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Abstract 

 

This survey research aimed at:  (1) to study personal factors of service recipients 

at the Wellness Department;  (2) to measure the level of expected and perceived of service 

quality;  (3) to compare the differences between service quality as expectation and 

perception of service recipients;  and (4) to compare service quality according to expectation 

and perception towards service quality classified by personal factors of recipients at the 

Wellness Department, Krabi International Hospital. 

The study was conducted on service recipients at the Wellness Department, 

Krabi International Hospital, are 2,116 Thai people aged 16 years and over, average 

176 person per month, 259 recipients were purposively selected by time period, during 

October to November 2018. The data collection was done by means of questionnaire 

with a reliability of 0.66. The statistics used in data analysis covered the percentage, mean, 

standard deviation, t-test, and Kruskal-Wallis.  

The study indicated that:  (1) most of the samples were female, age between 

31-40 years old, unmarried, occupation employee/company employee, obtained bachelor's 

degree and higher education, having income 20,001-40,000 baht per month, the first time 

of service using, service purpose was an annual health check-up, the person who influences 

the decision was their working organization, the reason for choosing to use the service 

was in accordance with the rules of the life insurance company/ working agency/ educational 

institution/ or related organization, and the service fee payment from welfare benefits 

of the agency;  (2) service recipients’ expectation and perception of overall and every 

aspects of service quality were at the highest levels, including empathy, reliability,  

assurance, tangibility and responsiveness;  (3) the perception scores were higher than the 

expectation scores in all aspects with statistically significant at 0.05;  and (4) the service 

recipients with different personal factors regarding monthly income, frequency of service 

using, types of health check services, and type of service fee payment, showed the 

differences of service quality expectations;  the service recipients with different personal 

factors regarding monthly income, types of health check services, and influencing people 

for service decisions found the differences of service quality perception with significant 

level of 0.05. 
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 นครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี      76 
ตารางท่ี 4.5 ค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพบริการ  
 ตามความคาดหวงัของผูม้ารับบริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ี 
 นครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี      77 
ตารางท่ี 4.6 ค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพบริการ 
 ตามความคาดหวงัของผูม้ารับบริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ี 
 นครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี      78 
ตารางท่ี 4.7 ค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพบริการ 
 ตามความคาดหวงัของผูม้ารับบริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ี 
 นครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี      79 
ตารางท่ี 4.8 ค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพบริการ 
 ตามการรับรู้ของผูม้ารับบริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ี 
 นครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี      80 
ตารางท่ี 4.9 ค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพบริการ 
 ตามการรับรู้ของผูม้ารับบริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ี 
 นครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี      81 



ญ 
 

สารบัญตาราง (ต่อ) 
 

หนา้ 
ตารางท่ี 4.10 ค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพบริการ 
 ตามการรับรู้ของผูม้ารับบริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ี 
 นครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี      82 
ตารางท่ี 4.11 ค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพบริการ 
 ตามการรับรู้ของผูม้ารับบริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ี 
 นครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี      83 
ตารางท่ี 4.12 ค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพบริการ 
 ตามการรับรู้ของผูม้ารับบริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ี 
 นครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี      84 
ตารางท่ี 4.13 ค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพบริการ 
 ตามการรับรู้ของผูม้ารับบริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ี 
 นครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี      85 
ตารางท่ี 4.14 แสดงค่าสถิติเปรียบเทียบค่าเฉล่ียระหวา่งคุณภาพบริการตามความคาดหวงั 
 และการรับรู้ของผูม้ารับบริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ี 
 นครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี      86 
ตารางท่ี 4.15 แสดงผลการวเิคราะห์หาคุณภาพการใหบ้ริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ  
  โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี จากค่าเฉล่ีย 
  คะแนนความแตกต่างระหวา่งคุณภาพบริการตามการรับรู้กบัท่ีคาดหวงั  
  (Service Quality = Perceived Service Minus Expected Service) หรือ (P-E)  
  เป็นรายดา้น          87 
ตารางท่ี 4.16 ค่าเฉล่ียของความแตกต่างของการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการและความคาดหวงั 
  คุณภาพการใหบ้ริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์  
  อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี (Service Quality = Perceived Service Minus  
  Expected Service) หรือ (P-E) เป็นรายขอ้      88 
 
 
 



ฎ 
 

สารบัญตาราง (ต่อ) 
 

หนา้ 
ตารางท่ี 4.17 แสดงค่าเฉล่ียดา้นขอ้มูลระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพบริการตาม 
 ความคาดหวงัของผูรั้บบริการตรวจสุขภาพท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาล 
 กระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี ระหวา่งเพศท่ีแตกต่างกนั  91 
ตารางท่ี 4.18 แสดงค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่างของคุณภาพบริการตามความคาดหวงั 
  ของผูม้ารับบริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์  
  อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี จ  าแนกตามอายุ     92 
ตารางท่ี 4.19 แสดงค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่างของคุณภาพบริการตามความคาดหวงั 
  ของผูม้ารับบริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์  
  อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี จ  าแนกตามระดบัการศึกษา    93 
ตารางท่ี 4.20 แสดงค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่างของคุณภาพบริการตามความคาดหวงั 
  ของผูม้ารับบริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์  
  อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี จ  าแนกตามรายไดต่้อเดือน    93 
ตารางท่ี 4.21 แสดงค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่างของคุณภาพบริการตามความคาดหวงั 
  ของผูม้ารับบริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์  
  อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี จ  าแนกตามรายไดต่้อเดือน    94 
ตารางท่ี 4.22 แสดงค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่างของคุณภาพบริการตามความคาดหวงั 
  ของผูม้ารับบริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์  
  อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี จ  าแนกตามจ านวนคร้ังท่ีเขา้รับบริการ   95 
ตารางท่ี 4.23 แสดงค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่างของคุณภาพบริการตามความคาดหวงั 
  ของผูม้ารับบริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์  
  อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี จ  าแนกตามจ านวนคร้ังท่ีเขา้รับบริการ   96 
ตารางท่ี 4.24 แสดงค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่างของคุณภาพบริการตามความคาดหวงั 
  ของผูม้ารับบริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์  
  อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี จ  าแนกตามประเภทของการบริการ   97 
ตารางท่ี 4.25 แสดงค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่างของคุณภาพบริการตามความคาดหวงั 
  ของผูม้ารับบริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์  
  อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี จ  าแนกตามประเภทของการบริการ   98 



ฏ 
 

สารบัญตาราง (ต่อ) 
 

หนา้ 
ตารางท่ี 4.26 แสดงค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่างของคุณภาพบริการตามความคาดหวงั 
  ของผูม้ารับบริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์  
  อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี จ  าแนกตามบุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจ 
  เลือกใชบ้ริการ         99 
ตารางท่ี 4.27 แสดงค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่างของคุณภาพบริการตามความคาดหวงั 
  ของผูม้ารับบริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์  
  อินเตอร์เนชัน่แนล  จงัหวดักระบ่ี จ  าแนกตามบุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจ 
  เลือกใชบ้ริการ                   100 
ตารางท่ี 4.28 แสดงค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่างของคุณภาพบริการตามความคาดหวงั 
  ของผูม้ารับบริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์  
  อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี จ  าแนกตามวธีิการจ่ายค่ารักษาพยาบาล             101 
ตารางท่ี 4.29 แสดงค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่างของคุณภาพบริการตามความคาดหวงั 
  ของผูม้ารับบริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์  
  อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี จ  าแนกตามวธีิการจ่ายค่ารักษาพยาบาล            102 
ตารางท่ี 4.30 แสดงค่าเฉล่ียดา้นขอ้มูลระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพบริการตามการรับรู้ 
 ของผูม้ารับบริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์  
 อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี ระหวา่งเพศท่ีแตกต่างกนั             103 
ตารางท่ี 4.31 แสดงค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่างของคุณภาพบริการตามการรับรู้ 
  ของผูม้ารับบริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์  
  อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี จ  าแนกตามอายุ              104 
ตารางท่ี 4.32 แสดงค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่างของคุณภาพบริการตามการรับรู้ 
  ของผูม้ารับบริการตรวจสุขภาพท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ี 
  นครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี จ  าแนกระดบัการศึกษา            105 
ตารางท่ี 4.33 แสดงค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่างของคุณภาพบริการตามการรับรู้ 
   ของผูม้ารับบริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์   
   อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี จ  าแนกตามรายไดต่้อเดือน             105 
 



ฐ 
 

สารบัญตาราง (ต่อ) 
 

หนา้ 
ตารางท่ี 4.34 แสดงค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่างของคุณภาพบริการตามการรับรู้ 
  ของผูม้ารับบริการตรวจสุขภาพท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ี 
  นครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี จ  าแนกตามรายไดต่้อเดือน               106 
ตารางท่ี 4.35 แสดงค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่างของคุณภาพบริการตามการรับรู้ 
  ของผูม้ารับบริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์  
  อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี จ  าแนกตามจ านวนคร้ังท่ีเขา้รับบริการ               107 
ตารางท่ี 4.36 แสดงค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่างของคุณภาพบริการตามการรับรู้ 
  ของผูม้ารับบริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์  
  อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี จ  าแนกตามประเภทของการบริการ               108 
ตารางท่ี 4.37 แสดงค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่างของคุณภาพบริการตามการรับรู้ 
  ของผูม้ารับบริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์  
  อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี จ  าแนกตามประเภทของการบริการ               109 
ตารางท่ี 4.38 แสดงค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่างของคุณภาพบริการตามการรับรู้ 
  ของผูม้ารับบริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์  
  อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี จ  าแนกตามบุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อการ 
  ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ                    110 
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บทที ่1 

บทน า 
 
 

1. ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 
 

ในโลกยคุปัจจุบนัเป็นยคุแห่งขอ้มูลข่าวสารและเทคโนโลยสีารสนเทศ ส่งผลใหทุ้กองคก์ร
มีการปรับเปล่ียนกลยทุธ์ในการบริหารองคก์รของตนเอง เพื่อรองรับต่อการเปล่ียนแปลง ทุกองคก์ร
ต่างมุ่งเนน้ในเร่ืองของคุณภาพการให้บริการท่ีไดม้าตรฐาน สามารถตอบสนองตามความคาดหวงั
ของผูม้ารับบริการเพื่อใหเ้กิดความพอใจสูงสุด คุณภาพการให้บริการเป็นส่ิงท่ีท าให้การด าเนินงาน
ขององคก์รไปสู่ความส าเร็จระยะยาว (ศิริพร  ธรรมบ ารุง 2551, น. 1) การมุ่งเนน้ไปท่ีผูม้ารับบริการ
จึงเป็นปัจจยัส าคญัท่ีจะน าองค์กรไปสู่ความเป็นเลิศได ้เน่ืองจากผูม้ารับบริการจะเป็นผูต้ดัสินว่า
การบริการเหล่านั้นมีคุณภาพหรือไม่ ดงันั้น องคก์รจึงตอ้งก าหนดนโยบายในการพฒันาคุณภาพการให ้
บริการให้อยูใ่นระดบัมาตรฐาน เพื่อสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูม้ารับบริการและสร้าง
ความพึงพอใจ รวมทั้งสามารถแข่งขนักบัองคก์รอ่ืนได ้

องคก์รต่างๆ ในสังคมไม่วา่จะเป็นองคก์รในภาครัฐหรือเอกชนนั้น ลว้นมีเหตุผลคงอยู่
ประการเดียว คือ สามารถเอ้ือประโยชน์ใหแ้ก่สังคมได ้ทุกองคก์รจะมี “ผูม้ารับบริการ” ซ่ึงเป็นผูรั้บ
ผลประโยชน์จากองคก์รนั้นๆ ในยคุโลกาภิวฒัน์ท่ีมีการส่งผา่นของข่าวสารอยา่งรวดเร็วนั้นก่อให้เกิด
ทางเลือกในการเลือกบริโภคสินคา้ รวมทั้งก่อใหเ้กิดทางเลือกในการใชบ้ริการแก่ผูม้ารับบริการอยา่งมาก 
องคก์รท่ีจะรักษาผูม้ารับบริการรายเดิมและเพิ่มผูม้ารับบริการรายใหม่ไดเ้ท่านั้นจึงจะสามารถคงอยู่
และอยูร่อดได ้โรงพยาบาลถือเป็นองค์กรหน่ึงท่ีตอ้งมีการรักษาผูม้ารับบริการไวเ้พื่อความอยูร่อด 
จึงตอ้งมีการปรับกระบวนการของการใหบ้ริการใหเ้ป็นโรงพยาบาลท่ีมีคุณภาพและเป็นท่ียอมรับของ
ผูม้ารับบริการ ในรอบปีท่ีผา่นมาประเทศไทยมีการขยายตวัเพิ่มมากข้ึน ส่งผลให้ระบบการให้บริการ
ต่างๆ ของประเทศมีการต่ืนตวั เช่นเดียวกบังานทางดา้นสุขภาพและทางดา้นการแพทยไ์ดมี้การทุ่มเท
ทรัพยากรเพื่อการพฒันา ทั้งน้ีเพื่อใหเ้กิดการเปล่ียนแปลงคุณภาพการให้บริการให้ไดม้าตรฐานตามหลกั
วิชาการท่ีก าหนดไว ้กลยุทธ์การให้บริการอยา่งมีคุณภาพจึงเป็นส่ิงที่จะท าให้องค์กรนั้นๆ มีความ
แตกต่างจากองคก์รอ่ืน ซ่ึงการเปล่ียนแปลงขา้งตน้ส่งผลใหเ้กิดการแข่งขนัสูง ดงันั้นทั้งโรงพยาบาล
ของรัฐบาลและโรงพยาบาลเอกชนต่างก็มีการน าระบบคุณภาพเขา้มาใชเ้ป็นกลยุทธ์ทางการบริการ
เพื่อใชใ้นการแข่งขนัและการพฒันาคุณภาพบริการใหเ้ป็นท่ียอมรับ 
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ปัจจุบนั เทคโนโลยต่ีางๆ เขา้มามีบทบาททุกภาคส่วนของสังคมมากข้ึน รวมทั้งทางดา้น
สุขภาพไดถู้กกระแสการเปล่ียนแปลงใหเ้ขา้สู่การด าเนินงานในรูปแบบธุรกิจสุขภาพท่ีตอ้งมีการแข่งขนั 
ท าให้ทุกองค์กรมีการต่ืนตวั รวมถึงโรงพยาบาลเอกชน อีกทั้งรัฐบาลไดก้ าหนดแผนยุทธศาสตร์
การพฒันาประเทศไทยให้เป็นศูนยก์ลางสุขภาพนานาชาติ (MEDICAL HUB) (พ.ศ.2560-2569) 
ประกอบดว้ย 4 ผลผลิตหลกั ไดแ้ก่ ศูนยก์ลางบริการเพื่อส่งเสริมสุขภาพ (Wellness Hub) ศูนยก์ลาง
บริการสุขภาพ (Medical Service Hub) ศูนยก์ลางบริการวิชาการและงานวิจยั (Academic Hub) และ
ศูนยก์ลางยาและผลิตภณัฑ์สุขภาพ (Product Hub) เพื่อให้การส่งเสริมและพฒันาดา้นการท่องเท่ียว
เชิงสุขภาพสอดคลอ้งกบัแผนและนโยบายของประเทศ โดยยึดหลกัการมีส่วนร่วมของทุกภาคส่วน
ตามกรอบแนวคิด หลกัการของการพฒันาเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ ฉบบัท่ี 12 (พ.ศ.2560-2564) 
ท่ีใหค้วามส าคญักบัการยดึคนเป็นศูนยก์ลางของการพฒันา จึงตอ้งมีการเตรียมความพร้อมสู่การพฒันา
ประเทศไทยเป็นศูนยก์ลางสุขภาพนานาชาติท่ีสามารถแข่งขนักบันานาประเทศ โดยใช้ศกัยภาพ
ความแขง็แกร่งดา้นระบบบริการสุขภาพของประเทศ รวมทั้งจะเป็นประโยชน์ต่อการบริหารจดัการ
เพื่อขบัเคล่ือนนโยบายต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง ทุกภาคีท่ีเก่ียวขอ้งสามารถน าไปใชเ้ป็นกรอบและแนวทาง
ในการพฒันาระบบบริการสุขภาพ ตลอดจนเป็นประโยชน์ต่อการพฒันาเศรษฐกิจและสังคมให้มี
ความสมดุลเป็นรากฐานในการพฒันาประเทศไปสู่ความย ัง่ยืนต่อไป รวมถึงการเปิดเสรีภายใตป้ระชาคม
เศรษฐกิจอาเซียน ท าให้ธุรกิจการให้บริการรักษาพยาบาล ซ่ึงเป็นธุรกิจยอ่ยในสาขาบริการสุขภาพ
ตอ้งเผชิญความทา้ทายในการเร่งปรับตวัภายใตก้ารเปิดเสรี ทั้งน้ีความตอ้งการการรักษาพยาบาล
ในอาเซียนมีแนวโนม้เติบโตตามสัดส่วนจ านวนประชากรของผูสู้งอายุท่ีเพิ่มข้ึน ธุรกิจโรงพยาบาล
เอกชนเป็นหน่ึงในธุรกิจส าคญัของปี 2560 เน่ืองจากแนวโนม้ของการเขา้สู่สังคมผูสู้งอายุ ซ่ึงประเทศ
ไทยคาดการณ์วา่จะกา้วสู่สังคมผูสู้งอายุอยา่งเต็มรูปแบบในปี 2564 ท าให้ประชากรสูงวยัมีจ านวน
เพิ่มมากข้ึน และประเทศไทยจะกลายเป็นสังคมผูสู้งอายอุยา่งสมบูรณ์ มีสัดส่วนประชากรอายุ 60 ปี 
ข้ึนไปร้อยละ 20 และในปี 2574 จะเป็นสังคมผูสู้งอายรุะดบัสุดยอด สัดส่วนประชากรอายุ 60 ปี ข้ึนไป 
ร้อยละ 28 ของประชากรทั้งหมด ท าใหมี้การใหค้วามส าคญักบัการดูแลสุขภาพมากข้ึนส่งผลดีต่อธุรกิจ
ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการดูแลสุขภาพใหเ้ติบโตยิง่ข้ึนไปดว้ย ส่งผลใหป้ระเทศไทยเป็นตลาดท่ีน่าสนใจของ 
ธุรกิจการรักษาพยาบาล จากความตอ้งการการบริการดงักล่าวที่คาดวา่จะเพิ่มมากข้ึน ดงันั้นธุรกิจ
การรักษาพยาบาลของประเทศไทยจึงมีโอกาสท่ีจะเติบโตอีกมาก จากภาวะการแข่งขนัของธุรกิจ
โรงพยาบาลเอกชนยงัคงมีความรุนแรงอยา่งต่อเน่ือง ส่วนหน่ึงเป็นผลมาจากการแข่งขนัในการขยาย
สาขาและปรับปรุงสถานประกอบการให้มีรูปแบบท่ีทนัสมยั สวยงามและมีการปรับปรุงคุณภาพในการ
ให้บริการซ่ึงเป็นจุดขายของธุรกิจโรงพยาบาลเอกชน รวมทั้งปัจจุบนั ยงัมีการสร้างความแตกต่าง
ในการใหบ้ริการ โดยการเปิดใหบ้ริการในรูปแบบศูนยก์ารแพทยเ์ฉพาะทางมากข้ึน นอกจากน้ี มีการ
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ขยายกิจการในรูปแบบของคลินิกและหน่วยบริการทางการแพทยเ์พื่อใหผู้บ้ริโภคสามารถเขา้ถึงการ
บริการไดม้ากท่ีสุด ซ่ึงถา้หากผูใ้ห้บริการสามารถรับรู้ไดว้า่การบริการท่ีให้มีคุณภาพมากหรือนอ้ย
เพียงใดก็จะสามารถน ามาปรับปรุงและพฒันาการให้บริการให้สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูม้ารับ
บริการได ้

คุณภาพการให้บริการเป็นมโนทศัน์และปฏิบติัการในการประเมินของผู ้มารับบริการ
โดยท าการเปรียบเทียบระหวา่งการบริการท่ีคาดหวงักบัการบริการท่ีรับรู้จริงจากผูใ้หบ้ริการ ซ่ึงหาก
ผูใ้ห้บริการสามารถให้การบริการท่ีสอดคลอ้งตรงตามความตอ้งการของผู ้มารับบริการหรือสร้าง
การบริการท่ีมีระดบัสูงกวา่ท่ีผูม้ารับบริการไดค้าดหวงั จะส่งผลให้การบริการดงักล่าวเกิดคุณภาพ 
ท าใหผู้ม้ารับบริการเกิดความพึงพอใจจากการบริการท่ีไดรั้บเป็นอยา่งมาก (Zeithaml, Parasuraman 
and Berry 1990, pp. 12-40; Fitzsimmons and Fitzsimmons 2004, pp. 78 cited in Napaporn Khantanapha 
2000; Kotler and Anderson 1987, pp. 102) ซ่ึง Parasuraman, Zeithaml and Berry (1990) ไดช้ี้ให้เห็นวา่ 
คุณภาพการบริการเป็นการใหบ้ริการท่ีตรงกบัหรือมากกวา่ความคาดหวงัของผูม้ารับบริการ ซ่ึงเป็น
เร่ืองของการประเมินหรือการแสดงความคิดเห็นเก่ียวกบัความเป็นเลิศของการบริการในลกัษณะของ
ภาพรวมในมิติตามการรับรู้ของผูม้ารับบริการในรูปแบบของการเปรียบเทียบทศันคติท่ีมีต่อบริการ
ท่ีคาดหวงัและการบริการตามท่ีรับรู้วา่มีความสอดคลอ้งกนัเพียงไร ซ่ึงอาจสรุปไดว้า่การให้บริการ
ท่ีมีคุณภาพนั้นหมายถึง การใหบ้ริการท่ีสอดคลอ้งกบัความคาดหวงัของผูม้ารับบริการหรือผูบ้ริโภค
อยา่งสม ่าเสมอ ดงันั้น ความพึงพอใจต่อการบริการจึงมีความสัมพนัธ์โดยตรงกบัการท าใหเ้ป็นไปตาม
ความคาดหวงัหรือการไม่เป็นไปตามความคาดหวงั (Confirm or disconfirm expectation) ของผูม้ารับ
บริการนัน่เอง (ชชัวาลย ์ ทตัศิวชั 2553) 

ดงันั้นหน่วยงานท่ีมีความส าคญัและเป็นสถานบริการทางดา้นสุขภาพซ่ึงถือวา่เป็นจุด
ท่ีมีปฏิสัมพนัธ์สูงของระบบริการสุขภาพคือ แผนกส่งเสริมสุขภาพ (Wellness Department) ซ่ึงเป็น
หน่วยงานท่ีใหบ้ริการทางดา้นการรักษา ป้องกนัและฟ้ืนฟูทางดา้นสุขภาพแก่ผูม้ารับบริการ ซ่ึงเป็น
แผนกท่ีให้บริการผูม้ารับบริการท่ีมีสุขภาพดี ไม่มีภาวะการเจ็บป่วย ทั้งน้ีหากผูม้ารับบริการไดรั้บ
การบริการพยาบาลท่ีดีแลว้ก็จะส่งผลต่อความพึงพอใจและความไวว้างใจในการบริการของโรงพยาบาล 
แต่ในขณะเดียวกนัหากไม่ไดรั้บการตอบสนองตามความตอ้งการอยา่งเหมาะสมและทนัท่วงที อาจส่งผล
ต่อคุณภาพบริการ ความเช่ือมัน่และภาพลกัษณ์เชิงลบของโรงพยาบาลได ้(มลัลิกา  จีนาค า 2551) 

โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล เป็นโรงพยาบาลเอกชนแห่งแรกในจงัหวดั
กระบ่ี ท่ีใหบ้ริการทางการแพทยแ์บบครบวงจร ตั้งอยูเ่ลขท่ี 1 ถนนพิศาลภพ ต าบลปากน ้า อ าเภอเมือง
กระบ่ี จงัหวดักระบ่ี โดยมีวสิัยทศัน์ “เป็นผูน้ าในการสร้างสุขภาวะท่ีดี ดว้ยการบริการทางการแพทย์
ท่ีมีมาตรฐานและคุณภาพสูงในระดบัสากลเพื่อใหผู้รั้บบริการไวว้างใจและประทบัใจ” และมีพนัธกิจ
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ของโรงพยาบาล คือ “โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล มุ่งมัน่ท่ีจะสร้างสุขภาวะที่ดี
ใหก้บัผูม้ารับบริการดว้ยมาตรฐานการแพทยช์ั้นน า การบริการท่ีเป็นเลิศ โดยมีบุคลากรท่ีเช่ียวชาญ 
และมุ่งมัน่ท่ีจะเป็นสถานท่ีท างานท่ีอบอุ่นและปลอดภยั เป็นโรงพยาบาลท่ีมีการพฒันาต่อเน่ืองและ
เติบโตอยา่งมัน่คง และเป็นโรงพยาบาลแห่งความไวว้างใจในระดบัสากล” 

แผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล มีภารกิจหลกั คือ 
ช่วยใหผู้ม้ารับบริการมีบทบาทในการดูแลสุขภาพตนเองไดม้ากข้ึน ดว้ยการบริการส่งเสริมสุขภาพ 
การป้องกนัโรค และการคดักรองโรคตั้งแต่ระยะแรก พร้อมเจาะลึกขอ้มูลสุขภาพรายบุคคล จดัท า
แผนการตรวจสุขภาพ และวคัซีนประจ าปี ตลอดจนติดตามช่วยเหลือผูม้ารับบริการในการปรับเปล่ียน
วถีิชีวติ พร้อมทีมแพทยแ์ละพยาบาลมืออาชีพ โดยยดึถือปรัชญาการท างานเวชศาสตร์ครอบครัวท่ีให้
ความใกลชิ้ดกบัผูม้ารับบริการเหมือนคนในครอบครัวเดียวกนั พร้อมทั้งสามารถดูแลสุขภาพให้กบั
สมาชิกทุกคนในครอบครัว มีบริการตรวจสุขภาพ ดว้ยทีมแพทยผ์ูเ้ช่ียวชาญ บริการท่ีรวดเร็ว ถูกตอ้ง 
และเท่ียงตรง โดยมีโปรแกรมการตรวจสุขภาพตามความเหมาะสม ดงัน้ี การตรวจสุขภาพก่อนท า
ประกนัชีวติ การตรวจสุขภาพก่อนเขา้ท างาน การตรวจสุขภาพพนกังานขององค์กร การตรวจสุขภาพ
เพื่อไปต่างประเทศ การตรวจสุขภาพก่อนแต่งงาน การตรวจสุขภาพก่อนการตั้งครรภแ์ละการตรวจ
สุขภาพตามช่วงอาย ุ

จากการบริการของแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล 
ท่ีผา่นมาพบวา่มีบุคลากรไม่เพียงพอต่อการให้บริการและความตอ้งการของผูม้ารับบริการ บางคร้ัง
ผูม้ารับบริการตอ้งใชเ้วลานานในการรอคอย จากปัญหาดงักล่าวและความคาดหวงัของผูม้ารับบริการ
ท่ีเพิ่มสูงข้ึน ท าใหค้วามตอ้งการทางการแพทยข์องผูม้ารับบริการสูงข้ึน ส่งผลให้ผูม้ารับบริการเกิดความ
ไม่พอใจในคุณภาพการใหบ้ริการของโรงพยาบาล ดงันั้น การปรับปรุงประสิทธิภาพการจดัการการ
ด าเนินงานท่ีมีความคุม้ค่าเป็นส่ิงท่ีตอ้งรีบด าเนินการ และขอ้มูลสนบัสนุนทางดา้นคุณภาพการให้ 
บริการจึงเป็นส่ิงท่ีจ  าเป็นและมีประโยชน์อยา่งยิง่ต่อการพฒันาปรับปรุงคุณภาพการใหบ้ริการ 

จากการทบทวนวรรณกรรมพบวา่ มีการศึกษาท่ีเก่ียวกบัคุณภาพบริการพยาบาลจ านวน
มาก เช่น มีการศึกษาคุณภาพบริการโรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึง : กรณีศึกษาผูป่้วยนอกนรีเวชกรรม 
(รตนพร 2550) ศึกษาความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชล 
อ าเภอเมือง จงัหวดัชลบุรี (อ าไพ 2550) ศึกษาความพึงพอใจท่ีมีต่อการบริการงานผูป่้วยนอกของผูรั้บ 
บริการ โรงพยาบาลมหาวทิยาลยันเรศวร (สุนทรีย ์2553) ศึกษาคุณภาพบริการพยาบาลตามการรับรู้
ของผูรั้บบริการและพยาบาลวิชาชีพ โรงพยาบาลชุมชนเขต 4 สังกดักระทรวงสาธารณสุข (กฤติมา 
ดอกมะงัว่ 2554)  แต่ยงัไม่พบวา่ มีผูศึ้กษาคุณภาพบริการตามความคาดหวงัและการรับรู้ของผูม้ารับ
บริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ ในโรงพยาบาลเอกชนมาก่อน  
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ดงันั้นจากความส าคญัขา้งตน้ จึงเป็นเหตุจูงใจให้ผูว้ิจยัสนใจท่ีจะศึกษาคุณภาพบริการ
ตามความคาดหวงัและการรับรู้ของผูม้ารับบริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ 
อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี ในมิติต่างๆ ท่ีมีผลต่อคุณภาพบริการ และขอ้เสนอแนะของผูม้ารับ
บริการ เพื่อจะไดร้วบรวมขอ้มูลพื้นฐานส าหรับผูบ้ริหารโรงพยาบาลในการที่จะทราบถึงคุณภาพ
บริการตามการรับรู้และตามความคาดหวงัของผูม้ารับบริการวา่เป็นอยา่งไรและมีความแตกต่างกนั
หรือไม่ อยา่งไร เพื่อน าขอ้มูลไปใชใ้นการพฒันาคุณภาพบริการ เพิ่มระดบัความพึงพอใจของผูม้ารับ
บริการ อีกทั้งยงัสามารถน ามาปรับปรุงคุณภาพบริการพยาบาลที่มีอยู่เดิมให้มีคุณภาพและเกิด
ประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูม้ารับบริการไดอ้ยา่งแทจ้ริงต่อไป 

 
2. วตัถุประสงค์การวจิัย 
 
 2.1  เพื่อศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลของผูม้ารับบริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาล 
กระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี 
 2.2  เพื่อวดัระดบัความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพบริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ 
โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี 
 2.3  เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งคุณภาพบริการตามความคาดหวงักบัการรับรู้ 
ของผูม้ารับบริการ ท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดั
กระบ่ี 
 2.4  เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพบริการตามความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพบริการ  
ท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบี่ จ  าแนกตาม
ปัจจยัส่วนบุคคล 

 
3. กรอบแนวคดิการวจิัย  
 
 จากแนวคิด ทฤษฎี และการทบทวนวรรณกรรมและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง ในเร่ืองคุณภาพ
บริการตามความคาดหวงัและการรับรู้ของผูม้ารับบริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ี
นครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี ผูว้จิยัไดก้  าหนดกรอบแนวคิดในการศึกษา ดงัน้ี  
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ตัวแปรต้น (Independent Variable)                 ตัวแปรตาม (Dependent Variable) 
             
      
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี 1.1  แสดงกรอบแนวคิดในการวจิยั 

 
4. สมมติฐานการวจิัย  
 
 เพื่อเป็นแนวทางในการศึกษาวจิยัคร้ังน้ี ผูว้จิยัไดท้  าการตั้งสมมติฐานการวิจยั ดงัน้ี 

4.1  ผูม้ารับบริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์ 
เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี มีความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการบริการแตกต่างกนั 

4.2  ผูม้ารับบริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์ 
เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี ท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลต่างกนั มีความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการต่างกนั 

4.3  ผูม้ารับบริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์ 
เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี ท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลต่างกนั มีการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการต่างกนั 

 
 
 

คุณภาพบริการทีค่าดหวงั 
- ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) 
- ความเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability) 
- การตอบสนองต่อผูม้ารับบริการ (Responsiveness) 
- การใหค้วามมัน่ใจแก่ผูม้ารับบริการ (Assurance) 
- ความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูม้ารับบริการ (Empathy) 
 

คุณภาพบริการทีรั่บรู้ 
- ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) 
- ความเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability) 
- การตอบสนองต่อผูม้ารับบริการ (Responsiveness) 
- การใหค้วามมัน่ใจแก่ผูม้ารับบริการ (Assurance) 
- ความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูม้ารับบริการ (Empathy) 
(Parasuraman, Zeithaml and Berry 1990) 

ปัจจยัส่วนบุคคล 
- เพศ 
- อาย ุ
- ระดบัการศึกษา 
- รายไดต้่อเดือน 
- จ านวนคร้ังท่ีมารับบริการ 
- ประเภทบริการ 
- บุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจ 
- วธีิการจ่ายค่ารักษาพยาบาล 
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5. ขอบเขตของการวจิัย 
 
 ขอบเขตดา้นเน้ือหาการวจิยัในคร้ังน้ี มุ่งศึกษาเร่ืองคุณภาพบริการตามความคาดหวงัและ
การรับรู้ของผูม้ารับบริการ ท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล 
โดยใชแ้นวคิดเกณฑก์ารวดัคุณภาพบริการ SERVQUAL ของพาราซุรามานและคณะ (Parasuraman 
et al. 1990) มาประยกุตใ์ช ้ซ่ึงการศึกษาคร้ังน้ีมีขอบเขตของการวจิยั ดงัน้ี 

5.1  ประชากรที่ใช้ในการวิจัยในคร้ังนี้  ไดแ้ก่ ผูม้ารับบริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ 
โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี  

5.2  ตัวแปรที่ใช้ในการวิจัย  ในการวิจยัคร้ังน้ีผูศึ้กษามีการแบ่งตวัแปรในการศึกษา
เป็น 2 ตวัแปร คือ ตวัแปรตน้ (Independent Variables) และตวัแปรตาม (Dependent Variables) ดงัน้ี 

  5.2.1  ตัวแปรต้น (Independent Variables)  ประกอบดว้ย ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่  
เพศ อาย ุระดบัการศึกษา รายไดต่้อเดือน จ านวนคร้ังท่ีมารับบริการ ประเภทบริการ บุคคลท่ีมีอิทธิพล
ต่อการตดัสินใจ และวธีิการจ่ายค่ารักษาพยาบาล 

  5.2.2  ตัวแปรตาม (Dependent Variables)  ไดแ้ก่ ความคาดหวงัและการรับรู้เก่ียวกบั 
คุณภาพการให้บริการของแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล 
ประกอบดว้ย ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) ความเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability) 
การตอบสนองต่อผูม้ารับบริการ (Responsiveness) การใหค้วามมัน่ใจแก่ผูม้ารับบริการ (Assurance) 
ความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูม้ารับบริการ (Empathy) 
 

6. นิยามศัพท์เฉพาะ 
 

6.1  การให้บริการ  หมายถึง การใหบ้ริการของแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ี 
นครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี ไดแ้ก่ ตรวจสุขภาพก่อนเขา้ท างาน ตรวจสุขภาพก่อนท า
ประกนัชีวิต ตรวจสุขภาพก่อนเขา้ศึกษา ตรวจสุขภาพเพื่อขออนุญาตท างาน ตรวจสุขภาพประจ าปี 
และตรวจสุขภาพตามโปรแกรมของโรงพยาบาล เป็นตน้ 

6.2  ผู้ให้บริการ  หมายถึง บุคคลผูท้  าหนา้ท่ีใหบ้ริการแก่ผูม้ารับบริการท่ีแผนกส่งเสริม 
สุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี ไดแ้ก่ แพทย ์พยาบาล ผูช่้วย
พยาบาล และผูช่้วยเหลือผูป่้วย  
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6.3  ผู้มารับบริการ  หมายถึง บุคคลท่ีเขา้มารับบริการ โดยบุคลากรทางการแพทย์  
ตลอดจนใชบ้ริการจากส่ิงอ านวยความสะดวกของแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ 
อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี 

6.4  ปัจจัยส่วนบุคคล  หมายถึง คุณลกัษณะส่วนตวัของกลุ่มตวัอยา่งท่ีเขา้มารับบริการ
ท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี ประกอบดว้ย 
เพศ อาย ุระดบัการศึกษา รายไดต่้อเดือน จ านวนคร้ังท่ีมารับบริการ ประเภทบริการ บุคคลท่ีมีอิทธิพล
ต่อการตดัสินใจ และวธีิการจ่ายค่ารักษาพยาบาล เป็นตน้ 

6.5  คุณภาพบริการ  หมายถึง ระดบัความสามารถของการให้บริการของเจา้หน้าท่ี 
ในแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี ในการดูแล
ช่วยเหลือและตอบสนองความตอ้งการของผูม้ารับบริการ ซ่ึงเป็นความสอดคลอ้งระหวา่งส่ิงท่ีผูม้ารับ
บริการคาดหวงัและรับรู้ต่อการบริการท่ีไดรั้บตามมาตรฐานของวชิาชีพ บริการท่ีผูม้ารับบริการไดรั้บ
จริงในสถานการณ์นั้นเท่ากบัหรือมากกวา่บริการท่ีผูม้ารับบริการคาดหวงั ท าให้ผูม้ารับบริการเกิดความ
พึงพอใจ ประทบัใจและกลบัมาใชบ้ริการอีก ประกอบดว้ยดา้นต่างๆ ดงัน้ี 

  6.5.1  ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles)  หมายถึง การรับรู้ของผูม้ารับ 
บริการต่อส่ิงท่ีสามารถสัมผสัได ้มีลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฏใหเ้ห็น ไดแ้ก่ การจดัสถานท่ีส าหรับ
ใหก้ารบริการ ความสะอาดของสถานท่ี ส่ิงอ านวยความสะดวกส าหรับผูม้ารับบริการ เคร่ืองมือ อุปกรณ์
การแพทย ์รวมถึงป้ายบอกจุดบริการต่างๆ 

  6.5.2  ความเช่ือถอืไว้วางใจได้ (Reliability)  หมายถึง ความสามารถในการปฏิบติังาน 
ของแพทย ์พยาบาลวชิาชีพ ผูช่้วยเหลือผูป่้วย ตลอดจนพนกังานต่างๆ ท่ีจะส่ือสารขอ้มูลการให้บริการ
ไดถู้กตอ้งสม ่าเสมอ ช้ีแจงไดช้ดัเจน ครบถว้น มีความช านาญ การบริการแต่ละคร้ังให้ผลที่ถูกตอ้ง 
ท าใหรู้้สึกเกิดความเช่ือถือไวว้างใจ 

  6.5.3  การตอบสนองต่อผู้มารับบริการ (Responsiveness)  หมายถึง แพทย ์พยาบาล 
วชิาชีพ ผูช่้วยเหลือผูป่้วย ตลอดจนพนกังานท่ีให้บริการมีจ านวนเพียงพอ มีการให้บริการอยา่งรวดเร็ว 
เตม็ใจช่วยเหลือผูม้ารับบริการทนัที และพร้อมท่ีจะใหข้อ้มูลหรือความช่วยเหลือต่อผูม้ารับบริการ 

  6.5.4  การให้ความมั่นใจแก่ผู้มารับบริการ (Assurance)  หมายถึง แพทย ์พยาบาล 
วชิาชีพ เจา้หนา้ท่ีทางเทคนิคท่ีใหบ้ริการมีความรู้ ความสามารถ มีความเช่ียวชาญในการตรวจวินิจฉยั
และใหค้  าแนะน าเพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูม้ารับบริการไดถู้กตอ้ง ชดัเจน มีพฤติกรรมบริการ
และมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี 

  6.5.5  ความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจในผู้มารับบริการ (Empathy)  หมายถึง  
ความพร้อมของแพทย ์พยาบาลวิชาชีพ ผูช่้วยเหลือผูป่้วย ตลอดจนพนกังานผูใ้ห้บริการของแผนก 
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ส่งเสริมสุขภาพท่ีจะเอาใจใส่และปฏิบติัต่อผูม้ารับบริการดว้ยความเต็มใจ มีความสนใจฟังความตอ้งการ
ของผูม้ารับบริการ มีความเสมอภาคและค านึงถึงความแตกต่างของผูม้ารับบริการแต่ละคน และสามารถ
ส่ือสารใหส้ามารถเขา้ใจไดง่้าย 

6.6  คุณภาพบริการทีค่าดหวงัของผู้มารับบริการ  หมายถึง ส่ิงท่ีผูม้ารับบริการตอ้งการ 
ไดรั้บก่อนเขา้รับบริการ โดยมีการคาดการณ์ล่วงหนา้ต่อคุณภาพบริการของแผนกส่งเสริมสุขภาพ 
โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี ตามความรู้สึก ความคิด หรือประสบการณ์
ท่ีผา่นมาใน 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้
(Reliability) ดา้นการตอบสนองต่อผูม้ารับบริการ (Responsiveness) ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูม้ารับ
บริการ (Assurance) และดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูม้ารับบริการ (Empathy) 

6.7  คุณภาพบริการตามการรับรู้  หมายถึง ความเขา้ใจ ความรู้สึกนึกคิดซ่ึงเป็นผลมาจาก 
การไดรั้บรู้ การสัมผสักบัการใหบ้ริการจริงและตอบสนองต่อการบริการนั้นภายหลงัการไดรั้บบริการ
ใน 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได้ 
(Reliability) ดา้นการตอบสนองต่อผูม้ารับบริการ (Responsiveness) ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูม้ารับ
บริการ (Assurance) และดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูม้ารับบริการ (Empathy) 
 
 

7. ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 
 

7.1  ท าใหท้ราบถึงความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการแก่ผูม้ารับบริการ  
ท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี  

7.2  เพื่อเป็นแนวทางในการพฒันาแกไ้ขและปรับปรุงคุณภาพบริการ ใหส้อดคลอ้งกบั 
ความตอ้งการของผูม้ารับบริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล 
จงัหวดักระบ่ี 

7.3  สามารถน าผลการวิจยัคร้ังน้ีไปใช้เป็นแนวทางในการพฒันาบุคลากรของแผนก 
ส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี ให้สอดคลอ้งกบัความ
คาดหวงัเพื่อสร้างความประทบัใจใหก้บัผูม้ารับบริการ     

7.4  เพื่อน าผลการศึกษามาเป็นแนวทางในการพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการของแผนก
ส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี   
 



บทที ่2 

วรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 
 
 
 ในการศึกษาเร่ือง คุณภาพบริการตามความคาดหวงัและการรับรู้ของผูม้ารับบริการ 
ท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล ผูศึ้กษาไดศึ้กษาแนวคิด ทฤษฎี 
เอกสาร และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งตามหวัขอ้ ดงัน้ี 
 1.  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการใหบ้ริการ 
 2.  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพบริการ 
 3.  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความคาดหวงัในคุณภาพบริการของลูกคา้ 
 4.  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการรับรู้บริการท่ีมีคุณภาพของลูกคา้ 
 5.  แนวคิดเก่ียวกบัมาตรฐานการบริการพยาบาลผูป่้วยนอก 
 6.  ขอ้มูลโรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล 
 7.  งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 
1. แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัการให้บริการ 
 
 ปัจจุบนัการบริการไดเ้ขา้มามีบทบาท มีความส าคญัและจ าเป็นต่อผูใ้หบ้ริการและผูม้ารับ
บริการเป็นอยา่งยิง่ในชีวติประจ าวนัอยา่งไม่อาจหลีกเล่ียงได ้ทั้งในหน่วยงานของรัฐบาล ภาคเอกชน 
และรัฐวสิาหกิจ โดยเฉพาะในลกัษณะงานท่ีตอ้งมีการติดต่อสัมพนัธ์กบัผูม้ารับบริการหรือประชาชน
โดยตรง โดยหน่วยงานและเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการมีหนา้ท่ีในการมอบบริการ (Delivery of Service) 
ใหแ้ก่ผูม้ารับบริการ ซ่ึงมีนกัวชิาการหลายท่านไดใ้หแ้นวคิดเก่ียวกบั “การบริการ” ไวด้งัน้ี 
 1.1  ความหมายของการบริการ  
   สมิต  สัชฌุกร (2556) การบริการ หมายถึง การกระท าหรือการปฏิบติังานท่ีกระท า
และมีความเก่ียวขอ้งกบัผูม้าใชบ้ริการ รวมถึงการใหผู้ม้ารับบริการไดใ้ชป้ระโยชน์ในทางใดทางหน่ึง
ทั้งดว้ยความพยายามใดๆ ก็ตามในการท าใหผู้ม้ารับบริการไดรั้บความช่วยเหลือ 
   ฉัตยาพร  เสมอใจ (2550) การบริการ หมายถึง ประโยชน์หรือความพอใจหรือ
กิจกรรมท่ีจดัข้ึนเพื่อเสนอขาย ร่วมกบับริการอ่ืนๆ โดยทัว่ไปแลว้บริการไม่เพียงเก่ียวขอ้งแต่กบัสินคา้
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เท่านั้นแต่บริการจะมีการให้ขอ้มูลเก่ียวกบัการแลกเปล่ียนความตอ้งการใช ้การฝึกอบรมผูบ้ริโภค
ใหรู้้จกัวธีิใช ้เป็นตน้ 
   ดงันั้น จึงอาจกล่าวโดยสรุปไดว้่า การบริการ หมายถึง การปฏิบติักิจกรรมใดๆ
เพื่อสร้างความสัมพนัธ์จากการมีปฏิสัมพนัธ์ระหว่างผูใ้ห้บริการกบัผูม้ารับบริการเพื่อตอบสนอง
ความตอ้งการของผูม้ารับบริการ และเพื่อให้แน่ใจวา่เกิดความสัมพนัธ์ระยะยาวท่ีทุกฝ่ายต่างไดรั้บ
ประโยชน์ร่วมกนั ทั้งน้ีเพื่อให้ผูม้ารับบริการเกิดความพึงพอใจสูงสุดและเพื่อเป็นการช่วยเสริมการ
ท างานขององคก์รดว้ย 
 1.2  ลกัษณะของการบริการ 
   เชอรเมอร์โฮม (Schermerhorn 2000) กล่าววา่ การบริการมีลกัษณะส าคญั สามารถ
แบ่งได ้4 ประการ คือ 
   1.  การบริการไม่สามารถจบัตอ้งได ้(Intangibility)  เน่ืองจากเป็นผลของการปฏิบติั  
ผูม้ารับบริการจะจบัเอาเฉพาะส่วนท่ีจ าเพาะเจาะจง ตรงกบัอธัยาศยั (Halo effect) เก็บความทรงจ าไว้
ในรูปแบบประสบการณ์ ท าใหไ้ม่สามารถเก็บบริการท่ีไม่ไดใ้ชไ้วภ้ายหลงั และไม่สามารถจดทะเบียน
ลิขสิทธ์ิไว ้ยากท่ีจะแสดงหรือส่ือใหเ้ขา้ใจในรายละเอียดของการบริการ แต่จะแสดงผลลพัธ์ออกมา
ในรูปผลงาน ซ่ึงผูใ้ห้บริการจ าเป็นตอ้งมีการเตรียมส่ิงต่างๆ เพื่อให้การประเมินคุณภาพการบริการ
ใหอ้ยูใ่นเกณฑท่ี์ผูม้ารับบริการเกิดความพึงพอใจและตดัสินใจเขา้รับบริการ ดงันั้น การตดัสินใจใช้
บริการจึงข้ึนกบัความรู้สึกนึกคิด ความคาดหวงั เจตคติ ค าบอกเล่า และประสบการณ์เดิมท่ีเคยไดรั้บ
เป็นส าคญั การบริการสามารถสร้างความพึงพอใจหรือไม่พอใจใหแ้ก่ผูม้ารับบริการ ผูใ้ห้บริการจึงตอ้ง
มีการสร้างความมัน่ใจใหผู้ม้ารับบริการอยา่งเตม็ท่ี เช่น 
    1.1  สถานท่ี (Place)  ตอ้งสามารถอ านวยความสะดวก สร้างความน่าเช่ือถือ
แก่ผูม้ารับบริการ มีความสะอาด สวยงาม มีท่ีนัง่เพียงพอ บรรยากาศดี ท่ีจอดรถสะดวกและเพียงพอ 
    1.2  บุคคล (People)  ผูใ้ห้บริการต้องมีความสุภาพ มีบุคลิกภาพดี ใช้ค  าพูด 
เหมาะสม มีความเตม็ใจในการใหบ้ริการ และมีความกระตือรือร้นท่ีจะใหบ้ริการ 
    1.3  การติดต่อส่ือสาร (Communication)  ผูใ้หบ้ริการตอ้งจดัการระบบการติดต่อ 
ส่ือสารและการประชาสัมพนัธ์ใหมี้ประสิทธิภาพ สามารถติดต่อไดง่้ายโดยเฉพาะในกรณีเร่งด่วน 
    1.4  สัญลกัษณ์ (Symbol)  ควรมีการส่ือความหมายท่ีดีเก่ียวกบัการบริการท่ีเสนอ  
เช่น มีป้ายช้ีบอกสถานท่ีต่างๆ ท่ีชดัเจน 
    1.5  ราคา (Price)  ตอ้งก าหนดราคาของการบริการท่ีเหมาะสมกบัระดบัการให ้
บริการ 
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   2.  การไม่สามารถถูกแบ่งแยกการใหบ้ริการ (Inseparability)  เน่ืองจากในการบริการ 
จะตอ้งเกิดจากการมีปฏิสัมพนัธ์กนัระหวา่งผูใ้หบ้ริการและผูม้ารับบริการทนัที ท าให้ 
   2.1  ผูบ้ริโภคตอ้งบริโภคผลผลิตของการบริการทนัที 
   2.2  อาจมีผูบ้ริโภคอ่ืนร่วมบริโภคผลผลิตของการบริการนั้นในเวลาเดียวกนั 
เช่น การดูภาพยนตร์ 
   2.3  ไม่สามารถน าการบริการมารวมผลิตจากแหล่งเดียวมากๆ เหมือนเช่น 
ในอุตสาหกรรมการผลิต ท าใหก้ารขยายการใหบ้ริการอยูใ่นวงจ ากดัเร่ืองเวลา 
   2.4  ทั้งผูใ้ห้บริการและผูม้ารับบริการต่างมีผลต่อการเกิดการบริการ ผูม้ารับ
บริการตอ้งปรากฏใหผู้ใ้หบ้ริการเห็นจึงจะเกิดการบริการ 
   3.  ความไม่คงเส้นคงวา (Heterogeneity or variability)  การบริการมีความแตกต่างกนั 
ในผลการปฏิบติัในแต่ละคร้ังท่ีบริการ ท าให้ยากแก่การก าหนดเป็นมาตรฐาน หรือควบคุมคุณภาพ 
การบริการเปล่ียนแปลงไปเม่ือมีการเปล่ียนผูใ้ห้บริการหรือเปล่ียนเวลา สถานท่ี ส่ิงแวดลอ้ม ท าให้
ความสม ่าเสมอ (Consistency) เกิดไดล้ าบาก เช่น การมารับบริการการตรวจจากแพทยค์นเดียวกนั 
รวมถึงการรับรู้ ความเขา้ใจและความพอใจของผูม้ารับบริการแต่ละคนก็มีความแตกต่างกนั หรือใน
ผูม้ารับบริการคนเดียวกนั การมารับบริการต่างคร้ังกนั การรับรู้และความพอใจแต่ละคร้ังต่างกนั 
   4.  ไม่สามารถเก็บไวไ้ด ้(Perish ability)  การบริการจะสูญประโยชน์ถา้ไม่มีผูม้ารับ 
บริการ ท าใหมี้การวางแผนท่ีล าบาก อาจเกิดปัญหาการให้บริการไม่ทนัในช่วงท่ีมีผูม้ารับบริการมาก 
และในทางกลบักนัพนกังานกลบัวา่งงานในช่วงท่ีมีผูม้ารับบริการนอ้ย 
   รัสท ์และโอลิเวอร์ (Rust & Oliver 2010) ไดแ้บ่งการบริการออกเป็น 4 องคป์ระกอบ 
ยอ่ย ไดแ้ก่ 
   1.  ตวัผลิตภณัฑท่ี์ผูม้ารับบริการตอ้งการ (Physical product)  เป็นผลิตภณัฑท่ี์จบัตอ้ง 
ไดท่ี้ผูม้ารับบริการตอ้งการ เช่น กรณีการศึกษาผลิตภณัฑท่ี์นกัศึกษาตอ้งการ ไดแ้ก่ ประกาศนียบตัร 
ปริญญาบตัร 
   2.  การบริการ (Service Product)  ไดแ้ก่ การบริการอนัครอบคลุมส่ิงท่ีเป็นนามธรรม 
ของการบริการแก่ผูม้ารับบริการ เช่น การประกนัภยั การรักษาพยาบาล 
   3.  วธีิการน าเสนอบริการ (Service Delivery)  มีความแตกต่างกนัออกไปในแต่ละ
ประเภทของการบริการ 
   4.  ส่ิงแวดลอ้มท่ีประกอบการบริการ (Service environment หรือ Service scrape)  
หมายถึง บรรยากาศภายในอาณาบริเวณท่ีเกิดการบริการ เช่น โรงพยาบาล ความทนัสมยัของตวัอาคาร 
เฟอร์นิเจอร์ เคร่ืองมือแพทย ์เคร่ืองประดบัตกแต่งสถานท่ี ความมีมนุษยสัมพนัธ์ของพนกังาน เป็นตน้ 
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   ในแต่ละธุรกิจบริการไม่จ  าเป็นตอ้งมีครบทุกองคป์ระกอบ แต่การบริการท่ีดีควรมี
ความตรงต่อเวลา ผูใ้ห้บริการมีความสามารถในการให้บริการดว้ยความรวดเร็ว มีความสุภาพ เป็นการ
บริการท่ีสามารถสร้างความประทบัใจแก่ผูม้ารับบริการ มีการให้ขอ้มูลท่ีแม่นย  า ถูกตอ้ง ให้เวลา
แก่ผูม้ารับบริการ ผูใ้หบ้ริการมีความไวต่อความรู้สึกของผูม้ารับบริการ สามารถตอบสนองไดท้นัที 
มีการปรับปรุงและแสวงหาส่ิงใหม่ๆ มาใหบ้ริการอยูเ่สมอ สามารถรักษาค ามัน่สัญญาท่ีให้ไว ้รวมทั้ง
มีการใหก้ารรับประกนัตามสมควรแก่กรณี ท าใหผู้ม้ารับบริการรู้สึกวา่ไดรั้บความส าคญั 
   แม็คซ์ เวเบอร์ (Max Weber 1966) นกัทฤษฎีองคก์ารชาวเยอรมนัไดช้ี้ให้เห็นวา่ 
การให้บริการท่ีมีประสิทธิภาพและเป็นประโยชน์ต่อผูม้ารับบริการมากท่ีสุด คือ การให้บริการ
โดยไม่ค  านึงถึงตวับุคคล หรือท่ีเรียกวา่ “Sine lra Et Syudio” กล่าวคือเป็นการให้บริการท่ีไม่ใชอ้ารมณ์
และไม่มีการชอบพอใครเป็นพิเศษ แต่ทุกคนจะไดรั้บการปฏิบติัอยา่งเท่าเทียมกนั ตามหลกัเกณฑ์ท่ีอยู่
ในสภาพท่ีเหมือนกนั 
   ดงันั้น จะเห็นไดว้า่ลกัษณะงานบริการของโรงพยาบาล เป็นงานท่ีมีการผลิตและ
มีการบริโภคท่ีเกิดข้ึนพร้อมกนั ไม่อาจก าหนดความตอ้งการที่แน่นอนได ้เป็นงานที่ไม่มีตวัสินคา้ 
ไม่มีผลผลิต ไม่อาจก าหนดปริมาณล่วงหนา้ได ้เป็นงานท่ีตอ้งมีการตอบสนองทนัที ซ่ึงผูใ้ห้บริการ
ตอ้งมีความพร้อมท่ีจะตอบสนองตลอดเวลา เพื่อใหผู้ม้ารับบริการเกิดความพึงพอใจ และเกิดความรู้สึก
คุม้ค่าท่ีไดม้ารับบริการ การบริการมีลกัษณะเฉพาะท่ีไม่เหมือนใคร ในการวางแผนการตลาดของธุรกิจ
บริการจะแตกต่างจากการวางแผนการตลาดสินคา้อ่ืนๆ และการบริการเองก็ยงัมีผลต่อการวางกลยุทธ์
ทางการตลาดของสินคา้อ่ืนๆ ดว้ยลกัษณะเฉพาะของการบริการ 
 1.3  องค์ประกอบของการบริการ 
   รวีวรรณ  โปรยรุ่งโรจน์ (2551, น. 18-19)  ไดใ้ห้แนวคิดว่า การให้บริการท่ีมี 
ประสิทธิภาพมีองคป์ระกอบส าคญั 5 ประการ คือ ผูม้ารับบริการ หน่วยบริการ ผูป้ฏิบติัให้งานบริการ 
ผลิตภณัฑบ์ริการ และลกัษณะทางกายภาพและสภาพแวดลอ้มของการบริการโดยมีรายละเอียด ดงัน้ี 
   1.  ผูม้ารับบริการ  ผูม้ารับบริการหรือลูกคา้นบัวา่เป็นองคป์ระกอบของการบริการ 
ท่ีมีความส าคญัท่ีสุดและมีความส าคญัในกระบวนการใหบ้ริการ เน่ืองจากความพึงพอใจอยา่งสูงสุด
ของผูม้ารับบริการ คือเป้าหมายหลกัของบริการนั้น หรืออาจจะแนะน าผูม้ารับบริการใหม่ให้ดว้ย 
ซ่ึงจะส่งผลใหกิ้จการมีก าไรและประสบผลส าเร็จเหนือคู่แข่งอ่ืนๆได ้การบริการท่ีจะให้ผลตรงเป้าหมาย
ท่ีสุดจึงจ าเป็นตอ้งใหค้วามสนใจกบัผูม้ารับบริการเป็นพิเศษ โดยเฉพาะการรับรู้การบริการท่ีผูม้ารับ
บริการพึงพอใจ เพราะการรับรู้จะถ่ายทอดเป็นความรู้สึกนึกคิดและเจตคติเก่ียวกบัการบริการไดท้ั้งใน
แง่บวกและแง่ลบ รวมทั้งการเรียนรู้ประเภทของผูม้ารับบริการ เพื่อให้ไดบ้ริการอยา่งถูกตอ้ง หรือ 
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กล่าวอีกนัยหน่ึงคือ ผูม้ารับบริการ เป็นจุดเร่ิมตน้ของการบริการ หากไม่มีผูม้ารับบริการแล้ว 
องคป์ระกอบอ่ืนๆยอ่มไม่เกิดข้ึน 
    1.1  ลกัษณะของการรับรู้ของผูม้ารับบริการ  แบ่งไดเ้ป็น 2 ลกัษณะ คือ 
    1.1.1  การรับรู้ของผูม้ารับบริการจากประสบการณ์เดิม  เป็นการรับรู้ท่ีเกิด 
จากการท่ีผูม้ารับบริการไดรั้บการบริการแลว้เกิดการรับรู้ เก่ียวกบัการบริการท่ีไดรั้บ และวิธีปฏิบติั
ในกระบวนการให้บริการว่ามีคุณภาพตรงตามความตอ้งการหรือไม่ เช่น ผูป่้วยเขา้รับการรักษา
ในโรงพยาบาลแห่งหน่ึง พยาบาลและเจา้หนา้ท่ีใหก้ารดูแลช่วยเหลือดว้ยอธัยาศยัท่ีดี ผูป่้วยท่ีเขา้รับ
การบริการยอ่มเกิดภาพพจน์ท่ีดีต่อการบริการของโรงพยาบาลดงักล่าว 
    1.1.2  การรับรู้ของผูม้ารับบริการจากความคาดหวงั  เป็นการรับรู้ขอ้มูล 
ท่ีเกิดจากส่ิงท่ีปรากฎใหเ้ห็น การไดย้นิผูอ่ื้นแสดงความคิดเห็นและความตอ้งการของผูม้ารับบริการเอง 
เช่น ผูป่้วยท่ีเขา้รับบริการโรงพยาบาลแห่งหน่ึง ผูเ้ขา้รับการบริการน้ีจึงคาดหวงัวา่จะไดรั้บการบริการ
เช่นนั้นดว้ย หากการบริการท่ีลูกคา้ไดรั้บสอดคลอ้งกบัความคาดหวงัท่ีมีอยู่ก่อน ก็ย่อมเกิดความ
พึงพอใจและเกิดความรู้สึกท่ีดีต่อการบริการดงักล่าว ดงันั้นแต่ละช่วงเวลาของการให้บริการต่างๆ  
ผูใ้ห้บริการจะตอ้งพยายามท าความรู้จกักบัลูกคา้ และหาความตอ้งการของลูกคา้วา่มีความตอ้งการ
เช่นไร เพื่อสนองการบริการท่ีถูกใจดว้ยการกระท า หรือท่าทีท่ีจะใหบ้ริการท่ีดี 
    1.2  ประเภทของผูม้ารับบริการ  สามารถจ าแนกได ้2 ลกัษณะ คือ 
   1.2.1  การจ าแนกโดยยึดพฤติกรรมของผูม้ารับบริการเป็นหลกั  สามารถ
จ าแนกผูม้ารับบริการได ้4 ประเภท คือ 
   1)  ประเภทลงทุนคุม้ค่า (Economic customer)  เป็นผูม้ารับบริการ 
ท่ีให้ความส าคญักบัคุณค่าของการบริการโดยมีปัจจยัส าคญั คือ เวลา แรงงาน และเงินท่ีจ่ายไป 
โดยส่วนใหญ่เป็นผูม้ารับบริการท่ีมีการเปล่ียนแปลงความตอ้งการอยูเ่สมอ 
   2)  ประเภทเห็นอกเห็นใจผูอ่ื้น (Ethical customer)  เป็นผูม้ารับบริการ 
ท่ีมกัจะใหผู้อ่ื้นเห็นความส าคญัในการท าประโยชน์ใหส้ังคมส่วนรวมขององคก์ร 
   3)  ประเภทนิยมตนเอง (Personalizing customer)  เป็นผูม้ารับบริการ 
ท่ีชอบใหผู้อ่ื้นใหค้วามส าคญัและตอ้งการการยกยอ่งและการใหเ้กียรติจากผูอ่ื้น 
   4)  ประเภทนิยมความสะดวกสบาย (Convenient customer)  เป็น
ผูม้ารับบริการท่ีมีความเรียบง่ายและมีความยนิดีท่ีจะจ่ายเงินเพื่อความสะดวกสบาย  
   1.2.2  การจ าแนกโดยยึดเกณฑก์ารพิจารณาอตัราค่าบริการและคุณภาพของ
การบริการเป็นหลกั โดยจ าแนกประเภทผูม้ารับบริการ 4 ประเภท คือ 
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   1)  ประเภทท่ีให้ความส าคญักบัอตัราค่าบริการเป็นส าคญั (Price- 
sensitive customer) เป็นผูม้ารับบริการมีลกัษณะนิสัยประหยดัโดยไม่สนใจวา่บริการนั้นจะมีคุณภาพ
หรือไม่ 
   2)  ประเภทท่ีให้ความส าคญักบัอตัราค่าบริการและคุณภาพบริการ 
เป็นส าคญั (Price quality customer) เป็นผูม้ารับบริการใชเ้หตุผลในการพิจารณาความคุม้ค่าของการ
บริการท่ีไดรั้บและเงินท่ีจ่ายไป  
   3)  ประเภทให้ความส าคญักบัคุณภาพบริการเป็นส าคญั (Quality– 
sensitive customer) แต่ราคาการบริการไม่ส าคญั เป็นผูม้ารับบริการท่ีตอ้งการการบริการท่ีพึงพอใจ
แมต้อ้งจ่ายเงินเพิ่มข้ึน 
   4)  ประเภทท่ีให้ความส าคญักบัอตัราค่าบริการเป็นตวัก าหนด
คุณภาพบริการ (Price – surrogate customer) เป็นผูม้ารับบริการท่ีมีการตดัสินใจโดยใชปั้จจยัภายนอก 
ดว้ยความเช่ือวา่การบริการท่ีดีตอ้งมีค่าบริการสูง 
   2.  หน่วยบริการ  หมายถึง หน่วยงานท่ีถูกจดัตั้งข้ึนเพื่อผลิตงานบริการในดา้นต่างๆ  
เพื่อท าหนา้ท่ีอ านวยความสะดวกหรือช่วยเหลือแก่บุคคลอ่ืน โดยอาจมีการด าเนินงานในลกัษณะการ
เป็นเจา้ของคนเดียว ห้างหุ้นส่วน หรือบริษทัจ ากดัก็ได ้และเป็นไดท้ั้งหน่วยงานของรัฐและหน่วยงาน
ของเอกชน หน่วยงานบริการจะมีบุคคลหรือกลุ่มบุคคลเป็นผูน้ าในการด าเนินงานทางธุรกิจ ซ่ึงเรียกวา่
ผูบ้ริหารหน่วยงาน ซ่ึงผูบ้ริหารหน่วยงานมีบทบาทส าคญัต่อการก าหนดคุณภาพของการบริการ 
เน่ืองจากอยูใ่นฐานะผูน้ าของหน่วยงานท่ีมีอ านาจโดยตรงและมีหนา้ท่ีความรับผิดชอบหลกัในการ
ก าหนดทิศทางการด าเนินงานของหน่วยงาน โดยการก าหนดนโยบาย วิสัยทศัน์ กลยุทธ์ทางการบริการ 
การจดัสรรทรัพยากร การวางระเบียบและกฎเกณฑ์ต่างๆ ตลอดจนเป็นผูน้ าของผูป้ฏิบติังานให้บริการ
ของหน่วยงานดว้ย เป้าหมายขององคก์รทุกแห่งมุ่งเนน้ท่ีความตอ้งการของลูกคา้เสมอ เพื่อผลิตสินคา้
หรือการบริการให้ตรงตามความตอ้งการของผูบ้ริโภค ในธุรกิจบริการก็เช่นกนั จ าเป็นตอ้งเสนอ
การบริการท่ีมีผูซ้ื้อหรือผูบ้ริโภคท่ีชอบพอในบริการนั้น ผูป้ระกอบการหรือผูบ้ริหารการบริการเป็น
ผูรั้บผดิชอบการวางนโยบายบริหารและควบคุมการด าเนินงานขององคก์รธุรกิจให้อยูร่อดและก าไร 
เน่ืองจากระบบการบริการเป็นหวัใจส าคญัของธุรกิจบริการ การบริการท่ีมีประสิทธิภาพจะช่วยให้
งานบริการด าเนินไปไดด้ว้ยดี และสามารถตอบสนองความตอ้งการต่างๆของลูกคา้ให้ไดม้ากท่ีสุด 
ไดรั้บความพึงพอใจสูงสุด ทั้งน้ีผูบ้ริหารขององคก์รควรค านึงถึงปัจจยัต่างๆ ดงัน้ี 
   2.1  นโยบายการบริการ  องคก์รจะตอ้งมีการก าหนดนโยบายของการใหบ้ริการ 
อยา่งชดัเจน และแจง้รายละเอียดให้พนกังานทุกคนในองคก์รทราบนโยบายดงักล่าว พร้อมทั้งให้
พนกังานทุกคนปฏิบติัตามนโยบายโดยพร้อมเพรียงกนั 
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   2.2  การบริหารการบริการ  การก าหนดโครงสร้างองคก์รและกลยทุธ์การบริหาร 
การบริการท่ีดี ให้ความส าคญักบัพนกังานบริการและผูม้ารับบริการ ผูบ้ริหารปฏิบติังานสัมผสักบั
ลูกคา้โดยตรงร่วมกบัพนกังานบริการอยูเ่สมอ มีการก าหนดแผนกลยุทธ์การให้บริการรวมทั้งฝึกอบรม
พนกังานใหมี้แนวคิดเชิงมโนภาพควบคู่กบัแนวคิดเชิงพฤติกรรมก็จะท าให้การให้บริการเป็นไปได้
ดว้ยดี 
   2.3  วฒันธรรมของการบริการ  การเสริมสร้างเช่ือถือ ความจริงใจ และความ 
ร่วมมือให้เกิดทัว่องคก์รระหวา่งหน่วยงานภายในองคก์ร และระหวา่งพนกังานดว้ยกนัเอง รวมทั้ง
การใหคุ้ณค่าของการใหบ้ริการซ่ึงกนัและกนั ช่วยกระตุน้ทศันคติต่องานบริการของผูท่ี้เก่ียวขอ้งท่ีจะ
ส่งผลใหก้ารบริการเป็นไปอยา่งมีคุณภาพ 
   2.4  รูปแบบของการบริการ  องคก์รจะตอ้งมีการพิจารณา ออกแบบระบบ หรือ 
วธีิการใหบ้ริการแก่ผูม้ารับบริการท่ีสอดคลอ้งกบันโยบายการบริการ เช่น นโยบายใกลชิ้ดกบัลูกคา้ 
เนน้การใหค้นบริการคน โดยผูใ้หบ้ริการสนใจเอาใจใส่ลูกคา้ทุกคน และเป็นรายบุคคลดว้ยอธัยาศยั
เป็นกนัเองพร้อมกบัการน าเสนอบริการตามพนัธะขององคก์ร หรือนโยบายอ านวยความสะดวกรวดเร็ว 
   2.5  คุณภาพการบริการ  การควบคุมมาตรฐานของคุณภาพการใหบ้ริการอยา่ง 
จริงจงัดว้ยการประเมินผลความพึงพอใจของลูกคา้ การตรวจสอบปัญหาขอ้บกพร่องต่างๆ เป็นระยะ 
ช่วยใหส้ามารถปรับปรุงและพฒันางานบริการไดต้รงกบัความตอ้งการของผูม้ารับบริการ ส่งผลให้เกิด
คุณภาพบริการท่ีดี 
   3.  ผูป้ฏิบตัิงานบริการ  เป็นผูท่ี้ด าเนินการบริการหรือลงมือให้บริการต่อผูม้ารับ 
บริการโดยตรง โดยอาจจะมีปฏิสัมพนัธ์และปรากฏตวัต่อผูม้ารับบริการหรือไม่ก็ได ้ผูป้ฏิบติังาน
ในกิจการงานบริการทุกคนล้วนมีความส าคญัต่อความส าเร็จในการด าเนินงานบริการทั้งนั้น  
ซ่ึงพฤติกรรมของผูป้ฏิบติังานเก่ียวขอ้งกบัการบริการไม่วา่ทางใดทางหน่ึงลว้นมีอิทธิพลต่อการรับรู้
คุณภาพของการบริการพอๆ กบัพฤติกรรมของผูใ้หบ้ริการโดยตรง ดว้ยเหตุผลน้ีผูป้ฏิบติังานบริการ
จึงจ าเป็นอยา่งยิ่งท่ีจะตอ้งปฏิบติังานอยา่งมีประสิทธิภาพเต็มความสามารถเพราะลูกคา้จะมองเห็น
ภาพพจน์ของธุรกิจไดอ้ยา่งดีจากการแสดงออกของบุคลากรในองคก์รบริการนั้น ซ่ึงลกัษณะของการ
บริการแต่ละประเภทมีวธีิการใหบ้ริการท่ีแตกต่างกนั งานบริการบางประเภทจ าเป็นตอ้งมีปฏิสัมพนัธ์
กบัลูกคา้มาก อยา่งไรก็ตามความรู้ความสามารถ ทศันคติ ทกัษะ ตลอดจนพฤติกรรมการแสดงออก
ของบุคคลากรท่ีปฏิบติังานดา้นการบริการลว้นมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูม้ารับบริการขณะ
รับบริการทั้งส้ิน 
   4.  ผลิตภณัฑ์บริการ เป็นกระบวนการ หรือวิธีการน าเสนออรรถประโยชน์หรือ 
คุณค่าต่างๆ ท่ีหน่วยงานบริการและผูป้ฏิบติังานใหบ้ริการส่งมอบใหก้บัผูม้ารับบริการ ธุรกิจบริการ 
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มีลกัษณะแตกต่างกนัและมีการน าเสนอผลิตภณัฑบ์ริการดว้ยวธีิการใหบ้ริการ หรือการปฏิบติัต่อลูกคา้
แตกต่างกนัตามนโยบายการใหบ้ริการหรือวตัถุประสงคข์องแต่ละประเภท ผลิตภณัฑ์บริการเป็นส่ิง
ส าคญัของการบริการในการตอบสนองความตอ้งการของผูม้ารับบริการ เพื่อสร้างความประทบัใจ 
แก่ผูม้ารับบริการ ทั้งน้ีองค์กรบริการมีการก าหนดลกัษณะผลิตภณัฑ์บริการท่ีมีการค านึงถึง 
องค์ประกอบของผลิตภณัฑ์บริการ รูปแบบของการให้บริการ และภาพลกัษณ์ของการบริการนั้น
ใหต้รงกบัความตอ้งการและความคาดหวงัของผูม้ารับบริการ เพื่อเสนอแก่ผูม้ารับบริการให้ตรงกบั
ความตอ้งการและความคาดหวงัของผูม้ารับบริการโดยส ารวจพฤติกรรมการบริการที่ตอ้งการของ
ผูม้ารับบริการ และส่ิงท่ีผูม้ารับบริการคาดวา่จะไดรั้บจากการบริการดงักล่าว ทั้งน้ี องคก์รอาจจะก าหนด
ระดบัของการใหบ้ริการอยา่งง่ายๆ แบ่งเป็น 3 ระดบั คือ 
   4.1  การบริการหลกั (Core Service)  หมายถึง การกระท าหรือกิจกรรมใดๆ 
ท่ีเป็นหนา้ท่ี ความรับผดิชอบโดยตรงขององคก์รบริการแต่ละประเภท เช่น องคก์รโรงพยาบาล ในการ
ตรวจและการบ าบดัรักษาอาการป่วยของคนไข ้หรือธุรกิจโรงแรม คือ การให้เช่าห้องพกั เป็นตน้ 
ซ่ึงบริการหลกัเหล่าน้ีผูม้ารับบริการตอ้งการมาก จนก่อให้เกิดการตดัสินใจมารับบริการคร้ังนั้นๆ 
หากไม่สามารถตอบสนองความตอ้งการได ้ผูม้ารับบริการมกัจะเกิดความไม่พอใจและประเมินวา่
การบริการท่ีไดรั้บไร้คุณภาพ 
   4.2  การบริการท่ีคาดหวงั (Expected Service)  หมายถึง การกระท าหรือกิจกรรม 
ใดๆท่ีผูม้ารับบริการคาดหวงัวา่จะไดรั้บ เช่น องคก์รโรงพยาบาล คือ การไดพ้บแพทยเ์ฉพาะทางท่ีมี
ความช านาญ 
   4.3  การบริการพิเศษเพิ่มเติม (Exceeded Service)  หมายถึง การกระท าหรือ 
กิจกรรมใดๆท่ีผูม้ารับบริการมิไดค้าดคิดมาก่อนวา่จะไดรั้บ ท าให้เกิดความรู้สึกประทบัใจ ซ่ึงเป็น
ส่ิงท่ีน าไปสู่การบริการท่ีเป็นเลิศ เช่น องคก์รโรงพยาบาล คือ ความกระตือรือร้น การเอาใจใส่ดูแล
อยา่งใกลชิ้ดของแพทยใ์นขณะท่ีท าการรักษา 
   5.  ลกัษณะทางกายภาพและสภาพแวดล้อมของการบริการ  หมายถึง ส่ิงต่างๆ  
ท่ีผูม้ารับบริการสามารถสัมผสัไดด้ว้ยประสาทสัมผสัทั้ง 5 ทั้งในดา้นการมองเห็น การไดก้ล่ิน การไดย้ิน 
การไดล้ิ้มรสชาติ และการไดส้ัมผสั องคป์ระกอบทางกายภาพมีความคลอบคลุมส่ิงต่างๆ มากมาย 
ทั้งตวัอาคาร ลานจอดรถ การตกแต่ง อุปกรณ์เคร่ืองมือเคร่ืองใช ้บรรยากาศ และแมก้ระทัง่เคร่ืองแบบ
ของพนกังาน การจดัสภาพแวดลอ้ม และบรรยากาศองค์กรท่ีเอ้ือต่อการปฏิบติังานของเจา้หน้าท่ี
ในองคก์ร เป็นเร่ืองท่ีมิอาจละเลยได ้เพราะเป็นการสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีขององคก์ร “สภาพแวดลอ้ม” 
ในท่ีน้ีหมายถึง ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ ไดแ้ก่ อาคาร สถานท่ี รวมถึงเคร่ืองใชอุ้ปกรณ์ ต่างๆ รวมทั้ง
ปัจจยัแวดลอ้มอ่ืนท่ีมีผลกระทบต่อร่างกาย เช่น แสง สี อุณหภูมิ เสียง เป็นตน้ ส่วน “บรรยากาศ” 
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หมายถึง สภาพความเป็นไปท่ีเกิดข้ึนภายในองคก์ร เช่น การปฏิสัมพนัธ์ระหวา่งบุคลากรภายในองคก์ร 
การจดัหอ้งเป็นสัดส่วน การตกแต่งสถานท่ี เป็นตน้ องคก์รบริการจ าเป็นตอ้งมีการติดต่อใกลชิ้ดกบั
ลูกคา้ องคก์รหลายแห่งต่างใหค้วามส าคญักบัการออกแบบและตกแต่งการดูแลสถานท่ี ตลอดทั้งบริเวณ
ท่ีจะตอ้งรับรองลูกคา้เป็นพิเศษ เพื่อใหลู้กคา้เกิดความสะดวกสบายและประทบัใจในบริการ ทั้งน้ีรวมถึง
สภาพแวดลอ้มทัว่ไปขององคก์รบริการ ดงัน้ี 
    5.1  สภาพแวดลอ้มภายนอก  หมายถึง ลกัษณะที่แสดงให้เห็นภายนอก 
อาคาร เช่น สถานท่ีตั้ง บริเวณ รูปร่าง และขนาดของอาคาร วสัดุท่ีใช้ตกแต่งอาคาร ทางเขา้-ออก 
สัญลกัษณ์ และเคร่ืองหมายต่างๆ ท่ีจอดรถ โคมไฟใหแ้สงสวา่งดา้นนอก เป็นตน้ 
    5.2  สภาพแวดลอ้มภายใน  หมายถึง ลกัษณะการจดัระบบภายในอาคาร  
เช่น การวางผงับริเวณต่างๆ การจดัวางอุปกรณ์เคร่ืองใช ้การติดตั้งไฟฟ้า อุปกรณ์ต่างๆ บรรยากาศ
การบริการข้ึนกบัคุณภาพชีวติของบุคคลากรในองคก์ร ซ่ึงจ าเป็นตอ้งไดรั้บความสะดวกสบายเช่นเดียว 
กบัการปฏิบติัต่อลูกคา้ ทั้งในสภาพแวดลอ้มของสถานท่ีท างาน และอุปกรณ์ท่ีเอ้ืออ านวยความสะดวก
ในการปฏิบติังานต่างๆ อนัจะส่งผลให้การบริการเป็นไปอยา่งราบร่ืน รวดเร็ว สภาพแวดลอ้มและ
บรรยากาศของการบริการท่ีดีเป็นปัจจยัส าคญัท่ีสร้างความประทบัใจและเอกลกัษณ์ของการให้บริการ 
ท าใหเ้กิดความแตกต่างในคุณภาพของการบริการไดเ้ช่นเดียวกนั 
 จะเห็นไดว้า่ โครงสร้างของระบบการบริการทัว่ๆไปจะประกอบดว้ยสัมพนัธภาพของ
ส่วนต่างๆ ดงักล่าว คือ ผูม้ารับบริการ หน่วยบริการ ผูป้ฏิบติัให้งานบริการ ผลิตภณัฑ์บริการ และ
ลกัษณะทางกายภาพและสภาพแวดลอ้มของการบริการ ซ่ึงแต่ละองค์ประกอบลว้นมีความส าคญั
เก่ียวขอ้งกบัระบบบริการทั้งส้ิน หากส่วนใดส่วนหน่ึงบกพร่อง หรือไม่สามารถแสดงบทบาทตามท่ี
คาดหวงัไวย้อ่มส่งผลกระทบท่ีจะท าใหร้ะบบการบริการนั้นประสบความลม้เหลวได ้
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2. แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัคุณภาพบริการ 
 
 2.1  ความหมายของคุณภาพบริการ 
   คุณภาพบริการประกอบดว้ย “คุณภาพ” กบั “บริการ” ซ่ึงผูเ้ช่ียวชาญไดใ้ห้ความหมาย
ดงัน้ี  
   คุณภาพ (Quality) หมายถึง ส่ิงท่ีผูม้ารับบริการรับรู้ในการเปรียบเทียบกบัเกณฑ์
มาตรฐาน และสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้หรือผูม้ารับบริการโดยก่อให้เกิดความ
ประทบัใจและพึงพอใจในการบริการ ความหมายของคุณภาพ ดงัน้ี 
   เวบเสตอร์ (Webster 1988, pp. 1099)  กล่าววา่ คุณภาพ หมายถึง ระดบัความเป็นเลิศ
หรือส่ิงท่ีไดม้าซ่ึงระดบัความดีเลิศกวา่ส่ิงอ่ืนและตอ้งมีความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการและความ
คาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ  
   ดิกเกน้ส์ (Dickens 1994, pp. 15)  กล่าวไวว้า่ คุณภาพ คือ คุณลกัษณะของการบริการ
ท่ีมีความเป็นเลิศ ปราศจากขอ้บกพร่อง โดยสามารถตอบสนองความตอ้งการ หรือเกิดประโยชน์กบั
ผูม้ารับบริการ 
   บริการ (Service)  เป็นกิจกรรมอยา่งใดอยา่งหน่ึงท่ีเกิดข้ึนจากการส่งมอบการบริการ
จากผูใ้หบ้ริการไปสู่ผูม้ารับบริการโดยตอ้งมีความตระหนกัในความคาดหวงัและความตอ้งการของ
ผูม้ารับบริการ โดยความหมายของการบริการ มีดงัน้ี 
   ไฮเซอร์ และแรนเดอร์ (Heizer & Rander 1999, pp. 12)  ไดใ้หค้วามหมายของบริการ 
วา่หมายถึง กิจกรรมดา้นเศรษฐกิจซ่ึงผลิตสินคา้ที่ไม่มีตวัตน เช่น การศึกษา ความบนัเทิง การเช่า 
การบริการของรัฐบาล การเงิน การบริการสุขภาพ อสังหาริมทรัพย ์การประกนั และการบ ารุงรักษา 
เป็นตน้ 
   คอทเลอร์ (Kotler 2000, pp. 428)  ไดใ้หค้วามหมาย การบริการ คือ การกระท าใดๆ 
ท่ีไม่สามารถจบัตอ้งไดท่ี้หน่วยงานหรือบุคคลหน่ึงไดเ้สนอต่อหน่วยงานอีกแห่งหรือบุคคลหน่ึง  
   สมิต  สัชฌุกร (2556, น. 11, 119-121)  ไดใ้หค้วามหมายของการบริการ ไวว้า่ การ
บริการเป็นส่ิงท่ีส าคญั เป็นการติดต่อหรือการด าเนินการต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัผูม้าใชบ้ริการใหส้ามารถ
ใชป้ระโยชน์ โดยทุกการด าเนินงานตอ้งมีการบริการ ซ่ึงงานบริการมีลกัษณะเฉพาะคือ 

  1.  ไดรั้บความพอใจหรือไม่พอใจ ก็จะเกิดความรู้สึกทนัที 
  2.  ผลของการบริการเกิดข้ึนไดต้ลอดเวลา และแปรผลไดร้วดเร็ว 
  3.  ผลของการบริการเช่ือมโยงไปถึงคนและหน่วยงาน 
  4.  เม่ือเกิดความผดิพลาดแลว้มีการชดเชยดว้ยส่ิงอ่ืน ก็สามารถลดความไม่พงึพอใจ 
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  5.  สามารถสร้างทศันคติท่ีดีต่อบุคลากร หน่วยงาน รวมทั้งองคก์ร 
  6.  สร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีใหห้น่วยงานเป็นเวลานาน 
  7.  เม่ือเกิดความบกพร่องจะสามารถตรวจสอบได ้
  8.  มีความตอ้งการคนเป็นส่วนส าคญัในการใหก้ารบริการท่ีดี 
  9.  คนเป็นตวัแปรท่ีส าคญัในการสร้างและท าลายงานบริการ 

   จิตตินนัท ์ นนัทไพบูลย ์(2551, น. 13)  ไดใ้หค้วามหมายของการบริการวา่ การบริการ 
หมายถึง กระบวนการในการด าเนินการและใหค้วามช่วยเหลือเพื่อประโยชน์ของผูอ่ื้น 
   คุณภาพบริการ (Service Quality)  หมายถึง การตดัสินใจจากขอ้เปรียบเทียบระหวา่ง
ส่ิงท่ีลูกคา้หรือผูม้ารับบริการคาดหวงั กบัส่ิงท่ีไดรั้บวา่เป็นในแนวทางเดียวกนัหรือไม่ ผูม้ารับบริการ
เกิดความพึงพอใจหรือไม่ มีนกัวชิาการหลายท่านไดใ้ห้ความหมายของ “คุณภาพการบริการ (Service 
Quality)” ดงัน้ี 
   คอทเลอร์ (Kotler, pp. 2000)  ไดก้ล่าวไวว้า่ คุณภาพบริการ ตามแนวคิดทางการตลาด
วา่ในการแข่งขนัดา้นธุรกิจบริการ ผูใ้ห้บริการตอ้งสร้างบริการให้เท่ากบัหรือมากกวา่คุณภาพบริการ
ท่ีผูม้ารับบริการคาดหวงั ถา้พบวา่บริการท่ีไดรั้บจริงในสถานการณ์นั้นมากกวา่คุณภาพบริการท่ีคาดหวงั
จะท าใหผู้ม้ารับบริการจะเกิดความพึงพอใจ ประทบัใจและกลบัมาใชบ้ริการนั้นอีก 
   ซีแทมล์ (Zeithaml, 1985) ไดใ้หค้วามหมายของคุณภาพบริการวา่ คุณภาพการบริการ
เป็นการประเมินของผูบ้ริโภคเก่ียวกบัความดีเลิศ หรือความเหนือกวา่ของการบริการ 
   บซัเซล และเกลล์ ( Buzzell & Gale 1987)  กล่าวไวว้า่ คุณภาพการให้บริการเป็นเร่ือง
ท่ีไดรั้บความสนใจ และมีการใหค้วามส าคญัอยา่งมาก มีผลงานวจิยัท่ีคน้ควา้พฤติกรรมผูบ้ริโภคและ
ผลของความคาดหวงัของผูบ้ริโภค ซ่ึงพบวา่คุณภาพการให้บริการเป็นเร่ืองท่ีมีความซบัซ้อนข้ึนกบั
การมองหรือทศันะของผูบ้ริโภคท่ีเรียกทัว่ไปวา่ “ลูกคา้”  
   การ์วนิ (Garvin 1993)  กล่าวถึง ความหมายของคุณภาพบริการวา่มีความแตกต่างกนั
ข้ึนอยูก่บัมุมมองของผูใ้ห้ความหมาย เช่น ถา้ยึดเอาลูกคา้เป็นหลกั คุณภาพบริการ หมายถึง บริการ
ท่ีท าใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจสูงสุด 
   พาราซุรามาน และคณะ (Parasuraman et al. 1988)  ไดก้ล่าววา่ คุณภาพการบริการ 
(Service Quality) วา่เกิดจากประสบการณ์หรือการรับรู้ของผูม้ารับบริการ โดยพบวา่ คุณภาพบริการ
จะมีค่าเช่นไรข้ึนกบัการท่ีผูม้ารับบริการรับรู้ต่อบริการท่ีไดรั้บวา่ ตรงตามท่ีคาดหวงัไวห้รือไม่ คุณภาพ
การใหบ้ริการ (Service Quality) เป็นความแตกต่างระหวา่งส่ิงท่ีผูม้ารับบริการคาดหวงัหรือปรารถนา
กบัส่ิงท่ีผูม้ารับบริการไดรั้บจริง โดยมีปัจจยัท่ีส่งผลต่อความความหวงัของผูม้ารับบริการอยู ่4 ปัจจยั 
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คือ การไดรั้บการบอกกล่าวปากต่อปาก (Word of Communication) การท่ีผูม้ารับบริการไดย้ินไดรั้บรู้
จากลูกคา้รายอ่ืนๆ ความตอ้งการส่วนบุคคล (Personal Needs) ของลูกคา้แต่ละรายแตกต่างกนั  
ประสบการณ์ในอดีตท่ีผา่นมา (Past Experience) และการส่ือสารจากการให้บริการของผูใ้ห้บริการ
สู่ผูม้ารับบริการ ทั้งทางตรงและทางออ้มมีผลต่อความคาดหวงัของผูม้ารับบริการแต่ละราย (External 
Communication to customer) 
   ไฟทเ์จนบาม  (Feigenbaum 1997, pp. 7)  กล่าววา่ คุณภาพบริการ เป็นการตดัสินใจ
ของผูม้ารับบริการไม่ใช่ของผูบ้ริหาร หรือผูใ้หบ้ริการทางการตลาด โดยข้ึนกบัผูม้ารับบริการท่ีไดรั้บ
ประสบการณ์เก่ียวกบัการบริการนั้น ทั้งน้ีคุณภาพบริการวดัไดจ้ากความตอ้งการ และความคาดหวงั
ของผูม้ารับบริการ 
   บราวน์ (Brown 2007, pp. 9)  ไดก้ล่าวไวว้า่ คุณภาพบริการ เป็นนามธรรม และการ
บริการเป็นการจดับริการให้กบัผูม้ารับบริการ คุณภาพมีความหมายแตกต่างกนัระหวา่งบุคคลหน่ึง
กบัอีกบุคคลหน่ึงและจากสถานการณ์หน่ึงสู่อีกสถานการณ์หน่ึง 
   คอลลิน (Collins 1995, pp. 1344)  ไดก้ล่าวไวว้า่ “การท่ีจะบอกไดว้า่ส่ิงนั้นเป็น
ส่ิงท่ีดีหรือไม่ดีเป็นส่ิงท่ีมีคุณภาพไดน้ั้นส่ิงนั้นจะตอ้งมีมาตรฐานสูงถึงจะมีคุณภาพได”้  
   เลิฟล็อค (Loveloock 1996)  มองคุณภาพการให้บริการวา่มีความหมายอยา่งกวา้งๆ 
โดยกล่าววา่ คุณภาพการบริการเป็นแนวความคิดเร่ืองสินคา้หรือบริการท่ีลูกคา้ท่ีมีศกัยภาพในการซ้ือ 
และอาจท าการประเมินก่อนท่ีจะเลือกบริโภคสินคา้หรือบริการนั้น 
   แอดเซล วอลเคอร์ และสแตนตนั (Etzel, Walker and Stanton 2007, pp. 677)  ไดใ้ห้
ความหมายของคุณภาพบริการว่า หมายถึง เป็นระดบัของการให้บริการซ่ึงไม่สามารถจบัตอ้งได้
แต่สามารถพิสูจน์ได ้โดยลูกคา้เป็นผูต้ดัสินคุณภาพการใหบ้ริการนั้น 
   จากทฤษฎีท่ีกล่าวมาขา้งตน้จึงสรุปไดว้า่ คุณภาพการบริการ หมายถึง ระดบัของ
การกระท า หรือการปฏิบติัตามเกณฑ ์หรือมาตรฐานท่ีก าหนดไวแ้ละตอ้งมีความเป็นเลิศ ซ่ึงคุณภาพ
จะตอ้งถูกก าหนดโดยความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีไดรั้บจากการบริการนั้นๆ จึงจะถือวา่การบริการนั้นๆ 
เป็นการบริการท่ีมีประสิทธิภาพสูงสุด ส่วนคุณภาพการบริการตามการรับรู้ของผูม้ารับบริการนั้น
เป็นผลมาจากการประเมินของผูม้ารับบริการท่ีมารับบริการโดยรวม วา่จะไดต้รงกบัความตอ้งการจริง
ท่ีผูม้ารับบริการนั้นมีการรับรู้มาและคาดหวงัวา่จะเป็นต่อไป 
 2.2  ตัวก าหนดคุณภาพบริการ (Determinants of Service Quality) 
   พาราซุราแมน ซีแทมล์ และเบอรร่ี (Parasuraman, Zeithaml & Berry 1985, pp. 44) 
ไดท้  าการศึกษาส่ิงท่ีลูกคา้ใหค้วามส าคญัในการประเมินคุณภาพการรับบริการ ซ่ึงมีปัจจยัในการก าหนด
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คุณภาพบริการ (Determinants of Service Quality) ประกอบดว้ย 10 ประการ ในการวดัการรับรู้คุณภาพ
การบริการ ดงัน้ี 
   1.  ความไวว้างใจได ้(Reliability)  การบริการลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้งไม่มีขอ้ผดิพลาด 
และใหบ้ริการไดต้รงตามเวลาท่ีระบุ 
   2.  การตอบสนอง (Responsiveness)  การบริการด้วยความเต็มใจ พนกังานมี
ความพร้อมในการใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็วตามความตอ้งการของลูกคา้ 
   3.  ความรู้ความช านาญ (Competency)  พนกังานท่ีให้บริการตอ้งมีความรู้ ความ 
สามารถ และมีทกัษะในการใหบ้ริการ 
   4.  การเขา้ถึงบริการ (Access)  การบริการตอ้งอ านวยความสะดวกแก่ลูกคา้ในการ 
ติดต่อและเขา้ใชบ้ริการ 
   5.  อธัยาศยั (Courtesy)  พนกังานท่ีใหบ้ริการแก่ลูกคา้ตอ้งแสดงความสุภาพต่อผูใ้ช ้
บริการ มีบุคลิกท่ีดี และมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี 
   6.  การส่ือสาร (Communication)  พนกังานท่ีมีความสามารถในการอธิบายขอ้มูล
ใหลู้กคา้เขา้ใจไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 
   7.  ความน่าเช่ือถือ (Credibility)  องคก์รและพนกังานจะตอ้งมีความน่าเช่ือถือ และ 
สร้างความไวว้างใจใหก้บัลูกคา้ในการเขา้มาใชบ้ริการ 
   8.  ความมัน่คง (Security)  ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการไดรั้บการบริการท่ีไม่มีอนัตราย หรือ 
ปราศจากความเส่ียง หรือปัญหาต่างๆ 
   9.  การเอาใจใส่ (Understanding)  พนกังานจะตอ้งเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้ 
และใหค้วามสนใจเพื่อตอบสนองความตอ้งการนั้นๆ 
   10. การสร้างส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้(Tangibles)  สถานท่ีท่ีใหบ้ริการจะตอ้งมีความพร้อม
ส าหรับใหบ้ริการแก่ลูกคา้ รวมทั้งบุคลิกภาพ และการแต่งกายของผูใ้หบ้ริการ 

  ต่อมาในปี ค.ศ. 1988-1990 ซีแทมล์ พาราซุรามานและคณะ (Ziethaml, Parasuraman 
and Berry 1990) มีการปรับปรุงและพฒันาปัจจยัในการก าหนดคุณภาพบริการ (Dimension of Service 
Quality) ทั้ง 10 ดา้น ซ่ึงมีการพฒันาและสร้างเคร่ืองมือในการประเมินคุณภาพบริการที่ เรียกว่า 
“SERVQUAL” สามารถน าไปวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ในการประเมินคุณภาพบริการให้เหลือเพียง  
5 ดา้น โดยไดรั้บความนิยมอยา่งแพร่หลายในองคก์รบริการ (สมวงศ ์ พงศส์ถาพร 2550, น. 75) ไดแ้ก่  

  มิติท่ี 1 ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles)  หมายถึง การบริการควรมี
ความเป็นรูปธรรม สามารถจบัตอ้งได ้มีลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฏให้เห็นถึงส่ิงอ านวยความสะดวก
ต่างๆ ไดแ้ก่ สถานท่ี บุคลากร อุปกรณ์ เคร่ืองมือ เอกสารที่ใชใ้นการติดต่อส่ือสารและสัญลกัษณ์ 
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รวมทั้งสภาพแวดลอ้มท่ีท าให้ผูม้ารับบริการรู้สึกวา่ไดรั้บการดูแล ห่วงใย และความตั้งใจจากผูใ้ห้ 
บริการ การบริการท่ีถูกน าเสนอออกมาเป็นรูปธรรมจะท าใหผู้ม้ารับบริการรับรู้ถึงการให้บริการนั้นๆ 
ไดช้ดัเจนข้ึน  

  มิติท่ี 2 ความเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability)  หมายถึง ความสามารถในการให้ 
บริการตรงกบัสัญญาท่ีใหไ้วก้บัผูม้ารับบริการ การบริการท่ีใหทุ้กคร้ังจะตอ้งมีความถูกตอ้ง เหมาะสม 
และไดผ้ลเช่นเดิมในทุกจุดของบริการ ความสม ่าเสมอน้ีจะท าให้ผูม้ารับบริการรู้สึกวา่บริการท่ีไดรั้บ
นั้นมีความน่าเช่ือถือ สามารถใหค้วามไวว้างใจได ้ 

  มิติท่ี 3 การตอบสนองต่อผูม้ารับบริการ (Responsiveness)  หมายถึง ความพร้อม 
และความเต็มใจท่ีจะให้บริการอยา่งเต็มความสามารถของพนกังาน โดยสามารถตอบสนองความ
ตอ้งการของผูม้ารับบริการไดอ้ยา่งทนัท่วงที ผูม้ารับบริการสามารถเขา้รับบริการไดง่้าย และไดรั้บ
ความสะดวกจากการใชบ้ริการ รวมทั้งจะตอ้งกระจายการใหบ้ริการไปอยา่งทัว่ถึงและรวดเร็ว  

  มิติท่ี 4 การใหค้วามมัน่ใจแก่ผูม้ารับบริการ (Assurance)  หมายถึง ความสามารถ 
ในการสร้างความเช่ือมัน่ใหเ้กิดข้ึนกบัผูม้ารับบริการ ผูใ้หบ้ริการจะตอ้งแสดงถึงทกัษะความรู้ ความ 
สามารถในการให้บริการและตอบสนองความตอ้งการของผูม้ารับบริการดว้ยความสุภาพ นุ่มนวล   
มีกริยามารยาทท่ีดี ใชก้ารติดต่อส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพและให้ความมัน่ใจวา่ผูม้ารับบริการจะไดรั้บ
บริการท่ีดีท่ีสุด เกิดความไวว้างใจและกลบัมาใชบ้ริการอีกคร้ัง 

  มิติท่ี 5 ความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูม้ารับบริการ (Empathy)  หมายถึง ความ 
สามารถในการดูแลเอาใจใส่ผูม้ารับบริการของพนกังานตามความตอ้งการท่ีแตกต่างกนัของผูม้ารับ
บริการแต่ละคน  

  SERVQUAL เป็นส่ิงส าคญัท่ีท าใหก้ารจดับริการมีคุณภาพสูงและไดรั้บความนิยม
ในการน ามาใชเ้พื่อศึกษาในธุรกิจอุตสาหกรรมบริการอยา่งกวา้งขวาง ซ่ึงองคก์รตอ้งท าความเขา้ใจ
ต่อการรับรู้ของกลุ่มผูม้ารับบริการ เป้าหมายตามความตอ้งการในบริการตามท่ีผูม้ารับบริการตอ้งการ 
และเป็นเทคนิคท่ีใหว้ธีิการวดัคุณภาพในการใหบ้ริการขององคก์ร นอกจากน้ี ยงัสามารถประยุกตใ์ช ้
SERVQUAL ส าหรับการท าความเขา้ใจกบัการรับรู้ของบุคลากรต่อคุณภาพในการให้บริการ โดยมี
เป้าหมายส าคญัเพื่อใหก้ารพฒันาการใหบ้ริการประสบผลส าเร็จ 
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ภาพท่ี 2.1  แสดงการปรับเปล่ียนตวัแบบคุณภาพการใหบ้ริการของพาราซุรามาน ซีแทมล์ 
                        และเบอร์ร่ี (Parasuraman, Ziethaml and Berry 1990) 
ท่ีมา: Hans Kasper (1999 cited in Khantanapa 2000, pp. 22) 
 
 2.3  การวดัคุณภาพการบริการ 
   ในการบริการขององคก์รต่างๆ มกัประสบปัญหา ซ่ึงมีสาเหตุมาจากความไม่ชดัเจน
ของบทบาทของการบริการ เช่น การบริการไม่มีมาตรฐาน มาตรฐานของการบริการมีมากเกินไป 
เป็นตน้ ส่ิงเหล่าน้ีท าใหผู้ม้ารับบริการขาดความต่ืนตวั มีการตั้งมาตรฐานในการติดต่อส่ือสารกบัผูม้ารับ
บริการไม่ดี ท าใหผู้ม้ารับบริการไม่เขา้มาใชบ้ริการ และมาตรฐานของการบริการไม่สามารถไปเช่ือมโยง
กบัการวดัท่ีเป็นรูปธรรมและระบบการให้รางวลั ท าให้เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวดัคุณภาพการบริหาร
จดัการมีนอ้ยเกินไป (Parasuraman, Zeithaml & Berry 1990, pp. 30) การวดัหรือการประเมินวา่การ
บริการนั้นมีคุณภาพหรือไม่ ผูม้ารับบริการก่อนท่ีจะมารับบริการคาดหวงัไวว้า่จะไดรั้บการบริการ 
ท่ีเป็นไปตามความคาดหวงั ตามความตอ้งการของตนเอง ดงันั้น จึงไดมี้ผูศึ้กษารูปแบบของการวดั
คุณภาพบริการในองคก์รต่างๆ โดยยึดหลกัความแตกต่างระหวา่งความคาดหวงัและการรับรู้ของผูม้ารับ
บริการเป็นหลกัและเรียกรูปแบบการวดัคุณภาพบริการน้ีว่า “แบบจ าลองช่องว่าง” (Gap Model) 
ประกอบดว้ยช่องวา่ง 5 ประการ (Parasuraman, Zeithaml & Berry 1990, pp. 44-46) 
 

ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) 

ความเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability) ความเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability) 

สมรรถนะ (Competence) 
ความมีไมตรีจิต (Courtesy) 
ความน่าเช่ือถือ (Credibility) 
ความปลอดภยั ( Security) 

การตอบสนองต่อผูม้ารับบริการ (Responsiveness) 

การใหค้วามมัน่ใจแก่ผูม้ารับบริการ (Assurance) 

การเขา้ถึงบริการ (Access) 
การติดต่อส่ือสาร (Communication) 
การรู้จกัและการเขา้ใจลูกคา้  
(Understanding Customer ) 

ความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูม้ารับบริการ 
(Empathy) 
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    แบบจ าลองช่องว่าง (Gap Model or Gap Analysis Model) 
   การศึกษาเร่ือง Service Quality (SERVQUAL) มีนกัทฤษฎีหลายท่านไดท้  าการ
วิจยั และท าการศึกษาเร่ืองคุณภาพของการบริการไว ้ซ่ึงนกัทฤษฎีที่ไดรั้บการยอมรับในเร่ืองน้ีคือ 
Parasuraman et al. ไดท้  าการศึกษาเร่ือง SERVQUAL ไวใ้นปี 1985 เป็น Model ท่ีเรียกวา่ GAP model 
เป็นแบบจ าลองทางดา้นการจดัการคุณภาพโดยพิจารณาความสัมพนัธ์ระหวา่ง Marketer (นกัการตลาด) 
และ Consumer (ลูกคา้) ซ่ึงจะมีเส้นประแบ่งระหวา่งนกัการตลาด และลูกคา้ โดยโมเดลน้ีจะช้ีให้เห็น
ถึงช่องว่าง (GAP) ท่ีนักการตลาดจะตอ้งเติมเต็ม เพื่อให้เกิดการบริหารจดัการด้านคุณภาพให้มี 
ประสิทธิภาพสูงท่ีสุด 
   ช่องวา่งท่ี 1 ช่องวา่งของขอ้มูลการตลาด (Gap 1- Position Gap)  คือ ช่องวา่งท่ีเกิดข้ึน 
ระหวา่งความคาดหวงัของผูม้ารับบริการ (Customer’s Expectation) และการรับรู้ถึงความคาดหวงันั้น
ของผูบ้ริหาร (Management’s Perception) ซ่ึงการรับรู้ของผูใ้หบ้ริการเก่ียวกบัความคาดหวงัของผูม้ารับ
บริการท่ีมีต่อคุณภาพบริการไม่สอดคลอ้งกบัความคาดหวงัจริงของผูม้ารับบริการ ผูบ้ริหารอาจไม่ทราบ
ถึงปัจจยัท่ีมีความส าคญัอนัแทจ้ริง ช่องวา่งน้ีจึงก่อให้เกิดผลกระทบต่อการประเมินผลของผูม้ารับ
บริการท่ีมีต่อคุณภาพการบริการ 
   ช่องวา่งท่ี 2 ช่องวา่งของมาตรฐานท่ีก าหนด (Gap 2- Specification Gap)  เป็นช่องวา่ง 
ท่ีเกิดข้ึนระหวา่งขอ้ก าหนดและมาตรฐานต่างๆ ท่ีเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ และความแตกต่างระหวา่ง
การรับรู้ของผูใ้หบ้ริการท่ีมีต่อความคาดหวงัของผูม้ารับบริการ และความตอ้งการของผูม้ารับบริการ
ท่ีมีต่อคุณภาพบริการเหล่านั้น ช่องวา่งน้ีก่อให้เกิดผลกระทบต่อคุณภาพการบริการในมุมมองของ   
ผูม้ารับบริการ 
   ช่องวา่งท่ี 3 ช่องวา่งของการใหบ้ริการ (Gap 3 – Delivery Gap)  เป็นช่องวา่งท่ีเกิดข้ึน 
จากผูใ้หบ้ริการระหวา่งขอ้ก าหนดและมาตรฐานต่างๆ เก่ียวกบัคุณภาพการบริการและการบริการจริง
ท่ีใหแ้ก่ผูม้ารับบริการ โดยช่องวา่งน้ีจะส่งผลกระทบต่อคุณภาพการบริการและการบริการจริงท่ีใหแ้ก่
ผูม้ารับบริการ ทั้งน้ีจากจุดยนืของผูม้ารับบริการ ช่องวา่งน้ีจะมีผลกระทบต่อคุณภาพการบริการ 
   ช่องวา่งท่ี 4 ช่องวา่งของการส่ือสาร (Gap 4- Communication Gap)  เป็นช่องวา่ง 
ท่ีเกิดข้ึนจากการท่ีผูใ้หบ้ริการใหบ้ริการจริงแก่ผูม้ารับบริการ และการติดต่อส่ือสารกบัผูม้ารับบริการ
ในเร่ืองของการบริการ การติดต่อส่ือสารภายนอกจะมีผลต่อความคาดหวงัของผูม้ารับบริการต่อบริการ
ท่ีไดรั้บ ช่องวา่งน้ีท าใหเ้กิดผลกระทบต่อคุณภาพการบริการจากจุดยนืของผูม้ารับบริการ 
   ช่องวา่งท่ี 5 ช่องว่างดา้นคุณภาพการบริการ (Gap 5-Perception Gap)  เป็นความ 
แตกต่างระหวา่งการรับรู้ภายในของผูม้ารับบริการและความคาดหวงัของการบริการ ซ่ึงอธิบายความ
แตกต่างระหวา่งบริการท่ีผูม้ารับบริการตอ้งการและบริการจริงท่ีผูม้ารับบริการไดรั้บ 
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   สรุปได้ว่า ช่องว่างเร่ืองคุณภาพการบริการจะหมดไปเม่ือมีการลดช่องว่าง  
ทั้ง 5 ประการ ซ่ึงมีสาเหตุมาจากการบริหารภายในองค์กร การตดัสินใจของผูม้ารับบริการทั้งใน
แง่บวกและแง่ลบ จะเป็นตวัตดัสินคุณภาพการบริการวา่การบริการนั้นสูงหรือต ่า ในการวดัคุณภาพ
การบริการและการใชแ้บบจ าลองน้ีจะเน้นหนกัไปท่ีการบริการท่ีผูม้ารับบริการคาดหวงัและการบริการ
ท่ีผูม้ารับบริการคาดวา่จะไดรั้บ (Expected service perceived service gap : P-E) นบัวา่เป็นแนวคิด
ส าคญัของแบบประเมิน SERVQUAL ยิ่งช่องวา่งแคบมากเท่าใด ก็แสดงวา่คุณภาพการให้บริการดี
เท่านั้น ดงันั้น ผูบ้ริหารตอ้งลดช่องวา่ง คือ ช่องวา่งท่ี 5 ใหแ้คบท่ีสุดเท่าท่ีจะท าไดเ้พื่อท่ีจะจดับริการ
ท่ีดีเลิศใหแ้ก่ผูม้ารับบริการ 
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ภาพท่ี 2.2  แสดงแบบจ าลองกรอบแนวคิดคุณภาพบริการ 
ท่ีมา: Parasuraman,A.,Aeithaml V.A.&Berry, L.L (1990)  
 
 
 

การติดต่อส่ือสารดว้ยค าพดู 
(Word-of-mouth) 

ความตอ้งการแต่ละบุคคล 
(Personal needs) 

ประสบการณ์ในอดีต 
(Past experience) 

บริการท่ีคาดหวงั (Expected Service) 
ผูบ้ริโภค 

(Consumer) 

บริการท่ีรับรู้ (Perceived Service) 

นกัการตลาด 
(Marketer) 

การส่งมอบการบริการ 
การส่ือสารก่อนและหลงั 

(Service delivery including pre  
and post contacts) 

การติดต่อส่ือสารภายนอก 
กบัผูบ้ริโภค  

(External communication  
to consumers) 

การแปลความหมายการรับรู้เป็นการระบุคุณภาพการบริการ 
(Translation of perception into service-quality specifications) 

การจดัการรับรู้ถึงความคาดหวงัของผูบ้ริโภค 
( Management perception of consumer expectation) 

Gap1:Knowledge 

Gap5:Service Gap 

Gap4:Communication Gap Gap3:Delivery Gap 

Gap2:Standard Gap 
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   ปัจจยัก าหนดคุณภาพแบ่งออกเป็น 5 ดา้น ใชเ้ป็นมาตรฐานวดัคุณภาพบริการ เรียกวา่ 
SERVQUAL 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี 2.3  ปัจจยัก าหนดคุณภาพการใหบ้ริการของลูกคา้ (Parasuraman et al. 1990, pp. 26) 
 
   จากทฤษฎี SERVQUAL สรุปไดว้า่ เป็นเคร่ืองมือวดัคุณภาพการบริการ เป็นการ
เปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้ของผูท่ี้มารับบริการร่วมกบัมิติของคุณภาพบริการทั้ง 5 ประการ 
ไดแ้ก่ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้การตอบสนองต่อผูม้ารับบริการ 
การให้ความเช่ือมัน่แก่ผูม้ารับบริการ และความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูม้ารับบริการ พฒันาสู่
เคร่ืองมือท่ีเรียกวา่ SERVQUAL ซ่ึงประกอบดว้ย 2 ส่วน โดยส่วนแรกเป็นส่วนท่ีเก่ียวขอ้งกบัความ
คาดหวงัของผูม้ารับบริการท่ีมีต่อธุรกิจท่ีให้บริการเป็นเลิศในอุตสาหกรรมบริการ ส่วนที่สองเป็น
การวดัการรับรู้ของผูม้ารับบริการท่ีมีต่อธุรกิจหน่ึงในอุตสาหกรรมเดียวกนั ผลของการวดัทั้ง 2 ส่วน
จะน ามาเปรียบเทียบกนัเพื่อหาความแตกต่างในแต่ละดา้น จึงสรุปไดว้า่ SERVQUAL เป็นเคร่ืองมือ
ในการวดัความคาดหวงัและการรับรู้ของผูม้ารับบริการใน 5 มิติของคุณภาพการบริการ 
   การน าเคร่ืองมือวดัคุณภาพบริการมาใชป้ระเมินคุณภาพบริการ 
   ตวัแบบในการวดัคุณภาพการให้บริการ ท่ีมีการน ามาใช ้ไดแ้ก่ ผลงานของพารา 
ซุรามาน ซีแทมล ์และเบอร์ร่ี (Parasuraman, Ziethaml and Berry 1985, pp. 1990) ซ่ึงไดพ้ฒันาตวัแบบ
ส าหรับประเมินคุณภาพการใหบ้ริการ โดยอาศยัการประเมินจากการรับรู้ของผูม้ารับบริการ โดยแนวคิด

มติขิองคุณภาพบริการ 
1.ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
2.ความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้
3.การตอบสนองต่อลูกคา้ 
4.สมรรถภาพในการใหบ้ริการ 
5.อธัยาศยัไมตรี 
6.ความน่าเช่ือถือ 
7.ความปลอดภยั 
8.การเขา้ถึงบริการ 
9.การติดต่อส่ือสาร 
10.ความเขา้ใจลูกคา้ 

ค  าบอกเล่า
ปากต่อ 

ความ
จ าเป็น 

การรับรู้
คุณภาพ 

การบริการ
ท่ีรับรู้ 

การบริการ
ท่ีคาดหวงั 

ประสบการณ์ 
ในอดีต 

การโฆษณา 
ประชาสมัพนัธ ์
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ดงักล่าวไดม้าการศึกษาวจิยัเร่ือง ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการสร้างคุณภาพการให้บริการ โดยแบ่งระยะ
ของการวจิยัเป็น 4 ระยะ โดย 
   ระยะท่ี 1 มีการศึกษางานวิจยัเชิงคุณภาพของผูม้ารับบริการและผูใ้ห้บริการของ
บริษทัท่ีมีช่ือเสียงหลายแห่ง และน าผลท่ีไดม้าใชใ้นการพฒันาปรับปรุงรูปแบบคุณภาพในการใหบ้ริการ  
   ระยะท่ี 2 เป็นการวจิยัเชิงประจกัษ ์โดยศึกษาในกลุ่มผูม้ารับบริการ มีการน ารูปแบบ 
ของคุณภาพในการให้บริการท่ีไดจ้ากการศึกษาในระยะท่ี 1 มาพฒันาและปรับปรุงเป็นเคร่ืองมือ
ส าหรับประเมินคุณภาพการบริการ เรียกวา่ SERVQUAL มีการปรับปรุงเกณฑ์ที่ใช ้ในการตดัสิน
คุณภาพบริการตามการรับรู้และตามความคาดหวงัของผูม้ารับบริการ  
   ระยะท่ี 3 ไดท้  าการศึกษาวจิยัเชิงประจกัษ ์โดยมีการมุ่งขยายผลการศึกษาวจิยัใหมี้ 
ความครอบคลุมองคก์รต่างๆ มากข้ึน ในการศึกษาคร้ังน้ีเร่ิมตน้ดว้ยการวจิยั 5 บริษทัท่ีใหก้ารบริการ 
โดยวจิยัใน 89 ส านกังาน แลว้น างานวจิยัท่ีไดม้าศึกษาร่วมกนั โดยการท าสัมมนากลุ่มส าหรับผูม้ารับ
บริการและผูใ้หบ้ริการ การสัมภาษณ์แบบเจาะลึกในกลุ่มผูบ้ริหาร และท าการวิจยัส ารวจในทุกๆ กลุ่ม 
หลงัจากนั้นไดมี้การศึกษาเพิ่มเติมในธุรกิจบริการ 6 ประเภท ไดแ้ก่ งานบริการบตัรเครดิต งานบริการ
ซ่อมบ ารุง งานบริการประกนั งานบริการธนาคารสาขายอ่ย งานบริการโทรศพัทท์างไกล และงาน
บริการนายหนา้ซ้ือขาย  
   ระยะท่ี 4 เป็นระยะท่ีมุ่งศึกษาความคาดหวงัและการรับรู้ของผูม้ารับบริการโดยเฉพาะ 
การศึกษางานวิจยั ของนกัวิชาการทั้ง 3 ท่านน้ี นบัวา่มีช่ือเสียงและเป็นพื้นฐานของแนวคิดในการ 
ศึกษาในเร่ืองการตลาดบริการ (Service marketing)  
 2.4  ส่วนประกอบทางการบริการทีม่ีผลต่อคุณภาพบริการ 
   ส่วนประกอบทางการบริการ (วีระพงษ ์ เฉลิมจิระรัตน์ 2553, น . 172)  คือ  
องคป์ระกอบของการบริการใดๆ ท่ีส่งผลในดา้นคุณภาพของบริการนั้นๆ และช่วยสร้างความพึงพอใจ
แก่ผูม้ารับบริการนั้นได ้แบ่งเป็น 3 กลุ่ม ดงัน้ี 
   กลุ่มดา้นท่ีมีผลต่อการรับบริการ (Pre-Service Factor) หรือ (Pre-Delivery Factor) 
ไดแ้ก่ 

  Company Image =  ภาพพจน์กิตติศพัท ์ช่ือเสียงบริษทั 
  Creditability of Company =  ความเช่ือถือไวว้างใจของบริษทั 
  Cost of Service =  ค่าบริการ ค่าใชจ่้ายเพื่อขอรับบริการ 
  Creativity of Service =  ความแปลกใหม่ของการบริการ 
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   กลุ่มดา้นท่ีมีผลขณะรับบริการ (During-service factors) หรือ During-delivery factor) 
  Convenience =  ความสะดวกสบายในการใชบ้ริการ 
  Correctness =  ความถูกตอ้งแม่นย  าในรายละเอียดการใหบ้ริการ 
  Courtesy =  กิริยา มารยาท ท่ีดีงามของผูใ้หบ้ริการ 
  Complexity =  ความยุง่ยากซบัซอ้นในการรับบริการ 
  Carefulness =  ความเลินเล่อในการใหบ้ริการ 
  Competence =  ฝีมือ ภูมิปัญญาและความสามารถของผูใ้หบ้ริการ 

 

   กลุ่มดา้นท่ีมีผลหลงัการรับบริการแลว้ (Post-service Factors) หรือ Post-delivery 
factor 

  Conformance to Customer Expectation =  ความสอดคลอ้งกบัความคาดหวงั 
       ของลูกคา้ก่อนมารับบริการ 
  Completeness of service =  ความสมบูรณ์ครบถว้นของการบริการ 
  Consistency of service =  ความคงเส้นคงวาดา้นการบริการ 
  Cost Effectiveness =  ความคุม้ค่าเงินหรือไม่ของบริการ 
 

 2.5  องค์ประกอบของคุณภาพบริการ 
   โอมาโชนุ (Omachonu 1990)  กล่าวว่า องค์ประกอบของคุณภาพ ประกอบดว้ย  
2 ส่วน คือ คุณภาพบริการตามความเป็นจริงและคุณภาพบริการตามการรับรู้ 
   2.5.1  คุณภาพตามความเป็นจริง  เป็นส่ิงท่ีผูใ้ห้บริการไดป้ฏิบติัตามมาตรฐาน 
ท่ีก าหนดข้ึน ประกอบดว้ย 3          
   1)  มาตรฐานเชิงโครงสร้าง (Structure standard)  เป็นมาตรฐานท่ีเก่ียวขอ้ง 
กบัระบบการบริการและการก าหนดคุณลกัษณะของระบบการบริหาร ตลอดจนทรัพยากรต่างๆ ไดแ้ก่ 
วตัถุประสงค ์นโยบาย ปรัชญา การจดัองคก์ร อตัราก าลงั บุคลากร งบประมาณ อาคารสถานท่ี อุปกรณ์
และเคร่ืองมือ โดยค านึงถึงประสิทธิภาพและประสิทธิผล คือ มีการให้บริการให้งานบรรลุผลตาม
เป้าหมายท่ีก าหนดไว ้โดยมีการประหยดัทั้งเวลา ค่าใชจ่้าย และแรงงาน 
   2)                       (Process standard)  เป็นมาตรฐานท่ีกล่าวถึง
วธีิการใหบ้ริการท่ีตอบสนองปัญหาและความตอ้งการของผูม้ารับบริการแต่ละคน ทั้งทางดา้นร่างกาย
สังคม และจิตใจ โดยอยูภ่ายในกรอบวชิาชีพบนพื้นฐานของความถูกตอ้ง 
   3)                     (Outcome standard)  เป็นมาตรฐานเชิงผลลพัธ์  
ท่ีเกิดจากกิจกรรมการพยาบาล เป็นผลของการวดัการดูแลผูม้ารับบริการ มกัเกิดจากการเปล่ียนแปลง 
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ท่ีเกิดข้ึนกบัผูม้ารับบริการ ไดแ้ก่ ผูม้ารับบริการมีการปรับตวัไดท้ั้งทางดา้นร่างกาย สังคม จิตใจ สังคม 
และจิตใจ ท่ีเป็นผลจากความเจ็บป่วยและความตอ้งการขั้นพื้นฐานของบุคคล ผูม้ารับบริการไดรั้บ
ความปลอดภยั ทั้งทางดา้นร่างกาย สังคม และจิตใจท่ีอาจเกิดข้ึนจากการปฏิบติังาน และมีความพึงพอใจ 
การบริการท่ีไดรั้บมาตรฐานเชิงผลลพัธ์มีความส าคญั เม่ือมีการกล่าวถึงการประกนัคุณภาพการพยาบาล
และในองคก์รท่ีมีกิจกรรมการประกนัคุณภาพ และมุ่งสนใจท่ีมาตรฐานเชิงผลลพัธ์เป็นส าคญั 
   2.5.2  คุณภาพตามการรับรู้  เป็นส่ิงท่ีผูม้ารับบริการได้รับจากผูใ้ห้บริการ  
เป็นประสบการณ์จริงของผูม้ารับบริการ ดงันั้นการประเมินคุณภาพการบริการตามการรับรู้สามารถ
ประเมินไดจ้ากผูใ้หบ้ริการและผูม้ารับบริการ ดงัน้ี 
  1)  ผู้ให้บริการ  จะเป็นผูป้ระเมินคุณภาพบริการ โดยแต่ละหน่วยงานมีการ
ก าหนดมาตรฐานของการบริการเป็นแนวทางการปฏิบติัก่อน จึงสามารถประเมินการบริการของตนได ้
  2)  ผู้มารับบริการ  ประเมินคุณภาพการบริการจากประสบการณ์ของการรับรู้  
การมีส่วนร่วมในการดูแลตนเอง การไดรั้บการตอบสนองทั้งทางร่างกายและดา้นจิตใจ อารมณ์ สังคม 
และสัมพนัธภาพท่ีดีระหวา่งผูใ้หบ้ริการและผูม้ารับบริการ 
    ดงันั้นองค์ประกอบของคุณภาพบริการ ประกอบดว้ยคุณภาพบริการตามความ
เป็นจริงและคุณภาพตามการรับรู้ ซ่ึงการรับรู้คุณภาพบริการเป็นส่ิงส าคญัยิ่ง เม่ือผูใ้ห้รับบริการสามารถ
ตอบสนองไดต้รงกบัความตอ้งการของผูม้ารับบริการ ผูม้ารับบริการจะสามารถรับรู้ไดว้า่ไดรั้บการ
บริการท่ีดีตรงตามความคาดหวงั และสรุปไดว้า่การบริการนั้นมีคุณภาพก่อใหเ้กิดความพึงพอใจ 

 
3. แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัความคาดหวงัคุณภาพบริการของลูกค้า 
 
 3.1  ความหมายของความคาดหวงั 
   พจนานุกรมของออฟซ์ฟอร์ด (Oxford Advanced Learner’s Dictional 2000)  ไดใ้ห ้
ความหมายของความคาดหวงัวา่เป็นความเช่ือ ความรู้สึกนึกคิดของบุคคลที่คาดการณ์ไวล้่วงหนา้
ต่อบางส่ิงบางอยา่งวา่ควรจะเป็นหรือควรจะเกิดข้ึน 
   พาราซุรามาน ซีแทมลแ์ละเบอรร่ี (Parasuraman, Zeithmal & Berry 2013, pp. 16) 
ไดใ้หค้วามหมายของความคาดหวงั วา่หมายถึง ทศันคติเก่ียวกบัความปรารถนาหรือความตอ้งการของ
ผูบ้ริโภคท่ีพวกเขาคาดหวงัวา่จะเกิดข้ึนในการบริการนั้นๆ ลูกคา้ซ้ือสินคา้หรือบริการเพื่อตอบสนอง
ความตอ้งการท่ีเฉพาะเจาะจง และลูกคา้จะประเมินผลของการซ้ือโดยมีพื้นฐานจากส่ิงท่ีคาดหวงัวา่
จะไดรั้บความตอ้งการ คือ ส่ิงท่ีถูกฝังลึกอยู่ในจิตใตส้ านึกของมนุษย ์เป็นผลสืบเน่ืองมาจากชีวิต
ความเป็นอยูแ่ละสถานภาพของแต่ละบุคคล เม่ือรู้สึกวา่มีความตอ้งการพวกเขาจะมีแรงใจท่ีจะท าให้
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ความตอ้งการไดรั้บการตอบสนอง โดยจากการศึกษาพบวา่มีประเด็นท่ีน่าสนใจเก่ียวกบัความคาดหวงั
ของผูบ้ริโภคต่อสินคา้และการบริการ ดงัน้ี 
   3.1.1  ความคาดหวังของลูกค้าต่อสินค้าและบริการ  จะมีความผนัแปรในสถานการณ์ 
ท่ีแตกต่างกนั เช่น ความคาดหวงัต่อการใหค้  าปรึกษาจากบญัชีเก่ียวกบัการขอคืนภาษีจะมีความแตกต่าง
จากความคาดหวงัต่อการขอค าปรึกษาจากสัตวแพทยใ์นการรักษาสัตวเ์ล้ียง นอกจากนั้นความคาดหวงั
ของลูกคา้ต่อผูใ้หบ้ริการแต่ละรายในอุตสาหกรรมเดียวกนัยงัมีความแตกต่างกนั เช่น ลูกคา้คาดหวงั
วา่จะไม่มีบริการอาหารในเท่ียวบินระยะสั้นในประเทศ แต่ลูกคา้คาดหวงัวา่จะตอ้งมีบริการอาหาร
ในการบริการของเท่ียวบินระหวา่งประเทศ เป็นตน้ 
   3.1.2  ความคาดหวังของลูกค้าจะมีความผันแปรในกลุ่มประชากรที่แตกต่างกัน   
เช่น กลุ่มผูช้ายกบักลุ่มผูห้ญิง กลุ่มคนหนุ่มสาวกบักลุ่มผูสู้งอายุ กลุ่มพนกังานที่ท  างานในโรงงาน
กบักลุ่มพนกังานท่ีท างานในส านกังาน เป็นตน้ นอกจากนั้นยงัพบวา่ ความคาดหวงัของผูม้าบริการ
ยงัแตกต่างกนัในแต่ละประเทศ เช่น ผูโ้ดยสารรถไฟในประเทศ Greece อาจยอมรับไดห้ากรถไฟ 
มาสายกวา่เวลาท่ีก าหนดหลายชัว่โมง แต่ใน Switzerland จะวดัเวลาท่ีรถไฟมาสายกวา่เวลาท่ีก าหนด
เป็นวนิาที 
   3.1.3  ความคาดหวังของลูกค้าต่อการบริการจะได้รับอิทธิพลจากประสบการณ์ 
การรับบริการจากผู้ให้บริการรายต่าง  ซ่ึงแข่งขนัในอุตสาหกรรมเดียวกนั หรือจากผูใ้ห้บริการที่มี
ความเก่ียวขอ้งกนั ในกรณีท่ีลูกคา้ไม่เคยมีประสบการณ์ในการใชบ้ริการมาก่อน แต่ในกรณีท่ีลูกคา้
ไม่เคยมีประสบการณ์ต่อการบริการท่ีมีความเก่ียวขอ้งมาก่อนลูกคา้จะเปรียบเทียบจากความคาดหวงั
ก่อนการซ้ือ (Pre Purchase Expectations) ซ่ึงเกิดจากปัจจยัต่างๆ เช่น การบอกปากต่อปาก การโฆษณา 
หรือการน าเสนอของพนกังานขาย เป็นตน้ 
   ดงันั้น อาจเห็นไดว้า่ความคาดหวงัเป็นส่ิงส าคญัท่ีผูใ้ห้บริการตอ้งค านึงถึงวา่ตนเอง
มีการบริการอยา่งเตม็ความสามารถและเตม็ใจท่ีสุด เพราะส่ิงท่ีท าเหล่าน้ีจะเป็นการวดัถึงการบริการ
ท่ีคุม้ค่า สมราคา และหากเกิดการช่ืนชมจากผูม้ารับบริการก็จะท าใหเ้กิดส่ิงดีๆ เหนือความคาดหมาย
ยิง่ๆ ข้ึนไป 
 3.2  องค์ประกอบของโมเดลความคาดหวงั (Expectation Model) 
   Expectation หรือความคาดหวงัของผูม้ารับบริการแต่ละคนมีความแตกต่างกนัจะ
ประกอบดว้ยความคาดหวงัใน 2 ระดบั และระยะห่างท่ียอมรับไดร้วมเป็น 3 องคป์ระกอบดว้ยกนั คือ 
   3.2.1  ระดับบริการที่ปรารถนา (Desired Service) หรือความคาดหวังทีผู่้มารับบริการ 
หวังไว้ว่าจะได้รับ  ซ่ึงเป็นส่ิงท่ีลูกคา้มีความตอ้งการและเช่ือวา่มีท่ีจะไดรั้บบริการ หรือควรจะไดรั้บ
บริการ 
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   3.2.2  ระดับบริการที่พอรับได้ (Adequate Service)  ระดบับริการท่ีพอรับได ้
เป็นระดบับริการท่ีต ่าท่ีผูบ้ริโภคจะยอมทนไดโ้ดยปราศจากความไม่พอใจ 
   3.2.3  ระยะห่างที่ยอมรับได้ (Zone of Tolerance)  พื้นท่ีท่ีอยูร่ะหวา่งระดบับริการ 
ท่ีปรารถนากบัระดบับริการท่ีพอรับได ้เรียกวา่เขตท่ีสามารถยอมทนได ้งานบริการท่ีเสนอแก่ผูบ้ริโภค
ถา้อยูใ่นเขตพื้นท่ีน้ีผูบ้ริโภคจะยอมทนได ้แต่ถา้การบริการอยูใ่นระดบัต ่ากวา่ระดบับริการท่ีพอรับได ้
หรืออยูน่อกพื้นท่ีน้ีผูบ้ริโภคจะไม่สามารถยอมรับได ้
 3.3  ปัจจัยทีม่ีอทิธิพลต่อความคาดหวงัของผู้มารับบริการ 
   พาราซุรามาน ซีแทมลแ์ละเบอรร่ี (Parasuraman,  Zeithmal & Berry 1990, pp. 19-20) 
กล่าวา่ การประเมินคุณภาพบริการ เป็นการเปรียบเทียบระหวา่งการบริการท่ีไดรั้บกบัความคาดหวงั
ท่ีวางไว ้วา่สามารถสนองความตอ้งการให้เกิดความพึงพอใจหรือไม่ ซ่ึงในการประเมินคุณภาพบริการ
ของผูม้ารับบริการ จะมีปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการสร้างความคาดหวงัของลูกคา้อยู ่4 ปัจจยั ไดแ้ก่ 
   3.3.1  การส่ือสารแบบปากต่อปาก (Word of Mouth Communication)  จะมีบทบาท 
มากส าหรับการคน้หาขอ้มูลการใหบ้ริการ และเป็นปัจจยัท่ีส าคญัต่อการสร้างความคาดหวงัคุณภาพ
บริการ เพราะบริการเป็นส่ิงท่ีจบัตอ้งยาก และไม่สามารถทดลองก่อนได ้จึงตอ้งสอบถามจากผูท่ี้เคย
ใชบ้ริการมาก่อน ถา้ขอ้มูลท่ีไดรั้บบอกวา่บริการนั้นดี ผูม้ารับบริการจะมีความคาดหวงัวา่จะไดรั้บ
บริการท่ีดีดว้ย 
   3.3.2  ความต้องการส่วนบุคคล (Personal Needs and Preferences)  ปัจจยัในเร่ือง 
ความตอ้งการท่ีเป็นรสนิยมส่วนตวัท่ีมาจากพื้นฐานดา้นการศึกษา สังคม ครอบครัว วฒันธรรม เป็นตน้ 
การมีรสนิยมท่ีแตกต่างกนัท าใหค้วามคาดหวงัแตกต่างกนั 
   3.3.3  ประสบการณ์ในอดีต (Past Experiences)  เป็นปัจจยัหน่ึงท่ีเกิดจาก 
ประสบการณ์ท่ีผูม้ารับบริการไดเ้คยใชบ้ริการนั้นในอดีตที่ผา่นมา ในการสร้างความคาดหวงัของ
ผูม้ารับบริการ ท่ีจะน าไปสู่ความพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจ และสะทอ้นถึงคุณภาพบริการ 
   3.3.4  การติดต่อส่ือสารภายนอก (External Communication)  การส่ือสารขอ้มูล 
ของธุรกิจเพื่อสร้างภาพพจน์ เป็นปัจจยัหน่ึงในการสร้างความคาดหวงัให้กบัผูม้ารับบริการเพราะ   
ผูม้ารับบริการไดรั้บทราบขอ้มูลล่วงหนา้ แลว้สะสมขอ้มูลเพื่อน าไปตดัสินใจในการใชบ้ริการของ
บริษทั เช่น การโฆษณาของบริษทัประกนัชีวิตท่ีสร้างภาพพจน์ของธุรกิจเหนือคู่แข่งขนัก็สามารถ
สร้างความคาดหวงัใหก้บัผูม้ารับบริการใหม้าใชบ้ริการไดเ้ช่นกนั 
   จึงสรุปไดว้า่ ความคาดหวงั คือ ทศันคติหรือความเช่ือท่ีเก่ียวกบัความตอ้งการหรือ
ความปรารถนาของผูม้ารับบริการท่ีมีความคาดหมายวา่จะไดรั้บจากบริการนั้นๆ จากการซ้ือสินคา้
หรือบริการต่างๆ ซ่ึงความคาดหวงัของผูม้ารับบริการส่วนใหญ่เป็นส่วนประกอบส าคญัในการท่ีจะ
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วดัระดบัความพึงพอใจ ซ่ึงถา้ส่ิงท่ีรับรู้จากการใชบ้ริการเป็นไปตามท่ีคาดหวงั ก็จะเกิดความพึงพอใจ
ต่อการใชบ้ริการ และส่งผลใหผู้ม้ารับบริการกลบัมาใชบ้ริการอีกคร้ัง 
 การศึกษาวจิยัน้ี ศึกษาถึงความคาดหวงัท่ีมีการคิดไวล่้วงหนา้แต่อาจไม่เป็นไปตามท่ีคิดไว ้
แต่มีบทบาทส าคญัต่อพฤติกรรมของบุคคล ซ่ึงในท่ีน้ีไดท้  าการศึกษาถึงคุณภาพบริการตามความ
คาดหวงัของผูม้ารับบริการ ท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล 
จงัหวดักระบ่ี โดยใชคุ้ณภาพบริการท่ีคาดหวงั 5 ดา้น คือ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) 
ความเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability) การตอบสนองต่อผูม้ารับบริการ (Responsiveness) การให้ความ
มัน่ใจแก่ผูม้ารับบริการ (Assurance) และความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูม้ารับบริการ (Empathy) 
เพื่อใหไ้ดข้อ้มูลท่ีครอบคลุมทุกดา้นท่ีเป็นประโยชน์ต่อการน าผลการวเิคราะห์มาปรับปรุงและพฒันา 
การบริการของแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี 
เพื่อตอบสนองความคาดหวงัของผูม้ารับบริการเพื่อใหเ้กิดความพึงพอใจมากท่ีสุด 

 
4. แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัการรับรู้บริการที่มคุีณภาพของลูกค้า 
 
 4.1  ความหมายของการรับรู้ 
   การรับรู้ หมายถึง กระบวนการท่ีบุคคลใดบุคคลหน่ึงรู้สึก โดยอาศยัประสาทสัมผสั
ทั้ง 5 (Sense) การแปลความหมาย (Interpret) และความเขา้ใจ (Comprehend) ถึงส่ิงกระตุน้ (Stimuli) 
ต่างๆท่ีมี (Arens, 2004) โดยกระบวนการรับรู้เป็นกระบวนการของแต่ละบุคคล ข้ึนกบัปัจจยัภายใน 
เช่น การเลือกจดัเก็บตีความขอ้มูล ความเช่ือ ประสบการณ์ และความคาดหวงั นอกจากน้ียงัไดรั้บ
อิทธิพลจากลกัษณะของส่ิงเร้า (Characteristic Stimulus)           ความหนาแน่น สีสันและบริบท
ท่ีแวดลอ้มในขณะท่ีเห็นหรือไดย้นิ (G. Belch & M. Belch 2007) 
   ชิฟแมน และ คานุก (Schiffman and Kanuk 2004, pp. 162)  ไดใ้หค้วามหมายของ
การรับรู้วา่ หมายถึง กระบวนการต่างๆท่ีบุคคลแต่ละคนมีการเลือกสรร ประมวลผล จดัการขอ้มูล 
และการตีความเก่ียวกบัตวักระตุน้ต่างๆ ออกมาให้เป็นภาพท่ีมีความหมายและเกิดเป็นภาพรวมข้ึนมา 
ซ่ึงแมว้า่บุคคลแต่ละคนจะอยูใ่นสถานการณ์เดียวกนัและไดรั้บส่ิงเร้าเดียวกนั รวมถึงสภาพแวดลอ้ม
เดียวกนั แต่บุคคลนั้นๆ อาจมีการตีความกระตุน้ท่ีไดรั้บนั้นแตกต่างกนัออกไป ทั้งน้ีข้ึนอยูก่บัความ
ตอ้งการคุณค่าและความคาดหวงัของแต่ละบุคคล 
   แอสเซล (Assael 2004, pp. 218)  กล่าววา่ ส่ิงกระตุน้ทางการตลาด (Marketing Stimuli) 
หมายถึง การส่ือสาร หรือส่ิงกระตุน้ทางกายภาพ (Physical Stimuli) ท่ีออกแบบมาเพื่อให้มีอิทธิพล
ต่อผูบ้ริโภค ซ่ึงแบ่งออกเป็น 2 ประเภท คือ ส่ิงเร้าภายใน (Intrinsic or Primary Stimuli) ไดแ้ก่ สินคา้
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หรือบริการ และส่วนประกอบอ่ืนๆ ของสินคา้ และส่ิงเร้าภายนอก (Extrinsic or Secondary Stimuli) 
ไดแ้ก่ รูปภาพ สัญลกัษณ์ ถอ้ยค า หรือส่ิงกระตุน้อ่ืนๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัสินคา้หรือบริการ 
   โรบิน (Robbins 2001)  ไดใ้หค้วามหมายของการรับรู้ไวว้า่ เป็นขั้นตอนกระบวนการ
ท่ีบุคคลจดัการและตีความจากการท่ีไดรั้บสัมผสัเพื่อใหค้วามหมายต่อส่ิงแวดลอ้ม ซ่ึงการท่ีคนเรารับรู้
นั้นสามารถแตกต่างไปจากจริงได ้
   เกรย ์(Gray 2001)  ไดใ้ห้ความหมายของการรับรู้ไวว้า่ เป็นกระบวนการของการ
แปลความหมายของระบบประสาทสัมผสั เพื่อท่ีจะใหค้วามหมายต่อส่ิงแวดลอ้ม ความส าคญัของการ
รับรู้อยูท่ี่การแปลความหมาย คือ เราจะกระท าท่ีข้ึนอยูก่บัความหมาย ส่ิงท่ีเกิดข้ึนตามระบบการรับรู้
ของตนเองมากกวา่จะตีความไปตามความจริงของส่ิงท่ีเกิดข้ึน 
   จากความหมายท่ีไดก้ล่าวไวข้า้งตน้สรุปไดว้า่ การรับรู้ (Perception) เป็นกระบวนการ
ของแต่ละบุคคลท่ีข้ึนอยูก่บัประสบการณ์ ความเช่ือ อารมณ์และความตอ้งการ การรับรู้ตอ้งพิจารณา
เป็นกระบวนการกลัน่กรอง ซ่ึงแสดงถึงความรู้สึกจากประสาทสัมผสั ทั้งการไดเ้ห็น การไดก้ล่ิน 
การไดย้ิน การไดร้สชาติ และการไดรู้้สึก การรับรู้ คือ การท่ีบุคคลตีความรู้สึกของตนเองเพื่อให้
ความหมายจากเหตุการณ์และสภาวะแวดลอ้มต่างๆ 
   การรับรู้ (Perception) เป็นกระบวนการของแต่ละบุคคลท่ีข้ึนอยูก่บัปัจจยัภายใน
และปัจจยัภายนอก โดยมีเง่ือนไขเฉพาะแต่ละบุคคล ท าให้เกิดการรับรู้ท่ีต่างกนัในส่ิงเร้าท่ีเหมือนกนั 
นอกจากน้ีการรับรู้ยงัเป็นกระบวนการกลัน่กรองความรู้สึกจากประสาทสัมผสัทั้ง 5 ไดแ้ก่ การไดเ้ห็น 
การไดย้นิ การไดก้ล่ิน การไดร้สชาติ และการไดรู้้สึก 
 4.2  ข้ันตอนการรับรู้ (Perception Process)  
   แอสเซล (Assael 2004)  ไดอ้ธิบายถึงขั้นตอนการรับรู้ของผูบ้ริโภควา่ประกอบดว้ย 
3 ขั้นตอน ไดแ้ก่                    Selection                    Organization) และการตีความ
ขอ้มูล (Interpretation) 
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ภาพท่ี 2.4  แสดงขั้นตอนการรับรู้ (Perceptual process) 
ท่ีมา: Assael. H. (2004). Consumer behavior : A strategic approach. Boston, MA : Houghton Mifflin,  
         pp. 159. 
 
   4.2.1  การเลือกรับรู้ (Perceptual Selection)  เป็นกระบวนการแรกของการรับรู้ 
โดยผูบ้ริโภคจะเลือกดูส่ิงท่ีตนสนใจ และสามารถตอบสนองความตอ้งการของตนได ้ประกอบดว้ย 
   1)  การเปิดเผย (Exposure)  ซ่ึงจะเกิดข้ึนเม่ือประสาทสัมผสัทั้ง 5            
               การ                    โดยมีการกระตุน้จากส่ิงกระตุน้ท่ีเขา้มา จะท าให้ผูบ้ริโภคนั้น
เลือกส่ิงเกระตุน้ท่ีจะเปิดรับ 
   2)                 (Attention)  หมายถึง                      กระตุน้ 
อยา่งหน่ึงในช่วงระยะเวลาหน่ึง เม่ือผูบ้ริโภคสังเกตโฆษณาในโทรทศัน์ หรือสินคา้ใหม่ท่ีจดัวางบนชั้น
วางสินคา้ หรือป้ายโฆษณาตามสถานีรถไฟฟ้า ความสนใจจะเกิดข้ึน แต่ความสนใจนั้นไม่ไดเ้กิดข้ึน
หลงัจากการเปิดรับในทุกคร้ัง ซ่ึงในบางคร้ังผูบ้ริโภคมีการเปิดรับแต่อาจให้ความสนใจกบัส่ิงกระตุน้
เพียงเล็กนอ้ย 
  3)                    (Selective Perception)                            
    กระตุน้ทางการตลาดแตกต่างกนัในแต่ละบุคคล เน่ืองจากความแตกต่างของทศันคติ ความตอ้งการ 
ประสบการณ์ และบุคลิกของแต่ละบุคคล ซ่ึงการเลือกรับรู้จะเกิดข้ึนในทุกขั้นตอนของกระบวนการ
ของการรับรู้ และการให้ความสนใจ (Selective Exposure and Attention) กระบวนการเลือกรับรู้ 
(Selective Perception)                            ผูบ้ริโภคจะไดรั้บขอ้มูลท่ีตรงกบัความตอ้งการ
ของตนเอง และการปกป้องการรับรู้ (Perceptual Defense) คือ กระบวนการท่ีผูบ้ริโภคเลือกท่ีจะปกป้อง

Selection 

Organization 

Interpretation 

Exposure 
 

 
Attention 

Categorization 
 

 
Inference 
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ตนเองหรือในบางคร้ังอาจเลือกท่ีจะท าการบิดเบือนขอ้มูลท่ีไดรั้บเพื่อให้เกิดความสอดคลอ้งกบัความ
คิดเห็นและความเช่ือของตนเอง (Arens 2004) 
   4.2.2                   (Perceptual Organization)  เป็นกระบวน                
   ระบบของกลุ่มขอ้มูลข่าวสารจากแหล่งต่างๆ เพื่อสรุปความหมายและเขา้ใจความหมายไดดี้ข้ึน 
โดยอาศยัพื้นฐานของ Gestalt Psychology หมายถึง การท่ีผูบ้ริโภคจดัการกบัการรับรู้ให้เป็นภาพรวม
ของส่ิงใดส่ิงหน่ึงซ่ึงผูบ้ริโภคสามารถจดัการกบัระบบขอ้มูลได ้3               
   1)  การท าให้สมบูรณ์ (Closure) เป็นการท่ีผูบ้ริโภควเิคราะห์และสรุปขอ้มูลเอง 
ในกรณีท่ีขอ้มูลไม่ชดัเจน  
   2)  การจัดกลุ่ม (Grouping)  ผูบ้ริโภคจะรับรู้ขอ้มูลแบบกลุ่มของขอ้มูลมากกวา่ 
แยกเป็นขอ้มูลท่ีไม่มีความเก่ียวขอ้งกนัหรือไม่ต่อเน่ืองกนั 
   3)        (Context)  ผูบ้ริโภคมีแนวโนม้ท่ีจะรับรู้ส่ิงใดส่ิงหน่ึงโดยบริบท 
แวดลอ้ม ดงันั้นการออกแบบโฆษณาจึงมีอิทธิพลต่อการรับรู้ในสินคา้โดยผูบ้ริโภคโดยผูบ้ริโภคจะ
รับรู้โฆษณาช้ินเดียวกนัแต่จะต่างกนัเม่ือใชส่ื้อท่ีต่างกนั 
   4.2.3                  (Perceptual Interpretation)  เป็นขั้นตอนสุดทา้ยของ
กระบวนการรับรู้ มี 2 ลกัษณะ คือ 
   1)  การเลือกตีความโดยจัดประเภท (Categorization)  นกัการตลาดตอ้งการ 
ใหก้ระบวนการจดัหมวดหมู่แยกประเภทสามารถท าไดง่้ายข้ึน เพื่อให้ผูบ้ริโภคจ าตราสินคา้ไดอ้ยา่ง
รวดเร็ว และมีประสิทธิภาพ นอกจากน้ียงัเป็นการจดัประเภทข่าวสารใหม่กบัข่าวสารเดิมท่ีมีอยูแ่ละ
ไม่ใหต้ราสินคา้ของตนไปซ ้ ากบัตราสินคา้อ่ืน  
   2)  การเช่ือมโยงระหว่างส่ิงเร้า 2 ตัว (Inference)  ผูบ้ริโภคสามารถท าการ 
สรุปวนิิจฉยัเก่ียวกบัตราสินคา้ ร้านคา้ ราคา หรือองคก์ร การสรุปวินิจฉยัน้ีเป็นรูปแบบความเช่ือของ
ผูบ้ริโภคท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงซ่ึงเป็นผลมาจากความเช่ือมโยงในอดีต ซ่ึงการตีความการรับรู้จะแตกต่าง
กนัในแต่ละบุคคล เน่ืองจากผูบ้ริโภคจะเลือกและประมวลส่ิงเร้าบนพื้นฐานของความคิด ความเช่ือ 
และประสบการณ์ของตน 
   โซโลมอน (Solomon 1990) ไดอ้ธิบายเก่ียวกบัการรับรู้วา่ การรับรู้จะเกิดข้ึนโดยท่ี 
มีส่ิงมากระตุน้ทางความรู้สึกต่างๆ ไดแ้ก่ ภาพ เสียง กล่ิน รส ลกัษณะพื้นผิว โดยจดัวา่เป็นส่ิงกระตุน้
ภายนอก (External Stimuli’s) การรับรู้จะสูงหรือต ่าข้ึนกบัรูปแบบและความเขม้ขน้ของส่ิงกระตุน้ 
โดยผา่นทางตวัรับความรู้สึกต่างๆ ทางตา หู จมูก ล้ิน ผวิหนงั ซ่ึงเรียกวา่ “ประสาททางการรับรู้ (Sensory 
System )” โดยในกระบวนการทางการรับรู้ แบ่งออกเป็น 3 ขั้นตอน ไดแ้ก่ ขั้นที่ 1 คือ การเปิดรับ
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ส่ิงกระตุน้ (Exposure) ขั้นท่ี 2 คือ การใหค้วามสนใจส่ิงกระตุน้ความรู้สึก และขั้นท่ี 3 คือ การตีความ
ส่ิงกระตุน้ท่ีผา่นประสาทรับรู้ความรู้สึกนั้นๆ ดงัภาพ 
 
ส่ิงกระตุ้นทางการรับรู้                ตัวรับทางการรับรู้  กระบวนการทางการรับรู้ 
 
การมองเห็น   ตา 
การไดย้นิเสียง  หู 
การไดก้ล่ิน   จมูก 
การรู้รส   ล้ิน 
การสัมผสั   ผวิหนงั 
 

ภาพท่ี 2.5  กระบวนการทางการรับรู้ภาพรวม An Overview Of The Perceptual Process  
        (Solomon 1999, pp. 45) 
ท่ีมา: Solomon, M. R. (1990). Consumer behavior : Buying Having being (4th ed.) Upper saddle River,  
         NJ: Prentice Hall. 
 
   จากแนวคิดดงักล่าว สรุปไดว้า่ การรับรู้ของผูม้ารับบริการ เป็นกระบวนการของ
แต่ละบุคคลซ่ึงข้ึนกบัปัจจยัต่างๆ ไดแ้ก่ ความเช่ือ ประสบการณ์ ท่ีแตกต่างกนัของแต่ละบุคคลและ
มีความส าคญัต่อการรับรู้คุณค่า และความส าคญัของผลิตภณัฑ ์หรือบริการนั้น 
 4.4  การรับรู้คุณภาพบริการ 
   แอนชัน่ และแวนราจ (Antioned & Van Raaij 1988)  ไดก้ล่าววา่ การรับรู้คุณภาพ
เกิดจากความคาดหวงัของลูกคา้ต่อสินคา้ หรือบริการจะมีคุณภาพสูงก็ต่อเม่ือความตอ้งการของลูกคา้
ตรงกบัความคาดหวงัท่ีตั้งไวก้บัการรับรู้คุณภาพท่ีสูงต่อสินคา้หรือบริการ ลูกคา้จะท าการพิจารณา
จากความเหมาะสมของการใชง้าน ความคงทน ความปลอดภยั ความสะดวกสบาย ความไวว้างใจ  
ความถ่ีในการเส่ียงต ่า และบริการจะมีคุณภาพเม่ือลูกคา้ไดท้  าการเปรียบเทียบการรับรู้จริงกบัความ
คาดหวงัต่อบริการนั้น 
   แมทสัน (Mattsson 1992)  ไดแ้บ่งปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการรับรู้คุณภาพการบริการ
ออกเป็น 5 มิติ ไดแ้ก่ ความเช่ือมัน่ไวว้างใจได ้(Reliability) ความเหมาะสมกบัเวลา (Timeliness)  
ความสามารถในการเขา้ถึง (Accessible) ความอ่อนโยนในแง่ของความพอใจท่ีไดใ้ช ้(Humane: Pleasant 
to Use) ความเหมาะสมของตวัเลือกและราคา (Choice, Cost) 

การเปิดรับ 
Exposure 

การใหค้วาม
สนใจ 

Attention 

การตีความ 
Interpretation 
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   พาราซุรามานและคณะ (Parasuraman, et al. 1990)  ไดเ้สนอวา่คุณภาพของบริการ
ตามการรับรู้ (Perceived Service Quality) ของผูบ้ริโภคก็คือ การประเมินหรือการลงความเห็นเก่ียวกบั
ความดีเลิศของการใหบ้ริการโดยรวม เป็นผลลพัธ์ท่ีเกิดข้ึนจากการเปรียบเทียบของผูบ้ริโภคระหวา่ง
ความคาดหวงัเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ และการบริการท่ีไดรั้บจริง 
   แซสเซอร์ (Sasser, et al. 1978)  ไดแ้บ่งปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการรับรู้คุณภาพ 
การบริการออกเป็น 7 มิติ ไดแ้ก่ 
   1.  ความปลอดภยั (Security)  คือ ความเช่ือมัน่ในความปลอดภยัทางดา้นกายภาพ  
   2.  ความสม ่าเสมอ (Consistency)  คือ การไดรั้บบริการท่ีเหมือนเดิมทุกคร้ังท่ีรับ
บริการ 
   3.  ทศันคติ (Attitude)  คือ ความสุภาพ และการมีมารยาททางสังคมของผูใ้หบ้ริการ 
   4.  ความสมบูรณ์ (Completeness)  คือ ส่วนประสมต่างๆของการบริการหรือหมายถึง 
บริการเสริมท่ีไดรั้บเพิ่มเติมมีความสมบูรณ์ 
   5.  บรรยากาศ (Condition)  คือ การปรับบรรยากาศการใชง้านใหเ้หมาะสม 
   6.  ความสามารถในการจดัหา (Availability) คือ สามารถเขา้ถึงไดง่้ายในเร่ืองของ
สถานท่ี และความถ่ีในการมีปฏิสัมพนัธ์กนัระหวา่งผูใ้หบ้ริการและผูม้ารับบริการ 
   7.  การฝึกอบรม (Training)  คือ การฝึกอบรมพนกังานในการใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้ง 
เหมาะสม 
   เกวนิ (Gavin 1984)  แบ่งปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการรับรู้คุณภาพการบริการออกเป็น 
4 มิติ ไดแ้ก่ ความเช่ือมัน่ไวว้างใจได ้(Reliability) ความสามารถในการให้บริการ (Serviceability) 
การรับรู้คุณภาพ (Perceived Quality) และสุนทรีภาพ (Aesthetics) 
   กรอนรูส (Gronroos 1990)  กล่าวถึงแบบจ าลอง Perceived Quality Model ซ่ึงเป็น
นกัวิจยัท่ีใชแ้บบจ าลอง Customer Satisfaction/Dissatisfaction or CS/D Model เป็นคนแรก เพื่อให้
ทราบวา่ คุณภาพบริการนั้นลูกคา้รู้สึกพึงพอใจหรือไม่ โดยน าความคาดหวงัเทียบกบัการไดรั้บบริการ
ของจริง และสร้างแบบคุณภาพ ประกอบดว้ย 2 ส่วน คือ 
   1.  คุณภาพในหน้าท่ี (Function Quality) หมายถึง วิธีการให้บริการ ซ่ึงการวดั 
ในขอ้น้ีท าไดล้ าบาก เพราะคุณภาพในหนา้ท่ีนั้นเปล่ียนแปลงได ้รวมถึงมีมากมาย ซ่ึงขอ้น้ีจะเก่ียวกบั
การตอบรับในดา้นจิตวทิยาซ่ึงรับรู้ไดจ้ากจิตใจ 
   2.  คุณภาพดา้นเทคนิค (Technical Quality)  หมายถึง ส่ิงท่ีสามารถวดัไดช้ดัเจน
เก่ียวกบัการบริการท่ีลูกคา้ไดรั้บ 
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   ต่อมาไดมี้การปรับแบบจ าลองใหม่ โดยแบ่งเป็น 3 ส่วน ไดแ้ก่ ภาพลกัษณ์ (Corporate 
Image) คุณภาพดา้นหนา้ท่ี (Function Quality) และคุณภาพทางดา้นเทคนิค (Technical Quality) โดยดา้น
ภาพลกัษณ์นั้น คือผลลพัธ์ท่ีลูกคา้ไดรั้บรู้ซ่ึงมาจากคุณภาพดา้นหนา้ท่ีรวมกบัคุณภาพเทคนิค 
   แบบจ าลอง The Total Perceived Quality Model น้ีแสดงถึงการรับรู้คุณภาพโดยรวม
เท่ากบัความแตกต่างระหวา่ง คุณภาพจากประสบการณ์กบัคุณภาพท่ีคาดหวงั หากวา่ส่ิงท่ีลูกคา้คาดหวงั
ไม่เป็นจริง การรับรู้คุณภาพจะอยูใ่นระดบัต ่า แมจ้ะมีส่ิงประกอบอ่ืนๆท่ียอมรับได ้เช่น การบอกต่อ
ในทางบวก ความตอ้งการของลูกคา้ ภาพรวม รวมถึงการส่ือสารทางตลาด เน่ืองจากงานบริการส่วนใหญ่
เป็นงานหลายดา้นรวมกนั ทั้งการใหบ้ริการหลกัหรือการให้ความสะดวกหรือการสนบัสนุน คุณภาพ
ท่ีลูกคา้รับรู้ได ้จึงต่างจากคุณภาพท่ีไดรั้บจริงเพราะรับรู้ไดย้ากกวา่ กล่าวคือเป็นการประเมินโดยรวม 
เช่น ในบางกรณีการรับรู้อาจเป็นทศันคติและการตดัสินของลูกคา้เอง 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี 2.6  แบบจ าลองคุณภาพบริการท่ีรับรู้ 
ท่ีมา: Gronroos, C. (1990). Service quality: The six criteria of good service quality. New York:  
         St. John’s University. 
 
   Gronroos (1990)  ไดก้ล่าวถึงเง่ือนไขของการรับรู้คุณภาพการบริการท่ีดีของลูกคา้
ไว ้6 ประการ ดงัน้ี 
   1.  ความเป็นมืออาชีพและทกัษะในการบริการ ลูกค้าจะรับรู้คุณภาพการบริการ 
ท่ีดีไดเ้ม่ือผูใ้หบ้ริการมีความรู้ มีทกัษะในการแกปั้ญหาอยา่งมืออาชีพ 
 

ความคาดหวงั 
(Expected Quality) 

คุณภาพทางหนา้ท่ี 
(Functional Quality) 

ภาพลกัษณ์(Image) 

คุณภาพทางเทคนิค 
(Technical Quality) 

ประชาสัมพนัธ์ (Market Communication) 
ภาพลกัษณ์ (Image) 
การติดต่อส่ือสารแบบปากต่อปาก (Word-of-mouth) 
ความตอ้งการของลูกคา้ (Customer needs) 
 

การรับรู้คุณภาพโดยรวม 
(Total Perceived Quality) 

ประสบการณ์ 
(Experienced service) 
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   2.  ทศันคติและพฤติกรรม เป็นความรู้สึกของลูกคา้ท่ีมีต่อพนกังานบริการพิจารณา 
เก่ียวกบัความเอาใจใส่ในการแกปั้ญหาดว้ยความเตม็ใจโดยทนัที 
   3.  การเขา้ถึงบริการง่ายและมีความยืดหยุ่น ลูกคา้จะพิจารณาจากผูใ้ห้บริการ 
ประกอบดว้ย สถานท่ี ชัว่โมงการท างาน ตวัพนกังาน และระบบการท างาน ไดถู้กออกแบบให้ง่าย
ต่อการเขา้ถึงบริการ รวมถึงมีการเตรียมปรับการบริการให้ตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้ 
   4.  ความไวว้างใจและความซ่ือสัตยข์องผูใ้ห้บริการ ลูกคา้จะรู้ว่าเมื่อใดก็ตามที่มี 
การตกลงในการใชบ้ริการเกิดข้ึน ลูกคา้สามารถไวใ้จผูใ้หบ้ริการไดโ้ดยผูใ้หบ้ริการจะท าตามสัญญา
ท่ีตกลงไว ้ซ่ึงถือเป็นส่ิงท่ีลูกคา้ใหค้วามสนใจเป็นพิเศษ 
   5.  การชดเชย เม่ือใดก็ตามท่ีลูกคา้มีความรู้สึกวา่มีบางอยา่งผดิปกติหรือไม่เป็นไป 
ตามความคาดหวงั ผูใ้หบ้ริการจะตอ้งแกไ้ขใหเ้ป็นไปตามความคาดหวงัของลูกคา้โดยทนัที 
   6.  ความมีช่ือเสียงของผูใ้ห้บริการ ลูกคา้มกัเช่ือวา่การให้บริการของผูใ้ห้บริการ
สามารถเช่ือถือได ้และมีความเหมาะสมกบัคุณค่าของเงินท่ีจ่ายไป 
   ลาราบี (Larrabee 1995, pp. 10)  กล่าวในเร่ืองการรับรู้ท่ีเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ
ไวว้า่ คุณภาพบริการตามการรับรู้เป็นส่ิงท่ีผูม้ารับบริการไดรั้บบริการจากประสบการณ์จริง ซ่ึงจะตอ้ง
ประเมินการรับรู้คุณภาพบริการจากผูม้ารับบริการและผูใ้หบ้ริการ 
   1.  ผูใ้หบ้ริการ โดยแต่ละหน่วยงานบริการตอ้งก าหนดแนวทางปฏิบติัก่อน จึงจะ 
สามารถประเมินคุณภาพของตนไดใ้นท่ีน้ีจ  าเป็นตอ้งไดรั้บความเห็นชอบจากผูใ้หบ้ริการและผูบ้ริหาร 
   2.  ผูม้ารับบริการ จะพิจารณาจากประสบการณ์ของผูม้ารับบริการ ไดแ้ก่ การไดมี้ 
ส่วนร่วมในการดูแลตนเอง การไดรั้บการตอบสนองความตอ้งการทั้งดา้นอารมณ์ ร่างกาย จิตใจและ
สังคมสัมพนัธภาพท่ีดีระหวา่งผูใ้หบ้ริการและผูม้ารับบริการ ตลอดจนท่ีผูใ้ห้บริการให้โอกาสแก่ผูม้ารับ
บริการในการซกัถามปัญหาขอ้ขอ้งใจรวมทั้งใหก้ าลงัใจ 
 กล่าวโดยสรุปวา่ การรับรู้คุณภาพ เป็นเร่ืองท่ีส าคญัต่อธุรกิจให้การบริการ โดยปกติแลว้ 
ผูม้ารับบริการจะเกิดกระบวนการรับรู้คุณภาพน้ี ซ่ึงเร่ิมโดยความคาดหวงัของผูม้ารับบริการจากการ
รับบริการ มาเทียบเคียงกบัการไดรั้บบริการจริง หากการรับบริการจริงไดเ้กินกวา่ที่ผูม้ารับบริการ
คาดหวงัแลว้ จะเกิดการรับรู้คุณภาพของผูม้ารับบริการอยูใ่นระดบัสูง ซ่ึงเป็นส่ิงท่ีบริษทัหรือกิจการ
ทั้งหลายต่างก็อยากให้เกิดกบัองคก์ร ในทางกลบักนั หากให้บริการไดด้อ้ยกวา่ท่ีผูม้ารับบริการคาดหวงั 
ก็จะเกิดคุณภาพท่ีผูม้ารับบริการรับรู้ในระดบัต ่า ซ่ึงจะส่งผลร้ายแก่งานท่ีท า รวมถึงผลประกอบการ
ของกิจการนั้นๆ ดงันั้นผูใ้ห้บริการหรือเจา้ของกิจการ ผูบ้ริหารทั้งหลาย ควรให้ความส าคญัในการ
น าคุณภาพดา้นเทคนิค รวมถึงคุณภาพในหนา้ที่ ประกอบกบัคุณภาพในดา้นภาพลกัษณ์เพื่อน ามา
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สนบัสนุนให้ระดบัการรับรู้คุณภาพของผูม้ารับบริการอยูใ่นระดบัสูงกวา่ที่ผูม้ารับบริการคาดหวงั 
และเกิดความประทบัใจ ตรึงใจ และช่ืนชม ต่อการรับบริการ 

 
5. แนวคดิเกีย่วกบัมาตรฐานการบริการพยาบาลผู้ป่วยนอก 
 
 5.1  มาตรฐานการบริการพยาบาลผู้ป่วยนอก 
   พชัรี  เนียมศรี และธญัรดี  จิรสินธิปก (2551, น. 97-100)  ไดก้ล่าวถึง มาตรฐาน
การบริการพยาบาลผูป่้วยนอก ประกอบดว้ย 4 ส่วน ดงัน้ี 
   5.1.1  ลักษณะของงานบริการผู้ป่วยนอก  ประกอบดว้ย 2 หมวด คือ 
   1)  ลักษณะของงานบริการพยาบาลผู้ป่วยนอก  ไดแ้ก่ 
    (1)  ลกัษณะพื้นฐานของงานบริการพยาบาลผูป่้วยนอก 
    (2)  ความสัมพนัธ์ภายในและภายนอกของงานบริการพยาบาลผูป่้วยนอก 
   2)  ความท้าทายต่องานบริการพยาบาลผู้ป่วยนอก  ไดแ้ก่ 
    (1)  สภาพการแข่งขนั 
    (2)  ความทา้ทายเชิงยทุธศาสตร์ 
    (3)  ระบบการปรับปรุงผลการด าเนินการ 
   5.1.2  มาตรฐานการบริหารงานบริการพยาบาลผู้ป่วยนอก  แบ่งเป็น 7 หมวด ไดแ้ก่ 
   1)  การน าองค์กร 
   2)  การวางแผนยทุธศาสตร์ 
   3)  การให้ความส าคัญกับผู้ใช้บริการและผู้มีส่วนได้เสีย 
   4)  การวดั การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้ 
   5)  การมุ่งเน้นทรัพยากรบุคคล 
   6)  การจัดกระบวนการ 
   7)  ผลลัพธ์การด าเนินงาน 
   5.1.3  มาตรฐานการปฏิบัติการพยาบาลแผนกผู้ ป่วยนอก  ถือเป็นขอ้ก าหนดให้ 
พยาบาลสามารถน าไปปฏิบติัการดูแลผูรั้บบริการ ตั้งแต่เร่ิมเขา้มาใชบ้ริการจนออกจากหน่วยบริการ 
รวมถึงการดูแลต่อเน่ืองท่ีบา้น ซ่ึงแบ่งเป็น 9 มาตรฐาน ประกอบดว้ย 
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  มาตรฐานท่ี 1  การพยาบาลในระยะก่อนการตรวจรักษา 
  1.1  การตรวจคดักรอง 
  1.2  การประเมินและเฝ้าระวงัอาการของผูใ้ช้บริการอย่าง
ต่อเน่ือง 
  1.3  การปฏิบติัการพยาบาล 
  1.4  การประเมินผลการปฏิบติัการพยาบาลและผลลพัธ์ทาง 
การพยาบาล 
  มาตรฐานท่ี 2  การพยาบาลในระยะการตรวจรักษา 
  มาตรฐานท่ี 3  การพยาบาลในระยะหลังการตรวจรักษา 
  มาตรฐานท่ี 4  การดูแลต่อเน่ือง 
  มาตรฐานท่ี 5  การสร้างเสริมสุขภาพ 
  มาตรฐานท่ี 6  การคุ้มครองภาวะสุขภาพ 
  มาตรฐานท่ี 7  การให้ข้อมลูและความรู้ด้านสุขภาพ 
  มาตรฐานท่ี 8  การพิทักษ์สิทธิผู้ป่วย 
  มาตรฐานท่ี 9  การบันทึกทางการพยาบาล 
   5.1.4  เกณฑ์ช้ีวัดคุณภาพการพยาบาลผู้ ป่วยนอก  เป็นผลของการปฏิบติัตาม 
มาตรฐานการพยาบาล ทั้งมาตรฐานการบริหารทางการพยาบาลและมาตรฐานการปฏิบติัการพยาบาล 
แบ่งเป็น 4 มิติ ประกอบดว้ย 
  มิติท่ี 1  ดา้นประสิทธิผลตามพนัธกิจ 
  มิติท่ี 2  ดา้นคุณภาพการให้บริการพยาบาล 
  มิติท่ี 3  ดา้นประสิทธิภาพของการปฏิบติัการพยาบาล 
  มิติท่ี 4  ดา้นการพฒันาองคก์ร 
 5.2  ลกัษณะส าคัญของงานบริการพยาบาลผู้ป่วยนอก 
   พชัรี  เนียมศรี และธญัรดี  จิรสินธิปก (2551, น. 101-106)  ไดก้ล่าวถึง ลกัษณะส าคญั
ของงานบริการพยาบาลผูป่้วยนอก คือ ภาพรวมของงานบริการพยาบาลผูป่้วยนอก เป็นส่ิงส าคญัท่ีมี
ผลต่อการด าเนินการและความทา้ทายท่ีส าคญัท่ีงานบริการผูป่้วยนอกเผชิญอยู ่
 5.3  ลกัษณะของงานบริการพยาบาลผู้ป่วยนอก 
   งานบริการพยาบาลผูป่้วยนอกจะตอ้งอธิบายถึงสภาพแวดลอ้มในการปฏิบติัภารกิจ
ของงานและความสัมพนัธ์ท่ีส าคญัของประชาชน ผูใ้ชบ้ริการ หน่วยงานอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้ง ส่วนราชการอ่ืน 
และประชาชนโดยรวม ดงัน้ี 
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   5.3.1  ผู้บริหารสูงสุดของงานบริการผู้ป่วยนอก  คือ พยาบาลวิชาชีพผูท่ี้มีความรู้ 
ความสามารถในการบริหารการพยาบาลงานบริการพยาบาลผูป่้วยนอกให้บรรลุตามพนัธกิจ และ
นโยบายขององคก์รพยาบาล 
   5.3.2  งานบริการผู้ ป่วยนอก  มีการก าหนดลกัษณะพื้นฐานของหน่วยงาน 
ท่ีครอบคลุมประเด็นต่างๆ ต่อไปน้ี 
   1)  วัฒนธรรมของหน่วยงานท่ีมีความครอบคลุมทุกหน่วยบริการย่อย 
ในความรับผิดชอบ 
   2)  เป้าประสงค์หลักของการบริการพยาบาลท่ีสอดคล้องกับวิสัยทัศน์และ
เป้าหมายขององค์กรพยาบาล 
   3)  พันธกิจของงานท่ีสะท้อนให้เห็นถึงการบริหารและการจัดระบบการบริการ 
รวมถึงกระบวนการพัฒนางานบริการพยาบาล 
   4)  ค่านิยมของงานบริการผู้ป่วยนอก (Value) ท่ีสะท้อนถึงคุณค่าในการให้ 
บริการท่ีครอบคลุมประเดน็ต่างๆ ตามบริบทของหน่วยงาน เช่น 
    (1)  การมุ่งเนน้ท่ีผูม้ารับบริการ (Customer Focus) 
    (2)  ผูม้ารับบริการมีความปลอดภยัในการใชบ้ริการ (Safety) 
    (3)  การท างานเป็นทีม (Teamwork) 
    (4)  จริยธรรมและคุณธรรมในการใหบ้ริการ (Integrity) 
    (5)  ความมีอิสระทางวชิาชีพ (Autonomy) 
    (6)  เป็นองคก์รแห่งการเรียนรู้ (Learning Organization) 
   5.3.3  งานบริการผู้ ป่วยนอก  ก าหนดขอบเขตของการบริการท่ีเป็นปัจจุบนัและ
ครอบคลุมการใหบ้ริการ ดงัน้ี 
   1)  การตรวจวินิจฉัยและการรักษาทางการพยาบาล 
   2)  การช่วยเหลือในการตรวจรักษา 
   3)  การดูแลผู้ป่วยต่อเน่ือง 
   4)  การสร้างเสริมสุขภาพของผู้ป่วยและประชาชน (Health Promotion) 
   5)  การคุ้มครองภาวะสุขภาพของผู้ป่วยและประชาชน (Health Protection) 
   6)  การธ ารงไว้ซ่ึงภาวะสุขภาพของผู้ป่วยและประชาชน (Health Maintenance) 
   7)  การให้ความรู้และข้อมลูทางด้านสุขภาพแก่ผู้ป่วยและประชาชน (Health  
Information) 
   8)  การพิทักษ์สิทธิผู้ป่วย 
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   5.3.4  งานบริการผู้ป่วยนอก  มีการก าหนดขอบเขตการบริหารงาน โดยครอบคลุม 
การใหบ้ริการพยาบาลในประเด็น ดงัต่อไปน้ี 
   1)  การก าหนดนโยบายและทิศทางการจัดบริการพยาบาล 
   2)  การก าหนดนโยบายและแผนพัฒนาคุณภาพพยาบาล 
   3)  การพัฒนาและจัดการอัตราก าลังคนทางด้านการพยาบาล 
   4)  การจัดการทรัพยากรเก่ียวกับสถานท่ี เคร่ืองมือ งบประมาณ และอุปกรณ์ 
   5)  การบริหารจัดการต้นทุนทางด้านการพยาบาล 
   6)  การก ากับ ติดตาม การปฏิบัติงานของพยาบาลตามมาตรฐานวิชาชีพ 
   7)  การจัดการความปลอดภัย 
   8)  การวิจัยและพัฒนาวิชาชีพการพยาบาล 
   9)  การสนับสนุนการท างานร่วมกับสหวิชาชีพ 
   10) การสนับสนุนการน าภูมิปัญญาไทยมาใช้ 
   11) การสร้างการมีส่วนร่วมกับองค์กรในชุมชนและสังคม 
   12) การประเมินผลการด าเนินงานในภาพรวมของหน่วยงาน 
   5.3.5  งานบริการผู้ป่วยนอก  ก าหนดแนวทางและกระบวนการใหบ้ริการพยาบาล 
แก่ผูใ้ชบ้ริการท่ีครอบคลุมการบริการพยาบาล ทั้งในโรงพยาบาลและการดูแลผูป่้วยต่อเน่ืองในชุมชน 
   5.3.6  งานบริการผู้ป่วยนอก  ระบุลกัษณะโดยรวมของบุคลากรทางการพยาบาล 
ตามความเป็นจริง เพื่อใหส้ามารถมองเห็นภาพรวมของลกัษณะงาน โดยก าหนดให้ครอบคลุมประเด็น
ต่างๆ ดงัต่อไปน้ี 
   1)  เพศ จ านวนช่วงอาย ุและระดับวฒิุการศึกษา 
   2)  ความหลากหลายของสายงานและหน้าท่ีของบุคลากร  เช่น ความแตกต่าง 
ทางดา้นวฒันธรรม และลกัษณะงาน ซ่ึงอาจจะมีผลต่อการปฏิบติังาน 
   3)  ข้อก าหนดพิเศษทางด้านสุขภาพ ความปลอดภัย และอ่ืนๆ  เช่น บุคลากร 
ท่ีปฏิบติังานในพื้นท่ีโรคติดต่อจ าเป็นตอ้งไดรั้บการป้องกนัและมีการตรวจสุขภาพอยา่งต่อเน่ือง 
   5.3.7  งานบริการพยาบาลผู้ป่วยนอก  โดยก าหนดทรัพยากรดา้นการจดัการท่ีมีผล 
ต่อการปฏิบติังานของหน่วยงาน ใหมี้ความครอบคลุมในประเด็นต่างๆ ดงัน้ี 
   1)  อาคารสถานท่ี 
   2)  จุดท่ีให้บริการต่างๆ 
   3)  เคร่ืองใช้ส านักงานและเคร่ืองคอมพิวเตอร์ 
   4)  เคร่ืองมือทางการแพทย์ 
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   5)  เทคโนโลยีและส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ 
   6)  ทรัพยากรด้านการจัดการอ่ืนๆ ท่ีส าคัญ 
   5.3.8  งานบริการพยาบาลผู้ป่วยนอก  มีการก าหนด ขอ้บงัคบัส าคญั และกฎระเบียบ  
รวมทั้งกฎหมายต่างๆ ท่ีหน่วยงานใชเ้ป็นกฎระเบียบพิเศษ และมีความส าคญัต่องานหลกัของหน่วยงาน 
โดยครอบคลุมขอ้บงัคบัและกฎระเบียบท่ีส าคญั ไดแ้ก่ 
   1)  พระราชบัญญติัวิชาชีพการพยาบาลและการผดุงครรภ์ ฉบับท่ี 2 พ.ศ 2540 
   2)  แนวทางปฏิบัติตามจริยธรรมและจรรยาบรรณวิชาชีพของบุคลากรทาง 
การพยาบาล 
   3)  แนวทางปฏิบัติด้านสิทธิผู้ป่วยส าหรับบุคลากรทางการพยาบาล 
   4)  กฎระเบียบ ข้อบังคับอ่ืนๆ ท่ีส าคัญต่อการประกอบวิชาชีพทางการพยาบาล 
ของแต่ละแห่ง 
 5.4  ความสัมพนัธ์ภายในและภายนอกของงานบริการพยาบาลผู้ป่วยนอก 

   5.4.1  งานบริการพยาบาลผู้ ป่วยนอก  มีการก าหนดแผนภูมิโครงสร้างทางการ 
บริหารการพยาบาลเป็นปัจจุบนั ระบุสายการบงัคบับญัชา สายการประสานงาน หน่วยงานในความ
รับผดิชอบ และหน่วยงานอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้ง 
   5.4.2  งานบริการพยาบาลผู้ ป่วยนอก  ระบุองค์กรหรือหน่วยงานท่ีปฏิบติังาน 
เก่ียวขอ้งกนั ทั้งท่ีเก่ียวขอ้งกนัทางกฎหมายเฉพาะเร่ือง หรือหน่วยงานส่วนกลางท่ีท างานเก่ียวขอ้งกนั 
รวมทั้งมีการก าหนดส่ิงท่ีงานบริการพยาบาลผูป่้วยนอกตอ้งมีความเก่ียวขอ้งกบัหน่วยงานต่างๆ 
ใหค้รอบคลุมประเด็นต่างๆ ดงัต่อไปน้ี 
   1)  ช่ือหน่วยงาน 
   2)  บทบาทหน้าท่ีของหน่วยงานท่ีเก่ียวข้อง  เช่น บทบาทในการตรวจสอบ
เอกสาร และบทบาทในการสนบัสนุน เป็นตน้ 
   3)  ข้อก าหนดท่ีส าคัญในการปฏิบัติงานท่ีงานบริการพยาบาลผู้ ป่วยนอก    
มีการก าหนดร่วมกนักบัหน่วยงาน หรือองคก์รอ่ืน เช่น ความรวดเร็วในการปฏิบติังาน ความถูกตอ้ง
ในการปฏิบติังาน เป็นตน้ 
   4)  กลไกการส่ือสารระหว่างงานบริการพยาบาลผู้ ป่วยนอกกับหน่วยงาน 
หรือองค์กรอ่ืนๆ  เพื่อความร่วมมือในการปรับปรุงองคก์ร เช่น การติดต่อระหวา่งบุคคล ติดต่อทาง
อิเล็กทรอนิกส์ เป็นตน้ 
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   5.4.3  งานบริการพยาบาลผู้ ป่วยนอก  ก าหนดกลุ่มผูม้ารับบริการและกลุ่มผูมี้ 
ส่วนไดส่้วนเสียหลกัของงาน ทั้งผูท่ี้ไดรั้บผลกระทบทางตรงและทางออ้ม ทางบวกและทางลบ รวมถึง 
เจา้หนา้ท่ีในหน่วยงานทุกระดบั 
   5.4.4  งานบริการพยาบาลผู้ป่วยนอก  มีการก าหนดความตอ้งการและความคาดหวงั 
ท่ีส าคญัของกลุ่มมาผูรั้บบริการ และกลุ่มผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย เช่น การไดรั้บบริการท่ีรวดเร็ว การรับ
ขอ้มูลข่าวสารทางดา้นสุขภาพท่ีถูกตอ้ง เป็นตน้ 
   5.4.5  งานบริการพยาบาลผู้ป่วยนอก  มีการก าหนดกลไกในการส่ือสารระหวา่ง 
หน่วยงานกบักลุ่มผูม้ารับบริการ และผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียหลกัของงาน ทั้งการส่ือสารระบบ
อิเล็กทรอนิกส์ ผา่นบุคคล ผา่นเอกสาร และอ่ืนๆ 
 สรุปการศึกษาเร่ืองคุณภาพบริการตามความคาดหวงัและการรับรู้ของผูม้ารับบริการ 
ท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบี่ สามารถน า
มาตรฐานการบริการพยาบาลผูป่้วยนอก หรือขอ้ก าหนดต่างๆให้พยาบาลสามารถน าไปปฏิบติัในการ
ดูแลผูม้ารับบริการ ตั้งแต่เร่ิมใชบ้ริการในหน่วยงานจนกระทัง่ส้ินสุดการรับบริการ โดยมีการค านึง
ความตอ้งการและความคาดหวงัของผูม้ารับบริการ เช่น ผูม้ารับบริการไดรั้บการบริการท่ีรวดเร็ว 
การไดรั้บขอ้มูลข่าวสารทางดา้นสุขภาพท่ีถูกตอ้ง ตลอดจนมีการก าหนดทรัพยากรดา้นการจดัการ 
ท่ีส าคญั เช่น อาคารสถานท่ี เคร่ืองมือทางการแพทย ์และรวมถึงการดูแลต่อเน่ืองท่ีบา้น  

 
6. ข้อมูลโรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อนิเตอร์เนช่ันแนล 
 
 โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล เป็นโรงพยาบาลเอกชนท่ีให้บริการ
ทางการแพทยแ์บบครบวงจร ตั้งอยู ่เลขท่ี 1 ถนนพิศาลภพ ต าบลปากน ้า อ าเภอเมือง จงัหวดักระบ่ี 
เปิดด าเนินการในปี 2557 ดว้ยเจตน์จ านงและมีจุดมุ่งหมายเพื่อให้ชาวกระบ่ี ประชาชนในจงัหวดั
ใกลเ้คียง รวมทั้งชาวต่างชาติ ไดรั้บบริการการตรวจวินิจฉยัโรค และการดูแลรักษาพยาบาลที่เป็น
มาตรฐานสากล สะดวกรวดเร็ว มีประสิทธิภาพสูงสุด ดว้ยอุปกรณ์ทางการแพทยท่ี์ทนัสมยั พร้อมทั้ง
ใหก้ารรักษาพยาบาลอยา่งใกลชิ้ดเป็นกนัเอง 
 ปัจจุบนัสามารถรับรองผูป่้วยได ้100 เตียง พร้อมให้บริการดว้ยคุณภาพสูงสุด โดยทีม
แพทยผ์ูเ้ช่ียวชาญดา้นต่างๆ เช่น ศลัยแพทยท์ัว่ไป ศลัยแพทยก์ระดูกและขอ้ ประสาทศลัยแพทย ์วสิัญญี
แพทย ์สูติ-นรีแพทย ์กุมารแพทย ์ทนัตแพทย ์แพทยผ์ูเ้ช่ียวชาญดา้นไต แพทยผ์ูเ้ช่ียวชาญดา้นผิวหนงั 
โสต-คอ-นาสิกแพทย ์จกัษุแพทย ์รวมทั้งทีมพยาบาล และบุคลากรท่ีมีประสิทธิภาพสูง โดยเน้น
ความปลอดภยัของผูป่้วยเป็นส าคญั 
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 วสัิยทัศน์ 
 เป็นผูน้ าในการสร้างสุขภาวะท่ีดี ดว้ยการบริการทางการแพทยท่ี์มีมาตรฐานและคุณภาพ 
สูงในระดบัสากลเพื่อใหผู้รั้บบริการไวว้างใจและประทบัใจ 
 พนัธกจิ 
 โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล มุ่งมัน่ท่ีจะสร้างสุขภาวะท่ีดีให้กบัผูรั้บ 
บริการดว้ยมาตรฐานการแพทยช์ั้นน าและการบริการท่ีเป็นเลิศ โดยมีบุคลากรท่ีเช่ียวชาญ และมุ่งมัน่
ท่ีจะเป็นสถานท่ีท างานท่ีอบอุ่นและปลอดภยั เป็นโรงพยาบาลท่ีมีการพฒันาต่อเน่ืองและเติบโตอยา่ง
มัน่คงและเป็นโรงพยาบาลแห่งความไวว้างใจในระดบัสากล 
 

 ค่านิยมของโรงพยาบาล 
 Standard  : มาตรฐาน 
 Touch   :  สัมผสั ใส่ใจ 
 Teamwork :  ทีมของเรา 
 Excellent  : ดี โดดเด่น 
 Mindful   :  น ้าใจ 
 Moral   :  จริยธรรม 
 

 รางวลัแห่งความภาคภูมิใจ 
 Joint Commission International (JCI) 
 โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล ได้รับการรับรองมาตรฐาน JCI 
Accreditation การรับรองคุณภาพโรงพยาบาลระดบัสากล จากสถาบนั Joint Commission International 
(JCI) ประเทศสหรัฐอเมริกา  
 ISO 9001 : 2008 
 โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล ไดรั้บการรับรองมาตรฐาน ISO 9001 
: 2008 จาก URS มีการเปล่ียนแปลงไปสู่องคก์รคุณภาพมาตรฐานสากล พร้อมดว้ยบุคลากรท่ีมีความ 
เช่ียวชาญตามมาตรฐานวิชาชีพ เพื่อความเป็นเลิศทางดา้นคุณภาพ มุ่งเนน้ถึงความส าคญัของลูกคา้
เป็นหลกั พร้อมดว้ยเคร่ืองมือทางการแพทยท่ี์ทนัสมยั โดยทีมแพทยผ์ูเ้ช่ียวชาญ  
 ข้อมูลแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบี่นครินทร์ อนิเตอร์เนช่ันแนล 
 แผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล เป็นส่วนหน่ึงของ
งานบริการผูป่้วยนอก ตั้งอยูบ่ริเวณชั้น G อาคาร 1 โดยมีเป้าหมายสูงสุดของแผนก ดงัน้ี 
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 1.  ใหบ้ริการดา้นการตรวจสุขภาพแก่ผูม้ารับบริการ โดยใหก้ารพยาบาลแบบองคร์วม  
ดว้ยความถูกตอ้งรวดเร็วและปลอดภยั ตามมาตรฐานวชิาชีพ ตั้งแต่แรกรับจนรับผลการตรวจสุขภาพ 
 2.  ตอบสนองความตอ้งการของผูม้ารับบริการและหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งอย่างมี
ประสิทธิภาพ ผูม้ารับบริการและบุคลากรของหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งมีความพึงพอใจ 
 3.  รายงานผลไดร้วดเร็ว ถูกตอ้ง และผูม้ารับบริการเกิดความประทบัใจ 
 โดยเปิดใหบ้ริการตรวจสุขภาพทั้งลูกคา้ภายนอกโรงพยาบาล และลูกคา้ภายในโรงพยาบาล 
มีโปรแกรมการตรวจสุขภาพตามความเหมาะสม ดว้ยความใส่ใจและหวงัให้ผูรั้บบริการมีสุขภาพ
ร่างกายท่ีแขง็แรง ดว้ยทีมแพทย ์พยาบาล และเจา้หนา้ท่ีผูเ้ช่ียวชาญ มีการบริการท่ีรวดเร็ว ถูกตอ้ง และ
เท่ียงตรง ดงัน้ี 
 
ตารางท่ี 2.1  แสดงกลุ่มลูกคา้ และการใหบ้ริการ ท่ีแผนกส่งเสริม โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์  
 อินเตอร์เนชัน่แนล 
 

กลุ่มลูกค้า การบริการ 

ลูกค้าภายนอก 
  1. ผูม้ารับบริการตรวจสุขภาพทัว่ไป 

      
ตรวจสุขภาพตามโปรแกรมของโรงพยาบาล 

  2. ผูม้ารับบริการตรวจสุขภาพก่อนเขา้ท างาน ตรวจสุขภาพก่อนเขา้ท างานตาม Contact บริษทั 
  3. ผูม้ารับบริการตรวจสุขภาพประจ าปี ตรวจสุขภาพประจ าปีตาม Contact บริษทั 
  4. ผูม้ารับบริการตรวจสุขภาพก่อนท า 
      ประกนัชีวติ 

ตรวจสุขภาพก่อนท าประกนัชีวติ 

  5. ผูม้ารับบริการตรวจสุขภาพเพื่อศึกษา ตรวจสุขภาพเพื่อศึกษาต่อ 
ลูกค้าภายใน (บุคลากรของโรงพยาบาล 
กระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล) 
   1. บุคลากรรับใหม่ 

 
 
ตรวจสุขภาพบุคลากรก่อนเขา้ท างาน 

   2. บุคลากรเก่า ตรวจสุขภาพประจ าปี 

  
 ภารกิจหลกั คือ ช่วยให้ผูม้ารับบริการมีบทบาทในการดูแลสุขภาพตนเองไดม้ากข้ึน 
ดว้ยการบริการส่งเสริมสุขภาพ การป้องกนัโรค และการคดักรองโรคตั้งแต่ระยะแรก พร้อมเจาะลึก
ขอ้มูลสุขภาพรายบุคคล จดัท าแผนการตรวจสุขภาพ และวคัซีนประจ าปี ตลอดจนติดตามช่วยเหลือ
ผูม้ารับบริการในการปรับเปล่ียนวิถีชีวิต พร้อมทีมแพทยแ์ละพยาบาลมืออาชีพ โดยยึดถือปรัชญา
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การท างานเวชศาสตร์ครอบครัว ท่ีใหค้วามใกลชิ้ดกบัผูม้ารับบริการเหมือนคนในครอบครัวเดียวกนั 
ดว้ยความปรารถนาดีท่ีอยากให้ผูรั้บบริการมีสุขภาพท่ีดีตลอดไป พร้อมทั้งสามารถดูแลสุขภาพ
ใหก้บัสมาชิกในครอบครัวไดอี้กดว้ย 
 โดยมีการบริการตรวจสุขภาพ ดงัน้ี  
 1. การตรวจร่างกายอยา่งละเอียดโดยแพทย ์
 2. การประเมินประวติัผูป่้วย 
 3. การตรวจทางหอ้งปฏิบติัการท่ีไดรั้บการรับรองรวมทั้งการตรวจหามะเร็ง 
 4. การตรวจทางรังสีวิทยา ไดแ้ก่ รังสีวินิจฉัยและการส่องกล้องตรวจทางรังสี การ
ตรวจดูระบบการไหลเวียนของโลหิตดว้ยเคร่ืองอลัตราซาวด์และการตรวจระบบหลอดเลือดดว้ย
รังสี การตรวจมะเร็งเตา้นม การวินิจฉยัดว้ยสนามแม่เหล็กและเอกซเรยค์อมพิวเตอร์ การตรวจทาง
เวชศาสตร์นิวเคลียร์ การตรวจวดัความหนาแน่นของมวลกระดูกและการตรวจวดัไขมนัในร่างกาย  
 5. การตรวจหัวใจ ไดแ้ก่ การตรวจคล่ืนไฟฟ้าหัวใจดว้ยการอลัตร้าซาวน์ การตรวจ
บนัทึกคล่ืนไฟฟ้าหัวใจตลอด 24 ชัว่โมง และ 72 ชัว่โมง และการทดสอบสมรรถภาพหัวใจขณะ
ออกก าลงักาย 
 6. การตรวจทางนรีเวช ณ ศูนยสู์ติ-นรีเวช ไดแ้ก่ การตรวจหามะเร็งปากมดลูกดว้ยวิธี
พิเศษ (Thin Prep) การตรวจเตา้นมและมะเร็งเตา้นม 
 7. จกัษุวิทยา ณ ศูนยจ์กัษุ ไดแ้ก่ การตรวจวดัสายตา ตรวจหาภาวะตาบอดสี และการ
ตรวจตอ้หิน 
 8. การตรวจทนัตกรรม ณ ศูนยท์นัตกรรม 
 9. แผนกหู ไดแ้ก่ ตรวจคดักรองการไดย้นิ 

ท่ีผ่านมาพบว่า ผูม้ารับบริการส่วนใหญ่เป็นการเข้ารับบริการตรวจสุขภาพก่อนท า
ประกนัชีวิต การตรวจสุขภาพก่อนเขา้ท างาน การตรวจสุขภาพประจ าปีพนกังานขององค์กรต่างๆ 
การตรวจสุขภาพตามช่วงอายุ การตรวจสุขภาพเพื่อไปต่างประเทศ การตรวจสุขภาพก่อนแต่งงาน 
การตรวจสุขภาพก่อนการตั้งครรภ์และตรวจสุขภาพตามโปรแกรมของโรงพยาบาล จากการ
ใหบ้ริการของแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล ท่ีผา่นมาพบวา่ 
มีบุคลากรไม่เพียงพอต่อการใหบ้ริการและไม่เพียงพอกบัความตอ้งการของผูม้ารับบริการ บางคร้ังผู ้
มารับบริการตอ้งใช้ระยะเวลานานในการรอคอย จากปัญหาดงักล่าวและความคาดหวงัของผูม้ารับ
บริการท่ีเพิ่มสูงข้ึน ท าให้ความตอ้งการทางการแพทยข์องผูม้ารับบริการสูงข้ึน ส่งผลให้ผูม้ารับ
บริการเกิดความไม่พอใจต่อคุณภาพการให้บริการของโรงพยาบาล ดังนั้ น การปรับปรุง
ประสิทธิภาพการจดัการการด าเนินงานท่ีมีคุณค่าให้คุม้ค่าเป็นส่ิงท่ีตอ้งรีบด าเนินการ และขอ้มูล
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สนบัสนุนทางดา้นคุณภาพการให้บริการจึงเป็นส่ิงท่ีจ  าเป็นและมีประโยชน์อย่างยิ่งต่อการพฒันา
ปรับปรุงคุณภาพการใหบ้ริการ 

 
7. งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 
 จากการศึกษาผลงานวจิยัอ่ืนๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการศึกษาวจิยัน้ีพบวา่ ไดมี้ผูศึ้กษาวิจยัท่ีมี
ความสอดคลอ้งและมีความใกลเ้คียงกบัเร่ือง คุณภาพบริการตามความคาดหวงัและการรับรู้ของผูม้ารับ
บริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนลจงัหวดักระบ่ี ศึกษา
เก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการ ซ่ึงสามารถแยกเป็นประเด็นในการคน้ควา้การวิจยั เพื่อให้สามารถ
ไดเ้น้ือหาท่ีครอบคลุมมากยิง่ข้ึน ดงัน้ี 
 เกศสุดา  เหมทานนท ์(2553)  ไดศึ้กษาเร่ืองคุณภาพบริการของสถานีอนามยัตามความ
คาดหวงัและการรับรู้ของผูรั้บบริการ เก็บขอ้มูลโดยใชแ้บบสัมภาษณ์ท่ีผูว้ิจยัพฒันาจากมิติคุณภาพ
บริการของ Service Quality Model (Parasuraman, Zeithaml and Berry 1985)  ผลการวิจยัพบว่า 
1) คุณภาพบริการของสถานีอนามยัตามความคาดหวงัของผูรั้บบริการในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก 
(X = 3.95,SD = 0.41) และเม่ือจ าแนกรายดา้นพบวา่มีทั้งระดบัมากท่ีสุดและมาก 2) คุณภาพบริการ
ของสถานีอนามยัตามการรับรู้ของผูรั้บบริการในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก (X = 3.74, SD = 0.39) 
และเม่ือจ าแนกรายดา้นพบวา่ มีทั้งระดบัมากและปานกลาง 3) คุณภาพบริการของสถานีอนามยัตาม
ความคาดหวงัและการรับรู้ของผูรั้บบริการทั้งภาพรวมและเม่ือจ าแนกเป็นรายดา้นมีความแตกต่างกนั
อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ (p<0.05) โดยค่าเฉล่ียคุณภาพบริการตามความคาดหวงัของผูรั้บบริการ
มากกวา่ค่าเฉล่ียคุณภาพบริการตามการรับรู้ของผูรั้บบริการทุกดา้น  
 ศิริพร  เจริญศรีวริิยะกุล (2554)  ไดศึ้กษาเร่ืองคุณภาพการใหบ้ริการโรงพยาบาลทัว่ไป
ของรัฐบาลในเขตจงัหวดัปทุมธานี ผลการศึกษาพบว่า ปัจจยัส่วนบุคคลประกอบดว้ย อายุ ระดบั
การศึกษา และอาชีพ มีผลต่อคุณภาพการให้บริการในภาพรวมแตกต่างกนั และเม่ือพิจารณาใน
รายละเอียด พบวา่ เพศ อาย ุสถานภาพสมรส ระดบัการศึกษา และอาชีพ มีผลต่อคุณภาพการให้บริการ
ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัไดแ้ตกต่างกนั อาย ุระดบัการศึกษา และอาชีพ มีผลต่อต่อคุณภาพการให้บริการดา้น
การเอาใจใส่และดา้นการตอบสนองแตกต่างกนั ส่วนอาชีพ มีผลต่อคุณภาพการให้บริการดา้นความ
เช่ือถือและไวว้างใจแตกต่างกนั อายุ และระดบัการศึกษา มีผลต่อคุณภาพการให้บริการดา้นการให้
ความมัน่ใจแตกต่างกนั ปัจจยัดา้นพฤติกรรมของผูม้าใชบ้ริการ ประกอบดว้ย ลกัษณะการมาใชบ้ริการ
และวธีิการจ่ายค่ารักษาพยาบาลมีผลต่อคุณภาพการให้บริการในภาพรวมแตกต่างกนั และเม่ือพิจารณา
ในรายละเอียดพบว่า ลกัษณะการมาใช้บริการ มีผลต่อคุณภาพการให้บริการด้านส่ิงท่ีสัมผสัได้ 
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การเอาใจใส่ ความเช่ือถือและความไวว้างใจ การตอบสนอง และการให้ความมัน่ใจแตกต่างกนั 
ส่วนวิธีการจ่ายค่ารักษาพยาบาล มีผลต่อคุณภาพการให้บริการด้านส่ิงท่ีสัมผสัได้ การเอาใจใส่ 
ความเช่ือถือและไวว้างใจ และการตอบสนองแตกต่างกนั 
 พรชยั  ดีไพศาลสกุล (2555)  ไดศึ้กษาเร่ืองความคาดหวงั และการรับรู้ของผูรั้บบริการ
ต่อคุณภาพบริการโรงพยาบาล ตามแนวทางทฤษฏีของเกลเซอร์และสเตร้าส์ (Glaser and Strauss 1967) 
ผลการวิจยัพบวา่ ปัจจยัท่ีมีความส าคญัของคุณภาพบริการโรงพยาบาล คือ แพทยที์่มีความรู้ความ 
สามารถ มีจรรยาบรรณ ดูแลเอาใจใส่ ใหค้วามรู้ความเขา้ใจในแผนการรักษา ก าหนดแนวทางปฏิบติั
ใหแ้ก่ผูป่้วยไดค้รบถว้นควบคู่กบัการดูแลเอาใจใส่ ช่วยเหลือดว้ยความจริงใจจากเจา้หนา้ท่ีโรงพยาบาล 
เช่น พยาบาล เทคนิคการแพทย ์เภสัชกร และเจา้หนา้ท่ีอ่ืน ความตอ้งการเฉพาะของผูรั้บบริการต่อ
คุณภาพบริการ คือ ตอ้งการความเลิศหรู และส่ิงอ านวยความสะดวกอย่างสมบูรณ์ ช่ือเสียงของ
โรงพยาบาล และมาตรฐานการรับรอง เป็นส่ิงส าคญัท่ีผูรั้บบริการตอ้งการไดรั้บตามความเหมาะสม
กบัระดบัชั้นทางสังคมและฐานะทางการเงิน 
 วาปี  ครองวิริยะภาพ (2555)  ไดศ้ึกษาเร่ืองคุณภาพบริการพยาบาลแผนกผูป่้วยนอก
โรงพยาบาลเอกชน กรุงเทพมหานคร กลุ่มตวัอยา่งเป็นกลุ่มผูม้ารับบริการที่แผนกผูป่้วยนอก และ
กลุ่มพยาบาลวิชาชีพท่ีปฏิบติังานในแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลเอกชน กรุงเทพมหานคร จ านวน
อยา่งละ 200 คน รวมทั้งหมด 400 คน ผลการวจิยัพบวา่ 1) คุณภาพบริการพยาบาลแผนกผูป่้วยนอก
โรงพยาบาลเอกชน กรุงเทพมหานคร ตามการรับรู้ของผูรั้บบริการและตามการรับรู้ของพยาบาลวิชาชีพ 
(X  = 4.00 และ 4.11 ตามล าดบั)  2) คุณภาพบริการพยาบาลแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลเอกชน 
กรุงเทพมหานคร ตามการรับรู้ของพยาบาลวชิาชีพและผูรั้บบริการโดยรวมมีความแตกต่างกนัอยา่งมี
นยัส าคญัท่ีระดบั .05 
 หทัยา  แกว้ก้ิม (2555)  ไดศึ้กษาเร่ืองความคาดหวงัและการรับรู้ของประชาชนต่อคุณภาพ
บริการโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล จงัหวดันครศรีธรรมราช ผลการวิจยัพบวา่ 1) ประชาชน
ท่ีมารับบริการโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล จงัหวดันครศรีธรรมราช ส่วนใหญ่เป็น เพศหญิง 
มีอายเุฉล่ีย 41.12 ปี สถานภาพสมรสคู่ ศึกษาระดบัประถมศึกษาหรือต ่ากวา่อาชีพเกษตรกรรม รายได้
เฉล่ียต่อเดือน 5,001 – 10,000 บาท เคยมารับบริการแลว้ เหตุจูงใจท่ีมารับบริการในโรงพยาบาล
ส่งเสริมสุขภาพต าบล คือ ใกลบ้า้น สะดวกในการเดินทาง และมีความประสงคจ์ะกลบัมารับบริการ
ในโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลน้ีอีก 2) ประชาชนมีความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพบริการ
อยูใ่นระดบัมาก 3) คะแนนเฉล่ียความคาดหวงัมากกวา่การรับรู้ต่อคุณภาพบริการโดยแตกต่างกนั
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  4) คุณลกัษณะส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพสมรส 
ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดต่้อเดือน จ านวนคร้ังท่ีมารับบริการ และเหตุจูงใจท่ีมารับบริการท่ีแตกต่าง
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กนั มีความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพบริการไม่แตกต่างกนั  5) ขอ้ เสนอแนะของประชาชนท่ีมา
รับบริการโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลต่อผูอ้  านวยการโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล ควรจดั 
เตรียมรถบริการฉุกเฉิน 24 ชัว่โมง เพิ่มสถานท่ีจอดรถและขยายพื้นท่ีใหบ้ริการ เพิ่มอุปกรณ์ทางการ 
แพทย ์และบุคลากรดา้นสุขภาพใหเ้พียงพอ พฒันาศกัยภาพบุคลากรและมีส่ิงอ านวยความสะดวก เช่น 
พดัลม น ้าด่ืม เพื่อพฒันาคุณภาพบริการใหเ้พิ่มข้ึนต่อไป 
 วรรณาพร  ศรีอริยนนัท ์(2556)  ไดศึ้กษาเร่ืองความคาดหวงัและการรับรู้ของประชาชน
ท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลปทุมธานี จากการวิจยัพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่
มีอายุมากกวา่ 40 ปี เป็นเพศหญิง มีการศึกษาระดบัต ่ากวา่ปริญญาตรี ประกอบอาชีพรับจา้งทัว่ไป 
รายไดร้ะหวา่ง 10,001-15,000 บาทต่อเดือน เขา้มารับบริการท่ีแผนกศลัยกรรม ประเภทการใชสิ้ทธิ
ในการรักษาส่วนใหญ่ใชสิ้ทธิประกนัสุขภาพ ความถ่ีในการใชบ้ริการ 3-4 เดือนต่อคร้ัง ผลการทดสอบ
สมมติฐานท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 พบวา่ 1) ผูท่ี้มารับบริการมีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการ
ของโรงพยาบาลปทุมธานี 5 ดา้น คือ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ความเช่ือถือไวว้างใจได้ 
การตอบสนองต่อผูม้ารับบริการ การให้ความมัน่ใจแก่ผูม้ารับบริการ ความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจ
ในผูม้ารับบริการ อยูใ่นระดบัมาก ทั้งน้ีผูท่ี้มารับบริการมีการรับรู้เร่ืองคุณภาพการบริการ ดา้นการ
ใหค้วามมัน่ใจแก่ผูม้ารับบริการและดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้อยูใ่นระดบัท่ีสูงกวา่ความคาดหวงั 
ส่วนดา้นการตอบสนองต่อผูม้ารับบริการและดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ อยู่ในระดบั
ท่ีต ่ากวา่ความคาดหวงั และดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูม้ารับบริการ มีระดบัการรับรู้ใน
คุณภาพการบริการเท่ากบัระดบัความคาดหวงั 2) คุณภาพการบริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ มีความสัมพนัธ์กบัอาชีพ อายุ ระดบัการศึกษา รายไดต่้อเดือน ความถ่ีในการใชบ้ริการ และ
แผนกท่ีใชบ้ริการ 3) คุณภาพการบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้มีความสัมพนัธ์กบัอาชีพ ระดบั
การศึกษา ความถ่ีของผูม้าใชบ้ริการ และแผนกท่ีใชบ้ริการ 4) คุณภาพการบริการ ดา้นการตอบสนอง
ต่อผูม้ารับบริการ มีความสัมพนัธ์กบัอาชีพ รายไดต่้อเดือน และระดบัการศึกษา 5) คุณภาพการบริการ 
ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูม้ารับบริการ มีความสัมพนัธ์กบัอาชีพ รายไดต้่อเดือน ระดบัการศึกษา 
และแผนกท่ีใช้บริการ 6) คุณภาพการบริการ ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผู้มารับบริการ 
มีความสัมพนัธ์กบัอาชีพ รายไดต่้อเดือน ระดบัการศึกษา ความถ่ีของผูม้าใชบ้ริการ และแผนกท่ีใช้
บริการ 
 วชิราภรณ์  ภูมิเขต (2556)  ไดศึ้กษาเร่ืองคุณภาพการให้บริการของคลินิกตา แผนกผูป่้วย
นอก โรงพยาบาลสมเด็จพระยพุราชสระแกว้ อ าเภอเมืองสระแกว้ จงัหวดัสระแกว้ ผลการวจิยัพบวา่ 
คุณภาพการใหบ้ริการของคลินิกตา แผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลสมเด็จพระยพุราชสระแกว้ อ าเภอ
เมืองสระแกว้ จงัหวดัสระแกว้ ภาพรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า ดา้นที่มี



 
 

54 

ค่าเฉล่ียสูงสุดคือ ดา้นการรักษาพยาบาล รองลงมาคือ ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ ดา้นความน่าเช่ือถือ
ของบริการ ดา้นระบบการใหบ้ริการ ดา้นความพร้อมท่ีจะให้การรักษาพยาบาล และอนัดบัสุดทา้ยคือ 
ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก อาคารสถานท่ี ผลการเปรียบเทียบคุณภาพในการให้บริการของคลินิกตา 
แผนกผูป่้วยนอก พบวา่ มีประชาชนท่ีมีอาย ุระดบัการศึกษาและสิทธิการรักษาต่างกนั มีความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการให้บริการแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ส่วนประชาชนท่ีมีอาชีพและ
จ านวนคร้ังท่ีมารับบริการต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั ขอ้เสนอแนะ
เก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการของคลินิกตา แผนกผูป่้วยนอก ควรมีการเพิ่มจ านวนบุคลากรทางการ 
แพทยใ์หมี้เพียงพอและพร้อมท่ีจะใหบ้ริการ ควรมีการปรับปรุงให้มีขั้นตอนการให้บริการท่ีสะดวก
รวดเร็ว ไม่ยุง่ยาก ควรมีการปรับปรุงมีป้ายบอกทิศทางและท่ีตั้งของหน่วยบริการอยา่งชดัเจน อ่านง่าย
และควรมีการปรับปรุงให้มีส่ิงอ านวยความสะดวก เช่น เกา้อ้ีนัง่รอ ห้องสุขา ทีวี วารสาร น ้าด่ืม  
ใหเ้พียงพอกบัจ านวนผูม้ารับบริการ 
 ชนินทร์ภร  เตม็รัตน์ และพินทุ  สุวรรณมณี (2556)  ไดศึ้กษาเร่ืองการรับรู้ภาวะสุขภาพ
และคุณภาพการบริการตามการรับรู้ของผูรั้บบริการตรวจสุขภาพประจ าปี โรงพยาบาลสงขลานครินทร์ 
ผลการศึกษาพบวา่ 1) กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีการรับรู้ภาวะสุขภาพดา้นการตรวจสุขภาพประจ าปี
อยูใ่นระดบัมาก 2) ดา้นคุณภาพการบริการ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีความเห็นต่อความพอเพียงของ
การบริการ ความเหมาะสมของโปรแกรมตรวจสุขภาพ และความสะดวกในการรับบริการในระดบั
มาก นอกจากน้ี ยงัไดเ้สนอแนะโปรแกรมตรวจสุขภาพเพิ่มเติม จากโปรแกรมเดิมท่ีมีอยู ่เช่น การตรวจ
คดักรองมะเร็งเตา้นม มะเร็งปากมดลูก มะเร็งล าไส้ใหญ่และมะเร็งต่อมลูกหมาก เป็นตน้ โดยขอ้คน้พบ
ท่ีไดรั้บจากการวจิยัคร้ังน้ี สามารถน าไปใชเ้ป็นแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพของการบริการ และ
ควรมีการพิจารณาจดับริการตรวจคดักรองมะเร็งชนิดต่างๆ ในคลินิกเวชปฏิบติัทัว่ไปแห่งน้ี 
 อจัฉราพร  ก่ิงเล็ก (2557)  ไดศึ้กษาเร่ืองคุณภาพบริการตามการรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการแผนก
ผูป่้วยนอก โรงพยาบาลเหนือคลอง จงัหวดักระบ่ี ผลการศึกษาพบวา่ 1) คุณภาพบริการตามการรับรู้
ของผูใ้ชบ้ริการ แผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลเหนือคลอง จงัหวดักระบ่ี โดยรวมอยูใ่นระดบัสูง 2) ผูใ้ช ้
บริการท่ีมีอายแุตกต่างกนัมีการรับรู้คุณภาพบริการแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
และผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศ ระดบัการศึกษา และรายไดท่ี้แตกต่างกนั มีการรับรู้คุณภาพบริการไม่แตกต่าง
กนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 และ 3) ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีจ  านวนคร้ังท่ีมารับบริการ และระยะเวลา
ในการเดินทางมารับบริการแตกต่างกนั มีการรับรู้คุณภาพบริการไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั .05 
 ทิพยสุ์คนธ์  ศรีลาธรรม (2559)  ไดศึ้กษาเร่ืองคุณภาพบริการของโรงพยาบาลส่งเสริม
สุขภาพต าบล ในเขตอ าเภอบา้นหม่ี จงัหวดัลพบุรี ซ่ึงเป็นการวจิยัเชิงส ารวจแบบภาคตดัขวาง ผลการ 



 
 

55 

ศึกษาพบวา่ คุณภาพบริการของโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลในภาพรวม มีระดบัมาก คิดเป็น
ร้อยละ 66.8 ส่วนปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการให้บริการของโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพ
ต าบล อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ (p-value <0.05) ไดแ้ก่ ความคาดหวงัต่อการให้บริการ การรับรู้ต่อ
การให้บริการ อาชีพ และรายได ้ผลการศึกษาคร้ังน้ี เสนอแนะให้หน่วยงานท่ีรับผิดชอบในพื้นที่มี
การส่งเสริมคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลให้มากข้ึน ในดา้นการรับรู้ต่อ
คุณภาพการบริการโดยการประชาสัมพนัธ์และการส่ือสาร ในดา้นเจา้หนา้ท่ีตอ้งให้การบริการท่ีรวดเร็ว 
ถูกตอ้ง และแม่นย  า 
 แหล่งท่ีมาของตวัแปร 
 7.1  งานวจัิยทีเ่กี่ยวข้องกบัตัวแปรทีท่ าการศึกษา 
   จากการศึกษาเร่ือง คุณภาพบริการตามความคาดหวงัและการรับรู้ของผูม้ารับบริการ 
ท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี จ  าเป็นตอ้งมี
การศึกษาปัจจยัส่วนบุคคล ท่ีมีผลกระทบไม่วา่โดยทางตรงหรือทางออ้มต่อคุณภาพการให้บริการ 
ท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี ซ่ึงปัจจยัท่ีจะ
ศึกษา มีดงัน้ี 
   7.1.1  อาย ุ
  พงศศ์กัด์ิ  นาคโต (2553) ไดท้  าการศึกษาคุณภาพการให้บริการของสถานี
อนามยั ต าบลทบัใต ้อ าเภอหวัหิน จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ ผลการศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการของสถานีอนามยั ต าบลทบัใต ้อ าเภอหวัหิน จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ จ  าแนกตามอายุ  
พบวา่ ปัจจยัดา้นอายมีุผลต่อคุณภาพการให้บริการของสถานีอนามยัต าบลทบัใต ้อ าเภอหวัหิน จงัหวดั
ประจวบคีรีขนัธ์ สอดคลอ้งกบัการศึกษาของ บุษดี  แกว้กนัยา (2554) ศึกษาคุณภาพบริการงานห้อง
ตรวจผูป่้วยนอกประกนัสังคม โรงพยาบาลสรรพสิทธิประสงค ์จงัหวดัอุบลราชธานี ผลการศึกษาพบวา่ 
ปัจจยัดา้นอายมีุผลต่อคุณภาพการบริการงานหอ้งตรวจผูป่้วยนอกประกนัสังคมโรงพยาบาลสรรพสิทธิ
ประสงค ์จงัหวดัอุบลราชธานี พบวา่ มีความสอดคลอ้งกบัการศึกษาของ สมอุษา  ศกัด์ิหริรักษ ์(2554) 
ซ่ึงได้ท าการศึกษาการรับรู้และความคาดหวงัของผูใ้ช้บริการต่อการให้บริการแผนกผูป่้วยนอก 
โรงพยาบาลพงังา ผลการศึกษาพบวา่ ปัจจยัดา้นอายมีุผลต่อการรับรู้และความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ
ต่อการใหบ้ริการ แผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลพงังา ซ่ึงมีความขดัแยง้กบัการศึกษาของ นรินทร์  สีงาม 
(2553) ไดท้  าการศึกษาความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการสาธารณสุข ของสถานี
อนามยับา้นหนองหญา้ปลอ้ง ต าบลศิลาลอย อ าเภอสามร้อยยอด จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ ผลการศึกษา
ปัจจยัท่ีมีผลต่อคุณภาพบริการสาธารณสุขของสถานีอนามยับา้นหนองหญา้ปลอ้ง ต าบลศิลาลอย 
อ าเภอสามร้อยยอด จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ จ  าแนกตามอายุ พบวา่ ปัจจยัดา้นอายุเป็นปัจจยัท่ีไม่มีผล
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ต่อคุณภาพบริการสาธารณสุขของสถานีอนามยับา้นหนองหญา้ปลอ้ง ต าบลศิลาลอย อ าเภอสามร้อย
ยอด จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ ขดัแยง้กบัการศึกษาของ ณัฐวุฒิ  วงษสิ์งห์ (2554) ศึกษาเร่ือง คุณภาพ
การให้บริการของศูนยแ์พทยศาสตร์ศึกษา โรงพยาบาลสรรพสิทธิประสงค์ จงัหวดัอุบลราชธานี 
ผลการศึกษาพบว่า ปัจจยัด้านอายุไม่มีผลต่อคุณภาพการให้บริการของศูนยแ์พทยศาสตร์ศึกษา 
โรงพยาบาลสรรพสิทธิประสงค์ จงัหวดัอุบลราชธานี ในดา้นความน่าเช่ือถือและความไวว้างใจ 
ดา้นความรวดเร็วและการตอบสนอง ดา้นการดูแลเอาใจใส่ และดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ 
แต่มีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการของศูนยแ์พทยศาสตร์ศึกษา โรงพยาบาลสรรพสิทธิประสงค ์จงัหวดั
อุบลราชธานี ในดา้นความเช่ือมัน่ 
   7.1.2  อาชีพ 
  สมอุษา  ศกัด์ิหริรักษ ์(2554)  ศึกษาการรับรู้และความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ
ต่อการใหบ้ริการแผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลพงังา ผลการศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการรับรู้และความ
คาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการของแผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลพงังา จ าแนกตามอาชีพ พบวา่ ปัจจยัดา้น
อาชีพ เป็นปัจจยัท่ีมีผลต่อการรับรู้และความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการต่อการให้บริการของแผนกผูป่้วย
นอก โรงพยาบาลพงังาขดัแยง้กบัการศึกษาของ พงศศ์กัด์ิ  นาคโต (2553) ศึกษาคุณภาพการให้บริการ
ของสถานีอนามยัต าบลทบัใต ้อ าเภอหวัหิน จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ ผลการศึกษาพบวา่ ปัจจยัดา้น
อาชีพไม่มีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการของสถานีอนามยั ต าบลทบัใต ้อ าเภอหวัหิน จงัหวดัประจวบ 
คีรีขนัธ์  
   7.1.3  ระดับการศึกษา 
  นรินทร์  สีงาม (2553)  ศึกษาความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการให ้
บริการสาธารณสุขของสถานีอนามยับา้นหนองหญา้ปลอ้ง ต าบลศิลาลอย อ าเภอสามร้อยยอด จงัหวดั
ประจวบคีรีขนัธ์ ผลการศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการ
สาธารณสุข ของสถานีอนามยับา้นหนองหญา้ปลอ้ง ต าบลศิลาลอย อ าเภอสามร้อยยอด จงัหวดัประจวบ 
คีรีขนัธ์ จ  าแนกตามระดบัการศึกษา พบวา่ ปัจจยัดา้นระดบัการศึกษาเป็นปัจจยัท่ีมีผลต่อความคิดเห็น
ของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการสาธารณสุข สถานีอนามยับา้นหนองหญา้ปลอ้ง ต าบลศิลาลอย 
อ าเภอสามร้อยยอด จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ สอดคลอ้งกบัการศึกษาของ สมอุษา  ศกัด์ิหริรักษ ์(2554) 
ศึกษาการรับรู้และความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการต่อการใหบ้ริการของแผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาล
พงังา ผลการศึกษาพบวา่ ปัจจยัดา้นระดบัการศึกษามีผลต่อการรับรู้และความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ
ต่อการใหบ้ริการของแผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลพงังา ซ่ึงมีความขดัแยง้กบัการศึกษาของ พงศศ์กัด์ิ 
นาคโต (2553) ไดท้  าการศึกษาคุณภาพการให้บริการของสถานีอนามยัต าบลทบัใต ้อ าเภอหัวหิน 
จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ ผลการศึกษาพบวา่ ปัจจยัดา้นระดบัการศึกษาไม่มีผลต่อคุณภาพการให้บริการ
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ของสถานีอนามยัต าบลทบัใต ้อ าเภอหวัหิน จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ ขดัแยง้กบัการศึกษาของ บุษดี 
แกว้กนัยา (2554) ไดท้  าการศึกษาคุณภาพบริการงานหอ้งตรวจผูป่้วยนอก ประกนัสังคม โรงพยาบาล
สรรพสิทธิประสงค ์จงัหวดัอุบลราชธานี ผลการศึกษาพบวา่ ปัจจยัดา้นระดบัการศึกษาไม่มีผลต่อ
คุณภาพบริการ งานหอ้งตรวจผูป่้วยนอก ประกนัสังคม โรงพยาบาลสรรพสิทธิประสงค ์จงัหวดัอุบล 
ราชธานี ขดัแยง้กบัการศึกษาของ ณัฐวุฒิ วงษสิ์งห์ (2554) ศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการของศูนย์
แพทยศาสตร์ศึกษาโรงพยาบาลสรรพสิทธิประสงค ์จงัหวดัอุบลราชธานีผลการศึกษาพบวา่ ปัจจยั
ดา้นระดบัการศึกษาไม่มีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการของศูนยแ์พทยศาสตร์ศึกษา โรงพยาบาลสรรพสิทธิ 
ประสงค ์จงัหวดัอุบลราชธานีในดา้นการให้บริการในดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ แต่มีผลต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการของศูนยแ์พทยศาสตร์ศึกษา โรงพยาบาลสรรพสิทธิประสงค ์จงัหวดัอุบลราชธานี 
ในดา้นความน่าเช่ือถือและความไวว้างใจดา้นความเช่ือมัน่ ดา้นความรวดเร็วและการตอบสนองและ
ดา้นการดูแลเอาใจใส่ 

   7.1.4  สิทธิการรักษา 
  สมอุษา  ศกัด์ิหริรักษ ์(2554)  ศึกษาการรับรู้และความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ
ต่อการใหบ้ริการ แผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลพงังา ผลการศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการรับรู้และความ
คาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการต่อการให้บริการ ของแผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลพงังา จ าแนกตามสิทธิ
การรักษาพบวา่ ปัจจยัดา้นสิทธิการรักษามีผลต่อการรับรู้และความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการต่อการให ้
บริการ แผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลพงังา ซ่ึงมีความขดัแยง้กบั นรินทร์  สีงาม (2553) ศึกษาความ
คิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการสาธารณสุขของสถานีอนามยับา้นหนองหญา้ปลอ้ง 
ต าบลศิลาลอย อ าเภอสามร้อยยอด จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ ผลการศึกษาพบวา่ ปัจจยัดา้นสิทธิการรักษา
ไม่มีผลต่อความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการสาธารณสุขของสถานีอนามยับา้น
หนองหญา้ปลอ้ง ต าบลศิลาลอย อ าเภอสามร้อยยอด จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์  
   7.1.5  จ านวนคร้ังทีม่ารับบริการทีโ่รงพยาบาล 
  จ  านวนคร้ังท่ีมารับบริการท่ีโรงพยาบาลถือเป็นส่วนหน่ึงของประสบการณ์
ท่ีไดรั้บบริการท่ีผา่นมา ซ่ึงมีผลต่อคุณภาพบริการ จากการศึกษาของ สมอุษา  ศกัด์ิหริรักษ ์(2554) 
ศึกษาการรับรู้และความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการต่อการใหบ้ริการของแผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาล
พงังา ผลการศึกษาพบวา่ ปัจจยัท่ีมีผลต่อการรับรู้และความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการต่อการให้บริการ
ของแผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลพงังา จ าแนกตามจ านวนคร้ังท่ีมาโรงพยาบาลพบวา่ ปัจจยัดา้นจ านวน
คร้ังท่ีมาโรงพยาบาล มีผลต่อการรับรู้และความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการต่อการให้บริการของแผนก
ผูป่้วยนอก โรงพยาบาลพงังา 
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   ดงันั้นในการวจิยัคร้ังน้ีผูว้จิยัจึงไดต้ั้งสมมติฐานในการวจิยัวา่ ผูม้ารับบริการท่ีแผนก
ส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี ท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคล
ต่างกนั มีความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการต่างกนั และผูม้ารับบริการ ท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ 
โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี ท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลต่างกนั มีการรับรู้
ต่อคุณภาพการบริการต่างกนั 
 7.2  แนวคิดและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับระดับคุณภาพการให้บริการตามแนวคิดของ 
SERVQUAL 

   7.2.1  ด้านระบบบริการ 
   นิติกร  ค าชยั (2553)  พบวา่ ประชาชนผูรั้บบริการมีความเห็นในขอ้เสนอแนะ
ให้มีการจดัระบบคิวบริการ ท่ีสามารถลดปัญหาการรอคอยและความสับสนของล าดบัผูรั้บบริการ
สอดคลอ้งกบั อรวรรณ  ประสมทรัพย ์(2550) พบว่า ประชาชนผูรั้บบริการมีความเห็นว่า ปัญหา
ส่วนใหญ่มาจากการบริการท่ีชา้ลงกวา่เดิมมาก สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ เบอร่ี และคณะ(Berry 
1997) ไดท้  าการศึกษาวิจยัเก่ียวกบัคุณภาพของงานบริการ เพื่อคน้ควา้วา่ ปัจจยัอะไรท่ีจดัวา่เป็นตวั
ตดัสินระดบัคุณภาพของบริการในสายตาของผูใ้ชบ้ริการหรือลูกคา้ พบวา่ ปัจจยัดา้นระบบบริการ 
ท่ีสามารถเขา้ถึงไดง่้าย การใชบ้ริการไดอ้ยา่งไม่ยุง่ยากซบัซ้อนเป็นปัจจยัหน่ึง ซ่ึงเป็นตวัตดัสินระดบั
คุณภาพบริการสอดคลอ้งกบัการศึกษาของพาราซุรามาน ซีแทมล์ และเบอร่ี (Parasuraman, Ziethaml 
& Berry 1990) จากการพฒันาแบบประเมินคุณภาพการบริการท่ีเรียกวา่ SERVQUAL พบวา่บริการนั้น
ตอ้งสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการไดอ้ยา่งทนัท่วงที ผูรั้บบริการสามารถเขา้รับ
บริการไดง่้ายและไดรั้บความสะดวกจากการใชบ้ริการ รวมทั้งจะตอ้งกระจายการให้บริการไปอยา่ง
ทัว่ถึงและรวดเร็ว 
   7.2.2  ด้านเจ้าหน้าทีผู่้ให้บริการ 
  บุษดี  แก้วกนัยา (2554)  พบว่า ประชาชนผูร้ับบริการมีความเห็นใน
ขอ้เสนอแนะควรเพิ่มความรวดเร็วในการใหบ้ริการมากข้ึน สอดคลอ้งกบั สมอุษา  ศกัด์ิหริรักษ ์(2554) 
พบวา่ ประชาชนผูรั้บบริการมีความคิดเห็นวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีการรับรู้ต่อการให้บริการดา้นบุคลากรผูใ้ห ้
บริการมากท่ีสุดสอดคลอ้งกบัการศึกษาของพาราซุรามานซีแทมล์ และเบอร่ี (Parasuraman, Ziethaml 
& Berry 1990) จากการพฒันาแบบประเมินคุณภาพการบริการท่ีเรียกวา่ SERVQUAL พบวา่ บริการนั้น
ผูใ้หบ้ริการตอ้งใหบ้ริการดว้ยความสุภาพ มีความเคารพนบนอบ ผูใ้ห้บริการจะตอ้งแสดงถึงทกัษะ
ความรู้ความสามารถในการใหบ้ริการและตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ ดว้ยความสุภาพ
นุ่มนวล มีกริยามารยาทท่ีดี สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของเบอร่ี (Berry 1997) พบวา่ บริการนั้นผูใ้ห ้
บริการตอ้งมีความสุภาพ มีความเคารพนบนอบ ความอ่อนนอ้ม ใหเ้กียรติ และมีมารยาทท่ีดีของบริการ 
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   7.2.3  ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก อาคารสถานที่ 
  นิติกร  ค าชยั (2553)  พบวา่ ประชาชนผูรั้บบริการมีความเห็นในขอ้เสนอแนะ
ใหมี้การจดัท่ีจอดรถใหเ้พียงพอ จดัใหมี้จ านวนหอ้งน ้าท่ีเพียงพอและสะดวกแก่การใช ้สอดคลอ้งกบั 
บุษดี  แกว้กนัยา (2554) พบวา่ ประชาชนผูรั้บบริการมีความเห็นในขอ้เสนอแนะวา่ควรเพิ่มขนาด
ปรับปรุงพื้นท่ีหอ้งตรวจ และหอ้งน ้าคนไขใ้หเ้พียงพอ พร้อมกบัรักษาความสะอาดอยูเ่สมอ สอดคลอ้ง
กบั ณัฐวุฒิ  วงษ์สิงห์ (2554) พบว่า ประชาชนผูรั้บบริการมีความคิดเห็นว่า ผูใ้ช้บริการมีการรับรู้
ต่อการใหบ้ริการดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพมีคุณภาพมากเป็นอนัดบัแรก สอดคลอ้งกบัการศึกษา
ของ พาราซุรามาน ซีแทมล์ และเบอร่ี (Parasuraman, Ziethaml & Berry 1990) จากการพฒันาแบบ
ประเมินคุณภาพการบริการท่ีเรียกวา่ SERVQUAL พบวา่ บริการนั้นตอ้งมีลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฏ
ใหเ้ห็นถึงส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ ไดแ้ก่ สถานท่ี บุคลากร อุปกรณ์ เคร่ืองมือ เอกสารท่ีใชใ้นการ
ติดต่อส่ือสาร และสัญลกัษณ์ รวมทั้งสภาพแวดลอ้มท่ีท าให้ผูรั้บบริการรู้สึกวา่ไดรั้บการดูแลห่วงใย
และความตั้งใจจากผูใ้หบ้ริการ บริการท่ีถูกน าเสนอออกมาเป็นรูปธรรมจะท าให้ผูรั้บบริการรับรู้ถึง
การใหบ้ริการนั้นๆ ไดช้ดัเจนข้ึน 
   7.2.4  ด้านความพร้อมทีจ่ะให้การรักษาพยาบาล 
  นิติกร  ค าชยั (2553)  พบวา่ ประชาชนผูรั้บบริการมีความเห็นในขอ้เสนอแนะ
ให้เพิ่มจ านวนแพทยแ์ละพยาบาลให้เพียงพอต่อจ านวนผูรั้บบริการ สอดคลอ้งกบั บุษดี  แกว้กนัยา 
(2554) พบวา่ ประชาชนผูรั้บบริการมีความเห็นในขอ้เสนอแนะวา่ควรมีแพทยต์รวจมากข้ึน มาตรฐาน
ในโรงพยาบาลควรเพิ่มเคร่ืองมือตรวจให้มากข้ึน และการเกิดผลลพัธ์ท่ีดีต่อคุณภาพชีวิตของผูป่้วย 
การตรวจผูป่้วยควรมีการแยกตรวจกบัแพทยเ์ฉพาะทางในแต่ละโรค 
   7.2.5  ด้านความน่าเช่ือถอืของบริการ 
  พชัรี  อ่ิมอาบ (2553)  พบวา่ ประชาชนผูรั้บบริการมีความคิดเห็นวา่ดา้นการ
ใหค้วามมัน่ใจมีคุณภาพมากเป็นอนัดบัแรก สอดคลอ้งกบั บุษดี  แกว้กนัยา (2554) พบวา่ ประชาชน
ผูรั้บบริการมีความเห็นในขอ้เสนอแนะ ในการตรวจผูป่้วยควรมีการแยกตรวจกบัแพทยเ์ฉพาะทาง
ในแต่ละโรค สอดคลอ้งกบัการศึกษาของ พาราซุรามาน ซีแทมล ์และเบอร่ี (Parasuraman, Ziethaml 
& Berry 1990) จากการพฒันาแบบประเมินคุณภาพการบริการท่ีเรียกวา่ SERVQUAL พบวา่ ผูใ้ห้บริการ
ควรมีความสามารถในการให้บริการให้ตรงกบัสัญญาท่ีให้ไวก้บัผูรั้บบริการ บริการท่ีให้ทุกคร้ังตอ้งมี
ความถูกตอ้ง เหมาะสมและไดผ้ลเช่นเดิมในทุกจุดของบริการ ความสม ่าเสมอน้ีจะท าให้ผูรั้บบริการ
รู้สึกวา่บริการท่ีไดรั้บนั้นมีความน่าเช่ือถือ สามารถให้ความไวว้างใจได ้สอดคลอ้งกบัผลการศึกษา
ของ เบอร่ี (Berry 1997) พบวา่ ผูใ้หบ้ริการควรมีความสามารถ สมรรถนะในการให้บริการอยา่งรอบรู้
ถูกตอ้งเหมาะสม และเช่ียวชาญรู้จริงซ่ึงจะท าใหบ้ริการนั้นๆ น่าเช่ือถือ 
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   7.2.6  ด้านการรักษาพยาบาล 
  นรินทร์  สีงาม (2553)  พบวา่ประชาชนผูรั้บบริการมีความคิดเห็นวา่ดา้นการ
รักษาพยาบาลมีคุณภาพมากเป็นอนัดบัแรก มีความสอดคลอ้งกบั พชัรี  เนียมศรี และธญัรดี  จิรสินธิปก 
(2551, น. 97-100) ท่ีสร้างมาตรฐานงานบริการผูป่้วยนอก ตอ้งครอบคลุมการให้บริการการตรวจและ
การรักษาทางการพยาบาล การช่วยเหลือการตรวจรักษา การสร้างเสริมสุขภาพของผูป่้วยและประชาชน 
(Health Promotion) การคุม้ครองภาวะสุขภาพของผูป่้วยและประชาชน (Health Protection) การธ ารงไว้
ซ่ึงภาวะสุขภาพของผูป่้วย (Health Maintenance) และการให้ขอ้มูลและความรู้ทางดา้นสุขภาพแก่ผูป่้วย
และประชาชน (Health Information) จากการทบทวน แนวคิด ทฤษฏีและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัคุณภาพ
การใหบ้ริการต่อผูรั้บบริการในโรงพยาบาล พบวา่ คุณภาพการให้บริการในโรงพยาบาล มีส่วนเก่ียวขอ้ง
กบัคุณภาพทั้งในเชิงเทคนิคและคุณภาพในเชิงปฏิบติั แต่เน่ืองจากผูป่้วยส่วนใหญ่ไม่สามารถประเมิน
คุณภาพในเชิงเทคนิคท่ีเก่ียวขอ้งกบัขั้นตอนการด าเนินงาน เช่นขั้นตอนหรือวิธีท่ีเป็นมาตรฐาน ความ
แม่นย  าในการวนิิจฉยัทางการแพทย ์การประเมินและการช่วยเหลือผูป่้วยในแต่ละรายท่ีแตกต่างกนั
ออกไปตามลกัษณะอาการและอาการแสดงของโรคจากสภาพความแออดั และจ านวนผูป่้วยท่ีมีแนวโนม้
เพิ่มข้ึนจึงท าให้ผูป่้วยอาจเกิดทศันคติท่ีไม่ดี ท าให้เกิดขอ้ร้องเรียนในการรับบริการว่าไม่มีความ
เท่าเทียมและไม่เป็นธรรม เน่ืองจากผูป่้วยส่วนใหญ่ไม่มีความรู้เก่ียวกบัการประเมินคุณภาพของการ
วนิิจฉยัโรคและประสิทธิภาพของกระบวนการรักษาดงักล่าว และเม่ือคุณภาพบริการถูกประเมินโดย 
ผูรั้บบริการซ่ึงในมุมมองของผูรั้บบริการมกัจะประเมินคุณภาพการให้บริการตามประสบการณ์จริง
ท่ีแต่ละบุคคลไดรั้บจากบริการนั้นๆ ดงันั้นถา้บริการหน่ึงๆ สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บ 
บริการไดก้็จะกล่าวไดว้า่บริการนั้นมีคุณภาพ  
  ดว้ยเหตุผลดงักล่าว ผูว้ิจยัจึงสนใจท่ีจะศึกษาคุณภาพบริการตามความคาดหวงั
และการรับรู้ของผูม้ารับบริการ ท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล 
จงัหวดักระบ่ี เพื่อประเมินผลของหน่วยงาน และใชเ้ป็นแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ 
ใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูม้ารับบริการและด าเนินการจดัรูปแบบการให้บริการ ให้สามารถ
ตอบสนองความตอ้งการไดอ้ยา่งถูกตอ้งเหมาะสม โดยใชปั้จจยัท่ีก าหนดคุณภาพบริการ มาตรฐาน
การบริการพยาบาลผูป่้วยนอกของส านกัการพยาบาลร่วมกบัการประยกุตแ์นวคิดของ พาราซุรามาน 
ซีแทมล ์และเบอร่ี (Parasuraman, Ziethaml & Berry 1990) และแนวคิดในงานวิจยัท่ีไดจ้ากการทบทวน
วรรณกรรมท่ีเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการ เพื่อใชเ้ป็นกรอบแนวคิดส าหรับสร้างเคร่ืองมือในการ
วดัคุณภาพการให้บริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล 
จงัหวดักระบ่ี 



บทที ่3 

วธีิด าเนินการวจิัย 
 
 
 การศึกษาคร้ังน้ี เป็นการศึกษาเชิงส ารวจ (Survey Research) เร่ือง “คุณภาพบริการตาม
ความคาดหวงัและการรับรู้ของผูม้ารับบริการ ท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ 
อินเตอร์เนชัน่แนล” เก็บรวบรวมขอ้มูลโดยใชแ้บบสอบถาม (Questionnaire) จากผูที้่มาใชบ้ริการ
ท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี โดยมีวิธีการ
ด าเนินการตามล าดบัขั้นตอน ดงัต่อไปน้ี 
 1. ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
 2. เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 
 3. การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
 4. การวเิคราะห์ขอ้มูล 

 
1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
   

1.1  ประชากร 
   ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี ไดแ้ก่ ผูม้ารับบริการท่ีเป็นชาวไทย ท่ีมีอายุตั้งแต่ 
16 ปีข้ึนไป และมารับบริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล 
ในจงัหวดักระบ่ี จ านวน 2,116 คน (ขอ้มูลสถิติผูม้ารับบริการ จากแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาล
กระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี ตั้งแต่เดือนมกราคม- ธนัวาคม 2559) เฉล่ียเดือนละ 
176 คน  

1.2  กลุ่มตัวอย่าง 
   กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ี ไดแ้ก่ ผูม้ารับบริการท่ีเป็นชาวไทย มีอายุตั้งแต่ 
16 ปี ข้ึนไปท่ีมารับบริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล 
จงัหวดักระบ่ี และมีการเก็บตวัอยา่งทุกคนตั้งแต่วนัจนัทร์- วนัอาทิตย ์เวลา 08.00-16.00 น. ระหวา่ง
เดือนตุลาคม ถึงเดือนพฤศจิกายน พ.ศ 2561 ซ่ึงการก าหนดจ านวนกลุ่มตวัอยา่ง ในกรณีท่ีไม่ทราบ
ค่าประชากร (กลัยา วานิชยบ์ญัชา 2557, น. 26) ส าหรับการศึกษาคร้ังน้ีตอ้งการระดบัความเช่ือมัน่
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ท่ีร้อยละ 95 คือ ยอมใหเ้กิดความคลาดเคล่ือนในการเลือกตวัอยา่งร้อยละ 5 โดยมีวธีิการค านวณตาม
แนวคิดของเวนน์ ดบับลิว แดเนียล (Wayne W. Daniel 1995, pp. 18-19) ดงัน้ี   
   จากสูตร  
 

    
  

     SD. = 0.41 (เกศสุดา  เหมทานนท ์2553, น. 75) 
     d = 0.05 
     Alpha = 0.05, Z (0.975) = 1.959964 
     ขนาดตวัอยา่งท่ีค านวณได ้= 246 
 

   ดงันั้น จึงไดก้ลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษา จ านวน 246 ตวัอยา่ง 
   โดยเผือ่การสูญเสียของแบบสอบถาม 13 ตวัอยา่ง ดงันั้นขนาดตวัอยา่งส าหรับการวจิยั 
คร้ังน้ีเท่ากบั 259 ตวัอยา่ง คิดเป็น 12.24 % (จากจ านวนประชากรทั้งหมด 2,116 คน) 

1.3  วธีิการสุ่มตัวอย่าง 
   การเลือกกลุ่มตวัอยา่งแบบเจาะจง (Purposive sampling) กบัผูม้ารับบริการท่ีแผนก
ส่งเสริมสุขภาพ ระหวา่งเดือนตุลาคม 2561 – เดือนพฤศจิกายน 2561 ในวนัจนัทร์-วนัอาทิตย ์ตั้งแต่
เวลา 08.00 น.- 16.00 น. ใหไ้ดค้รบจ านวน 259 คน โดยน าแบบสอบถามท่ีไดจ้ดัเตรียมไวไ้ปเก็บขอ้มูล
กบักลุ่มตวัอยา่ง เก็บตวัอยา่งผูม้ารับบริการทุกคนท่ีเป็นชาวไทย มีอายตุั้งแต่ 16 ปีข้ึนไป ท่ีมารับบริการ 
ท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี 

 
2. เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในการวจิัย 
 
 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ี เป็นแบบสอบถาม (Questionnaire) โดยจดัท าแบบสอบถาม
จากการศึกษาวเิคราะห์จากแนวคิด ทฤษฎี เอกสาร และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง ประกอบดว้ย 
 1.  ศึกษาทฤษฎี แนวคิด งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 2.  เรียนรู้จากงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 3.  ศึกษาวตัถุประสงค ์และกรอบแนวคิดของเร่ืองท่ีวจิยั 
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 จึงมีความครอบคลุมเน้ือหาและวตัถุประสงคใ์นการวจิยัโดยประกอบดว้ย 4 ส่วน ดงัน้ี 
 ส่วนที ่1  แบบสอบถามเกีย่วกบัข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม  โดยมี 
ค าถามลกัษณะปลายปิด (Closed – ended response Question) เป็นค าถามเก่ียวกบัปัจจยัดา้นคุณลกัษณะ
ของผูต้อบ จ านวน 11 ขอ้ ประกอบดว้ย เพศ อาย ุสถานภาพสมรส อาชีพ ระดบัการศึกษา รายไดต่้อเดือน 
จ านวนคร้ังท่ีมารับบริการ ประเภทบริการ บุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจ เหตุผลท่ีเลือกใชบ้ริการ 
และวธีิการจ่ายค่ารักษาพยาบาล 
 ส่วนที ่2  แบบสอบถามคุณภาพการบริการตามความคาดหวัง เป็นแบบสอบถามคุณภาพ 
ตามความคาดหวงั ของผู้มารับบริการ ทีแ่ผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบี่นครินทร์ อินเตอร์
เนช่ันแนล จังหวดักระบี่  โดยมีการศึกษาและรวบรวมขอ้มูลจากแนวคิดคุณภาพการบริการ (Service 
Quality) (Parasuraman, Zeithaml & Berry 1990) ร่วมกบัมีการทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง และ
น ามาพฒันาเป็นแบบสอบถาม โดยผูต้อบเป็นผูป้ระเมินคุณภาพการบริการตามระดบัความคาดหวงั 
โดยครอบคลุมปัจจยัท่ีส าคญัในการประเมินคุณภาพทั้ง 5 ดา้น และเป็นค าถามทางบวกทั้งหมด แบ่งเป็น 
ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) ความเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability) การตอบสนอง
ต่อผูม้ารับบริการ (Responsiveness) การใหค้วามมัน่ใจแก่ผูม้ารับบริการ (Assurance) ความเขา้ใจและ
เห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการ (Empathy) โดยค าถามเป็นแบบมาตราส่วนประเมินค่าความคิดเห็น 5 ระดบั 
ตามแนวคิดของ Likert ( Method of Summated Rating the Likert Scale) (ธานินทร์  ศิลป์จารุ 2557, 
น.77) 
 ส่วนที ่3  แบบสอบถามคุณภาพการบริการตามการรับรู้ เป็นแบบสอบถามคุณภาพ 
ตามการรับรู้ของผู้มารับบริการ ที่แผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบี่นครินทร์ อินเตอร์เนช่ันแนล 
จังหวัดกระบี่  โดยมีการศึกษาและรวบรวมขอ้มูลจากแนวคิดคุณภาพการบริการ (Service Quality) 
(Parasuraman, Zeithaml & Berry 1990) ร่วมกบัมีการทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง และน ามาพฒันา
เป็นแบบสอบถาม โดยผูต้อบเป็นผูป้ระเมินคุณภาพการบริการตามระดบัการรับรู้ โดยครอบคลุมปัจจยั
ท่ีส าคญัในการประเมินคุณภาพทั้ง 5 ดา้น และเป็นค าถามทางบวกทั้งหมด แบ่งเป็นความเป็นรูปธรรม
ของการบริการ (Tangibles) ความเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability) การตอบสนองต่อผูม้ารับบริการ 
(Responsiveness) การให้ความมัน่ใจแก่ผูม้ารับบริการ (Assurance) ความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจ
ในผูม้ารับบริการ (Empathy) โดยค าถามเป็นแบบมาตราส่วนประเมินค่าความคิดเห็น 5 ระดบั 
ตามแนวคิดของ Likert ( Method of Summated Rating the Likert Scale) (ธานินทร์  ศิลป์จารุ 2557, 
น.77) 
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 โดยค าถามแต่ละขอ้ของส่วนท่ี 2 และส่วนท่ี 3 จะเป็นการให้ผูม้ารับบริการที่แผนก
ส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบี่ แสดงความคิดเห็น
เก่ียวกบัระดบัความคิดเห็น โดยผูว้ิจยัไดก้  าหนดลกัษณะค าตอบเป็นแบบค่า 5 ระดบั โดยระดบัการ
วดัขอ้มูลประเภทอนัตรภาคโดยมีเกณฑก์ารใหค้ะแนนตามระดบัการประเมิน 5 ระดบั ดงัน้ี 
 

 ระดบั 5  หมายถึง  เห็นดว้ยมากท่ีสุด 
 ระดบั 4  หมายถึง  เห็นดว้ยมาก 
 ระดบั 3  หมายถึง  เห็นดว้ยปานกลาง 
 ระดบั 2  หมายถึง  เห็นดว้ยนอ้ย 
 ระดบั 1  หมายถึง  เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 
 

 วธีิการคิดคะแนน 
 แบ่งช่วงคะแนน ออกเป็น 5 ช่วง ไดด้งัน้ี 
 

 จากสูตร Interval (l) =  Range (R) 
           Class (C) 
 

 ช่วงคะแนน  =  คะแนนสูงสุด – คะแนนต ่าสุด 
               ระดบัการวดั 
 

      =  5-1 
            5 
 

      =  0.8  
 

 จากนั้นน ามาวเิคราะห์ระดบัคะแนนเฉล่ีย โดยท่ีก าหนดระดบัคุณภาพการใหบ้ริการ ดงัน้ี 
 

 ระดบั 5 คะแนนเฉล่ีย  4.24-5.00 หมายถึง ผูม้ารับบริการมีการรับรู้คุณภาพบริการ 
       ระดบัมากท่ีสุด 
 ระดบั 4 คะแนนเฉล่ีย  3.43-4.23 หมายถึง ผูม้ารับบริการมีการรับรู้คุณภาพบริการ 
       ระดบั มาก 
 ระดบั 3 คะแนนเฉล่ีย  2.62-3.42 หมายถึง ผูม้ารับบริการมีการรับรู้คุณภาพบริการ 
       ระดบั ปานกลาง 
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 ระดบั 2 คะแนนเฉล่ีย  1.81-2.61 หมายถึง ผูม้ารับบริการมีการรับรู้คุณภาพบริการ 
       ระดบั นอ้ย 
 ระดบั 1 คะแนนเฉล่ีย  1-1.80 หมายถึง ผูม้ารับบริการมีการรับรู้คุณภาพบริการ 
       ระดบั นอ้ยท่ีสุด 
 

 ส่วนที ่4  ปัญหา ข้อเสนอแนะและความคาดหวงัในการรับบริการ ทีแ่ผนกส่งเสริมสุขภาพ  
โรงพยาบาลกระบี่นครินทร์ อินเตอร์เนช่ันแนล จังหวัดกระบี่  โดยมีลกัษณะเป็นค าถามปลายเปิด 5 ดา้น 
ดงัน้ี 1) การจดัสถานท่ี ส่ิงอ านวยความสะดวก 2) ความสามารถในการปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ีในการ
ส่ือสารขอ้มูล 3) การเตม็ใจช่วยเหลือผูม้ารับบริการ ความรวดเร็วในการบริการ 4) ความรู้ความสามารถ 
ในการตรวจวินิจฉัย 5) ความเอาใจใส่ ความเต็มใจในการให้บริการของเจา้หน้าที่ โดยให้ผูต้อบ
แบบสอบถามไดเ้ขียนแสดงความคิดเห็น เพื่อเป็นแนวทางในการพฒันาคุณภาพการให้บริการของ
แผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี  
 การตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บขอ้มูล มีการตรวจสอบความถูกตอ้ง
ตามทฤษฎี (Validity) วดัไดค้รอบคลุมเน้ือหาทั้งหมดตามวตัถุประสงคข์องการวิจยัโดยการศึกษา
คน้ควา้เอกสาร แนวคิด และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งทั้งภายในประเทศและต่างประเทศ ตรวจสอบและ
ปรับปรุงร่างแบบสอบถามเพื่อตรวจสอบถอ้ยค าส านวนประโยค ความชดัเจนของค าถาม แลว้น าไป
ปรึกษาผูเ้ช่ียวชาญในสาขาวชิาการท่ีเก่ียวขอ้งในงานวจิยัในคร้ังน้ี ตรวจสอบเพื่อหาความครอบคลุม
ของค าถามและการตั้งประเด็นค าถามใหไ้ดค้รบตามท่ีตอ้งการและเป็นไปตามวตัถุประสงคข์องการ
วจิยั แลว้น ามาปรับแกก่้อนน าไปใชจ้ริง และไดมี้การน าแบบสอบถามท่ีไดป้รับปรุงแลว้ไปทดลองใช ้
(Try Out) กบักลุ่มตวัอยา่ง จ  านวน 30 ชุด โดยใชก้ารวิเคราะห์ความเช่ือมัน่ (Reliability) เพื่อให้เกิด
ความมัน่ใจจากการน าเคร่ืองมือไปใช ้โดยใชว้ิธีการหาค่าสัมประสิทธ์ิอลัฟ่าครอนบคั ( Cronbach’s 
Alpha Coefficient) (กลัยา  วานิชยบ์ญัชา 2550, น. 34-35)เพื่อทดสอบคุณภาพของแบบสอบถาม 
จากการทดสอบไดค้่าความเช่ือมัน่เท่ากบั 0.66 ซ่ึงมากกวา่ 0.60 แสดงวา่แบบสอบถามมีความเช่ือถือได ้
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3. การเกบ็รวมรวมข้อมูล 
 
 การเก็บรวบรวมขอ้มูลท่ีใชใ้นงานวิจยัเร่ือง คุณภาพบริการตามความคาดหวงัและการรับรู้
ของผูม้ารับบริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี 
ผูว้ิจยัเร่ิมตน้การเก็บรวบรวมขอ้มูลท่ีใชใ้นงานวิจยัในคร้ังน้ี โดยการคน้ควา้ขอ้มูลจากแหล่งต่างๆ 
เพื่อใหเ้ป็นประโยชน์ต่อการก าหนดกรอบแนวคิดในการศึกษา และการก าหนดแนวทางในการตั้งค  าถาม 
ซ่ึงไดท้  าการเก็บขอ้มูลทั้งในเชิงคุณภาพ (Qualitative) และเชิงปริมาณ (Quantitative) จากแหล่งขอ้มูล
ทุติยภูมิ (Secondary Data Source)  กล่าวคือ ขอ้มูลจากหนงัสือ จากวารสารต่างๆ และส่ืออินเตอร์เน็ต 
ส าหรับขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) เป็นขอ้มูลท่ีเก็บจากประชากรกลุ่มเป้าหมาย โดยการใช้
แบบสอบถามในการเก็บรวบรวมขอ้มูล จากกลุ่มผูม้ารับบริการ ท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาล
กระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี โดยการเลือกตวัอย่างเฉพาะเจาะจง (Purposive 
Sampling) เพราะเป็นการเลือกตวัอยา่งโดยใหเ้หมาะสมกบัวตัถุประสงคข์องผูว้จิยั 
 การวจิยัในคร้ังน้ีมีการพิทกัษสิ์ทธิของผูต้อบแบบสอบถาม โดยการเก็บขอ้มูลในการท า 
วิจยัคร้ังน้ีผา่นการรับรองโดยคณะกรรมการจริยธรรมการวิจยัในมนุษย ์สาขาวิทยาศาสตร์สุขภาพ 
มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช เลขท่ี ศธ 0522.20/2257 ตั้งแต่วนัท่ี 19 ตุลาคม 2561-18 ตุลาคม 2562 
มีการเก็บรวบรวมขอ้มูลโดยการใชก้ารแจกแบบสอบถาม ผูม้ารับบริการท่ีเป็นชาวไทย มีอายุ 16 ปี
ข้ึนไป ท่ีเขา้มารับบริการ ท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบี่นครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล 
จงัหวดักระบ่ี จ  านวน 259 ตวัอยา่ง ในทุกวนัท าการของแผนกส่งเสริมสุขภาพ วนัจนัทร์-วนัอาทิตย ์
ตั้งแต่เวลา 08.00-16.00 น.  
 ผูว้จิยัไดก้ระท าการเก็บขอ้มูลตามล าดบัต่อไปน้ี ไดแ้ก่ 
 1.  คดัเลือกทีมงานหรือตวัแทนผูว้จิยั 
 2.  ผูว้จิยัแจง้ให้ทีมงานหรือตวัทนผูว้จิยัทราบถึงวตัถุประสงคข์องการวจิยั  
 3.  ผูว้จิยัอธิบายรายละเอียดขอ้มูลของเน้ือหาภายในแบบสอบถาม และอธิบายวธีิการตอบ 
แก่ทีมงานและตวัแทนผูว้จิยั 
 4.  ผูว้จิยั ทีมงาน หรือตวัแทนผูว้จิยัด าเนินการไปยงัแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาล 
กระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี ตามวนัและเวลาท่ีไดร้ะบุไวข้า้งตน้ 
 5.  ผูว้จิยั ทีมงาน หรือตวัแทนผูว้จิยั ท าการแจกแบบสอบถามใหก้ลุ่มตวัอยา่ง โดยจะมี 
การเก็บขอ้มูล 2 คร้ัง คร้ังแรกจะเก็บขอ้มูลก่อนท่ีผูต้อบแบบสอบถามจะรับบริการท่ีแผนกส่งเสริม
สุขภาพ และคร้ังท่ีสองจะเก็บขอ้มูลหลงัจากผูต้อบแบบสอบถามเขา้รับบริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ
เรียบร้อยแลว้ โดยการใช้แบบสอบถามชุดเดิม และรอจนกลุ่มตวัอย่างตอบค าถามเสร็จครบถว้น 



 
 

67 

ซ่ึงระหวา่งนั้นถา้ผูต้อบแบบสอบถามมีปัญหา หรือขอ้สงสัย หรือขอ้ขอ้งใจเก่ียวกบัค าถาม ผูว้ิจยัหรือ
ทีมงาน หรือตวัแทนผูว้จิยัจะตอบปัญหา ขอ้สงสัย หรือขอ้ขอ้งใจแก่ผูต้อบแบบสอบถามทนัที 

 
4. การวเิคราะห์ข้อมูล 
 
 ในการศึกษาคร้ังน้ี ผูว้ิจยัได้ท าการวิเคราะห์ขอ้มูลด้วยคอมพิวเตอร์ โดยการน า 
แบบสอบถามท่ีไดรั้บกลบัคืนมาทั้งหมดมาตรวจสอบความสมบูรณ์ของแบบสอบถาม และน าขอ้มูล
ท่ีไดจ้ากแบบสอบถามมาวิเคราะห์โดยการใช้โปรแกรมส าเร็จรูปและท าการวิเคราะห์ขอ้มูลตาม
วตัถุประสงคข์องการวจิยั มีการทดสอบสมมติฐานการวจิยั โดยวเิคราะห์ขอ้มูลทางสถิติ ดงัต่อไปน้ี 

4.1  สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic)  ท่ีใชใ้นส่วนของขอ้มูลทัว่ไปของผูม้ารับ 
บริการเพื่อใชส้ าหรับอธิบายขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ 
   4.1.1  ความถี ่(Frequency)  ใชใ้นการวเิคราะห์แบบสอบถามในส่วนขอ้มูลทัว่ไป 
ของผูม้ารับบริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี 
   4.1.2  ค่าร้อยละ (Percentage)  ใชใ้นการวิเคราะห์แบบสอบถามในส่วนขอ้มูลทัว่ไป 
ของผูม้ารับบริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดั
กระบ่ี 
   4.1.3  ค่าเฉลีย่ (Mean)  ใชใ้นการวเิคราะห์แบบสอบถามคุณภาพบริการตามความ 
คาดหวงัและการรับรู้ของผูม้ารับบริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์
เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี 
   4.1.4  ค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D)  ใชใ้นการวเิคราะห์แบบสอบถามคุณภาพ 
บริการตามความคาดหวงัและการรับรู้ของผูม้ารับบริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ี 
นครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี 

4.2  สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistic)  เพื่อทดสอบสมมติฐาน ไดแ้ก่ t-test และ 
One-way ANOVA หรือ F-test ดงัน้ี 

   4.2.1  การวิเคราะห์เปรียบเทยีบความแตกต่างของค่าเฉลี่ยระหว่างความคาดหวัง 
ในคุณภาพการให้บริการของผู้มารับบริการที่แผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบี่นครินทร์ 

อินเตอร์เนช่ันแนล จังหวัดกระบี่ กบัการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการผู้มารับบริการที่แผนกส่งเสริม
สุขภาพ โรงพยาบาลกระบี่นครินทร์ อินเตอร์เนช่ันแนล จังหวัดกระบี่  ใชก้ารวิเคราะห์ความแตกต่าง
ดว้ย Paired – Samples t-test 
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   4.2.2  ใช้สถิติ Independent Sample t-test เพื่อวิเคราะห์ทดสอบความแตกต่าง 

ระหว่างค่าเฉลี่ยของกลุ่มตัวอย่าง 2 กลุ่มที่เป็นอิสระต่อกันที่ระดับความเช่ือมั่น 95%  โดยใชท้ดสอบ
ความแตกต่างของคะแนนเฉล่ียความคาดหวงัและรับรู้ในคุณภาพการให้บริการของแผนกส่งเสริม
สุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี ระหวา่งผูม้ารับบริการท่ีมีเพศ
ชายและเพศหญิง และระดบัการศึกษา 
   4.2.3  ใช้สถติิ F-test ในการทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยของความคาดหวัง 
และการรับรู้ของกลุ่มตัวอย่างทีม่ีคุณลักษณะประชากรทีแ่บ่งกลุ่มย่อยมากกว่า 2 กลุ่มข้ึนไป  โดยใช้
วธีิการวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) และเม่ือพบวา่ มีความแตกต่างระหวา่ง
กลุ่มยอ่ยจะท าการทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่หรือการเปรียบเทียบเชิงซ้อนดว้ยวิธี LSD (Least 
Significant Difference)  
   4.2.4  วิเคราะห์หาคุณภาพบริการของผู้มารับบริการ ที่แผนกส่งเสริมสุขภาพ  

โรงพยาบาลกระบี่นครินทร์ อินเตอร์เนช่ันแนล จังหวัดกระบี่  โดยการใชค้่าคะแนนเฉล่ียของการรับรู้
คุณภาพการใหบ้ริการของผูม้ารับบริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์
เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี ลบดว้ยค่าคะแนนเฉล่ียของความคาดหวงัคุณภาพการใหบ้ริการของผูม้ารับ 
บริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี (Service 
Quality = Perceived Service Minus Expected Service) หรือ (P-E) 
   เน่ืองจากเม่ือมีการทดสอบการแจกแจงแบบปกติ (Normal Distribution) ของขอ้มูล
กรณีท่ีมีมากกว่า 2 กลุ่ม พบว่าขอ้มูลมีการแจกแจงไม่ปกติ จึงไดมี้การเปล่ียนสถิติในการทดสอบ
สมมติฐานโดยเลือกใชส้ถิติทดสอบครัสกลั-วอลลีส (The Kruskal – Wallis Test) ซ่ึงเป็นนอนพารา
เมตริก (Nonparametric Statistics) ในการทดสอบคร้ังน้ี 
   

 
 
 
 
 
 



บทที ่4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 
 

 การศึกษาวจิยัคร้ังน้ีมุ่งศึกษา เร่ืองคุณภาพบริการตามความคาดหวงัและการรับรู้ของผู ้
มารับบริการ ท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี 
โดยการวิเคราะห์ขอ้มูล และการแปลผลความหมายของการวิเคราะห์ขอ้มูล ทั้งน้ีเพื่อความสะดวก
ในการน าเสนอผลการวเิคราะห์ขอ้มูล ผูว้จิยัไดน้ าอกัษรยอ่และสัญญลกัษณ์มาใช ้ดงัน้ี 
 

 N   แทน จ านวนกลุ่มตวัอยา่ง 
 X   แทน ค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอยา่ง (Mean) 
 S.D.  แทน ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 t   แทน ค่าสถิติท่ีใชใ้นการแจกแจงแบบที ( t- distribution) 
 F   แทน ค่าสถิติท่ีใชใ้นการแจกแจงแบบเอฟ (F- distribution) 
 df   แทน ชั้นแห่งความอิสระ (Degree of Freedom) 
 SS   แทน ผลบวกก าลงัสองของคะแนน (Sum of Squares) 
 MS   แทน ค่าเฉล่ียของผลบวกก าลงัสอง (Mean of Squares) 
 p-value  แทน ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 
 *   แทน นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

ตอนที ่1  การน าเสนอผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 

 การน าเสนอผลการวเิคราะห์ขอ้มูลการศึกษาวจิยั ผูว้จิยัไดน้ าเสนอผลตามวตัถุประสงค์
ของการวจิยั ซ่ึงมีการน าเสนอในรูปของตารางประกอบค าบรรยาย โดยแบ่งการน าเสนอออกเป็น 4 ส่วน 
ดงัน้ี 
 ส่วนท่ี 1  การน าเสนอขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลของผูม้ารับบริการ ท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ  
โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี ท่ีตอบแบบสอบถาม 
 ส่วนท่ี 2  การวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัคุณภาพบริการตามความคาดหวงัของผูม้ารับบริการ 
ท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี 
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 ส่วนท่ี 3  การวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัคุณภาพบริการตามการรับรู้ของผูม้ารับบริการ  
ท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี 
 ส่วนท่ี 4  การทดสอบสมมติฐานการวิจยั 

 
ตอนที ่2  ผลการวเิคราะห์ 

 
 ส่วนที ่1  การน าเสนอผลการวเิคราะห์ข้อมูลเกีย่วกบัข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลของผู้มารับ 
บริการทีแ่ผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบี่นครินทร์ อินเตอร์เนช่ันแนล จังหวัดกระบี่  ซ่ึงเป็น
ขอ้มูลดา้นประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพสมรส อาชีพ ระดบัการศึกษา รายไดต่้อเดือน
จ านวนคร้ังของการเขา้รับบริการ ประเภทบริการ บุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ 
เหตุผลท่ีเลือกมาใชบ้ริการ และวธีิการจ่ายค่ารักษาพยาบาล แจกแจงจ านวน (ความถ่ี) และค่าร้อยละ 
ดงัรายละเอียดดงัต่อไปน้ี 
 
ตารางท่ี 4.1  จ  านวนและร้อยละของขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 

 

ข้อมูลส่วนบุคคล 
จ านวน 

(259 คน) 
ร้อยละ 

(100.00) 

1. เพศ   
ชาย 117 45.2 
หญิง 142 54.8 

2. อายุ   
ต ่ากวา่ 30 ปี   95 36.7 
31-40 ปี 100 38.6 
41 ปี ข้ึนไป    64 24.7 
Mean = 36 ปี ,SD = 0.473 , Min= 17, Max= 76   

3. สถานภาพสมรส            
โสด 129 49.9 
สมรส 126 46.7 
หมา้ย    4   1.5 
หยา่ / แยก    5   1.9 
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ตารางท่ี 4.1  (ต่อ) 
 

ข้อมูลส่วนบุคคล 
จ านวน 

(259 คน) 
ร้อยละ 

(100.00) 

4. อาชีพ   
นกัเรียน /นกัศึกษา    2   0.8 
พนกังานขา้ราชการ,รัฐวสิาหกิจ/ขา้ราชการ   21   8.1 
ลูกจา้ง /พนกังานบริษทั 186 71.8 
ธุรกิจส่วนตวั / คา้ขาย   44 16.9 
อาชีพอิสระ / รับจา้งทัว่ไป    3   1.2 
พอ่บา้น/แม่บา้น/วา่งงาน    3   1.2 

5. ระดับการศึกษา   
ต ่ากวา่ปริญญาตรี 35 13.5 
ปริญญาตรี และสูงกวา่ 224 86.5 

6. รายได้ต่อเดือน   
นอ้ยกวา่ 20,000 บาท   87 33.6 
20,001-40,000 บาท 116 44.8 
40,001 บาทข้ึนไป   56 21.6 

7. ท่านเคยมารับบริการที่แผนกส่งเสริมสุขภาพ  
     โรงพยาบาลกระบี่นครินทร์ อนิเตอร์เนช่ันแนล 

  

ใชบ้ริการคร้ังน้ีเป็นคร้ังแรก 126 48.65 
เคยใชบ้ริการมาแลว้ 133 51.35 

- เคยรับบริการมาแลว้ 1-3 คร้ัง   87 33.59 
- เคยรับบริการมาแลว้ 4-6 คร้ัง   46 17.76 

8. ประเภทบริการ   
ตรวจสุขภาพประจ าปี 143 55.2 
ตรวจสุขภาพก่อนท าประกนัชีวติ    56 21.6 
อ่ืนๆ   60 23.2 
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ตารางท่ี 4.1  (ต่อ) 
 

ข้อมูลส่วนบุคคล 
จ านวน 

(259 คน) 
ร้อยละ 

(100.00) 

9. บุคคลทีม่ีอทิธิพลต่อการตัดสินใจเลอืกใช้บริการ   
ตนเอง ครอบครัว /ญาติ เพื่อน   68 26.2 
ตวัแทนประกนัชีวติ   17   6.6 
หน่วยงานท่ีท่านท างาน 174 67.2 

10. เหตุผลที่เลอืกมาใช้บริการ   
ใกลบ้า้น/สะดวกในการใชบ้ริการ    8   3.1 
ช่ือเสียงของโรงพยาบาล   71 27.4 
ตามหลกัเกณฑข์องบริษทัประกนัชีวติ/  
หน่วยงานท่ีท่านท างาน/สถาบนัการศึกษา/ 
หรือองคก์รท่ีเก่ียวขอ้ง 

179 69.1 

มีความสามารถในการจ่ายค่ารักษาพยาบาลได ้    1   0.4 
11. วธีิการจ่ายค่ารักษาพยาบาล   

จ่ายเอง (เงินสด เครดิตการ์ด /เดบิตการ์ด)   55 21.2 
ใชสิ้ทธิจากบริษทัตน้สังกดั 139 53.7 
วางบิลจากบริษทัประกนัชีวิต   65 25.1 

รวม 259 100 

  
   จากตารางท่ี 4.1 แสดงให้เห็นถึงผลการวิเคราะห์เก่ียวกบัขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคล
ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีใชเ้ป็นกลุ่มตวัอยา่งในการศึกษาเก่ียวกบัคุณภาพบริการตามความคาดหวงั
และการรับรู้ของผูม้ารับบริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล 
จงัหวดักระบ่ี คร้ังน้ี มีจ  านวนทั้งส้ิน 259 คน โดยจ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลไดด้งัน้ี 
   เพศ พบวา่ ผูท่ี้ตอบแบบสอบถามเป็นเพศหญิงมากท่ีสุด ร้อยละ 54.8 รองลงมา
เป็นเพศชาย ร้อยละ 45.2 
   อายุ พบวา่ ผูท่ี้ตอบแบบสอบถามมีช่วงอายุ 31-40 ปี มากที่สุด ร้อยละ 38.6 
รองลงมา คือ ผูท่ี้มีช่วงอายนุอ้ยกวา่ 30 ปี ร้อยละ 36.7 ตามดว้ยผูท่ี้มีช่วงอายุมากกวา่ 41 ปีข้ึนไปร้อยละ 
24.7 ตามล าดบั โดยมีอายเุฉล่ีย 36 ปี อายตุ  ่าสุด 17 ปี และอายสูุงสูด 76 ปี 
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   สถานภาพสมรส พบวา่ ผูท่ี้ตอบแบบสอบถามมีสถานภาพสมรสโสด มากท่ีสุด 
ร้อยละ 49.8 ตามดว้ยผูท่ี้มีสถานภาพสมรสสมรส ร้อยละ 46.7 ตามดว้ยผูท่ี้มีสถานภาพสมรสหยา่ / แยก 
ร้อยละ 1.9 และผูท่ี้มีสถานภาพสมรสหมา้ย ร้อยละ 1.5 ตามล าดบั 
   อาชีพ พบวา่ โดยส่วนใหญ่ผูท่ี้ตอบแบบสอบถามมีอาชีพลูกจา้ง/พนกังานบริษทั 
มากท่ีสุดร้อยละ 71.4 ตามดว้ยผูท่ี้มีอาชีพธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย ร้อยละ 16.9 ตามดว้ยผูท่ี้มีอาชีพพนกังาน 
รัฐวสิาหกิจ/ขา้ราชการ ร้อยละ 8.1 ตามดว้ยผูท่ี้มีอาชีพอิสระ/รับจา้งทัว่ไป ผูท่ี้มีอาชีพพ่อบา้น/แม่บา้น/
วา่งงาน ร้อยละ 1.2 และผูท่ี้มีอาชีพนกัเรียน/นกัศึกษา ร้อยละ 0.8 ตามล าดบั 
   ระดบัการศึกษา พบวา่ ส่วนใหญ่ผูท่ี้ตอบแบบสอบถามมีระดบัการศึกษาระดบั
ปริญญาตรีและสูงกวา่ปริญญาตรี มากท่ีสุด ร้อยละ 86.5 รองลงมาคือ ผูท่ี้มีระดบัการศึกษาต ่ากวา่ระดบั
ปริญญาตรี ร้อยละ 13.5 ตามล าดบั 
   รายไดต่้อเดือน พบวา่ ผูท่ี้ตอบแบบสอบถามมีรายไดต่้อเดือนอยูใ่นช่วง 20,001- 
40,000 บาท มากท่ีสุด ร้อยละ 44.8 ตามดว้ยผูท่ี้มีรายไดอ้ยูใ่นช่วงนอ้ยกวา่ 20,000 บาท ร้อยละ 33.6 
และผูท่ี้มีรายไดอ้ยูใ่นช่วง 40,001 บาทข้ึนไป ร้อยละ 21.6 ตามล าดบั 
   จ  านวนคร้ังท่ีเขา้มารับบริการ พบวา่ ผูท่ี้ตอบแบบสอบถามเคยมาใชบ้ริการ 
ท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพแลว้ มากท่ีสุด ร้อยละ 51.35 ซ่ึงในจ านวนน้ีผูท่ี้เคยมาใชบ้ริการโดยส่วนใหญ่
เคยรับบริการมาแลว้ 1-3 คร้ัง มากท่ีสุด ร้อยละ 35.59 ตามดว้ยเคยรับบริการมาแลว้ 4-6 คร้ัง ร้อยละ 
17.76 และมาใชบ้ริการคร้ังน้ีเป็นคร้ังแรก ร้อยละ 48.65 ตามล าดบั  
   ประเภทบริการ พบวา่ ผูท่ี้ตอบแบบสอบถามรับบริการตรวจสุขภาพประจ าปี 
มากท่ีสุด ร้อยละ 55.2 ตามดว้ยรับบริการตรวจสุขภาพ โปรแกรมอ่ืนๆ ร้อยละ 23.2 และรับบริการ
ตรวจสุขภาพก่อนท าประกนัชีวติ ร้อยละ 21.6 ตามล าดบั 
   บุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการพบวา่ ผูท่ี้ตอบแบบสอบถาม
มีบุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ คือหน่วยงานท่ีท างาน มากท่ีสุด ร้อยละ 67.2 ตามดว้ย
ตนเอง ครอบครัว/ญาติ เพื่อน ร้อยละ 26.3 และตวัแทนประกนัชีวติ ร้อยละ 6.6 ตามล าดบั 
   เหตุผลท่ีเลือกมาใชบ้ริการ พบวา่ ผูท่ี้ตอบแบบสอบถามมีเหตุผลท่ีเลือกมาใช้
บริการ คือตามหลกัเกณฑข์องบริษทัประกนัชีวติ/หน่วยงานท่ีท างาน/สถาบนัการศึกษา/หรือองคก์ร
ท่ีเก่ียวขอ้ง มากท่ีสุด ร้อยละ 69.1 ตามดว้ยช่ือเสียงของโรงพยาบาล ร้อยละ 27.4 ตามดว้ยใกลบ้า้น/
สะดวกในการใชบ้ริการ ร้อยละ 3.1 และมีความสามารถในการจ่ายค่ารักษาพยาบาลได ้ร้อยละ 0.4 
ตามล าดบั 
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   วธีิการจ่ายค่ารักษาพยาบาล พบวา่ ผูท่ี้ตอบแบบสอบถามจ่ายค่ารักษาพยาบาล
โดยวธีิใชสิ้ทธิจากบริษทัตน้สังกดั มากท่ีสุด ร้อยละ 53.7 ตามดว้ยจ่ายโดยการวางบิลจากบริษทัประกนั
ชีวติ ร้อยละ 25.1 และจ่ายเอง (เงินสด เครดิตการ์ด/เดบิตการ์ด) ร้อยละ 21.2 ตามล าดบั 
 ส่วนที ่2  การวเิคราะห์ข้อมูลเกีย่วกบัคุณภาพบริการตามความคาดหวงัของผู้มารับบริการ  
ทีแ่ผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบี่นครินทร์ อินเตอร์เนช่ันแนล จังหวดักระบี่ 
 

ตารางท่ี 4.2 ค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพบริการตาม
 ความคาดหวงัของผูม้ารับบริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ี 
 นครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี 

 

ความคาดหวงั X  S.D. 
ระดับ 

ความคิดเห็น 

1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ  
 (Tangibles) 

4.22 0.476 มาก 

2. ความเช่ือถือไวว้างใจได ้ 
 (Reliability) 

4.22 0.476 มาก 

3. การตอบสนองต่อผูม้ารับบริการ 
 (Responsiveness)     

4.22 0.474 มาก 

4. การใหค้วามมัน่ใจแก่ผูม้ารับบริการ  
 (Assurance) 

4.23 0.479 มาก 

5. ความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูม้ารับบริการ 4.22 0.474 มาก 
    (Empathy)    
    รวม 4.22 0.473 มาก 

  
   จากตารางท่ี 4.2 พบว่าผูท่ี้ตอบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบั
คุณภาพบริการตามความคาดหวงัของผูม้ารับบริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ 
อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี ในดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูม้ารับบริการ (Assurance) เป็นอนัดบั
หน่ึง รองลงมาคือ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability) ดา้นการตอบสนองต่อผูม้ารับบริการ 
(Responsiveness) ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูม้ารับบริการ (Empathy) และดา้นความเป็น
รูปธรรมของการบริการ (Tangibles) ตามล าดบั ซ่ึงสามารถอธิบาย ไดด้งัน้ี 
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ตารางท่ี 4.3 ค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพบริการตาม
 ความคาดหวงัของผูม้ารับบริการ ท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ี 
 นครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี 

 

ความคาดหวงั X  S.D. 
ระดับ 

ความคิดเห็น 

1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) 
   

 1.1  มีความสะดวกสบาย และสะอาดเรียบร้อย 4.22 0.478 มาก 
   ของสถานท่ีใหบ้ริการ 

   
 1.2  มีป้ายบอกจุดบริการและแผนกต่างๆ 4.22 0.478 มาก 
        ของโรงพยาบาลอยา่งชดัเจน 

   
 1.3  มีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ดา้นการแพทย ์ 4.22 0.476 มาก 
        ท่ีใชใ้นการใหบ้ริการท่ีทนัสมยัและผา่น                    
        การรับรอง    
 1.4  มีการใหบ้ริการส่ิงอ านวยความสะดวก 4.19 0.515 มาก 
        ต่างๆ เช่น ท่ีนัง่พกัระหวา่งรอตรวจ   
        หอ้งน ้า ทีวีวารสาร น ้าด่ืม และสถานท่ี    
        จอดรถ 

   

รวม 4.21 0.488 มาก 

 
   จากตารางท่ี 4.3 แสดงค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็น
เก่ียวกบัคุณภาพบริการตามความคาดหวงัของผูม้ารับบริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ี
นครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี ไดด้งัน้ี 
   2.1  ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) 
  พบวา่ ผูท่ี้ตอบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัความคาดหวงั
ต่อดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก (X =4.21) โดยเม่ือ
พิจารณาเป็นรายขอ้แลว้ พบวา่ ผูท่ี้ตอบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากทุกขอ้ โดยมี
ระดบัความคิดเห็นต่อการมีความสะดวกสบาย และสะอาดเรียบร้อยของสถานท่ีให้บริการ การมีป้ายบอก
จุดบริการและแผนกต่างๆของโรงพยาบาลอยา่งชดัเจน ดา้นการมีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ดา้นการแพทย์
ท่ีใชใ้นการใหบ้ริการท่ีทนัสมยัและผา่นการรับรอง มากท่ีสุด (X =4.22 ) รองลงมาคือ มีระดบัความ
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คิดเห็นต่อการมีการใหบ้ริการส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ เช่น ท่ีนัง่พกัระหวา่งรอตรวจ ห้องน ้ า ทีว ี
วารสาร น ้าด่ืม และสถานท่ีจอดรถ (X =4.19)  
 
ตารางท่ี 4.4 ค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพบริการ  
 ตามความคาดหวงัของผูม้ารับบริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์  
 อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี 

 

ความคาดหวงั X  S.D. 
ระดับ 

ความคิดเห็น 

2. ความเช่ือถือไว้วางใจได้ (Reliability) 
   

 2.1  การตรวจสุขภาพมีรายงานผลการตรวจ    4.22 0.476 มาก 
ท่ีถูกตอ้ง 

   
 2.2  แพทยแ์ละเจา้หนา้ท่ีสามารถใหบ้ริการ 4.22 0.478 มาก 

ตรงตามความตอ้งการตั้งแต่คร้ังแรก 
   

 2.3  มีการใหบ้ริการครบถว้น ถูกตอ้งตาม 4.22 0.476 มาก 
รายละเอียดของแต่ละโปรแกรมการตรวจ
สุขภาพ    

 2.4  การใหบ้ริการท่ีมีความช านาญ สามารถ    4.22 0.476 มาก 
ช้ีแจง/ตอบขอ้ซกัถามไดช้ดัเจน 

   
รวม 4.22 0.477 มาก 

 
  จากตารางท่ี 4.4 แสดงค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความ
คิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพบริการตามความคาดหวงัของผูม้ารับบริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาล
กระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี ไดด้งัน้ี 
   2.2  ด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้ (Reliability) 
  พบวา่ ผูท่ี้ตอบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัความคาดหวงั
ต่อดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability) โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก (X =4.22) โดยเม่ือพิจารณา
เป็นรายขอ้แลว้ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบมีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากทุกขอ้ โดยมีระดบัความ
คิดเห็นต่อด้านการมีแพทยแ์ละเจา้หน้าท่ีสามารถให้บริการตรงตามความตอ้งการตั้งแต่คร้ังแรก 
การตรวจสุขภาพมีการรายงานผลการตรวจท่ีถูกตอ้ง มีการใหบ้ริการครบถว้น ถูกตอ้งตามรายละเอียด
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ของแต่ละโปรแกรมการตรวจสุขภาพ และการใหบ้ริการท่ีมีความช านาญ สามารถช้ีแจง/ตอบขอ้ซกัถาม
ไดช้ดัเจน มากท่ีสุด (X =4.22)  
 
ตารางท่ี 4.5 ค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพบริการ  
 ตามความคาดหวงัของผูม้ารับบริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์  
 อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี 

 

ความคาดหวงั X  S.D. 
ระดับ 

ความคิดเห็น 

3. การตอบสนองต่อผู้มารับบริการ  
   

    (Responsiveness) 
   

    3.1  มีการใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว 4.22 0.474 มาก 
    3.2  เจา้หนา้ท่ีมีความเตม็ใจในการใหบ้ริการ 4.22 0.476 มาก 
    3.3  เจา้หนา้ท่ีพร้อมท่ีจะใหข้อ้มูลหรือความ 4.22 0.476 มาก 
           ช่วยเหลือเม่ือผูรั้บบริการมีความตอ้งการ 

   
    3.4  มีจ  านวนเจา้หนา้ท่ีเพียงพอในการใหบ้ริการ 4.22 0.478 มาก 
รวม 4.22 0.476 มาก 

  
  จากตารางท่ี 4.5 แสดงค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความ
คิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพบริการตามความคาดหวงัของผูม้ารับบริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพโรงพยาบาล
กระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี ไดด้งัน้ี 
   2.3  ด้านการตอบสนองต่อผู้มารับบริการ (Responsiveness) 
  พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัความคาดหวงั
ต่อดา้นการตอบสนองต่อผูม้ารับบริการ (Responsiveness) โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก (X =4.22) โดยเม่ือ
พิจารณาเป็นรายขอ้แลว้ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากทุกขอ้ โดยมี
ระดบัความคิดเห็นต่อการมีจ านวนเจา้หนา้ท่ีเพียงพอในการใหบ้ริการ มีการใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว เจา้หนา้ท่ี
มีความเตม็ใจในการใหบ้ริการ และดา้นการมีเจา้หนา้ท่ีพร้อมจะให้ขอ้มูลหรือความช่วยเหลือเม่ือผูม้ารับ
บริการตอ้งการ มากท่ีสุด (X = 4.22)  
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ตารางท่ี 4.6 ค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพบริการ 
 ตามความคาดหวงัของผูม้ารับบริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์  
 อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี 

 

ความคาดหวงั X  S.D. 
ระดับ 

ความคิดเห็น 

4. การให้ความมั่นใจแก่ผู้มารับบริการ  
   

    (Assurance)    
    4.1  มีช่ือเสียงในดา้นการใหบ้ริการ 4.22 0.478 มาก 
    4.2  แพทยแ์ละเจา้หนา้ท่ีมีความเช่ียวชาญ 4.23 0.480 มาก 
           ในการใหบ้ริการ 

   
    4.3  เจา้หนา้ท่ีสามารถใหข้อ้มูลเก่ียวกบั 4.23 0.480 มาก 
           การใหบ้ริการท่ีถูกตอ้ง ชดัเจน 

   
    4.4  เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยถอ้ยค า กิริยา  4.23 0.483 มาก 
           ท่าทางท่ีสุภาพ มีพฤติกรรมบริการท่ีดี 

   
รวม 4.23 0.480 มาก 

 
  จากตารางท่ี 4.6 แสดงค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความ
คิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพบริการตามความคาดหวงัของผูม้ารับบริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาล
กระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี ไดด้งัน้ี 
   2.4  ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้มารับบริการ (Assurance) 
  พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัความคาดหวงั
ต่อดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูม้ารับบริการ (Assurance)โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก (X =4.23) โดยเม่ือ
พิจารณาเป็นรายขอ้แลว้ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากทุกขอ้ โดยมี
ระดบัความคิดเห็นต่อดา้นแพทยแ์ละเจา้หนา้ท่ีมีความเช่ียวชาญในการใหบ้ริการ ดา้นเจา้หนา้ท่ีสามารถ
ใหข้อ้มูลเก่ียวกบัการใหบ้ริการท่ีถูกตอ้ง ชดัเจน และดา้นเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยถอ้ยค า กิริยา ท่าทาง
ท่ีสุภาพ มีพฤติกรรมบริการท่ีดี มากท่ีสุด (X =4.23) รองลงมาคือ มีระดบัความคิดเห็นต่อดา้นมีช่ือเสียง
ในดา้นการใหบ้ริการ (X = 4.22)  
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ตารางท่ี 4.7 ค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพบริการ 
 ตามความคาดหวงัของผูม้ารับบริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์  
 อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี 

 

ความคาดหวงั X  S.D. 
ระดับ 

ความคิดเห็น 

5. ความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจในผู้มารับบริการ 
   

    (Empathy) 
   

    5.1  เจา้หนา้ท่ีสนใจ ตั้งใจฟังความตอ้งการ 4.22 0.476 มาก 
           ของผูม้ารับบริการ 

   
    5.2  เจา้หนา้ท่ีให้ค  าแนะน าเก่ียวกบัการ 4.22 0.478 มาก 
           ปฏิบติัตนในการดูแลสุขภาพท่ีสอดคลอ้ง 

   
           กบัปัญหาและความตอ้งการของแต่ละคน 

   
    5.3  เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความเสมอภาค  4.22 0.474 มาก 
           โดยไม่เลือกปฏิบติั 

   
    5.4  เจา้หนา้ท่ีมีความเขา้ใจในธรรมชาติ 4.22 0.476 มาก 
           ของผูม้ารับบริการและสามารถส่ือสาร 
           ใหเ้ขา้ใจไดง่้าย    
รวม 4.22 0.476 มาก 

  
  จากตารางท่ี 4.7 แสดงค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความ
คิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพบริการตามความคาดหวงัของผูม้ารับบริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาล
กระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี ไดด้งัน้ี 
   2.5  ด้านความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจในผู้มารับบริการ (Empathy) 
  พบวา่ ผูท่ี้ตอบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัความคาดหวงั
ต่อดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูม้ารับบริการ (Empathy)โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก (X =4.22) 
โดยเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้แลว้พบวา่ ผูที้่ตอบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก
ทุกขอ้ โดยมีระดบัความคิดเห็นต่อดา้นเจา้หนา้ท่ีให้บริการดว้ยความเสมอภาค โดยไม่เลือกปฏิบติั 
ดา้นเจา้หนา้ท่ีใหค้  าแนะน าเก่ียวกบัการปฏิบติัตนในการดูแลสุขภาพท่ีสอดคลอ้งกบัปัญหาและความ
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ตอ้งการของแต่ละคน ดา้นเจา้หนา้ท่ีสนใจ ตั้งใจฟังความตอ้งการของผูม้ารับบริการ และดา้นเจา้หนา้ท่ี
มีความเขา้ใจในธรรมชาติของผูม้ารับบริการและสามารถส่ือสารให้เขา้ใจไดง่้าย มากท่ีสุด (X =4.22)  
 ส่วนที ่3  การวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับคุณภาพบริการตามการรับรู้ของผู้มารับบริการ  
ทีแ่ผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบี่นครินทร์ อินเตอร์เนช่ันแนล จังหวดักระบี่ 
 

ตารางท่ี 4.8 ค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพบริการ 
 ตามการรับรู้ของผูม้ารับบริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์  
 อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี 

 

การรับรู้ X  S.D. 
ระดับ 

ความคิดเห็น 

1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ  
  (Tangibles) 

4.61 0.350 มากท่ีสุด 

2.  ความเช่ือถือไวว้างใจได ้ 
  (Reliability) 

4.80 0.298 มากท่ีสุด 

3. การตอบสนองต่อผูม้ารับบริการ 
  (Responsiveness)     

4.43 0.504 มากท่ีสุด 

4.  การใหค้วามมัน่ใจแก่ผูม้ารับบริการ  
  (Assurance) 

4.74 0.366 มากท่ีสุด 

5. ความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูม้ารับบริการ 4.87 0.300 มากท่ีสุด 
    (Empathy)    
รวม 4.69 0.364 มากทีสุ่ด 

 
   จากตารางท่ี 4.8 พบว่าผูท่ี้ตอบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบั
คุณภาพบริการตามการรับรู้ของผูม้ารับบริการ ท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ 
อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี ในดา้นความเห็นอกเห็นใจในผูม้ารับบริการ (Empathy) เป็นอนัดบั
หน่ึง รองลงมาคือ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ (Reliability) ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูม้ารับบริการ 
(Assurance) ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) และดา้นการตอบสนองต่อผูม้ารับ
บริการ (Responsiveness) ซ่ึงสามารถอธิบายไดด้งัน้ี 
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ตารางท่ี 4.9 ค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพบริการ 
 ตามการรับรู้ของผูม้ารับบริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์  
 อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี 

 

การรับรู้ X  S.D. 
ระดับ 

ความคิดเห็น 

1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) 
   

 1.1  มีความสะดวกสบาย และสะอาดเรียบร้อย 4.96 0.193 มากท่ีสุด 
        ของสถานท่ีใหบ้ริการ 

   
 1.2  มีป้ายบอกจุดบริการและแผนกต่างๆ 4.89 0.351 มากท่ีสุด 
        ของโรงพยาบาลอยา่งชดัเจน 

   
 1.3  มีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ดา้นการแพทย ์ 4.75 0.445 มากท่ีสุด 
        ท่ีใชใ้นการใหบ้ริการท่ีทนัสมยัและผา่น   
        การรับรอง    
 1.4  มีการใหบ้ริการส่ิงอ านวยความสะดวก 3.84 0.938 มาก 
        ต่างๆ เช่น ท่ีนัง่พกัระหวา่งรอตรวจ ห้องน ้า  

   
        ทีว ีวารสาร น ้าด่ืม และสถานท่ีจอดรถ 

   
    รวม 4.61 0.482 มากทีสุ่ด 

 
   จากตารางท่ี 4.9 แสดงค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็น
เก่ียวกบัคุณภาพบริการตามการรับรู้ของผูม้ารับบริการที่แผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ี
นครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี ไดด้งัน้ี 
   3.1  ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) 
  พบวา่ ผูท่ี้ตอบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัการรับรู้ต่อดา้น
ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (X =4.61) โดยเม่ือพิจารณา
เป็นรายขอ้แลว้พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นอยู่ในระดบัมากท่ีสุด โดยมีระดบั
ความคิดเห็นต่อดา้นการมีความสะดวกสบาย และสะอาดเรียบร้อยของสถานที่ให้บริการมากที่สุด  
(X =4.96) รองลงมาคือ มีระดบัความคิดเห็นต่อดา้นการมีป้ายบอกจุดบริการและแผนกต่างๆ ของ
โรงพยาบาลอยา่งชดัเจน (X = 4.89) มีระดบัความคิดเห็นต่อดา้นการมีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ดา้น
การแพทยท่ี์ใชใ้นการใหบ้ริการท่ีทนัสมยัและไดรั้บการรับรอง ( X =4.75) และมีระดบัความคิดเห็น



 
 

82 

ต่อดา้นการมีการให้บริการส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ เช่น ที่นัง่พกัระหวา่งรอตรวจ ห้องน ้ า ทีวี 
วารสาร น ้าด่ืม และสถานท่ีจอดรถ (X = 3.84) ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4.10  ค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพบริการ 
  ตามการรับรู้ของผูม้ารับบริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์  
  อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี 

 

การรับรู้ X  S.D. 
ระดับ 

ความคิดเห็น 

2. ความเช่ือถือไว้วางใจได้ (Reliability) 
   

    2.1  การตรวจสุขภาพมีรายงานผลการตรวจ 4.93 0.255 มากท่ีสุด 
           ท่ีถูกตอ้ง 

   
    2.2  แพทยแ์ละเจา้หนา้ท่ีสามารถใหบ้ริการ 4.90 0.314 มากท่ีสุด 
           ตรงตามความตอ้งการตั้งแต่คร้ังแรก 

   
    2.3  มีการใหบ้ริการครบถว้น ถูกตอ้งตาม 4.86 0.364 มากท่ีสุด 
           รายละเอียดของแต่ละโปรแกรมการตรวจ 
           สุขภาพ    
    2.4  การใหบ้ริการท่ีมีความช านาญ สามารถ 4.52 0.618 มากท่ีสุด 
           ช้ีแจง/ตอบขอ้ซกัถามไดช้ดัเจน 

   
    รวม 4.80 0.39 มากทีสุ่ด 

  
  จากตารางท่ี 4.10 แสดงค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความ 
คิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพบริการตามการรับรู้ของผูม้ารับบริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาล
กระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี ไดด้งัน้ี 
   3.2  ด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้ (Reliability) 
  พบวา่ ผูท่ี้ตอบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัการรับรู้ต่อดา้น
ความเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability)โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (X =4.93) โดยเม่ือพิจารณาเป็น
รายขอ้แลว้พบวา่ ผูท่ี้ตอบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุดทุกขอ้ โดยมีระดบั
ความคิดเห็นต่อดา้นการตรวจสุขภาพมีการรายงานผลการตรวจท่ีถูกตอ้ง มากท่ีสุด (X =4.93) รองลงมา
คือ มีระดบัความคิดเห็นต่อดา้นแพทยแ์ละเจา้หนา้ท่ีสามารถให้บริการตรงตามความตอ้งการตั้งแต่
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คร้ังแรก (X =4.90) มีระดบัความคิดเห็นต่อดา้นการมีการให้บริการครบถว้น ถูกตอ้งตามรายละเอียด
ของแต่ละโปรแกรมการตรวจสุขภาพ (X =4.86) และมีระดบัความคิดเห็นต่อดา้นการให้บริการท่ีมี
ความช านาญ สามารถช้ีแจง/ตอบขอ้ซกัถามไดช้ดัเจน (X =4.52) ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4.11   ค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพบริการตาม
   การรับรู้ของผูม้ารับบริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์  
   อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี 

 

การรับรู้ X  S.D. 
ระดับความ
คิดเห็น 

3. การตอบสนองต่อผู้มารับบริการ  
   

    (Responsiveness) 
   

    3.1  มีการใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว 3.88 0.754 มาก 
    3.2  เจา้หนา้ท่ีมีความเตม็ใจในการใหบ้ริการ 4.85 0.369 มากท่ีสุด 
    3.3  เจา้หนา้ท่ีพร้อมท่ีจะใหข้อ้มูลหรือ 4.84 0.376 มากท่ีสุด 
           ความช่วยเหลือเม่ือผูม้ารับบริการ 
           มีความตอ้งการ    
    3.4  มีจ  านวนเจา้หนา้ท่ีเพียงพอในการ 
           ใหบ้ริการ 

4.14 1.096 มากท่ีสุด 

    รวม 4.43 0.65 มากทีสุ่ด 

 
  จากตารางท่ี 4.11 แสดงค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความ
คิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพบริการตามการรับรู้ของผูม้ารับบริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาล
กระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี ไดด้งัน้ี 
   3.3  ด้านการตอบสนองต่อผู้มารับบริการ (Responsiveness) 
  พบวา่ ผูท่ี้ตอบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัการรับรู้ต่อดา้น
การตอบสนองต่อผูม้ารับบริการ (Responsiveness) โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (X = 4.43) โดยเม่ือ
พิจารณาเป็นรายขอ้แลว้พบวา่ ส่วนใหญ่ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
โดยมีระดบัความคิดเห็นต่อดา้นเจา้หนา้ท่ีมีความเต็มใจในการให้บริการมากท่ีสุด (X = 4.85) รองลงมา
คือ มีระดบัความคิดเห็นต่อดา้นเจา้หนา้ท่ีพร้อมท่ีจะให้ขอ้มูลหรือความช่วยเหลือเม่ือผูม้ารับบริการ
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มีความตอ้งการ (X =4.84) มีระดบัความคิดเห็นต่อดา้นการมีจ านวนเจา้หนา้ท่ีเพียงพอในการให้บริการ 
(X =4.14) และมีระดบัความคิดเห็นต่อดา้นการมีการใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว (X =3.88) ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4.12   ค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพบริการ 
   ตามการรับรู้ของผูม้ารับบริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์  
   อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี 

 

การรับรู้ X  S.D. 
ระดับความ
คิดเห็น 

4. การให้ความมั่นใจแก่ผู้มารับบริการ  
   

    (Assurance)    
    4.1  มีช่ือเสียงในดา้นการใหบ้ริการ 4.77 0.438 มากท่ีสุด 
    4.2  แพทยแ์ละเจา้หนา้ท่ีมีความเช่ียวชาญ 4.60 0.598 มากท่ีสุด 
           ในการใหบ้ริการ 

   
    4.3  เจา้หนา้ท่ีสามารถใหข้อ้มูลเก่ียวกบั 4.65 0.525 มากท่ีสุด 
           การบริการตรวจสุขภาพท่ีถูกตอ้ง ชดัเจน 

   
    4.4  เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยถอ้ยค า กิริยา  4.94 0.257 มากท่ีสุด 
           ท่าทางท่ีสุภาพ มีพฤติกรรมบริการท่ีดี 

   
    รวม 4.74 0.454 มากทีสุ่ด 

 
  จากตารางท่ี 4.12 แสดงค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความ
คิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพบริการตามการรับรู้ของผูม้ารับบริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาล
กระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี ไดด้งัน้ี 
   3.4  ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้มารับบริการ (Assurance) 
  พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัการรับรู้ต่อดา้น
การใหค้วามมัน่ใจแก่ผูม้ารับบริการ (Assurance) โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (X =4.87) โดยเม่ือ
พิจารณาเป็นรายขอ้แลว้ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุดทุกขอ้ 
โดยมีระดบัความคิดเห็นต่อดา้นเจา้หนา้ที่ให้บริการดว้ยถอ้ยค า กิริยา ท่าทางที่สุภาพ มีพฤติกรรม
บริการท่ีดี มากท่ีสุด (X =4.94) รองลงมาคือ มีระดบัความคิดเห็นต่อดา้นมีช่ือเสียงในดา้นการให้บริการ 
(X =4.77) มีระดบัความคิดเห็นต่อดา้นเจา้หนา้ท่ีสามารถให้ขอ้มูลเก่ียวกบัการให้บริการที่ถูกตอ้ง 
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ชดัเจน (X =4.65) และมีระดบัความคิดเห็นต่อดา้นแพทยแ์ละเจา้หนา้ท่ีมีความเช่ียวชาญในการตรวจ
สุขภาพ (X =4.60) 
 
ตารางท่ี 4.13  ค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพบริการ 
  ตามการรับรู้ของผูม้ารับบริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์  
  อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี 

 

การรับรู้ X  S.D. 
ระดับความ
คิดเห็น 

5. ความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจในผู้มารับบริการ 
   

    (Empathy) 
   

    5.1  เจา้หนา้ท่ีสนใจ ตั้งใจฟังความตอ้งการ 4.87 0.378 มากท่ีสุด 
           ของผูม้ารับบริการ 

   
    5.2  เจา้หนา้ท่ีให้ค  าแนะน าเก่ียวกบัการ 4.85 0.406 มากท่ีสุด 
           ปฏิบติัตนในการดูแลสุขภาพท่ีสอดคลอ้ง             

   
           กบัปัญหาและความตอ้งการของแต่ละคน 

   
    5.3  เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความเสมอภาค  4.93 0.270 มากท่ีสุด 
           โดยไม่เลือกปฏิบติั 

   
    5.4  เจา้หนา้ท่ีมีความเขา้ใจในธรรมชาติ 4.83 0.422 มากท่ีสุด 
           ของผูม้ารับบริการและสามารถส่ือสาร 
           ใหเ้ขา้ใจไดง่้าย    
    รวม 4.87 0.37 มากทีสุ่ด 

 
  จากตารางท่ี 4.13 แสดงค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความ
คิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพบริการตามการรับรู้ของผูม้ารับบริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาล
กระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี ไดด้งัน้ี 
   3.5  ด้านความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจในผู้มารับบริการ (Empathy) 
  พบวา่ ผูท่ี้ตอบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัการรับรู้ต่อดา้น
ความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูม้ารับบริการ (Empathy)โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (X =4.87) 
โดยเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้แลว้พบวา่ ผูท่ี้ตอบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด
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ทุกขอ้ โดยมีระดบัความคิดเห็นต่อดา้นเจา้หนา้ท่ีให้บริการดว้ยความเสมอภาค โดยไม่เลือกปฏิบติั
มากท่ีสุด (X =4.93) รองลงมาคือ มีระดบัความคิดเห็นต่อดา้นเจา้หนา้ท่ีสนใจ ตั้งใจฟังความตอ้งการ
ของผูม้ารับบริการ (X = 4.87) มีระดบัความคิดเห็นต่อดา้นเจา้หนา้ท่ีให้ค  าแนะน าเก่ียวกบัการปฏิบติั
ตนในการดูแลสุขภาพท่ีสอดคลอ้งกบัปัญหาและความตอ้งการของแต่ละคน (X =4.85) และมีระดบั
ความคิดเห็นต่อดา้นเจา้หนา้ท่ีมีความเขา้ใจในธรรมชาติของผูม้ารับบริการและสามารถส่ือสารให้เขา้ใจ
ไดง่้าย (X =4.83) ตามล าดบั 
 ส่วนที ่4  การทดสอบสมมติฐานการวจัิย 

   สมมติฐานข้อที ่1  ผูม้ารับบริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ี 
นครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี มีความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพบริการแตกต่างกนั 
โดยใชก้ารวเิคราะห์ความแตกต่างของค่าเฉล่ียดว้ย Paired Sample T-test 
 

ตารางท่ี 4.14   แสดงค่าสถิติเปรียบเทียบค่าเฉล่ียระหวา่งคุณภาพบริการตามความคาดหวงัและการรับรู้ 
   ของผูม้ารับบริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์ 
   เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี 

 

คุณภาพการให้บริการ 
ระดับ 
ความคิด X  S.D. 

t p-value 

1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ  ความคาดหวงั 4.22 0.476 11.909 0.000* 
    (Tangibles) การรับรู้ 4.61 0.350  

 
2. ความเช่ือถือไวว้างใจได ้ ความคาดหวงั 4.22 0.476 18.203 0.000* 
    (Reliability) การรับรู้ 4.80 0.298  

 
3. การตอบสนองต่อผูม้ารับบริการ ความคาดหวงั 4.22 0.474 5.392 0.000* 
     (Responsiveness)     การรับรู้ 4.43 0.504  

 
4. การใหค้วามมัน่ใจแก่ผูม้ารับบริการ ความคาดหวงั 4.23 0.479 14.475 0.000* 
    (Assurance) การรับรู้ 4.74 0.366  

 
5. ความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจ ความคาดหวงั 4.22 0.474 18.759 0.000* 
    ในผูม้ารับบริการ(Empathy) การรับรู้ 4.87 0.300   
คุณภาพการให้บริการ ความคาดหวงั 4.22 0.473 15.037 0.000* 
ของผู้มารับบริการโดยรวม การรับรู้ 4.69 0.279   

 

* มีนยัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
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   จากตารางท่ี 4.14 พบวา่ความแตกต่างของค่าเฉล่ียระหวา่ง
คุณภาพบริการตามความคาดหวงัและคุณภาพบริการตามการรับรู้ของผูม้ารับบริการท่ีแผนกส่งเสริม
สุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี มีค่า p-value นอ้ยกวา่ 0.05 
   เม่ือเปรียบเทียบรายดา้นพบวา่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของ
การบริการ (Tangibles) ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability) ดา้นการตอบสนองต่อผูม้ารับบริการ 
(Responsiveness) ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูม้ารับบริการ (Assurance) และดา้นความเขา้ใจและ
เห็นอกเห็นใจในผูม้ารับบริการ (Empathy) มีความสัมพนัธ์ระหวา่งความคาดหวงัและการรับรู้ในคุณภาพ
บริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี มีความ
แตกต่างกนัทางสถิติอยา่งมีนยัส าคญั ระดบั 0.05 
   สรุปไดว้า่ การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียระหวา่งคุณภาพบริการ
ตามความคาดหวงัและคุณภาพบริการตามการรับรู้ของผูม้ารับบริการที่แผนกส่งเสริมสุขภาพ 
โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ
ท่ี 0.05 โดยคุณภาพบริการตามการรับรู้ของผูม้ารับบริการ ท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ี
นครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี มีค่าเฉล่ียสูงกวา่คุณภาพบริการตามความคาดหวงัของ  
ผูม้ารับบริการ ท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี 
ในทุกดา้น 
 
ตารางท่ี 4.15  แสดงผลการวเิคราะห์หาคุณภาพการใหบ้ริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาล 
   กระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี จากค่าเฉล่ียคะแนนความแตกต่าง 
   ระหวา่งคุณภาพบริการตามการรับรู้กบัท่ีคาดหวงั (Service Quality = Perceived  
   Service Minus Expected Service) หรือ (P-E) เป็นรายดา้น 

 

คุณภาพการให้บริการของผู้รับบริการ X  S.D. ล าดับที ่

1. ความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจใน  0.653 0.560 1 
    (Empathy)  

   
2. ความเช่ือถือไวว้างใจได ้ 0.582 0.515 2 
    (Reliability) 

   
3.การใหค้วามมัน่ใจแก่ผูม้ารับบริการ 0.512 0.569 3 
   (Assurance)  
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ตารางท่ี 4.15  (ต่อ) 
 

คุณภาพการให้บริการของผู้รับบริการ X  S.D. ล าดับที ่
4.เป็นรูปธรรมของการบริการ  0.393 0.531 4 
    (Tangibles) 

   
5.การตอบสนองต่อผูม้ารับบริการ 0.209 0.625 5 
   (Responsiveness)     
คุณภาพการให้บริการของผู้มารับบริการ 0.470 0.503  
โดยรวม    

 
   จากตารางท่ี 4.15 พบวา่ผลการวิเคราะห์หาคุณภาพการให ้
บริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบี่ เป็น
รายดา้นพบวา่ คุณภาพการให้บริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์
เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี โดยรวม มีค่าเฉล่ีย (P-E) คือ 0.470 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.503 
   นัน่หมายความวา่ การส่งมอบคุณภาพการใหบ้ริการท่ีแผนก
ส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี อยูใ่นเกณฑ์ดีมากท่ีสุด 
ผูม้ารับบริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี 
รับรู้ไดว้า่มีความพึงพอใจในการใหบ้ริการ และถา้ระดบัค่าคะแนนเฉล่ีย (P-E) เป็นบวกทุกดา้นโดยมี
ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูม้ารับบริการ (Empathy) ท่ีมีคะแนนความแตกต่างระหวา่งการ
รับรู้กบัความคาดหวงัมากเป็นอนัดบัแรก  
 
ตารางท่ี 4.16  ค่าเฉล่ียของความแตกต่างของการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการและความคาดหวงัคุณภาพ 
       การใหบ้ริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล  
     จงัหวดักระบ่ี (Service Quality = Perceived Service Minus Expected Service)  
    หรือ (P-E) เป็นรายขอ้  

 

คุณภาพการให้บริการ X  S.D. ล าดับที ่ 

  1.  มีความสะดวกสบายและสะอาดเรียบ 0.737 0.499 1 
ของสถานท่ีใหบ้ริการ 
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ตารางท่ี 4.16  (ต่อ) 
 

คุณภาพการให้บริการ X  S.D. ล าดับที ่ 
19. เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความเสมอภาค  0.714 0.531 2 

โดยไม่เลือกปฏิบติั 
   

  5. การตรวจสุขภาพมีการรายงานผลการตรวจ 0.710 0.503 3 
ท่ีถูกตอ้ง 

   
16. เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยถอ้ยค า กิริยา ท่าทาง 0.707 0.549 4 

ท่ีสุภาพ มีพฤติกรรมบริการท่ีดี 
   

  6. แพทยแ์ละเจา้หนา้ท่ีสามารถใหบ้ริการ 0.676 0.531 5 
ตรงตามความตอ้งการตั้งแต่แรก 

   
  2. มีป้ายบอกจุดบริการและแผนกต่างๆ 0.664 0.577 6 

ของโรงพยาบาลอยา่งชดัเจน 
   

17. เจา้หนา้ท่ีสนใจ ตั้งใจฟังความตอ้งการ 0.653 0.612 7 
ของผูม้ารับบริการ 

   
  7. มีการใหบ้ริการครบถว้น ถูกตอ้งตาม 0.645 0.561 8 

รายละเอียดของแต่ละโปรแกรมการตรวจ
สุขภาพ 

   

10. เจา้หนา้ท่ีมีความเตม็ใจในการใหบ้ริการ 0.629 0.579 9 
18. เจา้หนา้ท่ีให้ค  าแนะน าเก่ียวกบัการปฏิบติัตน 0.629 0.624 9 

ในการดูแลสุขภาพท่ีสอดคลอ้งกบัปัญหา    
และความตอ้งการของแต่ละคน    

11. เจา้หนา้ท่ีพร้อมท่ีจะใหข้อ้มูลหรือความ 0.622 0.594 10 
ช่วยเหลือเม่ือผูม้ารับบริการมีความตอ้งการ    

20. เจา้หนา้ท่ีมีความเขา้ใจในธรรมชาติของ 0.614 0.639 11 
ผูม้ารับบริการและสามารถส่ือสารใหเ้ขา้ใจ            
ไดง่้าย 

   

13. มีช่ือเสียงในดา้นการใหบ้ริการ 0.548 0.610 12 
  3. มีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ดา้นการแพทยท่ี์ใช ้ 0.525 0.566 13 

ในการใหบ้ริการท่ีทนัสมยัและผา่นการรับรอง    
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ตารางท่ี 4.16  (ต่อ) 
 

คุณภาพการให้บริการ X  S.D. ล าดับที ่ 
15. เจา้หนา้ท่ีสามารถใหข้อ้มูลเก่ียวกบัการ 0.421 0.668 14 

ใหบ้ริการท่ีถูกตอ้ง ชดัเจน 
   

14. แพทยแ์ละเจา้หนา้ท่ีมีความเช่ียวชาญในการ 0.371 0.727 15 
ใหบ้ริการ 

   
  8. การใหบ้ริการท่ีมีความช านาญ สามารถช้ีแจง/ 0.297 0.732 16 

ตอบขอ้ซกัถามไดช้ดัเจน    
12. มีจ  านวนเจา้หนา้ท่ีเพียงพอในการใหบ้ริการ -0.081 1.116 17 
  9. มีการใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว -0.332 0.815 18 
  4. มีการใหบ้ริการส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ  -0.355 1.022 19 

เช่น ท่ีนัง่พกัระหวา่งรอตรวจ หอ้งน ้า ทีว ี 
   

วารสาร น ้าด่ืม และสถานท่ีจอดรถ 
   

  
   จากตารางท่ี 4.16 ผลการวิเคราะห์คุณภาพการให้บริการ 
ผูม้ารับบริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี 
เป็นรายขอ้ ซ่ึงมีจ านวนขอ้ค าถามทั้งหมด 20 ขอ้ พบวา่ คุณภาพการให้บริการแก่ผูม้ารับบริการท่ีแผนก
ส่งเสริมสุขภาพโรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี โดยรวมมีค่าคะแนน
เฉล่ีย (P-E) ติดลบ 3 ขอ้ค าถาม หมายความวา่คุณภาพบริการตามความคาดหวงัต ่ากวา่คุณภาพบริการ
ตามการรับรู้ของผูม้ารับบริการ 3 ขอ้ และเป็นบวก 17 ขอ้ค าถาม แสดงวา่คุณภาพบริการตามการรับรู้
สูงกวา่คุณภาพบริการตามความคาดหวงัของผูม้ารับบริการ ในขอ้ท่ีมีค่าคะแนนเฉล่ีย (P-E) ติดลบคือ 
ขอ้ท่ี 4 มีการใหบ้ริการส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ เช่น ท่ีนัง่พกัระหวา่งรอตรวจ หอ้งน ้ า ทีวี วารสาร 
น ้าด่ืม และสถานท่ีจอดรถ มีค่าคะแนนเฉล่ีย (P-E) คือ -0.355 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 1.022 ขอ้ท่ี 9 
มีการให้บริการตรวจสุขภาพท่ีรวดเร็ว ค่าคะแนนเฉล่ีย (P-E) คือ -0.332 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
0.815 และขอ้ 12 มีจ านวนเจา้หนา้ท่ีเพียงพอในการใหบ้ริการ ค่าคะแนนเฉล่ีย (P-E) คือ -0.081 และ
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 1.116 
   ส่วนขอ้ค าถามท่ีมีคะแนนเฉล่ีย (P-E) เป็นบวกมากท่ีสุด คือ 
ขอ้ท่ี 1 มีความสะดวกสบาย และสะอาดเรียบร้อยของสถานท่ีให้บริการ มีค่าคะแนนเฉล่ีย (P-E) คือ 
0.737 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.499 รองลงมาคือ ขอ้ท่ี 19 เจา้หนา้ท่ีให้บริการดว้ยความเสมอภาค 
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โดยไม่เลือกปฏิบติั มีค่าคะแนนเฉล่ีย (P-E) คือ 0.714 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.531 และส่วนท่ี
เหลืออ่ืนๆ รายละเอียดดงัตาราง 
   สมมติฐานข้อที ่2  ผูม้ารับบริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ี 
นครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี ท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลต่างกนั ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา 
รายไดต่้อเดือน จ านวนคร้ังท่ีมารับบริการ ประเภทบริการ บุคคลหลกัที่มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการ และวธีิการจ่ายค่ารักษาพยาบาล ท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการ
แตกต่างกนั โดยใชเ้ทคนิคการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (t-test , One-way ANOVA และ
The Kruskal – Wallis Test)  
 
ตารางท่ี 4.17  แสดงค่าเฉล่ียดา้นขอ้มูลระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพบริการตามความคาดหวงั  
  ของผูรั้บบริการตรวจสุขภาพท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์  
  อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี ระหวา่งเพศท่ีแตกต่างกนั 

 

เพศ N X  SD t df p-value 

ชาย 117 4.22 0.493 0.082 257 0.935 
 หญิง 142 4.22 0.458   

รวม 259 4.22 0.476   
 

 
   จากตารางท่ี 4.17 ผลการทดสอบสมมติฐานดว้ยค่า t-test 
ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 พบวา่ความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการของผูม้ารับบริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ 
โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี โดยรวมมีค่า p-value เท่ากบั 0.935 
ซ่ึงมากกวา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 แสดงวา่เพศท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัต่อคุณภาพ
บริการไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางท่ี 4.18  แสดงค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่างของคุณภาพบริการตามความคาดหวงัของ
   ผูม้ารับบริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล  
   จงัหวดักระบ่ี จ  าแนกตามอายุ 

 

อายุ N X  SD Kruskal 

Wallis (X2) 

df p-value 

ต ่ากวา่ 30 ปี 95 4.16 0.421 2.294 
 

2 0.053 
 
 

31-40 ปี 100 4.21 0.472  
41 ปี ข้ึนไป 64 4.33 0.533  

รวม 259 4.22 0.473   
 

 
   จากตารางท่ี 4.18 เม่ือวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่าง
ของค่าเฉล่ียของคุณภาพบริการตามความคาดหวงัของผูม้ารับบริการ ท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาล
กระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี ท่ีมีกลุ่มอายแุตกต่างกนั พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมี 
   อายตุ  ่ากวา่ 30 ปี จ  านวน 95 คน มีค่าเฉล่ียของความคาดหวงั
ต่อคุณภาพบริการ เท่ากบั 4.16  
   อาย ุ31-40 ปี จ  านวน 100 คน มีค่าเฉล่ียของความคาดหวงั
ต่อคุณภาพบริการเท่ากบั 4.21  
   อาย ุ41 ปี ข้ึนไป จ านวน 64 คน มีค่าเฉล่ียของความคาดหวงั
ต่อคุณภาพบริการเท่ากบั 4.33  
   ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียของคุณภาพ
บริการตามความคาดหวงัของผูม้ารับบริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ 
อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี ระหวา่งกลุ่มอายตุ  ่ากวา่ 30                -40 ปี และกลุ่มอายุ 41 ปี 
ข้ึนไป พบวา่ไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ (p-value = 0.053) 
   สรุปได้ว่า อายุท่ีแตกต่างกนัของผูม้ารับบริการท่ีแผนก
ส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี จะมีความคาดหวงัต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางท่ี 4.19  แสดงค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่างของคุณภาพบริการตามความคาดหวงัของ
   ผูม้ารับบริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล  
   จงัหวดักระบ่ี จ  าแนกตามระดบัการศึกษา 

 

ระดับการศึกษา N X  SD t df p-value 

ต ่ากวา่ปริญญาตรี 35 4.24 0.489 0.199 257 0.842 
 ปริญญาตรีและสูงกวา่ 224 4.22 0.472   

รวม 259 4.23 0.480   
 

 

   จากตารางท่ี 4.19 ผลการทดสอบสมมติฐานดว้ยค่า t-test 
ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 พบวา่ความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการของผูม้ารับบริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ 
โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี โดยรวมมีค่า p-value เท่ากบั 0.842 
ซ่ึงมากกวา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 แสดงวา่ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงั
ต่อคุณภาพบริการ ไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

ตารางท่ี 4.20  แสดงค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่างของคุณภาพบริการตามความคาดหวงัของ
   ผูม้ารับบริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล  
   จงัหวดักระบ่ี จ  าแนกตามรายไดต่้อเดือน 

 

รายได้ต่อเดือน N X  SD Kruskal 

Wallis (X2) 

df p-value 

นอ้ยกวา่ 20,000 บาท 87 4.10 0.369 29.038 
 

2 0.000* 
 
 

20,001-40,000 บาท 116 4.16 0.467  
40,001 บาท ข้ึนไป 56 4.53 0.503  

รวม 259 4.22 0.473   
  

* มีนยัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
 

   จากตารางท่ี 4.20 เม่ือวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่าง
ของค่าเฉล่ียของคุณภาพบริการตามความคาดหวงัของผูม้ารับบริการ ท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาล
กระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี ท่ีมีรายไดแ้ตกต่างกนั พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม
ท่ีมีรายได ้
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   นอ้ยกวา่ 20,000 บาท จ านวน 87 คน มีค่าเฉล่ียของความ
คาดหวงัต่อคุณภาพบริการเท่ากบั 4.10 
   20,001-40,000 บาท จ านวน 116 คน มีค่าเฉล่ียของความ
คาดหวงัต่อคุณภาพบริการเท่ากบั 4.16  
   40,001 บาท ข้ึนไป จ านวน 56 คน มีค่าเฉล่ียของความ
คาดหวงัต่อคุณภาพบริการเท่ากบั 4.53 
   ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียของคุณภาพ
บริการตามความคาดหวงัของผูม้ารับบริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ 
อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี ระหวา่งผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีรายได ้ นอ้ยกวา่ 20,000 บาท 20,001-
40,000 บาท และ 40,001 บาท  ข้ึนไป พบวา่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ (p-value = 0.000*) 
   สรุปไดว้่า ระดบัรายไดท่ี้แตกต่างกนัของผูม้ารับบริการ     
ท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี จะมีความ
คาดหวงัต่อคุณภาพการใหบ้ริการ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
ตารางท่ี 4.21  แสดงค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่างของคุณภาพบริการตามความคาดหวงัของ
   ผูม้ารับบริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล  
   จงัหวดักระบ่ี จ  าแนกตามรายไดต่้อเดือน 

 

รายได้ต่อเดือน N X  น้อยกว่า  
20,000บาท 

20,001-40,000 
บาท 

40,001 บาท 
       

   4.10 4.28 4.57 
น้อยกว่า 20,000 บาท   87 4.10 - -0.057 -0.431 
   - (0.369) (0.000*) 

20,001 - 40,000 บาท 116 4.28 0.057 - -0.374 
   (0.369) - (0.000*) 

40,001 บาท ขึน้ไป   56 4.57 0.431 0.374 - 
   (0.000*) (0.000*) - 

รวม 259 4.22    
 

* มีนยัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
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   จากตารางท่ี 4.21 เม่ือวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่าง
ของคุณภาพบริการตามความคาดหวงัของผูม้ารับบริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ี
นครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี ท่ีแตกต่างกนัเป็นรายคู่ พบวา่ 
  รายไดน้อ้ยกวา่ 20,000 บาท มีความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญั
กบัรายได ้40,001 บาทข้ึนไป 
   รายได ้20,001-40,000 บาท มีความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญั
กบัรายได ้ 40,001 บาทข้ึนไป 
   รายได ้40,001 บาทข้ึนไป มีความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญั
กบัรายไดน้อ้ยกวา่ 20,000 บาทและ รายได ้20,001-40,000 บาท อีกดว้ย 
 
ตารางท่ี 4.22  แสดงค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่างของคุณภาพบริการตามความคาดหวงัของ
   ผูม้ารับบริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล  
   จงัหวดักระบ่ี จ  าแนกตามจ านวนคร้ังท่ีเขา้รับบริการ 

 

จ านวนคร้ังที่เข้ารับบริการ N X  SD Kruskal 

Wallis (X2) 

df p-value 

รับบริการคร้ังแรก 128 4.29 0.514 7.033 
 

2 0.030* 
 
 

เคยรับบริการแลว้ 1-3 คร้ัง 86 4.15 0.421  
เคยรับบริการแลว้ 4-6 คร้ัง 45 4.15 0.425  

รวม 259 4.22 0.473   
  

* มีนยัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
 
   จากตารางท่ี 4.22 เม่ือวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของ
ค่าเฉล่ียของคุณภาพบริการตามความคาดหวงัของผูม้ารับบริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาล
กระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี ท่ีมีจ  านวนคร้ังของการเขา้รับบริการท่ีแตกต่างกนั 
พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม 
   รับบริการคร้ังแรก จ านวน 128 คน มีค่าเฉล่ียของความ
คาดหวงัต่อคุณภาพบริการเท่ากบั 4.29  
   เคยรับบริการแลว้ 1-3 คร้ัง จ านวน 86 คน มีค่าเฉล่ียของ
ความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการ เท่ากบั 4.15  
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   เคยรับบริการแลว้ 4-6 คร้ัง จ  านวน 45 คน มีค่าเฉล่ียของ
ความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการ เท่ากบั 4.15  
   ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียของคุณภาพ
บริการตามความคาดหวงัของผูม้ารับบริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ 
อินเตอร์เนชัน่แนลจงัหวดักระบ่ี ระหวา่งผูท่ี้รับบริการคร้ังแรก เคยรับบริการแลว้ 1-3 คร้ัง และเคย
รับบริการแลว้ 4-6 คร้ัง พบวา่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ (p-value = 0.030*) 
   สรุปได้ว่า จ  านวนคร้ังท่ีเขา้รับบริการท่ีแตกต่างกนัของ
ผูม้ารับบริการตรวจสุขภาพ ท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล 
จงัหวดักระบ่ี จะมีความคาดหวงัต่อคุณภาพการใหบ้ริการ แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 
 
ตารางท่ี 4.23  แสดงค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่างของคุณภาพบริการตามความคาดหวงัของ
   ผูม้ารับบริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล  
   จงัหวดักระบ่ี จ  าแนกตามจ านวนคร้ังท่ีเขา้รับบริการ 

 

จ านวนคร้ังที่
เข้ารับบริการ 

N X  รับบริการคร้ัง
แรก 

เคยรับบริการแล้ว 
1-3 คร้ัง 

เคยรับบริการแล้ว 
4-6 คร้ัง 

   4.29 4.15 4.15 

รับบริการ 128 4.29 - 0.137 0.137 
คร้ังแรก   - (0.037*) 0.094 

เคยรับบริการ   86 4.15 -0.137 - 0.000 
แล้ว 1-3 คร้ัง   (0.037*) - 0.996 

เคยรับบริการ    45 4.15 -0.137 0.000 - 
แล้ว 4-6 คร้ัง   (0.094) (0.996) - 

รวม 259 4.22    
 

* มีนยัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
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   จากตารางท่ี 4.23 เม่ือวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่าง
ของคุณภาพบริการตามความคาดหวงัของผูม้ารับบริการ ท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ี
นครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี ท่ีแตกต่างกนัเป็นรายคู่ พบวา่ 
   การเขา้รับบริการตรวจสุขภาพคร้ังแรกมีความแตกต่าง
อยา่งมีนยัส าคญักบัการเคยเขา้รับบริการแลว้ 1-3 คร้ัง 
   การเขา้รับบริการแลว้ 1-3 มีความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญั
กบัการเขา้รับบริการคร้ังแรกอีกดว้ย 
 
ตารางท่ี 4.24  แสดงค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่างของคุณภาพบริการตามความคาดหวงัของ
   ผูม้ารับบริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล  
   จงัหวดักระบ่ี จ  าแนกตามประเภทของการบริการ 

 

ประเภทของการบริการ N X  SD Kruskal 

Wallis (X2) 

df p-value 

ตรวจสุขภาพประจ าปี 143 4.11 0.409 22.059 
 

2 0.000* 
 
 

ตรวจสุขภาพก่อนท าประกนัชีวติ 56 4.48 0.538  
อ่ืนๆ 60 4.24 0.464  

รวม 259 4.22 0.473   
  

* มีนยัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
 
   จากตารางท่ี 4.24 เม่ือวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่าง
ของค่าเฉล่ียของคุณภาพบริการตามความคาดหวงัของผูม้ารับบริการ ท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาล
กระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี ท่ีมีประเภทของการบริการท่ีแตกต่างกนั พบว่า 
ผูต้อบแบบสอบถามท่ีเขา้รับบริการ 
   ตรวจสุขภาพประจ าปี จ  านวน 143 คน มีค่าเฉล่ียของความ 
คาดหวงัต่อคุณภาพบริการ เท่ากบั 4.11  
   ตรวจสุขภาพก่อนท าประกนัชีวติ จ านวน 56 คน มีค่าเฉล่ีย
ของความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการ เท่ากบั 4.48  
   โปรแกรมอ่ืนๆ จ านวน 60 คน มีค่าเฉล่ียของความคาดหวงั
ต่อคุณภาพบริการ เท่ากบั 4.24  
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   ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียของคุณภาพ
บริการตามความคาดหวงัของผูม้ารับบริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ 
อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี ระหวา่งกลุ่มท่ีมีประเภทของการตรวจสุขภาพประจ าปี ตรวจสุขภาพ
ก่อนท าประกนัชีวติ และอ่ืนๆ พบวา่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ (p-value = 0.000*) 
   สรุปไดว้า่ ประเภทของการบริการท่ีแตกต่างกนัของผูม้ารับ
บริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบี่ จะมี
ความคาดหวงัต่อคุณภาพการใหบ้ริการ แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
ตารางท่ี 4.25  แสดงค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่างของคุณภาพบริการตามความคาดหวงัของ
   ผูม้ารับบริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล  
   จงัหวดักระบ่ี จ  าแนกตามประเภทของการบริการ 

 

ประเภท 
ของการบริการ 

N X  ตรวจสุขภาพ
ประจ าปี 

ตรวจสุขภาพก่อน
ท าประกนัชีวติ 

อืน่ๆ 

   4.11 4.48 4.24 

ตรวจสุขภาพ 143 4.11 - -0.367 -0.124 
ประจ าปี   - (0.000*) 0.777 

ตรวจสุขภาพ   56 4.48 0.367 - 0.243 
ก่อนท าประกนัชีวติ   (0.000*) - (0.004*) 

อืน่ๆ   60 4.24 0.124 -0.243 - 
   (0.077) (0.004*) - 

รวม 259 4.22    
 

* มีนยัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
 
   จากตารางท่ี 4.25  เม่ือวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่าง
ของคุณภาพบริการตามความคาดหวงัของผูม้ารับบริการ ท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ี
นครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี ท่ีแตกต่างกนัเป็นรายคู่ พบวา่ 
   การตรวจสุขภาพประจ าปี มีความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญั
กบัการการตรวจสุขภาพก่อนท าประกนัชีวติ 
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   การตรวจสุขภาพก่อนท าประกนัชีวิต มีความแตกต่างอยา่งมี
นยัส าคญักบัการตรวจสุขภาพประจ าปี และประเภทการตรวจสุขภาพอ่ืนๆ  
   การตรวจสุขภาพอ่ืนๆ มีความแตกต่างอย่างมีนยัส าคญั
กบัการตรวจสุขภาพก่อนท าประกนัชีวติ อีกดว้ย 
 
ตารางท่ี 4.26  แสดงค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่างของคุณภาพบริการตามความคาดหวงัของ
   ผูม้ารับบริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล  
   จงัหวดักระบ่ี จ  าแนกตามบุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ 

 

บุคคลทีม่ีอทิธิพลต่อการ
ตัดสินใจเลอืกใช้บริการ 

N X  SD Kruskal 

Wallis (X2) 

df p-value 

ตนเอง ครอบครัว/ญาติ เพื่อน   68 4.45 0.500 24.641 
 

2 0.000* 
 
 

ตวัแทนประกนัชีวติ   17 4.35 0.608  
หน่วยงานท่ีท างาน 174 4.12 0.411  

รวม 259 4.22 0.473   
  

* มีนยัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
 
   จากตารางท่ี 4.26 เม่ือวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของ
ค่าเฉล่ียของคุณภาพบริการตามความคาดหวงัของผูม้ารับบริการ ท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาล
กระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี ท่ีมีบุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ
ท่ีแตกต่างกนั พบวา่  
   ตนเอง ครอบครัว/ญาติ เพื่อน จ านวน 68 คน มีค่าเฉล่ีย
ของความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการ เท่ากบั 4.45  
   ตวัแทนประกนัชีวิต จ านวน 17 คน มีค่าเฉล่ียของความ
คาดหวงัต่อคุณภาพบริการ เท่ากบั 4.35  
   หน่วยงานท่ีท างาน จ านวน 174 คน มีค่าเฉล่ียของความ
คาดหวงัต่อคุณภาพบริการ เท่ากบั 4.12  
   ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียของคุณภาพ
บริการตามความคาดหวงัของผูม้ารับบริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ 
อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี ระหวา่งบุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ ตนเอง 
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ครอบครัว/ญาติ เพื่อน ตวัแทนประกนัชีวติ และหน่วยงานท่ีท างาน พบวา่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติ (p-value = 0.000*) 
   สรุปไดว้า่ บุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ
ท่ีแตกต่างกนัของผูม้ารับบริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล 
จงัหวดักระบ่ี จะมีความคาดหวงัต่อคุณภาพการใหบ้ริการ แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 
 
ตารางท่ี 4.27  แสดงค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่างของคุณภาพบริการตามความคาดหวงัของ
   ผูม้ารับบริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล  
   จงัหวดักระบ่ี จ  าแนกตามบุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ 

 

บุคคลทีม่ีอทิธิพล 
ต่อการตัดสินใจ 
เลอืกใช้บริการ 

N X  ตนเอง ครอบครัว/
ญาติ เพือ่น 

ตัวแทนประกนั
ชีวติ 

หน่วยงานที่
ท่านท างาน 

   4.45 4.35 4.12 

ตนเอง ครอบครัว/ 68 4.45 - 0.104 0.337 
ญาติ เพือ่น   - (0.394) (0.000*) 

ตัวแทนประกนัชีวติ 17 4.35 -0.104 - 0.233 
   (0.394) - (0.043*) 

หน่วยงานทีท่่าน 174 4.12 -0.337 -0.233 - 
ท างาน   (0.000*) (0.144) - 

รวม 259 4.22    
 

* มีนยัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
 
   จากตารางท่ี 4.27 เม่ือวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่าง
ของคุณภาพบริการตามความคาดหวงัของผูม้ารับบริการ ท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ี
นครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี ท่ีแตกต่างกนัเป็นรายคู่ พบวา่ 
   บุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจท่ีเป็นตนเอง ครอบครัว/
ญาติ เพื่อน มีความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญักบัหน่วยงานท่ีท่านท างาน 
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   บุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจท่ีเป็นตวัแทนประกนัชีวิต 
มีความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญักบัหน่วยงานท่ีท่านท างาน 
   บุคคลที่มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจท่ีเป็นหน่วยงานท่ีท่าน
ท างาน มีความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญักบัตวัแทนประกนัชีวติ อีกดว้ย 
 
ตารางท่ี 4.28  แสดงค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่างของคุณภาพบริการตามความคาดหวงัของ
   ผูม้ารับบริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล  
   จงัหวดักระบ่ี จ  าแนกตามวธีิการจ่ายค่ารักษาพยาบาล 

 

วธีิการจ่ายค่ารักษาพยาบาล N X  SD Kruskal 

Wallis (X2) 

df p-value 

จ่ายเอง   55 4.26 0.476 18.322 
 

2 0.000* 
 
 

ใชสิ้ทธิบริษทัตน้สังกดั 139 4.11 0.409  
วางบิลจากประษทัประกนัชีวิต   65 4.43 0.529  

รวม 259 4.22 0.473   
  

* มีนยัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
 
   จากตารางท่ี 4.28 เม่ือวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของ
ค่าเฉล่ียของคุณภาพบริการตามความคาดหวงัของผูม้ารับบริการ ท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาล
กระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี ท่ีมีวิธีการจ่ายค่ารักษาพยาบาลท่ีแตกต่างกนั พบวา่ 
ผูต้อบแบบสอบถาม 
   จ่ายเงินเอง จ านวน 55 คน มีค่าเฉล่ียของความคาดหวงัต่อ
คุณภาพบริการ เท่ากบั 4.26  
   ใชสิ้ทธิจากบริษทัตน้สังกดั จ านวน 139 คน มีค่าเฉล่ียของ
ความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการ เท่ากบั 4.11  
   วางบิลจากบริษทัประกนัชีวติ จ  านวน 65 คน มีค่าเฉล่ียของ
ความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการ เท่ากบั 4.43  
   ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียของคุณภาพ
บริการตามความคาดหวงัของผูม้ารับบริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ 
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อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี ระหวา่งกลุ่มจ่ายเงินเอง ใชสิ้ทธิจากบริษทัประกนัชีวิต และวางบิล
จากบริษทัตน้สังกดั พบวา่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ (p-value = 0.000*) 
   สรุปไดว้่า วิธีการจ่ายค่ารักษาพยาบาลท่ีแตกต่างกนัของ
ผูม้ารับบริการ ท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี 
จะมีความคาดหวงัต่อคุณภาพการใหบ้ริการ แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
ตารางท่ี 4.29  แสดงค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่างของคุณภาพบริการตามความคาดหวงัของ
   ผูม้ารับบริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล  
   จงัหวดักระบ่ี จ  าแนกตามวธีิการจ่ายค่ารักษาพยาบาล 

 

วธีิการจ่ายค่า
รักษาพยาบาล 

N X  จ่ายเอง (เงินสด 
เครดิตการ์ด/เดบิต

การ์ด) 

ใช้สิทธิจากบริษัท
ต้นสังกดั 

วางบิลจาก
บริษัทประกนั

ชีวติ 

  4.26 4.11 4.43 

จ่ายเอง (เงินสด เครดิต   55 4.26 - 0.147 -0.172 
การ์ด/เดบิตการ์ด)   - (0.045*) (0.040*) 

ใช้สิทธิจากบริษัท 139 4.11 -0.147 - -0.319 
ต้นสังกดั   (0.045*) - (0.000*) 

วางบิลจากบริษัท   65 4.43 0.172 0.319 - 
ประกนัชีวติ   (0.040*) (0.000*) - 

รวม 259 4.22    
 

* มีนยัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
 
   จากตารางท่ี 4.29 เม่ือวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่าง
ของคุณภาพบริการตามความคาดหวงัของผูม้ารับบริการ ท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ี
นครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี ท่ีแตกต่างกนัเป็นรายคู่ พบวา่ 
   จ่ายเอง (เงินสด เครดิตการ์ด/ เดบิตการ์ด) มีความแตกต่าง
อยา่งมีนยัส าคญักบัใชสิ้ทธิจากบริษทัตน้สังกดั และการวางบิลจากบริษทัประกนัชีวติ 
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   ใชสิ้ทธิจากบริษทัตน้สังกดั มีความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญั
กบัการวางบิลจากบริษทัประกนัชีวติ 
   การวางบิลจากบริษทัประกนัชีวิต มีความแตกต่างอยา่งมี
นยัส าคญักบัใชสิ้ทธิจากบริษทัตน้สังกดั อีกดว้ย 
   สมมติฐานข้อที ่3  ผูม้ารับบริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ี 
นครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล ท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลต่างกนั ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา รายไดต่้อ
เดือน จ านวนคร้ังท่ีมารับบริการ ประเภทบริการ บุคคลหลกัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ 
และวธีิการจ่ายค่ารักษาพยาบาลท่ีแตกต่างกนัมีการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการแตกต่างกนั โดยใชเ้ทคนิค
การวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (t-test , One-way ANOVA และ The Kruskal – Wallis Test)  
 
ตารางท่ี 4.30  แสดงค่าเฉล่ียดา้นขอ้มูลระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพบริการตามการรับรู้ 
  ของผูม้ารับบริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์ 
  เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี ระหวา่งเพศท่ีแตกต่างกนั 

 

เพศ N X  SD t df p-value 
ชาย 117 4.69 0.276 -0.220 257 0.826 

 หญิง 142 4.69 0.282   

รวม 259 4.69 0.279   
 

 
   จากตารางท่ี 4.30 ผลการทดสอบสมมติฐานดว้ยค่า t-test 
ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 พบวา่การรับรู้ต่อคุณภาพบริการ ของผูม้ารับบริการ ท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ 
โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี โดยรวมมีค่า p-value เท่ากบั 0.826 
ซ่ึงมากกวา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 แสดงวา่เพศท่ีแตกต่างกนัมีการรับรู้ต่อคุณภาพบริการ 
ไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางท่ี 4.31  แสดงค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่างของคุณภาพบริการตามการรับรู้ของผูม้ารับ 
   บริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล  
   จงัหวดักระบ่ี จ  าแนกตามอายุ 

 

อายุ N X  SD Kruskal 

Wallis (X2) 

df p-value 

ต ่ากวา่ 30 ปี   95 4.65 0.283 2.034 
 

1 0.154 
 
 

31-40 ปี 100 4.70 0.269  
41 ปี ข้ึนไป   64 4.73 0.286  

รวม 259 4.69 0.279   
 

 
   จากตารางท่ี 4.31 เม่ือวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่าง
ของค่าเฉล่ียของคุณภาพบริการตามการรับรู้ของผูม้ารับบริการ ท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาล
กระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี ท่ีมีกลุ่มอายุแตกต่างกนั พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม
ท่ีมี 
   อายตุ  ่ากวา่ 30 ปี จ  านวน 95 คน มีค่าเฉล่ียของการรับรู้ต่อ
คุณภาพบริการ เท่ากบั 4.65  
   อายุ 31-40 ปี จ  านวน 100 คน มีค่าเฉล่ียของการรับรู้ต่อ
คุณภาพบริการ เท่ากบั 4.70  
   อาย ุ41 ปี ข้ึนไป จ านวน  64 คน มีค่าเฉล่ียของการรับรู้ต่อ
คุณภาพบริการ เท่ากบั 4.73  
   ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียของคุณภาพ
บริการตามการรับรู้ของผูม้ารับบริการ ท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์
เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี ระหวา่งกลุ่มอายุต  ่ากวา่ 30                -40 ปี และกลุ่มอายุ 41 ปี ข้ึนไป 
พบวา่ไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ (p-value = 0.154) 
   สรุปได้ว่า อายุท่ีแตกต่างกนัของผูม้ารับบริการท่ีแผนก
ส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี จะมีการรับรู้ต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการ ไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางท่ี 4.32  แสดงค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่างของคุณภาพบริการตามการรับรู้ของผูม้ารับ 
   บริการตรวจสุขภาพท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์ 
    เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี จ  าแนกระดบัการศึกษา 

 

ระดับการศึกษา N X  SD F t df p-value 

ต ่ากวา่ปริญญาตรี   35 4.76 0.274 0.177 
 

1.688 257 0.093 
 ปริญญาตรีและสูงกวา่ 224 4.68 0.279   

รวม 259 4.72 0.277    
 

 

   จากตารางท่ี 4.32 ผลการทดสอบสมมติฐานดว้ยค่า t-test 
ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 พบวา่การรับรู้ต่อคุณภาพบริการของผูม้ารับบริการที่แผนกส่งเสริมสุขภาพ 
โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี โดยรวมมีค่า p-value เท่ากบั 0.093 
ซ่ึงมากกวา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 แสดงวา่ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีการรับรู้ต่อ
คุณภาพบริการไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

ตารางท่ี 4.33  แสดงค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่างของคุณภาพบริการตามการรับรู้ของผูม้ารับ 
    บริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล  
    จงัหวดักระบ่ี จ  าแนกตามรายไดต่้อเดือน 

 

รายได้ต่อเดือน N X  SD Kruskal 

Wallis (X2) 

df p-value 

นอ้ยกวา่ 20,000 บาท 87 4.66 0.298 12.366 
 

2 0.002* 
 
 

20,001-40,000 บาท 116 4.67 0.270  
40,001 บาท ข้ึนไป 56 4.78 0.250  

รวม 259 4.22 0.279   
  

* มีนยัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
 

   จากตารางท่ี 4.33 เม่ือวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่าง
ของค่าเฉล่ียของคุณภาพบริการตามการรับรู้ของผูม้ารับบริการ ท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาล
กระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี ท่ีมีรายไดแ้ตกต่างกนั พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม
ท่ีมีรายได ้
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   นอ้ยกวา่ 20,000 บาท จ านวน 87 คน มีค่าเฉล่ียของการรับรู้
ต่อคุณภาพบริการ เท่ากบั 4.66 
   20,001-40,000 บาท จ านวน 116 คน มีค่าเฉล่ียของการรับรู้
ต่อคุณภาพบริการ เท่ากบั 4.67  
   40,001 บาท ข้ึนไป จ านวน 56 คน มีค่าเฉล่ียของการรับรู้
ต่อคุณภาพบริการ เท่ากบั 4.78 
   ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียของคุณภาพ
บริการตามการรับรู้ของผูม้ารับบริการ ท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์
เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี ระหวา่งผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีรายได ้ นอ้ยกวา่ 20,000 บาท 20,001-40,000 
บาท และ40,001 บาทข้ึนไป พบวา่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ (p value = 0.002*) 
   สรุปไดว้่า ระดบัรายไดท่ี้แตกต่างกนัของผูม้ารับบริการ 
ท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี จะมีการรับรู้
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
ตารางท่ี 4.34  แสดงค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่างของคุณภาพบริการตามการรับรู้ของผูม้ารับ 
   บริการตรวจสุขภาพท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์ 
    เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี จ  าแนกตามรายไดต่้อเดือน 

 

รายได้ต่อเดือน N X  น้อยกว่า  
20,000 บาท 

20,001-40,000 
บาท 

40,001 บาท 
       

  4.10 4.28 4.57 
น้อยกว่า  87 4.10 - -0.015 -0.128 
20,000 บาท   - (0.705) (0.007*) 

20,001- 116 4.28 0.015 - -0.113 
40,000 บาท   (0.705) - (0.012*) 

40,001    56 4.57 0.128 0.113 - 
บาท ขึน้ไป   (0.007*) (0.012*) - 
รวม 259 4.22    

 

* มีนยัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
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   จากตารางท่ี 4.34 เม่ือวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่าง
ของคุณภาพบริการตามการรับรู้ของผูม้ารับบริการ ท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ 
อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี ท่ีแตกต่างกนัเป็นรายคู่ พบวา่ 
   รายไดน้อ้ยกวา่ 20,000 บาท มีความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญั
กบัรายได ้ 40,001 บาทข้ึนไป 
   รายได ้20,001-40,000 บาท มีความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญั
กบัรายได ้ 40,001 บาทข้ึนไป 
   รายได ้40,001 บาทข้ึนไป มีความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญั
กบัรายได ้ นอ้ยกวา่ 20,000 บาท 20,001-40,000 บาท อีกดว้ย 
 
ตารางท่ี 4.35  แสดงค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่างของคุณภาพบริการตามการรับรู้ของผูม้ารับ 
   บริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล  
   จงัหวดักระบ่ี จ  าแนกตามจ านวนคร้ังท่ีเขา้รับบริการ 

 

จ านวนคร้ังที่เข้ารับบริการ N X  SD Kruskal 

Wallis (X2) 

df p-value 

รับบริการคร้ังแรก 128 4.71 0.277 3.040 
 

2 0.219 
 
 

เคยรับบริการแลว้ 1-3 คร้ัง 86 4.64 0.306  
เคยรับบริการแลว้ 4-6 คร้ัง 45 4.73 0.216  

รวม 259 4.69 0.279   
 

  
   จากตารางท่ี 4.35 เม่ือวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่าง
ของค่าเฉล่ียของคุณภาพบริการตามการรับรู้ของผูม้ารับบริการ ท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาล
กระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี ท่ีมีจ  านวนคร้ังของการเขา้รับบริการท่ีแตกต่างกนั 
พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามท่ี 
   รับบริการคร้ังแรก จ านวน 128 คน มีค่าเฉล่ียของการรับรู้
ต่อคุณภาพบริการ เท่ากบั 4.71  
   เคยรับบริการแลว้ 1-3 คร้ัง จ านวน 86 คน มีค่าเฉล่ียของ
การรับรู้ต่อคุณภาพบริการ เท่ากบั 4.64  
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   เคยรับบริการแลว้ 4-6 คร้ัง จ  านวน 45 คน มีค่าเฉล่ียของ
การรับรู้ต่อคุณภาพบริการ เท่ากบั 4.73 
   ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียของคุณภาพ
บริการตามการรับรู้ของผูม้ารับบริการ ท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์
เนชัน่แนลจงัหวดักระบ่ี ระหวา่งผูท่ี้รับบริการคร้ังแรก เคยรับบริการแลว้ 1-3 คร้ัง และเคยรับบริการแลว้ 
4-6 คร้ัง พบวา่ไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ (p-value = 0.219) 
   สรุปไดว้า่ จ  านวนคร้ังท่ีเขา้รับบริการท่ีแตกต่างกนัของผูม้า
รับบริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี จะมี
การรับรู้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
  
ตารางท่ี 4.36  แสดงค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่างของคุณภาพบริการตามการรับรู้ของผูม้ารับ 
   บริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล  
   จงัหวดักระบ่ี จ  าแนกตามประเภทของการบริการ 

 

ประเภทของการบริการ N X  SD Kruskal 

Wallis (X2) 

df p-value 

ตรวจสุขภาพประจ าปี 143 4.66 0.278 10.346 
 

2 
0.006* 

 
ตรวจสุขภาพก่อนท าประกนัชีวติ   56 4.77 0.268  
อ่ืนๆ 60 4.68 0.281  
รวม 259 4.69 0.279   

  

* มีนยัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
 
   จากตารางท่ี 4.36 เม่ือวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่าง
ของค่าเฉล่ียของคุณภาพบริการตามการรับรู้ของผูม้ารับบริการ ท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาล
กระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี ท่ีมีประเภทของการบริการท่ีแตกต่างกนัพบวา่ ผูต้อบ
แบบสอบถามท่ีเขา้รับบริการ 
   ตรวจสุขภาพประจ าปี จ  านวน 143 คน มีค่าเฉล่ียของการ
รับรู้ต่อคุณภาพบริการ เท่ากบั 4.66  
   ตรวจสุขภาพก่อนท าประกนัชีวิต จ านวน 56 คน มีค่าเฉล่ีย
ของการรับรู้หวงัต่อคุณภาพบริการ เท่ากบั 4.77  
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   โปรแกรมอ่ืนๆ จ านวน 60 คน มีค่าเฉล่ียของการรับรู้หวงั
ต่อคุณภาพบริการ เท่ากบั 4.68  
   ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียของคุณภาพ
บริการตามการรับรู้ของผูม้ารับบริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์
เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี ระหวา่งกลุ่มท่ีมีประเภทของการตรวจสุขภาพประจ าปี ตรวจสุขภาพก่อนท า
ประกนัชีวติ และอ่ืนๆ พบวา่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ (p-value = 0.006*) 
   สรุปไดว้า่ ประเภทของการบริการท่ีแตกต่างกนัของผูม้ารับ
บริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี จะมีการ
รับรู้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการ แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
ตารางท่ี 4.37  แสดงค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่างของคุณภาพบริการตามการรับรู้ของผูม้ารับ 
   บริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล  
   จงัหวดักระบ่ี จ  าแนกตามประเภทของการบริการ 

 

ประเภท 
ของการบริการ 

N X  ตรวจสุขภาพ
ประจ าปี 

ตรวจสุขภาพก่อน
ท าประกนัชีวติ 

อืน่ๆ 

  4.66 4.77 4.68 

ตรวจสุขภาพ 143 4.66 - -0.106 -0.018 
ประจ าปี   - (0.015*) (0.666) 

ตรวจสุขภาพ 56 4.77 0.106 - 0.088 
ก่อนท าประกนัชีวติ   (0.015*) - (0.088) 

อืน่ๆ 60 4.68 0.018 -0.088 - 
   (0.066) (0.088) - 

รวม 259 4.69    
 

* มีนยัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
 
   จากตารางท่ี 4.37  เม่ือวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่าง
ของคุณภาพบริการตามการรับรู้ของผูม้ารับบริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ 
อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี ท่ีแตกต่างกนัเป็นรายคู่ พบวา่ 
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   การตรวจสุขภาพประจ าปี มีความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญั
กบัการการตรวจสุขภาพก่อนท าประกนัชีวติ 
   การตรวจสุขภาพก่อนท าประกนัชีวิต มีความแตกต่างอยา่งมี
นยัส าคญักบัการตรวจสุขภาพประจ าปี อีกดว้ย 
 
ตารางท่ี 4.38  แสดงค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่างของคุณภาพบริการตามการรับรู้ของผูม้ารับ 
   บริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล  
   จงัหวดักระบ่ี จ  าแนกตามบุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ 

 

บุคคลทีม่ีอทิธิพล N X  SD Kruskal 

Wallis (X2) 

df p-value 

ตนเอง ครอบครัว/ญาติ เพื่อน 68 4.76 0.257 9.435 
 

2 0.009* 
 
 

ตวัแทนประกนัชีวติ 17 4.58 0.345  
หน่วยงานท่ีท างาน 174 4.67 0.276  

รวม 259 4.69 0.279   
  

* มีนยัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
 
   จากตารางท่ี 4.38 เม่ือวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่าง
ของค่าเฉล่ียของคุณภาพบริการตามการรับรู้ของผูม้ารับบริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาล
กระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี ท่ีมีบุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ
ท่ีแตกต่างกนั พบวา่  
   ตนเอง ครอบครัว/ญาติ เพื่อน จ านวน 68 คน มีค่าเฉล่ียของ
การรับรู้ต่อคุณภาพบริการ เท่ากบั 4.76  
   ตวัแทนประกนัชีวติ จ านวน 17 คน มีค่าเฉล่ียของการรับรู้
ต่อคุณภาพบริการ เท่ากบั 4.58  
   หน่วยงานท่ีท างาน จ านวน 174 คน มีค่าเฉล่ียของการรับรู้
ต่อคุณภาพบริการ เท่ากบั 4.67  
   ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียของคุณภาพ
บริการตามการรับรู้ของผูม้ารับบริการ ท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์
เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี ระหวา่งบุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ ตนเอง ครอบครัว/ 
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ญาติ เพื่อน ตวัแทนประกนัชีวติ และหน่วยงานท่ีท างาน พบวา่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
(p -value = 0.009*) 
   สรุปไดว้า่ บุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ
ท่ีแตกต่างกนัของผูม้ารับบริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล 
จงัหวดักระบ่ี จะมีการรับรู้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการ แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
ตารางท่ี 4.39  แสดงค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่างของคุณภาพบริการตามการรับรู้ของผูม้ารับ 
   บริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล  
   จงัหวดักระบ่ี จ  าแนกตามบุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ 

 

บุคคลทีม่ีอทิธิพล 
ต่อการตัดสินใจ
เลอืกใช้บริการ 

N X  ตนเอง ครอบครัว/
ญาติ เพือ่น 

 

ตัวแทน 
ประกนัชีวติ 

หน่วยงาน 
ทีท่่านท างาน 

  4.76 4.58 4.67 

ตนเอง ครอบครัว/ 68 4.76 - 0.180 0.085 
ญาติ เพือ่น   - (0.017*) (0.032*) 

ตัวแทนประกนัชีวติ 17 4.58 -0.180 - -0.095 
   (0.017*) - (0.177) 

หน่วยงานทีท่่าน 174 4.67 -0.085 0.095 - 
ท างาน   (0.032*) (0.177) - 

รวม 259 4.69    
 

* มีนยัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
 
   จากตารางท่ี 4.39  เม่ือวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่าง
ของคุณภาพบริการตามการรับรู้ของผูม้ารับบริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ 
อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี ท่ีแตกต่างกนัเป็นรายคู่ พบวา่ 
    บุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจท่ีเป็นตนเอง ครอบครัว/ 
ญาติ เพื่อน มีความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญักบั ตวัแทนประกนัชีวติ  และหน่วยงานท่ีท่านท างาน  
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   บุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจท่ีเป็นตวัแทนประกนัชีวิต 
มีความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญักบัตนเอง ครอบครัว/ญาติ เพื่อน 
   บุคคลที่มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจท่ีเป็นหน่วยงานท่ีท่าน
ท างาน มีความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญักบัตนเอง ครอบครัว/ญาติ เพื่อน อีกดว้ย 
 
ตารางท่ี 4.40  แสดงค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่างของคุณภาพบริการตามการรับรู้ของผูม้ารับ 
   บริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล  
   จงัหวดักระบ่ี จ  าแนกตามวธีิการจ่ายเงิน 

 

วธีิการจ่ายเงิน N X  SD Kruskal 

Wallis (X2) 

df p-value 

จ่ายเอง 55 4.73 0.250 6.175 
 

2 0.046* 
 
 

ใชสิ้ทธิบริษทัตน้สังกดั 139 4.66 0.278  
วางบิลจากประษทัประกนัชีวิต 65 4.72 0.302  

รวม 259 4.69 0.279   
  

* มีนยัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
 
   จากตารางท่ี 4.40 เม่ือวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่าง
ของค่าเฉล่ียของคุณภาพบริการตามการรับรู้ของผูม้ารับบริการ ท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาล
กระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี ท่ีมีวธีิการจ่ายค่ารักษาพยาบาลท่ีแตกต่างกนั พบวา่ 
ผูต้อบแบบสอบถาม 
   จ่ายเงินเอง จ านวน 55 คน มีค่าเฉล่ียของการรับรู้ต่อคุณภาพ
บริการเท่ากบั 4.73  
   ใชสิ้ทธิจากบริษทัตน้สังกดั จ านวน 139 คน มีค่าเฉล่ียของ
การรับรู้ต่อคุณภาพบริการ เท่ากบั 4.66  
   วางบิลจากบริษทัประกนัชีวติ จ  านวน 65 คน มีค่าเฉล่ียของ
การรับรู้ต่อคุณภาพบริการ เท่ากบั 4.72  
   ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียของคุณภาพ
บริการตามการรับรู้ของผูม้ารับบริการ ท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์
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เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี ระหวา่งกลุ่มจ่ายเงินเอง ใชสิ้ทธิจากบริษทัประกนัชีวติ และวางบิลจากบริษทั
ตน้สังกดั พบวา่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ (p-value = 0.046*) 
   สรุปไดว้่า วิธีการจ่ายค่ารักษาพยาบาลท่ีแตกต่างกนัของ   
ผูม้ารับบริการ ท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี 
จะมีการรับรู้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการ แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
ตารางท่ี 4.41  แสดงค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่างของคุณภาพบริการตามการรับรู้ของผูม้ารับ 
   บริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล  
   จงัหวดักระบ่ี จ  าแนกตามวธีิการจ่ายค่ารักษาพยาบาล 

 

วธีิการจ่าย 
ค่ารักษาพยาบาล 

N X  จ่ายเอง (เงินสด 
เครดิตการ์ด/ 
เดบิตการ์ด) 

ใช้สิทธิจาก
บริษัทต้นสังกดั 

วางบิล 
จากบริษัท
ประกนัชีวติ 

  4.73 4.66 4.72 

จ่ายเอง (เงินสด เครดิต 55 4.73 - 0.065 0.007 
การ์ด/เดบิตการ์ด)   - (0.144) (0.887) 

ใช้สิทธิจากบริษัท                   139 4.66 -0.065 - -0.058 
ต้นสังกดั   (0.144) - (0.168) 

วางบิลจากบริษัท 65 4.72 -0.007 0.058 - 
ประกนัชีวติ   (0.887) (0.168) - 

รวม 259 4.69    
 

* มีนยัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
 
   จากตารางท่ี 4.41 เม่ือวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่าง
ของคุณภาพบริการตามการรับรู้ของผูม้ารับบริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ 
อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี ท่ีแตกต่างกนัเป็นรายคู่ พบวา่ 
   จ่ายเอง (เงินสด เครดิตการ์ด/ เดบิตการ์ด) ไม่มีความแตกต่าง
อยา่งมีนยัส าคญักบัการใชสิ้ทธิจากบริษทัตน้สังกดั และการวางบิลจากบริษทัประกนัชีวิต 
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   ใช้สิทธิจากบริษทัตน้สังกดั ไม่มีความแตกต่างอย่างมี
นยัส าคญักบัการใชสิ้ทธิจากบริษทัตน้สังกดั และการวางบิลจากบริษทัประกนัชีวติ 
   การวางบิลจากบริษทัประกนัชีวติ ไม่มีความแตกต่างอยา่งมี
นยัส าคญักบัการจ่ายเอง (เงินสด เครดิตการ์ด/ เดบิตการ์ด) ใชสิ้ทธิจากบริษทัตน้สังกดั อีกดว้ย 
 
ตารางท่ี 4.42  สรุปสมมติฐาน 

 

สมมติฐาน สถิติทีใ่ช้ P-value  ผลการทดสอบ 
  1. คุณภาพบริการตามความคาดหวงัและ                           

การรับรู้ของผูม้ารับบริการ ท่ีแผนกส่งเสริม
สุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์
เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี แตกต่างกนั 

Paired-Sample 
t-test 

0.000* ยอมรับ 

  2. ผูม้ารับบริการท่ีมีเพศต่างกนั มีความคาดหวงั
ต่อคุณภาพบริการต่างกนั 

Independent t - 
test 

0.935 ปฏิเสธ 

  3. ผูม้ารับบริการท่ีมีอายุต่างกนั มีความคาดหวงั
ต่อคุณภาพบริการต่างกนั 

The Kruskal – 
Wallis Test 

0.053 ปฏิเสธ 

  4. ผูม้ารับบริการท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั                     
มีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการต่างกนั 

Independent t - 
test 

0.842 ปฏิเสธ 

  5. ผูม้ารับบริการท่ีมีรายไดต่้อเดือนต่างกนั                         
มีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการต่างกนั 

The Kruskal – 
Wallis Test 

0.000* ยอมรับ 

  6. ผูม้ารับบริการท่ีมีจ  านวนคร้ังของการ                              
ใชบ้ริการต่างกนั มีความคาดหวงัต่อ                  
คุณภาพบริการต่างกนั 

The Kruskal – 
Wallis Test 

0.030* ยอมรับ 

  7. ผูม้ารับบริการท่ีมีประเภทบริการต่างกนั                        
มีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการต่างกนั 

The Kruskal – 
Wallis Test 

0.000* ยอมรับ 

  8. ผูม้ารับบริการท่ีมีบุคคลท่ีมีผลต่อการตดัสินใจ
ต่างกนั มีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการ
ต่างกนั 

The Kruskal – 
Wallis Test 

0.000* ยอมรับ 
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ตารางท่ี 4.42  (ต่อ) 
 

สมมติฐาน สถิติทีใ่ช้ P-value  ผลการทดสอบ 
  9. ผูม้ารับบริการท่ีมีวธีิจ่ายค่ารักษาพยาบาล

ต่างกนั มีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการ
ต่างกนั 

The Kruskal – 
Wallis Test 

0.000* ยอมรับ 

10. ผูม้ารับบริการท่ีมีเพศต่างกนั มีการรับรู้                      
ต่อคุณภาพบริการต่างกนั 

Independent t - 
test 

0.826 ปฏิเสธ 

11. ผูม้ารับบริการท่ีมีอายุต่างกนั มีการรับรู้                    
ต่อคุณภาพบริการต่างกนั 

The Kruskal – 
Wallis Test 

0.154 ปฏิเสธ 

12. ผูม้ารับบริการท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั                      
มีการรับรู้ต่อคุณภาพบริการต่างกนั 

Independent t - 
test 

0.093 ปฏิเสธ 

13. ผูม้ารับบริการท่ีมีรายไดต่้อเดือนต่างกนั                       
มีการรับรู้ต่อคุณภาพบริการต่างกนั 

The Kruskal – 
Wallis Test 

0.002* ยอมรับ 

14. ผูม้ารับบริการท่ีมีจ  านวนคร้ังของการใชบ้ริการ
ต่างกนั มีการรับรู้ต่อคุณภาพบริการต่างกนั 

The Kruskal – 
Wallis Test 

0.219 ปฏิเสธ 

15. ผูม้ารับบริการท่ีมีประเภทบริการตรวจสุขภาพ
ต่างกนั มีการรับรู้ต่อคุณภาพบริการต่างกนั 

The Kruskal – 
Wallis Test 

0.006* ยอมรับ 

16. ผูม้ารับบริการท่ีมีบุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อการ
ตดัสินใจต่างกนั มีการรับรู้ต่อคุณภาพบริการ
ต่างกนั 

The Kruskal – 
Wallis Test 

0.009* ยอมรับ 

17. ผูม้ารับบริการท่ีมีวธีิการจ่ายค่ารักษาพยาบาล
ต่างกนั มีการรับรู้ต่อคุณภาพบริการต่างกนั 

The Kruskal – 
Wallis Test 

0.046* ยอมรับ 

 



บทที ่5 

สรุปการวจิัย อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 
 

 การศึกษาวจิยัคร้ังน้ี เป็นการศึกษาวจิยัเชิงส ารวจ (Survey Research) โดยศึกษาวิจยัเก่ียวกบั
คุณภาพบริการตามความคาดหวงัและการรับรู้ของผูม้ารับบริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาล
กระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลของ
ผูม้ารับบริการ ระดบัความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพบริการ เปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่ง
คุณภาพบริการตามความคาดหวงักบัการรับรู้ของผูม้ารับบริการ และเปรียบเทียบคุณภาพบริการ
ตามความคาดหวงัและการรับรู้ของผูม้ารับบริการ จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ 
โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี 
 ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษา คือ ผูท่ี้มาใชบ้ริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาล
กระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี ท่ีเป็นชาวไทยท่ีมีอายุตั้งแต่ 16 ปีข้ึนไป กลุ่มตวัอยา่ง
จ านวน 259 คน ท่ีเลือกแบบเจาะจง (Purposive sampling) ระหวา่งเดือนตุลาคม 2561 - เดือนพฤศจิกายน 
2561 ในวนัจนัทร์-วนัอาทิตย ์ตั้งแต่เวลา 08.00 น.- 16.00 น. 
 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษา เก็บรวบรวมขอ้มูลโดยใชแ้บบสอบถาม (Questionnaire) 
ท่ีไดท้  าการทดสอบและปรับปรุงคุณภาพเคร่ืองมือแลว้ ประกอบดว้ยแบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูล
ปัจจยัส่วนบุคคล คุณภาพบริการตามความคาดหวงัและตามการรับรู้ของผูม้ารับบริการ พฒันาจาก
แนวคิดคุณภาพการบริการ 5 ดา้น (Parasuraman, Zeithaml & Berry 1990) แบ่งเป็น ความเป็นรูปธรรม
ของการบริการ (Tangibles) ความเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability) การตอบสนองต่อผูม้ารับบริการ 
(Responsiveness) การให้ความมัน่ใจแก่ผูม้ารับบริการ (Assurance) ความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจ
ในผูม้ารับบริการ (Empathy) โดยค าถามเป็นแบบมาตราส่วนประเมินค่าความคิดเห็น 5 ระดบั 
ตามแนวคิดของ Likert (Method of Summated Rating the Likert Scale) และปัญหา ขอ้เสนอแนะ
และความคาดหวงัในการรับบริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์
เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี โดยเคร่ืองมือมีความเท่ียง เท่ากบั 0.66   
 สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล ในส่วนของขอ้มูลทัว่ไปของผูม้ารับบริการ ผูว้ิจยัใช้
การแจกแจง       (Percentage) ความถ่ี (Frequency)                                          
(S.D)                        ผูว้ิจยัใช ้Paired – Sample t-test และIndependent Sample t-test  
และการทดสอบครัสกลั-วอลลีส (The Kruskal – Wallis Test)  
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1. สรุปการวจิัย 
 
 การวจิยัเร่ืองคุณภาพบริการตามความคาดหวงัและการรับรู้ของผูม้ารับบริการท่ีแผนก
ส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี สามารถสรุปผลไดด้งัน้ี 
 ส่วนที ่1  การน าเสนอผลการวเิคราะห์ข้อมูลเกีย่วกบัข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลของผู้มารับ 
บริการทีแ่ผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบี่นครินทร์ อนิเตอร์เนช่ันแนล จังหวดักระบี่  
  ผลจากการวเิคราะห์การวจิยั พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามเป็นเพศหญิงมากท่ีสุด 
อายรุะหวา่ง 31-40 ปี สถานภาพสมรสโสด มีอาชีพลูกจา้ง/พนกังานบริษทั มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี
และสูงกวา่ รายไดอ้ยูใ่นช่วง 20,001-40,000 บาทต่อเดือน รับบริการคร้ังแรก รับบริการตรวจสุขภาพ
ประจ าปี บุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการคือหน่วยงานท่ีท างาน โดยมีเหตุผลท่ีเลือก
มาใชบ้ริการ คือตามหลกัเกณฑ์ของบริษทัประกนัชีวิต/หน่วยงานท่ีท างาน/                     
                    และจ่ายค่ารักษาพยาบาลโดยวธีิใชสิ้ทธิจากบริษทัตน้สังกดั 
 ส่วนที ่2  การวเิคราะห์ข้อมูลเกีย่วกบัคุณภาพบริการตามความคาดหวงัของผู้มารับบริการ  
ทีแ่ผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบี่นครินทร์ อินเตอร์เนช่ันแนล จังหวดักระบี่ 
   จากผลการหาค่าเฉล่ียระดบัคุณภาพบริการตามความคาดหวงัของผูม้ารับบริการ 
ท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี พบวา่ ผูม้ารับ
บริการใหค้วามส าคญัในดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูม้ารับบริการ (Assurance) เป็นอนัดบัหน่ึง รองลงมา
คือ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability) ดา้นการตอบสนองต่อผูม้ารับบริการ (Responsiveness) 
ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูม้ารับบริการ (Empathy) และดา้นความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ (Tangibles) ตามล าดบั เม่ือจ าแนกรายดา้นผูว้จิยัพบวา่ 
   ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) ผูม้ารับบริการ ให้ความ 
ส าคญักบัเร่ืองมีความสะดวกสบาย และสะอาดเรียบร้อยของสถานที่ให้บริการและการมีป้ายบอก
จุดบริการและแผนกต่างๆ ของโรงพยาบาลอยา่งชดัเจน ดา้นการมีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ดา้นการแพทย์
ท่ีใชใ้นการใหบ้ริการท่ีทนัสมยัและผา่นการรับรอง มากท่ีสุด รองลงมา คือ มีระดบัความคิดเห็นต่อ
การมีการให้บริการส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ เช่น ท่ีนัง่พกัระหวา่งรอตรวจ ห้องน ้า ทีวี วารสาร 
น ้าด่ืม และสถานท่ีจอดรถ ตามล าดบั 
   ความเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability) ผูม้ารับบริการ ให้ความส าคญักบัระดบั
ความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากทุกขอ้ โดยมีระดบัความคิดเห็นต่อดา้นการมีแพทยแ์ละเจา้หนา้ท่ีสามารถ
ใหบ้ริการตรงตามความตอ้งการตั้งแต่คร้ังแรก การตรวจสุขภาพมีการรายงานผลการตรวจท่ีถูกตอ้ง 
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การมีการใหบ้ริการครบถว้น ถูกตอ้งตามรายละเอียดของแต่ละโปรแกรมการตรวจสุขภาพ และการให้ 
บริการท่ีมีความช านาญ สามารถช้ีแจง/ตอบขอ้ซกัถามไดช้ดัเจน 
   การตอบสนองต่อผูม้ารับบริการ (Responsiveness) ผูม้ารับบริการให้ความส าคญั
กบัเร่ืองผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากทุกขอ้ โดยมีระดบัความคิดเห็นต่อการ
มีจ านวนเจา้หนา้ท่ีเพียงพอในการใหบ้ริการ มีการใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว เจา้หนา้ท่ีมีความเต็มใจในการ
ใหบ้ริการ และดา้นการมีเจา้หนา้ท่ีพร้อมจะให้ขอ้มูลหรือความช่วยเหลือเม่ือผูม้ารับบริการตอ้งการ 
มากท่ีสุด 
   การใหค้วามมัน่ใจแก่ผูม้ารับบริการ (Assurance) ผูม้ารับบริการ ให้ความส าคญั
กบัเร่ืองดา้นแพทยแ์ละเจา้หนา้ท่ีมีความเช่ียวชาญในการให้บริการ ดา้นเจา้หนา้ท่ีสามารถให้ขอ้มูล
เก่ียวกบัการบริการท่ีถูกตอ้ง ชดัเจน และดา้นเจา้หนา้ที่ให้บริการดว้ยถอ้ยค า กิริยา ท่าทางที่สุภาพ 
มีพฤติกรรมบริการท่ีดี มากท่ีสุด รองลงมาคือ มีระดบัความคิดเห็นต่อดา้นมีช่ือสียงในดา้นการให้บริการ 
ตามล าดบั 
   ความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูม้ารับบริการ (Empathy) ผูม้ารับบริการ 
ใหค้วามส าคญักบัเร่ืองดา้นเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความเสมอภาค โดยไม่เลือกปฏิบติั ดา้นเจา้หนา้ท่ี
ใหค้  าแนะน าเก่ียวกบัการปฏิบติัตนในการดูแลสุขภาพท่ีสอดคลอ้งกบัปัญหาและความตอ้งการของ
แต่ละคน ดา้นเจา้หนา้ท่ีสนใจ ตั้งใจฟังความตอ้งการของผูม้ารับบริการ และดา้นเจา้หนา้ท่ีมีความเขา้ใจ
ในธรรมชาติของผูม้ารับบริการและสามารถส่ือสารใหเ้ขา้ใจไดง่้าย มากท่ีสุด 
 ส่วนที ่3  การวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับคุณภาพบริการตามการรับรู้ของผู้มารับบริการ  
ทีแ่ผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบี่นครินทร์ อินเตอร์เนช่ันแนล จังหวดักระบี่ 
   จากผลการหาค่าเฉล่ียระดบัคุณภาพบริการตามการรับรู้ของผูม้ารับบริการ 
ท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี พบวา่ ผูม้ารับ 
บริการให้ความส าคญัในด้านความเห็นอกเห็นใจในผูม้ารับบริการ (Empathy) เป็นอนัดบัหน่ึง 
รองลงมา คือ ด้านความเช่ือถือไวว้างใจ (Reliability) ด้านการให้ความมัน่ใจแก่ผูม้ารับบริการ 
(Assurance) ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) และดา้นการตอบสนองต่อผูม้ารับ
บริการ (Responsiveness) ตามล าดบั เม่ือจ าแนกรายดา้น ผูว้จิยัพบวา่ 
   ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) ผูม้ารับบริการให้ความส าคญั
กบัเร่ืองความคิดเห็นต่อดา้นการมีความสะดวกสบาย และสะอาดเรียบร้อยของสถานท่ีใหบ้ริการมาก
ท่ีสุดรองลงมาคือ มีระดบัความคิดเห็นต่อดา้นการมีป้ายบอกจุดบริการและแผนกต่างๆ ของโรงพยาบาล
อยา่งชดัเจน มีระดบัความคิดเห็นต่อดา้นการมีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ดา้นการแพทยท่ี์ใชใ้นการให้บริการ
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ท่ีทนัสมยัและไดรั้บการรับรอง และมีระดบัความคิดเห็นต่อดา้นการมีการให้บริการส่ิงอ านวยความ
สะดวกต่างๆ เช่น ท่ีนัง่พกัระหวา่งรอตรวจ หอ้งน ้า ทีว ีวารสาร น ้าด่ืม และสถานท่ีจอดรถ ตามล าดบั 
   ความเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability) ผูม้ารับบริการ ให้ความส าคญักบัเร่ือง
การตรวจสุขภาพมีการรายงานผลการตรวจท่ีถูกตอ้ง มากท่ีสุด รองลงมาคือ มีระดบัความคิดเห็นต่อ
ดา้นแพทยแ์ละเจา้หนา้ท่ีสามารถใหบ้ริการตรงตามความตอ้งการตั้งแต่คร้ังแรก มีระดบัความคิดเห็น
ต่อดา้นการมีการให้บริการครบถว้น ถูกตอ้งตามรายละเอียดของแต่ละโปรแกรมการตรวจสุขภาพ  
และมีระดบัความคิดเห็นต่อดา้นการใหบ้ริการท่ีมีความช านาญ สามารถช้ีแจง/ตอบขอ้ซกัถามไดช้ดัเจน 
ตามล าดบั 
   การตอบสนองต่อผูม้ารับบริการ (Responsiveness) ผูม้ารับบริการ ให้ความ 
ส าคญักบัเร่ืองเจา้หนา้ท่ีมีความเตม็ใจในการใหบ้ริการมากท่ีสุด รองลงมาคือ มีระดบัความคิดเห็นต่อ
ดา้นเจา้หน้าท่ีพร้อมท่ีจะให้ขอ้มูลหรือความช่วยเหลือเมื่อผูม้ารับบริการมีความตอ้งการ มีระดบั
ความคิดเห็นต่อดา้นการมีจ านวนเจา้หนา้ท่ีเพียงพอในการให้บริการ และมีระดบัความคิดเห็นต่อดา้น
การมีการใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว ตามล าดบั 
   การใหค้วามมัน่ใจแก่ผูม้ารับบริการ (Assurance) ผูม้ารับบริการ ให้ความส าคญั
กบัเร่ืองเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยถอ้ยค า กิริยา ท่าทางท่ีสุภาพ มีพฤติกรรมบริการท่ีดี มากท่ีสุด รองลงมา
คือ มีระดบัความคิดเห็นต่อดา้นมีช่ือเสียงในดา้นการให้บริการ มีระดบัความคิดเห็นต่อดา้นเจา้หนา้ท่ี
สามารถใหข้อ้มูลเก่ียวกบัการใหบ้ริการท่ีถูกตอ้ง ชดัเจน และมีระดบัความคิดเห็นต่อดา้นแพทยแ์ละ
เจา้หนา้ท่ีมีความเช่ียวชาญในการใหบ้ริการ ตามล าดบั 
   ความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูม้ารับบริการ (Empathy) ผูม้ารับบริการ 
ให้ความส าคญักบัเร่ืองต่อดา้นเจา้หนา้ท่ีให้บริการดว้ยความเสมอภาค โดยไม่เลือกปฏิบติัมากที่สุด 
รองลงมาคือ มีระดบัความคิดเห็นต่อดา้นเจา้หนา้ท่ีสนใจ ตั้งใจฟังความตอ้งการของผูม้ารับบริการ 
มีระดบัความคิดเห็นต่อดา้นเจา้หนา้ท่ีใหค้  าแนะน าเก่ียวกบัการปฏิบติัตนในการดูแลสุขภาพท่ีสอดคลอ้ง
กบัปัญหาและความตอ้งการของแต่ละคน และมีระดบัความคิดเห็นต่อดา้นเจา้หนา้ที่มีความเขา้ใจ
ในธรรมชาติของผูม้ารับบริการและสามารถส่ือสารใหเ้ขา้ใจไดง่้าย ตามล าดบั 
 ส่วนที ่4  ผลการทดสอบสมมติฐาน 
   สมมติฐานข้อที ่1  ผูม้ารับบริการ ท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ี 
นครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี  มีความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการแตกต่างกนั 
โดยใชก้ารวิเคราะห์ความแตกต่างของค่าเฉล่ียดว้ย Paired Sample T-test ผลการทดสอบสมมติฐาน 
ไดผ้ลดงัน้ี 
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   จากผลการวิจยัสรุปไดว้่า คุณภาพการให้บริการท่ีแผนก
ส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี โดยรวม มีค่าเฉล่ีย (P-E) 
คือ 0.470 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.503 หมายความวา่การส่งมอบคุณภาพการใหบ้ริการท่ีแผนก
ส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี อยูใ่นเกณฑ์ดีมากท่ีสุด 
ผูม้ารับบริการท่ีมารับบริการ ท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล 
จงัหวดักระบ่ี รับรู้ไดว้า่มีความพึงพอใจในการใหบ้ริการ 
   เม่ือพิจารณาในแต่ละดา้นพบวา่ คุณภาพของการให้บริการ 
ท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล มีระดบัค่าคะแนนเฉล่ีย (P-E) 
เป็นบวกทุกดา้นโดยมีดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูม้ารับบริการ (Empathy) มีค่าเฉล่ีย (P-E) 
คือ 0.653 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.560 รองลงมาคือ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability) 
มีค่าเฉล่ีย (P-E) คือ 0.582 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ซ่ึงมีจ านวนขอ้ค าถามทั้งหมด 20 ขอ้ พบวา่ คุณภาพ
การใหบ้ริการแก่ผูม้ารับบริการ ท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพโรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล 
จงัหวดักระบ่ี โดยรวมมีค่าคะแนนเฉล่ีย (P-E) ติดลบ 3 ขอ้ค าถามและเป็นบวก 17 ขอ้ค าถาม ในขอ้
ท่ีมีค่าคะแนนเฉล่ีย (P-E) ติดลบคือ ขอ้ท่ี 4 มีการใหบ้ริการส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ เช่น ท่ีนัง่พกั
ระหวา่งรอตรวจ ห้องน ้ า ทีวี วารสาร น ้ าด่ืม และสถานท่ีจอดรถ มีค่าคะแนนเฉล่ีย (P-E) คือ -0.355 
และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 1.022 ขอ้ท่ี 9 มีการใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว ค่าคะแนนเฉล่ีย (P-E) คือ -0.332 
และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.815 และขอ้ 12 มีจ านวนเจา้หนา้ท่ีเพียงพอในการให้บริการ ค่าคะแนน
เฉล่ีย (P-E) คือ -0.081 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 1.116 
   ส่วนขอ้ค าถามท่ีมีคะแนนเฉล่ีย (P-E) เป็นบวกมากท่ีสุด คือ 
ขอ้ท่ี 1 มีความสะดวกสบาย และสะอาดเรียบร้อยของสถานท่ีให้บริการ มีค่าคะแนนเฉล่ีย (P-E) คือ 
0.737 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.499 รองลงมาคือ ขอ้ท่ี 19 เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความเสมอภาค 
โดยไม่เลือกปฏิบติั มีค่าคะแนนเฉล่ีย (P-E) คือ 0.714 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.531 
   สมมติฐานข้อที ่2  ผูม้ารับบริการ ท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ี 
นครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี ท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลต่างกนั ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา 
รายไดต่้อเดือน จ านวนคร้ังท่ีมารับบริการ ประเภทบริการ บุคคลหลกัที่มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการ และวธีิการจ่ายค่ารักษาพยาบาล ท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการ
แตกต่างกนั โดยใชเ้ทคนิคการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (t-test  และThe Kruskal – Wallis 
Test) ผลการทดสอบสมมติฐาน ไดผ้ลดงัน้ี 
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   เพศ พบวา่ไม่มีความแตกต่างของค่าเฉล่ียในคุณภาพบริการ
ตามความคาดหวงั ของผูม้ารับบริการ ท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์
เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี ระหวา่งกลุ่มเพศชายและเพศหญิงที่แตกต่างกนัทางสถิติอยา่งมีนยัส าคญั  
ท่ีระดบั 0.05 
   อาย ุพบวา่ไม่มีความแตกต่างของค่าเฉล่ียในคุณภาพบริการ
ตามความคาดหวงั ของผูม้ารับบริการ ท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์
เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี ระหวา่งกลุ่มอายท่ีุแตกต่างกนัทางสถิติอยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.05 
   ระดบัการศึกษา พบว่าไม่มีความแตกต่างของค่าเฉลี่ย
ในคุณภาพบริการตามความคาดหวงั ของผูม้ารับบริการ ท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ี
นครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี ระหว่างระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัทางสถิติอย่างมี
นยัส าคญัท่ีระดบั 0.05 
   รายไดต่้อเดือน พบวา่มีความแตกต่างของค่าเฉล่ียในคุณภาพ
บริการตามความคาดหวงัของผูม้ารับบริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ 
อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี ระหวา่งรายไดต่้อเดือนท่ีแตกต่างกนัทางสถิติอยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั 
0.05 
   จ  านวนคร้ังท่ีมารับบริการ พบวา่มีความแตกต่างของค่าเฉล่ีย
ในคุณภาพบริการตามความคาดหวงัของผูม้ารับบริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ี
นครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี ระหวา่งจ านวนคร้ังท่ีแตกต่างกนัทางสถิติอยา่งมีนยัส าคญั
ท่ีระดบั 0.05 
   ประเภทบริการ พบวา่มีความแตกต่างของค่าเฉล่ียในคุณภาพ
บริการตามความคาดหวงัของผูม้ารับบริการ ที่แผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบี่นครินทร์ 
อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี ระหว่างประเภทบริการที่แตกต่างกนัทางสถิติอย่างมีนยัส าคญั
ท่ีระดบั 0.05 
   บุคคลหลกัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ พบวา่
มีความแตกต่างของค่าเฉล่ียในคุณภาพบริการตามความคาดหวงัของผูม้ารับบริการ ท่ีแผนกส่งเสริม
สุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบี่ ระหวา่งกลุ่มบุคคลหลกัที่มี
อิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการท่ีแตกต่างกนัทางสถิติอยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.05 
   วิธีการจ่ายค่ารักษาพยาบาล พบว่ามีความแตกต่างของ 
ค่าเฉล่ียในคุณภาพบริการตามความคาดหวงัของผูม้ารับบริการ ท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาล 
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กระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี ระหวา่งวิธีการจ่ายค่ารักษาพยาบาล ท่ีแตกต่างกนั
ทางสถิติอยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.05 
   สมมติฐานข้อที ่3  ผูม้ารับบริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ี 
นครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี ท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลต่างกนั ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา 
รายไดต่้อเดือน จ านวนคร้ังท่ีมารับบริการ ประเภทบริการ บุคคลหลกัที่มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการ และวธีิการจ่ายค่ารักษาพยาบาล ท่ีแตกต่างกนัมีการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการแตกต่าง
กนั โดยใชเ้ทคนิคการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (t-test และThe Kruskal – Wallis Test) ผลการ
ทดสอบสมมติฐาน ไดผ้ลดงัน้ี 
   เพศ พบวา่ไม่มีความแตกต่างของระดบัค่าเฉล่ียในคุณภาพ 
บริการตามการรับรู้ของผูม้ารับบริการ ท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์
เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี ระหวา่งกลุ่มเพศชายและเพศหญิง ท่ีแตกต่างกนัทางสถิติอยา่งมีนยัส าคญั
ท่ีระดบั 0.05 
   อาย ุพบวา่ไม่มีความแตกต่างของระดบัค่าเฉล่ียในคุณภาพ
บริการตามการรับรู้ของผูม้ารับบริการ ท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์
เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี ระหวา่งกลุ่มอายท่ีุแตกต่างกนัทางสถิติอยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.05 
   ระดบัการศึกษา พบวา่ไม่มีความแตกต่างของระดบัค่าเฉล่ีย
ในคุณภาพบริการตามการรับรู้ของผูม้ารับบริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ 
อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี ระหวา่งระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัทางสถิติอยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั 
0.05 
   รายไดต่้อเดือน พบว่ามีความแตกต่างของระดบัค่าเฉล่ีย
ในคุณภาพบริการตามการรับรู้ของผูม้ารับบริการ ท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ 
อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี ระหวา่งรายไดต่้อเดือนท่ีแตกต่างกนัทางสถิติอยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั 
0.05 
   จ  านวนคร้ังท่ีมารับบริการ พบว่าไม่มีความแตกต่างของ
ระดบัค่าเฉล่ียในคุณภาพบริการตามความคาดหวงัของผูม้ารับบริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาล
กระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี ระหวา่งจ านวนคร้ังท่ีแตกต่างกนัทางสถิติอยา่งมี
นยัส าคญัท่ีระดบั 0.05 
   ประเภทบริการ พบว่ามีความแตกต่างของระดบัค่าเฉล่ีย
ในคุณภาพบริการตามการรับรู้ของผูม้ารับบริการ ท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ 
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อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี ระหวา่งประเภทบริการท่ีแตกต่างกนัทางสถิติอยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั 
0.05 
   บุคคลหลกัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ พบวา่
มีความแตกต่างของระดบัค่าเฉล่ียในคุณภาพบริการตามการรับรู้ของผูม้ารับบริการท่ีแผนกส่งเสริม
สุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบี่ ระหวา่งกลุ่มบุคคลหลกัที่มี
อิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการท่ีแตกต่างกนัทางสถิติอยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.05 
   วธีิการจ่ายค่ารักษาพยาบาล พบวา่มีความแตกต่างของระดบั
ค่าเฉล่ียในคุณภาพบริการตามการรับรู้ของผูม้ารับบริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ี
นครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี ระหวา่งวธีิการจ่ายค่ารักษาพยาบาลท่ีแตกต่างกนัทางสถิติ
อยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.05 

 
2. อภิปรายผล 
 
 จากผลการศึกษาวจิยัเก่ียวกบัคุณภาพบริการตามความคาดหวงัและการรับรู้ของผูม้ารับ
บริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี มีประเด็น
ท่ีสามารถน ามาอภิปรายผล ไดด้งัน้ีพบวา่ 
 จากผลการวเิคราะห์ปัจจยัลกัษณะส่วนบุคคลของผูม้ารับบริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ 
โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี จ  านวน 259 คน ผูต้อบแบบสอบถาม
เป็นเพศหญิงมากท่ีสุด มีช่วงอายุระหวา่ง 31-40 ปี มีสถานภาพสมรสโสด มีอาชีพลูกจา้ง/พนกังาน
บริษทั มีการศึกษาระดบัปริญญาตรีและสูงกว่า มีรายได้อยู่ในช่วง 20,001-40,000 บาทต่อเดือน 
ส่วนใหญ่เคยเขา้รับบริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพแลว้ และส่วนใหญ่รับบริการตรวจสุขภาพประจ าปี 
โดยบุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ คือ หน่วยงานท่ีท างาน โดยมีเหตุผลท่ีเลือกมาใช้
บริการคือ ตามหลกัเกณฑข์องบริษทัประกนัชีวติ/หน่วยงานท่ีท างาน/                           
              และจ่ายค่ารักษาพยาบาลโดยวธีิใชสิ้ทธิจากบริษทัตน้สังกดั ตามล าดบั  
 สมมติฐานที ่1  
 เปรียบเทียบค่าเฉล่ียระหวา่งคุณภาพบริการตามความคาดหวงัและตามการรับรู้ของผูม้ารับ 
บริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี อยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติ สามารถอธิบายไดด้งัน้ี 
 ค่าคะแนนเฉล่ียการรับรู้มากกวา่คะแนนเฉล่ียความคาดหวงั โดยรวมมีค่าคะแนนเฉล่ีย 
(P-E) เป็นบวก คือ 0.470 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.503 อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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 ทั้งน้ีจากผลการศึกษาพบวา่ การส่งมอบคุณภาพการให้บริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ 
โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี อยูใ่นเกณฑ์ท่ีดี ผูม้ารับบริการท่ีมาใช้
บริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบี่ รับรู้
ไดว้า่มีความพึงพอใจในการใหบ้ริการ และถา้ผลลพัธ์ของระดบัค่าคะแนนเฉล่ีย (P-E) มีค่าบวกมากข้ึน 
แสดงวา่คุณภาพการใหบ้ริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล 
จงัหวดักระบ่ี จะดีข้ึนตามล าดบั  
 สรุปไดว้า่ การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียระหวา่งความคาดหวงัในคุณภาพการให้บริการท่ีแผนก
ส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี กบัการรับรู้ในคุณภาพ
การใหบ้ริการ ท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี 
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 โดยคุณภาพบริการตามการรับรู้ของผูม้ารับบริการ ท่ีแผนก
ส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี มีค่าเฉล่ียสูงกวา่คุณภาพ
บริการตามความคาดหวงัของผูม้ารับบริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ 
อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ีในทุกดา้น เน่ืองจากส่วนใหญ่ผูม้ารับบริการคุน้ชินกบัการเขา้รับ
บริการท่ีโรงพยาบาลรัฐบาลซ่ึงมีความหนาแน่นของผูรั้บบริการ และมีจ านวนของเจา้หนา้ท่ีท่ีให้บริการ
นอ้ย ไม่เพียงพอต่อความตอ้งการ 
 สมมติฐานที ่2 
 มีความแตกต่างกนัของค่าเฉล่ียในคุณภาพบริการตามความคาดหวงัของผูม้ารับบริการ 
ท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี ระหวา่งกลุ่ม
ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติพบวา่ ไม่มีความแตกต่างของค่าเฉล่ียของ
คุณภาพบริการตามความคาดหวงัของผูม้ารับบริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ี
นครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี ระหวา่งกลุ่มเพศ อายุ ระดบัการศึกษา และมีความแตกต่าง
ของคุณภาพบริการตามความคาดหวงัของผูม้ารับบริการ ท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ี
นครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี ระหวา่งกลุ่มรายไดต่้อเดือน จ านวนคร้ังของการใชบ้ริการ 
ประเภทบริการ บุคคลท่ีมีผลต่อการตดัสินใจ และวธีิการจ่ายค่ารักษาพยาบาล ทางสถิติอยา่งมีนยัส าคญั
ท่ีระดบั 0.05 
 สมมติฐานที ่3 
 มีความแตกต่างกนัของค่าเฉล่ียในคุณภาพบริการตามการรับรู้ของผูม้ารับบริการท่ีแผนก
ส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบี่นครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบี่ ระหวา่งกลุ่มปัจจยั
ส่วนบุคคล ท่ีแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติพบวา่ ไม่มีความแตกต่างของค่าเฉล่ียของคุณภาพ
บริการตามการรับรู้ของผูม้ารับบริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์
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เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี ระหวา่งกลุ่มเพศ อายุ ระดบัการศึกษา จ านวนคร้ังของการใชบ้ริการ และ  
มีความแตกต่างของคุณภาพบริการตามการรับรู้ของผูม้ารับบริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาล
กระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี ระหวา่งกลุ่มรายไดต่้อเดือน ประเภทบริการ บุคคล
ท่ีมีผลต่อการตดัสินใจ และวธีิการจ่ายค่ารักษาพยาบาล ทางสถิติอยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.05 
 ทั้งน้ีผลการวจิยัพบวา่ สมมติฐานท่ี 2 และสมมติฐานท่ี 3 ความแตกต่างของคุณภาพบริการ
ตามความคาดหวงัและตามการรับรู้ของผูม้ารับบริการที่แผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ี
นครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี ระหวา่งกลุ่มอายตุ่างกนั อาจเก่ียวเน่ืองจากประสบการณ์
ท่ีเกิดจากการสะสมของอายท่ีุมีความต่างวยักนั ความแตกต่างของคุณภาพบริการตามความคาดหวงั
และตามการรับรู้ของผูม้ารับบริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์
เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี ระหวา่งกลุ่มเพศท่ีต่างกนัซ่ึงอาจเก่ียวเน่ืองจากลกัษณะสภาวะเพศ การคิด
วเิคราะห์ การจูงใจ การเขา้สังคม รวมถึงภาวะผูน้ า และเหตุจ าเป็นเก่ียวกบัครอบครัว ความแตกต่าง
ของคุณภาพบริการตามความคาดหวงัและตามการรับรู้ของผูม้ารับบริการที่แผนกส่งเสริมสุขภาพ 
โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี ระหวา่งกลุ่มระดบัการศึกษาท่ีต่างกนั
อาจเก่ียวเน่ืองจากระดบัความรู้ท่ีไดรั้บมาจากการศึกษาของผูม้ารับบริการจะถูกน ามากลัน่กรองและ
เก็บในรูปความรู้ดา้นต่างๆ ท่ีจะส่งผลต่อวธีิคิด วธีิการปฏิบติั ความเช่ือ ค่านิยม บุคลิกภาพทางความคิด 
ตลอดจนแนวทางการแกปั้ญหาต่างๆ ความแตกต่างของคุณภาพบริการตามความคาดหวงัและตาม
การรับรู้ของผูม้ารับบริการ ท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล 
จงัหวดักระบ่ี ระหวา่งกลุ่มรายไดท่ี้แตกต่างกนั จ านวนคร้ังของการเขา้รับบริการ ประเภทของบริการ 
บุคคลท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ และ วิธีการจ่ายค่ารักษาพยาบาล ซ่ึงปัจจยัส่วนบุคคล
เหล่าน้ีส่งผลใหทุ้กคนมีเอกลกัษณ์ทางความรู้สึกนึกคิดและบุคลิกภาพ รวมทั้งความผกูพนั เก่ียวขอ้ง
ติดต่อกนั ระหวา่งการใชบ้ริการดา้นต่างๆไม่เท่ากนั 
 ในขณะเดียวกนั โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล เป็นโรงพยาบาลเอกชน
แห่งแรกในจงัหวดักระบ่ี เปิดใหบ้ริการโดยมีจุดมุ่งหมายเพื่อให้ชาวกระบ่ี ประชาชนในจงัหวดัใกลเ้คียง 
รวมทั้งชาวต่างชาติ ไดรั้บบริการการตรวจวนิิจฉยัโรค และการดูแลรักษาพยาบาลท่ีเป็นมาตรฐานสากล  
สะดวกรวดเร็ว มีประสิทธิภาพสูงสุด ด้วยอุปกรณ์ทางการแพทยท่ี์ทนัสมยั พร้อมทั้งให้การ 
รักษาพยาบาลอยา่งใกลชิ้ดเป็นกนัเอง โดยเนน้ความปลอดภยัของผูม้ารับบริการเป็นส าคญั โดยเจา้หนา้ท่ี
ในโรงพยาบาลทุกคนปฏิบติัตามวสิัยทศัน์ ของโรงพยาบาลกล่าวคือ “เป็นผูน้ าในการสร้างสุขภาวะ
ท่ีดี ดว้ยการบริการทางการแพทยท่ี์มีมาตรฐานและคุณภาพสูงในระดบัสากลเพื่อให้ผูรั้บบริการไวว้างใจ
และประทบัใจ” และเจา้หนา้ท่ีทุกระดบัยึดมัน่ในพนัธกิจของโรงพยาบาลกระบี่นครินทร์ อินเตอร์
เนชัน่แนล มุ่งมัน่ท่ีจะสร้างสุขภาวะท่ีดีให้กบัผูม้ารับบริการดว้ยมาตรฐานการแพทยช์ั้นน าและการ
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บริการท่ีเป็นเลิศ โดยมีบุคลากรท่ีเช่ียวชาญ และมุ่งมัน่ท่ีจะเป็นสถานท่ีท างานท่ีอบอุ่นและปลอดภยั 
เป็นโรงพยาบาลท่ีมีการพฒันาต่อเน่ืองและเติบโตอยา่งมัน่คงและเป็นโรงพยาบาลแห่งความไวว้างใจ
ในระดบัสากล นอกจากน้ีโรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล ไดรั้บการรับรองมาตรฐาน 
JCI Accreditation การรับรองคุณภาพโรงพยาบาลระดบัสากล จากสถาบนั Joint Commission  
International (JCI) ประเทศสหรัฐอเมริกา และไดรั้บการรับรองมาตรฐาน ISO 9001 : 2008 จาก URS 
มีการเปล่ียนแปลงไปสู่องคก์รคุณภาพมาตรฐานสากล พร้อมดว้ยบุคลากรท่ีมีความเช่ียวชาญตาม
มาตรฐานวชิาชีพ เพื่อความเป็นเลิศทางดา้นคุณภาพ มุ่งเนน้ถึงความส าคญัของผูม้ารับบริการเป็นหลกั 
พร้อมดว้ยเคร่ืองมือทางการแพทยท่ี์ทนัสมยั โดยทีมแพทยผ์ูเ้ช่ียวชาญ 
 ผูม้ารับบริการท่ีมีความแตกต่างของเพศและอายจุะมีความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพ
บริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชั่นแนล จงัหวดักระบ่ี  
ไม่แตกต่างกนั แสดงใหเ้ห็นวา่ปัจจุบนัเพศหญิงและเพศชายทุกช่วงอายุจะมีความคาดหวงัต่อคุณภาพ
การบริการของโรงพยาบาลเอกชนเพิ่มมากข้ึนอยา่งเท่าเทียมกนั ดว้ยเหตุผลวา่ผูม้ารับบริการรับรู้วา่
โรงพยาบาลเอกชนทุกท่ีมีการปรับกลยุทธ์ในการให้บริการท่ีเป็นเลิศเพื่อตอบสนองความพึงพอใจ
ของผูม้ารับบริการใหดี้ท่ีสุด สอดคลอ้งกบักบัการศึกษาของ นรินทร์  สีงาม (2553) ไดท้  าการศึกษา
ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการสาธารณสุข ของสถานีอนามยับา้นหนองหญา้ปลอ้ง 
ต าบลศิลาลอย อ าเภอสามร้อยยอด จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ ผลการศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อคุณภาพการ
ให้บริการสาธารณสุขของสถานีอนามยับา้นหนองหญา้ปลอ้ง ต าบลศิลาลอย อ าเภอสามร้อยยอด 
จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ จ  าแนกตามอายุ พบวา่ ปัจจยัดา้นอายุเป็นปัจจยัท่ีไม่มีผลต่อคุณภาพการให ้
บริการสาธารณสุขของสถานีอนามยับา้นหนองหญา้ปลอ้ง ต าบลศิลาลอย อ าเภอสามร้อยยอด จงัหวดั
ประจวบคีรีขนัธ์ ขดัแยง้กบัการศึกษาของ ณฐัวฒิุ  วงษสิ์งห์ (2554) ศึกษาเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการ
ของศูนยแ์พทยศาสตร์ศึกษา โรงพยาบาลสรรพสิทธิประสงค ์จงัหวดัอุบลราชธานี ผลการศึกษาพบวา่ 
ปัจจยัดา้นอายไุม่มีผลต่อคุณภาพการให้บริการของศูนยแ์พทยศาสตร์ศึกษา โรงพยาบาลสรรพสิทธิ
ประสงค ์จงัหวดัอุบลราชธานี ในดา้นความน่าเช่ือถือและความไวว้างใจ ดา้นความรวดเร็วและการ
ตอบสนอง ดา้นการดูแลเอาใจใส่ และดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ แต่มีผลต่อคุณภาพการให้บริการ
ของศูนยแ์พทยศาสตร์ศึกษา โรงพยาบาลสรรพสิทธิประสงค ์จงัหวดัอุบลราชธานี ในดา้นความเช่ือมัน่ 
ขดัแยง้กบัการศึกษาของ พงศศ์กัด์ิ  นาคโต (2553) ศึกษาคุณภาพการให้บริการของสถานีอนามยั ต าบล
ทบัใต ้อ าเภอหวัหิน จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ ผลการศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อคุณภาพการให้บริการ
ของสถานีอนามยั ต าบลทบัใต ้อ าเภอหวัหิน จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ จ  าแนกตามอายุ พบวา่ ปัจจยั
ดา้นอาย ุเป็นปัจจยัท่ีมีผลต่อคุณภาพการให้บริการของสถานีอนามยัต าบลทบัใต ้อ าเภอหวัหิน จงัหวดั
ประจวบคีรีขนัธ์ ขดัแยง้กบัการศึกษาของ บุษดี  แกว้กนัยา (2554) ศึกษาคุณภาพบริการงานห้องตรวจ
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ผูป่้วยนอกประกนัสังคม โรงพยาบาลสรรพสิทธิประสงค ์จงัหวดัอุบลราชธานี ผลการศึกษาพบวา่ 
ปัจจยัดา้นอายมีุผลต่อคุณภาพการบริการงานหอ้งตรวจผูป่้วยนอกประกนัสังคมโรงพยาบาลสรรพสิทธิ
ประสงค ์จงัหวดัอุบลราชธานี ขดัแยง้กบัการศึกษาของ สมอุษา  ศกัด์ิหริรักษ ์(2554) ซ่ึงไดท้  าการศึกษา
การรับรู้และความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการต่อการให้บริการของแผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลพงังา 
ผลการศึกษาพบวา่ ปัจจยัดา้นอายมีุผลต่อการรับรู้และความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการต่อการให้บริการ
ของแผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลพงังา 
 ผูม้ารับบริการท่ีมีระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพ
บริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี ไม่แตกต่าง
กนั สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ พงศศ์กัด์ิ  นาคโต (2553) ไดท้  าการศึกษาคุณภาพการให้บริการ
ของสถานีอนามยัต าบลทบัใต ้อ าเภอหวัหิน จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ ผลการศึกษาพบวา่ ปัจจยัดา้น
ระดบัการศึกษาไม่มีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการของสถานีอนามยัต าบลทบัใต ้อ าเภอหวัหิน จงัหวดั
ประจวบคีรีขนัธ์ สอดคลอ้งกบัการศึกษาของ บุษดี  แกว้กนัยา (2554) ไดท้  าการศึกษาคุณภาพบริการ
งานห้องตรวจผูป่้วยนอก ประกนัสังคม โรงพยาบาลสรรพสิทธิประสงค์ จงัหวดัอุบลราชธานี 
ผลการศึกษาพบวา่ ระดบัการศึกษาไม่มีผลต่อคุณภาพบริการ งานห้องตรวจผูป่้วยนอก ประกนัสังคม 
โรงพยาบาลสรรพสิทธิประสงค ์จงัหวดัอุบลราชธานี สอดคลอ้งกบัการศึกษาของ ณัฐวุฒิ  วงษสิ์งห์ 
(2554) ศึกษาเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการของศูนยแ์พทยศาสตร์ศึกษาโรงพยาบาลสรรพสิทธิประสงค ์
จงัหวดัอุบลราชธานีผลการศึกษาพบวา่ ปัจจยัดา้นระดบัการศึกษาไม่มีผลต่อคุณภาพการให้บริการ
ของศูนยแ์พทยศาสตร์ศึกษา โรงพยาบาลสรรพสิทธิประสงค ์จงัหวดัอุบลราชธานีในดา้นการให้บริการ
ในดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ แต่มีผลต่อคุณภาพการให้บริการของศูนยแ์พทยศาสตร์ศึกษา 
โรงพยาบาลสรรพสิทธิประสงค์ จงัหวดัอุบลราชธานี ในดา้นความน่าเช่ือถือและความไวว้างใจ
ดา้นความเช่ือมัน่ ดา้นความรวดเร็วและการตอบสนองและดา้นการดูแลเอาใจใส่ ซ่ึงมีความขดัแยง้
กบัการศึกษาของ นรินทร์  สีงาม (2553) ไดท้  าการศึกษาความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการ
ให้บริการสาธารณสุขของสถานีอนามยับา้นหนองหญา้ปลอ้ง ต าบลศิลาลอย อ าเภอสามร้อยยอด 
จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ ผลการศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการให้ 
บริการสาธารณสุข ของสถานีอนามยับา้นหนองหญา้ปลอ้ง ต าบลศิลาลอย อ าเภอสามร้อยยอด จงัหวดั
ประจวบคีรีขนัธ์ จ  าแนกตามระดบัการศึกษาพบว่า ปัจจยัดา้นระดบัการศึกษาเป็นปัจจยัท่ีมีผลต่อ
ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการสาธารณสุข สถานีอนามยับา้นหนองหญา้ปลอ้ง 
ต าบลศิลาลอย อ าเภอสามร้อยยอด จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ ขดัแยง้กบัการศึกษาของ สมอุษา  ศกัด์ิ
หริรักษ ์(2554) ศึกษาการรับรู้และความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการต่อการให้บริการของแผนกผูป่้วยนอก 
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โรงพยาบาลพงังา ผลการศึกษาพบวา่ ปัจจยัดา้นระดบัการศึกษามีผลต่อการรับรู้และความคาดหวงัของ
ผูใ้ชบ้ริการต่อการใหบ้ริการของแผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลพงังา 
 ผูม้ารับบริการท่ีมีรายได้ท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพบริการ 
ท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบี่แตกต่างกนั 
สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ สมอุษา  ศกัด์ิหริรักษ ์(2554) ศึกษาการรับรู้และความคาดหวงัของผูใ้ช ้
บริการต่อการใหบ้ริการแผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลพงังา ผลการศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการรับรู้และ
ความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการของแผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลพงังา จ าแนกตามรายได ้พบวา่ ปัจจยั
ดา้นรายได ้เป็นปัจจยัท่ีมีผลต่อการรับรู้และความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการต่อการให้บริการของแผนก
ผูป่้วยนอก โรงพยาบาลพงังา ซ่ึงขดัแยง้กบัการศึกษาของ พงศศ์กัด์ิ  นาคโต (2553) ศึกษาคุณภาพ
การใหบ้ริการของสถานีอนามยัต าบลทบัใต ้อ าเภอหวัหิน จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ ผลการศึกษาพบวา่ 
รายไดไ้ม่มีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการของสถานีอนามยั ต าบลทบัใต ้อ าเภอหวัหิน จงัหวดัประจวบ 
คีรีขนัธ์ 
 ผูม้ารับบริการท่ีมีจ  านวนคร้ังท่ีเขา้รับบริการท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัและการรับรู้
ต่อคุณภาพบริการ ท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดั
กระบ่ีแตกต่างกนั โดยพบวา่จ านวนคร้ังท่ีมารับบริการท่ีโรงพยาบาลถือเป็นส่วนหน่ึงของประสบการณ์
ท่ีไดรั้บบริการท่ีผา่นมา ซ่ึงมีผลต่อคุณภาพบริการ จากการศึกษาของ สมอุษา  ศกัด์ิหริรักษ ์(2554) 
ศึกษาการรับรู้และความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการต่อการใหบ้ริการของแผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาล
พงังา ผลการศึกษาพบวา่ ปัจจยัท่ีมีผลต่อการรับรู้และความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการต่อการให้บริการ
ของแผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลพงังา จ าแนกตามจ านวนคร้ังท่ีมาโรงพยาบาลพบวา่ ปัจจยัดา้นจ านวน
คร้ังท่ีมาโรงพยาบาล มีผลต่อการรับรู้และความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการต่อการให้บริการของแผนก
ผูป่้วยนอก โรงพยาบาลพงังา 
 ผูม้ารับบริการท่ีมีประเภทของการบริการท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัและการรับรู้ต่อ
คุณภาพบริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี
แตกต่างกนั โดยพบวา่ประเภทของการบริการท่ีโรงพยาบาลถือเป็นส่วนหน่ึงของการตดัสินใจเขา้รับ
การบริการเพื่อใหต้อบสนองต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการเอง ซ่ึงมีผลต่อคุณภาพบริการ สอดคลอ้ง
กบัการศึกษาของ สมอุษา  ศกัด์ิหริรักษ ์(2554) ศึกษาการรับรู้และความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการต่อการ
ให้บริการของแผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลพงังา ผลการศึกษาพบวา่ ปัจจยัที่มีผลต่อการรับรู้และ
ความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการต่อการให้บริการของแผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลพงังา จ าแนกตาม
ประเภทของการบริการโรงพยาบาลพบวา่ ปัจจยัดา้นประเภทของการบริการ มีผลต่อการรับรู้และ
ความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการต่อการใหบ้ริการของแผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลพงังา 



 
 

129 

 ผูม้ารับบริการท่ีมีวธีิการจ่ายเงิน (สิทธิการรักษา) ท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัและการ
รับรู้ต่อคุณภาพบริการ ท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดั
กระบ่ีแตกต่างกนั สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ สมอุษา  ศกัด์ิหริรักษ ์(2554) ศึกษาการรับรู้และ
ความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการต่อการใหบ้ริการของแผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลพงังา ผลการศึกษา
ปัจจยัท่ีมีผลต่อการรับรู้และความคาดหวงัของผูใ้ช้บริการต่อการให้บริการของแผนกผูป่้วยนอก 
โรงพยาบาลพงังา จ าแนกตามสิทธิการรักษาพบวา่ ปัจจยัดา้นสิทธิการรักษามีผลต่อการรับรู้และความ
คาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการต่อการใหบ้ริการของ แผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลพงังา ซ่ึงมีความขดัแยง้
กบั นรินทร์  สีงาม (2553) ศึกษาความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการสาธารณสุข
ของสถานีอนามยับา้นหนองหญา้ปลอ้ง ต าบลศิลาลอย อ าเภอสามร้อยยอด จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ 
ผลการศึกษาพบวา่ สิทธิการรักษาไม่มีผลต่อความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการ
สาธารณสุขของสถานีอนามยับา้นหนองหญา้ปลอ้ง ต าบลศิลาลอย อ าเภอสามร้อยยอด จงัหวดัประจวบ 
คีรีขนัธ์  
 ผูม้ารับบริการท่ีมีบุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการท่ีแตกต่างกนั มีความ
คาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพบริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์ 
เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ีแตกต่างกนั สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ สมอุษา  ศกัด์ิหริรักษ ์(2554) ศึกษา
การรับรู้และความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการต่อการให้บริการแผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลพงังา ผลการ 
ศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการรับรู้และความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการของแผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลพงังา 
จ าแนกตามบุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ พบวา่ ปัจจยัดา้นบุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ เป็นปัจจยัท่ีมีผลต่อการรับรู้และความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการต่อการให้บริการ
ของแผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลพงังา ซ่ึงขดัแยง้กบัการศึกษาของ พงศศ์กัด์ิ  นาคโต (2553) ศึกษา
คุณภาพการใหบ้ริการของสถานีอนามยัต าบลทบัใต ้อ าเภอหวัหิน จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ ผลการศึกษา
พบวา่ บุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการไม่มีผลต่อคุณภาพการให้บริการของสถานี
อนามยั ต าบลทบัใต ้อ าเภอหวัหิน จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์  
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3. ข้อเสนอแนะ 
 
 3.1  ข้อเสนอแนะทีไ่ด้จากการวจัิย 
   จากผลการวิจยัคุณภาพบริการตามความคาดหวงัและการรับรู้ของผูม้ารับบริการ 
ท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี พบวา่ผูม้ารับ 
บริการส่วนใหญ่เป็นผูรั้บบริการท่ีมาจากบริษทัคู่สัญญา และบริษทัประกนัชีวิต ดงันั้นผูว้ิจยั 
มีขอ้เสนอแนะเพื่อเป็นแนวทางในการด าเนินการวางแผนกลยุทธ์ของโรงพยาบาลเก่ียวกบัดา้นการ
ใหบ้ริการ พร้อมทั้งพฒันาและปรับปรุงคุณภาพการใหบ้ริการ  
   3.1.1  เชิงนโยบาย  
  1)  จากผลการวิจัยด้านปัจจัยส่วนบุคคล ผู้บริหารโรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์  
อินเตอร์เนช่ันแนล จังหวัดกระบ่ี  พบวา่ส่วนใหญ่เหตุผลที่ผูเ้ขา้มารับบริการส่วนใหญ่ คือ มาตาม
ขอ้ก าหนดของบริษทัหรือหน่วยงานท่ีผูรั้บบริการเหล่านั้นสังกดัอยู ่และส่วนหน่ึงเป็นเป็นผูม้ารับ
บริการในกลุ่มลูกคา้ประกนัชีวติ ดงันั้นผูบ้ริหารของโรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล
สามารถน าขอ้มูลดงักล่าวไปท าการวางแผนและก าหนดกลยุทธ์เพื่อด าเนินการทางการตลาดต่อไป 
เช่น การน าขอ้มูลไปท าการส่งเสริมการขายและการตั้งราคา หรือก าหนดโปรแกรมหรือแพค็เกจการ
ตรวจสุขภาพ ใหเ้หมาะสมกบักลุ่มเป้าหมายมากยิง่ข้ึน ในการเพิ่มก าไรของโรงพยาบาลต่อไป เช่น 
    (1) ก าหนดแผนการเขา้เยี่ยมผูบ้ริหารของบริษทัคู่สัญญาเพื่อสร้าง 
สัมพนัธภาพ รวมทั้งอาจมีการน าเสนอการใหสิ้ทธิพิเศษแก่บริษทัคู่สัญญาในกรณีท่ีตกลงต่อสัญญา
การบริการตรวจสุขภาพและสัญญาการรักษาพยาบาล เช่น การอบรมรมการปฐมพยาบาลเบ้ืองตน้
และการช่วยฟ้ืนคืนชีพขั้นพื้นฐาน การใหบ้ริการฉีดวคัซีนเพิ่มเติมในราคาพิเศษ เป็นตน้ 
    (2) ก าหนดแผนการเขา้เยี่ยมบริษทัประกนัชีวิต เพื่อสร้างสัมพนัธภาพ  
รวมทั้งเขา้ร่วมกิจกรรมการออกหน่วยตรวจสุขภาพเบ้ืองตน้และให้ความรู้ดา้นการดูแลสุขภาพแก่ลูกคา้
ประกนัชีวติ และตวัแทน ร่วมกบับริษทัประกนัชีวติ หรืออาจน าเสนอใหสิ้ทธิพิเศษแก่ตวัแทนประกนั
ชีวติท่ีมียอดการน าส่งผูม้ารับบริการ ท่ีโรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล เป็นตน้ 
  2)  จากผลการวิจัยด้านคุณภาพการให้บริการ  พบวา่ความคิดเห็นเชิงบวก 
ต่อความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพบริการ ไดแ้ก่ การบริการท่ีดีจากแพทยแ์ละพนกังาน ดงันั้น 
ผูบ้ริหารจึงควรใหค้วามส าคญักบัการบริการของบุคลากรดงักล่าว โดยการฝึกอบรมดา้นการบริการ
อยา่งสม ่าเสมอ รวมถึงการสรรหาบุคลากรท่ีมีหวัใจบริการและมีจิตใจในการให้บริการท่ีดี เพื่อเป็น
การสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีในดา้นการบริการของโรงพยาบาล และความพร้อมของเคร่ืองมืออุปกรณ์
ทางการแพทยท่ี์ทนัสมยั เพื่อรองรับความตอ้งการของผูม้ารับบริการ ในการเพิ่มศกัยภาพการแข่งขนั  
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การสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขนัในธุรกิจของการบริการ ของแผนกส่งเสริมสุขภาพ  
ของโรงพยาบาลเอกชน 
  3)  ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles)  โรงพยาบาลควรมี 
การดูแลรักษาสถานท่ีท่ีใหบ้ริการใหมี้ความสวยงาม สะอาด มีความเป็นระเบียบเรียบร้อยทั้งภายใน
และภายนอกอาคาร เพราะโรงพยาบาลท่ีมีความสวยงามสะอาดเรียบร้อย ถือเป็นภาพลกัษณ์ท่ีดี ดา้นการ
มีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ดา้นการแพทยท่ี์ใชใ้นการใหบ้ริการท่ีทนัสมยัและผา่นการรับรอง จะสามารถ
แสดงให้เห็นว่าช่วยให้สามารถวินิจฉัยอาการหรือสามารถคน้หาความผิดปกติท่ีเกิดข้ึนไดอ้ย่างมี
ประสิทธิภาพ ผูม้ารับบริการเกิดความเช่ือมัน่และใหค้วามไวว้างใจในการรักษาหรือการตรวจวิเคราะห์
โรค เพิ่มศกัยภาพทางการแข่งขนั สามารถสร้างความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัในโรงพยาบาลเอกชน 
รวมถึงพบวา่ผูม้ารับบริการมีความเห็นอกเห็นใจรับรู้ต่างจากคาดหวงัมากท่ีสุด จึงควรน าเป็นจุดเนน้
นโยบายค่านิยมองคก์ร 
  4)  ความเช่ือถือไว้วางใจได้ (Reliability)  โรงพยาบาลควรมีการจดัฝึกอบรม 
ให้ความรู้แก่พนกังานเก่ียวกบัวิธีการปฏิบติังานดา้นการให้บริการเพื่อให้เกิดความช านาญ รวมถึง
ควรมีการแจง้พนกังานท่ีเก่ียวขอ้งเก่ียวกบัรายละเอียดและเง่ือนไขของโปรแกรมการตรวจสุขภาพ 
และแพค็เกจต่างๆ ของโรงพยาบาล 
  5)  การตอบสนองต่อผู้มารับบริการ (Responsiveness)  ผูม้ารับบริการมีความ 
ตอ้งการท่ีจะไดรั้บการตอบสนอง โดยการลดเวลาและกิจกรรมในการรับบริการดว้ยการก าหนดให้
ลดขั้นตอนและระยะเวลาการปฏิบติัตามประเภทของผูม้ารับบริการ รวมทั้งพฒันา Service mind 
ใหพ้นกังาน 
  6)  การให้ความมัน่ใจแก่ผู้มารับบริการ (Assurance)  การสร้างความเช่ือมัน่ 
ต่อคุณภาพบริการ พนกังานควรมีความรู้ความสามารถท่ีเหมาะสมตรงกบังานท่ีปฏิบติั และโรงพยาบาล
ควรส่งเสริมการเรียนรู้ พฒันาความรู้ให้กบัพนกังานอยา่งสม ่าเสมอ ฝึกอบรมดา้นการบริการให้ดีข้ึน
จากการรับค าแนะน า ติชมจากผูม้ารับบริการ เพื่อใชเ้ป็นแนวทางส าหรับบุคคลากรทางการแพทยใ์นการ
ปรับปรุงคุณภาพการบริการใหมี้ประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน 
  7)  ความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจในผู้ มารับบริการ (Empathy)  พนกังาน 
ควรใหบ้ริการผูท่ี้มารับบริการทุกคนอยา่งเท่าเทียมกนั ไม่มีการแบ่งแยก หรือกีดกนัในการให้บริการ 
โดยยดึหลกัความเสมอภาค มีการจดัการบริการให้ผูม้ารับบริการอยา่งเสมอและมีความเท่าเทียมกนั 
โดยไม่มีการใชสิ้ทธิพิเศษแก่บุคคลหรือกลุ่มคนใด 
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   3.1.2  เชิงปฏิบัติ 
    แผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชั่นแนล  
จงัหวดักระบ่ี ควรน าผลการวิจยัไปพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการได ้ดงัน้ี 
    3.2.1  จากผลการวจิยัดา้นปัจจยัส่วนบุคคล แผนกส่งเสริมสุขภาพควรมีการ 
คดัเลือกพนกังานท่ีมีคุณสมบติัท่ีเหมาะสมตามลกัษณะงานท่ีใหบ้ริการ จดัให้มีการอบรม เพื่อให้ทราบ
ถึงวฒันธรรมองคก์รหรือขอ้มูลเก่ียวกบัองคก์ร เพื่อให้สามารถส่งมอบบริการท่ีมีคุณภาพและสร้าง
ความประทบัใจใหแ้ก่ผูม้ารับบริการ 
    3.2.2  จากผลการวจิยัดา้นปัจจยัส่วนบุคคลแผนกส่งเสริมสุขภาพควรมีการ 
วางแผนร่วมกนักบัแผนกการตลาดเพื่อออกแบบโปรแกรมการตรวจสุขภาพประจ าปี รวมถึงมีการ
น าเสนอสิทธิพิเศษส าหรับบริษทัคู่สัญญา เพื่อเพิ่มปริมาณผูม้ารับบริการ 
 3.2  ข้อเสนอแนะส าหรับการวจัิยคร้ังต่อไป 
   การศึกษาวจิยัในคร้ังน้ี สามารถน าผลจากการศึกษาไปขยายต่อในทศันะและการศึกษา
ท่ีกวา้งข้ึน ซ่ึงจะเป็นประโยชน์ในการวิเคราะห์หาสาเหตุและปัญหาต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัคุณภาพบริการ
ตามความคาดหวงัและการรับรู้ของผูม้ารับบริการ ท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ 
อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี ผูว้จิยัมีขอ้เสนอแนะ ดงัต่อไปน้ี 
   3.2.1  ควรเลือกกลุ่มตวัอยา่งอ่ืนท่ีมีความแตกต่างจากการศึกษาวิจยัในคร้ังน้ี เช่น  
การเลือกศึกษาวจิยัในกลุ่มผูม้ารับบริการชาวต่างชาติ เพิ่มเติม เพื่อจะไดเ้ห็นวา่ผลการศึกษาเป็นอยา่งไร 
เหมือนหรือมีความแตกต่างกนัอยา่งไร 
   3.2.2  ควรศึกษาตวัแปรตน้ (Independent Variable) ในปัจจยัอ่ืนๆ เพิ่มเติม นอกเหนือ 
จากท่ีผูว้จิยัไดท้  าการศึกษา เพื่อใหง้านวจิยัมีความสมบูรณ์และกวา้งขวางมากยิง่ข้ึน 
   3.2.3  ผลการศึกษาคร้ังน้ี เป็นการศึกษาเฉพาะผูม้ารับบริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ  
โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบี่ ซ่ึงในการศึกษาวิจยัคร้ังต่อไปควรมี
การศึกษาทุกแผนก ในโรงพยาบาล เพื่อให้ไดข้อ้มูลความคาดหวงัและการรับรู้ของคุณภาพงานบริการ
ในภาพรวม และสามารถน ามาพฒันาคุณภาพงานบริการของโรงพยาบาลกระบี่นครินทร์ อินเตอร์
เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี ต่อไป 
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แบบสอบถามการวจิัย 

เร่ือง  คุณภาพบริการตามความคาดหวงัและการรับรู้ของผู้มารับบริการที่แผนกส่งเสริมสุขภาพ  
         โรงพยาบาลกระบี่นครินทร์ อนิเตอร์เนช่ันแนล 
 
ค าช้ีแจง 
 แบบสอบถามน้ีเป็นส่วนหน่ึงของการศึกษาวิทยานิพนธ์ ตามหลกัสูตรปริญญาโท  
สาขาวิชาวิทยาศาสตร์สุขภาพ วิชาเอกบริหารโรงพยาบาล มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช  โดยมี
วตัถุประสงคข์องการศึกษา คือ เพื่อศึกษาถึงคุณภาพบริการตามความคาดหวงัและการรับรู้ของผูม้ารับ
บริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี โดยขอ้มูล
การตอบแบบสอบถามของท่านจะถูกเก็บเป็นความลบั และน าไปใชป้ระโยชน์ต่อการท าวจิยัเท่านั้น  
 แบบสอบถามมี 4 ส่วน ดงัน้ี 
 ส่วนท่ี 1  แบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคล 
 ส่วนท่ี 2  แบบสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพบริการตามความคาดหวงัของผูม้ารับบริการ  
ท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี 
 ส่วนท่ี 3  แบบสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพบริการตามการรับรู้ของผูม้ารับบริการท่ีแผนก
ส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี 
 ส่วนท่ี 4  ปัญหา ขอ้เสนอแนะและความคาดหวงัในการรับบริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ 
โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี 
 ผูศึ้กษาจึงใคร่ขอความร่วมมือจากท่านในการตอบแบบสอบถามให้ครบทุกขอ้ตรงตาม
ความเป็นจริง ตามความคิดเห็นของท่าน ทั้งน้ีเพื่อเป็นขอ้มูลส าหรับการศึกษา ขอ้มูลท่ีท่านไดต้อบ
แบบสอบถามในคร้ังน้ี ผูศึ้กษาจะน าไปใชใ้นการวจิยัเท่านั้น 
 ขอขอบพระคุณทุกท่านท่ีใหค้วามร่วมมือมา ณ โอกาสน้ีดว้ย ค าตอบของท่านจะเป็น
ประโยชน์ต่อการวจิยัและการศึกษาโดยรวมอยา่งแทจ้ริง 
 
 

       นางมนสัชญาน์  โรมินทร์ 
       ผูว้จิยั 
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ส่วนที ่1  ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคล   
ค าช้ีแจง  โปรดท าเคร่ืองหมาย ลงในช่อง  หนา้ขอ้ความท่ีท่านเห็นวา่ตรงกบัความเป็นจริง 
                มากท่ีสุด  
 

1. เพศ 
 1. ชาย    
 2. หญิง 

 

2. อาย…ุ………..….ปี 
 

3. สถานภาพสมรส 
 1. โสด       2. สมรส 
 3. หมา้ย      4. หยา่ / แยก 

 

4. อาชีพ 
 1. นกัเรียน / นกัศึกษา   2.พนกังานขา้ราชการ,รัฐวสิาหกิจ/ขา้ราชการ 
 3. ลูกจา้ง / พนกังานบริษทั  4. ธุรกิจส่วนตวั / คา้ขาย 
 5. อาชีพอิสระ / รับจา้งทัว่ไป  6. พอ่บา้น/แม่บา้น/วา่งงาน 

 

5. ระดบัการศึกษา 
 1. ต ่ากวา่ปริญญาตรี   3. ปริญญาโท  
 2.ปริญญาตรี     4.สูงกวา่ปริญญาโท 

 

6. รายไดต่้อเดือน 
 1. นอ้ยกวา่ 10,000 บาท   2. 10,001 – 20,000 บาท 
 3. 20,001 – 30,000 บาท   4. 30,001 – 40,000 บาท 
 5. 40,001 – 50,000 บาท   6. 50,001 บาทข้ึนไป 

 

7. ท่านเคยมารับบริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล 
 1. ใชบ้ริการคร้ังน้ีเป็นคร้ังแรก  2. เคยมาใชบ้ริการแลว้……คร้ัง 
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8. ประเภทการรับบริการของท่านคร้ังน้ี 
  1. ตรวจสุขภาพประจ าปี   2. ตรวจสุขภาพก่อนท าประกนัชีวติ 
  3. ตรวจสุขภาพก่อนเขา้ท างาน  4. ตรวจสุขภาพก่อนเขา้เรียน/ศึกษาต่อ 
  5. ตรวจสุขภาพเพื่อต่อวซ่ีา  6. ตรวจสุขภาพตามโปรแกรมโรงพยาบาล 
  7. อ่ืนๆ (โปรดระบุ)........................................... 
 

9. บุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ี 
    นครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล (โปรดเลือกท่ีมีอิทธิพลมากท่ีสุดเพียงขอ้เดียว) 
  1. ตนเอง 
  2. ครอบครัว / ญาติ 
  3. เพื่อน 
  4. ตวัแทนประกนัชีวิต 
  5. หน่วยงานท่ีท่านท างาน 
 

10. เหตุผลท่ีเลือกมาใชบ้ริการ (โดยจดัล าดบัเหตุผลท่ีท่านเลือกมาใชบ้ริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ  
      ลงในช่อง  หนา้ขอ้ความ โดย 1 หมายถึง ส าคญัมากท่ีสุด 2 หมายถึง ส าคญัมาก  
      3 หมายถึง ส าคญัปานกลาง 4 หมายถึง ส าคญันอ้ย)  
  ใกลบ้า้น / สะดวกในการใชบ้ริการ 
  ช่ือเสียงของโรงพยาบาล 
  ตามหลกัเกณฑข์องบริษทัประกนัชีวติ / หน่วยงานท่ีท างาน / สถาบนัการศึกษา  /  
                หรือองคก์รท่ีเก่ียวขอ้ง 
  มีความสามารถในการจ่ายค่ารักษาพยาบาลได ้
 

11. วธีิการจ่ายค่ารักษาพยาบาล   
  1. เงินสด      2. เครดิตการ์ด / เดบิตการ์ด 
  3.ใชสิ้ทธิจากบริษทัตน้สังกดั  4. วางบิลจากบริษทัประกนัชีวติ 
  5.อ่ืนๆ (โปรดระบุ)........................................... 
 
 
 
 



 
 

144 

ส่วนที ่2  แบบสอบถามเกี่ยวกบัคุณภาพบริการตามความคาดหวงัของผู้มารับบริการที่แผนกส่งเสริม 
   สุขภาพ โรงพยาบาลกระบี่นครินทร์ อินเตอร์เนช่ันแนล 
   (กรุณาตอบแบบสอบถามก่อนเขา้รับบริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ) 
ค าช้ีแจง  โปรดท าเคร่ืองหมาย ลงในช่อง  หนา้ขอ้ความท่ีท่านเห็นวา่ตรงกบัความคิดเห็น 
                ของท่านมากท่ีสุด 
 

ความคิดเห็นของผู้มารับบริการต่อคุณภาพการบริการ   
ทีแ่ผนกส่งเสริมสุขภาพ 

โรงพยาบาลกระบี่นครินทร์ อนิเตอร์เนช่ันแนล 

ระดับความคาดหวงั 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

5 4 3 2 1 

12. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) 
12.1 มีความสะดวกสบาย และสะอาดเรียบร้อย              

ของสถานท่ีใหบ้ริการ 
     

12.2 มีป้ายบอกจุดบริการและแผนกต่างๆ                          
ของโรงพยาบาลอยา่งชดัเจน 

     

12.3 มีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ดา้นการแพทยท่ี์ใช ้                 
ในการใหบ้ริการท่ีทนัสมยัและผา่น                         
การรับรอง 

     

12.4 มีการใหบ้ริการส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ 
เช่น ท่ีนัง่พกัระหวา่งรอตรวจ หอ้งน ้า ทีว ี
วารสาร น ้าด่ืม และสถานท่ีจอดรถ 

     

13. ความเช่ือถือไว้วางใจได้ (Reliability) 
13.1 การตรวจสุขภาพมีการรายงานผลการตรวจ                 

ท่ีถูกตอ้ง 
     

13.2 แพทยแ์ละเจา้หนา้ท่ีสามารถใหบ้ริการ                    
ตรงตามความตอ้งการตั้งแต่คร้ังแรก 

     

13.3 มีการใหบ้ริการครบถว้น ถูกตอ้งตาม
รายละเอียดของแต่ละโปรแกรมการตรวจ
สุขภาพ 
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ส่วนที ่2  แบบสอบถามเกี่ยวกบัคุณภาพบริการตามความคาดหวงัของผู้มารับบริการที่แผนกส่งเสริม 
   สุขภาพ โรงพยาบาลกระบี่นครินทร์ อินเตอร์เนช่ันแนล (ต่อ) 
 

ความคิดเห็นของผู้มารับบริการต่อคุณภาพการบริการ   
ทีแ่ผนกส่งเสริมสุขภาพ 

โรงพยาบาลกระบี่นครินทร์ อนิเตอร์เนช่ันแนล 

ระดับความคาดหวงั 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

5 4 3 2 1 

13. ความเช่ือถือไว้วางใจได้ (Reliability) (ต่อ)      
13.4 การใหบ้ริการท่ีมีความช านาญ สามารถช้ีแจง/ 

ตอบขอ้ซกัถามไดช้ดัเจน 
     

14. การตอบสนองต่อผู้มารับบริการ (Responsiveness) 
14.1 มีการใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว      
14.2 เจา้หนา้ท่ีมีความเตม็ใจในการใหบ้ริการ      
14.3 เจา้หนา้ท่ีพร้อมท่ีจะให้ขอ้มูลหรือความ

ช่วยเหลือเม่ือผูม้ารับบริการมีความตอ้งการ 
     

14.4 มีจ านวนเจา้หนา้ท่ีเพียงพอในการใหบ้ริการ      
15. การให้ความมั่นใจแก่ผู้มารับบริการ (Assurance) 

15.1 มีช่ือเสียงในดา้นการให้บริการ      
15.2 แพทยแ์ละเจา้หนา้ท่ีมีความเช่ียวชาญ                  

ในการใหบ้ริการ 
     

15.3 เจา้หนา้ท่ีสามารถใหข้อ้มูลเก่ียวกบั                      
การใหบ้ริการท่ีถูกตอ้ง ชดัเจน 

     

15.4 เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยถอ้ยค า กิริยา ท่าทาง                  
ท่ีสุภาพมีพฤติกรรมบริการท่ีดี 

     

16. ความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจในผู้มารับบริการ (Empathy) 
16.1 แพทยแ์ละเจา้หนา้ท่ีสนใจ ตั้งใจฟัง                       

ความตอ้งการของผูม้ารับบริการ  
     

16.2 เจา้หนา้ท่ีให้ค  าแนะน าเก่ียวกบัการปฏิบติัตน
ในการดูแลสุขภาพท่ีสอดคลอ้งกบัปัญหา           
และความตอ้งการของแต่ละคน 
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ส่วนที ่2  แบบสอบถามเกี่ยวกบัคุณภาพบริการตามความคาดหวงัของผู้มารับบริการที่แผนกส่งเสริม 
   สุขภาพ โรงพยาบาลกระบี่นครินทร์ อินเตอร์เนช่ันแนล (ต่อ) 
 

ความคิดเห็นของผู้มารับบริการต่อคุณภาพการบริการ   
ทีแ่ผนกส่งเสริมสุขภาพ 

โรงพยาบาลกระบี่นครินทร์ อนิเตอร์เนช่ันแนล 

ระดับความคาดหวงั 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

5 4 3 2 1 

16. ความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจในผู้มารับบริการ (Empathy) (ต่อ) 
16.3 เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความเสมอภาค                  

โดยไม่เลือกปฏิบติั 
     

16.4 เจา้หนา้ท่ีมีความเขา้ในในธรรมชาติของ                 
ผูม้ารับบริการและสามารถส่ือสารใหเ้ขา้ใจ                 
ไดง่้าย 
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ส่วนที ่3  แบบสอบถามเกี่ยวกับคุณภาพบริการตามการรับรู้ของผู้มารับบริการที่แผนกส่งเสริมสุขภาพ 
               โรงพยาบาลกระบี่นครินทร์ อนิเตอร์เนช่ันแนล อินเตอร์เนช่ันแนล 
               (กรุณาตอบแบบสอบถามหลงัจากท่ีทา่นไดรั้บบริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพเรียบร้อยแลว้) 
ค าช้ีแจง  โปรดท าเคร่ืองหมาย ลงในช่อง  หนา้ขอ้ความท่ีท่านเห็นวา่ตรงกบัความคิดเห็น 
                ของท่านมากท่ีสุด 
 

ความคิดเห็นของผู้มารับบริการต่อคุณภาพการบริการ       
ทีแ่ผนกส่งเสริมสุขภาพ 

โรงพยาบาลกระบี่นครินทร์ อนิเตอร์เนช่ันแนล 

ระดับบริการทีไ่ด้รับจริง 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

5 4 3 2 1 

17. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) 
17.1 มีความสะดวกสบาย และสะอาดเรียบร้อย            

ของสถานท่ีใหบ้ริการ 
     

17.2 มีป้ายบอกจุดบริการและแผนกต่างๆของ
โรงพยาบาลอยา่งชดัเจน 

     

17.3 มีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ดา้นการแพทยท่ี์ใช ้           
ในการใหบ้ริการท่ีทนัสมยัและไดรั้บ                       
การรับรอง 

     

17.4 มีการใหบ้ริการส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ 
เช่น ท่ีนัง่พกัระหวา่งรอตรวจ หอ้งน ้า ทีว ี
วารสาร น ้าด่ืม และสถานท่ีจอดรถ 

     

18. ความเช่ือถือไว้วางใจได้ (Reliability) 
18.1 การตรวจสุขภาพมีการรายงานผลการตรวจ            

ท่ีถูกตอ้ง 
     

18.2 แพทยแ์ละเจา้หนา้ท่ีสามารถใหบ้ริการ                    
ตรงตามความตอ้งการตั้งแต่คร้ังแรก 

     

18.3 มีการใหบ้ริการครบถว้น ถูกตอ้งตาม
รายละเอียดของแต่ละโปรแกรมการตรวจ
สุขภาพ 
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ส่วนที ่3  แบบสอบถามเกี่ยวกับคุณภาพบริการตามการรับรู้ของผู้มารับบริการที่แผนกส่งเสริมสุขภาพ 
               โรงพยาบาลกระบี่นครินทร์ อนิเตอร์เนช่ันแนล อินเตอร์เนช่ันแนล (ต่อ) 
 

ความคิดเห็นของผู้มารับบริการต่อคุณภาพการบริการ       
ทีแ่ผนกส่งเสริมสุขภาพ 

โรงพยาบาลกระบี่นครินทร์ อนิเตอร์เนช่ันแนล 

ระดับบริการทีไ่ด้รับจริง 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

5 4 3 2 1 

18. ความเช่ือถือไว้วางใจได้ (Reliability) (ต่อ) 
18.4 การใหบ้ริการท่ีมีความช านาญ สามารถช้ีแจง/ 

ตอบขอ้ซกัถามไดช้ดัเจน 
     

19. การตอบสนองต่อผู้มารับบริการ (Responsiveness) 
19.1 มีการใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว      
19.2 เจา้หนา้ท่ีมีความเตม็ใจในการใหบ้ริการ      
19.3 เจา้หนา้ท่ีพร้อมท่ีจะให้ขอ้มูลหรือความ

ช่วยเหลือเม่ือผูม้ารับบริการมีความตอ้งการ 
     

19.4 มีจ านวนเจา้หนา้ท่ีเพียงพอในการใหบ้ริการ      
20. การให้ความมั่นใจแก่ผู้มารับบริการ (Assurance) 

20.1 มีช่ือเสียงในดา้นการให้บริการ      
20.2 แพทยแ์ละเจา้หนา้ท่ีมีความเช่ียวชาญในการ

ใหบ้ริการ 
     

20.3 เจา้หนา้ท่ีสามารถใหข้อ้มูลเก่ียวกบัการบริการ
ท่ีถูกตอ้ง ชดัเจน 

     

20.4 เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยถอ้ยค า กิริยา ท่าทาง              
ท่ีสุภาพมีพฤติกรรมบริการท่ีดี 

     

21. ความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจในผู้มารับบริการ (Empathy) 
21.1 แพทยแ์ละเจา้หนา้ท่ีสนใจ ตั้งใจฟัง                     

ความตอ้งการของผูรั้บบริการ  
     

21.2 เจา้หนา้ท่ีให้ค  าแนะน าเก่ียวกบัการปฏิบติัตน
ในการดูแลสุขภาพท่ีสอดคลอ้งกบัปัญหา                
และความตอ้งการของแต่ละคน 

     



 
 

149 

ส่วนที ่3  แบบสอบถามเกี่ยวกับคุณภาพบริการตามการรับรู้ของผู้มารับบริการที่แผนกส่งเสริมสุขภาพ 
               โรงพยาบาลกระบี่นครินทร์ อนิเตอร์เนช่ันแนล อินเตอร์เนช่ันแนล (ต่อ) 
 

ความคิดเห็นของผู้มารับบริการต่อคุณภาพการบริการ       
ทีแ่ผนกส่งเสริมสุขภาพ 

โรงพยาบาลกระบี่นครินทร์ อนิเตอร์เนช่ันแนล 

ระดับบริการทีไ่ด้รับจริง 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

5 4 3 2 1 

21. ความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจในผู้มารับบริการ (Empathy) (ต่อ) 
21.3 เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความเสมอภาค                  

โดยไม่เลือกปฏิบติั 
     

21.4 เจา้หนา้ท่ีมีความเขา้ในในธรรมชาติของ                         
ผูม้ารับบริการและสามารถส่ือสารใหเ้ขา้ใจ                  
ไดง่้าย 

     

 
ส่วนที ่4  ปัญหา ข้อเสนอแนะ และความคาดคาดหวงัในการรับบริการที่แผนกส่งเสริมสุขภาพ  
                โรงพยาบาลกระบี่นครินทร์ อินเตอร์เนช่ันแนล 
 
1. การจัดสถานที ่ส่ิงอ านวยความสะดวก 
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………… 
 

2. ความสามารถในการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าทีใ่นการส่ือสารข้อมูล 
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………… 
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3. การเต็มใจช่วยเหลอืผู้มารับบริการ ความรวดเร็วในการบริการ 
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………… 
 

4. ความรู้ ความสามารถในการตรวจวนิิจฉัย 
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………… 
 

5. ความเอาใจใส่ ความเต็มใจในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ 
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………… 
 
 

ขอขอบพระคุณทุกท่านทีก่รุณาให้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถามในคร้ังนี้ 



 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ข 
 

รายนามผูท้รงคุณวฒิุ 
ตรวจสอบความตรงเชิงเน้ือหาของแบบสอบถามท่ีใชใ้นการวจิยั 
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รายนามผู้ทรงคุณวุฒิ 
ตรวจสอบความตรงเชิงเนือ้หาของแบบสอบถามที่ใช้ในการวจิัย 

 
1. อาจารยก์านพีชญา  เนตรพิสิทธ์กุล อาจารยป์ระจ าคณะวทิยาศาสตร์และเทคโนโลย ี 

วทิยาลยัพนมวนัท ์ต าบลบา้นโพธ์ิ อ าเภอเมือง  
จงัหวดันครราชสีมา 
 

2. นางนุชรีย ์ ทองเจิม พยาบาลวชิาชีพช านาญการ หวัหนา้งานผูป่้วยนอก 
โรงพยาบาลอ่าวลึก อ าเภออ่าวลึก จงัหวดักระบ่ี 

 

3. นายอาทิตย ์ บุญรอดชู   พยาบาลวชิาชีพช านาญการ โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพ 
ต าบลบา้นบางเหียน ต าบลปลายพระยา  
อ าเภอปลายพระยา จงัหวดักระบ่ี 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ค 
 

เอกสารรับรองจริยธรรมการวจิยัในมนุษย ์สาขาวทิยาศาสตร์สุขภาพ 
มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช 
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เอกสารรับรองจริยธรรมการวจัิยในมนุษย์ สาขาวทิยาศาสตร์สุขภาพ 
มหาวทิยาลัยสุโขทยัธรรมาธิราช 
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ประวตัิผู้วจิัย 
 
 

ช่ือ นางมนสัชญาน์  โรมินทร์ 
วนั เดือน ปีเกดิ 28 กนัยายน 2520 
สถานทีเ่กดิ อ าเภออ่าวลึก จงัหวดักระบ่ี 
ประวตัิการศึกษา พยาบาลศาสตรบณัฑิต มหาวทิยาลยัสงขลานครินทร์  พ.ศ. 2544 

คหกรรมศาสตรบณัฑิต (พฒันาการเด็กและครอบครัว) 
มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช  พ.ศ. 2548 
การพยาบาลเฉพาะทาง สาขาเวชปฏิบติัทัว่ไป (การรักษาโรคเบ้ืองตน้)
มหาวทิยาลยัวลยัลกัษณ์  พ.ศ. 2552 

สถานทีท่ างาน โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล อ าเภอเมืองกระบ่ี จงัหวดักระบ่ี 
ต าแหน่ง ผูจ้ดัการแผนกผูป่้วยนอก 
 


