
ฉ

สารบัญ
         หนา

กิตติกรรมประกาศ ค
บทคัดยอภาษาไทย ง
บทคัดยอภาษาอังกฤษ จ
สารบัญ ฉ
สารบัญตาราง ซ
บทที่  1  บทนํ า

ความเปนมาและความสํ าคัญของปญหา 1
วัตถุประสงคของการศึกษา 3
คํ าถามการวิจัย 4
สมมติฐานงานวิจัย 4
ขอบเขตของการศึกษา 4
ค ําจํ ากัดความที่ใชในการศึกษา 4
ประโยชนที่จะไดรับจากการศึกษา 5

บทที่  2  เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ
แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 6
ปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจ 7
การประเมินความพึงพอใจในคณุภาพบริการโรงพยาบาล 9 ดาน 9
มาตรฐานโรงพยาบาล 10
งานบริการผูปวยนอก 14
งานวิจัยที่เกี่ยวของ 16
กรอบแนวคิด 18

บทที่  3  ระเบียบวิธีการศึกษา
รูปแบบการวิจัย 19
ประชากรและกลุมตัวอยาง 19
ขอบเขตการวิจัย 20
เครื่องมือที่ใชในการศึกษา 20
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ช

สารบัญ (ตอ)

             หนา

การตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือ 22
การรวบรวมขอมูล 22
การวิเคราะหขอมูล 23
สถานทีท่ี่ใชในการดํ าเนินการวิจัยและการรวบรวมขอมูล 23
ระยะเวลาในการดํ าเนินการวิจัย 24

บทที่  4  ผลการศึกษา        
ผลการศึกษา 25

บทที่  5  สรุปผลการศึกษา  และขอเสนอแนะ
สรุปผลการศึกษา 45
การอภิปรายผลการศึกษา 47
ขอเสนอแนะในการนํ าผลการศึกษาไปใช 52
ขอเสนอแนะในการศึกษาครั้งตอไป 53

เอกสารอางอิง 54
ภาคผนวก 57

ภาคผนวก   ก  แบบสอบถามการศึกษา 58
ภาคผนวก   ข  รายนามผูทรงคุณวุฒิ 63

ประวัติผูเขียน 64
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ซ

สารบัญตาราง

ตารางที่                            หนา

1.1   การแสดงคุณภาพเครื่องมือดานความเชื่อมั่นและความเที่ยงตรง      26
2.1   จ ํานวน รอยละ ของกลุมตัวอยางจํ าแนกตามเพศ  อายุ   สถานภาพสมรส      27

 การมีโรคประจํ าตัวและภูมิลํ าเนา
2.2   จ ํานวน รอยละ ของกลุมตัวอยางจํ าแนกตามระดับการศึกษา  อาชีพ   รายได      29
2.3   จ ํานวน รอยละ ของกลุมตัวอยางจํ าแนกตามเหตุผลที่มาใชบริการ       30
        จํ านวนครั้งที่มารับบริการ   การรับทราบผลการวินิจฉัยโรค
3.1    รอยละ  คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของคาคะแนนดานบริการ                    31
         จํ าแนกตามรายดานและคาคะแนนรวม
4.1    คาเฉลี่ย  สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานและ ความสัมพันธของขอมูลทั่วไป               34
         กบัความพึงพอใจในภาพรวม
5.1    คาคะแนนดานบริการตามรายดานและคาคะแนนเฉลี่ย                    36
6.1    คาสัมประสิทธิ์ความสัมพันธระหวางปจจัยตาง ๆ กบัความพึงพอใจในภาพรวม                38
7.1    แบบการวิเคราะหพหคุณูระหวางตัวแปรตนกับระดับความพึงพอใจในบริการ
         ของแผนกผูปวยนอก                                                                                                39
8.1    คาสถิติตางๆ ของตัวแปรที่ศึกษา                            42
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