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บทคัดย่อ 

การวิจัยครั งนี เพื่อศึกษาความคาดหวังและความพึงพอใจของผู้ป่วยต่อการให้บริการศูนย์หัวใจธรรมศาสตร์ 
และศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างความคาดหวังกับความพึงพอใจของผู้ป่วยต่อการให้บริการศูนย์หัวใจธรรมศาสตร์ของ
โรงพยาบาลธรรมศาสตร์เฉลิมพระเกียรติ กลุ่มตัวอย่างเลือกแบบเจาะจง เป็นจ านวน 210 คน คือ ผู้ป่วยนอก ที่เข้ามารับ
บริการศูนย์หัวใจธรรมศาสตร์นอกเวลาราชการ โดยอธิบายวัตถุประสงค์งานวิจัยและกลุ่มตัวอย่างลงนามยินยอมเข้า
ร่วมงานวิจัยก่อนท าแบบสอบถามเพื่อพิทักษ์สิทธิกลุ่มตัวอย่าง โดยเครื่องมือวิจัยครั งนี เป็นแบบสอบถามและคุณภาพ
เครื่องมือในด้านการรักษา  ด้านคุณภาพการให้บริการ และด้านความสะดวกในการรับบริการ คือ 0.98  0.95 และ 0.97 
ตามล าดับ  และวิเคราะห์ข้อมูลด้วย spearman rank correlation ผลการศึกษาพบว่า  ผู้ที่มาใช้บริการศูนย์หัวใจ
ธรรมศาสตร์มีความคาดหวังและความพึงพอใจต่อการให้บริการทั งด้านการรักษา  ด้านคุณภาพการให้บริการและด้าน
ความสะดวกในการรับบริการอยู่ในระดับมาก  เมื่อศึกษาหาความสัมพันธ์ระหว่างความคาดหวังกับความพึงพอใจของ
ผู้ป่วยต่อการให้บริการศูนย์หัวใจธรรมศาสตร์ พบว่า  ความคาดหวังกับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการในด้านการรักษา 
ด้านคุณภาพการให้บริการ และด้านความสะดวกในการรับบริการมีความสัมพันธ์ทางบวกอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ 
0.01 
 
ค ำส ำคัญ : ความคาดหวัง  ความพึงพอใจ  การบริการ 
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Abstract 
 This research aimed to investigate the expectation and satisfaction with the outpatient service and study  
the relationship between expectation and satisfaction of the outpatient service at the Thammasat Heart Center, 
Thammasat University Hospital. Data collection was carried out with 210 persons specially selected at the outpatient 
service after hours at the Thammasat Heart Center. They must consent to the patients advocacy before conducting 
questionnaire (medical care, service quality and convenience of reliability tool was 0.98, 0.95 and 0.97 respectively).  
The data were analyzed by the Spearman’s rank correlation. As a result, the expectations and satisfaction of the 
outpatient service at Thammasat Heart Center medical care, service quality and convenience were at high with a 
positive relationship significance of 0.01. 
 

Keywords : expectation, satisfaction, service 

 
บทน า 

ในปัจจุบันคนไทยมีแนวโน้มการป่วยด้วย
โรคหัวใจเพิ่มขึ น ส านักนโยบายและยุทธศาสตร์  
ส านักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข  กระทรวง
สาธารณสุข (2554) ได้รายงานสถิติอัตราป่วยจากโรคที่
ส าคัญตั งแต่ พ.ศ. 2549 – 2553 ประกอบด้วย โรคหัวใจ 
(heart diseases) โรคมะเร็ง (cencer) โรคเบาหวาน 
(diabetes)  โรคจิตและพฤติกรรม (mental and 
behavioural disorders)  โรคความดันโลหิตสูง 
( hypertention)  แ ล ะ โ ร ค ห ล อ ด เ ลื อ ด ส ม อ ง 
(cerebrovascular diseases)  ซ่ึงสถิติอัตราป่วยของ
โรคหัวใจต่อประชากร 100,000 คน ตั งแต่ 2549-2553 
พบว่า 618.53, 687.71, 749.54, 793.03 และ 844.82 
ตามล าดับ จากข้อมูลข้างต้นนั นจะได้ ว่า คนไทยมี
แนวโน้มการป่วยด้วยโรคหัวใจ (heart diseases) เพิ่ม
สูงขึ นอย่างต่อเนื่อง  ซ่ึงการเพิ่มขึ นอย่างต่อเนื่องของ
ผู้ป่วยโรคหัวใจในประเทศไทยนั นอาจเป็นสาเหตุหนึ่ง
ที่ท าให้โรงพยาบาลทั งภาครัฐและภาคเอกชนให้
ความส าคัญในการดูแลรักษาผู้ป่วยโรคหัวใจ  โดย
จัดตั งศูนย์หัวใจขึ นมาเพื่อดูแลรักษาผู้ป่วย เช่นเดียวกับ

โรงพยาบาลธรรมศาสตร์เฉลิมพระเกียรติที่ได้จัดตั ง
ศูนย์หัวใจธรรมศาสตร์ขึ น   

การเข้ามารับบริการต่าง ๆ นั นผู้ที่มาใช้
บริการย่อมมีการคาดหวังในบริการที่ได้รับทั งทางด้าน
การรักษาและการให้ค าปรึกษา  ซ่ึงความคาดหวัง
หมายถึงทัศนคติเกี่ยวกับความปรารถนาหรือความ
ต้องการของผู้บริโภคที่ได้คาดหมายว่าจะเกิดขึ นในการ
บริการนั น ๆ  โดยลูกค้าจะซื อสินค้าหรือการได้รับ
บริการเพื่อตอบสนองความต้องการที่เฉพาะเจาะจงแล้ว
ลูกค้าจะประเมินผลของการซื อ/บริการนั น  โดยมี
พื นฐานจากส่ิงที่คาดว่าจะได้รับหรือความต้องการใน
จิตใจ (Vroom, 1970; Voss et al., 1998)  ปัจจัยหลักที่มี
ผลต่อความคาดหวังของผู้รับบริการ 4 ปัจจัยด้วยกัน
ได้แก่ 1.ความคาดหวังที่เกิดขึ นจากการบอกกันปากต่อ
ปาก (Word – of – Mouth Communication)  2.ความ
คาดหวังที่เกิดจากความต้องการส่วนตัวของผู้รับบริการ 
(personal needed)  3.ความคาดหวังที่ เกิดจาก
ประสบการณ์ในอดีตที่ได้รับโดยตรง (past experience) 
และ 4.ความคาดหวังที่ เกิดจากการส่ือสารภายนอก 
(external communication) เช่น การโฆษณาการ
ประชาสัมพันธ์ข่าวสารให้บริการมีไปถึงผู้รับบริการทั ง
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ทางตรงและทางอ้อม (Zeithaml et al., 1990)   
นอกจากนี แนวคิดความคาดหวังต่อการบริการของ 
Parasuraman et al. (1993) ว่าเป็นความตั งใจที่จะวัด
ความคาดหวังเบื องต้นของลูกค้าเพื่อจะเป็นส่ิงที่แทน
มาตรฐานการบริการที่ ดี  ซ่ึ งความคาดหวังของ
ผู้รับบริการจะเกิดจากความต้องการหรืออาจเกิดจาก
ข้อมูลที่รับจากประสบการณ์ในอดีต แล้วความต้องการ
ของลูกค้าแต่ละบุคคลที่แตกต่างกันออกไปก็ขึ นอยู่กับ
ความรู้ความต้องการในส่ิงนั น และบางครั งผู้รับบริการ
จะมีความคาดหวังปะปนมาด้วย ความคาดหวังที่ผู้มาใช้
บริการต้องการหรือคาดว่าจะได้รับหรือส่ิงที่ได้รับจาก
การใช้บริการนั นย่อมสะท้อนถึงความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการ กล่าวคือ เมื่อผู้มาใช้บริการได้คาดหวังต่อ
การบริการที่ควรได้รับและได้รับบริการตามที่คาดไว้  
ผู้ป่วยย่อมมีความพึงพอใจต่อการให้บริการในระดับสูง  
ในทางตรงกันข้ามหากผู้ป่วยได้รับการบริการไม่
เป็นไปตามที่คาดหวังไว้ความพึงพอใจของผู้ป่วยย่อม
ลดลง  ดังนั น ความคาดหวังของผู้รับบริการถือเป็น
องค์ประกอบส าคัญในการวัดความพึงพอใจ   Zeithaml 
and Bitner (1996) ได้รวบรวมปัจจัยเบื องต้นที่อาจ
ส่งผลกระทบต่อการรับรู้เกี่ยวกับความพึงพอใจในการ
บริการประกอบด้วยกัน 4 ประการ ได้แก่ การติดต่อ
ร ะห ว่ า งผู้ ใ ห้ บ ริ ก า ร  และผู้ ใ ช้ บ ริ ก า ร  ( service 
encounter) หลักฐานของการให้บริการ (evidence of 
service) ภาพพจน์ (image) และราคา (price) และเมื่อ
กล่าวถึงปัจจัยของความพึงพอใจในการบริการทาง
การแพทย์ของ Aday and Andersen (1975) คือ มี
ด้วยกัน 6 ด้าน ได้แก่ 1. ความพึงพอใจต่อความสะดวก
ที่ได้รับจากบริการ (Convenience) 2. ความพึงพอใจต่อ
การประสานงานของบริการ (Coordination) 3. ความ
พึงพอใจต่ออัธยาศัย ความสนใจของผู้ให้บริการ 
(Courtesy) เช่น เจ้าหน้าที่แสดงความห่วงใยต่อผู้มารับ
บริการและค่อยช่วยเหลือเมื่อผู้มารับบริการเกิดขัดข้อง             

4. ความพึงพอใจต่อข้อมูลที่ได้รับจากบริการ (medical 
information)  5. ความพึงพอใจต่อคุณภาพของการ
บริการ (quality of care) เช่น คุณภาพในการดูแล
รักษาพยาบาลต่าง ๆ ทั งกระบวนการในการให้บริการ  
6. ความพึงพอใจต่อค่าใช้จ่ายในการรักษาพยาบาล  
ความคาดหวังและความพึงพอใจต่อการให้บริการล้วน
มาจากการให้บริการที่ดี Punyaratbandhu-Bhakdi et al. 
(1986) กล่าวว่า “การให้บริการที่ดีนั นอาจมีส่วน
เกี่ยวข้องกับการเข้าถึงบริการ”  

บทบาทหน้ าที่ ก าร ให้บริก ารของศูนย์
การแพทย์หรือโรงพยาบาล นั่นคือ การรักษาพยาบาล
แก่ผู้ป่วย รวมถึงส่งเสริมสุขภาพแก่บุคคลทั่วไปและผู้
มาใช้บริการหวังว่าจะได้รับการบริการที่ดีต่อทุกคน  
ซ่ึงหลักส าคัญของการให้บริการที่ดีเพื่อน าไปสู่ความพงึ
พอใจของ สมชาติ  กิจยรรยง (2536) มีด้วยกัน 8 ข้อ
ได้แก่  1. การเข้าใจความต้องการของลูกค้า  2. การรู้จัด
วิธีในการติดต่อส่ือสารที่ดี  3. ความมีมารยาทของผู้
ให้บริการ 4. การมีความรับผิดชอบในการท างาน 5. 
ความสามารถรอบรู้ของผู้ให้บริการ 6. ความน่าเช่ือถือ
ในการให้บริการ 7. ความน่าไว้วางใจ  และ 8. การมี
สุขภาพร่างกายและสุขภาพจิตที่ดี  ซ่ึงผู้มาใช้บริการนั น
ย่อมมีความคาดหวังหลักในการได้รับบริการทั งการ
รักษาพยาบาล  คุณภาพในการให้บริการ และส่ิงอ านวย
ความสะดวกภายในโรงพยาบาลที่ดี  และความคาดหวัง
นี อาจเป็นส่วนส าคัญที่สะท้อนถึงความพึงพอใจผู้มาใช้
บริการ  ดังนั น โรงพยาบาลหรือศูนย์การแพทย์การ
ให้บริการที่ดีและมีคุณภาพเพื่อให้ผู้รับบริการมีความ
พึงพอใจในเชิงบวกต่อองค์กร   

จากผลงานวิจัยของ กิจสิลักษณ์  วิไลวรรณ 
และยุพิน  อังสุโรจน์ (2548) พบว่า คุณภาพบริการ
พยาบาลสูติกรรมในโรงพยาบาลทั่วไปตามความ
คาดหวังของผู้ใช้บริการ มีดังนี  การให้ความรู้และ
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ค าแนะน า   ก ารมี อั ธย าศั ยไมตรี ของ เจ้ าหน้ าที่  
ส่ิงแวดล้อมและอาคารสถานที่  และสมรรถนะของ
พยาบาล เป็นต้น  ส่วนรุ้งดาว  ดีดอกไม้ และ ไกรชิต  สุ
ตะเมือง (2555) พบว่า ความพึงพอใจที่มีต่อการ
ให้บริการของโรงพยาบาลเอกชนในแผนกฉุกเฉิน มี 4 
ด้าน คือ 1. ความรวดเร็ว  2. ความพร้อมทางการแพทย์
และบุคลากร  3. ภาพลักษณ์ของโรงพยาบาล (ความ
สะดวกสถานที่ตั งมารับบริการและการแต่งกายสุภาพ
ของเจ้าหน้าที่)  และ 4. ความไว้วางใจและจากการ
ทบทวนวรรณกรรม พบว่า ความคาดหวังและความ          
พึงพอใจจะเกี่ยวกับด้านคุณภาพการให้บริการด้าน              
การรักษาพยาบาล  ด้านความสะดวกในการรับบริการ  
ด้านความมั่นใจ  และด้านการเข้าถึงจิตใจผู้ป่วย เป็นต้น  
ดังนั นผู้ วิจัยสนใจศึกษาความคาดหวังและความพึง
พอใจต่อการให้บริการของศูนย์หัวใจธรรมศาสตร์ 
โรงพยาบาลธรรมศาสตร์เฉลิมพระเกียรติในด้านการ
รักษาพยาบาล  ด้านความสะดวกในการรับบริการ  และ
ด้านคุณภาพการให้บริการ  เพื่อให้ทราบถึงความ
คาดหวังและความพึงพอใจต่อการให้บริการของศูนย์
หัวใจธรรมศาสตร์และเพื่อเป็นแนวทางในการพัฒนา
ให้ดียิ่งขึ นจนก้าวสู่การเป็นศูนย์หัวใจชั นน าของภูมิภาค 
เพื่อเป็นเครือข่ายศูนย์ความเป็นเลิศ (excellent  center) 
เฉพาะทางด้านโรคหัวใจระดับ 3 และเพื่อพัฒนาเป็น
ศูนย์โรคหัวใจในระดับตติยภูมิในอนาคต  

 
2. วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

1. เพื่อศึกษาความคาดหวังและความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการศูนย์หัวใจธรรมศาสตร์ของโรงพยาบาล
ธรรมศาสตร์เฉลิมพระเกียรติ 
2. เพื่อศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างความคาดหวังกับ
ความพึงพอใจต่อการให้บริการศูนย์หัวใจธรรมศาสตร์
ของโรงพยาบาลธรรมศาสตร์เฉลิมพระเกียรติ 

สมมติฐานการวิจัย 
 ความสัมพันธ์ระหว่างความคาดหวังกับความ
พึงพอใจต่อการให้บริการศูนย์หัวใจธรรมศาสตร์ในแต่
ละด้านมีความสัมพันธ์ทางบวก 
 
3. อุปกรณ์และวิธีการ 
 ก า ร ศึ กษ านี เ ป็ น ก า ร วิ จั ย เ ชิ ง บ ร ร ย า ย 
(Descriptive Research)  เพื่อศึกษาความคาดหวังและ
ความพึงพอใจต่อการให้บริการศูนย์หัวใจธรรมศาสตร์ 
โรงพยาบาลธรรมศาสตร์เฉลิมพระเกียรตินอกเวลา
ราชการ  โดยระยะเวลาเก็บข้อมูล 3 เดือน ประชากรที่
ใช้ศึกษาวิจัยคือ ผู้ป่วยนอกที่เข้ามารับบริการศูนย์หัวใจ
จ านวน 400 คน และเลือกตัวอย่างแบบเจาะจง 
(Purposive Sampling) โดยเกณฑ์การคัดเลือกตัวอย่าง 
ดังนี  

ก.  เป็นผู้ป่วยนอกทั งรายเก่าและรายใหม ่
ที่มาใช้บริการศูนยห์ัวใจธรรมศาสตร์ของโรงพยาบาล
ธรรมศาสตร์ฯ 

ข.  มีอายุตั งแต่ 18 ปีขึ นไป ถือว่าเป็นบคุคลที่
มีวุฒิภาวะในการตัดสินใจไดเ้อง 

ค.  มีความสามารถในการอ่านและเขียน
ภาษาไทยได้ 

ง.  มีความสมัครใจในการตอบแบบสอบถาม 
จ.  เป็นผู้ป่วยนอกที่สามารถท ากิจกรรมได้

ตามปกติและไม่มีลักษณะอาการเหนื่อยหอบหรือ
หายใจล าบาก (functional classification : Class I) 
(Heart Failure Society of America, 2011) 
 ก า ร ค า น ว ณ ข น า ด ตั ว อ ย่ า ง ค า น ว ณ
จาก

21 Ne

N
n


  ที่ระดับความเช่ือมั่น 95 % และ

ความคลาดเคลื่อน 5 %  จะได้ขนาดตัวอย่างคือ 200 คน  
เพื่อป้องกันความผิดพลาดจากการตอบแบบสอบถาม
อย่างไม่สมบูรณ์ได้ค านวณจ านวนตัวอย่างเพิ่มอีกร้อย
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ละ 5 ดังนั นขนาดกลุ่มตัวอย่างในการวิจัยครั งนี คือ 210 
คน วิธีการศึกษาดังนี  

3.1 เครื่องมือที่ใ ช้ในการวิจัยครั งนี  คือ 
แบบสอบถาม ผู้วิจัยได้พัฒนาตามแนวคิด สมชาติ  กิจ
ยรรยง (2536) และตรวจสอบความตรงเชิงเนื อหาจาก
อาจารย์ที่ปรึกษา จ านวน 1  ท่ าน  แบบสอบถาม
ประกอบด้วย 3 ส่วน ดังนี  
ส่วนที่ 1  ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบ จ านวน 9 ข้อ 
ส่วนที่  2  ความคาดหวังและความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการศูนย์หัวใจธรรมศาสตร์ 3 ด้าน ได้แก่  

 ด้านการรักษา จ านวน 7 ข้อ 
 ด้านคุณภาพการให้บริการ จ านวน 9 ข้อ 
 ด้านความสะดวกในการรับบริการ จ านวน 10 

ข้อ 
 แบบสอบถามในส่วนนี มีลักษณะเป็นแบบ
มาตรส่วนประมาณค่า (rating scale)  5 ระดับ (ระดับ 1 
ความคาดหวัง/ความพึงพอใจน้อยที่สุด ถึง ระดับ 5 
ความคาดหวัง/ความพึงพอใจมากที่สุด)  และการแปล
ความค่าเฉลี่ยความคาดหวัง/ความพึงพอใจ ดังนี  
ค่าเฉลี่ย 4.51 – 5.00 หมายถึง ความคาดหวังและระดับ
ความพึงพอใจมากที่สุด  ค่าเฉลี่ย 3.51 – 4.50 หมายถึง 
ความคาดหวังและระดับความพึงพอใจมาก  ค่าเฉลี่ย 
2.51 – 3.50 หมายถึง ความคาดหวังและระดับความพึง
พอใจปานกลาง  ค่าเฉลี่ย 1.51 – 2.50 หมายถึง ความ
คาดหวังและระดับความพึงพอใจน้อย  และค่าเฉลี่ย 
1.00 – 1.50 หมายถึง ความคาดหวังและระดับความพึง
พอใจน้อยที่สุด 
 

ส่วนที่ 3  ข้อเสนอแนะและข้อคิดเห็นเพิ่มเติม 
การตรวจคุณภาพของความเที่ยง (Reliability) 

เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยด้วย จ านวน 30 ชุด พบว่า  
แบบสอบถามความคาดหวังและความพึงพอใจด้าน 

การรักษา  ด้านคุณภาพการให้บริการ ด้านความสะดวก
ในการรับบริการมีค่าสัมประสิทธิ์แอลฟาคือ 0.98  0.95  
และ 0.97  ตามล าดับ  เมื่อตรวจสอบความเที่ยงของ
เครื่องมือในวิจัยด้านการรักษา  ด้านคุณภาพการ
ให้บริการ ด้านความสะดวกในการรับบริการ จ านวน 
210 ชุด ปรากฏว่า ค่าสัมประสิทธิ์แอลฟาคือ 0.92  0.96  
และ 0.94  ตามล าดับ จะได้ว่า การตรวจสอบความเที่ยง
ของเครื่องมือวิจัยทั ง 2 ครั ง มีค่าความเที่ยงใกล้เคียงกัน 
อี กทั ง ค่ า ที่ ค า น วณได้ มี ค่ า ที่ เ ข้ า ใ กล้  1  ถื อ ว่ า 
แบบสอบถามชุดนี มีค่าความเที่ยงสูง 

 
3.2  การเก็บรวบรวมข้อมูล 

โครงการวิจัยนี ได้ผ่านการพิจารณาจาก
คณะอนุกรรมการจริยธรรมการวิจัยในคน มธ. ชุดที่ 2   
รหัส 029/2556  และในการเก็บรวบรวมข้อมูลศูนย์
หัวใจธรรมศาสตร์ในโรงพยาบาลธรรมศาสตร์ฯ นอก
เวลาราชการ เริ่มตั งแต่เดือนสิงหาคม - ตุลาคม 2556 
โดยผู้วิจัยได้ชี แจงวัตถุประสงค์ของงานวิจัยรวมทั ง
อธิบายหนังสือยินยอมเข้าร่วมงานวิจัย (consent form) 
และแบบสอบถามจ านวน 1 ชุด แก่ผู้ป่วย  เมื่ออธิบาย
เรียบร้อยแล้วหากผู้ป่วยยินยอมเข้าร่วมงานวิจัย  ผู้ป่วย
ต้องลงนามยินยอมในใบยินยอมก่อนท าแบบสอบถาม 
โดยการตอบแบบสอบถามใช้เวลาตอบประมาณ 10 – 
15 นาที  นอกจากนี ผู้วิจัยได้รับรองกับผู้ป่วยว่าข้อมูล
ความคิดเห็นทั งหมดนี จะเก็บรักษาเป็นความลับและไม่
เปิดเผยช่ือกลุ่มตัวอย่างที่เข้าร่วมวิจัย  แต่จะเปิดเผย
เฉพาะในรูปบทสรุปผลการวิจัยเท่านั น 

3.3 การวิเคราะห์ผลการวิจัย 

      3.3.1 วิเคราะห์ความคาดหวังและความพึงพอใจต่อ
การให้บริการศูนย์หัวใจธรรมศาสตร์ของโรงพยาบาล
ธรรมศาสตร์เฉลิมพระเกียรติ  โดยค่าเฉลี่ยและส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน  
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      3.3.2  วิเคราะห์หาความสัมพันธ์ระหว่างความ
คาดหวังกับความพึงพอใจต่อการให้บริการศูนย์หัวใจ
ธรรมศาสตร์ของโรงพยาบาลธรรมศาสตร์เฉลิมพระ
เกียรติของทั ง 3 ด้านด้วยสถิติทดสอบ spearman rank 
correlation 
 

4. ผลและวิจารณ์การทดลอง 
ผู้ป่วยที่มาใช้บริการศูนย์หัวใจธรรมศาสตร์

ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 56.7  ซ่ึงอยู่
ในช่วงอายุตั งแต่ 51 - 60 ปี คิดเป็นร้อยละ 27.6  ส่วน
ใหญ่ระดับการศึกษาปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 44.8  
และผู้มาใช้บริการส่วนมากเป็นกลุ่มข้าราชการ/
เจ้าหน้าที่รัฐและค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว คิดเป็นร้อยละ 
39.0 และ 17.1 ตามล าดับ  โดยมีรายได้มากกว่า 30,000 
บาท/เดือน คิดเป็นร้อยละ 42.9  ส าหรับสิทธิการรักษา
ส่วนใหญ่เป็นสิทธิเบิกต้นสังกัด คิดเป็นร้อยละ 72.4 
รองลงมาคือ ผู้ที่ช าระค่ารักษาพยาบาลเอง คิดเป็นร้อย
ละ  14 .8   และผู้ ที่ เ ข้ ารับการรักษาที่ ศูนย์หั วใจ
ธรรมศาสตร์ส่วนใหญ่เป็นผู้ที่มาใช้บริการ 4 ครั งขึ นไป  
คิดเป็นร้อยละ 69.5  ส่วนใหญ่แล้วจะได้รับข้อมูล
ข่าวสารให้บริการจากเพื่อน/ญาติคิดเป็น  ร้อยละ 62.4  
 

4.1 ผลการศึกษาความคาดหวังและความพึงพอใจต่อ
การให้บริการศูนย์หัวใจธรรมศาสตร์ของโรงพยาบาล
ธรรมศาสตร์เฉลิมพระเกียรติ   
 
ตารางที่ 1  ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความคาดหวัง
ของผู้ป่วยต่อการให้บริการของศูนย์หัวใจธรรมศาสตร์ในภาพรวม  

ความคาดหวัง ค่าเฉลี่ย 
ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ด้านการรักษา 4.05 0.55 
ด้านคุณภาพการให้บริการ 4.29 0.78 
ด้านความสะดวกในการรับบริการ 4.39 0.64 

จากตารางที่  1  พบว่า ความคาดหวังของ
ผู้ป่วยต่อการให้บริการของศูนย์หัวใจธรรมศาสตร์ ใน
ภาพรวมด้านการรักษา ( X = 4.05, SD = 0.55) ด้าน
คุณภาพการให้บริการ( X = 4.29, SD = 0.78) และด้าน
ความสะดวกในการรับบริการ  ( X = 4.39, SD = 0.64) 
อยู่ในระดับมาก   

 

ตารางที่ 2  ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึง
พอใจต่อการให้บริการของศูนย์หัวใจธรรมศาสตร์ในภาพรวม 

ความพึงพอใจ ค่าเฉลี่ย 
ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ด้านการรักษา 4.39 0.54 

ด้านคุณภาพการให้บริการ 4.08 0.78 

ด้านความสะดวกในการรับบริการ 4.21 0.65 
 

จากตารางที่  2  พบว่า ความพึงพอใจของ
ผู้ป่วยต่อการให้บริการของศูนย์หัวใจธรรมศาสตร์ ใน
ด้านการรักษา ( X = 4.39, SD = 0.54) ด้านคุณภาพการ
ให้บริการ( X = 4.08, SD = 0.78)  และด้านความสะดวก
ในการรับบริการ( X = 4.21, SD = 0.65) อยู่ในระดับ
มาก 

4.2  ผลการศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างความ
คาดหวังกับความพึงพอใจต่อการให้บริการศูนย์หัวใจ
ธรรมศาสตร์ของโรงพยาบาลธรรมศาสตร์เฉลิมพระ
เกียรติของทั ง 3 ด้าน 

 

ตารางที่ 3  ความสัมพันธ์ระหว่างความคาดหวังกับความพึง
พอใจของผู้ป่วยต่อการให้บริการของศูนย์หัวใจธรรมศาสตร์แต่
ละด้าน 

ความคาดหวังกับความพึงพอพึงใจ 
Spearman's 

rho 
p-value 

ด้านการรักษา 0.662 0.00** 
ด้านคุณภาพการให้บริการ 0.540 0.00** 
ด้านความสะดวกในการรับบริการ 0.538 0.00** 

หมายเหตุ : ** มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
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 จากตารางที่ 3 ความสัมพันธ์ระหว่างความ
คาดหวังกับความพึงพอใจของผู้ป่วยต่อการให้บริการ
ศูนย์หัวใจธรรมศาสตร์ พบว่า ความคาดหวังกับความ
พึงพอใจของผู้ใช้บริการทั ง 3 ด้านมีความสัมพันธ์
ทางบวกระดับปานกลางอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.01 และความสัมพันธ์ระหว่างความคาดหวัง
และความพึงพอใจของผู้ป่วยต่อการให้บริการของด้าน
การรักษา ด้านคุณภาพการให้บริการ และด้านความ
สะดวกในการรับบริการ คือ 0.66, 0.54 และ 0.54  
ตามล าดับ  
 จากข้อเสนอแนะของผู้ป่วยที่ใช้บริการศูนย์
หัวใจธรรมศาสตร์นอกเวลาราชการได้เสนอแนะให้
เจ้าหน้าที่ศูนย์หัวใจธรรมศาสตร์ควรมีการอธิบาย
ขั นตอนและวิธีการรักษาให้ชัดเจน  เพื่อให้ผู้ป่วยที่มา
ใช้บริการได้เข้าใจระบบการให้บริการ  และนอกจากนี 
ศูนย์หัวใจธรรมศาสตร์ควรปรับปรุงระบบติดตามการ
รักษาของผู้ป่วยให้มีประสิทธิภาพกว่าเดิม 
 
5. การอภิปรายผล 

ความคาดหวังและความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการศูนย์หัวใจธรรมศาสตร์ของโรงพยาบาล
ธรรมศาสตร์ฯ ทั ง 3 ด้านได้แก่ ด้านการรักษา ด้าน
คุณภาพการให้บริการ และด้านความสะดวกในการรับ
บริการ มีความความคาดหวังและความพึงพอใจอยู่ใน
ระดับมาก  ซ่ึงผู้ใช้บริการมีความคาดหวังและความพึง
พอใจในอันดับ 1 – 3 เป็นในเรื่องเดียวกันทั ง 3 ด้าน 
ได้แก่ ความคาดหวังและความพึงพอใจด้านการรักษาที่
ผู้ใช้บริการให้ความส าคัญประเด็นแรก คือ แพทย์เอาใจ
ใส่รับฟังค าบอกเล่าอาการเจ็บป่วย  รองลงมาคือการ
วินิจฉัยและรักษาโรคได้อย่างถูกต้องของแพทย์และ
การมีอุปกรณ์ทางการแพทย์ที่ทันสมัย  ความคาดหวัง
และความพึงพอใจด้านคุณภาพในการให้บริการที่
ผู้ใช้บริการให้ความส าคัญในอันดับแรกคือ เจ้าหน้าที่

ให้บริการด้วยความสุภาพ  อันดับรองลงมาคือ ความ
ยุติธรรมในการเรียกตรวจตามล าดับก่อน-หลังและ
เจ้าหน้าที่เอาใจใส่ต่อผู้ป่วย  และความคาดหวังและ
ความพึงพอใจด้านความสะดวกในการรับบริการที่
ผู้ใช้บริการให้ความส าคัญเรื่องแรก คือ การมีห้องตรวจ
เครื่องมือแพทย์ที่ทันสมัยน่าเชื่อถือ  รองลงมาคือ ความ
สะอาดของห้องตรวจ และห้องตรวจมีป้ายบอกชัดเจน  
ซ่ึงสอดคล้องกับ นันทัชพร  สุวรรณสุขโรจน์ (2551) 
ได้ศึกษาความพึงพอใจของผู้ป่วยที่มีต่อการบริการของ
คลินิกนอกเวลาราชการ โรงพยาบาลศรีนครินทร์ พบว่า 
ผู้มาใช้บริการให้ความพึงพอใจที่มากสุดในด้านการให้
ข้อมูลทางการแพทย์ ด้านอัธยาศัย  ด้านคุณภาพของการ
ให้บริการและด้านความสะดวกสบาย ตามล าดับ 
ส าหรับขนิษฐา  จิตรอารี และคณะ (2555) ได้ศึกษา
ความคาดหวังและความพึงพอใจของผู้มารับบริการใน
ศู น ย์ ก า ย ภ า พ บ า บั ด   ค ณ ะ ก า ย ภ า พ บ า บั ด 
มหาวิทยาลัยมหิดล พบว่า ผู้มารับบริการที่ศูนย์
กายภาพบ าบัดมีความคาดหวังและความพึงพอใจต่อกา
รมรับบริการมากที่สุดในด้านการให้ความมั่นใจและ
ด้านการเอาใจใส่แก่ผู้มารับบริการ   

ส าหรับความสัมพันธ์ระหว่างความคาดหวัง
และความพึงพอใจของผู้ป่วยต่อการให้บริการศูนย์
หัวใจธรรมศาสตร์ พบว่า ความคาดหวังของผู้ใช้บริการ
ในด้านการรักษา ด้านคุณภาพการให้บริการ และด้าน
ความสะดวกในการรับบริการกับ ความพึงพอใจทั ง 3 
ด้านมีความสัมพันธ์ทางบวกระดับปานกลางอย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 แสดงว่า ผู้ป่วยที่มาใช้
บริการที่ศูนย์หัวใจธรรมศาสตร์ได้รับการตอบสนอง
ตามความคาดหวังที่ตนเองได้คาดหวังไว้ก่อนมาใช้
บริการ  จึงท าให้เกิดความพึงพอใจต่อการให้บริการนี 
ในทิศทางเดียวระดับปานกลาง  สรุปได้ว่า การบริการที่
ตอบสนองได้ดีตรงตามความรู้สึกหรือความคาดหวัง
ของผู้มาใช้บริการ การบริการนั นย่อมได้รับความพึง

มห
าว
ิทย
าล
ัยร
ังสิ
ต



การประชุมวิชาการระดับชาติ ประจ าปี ๒๕๕๘ (National Research Conference 2015)               วันที่ ๒๔ เมษายน ๒๕๕๘ 

1532 

พอใจในการให้บริการขององค์กรในระดับ  ที่ดีด้วย  
ซ่ึงสอดคล้องกับค านิยามของ  กฤติยา  เสตะพันธุ 
(2553) ได้ให้ความหมายว่า “ความรู้สึกพึงพอใจที่มีต่อ
ส่ิงใดส่ิงหนึ่งจะเป็นไปในทิศทางบวก ถ้าส่ิงเหล่านั นสา
มาตอบสนองความต้องการของบุคคลนั นได้”  และ
ผลการวิจัยส่วนใหญ่ที่ผ่านมาได้ศึกษาความสัมพันธ์
ความพึงพอใจหรือความคาดหวังกับปัจจัยด้านต่าง ๆ 
หรือลักษณะทางประชากรศาสตร์  ส่วนการศึกษา
เกี่ยวกับความสัมพันธ์ระหว่างความคาดหวังกับความ
พึงพอใจยังพบค่อยข้างน้อยเมื่อกล่าวถึงความคาดหวัง
และความพึงพอใจของผู้ป่วยจ าแนกตามอาชีพกับระดบั
การศึกษา พบว่า ผู้ป่วยที่ระดับการศึกษาปริญญาตรี
และต่ ากว่าปริญญาตรี  มีระดับความคาดหวังและความ
พึงพอใจ ทั ง 3 ด้านที่ใกล้เคียงกัน และเมื่อพิจารณาจาก
ลักษณะอาชีพของผู้ป่วยได้ว่า ข้าราชการ/เจ้าหน้าที่รัฐ
กับรัฐวิสาหกิจ จะมีความคาดหวังและความพึงพอใจ
ใกล้เคียงกัน ส่วนพนักงานบริษัท ผู้ประกอบธุรกิจ
ส่วนตัว เกษตรกร และรับจ้างทั่วไป จะมีระดับความ
คาดหวังและความพึงพอใจไม่ต่างกันมากนัก ได้ว่า 
สังคมไทยปัจจุบันผู้มาใช้บริการไม่ว่าจะกลุ่มไหนย่อม
เข้าถึงข้อมูล ข่าวสารในการให้บริการไม่ต่างกัน จึงท า
ให้ความคาดหวังและความพึงพอใจใกล้เคียงกัน 
    
6. บทสรุป 

โรงพยาบาลธรรมศาสตร์เฉลิมพระเกียรติ
สามารถให้บริการครบวงจรในทุกด้าน คือ อายุรกรรม 
ศัลยกรรม กุมารเวชกรรม และสูติ นรีเวชกรรมและเป็น
สถาบันการเรียนการสอนทางการแพทย์  นอกจากนี 
โรงพยาบาลธรรมศาสตร์ฯ มีศูนย์ความเป็นเลิศหลาย
สาขาด้วยกันหนึ่งในนั่นคือ ศูนย์หัวใจธรรมศาสตร์ 
และจากการพุดคุยกับผู้มาใช้บริการในขณะเก็บข้อมูล
เกี่ยวกับความเรื่องคาดหวังต่อการให้บริการศูนย์หัวใจ
ธรรมศาสตร์นั น พบว่า ญาติพี่น้องส่วนใหญ่ได้มาใช้

บริการที่โรงพยาบาลธรรมศาสตร์ ฯ จึงท าให้ตนเองมี
ค ว าม เ ช่ื อมั่ น ในการ ให้บ ริ ก ารของศู นย์ หั ว ใ จ
ธรรมศาสตร์เช่นเดียวกัน หรือเรียกความคาดหวัง
ลักษณะนี ว่า ความคาดหวังที่เกิดขึ นจากการบอกกัน
ปากต่อปาก (word – of – mouth communication) และ
ความคาดหวังที่เกิดจากความต้องการของส่วนบุคคล 
ตามแนวคิดของ Zeithaml et al. (1990) ด้วยเหตุนี ผู้ป่วย
ที่มาใช้บริการที่ศูนย์หัวใจธรรมศาสตร์เฉลิมพระเกียรติ
จึงมีความคาดหวังต่อการให้บริการทั งด้านการรักษา 
ด้านคุณภาพการให้บริการและด้านความสะดวกในการ
รับบริการในภาพรวมอยู่ในระดับมาก   

โรงพยาบาลธรรมศาสตร์เฉลิมพระเกียรติได้
มีการปรับปรุงอาคารสถานที่ ให้ รวมถึงอุปกรณ์
เครื่องมือทางการแพทย์ที่ทันสมัย  จึงเป็นเหตุผลหนึ่ง
ท าให้ผู้มาใช้บริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ  
แต่อย่างไรก็ตามผู้ป่วยได้เสนอความคิดเห็นด้วยกัน 2 
ประเด็นหลัก นั่นคือ โรงพยาบาลควรมีการบริหาร
จัดการสถานที่จอดรถให้เพียงพอต่อผู้มาใช้บริการและ
ปรับปรุงระยะเวลาในการรอตรวจด้วย  การมาใช้
บริการศูนย์หัวใจธรรมศาสตร์ของผูป้่วยส่วนใหญ่มาใช้
บริการมากกว่า 4 ครั ง แสดงว่าผู้ป่วยที่มาใช้บริการมี
ค ว าม เ ช่ื อมั่ น ในการ ให้บ ริ ก ารของศู นย์ หั ว ใ จ
ธรรมศาสตร์และการได้รับข้อมูลข่าวสารในการ
ให้บริการของศูนย์หัวใจธรรมศาสตร์ส่วนใหญ่จาก
เพื่อนหรือญาติพี่น้องของตนเอง นั่นคือ เพื่อนหรือญาติ
ของผู้ป่วยได้มาใช้บริการที่โรงพยาบาลเกิดความ
ประทับใจและได้ทราบว่าโรงพยาบาลมีศูนย์หัวใจ
ธรรมศาสตร์จึงได้แนะน าให้มาใช้บริการ 
ข้อเสนอแนะ 

ก. ข้อเสนอแนะในการน าผลการวิจัยไปใช้ 
 ผลจากการวิจัยครั งนี สามารถเป็นข้อมูลให้
ผู้บริหารของศูนย์หัวใจธรรมศาสตร์และโรงพยาบาล
ธรรมศาสตร์เฉลิมพระเกียรติได้เป็นแนวทางก าหนด
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นโยบายในการปรับปรุงและพัฒนาขั นตอนให้บริการ  
เพื่อให้เกิดการพัฒนาคุณภาพและประโยชน์สูงสุดต่อผู้
มาใช้บริการและก้าวสู่ศูนย์หัวใจชั นน าของภูมิภาค 

ข. ข้อเสนอแนะการท าวิจัยครั งต่อไป 
 ควรศึกษาความคาดหวังกับการรับรู้ต่อ
คุณภาพบริการของผู้มาใช้บริการทั งผู้ป่วยและญาติของ
ผู้ป่วย  และศึกษาเปรียบเทียบความคาดหวังกับการรับรู้
ต่อคุณภาพบริการของผู้มาใช้บริการในเวลาราชการ
และนอกเวลาราชการ 

 
7. กิตติกรรมประกาศ 

ขอขอบคุณโรงพยาบาลธรรมศาสตร์ เฉลิม         
พระเกียรติที่ได้สนับสนุนงบประมาณส าหรับการ
ด า เนินงานวิจัย ประจ าปีงบประมาณ 2556 และ
ขอขอบคุณ นางสาวอารีวรรณ  ทรงเจริญ พยาบาล
ช านาญการ ที่ได้เป็นที่ปรึกษาโครงการนี และผู้วิจัย
ขอขอบพระคุณผู้ทรงคุณวุฒิที่ได้ให้ข้อเสนอแนะใน
การปรับปรุงแก้ไขงานวิจัยนี  
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