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Abstract 
 

 
The objectives of this survey research were: (1) to study clients’ expectations 

of service quality;  (2) study clients’ perceptions of service quality;  and (3) compare 

clients’ expectations with perceptions of service quality, all at the Thai Traditional 

Health Promotion Center (TTHPC) under the Department of Thai Traditional and 

Alternative Medicine (DTAM), by gender, age, education, occupation, income, health 

insurance eligibility, and service visits.  

The study was undertaken in a sample of 347 clients randomly selected from 

all 2,600 clients at the TTHPC; the sample size was calculated using the Krejcie and 

Morgan table. Data were collected using a questionnaire with verified accuracy and  

a content reliability value of 0.99. Data analyses were performed to determine percentages, 

means, and standard deviations, and also involved t-test as well as one-way ANOVA 

using the statistical significance level of 0.05.  

The results showed that, regarding the center’s service quality: (1) the overall 

client expectation level was highest with a mean score of 4.52; (2) the overall client 

perception level was high with an average score of 3.84;  and (3) by comparison, clients’ 

service expectations were significantly higher than actual perceptions (p= 0.05) in all 

aspects, including (a) actual services, (b) reliability, (c) responsiveness to clients’ needs, 

(d) clients’ confidence, and (e) providers’ understanding and sympathy. 
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บทที ่ 1 
บทน ำ 

 
 

1.  ควำมเป็นมำและควำมส ำคญัของปัญหำ 
 
 การแพทยแ์ผนไทยเป็นการแพทยท่ี์ให้การดูแลสุขภาพคนไทยมาตั้งแต่สมยัโบราณ    
เป็นเวลานบัพนัปี  ไดมี้การใช้ยาจากสมุนไพรใช้ในการดูแลสุขภาพ มาตั้งแต่ก่อนตั้งกรุงสุโขทยั             
ซ่ึงองค์ความรู้ดา้นการแพทยแ์ผนไทย มีความเก่ียวขอ้งกบัความเช่ือของศาสนาพุทธในเร่ืองของ  
ธาตุส่ีและขนัธ์หา้ โดยเฉพาะในยคุสุโขทยัและรัตนโกสินทร์ตอนตน้  มีการสังคายนา รวบรวม บนัทึก
องคค์วามรู้การแพทยแ์ผนไทย ต ารับ ต ารายาไทย การนวดไทย เป็นจารึก คมัภีร์ และต าราการแพทย์
แผนไทยมากมาย จนกระทั้งสมยัรัชกาลท่ี 5 ไดมี้การก่อตั้งโรงพยาบาลศิริราช ซ่ึงเป็นโรงพยาบาล
การแพทยแ์ผนตะวนัตกแห่งแรกของประเทศไทย ในปี พ.ศ. 2430  มีการรักษาพยาบาลและการ
เรียนการสอนการแพทย์แผนไทยควบคู่ไปกับการรักษาและการเรียนการสอนการแพทย์แผน
ตะวนัตกตั้งแต่ปี พ.ศ. 2432 ต่อมาในปี  พ.ศ. 2458  การให้บริการและการเรียนการสอนการแพทย์
แผนไทยได้ยุติลง ท าให้การแพทย์แผนตะวนัตกเข้ามามีบทบาทเต็มท่ีในระบบการแพทยแ์ละ
สาธารณสุขของประเทศ  และบทบาทของการแพทยแ์ผนไทยในการดูแลสุขภาพคนไทยลดนอ้ยลง 
 ในปี 2520 องคก์ารอนามยัโลกไดจ้ดัประชุมท าแผนงานเพื่อส่งเสริมและพฒันาการแพทย์
ดั้งเดิม ดว้ยการออกปฏิญญาอลัมา-อาตา ในปี พ.ศ. 2521 โดยองคก์ารอนามยัโลกไดข้อให้ประเทศ
สมาชิกหันมาใช้การดูแลสุขภาพแบบดั้ งเดิมและการใช้ยาท่ีมาจากสมุนไพรในการดูแลรักษา
สุขภาพของประชาชน ซ่ึงกระทรวงสาธารณสุขไดค้ดัเลือก  และส่งเสริมการใชย้าท่ีพฒันาจากสมุนไพร
ในงานสาธารณสุขมูลฐานตามท่ีระบุไวใ้นแผนพฒันาเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ ฉบบัท่ี 5 (พ.ศ. 
2525-2529) และในแผนพฒันาเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติฉบบัท่ี 7  (พ.ศ. 2535-2539) เพื่อให้มี
การส่งเสริมสุขภาพดว้ยการใช้ภูมิปัญญาการแพทยพ์ื้นบา้น เช่น การแพทยแ์ผนโบราณ สมุนไพร 
และการนวด และผสมผสานเขา้กบัระบบบริการการแพทยแ์ผนปัจจุบนั และในแผนพฒันาเศรษฐกิจ
และสังคมแห่งชาติฉบบัท่ี 8 (พ.ศ. 2540-2544) ไดพ้ฒันาคุณภาพและความสามารถการเขา้ถึงระบบ
บริการสาธารณสุข โดยให้การสนบัสนุน ส่งเสริม พฒันาการแพทยแ์ผนไทย และสมุนไพร เขา้ใน
ระบบบริการสาธารณสุข เพื่อการใช้ประโยชน์ในการดูแลสุขภาพของประชาชนจึงเป็นส่วนหน่ึง
ของมาตรการสร้างเสริมสุขภาวะของคนไทยในแผนพฒันาเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติฉบบัต่อมา
จนถึงฉบบัท่ี 11 (พ.ศ. 2555-2559) (กรมพฒันาการแพทยแ์ผนไทยและการแพทยท์างเลือก, 2556) 
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 จากภาวะเศรษฐกิจและสังคมในปัจจุบนัมีการเปล่ียนแปลงอยู่ตลอดเวลา ส่งผลให้
รูปแบบการใช้ชีวิตและพฤติกรรมการดูแลสุขภาพเปล่ียนแปลงไป อีกทั้งกระแสการดูแลรักษา
สุขภาพด้วยการแพทย์แผนไทยก าลงัเป็นท่ีนิยมและได้รับการยอมรับให้เป็นอีกทางเลือกหน่ึง         
ในการดูแลรักษาสุขภาพ  ส าหรับโรคเร้ือรังบางโรคท่ีรักษาดว้ยการแพทยแ์ผนปัจจุบนัแลว้อาการ  
ไม่ดีข้ึน ประชาชนจึงให้ความสนใจหนัมารักษาดว้ยแพทยแ์ผนไทยซ่ึงเป็นอีกทางเลือกหน่ึงท่ีสามารถ
รักษาหรือท าให้สุขภาพดีข้ึน (ณรงคศ์กัด์ิ ธนวิบูลยช์ยั, 2556, น. 3-12)  เม่ือการบริการแพทยแ์ผนไทย
เขา้มามีบทบาทและไดรั้บการยอมรับใหเ้ป็นการแพทยท์างเลือกหลกัในการดูแลสุขภาพของประชาชน
มากข้ึน จึงมีหน่วยงาน องคก์ร ทั้งภาครัฐและเอกชน หนัมาสนใจจดัให้บริการดา้นการแพทยแ์ผนไทย
เพิ่มมากข้ึน ดั้งนั้นทุกองคก์รจึงจ าเป็นตอ้งพฒันาคุณภาพการให้บริการเพื่อให้ผูรั้บบริการเกิดการ
รับรู้และพึงพอใจจากการเขา้มารับบริการ 
 ชัชวาลย ์ทตัศิวชั (2554) กล่าวว่า คุณภาพการให้บริการเป็นความรู้สึกนึกคิดท่ีรับรู้        
ไดใ้นการประเมินของผูรั้บบริการโดยท าการเปรียบเทียบระหว่างการบริการท่ีคาดหวงั (expectation 
service) กบัการบริการท่ีรับรู้จริง (perception service) จากผูใ้ห้บริการ  ซ่ึงถา้หากผูใ้ห้บริการสามารถ
ใหบ้ริการท่ีตรงกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการสูงกวา่ท่ีผูรั้บบริการไดค้าดหวงัไว ้ จะท าใหก้ารบริการ
ดงักล่าวมีคุณภาพ  
 กรมการแพทยแ์ผนไทยและการแพทยท์างเลือก ตั้งข้ึนจากผูบ้ริหารกระทรวงสาธารณสุข
เห็นความส าคญัของการแพทยแ์ผนไทย และมติคณะรัฐมนตรี เม่ือวนัท่ี 5 มีนาคม 2545 รัฐบาล
ก าหนดความจ าเป็นและขอบเขตเก่ียวกบัการปฏิรูประบบราชการ ให้มีการปฏิรูปโครงสร้าง บทบาท
ภารกิจ อตัราก าลงัคนดา้นท่ีเก่ียวกบัการแพทยแ์ผนไทยและการแพทยท์างเลือก โดยโอนหน่วยงาน
สถาบนัการแพทยแ์ผนไทย ศูนยค์วามร่วมมือการแพทยแ์ผนไทยจีน และศูนยป์ระสานงานดา้น
การแพทยท์างเลือก ใหม้าสังกดักรมพฒันาการแพทยแ์ผนไทยและการแพทยท์างเลือก  ท่ีตั้งข้ึนใหม่
ตามพระราชบญัญติัระเบียบบริหารราชการแผน่ดิน พ.ศ. 2545   และพระราชบญัญติัปรับปรุงกระทรวง 
ทบวง กรม พ.ศ. 2545 (ลงวนัท่ี 3 ตุลาคม 2545) กฎกระทรวง แบ่งส่วนราชการ กรมพฒันาการแพทย์
แผนไทยและการแพทยท์างเลือก กระทรวงสาธารณสุข (ลงวนัท่ี 9 ตุลาคม 2545) โดยกรมการแพทย์
แผนไทยและการแพทยท์างเลือก มีภารกิจเก่ียวกบัการพฒันาวิชาการ คุม้ครองอนุรักษ์  ส่งเสริม 
ภูมิปัญญาการแพทยแ์ผนไทย  พฒันาการจดัระบบความรู้ และสร้างมาตรฐานการแพทยแ์ผนไทย
และการแพทยท์างเลือก ให้ทดัเทียมกบัการแพทยแ์ผนปัจจุบนัและน าไปใชใ้นระบบสุขภาพอยา่งมี
คุณภาพและปลอดภยั  เพื่อเป็นทางเลือกแก่ประชาชนในการดูแลสุขภาพ 
 ศูนยส่์งเสริมสุขภาพแผนไทย  ของกรมไดจ้ดัตั้งข้ึนมาเพื่อการดูแลรักษาสุขภาพของ
ประชาชนดว้ยการให้บริการดา้นการแพทยแ์ผนไทย อยา่งมีคุณภาพ และเพื่อให้ผูใ้ชบ้ริการมีความ
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พึงพอใจในบริการในทุกมิติบริการ จึงมีความจ าเป็นตอ้งปรับปรุง คุณภาพการใหบ้ริการ ใหส้อดรับ
กบัภาวะแวดล้อมท่ีเปล่ียนแปลงไปอย่างรวดเร็วเป็นภาวะท่ีท าให้หลายองค์กรท่ีให้บริการด้าน
การแพทยแ์ผนไทย ตอ้งเผชิญกบัสถานการณ์ ท่ีตอ้งแข่งขนัในการพฒันาคุณภาพการให้บริการ 
มากยิ่งข้ึน ซ่ึงในปัจจุบนัสถานการณ์ของผูรั้บบริการในศูนยส่์งเสริมสุขภาพแผนไทยฯ มีผูม้ารับ
บริการลดลง และมีขอ้ร้องเรียนเร่ืองคุณภาพการให้บริการของศูนยส่์งเสริมสุขภาพแผนไทยฯ  
ดว้ยเหตุผลดงักล่าวผูว้ิจยัจึงมีความสนใจ ท่ีจะศึกษาว่าผูรั้บบริการมีความคาดหวงัและมีการรับรู้     
ถึงคุณภาพการให้บริการ ของศูนยส่์งเสริมสุขภาพแผนไทย ฯ อย่างไร และผลการวิจยัน้ีจะเป็น            
ขอ้บ่งช้ีถึงคุณภาพการให้บริการของศูนยส่์งเสริมสุขภาพแผนไทย เพื่อใชป้ระโยชน์ ในการพฒันา 
ปรับปรุง คุณภาพการให้บริการ ในดา้นท่ีมีปัญหาหรือยงัไม่เป็นท่ีพึงพอใจของผูรั้บบริการ เพื่อให้
ผูรั้บบริการ เกิดความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการ จนเกิดความประทบัใจและกลบัมาใชบ้ริการ 
รวมถึงการบอกต่อให้กบับุคคลอ่ืนทราบถึงบริการท่ีดี ท่ีมีคุณภาพของศูนยส่์งเสริมสุขภาพแผนไทย
ของกรมการแพทยแ์ผนไทยและการแพทยท์างเลือกต่อไป 

 

2.  ปัญหำกำรวจิัย 
 
 2.1  ความคาดหวงัคุณภาพการให้บริการของศูนยส่์งเสริมสุขภาพแผนไทย กรมการ
แพทยแ์ผนไทยและการแพทยท์างเลือก เป็นอยา่งไร 
 2.2  การรับรู้คุณภาพการให้บริการของศูนยส่์งเสริมสุขภาพแผนไทย กรมการแพทย ์       
แผนไทยและการแพทยท์างเลือกเป็นอยา่งไร 
 2.3  ปัจจยัประชากร ในดา้น เพศ อาย ุการศึกษา อาชีพ รายได ้และสิทธิการรักษาพยาบาล  
มีความสัมพนัธ์กบัความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการให้บริการของศูนยส่์งเสริมสุขภาพแผนไทย  
กรมการแพทยแ์ผนไทยและการแพทยท์างเลือกหรือไม่ 
 

3.  วตัถุประสงค์ของกำรวจิัย 
 
 3.1  เพื่อศึกษาความคาดหวงัของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการใหบ้ริการของศูนยส่์งเสริม
สุขภาพแผนไทย กรมการแพทยแ์ผนไทยและการแพทยท์างเลือก 
 3.2  เพื่อศึกษาการรับรู้ของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการให้บริการของศูนยส่์งเสริมสุขภาพ 
แผนไทย กรมการแพทยแ์ผนไทยและการแพทยท์างเลือก 
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 3.3  เพื่อเปรียบเทียบระดบัความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการของ            
ศูนย์ส่งเสริมสุขภาพแผนไทย กรมการแพทย์แผนไทยและการแพทย์ทางเลือก ตาม เพศ อายุ 
การศึกษา อาชีพ รายได ้สิทธิการรักษาพยาบาล และจ านวนคร้ังท่ีมารับบริการ  
 

4.  สมมติฐำนกำรวจิัย 
 
 4.1  ค่าเฉล่ียระหวา่งความคาดหวงัและรับรู้ในคุณภาพการใหบ้ริการมีความแตกต่างกนั 
 

5.  ขอบเขตกำรวจิัย 
 
 การวิจยัคร้ังน้ีวิจยัก าหนดขอบเขตการวิจยัในผูม้ารับบริการแพทยแ์ผนไทย ศูนยส่์งเสริม
สุขภาพแผนไทย กรมการแพทยแ์ผนไทยและการแพทยท์างเลือก กระทรวงสาธารณสุข โดยใชสู้ตร
เครซ่ีและมอร์แกนและสุ่มอยา่งง่าย ไดก้ลุ่มตวัอยา่งจ านวน 347 ตวัอยา่ง 
 โดยจะใชเ้วลาในการเก็บขอ้มูลและท าการวิเคราะห์เป็นเวลาทั้งส้ิน 3 เดือน ตั้งแต่เดือน
กนัยายน – พฤศจิกายน 2562 

 

6.  ตัวแปรทีศึ่กษำ 
 
 6.1  ตัวแปรอสิระ (Independent Variables) 
  ดา้นประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ 
  6.1.1  เพศ 
  6.1.2  อาย ุ
  6.1.3  การศึกษา 
  6.1.4  อาชีพ 
  6.1.5  รายได ้
  6.1.6  สิทธิการรักษาพยาบาล 
 6.2  ตัวแปรตำม (Dependent Variables) 
  ความคาดหวงัและการรับรู้ด้านคุณภาพการให้บริการของศูนยส่์งเสริมสุขภาพ  
แผนไทย กรมการแพทยแ์ผนไทยและการแพทยท์างเลือก ประกอบดว้ย 
  6.2.1  ความเป็นรูปธรรมของบริการ 



5 

  6.2.2  ความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้
  6.2.3  การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 
  6.2.4  การใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ 
  6.2.5  การเอาใจใส่ผูรั้บบริการ 
 

7.  นิยำมศัพท์เฉพำะ 
 
 เพื่อให้เกิดความเข้าใจในความหมายท่ีตรงกันของงานวิจัยน้ี ผูว้ิจ ัยจึงขอก าหนด
ความหมายและขอบเขตของค าศพัทเ์ฉพาะต่าง ๆ ไวด้งัน้ี  
 7.1  บริกำรกำรแพทย์แผนไทย หมายถึง การบริการตรวจ การวินิจฉัยโรค การรักษา 
พยาบาล และการฟ้ืนฟูสมรรถภาพ  ด้วยยาสมุนไพร การนวด อบสมุนไพร  ประคบสมุนไพร  
ทับหม้อเกลือ การดูแลมารดาหลังคลอด การให้ค  าแนะน า  และการดูแลผูป่้วยโรคเร้ือรังท่ีมี
มาตรฐาน รวมถึง การสั่งจ่ายยาจากสมุนไพรในบญัชียาหลกัแห่งชาติ  
 7.2  ควำมคำดหวังในคุณภำพกำรให้บริกำร หมายถึง ความคาดหวงัหรือความคิด 
การล่วงหน้าของผูรั้บบริการถึงการให้บริการของศูนย์ส่งเสริมสุขภาพท่ีเป็นไปตามมาตรฐาน 
เหมาะสม ปราศจากขอ้ผิดพลาด ท าให้เกิดผลลพัธ์ตามท่ีคาดหวงั และตอบสนองความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการจนเป็นท่ีพึงพอใจ เป็นคุณภาพการให้บริการท่ีดี เป็นส่ิงท่ีผูรั้บบริการตอ้งการหรือความ
ปรารถนาก่อนท่ีจะไดรั้บเม่ือเขา้ไปใชบ้ริการจากศูนยส่์งเสริมสุขภาพแผนไทย กรมการแพทยแ์ผน
ไทยและการแพทยท์างเลือก  
 7.3  กำรรับรู้ในคุณภำพกำรให้บริกำร หมายถึง การรับรู้ถึงคุณภาพการให้บริการ  
ของผูรั้บบริการ ของศูนยส่์งเสริมสุขภาพ ว่าบริการท่ีได้รับนั้นเป็นไปตามมาตรฐานท่ีเหมาะสม 
ปราศจากขอ้ผิดพลาด สามารถตอบสนองความตอ้งการเป็นท่ีพึงพอใจ เป็นคุณภาพการให้บริการ 
ท่ีผูรั้บบริการรู้สึกสัมผสัได้หรือเป็นการรับรู้จริงเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการท่ีไดรั้บ จากศูนย์
ส่งเสริมสุขภาพแผนไทย กรมการแพทยแ์ผนไทยและการแพทยท์างเลือก  
 7.4  คุณภำพกำรให้บริกำรของศูนย์ส่งเสริมสุขภำพแผนไทย หมายถึง การบริการ                     
ดา้นการแพทยแ์ผนไทยท่ีดีท่ีตอบสนองความคาดหวงัของผูรั้บบริการ หรือระดบัของความสามารถ      
ในการให้บริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการอนัท าให้ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจ    
จากบริการท่ีไดรั้บ โดยไดมี้การแบ่งเกณฑก์ารประเมินคุณภาพออกเป็น  5 ดา้น ดงัน้ี  
  7.4.1  ความเป็นรูปธรรมของบริการ หมายถึง ส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ ท่ีปรากฏ
ใหเ้ห็นตามลกัษณะทางกายภาพ ซ่ึงไดแ้ก่ เคร่ืองมืออุปกรณ์ บุคลากร การใชส้ัญลกัษณ์หรือเอกสาร
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ท่ีใช้ในการติดต่อส่ือสาร ท่ีท าให้ผูรั้บบริการรู้สึกว่าบริการนั้นมีความเป็นรูปธรรมสามารถรับรู้       
ถึงการใหบ้ริการชดัเจนข้ึน 
  7.4.2  ความน่าเช่ือถือไว้วางใจได้ หมายถึง การให้บริการท่ีตรงกบัสัญญาท่ีให้ไว ้       
กับผูรั้บบริการ ด้วยบริการท่ีมีความถูกต้อง เหมาะสม และได้ผลออกมาเหมือนเดิมในทุกคร้ัง 
ของการใหบ้ริการ ท าใหผู้รั้บบริการรู้สึกวา่บริการท่ีไดรั้บนั้นมีความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้
  7.4.3  การตอบสนองต่อผู้ รับบริการ หมายถึง ความพร้อม และความเต็มใจท่ีจะ
ให้บริการโดยสามารถตอบสนองความต้องการของผูรั้บบริการได้อย่างทนัท่วงที ผูรั้บบริการ
สามารถเข้ารับบริการได้ง่าย และได้รับความสะดวกจากการใช้บริการ รวมทั้ งจะต้องกระจาย 
การใหบ้ริการอยา่งทัว่ถึง รวดเร็ว 
  7.4.4  การให้ความมั่นใจแก่ผู้ รับบริการ หมายถึง การสร้างความเช่ือมัน่ให้กับ
ผูรั้บบริการ ด้วยการแสดงถึงทกัษะความรู้ ความสามารถในการให้บริการและตอบสนองความ
ตอ้งการของผูรั้บบริการดว้ยความสุภาพ มีกริยา มารยาทท่ีดี ให้ความมัน่ใจวา่ผูรั้บบริการจะได้รับ
การบริการท่ีดีท่ีสุด 
  7.4.5  การเอาใจใส่ผู้ รับบริการ หมายถึง การดูแล เอาใจใส่ ให้กบัผูรั้บบริการให้
เหมาะสมตามความตอ้งการท่ีแตกต่างของผูรั้บบริการแต่ละคน 
 7.5  ปัจจัยประชำกร  หมายถึง คุณลักษณะเฉพาะของผู ้รับบริการ เช่น เพศ อายุ 
การศึกษา อาชีพ รายได ้ สิทธิการรักษาพยาบาล ซ่ึงเป็นปัจจยัในการศึกษาความคาดหวงัและการ
รับรู้ต่อคุณภาพ การให้บริการของศูนย์ส่งเสริมสุขภาพแผนไทย กรมการแพทย์แผนไทยและ
การแพทยท์างเลือก 
 

8.  กรอบแนวคดิกำรวจิัย 
 
 ในการศึกษาวิจยั เร่ือง ความคาดหวงัและการรับรู้ของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการ
ให้บริการของ ศูนยส่์งเสริมสุขภาพแผนไทย กรมการแพทยแ์ผนไทยและการแพทยท์างเลือก ไดมี้
การก าหนดตวัแปรอิสระ (Independent Variables) และตวัแปรตาม (Dependent Variables) เพื่อเป็น
เคร่ืองมือในการด าเนินงานวจิยั ดงัต่อไปน้ี 
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               ตัวแปรอสิระ                                ตัวแปรตำม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี 1.1  กรอบแนวคิดการวจิยั 
ท่ีมา:  ทฤษฎีคุณภาพบริการ Parasuraman, Ziethaml and Berry, (1985) อา้งใน วมิลรัตน์ หงส์ทอง, (2555) 
 

9.  ประโยชน์ทีค่ำดว่ำจะได้รับ 
 
 9.1  ผูรั้บบริการท่ีมาใชบ้ริการ เกิดความพึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการ จนเกิดความ
ประทบัใจและมีความตอ้งการท่ีจะกลบัมาใชบ้ริการในคร้ังต่อไป 
 9.2  ผูรั้บบริการท่ีมาใชบ้ริการสามารถบอกต่อถึงคุณภาพการใหบ้ริการท่ีแก่บุคคลอ่ืน 
 9.3  ศูนยส่์งเสริมสุขภาพแผนไทยของกรมการแพทยแ์ผนไทยและการแพทยท์างเลือก
มีการใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพ 

ด้ำนประชำกร 
 - เพศ 
- อาย ุ
- ระดบัการศึกษา 
- อาชีพ 
- รายได ้
- สิทธิการรักษาพยาบาล 
 

ควำมคำดหวงัในคุณภำพกำรให้บริกำรของศูนย์
ส่งเสริมสุขภำพแผนไทย กรมกำรแพทย์แผนไทย
และกำรแพทย์ทำงเลือก 
1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ 
2. ความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้
3. การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 
4. การใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ 
5. การเอาใจใส่ผูรั้บบริการ 

กำรรับรู้ในคุณภำพกำรให้บริกำรของศูนย์ส่งเสริม
สุขภำพแผนไทย กรมกำรแพทย์แผนไทยและ
กำรแพทย์ทำงเลือก 
1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ 
2. ความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้
3. การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 
4. การใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ 
5. การเอาใจใส่ผูรั้บบริการ 
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บทที ่ 2 

วรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 
 
 
 การศึกษาเร่ือง ความคาดหวงัและการรับรู้ของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการให้บริการของ
ศูนยส่์งเสริมสุขภาพแผนไทย  กรมพฒันาการแพทยแ์ผนไทยและการแพทยท์างเลือก ผูว้จิยัไดศึ้กษา
แนวคิดทฤษฎีและผลงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง ประกอบดว้ย 
  1.  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความคาดหวงั 
  2.  แนวคิดและทฤษฏีเก่ียวกบัการรับรู้ 
  3.  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพบริการ 
  4.  ขอ้มูลเก่ียวกบัศูนยส่์งเสริมสุขภาพแผนไทยฯ 
  5.  งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 

1.  แนวคดิและทฤษฏเีกีย่วกบัความคาดหวงั 
 
 1.1  ความหมายของความคาดหวงั 
  คณะวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญญบุรี 
(2554) ไดก้ล่าวถึงการใหค้วามหมายของความคาดหวงัจากนกัวชิาการในหลายมิติ ดงัน้ี 
  ชิษณุกร พรภาณุวิชญ์ (2540, น. 6) อธิบายว่า ความคาดหวงัหมายถึง ความรู้สึก 
ความคิดเห็น การรับรู้ การตีความ หรือการคาดการณ์ต่อเหตุการณ์ต่างๆ ท่ียงัไม่เกิดข้ึนของบุคคล
อ่ืน ท่ีคาดหวงัในบุคคลท่ีเก่ียวขอ้งกบัตน โดยคาดหวงัหรือตอ้งการให้บุคคลนั้นประพฤติปฏิบติัใน
ส่ิงท่ีตนตอ้งการ หรือคาดหวงัเอาไว ้
  สิริวรรค ์อศัวกุล (2528, น. 1) ไดอ้ธิบายวา่ ความคาดหวงั หมายถึง ความคาดหวงั
ของมนุษย์เป็นการคิดล่วงหน้าไวก่้อน ซ่ึงอาจจะไม่เป็นไปตามท่ีคิดไว ้แต่มีบทบาทส าคญัต่อ
พฤติกรรมของบุคคล 
  เคลย ์(1988, น. 252) ไดก้ล่าวถึง ความคาดหวงัต่อการกระท าหรือสถานการณ์วา่
เป็นการคาดการณ์ล่วงหนา้ถึงอนาคตท่ีดี เป็นความมุ่งหวงัท่ีดีงาม เป็นระดบัหรือค่าความน่าจะเป็น           
ของส่ิงใดส่ิงหน่ึงท่ีหวงัไว ้
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  จากแนวคิดขา้งตน้สรุปความหมายของความคาดหวงั ไดว้่า ความคาดหวงั เป็น
ความเช่ือ เป็นความรู้สึกนึกคิดของผูรั้บบริการท่ีมาติดต่อธุรกิจหรือบริการใด ๆ โดยคาดการณ์
ล่วงหนา้ต่อบางส่ิงบางอย่างวา่ควรจะเป็นหรือควรจะเกิดข้ึน หรือเป็นการคาดหวงัวา่จะไดรั้บบริการ 
ท่ีพึงพอใจ 
 1.2  ทฤษฎคีวามคาดหวงั  
  พาราสุมาน, ไซแธมอล และ แบรรี (Parasuraman, Zeithmal and Berry, 1990) ไดร้ะบุ
ถึงปัจจยัหลกัท่ีมีผลต่อความคาดหวงัของผูบ้ริการแบ่งออกเป็น 5 ประการ ไดแ้ก่ 1) การไดรั้บการ
บอกเล่า ค าแนะน าจากบุคคลอ่ืน  2) ความตอ้งการของแต่ละบุคคล  3) ประสบการณ์ในอดีต  4) ข่าวสาร
จากส่ือ และ จากผูใ้หบ้ริการ  5) ราคา 
  จากทฤษฎีขา้งตน้สรุปไดว้า่ความคาดหวงัคือความรู้สึกความตอ้งการท่ีมีต่อส่ิงใด
ส่ิงหน่ึงท่ีเป็นอยูใ่นปัจจุบนัไปจนถึงอนาคตขา้งหนา้ เป็นการคาดคะเนถึงส่ิงท่ีจะมากระทบต่อการรับรู้
ของคนเรา โดยใชป้ระสบการณ์ การเรียนรู้เป็นตวับ่งบอก 
  ทฤษฎีแห่งความคาดหวงั (Expectancy Theory) ของ Vroom (1964, pp. 91-103) 
บางทีเรียกวา่ ทฤษฎี V. I. E. มีองคป์ระกอบท่ีส าคญั คือ 
  V มาจากค าวา่ Valence หมายถึง ความพึงพอใจ 
  I มาจากค าวา่ Instrumentality หมายถึง ส่ือเคร่ืองมือ วถีิทางท่ีจะน าไปสู่ความพึงพอใจ 
  E มาจากค าว่า Expectancy หมายถึง ความคาดหวงัภายในตวับุคคลนั้น ๆ บุคคล  
มีความตอ้งการและมีความคาดหวงัในหลายส่ิงหลายอยา่ง โดยมีปัจจยัหลกัทฤษฎีความคาดหวงัของ 
Vroom มี 4 ประการ คือ 1) ความคาดหมาย หรือความคาดหวงั  2) ความพอใจ  3) ผลลพัธ์  4) ส่ือกลาง  
  ทฤษฎีความคาดหวงัของ Vroom อธิบาย ให้เห็นว่าความคาดหวงัเป็นความรู้สึก
ของบุคคลถึงพฤติกรรม ของตนเอง หรือของผูอ่ื้น เป็นความคาดหวงั ท่ีแสดงออกมาในรูปความรู้สึก
วา่ควรจะประพฤติปฏิบติัอย่างไรในสถานการณ์ต่าง ๆ  ให้แนวคิดเก่ียวกบัความกา้วหนา้ในอาชีพ 
โดยการพิจารณาเล่ือนต าแหน่ง เล่ือนเงินเดือน เพื่อตอบแทนการท างานของพนักงาน ว่าควรจะ
เป็นไปในทางยุติธรรม โปร่งใส เหมาะสมตามความคาดหวงัของลูกจา้ง หรือพนกังาน ท่ีท างานให้
องคก์ร 
  จึงสรุปไดว้า่ ความคาดหวงัเป็นความรู้สึกของตนเอง หรือของผูอ่ื้น ถึงพฤติกรรม 
หรือต าแหน่งท่ีเหมาะสม หรืออาจเป็นความรู้สึกถึงความเหมาะสมในการประพฤติปฏิบติัอย่างไร          
ในสถานการณ์ต่าง ๆ หรือต่องานท่ีตนรับผิดชอบอยู่ ความคิดดงักล่าวน้ียงัรวมไปถึงการคาดหวงั 
การคิดถึงบุคคลอ่ืน เช่น ผูบ้งัคบับญัชา ผูใ้ตบ้งัคบับญัชา และผูร่้วมงาน 
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 1.3  ลกัษณะความคาดหวงั 
  เกทเซนและคณะ( Getzels, et al, 1974, pp. 132) ไดก้ล่าวไวว้า่ความคาดหวงัของบุคคล
ยอ่มแตกต่างกนัเพราะคนเราต่างก็มีความคิดและความตอ้งการแตกต่างกนั 
  วูม (Vroom, 1964, pp. 103) ไดมี้ความเช่ือว่าพฤติกรรมของบุคคลเป็นผลมาจาก
การตดัสินใจเลือก โดยพฤติกรรมเหล่านั้น มีความสัมพนัธ์กบักระบวนการทางจิตใจ ซ่ึงได้แก่  
การรับรู้ เจคติความเช่ือ ท่ีท าใหเ้กิดจากแรงจูงใจ         
  ศรีนิตย ์(2521, น. 10) ไดก้ล่าวไวว้า่ พฤติกรรมทางสังคมของบุคคลจึงแตกต่างกนั 
ตามท่ีบุคคลไดก้ าหนดต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงซ่ึง ความรู้สึกนึกคิดหรือคาดการณ์นั้น ๆ ประเมินโดยมาตรฐาน
ของตนเองเป็นเคร่ืองวดัความคาดการณ์ของแต่ละบุคคล 
  จากแนวคิดขา้งตน้สรุปลกัษณะความคาดหวงั คือ ความคาดหวงัเป็นบ่งบอกถึง
ความส าเร็จช่วยในการตดัสินใจ เลือกการกระท าซ่ึงข้ึนอยูก่บัลกัษณะ ความแตกต่าง ของแต่ละบุคคล 
และสภาพแวดลอ้ม ซ่ึงลว้นแต่เป็นองคป์ระกอบท่ีมีความส าคญั ท่ีท าใหค้วามคาดหวงันั้นเป็นจริง 
 1.4  การก าหนดความคาดหวงั 
  นวลจนัทร์ เพิ่มพูนรัตนกุล (2540, น. 11)  ไดก้ล่าววา่เร่ืองการก าหนดความคาดหวงั
ของบุคคล นั้นไม่ไดข้ึ้นอยูก่บัระดบัความยากง่ายของงานอยา่งเดียว แต่ยงัข้ึนอยูก่บัประสบการณ์ท่ี
ผา่นมาดว้ย  ตามท่ี เดอเช็คโค ไดก้ล่าวไวว้า่การท่ีบุคคลเคย ประสบความส าเร็จในการท างานนั้นๆ 
มาก่อน ก็จะสามารถก าหนดความคาดหวังในการท างานในคร้ังต่อไปสูงข้ึน และใกล้เคียงกับ
ความสามารถจริงมากข้ึน และในทางตรงกนัขา้มอาจมีระดบัความคาดหวงัต ่าลงมา เพื่อป้องกนั
ไม่ใหเ้กิดความรู้สึกลม้เหลว จากท่ีวางระดบัความคาดหวงัไวสู้งกวา่ความสามารถจริง 
  สมลกัษณ์ เพชรช่วย (2540, น. 12) กล่าวว่าการท่ีบุคคลจะก าหนดความคาดหวงั
นั้นจะตอ้งสามารถประเมินความเป็นไปได้ ทั้งน้ีเพราะความคาดหวงัเป็นความรู้สึก นึกคิด เป็น 
การคาดการณ์ของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง โดยส่ิงนั้น ๆ อาจจะเป็นรูปธรรมหรือนามธรรมก็ได้  
ซ่ึงความรู้สึก นึกคิด หรือคาดการณ์นั้น ๆ จะมีลกัษณะเป็นการประเมินค่าโดยมาตรฐานของตนเอง
เป็นเคร่ืองวดัการคาดการณ์ของแต่ละบุคคล แมจ้ะเป็นการให้ต่อส่ิงท่ีเป็นรูปธรรม หรือนามธรรม
ชนิดเดียวกนั  อาจจะแตกต่างออกไปได ้ ข้ึนอยู่กบั ความสนใจ ประสบการณ์และการเห็นคุณค่า
ความส าเร็จของส่ิงนั้น ๆ ซ่ึงการท่ีบุคคลจะทุ่มเทในการท างานมากน้อยแค่ไหน จะมีอยู่กบัปัจจยั  
2 อยา่ง คือ ความเขม้ขน้ของความตอ้งการรางวลั และความคาดหวงัของบุคคล ท่ีจะมองวา่มีความ
เป็นไปไดใ้นการไดรั้บการตอบสนองความตอ้งการในส่ิงนั้น ซ่ึงถา้เห็นวา่รางวลัท่ีจะไดน้ั้นมีคุณค่า
กบัตนมาก และมีความเป็นไปไดสู้ง บุคคล ก็จะทุ่มเทความสามารถให้มากข้ึน และในทางกลบักนั
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ถา้บุคคลคิดวา่ความเป็นไปไดน้อ้ย หรือรางวลัท่ีจะไดน้อ้ย ความพยายามก็นอ้ยเพราะคิดวา่เป็นการ
ลงทุนท่ีไม่คุม้ค่า 
 1.5  ปัจจัยก าหนดความคาดหวงั 
  พชัรี มหาลาภ (2538, น. 14) ไดก้ล่าวถึงปัจจยัท่ีก าหนดความคาดหวงัไว ้3 ประการ 
ไดแ้ก่ 
  1.5.1  ข้ึนอยู่กับลักษณะความแตกต่างของแต่ละบุคคล และสภาพแวดล้อม  
ความคาดหวงัและการแสดงออกจึงแตกต่างกนั เพราะความคิดความตอ้งการของแต่ละบุคคลนั้น
แตกต่างกนั 
  1.5.2  ข้ึนอยู่กับความยากและความง่ายของงาน รวมถึงประสบการณ์ท่ีผ่านมา 
ในคร้ังนั้น ๆ ซ่ึงกล่าวไดว้า่ถา้บุคคลเคยท างานนั้นแลว้ประสบความส าเร็จ ก็จะท าใหเ้กิดการก าหนด
ระดบัความคาดหวงัในการท างานสูงข้ึนส าหรับการท างานในคร้ังต่อไป และในทางตรงกันข้าม
บุคคลจะก าหนดความคาดหวงัลงมา เพื่อป้องกันไม่ให้เกิดความรู้สึกล้มเหลวจากระดับความ
คาดหวงัท่ีตั้งไวสู้งกวา่ความสามารถจริง 
  1.5.3  ข้ึนอยูก่บัการประเมินความเป็นไปได ้เน่ืองจากความคาดหวงัเป็นความรู้สึก
นึกคิดของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง โดยท่ีส่ิงนั้น ๆ อาจเป็นรูปธรรมหรือนามธรรมก็ได ้ซ่ึงจะเป็น
การประเมินค่าความเป็นไปได้ โดยใช้มาตรฐานของตนเองเป็นเคร่ืองวดัของแต่ละบุคคล และ             
การประเมินค่าของแต่ละคน ท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง ก็อาจแตกต่างกนัไดซ่ึ้งข้ึนอยู่กบัประสบการณ์     
ภูมิหลงั ความสนใจการให้คุณค่าแก่ส่ิงนั้น ๆ ของแต่ละบุคคล และแสดงให้เห็นว่าความคาดหวงั
ของมนุษยเ์กิดความรู้สึกนึกคิด พฤติกรรม และสภาพแวดลอ้ม ท่ีแตกต่างกนัออกไป ตามความรู้ 
ประสบการณ์และความตอ้งการ  
 สรุปไดว้า่จากการศึกษาคร้ังน้ีไดก้ าหนดความหมายของความคาดหวงัของผูรั้บบริการ      
ต่อคุณภาพการให้บริการของศูนยส่์งเสริมสุขภาพแผนไทย กรมการแพทยแ์ผนไทยและการแพทย์
ทางเลือก ตามทฤษฎีของพาราสุมาน, ไซแธมอล และ แบรรี (Parasuraman, Zeithmal and Berry, 
1990) เป็นเร่ืองของความรู้สึก นึกคิด ความตอ้งการของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงท่ีมีอยูใ่นปัจจุบนั
ไปจนถึงอนาคตขา้งหนา้ เป็นการคาดคะเนโดยใชป้ระสบการณ์ การเรียนรู้เป็นตวับ่งบอกถึงส่ิงท่ีจะ
มากระทบการรับรู้ของผูรั้บบริการ 
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2.  แนวคดิและทฤษฏเีกีย่วกบัการรับรู้ 
 
 2.1  ความหมายของการรับรู้ 
  วชิระ ขินหนองจอก (2554) กล่าววา่ การรับรู้ หมายถึง  การรู้สึกสัมผสัท่ีไดรั้บการ
ตีความให้เกิดความหมายแลว้  เช่นในขณะน้ี  เราอยูใ่นภาวะการรู้สึก(Conscious)  คือลืมตา ต่ืนอยู่  
ในทนัใดนั้น  เรารู้สึกไดย้นิเสียงดงัปังมาแต่ไกล (การรู้สึกสัมผสั-Sensation)  แต่เราไม่รู้ความหมาย
คือไม่รู้ว่าเป็นเสียงอะไร  เราจึงยงัไม่เกิดการรับรู้  แต่ครู่ต่อมามีคนบอกว่าเป็นเสียงระเบิดของ 
ยางรถยนต ์เราจึงเกิดการรู้ความหมายของการรู้สึกสัมผสันั้น  ดงัน้ีเรียกวา่เราเกิดการรับรู้  
  โชติกา ธรรมวิเศษ (2555) กล่าววา่ การรับรู้ หมายถึง การแปลความหมายจากการ
สัมผสั โดยเร่ิมตั้งแต่การมีส่ิงเร้ามากระทบกบัอวยัวะรับสัมผสัทั้งห้า และส่งกระแสประสาทไปยงั
สมอง เพื่อการแปลความ 
  จากแนวคิดขา้งตน้สรุปไดว้า่ การรับรู้ หมายถึง การรู้ความหมายของส่ิงท่ีรับสัมผสั          
ท่ีมากระทบกบัอวยัวะท่ีรับสัมผสัทั้งหา้ ไดแ้ก่ ตา หู จมูก ล้ิน และผวิหนงั 
 2.2  กระบวนการของการรับรู้ (Process) 
  เป็นกระบวนการท่ีคาบเก่ียวกนัระหวา่งเร่ืองความเขา้ใจ การคิด การรู้สึก (Sensing) 
ความจ า (Memory) การเรียนรู้ (Learning) การตดัสินใจ (Decision making) 
  Sensing -----> Memory ------> Learning -------> Decision making  
  กระบวนการรับรู้ มีองคป์ระกอบดงัต่อไปน้ี 
  2.2.1  ส่ิงเร้า (Stimulus) ท่ีท  าใหเ้กิด การรับรู้ ไดแ้ก่ สถานการณ์ เหตุการณ์ ส่ิงแวดลอ้ม 
รอบกาย ท่ีเป็น คน สัตว ์และส่ิงของ 
  2.2.2  ประสาทสัมผัส (Sense Organs) ท่ีท  าใหเ้กิดความรู้สึกสัมผสั เช่น ตาดู  หูฟัง 
จมูกไดก้ล่ิน   ล้ินรู้รส และผวิหนงัรู้ร้อนหนาว 
  2.2.3  ประสบการณ์ หรือความรู้เดิมท่ีเก่ียวขอ้งกบัส่ิงเร้าท่ีเราสัมผสั 
  2.2.4  การแปลความหมายของส่ิงที่เราสัมผัส ส่ิงท่ีเคยพบเห็นมาแลว้ยอ่มจะอยูใ่น
ความทรงจ าของสมอง เม่ือบุคคลไดรั้บส่ิงเร้าสมองก็จะท าหน้าท่ีทบทวนกบัความรู้ท่ีมีอยู่เดิมว่า  
ส่ิงเร้านั้นคืออะไร 
  เม่ือมนุษยถู์กเร้าโดยส่ิงแวดลอ้ม ก็จะเกิดความรู้สึกไดจ้ากการสัมผสั (Sensation) 
ดว้ยอวยัวะสัมผสัทั้ง 5 ไดแ้ก่ ตาท าหนา้ท่ีดู คือมองเห็น  หูท าหนา้ท่ีฟัง คือไดย้ิน  ล้ินท าหนา้ท่ีรู้รส          
จมูกท าหนา้ท่ีดม คือไดก้ล่ิน ผวิหนงัท าหนา้ท่ีสัมผสั คือรู้สึก สามารถท าไดอ้ยา่งถูกตอ้ง กระบวนการ
รับรู้ก็จะสมบูรณ์ 
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 2.3  ล าดับข้ันของกระบวนการรับรู้ 
  การรับรู้จะเกิดข้ึนได ้ตอ้งเป็นไปตามขั้นตอนของกระบวนการดงัน้ี 
  ขั้นท่ี 1 ส่ิงเร้า (Stimulus) มากระทบอวยัวะสัมผสัของอินทรีย ์ 
  ขั้นท่ี 2 กระแสประสาทสัมผสัวิ่งไปยงัระบบประสาทส่วนกลาง ซ่ึงมีศูนยอ์ยูท่ี่สมอง
เพื่อสั่งการ ตรงน้ีเกิดการรับรู้ (Perception) 
  ขั้นท่ี  3 สมองแปลความหมายออกมาเป็นความรู้ความเขา้ใจโดยอาศยั ความรู้เดิม 
ประสบการณ์เดิม ความจ า เจตคติ ความตอ้งการ บุคลิกภาพ เชาวน์ปัญญา ท าให้เกิดการตอบสนอง
อยา่งใดอยา่งหน่ึง ต่อการรับรู้ (Perception) 
 2.4  ปัจจัยทีม่ีอทิธิพลต่อการรับรู้ แบ่งออกเป็น 2 ลกัษณะ คือ  
  2.4.1  ลักษณะของผู้รับรู้ 
   ลกัษณะของผูรั้บรู้ สามารถพิจารณาไดจ้ากการท่ีบุคคลจะเลือกรับรู้ส่ิงใด
ก่อนหรือหลงั  มากหรือนอ้ย นั้นข้ึนอยูก่บัลกัษณะของผูรั้บรู้เป็นส าคญั โดยปัจจยัท่ีเก่ียวกบัผูรั้บรู้
สามารถแบ่งออกไดเ้ป็น 2 ดา้น คือ ดา้นกายภาพกบัดา้นจิตวทิยา ดงัน้ี 
   1)  ด้านกายภาพ หมายถึง อวยัวะสัมผสัไดแ้ก่ หู ตา จมูก และอวยัวะสัมผสั    
อ่ืน ๆ วา่ปกติหรือไม่ มีความรู้สึกรับสัมผสัไดส้มบูรณ์เพียงใด เช่น หูตึง เป็นหวดั ตาเอียง ตาบอดสี 
สายตาสั้ น สายตายาว ผิวหนังชา ความชรา ถ้ามีความผิดปกติหรือหย่อนสมรรถภาพ ก็ท าให ้
การรับสัมผสัผิดไป สมรรถภาพในการรับรู้ลงไป ดังนั้นถ้าจะแปลการรับรู้ออกมาได้ ลักษณะ      
ดา้นกายภาพของบุคคล จะตอ้งสมบูรณ์ 
   2)  ด้านจิตวิทยา  ปัจจัยทางด้านจิตวิทยาท่ีมีอิทธิพลต่อการรับรู้ มีหลาย
ประการ เช่น อารมณ์ ความพร้อม สติปัญญา ทกัษะความจ า ความสนใจ ความตั้งใจ  ค่านิยม วฒันธรรม 
ประสบการณ์เดิม เป็นตน้ ส่ิงเหล่าน้ีถือเป็นของการเรียนรู้และประสบการณ์เดิม ซ่ึงนกัจิตวิทยา      
ถือว่า การรับรู้นั้นเป็นส่ิงท่ีบุคคลเลือกสรร เร่ิมตั้งแต่การรับสัมผสั จะเลือกเอาเฉพาะท่ีตอ้งการ    
และแปลความให้เขา้กบัตนเอง ซ่ึงจะมีปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการรับรู้ อีก 14 ขอ้ คือ ความตอ้งการ  
ความรู้เดิม อารมณ์ เจตคติ อิทธิพลของสังคม ความตั้งใจ ความสนุกสนานเพลิดเพลินท่ีมีผลต่อ    
การรับรู้ แรงจูงใจ คุณค่าและความสนใจท่ีมีผลต่อการรับรู้ ความดึงดูดในทางสังคม สติปัญญา     
การพิจารณาสังเกต  ความพร้อมท่ีจะรับรู้ และการคาดหวงั 
  2.4.2  ลักษณะของส่ิงเร้า 
   ลกัษณะของส่ิงเร้านั้นพิจารณาจาก การท่ีบุคคลจะเลือกรับรู้ส่ิงใด ก่อนหรือ
หลงั มากหรือนอ้ยเพียงใดนั้นข้ึนอยูก่บัวา่ ส่ิงเร้าดึงดูด ความสนใจ ความตั้งใจมากนอ้ยเพียงใด หรือไม่ 
ลกัษณะของส่ิงเร้าท่ีมีอิทธิพลต่อการรับรู้อยา่งไร 
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 2.5  ความผดิพลาดของการรับรู้ 
  การรับรู้ผิดพลาด เกิดข้ึนไดจ้ากสาเหตุหลายประการ ดงัน้ี  1) สภาวะบางประการ
ของส่ิงเร้า  2) ความเช่ือท่ีผิด ๆ  3) ความไม่สมบูรณ์ของประสาทและอวยัวะสัมผสั ภาวะของ
อินทรียข์องผูรั้บรู้ผิดไป  4) อุปทานของตนเอง  5) การแปลสัมผสัผิด  6) บุคลิกภาพอุปนิสัย และ 
เจตคติ  7) ความตอ้งการ  8) อารมณ์  9) ความใส่ใจ  10) วฒันธรรม  11) มองในแง่มุม ทิศทาง บรรยากาศ
ต่างกนั 
 ดังนั้นอาจสรุปได้ว่าการรับรู้เป็นพื้นฐานการเรียนรู้ท่ีส าคญัของบุคคล เพราะการ
ตอบสนองพฤติกรรมใด ๆ จะข้ึนอยู่กบัการรับรู้จากสภาพแวดลอ้ม ของตน และความสามารถใน
การแปลความหมายของสภาพนั้น ๆ ดงันั้น การเรียนรู้ท่ีมีประสิทธิภาพจึงข้ึนอยูก่บัปัจจยัการรับรู้ 
และส่ิงเร้าท่ีมีประสิทธิภาพ  ซ่ึงปัจจยัการรับรู้ประกอบดว้ยประสาทสัมผสั และปัจจยัทางจิต คือ
ความรู้เดิม ความตอ้งการ และเจตคติ เป็นตน้  

 

3.  แนวคดิและทฤษฏเีกีย่วกบัคุณภาพการบริการ 
 
 3.1  ความหมายของคุณภาพการให้บริการ 
  ชัชวาลย์ ทัตศิวชั (2554) กล่าวถึงคุณภาพการให้บริการว่ามีหลายมิติ มีผู ้ให้
ความหมายของคุณภาพการใหบ้ริการ ดงัน้ี 
  กรอนรูส (Gronroos, 1982) สมิธและฮูสตัน (Smith and Houston, 1982 cited in 
Khantanapha, 2000) พาราซุรามาน และคณะ (Parasuraman et al., 1988)  สรุปวา่ คุณภาพการใหบ้ริการ
เป็นความแตกต่างระหวา่งความคาดหวงักบัการรับรู้  
  ลิวอิสและบูม (Lewis, and Bloom, 1983) ให้ค  านิยามของคุณภาพการให้บริการวา่ 
เป็นส่ิงท่ีช้ีวดัถึงระดับของการบริการท่ีผูใ้ห้บริการส่งมอบให้กับผูรั้บบริการ ว่าตรงกับความ
ตอ้งการของผูรั้บบริการหรือไม่ ซ่ึงการส่งมอบบริการท่ีมีคุณภาพ จึงหมายถึงการตอบสนองต่อ
ผูรั้บบริการ ตามความคาดหวงัของผูรั้บบริการ  
  กรอนรูส (Gronroos, 1982; 1990, pp. 17) ใหค้วามหมายของคุณภาพการใหบ้ริการ
วา่สามารถจ าแนกได ้2 ลกัษณะคือ คุณภาพเชิงเทคนิคจะเป็นส่ิงท่ีผูรั้บบริการไดรั้บจากบริการนั้น 
ซ่ึงสามารถวดัไดเ้ช่นเดียวกบัการประเมินคุณภาพของผลิตภณัฑ์ และคุณภาพเชิงหนา้ท่ีเป็นเร่ืองท่ี
เก่ียวกบักระบวนการประเมิน  
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  ครอสบ้ี (Crosby, 1988, pp. 15) กล่าวว่า คุณภาพการให้บริการเป็นแนวคิดท่ีถือ
หลกัการด าเนินงานบริการท่ีไม่มีขอ้บกพร่อง  ตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริการ และสามารถ
ทราบความตอ้งการของผูรั้บบริการ  
  บซัเซลและเกลล์ (Buzzell and Gale, 1987) กล่าวว่า คุณภาพการให้บริการเป็น
เร่ืองท่ีได้รับความสนใจและมีความส าคญัอย่างมาก คุณภาพการให้บริการเป็นเร่ืองท่ีข้ึนอยู่กับ
ทศันะของผูรั้บบริการ  
  บิทเนอร์และฮบัเบิร์ท (Bitner and Hubbert, 1994 cited in Lovelock, 1996) ไดใ้ห้
ความเห็นไวว้า่ คุณภาพการให้บริการเป็นความประทบัใจของลูกคา้ผูรั้บบริการในภาพรวมท่ีมีต่อ
องคก์รและบริการท่ีองคก์ารจดัให ้ 
  ซีเนลดีน (Zineldin, 1996) กล่าวว่า คุณภาพการให้บริการเป็นเร่ืองท่ีเก่ียวขอ้งกบั
ความคาดหวงัของผูรั้บบริการหลงัจากท่ีไดข้อ้มูลเก่ียวกบับริการนั้น ๆ แลว้มีความตอ้งการท่ีจะใช้
บริการนั้น รวมถึงเม่ือผูรั้บบริการเลือกท่ีจะใชบ้ริการและไดท้ าการประเมิน  
  วีรพงษ์ เฉลิมจิรรัตน์ (2543, น. 14-15) กล่าวว่าคุณภาพการให้บริการ คือความ
สอดคล้องของความต้องการของผูรั้บบริการ หรือระดับของความสามารถในการให้บริการท่ี
ตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการท่ีท าให้ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจจากบริการท่ีไดรั้บ  
  สมวงศ์ พงศ์สถาพร (2550, น. 66) กล่าวว่า คุณภาพการให้บริการ เป็นทศันคติท่ี
ผูรั้บบริการสะสมขอ้มูลความคาดหวงัไวว้่าจะได้รับจากบริการ ซ่ึงหากอยู่ในระดบัท่ียอมรับได้ 
ผูรั้บบริการจะมีความพึงพอใจในการให้บริการซ่ึงจะมีความแตกต่างกนัออกไปตามความคาดหวงั
ของแต่ละบุคคล โดยความพึงพอใจน้ีมาจากการประเมินผลท่ีไดรั้บจากบริการ ณ ขณะเวลาหน่ึง  
  พาราซุรามาน ไซแธมอล และเบอร์ร่ี (Parasuraman, Ziethaml and Berry, 1985) 
กล่าววา่ คุณภาพการให้บริการ เป็นการให้บริการท่ีมากกวา่หรือตรงกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการ 
เป็นเร่ืองของการประเมินเก่ียวกบัความเป็นเลิศของการบริการ ในมิติของการรับรู้ ซ่ึงการประเมิน
คุณภาพการให้บริการตามการรับรู้ของผูบ้ริโภคเป็นไปในรูปแบบของการเปรียบเทียบทศันคติ         
ท่ีมีต่อบริการท่ีคาดหวงัและการบริการตามท่ีรับรู้วา่มีความสอดคลอ้งกนั  
  กล่าวโดยสรุปไดว้า่ คุณภาพการให้บริการ หมายถึง ความสามารถในการตอบสนอง
ความตอ้งการของการให้บริการ คุณภาพของบริการเป็นส่ิงส าคญัท่ีสุดท่ีจะสร้างความแตกต่างได ้
การเสนอคุณภาพการให้บริการท่ีตรงกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการเป็นส่ิงท่ีตอ้งกระท า ผูรั้บบริการ
จะพอใจถา้ไดรั้บส่ิงท่ีตอ้งการ 
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 3.2  ทฤษฎคุีณภาพการให้บริการ 
  ชัชวาลย ์ทตัศิวชั (2554) ได้กล่าวว่า แนวคิดพื้นฐานเร่ืองคุณภาพการให้บริการ
ประกอบดว้ย 3 แนวคิดหลกั คือ แนวคิดความพึงพอใจของลูกคา้ คุณภาพการให้บริการ และคุณค่า
ของลูกคา้ ซ่ึงความพึงพอใจของลูกคา้ต่อบริการ ถือเป็นพฤติกรรมเชิงจิตวิทยา ท่ีบุคคลมีต่อบริการ
ท่ีได้รับ (Oliver, 1993)  และในส่วนแนวคิดเร่ืองคุณภาพการให้บริการ ของโครนินและเทเลอร์ 
(Cronin and Taylor, 1992) กล่าวว่าความพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจ เป็นเร่ืองของการเปรียบเทียบ
ประสบการณ์กบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการในช่วงเวลาท่ีมารับบริการ สามารถวดัคุณภาพการ
ให้บริการไดส่้วนคุณภาพการให้บริการในมุมมองเชิงการตลาด คอร์ดบัเป้ิลสก้ี รัสท ์และซาร์ฮอริก 
(Cordupleski, Rust, and Zahorik, 1993) กล่าววา่ คุณภาพการให้บริการ เป็นกระบวนการบริการ ส่วนขยาย
ของบริการ ท่ีสามารถท าใหผู้รั้บบริการ  เกิดความพึงพอใจ  
  สรุปแนวคิดท่ีกล่าวมาขา้งต้น พบว่าคุณภาพการให้บริการอาจพิจารณาได้จาก
ตวัช้ีวดัท่ีได้พฒันามาจากแนวคิดอย่างใดอย่างหน่ึงเป็นแนวคิดหลัก เช่น แนวคิดพื้นฐานเร่ือง
คุณภาพการให้บริการ (service quality) พบว่าคุณภาพการให้บริการมาจากแนวคิดพื้นฐานสอง
แนวคิด คือ แนวคิดเร่ืองความพึงพอใจของผูรั้บบริการและแนวคิดคุณภาพการให้บริการ โดยแนวคิด
ความพึงพอใจของผูรั้บบริการนั้นจะมุ่งวดัความพึงพอใจในมิติต่าง ๆ ส่วนแนวคิดเร่ืองคุณภาพ
บริการ จะวดัคุณภาพการใหบ้ริการตามตวัแบบ SERVQUAL ของไซแธมอล พาราซุรามานและคณะ  
 3.3  เกณฑ์การพจิารณาคุณภาพการให้บริการ 
  ชัชวาลย์ ทัตศิวชั (2554) ได้กล่าวถึงเร่ืองคุณภาพการให้บริการเป็นเร่ืองท่ีมี 
ความสลบัซับซ้อนและมีหลายปัจจยัเขา้มาเก่ียวขอ้ง ซ่ึงท าให้การมองคุณภาพจ าเป็นตอ้งมองจาก
หลายดา้น  
  สมวงศ์ พงศ์สถาพร (2550, น. 50) กล่าวว่า คุณภาพการให้บริการเป็นเร่ืองท่ียาก
เพราะธรรมชาติงานบริการเป็นงานท่ีไม่แน่นอนจบัตอ้งไม่ได ้อีกทั้งยงัคาดหมายได้ยาก จึงได้มี
ความพยายามคน้หาแนวทางเพื่อให้เกิดการวดัคุณภาพการให้บริการท่ีสามารถสะทอ้นให้เห็นถึงมิติ
ของการปฏิบติัและสามารถน าไปสู่การพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการดีท่ีสุด  
  กรอนรูส (Gronroos, 1984) ได้เสนอแนวคิดว่า คุณภาพเชิงเทคนิค และคุณภาพ 
เชิงหนา้ท่ี เป็นภาพแห่งมิติของคุณภาพท่ีส่งผลกระทบไปถึงความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพ
การให้บริการ ซ่ึงคุณภาพการให้บริการนั้นจะมีมากน้อยเพียงใด ก็ข้ึนอยู่กบัระดบัของคุณภาพ 
เชิงเทคนิค และคุณภาพเชิงหน้าท่ี โดยมีเกณฑ์การพิจารณาคุณภาพการบริการว่าสามารถสร้างให้
เกิดข้ึนไดต้ามหลกั 6 ประการ คือ 
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  3.3.1  การทีผู่้ให้บริการมีทกัษะการให้บริการและเป็นมืออาชีพ เป็นการพิจารณาวา่
ผูรั้บบริการสามารถรับรู้ไดจ้ากการเขา้รับบริการจากผูใ้ห้บริการท่ีมีความรู้และทกัษะในงานบริการ                     
ซ่ึงด าเนินการไดอ้ยา่งมีระบบและแบบแผนเพื่อสามารถแกไ้ขปัญหาต่าง ๆ  
  3.3.2  ทัศนคติและพฤติกรรมของผู้ ให้บริการ ท่ีผูใ้ห้บริการสนใจท่ีจะด าเนินการ
แกไ้ขปัญหาต่าง ๆ ท่ีเกิดข้ึนดว้ยท่าทีท่ีเป็นมิตร และด าเนินการแกไ้ขปัญหาอย่างเร่งด่วน เพื่อให้
ผูรั้บบริการเกิดความรู้สึกได ้
  3.3.3  การเข้าพบได้อย่างง่ายและมีความยืดหยุ่นในการให้บริการ ผูรั้บบริการจะ
สามารถพิจารณาจากสถานท่ีตั้งไวใ้ห้บริการ และเวลาท่ีได้รับบริการ รวมถึงระบบการบริการท่ี
จดัเตรียมไว ้เพื่ออ านวยความสะดวก  
  3.3.4  ความไว้วางใจและความเช่ือถือได้ ผูรั้บบริการจะสามารถพิจารณาไดห้ลงัจาก
ท่ีไดรั้บบริการแลว้ โดยการใหบ้ริการจะตอ้งปฏิบติัตามท่ีไดต้กลงกนั                                                                                                                                          
  3.3.5  การแก้ไขสถานการณ์ให้กับสู่ภาวะปกติ ผูรั้บบริการจะสามารถพิจารณาได้
จากกรณีท่ีเกิดเหตุการณ์ท่ีไม่ไดค้าดการณ์ไวล่้วงหนา้ และผูใ้หบ้ริการสามารถแกไ้ขสถานการนั้น ๆ 
ไดท้นัที เพื่อท าใหส้ถานการณ์กลบัสู่ภาวะปกติ ดว้ยวธีิการท่ีเหมาะสม  
  3.3.6  ช่ือเสียงและความน่าเช่ือถือ ผูรั้บบริการจะให้ความเช่ือถือในช่ือเสียงของ 
ผูใ้หบ้ริการท่ีด าเนินกิจการดว้ยดีเสมอมา 
  จากการอธิบายของการศึกษาเร่ืองคุณภาพการให้บริการของกรอนรูส (Gronroos, 
1982; 1983; 1984) ตามท่ีไดก้ล่าว ถือไดว้า่เป็นจุดเร่ิมตน้ของการศึกษาคุณภาพท่ีเนน้ในเชิงคุณภาพ        
การให้บริการอย่างแทจ้ริง ผลงานท่ีส าคญัคือขอ้เสนอในเชิงแนวคิดส าคญัท่ีเก่ียวกบัคุณภาพการ
ใหบ้ริการท่ีเรียกวา่ คุณภาพการใหบ้ริการท่ีลูกคา้ไดรั้บรู้ และคุณภาพการใหบ้ริการท่ีรับรู้ไดท้ั้งหมด 
ซ่ึงเป็นแนวคิดจากการวิจยัเก่ียวกบัพฤติกรรมของผูบ้ริโภคและผลกระทบท่ีเกิดจากความคาดหวงั
ของผูรั้บบริการภายหลงัจากท่ีไดรั้บบริการแลว้ ซ่ึงเก่ียวกบัคุณภาพของการให้บริการท่ีมีต่อการ
ประเมินคุณภาพของบริการ (ธีรกิติ นวรัตน ณ อยธุยา, 2547, น. 182 อา้งใน ชชัวาลย ์ทตัศิวชั, 2552)   
  ชัชวาลย์ ทตัศิวชั (2554) ได้กล่าวว่า มีนักวิชาการได้ให้ความสนใจศึกษาการท า
เคร่ืองมือส าหรับใช้ช้ีวดัคุณภาพการให้บริการจนได้รับการยอมรับ คือ พาราซุรามานและคณะ  
ในผลงานการวิจยัเชิงส ารวจและบทความตีพิมพเ์ก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการเม่ือปี ค.ศ.1985, 
1988 และ 1990 โดยไดต่้อยอดจากความคิดของกรอนรูส (Gronroos, 1982; 1984) และไดพ้ฒันามา
เป็นกรอบแนวคิดพื้นฐานเร่ืองการศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการ  
  บซัเซลและเกลล์ (Buzzle and Gale, 1985 อา้งถึงในอนุวฒัน์ ศุภชุติกุลและคณะ, 
2542, น. 2-3) ไดก้ล่าวถึงเกณฑใ์นการพิจารณาคุณภาพการใหบ้ริการไว ้ดงัน้ี  
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   1)  คุณภาพการใหบ้ริการ จะถูกก าหนดจากลูกคา้หรือผูรั้บบริการ โดยลูกคา้
หรือผูรั้บบริการจะเป็นผูพ้ิจารณาวา่อะไรท่ีเรียกวา่คุณภาพ และไม่ไดใ้ส่ใจวา่กระบวนการท าใหก้าร
บริการเกิดข้ึนจะเป็นอยา่งไร แต่ลูกคา้หรือผูรั้บบริการแต่ละคนยอ่มมีมุมมองในเร่ืองคุณภาพท่ีอาจ
แตกต่างกนัไป  
   2)  คุณภาพการให้บริการ เป็นส่ิงท่ีทุกองค์การจะตอ้งคน้หาอยู่ตลอดไม่มี
เวลาส้ินสุด โดยท่ีไม่สามารถก าหนดคุณภาพการให้บริการเป็นสูตรส าเร็จตายตวั หรือเป็นแบบ
เฉพาะเจาะจงได ้การใหบ้ริการท่ีดีมีคุณภาพจึงจ าเป็นตอ้งท าสม ่าเสมออยา่งต่อเน่ือง 
   3)  คุณภาพการให้บริการจะเกิดข้ึนไดจ้ากความร่วมมือของทุกฝ่ายท่ีเก่ียวขอ้ง
กบัการควบคุมคุณภาพของการปฏิบติังานของแต่ละคน ซ่ึงถือเป็นเร่ืองท่ีส่งผลต่อความส าเร็จของ
การให้บริการท่ีมีคุณภาพ โดยผูป้ฏิบติังานจะตอ้งไดรั้บการปลูกฝังจิตส านึกความรับผิดชอบและ
การน าเสนอต่อการใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพอยูเ่สมอ ต่อผูรั้บบริการและเพื่อนร่วมงาน  
   4)  คุณภาพการให้บริการ การบริหารงาน และการติดต่อส่ือสารไม่สามารถ
แยกออกจากกนั ผูท่ี้ปฏิบติังานให้บริการจ าเป็นตอ้งมีความรู้และเขา้ใจค าติชมผลงาน ผูบ้ริหารควร
เอาใจใส่ต่อการบริหารจดัการ เพื่อให้ผูป้ฏิบติังานสามารถบริการดว้ยความจริงใจและสร้างสรรค์
การใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพดี  
   5)  คุณภาพการใหบ้ริการจะตอ้งอยูบ่นความเป็นธรรม  
   6)  คุณภาพการให้บริการจะข้ึนอยูก่บัวฒันธรรมของการบริการในองคก์าร
ท่ีเนน้ความเป็นธรรมและคุณค่าของคน โดยให้บริการท่ีปฏิบติัต่อลูกคา้ และบุคลากรขององค์การ
ไดเ้ท่าเทียมกนั จะสะทอ้นใหเ้ห็นถึงคุณภาพการใหบ้ริการท่ีแทจ้ริง  
   7)  คุณภาพการให้บริการข้ึนอยู่กบัความพร้อมในการให้บริการ ซ่ึงการ
วางแผนเพื่อเตรียมความพร้อมล่วงหนา้ เป็นการเรียนรู้ความตอ้งการหรือความคาดหวงัของผูรั้บบริการ 
ซ่ึงสามารถท าใหเ้กิดการบริการท่ีมีคุณภาพ  
   8)  คุณภาพการของให้บริการคือการรักษาค ามัน่สัญญาท่ีผูใ้ห้บริการจะ
ให้บริการกบัผูรั้บบริการให้เป็นไปตามความคาดหวงั และเป็นไปตามเง่ือนไขของการปฏิบติังาน
ใหบ้ริการอยา่งมีคุณภาพ 
  สตีฟ และคุ๊ก (Steve and Cook, 1995, pp. 53 อ้างใน ชัชวาลย์ ทัตศิวชั , 2554) 
ช้ีให้เห็นว่าการเลือกใช้บริการนั้นนอกจากจะค านึงถึงเร่ืองภาพลักษณ์ขององค์การและความ
ตอ้งการส่วนบุคคลแลว้ยงัสามารถพิจารณาไดจ้ากเกณฑ์ 9 ขอ้ ดงัน้ี  1) การเขา้ถึงบริการไดท้นัที   
2) ความสะดวกของท าเลท่ีตั้ง  3) ความน่าเช่ือถือไวว้างใจ  4) การให้ความส าคญัต่อผูรั้บบริการ   
5) ราคาค่าบริการท่ีเหมาะสม  6) คุณภาพการใหบ้ริการทั้งในระหวา่งเขา้รับบริการและภายหลงัการ
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เขา้รับบริการ  7) ช่ือเสียงของบริการท่ีและการยกย่องชมเชยในบริการ  8) ความปลอดภยัในการ
ใหบ้ริการจากผูเ้ช่ียวชาญ  9) ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ  
  เคอร์ซและโคลว (Krutz and Clow, 1998 อา้งใน ชชัวาลย ์ทตัศิวชั, 2554) ไดเ้สนอ 
หลกัการพิจารณา 3 ประการ ไดแ้ก่ 1) คุณภาพการใหบ้ริการลูกคา้จะท าการประเมินยากกวา่คุณภาพ
ของสินคา้ 2) คุณภาพการให้บริการนั้นข้ึนอยู่กบัการรับรู้ของผูรั้บบริการท่ีเก่ียวกบัการให้บริการ 
และ 3) คุณภาพการใหบ้ริการท่ีเกิดจากส่ิงท่ีคาดหวงัไว ้กบัระดบัของการใหบ้ริการท่ีไดรั้บจริง  
  สามารถสรุปไดว้า่ คุณภาพการให้บริการมีความซบัซ้อนและสามารถพิจารณาได้
หลากหลายในแง่มุม และเป็นท่ีแน่ชัดว่าคุณภาพการให้บริการเป็นเร่ืองท่ีส าคัญท่ีผู ้บริหาร              
ควรให้ความส าคญัและให้ความสนใจต่อประเด็นเร่ืองคุณภาพการให้บริการท่ีไดพ้ิจารณาหรือได ้  
ท าความเขา้ใจจากความคาดหวงัและความตอ้งการของลูกคา้หรือผูรั้บบริการ ไม่ว่าจะเป็นภาครัฐ
หรือเอกชน 
 3.4  การวดัคุณภาพการให้บริการ 
  ชชัวาลย ์ทตัศิวชั(2554:ออนไลน์) กล่าววา่นกัวิชาการบางท่านเสนอความเห็นไวว้่า 
ในการวดัคุณภาพการใหบ้ริการนั้นเรามกัจะใชว้ธีิการวดัดชันีความพึงพอใจ (Customer Satisfaction 
Index-CSI) ของลูกคา้หรือผูรั้บบริการภายหลงัจากท่ีไดรั้บบริการนั้นแลว้ แต่โดยทัว่ไป ปัญหาใน
การวดัคุณภาพการให้บริการนั้น มกัจะข้ึนอยูก่บัวธีิการวดัเง่ือนไขท่ีน ามาสู่การสะทอ้นคุณภาพการ
ใหบ้ริการ ซ่ึงก็คือ การตอบสนองเป็นไปตามความคาดหวงัของผูรั้บบริการซ่ึงเกิดข้ึนจริง เป็นความ
พึงพอใจท่ีผูรั้บบริการรู้สึกวา่บริการท่ีเขาไดรั้บมานั้นสอดรับกบัความคาดหวงัท่ีตั้งไว ้หรือตามท่ีได้
รับรู้มา เช่น การไดรั้บการใหบ้ริการจากบุคคลโดยตรง (the one-on-one) การไดรั้บบริการแบบเผชิญหน้า 
(face-to-face) และการมีปฏิสัมพนัธ์ของผูใ้หบ้ริการกบัผูรั้บบริการ  
  การวดัคุณภาพการให้บริการมีองค์ประกอบใดบา้งนั้น สามารถพิจารณาได้จาก
ทศันะคติของนกัวิชาการไดแ้ก่ โคเลอร์และแพนนาวสก้ี (Koehler and Pankowski, 1996, pp. 184-185) 
ซ่ึงไดใ้หห้ลกัการส าคญัในการวดัคุณภาพของสินคา้หรือบริการ โดยจะตอ้งพิจารณาถึง 4 ประการหลกั 
ดงัน้ี  
  ประการท่ี 1 ความคาดหวงัของผูบ้ริการ (customer expectations) ส่ิงส าคญัประการ
หน่ึงของกระบวนการแห่งคุณภาพ คือ การท าให้ความคาดหวงัของผูรั้บบริการเป็นจริง และสร้าง
ความเบิกบานใจใหแ้ก่ลูกคา้ โดยเฉพาะอยา่งยิง่การตั้งค  าถามเพื่อท่ีจะถามผูรั้บบริการจะเป็นการวดั                
ถึงความพึงพอใจจากการบริการท่ีไดรั้บเป็นอยา่งดี ในส่วนของค าถามผูผ้ลิตหรือผูใ้หบ้ริการจะตอ้ง
สร้างค าถามในลกัษณะท่ีวา่ท าอยา่งไร  
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  ประการท่ี 2 ภาวะความเป็นผูน้ า ( leadership) รูปแบบต่าง ๆ ของผูน้ าภายใน
องค์การทั้งแบบผูอ้  านวยการ ผูบ้ริหาร ผูจ้ดัการ และผูค้วบคุม จะแสดงให้เห็นถึงการกระท าท่ี
น าไปสู่ความมีคุณภาพ โดยเฉพาะอยา่งยิง่ในเรืองของการน าไปสู่การเปล่ียนแปลงขององคก์าร เช่น 
การจดัแบ่งดา้นเวลา การจดัสรรทรัพยากร เป็นตน้  
  ประการท่ี 3 การปรับปรุงขั้นตอน (process improvements) โดยท าการอธิบายถึงวิธีการ
ท่ีจะท าให้ขั้นตอนต่าง ๆ มีระดบัท่ีดีเพิ่มข้ึน หากกระบวนการใหม่ในการปรับปรุงขั้นตอน ท าการ
ปรับปรุงเคร่ืองมือเพื่อให้เกิดขั้นตอนใหม่ๆ เกิดข้ึนและติดตามถึงผลสะทอ้นกลบัจากขั้นตอนใหม่ ๆ 
ดงักล่าว  
  ประการท่ี 4 การจดัการกบัแหล่งขอ้มูลท่ีส าคญั (meaningful data) เร่ิมจาการอธิบาย
ถึงการคดัเลือกและจดัแบ่งขอ้มูล รวมทั้งท าการวิเคราะห์ถึงผลกระทบต่อความพึงพอใจของลูกคา้ 
โดยท าการส ารวจจากจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ (e-mail) สอบถามทางโทรศพัท ์นดัพบกบัลูกคา้เป็น
รายบุคคล การสนทนากลุ่มหรือจดหมายร้องเรียน นอกจากน้ียงัหมายถึงการรายงานหรือการศึกษา
พิเศษ (จากรัฐบาล)  
  สรุปได้ว่า การวดัคุณภาพของสินคา้หรือบริการ จะพิจารณาจากองค์ประกอบ  
4 ประการหลกัเป็นส าคญั และถา้สามารถท าให้ความคาดหวงัของลูกคา้หรือผูรั้บบริการเกิดข้ึนได้
จริงจะส่งผลให้ลูกคา้หรือผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจในสินคา้หรือบริการ และน าไปสู่ความ 
มีคุณภาพของการใหบ้ริการเป็นล าดบั 
 3.5  เคร่ืองมือศึกษาคุณภาพการให้บริการ 
  ตวัแบบท่ีใชว้ดัคุณภาพการใหบ้ริการท่ีไดรั้บความนิยมน ามาใชอ้ยา่งแพร่หลายนั้น
ไดแ้ก่ผลงานของพาราซุรามาน ไซแธมอล และเบอร์ร่ี (Parasuraman, Ziethaml and Berry) ซ่ึงได้
พฒันา ตวัแบบส าหรับการประเมินคุณภาพการให้บริการโดยอาศยัการประเมินจากการรับรู้ของ
ผูรั้บบริการ ผลงานความคิดและการพฒันาตวัแบบ SERVQUAL ของไซแธมอล พาราซุรามานและ
คณะ (Ziethaml, Parasuraman, and Berry, 1985; 1990 อา้งใน ชัชวาลย ์ทตัศิวชั, 2554) มาจากการ
ศึกษาวจิยัเร่ืองปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการสร้างคุณภาพการให้บริการ โดยแบ่งระยะของการวิจยัออกเป็น 
4 ระยะ ดงัน้ี 
  ระยะท่ี 1 ศึกษาวิจยัเชิงคุณภาพและน าผลท่ีไดม้าใชใ้นการพฒันารูปแบบคุณภาพ               
การใหบ้ริการในกลุ่มผูรั้บบริการและผูใ้หบ้ริการของบริษทัชั้นน าหลายแห่ง                  
  ระยะท่ี 2 ท าการวิจยัเชิงประจกัษโ์ดยมุ่งศึกษาท่ีผูรั้บบริการโดยเฉพาะ ใชรู้ปแบบ
ท่ีไดจ้ากระยะท่ี 1 มาปรับปรุงเกณฑ์ท่ีใช้ในการตดัสินคุณภาพในการให้บริการตามการรับรู้ และ
ความคาดหวงัของผูรั้บบริการ และปรับปรุงไดเ้ป็นเคร่ืองมือท่ีเรียกวา่ SERVQUAL  
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  ระยะท่ี 3 ท าการศึกษาวิจยัเชิงประจกัษเ์หมือนในระยะท่ี 2 แต่มุ่งขยายผลการวิจยั
ใหค้รอบคลุมองคก์ารต่าง ๆ มากข้ึน  
  ระยะท่ี 4 มุ่งศึกษาความคาดหวงัและการรับรู้ของผูบ้ริการโดยเฉพาะซ่ึงงานวจิยัน้ี 
นบัไดว้า่มีช่ือเสียงและเป็นพื้นฐานแนวคิดของการศึกษาในเร่ืองการตลาดบริการ (service marketing) 
  
  ข้อสรุปจากงานวิจยัข้างต้น ได้ก าหนดมิติท่ีจะใช้วดัคุณภาพในการให้บริการ 
(dimension of service quality) ไว ้10 ดา้น ซ่ึงไดรั้บความนิยมอยา่งแพร่หลาย 
 

 
 
 
 
       
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพท่ี 2.1  มิติท่ีใชว้ดัคุณภาพการใหบ้ริการในทศันะของ Parasuraman, Ziethaml and Berry (1990) 
ท่ีมา:  Parasuraman, Ziethaml and Berry (1990) อา้งใน ชชัวาลย ์ทตัศิวชั (2554) 
 
  10 ตวัแปรท่ีไซแธมอล พาราซุรามานและคณะท่ีไดพ้ฒันาข้ึนมาเพื่อใชช้ี้วดัคุณภาพ
การใหบ้ริการ และการใหค้วามหมายของมิติหรือท่ีเรียกวา่มุมมองของคุณภาพการใหบ้ริการ คือ  
  มิติท่ี 1 ลกัษณะของการใหบ้ริการ หมายถึง สภาพท่ีสามารถเห็นหรือจบัตอ้งไดใ้น
การใหบ้ริการ  
  มิติท่ี 2 ความไวว้างใจ หมายถึง การน าเสนอบริการหรือผลิตภณัฑ์ให้เป็นไปตาม
สัญญาท่ีไดใ้หไ้วอ้ยา่งถูกตอ้งและตรงไปตรงมา  

มิติของคุณภาพการให้บริการ 
1. ความเป็นรูปธรรมของการให้บริการ  
2. ความไวว้างใจ  
3. การตอบสนองอยา่งรวดเร็ว 
4. สมรรถนะ  
5. ความมีไมตรีจิต  
6. ความน่าเช่ือถือ  
7. ความปลอดภยั  
8. การเขา้ถึงบริการ  
9. การติดต่อส่ือสาร 
10.การเขา้ใจลูกคา้หรือผูรั้บบริการ 

ความคาดหวงั
ต่อบริการ 

การบอกปาก
ต่อปาก 

ประสบ 
การณ์เดิม 

ความตอ้งการ
ส่วนบุคคล 

การโฆษณา
ประชาสมัพนัธ์ 

การรับรู้
บริการ 

การรับรู้คุณภาพ
ของการบริการ 
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  มิติท่ี 3 ความกระตือรือร้น หมายถึง ส่ิงองคก์ารแสดงความเตม็ใจในการใหช่้วยเหลือ
และพร้อมท่ีจะใหบ้ริการลูกคา้หรือผูรั้บบริการอยา่งเตม็ท่ีทนัทีทนัใด  
  มิติท่ี 4 สมรรถนะ หมายถึง ความรู้ความสามารถในการปฏิบติังานอยา่งมีประสิทธิภาพ
ในงานท่ีรับผดิชอบ  
  มิติท่ี 5 ความมีไมตรีจิต หมายถึง การมีความเป็นกนัเอง รู้จกัให้เกียรติผูอ่ื้น จริงใจ 
มีน ้าใจ มีความนอบนอ้ม และมีความเป็นมิตร  
  มิติท่ี 6 ความน่าเช่ือถือ หมายถึง ผูใ้ห้บริการสามารถสร้างความเช่ือมัน่ดว้ยความ
ซ่ือตรงและสุจริต  
  มิติท่ี 7 ความปลอดภยั หมายถึง การบริการปราศจากอนัตรายความเส่ียงภยัหรือ
ปัญหาต่าง ๆ  
  มิติท่ี 8 การเขา้ถึงบริการ หมายถึง การเขา้รับบริการเป็นไปดว้ยความสะดวก ไม่ยุง่ยาก  
  มิติท่ี 9 การติดต่อส่ือสาร หมายถึง สามารถสร้างความสัมพนัธ์และการส่ือความหมายได ้ 
  มิติท่ี 10 การเขา้ใจผูรั้บบริการ สามารถท าความเขา้ใจความตอ้งการของผูรั้บบริการ 
รวมทั้งการใหค้วามสนใจต่อการตอบสนองความตอ้งการผูรั้บบริการ 
  
  ตวัแบบและวิธีการประเมินคุณภาพการให้บริการหรือ SERVQUAL ได้รับการ
น ามาทดสอบซ ้ าจากนักวิชาการท่ีท าการวิจยัดังกล่าว ได้น าหลักวิชาสถิติมาใช้เพื่อพฒันาเป็น
เคร่ืองมือส าหรับวดัการรับรู้คุณภาพการบริการของผูรั้บบริการ โดยไดท้  าการทดสอบความน่าเช่ือถือ 
(reliability) และความเท่ียงตรง (validity) พบวา่ SERVQUAL นั้น สามารถแบ่งมิติไดเ้ป็น 5 มิติหลกั
และยงัคงมีความสอดคลอ้งกบัมิติของคุณภาพการให้บริการทั้ง 10 ประการ ซ่ึง SERVQUAL ท่ีท า
การปรับปรุงใหม่ เป็นการยบุรวมบางมิติจากเดิมรวมกนัภายใตช่ื้อมิติใหม่ SERVQUAL ท่ีปรับปรุง
ใหม่ประกอบดว้ย 5 มิติหลกั (Zeithaml, Parasuraman and Berry, 1990, pp. 28; Lovelock, 1996, pp.  
464-466 อา้งใน ชชัวาลย ์ทตัศิวชั, 2554) ดงัน้ี 
  มิติท่ี 1 ความเป็นรูปธรรมของบริการ (tangibility) หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพ
รวมทั้งสภาพแวดลอ้มท่ีช้ีให้เห็นถึงส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ ไดแ้ก่ สถานท่ี บุคลากร อุปกรณ์ 
เคร่ืองมือ เอกสารท่ีใช้ในการติดต่อส่ือสารและสัญลกัษณ์ การดูแล ห่วงใย และความตั้งใจจาก 
ผูใ้หบ้ริการ บริการท่ีถูกน าเสนอออกมาเป็นรูปธรรมจะท าให้ผูรั้บบริการรับรู้ถึงการใหบ้ริการนั้น ๆ 
ไดช้ดัเจน 
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  มิติท่ี 2 ความเช่ือถือไวว้างใจได ้(reliability) หมายถึง ความสามารถในการให้บริการ
ท่ีทุกคร้ังจะตอ้งมีความถูกตอ้ง เหมาะสมได้ผลออกมาเช่นเดิมสม ่าเสมอในทุกจุดของบริการน้ี  
จึงท าใหผู้รั้บบริการรู้สึกไดว้า่บริการท่ีไดรั้บมีความน่าเช่ือถือ และสามารถใหค้วามไวว้างใจได ้ 
  มิติท่ี 3 การตอบสนองต่อลูกคา้หรือผูรั้บบริการ (responsiveness) หมายถึง สามารถ
ตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการไดอ้ยา่งทนัท่วงที ผูรั้บบริการสามารถเขา้รับบริการไดง่้าย 
และไดรั้บความสะดวกจากการใชบ้ริการ รวมทั้งจะตอ้งกระจายการใหบ้ริการรวดเร็วไปอยา่งทัว่ถึง  
  มิติท่ี 4 การให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ (assurance) หมายถึง ความสามารถในการ
สร้างความเช่ือมัน่ให้เกิดข้ึน ดว้ยการติดต่อส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพและให้ความมัน่ใจวา่ผูรั้บบริการ
จะไดรั้บบริการท่ีดีท่ีสุด โดยผูใ้ห้บริการตอ้งแสดงถึงทกัษะความรู้ ความสามารถในการให้บริการ
และสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการดว้ยกริยามารยาทท่ีดี มีความสุภาพ นุ่มนวล  
  มิติท่ี 5 การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ (empathy) หมายถึง ความสามารถในการดูแลเอา
ใจใส่ผูรั้บบริการตามความตอ้งการท่ีแตกต่างของผูรั้บบริการแต่ละคน  
  SERVQUALได้รับความนิยมในการน ามาใช้เพื่อศึกษาในธุรกิจอุตสาหกรรม
บริการอยา่งกวา้งขวาง ซ่ึงองคก์ารตอ้งการท าความเขา้ใจต่อการรับรู้ของกลุ่มผูรั้บบริการเป้าหมาย
ตามความตอ้งการในบริการท่ีเขาตอ้งการ และเป็นเทคนิคท่ีให้วิธีการวดัคุณภาพในการให้บริการ
ขององคก์าร นอกจากน้ี ยงัสามารถประยกุตใ์ช ้SERVQUAL ส าหรับการท าความเขา้ใจกบัการรับรู้
ของบุคลากรต่อคุณภาพในการให้บริการ โดยมีเป้าหมายส าคญัเพื่อให้การพฒันาการให้บริการ
ประสบผลส าเร็จ  
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ภาพท่ี 2.2  การปรับเปล่ียนตวัแบบคุณภาพการใหบ้ริการของ Parasuraman, Ziethaml and Berry (1990) 

จาก 10 มิติ เหลือ 5 มิติ 
ท่ีมา:  Parasuraman, Ziethaml and Berry (1990) อา้งใน ชชัวาลย ์ทตัศิวชั (2554) 
 
  ความพึงพอใจท่ีเกิดข้ึน ไม่ไดเ้กิดจากปัจจยัเดียว แต่มีหลายปัจจยัในแต่ละขั้นตอน
ของการบริการ ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการและขอ้จ ากดั (ช่องวา่ง) ระหวา่งผูใ้หบ้ริการ
และผูรั้บบริการ  “แบบจ าลองความพึงพอใจในการบริการ”  พฒันาข้ึนโดยพาราสุรามานและคณะ    

ความเป็นรูปธรรม 
ของการ 
บริการ 

ความเช่ือถือไวว้างใจได ้
 

การตอบสนองต่อลูกคา้ 
 

สมรรถนะ 
ความมีไมตรีจิต 
ความน่าเช่ือถือ 
ความปลอดภยั 

การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 

การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 
 

การเขา้ถึงบริการ 
การติดต่อส่ือสาร 

การรู้จกัและการเขา้ใจลูกคา้ 
 

ความเป็นรูปธรรมของการ 
บริการ 

ความเช่ือถือไวว้างใจได ้
 

คุณภาพการให้บริการ 10 มิติ คุณภาพการให้บริการ 5 มิติ 

การตอบสนองต่อลูกคา้ 
 



25 

แสดงให้เห็นถึงปัจจยัต่าง ๆ ในขั้นตอนการให้บริการและขอ้จ ากดัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจและ
คุณภาพการบริการของผูรั้บบริการ ดงัภาพ 
 

 
 

ภาพท่ี 2.3  แบบจ าลองเร่ืองความพึงพอใจในการบริการ 
ท่ีมา:  Parasuraman, A., Zeithaml, V.A. and Berry, L.,L “A Conceptual Model of Service Quality 

and Its Implications for Future Research “ Journal of Marketing, 49, 1985, p. 44. (อา้งใน 
ศูนยพ์ฒันาทรัพยากรการศึกษา มหาวทิยาลยัมหาสารคาม) 

 
  จากภาพ ความคาดหวงัของลูกคา้เกิดไดจ้ากองคป์ระกอบ 3 อยา่ง คือ ค าพูดปากต่อ
ปาก ความตอ้งการส่วนบุคคล และประสบการณ์จากในอตีดท่ีผา่นมา และส่ิงท่ีจะท าให้ผูรั้บบริการ
มีความพึงพอใจในการให้บริการ ผูใ้ห้บริการจ าเป็นตอ้งมีความสามารถน าเสนอสินคา้และบริการ
ให้ตรงกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการ ท่ีเป็นส่ิงทา้ทาย เพราะในแต่ละขั้นตอนการให้บริการนั้น
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มกัจะพบจุดบกพร่องหรือมีช่องวา่ง ในการด าเนินงานหลายอยา่งเพื่อปรับปรุงแกไ้ขให้เกิดคุณภาพ
การใหบ้ริการท่ีสร้างความพึงพอใจใหก้บัผูรั้บบริการ 
  ส าหรับช่องว่างของการให้บริการท่ีเป็นปัญหาอุปสรรคต่อการด าเนินงานบริการ
ใหมี้คุณภาพ ถือเป็นจุดบกพร่องของการด าเนินงานบริการ ดงัน้ี 
  ช่องว่างท่ี 1 มกัจะเกิดข้ึนจากความเขา้ใจของผูบ้ริหารท่ีให้การบริการกบัความ
คาดหวงัของลูกคา้หรือผูรั้บบริการไม่ตรงกนั 
  ช่องวา่งท่ี 2 เกิดข้ึนจากการออกนโยบายของผูบ้ริหารท่ีใหก้ารบริการ โดยใชข้อ้ความ
ไม่ชดัเจน ท าใหตี้ความไดห้ลายอยา่ง ซ่ึงอาจเบ่ียงเบนเน่ืองจากการถ่ายทอดการรับรู้ความเขา้ใจ  
  ช่องวา่งท่ี 3 เกิดข้ึนในช่วงการส่งมอบสินคา้หรือการใหบ้ริการ ท่ีไม่ตรงตามขั้นตอน
หรือวิธีการท่ีวางไว ้หรือเกิดจากความบกพร่องในการควบคุมคุณภาพท่ีไม่เป็นไปตามนโยบายของ
การใหบ้ริการ  
  ช่องวา่งท่ี 4 เกิดข้ึนในช่วงการส่งมอบสินคา้หรือการให้บริการท่ีไม่เป็นไปตามขอ้มูล
หรือการส่ือสารท่ีแจง้ให้กบัผูรั้บบริการจึงท าให้การบริการหรือสินคา้มีระดบัคุณภาพท่ีแตกต่างไป
จากขอ้มูลข่าวสารท่ีผูรั้บบริการไดค้าดหวงัไว ้
  ช่องว่างท่ี 5 เกิดข้ึนในช่วงของการส่งมอบสินคา้หรือการให้บริการท่ีไม่ตรงตาม              
ความคาดหวงัของผูรั้บบริการ มีผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการใหล้ดนอ้ยลงไป 
  ผูบ้ริหารการบริการตอ้งให้ความสนใจปรับปรุงแกไ้ขช่องวา่งเหล่าน้ี โดยตอ้งให้
ลูกคา้เกิดความพึงพอใจต่อบริการท่ีไดรั้บให้มากท่ีสุด ซ่ึงระดบัของความพึงพอใจของลูกคา้ข้ึนอยู่
กบัว่า    ความคาดหวงัและบริการท่ีลูกคา้ได้รับนั้นมีความแตกต่างกนัพียงใด ถ้าหากไม่มีความ
แตกต่างในการให้บริการ ลูกค้าย่อมมีความพึงพอใจซ่ึงเป็นระดับการให้บริการพื้นฐานท่ีผู ้
ใหบ้ริการจะตอ้งปฏิบติักบัลูกคา้ ซ่ึงถา้การบริการท่ีไดรั้บนั้นนอ้ยกวา่การบริการท่ีคาดหวงัไว ้ความ
ไม่พึงพอใจของผูรั้บบริการก็จะเพิ่มความรุนแรงข้ึน ซ่ึงความไม่พอใจน้ีจะกลายเป็นความขอ้งใจ 
และสามารถเปล่ียนเป็นความโกรธในท่ีสุด ผูรั้บบริการก็จะจ าภาพขององคก์ารบริการท่ีเป็นลบ และ
ในทางตรงกนัขา้มถา้ผูใ้ห้บริการสามารถน าเสนอบริการไดดี้กวา่ความคาดหวงัของผูรั้บบริการ จะ
ท าให้ความพึงพอใจของผูรั้บบริการก็จะยิ่งเพิ่มสูงข้ึนเป็นความปลาบปล้ืมใจ และความประทบัใจ           
จนติดตรึงใจของผูรั้บบริการเช่นเดียวกนั  
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4.  ข้อมูลเกีย่วกบัศูนย์ส่งเสริมสุขภาพแผนไทย 
 
 4.1  ความหมายการแพทย์แผนไทย  
  การแพทยแ์ผนไทย  ความหมายตามพระราชบญัญติัการประกอบโรคศิลปะ พ.ศ. 2542 
หมายถึง การประกอบโรคศิลปะตามความรู้หรือต าราแบบไทยท่ีถ่ายทอดและพฒันาสืบต่อกนัมา 
หรือตามการศึกษาจากสถานศึกษาท่ีคณะกรรมการรับรอง โดยท่ีการประกอบโรคศิลปะ หมายถึง 
การประกอบวชิาชีพท่ีกระท าหรือมุ่งหมายจะกระท าต่อมนุษยเ์ก่ียวกบัการตรวจโรค การวนิิจฉยัโรค 
การบ าบดัโรค การป้องกนัโรค  การส่งเสริมและฟ้ืนฟูสุขภาพ การผดุงครรภ ์แต่ไม่รวมถึงการประกอบ
วิชาชีพทางการแพทยแ์ละสาธารณสุขอ่ืนตามกฎหมายว่าดว้ยการนั้น ๆ กล่าวโดยสรุป การแพทย์
แผนไทยตอ้งเป็นการประกอบโรคศิลปะท่ีอาศยัการถ่ายทอดจาก ครูรับมอบตวัศิษย ์หรือเป็นการศึกษา
จากสถาบนัการศึกษาท่ีคณะกรรมการรับรอง ประกอบดว้ย 2 นยัยะนั้นเอง  
  การแพทยแ์ผนไทย ตามพระราชบญัญติัคุม้ครองและส่งเสริมภูมิปัญญาการแพทย์
แผนไทย พ.ศ. 2542 หมายความวา่ กระบวนการทางการแพทยเ์ก่ียวกบัการตรวจ วินิจฉยั บ าบดั รักษา 
หรือป้องกนัโรค หรือการส่งเสริมและฟ้ืนฟูสุขภาพของมนุษย ์หรือสัตว ์การผดุงครรภ ์การนวดไทย 
และให้หมายความรวมถึงการเตรียมการผลิตยาแผนไทย และการประดิษฐ์อุปกรณ์ และเคร่ืองมือ
ทางการแพทย์ทั้ งน้ีโดยอาศยัความรู้หรือต าราท่ีได้ถ่ายทอดและพฒันาสืบต่อกันมา สรุป วิชาชีพ 
แพทยแ์ผนไทย ตอ้งประกอบด้วยองค์ประกอบ 3 ขอ้ ได้แก่  1) ความรู้  2) การฝึกฝนทกัษะและ
ประสบการณ์เฉพาะ  3) คุณธรรม จริยธรรม และจรรยาบรรณแห่งวชิาชีพ 
  วิชาชีพแพทย์แผนไทย หมายความว่า การประกอบอาชีพท่ีต้องอาศัย ความรู้  
จากต าราแบบไทยท่ีถ่ายทอดและพฒันาสืบต่อกนัมา หรือจากสถาบนัการศึกษาท่ีมีการเรียนการ
สอนการแพทยแ์ผนไทย  มีการฝึกฝนทกัษะและประสบการณ์เฉพาะในส่วนท่ีเก่ียวขอ้งการแพทย์
แผนไทย ไดแ้ก่ เวชกรรมไทย เภสัชกรรมไทย การผดุงครรภไ์ทย หรือการนวดไทย และตอ้งมีคุณธรรม 
จริยธรรม หรือจรรยาบรรณแห่งวชิาชีพก ากบัดว้ย 
 4.2  ศูนย์ส่งเสริมสุขภาพแผนไทย 
  การจดัตั้งศูนยส่์งเสริมสุขภาพแผนไทย ในปีงบประมาณ 2542  ไดจ้ดัท าโครงการ
ผสมผสานการแพทยแ์ผนไทยเขา้สู่ระบบบริการสาธารณสุขของรัฐ  เพื่อให้มีแนวทางการจดับริการ
การแพทยแ์ผนไทย ต่อมาไดมี้การปรับปรุงโครงการใหมี้ความเหมาะสมมากยิ่งข้ึน โดยในปีงบประมาณ 
2544 – 2548 ไดจ้ดัท าโครงการศูนยส่์งเสริมสุขภาพแผนไทย เป็นโครงการน าร่องเพื่อให้มีตน้แบบ
ของการให้บริการการแพทยแ์ผนไทยท่ีครบวงจรในส่วนภูมิภาค (สถาบนัการแพทยแ์ผนไทย, 2557) 
ศูนยส่์งเสริมสุขภาพแผนไทย  เป็นหน่วยบริการด้านการแพทย์แผนไทยและการแพทยท์างเลือก
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ผสมผสานท่ีจดัตั้งข้ึน ณ อาคารพิพิธภณัฑ์และศูนยฝึ์กอบรมการแพทยแ์ผนไทย (เรือนหมอเพญ็นภา) 
โดยอยู่ภายใตห้น่วยงานโรงพยาบาลการแพทยแ์ผนไทยและการแพทยผ์สมผสาน กรมการแพทย์
แผนไทยและการแพทยท์างเลือกเพื่อเปิดใหบ้ริการตรวจ  วนิิจฉยั  รักษาโรคดา้นการแพทยแ์ผนไทย 
และการแพทยผ์สมผสาน ส่งเสริมสุขภาพแผนไทย รวมถึงการป้องกนัฟ้ืนฟูสุขภาพด้วยศาสตร์
การแพทยแ์ผนไทยและการแพทยผ์สมผสาน 
  4.2.1  งานบริการ 
   1)  ตรวจ วนิิจฉยั และรักษาโรคทัว่ไป 
   2)  งานหตัถการเพื่อการรักษา เช่น นวดรักษา ประคบสมุนไพร อบสมุนไพร 
เป็นตน้ 
   3)  งานเภสัชกรรมไทย ให้บริการทั้งยาสมุนไพรส าเร็จรูปและยาสมุนไพร
ปรุงเฉพาะราย 
   4)  งานหตัถการเพื่อส่งเสริมสุขภาพ เช่น นวดตวัเพื่อสุขภาพ นวดฝ่าเทา้เพื่อ
สุขภาพ ประคบสมุนไพรเพื่อสุขภาพ อบสมุนไพรเพื่อสุขภาพ เป็นตน้ 
   5)  งานจ าหน่ายผลิตภณัฑส์มุนไพร 
  4.2.2  คลินิกแพทย์และแพทย์แผนไทยเฉพาะทาง 
   1)  คลินิกฝังเขม็  เปิดใหบ้ริการทุกวนัพุธ 
   2)  คลินิกดูแลขอ้เข่าผูสู้งอาย ุเปิดใหบ้ริการทุกวนัพฤหสั 
   3)  คลินิกโรคน้ิวล็อค เปิดใหบ้ริการทุกวนัจนัทร์ 
   4)  คลินิกรักษาโรคตอ้ดว้ยหนามหวาย เปิดใหบ้ริการเดือนละ 1 คร้ัง ติดต่อกนั 
3 วนั 
 
ตารางท่ี 2.1  อตัราค่าบริการ 
 

รูปแบบการใหบ้ริการ อตัราค่าบริการ 
นวดและประคบเพื่อการรักษา 300 
นวดเพื่อการรักษา 250 
นวดเพื่อสุขภาพ 1 ชัว่โมง 200 
นวดฝ่าเทา้เพื่อสุขภาพ 1 ชัว่โมง 200 
ประคบสมุนไพรทั้งตวัเพื่อสุขภาพ 250 
ประคบสมุนไพรเพื่อการรักษา 250 
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ตารางท่ี 2.1  (ต่อ) 
 

 
 

 
   

  
 

ภาพท่ี 2.4  ขั้นตอนการเขา้รับบริการ ศูนยส่์งเสริมสุขภาพแผนไทย กรมการแพทยแ์ผนไทย 
 และการแพทยท์างเลือก 

 

5.  งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 
 สุภทัรา ม่ิงปรีชา (2550)  ศึกษาเร่ือง ความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ
แผนกผูป่้วยนอกต่อคุณภาพบริการของโรงพยาบาลแพร่ 
 พบวา่การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาและเปรียบเทียบความคาดหวงัและความ
พึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการแผนกผูป่้วยนอกต่อคุณภาพบริการของโรงพยาบาลแพร่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีใช้
ในการวิจยัคร้ังน้ีได้แก่ ประชาชนผูม้าใช้บริการแผนกผูป่้วยนอก 8 แผนก คือ แผนกอายุรกรรม 
แผนกศลัยกรรม แผนกศลัยกรรมกระดูก แผนกสูติ-นรีเวชรกรรม แผนกเวชกรรมฟ้ืนฟู แผนกทนัตกรรม 
แผนกหู คอ จมูก และแผนกจกัษุ(ตา) ผลการวิจยัพบว่า 1) ความคาดหวงัและความพึงพอใจของ
ผูใ้ช้บริการแผนกผูป่้วยนอกต่อคุณภาพบริการของโรงพยาบาลแพร่ ในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก 
ทั้ง 5 ด้าน  2) เปรียบเทียบความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการแผนกผูป่้วยนอกต่อ
คุณภาพบริการของโรงพยาบาลแพร่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ การตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ 

รูปแบบการใหบ้ริการ อตัราค่าบริการ 
อบสมุนไพรทั้งตวัเพื่อการรักษา 150 
อบสมุนไพรเพื่อสุขภาพ 150 
ฝังเขม็ 250 
ค่าบริการทางการแพทย ์(บ่งตอ้) 50 
ยาสมุนไพร คิดตามราคาแพทยส์ั่ง 

ขั้นตอน
การเข้ารับ
บริการ 

ท าบตัร
ผูรั้บบริการ 

รับการ
ตรวจรักษา 

จ่าย
ค่าบริการ 

หตัถการอ่ืนๆ 
จ่ายยาสมุนไพร 
อบสมุนไพร 
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การให้ความเช่ือมัน่ต่อผูใ้ช้บริการ และการเขา้ใจ เห็นอกเห็นใจของผูใ้ช้บริการแตกต่างกนัอย่างมี
นัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ส่วนผูใ้ช้บริการสิทธ์ิต่างกันมีความคาดหวงัและความพึงพอใจต่อ
คุณภาพบริการไม่แตกต่างกนั 
 เกษศิรินทร์ สุจาค า (2552)  ศึกษาเร่ือง คุณภาพบริการตามความคาดหวงัและการรับรู้
ในหน่วยบริการ การแพทยเ์สริมและการแพทยท์างเลือกสังกดักองทพับก 
 การศึกษาน้ีมีวตัถุประสงค์ (1) เพื่อศึกษาและเปรียบเทียบความแตกต่างของ คุณภาพ
การบริการในหน่วยบริการการแพทยเ์สริมและการแพทยท์างเลือกสังกดักองทพบกท่ีคลินิกฝังเข็ม
กรมแพทยท์หารบกตามความคาดหวงัและการรับรู้ของผูรั้บบริการ (2) เปรียบเทียบความแตกต่าง
ของคุณภาพบริการตามความคาดหวงัระหวา่งกลุ่มท่ีมีคุณลกัษณะทางประชากรดา้นเพศ  สถานภาพ
สมรส  ระดบัการศึกษา  อาชีพ  และรายไดแ้ตกต่างกนั  และ (3) ศึกษาความสัมพนัธ์ของคุณลกัษณะ
ทางประชากรดา้นอาย ุประสบการณ์ในการรับบริการการรับรู้ ขอ้มูลข่าวสารและความจ าเป็นส่วนบุคคล
ในการรับบริการคุณภาพบริการตามความคาดหวงักลุ่มตวัอยา่ง คือผูม้ารับการรักษา โดยวิธีฝังเข็ม
จากคลินิกฝังเขม็ของหน่วยตรวจโรคกรมแพทย ์ทหารบก ผลการศึกษาพบวา่  1) ความคาดหวงัและ
การรับรู้ต่อคุณภาพบริการของผูรั้บบริการใน ทุกดา้น และภาพรวมอยูใ่นระดบัสูงโดยคุณภาพบริการ
ตามการรับรู้โดยรวมเท่ากบั 6.12 (S.D. = .81) และคุณภาพบริการ ตามความคาดหวงัโดยรวมเท่ากบั 
5.99 (S.D. = .87) มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ ท่ีระดบั .05  2) ปัจจยัดา้น เพศ  สถานภาพ
สมรส  และระดบัการศึกษาความคาดหวงั คุณภาพบริการไม่มีความแตกต่างกนั ส่วนปัจจยัดา้นรายได้
และอาชีพมีความแตกต่าง กนัอยา่งมีนยัส าคญั ท่ีระดบั .05  3) ปัจจยัดา้นอาย ุ ความจ าเป็นในการมา
รับบริการมีความสัมพนัธ์กบัความคาดหวงั   ต่อคุณภาพบริการ ส่วนประสบการณ์ในการมารับบริการ
และการไดรั้บ ขอ้มูลข่าวสารผา่นส่ือต่าง ๆ ไม่มีความสัมพนัธ์กบัความคาดหวงัในคุณภาพบริการ  
 กนัตก์วินท ์ภูมิสวสัด์ิ (2555) ไดศึ้กษาเร่ืองเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้ต่อ
คุณภาพการบริการของผูป่้วยในโรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึงในเขตบางนา กรุงเทพมหานคร 
 การวิจยัเชิงส ารวจน้ี มีวตัถุประสงค์เพื่อ 1) ศึกษาระดบัความคาดหวงัและการรับรู้               
ต่อคุณภาพการบริการ  2) เปรียบเทียบความคาดหวงักบัการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการ  3) เปรียบเทียบ
ความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของผูป่้วยในตามปัจจยัทางดา้นคุณลกัษณะของ
ผูป่้วย และปัจจยัดา้นการรักษา และ 4) ศึกษาปัญหา อุปสรรค และขอ้เสนอแนะของผูป่้วยในต่อ
คุณภาพบริการ ประชากรท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ี คือ ผูป่้วยใน จากผลการวจิยัพบวา่  1) ในระดบัความ
คาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการบริการ อยู่ในระดบัสูงมากส่วนเร่ืองความเพียงพอของท่ีจอดรถ 
การจดัอาหารไดอ้ยา่งเหมาะสม และความมัน่ใจในการรักษา   มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ
อยูใ่นระดบัสูง  2) การเปรียบเทียบความคาดหวงักบัการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการนั้น พบวา่มีความ
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แตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ ซ่ึงค่าเฉล่ียความคาดหวงัสูงกว่าการรับรู้คุณภาพการบริการ  
3) เร่ืองความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการบริการ  เม่ือจ าแนกตามปัจจยัด้านคุณลกัษณะของ
ผูป่้วย ดา้นประสบการณ์การใชบ้ริการ และแผนกท่ีมาใชบ้ริการ พบวา่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติ  และ 4) เร่ืองปัญหาและขอ้เสนอแนะ คือ ระยะเวลารอคอยในการใหบ้ริการ ความสะดวกสบาย 
อาคาร สถานท่ีใหบ้ริการและส่ิงแวดลอ้ม และการบริการของแพทย ์พยาบาล/ผูช่้วยพยาบาล  
 วสุพชัร์ แกว้ก้ิม (2554)  ไดท้  าการศึกษาเร่ืองความคาดหวงัและการรับรู้ของประชาชน        
ต่อคุณภาพการบริการโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล จงัหวดันครศรีธรรมราช 
 การวิจยัเชิงส ารวจน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษา 1) คุณลกัษณะส่วนบุคคลของประชาชน
ท่ีรับบริการ  2) ความคาดหวงัและการรับรู้ของประชาชน ต่อคุณภาพบริการ  3) ความแตกต่างระหว่าง
ความคาดหวงักบัการรับรู้ของประชาชนต่อคุณภาพบริการ  4) ความแตกต่างระหวา่งความคาดหวงั
กบัการรับรู้ของประชาชนตามคุณลกัษณะส่วนบุคคล  และ 5) ขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัการพฒันา
คุณภาพบริการ ผลการวิจยัพบว่า 1) ประชาชนส่วนใหญ่ท่ีมารับบริการ เป็นเพศหญิง มีอายุเฉล่ีย 
41.12 ปี มีสถานภาพสมรสคู่  มีการศึกษาประถมศึกษาหรือต ่ากวา่  มีอาชีพเกษตรกรรม  มีรายไดเ้ฉล่ีย
ต่อเดือน 5,000 - 10,000 บาท ส่วนใหญ่จะเคยมารับบริการแลว้ และเหตุจูงใจท่ีส าคญั คือ อยูใ่กลบ้า้น 
เดินทางสะดวก ส่วนใหญ่กลบัมารับบริการซ ้ าอีก  2) ประชาชนมีความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพ
บริการอยูใ่นระดบัมาก 3) ระดบัคะแนนเฉล่ียความคาดหวงัมากกวา่การรับรู้แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติ 4) ความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพบริการในดา้นลกัษณะส่วนบุคคลไม่แตกต่างกนั 
และ 5) ขอ้เสนอแนะของประชาชน คือ ควรจดัเตรียมรถพยาบาลในสถานการณ์ฉุกเฉินตลอด 24 ชัว่โมง  
และเพิ่มท่ีจอดรถ และส่ิงอ านวยความสะดวก รวมถึงการขยายพื้นท่ีให้บริการ ควรพฒันาศกัยภาพ
บุคลากร เพิ่มบุคลากรและอุปกรณ์ทางการแพทยใ์หเ้พียงพอ  เพื่อพฒันาคุณภาพบริการ 
 ศราวุธ นิลศร (2555) ศึกษาเร่ือง ความคาดหวงัและการรับรู้ในคุณภาพการบริการ 
ของผูใ้ช้บริการสถานบริการการแพทย์แผนไทย กรณีศึกษา สถานบริการสาธารณสุขของรัฐ  
ภาคตะวนัออกเฉียงเหนือตอนล่าง 
 การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษา 1) พฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการจากสถานบริการ
การแพทยแ์ผนไทย  2) ความคาดหวงัและการรับรู้ในคุณภาพบริการของผูใ้ช้บริการจากสถาน
บริการการแพทยแ์ผนไทย และ 3) ความสัมพนัธ์ระหวา่งประชากรศาสตร์ พฤติกรรม ของผูใ้ช้บริการ 
สถานบริการการแพทยแ์ผนไทย ผลการวจิยัพบวา่ส่วนใหญ่ผูม้ารับบริการเป็นเพศหญิง อายรุะหวา่ง 
41-50 ปี การศึกษาระดบัปริญญาตรี มีอาชีพรับราชการ รายไดต่้อเดือนไม่เกิน 10,000 บาท ไม่มีโรค
ประจ าตวั พฤติกรรมของผูใ้ช้บริการสถานบริการการแพทยแ์ผนไทยของกลุ่มตวัอย่าง เลือกใช้
บริการนวดตวัมากท่ีสุด ร้อยละ 92.75 มีเหตุผลในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการมากท่ีสุดคือ เพราะ
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รู้จกัคุน้เคยกบัเจา้ของหรือพนกังานในสถานบริการ ร้อยละ 26.50 สาเหตุท่ีใชบ้ริการสถานบริการ
การแพทยแ์ผนไทยมาท่ีสุด คือ เพื่อบ าบดัรักษาโรค ร้อยละ 82.75 ส่วนใหญ่ไดรั้บข่าวสารการแพทย์
แผนไทยจากเพื่อน ร้อยละ 67.75  มีค่าใชจ่้ายต่อคร้ังท่ีใชบ้ริการการแพทยแ์ผนไทยคร้ังละ 201-300 
บาท มากท่ีสุด ร้อยละ 40.50 มีความถ่ีในการใช้บริการต่อคร้ังไม่แน่นอนมากท่ีสุดร้อยละ 36.00 
ส่วนใหญ่ใชบ้ริการในช่วงเวลา 8.30-12.00 น. มากท่ีสุด ร้อยละ 31.50 นิยมใชบ้ริการในวนัจนัทร์-ศุกร์ 
ร้อยละ 65.00 ระยะเวลาในการใช้บริการต่อคร้ังส่วนใหญ่ใช้เวลา 2-3 ชัว่โมง สถานบริการ การแพทย์
แผนไทยท่ีใชบ้ริการเป็นประจ าคือ สถานบริการสาธารณสุขของรัฐ เช่น โรงพยาบาล สถานีอนามยั
เป็นตน้ มากท่ีสุด ร้อยละ 87.75 มีผูมี้ส่วนร่วมในการตดัสินใจในการเลือกใช้บริการสถานบริการ
การแพทย์แผนไทย คือ ตนเอง ร้อยละ 52.00 ส่วนใหญ่หลังจากการใช้บริการไม่ได้รับอาการ
บาดเจบ็มากท่ีสุด ร้อยละ 96.50 มีการแนะน าบุคคลอ่ืนใหใ้ชบ้ริการมากท่ีสุด ร้อยละ 96.50  
 ความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการของผูใ้ช้บริการสถานบริการการแพทยแ์ผนไทย
อยูใ่นระดบัมาก ทั้งโดยรวมและรายดา้น โดยดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ ดา้นความมัน่ใจแก่ผูม้า
รับบริการ ในส่วนการรับรู้ต่อคุณภาพบริการของผูใ้ชบ้ริการสถานบริการการแพทยแ์ผนไทย อยูใ่น
ระดบัมาก ส่วนรายด้านนั้นอยู่ในระดบัมากทุกด้านมีเพียงด้านความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ อยู่ใน
ระดบัมากท่ีสุด ในส่วนรายดา้นค่าเฉล่ียของการรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการสถานบริการการแพทยแ์ผนไทย
มีค่ามากกวา่ค่าเฉล่ียของผูใ้ชบ้ริการสถานบริการการแพทยแ์ผนไทยในทุกดา้น 
 ความสัมพนัธ์ระหวา่งประชากรศาสตร์ กบัพฤติกรรม ความคาดหวงัและการรับรู้ของ
ผูใ้ชบ้ริการสถานบริการการแพทยแ์ผนไทย พบวา่ สถานภาพทางประชากรศาสตร์ท่ีมีความสัมพนัธ์
กบัพฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการ ไดแ้ก่ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดต่้อเดือน อยา่งมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ี 0.05 
 ความสัมพนัธ์ระหว่างประชากรศาสตร์ กบัความคาดหวงัในคุณภาพการบริการของ
ผูใ้ชบ้ริการสถานบริการการแพทยแ์ผนไทย พบวา่ สถานภาพทางประชากรศาสตร์ท่ีมีความสัมพนัธ์
กบัความคาดหวงัในคุณภาพการบริการ ไดแ้ก่ อายุ อาชีพ รายไดต่้อเดือน อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 
0.05 
 ความสัมพนัธ์ระหวา่งประชากรศาสตร์ กบัการรับรู้ในคุณภาพการบริการของผูใ้ชบ้ริการ
สถานบริการการแพทยแ์ผนไทย พบวา่ สถานภาพทางประชากรศาสตร์ท่ีมีความสัมพนัธ์กบัการรับรู้
คุณภาพบริการ ไดแ้ก่ เพศ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดต่้อเดือน อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 
0.05 
 แวสูไฮลา ลูโบะเด็ง (2555) ไดศึ้กษาเร่ืองความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการให้บริการ
ของผูป่้วยนอกโรงพยาบาลยีง่อเฉลิมพระเกียรติ 80 พรรษา จงัหวดันราธิวาส 
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 งานวิจยัน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาและเปรียบเทียบระดบัความคาดหวงัและการรับรู้
คุณภาพการให้บริการของผูป่้วยนอกโรงพยาบาลยี่งอเฉลิมพระเกียรติ 80 พรรษา จงัหวดันราธิวาส 
จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล และพฤติกรรมผูป่้วยนอก ผลการศึกษาพบวา่ ผูป่้วยนอกส่วนใหญ่เป็น
หญิง อายุมากกว่า 50 ปี มีสถานภาพสมรส นบัถือศาสนาอิสลาม ประกอบอาชีพอยู่ในกลุ่มอ่ืน ๆ  
คือ แม่บา้น เกษียณ และลูกจา้งทัว่ไป การศึกษาต ่ากวา่ระดบัปริญญาตรี มีรายไดไ้ม่เกิน 10,000 บาท
ต่อเดือน มีระยะทางจากบา้นถึงโรงพยาบาลในช่วง 5-9 กิโลเมตร นบัการรักษาคลินิกทัว่ไป ในวนั
พฤหสับดี รับบริการ 1-3 คร้ังต่อเดือน โดยใชสิ้ทธิบตัรประกนัสุขภาพถว้นหนา้ และมีความสะดวก
ในการเดินทางมารับบริการ พบว่าผูป่้วยนอกมีระดับความคาดหวงัและระดับการรับรู้คุณภาพ      
การใหบ้ริการในภาพรวมระดบัมาก  
 ความคาดหวงัจ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลของผูป่้วยนอก พบวา่ในภาพรวมผูป่้วยนอก
มีอาชีพต่างกนั มีความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการแตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 ส่วนการวเิคราะห์การรับรู้จ าแนกตามพฤติกรรมของผูป่้วยนอก พบวา่ในภาพรวมผูป่้วย
นอกท่ีมีท่ีเขา้รับการรักษา วนัท่ีมารับบริการและมูลเหตุการจูงใจในการบริการท่ีต่างกนั มีการรับรู้
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 ไดท้  าการเปรียบเทียบระดบัความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการให้บริการผูป่้วยนอก 
พบวา่มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ในดา้นผลการตรวจ ดา้นผลการวินิจฉยั
เบ้ืองต้น ด้านความเห็นและค าแนะน า ด้านทกัษะท่ีส าคญั ด้านการเฝ้าระวงัดูแล ด้านผลิตภัณฑ์ 
ในบริการ ดา้นหตัถการ ดา้นกิจกรรมบริการ  ดา้นส่ิงของและสถานท่ี และดา้นส่ิงส่งมอบท่ีมีผลกระทบ
ต่อชุมชนและสังคม โดยดา้นส่ิงส่งมอบท่ีมีผลกระทบต่อชุมชนและสังคมมีความแตกต่างกนัมากท่ีสุด 
รองลงมาคือ ดา้นความเห็นและค าแนะน า ดา้นทกัษะท่ีส าคญัและดา้นกิจกรรมบริการ 
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บทที ่ 3 

วธีิด ำเนินกำรวจิัย 
 
 
 การวจิยัคร้ังน้ีเป็นการวจิยัเชิงส ารวจ (Survey Research) ผูว้จิยัมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษา                   
ความคาดหวงัและการรับรู้ของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการให้บริการของศูนยส่์งเสริมสุขภาพแผนไทย
กรมการแพทยแ์ผนไทยและการแพทยท์างเลือก  โดยมีวธีิในการด าเนินการวจิยั ตามล าดบัดงัต่อไปน้ี 
  1.  ประชากร และกลุ่มตวัอยา่ง 
  2.  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 
  3.  การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
  4.  สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูลและการวเิคราะห์ขอ้มูล 
 

1.  ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
 
 ประชากรและกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ี คือ 
 1.1  ประชำกรที่ใช้ในกำรวิจัยคร้ังนี้ คือ ผูรั้บบริการท่ีศูนยส่์งเสริมสุขภาพแผนไทย ฯ 
อา้งอิงจากอตัราเฉล่ียการมารับบริการยอ้นหลงั 6 เดือน มีผูม้ารับบริการ 2,600 คน คนตามจ านวน
คร้ังท่ีรับบริการ  
 1.2  โดยกลุ่มตัวอย่ำงที่ใช้ในกำรวิจัย ค  านวณจากผูรั้บบริการท่ีศูนย์ส่งเสริมสุขภาพ 
แผนไทย ตาม 1.1 โดยค านวณจ านวนขนาดของกลุ่มตัวอย่างจากสูตรของสูตรเครซ่ีและมอร์แกน                                
(Krejcie & Morgan,1970) ไดจ้  านวนกลุ่มตวัอยา่ง 347 คน ดงัน้ี 

สูตร  n   =        χ2Np(1-p) 
         e2  (N-1)+ χ2 p(1-p) 
  โดย   

n = ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
N = ขนาดของประชากรท่ีใชใ้นการศึกษา 
e  = ระดบัความคลาดเคล่ือนของการสุ่มตวัอยา่งท่ียอมรับได ้(ในการศึกษาคร้ังน้ี

ก าหนดใหเ้ท่ากบั 0.05) 
  χ2 =  ค่าไคสแควร์ท่ี df  เท่ากบั 1 และระดบัความเช่ือมัน่ 95% (  χ2 =3.841) 
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  p =  สัดส่วนของลกัษณะท่ีสนใจในประชากร (ถา้ไม่ทราบใหก้ าหนด p= 0.5) 
 

เม่ือน ามาแทนค่า จะไดข้นาดของกลุ่มตวัอยา่ง ดงัน้ี 
n   =          3.841x2600x0.5x0.5 

           (0.5)2 x(2600-1)+ 3.841x0.5x0.5 
  n   =   347.0046   ≈  347 
  ดงันั้น ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งท่ีผูว้ิจยัจะน ามาใชใ้นการศึกษาตอ้งไม่นอ้ยกวา่ 347 คน 
และเพื่อป้องกนัการสูญหายของกลุ่มตวัอยา่ง ผูว้จิยัจึงใชข้นาดกลุ่มตวัอยา่งทั้งหมดจ านวน 400 คน  
  การเลือกวิธีสุ่มอยา่งง่าย (Sample Random Sampling) ดว้ยวิธีการจบัฉลากโดยเขียน          
เลข 1 และ เลข 2 แลว้มว้นใส่ภาชนะแลว้ให้ผูรั้บบริการท่ีมาใชบ้ริการท่ีศูนยส่์งเสริมสุขภาพแผนไทย 
ให้จบัฉลากหากไดห้มายเลข 1 จะท าการแจกแบบสอบถามท่ีไดจ้ดัเตรียมไวใ้ห้โดยไม่ซ ้ าคนเดิมให้
ครบตาม จ านวน 400 คน ในระหวา่งวนัท่ี 16 - 30 มิถุนายน 2562 
 

2.  เคร่ืองมือทีใ่ช้ในกำรวจิัย 
 
 เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยัคร้ังน้ี เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัความคาดหวงัและการรับรู้
ของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการให้บริการของศูนยส่์งเสริมสุขภาพแผนไทย  ท่ีผูว้ิจยัสร้างข้ึนเพื่อใช้
ในการเก็บรวบรวมขอ้มูล มีวธีิการสร้างตามล าดบัขั้นตอนดงัน้ี 
 2.1  ศึกษำขอบเขตของเน้ือหำ แนวคิด ทฤษฎเีอกสำรต ำรำต่ำง ๆ ทีเ่กีย่วข้อง เพื่อน ามา
เป็นแนวทางในการก าหนดขอบเขตและโครงสร้างของเน้ือหา ในการสร้างขอ้ค าถามในแบบสอบถาม 
  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลส าหรับวจิยัคร้ังน้ีเป็นแบบสอบถามท่ีผูว้ิจยั
สร้างข้ึน โดยแบ่งออกเป็น 3 ส่วนดงัน้ี 
  2.1.1  ส่วนที่ 1 แบบสอบถามเกี่ยวกับข้อมูลทั่วไปของผู้ ตอบแบบสอบถาม
ประกอบดว้ย เพศ อายุ การศึกษา อาชีพ รายได ้ สิทธิการรักษาพยาบาล  ลกัษณะค าถามเป็นแบบ
ปลายเปิดและปลายปิด 
  2.1.2  ส่วนที่ 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับความคาดหวังและการรับรู้ของผู้ รับบริการต่อ

คุณภาพการให้บริการของศูนย์ส่งเสริมสุขภาพแผนไทย โดยแบ่งออกเป็น 5 ดา้นดงัน้ีคือ 
   1)  ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 
   2)  ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้
   3)  ดา้นการตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ 
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   4)  ดา้นการใหค้วามมัน่ใจต่อผูใ้ชบ้ริการ 
   5)  ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูใ้ชบ้ริการ 
   โดยแบบสอบถามตอนท่ี 2 น้ี เป็นแบบสอบถามแบบประมาณค่า (rating 
scale) 5 ระดบั เป็นค าถามปลายปิด ซ่ึงมีการแปลความหมายดงัน้ี 
ระดบั 5 หมายถึง ความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพบริการของผูใ้ชบ้ริการมากท่ีสุด 
ระดบั 4 หมายถึง ความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพบริการของผูใ้ชบ้ริการมาก 
ระดบั 3 หมายถึง ความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพบริการของผูใ้ชบ้ริการปานกลาง 
ระดบั 2 หมายถึง ความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพบริการของผูใ้ชบ้ริการนอ้ย 
ระดบั 1 หมายถึง ความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพบริการของผูใ้ชบ้ริการนอ้ยท่ีสุด 
  2.1.3  ส่วนที่ 3 แบบสอบถามปลายเปิดเกี่ยวกับข้อเสนอแนะและความคิดเห็นของ

ผู้ใช้บริการ 
 2.2  น ำแบบสอบถำม เสนอคณะกรรมกำรที่ปรึกษำวทิยำนิพนธ์ เพื่อตรวจสอบและให้
ขอ้เสนอแนะ 
 2.3  น ำแบบสอบถำมที่ผ่ำนควำมเห็นของคณะกรรมกำรที่ปรึกษำวิทยำนิพนธ์น ำเสนอ
ให้ผู้เช่ียวชำญจ ำนวน 3 ท่ำน ตรวจสอบควำมเที่ยงตรงตำมเน้ือหำ (Content Validity) จากนั้นน า
ผลการตรวจแบบสอบถามของผูเ้ช่ียวชาญแต่ละท่านมาค านวณหาค่า ดชันีความสอดคลอ้งระหวา่ง
ขอ้ค าถาม และวตัถุประสงค ์(Item Objective Congruence Index : IOC)โดยขอ้ค าถามใดท่ีมี ค่าดชันีความ
สอดคลอ้งต ่ากวา่ 0.5 ควรปรับปรุงแกไ้ข ตามค าแนะน าและการให้ขอ้เสนอแนะจากผูท้รงคุณวุฒิหรือ
ผูเ้ช่ียวชาญน ามาปรับปรุงแกไ้ข แลว้เสนอต่ออาจารยท่ี์ปรึกษาวทิยานิพนธ์  
 2.4  น ำแบบสอบถำมไปทดลองใช้กับประชำชนผู้มำใช้บริกำร ท่ีไม่ใช่กลุ่มตวัอย่างท่ี
โรงพยาบาลการแพทยแ์ผนไทยและการแพทยผ์สมผสาน กรมการแพทยแ์ผนไทยและการแพทย์
ทางเลือก จ านวน 30 คน ระหวา่งวนัท่ี 1 – 7 มิถุนายน 2562 เพื่อหาความเช่ือมัน่ดว้ยการหาค่าสัมประสิทธ์ิ
อลัฟ่า (Alpha Coefficient) ตามวิธีของครอนบคั (Cronbach) และปรับปรุงแก้ไขขอ้บกพร่องของ
แบบสอบถามท่ีผา่นการตรวจสอบความตรงตามเน้ือหาและหาความเช่ือมัน่ของเคร่ืองมือ ซ่ึงไดค้่า
ความเช่ือมัน่ของความคาดหวงัและการรับรู้ของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการให้บริการ เท่ากบั 0.99  
ท่ีมีความเหมาะสมท่ีสามารถน าไปใชจ้ริงเสนอต่ออาจารยท่ี์ปรึกษาวิทยานิพนธ์ เพื่อพิจารณาอนุญาติ
ใหค้วามเห็นชอบใหน้ าไปใหใ้นการเก็บขอ้มูลต่อไป 
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3.  กำรเกบ็รวบรวมข้อมูล  
 
 ผูว้จิยัด าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูลดงัน้ี 
 3.1  ผู้วิจัยได้น ำหนังสือรำชกำรจำกสำขำวิชำวิทยำศำสตร์สุขภำพ  มหาวิทยาลัย 
สุโขทยัธรรมาธิราช ถึงอธิบดีกรมการแพทยแ์ผนไทยและการแพทยท์างเลือก เพื่อขอความอนุเคราะห์
ในการเก็บรวบรวมขอ้มูล 
 3.2  ผู้วิจัยท ำหนังสือช้ีแจงให้กับผู้เข้ำร่วมกำรวิจัย โดยอธิบายวตัถุประสงค์การเก็บ
ขอ้มูลคร้ังน้ีเพื่อด าเนินการวิจยัส าหรับนกัศึกษาปริญญาโท สาขาวิทยาศาสตร์สุขภาพ หลกัสูตร
สาธารณสุขศาสตรมหาบณัฑิต วิชาเอก บริหารสาธารณสุข มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช โดยจะ
รับรองวา่การเก็บขอ้มูลจะเป็นความลบั และจะน ามาเปิดเผยเฉพาะในรูปแบบท่ีเป็นผลสรุปการวิจยั
เท่านั้น 
 3.3  จัดกำรฝึกอบรมผู้ช่วยในกำรเกบ็ข้อมูล ไดแ้ก่ เจา้หนา้ท่ีประชาสัมพนัธ์ และผูช่้วย
แพทยแ์ผนไทย 2 คน ใหมี้ความเขา้ใจเน้ือหาวตัถุประสงคข์องการท างานวิจยั ค  าและทราบจ ากดัความ
ท่ีเก่ียวขอ้งในแบบสอบถาม ขั้นตอนในการเก็บขอ้มูล เทคนิคการสอบถามขอ้มูล เป็นตน้  
 3.4  ท ำกำรเก็บข้อมูลด้วยตนเองในกำรเก็บข้อมูล ด าเนินการแจกแบบสอบถามให้กบั
ประชากรกลุ่มเป้าหมายท่ีไดสุ่้มตวัอยา่งตามจ านวนท่ีตั้งไว ้โดยแจกในวนัท่ีผูป่้วยป่วยเขา้รับการรักษา 
ทั้งน้ีจะตอ้งไดรั้บความสมคัรใจ จากผูรั้บบริการก่อนน าแบบสอบถามใหผู้รั้บบริการตอบ พร้อมทั้ง
อธิบายและแนะน าในการตอบแบบสอบถาม และรอเก็บแบบสอบถามคืนจากผูรั้บบริการ  
 3.5  รวบรวมแบบสอบถำมทั้งหมด แล้วน ำมำวเิครำะห์ข้อมูล 
 

4.  สถิติทีใ่ช้ในกำรวเิครำะห์ข้อมูลและกำรวเิครำะห์ข้อมูล 
 
 4.1  สถิติเชิงพรรณนำ (Descriptive Statistics) 

  4.1.1  ข้อมูลส่วนบุคคล ใชส้ถิติเชิงพรรณนา โดยน ามาแจกแจงความถ่ี และหาค่า
ร้อยละ แลว้น าเสนอในรูปแบบของตาราง  
  4.1.2  ข้อมูลเกี่ยวกับความคาดหวังและการรับรู้ต่อคุณภาพบริการ ใช้สถิติเชิง
พรรณนา หาค่าเฉล่ีย (Mean) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ทั้งโดยรวม รายดา้น และ
รายขอ้ น าเสนอในรูปของตาราง เกณฑท่ี์ใชใ้นการแปลผล แบ่งเป็น 5 ระดบั ดงัน้ี 
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ค่ำคะแนนเฉลีย่  ควำมหมำย 
4.50 – 5.00   ความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพบริการของผูใ้ชบ้ริการมากท่ีสุด 
3.50 – 4.49   ความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพบริการของผูใ้ชบ้ริการมาก 
2.50 – 3.49   ความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพบริการของผูใ้ชบ้ริการปานกลาง 
1.50 – 2.49   ความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพบริการของผูใ้ชบ้ริการนอ้ย 
1.00 – 1.49   ความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพบริการของผูใ้ชบ้ริการนอ้ยท่ีสุด 
  4.1.3  ข้อมูลข้อเสนอแนะปลายเปิด ใชก้ารวิเคราะห์เชิงเน้ือหา แลว้น ามาแจกแจง
ความถ่ี (Frequencies) และหาค่าร้อยละ(Percentage) 
 4.2  สถิตเชิงอนุมำน (Inferential Statistics) 

  4.2.1  วัดระดับความแตกต่างระหว่างความคาดหวังกับการรับรู้ในคุณภาพการ
ให้บริการของศูนย์ส่งเสริมสุขภาพแผนไทย โดยใชส้ถิติวเิคราะห์ Paired – Sample T – Test   
  4.2.2  วัดความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยความคาดหวังกับการรับรู้ในคุณภาพ        
การให้บริการกับลักษณะส่วนบุคคลและการใช้บริการของผู้ รับบริการ ไดแ้ก่ เพศ อายุ การศึกษา 
อาชีพ รายไดต่้อเดือน สิทธิการรักษาพยาบาล และจ านวนคร้ังท่ีมารับบริการ โดยใชส้ถิติ F – Test 
และทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉล่ียของตัวแปรต้นท่ีมี มากกว่า 2 กลุ่ม โดยใช้สถิติ               
One -Way ANOVA   โดยเกณฑก์ารวดัระดบันยัส าคญัทางสถิติจะก าหนดท่ีระดบั 0.05    
 4.3  น ำข้อมูลที่รวบรวมได้ประมวลผลข้อมูล (Data Processing) โดยใช้โปรแกรม
ประยกุตท์างคณิตศาสตร์เพื่อท าการวเิคราะห์ขอ้มูล ดงัน้ี 
  4.3.1  การวิเคราะห์ข้อมูลส่วนที่ 1 ใช้สถิติวิเคราะห์เป็นค่าแจกแจงความถ่ี หาค่า
ร้อยละ น าเสนอในรูปของตาราง 
  4.3.2  การวิเคราะห์ข้อมูลส่วนที่ 2 โดยใช้สถิติทดสอบ Paired – Sample F – Test                   
ในการวิเคราะห์ ความแตกต่างระหวา่งความคาดหวงักบัการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการของศูนย์
ส่งเสริมสุขภาพฯ ใชส้ถิติทดสอบความแปรปรวนทางเดียว One -Way ANOVA ทดสอบความแตกต่าง
ระหว่างค่าเฉล่ียของตวัแปรตน้ท่ีมีมากกว่า 2 กลุ่ม ถา้มีความแตกต่างจะเปรียบเทียบรายคู่โดยใช้ 
LSD (Least Significant Difference) 
  4.3.3  การวิเคราะห์ข้อมูลส่วนที่ 3 ขอ้มูลขอ้เสนอแนะปลายเปิด ใช้การวิเคราะห์ 
เชิงเน้ือหา แลว้น ามาแจกแจงความถ่ี และหาค่าร้อยละ น าเสนอในรูปแบบตาราง 
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บทที ่4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 
 
   การศึกษาวิจยัคร้ังน้ีเป็นการศึกษาเร่ืองความคาดหวงัและการรับรู้ของผูรั้บบริการต่อ
คุณภาพการให้บริการของศูนยส่์งเสริมสุขภาพแผนไทย กรมการแพทยแ์ผนไทยและการแพทย์
ทางเลือกมีวตัถุประสงค์การศึกษาเร่ืองความคาดหวงัและการรับรู้ของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการ
ให้บริการของศูนย์ส่งเสริมสุขภาพแผนไทย  กรมการแพทย์แผนไทยและการแพทย์ทางเลือก  
ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาทั้งส้ิน 347 คน เก็บรวบรวมขอ้มูลจากแบบสอบถามความคาดหวงัและ
การรับรู้ของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการใหบ้ริการของศูนยส่์งเสริมสุขภาพแผนไทย  กรมการแพทย์
แผนไทยและการแพทยท์างเลือก สามารถน ามาวิเคราะห์และประมวลผล น าเสนอผลการวิเคราะห์
ขอ้มูล ดงัน้ี  
 ตอนท่ี 1 วิเคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูรั้บบริการของศูนยส่์งเสริมสุขภาพแผนไทย  
กรมการแพทยแ์ผนไทยและการแพทยท์างเลือก 
 ตอนท่ี 2 วิเคราะห์ระดับความคาดหวงัของศูนยส่์งเสริมสุขภาพแผนไทย กรมการ
แพทยแ์ผนไทยและการแพทยท์างเลือก 
 ตอนท่ี 3 วเิคราะห์ระดบัการรับรู้ของศูนยส่์งเสริมสุขภาพแผนไทย กรมการแพทยแ์ผนไทย
และการแพทยท์างเลือก 
 ตอนท่ี 4 วิเคราะห์เปรียบเทียบระดบัความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการ
ของศูนยส่์งเสริมสุขภาพแผนไทย กรมการแพทยแ์ผนไทยและการแพทยท์างเลือก  
 ตอนท่ี 5 วิเคราะห์เปรียบเทียบระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการของศูนย์
ส่งเสริมสุขภาพแผนไทย กรมการแพทยแ์ผนไทยและการแพทยท์างเลือก ตาม เพศ อายุ การศึกษา 
อาชีพ รายได ้สิทธิการรักษาพยาบาล และจ านวนคร้ังท่ีมารับบริการ 
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1.  ตอนที ่1  วเิคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้รับบริการของศูนย์ส่งเสริมสุขภาพ แผนไทย 
กรมการแพทย์แผนไทยและการแพทย์ทางเลือก 
 
 คุณลกัษณะของกลุ่มทดลองในคร้ังน้ีคือ ขอ้มูลส่วนบุคคล โดยใชส้ถิติพรรณนา แสดง
จ านวน ร้อยละ แสดงรายละเอียดดงัตารางท่ี 4.1 
 
ตารางท่ี 4.1  ขอ้มูลส่วนตวั  

(n=347) 
กลุ่มตวัอยา่ง จ านวน ร้อยละ 

เพศ   
      ชาย 116 33.4 
      หญิง 231 66.6 
      รวม 347 100.0 

อายุ   
     ต  ่ากวา่ 20 ปี 85 24.5 
     21-30 ปี 59 17.0 
     31-40 ปี 94 27.1 
     41-50 ปี 42 12.1 
     51-60 ปี 56 16.1 
     60 ปีข้ึนไป 11 3.2 
รวม 347 100.0 

ระดับการศึกษาสุงสุด       
     ประถมศึกษา 4 1.2 
     มธัยมศึกษาตอนตน้ 9 2.6 
     มธัยมศึกษาตอนปลาย  24 6.9 
     อนุปริญญา 21 6.1 
     ปริญญาตรี 250 72.0 
     สูงกวา่ปริญญาตรี 39 11.2 
รวม 347 100.0 
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ตารางท่ี 4.1  (ต่อ)  
 

กลุ่มตวัอยา่ง จ านวน ร้อยละ 
อาชีพทีท่่านท าอยู่ในปัจจุบัน   
     เกษตรกรรม 8 2.3 
    คา้ขาย 20 5.8 
    รับจา้ง 18 5.2 
    ธุรกิจส่วนตวั 112 32.3 
    รับราชการ/รัฐวสิาหกิจ 157 45.2 
     พนกังานราชการ/ลูกจา้ง 31 8.9 
     อ่ืน ๆ ระบุ 1 0.3 
รวม 347 100.0 

รายได้ของท่านเฉลีย่/เดือน  
(รวมรายได้ประจ าและรายได้เสริม) 

  

     นอ้ยกวา่ 10,000 บาท 23 6.6 
      10,001-15,000 บาท  34 9.8 
      15,001-20,000 บาท  68 19.6 
      20,001-25,000 บาท 66 19.0 
      25,001-30,000 บาท 53 15.3 
      มากกวา่ 30,000 บาท 103 29.7 
รวม 347 100.0 

ท่านมีสิทธิการรักษาพยาบาลแบบใด   
     สวสัดิการราชการ 140 40.3 
     สวสัดิการจากหน่วยงาน 61 17.6 
      ประกนัสุขภาพ 26 7.5 
      ประกนัสังคม 35 10.1 
     จ่ายเอง 84 24.5 
รวม 347 100.0 
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ตารางท่ี 4.1  (ต่อ) 
 

กลุ่มตวัอยา่ง จ านวน ร้อยละ 
ท่านมารับบริการคร้ังนีค้ร้ังที่เท่าใด   
     คร้ังท่ี 1 22 6.3 
     คร้ังท่ี 2 29 8.4 
     คร้ังท่ี 3 40 11.5 
     มากกวา่ 3 คร้ัง 256 73.8 
รวม 347 100 

 
 จากตาราง 4.1 กลุ่มตวัอยา่งท่ีร่วมตอบแบบสอบถามในการศึกษาวจิยัคร้ังน้ี เป็นเพศหญิง  
มาใชบ้ริการมากกวา่ คิดเป็นร้อยละ 66.6 และจ าแนกตามกลุ่มอายุของผูท่ี้ตอบแบบสอบถามมีอายุ
ระหว่าง  31- 40 ปี มากท่ีสุดคิดเป็นร้อยละ 27.1 ส่วนกลุ่มอายุท่ีมีจ  านวนน้อยสุดคืออายุ 60 ปีข้ึนไป  
คิดเป็นร้อยละ 3.2 
  กลุ่มตวัอย่างแบ่งตามระดบัการศึกษาสูงสุดพบว่ามี ระดบัการศึกษาระดบัปริญญาตรี       
มากท่ีสุด  คิดเป็นร้อยละ 72.0  
  ขอ้มูลด้านอาชีพพบว่าอาชีพรับราชการ / รัฐวิสาหกิจ มากท่ีสุดคิดเป็นร้อยละ 45.2        
รายไดต่้อเดือนพบมากท่ีสุด มากกว่า 30,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 29.7 รองลงมามีรายได้ 15,001-
20,000 บาท และรายได ้20,001 - 25,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 19.6 และร้อยละ 19.0 ตามล าดบั ขอ้มูล
ด้านสิทธิการรักษาพยาบาล สวสัดิการราชการ พบมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 40.3 รองลงมาคือ  
จ่ายเอง และสวสัดิการจากหน่วยงาน คิดเป็นร้อยละ 24.2 และร้อยละ 17.6 ตามล าดบั  ขอ้มูลจ านวน
คร้ังท่ีเขา้รับบริการมากท่ีสุดมารับบริการมากกวา่ 3 คร้ัง คิดเป็นร้อยละ 73.8 รองลงมารับบริการ 3 คร้ัง 
และมารับบริการ 2 คร้ัง คิดเป็นร้อยละ 11.5 และ ร้อยละ 8.4 ตามล าดบั  
 

2.  ตอนที ่2  วเิคราะห์ระดับความคาดหวงัของศูนย์ส่งเสริมสุขภาพแผนไทย   
กรมการแพทย์แผนไทยและการแพทย์ทางเลือก 
 
 ลกัษณะของกลุ่มตวัอย่างท่ีสามารถแสดงผลการวิเคราะห์เก่ียวกบัความคาดหวงัและ         
การรับรู้ของผูรั้บบริการเป็นรายขอ้ทั้ง 5 ดา้น ไดแ้ก่ ความเป็นรูปธรรมของบริการ ความน่าเช่ือถือ
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ไวว้างใจได ้การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ การให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ การเอาใจใส่ผูรั้บบริการได ้   
ดงัตารางท่ี 4.2 
 
ตารางท่ี 4.2  แสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคาดหวงัของผูรั้บบริการ 

       ของศูนยส่์งเสริมสุขภาพแผนไทยฯ 
(n=347) 

คุณภาพการบริการของผูรั้บบริการ ความคาดหวงั 
x̅ S.D. แปลผล 

1. ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 4.44 0.52 มากท่ีสุด 
2. ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ 4.52 0.54 มากท่ีสุด 
3. ดา้นการตอบสนองผูรั้บบริการ 4.52 0.54 มากท่ีสุด 
4. ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ 4.53 0.52 มากท่ีสุด 
5. ดา้นการเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจ 4.62 0.50 มากท่ีสุด 
รวม 4.52 0.46 มากท่ีสุด 

 
 จากตาราง 4.2 พบวา่ ความคาดหวงัของผูรั้บบริการของศูนยส่์งเสริมสุขภาพแผนไทยฯ     
ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด มีคะแนนเฉล่ีย 4.52 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.46  เม่ือพิจารณา
รายดา้นก็อยูใ่นระดบัมากท่ีสุดทุกดา้น โดยเฉพาะดา้นการเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจ มีคะแนนสูงท่ีสุด 
4.62 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.50 รองลงมาคือ ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการมีคะแนน
เฉล่ีย 4.53  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.52  ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ และดา้นการตอบสนอง
ผูรั้บบริการมีคะแนนสูงท่ีสุด 4.52 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.54 เท่ากนัและส่วนด้านท่ีมี
คะแนนเฉล่ียน้อยท่ีสุด คือดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ มีคะแนนเฉล่ีย 4.44  ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐานเท่ากบั 0.52   
 พิจารณารายขอ้ยอ่ยของความคาดหวงัของผูรั้บบริการของศูนยส่์งเสริมสุขภาพแผนไทย  
ของกลุ่มตวัอยา่งในแต่ละรายดา้นดงัแสดง ในตารางท่ี 4.3 
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ตารางท่ี 4.3  แสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคาดหวงัของผูรั้บบริการของศูนย์
ส่งเสริมสุขภาพแผนไทยฯ  เป็นรายขอ้ของดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

(n=347) 
ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ความคาดหวงั 

x̅ S.D. แปลผล 
สถานท่ีใหบ้ริการ เคร่ืองมือและอุปกรณ์ 
มีความสะอาด 

4.42 0.61 มาก 

สถานท่ีใหบ้ริการแยกเป็นสัดส่วน 4.48 0.57 มาก 
มีเคร่ืองมือ วสัดุและอุปกรณ์ท่ีอ านวย
ความสะดวกมีจ านวนเพียงพอ เช่น เกา้อ้ี 
มา้นัง่รอรับบริการ 

4.45 0.62 มาก 

มีเคร่ืองมือ วสัดุและอุปกรณ์ท่ีจ าเป็นใน
การใหบ้ริการทนัสมยั เช่น เคร่ืองวดั
ความดนัโลหิต เคร่ืองชัง่น ้าหนกั เป็นตน้ 

4.48 0.61 มาก 

การประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลข่าวสารการ
บริการและการใหค้วามรู้ มีความชดัเจน 
เขา้ใจง่าย เช่นป้ายประชาสัมพนัธ์ บตัรนดั 
เอกสารแนะน าบริการและเอกสารเผยแพร่
องคค์วามรู้ต่าง ๆ เป็นตน้ 

4.39 0.70 มาก 

รวม 4.44 0.52 มากท่ีสุด 

 
 จากตาราง 4.3 พบวา่ความคาดหวงัของผูรั้บบริการของศูนยส่์งเสริมสุขภาพแผนไทยฯ     
ของกลุ่มตวัอยา่งในดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการมี 5 ขอ้ ท่ีมีคะแนนเฉล่ียอยูใ่นระดบัสูงท่ีสุด 
ซ่ึงขอ้ท่ีมีคะแนนเฉล่ียอยู่ในระดบัสูงมาก คือ สถานท่ีให้บริการแยกเป็นสัดส่วน มีคะแนนเฉล่ีย 
4.48 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.57 และข้อมีเคร่ืองมือ วสัดุและอุปกรณ์ท่ีจ าเป็นในการ
ให้บริการทนัสมยั เช่น เคร่ืองวดัความดันโลหิต เคร่ืองชั่งน ้ าหนัก เป็นตน้ มีคะแนนเฉล่ีย 4.48  
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.61  รองลงมามีเคร่ืองมือ วสัดุและอุปกรณ์ท่ีอ านวย ความสะดวก  
มีจ  านวนเพียงพอ เช่น เกา้อ้ี มา้นัง่รอรับบริการ มีคะแนนเฉล่ีย 4.45 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.62 
และขอ้ท่ีมีคะแนนเฉล่ียน้อยท่ีสุดคือการประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลข่าวสารการบริการ  และการให้ความรู้ 
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มีความชดัเจน เขา้ใจง่าย เช่นป้ายประชาสัมพนัธ์ บตัรนดั เอกสารแนะน าบริการและเอกสารเผยแพร่
องคค์วามรู้ต่าง ๆ เป็นตน้ มีคะแนนเฉล่ีย 4.39 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากบั 0.70 
 
ตารางท่ี 4.4  แสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคาดหวงัของผูรั้บบริการของศูนย์

ส่งเสริมสุขภาพแผนไทย ฯ เป็นรายขอ้ของดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ 
(n=347) 

ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ ความคาดหวงั 
x̅ S.D. แปลผล 

 เจา้หนา้ท่ีจะสามารถใหบ้ริการไดต้ามเวลาท่ี
ก าหนดไว ้ 

4.49 0.60 มาก 

ไดรั้บบริการท่ีถูกตอ้งตามมาตรฐานวชิาชีพ  4.54 0.55 มากท่ีสุด 
เจา้หนา้ท่ีสามารถใหบ้ริการตามมาตรฐาน
เหมือนเดิมทุกคร้ัง  

4.52 0.59 
 

มากท่ีสุด 

เจา้หนา้ท่ีสามารถใหบ้ริการไดต้รงตามความ
ตอ้งการ  

4.51 0.61 มากท่ีสุด 

เจา้หนา้ท่ีจะสามารถอธิบายวธีิการตรวจรักษา
หรือการใหบ้ริการอ่ืน ๆ ไดช้ดัเจน เขา้ใจง่าย  

4.52 0.62 
 

มากท่ีสุด 

รวม 4.52 0.54 มากท่ีสุด 

 
  จากตาราง 4.4 พบวา่ ความคาดหวงัของผูรั้บบริการของศูนยส่์งเสริมสุขภาพแผนไทยฯ   
ของกลุ่มตัวอย่างในด้านความเช่ือถือไว้วางใจ มี 5 ข้อมีคะแนนเฉล่ียอยู่ในระดับสูงท่ีสุด คือ  
ไดรั้บบริการท่ีถูกตอ้งตามมาตรฐานวิชาชีพ มีคะแนนเฉล่ีย 4.54  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 
0.55 รองลงมา เจา้หน้าท่ีสามารถให้บริการตามมาตรฐานเหมือนเดิมทุกคร้ัง มีคะแนนเฉล่ีย 4.52  
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากับ 0.59 และเจ้าหน้าท่ีจะสามารถอธิบายวิธีการตรวจรักษาหรือ           
การให้บริการอ่ืน ๆ ไดช้ดัเจน เขา้ใจง่าย มีคะแนนเฉล่ีย 4.52 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากบั 0.62 
ขอ้ท่ีมีคะแนนเฉล่ียน้อยท่ีสุดคือเจา้หน้าท่ีจะสามารถให้บริการไดต้ามเวลา ท่ีก าหนดไว ้มีคะแนน
เฉล่ีย 4.49 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.60 
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ตารางท่ี 4.5  แสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคาดหวงัของผูรั้บบริการของศูนย์
ส่งเสริมสุขภาพแผนไทยฯ  เป็นรายขอ้ของดา้นการตอบสนองผูรั้บบริการ 

(n=347) 
ดา้นการตอบสนองผูรั้บบริการ ความคาดหวงั 

x̅ S.D. แปลผล 
ผูใ้หบ้ริการมีความพร้อมในการใหบ้ริการในทุกขั้นตอน  4.48 0.63 มาก 
ไดรั้บความสะดวกในการเขา้รับบริการ โดยไม่ตอ้งรอนาน  
เช่น การท าบตัร การยืน่บตัรและการซกัประวติั เป็นตน้ 

4.51 
 

0.59 
 

มากท่ีสุด 

เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็วตามเวลาท่ีก าหนด  4.54 0.58 มากท่ีสุด 
เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการอยา่งทัว่ถึง  4.52 0.58 มากท่ีสุด 
เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความเตม็ใจ 4.56 0.56 มากท่ีสุด 
รวม 4.52 0.55 มากท่ีสุด 

 
 จากตาราง 4.5 พบวา่ ความคาดหวงัของผูรั้บบริการของศูนยส่์งเสริมสุขภาพแผนไทยฯ     
ของกลุ่มตวัอยา่งในดา้นการตอบสนองผูรั้บบริการ มี 5 ขอ้ มีคะแนนเฉล่ียอยูใ่นระดบัสูงท่ีสุด คือ 
เจา้หนา้ท่ีให้บริการดว้ยความเต็มใจ คะแนนเฉล่ีย 4.56 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.56 รองลงมา
คือ เจา้หนา้ท่ีให้บริการดว้ยความรวดเร็วตามเวลาท่ีก าหนดมีคะแนนเฉล่ีย 4.54 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน
เท่ากับ 0.85 คะแนนเฉล่ียน้อยท่ีสุดคือ ผูใ้ห้บริการมีความพร้อมในการให้บริการในทุกขั้นตอน 
คะแนนเฉล่ีย 4.48 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.63 
 
ตารางท่ี 4.6  แสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคาดหวงัของผูรั้บบริการของศูนย์

ส่งเสริมสุขภาพแผนไทยฯ  เป็นรายขอ้ของดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ 
(n=347) 

ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ แก่ผูรั้บบริการ ความคาดหวงั 
x̅ S.D. แปลผล 

การบริการของเจา้หนา้ท่ีสร้างความมัน่ใจใหแ้ก่ท่าน  4.50 0.56 มากท่ีสุด 
เจา้หนา้ท่ีมีความเช่ียวชาญในการใหบ้ริการทุกขั้นตอน  4.51 0.58 มากท่ีสุด 
เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความสุภาพ นุ่มนวล มีกริยา
มารยาทท่ีดี 

4.54 
 

0.58 
 

มากท่ีสุด 

บริการท่ีไดรั้บปลอดภยั  4.55 0.56 มากท่ีสุด 
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ตารางท่ี 4.6  (ต่อ) 
 
ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ แก่ผูรั้บบริการ ความคาดหวงั 

x̅ S.D. แปลผล 
ไดรั้บบริการท่ีมีประสิทธิภาพและดีท่ีสุด 4.56 0.57 มากท่ีสุด 
รวม 4.53 0.52 มากท่ีสุด 

 
 จากตาราง 4.6 พบวา่ความคาดหวงัของผูรั้บบริการของศูนยส่์งเสริมสุขภาพแผนไทยฯ       
ในด้านการให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ  มี 5 ข้อ ข้อได้รับบริการท่ีมีประสิทธิภาพและดีท่ีสุด            
มีคะแนนเฉล่ียอยู่ในระดบัสูงท่ีสุด คือ มีคะแนนเฉล่ีย 4.56 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.587 
รองลงมาคือบริการท่ีได้รับปลอดภยัมีคะแนนเฉล่ีย 4.55 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.56          
ขอ้การบริการของเจา้หนา้ท่ีสร้างความมัน่ใจให้แก่ท่าน มีคะแนนเฉล่ียนอ้ยท่ีสุดคือ มีคะแนนเฉล่ีย 
4.50 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.56 
 
ตารางท่ี 4.7  แสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคาดหวงัของผูรั้บบริการของศูนย์

ส่งเสริมสุขภาพแผนไทย  เป็นรายขอ้ของดา้นการเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจ 
(n=347) 

ดา้นการเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจ ความคาดหวงั 
x̅ S.D. แปลผล 

เจา้หนา้ท่ียนิดีใหซ้กัถาม หรือตอบขอ้สงสัยของท่าน
ไดเ้ป็นท่ีเขา้ใจตลอดเวลา  

4.61 
 

0.52 
 

มากท่ีสุด 

เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความเอาใจใส่ พร้อมรับฟัง
อาการเจบ็ป่วยของท่านเท่าเทียมกนั 

4.62 
 

0.52 
 

มากท่ีสุด 

เจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการเขา้ใจความจ าเป็นและความ
ตอ้งการของท่าน  

4.61 
 

0.55 
 

มากท่ีสุด 

เจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการใส่ใจต่ออาการเจบ็ป่วยและ
ซกัถามอยา่งละเอียด  

4.64 
 

0.52 
 

มากท่ีสุด 

เจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการจะตระหนกัในผลประโยชน์
สูงสุดของท่าน  

4.61 
 

0.55 
 

มากท่ีสุด 

รวม 4.62 0.49 มากท่ีสุด 
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   จากตาราง 4.7 พบว่า ความคาดหวงัของผูรั้บบริการของศูนยส่์งเสริมสุขภาพแผนไทยฯ     
ในดา้นการเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจ มี 5 ขอ้ โดยขอ้เจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการใส่ใจต่ออาการเจบ็ป่วยและ
ซกัถามอยา่งละเอียด คะแนนเฉล่ียอยูร่ะดบัสูงท่ีสุด คือ มีคะแนนเฉล่ีย 4.64 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน
เท่ากบั 0.52 รองลงมาคือเจา้หนา้ท่ีให้บริการดว้ยความเอาใจใส่ พร้อมรับฟังอาการเจบ็ป่วยของท่าน
เท่าเทียมกนั มีคะแนน เฉล่ีย 4.62 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.52 ขอ้ท่ีมีคะแนนเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด
คือ เจา้หน้าท่ียินดีให้ซักถาม หรือตอบขอ้สงสัยของท่านไดเ้ป็นท่ีเขา้ใจตลอดเวลา มีคะแนนเฉล่ีย 
4.61 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.52 
 

3.  ตอนที ่3  วเิคราะห์ระดับการรับรู้ของศูนย์ส่งเสริมสุขภาพแผนไทย  กรมการแพทย์
แผนไทยและการแพทย์ทางเลือก 
 
  การวิเคราะห์เก่ียวกบัการรับรู้ของผูรั้บบริการเป็นรายขอ้ทั้ง 5 ดา้น ซ่ึงไดแ้ก่ ความเป็น
รูปธรรมของบริการ ความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้ การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ การให้ความมัน่ใจ
แก่ผูรั้บบริการ การเอาใจใส่ผูรั้บบริการไดด้งั  ตารางท่ี 4.8 
 
 ตารางท่ี 4.8  แสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของการรับรู้ของผูรั้บบริการของศูนยส่์งเสริม

สุขภาพแผนไทยฯ 
(n=347) 

คุณภาพการบริการของผูรั้บบริการ การรับรู้ 
x̅ S.D. แปลผล 

1. ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 3.84 0.71 มาก 
2. ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ 3.84 0.77 มาก 
3. ดา้นการตอบสนองผูรั้บบริการ 3.81 0.78 มาก 
4. ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ แก่ ผูรั้บบริการ 3.88 0.77 มาก 
5. ดา้นการเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจ 3.88 0.80 มาก 
รวม 3.84 0.71 มาก 

 
 จากตาราง 4.8 พบวา่การรับรู้ของผูรั้บบริการของศูนยส่์งเสริมสุขภาพแผนไทย ในภาพรวม
อยู่ในระดบัมาก มีคะแนนเฉล่ีย 3.84 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.71 เม่ือพิจารณารายดา้น อยู่ใน
ระดับมากทุกด้าน โดยเฉพาะการสร้างความมัน่ใจแก่ ผูรั้บบริการ มีคะแนนเฉล่ียสูงท่ีสุด 3.88  
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ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.77 และดา้นการเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจ มีคะแนนเฉล่ียสูงท่ีสุด 
3.88 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.80 ส่วน ดา้นท่ีมีคะแนนเฉล่ียน้อยท่ีสุด คือ ดา้นการตอบสนอง
ผูรั้บบริการ มีคะแนนเฉล่ีย 3.81 ส่วนเบ่ียงเบน มาตรฐานเท่ากบั 0.78  
 พิจารณารายขอ้ย่อยของการรับรู้ของผูรั้บบริการของศูนยส่์งเสริมสุขภาพแผนไทย            
ของกลุ่มตวัอยา่งในแต่ละรายดา้นดงัแสดงในตารางท่ี 4.9 
 
ตารางท่ี 4.9  แสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของการรับรู้ของผูรั้บบริการของศูนยส่์งเสริม

สุขภาพแผนไทย  เป็นรายขอ้ของดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
(n=347) 

ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ การรับรู้ 
x̅ S.D. แปลผล 

สถานท่ีให้บริการ เคร่ืองมือและอุปกรณ์ มีความสะอาด 3.90 0.73 มาก 
สถานท่ีใหบ้ริการแยกเป็นสัดส่วน 3.88 0.75 มาก 
มีเคร่ืองมือ วสัดุและอุปกรณ์ท่ีอ านวยความสะดวก 
มีจ  านวนเพียงพอ เช่น เกา้อ้ี มา้นัง่รอรับบริการ 

3.82 0.78 มาก 

มีเคร่ืองมือ วสัดุและอุปกรณ์ท่ีจ าเป็นในการใหบ้ริการ
ทนัสมยั เช่น เคร่ืองวดัความดนัโลหิต เคร่ืองชัง่น ้าหนกั 
เป็นตน้ 

3.81 0.77 มาก 

การประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลข่าวสารการบริการและการให้
ความรู้ มีความชดัเจน เขา้ใจง่าย เช่น ป้ายประชาสัมพนัธ์ 
บตัรนดั เอกสารแนะน าบริการและเอกสารเผยแพร่
องคค์วามรู้ต่าง ๆ เป็นตน้ 

3.77 0.78 มาก 

รวม 3.84 0.71 มาก 

 
  จากตาราง 4.9 พบว่าการรับรู้ของผูรั้บบริการของศูนย์ส่งเสริมสุขภาพแผนไทยฯ                  
ในดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการมี 5 ขอ้ โดยขอ้สถานท่ีให้บริการ เคร่ืองมือและอุปกรณ์      
มีความสะอาด มีคะแนนเฉล่ียสูงท่ีสุด คือ คะแนนเฉล่ีย 3.90 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.73 
รองลงมา คือ สถานท่ีให้บริการแยกเป็นสัดส่วน มีคะแนนเฉล่ีย 3.88 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.75 
และคะแนนนอ้ยท่ีสุดคือการประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลข่าวสารการบริการและการให้ความรู้มีความชดัเจน 
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เขา้ใจง่าย เช่นป้ายประชาสัมพนัธ์ บตัรนดั เอกสารแนะน าบริการและเอกสารเผยแพร่องคค์วามรู้ต่าง ๆ 
เป็นตน้มีคะแนนเฉล่ีย 3.77 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.78 
 
ตารางท่ี 4.10  แสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของการรับรู้ของผูรั้บบริการของศูนยส่์งเสริม

สุขภาพแผนไทย  เป็นรายขอ้ของดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ 
(n=347) 

ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ 
 

การรับรู้ 
x̅ S.D. แปลผล 

 เจา้หนา้ท่ีจะสามารถใหบ้ริการไดต้ามเวลาท่ีก าหนดไว ้ 3.84 0.81 มาก 
ไดรั้บบริการท่ีถูกตอ้งตามมาตรฐานวชิาชีพ  3.86 0.80 มาก 
เจา้หนา้ท่ีสามารถใหบ้ริการตามมาตรฐานเหมือนเดิม
ทุกคร้ัง  

3.85 0.83 มาก 

เจา้หนา้ท่ีสามารถใหบ้ริการไดต้รงตามความตอ้งการ  3.82 0.81 มาก 
เจา้หนา้ท่ีจะสามารถอธิบายวธีิการตรวจรักษา หรือการ
ใหบ้ริการอ่ืนๆไดช้ดัเจน เขา้ใจง่าย  

3.83 0.77 มาก 

รวม 3.84 0.81 มาก 

 
  จากตาราง 4.10 พบว่าการรับรู้ของผูรั้บบริการของศูนยส่์งเสริมสุขภาพแผนไทยของ
กลุ่มตวัอยา่งในผูรั้บบริการ มี 5 ขอ้ ท่ีมีคะแนนเฉล่ียสูงท่ีสุด ขอ้ไดรั้บบริการท่ีถูกตอ้ง ตามมาตรฐาน
วิชาชีพคือ มีคะแนนเฉล่ีย 3.86 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากบั 0.80 รองลงมาเจา้หน้าท่ีสามารถ
ใหบ้ริการตามมาตรฐานเหมือนเดิมทุกคร้ัง มีคะแนนเฉล่ีย 3.85  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.83 
ขอ้ท่ีมีคะแนนเฉล่ียน้อยท่ีสุดคือเจา้หนา้ท่ีสามารถให้บริการไดต้รงตามความตอ้งการ มีคะแนนเฉล่ีย 
3.82 ส่วนเบ่ียงเบน มาตรฐานเท่ากบั 0.81 
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ตารางท่ี 4.11  แสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของการรับรู้ของผูรั้บบริการของศูนยส่์งเสริม 
สุขภาพแผนไทย ฯ เป็นรายขอ้ของดา้นการตอบสนองผูรั้บบริการ 

(n=347) 
ดา้นการตอบสนองผูรั้บบริการ การรับรู้ 

x̅ S.D. แปลผล 
ผูใ้หบ้ริการมีความพร้อมในการใหบ้ริการในทุก
ขั้นตอน  

3.78 0.81 มาก 

ไดรั้บความสะดวกในการเขา้รับบริการ โดยไม่ตอ้ง
รอนาน เช่น การท าบตัร การยื่นบตัรและการซกัประวติั 
เป็นตน้ 

3.79 0.82 มาก 

เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็วตามเวลาท่ี
ก าหนด  

3.83 0.81 มาก 

เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการอยา่งทัว่ถึง  3.82 0.79 มาก 
เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความเตม็ใจ 3.84 0.83 มาก 
รวม 3.81 0.78 มาก 

 
  จากตาราง 4.11 พบว่าการรับรู้ของผูรั้บบริการของศูนย์ส่งเสริมสุขภาพแผนไทยฯ  
กลุ่มตวัอย่างในด้านการตอบสนองผูรั้บบริการมี 5 ข้อท่ีมีคะแนนเฉล่ียอยู่ในระดับสูงท่ีสุด คือ 
เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความเต็มใจ มีคะแนนเฉล่ีย 3.84 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.83 รองลงมา
เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็วตามเวลาท่ีก าหนด มีคะแนนเฉล่ีย 3.83 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน
เท่ากบั 0.81 และขอ้ท่ีมีคะแนนเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด คือ เจา้หนา้ท่ีให้บริการอยา่งทัว่ถึง มีคะแนนเฉล่ีย 3.79 
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากบั 0.82 
 
ตารางท่ี 4.12  แสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของการรับรู้ของผูรั้บบริการของศูนยส่์งเสริม

สุขภาพแผนไทยฯ เป็นรายขอ้ของดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ 
(n=347) 

ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ แก่ ผูรั้บบริการ การรับรู้ 
x̅ S.D. แปลผล 

การบริการของเจา้หนา้ท่ีสร้างความมัน่ใจใหแ้ก่ท่าน  3.87 0.79 มาก 
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ตารางท่ี 4.12  (ต่อ) 
 
ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ แก่ ผูรั้บบริการ การรับรู้ 

x̅ S.D. แปลผล 
เจา้หนา้ท่ีมีความเช่ียวชาญในการใหบ้ริการทุกขั้นตอน  3.86 0.78 มาก 
เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความสุภาพ นุ่มนวล  
มีกริยามารยาทท่ีดี 

3.81 0.81 มาก 

บริการท่ีไดรั้บปลอดภยั  3.84 0.82 มาก 
ไดรั้บบริการท่ีมีประสิทธิภาพและดีท่ีสุด 3.82 0.81 มาก 
รวม 3.84 0.77 มาก 

 
  จากตาราง 4.12 พบว่าการรับรู้ของผูรั้บบริการของศูนยส่์งเสริมสุขภาพแผนไทยของ
กลุ่มตวัอยา่งในดา้นการให้ความมัน่ใจ แก่ ผูรั้บบริการมี 5 ขอ้ท่ีมีคะแนนเฉล่ียอยูใ่นระดบัสูงท่ีสุด 
คือการบริการของเจา้หนา้ท่ีสร้างความมัน่ใจใหแ้ก่ท่าน มีคะแนนเฉล่ีย 3.87 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน
เท่ากบั 0.79 รองลงมาคือ เจา้หน้าท่ีมีความเช่ียวชาญในการให้บริการทุกขั้นตอน มีคะแนนเฉล่ีย 
3.86 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.78 ขอ้ท่ีมีคะแนนเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด คือ เจา้หนา้ท่ีให้บริการดว้ย
ความสุภาพ นุ่มนวล มีกริยามารยาทท่ีดี มีคะแนนเฉล่ีย 3.81 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.81 
 
ตารางท่ี 4.13  แสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของการรับรู้ของผูรั้บบริการของศูนยส่์งเสริม

สุขภาพแผนไทย  เป็นรายขอ้ของดา้นการเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจ 
(n=347) 

ดา้นการเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจ การรับรู้ 
x̅ S.D. แปลผล 

เจา้หนา้ท่ียนิดีใหซ้กัถาม หรือตอบขอ้สงสัยของท่าน
ไดเ้ป็นท่ีเขา้ใจตลอดเวลา  

3.87 0.84 มาก 

เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความเอาใจใส่ พร้อมรับฟัง
อาการเจบ็ป่วยของท่านเท่าเทียมกนั 

3.86 0.82 มาก 

เจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการเขา้ใจความจ าเป็นและความ
ตอ้งการของท่าน  

3.88 0.83 มาก 
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ตารางท่ี 4.13  (ต่อ) 
 
ดา้นการเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจ การรับรู้ 

x̅ S.D. แปลผล 
เจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการใส่ใจต่ออาการเจบ็ป่วยและซกัถาม
อยา่งละเอียด  

3.90 0.83 มาก 

เจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการจะตระหนกัในผลประโยชน์สูงสุด
ของท่าน  

3.90 0.83 มาก 

รวม 3.88 0.80 มาก 

 
   จากตาราง 4.13 พบวา่การรับรู้ของผูรั้บบริการของศูนยส่์งเสริมสุขภาพแผนไทย ดา้นการ
เขา้ใจและเห็นอกเห็นใจ มี 5 ขอ้ท่ีมีคะแนนเฉล่ียสูงท่ีสุด คือ เจา้หน้าท่ีท่ีให้บริการใส่ใจต่ออาการ
เจ็บป่วยและซกัถามอยา่งละเอียด และเจา้หนา้ท่ีท่ีให้บริการจะตระหนกัในผลประโยชน์สูงสุดของท่าน  
มีคะแนนเฉล่ีย 3.90 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากบั 0.83 เท่ากนั รองลงมาเจา้หน้าท่ีท่ีให้บริการเขา้ใจ
ความจ าเป็นและความตอ้งการของท่าน มีคะแนนเฉล่ีย 3.88 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.83 ขอ้ท่ี
มีคะแนนน้อยท่ีสุดคือเจา้หน้าท่ีให้บริการดว้ยความเอาใจใส่ พร้อมรับฟังอาการเจ็บป่วยของท่าน
เท่าเทียมกนั  มีคะแนนเฉล่ีย 3.86 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.82 
 

4.  ตอนที ่4 วิเคราะห์เปรียบเทยีบระดับความคาดหวังและการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการ
ของศูนย์ส่งเสริมสุขภาพแผนไทย  

 
 การวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียความคาดหวงัและการรับรู้ของ
ผูรั้บบริการต่อคุณภาพการให้บริการของศูนยส่์งเสริมสุขภาพแผนไทย  ทั้งในภาพรวมและรายดา้น 
ทั้ง 5 ดา้น ไดแ้ก่ ความเป็นรูปธรรมของบริการ ความน่าเช่ือถือและไวว้างใจของบริการ บริการท่ี
สร้างความมัน่ใจ และการให้บริการท่ีรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ ในภาพรวมรายด้านและรายข้อ    
โดยใชส้ถิติทดสอบ T-Test รายละเอียดดงัตาราง 4.14-4.19 และการแสดงช่องวา่งระหวา่งคุณภาพ
ตามความคาดหวงัและการรับรู้ของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการให้บริการของศูนยส่์งเสริมสุขภาพ 
แผนไทย ไดจ้ากการหาผลต่างของค่าเฉล่ียคุณภาพบริการตามการรับรู้และการรับรู้ ดงัการน าเสนอ
ในตารางท่ี 4.14 
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ตารางท่ี 4.14  เปรียบเทียบค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคาดหวงัและการรับรู้ของ
ผูรั้บบริการต่อคุณภาพการใหบ้ริการของศูนยส่์งเสริมสุขภาพแผนไทย ในภาพรวม
และรายดา้น 

 
คุณภาพการบริการของผูรั้บบริการ ความคาดหวงั การรับรู้ t p-value 

x̅ S.D. x̅ S.D. 
1. ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 4.44 0.52 3.84 0.71 15.77* 0.00 
2. ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ 4.52 0.54 3.84 0.77 15.15* 0.00 
3. ดา้นการตอบสนองผูรั้บบริการ 4.52 0.55 3.81 0.78 14.73* 0.00 
4. ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ แก่ 

ผูรั้บบริการ 
4.53 0.52 3.84 0.77 15.10* 0.00 

5. ดา้นการเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจ 4.62 0.50 3.88 0.80 16.10* 0.00 
คุณภาพบริการโดยรวม 4.55 0.47 3.84 0.71 16.60* 0.00 

P<0.05 

 จากตารางท่ี 4.14 แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียความคาดหวงัและการรับรู้ของผูรั้บบริการ
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของศูนยส่์งเสริมสุขภาพแผนไทยฯ  พบวา่ค่าเฉล่ียการรับรู้ของผูรั้บบริการ
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของศูนยส่์งเสริมสุขภาพแผนไทย สูงกวา่ความคาดหวงัของผูรั้บบริการต่อ
คุณภาพการให้บริการ ตามความเป็นจริง อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ทุกดา้น และมีช่องว่าง
ระหวา่งความคาดหวงัและการรับรู้ของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการให้บริการของศูนยส่์งเสริมสุขภาพ
แผนไทย ในรายดา้นทุกดา้นโดยช่องวา่งท่ีกวา้งท่ีสุด คือ ดา้นการเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจ ส่วนช่องวา่ง
ท่ีแคบท่ีสุด คือ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ 

 
ตารางท่ี 4.15  เปรียบเทียบค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคาดหวงัและการรับรู้ของผูม้า 

รับบริการต่อคุณภาพบริการดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ จ าแนกเป็นรายขอ้ 
 

ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ความคาดหวงั การรับรู้ t p-value 
x̅ S.D. x̅ S.D. 

สถานท่ีให้บริการ เคร่ืองมือและ
อุปกรณ์ มีความสะอาด 

4.42 0.61 3.90 0.73 10.35* 0.00 

สถานท่ีใหบ้ริการแยกเป็นสัดส่วน 4.48 0.57 3.88 0.75 13.05* 0.00 
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ตารางท่ี 4.15  (ต่อ) 
 

ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ความคาดหวงั การรับรู้ t p-value 
x̅ S.D. x̅ S.D. 

มีเคร่ืองมือ วสัดุและอุปกรณ์ท่ีอ านวย
ความสะดวกมีจ านวนเพียงพอ เช่น 
เกา้อ้ี มา้นัง่รอรับบริการ 

4.45 0.62 3.81 0.77 12.39* 0.00 

 มีเคร่ืองมือ วสัดุและอุปกรณ์ท่ีจ าเป็น
ในการใหบ้ริการทนัสมยั เช่น 
เคร่ืองวดัความดนัโลหิต  
เคร่ืองชัง่น ้าหนกั เป็นตน้ 

4.48 0.61 3.81 0.77 13.45* 0.00 

 การประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลข่าวสาร
การบริการและการใหค้วามรู้  
มีความชดัเจน เขา้ใจง่าย เช่น  
ป้ายประชาสัมพนัธ์ บตัรนดั เอกสาร
แนะน าบริการและเอกสารเผยแพร่
องคค์วามรู้ต่าง ๆ เป็นตน้ 

4.39 0.70 3.77 0.79 11.85* 0.00 

คุณภาพบริการโดยรวม 4.44 0.52 3.84 0.71 15.77* 0.00 

P<0.05 

 
 จากตารางท่ี 4.15 แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียความคาดหวงัและการรับรู้ของผูรั้บบริการ
ต่อคุณภาพการให้บริการของศูนยส่์งเสริมสุขภาพแผนไทย ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการจ าแนก
เป็นรายขอ้พบวา่ ค่าเฉล่ียการรับรู้ของผูรั้บบริการต่อคุณภาพบริการของดา้นความเป็นรูปธรรมของ
บริการสูงกวา่ความคาดหวงัของคุณภาพบริการ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ทุกขอ้  
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ตารางท่ี 4.16  เปรียบเทียบค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคาดหวงัและการรับรู้ 
ของผูม้ารับบริการต่อคุณภาพบริการดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ จ าแนกเป็นรายขอ้ 

   
ดา้นความน่าเช่ือถือ ไวว้างใจ ความคาดหวงั การรับรู้ t p-value 

x̅ S.D. x̅ S.D. 
 เจา้หนา้ท่ีจะสามารถใหบ้ริการได้
ตามเวลาท่ีก าหนดไว ้ 

4.49 0.60 3.84 0.81 13.47* 0.00 

ไดรั้บบริการท่ีถูกตอ้งตามมาตรฐาน
วชิาชีพ  

4.52 0.59 3.86 0.80 13.94* 0.00 

เจา้หนา้ท่ีสามารถใหบ้ริการตาม
มาตรฐานเหมือนเดิมทุกคร้ัง  

4.54 0.59 3.85 0.80 14.49* 0.00 

เจา้หนา้ท่ีสามารถใหบ้ริการไดต้รง
ตามความตอ้งการ  

4.51 0.61 3.82 0.83 14.27* 0.00 

เจา้หนา้ท่ีจะสามารถอธิบายวธีิการ
ตรวจรักษาหรือการใหบ้ริการอ่ืนๆ
ไดช้ดัเจน    เขา้ใจง่าย  

4.52 .62 3.83 0.81 14.05* 0.00 

คุณภาพบริการโดยรวม 4.52 0.54 3.84 0.77 15.15* 0.00 
P<0.05 

 จากตารางท่ี 4.16 แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานความคาดหวงั
และการรับรู้ของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการให้บริการของศูนยส่์งเสริมสุขภาพแผนไทย ดา้นความ
น่าเช่ือถือไวว้างใจจ าแนกเป็นรายขอ้ พบวา่ ค่าเฉล่ียการรับรู้ต่อคุณภาพบริการสูงกวา่ความคาดหวงั
ของผูรั้บบริการต่อคุณภาพบริการ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ทุกขอ้ 
 
ตารางท่ี 4.17  เปรียบเทียบค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคาดหวงัและการรับรู้ของผูม้า     

รับบริการต่อคุณภาพบริการ ดา้นบริการท่ีตอบสนองต่อความตอ้งการ จ าแนกเป็นรายขอ้ 
 

ดา้นการตอบสนองผูรั้บบริการ ความคาดหวงั การรับรู้ t p-value 
x̅ S.D. x̅ S.D. 

ผูใ้หบ้ริการมีความพร้อมในการ
ใหบ้ริการในทุกขั้นตอน  

4.48 0.63 3.78 0.81 13.18* 0.00 
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ตารางท่ี 4.17  (ต่อ) 
 

ดา้นการตอบสนองผูรั้บบริการ ความคาดหวงั การรับรู้ t p-value 
x̅ S.D. x̅ S.D. 

ไดรั้บความสะดวกในการเขา้รับบริการ 
โดยไม่ตอ้งรอนาน  เช่น การท าบตัร 
การยื่นบตัรและการซกัประวติั เป็นตน้ 

4.51 0.59 3.79 0.82 14.18* 0.00 

เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว
ตามเวลาท่ีก าหนด  

4.54 0.58 3.83 0.81 14.30* 0.00 

เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการอยา่งทัว่ถึง  4.52 0.58 3.82 0.79 14.28* 0.00 
เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความเตม็ใจ 4.56 0.56 3.84 0.83 14.44* 0.00 
คุณภาพบริการโดยรวม 4.52 0.55 3.81 0.78 14.73* 0.00 

P<0.05 
 

 จากตารางท่ี 4.17 ความคาดหวงัและการรับรู้ของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการให้บริการ       
ของศูนยส่์งเสริมสุขภาพแผนไทย ดา้นการตอบสนองผูรั้บบริการ จ าแนกเป็นรายขอ้ พบวา่ ค่าเฉล่ีย
การรับรู้ต่อคุณภาพบริการสูงกวา่ความคาดหวงัของผูรั้บบริการต่อคุณภาพบริการ อยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ทุกขอ้ 

 
ตารางท่ี 4.18  เปรียบเทียบค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคาดหวงัและการรับรู้ของผูม้า     

รับบริการต่อคุณภาพบริการ ดา้นการให้ความมัน่ใจ แก่ ผูรั้บบริการ จ าแนกเป็นรายขอ้ 
 

ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ แก่ 
ผูรั้บบริการ 

ความคาดหวงั การรับรู้ t p-value 
x̅ S.D. x̅ S.D. 

การบริการของเจา้หนา้ท่ีสร้างความ
มัน่ใจใหแ้ก่ท่าน  

4.50 0.55 3.87 0.79 13.08* 0.00 

เจา้หนา้ท่ีมีความเช่ียวชาญในการ
ใหบ้ริการทุกขั้นตอน  

4.51 0.58 3.86 0.79 13.99* 0.00 

เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความสุภาพ 
นุ่มนวล มีกริยามารยาทท่ีดี 

4.54 0.58 3.81 0.81 14.55* 0.00 
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ตารางท่ี 4.18  (ต่อ) 
 

ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ แก่ 
ผูรั้บบริการ 

ความคาดหวงั การรับรู้ t p-value 
x̅ S.D. x̅ S.D. 

บริการท่ีไดรั้บปลอดภยั  4.55 0.56 3.84 0.82 14.09* 0.00 
ไดรั้บบริการท่ีมีประสิทธิภาพและดี
ท่ีสุด 

4.56 0.57 3.82 0.81 14.96* 0.00 

คุณภาพบริการโดยรวม 4.53 0.52 3.84 0.77 15.10* 0.00 

P<0.05 
 

  จากตารางท่ี 4.18 ความคาดหวงัและการรับรู้ของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการให้บริการ
ของศูนยส่์งเสริมสุขภาพแผนไทย ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ จ าแนกเป็นรายขอ้ พบวา่ 
ค่าเฉล่ียการรับรู้ต่อคุณภาพบริการสูงกว่าความคาดหวงัของผูรั้บบริการต่อคุณภาพบริการ อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ทุกขอ้ 
 
 ตารางท่ี 4.19  เปรียบเทียบค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความคาดหวงัและการรับรู้ 

ของผูรั้บบริการต่อคุณภาพบริการ ดา้นการเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจจ าแนกเป็นรายขอ้ 
 
ดา้นการเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจ ความคาดหวงั การรับรู้ t p-value 

x̅ S.D. x̅ S.D. 
เจา้หนา้ท่ียนิดีใหซ้กัถาม หรือตอบ
ขอ้สงสัยของท่านไดเ้ป็นท่ีเขา้ใจ
ตลอดเวลา  

4.61 0.52 3.87 0.84 16.25* 0.00 

เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความเอาใจ
ใส่ พร้อมรับฟังอาการเจบ็ป่วยของ
ท่านเท่าเทียมกนั 

4.62 0.84 3.86 0.52 15.17* 0.00 

เจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการเขา้ใจความ
จ าเป็นและความตอ้งการของท่าน  

4.61 0.55 3.88 0.82 15.72* 0.00 

เจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการใส่ใจต่ออาการ
เจบ็ป่วยและซกัถามอยา่งละเอียด  

4.64 0.52 3.90 0.83 14.59* 0.00 
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ตารางท่ี 4.19  (ต่อ) 
 
ดา้นการเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจ ความคาดหวงั การรับรู้ t p-value 

x̅ S.D. x̅ S.D. 
เจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการจะตระหนกัใน
ผลประโยชน์สูงสุดของท่าน  

4.61 0.55 3.90 0.83 16.05* 0.00 

คุณภาพบริการโดยรวม 4.62 0.50 3.88 0.80 16.10* 0.00 

P<0.05 

 
  จากตารางท่ี 4.19 ความคาดหวงัและการรับรู้ของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการให้บริการ
ของศูนย์ส่งเสริมสุขภาพแผนไทย ด้านการเข้าใจและเห็นอก  เห็นใจจ าแนกเป็นรายขอ้ พบว่า 
ค่าเฉล่ียการรับรู้ต่อคุณภาพบริการสูงกว่าความคาดหวงัของผูรั้บบริการต่อคุณภาพบริการ อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ทุกขอ้ 
 

5.  ตอนที่ 5 วิเคราะห์เปรียบเทียบระดับความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการของ 
ศูนย์ส่งเสริมสุขภาพแผนไทย กรมการแพทย์แผนไทยและการแพทย์ทางเลือก ตามเพศ 
อายุ การศึกษา อาชีพ รายได้ สิทธิการรักษาพยาบาล และจ านวนคร้ังทีม่ารับบริการ 

 
 การวิเคราะห์เปรียบเทียบคะแนนความคาดหวงัของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการให้บริการ
ของศูนยส่์งเสริมสุขภาพแผนไทย จ าแนกตามคุณลกัษณะท่ีแตกต่างกนั ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา 
อาชีพ และรายได้เฉล่ียต่อเดือน สิทธิการรักษาพยาบาลและจ านวนคร้ังท่ีมารับบริการ โดยใช้สถิติ  
T-Test แต่ถา้มากกวา่ 2 กลุ่ม ใชส้ถิติ  One-Way ANOVA มีรายละเอียดดงั ตารางท่ี 4.20 – 4.25  
 
ตารางท่ี 4.20  เปรียบเทียบค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานความคาดหวงัของผูรั้บบริการต่อคุณภาพ    

การใหบ้ริการของศูนยส่์งเสริมสุขภาพแผนไทย จ าแนกตามเพศ 
 

คุณภาพการบริการของผูรั้บบริการ ชาย หญิง t p-value 
x̅ S.D. x̅ S.D. 

1. ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 4.47 0.51 4.56 0.53 1.51 0.13 
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ตารางท่ี 4.20  (ต่อ) 
 

คุณภาพการบริการของผูรั้บบริการ ชาย หญิง t p-value 
x̅ S.D. x̅ S.D. 

2. ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ 4.48 0.52 4.54 0.55 0.95 0.34 
3. ดา้นการตอบสนองผูรั้บบริการ 4.45 0.51 4.56 0.57 1.67 0.09 
4. ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ แก่ ผูรั้บบริการ 4.47 0.51 4.56 0.53 1.51 0.13 
5. ดา้นการเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจ 4.52 0.54 4.67 0.46 2.76* 0.00 
เฉลีย่รวม 4.48 0.45 4.58 0.46 1.82 0.07 

P<0.05 

 
 จากตารางท่ี 4.20 พบวา่ ค่าเฉล่ียความคาดหวงัของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการใหบ้ริการ   
ของศูนย์ส่งเสริมสุขภาพแผนไทยฯ ในเพศชายและเพศหญิง เท่ากับ 4.48 และ 4.58 ตามล าดบั       
เม่ือเปรียบเทียบค่าเฉล่ียความคาดหวงัของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการให้บริการเป็นรายดา้น ทั้งเพศ
ชายและเพศหญิงโดยพบวา่ ดา้นการเขา้ใจและเห็นอก เห็นใจ มีความแตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญั
ทางสถิติ 0.05 และดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ ดา้นการตอบสนอง
ผูรั้บบริการ และดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ  ไม่มีความแตกต่าง 
 
ตารางท่ี 4.21  เปรียบเทียบค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานความคาดหวงัของผูรั้บบริการต่อคุณภาพ   

การใหบ้ริการของศูนยส่์งเสริมสุขภาพแผนไทย เป็นรายดา้นความเป็นรูปธรรม 
ของการบริการ จ าแนกตามเพศ 

 
ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

 
ชาย หญิง t p-value 

x̅ S.D. x̅ S.D. 
สถานท่ีใหบ้ริการ เคร่ืองมือและอุปกรณ์ มี
ความสะอาด 

4.34 0.63 4.46 0.60 1.76 0.07 

สถานท่ีใหบ้ริการแยกเป็นสัดส่วน 4.41 0.54 4.52 0.57 1.78 0.08 
มีเคร่ืองมือ วสัดุและอุปกรณ์ท่ีอ านวยความ
สะดวกมีจ านวนเพียงพอ เช่น เกา้อ้ี มา้นัง่รอ
รับบริการ 

4.38 0.61 4.49 0.61 1.57 0.12 
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ตารางท่ี 4.21  (ต่อ) 
 
ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

 
ชาย หญิง t p-value 

x̅ S.D. x̅ S.D. 
 มีเคร่ืองมือ วสัดุและอุปกรณ์ท่ีจ าเป็นในการ
ใหบ้ริการทนัสมยั เช่น เคร่ืองวดัความดนั
โลหิต เคร่ืองชัง่น ้าหนกั เป็นตน้ 

4.36 0.66 4.54 0.57 2.54* 0.01 

 การประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลข่าวสารการ
บริการและการใหค้วามรู้ มีความชดัเจน 
เขา้ใจง่าย เช่นป้ายประชาสัมพนัธ์ บตัรนดั 
เอกสารแนะน าบริการและเอกสารเผยแพร่
องคค์วามรู้ต่าง ๆ เป็นตน้ 

4.28 0.70 4.45 0.69 2.11* 0.04 

เฉลีย่รวม 4.47 0.51 4.56 0.53 1.51 0.13 

 
 จากตารางท่ี 4.21 แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียความคาดหวงัของผูรั้บบริการต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการของศูนยส่์งเสริมสุขภาพแผนไทย จ าแนกตามเพศ รายดา้นความเป็นรูปธรรมของการ
บริการภาพรวม พบว่า ความคาดหวงัของผูรั้บบริการต่อคุณภาพบริการของเพศชายและเพศหญิง  
ไม่มีความแตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05  
 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ขอ้มีเคร่ืองมือ วสัดุและอุปกรณ์ท่ีจ าเป็นในการให้บริการ
ทนัสมยั เช่น เคร่ืองวดัความดนัโลหิต เคร่ืองชัง่น ้ าหนกั เป็นตน้ ความแตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญั
ทางสถิติ 0.05 
 
ตารางท่ี 4.22  เปรียบเทียบค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานความคาดหวงัของผูรั้บบริการต่อคุณภาพ    

การใหบ้ริการของศูนยส่์งเสริมสุขภาพแผนไทย เป็นรายดา้นความเช่ือถือ ไวว้างใจ 
จ าแนกตามเพศ 

 
ดา้นความเช่ือถือ ไวว้างใจ ชาย หญิง t p-value 

x̅ S.D. x̅ S.D. 
เจา้หนา้ท่ีจะสามารถใหบ้ริการไดต้ามเวลาท่ี
ก าหนดไว ้ 

4.47 0.55 4.51 0.62 0.60 0.55 
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ตารางท่ี 4.22  (ต่อ) 
 

ดา้นความเช่ือถือ ไวว้างใจ ชาย หญิง t p-value 
x̅ S.D. x̅ S.D. 

ไดรั้บบริการท่ีถูกตอ้งตามมาตรฐานวชิาชีพ  4.52 0.55 4.56 0.55 0.66 0.51 
เจา้หนา้ท่ีสามารถใหบ้ริการตามมาตรฐาน
เหมือนเดิมทุกคร้ัง  

4.50 0.55 4.53 0.60 0.49 0.63 

เจา้หนา้ท่ีสามารถใหบ้ริการไดต้รงตามความ
ตอ้งการ  

4.47 0.58 4.53 0.62 0.84 0.40 

เจา้หนา้ท่ีจะสามารถอธิบายวธีิการตรวจ
รักษาหรือการใหบ้ริการอ่ืนๆไดช้ดัเจน    
เขา้ใจง่าย  

4.43 0.65 4.56 0.60 1.83 0.06 

เฉลีย่รวม 4.48 0.52 4.54 0.55 0.96 0.34 

 
  จากตารางท่ี 4.22 แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียความคาดหวงัของผูรั้บบริการต่อ
คุณภาพการให้บริการของศูนยส่์งเสริมสุขภาพแผนไทย จ าแนกตามเพศ รายด้านความเช่ือถือ 
ไวว้างใจ ภาพรวม พบวา่ ความคาดหวงัของผูรั้บบริการต่อคุณภาพบริการของเพศชายและเพศหญิง                
ไม่มีความแตกต่างกนั เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ทุกขอ้ของดา้นความเช่ือถือ ไวว้างใจ ไม่มี
ความแตกต่างกนั 
  
ตารางท่ี 4.23  เปรียบเทียบค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานความคาดหวงัของผูรั้บบริการต่อคุณภาพ    

การใหบ้ริการของศูนยส่์งเสริมสุขภาพแผนไทย เป็นรายดา้นการตอบสนองผูรั้บบริการ 
จ าแนกตามเพศ 

 
ดา้นการตอบสนองผูรั้บบริการ ชาย หญิง t p-value 

x̅ S.D. x̅ S.D. 
ผูใ้หบ้ริการมีความพร้อมในการใหบ้ริการใน
ทุกขั้นตอน  

4.38 0.63 4.53 0.62 2.09* 0.04 
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ตารางท่ี 4.23  (ต่อ) 
 

ดา้นการตอบสนองผูรั้บบริการ ชาย หญิง t p-value 
x̅ S.D. x̅ S.D. 

ไดรั้บความสะดวกในการเขา้รับบริการ โดย
ไม่ตอ้งรอนาน  เช่น การท าบตัร การยื่นบตัร
และการซกัประวติั เป็นตน้ 

4.42 0.56 4.55 0.59 1.85 0.06 

เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็วตาม
เวลาท่ีก าหนด  

4.50 0.54 4.55 0.59 0.83 0.41 

เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการอยา่งทัว่ถึง  4.44 0.58 4.56 0.58 1.80 0.07 
เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความเตม็ใจ 4.51 0.54 4.58 0.58 1.18 0.24 
เฉลีย่รวม 4.45 0.51 4.56 0.57 1.67 0.09 

 
  จากตารางท่ี 4.23 แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียความคาดหวงัของผูรั้บบริการ ต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการของศูนยส่์งเสริมสุขภาพแผนไทย จ าแนกตามเพศ รายดา้นการตอบสนองผูรั้บบริการ
ภาพรวม พบว่า ความคาดหวงัของผูรั้บบริการต่อคุณภาพบริการของเพศชายและเพศหญิงไม่มีความ
แตกต่างกนั เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ขอ้ผูใ้หบ้ริการมีความพร้อมในการใหบ้ริการในทุกขั้นตอน  
ดา้นผูใ้หบ้ริการมีความพร้อมในการใหบ้ริการในทุกขั้นตอน ไม่มีความแตกต่างกนั  
 
ตารางท่ี 4.24  เปรียบเทียบค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานความคาดหวงัของผูรั้บบริการต่อคุณภาพ   

การใหบ้ริการของศูนยส่์งเสริมสุขภาพแผนไทย เป็นรายดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่
ผูรั้บบริการ จ าแนกตามเพศ 

 
ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ แก่ ผูรั้บบริการ ชาย หญิง t p-value 

x̅ S.D. x̅ S.D. 
การบริการของเจา้หนา้ท่ีสร้างความมัน่ใจ
ใหแ้ก่ท่าน  

4.46 0.52 4.52 0.57 0.99 0.32 

เจา้หนา้ท่ีมีความเช่ียวชาญในการใหบ้ริการ
ทุกขั้นตอน  

4.49 0.55 4.52 0.60 0.43 0.67 

 



64 

ตารางท่ี 4.24  (ต่อ) 
 

ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ แก่ ผูรั้บบริการ ชาย หญิง t p-value 
x̅ S.D. x̅ S.D. 

เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความสุภาพ นุ่มนวล 
มีกริยามารยาทท่ีดี 

4.49 0.54 4.57 0.60 1.149 0.25 

บริการท่ีไดรั้บปลอดภยั  4.47 0.57 4.60 0.55 2.09* 0.03 
ไดรั้บบริการท่ีมีประสิทธิภาพและดีท่ีสุด 4.46 0.60 4.61 0.55 2.32* 0.02 
เฉลีย่รวม 4.47 0.51 4.56 0.53 1.51 0.13 

 

  จากตารางท่ี 4.24 แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียความคาดหวงัของผูรั้บบริการต่อคุณภาพ
การให้บริการของศูนย์ส่งเสริมสุขภาพแผนไทย จ าแนกตามเพศ รายด้านการให้ความมัน่ใจแก่
ผูรั้บบริการ ภาพรวม พบวา่ ความคาดหวงัของผูรั้บบริการต่อคุณภาพบริการของเพศชายและเพศหญิง 
ไม่มีความแตกต่างกนั เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ขอ้บริการท่ีไดรั้บปลอดภยั และขอ้ไดรั้บบริการ
ท่ีมีประสิทธิภาพและดีท่ีสุด มีความแตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
 

ตารางท่ี 4.25  เปรียบเทียบค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานความคาดหวงัของผูรั้บบริการต่อคุณภาพ    
การให้บริการของศูนยส่์งเสริมสุขภาพแผนไทย เป็นรายดา้นการเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจ 
จ าแนกตามเพศ 

 

ดา้นการเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจ ชาย หญิง t p-value 
x̅ S.D. x̅ S.D. 

เจา้หนา้ท่ียนิดีใหซ้กัถาม หรือตอบขอ้สงสัย
ของท่านไดเ้ป็นท่ีเขา้ใจตลอดเวลา  

4.54 0.55 4.65 0.50 1.68 0.09 

เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความเอาใจใส่ พร้อม
รับฟังอาการเจบ็ป่วยของท่านเท่าเทียมกนั 

4.51 0.58 4.68 0.48 2.67* 0.00 

เจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการเขา้ใจความจ าเป็นและ
ความตอ้งการของท่าน  

4.48 0.61 4.67 0.50 2.87* 0.00 

เจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการใส่ใจต่ออาการเจบ็ป่วย
และซกัถามอยา่งละเอียด  

4.54 0.55 4.68 0.50 2.32* 0.02 
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ตารางท่ี 4.25  (ต่อ) 
 

ดา้นการเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจ ชาย หญิง t p-value 
x̅ S.D. x̅ S.D. 

เจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการจะตระหนกัใน
ผลประโยชน์สูงสุดของท่าน  

4.50 0.64 4.67 0.49 2.53* 0.01 

เฉลีย่รวม 4.52 0.54 4.67 0.46 2.61* 0.01 

 

  จากตารางท่ี 4.25 แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียความคาดหวงัของผูรั้บบริการต่อคุณภาพ
การให้บริการของศูนยส่์งเสริมสุขภาพแผนไทย จ าแนกตามเพศ รายดา้นการเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจ 
ภาพรวมพบวา่ การรับรู้ของผูรั้บบริการต่อคุณภาพบริการของเพศชายและเพศหญิง มีความแตกต่าง
กนัท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05  
 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ขอ้เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความเอาใจใส่ พร้อมรับฟังอาการ
เจ็บป่วยของท่านเท่าเทียมกนั ขอ้เจา้หน้าท่ีท่ีให้บริการเขา้ใจความจ าเป็นและความตอ้งการของท่าน   
ขอ้เจา้หนา้ท่ีท่ีให้บริการใส่ใจต่ออาการเจ็บป่วยและซกัถามอยา่งละเอียด และขอ้เจา้หนา้ท่ี ท่ีให้บริการ
จะตระหนกัในผลประโยชน์สูงสุดของท่าน มีความแตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
 

ตารางท่ี 4.26  เปรียบเทียบความคาดหวงัของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการใหบ้ริการของศูนยส่์งเสริม
สุขภาพแผนไทย จ าแนกตามอายุ 

 

ความคาดหวงัของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
ของศูนยส่์งเสริมสุขภาพแผนไทย 

df SS MS F 

1. ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ     
   ระหวา่งกลุ่ม 3.28 4 0.82 3.09* 
   ภายในกลุ่ม 90.63 342 0.27  
   รวม 93.92 346   
2. ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ     
   ระหวา่งกลุ่ม 2.27 4 0.57 1.99 
   ภายในกลุ่ม 97.73 342 0.29  
   รวม 99.99 346   
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ตารางท่ี 4.26  (ต่อ) 
 

ความคาดหวงัของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
ของศูนยส่์งเสริมสุขภาพแผนไทย 

df SS MS F 

3. ดา้นการตอบสนองผูรั้บบริการ     
   ระหวา่งกลุ่ม 3.60 4 0.90 3.06* 
   ภายในกลุ่ม 100.75 342 0.29  
   รวม 104.36 346   
4. ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ แก่ ผูรั้บบริการ     
   ระหวา่งกลุ่ม 3.28 4 0.82 3.09* 
   ภายในกลุ่ม 90.63 342 0.27  
   รวม 93.91 346   
5. ดา้นการเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจ     
   ระหวา่งกลุ่ม 4.91 4 1.23 5.26* 
   ภายในกลุ่ม 79.74 342 0.23  
   รวม 84.65 346   
เฉลีย่รวม     
   ระหวา่งกลุ่ม 3.11 4 0.78 3.89* 
   ภายในกลุ่ม 68.48 342 0.20  
   รวม 71.59 346   

*นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
  จากตารางท่ี 4.26 พบว่า ความคาดหวงัของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการให้บริการของ
ศูนยส่์งเสริมสุขภาพแผนไทย จ าแนกตามอายุ ท่ีมีช่วงอายุแตกต่างกนัมีความคาดหวงัต่อคุณภาพ
บริการดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ดา้นการตอบสนองผูรั้บบริการ ดา้นการให้ความมัน่ใจ                 
แก่ผูรั้บบริการ และดา้นการเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจ มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 ส่วนดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ ไม่แตกต่างกนั และเพื่อให้ทราบความแตกต่างระหว่าง
คุณภาพบริการตามความคาดหวงัของผูรั้บบริการวา่คู่ใดท่ีแตกต่างกนั จึงทดสอบความแตกต่างของ
ค่าเฉล่ียเป็นรายคู่ (ภาคผนวก จ) 
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ตารางท่ี 4.27  เปรียบเทียบการความคาดหวงัของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
ของศูนยส่์งเสริมสุขภาพแผนไทย จ าแนกตามระดบัการศึกษาสูงสุด 

 
ความคาดหวงัของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 

ของศูนยส่์งเสริมสุขภาพแผนไทย 
df SS MS F 

1. ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ     
   ระหวา่งกลุ่ม 1.79 5 0.36 1.33 
   ภายในกลุ่ม 92.13 341 0.27  
   รวม 93.91 346   
2. ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ     
   ระหวา่งกลุ่ม 0.37 5 0.07 0.25 
   ภายในกลุ่ม 99.63 341 0.29  
   รวม 99.99 346   
3. ดา้นการตอบสนองผูรั้บบริการ     
   ระหวา่งกลุ่ม 0.25 5 0.05 0.17 
   ภายในกลุ่ม 104.10 341 0.31  
   รวม 104.36 346   
4. ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ แก่ ผูรั้บบริการ     
   ระหวา่งกลุ่ม 1.79 5 0.36 1.33 
   ภายในกลุ่ม 92.13 341 0.27  
   รวม 93.92 346   
5. ดา้นการเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจ     
   ระหวา่งกลุ่ม 1.56 5 0.31 1.28 
   ภายในกลุ่ม 83.09 341 0.24  
   รวม 84.65 346   
เฉลีย่รวม     
   ระหวา่งกลุ่ม 0.55 5 0.11 0.53 
   ภายในกลุ่ม 71..04 341 0.21  
   รวม 71.59 346   

*นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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  จากตารางท่ี 4.27 พบว่า ความคาดหวงัของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการให้บริการของ
ศูนยส่์งเสริมสุขภาพแผนไทย จ าแนกตามระดบัการศึกษาสูงสุด ท่ีมีระดบัแตกต่างกนัมีความคาดหวงั
ต่อคุณภาพบริการทุกดา้นไม่แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 4.28  เปรียบเทียบความคาดหวงัของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการใหบ้ริการของศูนยส่์งเสริม

สุขภาพแผนไทย จ าแนกตามอาชีพ 
 

ความคาดหวงัของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
ของศูนยส่์งเสริมสุขภาพแผนไทย 

df SS MS F 

1. ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ     
   ระหวา่งกลุ่ม 3.05 6 0.51 1.89 
   ภายในกลุ่ม 90.87 340 0.27  
   รวม 93.91 346   
2. ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ     
   ระหวา่งกลุ่ม 0.85 6 0.14 0.49 
   ภายในกลุ่ม 99.15 340 0.29  
   รวม 99.99 346   
3. ดา้นการตอบสนองผูรั้บบริการ     
   ระหวา่งกลุ่ม 1.75 6 0.29 0.97 
   ภายในกลุ่ม 102.60 340 0.30  
   รวม 104.36 346   
4. ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ แก่ ผูรั้บบริการ     
   ระหวา่งกลุ่ม 3.05 6 0.51 1.89 
   ภายในกลุ่ม 90.87 340 0.27  
   รวม 93.92 346   
5. ดา้นการเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจ     
   ระหวา่งกลุ่ม 2.20 6 0.37 1.51 
   ภายในกลุ่ม 82.45 340 0.24  
   รวม 84.65 346   
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ตารางท่ี 4.28  (ต่อ) 
 

ความคาดหวงัของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
ของศูนยส่์งเสริมสุขภาพแผนไทย 

df SS MS F 

เฉลีย่รวม     
   ระหวา่งกลุ่ม 1.91 6 0.32 1.55 
   ภายในกลุ่ม 69.68 340 0.21  
   รวม 71.59 346   

*นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
  จากตารางท่ี 4.28 พบว่า ความคาดหวงัของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการให้บริการของ
ศูนยส่์งเสริมสุขภาพแผนไทย จ าแนกตามอาชีพ ท่ีมีอาชีพแตกต่างกนัมีความคาดหวงัต่อคุณภาพ
บริการ ทุกดา้นไม่แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 4.29  เปรียบเทียบความคาดหวงัของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการใหบ้ริการของศูนยส่์งเสริม

สุขภาพแผนไทย จ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ีย 
 

ความคาดหวงัของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการ df SS MS F 
1. ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ     
   ระหวา่งกลุ่ม 4.43 5 0.89 3.38* 
   ภายในกลุ่ม 89.49 341 0.26  
   รวม 93.92 346   
2. ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ     
   ระหวา่งกลุ่ม 1.53 5 0.31 1.06 
   ภายในกลุ่ม 98.47 341 0.29  
   รวม 99.99 346   
3. ดา้นการตอบสนองผูรั้บบริการ     
   ระหวา่งกลุ่ม 2.02 5 0.40 1.34 
   ภายในกลุ่ม 102.34 341 0.30  
   รวม 104.36 346   
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ตารางท่ี 4.29  (ต่อ) 
 

ความคาดหวงัของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการ df SS MS F 
4. ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ แก่ ผูรั้บบริการ     
   ระหวา่งกลุ่ม 4.43 5 0.89 3.38* 
   ภายในกลุ่ม 89.49 341 0.26  
   รวม 93.92 346   
5. ดา้นการเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจ     
   ระหวา่งกลุ่ม 2.58 5 0.52 2.15 
   ภายในกลุ่ม 82.07 341 0.24  
   รวม 84.65 346   
เฉลีย่รวม     
   ระหวา่งกลุ่ม 2.27 5 0.45 2.23 
   ภายในกลุ่ม 69.32 341 0.20  
   รวม 71.59 346   

*นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
  จากตารางท่ี 4.29 พบว่า ความคาดหวงัของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการให้บริการของ
ศูนย์ส่งเสริมสุขภาพแผนไทย จ าแนกตามรายได้เฉล่ียท่ีมีอาชีพแตกต่างกนัมีความคาดหวงัต่อ
คุณภาพบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ และดา้นการให้ความมัน่ใจ 
แก่ ผูรั้บบริการ มีความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และเพื่อให้ทราบความแตกต่าง
ระหวา่งคุณภาพบริการตามความคาดหวงัของผูรั้บบริการวา่คู่ใดท่ีแตกต่างกนั จึงทดสอบความแตกต่าง
ของค่าเฉล่ียเป็นรายคู่ (ภาคผนวก จ) 
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ตารางท่ี 4.30  เปรียบเทียบความคาดหวงัของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการใหบ้ริการของศูนยส่์งเสริม
สุขภาพแผนไทย จ าแนกตามสิทธิการรักษาพยาบาล 

 
ความคาดหวงัของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการ df SS MS F 

1. ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ     
   ระหวา่งกลุ่ม 2.64 4 0.66 2.5* 
   ภายในกลุ่ม 91.28 342 0.27  
   รวม 93.92 346   
2. ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ     
   ระหวา่งกลุ่ม 4.69 4 1.17 4.21* 
   ภายในกลุ่ม 95.31 342 0.28  
   รวม 99.99 346   
3. ดา้นการตอบสนองผูรั้บบริการ     
   ระหวา่งกลุ่ม 5.99 4 1.50 5.20* 
   ภายในกลุ่ม 98.37 342 0.29  
   รวม 104.36 346   
4. ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ แก่ ผูรั้บบริการ     
   ระหวา่งกลุ่ม 2.64 4 0.66 2.47* 
   ภายในกลุ่ม 91.28 342 0.27  
   รวม 93.91 346   
5. ดา้นการเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจ     
   ระหวา่งกลุ่ม 2.58 4 0.65 2.69* 
   ภายในกลุ่ม 82.07 342 0.24  
   รวม 84.65 346   
เฉลีย่รวม     
   ระหวา่งกลุ่ม 3.23 4 0.81 4.04* 
   ภายในกลุ่ม 68.36 342 0.20  
   รวม 71.59 346   

*นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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  จากตารางท่ี 4.30 พบว่า ความคาดหวงัของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการให้บริการของ
ศูนยส่์งเสริมสุขภาพแผนไทย จ าแนกตามสิทธิการรักษาบาล ท่ีมีสิทธิการรักษาบาลแตกต่างกนั 
มีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการ ทุกดา้น มีความแตกต่างอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
และเพื่อให้ทราบความแตกต่างระหว่างคุณภาพบริการตามความคาดหวงัของผูรั้บบริการว่าคู่ใด 
ท่ีแตกต่างกนั จึงทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียเป็นรายคู่ (ภาคผนวก จ) 
 
ตารางท่ี 4.31  เปรียบเทียบความคาดหวงัของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการใหบ้ริการของศูนยส่์งเสริม

สุขภาพแผนไทย จ าแนกตามจ านวนคร้ัง ท่ีมารับบริการ 
 

ความคาดหวงัของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการ df SS MS F 
1. ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ     
   ระหวา่งกลุ่ม 4.02 3 1.34 5.11* 
   ภายในกลุ่ม 89.89 343 0.26  
   รวม 93.91 346   
2. ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ     
   ระหวา่งกลุ่ม 3.19 3 1.07 3.78* 
   ภายในกลุ่ม 96.79 343 0.28  
   รวม 99.99 346   
3. ดา้นการตอบสนองผูรั้บบริการ     
   ระหวา่งกลุ่ม 3.06 3 1.02 3.45 
   ภายในกลุ่ม 101.29 343 0.29  
   รวม 104.36 346   
4. ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ แก่ ผูรั้บบริการ     
   ระหวา่งกลุ่ม 4.02 3 1.34 5.11* 
   ภายในกลุ่ม 89.89 343 0.26  
   รวม 93.91 346   
5. ดา้นการเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจ     
   ระหวา่งกลุ่ม 3.67 3 1.23 5.19* 
   ภายในกลุ่ม 80.97 343 0.24  
   รวม 84.64 346   
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ตารางท่ี 4.31  (ต่อ) 
 

ความคาดหวงัของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการ df SS MS F 
เฉล่ียรวม     
  ระหวา่งกลุ่ม 3.58 3 1.19 6.03* 
  ภายในกลุ่ม 68.00 343 0.19  
  รวม 71.59 346   

*นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
 จากตารางท่ี 4.31 พบว่า ความคาดหวงัของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการให้บริการของ
ศูนยส่์งเสริมสุขภาพแผนไทย จ าแนกตามจ านวนคร้ังท่ีมารับบริการ ท่ีมีจ  านวนคร้ังท่ีมารับบริการ
แตกต่างกนัมีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการ ทุกดา้นมีความแตกต่างอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 และเพื่อให้ทราบความแตกต่างระหว่างคุณภาพบริการตามความคาดหวงัของผูรั้บบริการ 
วา่คู่ใดท่ีแตกต่างกนั จึงทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียเป็นรายคู่ (ภาคผนวก จ) 
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บทที ่ 5 

สรุปการวจิัย อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 
 
 การศึกษาวิจยัคร้ังน้ีเป็นการศึกษาเร่ืองความคาดหวงัและการรับรู้ของผูรั้บบริการต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการของศูนยส่์งเสริมสุขภาพแผนไทย มีวตัถุประสงคก์ารศึกษาเร่ืองความคาดหวงั
และการรับรู้ของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการให้บริการของศูนยส่์งเสริมสุขภาพแผนไทย โดยประชากร
ท่ีใชใ้นการศึกษาทั้งส้ิน 347 คน เก็บรวบรวมขอ้มูลจากแบบสอบถามความคาดหวงัและการรับรู้ของ
ผูรั้บบริการต่อคุณภาพการให้บริการของศูนยส่์งเสริมสุขภาพแผนไทย สรุปผลการวิจยั อภิปรายผล 
และขอ้เสนอ ดงัต่อไปน้ี 
 

1.  สรุปการวจิัย 
 
 1.1  วตัถุประสงค์การวจัิย 
  การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อ 1) ศึกษาความคาดหวงัของผูรั้บบริการต่อคุณภาพ
การให้บริการของศูนยส่์งเสริมสุขภาพแผนไทย กรมการแพทยแ์ผนไทยและการแพทยท์างเลือก  
2) ศึกษาการรับรู้ของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการให้บริการของศูนยส่์งเสริมสุขภาพแผนไทย กรมการ
แพทยแ์ผนไทยและการแพทยท์างเลือก 3) เปรียบเทียบระดบัความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพ
การให้บริการของศูนยส่์งเสริมสุขภาพแผนไทย กรมการแพทยแ์ผนไทยและการแพทยท์างเลือก  
4) เปรียบเทียบระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการของศูนยส่์งเสริมสุขภาพแผนไทย 
กรมการแพทยแ์ผนไทยและการแพทยท์างเลือกตาม เพศ อายุ การศึกษา อาชีพ รายได้ สิทธิการ
รักษาพยาบาล และจ านวนคร้ังท่ีมารับบริการ 
 1.2  วธีิด าเนินการวจัิย 
  การวิจยัคร้ังน้ีประชากรท่ีใชใ้นการศึกษา ไดแ้ก่ ผูรั้บบริการท่ีศูนยส่์งเสริมสุขภาพ       
แผนไทย ฯ อา้งอิงจากอตัราเฉล่ียการมารับบริการยอ้นหลัง 6 เดือน มีผูม้ารับบริการ 2,600 คน        
ตามจ านวนคร้ังท่ีรับบริการระหวา่งวนัท่ี 1 ธนัวาคม 2561 – 31 พฤษภาคม 2562 ไดจ้  านวนขนาดตวัอยา่ง 
347 คน เพื่อความสะดวกใน โดยการเลือกวธีิสุ่มอยา่งง่าย  (Sample Random Sampling)  ดว้ยวธีิการ
จบัฉลากโดยเขียนเลข1 และ เลข 2 แลว้มว้นใส่ภาชนะ แลว้ใหผู้รั้บบริการท่ีมาใชบ้ริการท่ีศูนยส่์งเสริม
สุขภาพแผนไทย จบัฉลากหากไดห้มายเลข 1 ใหแ้จกแบบสอบถามท่ีไดจ้ดัเตรียมไวใ้ห้โดยไม่ซ ้ าคนเดิม
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ใหค้รบตาม จ านวน 347 คน การเก็บรวบรวมขอ้มูลคร้ังน้ีใชเ้คร่ืองมือคือแบบสอบถามท่ีผูเ้ช่ียวชาญ
ไดท้ าการตรวจสอบความตรงตามเน้ือหา และความเช่ือมัน่ของเคร่ืองมือ (Reliability) ไดค้่าความเช่ือมัน่
ของความคาดหวงัและการรับรู้ของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการใหบ้ริการของศูนยส่์งเสริมสุขภาพ เท่ากบั 
0.99  การเก็บรวบรวมขอ้มูล โดยใชแ้บบสอบถาม ระหวา่งวนัท่ี 16 - 30 มิถุนายน 2562  ดว้ยโปรแกรม
คอมพิวเตอร์ส าเร็จรูปในการวเิคราะห์ขอ้มูลโดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ร้อยละ จ านวน ค่าเฉล่ีย 
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และใชส้ถิติเชิงอนุมาน ไดแ้ก่ การวดัระดบัความแตกต่างระหวา่งความคาดหวงั
กบัการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการ ของศูนยส่์งเสริมสุขภาพแผนไทยฯ โดยใชส้ถิติวิเคราะห์ Paired - 
Sample T - Test   และวดัความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียความคาดหวงักบัการรับรู้ในคุณภาพการใหบ้ริการ
กบัลกัษณะส่วนบุคคลและการใชบ้ริการของผูรั้บบริการ ไดแ้ก่ เพศ อาย ุการศึกษา อาชีพ รายไดต่้อเดือน                               
สิทธิการรักษาพยาบาล และจ านวนคร้ังท่ีมารับบริการ โดยใชส้ถิติ F - Test และทดสอบความแตกต่าง
ระหวา่งค่าเฉล่ียของตวัแปรตน้ท่ีมี มากกวา่ 2 กลุ่ม โดยใชส้ถิติ One -Way ANOVA   ก าหนดนยัส าคญั
ทางสถิติในการวจิยัคร้ังน้ีท่ีระดบั 0.05 
 1.3  ผลการวจัิย  

   1.3.1  คุณลักษณะส่วนบุคคล พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามในการวิจยั    
คร้ังน้ี เป็นเพศหญิงมาใช้บริการ มากกวา่ คิดเป็นร้อยละ 66.6 และ กลุ่มอายุของผูท่ี้ตอบแบบสอบถาม 
มีอายุระหวา่ง 31- 40 ปี มากท่ีสุดคิดเป็นร้อยละ 27.1 ส่วนกลุ่มอายุท่ีมีจ  านวนน้อยสุดคืออายุ 60 ปี
ข้ึนไป คิดเป็นร้อยละ 3.2  กลุ่มตวัอยา่งแบ่งตามระดบัการศึกษาสูงสุดพบวา่ มีระดบัการศึกษาระดบั
ปริญญาตรีมากท่ีสุดคิดเป็นร้อยละ72.0 ขอ้มูลดา้นอาชีพพบวา่อาชีพ รับราชการ / รัฐวสิาหกิจ มากท่ีสุด 
คิดเป็นร้อยละ 45.2  รายไดต่้อเดือนพบมากท่ีสุดมีรายได ้มากกวา่ 30,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 29.7 
รองลงมามีรายได ้15,001-20,000 บาท และรายได ้20,001-25,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 19.6 และร้อยละ 
19.0 ตามล าดบั ขอ้มูลดา้นสิทธิการรักษาพยาบาล พบมากท่ีสุดคือ สวสัดิการราชการ คิดเป็นร้อยละ 
40.3 รองลงมาคือจ่ายเอง และสวสัดิการจากหน่วยงาน คิดเป็นร้อยละ 24.2 และร้อยละ 17.6 ตามล าดบั  
ขอ้มูลจ านวนคร้ังท่ีเขา้รับบริการมากท่ีสุดมารับบริการมากกวา่ 3 คร้ัง คิดเป็นร้อยละ 73.8 รองลงมา
รับบริการ 3 คร้ัง และมารับบริการ 2 คร้ัง คิดเป็นร้อยละ 11.5 และ ร้อยละ 8.4 ตามล าดบั 
  1.3.2  ความคาดหวังของศูนย์ส่งเสริมสุขภาพแผนไทยฯ พบวา่ ความคาดหวงัของ
ผูรั้บบริการของศูนยส่์งเสริมสุขภาพแผนไทยฯ ในภาพรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.52 
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.46 เม่ือพิจารณารายด้านก็อยู่ในระดบัมากท่ีสุดทุกด้าน ด้านท่ีมี
คะแนนสูงท่ีสุดคือดา้นการเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจ ค่าเฉล่ีย 4.62 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากบั 0.50 
รองลงมาไดแ้ก่ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการและดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ มีค่าเฉล่ีย 
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4.53 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.52 เท่ากนั ส่วนดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ และดา้นการตอบสนอง
ผูรั้บบริการท่ีมีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด 4.52  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.54 เท่ากนั  
  1.3.3  การรับรู้ของผู้ รับบริการของศูนย์ส่งเสริมสุขภาพแผนไทยฯ พบวา่ การรับรู้
ของผูรั้บบริการของศูนย์ส่งเสริมสุขภาพแผนไทยในภาพรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ีย 3.84       
และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.71 รายดา้นอยู่ในระดบัมากทุกดา้น ซ่ึงดา้นการสร้างความมัน่ใจ 
แก่ผูรั้บบริการ มีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุด 3.88 มีส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.77 และด้านการเข้าใจ 
และเห็นอกเห็นใจ มีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุด 3.88 มีส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.80 ส่วนดา้นท่ีมีค่าเฉล่ีย
นอ้ยท่ีสุด คือ ดา้นการตอบสนองผูรั้บบริการ มีค่าเฉล่ีย 3.81 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากบั 0.78  
  1.3.4  การเปรียบเทียบค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความคาดหวังและ     

การรับรู้ของผู้รับบริการต่อคุณภาพการให้บริการของศูนย์ส่งเสริมสุขภาพแผนไทยฯ พบวา่ ค่าเฉล่ีย
ความคาดหวงัของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการให้บริการของศูนยส่์งเสริมสุขภาพแผนไทยฯ สูงกว่า 
การรับรู้ของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการให้บริการ ตามความเป็นจริง อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 ทุกดา้น และมีช่องวา่งระหวา่งความคาดหวงัและการรับรู้ของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการให้บริการ
ของศูนยส่์งเสริมสุขภาพแผนไทย ในรายดา้นทุกดา้นโดยช่องว่างท่ีกวา้งท่ีสุดคือ ดา้นการเขา้ใจและ
เห็นอกเห็นใจ  ส่วนช่องวา่งท่ีแคบท่ีสุด คือ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ  
  1.3.5  การเปรียบเทียบค่าเฉลี่ย  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานความคาดหวังของ
ผู้ รับบริการต่อคุณภาพการให้บริการของศูนย์ส่งเสริมสุขภาพแผนไทยฯ  จ าแนกตามเพศ 
จากผลการศึกษาพบว่า ค่าเฉล่ียความคาดหวงัของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการให้บริการของศูนย์
ส่งเสริมสุขภาพแผนไทยฯ ในเพศชายและเพศหญิง เท่ากบั 4.48 และ 4.58 ตามล าดบั เม่ือเปรียบเทียบ
ค่าเฉล่ียความคาดหวงัของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการการให้บริการเป็นรายดา้น ทั้งเพศชายและเพศ
หญิงโดยพบวา่ดา้นการเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจ มีความแตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
และดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ ดา้นการตอบสนองผูรั้บบริการ และ
ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ ไม่มีความแตกต่าง 
  1.3.6  การเปรียบเทียบความคาดหวังของผู้ รับบริการต่อคุณภาพการให้บริการ       
ของศูนย์ส่งเสริมสุขภาพแผนไทยฯ จ าแนกตามอายุ พบว่า ความคาดหวงัของผูรั้บบริการต่อ
คุณภาพการให้บริการของศูนยส่์งเสริมสุขภาพแผนไทยฯ ท่ีมีช่วงอายุแตกต่างกนัมีความคาดหวงั 
ต่อคุณภาพไดแ้ก่ ความเป็นรูปธรรมของบริการ การตอบสนองผูรั้บบริการ  การให้ความมัน่ใจแก่
ผูรั้บบริการและการเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจ มีความแตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 ส่วนดา้นดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ ไม่แตกต่างกนั 
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  1.3.7  การเปรียบเทียบความคาดหวังของผู้ รับบริการต่อคุณภาพการให้บริการ         

ของศูนย์ส่งเสริมสุขภาพแผนไทยฯ จ าแนกตามระดับการศึกษาสูงสุด พบว่าความคาดหวงัของ
ผูรั้บบริการต่อคุณภาพการใหบ้ริการของศูนยส่์งเสริมสุขภาพแผนไทยฯ จ าแนกตามระดบัการศึกษา
สูงสุด ท่ีมีระดบัแตกต่างกนัมีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการทุกดา้น ไม่แตกต่างกนั  
  1.3.8  การเปรียบเทียบความคาดหวังของผู้ รับบริการต่อคุณภาพการให้บริการของ

ศูนย์ส่งเสริมสุขภาพแผนไทยฯ จ าแนกตามอาชีพ พบวา่ ความคาดหวงัของผูรั้บบริการต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการของศูนยส่์งเสริมสุขภาพแผนไทย จ าแนกตามอาชีพท่ีมีความแตกต่างกนัมีความคาดหวงั
ต่อคุณภาพบริการทุกดา้น ไม่แตกต่างกนั  
  1.3.9  การเปรียบเทียบความคาดหวังของผู้ รับบริการต่อคุณภาพการให้บริการของ 

ศูนย์ส่งเสริมสุขภาพแผนไทยฯ จ าแนกตามรายได้เฉลี่ย พบว่า ความคาดหวงัของผูรั้บบริการ           
ต่อคุณภาพการให้บริการของศูนยส่์งเสริมสุขภาพแผนไทย จ าแนกตามรายได้เฉล่ีย ท่ีมีรายได้   
แตกต่างกนั มีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ดา้นความเช่ือถือ
ไวว้างใจ และดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ มีความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 
  1.3.10  เปรียบเทียบความคาดหวังของผู้ รับบริการต่อคุณภาพการให้บริการของ
ศูนย์ส่งเสริมสุขภาพแผนไทยฯจ าแนกตามสิทธิการรักษาบาล พบวา่ความคาดหวงัของผูรั้บบริการ         
ต่อคุณภาพการให้บริการของศูนยส่์งเสริมสุขภาพแผนไทย จ าแนกตามสิทธิการรักษาบาลท่ีมีสิทธิการ
รักษาบาลแตกต่างกนัมีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการทุกดา้นมีความแตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญั
ทางสถิติท่ี 0.05  
  1.3.11  เปรียบเทียบความคาดหวังของผู้ รับบริการต่อคุณภาพการให้บริการของ      

ศูนย์ส่งเสริมสุขภาพแผนไทยฯ จ  าแนกตามจ านวนคร้ังท่ีมารับบริการ ความคาดหวงัของผูรั้บบริการ
ต่อคุณภาพการให้บริการของศูนยส่์งเสริมสุขภาพแผนไทยฯ จ าแนกตามจ านวนคร้ังท่ีมารับบริการ       
ท่ีมีจ  านวนคร้ังท่ีมารับบริการแตกต่างกนัมีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการทุกดา้น มีความแตกต่าง
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

2.  อภิปรายผล 
 
 จากท่ีได้ท าการวิเคราะห์ขอ้มูล สรุปผลการวิเคราะห์ขอ้มูล เร่ืองความคาดหวงัและ            
การรับรู้ของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการให้บริการของศูนยส่์งเสริมสุขภาพแผนไทยฯ  ผูว้ิจยัขอ
อภิปรายผลประเด็นส าคญัต่อไปน้ี 
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 2.1  คุณภาพการบริการของผู้รับบริการตามความคาดหวัง พบว่า ระดบัคุณภาพการ
บริการของผูรั้บบริการตามความคาดหวงัของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการใหบ้ริการของศูนยส่์งเสริม
สุขภาพ แผนไทยฯ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ทั้งในภาพรวมและรายดา้น ทั้งน้ีอาจเน่ืองมาจากผูรั้บบริการ
คาดหวงัในคุณภาพการให้บริการของศูนยส่์งเสริมสุขภาพแผนไทยฯ เป็นสถานบริการของรัฐท่ีมี
มาตรฐานตอ้งให้บริการในระดบัท่ีมากท่ีสุด ซ่ึงสอดคลอ้งกบัการศึกษาของ อจัฉรา ขนัใจ (2558) 
ศึกษาเร่ืองความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการบริการของผูป้ระกนัตนโรงพยาบาลล าพูน จงัหวดั
ล าพูน พบวา่อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด และสิทธิโชค สุขเจริญยิง่ยง (2559) ศึกษาเร่ืองความคาดหวงัและ
การรับรู้ของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการบริการของออนเนสทค์ลินิก พบวา่ความคาดหวงัของผูรั้บบริการ 
ต่อคุณภาพการบริการของออนเนสทค์ลินิกโดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
 2.2  คุณภาพการบริการของผู้รับบริการตามการรับรู้ พบว่า ระดบัคุณภาพการบริการ
ของผูรั้บบริการตามการรับรู้ของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการให้บริการของศูนยส่์งเสริมสุขภาพฯอยู่
ในระดบัมาก ทั้งในภาพรวมและรายดา้น ทั้งน้ีอาจเน่ืองมาจากผูรั้บบริการไดรั้บรู้การให้บริการของ
ศูนยส่์งเสริมสุขภาพแผนไทยฯ จากการใชบ้ริการจริงและพบวา่คุณภาพการให้บริการ อยูใ่นระดบั
มาก ซ่ึงสอดคลอ้งกบัการศึกษาถึงการรับรู้ของผูรั้บบริการต่อคุณภาพบริการท่ีโรงพยาบาลส่งเสริม
สุขภาพต าบล อ าเภอนาบอน จงัหวดันครศรีธรรมรของ โชคชยั ไกรนรา (2557) พบวา่การรับรู้ของ
ประชาชนต่อคุณภาพบริการของประชาชนท่ีมารับบริการโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล ในอ าเภอ
นาบอน อยูใ่นระดบัมากทั้งภาพรวมและรายดา้น และศราวุธ นิลศร (2555) ศึกษาเร่ือง ความคาดหวงั
และการรับรู้ในคุณภาพการบริการของผูใ้ชบ้ริการสถานบริการการแพทยแ์ผนไทย กรณีศึกษาสถาน
บริการสาธารณสุขของรัฐภาคตะวนัออกเฉียงเหนือตอนล่าง การรับรู้ต่อคุณภาพบริการของผูใ้ชบ้ริการ
สถานบริการการแพทยแ์ผนไทยอยูใ่นระดบัมาก 
 2.3  เปรียบเทียบความคาดหวังและการรับรู้ของผู้รับบริการต่อคุณภาพการให้บริการ
ของศูนย์ส่งเสริมสุขภาพแผนไทยฯ พบประเด็นทีน่่าสนใจน ามาอภิปรายผล ดงัน้ี  
  2.3.1  เปรียบเทียบความคาดหวังและการรับรู้ของผู้ รับบริการต่อคุณภาพการ
ให้บริการของศูนย์ส่งเสริมสุขภาพ แผนไทยฯ เป็นรายดา้นและภาพรวม พบวา่ค่าเฉล่ียความคาดหวงั
ต่อคุณภาพการให้บริการทุกดา้นสูงกวา่การรับรู้ของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการให้บริการของศูนย์
ส่งเสริมสุขภาพแผนไทยฯ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ทั้งน้ีอาจเน่ืองมาจากผูรั้บบริการ
คาดหวงัในคุณภาพการใหบ้ริการของศูนยส่์งเสริมสุขภาพการแพทยแ์ผนไทยฯ ซ่ึงเป็นสถานบริการ
โดยตรงของกรมการแพทย์แผนไทยและการแพทย์ทางเลือกทุกด้าน สูงกว่าการรับรู้คุณภาพ 
การให้บริการท่ีไดรั้บ ซ่ึงไดส้อดคลอ้งกบัการศึกษาถึงความคาดหวงัและการรับรู้ของผูรั้บบริการ 
ต่อคุณภาพบริการท่ีโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล อ าเภอนาบอน จงัหวดันครศรีธรรมราช ของ 
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โชคชยั ไกรนรา (2557) พบว่า ความคาดหวงัของประชาชนต่อคุณภาพบริการของประชาชนท่ีมา
รับบริการโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลในอ าเภอนาบอน สูงกว่าการรับรู้ของประชาชนต่อ
คุณภาพบริการตามความเป็นจริง และวสุพชัร์ แกว้ก้ิม (2554) ศึกษาความคาดหวงัและการรับรู้ของ
ประชาชนต่อคุณภาพบริการโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลในจงัหวดันครศรีธรรมราช พบวา่มี
คะแนนเฉล่ียความคาดหวงัมากกวา่การรับรู้ โดยมีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
และแวสูไฮลา ลูโบะเด็ง (2555) ไดศึ้กษาเร่ือง ความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการของ
ผูป่้วยนอก โรงพยาบาลยี่งอ เฉลิมพระเกียรติ 80 พรรษา จงัหวดันราธิวาส พบว่าเปรียบเทียบความ
คาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการให้บริการของผูป่้วยนอก มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.05 
  2.3.2  เปรียบเทียบความคาดหวังของผู้ รับบริการต่อคุณภาพการให้บริการของ  

ศูนย์ส่งเสริมสุขภาพแผนไทยฯ จ าแนกคุณลักษณะส่วนบุคคลของผู้ รับบริการ พบประเด็นที่น่าสนใจ
น ามาอภิปรายผล ดงัน้ี 
   1)  เพศ ผลวจิยัพบวา่ความคาดหวงัผูรั้บบริการต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
ศูนยส่์งเสริมสุขภาพแผนไทย เพศหญิงมีค่าเฉล่ียความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการมากกว่าเพศชาย
เม่ือเปรียบเทียบค่าเฉล่ียความคาดหวงัของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการการให้บริการเป็นรายดา้น      
ทั้งเพศชายและเพศหญิงโดยพบว่า ด้านการเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจ มีความแตกต่างกนัท่ีระดบั
นยัส าคญัทางสถิติ 0.05 ทั้งน้ีอาจเน่ืองมาจากเพศหญิงเป็นเพศท่ีอ่อนไหวและมาใชบ้ริการมากกว่า 
จึงคาดหวงัในคุณภาพการให้บริการด้านการเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจจากผูใ้ห้บริการมากกว่าเพศ
ชาย ซ่ึงไดส้อดคลอ้งกบัการศึกษาถึงความคาดหวงัและการรับรู้ของผูรั้บบริการต่อคุณภาพบริการ             
ท่ีโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล อ าเภอนาบอน จงัหวดันครศรีธรรมราช  ของโชคชยั ไกรนรา 
(2557) พบว่าค่าเฉล่ียความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการของประชาชนท่ีมารับ บริการโรงพยาบาล
ส่งเสริมสุขภาพต าบลในอ าเภอนาบอน ในเพศชายและเพศหญิง เท่ากบั 118.75  และ 121.24 ตามล าดบั 
ส่วนค่าเฉล่ียการรับรู้ต่อคุณภาพบริการของประชาชนท่ีมารับบริการโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล 
เพศชายและเพศหญิงเท่ากบั 117.84  และ119.64 ตามล าดบั เม่ือเปรียบเทียบ ค่าเฉล่ียความคาดหวงั
และการรับรู้ต่อคุณภาพบริการของประชาชนท่ีมารับบริการทั้งเพศชายและเพศหญิง โดยพบว่า
ค่าเฉล่ียความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพบริการของทั้งสองกลุ่ม ไม่มีความแตกต่างกนั และ
อจัฉรา ขนัใจ (2558) ศึกษาเร่ือง ความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการบริการของผูป้ระกนัตน 
โรงพยาบาลล าพูน จงัหวดัล าพูน พบวา่ค่าเฉล่ียความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการเพศหญิงมีมากกวา่
เพศชาย  
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   2)  อาย ุผลวจิยัพบวา่ความคาดหวงัของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการใหบ้ริการ       
ของศูนยส่์งเสริมสุขภาพแผนไทยฯ จ าแนกตามอายุ ท่ีมีช่วงอายุแตกต่างกนัมีความคาดหวงัต่อ
คุณภาพบริการทุกดา้น มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ยกเวน้ดา้นความ
เช่ือถือไวว้างใจ ไม่แตกต่างกนั ทั้งน้ีอาจเน่ืองมาจากผูรั้บบริการทุกกลุ่มอายุ มีความมัน่ใจในศูนย์
ส่งเสริมสุขภาพการแพทยแ์ผนไทยฯ ซ่ึงเป็นสถานบริการของรัฐและมีบทบาทโดยตรง ในดา้นการ
ดูแลสุขภาพดว้ยองคค์วามรู้ดา้นการแพทยแ์ผนไทย จึงท าให้ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ ไม่แตกต่าง
กนั ท าให้สอดคลอ้งกบัการศึกษาถึงความคาดหวงัและการรับรู้ของผูรั้บบริการต่อคุณภาพบริการท่ี
โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล อ าเภอนาบอน จงัหวดันครศรีธรรมราช ของโชคชยั ไกรนรา (2557) 
เม่ือเปรียบเทียบค่าเฉล่ียความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการ ของประชาชน ท่ีมารับบริการพบวา่ดา้น
ความเช่ือถือและไวว้างใจของบริการ ไม่มีความความแตกต่างกนั และกาญจนา คงวารี (2559) ศึกษา
ความคาดหวงัและการรับรู้ของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพ
ประจ าต าบลในเขตอ าเภอคลองลาน จงัหวดัก าแพงเพชร พบวา่เม่ือเปรียบเทียบความคาดหวงัของ
ประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการบริการ จ าแนกตามอาย ุ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ ไม่มีความแตกต่างกนั 
   3)  อาชีพ ผลวจิยัพบวา่ความคาดหวงัของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการให้บริการ     
ของศูนยส่์งเสริมสุขภาพแผนไทยฯ จ าแนกตามอาชีพ ท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการ
ทุกดา้นไม่แตกต่างกนั ทั้งน้ีอาจเน่ืองมาจากผูรั้บบริการทุกกลุ่มอาชีพมีความมัน่ใจในศูนยส่์งเสริม
สุขภาพการแพทยแ์ผนไทยฯ ซ่ึงเป็นสถานบริการของหน่วยงานภาครัฐและมีบทบาทโดยตรงด้าน
การแพทยแ์ผนไทยและการแพทยท์างเลือก จึงท าให้ทุกดา้นไม่แตกต่างกนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบัการศึกษา
ของสารภี ปุณณชยัยะ (2558) ท่ีไดศึ้กษาเร่ืองคุณภาพการบริการ ความคาดหวงัและการรับรู้ของ
ผูรั้บบริการคลินิกปกติในเวลาและคลินิกพิเศษนอกเวลา แผนกผูป่้วยนอกอายุรกรรมในโรงพยาบาล 
ท่ีมีการเรียนการสอนได้เปรียบเทียบความคาดหวงัของผูรั้บบริการคลินิกปกติในเวลาและคลินิก
พิเศษนอกเวลา พบวา่ทุกดา้นของความคาดหวงั ไม่มีความแตกต่างกนั 
   4)  รายได้เฉลี่ย ผลวิจยัพบว่าความคาดหวงัของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการ
ให้บริการของศูนยส่์งเสริมสุขภาพแผนไทยฯ จ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ีย ท่ีมีรายไดแ้ตกต่างกนัมีความ
คาดหวงัต่อคุณภาพบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ และดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ       
มีความแตกต่างท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 ทั้งน้ีอาจเน่ืองมาจากผูรั้บบริการมีรายไดเ้ฉล่ียแตกต่างกนั
ท าให้ความคาดหวงัในคุณภาพบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการและดา้นการให้ความมัน่ใจ
แก่ผูรั้บบริการ ต่างกนัเน่ืองจากค านึงถึงค่าใช้จ่ายในการเลือกใช้บริการท่ีไม่เท่ากนั ท าให้คาดหวงั
ในคุณภาพการให้บริการทั้ง 2 ดา้นต่างกนั ซ่ึงจะสอดคลอ้งกบัการศึกษาของอจัฉรา ขนัใจ (2558)  
ท่ีไดศึ้กษาเร่ืองความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการบริการของผูป้ระกนัตน โรงพยาบาลล าพูน 
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จงัหวดัล าพูน พบวา่ความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการ จ าแนกตามรายได ้  ดา้นความเป็นรูปธรรม
ในการบริการ มีความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และ หน่ึงฤทยั  รักไทย (2559) 
ไดศึ้กษาความคาดหวงัและการรับรู้ของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการบริการโรงพยาบาลเอกชนใน
ภาคตะวนัตก พบวา่ความคาดหวงัของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการบริการ  เม่ือเปรียบเทียบตามรายได ้
ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ และดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ มีความแตกต่างอยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  และกาญจนา คงวารี (2559) ไดศึ้กษาความคาดหวงัและการรับรู้
ของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพประจ าต าบล ในเขตอ าเภอ
คลองลาน จงัหวดัก าแพงเพชร พบว่าเม่ือเปรียบเทียบความคาดหวงัของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพ
การบริการ จ าแนกตามรายไดด้า้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ มีความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
   5)  สิทธิการรักษาบาล ผลวจิยัพบวา่ความคาดหวงัของผูรั้บบริการต่อคุณภาพ      
การใหบ้ริการของศูนยส่์งเสริมสุขภาพแผนไทย จ าแนกตามสิทธิการรักษาบาล ท่ีมีสิทธิการรักษาพยาบาล
แตกต่างกนัจะมีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการ ทุกดา้น แตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05  ทั้งน้ีอาจเน่ืองมาจากผูรั้บบริการมีสิทธิการรักษาพยาบาลท่ีแตกต่างกนัท าให้ความคาดหวงัใน
การไดรั้บคุณภาพบริการของแต่ละสิทธิการรักษาพยาบาลต่างกนั 
   6)  จ านวนคร้ังท่ีมารับบริการ ผลการวิจยัพบว่าความคาดหวงัของผูรั้บบริการ
ต่อคุณภาพการให้บริการของศูนยส่์งเสริมสุขภาพแผนไทย จ าแนกตามจ านวนคร้ังท่ีมารับบริการ     
ท่ีมีจ  านวนคร้ังท่ีมารับบริการแตกต่างกนัมีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการทุกดา้นมีความแตกต่าง
อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ทั้งน้ีอาจเน่ืองมาจาก ผูรั้บบริการสามารถรับรู้คุณภาพการ
ใหบ้ริการของศูนยส่์งเสริมสุขภาพการแพทยแ์ผนไทยฯ จ านวนคร้ังของการเขา้รับบริการท่ีแตกต่าง
กนัจึงท าใหมี้ความคาดหวงัในคุณภาพการใหบ้ริการท่ีต่างกนัทุกดา้น  
 

3.  ข้อเสนอแนะ  
 
  3.1  ข้อเสนอแนะในการน าผลการวิจัยไปใช้ จากผลการวิจยัพบว่าค่าเฉล่ียคุณภาพ
บริการ  ตามความคาดหวงัสูงกว่าการรับรู้ทั้งรายดา้นและโดยรวม แสดงให้เห็นว่าความคาดหวงั
ของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการให้บริการของศูนย์ส่งเสริมสุขภาพแผนไทยฯ มีความคาดหวงั                
ด้านคุณภาพบริการสูงกว่าการรับรู้ ดงันั้นผูบ้ริหารและบุคลากรของหน่วยงาน ควรมีการพฒันา         
ในดา้นคุณภาพของการบริการเพื่อจะส่งผลให้ประชาชนท่ีมารับบริการมีความพึงพอใจ ประทบัใจ 
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และสามารถบอกต่อให้บุคคลอ่ืนมารับบริการเพิ่มข้ึน และส่งผลให้เกิดภาพลกัษณ์ท่ีดีต่อคุณภาพ  
การใหบ้ริการของศูนยส่์งเสริมสุขภาพแผนไทย ต่อไปโดยมีขอ้เสนอแนะ ดงัน้ี 
   3.1.1  พัฒนาคุณภาพบริการตามความต้องการของผู้ รับบริการ โดยมีการประเมิน
คุณภาพในมุมมองของผูรั้บบริการโดยส ารวจความพึงพอใจในบริการของศูนยส่์งเสริมสุขภาพ   
แผนไทยฯ เพื่อได้ทราบความคาดหวงัและการรับรู้ ของผูใ้ช้บริการและลดช่องว่างทั้ง 5 ด้าน            
ใหแ้คบลง ตลอดจนสามารถจดับริการใหไ้ดต้รงตามความตอ้งการ  โดยพิจารณาเป็นรายดา้นดงัน้ี 
    1)  ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ เม่ือพิจารณาช่องว่างระหว่างความ
คาดหวงัและการรับรู้เป็นรายขอ้ พบว่า ผูรั้บบริการต่อคุณภาพการให้บริการของศูนย์ส่งเสริม
สุขภาพแผนไทย     มีระดบัคุณภาพดา้นสถานท่ีให้บริการแยกเป็นสัดส่วน มากท่ีสุด และมีระดบั
คุณภาพการประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลข่าวสาร การบริการและการให้ความรู้ มีความชดัเจน เขา้ใจง่าย                          
เช่นป้ายประชาสัมพนัธ์  บตัรนัด  เอกสารแนะน าบริการและเอกสารเผยแพร่องค์ความรู้ต่าง ๆ       
เป็นตน้ นอ้ยท่ีสุด ดงันั้นศูนยส่์งเสริมสุขภาพแผนไทยฯ จึงควรเพิ่มเร่ืองการเผยแพร่ประชาสัมพนัธ์ 
การแนะน าบริการ และข่าวสาร องคค์วามรู้ เอกสารขอ้มูลวิชาการต่าง ๆ ให้เพียงพอต่อความตอ้งการ
ของผูใ้ชบ้ริการ 
    2)  ด้านความน่าเช่ือถือไว้วางใจ เม่ือพิจารณาช่องว่างระหว่างความคาดวงั
และการรับรู้เป็นรายขอ้ พบวา่ ผูรั้บบริการต่อคุณภาพการให้บริการของศูนยส่์งเสริมสุขภาพแผนไทยฯ 
มีระดบัคุณภาพในดา้นเจา้หนา้ท่ีสามารถใหบ้ริการตามมาตรฐานเหมือนเดิม ทุกคร้ังมากท่ีสุด และมี
ระดบัคุณภาพเจา้หนา้ท่ีจะสามารถให้บริการไดต้ามเวลาท่ีก าหนดไว ้นอ้ยท่ีสุด  ดงันั้นศูนยส่์งเสริม
สุขภาพแผนไทยฯ  ควรปรับระบบการให้บริการ ในเร่ืองระยะเวลาการรอคอยหรือระยะเวลาการ
ใหบ้ริการทั้งระบบ เพื่อใหเ้ป็นตามขั้นตอนท่ีไดแ้จง้แก่ผูรั้บบริการ 
    3)  ด้านบริการท่ีตอบสนองต่อความต้องการไว้วางใจ เม่ือพิจารณาช่องว่าง
ระหว่างความคาดวงัและการรับรู้เป็นรายขอ้ พบว่า ผูรั้บบริการต่อคุณภาพการให้บริการของศูนย์
ส่งเสริมสุขภาพแผนไทยฯ มีระดบัคุณภาพต่อเจา้หนา้ท่ีให้บริการดว้ยความเต็มใจ มากท่ีสุด และมี
ระดับคุณภาพต่อผูใ้ห้บริการมีความพร้อมในการให้บริการในทุกขั้นตอนน้อยท่ีสุด ดังนั้น ศูนย์
ส่งเสริมสุขภาพแพทยแ์ผนไทยฯ ควรปรับระบบการให้บริการโดยให้เจา้หนา้ท่ีผูรั้บผิดชอบเตรียม          
ความพร้อมการให้บริการทุกขั้นตอน ตลอดเวลา ขณะปฏิบติัหน้าท่ีเพื่อให้ผูรั้บบริการเกิดความ 
พึงพอใจ และไวว้างใจในการใหบ้ริการ 
    4)  ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้ รับบริการ เม่ือพิจารณาช่องว่างระหว่าง                  
ความคาดหวงัและการรับรู้เป็นรายขอ้ พบวา่ ผูรั้บบริการต่อคุณภาพการให้บริการของศูนยส่์งเสริม
สุขภาพแผนไทยฯ มีระดบัคุณภาพไดรั้บบริการท่ีมีประสิทธิภาพและดีท่ีสุด มากท่ีสุด และมีระดบั
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คุณภาพในการบริการของเจ้าหน้าท่ีสร้างความมัน่ใจให้แก่ท่าน น้อยท่ีสุด ดังนั้นศูนย์ส่งเสริม
สุขภาพแผนไทยฯ ตอ้งพฒันาศกัยภาพของเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ ให้มีความรู้ความสามารถ ในการ
ใหก้ารรักษาอาการเจ็บป่วยท่ีเป็นมาตรฐานเดียวกนั หรือในการตอบค าถามให้ค  าแนะน า ใหค้  าปรึกษา
ดา้นอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งไดอ้ยา่งชดัเจนเพื่อสร้างความมัน่ใจใหก้บัผูรั้บบริการ 
    5)  ด้านการเข้าใจและเห็นอกเห็นใจ เม่ือพิจารณาช่องวา่งระหวา่งความคาดหวงั  
และการรับรู้เป็นรายขอ้ พบวา่ ผูรั้บบริการต่อคุณภาพการให้บริการของศูนยส่์งเสริมสุขภาพแผนไทยฯ 
มีระดบัคุณภาพของเจา้หนา้ท่ีท่ีให้บริการใส่ใจต่ออาการเจ็บป่วยและซกัถามอยา่งละเอียดมากท่ีสุด 
และมีระดบัคุณภาพของเจา้หนา้ท่ียินดีใหซ้กัถาม หรือตอบขอ้สงสัยของท่านไดเ้ป็นท่ีเขา้ใจตลอดเวลา
น้อยท่ีสุด ดงันั้นศูนยส่์งเสริมสุขภาพแผนไทยฯ ควรเพิ่มการอบรมเจา้หน้าท่ี เร่ืองความใส่ใจการ
ให้บริการใส่ใจในการตอบค าถาม ไม่เพิกเฉยต่อค าถามของผูรั้บบริการ เพื่อให้ผูรั้บบริการรู้สึกถึง
การดูแลเอาใจใส่ในการใหบ้ริการ 
   3.1.2  ควรมีการจัดบริการให้สอดคล้องกบัความต้องการของผู้ รับบริการจากคุณภาพ
การให้บริการของศูนย์ส่งเสริมสุขภาพแผนไทยฯ ดา้นท่ีผูรั้บบริการท่ีมีความตอ้งการมากท่ีสุด คือ 
ดา้นการเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจ รองลงมาคือ ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ ดงันั้นศูนย์
ส่งเสริมสุขภาพแผนไทยฯ ควรใหค้วามใส่ใจตอบขอ้ซกัถาม ใหค้  าแนะน า ใหก้บัผูรั้บบริการ พร้อมทั้ง
จดัหาผูเ้ช่ียวชาญท่ีมีความรู้ความสามารถ ให้เพียงพอต่อผูรั้บบริการ เพื่อเพิ่มความมัน่ใจแก่ผูม้าใช้
บริการ 
  3.2  ข้อเสนอแนะการท าวจัิยคร้ังต่อไป  
  3.2.1  ควรเพิ่มเร่ืองการศึกษาเชิงคุณภาพ เพื่อให้ไดข้อ้มูลเชิงลึกเก่ียวกบัคุณภาพ         
การบริการตามการรับรู้ของผูม้ารับบริการเพื่อสามารถน ามาใชใ้นการวิเคราะห์ ถึงปัญหาอุปสรรค 
และใชใ้นส าหรับปรับปรุงการใหบ้ริการอยา่งตรงจุด เพื่อสร้างความพึงพอใจใหก้บัผูรั้บบริการท่ีมา
ใชบ้ริการของศูนยส่์งเสริมสุขภาพแผนไทย กรมการแพทยแ์ผนไทยและการแพทยท์างเลือก 
   3.2.2  ควรมีการศึกษากลุ่มตัวอย่างที่มีการให้บริการด้านการแพทย์แผนไทยที่เป็น

หน่วยงานของรัฐในสังกดักระทรวงสาธารณสุข  เช่น โรงพยาบาลเจา้พระยาอภยัภูเบศร จงัหวดัปราจีนบุรี 
โรงพยาบาลอู่ทอง จงัหวดัสุพรรณบุรี และโรงพยาบาลอ่ืน ๆ ท่ีจดับริการดา้นการแพทยแ์ผนไทยใน
สังกดักระทรวงสาธารณสุข เพื่อน าขอ้มูลท่ีไดไ้ปใชใ้นการพฒันาการให้บริการงาน ดา้นการแพทย์
แผนไทยใหมี้ประสิทธิภาพมากข้ึน 
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ผู้ทรงคุณวุฒิตรวจสอบเคร่ืองมือ 
 

1.  อาจารย์ ดร.ปารัณกลุ  ตั้งสุขฤทยั 
1.1  ต าแหน่ง  อาจารย ์
1.2  ทีท่ างาน    

วทิยาลยัแพทยศาสตร์นานาชาติจุฬาภรณ์ มหาวทิยาลยัธรรมศาสตร์ ศูนยรั์งสิต 
ต าบลคลองหน่ึง  อ าเภอคลองหลวง  จงัหวดัปทุมธานี 12120 

1.3  คุณวุฒิการศึกษา 
ปริญญาตรี การพยาบาลและผดุงครรภช์ั้นสูง (วทิยาลยัพยาบาลกรุงเทพ) 
ปริญญาโท การศึกษามหาบณัฑิต (มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวโิรฒ ประสานมิตร) 
ปริญญาเอก ปรัชญาดุษฎีบณัฑิต วทิยาศาสตร์การแพทย ์ 

(คณะแพทยศาสตร์ มหาวทิยาลยัธรรมศาสตร์) 
1.4  ประสบการณ์ / ความถนัด / ความสนใจพเิศษ 

1 ต.ค. 2528 - 1 มิ.ย. 2538 พยาบาลวชิาชีพ  
สถาบนัประสาทวทิยา ราชเทวี กรุงเทพฯ  ระยะเวลา 10 ปี 

1 มิ.ย. 2538 - 5 เม.ย. 2556 พยาบาลวชิาชีพ 
กรมพฒันาการแพทยแ์ผนไทยและการแพทยท์างเลือก 
จงัหวดันนทบุรี  ระยะเวลา 18 ปี  

1 ก.ค. 2557 – ปัจจุบนั      อาจารย ์
วทิยาลยัแพทยศาสตรนานาชาติ จุฬาภรณ์ 
มหาวทิยาลยัธรรมศาสตร์   
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2.  รองศาสตราจารย์ ดร.วนัเพญ็  แก้วปาน 
2.1  ต าแหน่ง  นกัวจิยัและพฒันาเทคโนโลยี  
2.2  ทีท่ างาน    

ภาควชิาการพยาบาลสาธารณสุข คณะสาธารณสุขศาสตร์ มหาวทิยาลยัมหิดล 
2.3  คุณวุฒิการศึกษา 

ประกาศนียบตัร ประกาศนียบตัรพยาบาลศาสตร์และผดุงครรภช์ั้นสูง วทิยาลยัพยาบาลชลบุรี 
ปริญญาตรี วทิยาศาสตรมหาบณัฑิต (สาธารณสุขศาสตร์) สาขาการพยาบาลสาธารณสุข  
   คณะสาธารณสุขศาสตร์ มหาวทิยาลยัมหิดล 
ปริญญาโท สาธารณสุขศาสตรบณัฑิต สาธารณสุขศาสตร์ วทิยาศาสตร์สุขภาพ  
   มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช 
ปริญญาเอก สาธารณสุขศาสตรดุษฎีบณัฑิต สาขาการบริหารสาธารณสุข  

คณะสาธารณสุขศาสตร์ มหาวทิยาลยัมหิดล 
2.4  ประสบการณ์ / ความถนัด / ความสนใจพเิศษ 

1 เม.ย. 2526 - 31 มี.ค. 2537 นกัวชิาการส่งเสริมสุขภาพ 
     ส านกังานสาธารณสุขจงัหวดัสุพรรณบุรี  ระยะเวลา 11 ปี 
1 เม.ย. 2537 - ปัจจุบนั  นกัวจิยัและพฒันาเทคโนโลยี 
     ภาควิชาการพยาบาลสาธารณสุข คณะสาธารณสุขศาสตร์  
     มหาวทิยาลยัมหิดล  ระยะเวลา 27 ปี 
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3.  นายแพทย์ขวญัชัย  วศิิษฐานนท์ 
3.1  ต าแหน่ง 

ต าแหน่งทางวชิาการ   นายแพทยอ์ านวยการ (สูง) 
ต าแหน่งทางบริหาร    ผูอ้  านวยสถาบนัการแพทยแ์ผนไทย กรมการแพทยแ์ผนไทย 

และการแพทยท์างเลือก 
3.2  ทีท่ างาน    

สถาบนัการแพทยแ์ผนไทย กรมการแพทยแ์ผนไทยและการแพทยท์างเลือก  
กระทรวงสาธารณสุข  ต าบลตลาดขวญั  อ าเภอเมือง  จงัหวดันนทบุรี 

3.3  คุณวุฒิการศึกษา 
ปริญญาตรี แพทยศ์าสตรบณัฑิต จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั 
ปริญญาโท Master of ARTS (Distinction),  Human Resources  for Health,  
   University of KEELE 
อ่ืนๆ  อนุบตัรผูเ้ช่ียวชาญดา้นเวชกรรมป้องกนั แขนงสาธารณสุข 

3.4  ประสบการณ์ / ความถนัด / ความสนใจพเิศษ 
ปฏิบติัหนา้ท่ีเป็นผูอ้  านวยการสถาบนัการแพทยแ์ผนไทยและการแพทยท์างเลือก เป็นผูดู้แล  
เร่ืองงานวิชาการและงานบริการดา้นการแพทยแ์ผนไทยโดยตรง และศูนยส่์งเสริมสุขภาพ
แผนไทย กรมการแพทยแ์ผนไทยและการแพทยท์างเลือก เป็นสถานท่ีในความรับผิดชอบ  
ท่ีตอ้งมีการพฒันาอยา่งต่อเน่ืองเพื่อการบริการท่ีมีคุณภาพ 
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แบบสอบถามชุดที ่    
 
 
 
 
 
ค าช้ีแจง 
1.  แบบสอบถามชุดน้ีเป็นส่วนหน่ึงของการท าวิทยานิพนธ์ของนกัศึกษาหลกัสูตรสาธารณสุขศาสตร 
มหาบณัฑิต (บริหารสาธารณสุข) สาขาวิทยาศาสตร์สุขภาพ มหาวิทยาลยั สุโขทยัธรรมาธิราช โดยมี
วตัถุประสงค ์เพื่อศึกษาวจิยั   เร่ืองความคาดหวงัและการรับรู้ของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการให้บริการ
ของศูนยส่์งเสริมสุขภาพ กรมการแพทยแ์ผนไทยและการแพทยท์างเลือก เพื่อน าขอ้มูลท่ีไดม้าใชใ้น
การพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการ ใหต้รงกบัความตอ้งการของผูม้ารับบริการไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 
และเพื่อใหเ้กิดประโยชน์สูงสุดต่อผูม้ารับบริการต่อไป 
2.  ขอ้มูลท่ีไดจ้ากแบบสอบถามคร้ังน้ี ขอรับรองวา่จะเก็บรักษาไวเ้ป็นความลบั และผลการวิจยัจะ
น าเสนอในลกัษณะภาพรวม จึงไม่เกิดผลกระทบใดๆ ต่อการมารับบริการของท่าน 
3.  แบบสอบถามชุดน้ี แบ่งเป็น 3 ตอน ไดแ้ก่ 

ตอนท่ี 1 คุณลกัษณะส่วนบุคคล 
ตอนท่ี 2 คุณภาพการบริการตามความคาดหวงัและการรับรู้ของผูรั้บบริการของศูนยส่์งเสริมสุขภาพ 

กรมการแพทยแ์ผนไทยและการแพทยท์างเลือก 
ตอนท่ี 3 ปัญหา อุปสรรค และขอ้เสนอแนะต่อการปรับปรุงคุณภาพบริการศูนยส่์งเสริมสุขภาพ 

กรมการแพทยแ์ผนไทยและการแพทยท์างเลือก 
 
 

นางสาวลดัดาวลัย ์ จาดพนัธ์ุอินทร์ 
นกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษา หลกัสูตรสาธารณสุขศาสตรมหาบณัฑิต (บริหารสาธารณสุข) 

สาขาวทิยาศาสตร์สุขภาพ มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช 
 
 
 
 

แบบสอบถาม 
เร่ือง ความคาดหวงัและการรับรู้ของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 

ของศูนยส่์งเสริมสุขภาพแผนไทย กรมการแพทยแ์ผนไทยและการแพทยท์างเลือก 
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แบบสอบถามเพ่ือการวจัิย 
เร่ือง ความคาดหวงัและการรับรู้ของผู้รับบริการต่อคุณภาพการให้บริการ 

ของศูนย์ส่งเสริมสุขภาพแผนไทย กรมการแพทย์แผนไทยและการแพทย์ทางเลือก 
 

 
ตอนที ่1 คุณลกัษณะส่วนบุคคล  
ค าช้ีแจง โปรดใหค้  าตอบท่ีตรงกบัความเป็นจริงเก่ียวกบัตวัท่านโดยใส่เคร่ืองหมาย √ ลงใน   หนา้ค าตอบท่ีตรงกบั

ตวัท่าน และเติมค าในช่องวา่งใหส้มบูรณ์ 
1. เพศ  

 1.1) ชาย   1.2) หญิง 
2. ปัจจุบนัท่านอาย…ุ…………………………. ปี  
3. ระดบัการศึกษาสูงสุด  

 3.1) ประถมศึกษา     3.4) อนุปริญญา 
 3.2) มธัยมศึกษาตอนตน้    3.5) ปริญญาตรี 
 3.3) มธัยมศึกษาตอนปลาย   3.6) สูงกวา่ปริญญาตรี 

4. อาชีพท่ีท่านท าอยูใ่นปัจจุบนั 
 4.1) เกษตรกรรม     4.4) ธุรกิจส่วนตวั 
 4.2) คา้ขาย      4.5) รับราชการ/รัฐวสิาหกิจ 
 4.3) รับจา้ง      4.6) พนกังานราชการ/ลูกจา้ง 
 4.4) อ่ืนๆ ระบุ................................................. 

5. รายไดข้องท่านเฉล่ีย/เดือน (รวมรายไดป้ระจ าและรายไดเ้สริม) 
 5.1) นอ้ยกวา่ 10,000 บาท    5.4) 20,001-25,000 บาท 
 5.2) 10,001-15,000 บาท    5.5) 25,001-30,000 บาท 
 5.3) 15,001-20,000 บาท     5.6) มากกวา่ 30,000 บาท 

6. ท่านมีสิทธิการรักษาพาลแบบใด 
 6.1) สวสัดิการราชการ       6.4) ประกนัสงัคม 
 6.2) สวสัดิการจากหน่วยงาน   6.5) จ่ายเอง 
 6.3) ประกนัสุขภาพ     6.6) อ่ืนๆ ระบุ...................................................... 

7. ท่านมารับบริการคร้ังน้ีคร้ังท่ีเท่าใด 
 7.1) คร้ังท่ี 1        7.3) คร้ังท่ี 3 
 7.2) คร้ังท่ี 2     7.4) มากกวา่ 3 คร้ัง 
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ตอนที ่2  คุณภาพการบริการตามความคาดหวงัและการรับรู้ของผู้รับบริการในศูนย์ส่งเสริมสุขภาพ  
                กรมการแพทย์แผนไทยและการแพทย์ทางเลือก 
ค าช้ีแจง โปรดท าเคร่ืองหมาย ในช่องท่ีท่านเลือกท่ีตรงกบัความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุดเพียงขอ้เดียว  
เกณฑ์การเลือกตอบและการให้ความหมาย  

1  หมายถึง ท่านความคาดหวงัและรับรู้ต่อคุณภาพบริการนอ้ยท่ีสุด  
2  หมายถึง  ท่านความคาดหวงัและรับรู้ต่อคุณภาพบริการนอ้ย 
3  หมายถึง  ท่านความคาดหวงัและรับรู้ต่อคุณภาพบริการปานกลาง   
4  หมายถึง  ท่านความคาดหวงัและรับรู้ต่อคุณภาพบริการมาก 
5  หมายถึง  ท่านความคาดหวงัและรับรู้ต่อคุณภาพบริการมากท่ีสุด 

 

คุณภาพการบริการของผู้รับบริการ 
ตามความคาดหวงั ตามการรับรู้จริง 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

1. ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ           
1.1 สถานท่ีใหบ้ริการ เคร่ืองมือและอุปกรณ์ มีความสะอาด           
1.2 สถานท่ีใหบ้ริการแยกเป็นสดัส่วน           
1.3 มีเคร่ืองมือ วสัดุและอุปกรณ์ท่ีอ านวยความสะดวก 

มีจ านวนเพียงพอ เช่น เกา้อ้ี มา้นัง่รอรับบริการ 
          

1.4  มีเคร่ืองมือ วสัดุและอุปกรณ์ท่ีจ าเป็นในการใหบ้ริการ
ทนัสมยั เช่น เคร่ืองวดัความดนัโลหิต เคร่ืองชัง่น ้าหนกั เป็นตน้ 

          

    1.5 การประชาสมัพนัธ์ขอ้มูลข่าวสารการบริการและการ
ใหค้วามรู้ มีความชดัเจน เขา้ใจง่าย เช่น ป้ายประชาสมัพนัธ์ 
บตัรนดั เอกสารแนะน าบริการและเอกสารเผยแพร่องค์
ความรู้ต่างๆ เป็นตน้ 

          

2. ด้านความเช่ือถือไว้วางใจ           
2.1 เจา้หนา้ท่ีจะสามารถใหบ้ริการไดต้ามเวลาท่ีก าหนดไว ้           
2.2 ไดรั้บบริการท่ีถูกตอ้งตามมาตรฐานวชิาชีพ            
2.3 เจา้หนา้ท่ีสามารถใหบ้ริการตามมาตรฐานเหมือนเดิม

ทุกคร้ัง  
          

2.4 เจา้หนา้ท่ีสามารถใหบ้ริการไดต้รงตามความตอ้งการ            
2.5 เจา้หนา้ท่ีจะสามารถอธิบายวธีิการตรวจรักษาหรือ

การใหบ้ริการอ่ืนๆไดช้ดัเจน เขา้ใจง่าย  
          

3. ด้านการตอบสนองผู้รับบริการ           
3.1 ผูใ้หบ้ริการมีความพร้อมในการใหบ้ริการในทุกขั้นตอน            
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ตอนที ่2  (ต่อ) 
ค าช้ีแจง โปรดท าเคร่ืองหมาย ในช่องท่ีท่านเลือกท่ีตรงกบัความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุดเพียงขอ้เดียว  

 
 
 
 
 

คุณภาพการบริการของผู้รับบริการ 
ตามความคาดหวงั ตามการรับรู้จริง 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

3.2 ไดรั้บความสะดวกในการเขา้รับบริการ โดยไม่ตอ้งรอนาน 
เช่น การท าบตัร การยืน่บตัรและการซกัประวติั เป็นตน้ 

          

3.3 เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็วตามเวลาท่ีก าหนด            
3.4 เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการอยา่งทัว่ถึง            
3.5 เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความเตม็ใจ           

4. ด้านการให้ความมัน่ใจ แก่ ผู้รับบริการ           
   4.1 การบริการของเจา้หนา้ท่ีสร้างความมัน่ใจใหแ้ก่ท่าน            
   4.2 เจา้หนา้ท่ีมีความเช่ียวชาญในการใหบ้ริการทุก
ขั้นตอน  

          

   4.3เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความสุภาพ นุ่มนวล มีกริยา
มารยาทท่ีดี 

          

   4.4 บริการท่ีไดรั้บปลอดภยั            
   4.5 ไดรั้บบริการท่ีมีประสิทธิภาพและดีท่ีสุด           

5. ด้านการเข้าใจและเห็นอกเห็นใจ           
5.1 เจา้หนา้ท่ียนิดีใหซ้กัถาม หรือตอบขอ้สงสยัของท่าน

ไดเ้ป็นท่ีเขา้ใจตลอดเวลา  
          

5.2 เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความเอาใจใส่ พร้อมรับฟัง
อาการเจ็บป่วยของท่านเท่าเทียมกนั 

          

5.3 เจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการเขา้ใจความจ าเป็นและความ
ตอ้งการของท่าน  

          

5.4 เจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการใส่ใจต่ออาการเจ็บป่วยและ
ซกัถามอยา่งละเอียด  

          

5.5 เจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการจะตระหนกัในผลประโยชน์
สูงสุดของท่าน  
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ตอนที ่3  ปัญหา อุปสรรค และข้อเสนอแนะต่อการปรับปรุงคุณภาพบริการของศูนย์ส่งเสริมสุขภาพ   
กรมการแพทย์แผนไทยและการแพทย์ทางเลือก 

 

ประเดน็ปัญหา ข้อเสนอแนะ 

1. ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ 
     ไม่มีปัญหา            
     มีปัญหา 
 

 

2. ด้านความเช่ือถือไว้วางใจ 
     ไม่มีปัญหา            
     มีปัญหา 
 

 

3. ด้านการตอบสนองผู้รับบริการ 
     ไม่มีปัญหา            
     มีปัญหา 
 

 

4. ด้านการให้ความมัน่ใจ แก่ ผู้รับบริการ 
     ไม่มีปัญหา              
     มีปัญหา 
 

 

5. ด้านการเข้าใจและเห็นอกเห็นใจ 
    ไม่มีปัญหา           
    มีปัญหา 
 

 

6. ด้านอ่ืนๆ  
    ระบุปัญหา........................................................... 

........................................................... 
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ภาคผนวก  ค 
หนงัสือขออนุมติัใหน้กัศึกษาเก็บขอ้มูล 
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ภาคผนวก  ง 
หนงัสือขออนุมติัใหน้กัศึกษาทดลองเคร่ืองมือวจิยั 
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ภาคผนวก  จ 
ตารางการวเิคราะห์ขอ้มูลบทท่ี 4 เพิ่มเติม 
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ตารางการวเิคราะห์ข้อมูลบทที ่4 เพิม่เติม 
 

ตารางท่ี 4.32  การเปรียบเทียบความแตกต่างของความคาดหวงัของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ของศูนยส่์งเสริมสุขภาพแผนไทย กรมการแพทยแ์ผนไทยและการแพทยท์างเลือก 
จ าแนกตามอาย ุเป็นรายคู่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 

 
อาย ุ  

x̅ 
18-30 ปี 31-40 ปี 41-50 ปี 51-60 ปี 60 ปีข้ึนไป 
4.69 4.47 4.44 4.47 4.55 

18-30 ปี 4.69 - 0.22* 0.28* 0.22* 0.14 
31-40 ปี 4.47  - 0.02 0.00 0.08 
41-50 ปี 4.44   - 0.02 0.11 
51-60 ปี 4.47    - 0.08 
60 ปีข้ึนไป 4.55     - 
*นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
  จากตารางท่ี 4.32 พบว่า ความคาดหวงัของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการให้บริการของ
ศูนยส่์งเสริมสุขภาพแผนไทย กรมการแพทยแ์ผนไทยและการแพทยท์างเลือก ช่วงอายุ 18 – 30 ปี  
มีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ มากกวา่ช่วงอาย ุ31-40 ปี ช่วงอาย ุ
41 – 50 ปี และช่วงอาย ุ51-60ปี อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
ตารางท่ี 4.33  การเปรียบเทียบความแตกต่างของความคาดหวงัของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการใหบ้ริการ

ของศูนยส่์งเสริมสุขภาพแผนไทย กรมการแพทยแ์ผนไทยและการแพทยท์างเลือก 
จ าแนกตามอาย ุเป็นรายคู่ ดา้นการตอบสนองผูรั้บบริการ 

 
อาย ุ  

x̅ 
18-30 ปี 31-40 ปี 41-50 ปี 51-60 ปี 60 ปีข้ึนไป 
4.69 4.48 4.46 4.42 4.47 

18-30 ปี 4.69 - 0.21* 0.23* 0.27 0.22* 
31-40 ปี 4.48  - 0.01 0.06 0.01 
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ตารางท่ี 4.33  (ต่อ) 
 

อาย ุ  
x̅ 

18-30 ปี 31-40 ปี 41-50 ปี 51-60 ปี 60 ปีข้ึนไป 
4.69 4.48 4.46 4.42 4.47 

41-50 ปี 4.46   - 0.04 0.00 
51-60 ปี 4.42    - 0.05 
60 ปีข้ึนไป 4.47     - 

*นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

  จากตารางท่ี 4.33 พบว่า ความคาดหวงัของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการให้บริการของ
ศูนยส่์งเสริมสุขภาพแผนไทย กรมการแพทยแ์ผนไทยและการแพทยท์างเลือก ช่วงอายุ 18-30 ปี  
มีการรับรู้ต่อคุณภาพบริการดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ มากกวา่ช่วงอายุ 31-40  ปี ช่วงอายุ 
41- 50 ปี และช่วงอาย ุ60 ปีข้ึนไป อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

ตารางท่ี 4.34  การเปรียบเทียบความแตกต่างของความคาดหวงัของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ของศูนยส่์งเสริมสุขภาพแผนไทย กรมการแพทยแ์ผนไทยและการแพทยท์างเลือก 
จ าแนกตามอาย ุเป็นรายคู่ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ แก่ ผูรั้บบริการ 

 

อาย ุ  
x̅ 

18-30 ปี 31-40 ปี 41-50 ปี 51-60 ปี 60 ปีข้ึนไป 
4.69 4.47 4.44 4.47 4.55 

18-30 ปี 4.69 - 0.22* 0.25* 0.22* 0.14 
31-40 ปี 4.47  - 0.02 0.00 0.08 
41-50 ปี 4.44   - 0.02 0.11 
51-60 ปี 4.47    - 0.08 
60 ปีข้ึนไป 4.55     - 

*นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

  จากตารางท่ี 4.34 พบว่า ความคาดหวงัของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการให้บริการของ
ศูนยส่์งเสริมสุขภาพแผนไทย กรมการแพทยแ์ผนไทยและการแพทยท์างเลือก  ช่วงอายุ 18-30 ปี  
มีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ มากกวา่ช่วงอายุ 31-40  ปี ช่วงอายุ 
41-50 ปี และช่วงอาย ุ51-60 ปี อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางท่ี 4.35  การเปรียบเทียบความแตกต่างของความคาดหวงัของผูรั้บบริการต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการของศูนยส่์งเสริมสุขภาพแผนไทย กรมการแพทยแ์ผนไทยและ
การแพทยท์างเลือก จ าแนกตามอาย ุเป็นรายคู่ ดา้นการเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจ 

 

อาย ุ  
x̅ 

18-30 ปี 31-40 ปี 41-50 ปี 51-60 ปี 60 ปีข้ึนไป 
4.81 4.55 4.48 4.56 4.61 

18-30 ปี 4.81 - 0.26* 0.33* 0.25* 0.20 
31-40 ปี 4.55  - 0.07 0.01 0.06 
41-50 ปี 4.48   - 0.08 0.13 
51-60 ปี 4.56    - 0.05 
60 ปีข้ึนไป 4.61     - 

*นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

  จากตารางท่ี 4.35 พบว่า ความคาดหวงัของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการให้บริการของ
ศูนยส่์งเสริมสุขภาพแผนไทย กรมการแพทยแ์ผนไทยและการแพทยท์างเลือก ช่วงอายุ 18-30 ปี  
มีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ มากกวา่ช่วงอายุ 31-40  ปี ช่วงอายุ 
41-50 ปี และช่วงอาย ุ51-60 ปี อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

ตารางท่ี 4.36  การเปรียบเทียบความแตกต่างของความคาดหวงัของผูรั้บบริการต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการของศูนยส่์งเสริมสุขภาพแผนไทย กรมการแพทยแ์ผนไทยและ
การแพทยท์างเลือก จ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ีย เป็นรายคู่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 

 

รายไดเ้ฉล่ีย  
x̅ 

นอ้ยกวา่ 
10,000 บาท 

10,001-15,000 
บาท 

15,001-
20,000 บาท 

20,001-
25,000 บาท 

25,001-
30,000 บาท 

มากกวา่ 
30,000 บาท 

4.50 4.36 4.58 4.49 4.38 4.67 
นอ้ยกวา่ 10,000 บาท 4.50 - 0.13 0.08 0.001 0.12 0.17 
10,001-15,000 บาท 4.36  - 0.22* 0.13 0.02 0.31* 
15,001-20,000 บาท 4.58   - 0.09 0.20* 0.09 
20,001-25,000 บาท 4.49    - 0.11 0.18* 
25,001-30,000 บาท 4.38     - 0.29* 
มากกวา่ 30,000 บาท 4.67      - 

*นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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 จากตารางท่ี 4.36 พบว่า ความคาดหวงัของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการให้บริการของ
ศูนยส่์งเสริมสุขภาพแผนไทย กรมการแพทยแ์ผนไทยและการแพทยท์างเลือก ตามรายได ้รายได ้
15,001-20,000 บาท รายไดม้ากกว่า 30,000 บาท มีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการดา้นความเป็น
รูปธรรมของบริการมากกว่า  รายได ้10,000-15,000 บาท รายได ้15,001-20,000 บาท รายได ้20,001-
25,000 บาทและรายได ้25,001-30,000 บาท  อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
ตารางท่ี 4.37  การเปรียบเทียบความแตกต่างของความคาดหวงัของผูรั้บบริการต่อคุณภาพ 

การใหบ้ริการของศูนยส่์งเสริมสุขภาพแผนไทย กรมการแพทยแ์ผนไทยและ
การแพทยท์างเลือก จ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ีย เป็นรายคู่ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ  
แก่ ผูรั้บบริการ 

 
รายไดเ้ฉล่ีย  

x̅ 

นอ้ยกวา่ 
10,000 บาท 

10,001-15,000 
บาท 

15,001-
20,000 บาท 

20,001-
25,000 บาท 

25,001-
30,000 บาท 

มากกวา่ 
30,000 บาท 

4.50 4.36 4.58 4.49 4.38 4.67 
นอ้ยกวา่ 10,000 บาท 4.50 - 0.13 0.08 0.01 0.12 0.17 
10,001-15,000 บาท 4.36  - 0.22* 0.13 0.02 0.31 
15,001-20,000 บาท 4.58   - 0.09 0.20* 0.09 
20,001-25,000 บาท 4.49    - 0.11 0.18* 
25,001-30,000 บาท 4.38     - 0.29* 
มากกวา่ 30,000 บาท 4.67      - 

*นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
  จากตารางท่ี 4.37 พบว่า ความคาดหวงัของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการให้บริการของ
ศูนยส่์งเสริมสุขภาพแผนไทย กรมการแพทยแ์ผนไทยและการแพทยท์างเลือก ตามรายได ้รายได ้
15,001-20,000 บาท รายไดม้ากกวา่ 30,000 บาท มีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการดา้นการให้ความ
มัน่ใจ แก่ ผูรั้บบริการ มากกว่า  รายได้ 10,000-15,000 บาท และรายได้ 25,001-30,000 บาท  อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางท่ี 4.38  การเปรียบเทียบความแตกต่างของความคาดหวงัของผูรั้บบริการต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการของศูนยส่์งเสริมสุขภาพแผนไทย กรมการแพทยแ์ผนไทยและ
การแพทยท์างเลือก จ าแนกตามสิทธิการรักษาพยาบาลเป็นรายคู่ ดา้นความเป็น
รูปธรรมของบริการ 

 

สิทธิการ
รักษาพยาบาล 

 

x̅ 
สวสัดิการราชการ สวสัดีการจากหน่วยงาน ประกนัสุขภาพ ประกนัสังคม จ่ายเอง 

4.45 4.69 4.59 4.54 4.54 

สวสัดิการราชการ 4.45 - 0.24* 0.14 0.09 0.09 
สวสัดีการจากหน่วยงาน 4.69  - 0.10 0.15 0.15 
ประกนัสุขภาพ 4.59   - 0.05 0.05 
ประกนัสงัคม 4.54    - 0.00 
จ่ายเอง 4.54     - 

*นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

  จากตารางท่ี 4.38 พบว่า ความคาดหวงัของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการให้บริการของ
ศูนย์ส่งเสริมสุขภาพแผนไทย กรมการแพทย์แผนไทยและการแพทย์ทางเลือก ตามสิทธิการ
รักษาพยาบาล สวสัดิการจากหน่วยงาน มีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการดา้นความเป็นรูปธรรม
ของบริการ มากกวา่ สวสัดิการราชการ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

ตารางท่ี 4.39  การเปรียบเทียบความแตกต่างของความคาดหวงัของผูรั้บบริการต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการของศูนยส่์งเสริมสุขภาพแผนไทย กรมการแพทยแ์ผนไทยและ
การแพทยท์างเลือก จ าแนกตามสิทธิการรักษาพยาบาลเป็นรายคู่ ดา้นความเช่ือถือ
ไวว้างใจ 

 

สิทธิการ
รักษาพยาบาล 

 

x̅ 
สวสัดิการราชการ สวสัดีการจากหน่วยงาน ประกนัสุขภาพ ประกนัสังคม จ่ายเอง 

4.42 4.70 4.57 4.69 4.46 

สวสัดิการราชการ 4.42 - 0.28* 0.15 0.27* 0.04 
สวสัดีการจากหน่วยงาน 4.70  - 0.13 0.01 0.24* 
ประกนัสุขภาพ 4.57   - 0.12 0.11 
ประกนัสงัคม 4.69    - 0.23* 
จ่ายเอง 4.46     - 

*นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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  จากตารางท่ี 4.39 พบว่า ความคาดหวงัของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการให้บริการของ
ศูนย์ส่งเสริมสุขภาพแผนไทย กรมการแพทย์แผนไทยและการแพทย์ทางเลือก ตามสิทธิการ
รักษาพยาบาล สวสัดิการจากหน่วยงาน และประกนัสังคม มีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการดา้น
ความเช่ือถือไวว้างใจมากกวา่ สวสัดิการราชการ และจ่ายเอง อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
ตารางท่ี 4.40  การเปรียบเทียบความแตกต่างของความคาดหวงัของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการ

ใหบ้ริการของศูนยส่์งเสริมสุขภาพแผนไทย กรมการแพทยแ์ผนไทยและการแพทย์
ทางเลือก จ าแนกตามสิทธิการรักษาพยาบาลเป็นรายคู่ ดา้นการตอบสนองผูรั้บบริการ 

 
สิทธิการ
รักษาพยาบาล 

 

x̅ 
สวสัดิการราชการ สวสัดีการจากหน่วยงาน ประกนัสุขภาพ ประกนัสังคม จ่ายเอง 

4.43 4.73 4.65 4.66 4.42 

สวสัดิการราชการ 4.43 - 0.30* 0.22 0.23* 0.01 
สวสัดีการจากหน่วยงาน 4.73  - 0.08 0.07 0.31* 
ประกนัสุขภาพ 4.65   - 0.01 0.23 
ประกนัสงัคม 4.66    - 0.24* 
จ่ายเอง 4.42     - 

*นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
  จากตารางท่ี 4.40 พบว่า ความคาดหวงัของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการให้บริการของ
ศูนย์ส่งเสริมสุขภาพแผนไทย กรมการแพทย์แผนไทยและการแพทย์ทางเลือก ตามสิทธิการ
รักษาพยาบาล สวสัดิการจากหน่วยงานและประกนัสังคม  มีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการดา้น
การตอบสนองผูรั้บบริการ มากกวา่ สวสัดิการราชการ และจ่ายเอง อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 
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ตารางท่ี 4.41  การเปรียบเทียบความแตกต่างของความคาดหวงัของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการของศูนยส่์งเสริมสุขภาพแผนไทย กรมการแพทยแ์ผนไทยและการแพทย์
ทางเลือก จ าแนกตามสิทธิการรักษาพยาบาลเป็นรายคู่ ดา้นการให้ความมัน่ใจ แก่ 
ผูรั้บบริการ 

 
สิทธิการ
รักษาพยาบาล 

 

x̅ 
สวสัดิการราชการ สวสัดีการจากหน่วยงาน ประกนัสุขภาพ ประกนัสังคม จ่ายเอง 

4.45 4.69 4.59 4.54 4.54 

สวสัดิการราชการ 4.45 - 0.24* 0.14 0.09 0.09 
สวสัดีการจากหน่วยงาน 4.69  - 0.10 0.15 0.15 
ประกนัสุขภาพ 4.59   - 0.05 0.05 
ประกนัสงัคม 4.54    - 0.00 
จ่ายเอง 4.54     - 

*นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

  จากตารางท่ี 4.41 พบว่า ความคาดหวงัของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการให้บริการของ
ศูนย์ส่งเสริมสุขภาพแผนไทย กรมการแพทย์แผนไทยและการแพทย์ทางเลือก ตามสิทธิการ
รักษาพยาบาล สวสัดิการจากหน่วยงาน มีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการดา้นการให้ความมัน่ใจ 
แก่ ผูรั้บบริการ มากกวา่ สวสัดิการราชการ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

ตารางท่ี 4.42  การเปรียบเทียบความแตกต่างของความคาดหวงัของผูรั้บบริการต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการของศูนยส่์งเสริมสุขภาพแผนไทย กรมการแพทยแ์ผนไทยและ
การแพทยท์างเลือก จ าแนกตามสิทธิการรักษาพยาบาลเป็นรายคู่ ดา้นการเขา้ใจ 
และเห็นอกเห็นใจ 

 
สิทธิการ
รักษาพยาบาล 

 

x̅ 

สวสัดิการราชการ สวสัดีการจากหน่วยงาน ประกนัสุขภาพ ประกนัสังคม จ่ายเอง 

4.54 4.75 4.74 4.69 4.58 

สวสัดิการราชการ 4.54 - 0.21* 0.20 0.15 0.04 
สวสัดีการจากหน่วยงาน 4.75  - 0.01 0.06 0.17* 
ประกนัสุขภาพ 4.74   - 0.05 0.16 
ประกนัสงัคม 4.69    - 0.11 
จ่ายเอง 4.58     - 

*นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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  จากตารางท่ี 4.42 พบว่า ความคาดหวงัของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการให้บริการของ
ศูนย์ส่งเสริมสุขภาพแผนไทย กรมการแพทย์แผนไทยและการแพทย์ทางเลือก ตามสิทธิการ
รักษาพยาบาล สวสัดิการจากหน่วยงาน มีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการดา้นการเขา้ใจและเห็นอก
เห็นใจ มากกวา่ สวสัดิการราชการและจ่ายเอง อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
ตารางท่ี 4.43  การเปรียบเทียบความแตกต่างของความคาดหวงัของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการ

ใหบ้ริการของศูนยส่์งเสริมสุขภาพแผนไทย กรมการแพทยแ์ผนไทยและการแพทย์
ทางเลือก จ าแนกตามจ านวนคร้ังท่ีมารับบริการ เป็นรายคู่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของ
บริการ 

 
จ านวนคร้ัง  

x̅ 
คร้ังท่ี 1 คร้ังท่ี 2 คร้ังท่ี 3 มากกวา่ 3 คร้ัง 
4.56 4.28 4.35 4.59 

คร้ังท่ี 1 4.56 - 0.28* 0.21 0.03 
คร้ังท่ี 2 4.28  - 0.07 0.31* 
คร้ังท่ี 3 4.35   - 0.24* 
มากกวา่ 3 คร้ัง 4.59    - 

*นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
  จากตารางท่ี 4.43 พบว่า ความคาดหวงัของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการให้บริการของ
ศูนยส่์งเสริมสุขภาพแผนไทย กรมการแพทยแ์ผนไทยและการแพทยท์างเลือก ตามจ านวนคร้ังท่ีมา
รับบริการ คร้ังท่ี 1 และมากกวา่ 3 คร้ัง มีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการดา้นความเป็นรูปธรรมของ
บริการ มากกวา่ คร้ังท่ี 2  และคร้ังท่ี 3 อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางท่ี 4.44  การเปรียบเทียบความแตกต่างของความคาดหวงัของผูรั้บบริการต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการของศูนยส่์งเสริมสุขภาพแผนไทย กรมการแพทยแ์ผนไทยและ
การแพทยท์างเลือก จ าแนกตามจ านวนคร้ังท่ีมารับบริการ เป็นรายคู่ ดา้นความเช่ือถือ
ไวว้างใจ 

 
จ านวนคร้ัง  

x̅ 
คร้ังท่ี 1 คร้ังท่ี 2 คร้ังท่ี 3 มากกวา่ 3 คร้ัง 
4.48 4.29 4.37 4.57 

คร้ังท่ี 1 4.48 - 0.19 0.11 0.09 
คร้ังท่ี 2 4.29  - 0.08 0.28* 
คร้ังท่ี 3 4.37   - 0.20* 
มากกวา่ 3 คร้ัง 4.57    - 

   *นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
  จากตารางท่ี 4.44 พบว่า ความคาดหวงัของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการให้บริการของ
ศูนยส่์งเสริมสุขภาพแผนไทย กรมการแพทยแ์ผนไทยและการแพทยท์างเลือก ตามจ านวนคร้ังท่ีมา
รับบริการ มากกวา่ 3 คร้ัง มีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ มากกวา่ คร้ังท่ี 2  
และคร้ังท่ี 3 อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
ตารางท่ี 4.45  การเปรียบเทียบความแตกต่างของความคาดหวงัของผูรั้บบริการต่อคุณภาพ 

การใหบ้ริการของศูนยส่์งเสริมสุขภาพแผนไทย กรมการแพทยแ์ผนไทยและ
การแพทยท์างเลือก จ าแนกตามจ านวนคร้ังท่ีมารับบริการ เป็นรายคู่ ดา้นการ
ตอบสนองผูรั้บบริการ 

นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

จ านวนคร้ัง  
x̅ 

คร้ังท่ี 1 คร้ังท่ี 2 คร้ังท่ี 3 มากกวา่ 3 คร้ัง 
4.47 4.34 4.34 4.57 

คร้ังท่ี 1 4.47 - 0.13 0.13 0.10 
คร้ังท่ี 2 4.34  - 0.00 0.23* 
คร้ังท่ี 3 4.34   - 0.23* 
มากกวา่ 3 คร้ัง 4.57    - 
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 จากตารางท่ี 4.45 พบว่า ความคาดหวงัของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการให้บริการของ
ศูนยส่์งเสริมสุขภาพแผนไทย กรมการแพทยแ์ผนไทยและการแพทยท์างเลือก ตามจ านวนคร้ังท่ีมา
รับบริการ มากกวา่ 3 คร้ัง มีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการดา้นการตอบสนองผูรั้บบริการมากกวา่ 
คร้ังท่ี 2  และคร้ังท่ี 3 อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
ตารางท่ี 4.46  การเปรียบเทียบความแตกต่างของความคาดหวงัของผูรั้บบริการต่อคุณภาพ 

การใหบ้ริการของศูนยส่์งเสริมสุขภาพแผนไทย กรมการแพทยแ์ผนไทยและ
การแพทยท์างเลือก จ าแนกตามจ านวนคร้ังท่ีมารับบริการ เป็นรายคู่ ดา้นการใหค้วาม
มัน่ใจ แก่ ผูรั้บบริการ 

 
จ านวนคร้ัง  

x̅ 
คร้ังท่ี 1 คร้ังท่ี 2 คร้ังท่ี 3 มากกวา่ 3 คร้ัง 
4.56 4.28 4.35 4.59 

คร้ังท่ี 1 4.56 - 0.28* 0.21 0.03 
คร้ังท่ี 2 4.28  - 0.07 0.31* 
คร้ังท่ี 3 4.35   - 0.24* 
มากกวา่ 3 คร้ัง 4.59    - 

*นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
  จากตารางท่ี 4.46 พบว่า ความคาดหวงัของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการให้บริการของ
ศูนยส่์งเสริมสุขภาพแผนไทย กรมการแพทยแ์ผนไทยและการแพทยท์างเลือก ตามจ านวนคร้ังท่ีมา
รับบริการ คร้ังท่ี 1 และมากกวา่ 3 คร้ัง มีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการดา้นการใหค้วามมัน่ใจ แก่ 
ผูรั้บบริการ มากกวา่ คร้ังท่ี 2  และคร้ังท่ี 3 อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางท่ี 4.47  การเปรียบเทียบความแตกต่างของความคาดหวงัของผูรั้บบริการต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการของศูนยส่์งเสริมสุขภาพแผนไทย กรมการแพทยแ์ผนไทยและ
การแพทยท์างเลือก จ าแนกตามจ านวนคร้ังท่ีมารับบริการ เป็นรายคู่ ดา้นการเขา้ใจ
และเห็นอกเห็นใจ 

 
จ านวนคร้ัง  

x̅ 
คร้ังท่ี 1 คร้ังท่ี 2 คร้ังท่ี 3 มากกวา่ 3 คร้ัง 
4.65 4.42 4.40 4.67 

คร้ังท่ี 1 4.65 - 0.23 0.25 0.02 
คร้ังท่ี 2 4.42  - 0.02 0.25* 
คร้ังท่ี 3 4.40   - 0.27* 
มากกวา่ 3 คร้ัง 4.67    - 

*นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
  จากตารางท่ี 4.47 พบว่า ความคาดหวงัของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการให้บริการของ
ศูนยส่์งเสริมสุขภาพแผนไทย กรมการแพทยแ์ผนไทยและการแพทยท์างเลือก ตามจ านวนคร้ังท่ีมา
รับบริการ มากกวา่ 3 คร้ัง มีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการดา้นการเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจมากกว่า 
คร้ังท่ี 2  และคร้ังท่ี 3 อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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