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การวิลัยครั้งนี้มีวัตถุประ:ลงค์ เพี่อคิกษาตัวประกอบ นละตัวแปรที่อธิบายตัวประกอบความคาดหวังคุณภาพ

บริการในแผนกผู้ป่วยนอก 'โรงพยาบาลรัฐ กรุงเทพมหานคร ประซากรท่ีใช้ไนการวิลัย คึอผู้ป่วยนอกท่ีมาใช้บริการใน 
โรงพยาบาลรัฐ กรุงเทพมหานคร 5 แห่ง จำนวน 650 คน เคร่ียงมอิทีใ่ช้เป็นแบบมาตราล่วนประมาณค่าประเมนิระตับความ 
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วิเคราะห์โดยการสกัดตัวประกอบด้วยวิธีตัวประกอบภาพพจนห์บนุแกนตัวประกอบแบบออร้โธกอนอลด้วยวิธีแวริแมกซ์

ผลการวลิยัสรปุไดต้งันี ้ : ตัวประกอบความคาดหวังคุณภาพบริการในแผนกผู้ปว่ยนอก โรงพยาบาลรัฐ
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อธบิายความแปรปรวนไดร้อ้ยละ4.5 มตัิวแปรท่ีบรรยายตัวประกอบจำนวน 11 ตัวแปร
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5) ตัวประกอบความคาดหวังด้านความเปน็รุปธรรมของบริการ เปน็ตวัประกอบความคาดหวัง์ ท่ีลามารถ 
อธบิายความแปรปรวนไดร้้อยละ 2.3 มตัิวแปรท่ีบรรยายตัวประกอบจำนวน 5 ตัวแปร

I - 6) ตวัประกอบความคาดหวัง์ดา้นราคา เปน็ตัวประกอบความคาดหวัง ท ี่ลามารถอธิบายความแปรปรวน
ไดร้้อยละ 2.0 มิตัวแปรทีบ่รรยายตัวประกอบจำนวน 4 ตัวแปร
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The purposes of this research were to study factors of outpatient department service

quality as expected by outpatients’ and the variables which described those major factors. A sample 

of 650 outpatients in 5 governmental hospitals, Bangkok Metropolis were selected . The instrument was 

a rating scale on frequencies of important service quality expectated by outpatients'. The reliability of 

the instrument, calculated by the Cronbach’s Alpha Coefficient was .98. The data were analysed by 

Image Factoring method, Orthogonal rotation through Varimax method.

The major finding were as follows :

Six significant factors of outpatient department service quality according to outpatients’

expectation were determined. The total variance of these factors is 58.5 percent accumulative. The 

following results derived form the calculated variances : 1) Expectation on credibility and ethic, which 

described by 24 items, accounted for 43.9 percent of total variances, 2) Expectation on health 

education and augmented service , which described by 11 items, accounted for 4.5 percent of total 

variances, 3) Expectation on courtesy, which described by 7 items, accounted for 3.2 percent of total

variances, 4) Expectation on time accuracy and convenience of service, which described by 9 items,

accounted for 2.5 percent of total variances, 5) Expectation on tangibles of service, which described 

by 5 items, accounted for 2.3 percent of total variances, 6) Expectation on prices, which described by 

4 items, accounted for 2.0 percent of total variances.
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