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บทคัดยอ 

 

 การศึกษาคนควาแบบอิสระเรื่อง ความคาดหวังของผูรับบริการตอบริการหอผูปวยใน

พิเศษโรงพยาบาลบานแพว (องคการมหาชน) จังหวัดสมุทรสาคร มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษา ถึงความ

คาดหวังดานผลิตภัณฑหรือบริการดานราคาดานสถานท่ีดานการสงเสริมการบริการดานบุคลากรท่ี

ใหบริการดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ดานกระบวนการใหบริการ ของ

ผูรับบริการตอบริการหอผูปวยในพิเศษโรงพยาบาลบานแพว (องคการมหาชน)โดยทําการศึกษา

จากผูรับบริการท่ีเปนผูปวยและญาติ ท่ีมาใชบริการท่ีหอผูปวยในพิเศษของโรงพยาบาลจํานวน

ท้ังหมด 360 ราย โดยใชแบบสอบถามและนําขอมูลท่ีไดมาประมวลผลและทําการวิเคราะหโดยใช 

สถิติ เชิงพรรณนา   

 ผลการศึกษาพบวา ผูรับบริการหอผูปวยในพิเศษโรงพยาบาลบานแพว (องคการ

มหาชน)จังหวัดสมุทรสาครมีความคาดหวังในระดับเห็นดวยอยางยิ่งใน ดานกระบวนการใหบริการ 

ดานสถานท่ี ดานบุคลากรท่ีใหบริการ ดานผลิตภัณฑหรือบริการ ดานการสรางและนําเสนอลักษณะ

ทางกายภาพ และมีความคาดหวังในระดับเห็นดวยดานการสงเสริมการบริการ และดานราคา 

ตามลําดับ 

 ความคาดหวังดานกระบวนการใหบริการ พบวาคาเฉล่ียความคาดหวังสูงสุด3อันดับ

แรกในเรื่องมีการสอบถามช่ือสกุลผูปวยกอนใหบริการทุกครั้ง เชน ใหยา ใหการรักษาพยาบาล

ตางๆ เปนตน และมีพยาบาลเยี่ยมเพื่อตรวจสอบผลการรักษาพยาบาล เชน การใหน้ําเกลือ การใหยา 

สอบถามอาการและการรับฟงปญหาของผูปวยและญาติอยางตอเนื่องเทากันเปนอันดับแรก อันดับ
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สองมีการเตรียมหองและอุปกรณพรอมใหบริการอันดับสามมีความรวดเร็วในการใหบริการเชน

การตามแพทยมาตรวจเม่ือผูปวยมีภาวะฉุกเฉินเปนตน 

 ความคาดหวังดานสถานท่ี พบวาคาเฉล่ียความคาดหวังสูงสุด 2 อันดับแรกในเรื่อง

สามารถเดินทางไดสะดวกท้ังทางเรือ รถสวนบุคคล และรถประจําทางเปนอันดับแรกและต้ังอยูใน

เขตชุมชนเปนอันดับสอง 

 ความคาดหวังดานบุคลากรท่ีใหบริการ พบวาคาเฉล่ียความคาดหวังสูงสุด3อันดับแรก

ในเรื่องบุคลากรใหคําแนะนําท่ีดีและดูแลเอาใจใสอยางสุภาพออนโยน และเจาหนาท่ีบริการอาหาร

ใหบริการตรงตอเวลาเทากันเปนอันดับแรก พยาบาลใหคําแนะนําการปฏิบัติตัวดวยขอมูลท่ีชัดเจน

และครบถวนและเจาหนาท่ีบริการอาหารจัดอาหารไดเหมาะสมกับโรคและสภาพผูปวยเทากันเปน

อันดับสองมีพนักงานทําความสะอาดใหบริการสมํ่าเสมอเปนอันดับสาม 

 ความคาดหวังดานผลิตภัณฑหรือบริการ พบวาคาเฉล่ียความคาดหวังสูงสุด3อันดับ

แรกในเรื่องมีบริการตรวจรักษาโดยแพทยเฉพาะทางเปนอันดับแรกมียาและเวชภัณฑทางการแพทย

ครบถวนและ มีเครื่องมือและอุปกรณทางการแพทยครบถวนเทากันเปนอันดับสองมีคุณภาพการ

รักษาพยาบาลท่ีดีเปนอันดับสาม 

 ความคาดหวังดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ พบวาคาเฉล่ียความ

คาดหวังสูงสุด3อันดับแรกในเร่ืองมีระบบสัญญาณเรียกเจาหนาท่ีไดตลอด 24 ช่ัวโมง เปนอันดับ

แรก มีระบบถายเทอากาศภายในหองท่ีดีเปนอันดับสอง มีสถานท่ีสะอาดและเปนระเบียบเรียบรอย

เปนอันดับสาม 

 ความคาดหวังดานการสงเสริมการบริการ พบวาคาเฉล่ียความคาดหวังสูงสุด3อันดับ

แรกในเรื่องโรงพยาบาลมีสวนรวมในกิจกรรมทางสังคม เชน การออกหนวยรักษาพยาบาลเคล่ือนท่ี 

บริการรับผูปวยฉุกเฉินท่ีบาน การจัดรายการวิทยุชุมชนใหความรูกับประชาชน เปนตนเปนอันดับ

แรก มีกระเชาเยี่ยม/ของเยี่ยมผูปวยและของจําเปนสําหรับผูปวยและญาติจําหนายในรานคาสะดวก

ซ้ือในโรงพยาบาลเปนอันดับสอง มีโครงการถุงผาใสยาลดโรครอนเปนอันดับสาม  

 ความคาดหวังดานราคา พบวาคาเฉล่ียความคาดหวังสูงสุด3อันดับแรกในเร่ืองหองพัก

ผูปวยมีหลายระดับราคาใหเลือก เปนอันดับแรก การคิดราคาแบบแยกรายการทุกประเภทตาม

ปริมาณการใชบริการเชนคายาคาหองคาตรวจเปนตนเปนอันดับสอง มีการคิดราคาแบบเหมาจาย

ตามลักษณะการรักษาเชนการผาตัดขอเขาคาทําคลอดเปนตนเปนอันดับสาม 
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ABSTRACT 

 

The objective of this independent study was to study expectations of customers 

towards special in-patient department service of Ban Phaeo Hospital (Public Organization), 

Samut Sakhon Province  in terms of product, price, place, service promotion, service personnel, 

physical appearance, and service process.  The data were collected from questionnaires 

distributed to 360 special in-patient department patients and relatives at Ban Phaeo Hospital.  The 

data was then analyzed by descriptive statistics and presented in the forms of frequency, 

percentage and mean. 

 The results of the study showed that the level of patient expectation towards special  

in-patient department service were at the highest level in terms of service process, place, service 

personnel, product or service, and physical appearance.  Their expectation were at the “agree” 

level for service promotion, and price, respectively. 

 For service process, the first three highest ranked by sub-factors were as follows.  

The patients were identified before any service (such as giving medication, giving treatments, etc) 

and nurses checking on the treatment of patients regularly.  Second, room and equipments were 

promptly prepared for service.  Third, the service was speedy, such as calling for the doctor 

during emergency.   
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 For place, the first two highest ranked by sub-factors were convenient location which 

could be accessed via boat, car, or public transportation, and the hospital was located in a town 

center. 

 For personnel, the first three highest ranked by sub-factors were as follows.  First, 

personnels gave appropriate advices and were polite, and food service was prompt.  Second, 

nurses gave clear and complete instructions on what to do, and the food prepared was appropriate 

to the patients’ condition.  Third, janitors provided regular services. 

 For product or service, the first three highest ranked by sub-factors were as follows. 

First, specialists were available.  Second, three were sufficient medication and sufficient 

equipments.  Third, the service were up to standards. 

 For physical appearance, the  first three highest ranked by sub-factors were 24-hours 

call for service, good room ventilation, and clean and orderly place. 

 For service promotion, the first three highest ranked by sub-factors were as follows.  

First, the hospital was involved in community activities such as mobile units, house services, and 

community radio to provide health care information.  Second, the hospital shop provided products 

for visiting patients and products for patients and relatives.  Third, the hospital provided cloth bag 

to help solve global warming problem. 

   For price, the first three highest ranked by sub-factors were different prices of 

rooms to choose from, billing with details of different categories such as room expense, 

medication, etc., and package billing such as expense for a knee surgery, a child delivery, etc. 

 


