าสัมประสิทธ์ิความพึงพอใจ (CS-Coefficient) มีดงัน้ี    
 

 ค่าความพึงพอใจ CS+ = (A+O)/(A+O+M+I)                                             (4-2) 
    ค่าความไม่พึงพอใจ CS- = (O+M)/((A+O+M+I)x(-1))                               (4-3) 
 

 ยกตวัอยา่งการค านวณค่าสัมประสิทธ์ิความพึงพอใจ (CS-Coefficient) ในประเด็น
คุณภาพท่ี 1 (แพทย/์เจา้หนา้ท่ีแต่งกายเหมาะสม และมีภาพลกัษณ์ท่ีดี) โดยท่ี Attractive (A) = 120, 
One-dimensional (O) = 167, Must-be (M) = 22 และ Indifferent (I) = 39 ดงันั้น 
    
   ค่าความพึงพอใจ CS+ = (120+167)/(120+167+22+39)  = 0.82 
   ค่าความไม่พึงพอใจ CS- = (167+22)/((120+167+22+39)x(-1)) = -0.54   
  
 พิจารณาตวัอยา่งการค านวณ อธิบายไดว้า่ ในทางดา้นลบ ประเด็นคุณภาพท่ี 1 (แพทย/์
เจา้หนา้ท่ีแต่งกายเหมาะสม และมีภาพลกัษณ์ท่ีดี) หากไม่มีในการบริการจะส่งผลต่อความไม่พอใจ
ของผูรั้บบริการปานกลางในระดบั -0.54 แต่ในดา้นบวกหากไม่มีประเด็นคุณภาพท่ี 1 ในการบริการ
จะส่งผลต่อความพึงพอใจอยา่งมากในระดบั 0.82 
 ผลการวเิคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิความพึงพอใจ (CS-Coefficient) ของทุกประเด็นคุณภาพ
แสดงดงัตารางท่ี 4-5 และน าเสนอผลการวเิคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิความพึงพอใจ (CS-Coefficient) 
ในรูปแบบของกราฟแท่งเพื่อเปรียบเทียบผลการระดบัความพึงพอใจ และความไม่พึงพอใจในแต่
ละประเด็นคุณภาพไดอ้ยา่งชดัเจน ดงัภาพท่ี 4-2 ตามล าดบั 
  



81 

ตารางท่ี 4-5  ผลการวเิคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิความพึงพอใจ (CS-Coefficient)  
 
ประเดน็คุณภาพ Category CS+ CS- 
1. แพทย/์เจา้หนา้ท่ีแต่งกายเหมาะสม และมีภาพลกัษณ์ท่ีดี O 0.82 -0.54 
 2. พ้ืนท่ีใหบ้ริการในต าแหน่งต่าง ๆ มีขนาดเหมาะสม และสะดวกสบายต่อ
การเขา้รับการบริการ 

M 0.39 -0.63 

3. สถานท่ีใหบ้ริการมีสภาพแวดลอ้มท่ีดี (แสงสวา่ง เสียง กล่ิน อากาศ) O 0.73 -0.55 
4. อุปกรณ์เคร่ืองมือมีความทนัสมยั สะอาด และพร้อมใชง้าน O 0.76 -0.74 
5. มีแผนผงั ป้าย และส่ือต่าง ๆ แสดงต าแหน่งจุดบริการ และขั้นตอนในการ
บริการท่ีชดัเจน และเขา้ใจง่าย 

A 0.78 -0.38 

6. พ้ืนท่ีจอดรถจกัรยานยนต ์และรถยนตมี์จ านวนเพียงพอ ปลอดภยั และ
สะดวกสบาย 

M 0.45 -0.79 

7. ส่ิงอ านวยความสะดวกพ้ืนฐาน (หอ้งน ้า รถเขน็ผูป่้วย เกา้อ้ี และอ่ืน ๆ) มี
ไวบ้ริการอยา่งเพียงพอ สะอาด และอยูใ่นสภาพท่ีสมบูรณ์ 

A 0.86 -0.32 

8. ส่ิงอ านวยความสะดวกเสริม (น ้าด่ืม โทรทศัน ์โทรศพัทส์าธารณะ และ
อ่ืน ๆ) มีไวบ้ริการอยา่งเพียงพอ สะอาด และอยูใ่นสภาพท่ีสมบูรณ์ 

A 0.78 -0.28 

9. มีการเผยแพร่ความรู้ดา้นสุขภาพอนามยัดว้ยส่ือต่าง ๆ (แผ่นพบั โปสเตอร์ 
วิดีโอ นิทรรศการ) 

I 0.22 -0.16 

10. การแสดงขอ้ความ/ป้ายเตือนอนัตราย (ระวงัล่ืน พ้ืนต่างระดบั ระวงั
ศีรษะ ฯลฯ) สามารถมองเห็นไดง่้าย และชดัเจน 

A 0.86 -0.22 

11. แพทย/์ เจา้หนา้ท่ีมีความพร้อม ใหบ้ริการดว้ยความกระฉบักระเฉง และ
กระตือรือร้น 

M 0.50 -0.59 

12. แพทย/์ เจา้หนา้ท่ีมีการส่ือสารกบัผูป่้วยไดอ้ยา่งชดัเจน และตรงประเดน็ A 0.82 -0.18 
13. แพทย/์ เจา้หนา้ท่ียินดีรับฟังปัญหาและสามารถตอบขอ้สงสยัไดอ้ยา่ง
ทนัท่วงที 

A 0.89 -0.16 

14. แพทย/์ เจา้หนา้ท่ีมีจ านวนเพียงพอต่อการใหบ้ริการ M 0.35 -0.53 
15. แพทยมี์ความเช่ียวชาญ มีความรู้ และประสบการณ์ A 0.73 -0.16 
16. แพทย/์ เจา้หนา้ท่ีมีความช านาญในการใชเ้คร่ืองมือ และอุปกรณ์ต่าง ๆ  A 0.71 -0.56 
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ตารางท่ี 4-5  (ต่อ)  
 
ประเดน็คุณภาพ Category CS+ CS- 
17. เวลาท่ีใชใ้นการรับบริการแต่ละขั้นตอนเหมาะสม และรวดเร็ว A 0.68 -0.24 
18. ระบบการจดัคิว ล าดบัการเขา้รับบริการเหมาะสม และถกูตอ้ง M 0.46 -0.66 
19. ค่ารักษาพยาบาลเหมาะสมกบัการบริการท่ีไดรั้บ A 0.59 -0.25 
20. เจา้หนา้ท่ีมีความสุภาพ เป็นมิตร และอ่อนโยน O 0.77 -0.58 
21. มีการเกบ็รักษาขอ้มูล และประวติัของผูป่้วยเป็นความลบั M 0.25 -0.55 
22. ท่านสามารถเขา้ถึง และติดต่อโรงพยาบาลไดส้ะดวก และง่าย (โทรศพัท ์
กล่องรับความคิดเห็น และอ่ืน ๆ) 

A 0.78 -0.33 

23. แพทย/์ เจา้หนา้ท่ีใหค้วามสนใจ และเอาใจใส่อาการผูป่้วยเป็นอยา่งดี A 0.75 -0.13 
24. แพทย/์ เจา้หนา้ท่ีใหค้วามเห็นอกเห็นใจ และท าใหท่้านมัน่ใจ เม่ือท่านมี
ปัญหา 

O 0.65 -0.54 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  
ภาพท่ี 4-2  ค่าสัมประสิทธ์ิความพึงพอใจ (CS+) และไม่พึงพอใจ (CS-) ของแต่ละประเด็นคุณภาพ 
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 ผลการวเิคราะห์พบวา่ ค่าสัมประสิทธ์ิความพึงพอใจ (CS+) มีค่าอยูใ่นช่วงตั้งแต่ 0.22 ถึง 
0.89 และค่าสัมประสิทธ์ิความไม่พึงพอใจ (CS-) มีค่าอยูใ่นช่วงตั้งแต่ -0.79 ถึง -0.13 แสดงใหเ้ห็น
วา่ ประเด็นคุณภาพต่าง ๆ มีผลต่อความพึงพอใจ และไม่พึงพอใจของผูม้ารับบริการในแผนกผูป่้วย
นอกในระดบั มาก ปานกลาง และนอ้ยตามล าดบั โดยท่ีค่าความพึงพอใจ (CS+) ของแต่ละประเด็น
คุณภาพท่ีมีค่าเขา้ใกล ้1 แสดงวา่ มีความพึงพอใจต่อผูรั้บบริการมากถา้ไดรั้บการตอบสนอง ในทาง
กลบักนัค่าความไม่พึงพอใจ (CS-) หากมีค่าเขา้ใกล ้-1 แสดงวา่ปัจจยันั้นมีผลต่อความไม่พึงพอใจ
มากถา้ไม่ไดรั้บการตอบสนอง  
 เม่ือน าผลการวเิคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิความพึงพอใจ (CS-Coefficient) มาท าการ 
เปรียบเทียบกบัคุณลกัษณะประเภทต่าง ๆของแบบจ าลอง Kano พบวา่ ประเด็นคุณภาพท่ีมีค่า CS+ 
มากแต่ CS- นอ้ยจดัเป็นคุณลกัษณะประเภท Attractive ส าหรับประเด็นคุณภาพท่ีมีค่า CS+ และ 
CS- ไปในทางทิศเดียวกนัจดัเป็นคุณลกัษณะประเภท One-dimension และหากประเด็นคุณภาพใด
ไดค้่า CS+ นอ้ยแต่ CS- มากจะจดัอยูใ่นประเภท Must-be ยกตวัอยา่งเช่น ประเด็นคุณภาพขอ้ท่ี 18 
(เวลาท่ีใชใ้นการรับบริการแต่ละขั้นตอนเหมาะสม และรวดเร็ว) มีค่า CS+ เท่ากบั 0.46 ซ่ึงนอ้ยกวา่ 
CS- ท่ีมีค่าเท่ากบั -0.66 ดงันั้นจึงจดัเป็นคุณลกัษณะประเภท Must-be ซ่ึงเป็นคุณลกัษณะขั้นพื้นฐาน
ท่ีตอ้งมีในการบริการ เพื่อท าให้ผูรั้บบริการรู้สึกพึงพอใจ แต่หากขาดคุณลกัษณะดา้นน้ีแมเ้พียง
เล็กนอ้ยก็จะท าใหผู้รั้บบริการรู้สึกไม่พอใจเป็นอยา่งมาก 
 

ผลการพจิารณาประเด็นคุณภาพทีค่วรปรับปรุง 
 น าผลการวเิคราะห์ดว้ยแบบจ าลอง SERVQUAL แบบจ าลอง I-S และแบบจ าลอง KANO 
มาพิจารณาร่วมกนั เพื่อคดัเลือกประเด็นคุณภาพท่ีควรปรับปรุง ซ่ึงผลการวิเคราะห์จากแบบจ าลอง
คุณภาพทั้ง 3 แบบจ าลองสรุปไดด้งัตารางท่ี 4-6 
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ตารางท่ี 4-6  สรุปผลการวเิคราะห์ขอ้มูลท่ีไดจ้ากแบบจ าลองคุณภาพ 3 แบบจ าลอง 
 

ประเดน็คุณภาพ 
Quality Model 

SERVQUAL  I-S        Kano 
Service Quality  Area Category CS+ CS- 

1. แพทย/์ เจา้หนา้ท่ีแต่งกายเหมาะสม และมี
ภาพลกัษณ์ท่ีดี 

0.51 Surplus O 0.82 -0.54 

2. พ้ืนท่ีใหบ้ริการในต าแหน่งต่าง ๆ มีขนาด
เหมาะสม และสะดวกสบายต่อการเขา้รับ
การบริการ 

-1.76 
To-be-
Improved 

M 0.39 -0.63 

3. สถานท่ีใหบ้ริการมีสภาพแวดลอ้มท่ีดี 
(แสงสวา่ง เสียง กล่ิน อากาศ) 

0.05 Surplus O 0.73 -0.55 

4. อุปกรณ์เคร่ืองมือมีความทนัสมยั สะอาด 
และพร้อมใชง้าน 

0.35 Surplus O 0.76 -0.74 

5. มีแผนผงั ป้าย และส่ือต่าง ๆ แสดง
ต าแหน่งจุดบริการ และขั้นตอน 
ในการบริการท่ีชดัเจน และเขา้ใจง่าย 

-1.78 
To-be-
Improved 

A 0.78 -0.38 

6. พ้ืนท่ีจอดรถจกัรยานยนต ์และรถยนตมี์
จ านวนเพียงพอ ปลอดภยั และสะดวกสบาย 

0.16 Surplus M 0.45 -0.79 

7. ส่ิงอ านวยความสะดวกพ้ืนฐาน (หอ้งน ้า 
รถเขน็ผูป่้วย เกา้อ้ี และอ่ืน ๆ) มีไวบ้ริการ
อยา่งเพียงพอ สะอาด และอยูใ่นสภาพท่ี
สมบูรณ์ 

-1.72 
To-be-
Improved 

A 0.86 -0.32 

8. ส่ิงอ านวยความสะดวกเสริม (น ้าด่ืม 
โทรทศัน ์ ร้านคา้ ตูเ้ติมเงินมือถือ ตู ้
โทรศพัทส์าธารณะ และอ่ืน ๆ) มีไวบ้ริการ
อยา่งเพียงพอ สะอาด และอยูใ่นสภาพท่ี
สมบูรณ์ 

-0.60 
To-be-
Improved 

A 0.78 -0.28 

9. มีการเผยแพร่ความรู้ดา้นสุขภาพอนามยั
ดว้ยส่ือต่าง ๆ (แผน่พบั โปสเตอร์ วิดีโอ 
นิทรรศการ) 

-0.04 Care-Free I 0.22 -0.16 
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ตารางท่ี 4-6  (ต่อ) 
 

ประเดน็คุณภาพ 
Quality Model 

SERVQUAL  I-S        Kano 
Service Quality  Area Category CS+ CS- 

10. การแสดงขอ้ความ/ป้ายเตือนอนัตราย 
(ระวงัล่ืน พ้ืนต่างระดบั ระวงัศีรษะ ฯลฯ) 
สามารถมองเห็นไดง่้าย และชดัเจน 

-0.47 Excellent A 0.86 -0.22 

11. แพทย/์ เจา้หนา้ท่ีมีความพร้อม 
ใหบ้ริการดว้ยความกระฉบักระเฉง และ
กระตือรือร้น 

-0.31 Excellent M 0.50 -0.59 

12. แพทย/์ เจา้หนา้ท่ีมีการส่ือสารกบัผูป่้วย
ไดอ้ยา่งชดัเจน และตรงประเดน็ 

0.17 Surplus A 0.82 -0.18 

13. แพทย/์ เจา้หนา้ท่ียินดีรับฟังปัญหาและ
สามารถตอบขอ้สงสยัไดอ้ยา่งทนัท่วงที 

0.03 Surplus A 0.89 -0.16 

14. แพทย/์ เจา้หนา้ท่ีมีจ านวนเพียงพอต่อ
การใหบ้ริการ 

-0.85 
To-be-
Improved 

M 0.35 -0.53 

15. แพทยมี์ความเช่ียวชาญ มีความรู้ และ
ประสบการณ์ 

0.20 Surplus A 0.73 -0.16 

16. แพทย/์ เจา้หนา้ท่ีมีความช านาญ 
ในการใชเ้คร่ืองมือ และอุปกรณ์ต่าง ๆ 

0.33 Surplus A 0.71 -0.56 

17. เวลาท่ีใชใ้นการรับบริการแต่ละขั้นตอน
เหมาะสม และรวดเร็ว 

-1.54 
To-be-
Improved 

A 0.68 -0.24 

18. ระบบการจดัคิว ล าดบัการเขา้รับบริการ
เหมาะสม และถกูตอ้ง 

-1.24 
To-be-
Improved 

M 0.46 -0.66 

19. ค่ารักษาพยาบาลเหมาะสมกบัการ
บริการท่ีไดรั้บ 

0.53 Excellent A 0.59 -0.25 

20. เจา้หนา้ท่ีมีความสุภาพ เป็นมิตร และ
อ่อนโยน 

0.11 Excellent O 0.77 -0.58 

21. มีการเกบ็รักษาขอ้มูล และประวติัของ
ผูป่้วยเป็นความลบั 

0.07 Surplus M 0.25 -0.55 
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ตารางท่ี 4-6  (ต่อ) 
 

ประเดน็คุณภาพ 
Quality Model 

SERVQUAL  I-S        Kano 
Service Quality  Area Category CS+ CS- 

22. ท่านสามารถเขา้ถึง และติดต่อ
โรงพยาบาลไดส้ะดวก และง่าย (โทรศพัท ์
กล่องรับความคิดเห็น และอ่ืน ๆ) 

0.12 Surplus A 0.78 -0.33 

23. แพทย/์ เจา้หนา้ท่ีใหค้วามสนใจ และ
เอาใจใส่อาการผูป่้วยเป็นอยา่งดี 

-0.43 Excellent A 0.50 -0.59 

24. แพทย/์ เจา้หนา้ท่ีใหค้วามเห็นอกเห็นใจ 
และท าใหท่้านมัน่ใจ เม่ือท่านมีปัญหา 

0.11 Surplus O 0.82 -0.18 

 
 การพิจารณาประเด็นคุณภาพท่ีควรปรับปรุง จะพิจารณาผลการวเิคราะห์จากแบบจ าลอง 
SERVQUAL ก่อนเป็นอนัดบัแรกเพื่อคดัแยกประเด็นคุณภาพท่ีพึงพอใจและไม่พึงพอใจของ
ผูรั้บบริการในปัจจุบนั จากนั้นจึงพิจารณาผลการวิเคราะห์จากแบบจ าลอง I-S และแบบจ าลอง 
Kano ตามล าดบั ซ่ึงประเด็นคุณภาพท่ีควรปรับปรุงจะตอ้งมีคุณลกัษณะตามหลกัเกณฑ์การพิจารณา
ดงัภาพท่ี 4-3 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี 4-3  หลกัเกณฑใ์นการพิจารณาประเด็นคุณภาพท่ีควรปรับปรุง 

 

แบบจ าลอง SERVQUAL 
พิจารณาประเด็นคุณภาพท่ีมีคา่ Service Quality นอ้ยกวา่ศูนยห์รือติดลบ 
เน่ืองจากเป็นประเด็นคุณภาพท่ีผูรั้บบริการไม่พึงพอใจ 

แบบจ าลอง I-S 
พิจารณาประเด็นคุณภาพท่ีจดัอยูใ่น To-be-Improved Area และ Excellent 
Area เน่ืองจากเป็นส่วนท่ีผูรั้บบริการให้ความส าคญัค่อนขา้งมากควรให้
ความสนใจเป็นกรณีพิเศษ  
แบบจ าลอง Kano 
พิจารณาประเด็นคุณภาพท่ีมีคุณลกัษณะประเภท Attractive , One-dimension และ 
Must-be เน่ืองจากคุณลกัษณะเหล่าน้ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการ 
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 ยกตวัอยา่งการพิจารณาประเด็นคุณภาพท่ีควรปรับปรุง  
 ประเด็นคุณภาพท่ี 1 (แพทย/์ เจา้หนา้ท่ีแต่งกายเหมาะสม และมีภาพลกัษณ์ท่ีดี) มีค่า 
Service Quality เท่ากบั 0.51 จากแบบจ าลอง SERVQURL หมายความวา่ ผูรั้บบริการให้ 
ความพึงพอใจในประเด็นคุณภาพท่ี 1 แลว้ ณ ปัจจุบนั ซ่ึงมีคุณลกัษณะไม่ตรงตามหลกัเกณฑก์าร
พิจารณา จึงไม่มีความจ าเป็นตอ้งปรับปรุง  
 ประเด็นคุณภาพท่ี 17 (เวลาท่ีใชใ้นการรับบริการแต่ละขั้นตอนเหมาะสม และรวดเร็ว) มี
ค่า Service Quality เท่ากบั -0.51 จากแบบจ าลอง SERVQURL ซ่ึงหมายความวา่ ผูรั้บบริการยงัไม่
พึงพอใจในประเด็นคุณภาพท่ี 17 ณ ปัจจุบนั จึงพิจารณาในส่วนของแบบจ าลอง I-S และ
แบบจ าลอง Kano ตามล าดบั พบวา่จดัอยูใ่น To-be-Improved area จึงบ่งช้ีวา่เป็นประเด็นคุณภาพท่ี
ผูรั้บบริการใหค้วามส าคญัค่อนขา้งมาก และมีคุณลกัษณะประเภท Attractive (A) นัน่หมายความวา่ 
ผูรั้บบริการจะรู้สึกพึงพอใจหรือประทบัใจเป็นอยา่งมากเม่ือไดรั้บการตอบสนองในประเด็น
คุณภาพท่ี 17 โดยมีค่าCS+ เท่ากบั 0.68 แต่ในขณะเดียวกนัหากไม่ไดรั้บการตอบสนองผูรั้บบริการ
จะรู้สึกไม่พึงพอใจเล็กนอ้ย ซ่ึงมีค่า CS- มีค่าเท่ากบั -0.24 ทั้งน้ี จากการพิจารณาผลการวเิคราะห์
ดว้ยแบบจ าลองทั้ง 3 แบบจ าลอง พบวา่ ประเด็นคุณภาพท่ี 17 มีคุณลกัษณะตรงตามหลกัเกณฑ์ 
การพิจารณาทั้งหมด ดงันั้น จึงควรไดรั้บการปรับปรุง  
 ประเด็นคุณภาพท่ี 9 (มีการเผยแพร่ความรู้ดา้นสุขภาพอนามยัดว้ยส่ือต่าง ๆ) มีค่า Service 
Quality เท่ากบั -0.04 จากแบบจ าลอง SERVQURL ซ่ึงหมายความวา่ ผูรั้บบริการยงัไม่พึงพอใจใน
ประเด็นคุณภาพท่ี 9 ณ ปัจจุบนั จึงพิจารณาในส่วนของแบบจ าลอง I-S และแบบจ าลอง Kano 
ตามล าดบั พบวา่จดัอยูใ่น Care-Free area ซ่ึงบ่งช้ีวา่เป็นประเด็นคุณภาพท่ีผูรั้บบริการให้
ความส าคญัค่อนขา้งนอ้ย อีกทั้งยงัมีคุณลกัษณะประเภท Indifferent (I) นัน่หมายความวา่ 
ผูรั้บบริการไม่มีความตอ้งการในประเด็นคุณภาพน้ี และหากผูรั้บบริการไดรั้บและไม่ไดรั้บ 
การตอบสนองในประเด็นคุณภาพน้ี ผูรั้บบริการจะรู้สึกพึงพอใจและไม่พึงพอใจเล็กนอ้ยมากหรือ
อาจไม่กระทบต่อความรู้สึกของผูรั้บบริการเลย สังเกตไดจ้ากค่า CS+ เท่ากบั 0.22 และ CS- เท่ากบั         
-0.16 ซ่ึงมีค่านอ้ยมากและใกลเ้คียงกนั ดงันั้น จึงไม่มีความจ าเป็นตอ้งปรับปรุง 
 ประเด็นคุณภาพท่ีควรปรับปรุง  
 จากการพิจารณาประเด็นคุณภาพท่ีควรปรับปรุง พบประเด็นคุณภาพท่ีมีคุณลกัษณะตรง
ตามหลกัเกณฑก์ารพิจารณาครบถว้นจ านวนทั้งส้ิน 10 รายการจากทั้งหมด 24 รายการ สรุปได้
ตารางท่ี 4-7 
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ตารางท่ี 4-7  ผลการคดัเลือกประเด็นคุณภาพท่ีควรปรับปรุง 

 

ประเดน็คุณภาพ 
Quality Model 

SERVQUAL  I-S Kano 
Service Quality  Area Category CS+ CS- 

2. พ้ืนท่ีใหบ้ริการมีขนาดเหมาะสม และ
สะดวกสบายต่อการเขา้รับการบริการ 

-1.76 
To-be-
Improved 

M 0.39 -0.63 

5. มีแผนผงั ป้าย และส่ือต่าง ๆ แสดง
ต าแหน่งจุดบริการ และขั้นตอน 
ในการบริการท่ีชดัเจน และเขา้ใจง่าย 

-1.78 
To-be-
Improved 

A 0.78 -0.38 

7. ส่ิงอ านวยความสะดวกพ้ืนฐาน (หอ้งน ้า 
รถเขน็ผูป่้วย เกา้อ้ี และอ่ืน ๆ) มีไวบ้ริการ
เพียงพอ สะอาด และอยูใ่นสภาพท่ีสมบูรณ์ 

-1.72 
To-be-
Improved 

A 0.86 -0.32 

8. ส่ิงอ านวยความสะดวกเสริม (น ้าด่ืม 
โทรทศัน ์และอ่ืน ๆ) มีไวบ้ริการเพียงพอ 
สะอาด และอยูใ่นสภาพท่ีสมบูรณ์ 

-0.60 
To-be-
Improved 

A 0.78 -0.28 

10. การแสดงขอ้ความ/ป้ายเตือนอนัตราย 
(ระวงัล่ืน พ้ืนต่างระดบั ระวงัศีรษะ ฯลฯ) 
สามารถมองเห็นไดง่้าย และชดัเจน 

-0.47 Excellent A 0.86 -0.22 

11. แพทย/์ เจา้หนา้ท่ีมีความพร้อม 
ใหบ้ริการดว้ยความกระฉบักระเฉง และ
กระตือรือร้น 

-0.31 Excellent M 0.50 -0.59 

14. แพทย/์ เจา้หนา้ท่ีมีจ านวนเพียงพอต่อ
การใหบ้ริการ 

-0.85 
To-be-
Improved 

M 0.35 -0.53 

17. เวลาท่ีใชใ้นการรับบริการแต่ละขั้นตอน
เหมาะสม และรวดเร็ว 

-1.54 
To-be-
Improved 

A 0.68 -0.24 

18. ระบบการจดัคิว ล าดบัการเขา้รับบริการ
เหมาะสม และถกูตอ้ง 

-1.24 
To-be-
Improved 

M 0.46 -0.66 

23. แพทย/์ เจา้หนา้ท่ีใหค้วามสนใจ และเอา
ใจใส่อาการผูป่้วยเป็นอยา่งดี 

-0.43 Excellent A 0.50 -0.59 
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 เม่ือพิจารณาตารางท่ี 4-7 พบวา่ประเด็นคุณภาพท่ีถูกคดัเลือกน ามาปรับปรุงทั้ง 10 
รายการมีคุณลกัษณะตรงตามหลกัเกณฑก์ารพิจารณาครบถว้น โดยผลการวิเคราะห์จากแบบจ าลอง 
SERVQUAL จะมีค่า Service quality นอ้ยกวา่ศูนยห์รือเป็นลบทั้งหมด ผลการวเิคราะห์จาก
แบบจ าลอง I-S มีประเด็นคุณภาพจดัอยูใ่น To-be-Improved area จ านวน 7 รายการ และ Excellent 
area อีกจ านวน 3 รายการ และผลการวเิคราะห์จากแบบจ าลอง Kano มีประเด็นคุณภาพท่ีมี
คุณลกัษณะประเภท Attractive (A) จ านวน 6 รายการ และ Must-be จ านวน 4 รายการ ซ่ึงประเด็น
คุณภาพทั้ง 10 รายการน้ี ลว้นเป็นประเด็นคุณภาพท่ีผูรั้บบริการไม่พึงพอใจในปัจจุบนั อีกทั้งยงัเป็น
ประเด็นคุณภาพท่ีผูรั้บบริการใหค้วามส าคญั และมีผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการ หากมิได้
รับการปรับปรุง ดงันั้น ประเด็นคุณภาพทั้ง 10 รายการดงัตารางท่ี 13 น้ี จึงเหมาะสมน าไปปรับปรุง
มากท่ีสุด 
 

ผลการประยุกต์ใช้เทคนิค QFD  
 น าประเด็นคุณภาพท่ีควรปรับปรุงทั้ง 10 รายการเขา้สู่เทคนิค QFD เพื่อคน้หาขอ้ก าหนด
ท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ ซ่ึงการประยกุตใ์ช้
เทคนิค QFD ในงานวจิยัน้ีแบ่งออกเป็น 2 เฟส ไดแ้ก่ เฟสท่ี 1 เมตริกซ์การวางแผน (House of 
quality) และ เฟสท่ี 2 เมตริกซ์การแปลงการออกแบบ (Design Deployment) โดยงานวจิยัน้ีไม่มี 
การ Benchmarking หรือเปรียบเทียบความสามารถทางเทคนิคกบัโรงพยาบาลแห่งอ่ืน เน่ืองจาก
โรงพยาบาลกรณีศึกษาเป็นโรงพยาบาลรัฐบาลท่ีมิไดมี้วตัถุประสงคใ์นการแสวงหาผลก าไรหรือท า
ธุรกิจเพื่อผลทางการคา้ จึงใชค้่าเฉล่ียความคาดหวงัในการไดรั้บบริการ (Expectation) ท่ีไดจ้าก
แบบสอบถาม แทนท่ีการ Benchmarking กบัโรงพยาบาลคู่แข่ง รายละเอียดการประยกุตใ์ชเ้ทคนิค 
QFD ทั้ง 2 เฟส มีดงัน้ี 
 1.  เฟสท่ี 1 เมตริกซ์การวางแผน (Planning matrix) 

 ในเฟสท่ี 1 น้ีเป็นการแปลงความตอ้งการของผูรั้บบริการหรือประเด็นคุณภาพท่ีตอ้ง
ปรับปรุงให้อยูใ่นรูปของขอ้ก าหนดทางเทคนิคท่ีตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ โดย 
การสร้างบา้นคุณภาพ (House of quality) มีส่วนประกอบหลกั 3 ส่วน ดงัน้ี 
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ภาพท่ี 4-4  ส่วนท่ี 1 เมตริกซ์การวางแผน 
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No. ควำมต้องกำรของผู้รับบริกำร 1 2 3 4 5 6 7

A-2
พ้ืนท่ีใหบ้ริการมีขนาดเหมาะสม และเขา้รับ

บริการสะดวก
3.18 2.83 4.59 4.59 1.62 1.0 5.16 5.07

A-5
มีแผนผงั ป้าย แสดงต าแหน่งจุดบริการ และ

ขั้นตอนการบริการท่ีชดัเจน เขา้ใจง่าย
13.41 2.97 4.75 4.75 1.60 1.5 32.17 31.65

A-7
มีส่ิงอ านวยความสะดวกพ้ืนฐาน เพียงพอ 

สะอาด และอยูใ่นสภาพท่ีสมบรูณ์
12.80 2.94 4.66 4.66 1.59 1.2 24.35 23.95

A-8
มีส่ิงอ านวยความสะดวกเสริมเพียงพอ สะอาด 

และอยูใ่นสภาพท่ีสมบรูณ์
4.40 3.8 4.40 4.40 1.16 1.2 6.11 6.01

A-10
การแสดงขอ้ความ/ป้ายเตือนอนัตราย มองเห็น

ง่าย และชดัเจน
2.67 4.05 4.52 4.52 1.12 1.5 4.47 4.40

A-11
แพทย/์เจา้หนา้ท่ีพร้อม ใหบ้ริการดว้ยความ

กระฉบักระเฉง และกระตือรือร้น
0.43 4.14 4.45 4.45 1.07 1.5 0.69 0.68

A-14 แพทย/์เจา้หนา้ท่ีมีเพียงพอต่อการใหบ้ริการ 1.59 3.48 4.33 4.33 1.24 1 1.98 1.95

A-17 ระยะเวลาการรับบริการเหมาะสม และรวดเร็ว 2.84 3.02 4.56 4.56 1.51 1.2 5.15 5.06
A-18 ระบบการจดัล าดบัคิว เหมาะสม และถูกตอ้ง 8.93 3.19 4.43 4.43 1.39 1.5 18.60 18.30

A-23
แพทย/์เจา้หนา้ท่ีสนใจ และใส่อาการผูป่้วยเป็น

อยา่งดี
2.24 4.01 4.44 4.44 1.11 1.2 2.98 2.93

รวม 101.7 100

Adj. IMP
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 1.1  ความตอ้งการของผูรั้บบริการ น ามาจากประเด็นคุณภาพท่ีผา่นการพิจารณา
คดัเลือกใหป้รับปรุงจ านวน 10 รายการ โดยมีการปรับเปล่ียนขอ้ความใหมี้ความกระชบัมากข้ึน 
 1.2  Adjust importance (Adj.Imp) ค านวณไดจ้ากสมการดงัน้ี 

 

 Adjust importance = |Service quality| x Level of importance x Weight of area x Kano category 

 (4-4) 

 
  Service quality คือ ค่าระดบัคุณภาพการบริการของประเด็นคุณภาพ ซ่ึงไดจ้ากการหา
คะแนนช่องวา่ง (Gap score) ระหวา่งความคาดหวงักบัการบริการท่ีไดรั้บจริง หรือ |P-E|  
  Level of importance คือ ค่าระดบัความส าคญัของประเด็นคุณภาพ อยูใ่นตอนท่ี 2 
ของแบบสอบถาม  
  Weight of area คือ ค่าน ้าหนกัของพื้นท่ีทั้ง 4 ดา้นในแบบจ าลอง I-S อา้งอิงจาก
งานวจิยัของ ชินะ รอดศิริ (2553) ก าหนดให ้ปัจจยัจ าเป็นท่ีตอ้งปรับปรุง (To-Be-Improved area) มี
ค่าน ้าหนกัเท่ากบั 0.4 ปัจจยัดีเลิศ (Excellent Area) มีค่าน ้าหนกัเท่ากบั 0.3 ปัจจยัส่วนเกิน (Surplus 
area) มีค่าน ้าหนกัเท่ากบั 0.2 และปัจจยัปราศจากความระมดัระวงั (Care-Free area) มีค่าน ้าหนกั
เท่ากบั 0.1 
   Kano category คือ ประเภทของประเด็นคุณภาพท่ีจดัแบ่งเป็นประเภทตามแบบจ าลอง 
Kano อา้งอิงจากงานวิจยัของ Tan and Pawitra (2001) ไดก้ าหนดค่าคุณลกัษณะท่ีจดัแบ่งเป็น
ประเภทตามแบบจ าลอง Kano ดงัน้ี Attractive = A = 4, One-dimensional = O = 2 และ Must-be = 
M = 1 
 ผลการค านวณหาค่า Adjust importance (Adj.Imp) แสดงดงัตารางท่ี 4-8  
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ตารางท่ี 4-8  ผลการค านวณหาค่า Adjust importance (Adj.Imp) 

   

 

No. ประเดน็คุณภาพ 
SERVQUAL Model Level of 

Importance 

I-S Model Kano Model 
Adj.Imp 

| Service Quality | Area Weight Category Weight 

A-2 
พ้ืนท่ีใหบ้ริการมีขนาดเหมาะสม และเขา้รับบริการ
สะดวก 

1.76 4.51 
To-be-

Improved 
0.4 M 1 3.18 

A-5 
มีแผนผงั ป้ายแสดงต าแหน่ง จุดบริการ และ
ขั้นตอนการบริการท่ีชดัเจน เขา้ใจง่าย 1.78 4.71 

To-be-

Improved 
0.4 A 4 13.41 

A-7 
มีส่ิงอ านวยความสะดวกพ้ืนฐาน เพียงพอ สะอาด 
และอยูใ่นสภาพท่ีสมบูรณ์ 1.72 4.65 

To-be-

Improved 
0.4 A 4 12.80 

A-8 
มีส่ิงอ านวยความสะดวกเสริมเพียงพอ สะอาด และ
อยูใ่นสภาพท่ีสมบูรณ์ 0.60 4.58 

To-be-

Improved 
0.4 A 4 4.40 

A-10 
การแสดงขอ้ความ/ ป้ายเตือนอนัตราย มองเห็นง่าย 
และชดัเจน 

0.47 4.73 Excellent 0.3 A 4 2.67 

A-11 
แพทย/์ เจา้หนา้ท่ีพร้อม ใหบ้ริการดว้ยความ
กระฉบักระเฉง และกระตือรือร้น 

0.31 4.61 Excellent 0.3 M 1 0.43 
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ตารางท่ี 4-8  (ต่อ) 

 

 

 

No. ประเดน็คุณภาพ 
SERVQUAL Model Level of 

Importance 

I-S Model Kano Model 
Adj.Imp 

| Service Quality | Area Weight Category Weight 

A-14 
แพทย/์ เจา้หนา้ท่ีมีเพียงพอต่อการ

ใหบ้ริการ 
0.85 4.68 To-be-Improved 0.4 M 1 1.59 

A-17 ระยะเวลาการรับบริการเหมาะสม 

และรวดเร็ว 
1.54 4.61 To-be-Improved 0.4 A 4 11.36 

A-18 ระบบการจดัล าดบัคิว เหมาะสม 

และถกูตอ้ง 
1.24 4.50 To-be-Improved 0.4 M 1 2.23 

A-23 แพทย/์ เจา้หนา้ท่ีสนใจ และใส่

อาการผูป่้วยเป็นอยา่งดี 
0.43 4.34 Excellent 0.3 A 4 2.24 
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ยกตวัอยา่งการค านวณเช่น ประเด็นคุณภาพท่ี 23 แพทย/์ เจา้หนา้ท่ีสนใจ และใส่อาการผูป่้วยเป็น
อยา่งดี มีค่า Service quality = -0.43, Level of importance = 4.34, Weight of area = 0.3 และ Kano 
category = 4 
 
Adjust importance = |Service quality| x Level of importance x Weight of area x Kano category                                 
                               = 0.43 x 4.34 x 0.3 x 4 

    = 2.24 
     
 1.3  ค่าความพึงพอใจในการบริการท่ีไดรั้บจริง (Perception) ไดจ้ากแบบสอบถามใน
ตอนท่ี 2  
 1.4  ค่าความคาดหวงัในการไดรั้บบริการ (Expectation) ไดจ้ากแบบสอบถามในตอน
ท่ี 2 ซ่ึงน ามาแทนท่ีการ Benchmarking กบัโรงพยาบาลอ่ืน ๆ  
                    1.5  เป้าหมาย เป็นการแสดงเป้าหมายของการปรับปรุงใน ซ่ึงงานวจิยัน้ีไม่มีการ 
Benchmarking กบัโรงพยาบาลคู่แข่งจึงไดก้ าหนดค่าเป้าหมายใหเ้ท่ากบัค่าความคาดหวงัในการ
ไดรั้บบริการ (Expectation)  
                      1.6  อตัราส่วนการปรับปรุง เป็นค่าท่ีไดจ้ากการเปรียบเทียบระหวา่งเป้าหมายกบั
ค่าเฉล่ียความพึงพอใจในการบริการท่ีไดรั้บจริง (Perception) สามารถค านวณไดด้งัน้ี  
 ยกตวัอยา่งเช่น A-1 พื้นท่ีใหบ้ริการมีขนาดเหมาะสม และเขา้รับบริการสะดวก 
มีค่าความพึงพอใจในการบริการท่ีไดรั้บจริง (Perception) = 2.83 และเป้าหมาย = 4.59 
 

จริงรท่ีไดรั้บในการบริกาวามพึงพอใจค่าเฉล่ียค
เป้าหมาย=รับปรุงอตัราส่วนป  

 

                                               
 

  

 

 1.7  จุดขาย (Sale point) เป็นค่าท่ีบ่งบอกถึงระดบัความสามารถในการตอบสนอง
ความตอ้งการของผูรั้บบริการในแผนกผูป่้วยนอกเม่ือเปรียบเทียบกบัค่าความคาดหวงัในการไดรั้บ

(4-5) 
 

59.4
83.2=

62.1=
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บริการ (Expectation) ซ่ึงไดจ้ากการระดมสมอง (Brain storming) ระหวา่งผูว้จิยักบับุคลากรใน
แผนกผูป่้วนนอกของโรงพยาบาลกรณีศึกษา โดยมีค่าระดบั 3 ระดบั ไดแ้ก่ 1.0 = ไม่มีจุดขาย,      
1.2 = จุดขายปานกลาง และ 1.5 = มีจุดแขง็ท่ีสามารถเป็นจุดขายได ้
 1.8  ค่าคะแนนดิบ เป็นค่าท่ีแสดงความส าคญัโดยรวมของความตอ้งการขอผูรั้บบริการ
ในแผนกผูป่้วยนอก ค านวณไดด้งัน้ี 
 ยกตวัอยา่งเช่น A-2 พื้นท่ีใหบ้ริการมีขนาดเหมาะสม และเขา้รับบริการสะดวก 
มีค่า Adjust Importance = 3.18, จุดขาย = 1.0 และอตัราการปรับปรุง = 1.62                                         
 
 ค่าคะแนนดิบ = Adjust importance x จุดขาย x  อตัราการปรับปรุง                      (4-6)             
             = 3.18 x 1.0 x 1.62   
            = 5.16 
 
 1.9  ค่าระดบัปกติ คือ ค่าคะแนนดิบท่ีอยูใ่นรูปของค่าร้อยละ สามารถค านวณไดจ้าก
สมการท่ี 2.9 ยกตวัอยา่งเช่น A-2 พื้นท่ีใหบ้ริการมีขนาดเหมาะสม และเขา้รับบริการสะดวก 
มีค่าคะแนนดิบ = 5.16 
 
 ค่าคะแนนดิบปกติ = (ค่าระดบัดิบ x 100) /  ค่าระดบัดิบ                                   (4-7)              

    = (5.16 x 100) / 103.13 

    = 5.00 

 

 1.10  ขอ้ก าหนดทางเทคนิค  
 ขอ้ก าหนดทางเทคนิค ไดจ้ากการระดมสมองระหวา่งผูว้ิจยักบับุคลากรในแผนก
ผูป่้วยนอกโรงพยาบาลกรณีศึกษาจ านวน 3 ท่านท่ีมีประสบการณ์ และมีความเขา้ใจในรายละเอียด
การบริการอยา่งชดัเจน โดยแปลงความตอ้งการของผูรั้บบริการใหเ้ป็นขอ้ก าหนดต่าง ๆ ท่ีสามารถ
ตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการได ้พร้อมก าหนดค่าเป้าหมายของขอ้ก าหนดทางเทคนิค 
แสดงดงัตารางท่ี 4-9 
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ตารางท่ี 4-9  ขอ้ก าหนดทางเทคนิคและค่าเป้าหมาย 
 

No. ความตอ้งการ (A) ขอ้ก าหนดทางเทคนิค (B) เป้าหมาย 
ค่าความเคล่ือนไหว
ของค่าเป้าหมาย 

A-2 

พ้ืนท่ีใหบ้ริการมี
ขนาดเหมาะสม 
และเขา้รับบริการ
สะดวก 

B-1) ระดบัความพึงพอใจใน
ขนาดของพ้ืนท่ีใหบ้ริการท่ี
ต าแหน่งต่าง ๆ 

5 คะแนนเตม็  

B-2) ระดบัความสะดวกสบาย
ในการเขา้ถึงต าแหน่งต่าง ๆ 

5 คะแนนเตม็  

A-5 

มีแผนผงั ป้าย แสดง
ต าแหน่งจุดบริการ 
และขั้นตอน 
การบริการท่ีชดัเจน 
เขา้ใจง่าย 

B-3) ระดบัความเขา้ใจใน
แผนผงัและป้ายแสดงต าแหน่ง
จุดบริการ และขั้นตอน 
การบริการ 

5 คะแนนเตม็  

B-4) จ านวนแผนผงัและป้าย
แสดงต าแหน่งจุดบริการ และ
ขั้นตอนการบริการ 

ทุกจุดใหบ้ริการ  

A-7 

มีส่ิงอ านวย 
ความสะดวกพ้ืนฐาน 
เพียงพอ สะอาด และ
อยูใ่นสภาพท่ี
สมบูรณ์ 

B-5) จ านวนส่ิงอ านวย 
ความสะดวกพ้ืนฐานท่ีพร้อมใช้
งาน 

80% ของ
ผูใ้ชบ้ริการ
สูงสุด 

 

B-6) ระดบัความสะอาดของส่ิง
อ านวยความสะดวกพ้ืนฐานท่ี
พร้อมใชง้าน 

5 คะแนนเตม็  

A-8 

มีส่ิงอ านวย 
ความสะดวกเสริม
เพียงพอ สะอาด และ
อยูใ่นสภาพท่ีสมบูรณ์ 

B-7) จ านวนส่ิงอ านวย 
ความสะดวกเสริมท่ีพร้อมใช้
งาน 

80% ของ   
 ผูใ้ชบ้ริการสูงสุด 

 

B-8) ระดบัความสะอาดของส่ิง
อ านวยความสะดวกเสริมท่ี
พร้อมใชง้าน 

5 คะแนนเตม็  
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ตารางท่ี 4-9  (ต่อ) 
 

No. ความตอ้งการ (A) ขอ้ก าหนดทางเทคนิค (B) เป้าหมาย 
ค่าความเคล่ือนไหว
ของค่าเป้าหมาย 

A-10 
การแสดงขอ้ความ/ป้าย
เตือนอนัตราย มองเห็น
ง่าย และชดัเจน 

B-9) ความชดัเจนของป้าย
เตือนอนัตราย 
 

100% ของ 
ความชดัเจน 

 

A-11 

แพทย/์ เจา้หนา้ท่ี
พร้อม ใหบ้ริการดว้ย
ความกระฉบักระเฉง 
และกระตือรือร้น 

B-10) ระดบัความพร้อมของ
เจา้หนา้ท่ี 

5 คะแนนเตม็  

B-11) ระดบัการใหบ้ริการ
ดว้ยความกระฉบักระเฉง 
และกระตือรือร้น 

5 คะแนนเตม็  

A-14 
แพทย/์ เจา้หนา้ท่ีมี
เพียงพอต่อการ
ใหบ้ริการ 

B-12) จ านวนเจา้หนา้ท่ี 
ไม่นอ้ยกวา่ 2 คน
ต่อการบริการ 

O 

A-17 
ระยะเวลาการรับ
บริการเหมาะสม และ
รวดเร็ว 

B-13) ระยะเวลา 
ในการใหบ้ริการ 

ยิ่งนอ้ยยิ่งดี  

A-18 
ระบบการจดัล าดบัคิว 
เหมาะสม และถกูตอ้ง 

B-14) ระดบัความถกูตอ้ง
และเหมาะสม 
ในการจดัล าดบัคิวเขา้รับ
บริการ 

5 คะแนนเตม็  

A-23 
แพทย/์ เจา้หนา้ท่ี
สนใจ และใส่อาการ
ผูป่้วยเป็นอยา่งดี 

B-15) จ านวนคร้ังในการให้
ความสนใจ และเอาใจใส่
อาการผูป่้วย 

ยิ่งมากยิ่งดี  
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ภาพท่ี 4-5  ส่วนท่ี 2 ความเก่ียวเน่ืองทางเทคนิค (Technical correlations) 
 
 1.11  ความเก่ียวเน่ืองทางเทคนิค (Technical correlations) 
 ในส่วนน้ีเป็นการวเิคราะห์ระดบัความสัมพนัธ์ระหวา่งขอ้ก าหนดทางเทคนิคดว้ยกนั 
เพื่อพิจารณาวา่เทคนิคแต่ละขอ้มีความเก่ียวเน่ืองกนัมากนอ้ยเพียงใด โดยใชส้ัญลกัษณ์ “ O ” คือ มี
ความสัมพนัธ์มาก “ X ” คือ มีความสัมพนัธ์นอ้ย และไม่ใส่สัญลกัษณ์ หรือ “ ช่องวา่ง ” คือ ไม่มี
ความสัมพนัธ์ ยกตวัอยา่งเช่น ระหวา่ง B-4) ระดบัความชดัเจนของแผนผงัและป้ายแสดงต าแหน่ง
จุดบริการ และขั้นตอนการบริการ กบั B-5) จ านวนแผนผงัและป้ายแสดงต าแหน่งจุดบริการ และ
ขั้นตอนการบริการ มีความเก่ียวเน่ืองกนัทางเทคนิค ดงันั้นจึงใชส้ัญลกัษณ์ “ O ” ความเก่ียวเน่ือง
ทางเทคนิค (Technical Correlations) แสดงดงัภาพท่ี 4-6
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ภาพท่ี 4-6  ส่วนท่ี 3 เมตริกซ์ความสัมพนัธ์ 
  

B-1 B-2 B-3 B-4 B-5 B-6 B-7 B-8 B-9 B-10 B-11 B-12 B-13 B-14 B-15 B-16
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No. ควำมต้องกำรของผู้รับบริกำร B-1 B-2 B-3 B-4 B-5 B-6 B-7 B-8 B-9 B-10 B-11 B-12 B-13 B-14 B-15 B-16

A-2
พ้ืนท่ีใหบ้ริการมีขนาดเหมาะสม และเขา้รับ

บริการสะดวก
3.18 9 9

A-5
มีแผนผงั ป้าย แสดงต าแหน่งจุดบริการ และ

ขั้นตอนการบริการท่ีชดัเจน เขา้ใจง่าย
13.41 1 9 9 9 9 1

A-7
มีส่ิงอ านวยความสะดวกพ้ืนฐาน เพียงพอ 

สะอาด และอยูใ่นสภาพท่ีสมบรูณ์
12.80 1 1 9 9

A-8
มีส่ิงอ านวยความสะดวกเสริมเพียงพอ สะอาด 

และอยูใ่นสภาพท่ีสมบรูณ์
4.40 9 9

A-10
การแสดงขอ้ความ/ป้ายเตือนอนัตราย มองเห็น

ง่าย และชดัเจน
2.67 9

A-11
แพทย/์เจา้หนา้ท่ีพร้อม ใหบ้ริการดว้ยความ

กระฉบักระเฉง และกระตือรือร้น
0.43 9 9 1 3 1

A-14 แพทย/์เจา้หนา้ท่ีมีเพียงพอต่อการใหบ้ริการ 1.59 9 9 9

A-17 ระยะเวลาการรับบริการเหมาะสม และรวดเร็ว 2.84 1 1 1 9
A-18 ระบบการจดัล าดบัคิว เหมาะสม และถูกตอ้ง 8.93 9 9

A-23
แพทย/์เจา้หนา้ท่ีสนใจ และใส่อาการผูป่้วยเป็น

อยา่งดี
2.24 3 1 1 1 1 9

B-1 B-2 B-3 B-4 B-5 B-6 B-7 B-8 B-9 B-10 B-11 B-12 B-13 B-14 B-15 B-16

102.94 341.10 294.68 289.53 313.88 219.12 219.12 55.02 55.02 39.57 38.12 9.22 21.47 236.59 167.62 27.48

4.28 14.19 12.26 12.05 13.06 9.12 9.12 2.29 2.29 1.65 1.59 0.38 0.89 9.85 6.98 1.14
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เป้ำหมำยทำงเทคนิค

No.

ค่ำน ำ้หนักควำมส ำคญัของข้อก ำหนดทำงเทคนิคสมบูรณ์

ค่ำน ำ้หนักควำมส ำคญัของข้อก ำหนดทำงเทคนิคโดยเปรียบเทยีบ 
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 1.12  ค่าระดบัความสัมพนัธ์  
 การก าหนดระดบัความสัมพนัธ์ไดจ้ากการระดมสมองระหวา่งผูว้จิยักบับุคลากรของ
แผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลกรณีศึกษา โดยร่วมกนัก าหนดระดบัความสัมพนัธ์ระหวา่งขอ้ก าหนด
ทางเทคนิคกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการ ภายใตค้  าถามท่ีวา่หากขอ้ก าหนดทางเทคนิคดงักล่าว
สามารถควบคุมไดแ้ลว้ จะส่งผลกระทบต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการในระดบัใด โดย “ 9 ”
หมายถึง มีความสัมพนัธ์มาก “ 3 ” หมายถึง มีความสัมพนัธ์ปานกลาง “ 1 ”  หมายถึง มี
ความสัมพนัธ์นอ้ย และ “ ช่องวา่ง ” หมายถึง ไม่มีความสัมพนัธ์กนัเลย 
 1.13  ล าดบัความส าคญัของความสัมพนัธ์ (Priority relationship) 
   การค านวณหาล าดบัความส าคญัของความสัมพนัธ์ (Priority relationship) ประกอบ 
ดว้ย 2 ส่วน โดยยกตวัอยา่งการค านวณขอ้ B-1) ระดบัความพึงพอใจในขนาดของพื้นท่ีใหบ้ริการ 
ดงัน้ี 
  1.13.1  ค่าน ้าหนกัความส าคญัของขอ้ก าหนดทางเทคนิคสมบูรณ์ (Absolute 
technical requirement important) ค  านวณไดด้งัน้ี 
 

  ค่าน ้าหนกัความส าคญัของขอ้ก าหนดทางเทคนิคสมบูรณ์                     (4-8) 
    =    ค่าระดบัความสัมพนัธ์  คะแนนดิบ                                
    = (9 x 5.16) + (1 x 32.17) + (1 x 24.35)  
   = 102.94 
 
  1.13.2  ค่าน ้าหนกัความส าคญัของขอ้ก าหนดทางเทคนิคโดยเปรียบเทียบ (Relative 

technical requirement important) สามารถค านวณไดจ้ากสมการท่ี 8 

     
ค่าน ้าหนกัความส าคญัของขอ้ก าหนดทางเทคนิคโดยเปรียบเทียบ                   (4-9) 

 
 

        

        

  

100×
มบรูณ์ทางเทคนิคสองขอ้ก าหนดความส าคญัขค่าน ้าหนัก

การองความตอ้งความส าคญัขค่าน ้าหนัก=
∑

100×
59.2110

94.102=

88.4=
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  การค านวณหาค่าน ้าหนกัความส าคญัของขอ้ก าหนดทางเทคนิคสมบูรณ์ (Absolute 
technical requirement important) และค่าน ้าหนกัความส าคญัของขอ้ก าหนดทางเทคนิคโดย
เปรียบเทียบ (Relative technical requirement important) ท าใหท้ราบไดว้า่ขอ้ก าหนดทางเทคนิคขอ้
ใดท่ีมีความส าคญัต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการ ซ่ึงผลการค านวณสามารถแสดงเป็นแผนผงัพา
เรโตโดยเรียงล าดบัจากมากไปนอ้ยไดด้งัภาพท่ี 4-7 และสรุปไดด้งัตารางท่ี 4-10 ตามล าดบั 
 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 4-7  แผนผงัพาเรโตล าดบัความส าคญัของขอ้ก าหนดทางเทคนิค 

 

 

 

 

 

 

 

No. B-11B-12B-15B-9B-14B-10B-8B-7B-1B-6B-5B-13B-3B-4B-2

100

80

60

40

20

0

100

80

60

40

20

0

(%
) R

ela
tiv

e T
ec

h.R
eq

ui
re

m
en

t I
m

po
rta

nt

Pe
rc

en
t

0.441.021.301.912.122.542.612.614.88
10.3810.38

13.3714.6914.8716.89



102 

ตารางท่ี 4-10  ค่าน ้าหนกัความส าคญัของขอ้ก าหนดทางเทคนิคสมบูรณ์  

 

ล าดบั
ท่ี 

No. ขอ้ก าหนดทางเทคนิค 
Absolute Tech. 

Requirement Important 
(%) Relative Tech. 

Requirement Important 
1 B-2 ระดบัความสะดวกสบาย 

ในการเขา้ถึงต าแหน่งต่าง ๆ 
356.54 16.89 

2 B-4 จ านวนแผนผงัและป้ายแสดง
ต าแหน่งจุดบริการ และขั้นตอน
การบริการ 

313.88 14.87 

3 B-3 ระดบัความเขา้ใจในแผนผงัและ
ป้ายแสดงต าแหน่งจุดบริการ 
และขั้นตอนการบริการ 

310.12 14.69 

4 B-13 ระยะเวลาในการใหบ้ริการ 282.09 13.37 
5 B-5 จ านวนส่ิงอ านวยความสะดวก

พ้ืนฐานท่ีพร้อมใชง้าน 
219.12 10.38 

6 B-6 ระดบัความสะอาดของส่ิงอ านวย
ความสะดวกพ้ืนฐานท่ีพร้อมใช้
งาน 

219.12 10.38 

7 B-1 ระดบัความพึงพอใจในขนาด
ของพ้ืนท่ีใหบ้ริการท่ีต าแหน่ง
ต่าง ๆ 

102.94 4.88 

8 B-7 จ านวนส่ิงอ านวยความสะดวก
เสริมท่ีพร้อมใชง้าน 

55.02 2.61 

9 B-8 ระดบัความสะอาดของส่ิงอ านวย
ความสะดวกเสริมท่ีพร้อมใชง้าน 

55.02 2.61 

10 B-10 ระดบัความพร้อมของเจา้หนา้ท่ี 53.56 2.54 
11 B-14 ระดบัความถกูตอ้งและเหมาะสม

ในการจดัล าดบัคิวเขา้รับบริการ 
44.78 2.12 

12 B-9 ความชดัเจนของป้ายเตือน
อนัตราย 

40.23 1.91 
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ตารางท่ี 4-10  (ต่อ)  

 

ล าดบั
ท่ี 

No. ขอ้ก าหนดทางเทคนิค 
Absolute Tech. 

Requirement Important 
(%) Relative Tech. 

Requirement Important 
13 B-15 จ านวนคร้ังในการใหค้วามสนใจ 

และเอาใจใส่อาการผูป่้วย 
27.48 1.3 

14 B-12 จ านวนแพทย/์ เจา้หนา้ท่ี 21.47 1.02 
15 B-11 ระดบัการใหบ้ริการดว้ย 

ความกระฉบักระเฉง และ
กระตือรือร้น 

9.22 0.44 

 

 พิจารณาตารางท่ี 4-10 พบขอ้ก าหนดทางเทคนิคท่ีท าใหท้ราบถึงคุณลกัษณะต่าง ๆ ท่ี
ผูรั้บบริการตอ้งการจ านวน 15 ขอ้ โดย 5 อนัดบัแรก ไดแ้ก่ 1) ระดบัความสะดวกสบายในการเขา้ถึง
ต าแหน่งต่าง ๆ 2) จ านวนแผนผงัและป้ายแสดงต าแหน่งจุดบริการและขั้นตอนการบริการ 3) ระดบั
ความเขา้ใจในแผนผงัและป้ายแสดงต าแหน่งจุดบริการและขั้นตอนการบริการ 4) ระยะเวลา 
ในการใหบ้ริการ และ 5) จ  านวนส่ิงอ านวยความสะดวกพื้นฐานท่ีพร้อมใชง้าน ซ่ึงขอ้ก าหนดทาง
เทคนิค เหล่าน้ีจะถูกน าเขา้สู่เฟสท่ี 2 เพื่อคน้หาขอ้ก าหนดของส่วนประกอบยอ่ยส าหรับออกแบบ
แนวทางการปรับปรุงในล าดบัต่อไป 
 ผลการประยุกตใ์ช ้เทคนิค QFD เฟสท่ี 1 ไดบ้า้นคุณภาพ (House of quality) มีลกัษณะ
ดงัภาพท่ี 4-8 
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ภาพท่ี 4-8  บา้นคุณภาพ (House of quality) 
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 2.  เฟสท่ี 2 เมตริกซ์การแปลงการออกแบบ (Design deployment) 
 ภายหลงัจากไดเ้ฟสท่ี 1 เมตริกซ์การวางแผน (Planning matrix) จึงท าการสร้างเฟสท่ี 2 
เมตริกซ์การแปลงการออกแบบ (Design deployment) โดยน าขอ้ก าหนดทางเทคนิคในเฟสท่ี 1 ท่ีผา่น
การเรียงล าดบัความส าคญัตามค่าน ้าหนกัความส าคญัของขอ้ก าหนดทางเทคนิคโดยเปรียบเทียบจาก
มากไปนอ้ย มาท าการแปลงใหเ้ป็นขอ้ก าหนดของส่วนประกอบยอ่ยท่ีสามารถตอบสนอง 
ความตอ้งการของผูรั้บบริการ ผลการสร้างเฟสท่ี 2 เมตริกซ์การแปลงการออกแบบ (Design 

deployment) มีลกัษณะดงัภาพท่ี 4-9 โดยส่วนประกอบต่าง ๆ มีลกัษณะคลา้ยกบัเฟสท่ี 1 เมตริกซ์การ
วางแผน (Planning matrix) สามารถอธิบายไดด้งัน้ี 
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ภาพท่ี 4-9  เฟสท่ี 2 เมตริกซ์การแปลงการออกแบบ (Design deployment) 
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 2.1  ขอ้ก าหนดของส่วนประกอบยอ่ย  
 ขอ้ก าหนดของส่วนประกอบยอ่ย ไดจ้ากการระดมสมองระหวา่งผูว้จิยักบับุคลากรใน
แผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลกรณีศึกษาจ านวน 3 ท่านท่ีมีประสบการณ์ และมีความเขา้ใจใน
รายละเอียดของบริการอยา่งชดัเจน โดยการแปลงความตอ้งการของผูรั้บบริการให้เป็นขอ้ก าหนด
ต่าง ๆ และค่าเป้าหมายท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการได ้ขอ้ก าหนดทางเทคนิค
และค่าเป้าหมาย แสดงดงัตารางท่ี 4-11 
 
ตารางท่ี 4-11  ขอ้ก าหนดของส่วนประกอบและค่าเป้าหมาย 
 

No. ขอ้ก าหนดของส่วนประกอบย่อย (C) เป้าหมาย 
ค่าความเคล่ือนไหว
ของค่าเป้าหมาย 

C-1 
ความเป็นระเบียบในการจดัต าแหน่งพ้ืนท่ี
ใหบ้ริการต่าง ๆ 

5 คะแนนเตม็  

C-2 
จ านวนแผนผงัและป้ายแสดงต าแหน่ง และ
ขั้นตอนการบริการท่ีมีประสิทธิภาพ 

ทุกจุดใหบ้ริการ O 

C-3 
มีแผนผงัและป้ายแสดงต าแหน่งและขั้นตอน 
การบริการท่ีชดัเจน 

ผูรั้บบริการมีความเขา้ใจ
100% 

 

C-4 แพทย/์ เจา้หนา้ท่ีปฏิบติังานตรงตามมาตรฐาน 100%  

C-5 
จ านวนส่ิงอ านวยความสะดวกพ้ืนฐานท่ีพร้อมใช้
งาน 

80% ของผูใ้ชบ้ริการ
สูงสุด 

 

C-6 
จ านวนคร้ังในการตรวจสอบความพร้อมของส่ิง
อ านวยความสะดวก 

1 คร้ัง/วนั  

C-7 
จ านวนคร้ังในการท าความสะอาดส่ิงอ านวยความ
สะดวก 

2 คร้ัง/วนั  

C-8 ประสิทธิภาพของเคร่ืองมือท าความสะอาด 100%  

C-9 
ความสามารถในการจดัล าดบัคิวเขา้รับบริการได้
เหมาะสม 

100%  

C-10 
ความเหมาะสมของการจดัสรรพ้ืนท่ีใหบ้ริการใน
จุดต่าง ๆกบัขนาดของพ้ืนท่ี 

5 คะแนนเตม็  
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ตารางท่ี 4-11  (ต่อ) 
 

No. ขอ้ก าหนดของส่วนประกอบย่อย (C) เป้าหมาย 
ค่าความเคล่ือนไหว
ของค่าเป้าหมาย 

C-11 
จ านวนส่ิงอ านวยความสะดวกเสริมท่ีพร้อมใช้
งาน 

80% ของผูใ้ชบ้ริการ
สูงสุด 

 

C-12 จ านวนป้ายเตือนอนัตรายท่ีชดัเจน ทุกจุดท่ีเป็นอนัตราย O 

C-13 ประสิทธิภาพในการฝึกอบรบเจา้หนา้ท่ี 
เจา้หนา้ท่ีทุกคนผา่นการ

ฝึกอบรม 100% 
 

C-14 ประสิทธิภาพในการปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ี 100%  

C-15 จ านวนเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการตามจุดต่าง ๆ 
ไม่นอ้ยกวา่ 2 คนต่อจุด

บริการ 
O 

C-16 จ านวนขั้นตอนการใหบ้ริการ ยิ่งนอ้ยยิ่งดี  
 
 2.2  เมตริกซ์ความสัมพนัธ์ (Relationships) 
 ในส่วนน้ีเป็นการใหค้่าระดบัความสัมพนัธ์ โดยมีวธีิการเช่นเดียวกบัส่วนของค่า
ระดบัความสัมพนัธ์ในเฟสท่ี 1 เมตริกซ์การวางแผน (Planning matrix) แต่ในส่วนน้ีเป็นการใหค้่า
ระดบัความสัมพนัธ์ระหวา่งขอ้ก าหนดทางเทคนิคกบัขอ้ก าหนดของส่วนประกอบยอ่ย  
 2.3  ล าดบัความส าคญัของความสัมพนัธ์ (Priority relationship) 
  การค านวณหาล าดบัความส าคญัของความสัมพนัธ์ (Priority relationship) 
ประกอบดว้ย การค านวณหาค่าน ้าหนกัความส าคญัของของส่วนประกอบยอ่ยสมบูรณ์ (Absolute 
part characteristics important) และค่าน ้าหนกัความส าคญัของส่วนประกอบยอ่ยโดยเปรียบเทียบ 
(Relative part characteristics important) ซ่ึงมีการค านวณคลา้ยกบัเฟสท่ี 1 เพื่อพิจารณาขอ้ก าหนดท่ี
มีความส าคญัต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการและสามารถตอบสนองความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการได ้ผลการค านวณโดยเรียงล าดบัจากมากไปนอ้ยสามารถแสดงเป็นแผนผงัพาเรโตได ้
ดงัภาพท่ี 4-10 และสรุปไดด้งัตารางท่ี 4-12 ตามล าดบั 
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ภาพท่ี 4-10  แผนผงัพาเรโตล าดบัความส าคญัของความสัมพนัธ์ของขอ้ก าหนดส่วนประกอบยอ่ย 

 
ตารางท่ี 4-12  ค่าน ้าหนกัความส าคญัของขอ้ก าหนดของส่วนประกอบยอ่ยสมบูรณ์  
 

ล าดบั
ท่ี 

No. ขอ้ก าหนดของส่วนประกอบย่อย 
Absolute Tech. 

Requirement Important 
(%) Relative Tech. 

Requirement Important 
1 C-2 จ านวนแผนผงัและป้ายแสดง

ต าแหน่ง และขั้นตอนการบริการท่ี
มีประสิทธิภาพ 

6964.14 23.64 

2 C-3 มีแผนผงัและป้ายแสดงต าแหน่ง 
และขั้นตอนการบริการท่ีชดัเจน 

3925.11 13.33 

3 C-1 ความเป็นระเบียบในการจดั
ต าแหน่งพ้ืนท่ีใหบ้ริการต่าง  ๆ 

3517.68 11.94 
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ตารางท่ี 4-12  (ต่อ)  
 

ล าดบั
ท่ี 

No. ขอ้ก าหนดของส่วนประกอบย่อย 
Absolute Tech. 

Requirement Important 
(%) Relative Tech. 

Requirement Important 
4 C-15 จ านวนเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการตามจุด

ต่าง ๆ 
3297.06 11.19 

5 C-7 จ านวนคร้ังในการท าความสะอาด
ส่ิงอ านวยความสะดวก 

2467.26 8.38 

6 C-5 จ านวนส่ิงอ านวยความสะดวก
พ้ืนฐานท่ีพร้อมใชง้าน 

1972.08 6.69 

7 C-6 จ านวนคร้ังในการตรวจสอบ 
ความพร้อมของส่ิงอ านวย 
ความสะดวก 

1972.08 6.69 

8 C-10 ความเหมาะสมของการจดัสรร
พ้ืนท่ีใหบ้ริการในจุดต่าง ๆ  

926.46 3.15 

9 C-8 ประสิทธิภาพของเคร่ืองมือท า
ความสะอาด 

822.42 2.79 

10 C-14 ประสิทธิภาพในการปฏิบติังาน
ของเจา้หนา้ท่ี 

812.34 2.76 

11 C-4 แพทย/์ เจา้หนา้ท่ีปฏิบติังานตรง
ตามมาตรฐาน 

761.67 2.59 

12 C-13 ประสิทธิภาพในการฝึกอบรบ
เจา้หนา้ท่ี 

564.48 1.92 

13 C-11 จ านวนส่ิงอ านวยความสะดวก
เสริมท่ีพร้อมใชง้าน 

495.18 1.68 

14 C-9 ความสามารถในการจดัล าดบัคิว
เขา้รับบริการไดเ้หมาะสม 

403.02 1.37 

15 C-12 ความเหมาะสมของการจดัสรร
พ้ืนท่ีใหบ้ริการในจุดต่าง ๆ กบั
ขนาดของพ้ืนท่ี 

362.07 1.23 

16 C-16 จ านวนขั้นตอนการใหบ้ริการ 193.23 0.66 
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 พิจารณาตารางท่ี 4-12 พบวา่ ผลลพัธ์จากการประยกุตใ์ชเ้ทคนิค QFD เฟสท่ี 2 ท าให้
ไดข้อ้ก าหนดของส่วนประกอบยอ่ยซ่ึงท าใหม้องเห็นแนวในทางการออกแบบการปรับปรุงท่ีชดัเจน
ข้ึนจ านวน 16 ขอ้โดย 5 อนัดบัแรก ไดแ้ก่ 1) จ  านวนแผนผงัและป้ายแสดงต าแหน่ง และขั้นตอน 
การบริการท่ีมีประสิทธิภาพ 2) มีแผนผงัและป้ายแสดงต าแหน่งและขั้นตอนการบริการท่ีชดัเจน  
3) ความเป็นระเบียบในการจดัต าแหน่งพื้นท่ีใหบ้ริการต่าง ๆ 4) จ านวนเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการตามจุด 
ต่าง ๆ และ 5) จ  านวนคร้ังในการท าความสะอาดส่ิงอ านวยความสะดวก   
 

แนวทางการปรับปรุงระบบการบริการแผนกผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลกรณศึีกษา 
 น าผลท่ีไดจ้ากการประยกุตใ์ชเ้ทคนิค QFD มาน าเสนอแนวทางการปรับปรุงระบบการ
บริการแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลกรณีศึกษา โดยจากการส ารวจความตอ้งการรวมไปถึง 
ผลการประยกุตใ์ชเ้ทคนิค QFD ท่ีผา่นมา ผูรั้บบริการมีความตอ้งการใหป้รับปรุงในเร่ืองของแผนผงั
และป้ายมากท่ีสุด รองลงมาคือ พื้นท่ีใหบ้ริการ การปฏิบติังานของแพทย/์ เจา้หนา้ท่ี ส่ิงอ านวย 
ความสะดวก และการใหบ้ริการ ตามล าดบั ซ่ึงผลจากการประยกุตใ์ชเ้ทคนิค QFD ท าใหไ้ด้
ขอ้ก าหนดทางเทคนิคท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการได ้จึงน ามาออกแบบแนว
ทางการปรับปรุงระบบการบริการแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลกรณีศึกษา ไดด้งัน้ี 
 1.  แผนผงัและป้าย  
  แผนผงัและป้ายในแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลกรณีศึกษาเดิมมีเฉพาะจุดใหบ้ริการ
ประชาสัมพนัธ์และจุดคดักรองผูป่้วยเพียงสองจุดเท่านั้น รูปแบบและลกัษณะของแผนผงัและป้ายมี
ขนาดเท่ากบักระดาษ A4 ส่วนต าแหน่งท่ีติดตั้งแผนผงัและป้ายจะอยูใ่นระดบัท่ีต ่ากวา่สายตาและอยู่
ในมุมอบัท าใหม้องเห็นไม่ชดัเจน และไม่มีจุดเด่น ซ่ึงมีขอ้ก าหนดทางเทคนิคส าหรับการปรับปรุง 
ไดแ้ก่ มีแผนผงัและป้ายแสดงต าแหน่งและขั้นตอนการบริการท่ีชดัเจน ผูรั้บบริการมีความเขา้ใจ 
100% และมีจ านวนแผนผงัและป้ายแสดงต าแหน่ง ขั้นตอนการบริการ และป้ายเตือนอนัตรายท่ีมี
ประสิทธิภาพทุกจุดใหบ้ริการ จึงน าเสนอแนวทางการปรับปรุงดงัน้ี 
 1.1  แผนผงัแสดงต าแหน่งจุดบริการต่าง ๆ และป้ายแสดงขั้นตอนการบริการควรอยู่
ในต าแหน่งท่ีผูรั้บบริการสามารถมองเห็นไดง่้าย อยูใ่นระดบัสายตา และมีสีสันท่ีสะดุดตา อาทิ สี 
แดง เหลือง และเขียว เป็นตน้ และควรมีรูปภาพประกอบท่ีท าใหน่้าอ่าน น่าสนใจ ท่ีท าใหช่้วยเพิ่ม
ความเขา้ใจได ้ส าหรับตวัอกัษรท่ีใชค้วรเป็นตวัอกัษรท่ีอ่านไดง่้าย มีขนาดพอเหมาะ มีการเนน้
ขอ้ความหรือเนน้ต าแหน่งท่ีเป็นจุดส าคญัและเป็นจุดท่ีผูรั้บบริการยนือยูห่รือก าลงัเขา้รับบริการ 
เพื่อใหผู้รั้บบริการศึกษาแลว้เขา้ใจและสามารถด าเนินการเขา้รับบริการในขั้นตอนต่อไปไดอ้ยา่ง
ถูกตอ้ง  
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 1.2  แผนผงัแสดงต าแหน่งจุดบริการต่าง ๆ และป้ายแสดงขั้นตอนการบริการควร
ติดตั้งทุกจุดใหบ้ริการหลกั ไดแ้ก่ ประชาสัมพนัธ์ หอ้งบตัร จุดคดักรองผูป่้วย ห้องตรวจโรค หอ้ง
ช าระเงิน และห้องจ่ายยา โดยเฉพาะบริเวณพื้นท่ีส่วนหนา้ของแผนกผูป่้วยนอกซ่ึงเป็นต าแหน่งแรก
และเป็นจุดบริการประชาสัมพนัธ์จึงควรติดแผนผงัและป้ายท่ีมีขนาดใหญ่เพื่อใหผู้ม้ารับบริการได้
ศึกษาพร้อมท าความเขา้ใจก่อนเขา้รับบริการ ส าหรับบริเวณจุดใหบ้ริการอ่ืน ๆ ควรมีการติดตั้ง
แผนผงัและป้ายท่ีมีขนาดปกติในบริเวณเส้นทางเดินหลกั และบนัได โดยเป็นจุดท่ีสามารถมองเห็น
ไดง่้ายชดัเจนเป็นมุมมองไม่เกิน 90 องศา 
  1.3  ป้ายเตือนอนัตรายหรือป้ายเตือนป้องกนัอุบติัเหตุควรมีทุกจุดท่ีเป็นจุดเส่ียง
ก่อใหเ้กิดอนัตรายหรืออุบติัเหตุได ้อาทิ บริเวณท่ีมีพื้นเปียก พื้นล่ืน พื้นต่างระดบั ทางหนีไฟ  
เป็นตน้ โดยอยูใ่นระดบัท่ีสามารถมองเห็นไดท้นัที สะดุดตา และชดัเจน มีขนาด 15 x 40 ซม. 20 x 
30 ซม. 30 x 45 ซม. และ 37.5 x 45 ซม. ตามมาตรฐานของป้ายความปลอดภยั (ส านกับริหารระบบ
กายภาพ จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั, 2560) 
 2.  พื้นท่ีใหบ้ริการ  
  ภาพรวมพื้นท่ีใหบ้ริการในแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลกรณีศึกษาปัจจุบนัมีการจดัวาง
อุปกรณ์เคร่ืองมือและส่ิงอ านวยความสะดวกท่ียงัไม่เหมาะสม โดยจดัวางตามแนวทางเดินไม่มี
ต าแหน่งวางเฉพาะ ท าใหพ้ื้นท่ีและทางเดินค่อนขา้งเล็ก ซ่ึงมีขอ้ก าหนดทางเทคนิค ไดแ้ก่ ความเป็น
ระเบียบในการจดัต าแหน่งพื้นท่ีใหบ้ริการต่าง ๆ และความเหมาะสมของการจดัสรรพื้นท่ีใหบ้ริการ
ในจุดต่าง ๆ กบัขนาดของพื้นท่ี จึงมีแนวทางการปรับปรุง ดงัน้ี 
 2.1  ควรจดัระเบียบอุปกรณ์เคร่ืองมือและส่ิงอ านวยความสะดวกท่ีอยูบ่ริเวณรอบ ๆ
ทางเดิน อาทิ เคร่ืองชัง่น ้าหนกั เคร่ืองวดัความดนั รถเขน็อุปกรณ์/ เคร่ืองมือทางการแพทย ์รถเขน็
ผูป่้วย เกา้อ้ี เป็นตน้ โดยจดัใหเ้ป็นระเบียบอยูชิ่ดกบัมุมหรือผนงัหรือบริเวณพื้นท่ีเฉพาะโดยมิใหกี้ด
ขวางทางเดินเพื่อเพิ่มพื้นท่ีใชส้อย และพื้นท่ีทางเดินใหส้ามารถเขา้ถึงไดอ้ยา่งสะดวก และช่วย
ป้องกนัการเกิดอุบติัเหตุจากการเฉ่ียวชนหรือสะดุดลม้ได ้ 
   2.2  ควรมีการแสดงต าแหน่งของจุดวางอุปกรณ์เคร่ืองมือและส่ิงอ านวยความสะดวก
ใหช้ดัเจน เช่น แสดงขอบเขตพื้นท่ีส าหรับวางเคร่ืองชัง่น ้าหนกั จุดจอดรถเขน็ และเคร่ืองวดั 
ความดนั เป็นตน้ โดยอาจใชสี้หรือสต๊ิกเกอร์ท่ีมีสีเหลืองหรือแดงแสดงต าแหน่งต่าง ๆ ไว ้เพื่อความ
เป็นระเบียบเรียบร้อยเม่ือน าไปใชแ้ละสามารถน ามาเก็บไวท่ี้เดิน 
   2.3  ขนาดของพื้นท่ีใหบ้ริการแต่ละจุดควรมีขนาดท่ีเหมาะสมกบัการใหบ้ริการโดย
ไม่มากหรือนอ้ยเกินไป และควรอยูต่  าแหน่งท่ีสามารถเขา้ถึงไดส้ะดวกจากจุดพกัรอ 
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 3.  การปฏิบติังานของแพทย/์ เจา้หนา้ท่ี 
 ดา้นการปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ี ผูรั้บบริการมีความตอ้งการใหแ้พทย/์เจา้หนา้ท่ีสนใจ
และใส่ใจอาการผูป่้วย และตอ้งการใหแ้พทย/์เจา้หนา้ท่ีมีความพร้อมในการใหบ้ริการ ใหก้ารบริการ
ดว้ยความกระฉบักระเฉง และกระตือรือร้น ซ่ึงแนวทางการปรับปรุงตามขอ้ก าหนดทางเทคนิค มี
ดงัน้ี  
 3.1  แพทย/์ เจา้หนา้ท่ีปฏิบติังานตรงตามมาตรฐาน 100% โดยการจดัท าเอกสารคู่มือ
การปฏิบติังานท่ีระบุถึงขั้นตอนและรายละเอียดของกระบวนการต่าง ๆ ของการบริการและวธีิ
ควบคุมกระบวนการ เน่ืองจากโรงพยาบาลกรณีศึกษามีการผลดัเปล่ียนหมุนเวยีนบุคลากร
ปฏิบติังานอยูบ่่อยคร้ัง จึงควรจดัท าคู่มือการปฏิบติังาน เพื่อใหผู้ป้ฏิบติังานทราบวา่ควรปฏิบติั
อยา่งไร เม่ือใด กบัใคร ควรท าอะไรก่อนและหลงั สามารถปฏิบติังานในปัจจุบนัใหเ้ป็นมาตรฐาน
เดียวกนัท่ีสอดคลอ้งกบันโยบาย วสิัยทศัน์ ภารกิจและเป้าหมายของโรงพยาบาลได ้
 3.2  ประสิทธิภาพในการฝึกอบรบแพทย/์เจา้หนา้ท่ี และการปฏิบติังานของแพทย/์
เจา้หนา้ท่ี 100% โดยควรจดัฝึกอบรมใหก้บัแพทย/์เจา้หนา้ท่ีในเร่ืองของการใหค้วามตระหนกั และ
กระตือรือร้นในการใหบ้ริการ รวมถึงการรับมือและเตรียมความพร้อมเก่ียวกบัการบริการทุก
สถานการณ์ท่ีมีหลากหลายรูปแบบ เป็นตน้ นอกจากน้ีควรจดัฝึกอบรมใหก้บัแพทย/์เจา้หนา้ เพื่อ
พฒันาศกัยภาพของตนเอง อาทิ การจดัฝึกอบรมในเร่ืองของความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบัการให ้
บริการพยาบาลท่ีมีคุณภาพตามมาตรฐานวชิาชีพโดยค านึงถึงความตอ้งการของผูรั้บบริการเป็นหลกั 
และการจดัฝึกอบรมใหค้วามรู้ใหม่ ๆ และทบทวนความรู้ในวชิาชีพ เพื่อใหแ้พทย/์เจา้หนา้ท่ีมี
ความรู้เพิ่มเติม เป็นประโยชน์ต่อการใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพแก่ผูม้ารับบริการ และสร้าง 
ความน่าเช่ือถือใหก้บัผูรั้บบริการ  
 3.3  แพทย/์ เจา้หนา้ท่ีควรให้ความสนใจและใส่อาการผูป่้วย คอยสังเกตอาการผูป่้วย
ทุกคนท่ีเขา้มารับบริการเป็นระยะ เขา้ใจความรู้สึกอาการเจบ็ป่วยของผูป่้วย และใหบ้ริการผูป่้วย
ตามมาตรฐานการปฏิบติังานดว้ยความเตม็ใจ 
 4.  ส่ิงอ านวยความสะดวก 
 ส่ิงอ านวยความสะดวกในแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลกรณีศึกษา ประกอบดว้ย  
ส่ิงอ านวยความสะดวกขั้นพื้นฐาน (หอ้งน ้า รถลอ้เข็น เกา้อ้ี และอ่ืน ๆ) และส่ิงอ านวยความสะดวก
เสริม (น ้าด่ืม โทรทศัน์ ร้านคา้ ตูเ้ติมเงินมือถือตูโ้ทรศพัทส์าธารณะ และอ่ืน ๆ) ผูรั้บบริการมี 
ความตอ้งการใหส่ิ้งอ านวยความสะดวกเหล่าน้ีมีบริการอยา่งเพียงพอ มีความสะอาด และอยูใ่น
สภาพท่ีสมบูรณ์ ซ่ึงแนวทางการปรับปรุงตามขอ้ก าหนดทางเทคนิค มีดงัน้ี 
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 4.1  จ  านวนส่ิงอ านวยความสะดวกเสริมท่ีพร้อมใชง้าน 80% ของผูใ้ชบ้ริการสูงสุด 
ซ่ึงปัจจุบนัพบวา่เกา้อ้ี และรถเขน็ผูป่้วยในแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลกรณีศึกษามีไม่เพียงพอกบั
จ านวนผูม้ารับบริการ จึงควรจดัใหมี้เกา้อ้ีเสริม เช่น เกา้อ้ีพลาสติกท่ีสามารถเคล่ือนยา้ยไดง่้าย และ
น ้าหนกัเบาคอยใหบ้ริการในกรณีท่ีเกา้อ้ีส าหรับนัง่พกัในจุดพกัมีไม่เพียงพอกบัผูม้ารับบริการ และ
ควรเพิ่มจ านวนรถเขน็ผูป่้วยใหเ้พียงพอกบัจ านวนความตอ้งการของผูม้ารับบริการสูงสุด 80% 
 4.2  จ  านวนคร้ังในการตรวจสอบความพร้อมของส่ิงอ านวยความสะดวก 1 คร้ัง/ วนั 
โดยตรวจสอบความเรียบร้อยใหส่ิ้งอ านวยความสะดวกอยูใ่นสภาพท่ีพร้อมใชง้านก่อนเร่ิม
ใหบ้ริการ 
 4.3  จ  านวนคร้ังในการท าความสะอาด 2 คร้ัง/ วนั และประสิทธิภาพของเคร่ืองมือท า
ความสะอาด 100%โดยคร้ังแรกตอนเชา้เวลา 07.00 น. และคร้ังสุดทา้ยตอนเยน็เวลา 15.00 น. ดว้ย
อุปกรณ์ท าความสะอาดควรท่ีมีคุณภาพและมีประสิทธิภาพ ซ่ึงภายหลงัจากการใชง้านแลว้ควรท า
ความสะอาดอุปกรณ์ และเก็บใหเ้รียบร้อย หมัน่คอยตรวจสภาพของอุปกรณ์สม ่าเสมอ 
 5.  การใหบ้ริการ 
 ผูรั้บบริการมีความตอ้งการในดา้นการบริการ ไดแ้ก่ ระยะเวลาการใหบ้ริการเหมาะสม 
และรวดเร็ว ระบบการจดัล าดบัคิวมีความเหมาะสม และถูกตอ้ง และมีแพทย/์ เจา้หนา้ท่ีเพียงพอต่อ
การใหบ้ริการ ซ่ึงมีแนวทางการปรับปรุงตามขอ้ก าหนดทางเทคนิค ดงัน้ี 
  5.1  จ  านวนขั้นตอนการใหบ้ริการยิง่นอ้ยยิง่ดี โดยการลดขั้นตอนการบริการท่ีไม่
จ  าเป็น หรือรวมขั้นตอนการบริการท่ีสัมพนัธ์กนัใหเ้ป็นขั้นตอนเดียวกนั เพื่อลดจ านวนขั้นตอน 
การบริการลง โดยน าเทคโนโลยใีหม่ ๆ และเคร่ืองมือท่ีทนัสมยัเขา้มาช่วยในการท างาน เช่น การน า
เคร่ืองวดัความดนัอตัโนมติัท่ีผูรั้บบริการสามารถท าไดด้ว้ยตนเองมาใชแ้ทนการวดัความดนัดว้ย
พยาบาล ซ่ึงจะช่วยลดระยะเวลาของการวดัความดนัในจุดคดักรองลงได ้  
  5.2  จ  านวนเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการตามจุดต่าง ๆ ไม่นอ้ยกวา่ 2 คนต่อจุดบริการเพื่อ
สามารถใหบ้ริการไดอ้ยา่งต่อเน่ือง โดยเฉพาะจุดบริการยืน่บตัรซ่ึงเป็นด่านแรกของการใหบ้ริการ 
และจุดบริการจ่ายยาซ่ึงเป็นด่านสุดทา้ยของการใหบ้ริการ โดยจุดบริการดงักล่าวมีผูม้ารับบริการ
จ านวนมากท่ีสุดเน่ืองจากมีทั้งผูป่้วยเก่า/ผูป่้วยใหม่ และผูป่้วยนดั/ผูป่้วยไม่ไดน้ดั ดงันั้นควรมี
มากกวา่ 2 คนข้ึนไปเพื่อลดเวลาการรอคอย ส าหรับจุดบริการอ่ืน ๆ ควรมีไม่นอ้ยกวา่ 2 คนต่อจุด
บริการ นอกจากน้ีควรจดัสรรเวลาพกัใหก้บัเจา้หนา้ท่ีอยา่งเหมาะสม อาจมีการพลดัเปล่ียนกนัพกั
ในช่วงท่ีผูรั้บบริการเร่ิมลดลง และไม่ควรปล่อยใหจุ้ดบริการขาดเจา้หนา้ท่ีปฏิบติังาน 
  5.3  ความสามารถในการจดัล าดบัคิวเขา้รับบริการไดเ้หมาะสม โดยจดัล าดบัคิวเขา้รับ
บริการใหถู้กตอ้งตามล าดบัมาก่อนและหลงั ไม่ควรแทรกคิวใหก้บัผูท่ี้มาทีหลงัไดรั้บบริการก่อน 
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โรงพยาบาลกรณีศึกษาสามารถป้องกนัการจดัล าดบัคิวผิดพลาดโดยการแนบบตัรหมายเลขใหติ้ด
กบัประวติัการรักษาของผูม้ารับบริการ แทนการจดัเรียงโดยวางซอ้นกนัตามล าดบั นอกจากน้ีควรมี
ล าดบัคิวใหก้บัผูรั้บบริการดว้ยเพื่อใหผู้รั้บบริการสามารถรับรู้วา่ตนเองอยูใ่นล าดบัท่ีเท่าใด และ
เพื่อใหผู้รั้บบริการไดรั้บรู้สถานะในการใหบ้ริการจึงควรมีจอแสดงผลล าดบัคิวท่ีก าลงัเขา้รับบริการ
ซ่ึงมีความคลา้ยกบัจอแสดงผลล าดบัคิวในธนาคาร เป็นตน้   
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บทที ่5                                                                                                                                                         
สรุปผลการวจิยั อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

  
งานวจิยัน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อน าเสนอตวัแบบส าหรับใชเ้ป็นแนวทางหรือวธีิการ 

ในการวเิคราะห์ความตอ้งการและความพึงพอใจในงานบริการโรงพยาบาลท่ีมีประสิทธิภาพ  
ดว้ยการบูรณาการแบบจ าลองคุณภาพซ่ึงประกอบดว้ยแบบจ าลอง SERVQUAL แบบจ าลอง I-S 
และแบบจ าลอง Kano ร่วมกบัเทคนิคการกระจายหนา้ท่ีเชิงคุณภาพ (QFD) ในบทน้ีจึงเป็นการสรุป
ผลการวจิยั พร้อมอภิปรายผล และขอ้เสนอแนะ โดยมีรายละเอียดดงัหวัขอ้ต่อไปน้ี 
 

สรุปผลการวจิัย 
 งานวจิยัน้ี ไดส้ร้างแบบสอบถามส าหรับใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลความตอ้งการและ
ความพึงพอใจในงานบริการโรงพยาบาล แบบสอบถามประกอบดว้ยขอ้ค าถามเก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไป
ของผูต้อบแบบสอบถาม และขอ้ค าถามดา้นคุณภาพการบริการ ขั้นตอนในการสร้างแบบสอบถาม
เร่ิมตน้จากการสัมภาษณ์ความตอ้งการของผูรั้บบริการในแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลกรณีศึกษา
จ านวน 40 คน ศึกษาขอ้ร้องเรียนของผูรั้บบริการ และศึกษางานวจิยัท่ีมีเน้ือหาสอดคลอ้งกนั โดยน า
ขอ้มูลท่ีไดม้าจดัเรียงถอ้ยค าใหม่ (Reword data) ใหเ้ป็นความตอ้งการของผูรั้บบริการในเชิงบวกได้
ทั้งหมด 74 ความตอ้งการ และน ามาจดักลุ่มความตอ้งการท่ีมีความหมายใกลเ้คียงกนัหรือซ ้ ากนัให้
เป็นหมวดหมู่ไดท้ั้งหมด 24 กลุ่ม แลว้จึงน ามาเป็นขอ้ค าถามดา้นคุณภาพการบริการทั้งหมด 24 ขอ้ 
โดยขอ้ค าถามประกอบดว้ยค าถาม 2 รูปแบบ ไดแ้ก่ ขอ้ค าถามท่ีถูกจดัแบ่งตามปัจจยัการวดัคุณภาพ
การบริการของแบบจ าลอง SERVQUAL ทั้ง 5 มิติและขอ้ค าถามท่ีสร้างข้ึนตามแบบจ าลอง Kano 
โดยถามถึงความรู้สึกเม่ือไดรั้บและไม่ไดรั้บการบริการนั้น ๆ  

 แบบสอบถามก่อนน าไปใชเ้ก็บขอ้มูลจริงไดผ้า่นการทดสอบความเท่ียงตรงดา้นเน้ือหา 
(Content validity) ดว้ยการหาค่าดชันีความสอดคลอ้ง (IOC) จากผูท้รงคุณวุฒิทั้ง 4 ท่าน
ประกอบดว้ย อาจารยภ์าควชิาวศิวกรรมอุตสาหการ 2 ท่าน หวัหนา้พยาบาล และพยาบาลวชิาชีพใน
แผนกผูป่้วยนอก และผา่นการทดสอบความเช่ือมัน่ (Reliability) ไดค้่าสัมประสิทธ์ิ 
แอลฟาครอนบาคเท่ากบั 0.898 น าแบบสอบถามไปเก็บขอ้มูลกบักลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นผูรั้บบริการใน
แผนกผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลกรณีศึกษาท่ีมีอายตุั้งแต่ 15 ปีข้ึนไปจ านวน 348 ราย ตามสูตรของ
ทาโร ยามาเน่ น าขอ้มูลมาวเิคราะห์ดว้ยวธีิการทางสถิติ และน ามาวเิคราะห์ดว้ยตวัแบบการบูรณา
การแบบจ าลองคุณภาพร่วมกบัเทคนิค QFD 
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 1.  ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามดว้ยสถิติเชิงพรรณนา 
(Descriptive statistics) 
  ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปในตอนท่ี 1 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศ
ชายมากกวา่เพศหญิงโดยเพศชายมีจ านวน 207 คน คิดเป็นร้อยละ 59.48 และเพศหญิงมีจ านวน 141 
คน คิดเป็นร้อยละ 40.52 โดยมีผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีช่วงอาย ุ41-50 ปี เขา้รับบริการมากท่ีสุด คิด
เป็นร้อยละ 24.43 รองลงมาคือ ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีช่วงอาย ุ21-30 ปี และ 51-60 ปี คิดเป็น 
ร้อยละ 23.56 และ 23.28 ตามล าดบั ซ่ึงไม่แตกต่างกนัมากนกั และผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอาย ุ61 ปี
ข้ึนไปมีจ านวนเขา้รับบริการนอ้ยท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 5.17 ทั้งน้ีผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มี
สถานภาพสมรสมากท่ีสุด รองลงมาคือ โสด และหยา่ร้าง คิดเป็นร้อยละ 55.17, 41.67 และ 3.16 
ตามล าดบั โดยมีอาชีพขา้ราชการ/ รัฐวสิาหกิจ เขา้รับบริการมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 58.91 
รองลงมาคือ อาชีพท่ีไม่ไดร้ะบุ และนกัเรียน/ นกัศึกษา คิดเป็นร้อยละ 19.54 และ 14.94 ตามล าดบั  
               สิทธิการรักษาในโรงพยาบาลกรณีศึกษาท่ีผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มี คือ สิทธิ
ขา้ราชการจ่ายตรง คิดเป็นร้อยละ 58.91 รองลงมาคือ สิทธิประกนัสุขภาพถว้นหนา้ (บตัรทอง) และ
พลทหารกองเกิน คิดเป็นร้อยละ 35.54 และ 5.17 ตามล าดบั และผูต้อบแบบสอบถามท่ีช าระเงินด้วย
ตนเองมีเพียงร้อยละ 0.57 เท่านั้น นอกจากน้ีมีผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เขา้มารับบริการคร้ัง
แรก/1 คร้ังต่อปีมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 56.03 รองลงมาคือ 2-3 คร้ังต่อปี คิดเป็นร้อยละ 20.98 และ 
3-5 คร้ังต่อปีคิดเป็นร้อยละ 13.22 ตามล าดบั ส่วนจ านวนมากกวา่ 5 คร้ังข้ึนไปมีนอ้ยท่ีสุดคิดเป็น 
ร้อยละ 9.77 
 2.  ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลดว้ยแบบจ าลองคุณภาพ 
 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลแบบสอบถามในตอนท่ี 2 โดยการน าประเด็นคุณภาพทั้ง 24 
รายการมาวเิคราะห์ดว้ยแบบจ าลองคุณภาพทั้ง 3 แบบจ าลอง มีดงัน้ี 
  2.1  ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลดว้ยแบบจ าลอง SERVQUAL  
 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลดว้ยแบบจ าลอง SERVQUAL ท าใหท้ราบประเด็นคุณภาพท่ี
ผูรั้บบริการพึงพอใจและไม่พึงพอใจในปัจจุบนั โดยประเด็นคุณภาพท่ีผูรั้บบริการพึงพอใจจะมีค่า 
Service Quality ท่ีมากกวา่ศูนย ์จ  านวน 13 รายการ และประเด็นคุณภาพท่ีผูรั้บบริการไม่พึงพอใจจะ
มีค่า Service Quality นอ้ยกวา่ศูนย ์จ  านวน 11 รายการ 
  2.2  ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลดว้ยแบบจ าลอง I-S 
 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลดว้ยแบบจ าลอง I-S ท าใหท้ราบประเด็นคุณภาพท่ีผูรั้บบริการ
ใหค้วามส าคญัและไม่ใหค้วามส าคญั โดยประเด็นคุณภาพท่ีจดัอยูใ่น Excellent area เป็นส่วนท่ี
ผูรั้บบริการใหค้วามส าคญัค่อนขา้งมากและพึงพอใจแลว้ พบจ านวน 7 รายการ ประเด็นคุณภาพท่ี



118 

จดัอยูใ่น To-be-Improved area เป็นส่วนท่ีผูรั้บบริการให้ความส าคญัค่อนขา้งมากแต่ไม่พึงพอใจ 
ประเด็นคุณภาพท่ีจดัอยูใ่น Surplus area เป็นส่วนท่ีผูรั้บบริการใหค้วามส าคญัค่อนขา้งนอ้ย และ 
พึงพอใจแลว้ พบเพียง 1 รายการ และประเด็นคุณภาพท่ีจดัอยูใ่น Care-Free area เป็นส่วนท่ี
ผูรั้บบริการใหค้วามส าคญัและความพึงพอใจค่อนขา้งนอ้ยพบจ านวน 13 รายการ  
 2.3  ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลดว้ยแบบจ าลอง Kano 
 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลดว้ยแบบจ าลอง Kano ท าใหส้ามารถคน้หาประเด็นคุณภาพท่ี
ดึงดูดใจ โดยจ าแนกคุณลกัษณะออกเป็นประเภทต่าง ๆ ท่ีท าใหเ้กิดความพึงพอใจและไม่พึงพอใจ 
ผลจากการวเิคราะห์พบวา่ ประเด็นคุณภาพท่ีมีคุณลกัษณะประเภท Attractive มีจ านวน 12 รายการ 
ซ่ึงเป็นประเด็นคุณภาพท่ีสร้างความประทบัใจและความพึงพอใจใหก้บัผูรั้บบริการ แต่หากไม่มี
ประเด็นคุณภาพเหล่าน้ีอยูใ่นบริการก็จะไม่ท าใหค้วามพึงพอใจในบริการลดลง ประเด็นคุณภาพท่ีมี
คุณลกัษณะประเภท One-dimension พบจ านวน 5 รายการ ซ่ึงเป็นประเด็นคุณภาพท่ีท าใหผู้รั้บ 
บริการเกิดความพึงพอใจและไม่พึงพอใจ เม่ือพบและไม่พบในการบริการ ประเด็นคุณภาพท่ีมี
คุณลกัษณะประเภท Must-be พบจ านวน 6 รายการ ซ่ึงเป็นประเด็นคุณภาพท่ีจ าเป็นตอ้งมีและ
ส าคญัมากส าหรับการบริการ ถา้หากไม่มีจะส่งผลใหผู้รั้บบริการไม่พึงพอใจมาก และประเด็น
คุณภาพท่ีมีคุณลกัษณะประเภท Indifferent พบเพียง 1 รายการ ซ่ึงเป็นประเด็นคุณภาพท่ีผูรั้บ 
บริการไม่ตอ้งการ หากมีอยูห่รือไม่มีก็ไม่ไดท้  าใหผู้รั้บบริการรู้สึกพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจมาก 
 3.  ผลการพิจารณาประเด็นคุณภาพท่ีควรปรับปรุง 
 การพิจารณาประเด็นคุณภาพท่ีควรปรับปรุง เป็นการน าผลท่ีไดก้ารวเิคราะห์ดว้ย
แบบจ าลองคุณภาพทั้ง 3 แบบจ าลอง มาพิจารณาร่วมกนัเพื่อคดัเลือกประเด็นคุณภาพท่ีควร
ปรับปรุง โดยประเด็นคุณภาพท่ีควรปรับปรุงตอ้งมีคุณลกัษณะตรงตามหลกัเกณฑก์ารพิจารณา  
โดยเป็นประเด็นคุณภาพท่ีมีค่า Service quality นอ้ยกวา่ศูนยห์รือติดลบ ซ่ึงไดจ้ากแบบจ าลอง 
SERVQURL เน่ืองจากเป็นประเด็นคุณภาพท่ีผูรั้บบริการไม่พึงพอใจจึงควรไดรั้บการปรับปรุง ถดั
มาประเด็นคุณภาพท่ีควรปรับปรุงนอกจากจะมีค่า Service quality นอ้ยกวา่ศูนยห์รือติดลบแลว้ ควร
เป็นประเด็นคุณภาพท่ีจดัอยูใ่น To-be-Improved area และ Excellent area จากการแบบจ าลอง I-S 
เน่ืองจากประเด็นคุณภาพท่ีจดัอยูใ่นพื้นท่ีดงักล่าวน้ีเป็นประเด็นคุณภาพท่ีผูรั้บบริการให้
ความส าคญัค่อนขา้งมาก และมีผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการ จึงควรไดรั้บการปรบปรุง  
ส่วนประเด็นคุณภาพท่ีจดัอยูใ่น Surplus area และ Care-Free area ไม่จ  าเป็นตอ้งน าไปปรับปรุง
เน่ืองจากเป็นประเด็นคุณภาพทีผูรั้บบริการใหค้วามส าคญัค่อนขา้งนอ้ย   
 สุดทา้ยน้ี ประเด็นคุณภาพท่ีควรปรับปรุงควรเป็นประเด็นคุณภาพท่ีมีคุณลกัษณะ
ประเภท Attractive, One-dimension และ Must-be จากแบบจ าลอง Kano เน่ืองจากมีผลต่อ 
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ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ โดยหากประเด็นคุณภาพดงักล่าวน้ีอยูใ่นการบริการหรือมิไดอ้ยูใ่น
การบริการก็จะท าใหผู้รั้บบริการเกิดความพึงพอใจและไม่พึงพอใจ ซ่ึงเม่ือไดรั้บการปรับปรุงก็จะมี
โอกาสท าใหผู้รั้บบริการพึงพอใจมากข้ึน ส่วนประเด็นคุณภาพท่ีมีคุณลกัษณะประเภท Indifferent 
ไม่จ  าเป็นตอ้งน ามาปรับปรุง เน่ืองจากเป็นประเด็นคุณภาพท่ีมิใช่ความตอ้งการของผูรั้บบริการ 
ดงันั้น จึงไม่มีผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการแต่อยา่งไร หากไม่ไดรั้บปรับปรุง ผลการ
พิจารณาคดัเลือกประเด็นคุณภาพท่ีควรปรับปรุงพบวา่มีคุณลกัษณะตรงตามหลกัเกณฑก์ารพิจารณา
จ านวน 10 รายการ แสดงดงัตารางท่ี 5-1 
 
ตารางท่ี 5-1  ประเด็นคุณภาพท่ีควรปรับปรุง 
 

ประเดน็คุณภาพ 
SERVQUAL  I-S Kano 
Service Quality  Area Category 

2. พ้ืนท่ีใหบ้ริการในต าแหน่งต่าง ๆ มีขนาดเหมาะสม 
และสะดวกสบายต่อการเขา้รับการบริการ 

-1.76 To-be-
Improved 

M 

5. มีแผนผงั ป้าย และส่ือต่าง ๆ แสดงต าแหน่งจุดบริการ 
และขั้นตอนในการบริการท่ีชดัเจน และเขา้ใจง่าย 

-1.78 To-be-
Improved 

A 

7. ส่ิงอ านวยความสะดวกพ้ืนฐาน (หอ้งน ้า รถเขน็ผูป่้วย 
เกา้อ้ี และอ่ืน ๆ) มีไวบ้ริการอย่างเพียงพอ สะอาด และอยู่
ในสภาพท่ีสมบูรณ์ 

-1.72 To-be-
Improved 

A 

8. ส่ิงอ านวยความสะดวกเสริม (น ้าด่ืม โทรทศัน ์ร้านคา้ ตู ้
เติมเงินมือถือ ตูโ้ทรศพัทส์าธารณะ และอ่ืน ๆ) มีไว้
บริการอยา่งเพียงพอ สะอาด และอยูใ่นสภาพท่ีสมบูรณ์ 

-0.60 To-be-
Improved 

A 

10. การแสดงขอ้ความ/ ป้ายเตือนอนัตราย (ระวงัล่ืน พ้ืน
ต่างระดบั ระวงัศีรษะ ฯลฯ) สามารถมองเห็นไดง่้าย และ
ชดัเจน 

-0.47 Excellent A 

11. แพทย/์ เจา้หนา้ท่ีมีความพร้อม ใหบ้ริการดว้ย 
ความกระฉบักระเฉง และกระตือรือร้น 

-0.31 Excellent M 

14. แพทย/์ เจา้หนา้ท่ีมีจ านวนเพียงพอต่อการใหบ้ริการ -0.85 To-be-
Improved 

M 

17. เวลาท่ีใชใ้นการรับบริการแต่ละขั้นตอนเหมาะสม 
และรวดเร็ว 

-1.54 To-be-
Improved 

A 
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ตารางท่ี 5-1  (ต่อ) 
 

ประเดน็คุณภาพ 
SERVQUAL  I-S Kano 
Service Quality  Area Category 

18. ระบบการจดัคิว ล าดบัการเขา้รับบริการเหมาะสม และ
ถกูตอ้ง 

-1.24 To-be-
Improved 

M 

23. แพทย/์ เจา้หนา้ท่ีใหค้วามสนใจ และเอาใจใส่อาการ
ผูป่้วยเป็นอยา่งดี 

-0.43 Excellent A 

  
 ตารางท่ี 5-1 อธิบายไดว้า่ ประเด็นคุณภาพท่ีควรปรับปรุงมีค่า Service quality นอ้ยกวา่
ศูนยห์รือติดลบทั้งหมด ถูกจดัอยูใ่น To-be-Improved area จ านวน 7 รายการ และ Excellent area 
จ านวน 3 รายการ และมีคุณลกัษณะประเภท Attractive (A) จ านวน 6 รายการ และ Must-be (M) 
จ านวน 4 รายการ ซ่ึงประเด็นคุณภาพท่ีควรปรับปรุงดงักล่าวน้ีต่างมีคุณลกัษณะตรงตามหลกัเกณฑ์
การพิจารณาประเด็นคุณภาพท่ีควรปรับปรุง ดงันั้นจึงมีความเหมาะสมท่ีจะน าไปปรับปรุงดว้ย
เทคนิค QFD 
 4.  ผลการประยกุตใ์ชเ้ทคนิค QFD  
   น าประเด็นคุณภาพท่ีควรปรับปรุงทั้ง 10 รายการมาสร้างขอ้ก าหนดทางเทคนิคท่ี 
พึงประสงคข์องการบริการแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลกรณีศึกษาดว้ยเทคนิค QFD 2 เฟส โดยเฟส
ท่ี 1 เป็นการแปลงความตอ้งการของผูรั้บบริการหรือประเด็นคุณภาพท่ีตอ้งปรับปรุงให้อยูใ่นรูป
ของขอ้ก าหนดทางเทคนิคไดท้ั้งหมด 15 ขอ้ โดย 3 อนัดบัแรกไดแ้ก่ 1) ระดบัความสะดวกสบาย 
ในการเขา้ถึงต าแหน่งต่าง ๆ 2) จ  านวนแผนผงัและป้ายแสดงต าแหน่งจุดบริการ และขั้นตอนการ
บริการ และ 3) ระดบัความเขา้ใจในแผนผงัและป้ายแสดงต าแหน่งจุดบริการและขั้นตอนการบริการ 
ส่วนเฟสท่ี 2 เป็นการน าขอ้ก าหนดทางเทคนิคทั้งหมด 15 ขอ้ มาแปลงขอ้มูลใหเ้ป็นขอ้ก าหนดของ
ส่วนประกอบยอ่ย ซ่ึงไดท้ั้งหมด 16 ขอ้ โดย 3 อนัดบัแรก ไดแ้ก่ 1) จ  านวนแผนผงัและป้ายแสดง
ต าแหน่ง และขั้นตอนการบริการท่ีมีประสิทธิภาพ 2) มีแผนผงัและป้ายแสดงต าแหน่ง และขั้นตอน
การบริการท่ีชดัเจน และ 3) ความเป็นระเบียบในการจดัต าแหน่งพื้นท่ีใหบ้ริการต่าง ๆ  
 การสร้างขอ้ก าหนดท่ีพึงประสงคข์องงานบริการและการก าหนดค่าเป้าหมายในเฟสท่ี 1 
และ 2 น้ี ไดจ้ากการระดมสมองระหวา่งผูว้จิยักบับุคลากรในแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาล
กรณีศึกษาจ านวน 3 ท่านท่ีมีความรู้ ความเช่ียวชาญ และเขา้ใจในคุณลกัษณะของการบริการเป็น
อยา่งดี ทั้งน้ีผลจากการประยกุตใ์ชเ้ทคนิค QFD ทั้ง 2 เฟส ท าใหไ้ดข้อ้มูลซ่ึงเป็นขอ้ก าหนดหรือ
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คุณลกัษณะท่ีพึงประสงคข์องการบริการ และสามารถน าขอ้มูลดงักล่าวน้ีมาออกแบบแนวทางใน
การปรับปรุงระบบการบริการแผนกผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลกรณีศึกษาท่ีมีประสิทธิภาพและ
เป็นท่ีพึงพอใจแก่ผูรั้บบริการได ้
 

อภิปรายผล 
 ผลการศึกษาวจิยัน้ี ไดส้ร้างตวัแบบการบูรณาการแบบจ าลองคุณภาพร่วมกบัเทคนิค 
QFD เพื่อใชเ้ป็นแนวทางหรือวธีิการในการวเิคราะห์ความตอ้งการและความพึงพอใจในงานบริการ
โรงพยาบาลใหมี้ประสิทธิภาพ โดยจากการวิเคราะห์ความตอ้งการและความพึงพอใจในงานบริการ
แผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลกรณีศึกษาดว้ยแบบจ าลองคุณภาพท่ีประกอบดว้ยแบบจ าลอง 
SERVQUAL แบบจ าลอง I-S และแบบจ าลอง Kano ท าใหไ้ดผ้ลการวเิคราะห์ท่ีมีความแม่นย  าและ
ครอบคลุมมากกวา่การวิเคราะห์ดว้ยแบบจ าลองคุณภาพเพียงแบบจ าลองเดียว ซ่ึงสอดคลอ้งกบั
งานวจิยัของ คมกฤช อิศรานุรักษณ์ (2548) ท่ีไดก้ล่าววา่ การบูรณาการแบบจ าลองคุณภาพควบคู่กนั 
จะท าใหเ้กิดการพฒันาคุณภาพงานบริการไดถู้กตอ้งและแม่นย  ามากยิง่ข้ึน และมีขอ้ไดเ้ปรียบกวา่
การประยกุตใ์ชแ้บบจ าลองคุณภาพเพียงหน่ึงเดียว โดยแบบจ าลอง SERVQUAL สามารถวเิคราะห์
ประเด็นคุณภาพท่ีผูรั้บบริการใหค้วามพึงพอใจและไม่พึงพอใจในปัจจุบนัได ้ซ่ึงผลลพัธ์ท่ีไดจ้าก
การประยกุตใ์ชใ้นงานวิจยัน้ี พบวา่มีประเด็นคุณภาพท่ีไดรั้บความพึงพอใจแลว้จ านวน 13 รายการ 
โดยเป็นประเด็นคุณภาพท่ีมีค่า Service quality มากกวา่ศูนย ์หรือผูรั้บบริการรับรู้การบริการ
มากกวา่ความคาดหวงั และพบวา่ยงัมีประเด็นคุณภาพท่ีไม่ไดรั้บความพึงพอใจจ านวน 11 รายการ 
โดยเป็นประเด็นคุณภาพท่ีมีค่า Service quality นอ้ยกวา่กวา่ศูนย ์กล่าวคือ ผูรั้บบริการรับรู้การ
บริการท่ีนอ้ยกวา่ความคาดหวงั ซ่ึงผลการวเิคราะห์เป็นไปตามงานวจิยัของ Parasuraman, Zeithaml 
and Berry (1988) ท่ีกล่าววา่ คุณภาพการบริการ คือการใหบ้ริการท่ีเป็นไปตามหรือมากกวา่ 
ความคาดหวงัของผูบ้ริโภค และหากความคาดหวงัของผูบ้ริโภคมีมากกวา่การบริการท่ีไดรั้บจะท า
ใหก้ารบริการนั้นไม่เป็นท่ีพึงพอใจ  
  เม่ือพิจารณาผลการวิเคราะห์ในแต่ละมิติของแบบจ าลอง SERVQUAL ผูว้จิยัพบวา่
ผูรั้บบริการส่วนใหญ่ไม่พึงพอใจดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangible) มากท่ีสุด นัน่
หมายความวา่ ผูรั้บบริการให้ความคาดหวงัในดา้นน้ีมากแต่ไม่ไดรั้บการบริการตามท่ีคาดหวงัไว ้
ซ่ึงแตกต่างกบังานวจิยัของ กนกพร ลีลาเทพินทร์ (2554) ท่ีไดท้  าการประเมินระดบัคุณภาพบริการ
ของโรงพยาบาลรัฐบาลในกรุงเทพดว้ยแบบจ าลอง SERVQUAL ผลการวเิคราะห์พบวา่ ผูรั้บบริการ
ใหค้วามคาดหวงัในดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในบริการ (Reliability) มากท่ีสุดแต่ไม่ไดรั้บการ
บริการตามท่ีคาดหวงัจึงท าใหเ้กิดความไม่พึงพอใจในมิติดา้นน้ี และงานวิจยัของ Teamur (2016) 
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ไดท้  าการประเมินคุณภาพการใหบ้ริการของโรงพยาบาลในภาคใตข้องอิหร่านดว้ยแบบจ าลอง 
SERVQUAL ผลการวเิคราะห์พบวา่ ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการ (Empathy) มี
ความคาดหวงัมากท่ีสุดและยงัไม่เป็นท่ีพึงพอใจของผูรั้บบริการ จากผลการวเิคราะห์ของแต่ละ
งานวจิยัแสดงใหเ้ห็นวา่ความคาดหวงัและความพึงพอใจในดา้นมิติมีความแตกต่างกนัซ่ึงสอดคลอ้ง
กบัแนวคิดของ พชัรี มหาลาภ (2560) ท่ีกล่าววา่ความคาดหวงัท่ีแตกต่างกนัมาจากลกัษณะ 
ความแตกต่างของแต่ละบุคคล สถานท่ีและสภาพแวดลอ้มท่ีพบ จึงท าใหค้วามคาดหวงั 
และการแสดงออกแตกต่างกนั  
 การวเิคราะห์ดว้ยแบบจ าลอง I-S ท าใหส้ามารถพิจารณาไดว้า่ประเด็นคุณภาพใดท่ี
ผูรั้บบริการใหค้วามส าคญัและไม่ใหค้วามส าคญั โดยงานวิจยัน้ีไดใ้หค้วามสนใจเฉพาะประเด็น
คุณภาพท่ีถูกอยูใ่น To-be-Improved area และ Excellent area เน่ืองจากเป็นประเด็นคุณภาพท่ี
ผูรั้บบริการใหค้วามส าคญั สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ Shun and Chen (2011) ท่ีไดน้ าเสนอการ
ประยกุตใ์ชแ้บบจ าลอง I-S เพื่อระบุปัจจยัท่ีมีความส าคญัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ใน
อุตสาหกรรมผลิตน ้าพุ และงานวจิยัของ ชินะ รอดศิริ (2553) ซ่ึงไดน้ าแบบจ าลอง I-S มา
ประยกุตใ์ชเ้พื่อระบุการบริการในอาคารผูโ้ดยสารท่าอากาศยานสุวรรณภูมิท่ีควรปรับปรุง โดยเลือก
พิจารณาปัจจยัหรือการบริการท่ีมีความส าคญักบัผูรั้บบริการท่ีจดัอยูใ่น To-be-Improved area และ 
Excellent area มาปรับปรุง และส าหรับประเด็นคุณภาพท่ีจดัอยูใ่น Care-Free area และ Surplus 
area ผูว้จิยัมิไดใ้หค้วามสนใจเน่ืองจากผูรั้บบริการมิไดใ้ห้ความส าคญัมากนกั 
                การวเิคราะห์ดว้ยแบบจ าลอง Kano ท าใหส้ามารถจ าแนกประเด็นคุณภาพออกเป็น
คุณลกัษณะดา้นต่าง ๆ ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการ ซ่ึงผูว้จิยัไดใ้หค้วามส าคญักบั
ประเด็นคุณภาพท่ีจดัอยูใ่นคุณลกัษณะ Attractive, One dimensional และ Must-be ตามล าดบั 
เน่ืองจากคุณลกัษณะดงักล่าวน้ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการ ซ่ึงภาพรวมของผลการ
ประยกุตใ์ชแ้บบจ าลอง Kano วเิคราะห์ขอ้มูล พบวา่ประเด็นคุณภาพจดัอยูใ่นคุณลกัษณะ Attractive 
มากท่ีสุด รองลงมาคือ Must-be และ One dimensional ตามล าดบั โดยประสิทธิภาพการใหบ้ริการ
ของแพทย/์ เจา้หนา้ท่ีเป็นประเด็นคุณภาพท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการมากท่ีสุด 
สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ Mary (2014) ท่ีไดท้  าการศึกษาความความตอ้งการของผูป่้วยนอกใน
โรงพยาบาลกรณีศึกษาดว้ยแบบจ าลอง Kano โดยผลการศึกษาพบวา่คุณลกัษณะดา้นประสิทธิภาพ
การปฏิบติังานของบุคลากรเป็นอนัดบัแรกท่ีควรใหค้วามสนใจและไดรั้บการพฒันา   
                 ขอ้มูลท่ีผา่นการวิเคราะห์ดว้ยแบบจ าลองคุณภาพทั้ง 3 แบบจ าลองไดถู้กน ามาพิจารณา
ร่วมกนัเพื่อคดัเลือกประเด็นคุณภาพท่ีควรปรับปรุงโดยมีหลกัเกณฑ์ คือ ตอ้งเป็นประเด็นคุณภาพท่ี
มีค่า Service quality นอ้ยกวา่ศูนยห์รือติดลบจากแบบจ าลอง SERVQUAL อีกทั้งควรเป็นประเด็น
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คุณภาพท่ีถูกจดัอยูใ่น To-be-Improved area และ Excellent area จากแบบจ าลอง I-S และมี
คุณลกัษณะประเภท Attractive, One-dimension และ Must-be จากแบบจ าลอง Kano ซ่ึงเป็นไปตาม
งานวจิยัของ Ching–Chow (2003) ท่ีไดเ้ลือกการบริการท่ีมีค่า Service quality นอ้ยกวา่ศูนย ์จดัอยู่
ใน To-be-Improved area และ Excellent area และมีคุณลกัษณะประเภท Attractive, One-dimension 
และ Must-be มาปรับปรุงเน่ืองจากเป็นการบริการท่ีผูรั้บบริการไม่พึงพอใจและเป็นการบริการท่ีมี
ความส าคญั ทั้งน้ีผลจากการพิจารณาในงานวจิยัน้ีท าใหพ้บประเด็นคุณภาพท่ีมีคุณสมบติัตรงตาม
หลกัเกณฑก์ารพิจารณาและมีความเหมาะสมน ามาปรับปรุงอยา่งแทจ้ริง โดยหลกัเกณฑด์งักล่าวน้ี
สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ คมกฤช อิศรานุรักษ ์(2548) ท่ีไดน้ าแบบจ าลอง I-S มาประยกุตใ์ช้
ร่วมกบัแบบจ าลอง Kano โดยคดัเลือกเฉพาะการบริการท่ีจดัอยูใ่น To-be-Improved area และ 
Excellent area และมีคุณลกัษณะประเภท Attractive, One-dimension และ Must-be มาปรับปรุง    
                การน าประเด็นคุณภาพท่ีควรปรับปรุงเขา้สู่เทคนิค QFD เพื่อคน้หาขอ้ก าหนดทางเทคนิค
ในงานบริการท่ีพึงประสงค ์โดยผลท่ีไดท้  าใหส้ามารถก าหนดขอ้ก าหนดทางเทคนิคท่ีพึงประสงค์
ในงานบริการแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลกรณีศึกษาได ้และน ามาเป็นแนวทางในการออกแบบ
การปรับปรุงระบบการบริการ ซ่ึงพบวา่สามารถออกแบบแนวทางการปรับปรุงได ้ซ่ึงแนวทางการ
ปรับปรุงท่ีออกแบบส่วนใหญ่จะเก่ียวขอ้งกบัแผนผงัและป้าย พื้นท่ีใหบ้ริการ การปฏิบติังานแพทย/์
เจา้หนา้ท่ี ส่ิงอ านวยความสะดวก และการใหบ้ริการ เช่นเดียวกบังานวจิยัของ นมสัภรณ์ อ าไพรัตน์ 
(2552) ท่ีไดน้ าเทคนิค QFD มาเป็นเคร่ืองมือหน่ึงในการออกแบบการบริการผูป่้วยของโรงพยาบาล
รัฐบาลแห่งหน่ึง โดยผลจากการประยกุตใ์ชเ้ทคนิค QFD สามารถน าขอ้มูลท่ีไดม้าท าการออกแบบ
แนวทางการบริการผูป่้วยในดา้นสถานท่ีใหบ้ริการ ผูใ้หบ้ริการ และกระบวนการต่าง ๆ  เป็นตน้ 
                การน าเทคนิค QFD มาประยกุตใ์ชใ้นงานวจิยั ผูว้จิยัไดป้รับเปล่ียนวธีิการตาม 
ความเหมาะสมเพื่อใหส้ามารถบรรลุวตัถุประสงคข์องการวจิยัได ้โดยเทคนิค QFD ในงานวจิยัน้ี
แตกต่างตรงท่ีไม่มีการ Benchmarking หรือการเปรียบเทียบความสามารถทางเทคนิคกบั
โรงพยาบาลแห่งอ่ืน แต่น าค่าความคาดหวงัในการไดรั้บบริการ (Expectation) ท่ีไดจ้าก
แบบสอบถามมาแทน ส่วนวิธีการค านวณหาค่าระดบัความส าคญัของความตอ้งการส าหรับใชใ้น
เทคนิค QFD ในงานวจิยัน้ีค  านวณดว้ยสมการ Adjust importance ซ่ึงผูว้จิยัไดพ้ฒันาข้ึนมาจาก
สมการของ Tan and Pawitra (2001) โดยเกิดจากการบูรณาการระหวา่งแบบจ าลอง SERVQUAL 
แบบจ าลอง I-S และแบบจ าลอง Kano ท าใหผ้ลการค านวณค่าระดบัความส าคญัของความตอ้งการ 
จากสมการ Adjust importance มีประสิทธิภาพและมีความแม่นย  า ทั้งน้ีในการท่ีผูว้จิยัไดป้รับเปล่ียน
วธีิการประยกุตใ์ชเ้ทคนิค QFD ตามความเหมาะสม โดยสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ สิทธิชยั ยกถาวร 
(2554) ท่ีพบวา่การศึกษาดว้ยการประยกุตใ์ชเ้ทคนิค QFD ไม่เป็นรูปแบบท่ีแน่นอน ตอ้งประยกุต์
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ปรับเปล่ียนใหมี้ความเหมาะสม เพื่อสามารถบรรลุตามวตัถุประสงคห์รือตามท่ีตอ้งการปรับปรุง ไม่
จ  าเป็นตอ้งท าตามรูปแบบทั้งหมด โดยงานวจิยัของ สิทธิชยั ยกถาวร (2554) ไดน้ าวธีิล าดบัชั้นเชิง
วเิคราะห์มาค านวณหาค่าระดบัความส าคญัของความตอ้งการ (Adjust importance) ส าหรับใชใ้น
เทคนิค QFD  
  
ข้อจ ากดัของการวจิัย 
 1.  กลุ่มตวัอยา่งท่ีแตกต่างกนัในช่วงระยะเวลาท่ีเปล่ียนแปลงไปจากเดิมอาจท าให้ 
ความตอ้งการของผูรั้บบริการเปล่ียนแปลงได ้ซ่ึงแนวทางการปรับปรุงและพฒันาท่ีไดอ้อกแบบไว้
อาจไม่สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการได ้
 2.  แบบสอบถามเพื่อการวจิยัมีจ านวนหลายขอ้และผูต้อบตอ้งใชเ้วลานานในการท า ซ่ึง
กลุ่มตวัอยา่งบางรายอาจปฏิเสธใหค้วามร่วมมือ หรือตอบแบบสอบถามไม่ครบทุกขอ้ และกลุ่ม
ตวัอยา่งบางรายอาจตอบค าถามโดยมิไดพ้ิจารณาหรือไตร่ตรองท าใหค้  าตอบท่ีไดไ้ม่มีประสิทธิภาพ
เท่าท่ีควร ส่งผลใหผู้ว้ิจยัตอ้งเก็บขอ้มูลกบักลุ่มตวัอยา่งจ านวนมากกวา่ท่ีก าหนดไว ้เพื่อใหไ้ด้
แบบสอบถามท่ีมีประสิทธิภาพครบถว้นสมบูรณ์ ท าให้ตอ้งใชร้ะยะเวลาในการเก็บขอ้มูลท่ีมากข้ึน
กวา่เดิมเช่นกนั   
 3.  ดว้ยระยะเวลาท่ีมีจ  ากดัและขอ้จ ากดัของนโยบายดา้นการบริหารของโรงพยาบาล
กรณีศึกษา งานวจิยัน้ีจึงไดก้ารน าเสนอเฉพาะแนวทางการปรับปรุงและพฒันา ไม่รวมถึง 
การประยกุตใ์ชง้านกบัโรงพยาบาลกรณีศึกษาจริง จึงไม่สามารถประเมินผลจากผูรั้บบริการได ้ 
 

ข้อเสนอแนะ 
 

 1.  ขอ้เสนอแนะจากการวจิยัเพื่อใหก้ารบริการเป็นท่ีประทบัใจแก่ผูรั้บบริการ 
 1.1  ความตอ้งการของผูรั้บบริการมกัมีการเปล่ียนแปลงไปตามเวลาหรือสถานการณ์ 
ซ่ึงการน าตวัแบบการบูรณาการมาประยกุตใ์ชใ้หมี้ประสิทธิภาพไดน้ั้น โรงพยาบาลกรณีศึกษาควร
มีการส ารวจความตอ้งการ และความพึงพอใจของผูรั้บบริการสม ่าเสมอทุก ๆ 6 เดือน เพื่อทราบถึง
ระดบัความตอ้งการและความพึงพอใจท่ีแทจ้ริงในช่วงเวลานั้น 
 1.2  เม่ือมีปรับปรุงและพฒันาระบบการบริการใหม่เกิดข้ึน โรงพยาบาลกรณีศึกษา
ควรจดัท าคู่มือและเอกสารการด าเนินการเป็นขั้นตอนพร้อมกบัสรุปรายละเอียดต่าง ๆ เพื่อช้ีแจงให้
ผูป้ฏิบติังานเกิดความเขา้ใจ และปฏิบติังานไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 
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 1.3  ควรจดัใหมี้การอบรมเจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังานทุกส่วน ใหมี้ความรู้ความเขา้ใจใน
เร่ืองของการใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพแก่ผูรั้บบริการ เพื่อพฒันาศกัยภาพของเจา้หนา้ท่ีมีความสามคัคี
ร่วมมือ และสามารถปฏิบติังานไดอ้ยา่งมีคุณภาพ โดยจดัใหมี้การอบรมสม ่าเสมอและ 
มีการประเมินผลเป็นระยะ ๆ   
  2.  ขอ้เสนอแนะส าหรับการท าวจิยัต่อ 
  2.1  เทคนิค QFD ส าหรับงานบริการมีทั้งหมด 3 เฟส ดงันั้นในงานวิจยัน้ีจึงสามารถ
ขยายผลโดยการประยกุตใ์ชเ้ทคนิค QFD จนครบทั้ง 3 เพื่อใหข้อ้มูลท่ีไดมี้ความละเอียดมากกวา่เดิม
และสามารถขยายผลใหเ้กิดแนวทางท่ีชดัเจนข้ึน จนน าไปสู่การวางแผนการด าเนินการปรับปรุง
และควบคุมได ้ 
  2.2  สามารถน าผลจากการประยกุตใ์ชเ้ทคนิค QFD มาปรับปรุงระบบบริการโดยใช ้
Service design thinking และอ่ืน ๆ 
 2.3  สามารถน าวศิวกรรมคนัไซ (Kansei engineering) มาประยกุตใ์ชเ้พื่อให้ 
การบริการสามารถตอบสนองถึงอารมณ์ความรู้สึกของผูรั้บบริการ กล่าวคือ วศิวกรรมคนัไซ เป็น
เทคนิคท่ีใชใ้นการออกแบบและพฒันาผลิตภณัฑห์รือบริการดว้ยการแปลงความรู้สึกและอารมณ์
ของผูบ้ริโภคให้อยูใ่นรูปแบบของคุณลกัษณะหรือขอ้ก าหนดท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการ
ของผูบ้ริโภคได ้ 
 2.4  กรณีเกิดขอ้ขดัแยง้ในการก าหนดคุณลกัษณะบริการท่ีพึงประสงคส์ามารถน า
หลกัการ TRIZ ซ่ึงเป็นหลกัการในการคิดคน้และออกแบบแนวทางส าหรับแกปั้ญหาต่าง ๆ ท่ีพบ
ในทางอุตสาหกรรมและการบริการมาบูรณาการร่วมดว้ย  
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แบบสอบถามเพือ่การวจิัย 

ความคาดหวงัและความพงึพอใจของผู้รับบริการแผนกผู้ป่วยนอก 

 
เรียน  ท่านผู้ตอบแบบสอบถาม 

         เน่ืองด้วยดิฉัน นางสาวศิรินภา บวัผนั นิสิตปริญญาโท คณะวิศวกรรมศาสตร์ สาขาวิชา
วิศวกรรมอุตสาหการ มหาวิทยาลยับูรพา ได้จดัท าแบบสอบถามฉบบัน้ีข้ึนเพื่อประกอบการท า
วิทยานิพนธ์ โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูรั้บบริการและ
ประเมินคุณภาพการใหบ้ริการแผนกผูป่้วยนอก 
         ผูว้จิยัจึงใคร่ขอความอนุเคราะห์จากท่านในการตอบแบบสอบถามท่ีแนบมาดว้ยความจริงและ
ครบถว้น โดยขอ้มูลของท่านจะเป็นประโยชน์ต่อการปรับปรุงและพฒันาระบบงานบริการแผนก
ผูป่้วยนอกของโรงพยาบาล 
          อน่ึงขอ้มูลท่ีไดรั้บจากท่าน ใชเ้พื่อการวจิยัเพียงเท่านั้นถือเป็นความลบัไม่มีการน าไปเผยแพร่
ใดๆ ผูว้ิจยัหวงัเป็นอย่างยิ่งว่าจะได้รับความร่วมมือจากท่านเป็นอย่างดี และขอขอบพระคุณเป็น
อยา่งสูงมา ณ โอกาสน้ี 

 

          ขอแสดงความนบัถือ 

         นางสาวศิรินภา บวัผนั 

 

              

ค าช้ีแจง                                                                                                              

 แบบสอบถามเพื่อการวจิยัแบ่งออกเป็น 3 ตอน ดงัน้ี 

 ตอนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 

 ตอนท่ี 2 การประเมินคุณภาพงานบริการแผนกผูป่้วยนอก  

 ตอนท่ี 3 ขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัการบริการแผนผูป่้วยนอก 
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ตอนที ่1  ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

       ค าช้ีแจง : กรุณาขีดเคร่ืองหมาย   ลงในช่อง  [   ] หนา้ค าตอบท่ีท่านเลือก และตรงกบัความ 

เป็นจริงของท่าน ดงัน้ี  

 

1.  เพศ  

        [    ]  ชาย                                            [    ]  หญิง 

2. อายุ 

             [    ]   15 – 20 ปี        [    ]   21 – 30 ปี                     [    ]   31 – 40  ปี 

 [    ]   41 – 50 ปี  [    ]   51 – 60 ปี                        [    ]   61 ปีข้ึนไป 

3. สถานภาพ 

 [    ]   โสด                                            [    ]   สมรส      

             [    ]   หยา่ร้าง/หมา้ย/แยกกนัอยู ่

4. อาชีพ 

 [    ]   นกัเรียน / นกัศึกษา   [    ]   ขา้ราชการ/รัฐวสิาหกิจ 

 [    ]   ธุรกิจส่วนตวั / คา้ขาย   [    ]   พนกังานบริษทัเอกชน 

 [    ]   รับจา้งทัว่ไป   [    ]   อ่ืนๆ โปรดระบุ…………………. 

5. สิทธิในการรักษาพยาบาล 

 [    ]   ขา้ราชการจ่ายตรง     [    ]   ประกนัสุขภาพถว้นหนา้ (บตัรทอง) 

 [    ]   พลทหารกองเกิน   [    ]   ช าระเงินดว้ยตนเอง 

 [    ]    อ่ืนๆ โปรดระบุ…………………. 

6. จ านวนคร้ังที่เข้ามารับบริการต่อปี 

[    ]   คร้ังแรก / 1 คร้ังต่อปี [    ]   2 – 3 คร้ังต่อปี 

[    ]    3 – 5 คร้ังต่อปี [    ]   มากกวา่ 5 คร้ังต่อปีข้ึนไป 
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   

 

 

ตอนที ่2 การประเมนิคุณภาพงานบริการแผนกผู้ป่วยนอก  

        

ค าช้ีแจง  โปรดอ่าน และท าความเขา้ใจวธีิการประเมินคุณภาพงานบริการแผนกผูป่้วยนอกดงั
ตวัอยา่งดา้นล่าง และตอบค าถามใหค้รบถว้นจ านวน 24 ขอ้ 
  

 

 

 

 

 

 

     ความเป็นรูปธรรมของ 
การบริการ (Tangible) 

ระดบัความส าคญัของการ
บริการ 

ระดบัความคาดหวงัใน
การได้รับบริการ 

ระดบัความพงึพอใจใน 
   การบริการทีไ่ด้รับจริง 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

1. แพทย/์เจา้หนา้ท่ีแต่งกายเหมาะสม และ
มีภาพลกัษณ์ท่ีดี 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 5 4 3 2 
 

ค าถามด้านบวก (Positive Question) ค าถามด้านลบ (Negative Question) 

ท่านรู้สึกอยา่งไรถา้หากแพทย/์เจา้หนา้ท่ีแต่งกายเหมาะสม และมี
ภาพลกัษณ์ท่ีดี 
 รู้สึกชอบ/พอใจ (Like)  
 เป็นส่ิงท่ีจ าเป็นตอ้งมี (Must be)  
 รู้สึกเฉย ๆ (Neutral)  
 ไม่ควรเป็นแบบน้ี (Live with)   
 ไม่ชอบ/ไม่พอใจ (Dislike) 

ท่านรู้สึกอยา่งไรถา้หากแพทย/์เจา้หนา้ท่ีแต่งกายไม่เหมาะสม 
และมภีาพลกัษณ์ทีไ่ม่ด ี
 รู้สึกชอบ/พอใจ (Like)  
 เป็นส่ิงท่ีจ าเป็นตอ้งมี (Must be)  
 รู้สึกเฉย ๆ (Neutral)  
 ไม่ควรเป็นแบบน้ี (Live with)   
 ไม่ชอบ/ไม่พอใจ (Dislike) 

                                

 

 

 

กรอบที่ 1 โปรดแสดงความคิดเห็นของท่านเก่ียวกบัการบริการในแผนกผูป่้วยนอก โดยพิจารณา
ระดบัการบริการดว้ยการให้คะแนนตั้งแต่ 1-5 คะแนน ทั้ง 3 คอลมัน์ ไดแ้ก่ ระดบัความส าคญัของการบริการ 
ระดบัความคาดหวงัในการไดรั้บบริการ และระดบัความพึงพอใจในการบริการท่ีไดรั้บจริง โดยขีดเคร่ืองหมาย  
 ลงในช่อง  เลือกเพียง 1 ค าตอบท่ีตรงกบัความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุดในแต่ละคอลมัน์ 

 
 

กรอบที ่2 โปรดแสดงความคิดเห็นเก่ียวกบัความรู้สึกของท่านเม่ือไดรั้บบริการ (ค าถามดา้นบวก) และ 
ไม่ไดรั้บบริการ (ค าถามดา้นลบ) ต่างๆในแผนกผูป่้วยนอก โดยขีดเคร่ืองหมาย   ลงในช่อง เลือกเพียง 1 
ค าตอบท่ีตรงกบัความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุดในแต่ละขอ้ 

 
 

1 

2 

1

1 

5

1 
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ค าอธิบาย 

 

 

 

 

 

 

 

 

    

   ระดบัการใหค้ะแนนแบ่งออกเป็น 5 ระดบั ดงัน้ี 

    5  หมายถึง  ระดบัความส าคญั/ระดบัความคาดหวงั/ระดบัความพึงพอใจสูง 

 4  หมายถึง  ระดบัความส าคญั/ระดบัความคาดหวงั/ระดบัความพึงพอใจค่อนขา้งสูง 

    3  หมายถึง  ระดบัความส าคญั/ระดบัความคาดหวงั/ระดบัความพึงพอใจปานกลาง 

                 2  หมายถึง  ระดบัความส าคญั/ระดบัความคาดหวงั/ระดบัความพึงพอใจค่อนขา้งต ่า 

               1  หมายถึง  ระดบัความส าคญั/ระดบัความคาดหวงั/ระดบัความพึงพอใจต ่า 

                     

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 

ระดับความส าคัญของการบริการ หมายถึง ระดบัความส าคญัของการบริการท่ีท่านเห็นวา่เป็นการ

บริการท่ีมีความส าคญั และมีความจ าเป็นต่อการบริการในแผนกผูป่้วยนอก 

ระดับความคาดหวงัในการได้รับบริการ หมายถึง ระดบัการบริการในแผนกผูป่้วยนอกท่ีท่าน

ตอ้งการจะไดรั้บ หรือเป็นการบริการท่ีควรจะมีตามความเหมาะสม 

ระดับความพงึพอใจในการบริการทีไ่ด้รับจริง หมายถึง ระดบัความพึงพอใจหลงัจากท่ีท่านไดเ้ห็น 

ไดส้ัมผสั หรือไดรั้บบริการจริงในแผนกผูป่้วยนอก 
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ค าถามข้อที ่1 

     ความเป็นรูปธรรมของ 
การบริการ (Tangible) 

ระดบัความส าคญัของการ
บริการ 

ระดบัความคาดหวงัใน
การได้รับบริการ 

ระดบัความพงึพอใจใน 
   การบริการทีไ่ด้รับจริง 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

แพทย/์เจา้หน้าท่ีแต่งกายเหมาะสม และมี
ภาพลกัษณ์ท่ีดี 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

ค าถามด้านบวก (Positive Question) ค าถามด้านลบ (Negative Question) 

ท่านรู้สึกอยา่งไรถา้หากแพทย/์เจา้หนา้ท่ีแต่งกายเหมาะสม และมี
ภาพลกัษณ์ท่ีดี 
 รู้สึกชอบ/พอใจ (Like)  
 เป็นส่ิงท่ีจ าเป็นตอ้งมี (Must be)  
 รู้สึกเฉย ๆ (Neutral)  
 ไม่ควรเป็นแบบน้ี (Live with)   
 ไม่ชอบ/ไม่พอใจ (Dislike) 

ท่านรู้สึกอยา่งไรถา้หากแพทย/์เจา้หนา้ท่ีแต่งกายไม่เหมาะสม 
และมภีาพลกัษณ์ทีไ่ม่ด ี
 รู้สึกชอบ/พอใจ (Like)  
 เป็นส่ิงท่ีจ าเป็นตอ้งมี (Must be)  
 รู้สึกเฉย ๆ (Neutral)  
 ไม่ควรเป็นแบบน้ี (Live with)   
 ไม่ชอบ/ไม่พอใจ (Dislike) 

 
ค าถามข้อที ่2 

     ความเป็นรูปธรรมของ 
การบริการ (Tangible) 

ระดบัความส าคญัของการ
บริการ 

ระดบัความคาดหวงัใน
การได้รับบริการ 

ระดบัความพงึพอใจใน 
   การบริการทีไ่ด้รับจริง 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

พ้ืนท่ีให้บริการในต าแหน่งต่างๆมีขนาด
เหมาะสม และสะดวกสบายต่อการเขา้รับ
การบริการ 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

ค าถามด้านบวก (Positive Question) ค าถามด้านลบ (Negative Question) 

ท่านรู้สึกอยา่งไรเม่ือพ้ืนท่ีใหบ้ริการในต าแหน่งต่างๆมีขนาด
เหมาะสม และสะดวกสบายต่อการเขา้รับการบริการ 
 รู้สึกชอบ/พอใจ (Like)  
 เป็นส่ิงท่ีจ าเป็นตอ้งมี (Must be)  
 รู้สึกเฉย ๆ (Neutral)  
 ไม่ควรเป็นแบบน้ี (Live with)   
 ไม่ชอบ/ไม่พอใจ (Dislike) 

ท่านรู้สึกอยา่งไรเม่ือพ้ืนท่ีใหบ้ริการในต าแหน่งต่างๆมีขนาด
ไม่เหมาะสม และไม่สะดวกสบายต่อการเข้ารับการบริการ 
 รู้สึกชอบ/พอใจ (Like)  
 เป็นส่ิงท่ีจ าเป็นตอ้งมี (Must be)  
 รู้สึกเฉย ๆ (Neutral)  
 ไม่ควรเป็นแบบน้ี (Live with)   
 ไม่ชอบ/ไม่พอใจ (Dislike) 
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ค าถามข้อที ่3 

     ความเป็นรูปธรรมของ 
การบริการ (Tangible) 

ระดบัความส าคญัของการ
บริการ 

ระดบัความคาดหวงัใน
การได้รับบริการ 

ระดบัความพงึพอใจใน 
   การบริการทีไ่ด้รับจริง 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

สถานท่ีให้บริการมีสภาพแวดล้อมท่ีดี 
(แสงสวา่ง เสียง กล่ิน อากาศ) 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

ค าถามด้านบวก (Positive Question) ค าถามด้านลบ (Negative Question) 

ท่านรู้สึกอยา่งไรถา้สถานท่ีใหบ้ริการมีสภาพแวดลอ้มท่ีดี (แสง
สวา่ง เสียง กล่ิน อากาศ) 
 รู้สึกชอบ/พอใจ (Like)  
 เป็นส่ิงท่ีจ าเป็นตอ้งมี (Must be)  
 รู้สึกเฉย ๆ (Neutral)  
 ไม่ควรเป็นแบบน้ี (Live with)   
 ไม่ชอบ/ไม่พอใจ (Dislike) 

ท่านรู้สึกอยา่งไรถา้สถานท่ีใหบ้ริการมีสภาพแวดลอ้มไม่ด ี
(แสงสวา่ง เสียง กล่ิน อากาศ) 
 รู้สึกชอบ/พอใจ (Like)  
 เป็นส่ิงท่ีจ าเป็นตอ้งมี (Must be)  
 รู้สึกเฉย ๆ (Neutral)  
 ไม่ควรเป็นแบบน้ี (Live with)   
 ไม่ชอบ/ไม่พอใจ (Dislike) 

 
ค าถามข้อที ่4 

     ความเป็นรูปธรรมของ 
การบริการ (Tangible) 

ระดบัความส าคญัของการ
บริการ 

ระดบัความคาดหวงัใน
การได้รับบริการ 

ระดบัความพงึพอใจใน 
   การบริการทีไ่ด้รับจริง 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

อุปกรณ์เคร่ืองมือมีความทนัสมยั สะอาด 
และพร้อมใชง้าน 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

ค าถามด้านบวก (Positive Question) ค าถามด้านลบ (Negative Question) 

ท่านรู้สึกอยา่งไรหากมีอุปกรณ์ และเคร่ืองมือท่ีทนัสมยั สะอาด 
และพร้อมใชง้าน 
 รู้สึกชอบ/พอใจ (Like)  
 เป็นส่ิงท่ีจ าเป็นตอ้งมี (Must be)  
 รู้สึกเฉย ๆ (Neutral)  
 ไม่ควรเป็นแบบน้ี (Live with)   
 ไม่ชอบ/ไม่พอใจ (Dislike) 

ท่านรู้สึกอย่างไรหากอุปกรณ์ และเคร่ืองมือไม่ทันสมัย ไม่
สะอาด และยงัไม่พร้อมใช้งาน 
 รู้สึกชอบ/พอใจ (Like)  
 เป็นส่ิงท่ีจ าเป็นตอ้งมี (Must be)  
 รู้สึกเฉย ๆ (Neutral)  
 ไม่ควรเป็นแบบน้ี (Live with)   
 ไม่ชอบ/ไม่พอใจ (Dislike) 
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ค าถามข้อที ่5 

     ความเป็นรูปธรรมของ 
การบริการ (Tangible) 

ระดบัความส าคญัของการ
บริการ 

ระดบัความคาดหวงัใน
การได้รับบริการ 

ระดบัความพงึพอใจใน 
   การบริการทีไ่ด้รับจริง 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

มีแผนผงั ป้าย และส่ือต่างๆแสดงต าแหน่ง
จุดบริการ และขั้นตอนในการบริการท่ี
ชดัเจน และเขา้ใจง่าย 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

ค าถามด้านบวก (Positive Question) ค าถามด้านลบ (Negative Question) 

ท่านรู้สึกอยา่งไรถา้หากมีแผนผงั ป้าย และส่ือต่างๆแสดง
ต าแหน่งของจุดบริการ และขั้นตอนในการบริการท่ีชดัเจนและ
เขา้ใจง่าย 
 รู้สึกชอบ/พอใจ (Like)  
 เป็นส่ิงท่ีจ าเป็นตอ้งมี (Must be)  
 รู้สึกเฉย ๆ (Neutral)  
 ไม่ควรเป็นแบบน้ี (Live with)   
 ไม่ชอบ/ไม่พอใจ (Dislike) 

ท่านรู้สึกอยา่งไรถา้หากไม่ม ีแผนผงั ป้าย และส่ือต่างๆแสดง
ต าแหน่งจุดบริการ และขั้นตอนในการบริการท่ีชดัเจน และ
เขา้ใจง่าย 
 รู้สึกชอบ/พอใจ (Like)  
 เป็นส่ิงท่ีจ าเป็นตอ้งมี (Must be)  
 รู้สึกเฉย ๆ (Neutral)  
 ไม่ควรเป็นแบบน้ี (Live with)   
 ไม่ชอบ/ไม่พอใจ (Dislike) 

ค าถามข้อที ่6 

     ความเป็นรูปธรรมของ 
การบริการ (Tangible) 

ระดบัความส าคญัของการ
บริการ 

ระดบัความคาดหวงัใน
การได้รับบริการ 

ระดบัความพงึพอใจใน 
   การบริการทีไ่ด้รับจริง 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

พ้ืนท่ีจอดรถจกัรยานยนต ์และรถยนตมี์
เพียงพอ ปลอดภยั และสะดวกสบาย 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

ค าถามด้านบวก (Positive Question) ค าถามด้านลบ (Negative Question) 

ท่านรู้สึกอยา่งไรถา้พ้ืนท่ีส าหรับจอดรถจกัรยานยนต ์และรถยนต์
มีจ านวนเพียงพอ ปลอดภยั และสะดวกสบาย 
 รู้สึกชอบ/พอใจ (Like)  
 เป็นส่ิงท่ีจ าเป็นตอ้งมี (Must be)  
 รู้สึกเฉย ๆ (Neutral)  
 ไม่ควรเป็นแบบน้ี (Live with)   
 ไม่ชอบ/ไม่พอใจ (Dislike) 

ท่านรู้สึกอยา่งไรถา้พ้ืนท่ีส าหรับจอดรถยนต ์และ
รถจกัรยานยนตม์ไีม่เพยีงพอ และไม่มคีวามปลอดภัย  
 รู้สึกชอบ/พอใจ (Like)  
 เป็นส่ิงท่ีจ าเป็นตอ้งมี (Must be)  
 รู้สึกเฉย ๆ (Neutral)  
 ไม่ควรเป็นแบบน้ี (Live with)   
 ไม่ชอบ/ไม่พอใจ (Dislike) 
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ค าถามข้อที ่7 

     ความเป็นรูปธรรมของ 
การบริการ (Tangible) 

ระดบัความส าคญัของการ
บริการ 

ระดบัความคาดหวงัใน
การได้รับบริการ 

ระดบัความพงึพอใจใน 
   การบริการทีไ่ด้รับจริง 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

ส่ิงอ านวยความสะดวกพ้ืนฐาน (ห้องน ้ า 
รถเข็นผู ้ป่วย เก้าอ้ี และอ่ืนๆ) มีไวบ้ริการ
เพียงพอ สะอาด และอยูใ่นสภาพท่ีสมบูรณ์ 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

ค าถามด้านบวก (Positive Question) ค าถามด้านลบ (Negative Question) 

ท่านรู้สึกอยา่งไรถา้หากมีส่ิงอ านวยความสะดวกพ้ืนฐาน (หอ้งน ้ า 
รถเขน็ผูป่้วย เกา้อ้ี อ่ืนๆ) ไวบ้ริการเพียงพอ สะอาด และอยูใ่น
สภาพท่ีสมบูรณ์ 
 รู้สึกชอบ/พอใจ (Like)  
 เป็นส่ิงท่ีจ าเป็นตอ้งมี (Must be)  
 รู้สึกเฉย ๆ (Neutral)  
 ไม่ควรเป็นแบบน้ี (Live with)   
 ไม่ชอบ/ไม่พอใจ (Dislike) 

ท่านรู้สึกอยา่งไรถา้หากไม่มส่ิีงอ านวยความสะดวกพ้ืนฐาน 
(หอ้งน ้ า รถเขน็ผูป่้วย เกา้อ้ี และอ่ืนๆ) ไวบ้ริการอยา่ง
เพียงพอ ไม่มคีวามสะอาด และอยู่ในสภาพทีไ่ม่สมบูรณ์ 
 รู้สึกชอบ/พอใจ (Like)  
 เป็นส่ิงท่ีจ าเป็นตอ้งมี (Must be)  
 รู้สึกเฉย ๆ (Neutral)  
 ไม่ควรเป็นแบบน้ี (Live with)   
 ไม่ชอบ/ไม่พอใจ (Dislike) 

 
ค าถามข้อที ่8 

     ความเป็นรูปธรรมของ 
การบริการ (Tangible) 

ระดบัความส าคญัของการ
บริการ 

ระดบัความคาดหวงัใน
การได้รับบริการ 

ระดบัความพงึพอใจใน 
   การบริการทีไ่ด้รับจริง 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

ส่ิงอ านวยความสะดวกเสริม (น ้ าด่ืม 
โทรทศัน์  ร้านคา้ และอ่ืนๆ) มีไวบ้ริการอยา่ง
เพียงพอ สะอาด และอยูใ่นสภาพท่ีสมบูรณ์ 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

ค าถามด้านบวก (Positive Question) ค าถามด้านลบ (Negative Question) 

ท่านรู้สึกอยา่งไรถา้หากมีส่ิงอ านวยความสะดวกเสริมมีไวบ้ริการ
อยา่งเพียงพอ สะอาด และอยูใ่นสภาพท่ีสมบูรณ์ 
 รู้สึกชอบ/พอใจ (Like)  
 เป็นส่ิงท่ีจ าเป็นตอ้งมี (Must be)  
 รู้สึกเฉย ๆ (Neutral)  
 ไม่ควรเป็นแบบน้ี (Live with)   
 ไม่ชอบ/ไม่พอใจ (Dislike) 

ท่านรู้สึกอยา่งไรถา้หากไม่มส่ิีงอ านวยความสะดวกท่ี
เพียงพอ ไม่มคีวามสะอาด และอยู่ในสภาพทีไ่ม่สมบูรณ์ 
 รู้สึกชอบ/พอใจ (Like)  
 เป็นส่ิงท่ีจ าเป็นตอ้งมี (Must be)  
 รู้สึกเฉย ๆ (Neutral)  
 ไม่ควรเป็นแบบน้ี (Live with)   
 ไม่ชอบ/ไม่พอใจ (Dislike) 
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ค าถามข้อที ่9 

     ความเป็นรูปธรรมของ 
การบริการ (Tangible) 

ระดบัความส าคญัของการ
บริการ 

ระดบัความคาดหวงัใน
การได้รับบริการ 

ระดบัความพงึพอใจใน 
   การบริการทีไ่ด้รับจริง 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

มีการเผยแพร่ความรู้ดา้นสุขภาพอนามยัดว้ย
ส่ือต่างๆ (แผน่พบั โปสเตอร์ วดีิโอ 
นิทรรศการ) 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

ค าถามด้านบวก (Positive Question) ค าถามด้านลบ (Negative Question) 

ท่านรู้สึกอยา่งไรถา้หากมีการเผยแพร่ความรู้ดา้นสุขภาพอนามยั
ดว้ยส่ือต่างๆ (แผน่พบั โปสเตอร์ วดีิโอ นิทรรศการ) 
 
 รู้สึกชอบ/พอใจ (Like)  
 เป็นส่ิงท่ีจ าเป็นตอ้งมี (Must be)  
 รู้สึกเฉย ๆ (Neutral)  
 ไม่ควรเป็นแบบน้ี (Live with)   
 ไม่ชอบ/ไม่พอใจ (Dislike) 

ท่านรู้สึกอยา่งไรถา้หากไม่มกีารเผยแพร่ความรู้ดา้น
สุขภาพอนามยัดว้ยส่ือต่างๆ (แผน่พบั โปสเตอร์ วดีิโอ 
นิทรรศการ) 
 
 รู้สึกชอบ/พอใจ (Like)  
 เป็นส่ิงท่ีจ าเป็นตอ้งมี (Must be)  
 รู้สึกเฉย ๆ (Neutral)  
 ไม่ควรเป็นแบบน้ี (Live with)   
 ไม่ชอบ/ไม่พอใจ (Dislike) 

 

ค าถามข้อที ่10 

     ความเป็นรูปธรรมของ 
การบริการ (Tangible) 

ระดบัความส าคญัของการ
บริการ 

ระดบัความคาดหวงัใน
การได้รับบริการ 

ระดบัความพงึพอใจใน 
   การบริการทีไ่ด้รับจริง 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

การแสดงข้อความ/ป้ายเตือนอันตราย 
สามารถมองเห็นไดง่้าย และชดัเจน 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

ค าถามด้านบวก (Positive Question) ค าถามด้านลบ (Negative Question) 

ท่านรู้สึกอยา่งไรถา้มีการแสดงขอ้ความ/ป้ายเตือนอนัตรายท่ี
สามารถมองเห็นไดง่้าย และชดัเจน 
 รู้สึกชอบ/พอใจ (Like)  
 เป็นส่ิงท่ีจ าเป็นตอ้งมี (Must be)  
 รู้สึกเฉย ๆ (Neutral)  
 ไม่ควรเป็นแบบน้ี (Live with)   
 ไม่ชอบ/ไม่พอใจ (Dislike) 

ท่านรู้สึกอยา่งไรถา้ไม่มกีารแสดงขอ้ความ/ป้ายเตือน 
อนัตราย ท่ีสามารถมองเห็นไดง่้าย และชดัเจน 
 รู้สึกชอบ/พอใจ (Like)  
 เป็นส่ิงท่ีจ าเป็นตอ้งมี (Must be)  
 รู้สึกเฉย ๆ (Neutral)  
 ไม่ควรเป็นแบบน้ี (Live with)   
 ไม่ชอบ/ไม่พอใจ (Dislike) 
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ค าถามข้อที ่11 

     การตอบสนองความต้องการของ
ผู้รับบริการ (Responsiveness) 

ระดบัความส าคญัของการ
บริการ 

ระดบัความคาดหวงัใน
การได้รับบริการ 

ระดบัความพงึพอใจใน 
   การบริการทีไ่ด้รับจริง 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

แพทย/์เจา้หน้าท่ีมีความพร้อม ให้บริการ
ด้ ว ย ค ว า ม ก ร ะ ฉั บ ก ร ะ เ ฉ ง  แ ล ะ
กระตือรือร้น 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

ค าถามด้านบวก (Positive Question) ค าถามด้านลบ (Negative Question) 

ท่านรู้สึกอยา่งไรถา้หากแพทย/์เจา้หนา้ท่ีมีความพร้อมในการ
ใหบ้ริการดว้ยความกระฉบักระเฉง และกระตือรือร้น 
 
 รู้สึกชอบ/พอใจ (Like)  
 เป็นส่ิงท่ีจ าเป็นตอ้งมี (Must be)  
 รู้สึกเฉย ๆ (Neutral)  
 ไม่ควรเป็นแบบน้ี (Live with)   
 ไม่ชอบ/ไม่พอใจ (Dislike) 

ท่านรู้สึกอยา่งไรถา้หากแพทย/์เจา้หนา้ท่ีไม่มีความพร้อมใน
การให้บริการ ไม่มีความกระฉับกระเฉง และไม่มีความ
กระตือรือร้น 
 รู้สึกชอบ/พอใจ (Like)  
 เป็นส่ิงท่ีจ าเป็นตอ้งมี (Must be)  
 รู้สึกเฉย ๆ (Neutral)  
 ไม่ควรเป็นแบบน้ี (Live with)   
 ไม่ชอบ/ไม่พอใจ (Dislike) 

 

ค าถามข้อที ่12 

     การตอบสนองความต้องการของ
ผู้รับบริการ (Responsiveness) 

ระดบัความส าคญัของการ
บริการ 

ระดบัความคาดหวงัใน
การได้รับบริการ 

ระดบัความพงึพอใจใน 
   การบริการทีไ่ด้รับจริง 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

แพทย/์เจา้หน้าท่ีมีการส่ือสารกบัผูป่้วยได้
อยา่งชดัเจน และตรงประเด็น 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

ค าถามด้านบวก (Positive Question) ค าถามด้านลบ (Negative Question) 

ท่านรู้สึกอยา่งไรถา้หากแพทย/์เจา้หนา้ท่ีมีการส่ือสารกบัผูป่้วย
ไดอ้ยา่งชดัเจน และตรงประเด็น 
 
 รู้สึกชอบ/พอใจ (Like)  
 เป็นส่ิงท่ีจ าเป็นตอ้งมี (Must be)  
 รู้สึกเฉย ๆ (Neutral)  
 ไม่ควรเป็นแบบน้ี (Live with)   
 ไม่ชอบ/ไม่พอใจ (Dislike) 

ท่านรู้สึกอยา่งไรถา้หากแพทย/์เจา้หนา้ท่ีมีการส่ือสารกบั
ผูป่้วยท่ีไม่ชัดเจน และผดิประเดน็ 
 
 รู้สึกชอบ/พอใจ (Like)  
 เป็นส่ิงท่ีจ าเป็นตอ้งมี (Must be)  
 รู้สึกเฉย ๆ (Neutral)  
 ไม่ควรเป็นแบบน้ี (Live with)   
 ไม่ชอบ/ไม่พอใจ (Dislike) 
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ค าถามข้อที ่13 

     การตอบสนองความต้องการของ
ผู้รับบริการ (Responsiveness) 

ระดบัความส าคญัของการ
บริการ 

ระดบัความคาดหวงัใน
การได้รับบริการ 

ระดบัความพงึพอใจใน 
   การบริการทีไ่ด้รับจริง 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

แพทย์/เจ้าหน้าท่ียินดีรับฟังปัญหาและ
สามารถตอบขอ้สงสยัไดอ้ยา่งทนัท่วงที 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

ค าถามด้านบวก (Positive Question) ค าถามด้านลบ (Negative Question) 

ท่านรู้สึกอยา่งไรถา้หากแพทย ์พยาบาล และเจา้หนา้ท่ียินดีรับฟัง
ปัญหา และสามารถตอบขอ้สงสยัไดอ้ยา่งทนัท่วงที 
 
 รู้สึกชอบ/พอใจ (Like)  
 เป็นส่ิงท่ีจ าเป็นตอ้งมี (Must be)  
 รู้สึกเฉย ๆ (Neutral)  
 ไม่ควรเป็นแบบน้ี (Live with)   
 ไม่ชอบ/ไม่พอใจ (Dislike) 

ท่านรู้สึกอย่างไรถา้หากแพทย ์พยาบาล และเจ้าหน้าท่ีไม่
ยินดีรับฟังปัญหา และไม่สามารถตอบข้อสงสัยได้อย่าง
ทนัท่วงท ี
 รู้สึกชอบ/พอใจ (Like)  
 เป็นส่ิงท่ีจ าเป็นตอ้งมี (Must be)  
 รู้สึกเฉย ๆ (Neutral)  
 ไม่ควรเป็นแบบน้ี (Live with)   
 ไม่ชอบ/ไม่พอใจ (Dislike) 

 
ค าถามข้อที ่14 

     ความน่าเช่ือถือไว้วางใจในบริการ 
(Reliability) 

ระดบัความส าคญัของการ
บริการ 

ระดบัความคาดหวงัใน
การได้รับบริการ 

ระดบัความพงึพอใจใน 
   การบริการทีไ่ด้รับจริง 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

แพทย์ /เ จ้ า หน้ า ท่ี มี เ พี ย งพอต่ อ ก า ร
ใหบ้ริการ 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

ค าถามด้านบวก (Positive Question) ค าถามด้านลบ (Negative Question) 

ท่านรู้สึกอยา่งไรถา้หากแพทย/์เจา้หนา้ท่ีมีเพียงพอต่อการ
ใหบ้ริการ 
 
 รู้สึกชอบ/พอใจ (Like)  
 เป็นส่ิงท่ีจ าเป็นตอ้งมี (Must be)  
 รู้สึกเฉย ๆ (Neutral)  
 ไม่ควรเป็นแบบน้ี (Live with)   
 ไม่ชอบ/ไม่พอใจ (Dislike) 

ท่านรู้สึกอยา่งไรถา้หากแพทย/์เจา้หนา้ท่ีมีไม่เพยีงพอต่อการ
ใหบ้ริการ 
 
 รู้สึกชอบ/พอใจ (Like)  
 เป็นส่ิงท่ีจ าเป็นตอ้งมี (Must be)  
 รู้สึกเฉย ๆ (Neutral)  
 ไม่ควรเป็นแบบน้ี (Live with)   
 ไม่ชอบ/ไม่พอใจ (Dislike) 
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ค าถามข้อที ่15 

     ความน่าเช่ือถือไว้วางใจในบริการ 
(Reliability) 

ระดบัความส าคญัของการ
บริการ 

ระดบัความคาดหวงัใน
การได้รับบริการ 

ระดบัความพงึพอใจใน 
   การบริการทีไ่ด้รับจริง 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

แพทย์มีความเช่ียวชาญ มีความรู้ และ
ประสบการณ์ 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

ค าถามด้านบวก (Positive Question) ค าถามด้านลบ (Negative Question) 

ท่านรู้สึกอยา่งไรถา้หากแพทย/์เจา้หนา้ท่ีมีความเช่ียวชาญ มีความรู้ 
และประสบการณ์ 
 
 รู้สึกชอบ/พอใจ (Like)  
 เป็นส่ิงท่ีจ าเป็นตอ้งมี (Must be)  
 รู้สึกเฉย ๆ (Neutral)  
 ไม่ควรเป็นแบบน้ี (Live with)   
 ไม่ชอบ/ไม่พอใจ (Dislike) 

ท่านรู้สึกอยา่งไรถา้หากแพทย/์เจา้หนา้ท่ีไม่มคีวามเช่ียวชาญ 
ขาดความรู้ และประสบการณ์ 
 
 รู้สึกชอบ/พอใจ (Like)  
 เป็นส่ิงท่ีจ าเป็นตอ้งมี (Must be)  
 รู้สึกเฉย ๆ (Neutral)  
 ไม่ควรเป็นแบบน้ี (Live with)   
 ไม่ชอบ/ไม่พอใจ (Dislike) 

 

ค าถามข้อที ่16 

ความน่าเช่ือถือไว้วางใจในบริการ 
(Reliability) 

ระดบัความส าคญัของการ
บริการ 

ระดบัความคาดหวงัใน
การได้รับบริการ 

ระดบัความพงึพอใจใน 
   การบริการทีไ่ด้รับจริง 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

แพทย/์เจา้หนา้ท่ีมีความช านาญในการใช้
เคร่ืองมือ และอุปกรณ์ต่างๆ 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

ค าถามด้านบวก (Positive Question) ค าถามด้านลบ (Negative Question) 

ท่านรู้สึกอยา่งไรถา้หากแพทย/์เจา้หนา้ท่ีมีความช านาญในการ
ใชเ้คร่ืองมือและอุปกรณ์ต่างๆ 
 
 รู้สึกชอบ/พอใจ (Like)  
 เป็นส่ิงท่ีจ าเป็นตอ้งมี (Must be)  
 รู้สึกเฉย ๆ (Neutral)  
 ไม่ควรเป็นแบบน้ี (Live with)   
 ไม่ชอบ/ไม่พอใจ (Dislike) 

ท่านรู้สึกอยา่งไรถา้หากแพทย/์เจา้หนา้ท่ีไม่มคีวามช านาญใน
การใชเ้คร่ืองมือ และอุปกรณ์ต่างๆ 
 
 รู้สึกชอบ/พอใจ (Like)  
 เป็นส่ิงท่ีจ าเป็นตอ้งมี (Must be)  
 รู้สึกเฉย ๆ (Neutral)  
 ไม่ควรเป็นแบบน้ี (Live with)   
 ไม่ชอบ/ไม่พอใจ (Dislike) 
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ค าถามข้อที ่17  

     ความน่าเช่ือถือไว้วางใจในบริการ 
(Reliability) 

ระดบัความส าคญัของการ
บริการ 

ระดบัความคาดหวงัใน
การได้รับบริการ 

ระดบัความพงึพอใจใน 
   การบริการทีไ่ด้รับจริง 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

เวลาท่ีใช้ในการรับบริการแต่ละขั้นตอน
เหมาะสม และรวดเร็ว 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

ค าถามด้านบวก (Positive Question) ค าถามด้านลบ (Negative Question) 

ท่านรู้สึกอยา่งไรถา้หากเวลาท่ีใชใ้นการรับบริการแต่ละขั้นตอน 
เหมาะสมและรวดเร็ว 
 
 รู้สึกชอบ/พอใจ (Like)  
 เป็นส่ิงท่ีจ าเป็นตอ้งมี (Must be)  
 รู้สึกเฉย ๆ (Neutral)  
 ไม่ควรเป็นแบบน้ี (Live with)   
 ไม่ชอบ/ไม่พอใจ (Dislike) 

ท่านรู้สึกอย่างไรถ้าหากเวลาท่ีใช้ในการรับบริการแต่ละ
ขั้นตอนไม่เหมาะสม และยงัล่าช้า 
 
 รู้สึกชอบ/พอใจ (Like)  
 เป็นส่ิงท่ีจ าเป็นตอ้งมี (Must be)  
 รู้สึกเฉย ๆ (Neutral)  
 ไม่ควรเป็นแบบน้ี (Live with)   
 ไม่ชอบ/ไม่พอใจ (Dislike) 

 

ค าถามข้อที ่18 

     ความน่าเช่ือถือไว้วางใจในบริการ 
(Reliability) 

ระดบัความส าคญัของการ
บริการ 

ระดบัความคาดหวงัใน
การได้รับบริการ 

ระดบัความพงึพอใจใน 
   การบริการทีไ่ด้รับจริง 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

ระบบการจัดคิว ล าดับการเขา้รับบริการ
เหมาะสม และถูกตอ้ง 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

ค าถามด้านบวก (Positive Question) ค าถามด้านลบ (Negative Question) 

ท่านรู้สึกอยา่งไรถา้ระบบการจดัคิว ล าดบัการเขา้รับบริการ 
เหมาะสมและถูกตอ้ง 
 
 รู้สึกชอบ/พอใจ (Like)  
 เป็นส่ิงท่ีจ าเป็นตอ้งมี (Must be)  
 รู้สึกเฉย ๆ (Neutral)  
 ไม่ควรเป็นแบบน้ี (Live with)   
 ไม่ชอบ/ไม่พอใจ (Dislike) 

ท่านรู้สึกอยา่งไรถา้ระบบการจดัคิว ล าดบัการเขา้รับบริการ ไม่
เหมาะสม และไม่มคีวามถูกต้อง 
 
 รู้สึกชอบ/พอใจ (Like)  
 เป็นส่ิงท่ีจ าเป็นตอ้งมี (Must be)  
 รู้สึกเฉย ๆ (Neutral)  
 ไม่ควรเป็นแบบน้ี (Live with)   
 ไม่ชอบ/ไม่พอใจ (Dislike) 
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ค าถามข้อที ่19 

     ความน่าเช่ือถือไว้วางใจในบริการ 
(Reliability) 

ระดบัความส าคญัของการ
บริการ 

ระดบัความคาดหวงัใน
การได้รับบริการ 

ระดบัความพงึพอใจใน 
   การบริการทีไ่ด้รับจริง 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

ค่ารักษาพยาบาลเหมาะสมกบัการบริการท่ี
ไดรั้บ 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

ค าถามด้านบวก (Positive Question) ค าถามด้านลบ (Negative Question) 

ท่านรู้สึกอยา่งไรถา้หากค่ารักษาพยาบาลเหมาะสมกบัการบริการ
ท่ีไดรั้บ 
 รู้สึกชอบ/พอใจ (Like)  
 เป็นส่ิงท่ีจ าเป็นตอ้งมี (Must be)  
 รู้สึกเฉย ๆ (Neutral)  
 ไม่ควรเป็นแบบน้ี (Live with)   
 ไม่ชอบ/ไม่พอใจ (Dislike) 

ท่านรู้สึกอยา่งไรถา้หากค่ารักษาพยาบาลไม่เหมาะสมกบัการ
บริการท่ีไดรั้บ 
 รู้สึกชอบ/พอใจ (Like)  
 เป็นส่ิงท่ีจ าเป็นตอ้งมี (Must be)  
 รู้สึกเฉย ๆ (Neutral)  
 ไม่ควรเป็นแบบน้ี (Live with)   
 ไม่ชอบ/ไม่พอใจ (Dislike) 

 
 

ค าถามข้อที ่20 

     การให้ความมัน่ใจแก่ผู้รับบริการ 
(Assurance) 

ระดบัความส าคญัของการ
บริการ 

ระดบัความคาดหวงัใน
การได้รับบริการ 

ระดบัความพงึพอใจใน 
   การบริการทีไ่ด้รับจริง 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

เจ้าหน้าท่ีมีความสุภาพ เป็นมิตรและ
อ่อนโยน 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

ค าถามด้านบวก (Positive Question) ค าถามด้านลบ (Negative Question) 

ท่านรู้สึกอย่างไรถา้หากเจา้หน้าท่ีมีความสุภาพ เป็นมิตรและ
อ่อนโยน 
 
 รู้สึกชอบ/พอใจ (Like)  
 เป็นส่ิงท่ีจ าเป็นตอ้งมี (Must be)  
 รู้สึกเฉย ๆ (Neutral)  
 ไม่ควรเป็นแบบน้ี (Live with)   
 ไม่ชอบ/ไม่พอใจ (Dislike) 

ท่านรู้สึกอย่างไรถา้หากเจา้หน้าท่ีไม่มีความสุภาพ ไม่เป็น
มติร และอ่อนโยน 
 
 รู้สึกชอบ/พอใจ (Like)  
 เป็นส่ิงท่ีจ าเป็นตอ้งมี (Must be)  
 รู้สึกเฉย ๆ (Neutral)  
 ไม่ควรเป็นแบบน้ี (Live with)   
 ไม่ชอบ/ไม่พอใจ (Dislike) 
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ค าถามข้อที ่21 

     การให้ความมัน่ใจแก่ผู้รับบริการ 
(Assurance) 

ระดบัความส าคญัของการ
บริการ 

ระดบัความคาดหวงัใน
การได้รับบริการ 

ระดบัความพงึพอใจใน 
   การบริการทีไ่ด้รับจริง 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

มีการเก็บรักษาข้อมูล และประวติัของ
ผูป่้วยเป็นความลบั 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

ค าถามด้านบวก (Positive Question) ค าถามด้านลบ (Negative Question) 

ท่านรู้สึกอยา่งไรถา้หากมีการเก็บรักษาขอ้มูล และประวติัของ
ผูป่้วยเป็นความลบั 
 
 รู้สึกชอบ/พอใจ (Like)  
 เป็นส่ิงท่ีจ าเป็นตอ้งมี (Must be)  
 รู้สึกเฉย ๆ (Neutral)  
 ไม่ควรเป็นแบบน้ี (Live with)   
 ไม่ชอบ/ไม่พอใจ (Dislike) 

ท่านรู้สึกอยา่งไรถา้หากไม่มกีารเก็บรักษาขอ้มูล และประวติั
ของผูป่้วยเป็นความลบั 
 
 รู้สึกชอบ/พอใจ (Like)  
 เป็นส่ิงท่ีจ าเป็นตอ้งมี (Must be)  
 รู้สึกเฉย ๆ (Neutral)  
 ไม่ควรเป็นแบบน้ี (Live with)   
 ไม่ชอบ/ไม่พอใจ (Dislike) 

 
ค าถามข้อที ่22 

     การให้ความมัน่ใจแก่ผู้รับบริการ 
(Assurance) 

ระดบัความส าคญัของการ
บริการ 

ระดบัความคาดหวงัใน
การได้รับบริการ 

ระดบัความพงึพอใจใน 
   การบริการทีไ่ด้รับจริง 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

ท่านสามารถเขา้ถึง และติดต่อโรงพยาบาล
ได้สะดวก และง่าย (โทรศัพท์ กล่องรับ
ความคิดเห็น และอ่ืนๆ) 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

ค าถามด้านบวก (Positive Question) ค าถามด้านลบ (Negative Question) 

ท่านรู้สึกอยา่งไรหากท่านสามารถเขา้ถึง และติดต่อโรงพยาบาล
ไดส้ะดวก และง่าย (โทรศพัท ์กล่องรับความคิดเห็น และอ่ืนๆ) 
 
 รู้สึกชอบ/พอใจ (Like)  
 เป็นส่ิงท่ีจ าเป็นตอ้งมี (Must be)  
 รู้สึกเฉย ๆ (Neutral)  
 ไม่ควรเป็นแบบน้ี (Live with)   
 ไม่ชอบ/ไม่พอใจ (Dislike) 

ท่านรู้สึกอยา่งไรหากท่านไม่สามารถเขา้ถึง และติดต่อ
โรงพยาบาลไดส้ะดวก และง่าย (โทรศพัท ์กล่องรับความ
คิดเห็น และอ่ืนๆ) 
 รู้สึกชอบ/พอใจ (Like)  
 เป็นส่ิงท่ีจ าเป็นตอ้งมี (Must be)  
 รู้สึกเฉย ๆ (Neutral)  
 ไม่ควรเป็นแบบน้ี (Live with)   
 ไม่ชอบ/ไม่พอใจ (Dislike) 
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ค าถามข้อที ่23 

     ความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจใน
ผู้รับบริการ (Empathy) 

ระดบัความส าคญัของการ
บริการ 

ระดบัความคาดหวงัใน
การได้รับบริการ 

ระดบัความพงึพอใจใน 
   การบริการทีไ่ด้รับจริง 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

แพทย/์เจา้หนา้ท่ีให้ความสนใจ และเอาใจ
ใส่อาการผูป่้วยเป็นอยา่งดี 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

ค าถามด้านบวก (Positive Question) ค าถามด้านลบ (Negative Question) 

ท่านรู้สึกอยา่งไรถา้หากแพทย/์เจา้หนา้ท่ีใหค้วามสนใจ และเอา
ใจใส่ผูป่้วยเป็นอยา่งดี 
 รู้สึกชอบ/พอใจ (Like)  
 เป็นส่ิงท่ีจ าเป็นตอ้งมี (Must be)  
 รู้สึกเฉย ๆ (Neutral)  
 ไม่ควรเป็นแบบน้ี (Live with)   
 ไม่ชอบ/ไม่พอใจ (Dislike) 

ท่านรู้สึกอยา่งไรถา้หากแพทย/์เจา้หนา้ท่ีไม่ให้ความสนใจ 
และเอาใจใส่ผูป่้วย 
 รู้สึกชอบ/พอใจ (Like)  
 เป็นส่ิงท่ีจ าเป็นตอ้งมี (Must be)  
 รู้สึกเฉย ๆ (Neutral)  
 ไม่ควรเป็นแบบน้ี (Live with)   
 ไม่ชอบ/ไม่พอใจ (Dislike) 

 
ค าถามข้อที ่24 

     ความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจใน
ผู้รับบริการ (Empathy) 

ระดบัความส าคญัของการ
บริการ 

ระดบัความคาดหวงัใน
การได้รับบริการ 

ระดบัความพงึพอใจใน 
   การบริการทีไ่ด้รับจริง 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

แพทย์/เจ้าหน้าท่ีให้ความเห็นอกเห็นใจ 
และท าใหท่้านมัน่ใจ เม่ือท่านมีปัญหา 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

ค าถามด้านบวก (Positive Question) ค าถามด้านลบ (Negative Question) 

ท่านรู้สึกอยา่งไรถา้หากแพทย/์เจา้หน้าท่ีให้ความเห็นอกเห็นใจ 
และท าใหท่้านมัน่ใจเม่ือท่านมีปัญหา 
 รู้สึกชอบ/พอใจ (Like)  
 เป็นส่ิงท่ีจ าเป็นตอ้งมี (Must be)  
 รู้สึกเฉย ๆ (Neutral)  
 ไม่ควรเป็นแบบน้ี (Live with)   
 ไม่ชอบ/ไม่พอใจ (Dislike) 

ท่านรู้สึกอยา่งไรถา้หากแพทย/์เจา้หนา้ท่ีไม่มคีวามเห็นอก
เห็นใจ และไม่สามารถท าใหท่้านมัน่ใจเม่ือท่านมีปัญหา 
 รู้สึกชอบ/พอใจ (Like)  
 เป็นส่ิงท่ีจ าเป็นตอ้งมี (Must be)  
 รู้สึกเฉย ๆ (Neutral)  
 ไม่ควรเป็นแบบน้ี (Live with)   
 ไม่ชอบ/ไม่พอใจ (Dislike) 

ตอนที ่3 ข้อเสนอแนะเกีย่วกับการบริการแผนผู้ป่วยนอก 
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ภาคผนวก ข 
การหาค่าดชันีความสอดคลอ้ง (Index of Item – Objective  Congruence : IOC) 
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การหาค่าดัชนีความสอดคล้อง (Index of Item – Objective  Congruence : IOC)  
 
ตารางภาคผนวก ข-1  ผลการประเมินความเท่ียงตรงดา้นเน้ือหาของแบบสอบถามตามแบบจ าลอง   
                                    SERVQUAL 
 

ผลการประเมินความเท่ียงตรงดา้นเน้ือหาของแบบสอบถามตามแบบจ าลอง SERVQUAL 
ขอ้
ท่ี 

ผลการใหค้ะแนนผูท้รงคุณวฒิุ (R) 
   IOC = 

  

 
 ผลการประเมิน 

ท่านท่ี 1 ท่านท่ี 2 ท่านท่ี 3 ท่านท่ี 4 
1 1 1 1 1 4 1.00 ผา่น 
2 1 1 1 1 4 1.00 ผา่น 
3 1 1 1 1 4 1.00 ผา่น 
4 1 1 1 1 4 1.00 ผา่น 
5 1 1 0 1 3 0.75 ผา่น 
6 1 1 1 1 4 1.00 ผา่น 
7 1 1 1 1 4 1.00 ผา่น 
8 1 1 1 1 4 1.00 ผา่น 
9 1 1 1 1 4 1.00 ผา่น 

10 1 1 1 1 4 1.00 ผา่น 
11 1 1 1 1 4 1.00 ผา่น 
12 1 1 1 1 4 1.00 ผา่น 
13 1 1 1 1 4 1.00 ผา่น 
14 1 1 1 1 4 1.00 ผา่น 
15 1 1 1 1 4 1.00 ผา่น 
16 1 1 1 1 4 1.00 ผา่น 
17 1 1 1 1 4 1.00 ผา่น 
18 1 1 1 1 4 1.00 ผา่น 
19 1 1 1 1 4 1.00 ผา่น 
20 1 1 1 1 4 1.00 ผา่น 
21 1 1 1 -1 2 0.50 ผา่น 
22 1 1 1 1 4 1.00 ผา่น 
23 1 0 1 1 3 0.75 ผา่น 
24 1 1 1 0 3 0.75 ผา่น 
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ตารางภาคผนวก ข-2  ผลการประเมินความเท่ียงตรงดา้นเน้ือหาของแบบสอบถามตามแบบจ าลอง   
 Kano 

 
ผลการประเมินความเท่ียงตรงดา้นเน้ือหาของแบบสอบถามตามแบบจ าลอง SERVQUAL 

ขอ้ท่ี 
ผลการใหค้ะแนนผูท้รงคุณวฒิุ (R) 

   IOC = 
  

 
 ผลการประเมิน 

ท่านท่ี 1 ท่านท่ี 2 ท่านท่ี 3 ท่านท่ี 4 
1.1 1 1 1 1 4 1.00 ผา่น 
1.2 1 1 1 1 4 1.00 ผา่น 
2.1 1 1 1 1 4 1.00 ผา่น 
2.2 1 1 1 1 4 1.00 ผา่น 
3.1 1 1 1 1 4 1.00 ผา่น 
3.2 1 1 1 1 4 1.00 ผา่น 
4.1 1 1 1 1 4 1.00 ผา่น 
4.2 1 1 1 1 4 1.00 ผา่น 
5.1 1 1 0 1 3 0.75 ผา่น 
5.2 1 1 0 1 3 0.75 ผา่น 
6.1 1 1 1 1 4 1.00 ผา่น 
6.2 1 1 1 1 4 1.00 ผา่น 
7.1 1 1 1 1 4 1.00 ผา่น 
7.2 1 1 1 1 4 1.00 ผา่น 
8.1 1 1 1 1 4 1.00 ผา่น 
8.2 1 1 1 1 4 1.00 ผา่น 
9.1 1 1 1 1 4 1.00 ผา่น 
9.2 1 1 1 1 4 1.00 ผา่น 

10.1 1 1 1 1 4 1.00 ผา่น 
10.2 1 1 1 1 4 1.00 ผา่น 
11.1 1 1 1 1 4 1.00 ผา่น 
11.2 1 1 1 1 4 1.00 ผา่น 
12.1 1 1 1 1 4 1.00 ผา่น 
12.2 1 1 1 1 4 1.00 ผา่น 
13.1 1 1 1 1 4 1.00 ผา่น 
13.2 1 1 1 1 4 1.00 ผา่น 
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ตารางภาคผนวก ข-2  (ต่อ) 
 

ผลการประเมินความเท่ียงตรงดา้นเน้ือหาของแบบสอบถามตามแบบจ าลอง SERVQUAL 

ขอ้ท่ี 
ผลการใหค้ะแนนผูท้รงคุณวฒิุ (R) 

   IOC = 
  

 
 ผลการประเมิน 

ท่านท่ี 1 ท่านท่ี 2 ท่านท่ี 3 ท่านท่ี 4 
14.1 1 1 1 1 4 1.00 ผา่น 
14.2 1 1 1 1 4 1.00 ผา่น 
15.1 1 1 1 1 4 1.00 ผา่น 
15.2 1 1 1 1 4 1.00 ผา่น 
16.1 1 1 1 1 4 1.00 ผา่น 
16.2 1 1 1 1 4 1.00 ผา่น 
19.2 1 1 1 1 4 1.00 ผา่น 
20.1 1 1 1 1 4 1.00 ผา่น 
20.2 1 1 1 1 4 1.00 ผา่น 
21.1 1 1 1 -1 2 0.50 ผา่น 
21.2 1 1 1 -1 2 0.50 ผา่น 
22.1 1 1 0 1 3 0.75 ผา่น 
22.2 1 1 0 1 3 0.75 ผา่น 
23.1 1 0 1 1 3 0.75 ผา่น 
23.2 1 0 1 1 3 0.75 ผา่น 
24.1 1 1 1 0 3 0.75 ผา่น 
24.2 1 1 1 0 3 0.75 ผา่น 

 
เม่ือพิจารณาผลการทดสอบความเท่ียงตรงดา้นเน้ือหา (Content validity)  

ของแบบสอบถามดว้ยการหาค่าดชันีความสอดคลอ้ง (IOC) จากผูท้รงคุณวฒิุทั้ง 4 ท่าน พบวา่  
ขอ้ค าถามตามแบบจ าลอง SERVQUAL และแบบจ าลอง Kano ในทุกขอ้มีค่า IOC มากกวา่ 0.5  
ข้ึนไป ซ่ึงหมายความวา่ขอ้ค าถามเหล่านั้นมีความถูกตอ้งในการใชส้ านวนภาษาคลอบคลุมตรงตาม
เน้ือหา และตรงตามวตัถุประสงค ์สามารถน าขอ้ค าถามไปใชไ้ด ้ 
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ภาคผนวก ค 
           การหาค่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามดว้ยวธีิการหาค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟ่าครอนบาค      
                                                                   (Alpha Cronbach) 
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คนที่ 
ข้อที่ 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 

1 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 
2 5 4 5 5 3 4 4 4 5 5 4 3 5 4 4 5 5 5 4 5 5 3 4 4 
3 3 4 5 5 5 3 5 5 5 4 5 4 5 4 5 5 3 3 4 5 5 5 3 5 
4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 
5 5 4 4 5 3 5 5 4 4 5 3 3 5 4 4 4 4 5 4 4 5 3 5 5 
6 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 
7 4 4 4 4 5 4 4 3 3 5 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 
8 5 4 4 4 4 3 4 5 4 3 5 4 2 5 5 4 3 5 4 4 4 4 3 4 
9 4 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 

10 4 3 3 5 5 4 3 4 4 4 3 4 4 5 3 4 4 4 3 3 5 5 4 3 
11 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
12 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 4 5 3 4 5 5 5 5 5 5 5 
13 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
14 4 5 4 3 4 5 3 5 5 3 4 5 3 4 4 3 3 4 5 4 3 4 5 3 
15 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
16 5 4 5 4 3 4 4 3 5 5 3 4 5 3 5 4 3 5 4 5 4 3 4 4 
17 3 2 5 3 3 3 4 3 5 3 4 4 3 5 3 4 3 3 2 5 3 3 3 4 
18 4 3 4 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 3 4 5 5 5 3 
19 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 
20 4 5 4 5 5 3 5 5 4 4 5 4 3 5 4 4 4 4 5 4 5 5 3 5 
21 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
22 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 
23 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 
24 4 5 4 4 5 3 5 5 4 4 5 3 3 5 4 4 4 4 5 4 4 5 3 5 
25 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 
26 4 3 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 4 3 4 5 5 5 5 
27 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 5 4 5 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 
28 4 5 4 4 5 3 5 5 4 4 5 3 3 5 4 4 3 4 5 4 4 5 3 5 
29 4 5 4 4 5 3 5 5 4 4 5 3 3 5 4 4 4 4 5 4 4 5 3 5 
30 4 5 4 5 5 5 5 5 3 5 4 5 4 5 5 3 5 4 5 4 5 5 5 5 

  
ภาพภาคผนวก ค-1  ผลคะแนนจากการทดสอบ (Try Out) แบบสอบถาม 
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การค านวณหาค่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามด้วยวธิีการหาค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟ่า       
ครอนบาค (Alpha Cronbach) 

การค านวณหาค่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามดว้ยวธีิการหาค่าสัมประสิทธ์ิ 
แอลฟ่าครอนบาคดว้ยโปรแกรม Minitab 16 มีขั้นตอนดงัน้ี 
 ขั้นตอนท่ี 1 ไปท่ี Stat > Multivariate > Item Analysis 
 ขั้นตอนท่ี 2 - เลือก C1-C24  

          - ไปท่ี Result กดเลือก Item and total statistics และ Cronbach’s Alpha  
 ผลการค านวณแสดงดงัน้ี 
 

 

Omitted Item Statistics 

 

Adj.               Squared 

Omitted   Adj. Total  Total   Item-Adj.  Multiple  Cronbach's 

Variable        Mean  StDev  Total Corr      Corr       Alpha 

C1           102.367  8.915      0.4524    1.0000      0.8951 

C2           102.367  8.787      0.4876    1.0000      0.8944 

C3           102.333  8.996      0.3483    1.0000      0.8970 

C4           102.133  8.756      0.6881    1.0000      0.8901 

C5           102.133  8.819      0.4919    1.0000      0.8942 

C6           102.400  8.653      0.6346    1.0000      0.8904 

C7           102.200  8.861      0.4694    1.0000      0.8947 

C8           102.033  8.927      0.3776    0.8521      0.8967 

C9           102.067  8.986      0.3137    0.8215      0.8979 

C10          102.100  8.767      0.6159    0.8598      0.8914 

C11          102.033  8.857      0.4854    0.9262      0.8943 

C12          102.267  8.761      0.5407    0.9034      0.8930 

C13          102.367  8.751      0.4291    0.9434      0.8969 

C14          101.933  9.086      0.1929    0.8472      0.8996 

C15          102.067  8.753      0.7024    0.9011      0.8899 

C16          102.233  8.889      0.4284    0.9274      0.8956 

C17          102.367  8.708      0.5571    0.7862      0.8926 

C18          102.367  8.915      0.4524    1.0000      0.8951 

C19          102.367  8.787      0.4876    1.0000      0.8944 

C20          102.333  8.996      0.3483    1.0000      0.8970 

C21          102.133  8.756      0.6881    1.0000      0.8901 

C22          102.133  8.819      0.4919    1.0000      0.8942 

C23          102.400  8.653      0.6346    1.0000      0.8904 

C24          102.200  8.861      0.4694    1.0000      0.8947 

 

 

Cronbach's Alpha = 0.8982 

 

ภาพภาคผนวก ค-2  ผลคะแนนจากการทดสอบ (Try Out) แบบสอบถาม 
 

 

 

 

 




