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การวจิยัเชิงส ารวจคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษา  (1) ปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการ
ท่ีมารับบริการท่ีโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล  อ าเภอนาบอน  จงัหวดันครศรีธรรมราช  (2) ระดบั
ความคาดหวงัคุณภาพบริการของผูรั้บบริการท่ีโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล อ าเภอนาบอน  
จงัหวดันครศรีธรรมราช  (3) ระดบัการรับรู้คุณภาพบริการของผูรั้บบริการท่ีโรงพยาบาลส่งเสริม
สุขภาพ ต าบล  อ าเภอนาบอน   จงัหวดันครศรีธรรมราช  และ (4) เปรียบเทียบความคาดหวงัและการ
รับรู้คุณภาพบริการของผูรั้บบริการที่โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล อ าเภอนาบอน จงัหวดั
นครศรีธรรมราช  

ประชากร  คือ ประชาชนท่ีมารับบริการท่ีโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล  ในอ าเภอ
นาบอน  จ านวน 4,601 คน  โดยใชว้ธีิการสุ่มตวัอยา่งแบบง่าย  ไดข้นาดตวัอยา่ง 207 คน  เก็บรวบรวม
ขอ้มูลโดยใชแ้บบสอบถามท่ีมีค่าความเท่ียงระดบัความคาดหวงัเท่ากบั 0.91  และระดบัการรับรู้เท่ากบั  
0.94  วิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยสถิติร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน การทดสอบค่าที และการ
วเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว 

ผลการศึกษาพบว่า  (1)  ประชาชนท่ีมารับบริการโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล  
ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง  มีอายุเฉล่ีย 38.73 ปี  สถานภาพสมรสคู่  จบการศึกษาระดบัมธัยมศึกษาตอน
ปลาย/ปวช.  อาชีพเกษตรกรรม  รายไดเ้ฉล่ียของครอบครัวต่อเดือน 5,000-10,000 บาท ส่วนใหญ่
เคยมารับบริการแลว้  เหตุจูงใจท่ีส าคญัท่ีสุดท่ีมารับบริการในโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล คือ 
มีความสะดวกในการเดินทาง  (2) ประชาชนมีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการอยู่ในระดบัมาก  
(3) ประชาชนมีการรับรู้ต่อคุณภาพบริการอยูใ่นระดบัมาก  และ 4) เม่ือเปรียบเทียบความคาดหวงัและ
การรับรู้ต่อคุณภาพบริการไม่แตกต่างกนั ส่วนเหตุจูงใจท่ีมารับบริการ พบวา่มีความคาดหวงัและการ
รับรู้ต่อคุณภาพบริการท่ีแตกต่างกนั   
 
ค าส าคัญ  ความคาดหวงั การรับรู้ คุณภาพบริการ โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล 
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Abstract 

 

The objectives of this survey research were to:  (1) study personal  

characteristics of  health  service recipients  in  sub-district  health  promoting  hospitals  

in  Nabon  district;  (2) examine levels of expectation  on service quality;  (3) examine  

levels of perceptions on  service quality;  and (4) compare  differences  between  

expectations and  perceptions  of  recipients in sub-disrict health promoting hospitals 

in Nabon district, Nakorn Sri Thammarat province.      

The study  population  was 4,601 health  service  recipients  in sub-district  

health promoting  hospitals  in Nabon district. A sample  size of 207 patients  was   

recruited by  stratified  random  sampling  method. Data  collection was done  by a   

questionnaire, with a  reliability  values of 0.91 for expectation and  0.94 for perception.  

Statistics  used  for data  analyses  were  percentage, mean, standard  deviation, t-test,  

and One-Way ANOVA. 

Findings were as  follows:  (1) most  health  service  recipients  in sub-district  

health  promoting  hospitals  were  female, with average  age of 38.73 years old, married, 

finishing high school level, working as  agriculturalists,  and  having  average monthly  

income of 5,000-10,000 baht.  Most of them  have  been  received health  services.  

Significant  motivators  for  health  service  reception  from Sub-district  health  promoting  

Hospitals  were short distance  and  traveling  convenience.  (2) the expectation  of  the 

recipients  on service quality was  at  the high  level;  and (3) The  perception  of  the  

recipients  on quality  service was the a  high  level. and 4) A comparison of expectation 

and perception on health service reception in sub-district health promoting  hospitals 

revealed significant difference.    
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บทน ำ 
 
 

1.  ควำมเป็นมำและควำมส ำคญัของปัญหำ 
 
 สุขภาพของประชาชนนบัวา่เป็นรากฐานของการพฒันาประเทศเพื่อความเจริญ  กา้วหนา้
และมัน่คง ในภาวะปัจจุบนัตอ้งมีการพฒันาระบบบริการดา้นสุขภาพเพื่อให้กา้วทนัการเปล่ียนแปลง
ทั้งทางดา้นเศรษฐกิจ การเมืองและสังคม  เพื่อการบริการให้ผูม้ารับบริการมีความพึงพอใจสูงสุด  
โดยเฉพาะงานดา้นการรักษาพยาบาลซ่ึงเป็นงานท่ีซบัซ้อน มีความละเอียดอ่อน  มีบุคลากรท่ีเก่ียวขอ้ง
ทั้งผูใ้หบ้ริการและผูม้ารับบริการจ านวนมาก  อีกทั้งยงัเป็นงานท่ีตอ้งเร่งรีบ  ไม่อาจรอชา้ได ้ จึงอาจเกิด
ขอ้ผดิพลาด  ไม่สมบูรณ์  เกิดความไม่พอใจ  เขา้ใจผดิ  และเกิดส่ิงไม่พึงประสงคต่์างๆ ไดง่้าย  (สมชาติ  
โตรักษา, 2540: 70)  การบริการดา้นสาธารณสุขให้สอดคลอ้งกบัคุณภาพมาตรฐานของหน่วยบริการ
ดา้นสุขภาพท่ีตรงกบัความตอ้งการเป็นส่ิงท่ีผูม้ารับบริการหรือผูป่้วยคาดหวงัวา่จะไดรั้บเม่ือใชบ้ริการ  
เน่ืองจากสถานพยาบาลทางการแพทยแ์ละสาธารณสุข เป็นหน่วยงานท่ีตอ้งเก่ียวขอ้งกบัผูป่้วยท่ีตอ้ง
ดูแลทั้งทางร่างกาย  จิตใจ สังคมและจิตวญิญาณ  รวมถึงความคาดหวงัและการรับรู้ของผูม้ารับบริการ
ท่ีเป็นมิติดา้นจิตใจ  การจดับริการท่ีตรงกบัความคาดหวงัของผูม้ารับบริการจึงตอ้งไดม้าตรฐาน  ทั้งทาง 
ดา้นเทคนิควิธีการ  และสามารถตอบสนองความตอ้งการดา้นจิตใจ  จึงจะเรียกไดว้า่เป็นบริการท่ีมี
คุณภาพอยา่งแทจ้ริง  โดยเฉพาะหน่วยบริการดา้นสุขภาพซ่ึงเป็นสถานบริการอนัดบัแรกสุดของระบบ
บริการสุขภาพ (ศกัด์ิยะ  บุญรอด, 2550: 1)   
 ประเทศไทยมีการพฒันาดา้นสุขภาพมาอยา่งต่อเน่ือง  ทั้งดา้นเทคโนโลยีทางการแพทย์
และสาธารณสุข และการส่ือสาร โดยเฉพาะการมีหน่วยงานท่ีให้ความส าคญักบัสิทธ์ิขั้นพื้นฐานของ
ประชาชน  ซ่ึงก าหนดให้บุคคลมีสิทธ์ิท่ีจะไดรั้บบริการดา้นสุขภาพท่ีไดม้าตรฐานอยา่งเสมอภาคตาม
รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจกัรไทย พ.ศ.2550  มาตรา  80(2) รัฐตอ้งจดัและส่งเสริม สนบัสนุน  และ
พฒันาระบบสุขภาพท่ีเนน้การสร้างเสริมสุขภาพอนัน าไปสู่สุขภาวะท่ีย ัง่ยืนของประชาชน  รวมทั้งจดั
และส่งเสริมให้ประชาชนไดรั้บบริการสาธารณสุขท่ีมีมาตรฐานอย่างทัว่ถึงและมีประสิทธิภาพ   
(รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจกัรไทย, 2550: 67)   
 ในอดีตคุณภาพบริการจะถูกก าหนดโดยผูใ้ห้บริการเป็นหลกั โดยเป็นไปตามท่ีผูใ้ห้ 
บริการตอ้งการ  แต่ในปัจจุบนัการตดัสินระดบัคุณภาพอยูท่ี่ลูกคา้เป็นผูก้  าหนด ซ่ึงคุณภาพจะเกิดข้ึน 
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เม่ือลูกคา้ไดส้ัมผสั  ไดใ้ชสิ้นคา้หรือบริการนั้น  หากลูกคา้รับรู้ถึงส่ิงท่ีไดรั้บเท่ากบัหรือสูงกวา่ส่ิงท่ี
ลูกคา้คาดหวงั  ลูกคา้จะเกิดความพึงพอใจ  และอยากใชสิ้นคา้หรือบริการนั้น  แต่ในทางกลบักนัหาก
ลูกคา้ไดรั้บสินคา้หรือบริการท่ีต ่ากวา่ท่ีคาดหวงั  ลูกคา้จะไม่ไม่เกิดความพึงพอใจ  และปฏิเสธการใช ้
สินคา้และบริการนั้น (Parasuraman and others, 1985: 48-49) จากมุมมองท่ีเปล่ียนไปของ  “คุณภาพ
บริการ” เป็นเหตุให้หน่วยงาน  องคก์ร  และบริษทัต่างๆ ทั้งภาครับและเอกชนต่างต่ืนตวักบัการรับรู้
คุณภาพบริการในมุมมองของลูกคา้  ท าใหภ้าครัฐไดท้  าการควบคุมคุณภาพของสินคา้และการบริการ  
โดยมีการก าหนดมาตรฐานของสินคา้ต่างๆ เพื่อรักษาสิทธ์ิของผูบ้ริโภคไม่ให้ถูกเอาเปรียบ ผูใ้ห้ 
บริการเองต่างก็พยายามหาวิธีเพื่อปรับปรุงคุณภาพของตน  เช่น การน าระบบกระบวนการเพื่อลด
ความผดิพลาด (Six-sigma)  เขา้มาใชค้วบคุมการบริการของบริษทั  การรับรองคุณภาพโรงพยาบาล  
(Hospital Accreditation : HA)  และการก าหนดระบบมาตรฐานอุตสาหกรรม (มอก.) ให้แก่โรงงานต่างๆ 
เป็นตน้ 
 คุณภาพบริการข้ึนอยูก่บัการรับรู้ของผูบ้ริโภค (Consumer  Perception)  นัน่  คือ คุณภาพ
ในสายตาของผูบ้ริโภคเกิดจากการเปรียบเทียบความคาดหวงัและส่ิงท่ีผูม้ารับบริการไดรั้บจากบริการ
นั้น บริการมีคุณภาพเม่ือผูม้ารับบริการไดรั้บในส่ิงท่ีคาดหวงัไว ้พบวา่มีปัจจยั 10 ประการท่ีก าหนด
คุณภาพบริการและร่วมพฒันาเป็นเกณฑ์ประเมินคุณภาพบริการ (Parasuraman, 1985: 41-50) ซ่ึงต่อมา 
เซทามล ์และคณะ (Zeithaml, 1988: 35-48) ไดส้ร้างเคร่ืองมือวดัคุณภาพบริการ โดยสรุปเกณฑ์ประเมิน
เหลือเพียง  5  ดา้น  คือ ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles)  ความเช่ือถือไวว้างใจของบริการ  
(Reliability)  บริการท่ีตอบสนองความตอ้งการ (Responsiveness)  บริการท่ีสร้างความมัน่ใจแก่ผูม้ารับ 
บริการ (Assurance)  และความเห็นอกเห็นใจในผูม้ารับบริการ (Empathy)  โดยเคร่ืองมือน้ีใชป้ระเมิน
ความพึงพอใจในคุณภาพบริการของผูม้ารับบริการ  ซ่ึงเรียกวา่ Service Quality หรือ SERVQUAL   
เคร่ืองมือชุดน้ีประกอบดว้ย 2 ส่วน  คือ ส่วนท่ี 1  เป็นขอ้ค าถามท่ีเก่ียวกบัความคาดหวงัในคุณภาพ
บริการ  ส่วนท่ี 2  เป็นขอ้ค าถามเก่ียวกบัการรับรู้ในคุณภาพบริการท่ีไดรั้บแลว้  น าขอ้มูลท่ีรวบรวม
ไดม้าวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่าง  ซ่ึงหากผลการวเิคราะห์พบวา่คะแนนการรับรู้คุณภาพบริการ
เท่ากบัหรือมากกวา่คะแนนความคาดหวงัในคุณภาพบริการ  แสดงวา่ผูม้ารับบริการมีความพึงพอใจ
ในคุณภาพบริการ  แต่หาคะแนนการรับรู้คุณภาพบริการนอ้ยกวา่คะแนนความคาดหวงัคุณภาพบริการ  
ยอ่มแสดงวา่ผูม้ารับบริการไม่มีความพอใจในคุณภาพบริการ 
 นโยบายการยกระดบัสถานีอนามยัเป็นโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล (รพ.สต.)   
เป็นการพฒันาระบบบริการปฐมภูมิซ่ึงเป็นส่วนส าคญัของการสร้างหลกัประกนัสุขภาพ ตามแนวคิด
ของการส่งเสริมสุขภาพ โดยมีภารกิจ 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นการส่งเสริมสุขภาพ  ดา้นการรักษาพยาบาล  
ดา้นการควบคุมป้องกนัโรค  ดา้นการฟ้ืนฟูสภาพ  และดา้นการคุม้ครองผูบ้ริโภค  รวมทั้งเป็นส่วนหน่ึง
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ในโครงการโรงพยาบาลยุคใหม่เพื่อคนไทยสุขภาพดีมีรอยยิม้ (ชูชยั  ศุภวงศ ์และคณะ, 2552) มีส่วน
ท าใหผู้ม้ารับบริการเกิดความคาดหวงัในบริการจากโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลใหเ้หมือนบริการ
ท่ีโรงพยาบาลชุมชน 
 อ าเภอนาบอน  เป็นอ าเภอหน่ึงของจงัหวดันครศรีธรรมราช  มีโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพ
ต าบล  จ านวน 7 แห่ง (ส านกังานสาธารณสุขอ าเภอนาบอน, 2556)  โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล
ในอ าเภอนาบอนทุกแห่งยงัไม่ผา่นเกณฑ์มาตรฐานการบริการของหน่วยปฐมภูมิ Primary Care  Award  
: PCA ซ่ึงตามเกณฑต์วัช้ีวดัของกระทรวงสาธารณสุขสถานพยาบาลทุกแห่งจะตอ้งผา่นเกณฑอ์ยา่งนอ้ย
ขั้นท่ี 3  และโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลของอ าเภอนาบอน  ยงัมีขอ้ร้องเรียนเก่ียวกบัการบริการ
ดา้นสุขภาพอีกทั้งยงัไม่มีการศึกษาเก่ียวกบัความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพบริการของผูม้ารับ
บริการในโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล  ดงันั้นในการศึกษาเก่ียวกบัความคาดหวงัและการรับรู้
ต่อคุณภาพบริการของโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลในคร้ังน้ี  จึงท าใหท้ราบความคาดหวงัและการ
รับรู้ รวมถึงขอ้เสนอแนะของผูม้ารับบริการอยา่งแทจ้ริง  อนัจะเกิดผลดีต่อสุขภาพอนามยัของผูม้ารับ 
บริการต่อไป 
 

2.  วตัถุประสงค์ของกำรวจิัย 
 
 2.1  เพื่อศึกษาคุณลกัษณะของผูม้ารับบริการท่ีมารับบริการท่ีโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพ
ต าบล  อ าเภอนาบอน  จงัหวดันครศรีธรรมราช  คือ  เพศ  อายุ  สถานภาพสมรส  ระดบัการศึกษา  
อาชีพ  รายไดต่้อเดือน   
 2.2  เพื่อศึกษาระดบัความคาดหวงัคุณภาพบริการของผูม้ารับบริการท่ีโรงพยาบาลส่งเสริม
สุขภาพต าบล  อ าเภอนาบอน  จงัหวดันครศรีธรรมราช 
 2.3  เพื่อศึกษาระดบัการรับรู้คุณภาพบริการของผูม้ารับบริการท่ีโรงพยาบาลส่งเสริม
สุขภาพต าบล  อ าเภอนาบอน  จงัหวดันครศรีธรรมราช 
 2.4  เพื่อเปรียบเทียบระดบัความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการของผูม้ารับบริการ
ท่ีโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล  อ าเภอนาบอน  จงัหวดันครศรีธรรมราช 
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3.  สมมติฐำนกำรวจิยั 
 
 3.1  คุณลกัษณะของผูม้ารับบริการท่ีแตกต่างกนั  มีความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพ
บริการของผูม้ารับบริการท่ีโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล  อ าเภอนาบอน  จงัหวดันครศรีธรรมราช  
ท่ีแตกต่างกนั 
 3.2  ความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพบริการของผูม้ารับบริการท่ีโรงพยาบาลส่งเสริม
สุขภาพต าบล  อ าเภอนาบอน  จงัหวดันครศรีธรรมราช  มีความแตกต่างกนั 
   

4.  ขอบเขตกำรวจิัย 
 
 การศึกษาคร้ังน้ีผูว้ิจยัไดก้  าหนดขอบเขตการวจิยั  ดงัต่อไปน้ี 
 4.1  ขอบเขตด้ำนเนือ้หำ 
   การศึกษาความคาดหวงัและการรับรู้ของประชาชนต่อคุณภาพบริการในโรงพยาบาล
ส่งเสริมสุขภาพต าบล ในอ าเภอนาบอน โดยใช้เคร่ืองมือวดัคุณภาพบริการ (Service Quality)  
“SERVQUAL” ของเซทามล ์ และคณะ (Zeithaml, 1988: 35-48)  มาปรับใชโ้ดยมีเกณฑก์ าหนดคุณภาพ
บริการ 5 ดา้น  ไดแ้ก่ ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles)  ความน่าเช่ือถือและไวว้างใจของบริการ 
(Reliability)  บริการท่ีตอบสนองความตอ้งการ (Responsiveness)  บริการท่ีสร้างความมัน่ใจ (Assurance)  
และการใหบ้ริการท่ีรู้จกัและเขา้ใจผูม้ารับบริการ (Empathy)  
 4.2  ขอบเขตด้ำนประชำกร 
   ศึกษาในประชาชนท่ีมารับบริการในโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล  ในอ าเภอ
นาบอน ท่ีมีอายุ 18 ปีข้ึนไปทั้งชายและหญิง  สามารถอ่านภาษไทยไดแ้ละมีความยินดีท่ีจะตอบ
แบบสอบถาม 
 4.3  ขอบเขตด้ำนระยะเวลำ 
   โดยเก็บขอ้มูลระหวา่งวนัท่ี 15-25 มิถุนายน 2558 ตั้งแต่เวลา 08.30-16.30 น.  
โดยแบบสอบถามผูต้อบเป็นผูก้รอกขอ้มูลเอง (Self-administrative  Questionaire) 
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5.  กรอบแนวคดิกำรวจิัย 
 
 การศึกษาความคาดหวงัและการรับรู้ของประชาชนต่อคุณภาพบริการในโรงพยาบาล
ส่งเสริมสุขภาพต าบล ในอ าเภอนาบอน โดยใช้กรอบแนวคิดในการประเมินคุณภาพบริการของ  
เซทามล ์ และคณะ (Zeithaml, 1988: 35-48) ท่ีมีปัจจยัก าหนดคุณภาพบริการ 5 ดา้น  โดยมีกรอบแนวคิด
ในการศึกษา  ดงัน้ี 
 
ตัวแปรทีศึ่กษำ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ตัวแปรตำม 
 

 
 
 
 
 
 

 

ภาพท่ี 1.1  กรอบแนวคิดในการวจิยั 
 
 

ควำมคำดหวงัของประชำชนต่อคุณภำพบริกำร 
1. ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 
2. ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจของบริการ 
3. ดา้นบริการท่ีตอบสนองต่อความตอ้งการ 
4. ดา้นบริการท่ีสร้างความมัน่ใจ 
5. ดา้นการใหบ้ริการท่ีรู้จกัและเขา้ใจผูม้ารับบริการ 

 

กำรรับรู้ของประชำชนต่อคุณภำพบริกำร 
1. ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 
2. ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจของบริการ 
3. ดา้นบริการท่ีตอบสนองต่อความตอ้งการ 
4. ดา้นบริการท่ีสร้างความมัน่ใจ 
5. ดา้นการใหบ้ริการท่ีรู้จกัและเขา้ใจผูม้ารับบริการ 
 

คุณลกัษณะของผู้มำรับบริกำร 
เพศ 
อาย ุ
สถานภาพสมรส 
ระดบัการศึกษา 
อาชีพ 
รายไดข้องครอบครัวต่อเดือน 
จ านวนคร้ังท่ีมารับบริการ 
เหตจูุงใจท่ีมารับบริการ 
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6.  นิยำมศัพท์เฉพำะ 
 
 6.1  คุณลกัษณะส่วนบุคคล  หมายถึง  ลกัษณะส่วนบุคคลของประชาชนท่ีมารับบริการ
ท่ีโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล  ในการศึกษาคร้ังน้ี  ประกอบดว้ย  เพศ  อาย ุ สถานภาพสมรส  
ระดบัการศึกษา  อาชีพ  และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
   6.1.1  เพศ  หมายถึง   เพศชาย  และเพศหญิง 
   6.1.2  อาย ุ หมายถึง  อายนุบัเป็นปีเตม็บริบูรณ์ของผูม้ารับบริการ   
   6.1.3  สถานภาพสมรส  หมายถึง ความสัมพนัธ์ของครอบครัวหรือสภาพภายใน
ครอบครัวของประชาชนท่ีตอบแบบสอบถาม  โดยแบ่งเป็น 4 สถานภาพ  คือ  โสด  คู่  หมา้ย  และหยา่/
แยก 
   6.1.4  ระดับการศึกษา  หมายถึง วฒิุการศึกษาสูงสุด  แบ่งเป็น 6 ระดบั  คือ  ประถม 
ศึกษาหรือต ่ากว่ามธัยมศึกษาตอนตน้  มธัยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. อนุปริญญา/ปวส. ปริญญาตรี  
และสูงกวา่ปริญญาตรี 
  6.1.5  อาชีพ  หมายถึง อาชีพของผูม้ารับบริการ ไดแ้ก่อาชีพ  เกษตรกรรม  รับจา้ง
ทัว่ไป  รับราชการ/รัฐวสิาหกิจ  คา้ขาย  และไม่มีอาชีพ  
  6.1.6  รายได้ต่อเดือน  หมายถึง จ านวนรายไดโ้ดยรวมของผูต้อบแบบสอบถามจาก
รายไดป้ระจ าและรายไดเ้สริม  ภายใน 1 เดือน 
 6.2  กำรมำรับบริกำร  ในการศึกษาคร้ังน้ีแบ่งเป็น  จ  านวนคร้ังท่ีมารับบริการ  และเหตุ
จูงใจท่ีมารับบริการ 
   6.2.1  จ านวนคร้ังทีม่ารับบริการ  หมายถึง ความถ่ีของการมารับบริการท่ีโรงพยาบาล
ส่งเสริมสุขภาพต าบลแห่งน้ี  ตั้งแต่วนัท่ี 7 เมษายน 2557 
   6.2.2  เหตุจูงใจที่มารับบริการ  หมายถึง  สาเหตุส าคญัท่ีท าให้มารับบริการ  
ท่ีโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลแห่งน้ี 
 6.3  คุณภำพบริกำร  หมายถึง คุณลกัษณะของการบริการท่ีเป็นมาตรฐาน  สามารถ
ตอบสนองความตอ้งการและสอดคลอ้งกบัความคาดหวงัของประชาชนซ่ึงก่อให้เกิดความพึงพอใจ
สามารถวดัไดด้ว้ยเกณฑป์ระเมินคุณภาพบริการของเซทามล ์ และคณะ ใน 5 ดา้น  ไดแ้ก่ 
   6.3.1  ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles)  หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพ
ท่ีปรากฏให้เห็นถึงส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ ซ่ึงไดแ้ก่  เคร่ืองมืออุปกรณ์  บุคลากรและการใช้
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สัญลกัษณ์ หรือเอกสารท่ีใชใ้นการติดต่อส่ือสาร  ใหผู้ม้ารับบริการไดส้ัมผสั  และการบริการนั้นมีความ 
เป็นรูปธรรมสามารถรับรู้ได ้ 

  6.3.2  ความเช่ือถอืและไว้วางใจของบริการ (Reliability)  หมายถึง ความสามารถ
ในการใหบ้ริการนั้นตรงกบัสัญญาท่ีใหไ้วก้บัผูม้ารับบริการ บริการท่ีใหทุ้กคร้ังมีความถูกตอ้ง เหมาะสม
และมีความสม ่าเสมอในทุกคร้ังของการบริการ  ท าใหผู้ม้ารับบริการรู้สึกวา่บริการท่ีไดรั้บนั้นมีความ 
น่าเช่ือถือ  สามารถใหค้วามไวว้างใจได ้

  6.3.3  บริการทีต่อบสนองต่อความต้องการ (Responsiveness)  หมายถึง ความพร้อม
และความเตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการ  โดยสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูม้ารับบริการไดท้นัท่วงที  
ผูม้ารับบริการสามารถเขา้รับบริการไดง่้าย  และไดรั้บความสะดวกจากการมาใชบ้ริการ  รวมทั้งจะตอ้ง
กระจายการใหบ้ริการไปอยา่งทัว่ถึง  รวดเร็ว  ไม่ตอ้งรอนาน 

  6.3.4  บริการทีส่ร้างความมั่นใจ (Assurance)  หมายถึง ผูใ้หบ้ริการมีทกัษะ  ความรู้
ความสามารถในการใหบ้ริการ  และตอบสนองความตอ้งการของผูม้ารับบริการดว้ยความสุภาพ  มีกิริยา
ท่าทางและมารยาทท่ีดีในการบริการ  สามารถท่ีจะท าให้ผูม้ารับบริการเกิดความไวว้างใจ  และเกิด
ความมัน่ใจวา่จะไดบ้ริการท่ีดีท่ีสุด 

  6.3.5  การให้บริการที่รู้จักและเข้าใจผู้มารับบริการ (Empathy)  หมายถึง ความ 
สามารถในการดูแล  ความเอ้ืออาทร  เอาใจใส่ผูม้ารับบริการตามความตอ้งการท่ีแตกต่างของผูม้ารับ
บริการในแต่ละคน 
 6.4  ควำมคำดหวงั  หมายถึง ความรู้สึกหรือความคิดอยา่งมีวจิารณญาณของผูรั้บบริการ
ในการคาดคะเนหรือคาดการณ์ไวล่้วงหนา้ถึงคุณภาพบริการท่ีไดรั้บจากโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพ
ต าบล  อ าเภอนาบอน  จงัหวดันครศรีธรรมราช  ดว้ยเกณฑก์ารวดัคุณภาพของผูรั้บบริการทั้ง 5 ดา้น  
ไดแ้ก่ ความเป็นรูปธรรมของบริการ (tangibles)  ความเช่ือถือและไวว้างใจในบริการ (reliability)  
การตอบสนองต่อความตอ้งการ (responsiveness)  บริการท่ีสร้างความมัน่ใจ (assurance)   และการ
ใหบ้ริการท่ีรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ (empathy)  
 6.5  กำรรับรู้  หมายถึง ความรู้สึกนึกคิด  ความรู้ความเขา้ใจอยา่งมีวจิารณญาณของบุคคล  
โดยผา่นประสาทสัมผสัภายหลงัไดรั้บบริการแลว้  ซ่ึงสามารถวดัไดด้ว้ยเกณฑ์การวดัการรับรู้ของ
ผูรั้บบริการทั้ง 5 ดา้น  ไดแ้ก่ ความเป็นรูปธรรมของบริการ (tangibles)  ความเช่ือถือและไวว้างใจ
ในบริการ (reliability)  การตอบสนองต่อความตอ้งการ (responsiveness)  บริการท่ีสร้างความมัน่ใจ 
(assurance)  และการใหบ้ริการท่ีรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ (empathy)  
 6.6  ผู้มำรับบริกำร  หมายถึง ประชาชนท่ีมารับบริการดา้นสุขภาพท่ีโรงพยาบาลส่งเสริม
สุขภาพต าบล  ในอ าเภอนาบอน 
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 6.7  โรงพยำบำลส่งเสริมสุขภำพต ำบล  หมายถึง หน่วยบริการสุขภาพระดบัปฐมภูมิ  
ท่ีมีเขตพื้นท่ีรับผดิชอบในระดบัต าบลของอ าเภอนาบอน  ซ่ึงยกระดบัมาจากสถานีอนามยั  ไดรั้บการ 
พฒันาศกัยภาพในการดูแลศกัยภาพของประชาชนในพื้นท่ี  โดยเนน้การสร้างเสริมสุขภาพและป้องกนั
โรคในระดบับุคคล  ครอบครัว  และชุมชน  พร้อมกบัการให้บริการรักษาพยาบาลและการฟ้ืนฟู
สมรรถภาพ 
 

7.  ประโยชน์ทีไ่ด้รับ 
 
 ในการศึกษาคร้ังน้ี  ผูว้ิจยัคาดวา่จะเกิดประโยชน์ต่อการปฏิบติังาน  ดงัต่อไปน้ี 
 7.1  โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลไดท้ราบระดบัความคาดหวงัและระดบัการรับรู้  
รวมถึงปัญหาและขอ้เสนอแนะการจดับริการจากผูรั้บบริการ  เพื่อน ามาเป็นแนวทางในการปรับปรุง  
พฒันาคุณภาพบริการให้ตรงกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการ 
 7.2  ผูบ้ริหาร  บุคลากรทางการแพทยแ์ละสาธารณสุขในอ าเภอนาบอนไดท้ราบและ
ตระหนกัถึงคุณภาพบริการ น าขอ้มูลเป็นแนวทางก าหนดนโยบายและวางแผนการด าเนินงาน
ให้สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการ 
  
 
 
 
   



บทที ่2 

วรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 
 
 

 ในการศึกษาความคาดหวงัและการรับรู้ของผูม้ารับบริการต่อคุณภาพบริการท่ีโรงพยาบาล 
ส่งเสริมสุขภาพต าบล อ าเภอนาบอน จงัหวดันครศรีธรรมราช ผูศึ้กษาไดศึ้กษาเอกสาร  ต ารา  ตลอดถึง
งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อใช้เป็นแนวทางในการศึกษา และน าเสนอในประเด็นต่างๆ ตามล าดบั   
ดงัต่อไปน้ี 

1.  บริบทของโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล  อ าเภอนาบอน  จงัหวดันครศรีธรรมราช 
2.  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพบริการ 
3.  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความคาดหวงั 
4.  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการรับรู้ 
5.  งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 

1.  บริบทของโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล  อ าเภอนาบอน  จังหวดันครศรีธรรมราช 
 

อ าเภอนาบอน  เป็นอ าเภอหน่ึงในจงัหวดันครศรีธรรมราช  ตั้งอยูท่างทิศตะวนัตกเฉียง
ใตข้องจงัหวดั  อยูใ่นโซนอ าเภอแถบภูเขา  มีพื้นท่ี 192.899 ตารางกิโลเมตร  มีประชากร 27,001 คน  
(พ.ศ. 2557) 

มีอาณาเขตติดต่อกบัอ าเภอขา้งเคียงดงัต่อไปน้ี 
1.  ทิศเหนือ  ติดต่อกบั  อ าเภอฉวางและอ าเภอชา้งกลาง 
2.  ทิศตะวนัออก  ติดต่อกบั  อ าเภอทุ่งสง 
3.  ทิศใต ้  ติดต่อกบั  อ าเภอทุ่งสง 
4.  ทิศตะวนัตก  ติดต่อกบั  อ าเภอทุ่งใหญ่ 

   

 อ าเภอนาบอนแบ่งเขตการปกครองยอ่ยออกเป็น 3 ต าบล 34 หมู่บา้น ไดแ้ก่ 
 1.  นาบอน (Na Bon)  14 หมู่บา้น 
 2.  ทุ่งสง (Thung Song)  10 หมู่บา้น 
 3.  แกว้แสน (Kaeo Saen)  10 หมู่บา้น 

https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%AD%E0%B8%B3%E0%B9%80%E0%B8%A0%E0%B8%AD%E0%B8%89%E0%B8%A7%E0%B8%B2%E0%B8%87
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%AD%E0%B8%B3%E0%B9%80%E0%B8%A0%E0%B8%AD%E0%B8%8A%E0%B9%89%E0%B8%B2%E0%B8%87%E0%B8%81%E0%B8%A5%E0%B8%B2%E0%B8%87
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%AD%E0%B8%B3%E0%B9%80%E0%B8%A0%E0%B8%AD%E0%B8%97%E0%B8%B8%E0%B9%88%E0%B8%87%E0%B8%AA%E0%B8%87
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%AD%E0%B8%B3%E0%B9%80%E0%B8%A0%E0%B8%AD%E0%B8%97%E0%B8%B8%E0%B9%88%E0%B8%87%E0%B9%83%E0%B8%AB%E0%B8%8D%E0%B9%88
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%95%E0%B8%B3%E0%B8%9A%E0%B8%A5
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%AB%E0%B8%A1%E0%B8%B9%E0%B9%88%E0%B8%9A%E0%B9%89%E0%B8%B2%E0%B8%99
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การปกครองส่วนทอ้งถ่ิน  ทอ้งท่ีอ าเภอนาบอนประกอบดว้ยองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน 
4 แห่ง ไดแ้ก่ เทศบาลต าบลนาบอน  องคก์ารบริหารส่วนต าบลนาบอน  องคก์ารบริหารส่วนต าบล
ทุ่งสง  องคก์ารบริหารส่วนต าบลแกว้แสน    
 อ าเภอนาบอน  จงัหวดันครศรีธรรมราช  มีโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล  จ านวน  
7 แห่ง  ใน 3 ต าบล  ประกอบดว้ย  
 โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลบา้นคลองจงั  ต าบลนาบอน 
 โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลบา้นกองเสา  ต าบลนาบอน 
 โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลบา้นแกว้แสน  ต าบลแกว้แสน 
 โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลบา้นหนองยาง  ต าบลแกว้แสน 
 โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลบา้นไสยงูปัก  ต าบลทุ่งสง 
 โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลบา้นหนองดี  ต าบลทุ่งสง 
 โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลบา้นส่ีแยก  ต าบลทุ่งสง 
 โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล  ในอ าเภอนาบอนเป็นโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพ
ต าบลขนาดกลางทั้งหมด  ซ่ึงมีประชากรในเขตรับผดิชอบประมาณ 3,001-8,000 คน  มีพยาบาลเวช
ปฏิบติัประจ าทุกท่ี  และมีบุคลากรอ่ืนๆ ประมาณ 3-5 คน  มีบทบาทหนา้ท่ีโดยมีกลุ่มวยัท่ีตอ้งดูแล 
5 กลุ่มวยั ไดแ้ก่ กลุ่มเด็กปฐมวยั (0-5ปี) /สตรี  กลุ่มเด็กวยัเรียน (5 -14 ปี)  กลุ่มเด็กวยัรุ่น/นกัศึกษา 
(15-21 ปี)  กลุ่มวยัท างาน(15-59 ปี)  กลุ่มผูสู้งอาย ุ(60 ปีข้ึนไป)  และผูพ้ิการ (ยุทธศาสตร์ ตวัช้ีวดั และ
แนวทางการจดัเก็บขอ้มูล กระทรวงสาธารณสุข ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2557)  
 

2.  แนวคดิเกีย่วกบัคุณภาพบริการ 
 

2.1  ความหมายของค าว่าคุณภาพ  
  คุณภาพ (Quality)  เป็นคาท่ีถูกนามาใชใ้นกล่าวถึง ผลลพัธ์ของของกระบวนการ

ท างานทั้งกระบวนการของผลิตภณัฑ ์และการบริการ  มีผูใ้หค้วามหมายของคุณภาพดงัน้ี  
  ครอสบ้ี (Philip B. Crosby, 1979)  ใหค้วามหมาย คือ “คุณภาพ” เป็นการ

ตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ (conformance to requirement)“  

          จูแรน และกรัยนา ฮทัชิน  พาราสุรามาน และคณะ รวมถึงซีแทมล์ และคณะ 
(Juran and Gryna, 1998; Hutchins, 1985: Parasuraman et al. 1985; Zeithaml, Parasuraman and 
Berry, 1990: 16 อา้งใน ชชัวาล  ทตัศิวชั, 2552) ใหค้วามหมายคุณภาพไวใ้กลเ้คียงกนั คือ ผลิตภณัฑ์
หรือบริการท่ีดีท่ีสุด โดยมีคุณค่าและมีความเหมาะสมตรงตามความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ซ่ึงเกิดจาก

https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%84%E0%B9%8C%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%9B%E0%B8%81%E0%B8%84%E0%B8%A3%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%AA%E0%B9%88%E0%B8%A7%E0%B8%99%E0%B8%97%E0%B9%89%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%96%E0%B8%B4%E0%B9%88%E0%B8%99
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B9%80%E0%B8%97%E0%B8%A8%E0%B8%9A%E0%B8%B2%E0%B8%A5%E0%B8%95%E0%B8%B3%E0%B8%9A%E0%B8%A5%E0%B8%99%E0%B8%B2%E0%B8%9A%E0%B8%AD%E0%B8%99
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การเปรียบเทียบระหวา่งความคาดหวงั และการรับรู้ในการให้บริการหรือผลิตภณัฑ์ หากผูรั้บบริการ
ไดรั้บการบริการเป็นไปตามท่ีคาดหวงั กล่าวไดว้่า การบริการมีคุณภาพข้ึนอยู่กบัการรับรู้ของ
ผูบ้ริโภค 

          โจเซฟ จูแรน (Joseph Juran, 1992 อา้งถึงใน ชชัวาลย ์ ทตัศิวชั, 2552)  เสนอวา่ 
คุณภาพ คือ “ความเหมาะสมในการใชง้าน (fitness for use) หรือความเหมาะเจาะพอดีในการใชแ้ละ
เป็นส่วนขยายในความสาเร็จของผลิตภณัฑ ์(สินคา้หรือบริการ) ในการตอบสนองต่อวตัถุประสงคแ์ละ
เป้าหมายของการใชง้านตลอดระยะเวลาท่ีใชสิ้นคา้หรือบริการนั้น” .  

  อนุวฒัน์  ศุภชุติกุล (2536: 124-134)  กล่าวถึง คุณภาพวา่เป็น ความสอดคลอ้งกบั
ความตอ้งการ และความคาดหวงัของผูรั้บบริการหรือลูกคา้ หรือความพึงพอใจของลูกคา้  

  จากความหมายดงักล่าวขา้งตน้สรุปไดว้า่ คุณภาพ (Quality)  หมายถึง ลกัษณะของ
บริการหรือผลิตภณัฑ์ท่ีดีมีมาตรฐาน มีคุณค่าสามารถตอบสนองความตอ้งการ ตามท่ีผูรั้บบริการ
คาดหวงัและทาใหเ้กิดความพึงพอใจ  

2.2  ลกัษณะของงานบริการ  
  การบริการ (Service)  เป็นคาท่ีมีลกัษณะเป็นนามธรรม ใชเ้รียกกระบวนการ

หรือกิจกรรมต่างๆ ท่ีเกิดข้ึนจากการมีปฏิสัมพนัธ์ระหวา่งลูกคา้หรือผูรั้บบริการกบัผูใ้หบ้ริการ ไม่ใช่ส่ิง
ท่ีมีตวัตน มีผูใ้หค้วามหมายของคาวา่บริการไวห้ลากหลาย  ท่ีน่าสนใจมีดงัน้ี  

  กรอนรอส (Groonroos. C, 1990: 17) ไดใ้หค้านิยามไวว้า่ การบริการ หมายถึง 
“กิจกรรมหน่ึงหรือกิจกรรมหลายอยา่งท่ีมีลกัษณะไม่อาจจบัตอ้งได ้ซ่ึงโดยทัว่ไปไม่จ  าเป็นตอ้งทุกกรณี
ท่ีเกิดข้ึนจากการปฏิสัมพนัธ์ระหวา่งลูกคา้กบัพนกังานบริการและหรือลูกคา้กบับริษทัผลิตสินคา้กบั
ระบบของการใหบ้ริการท่ีไดจ้ดัไว ้เพื่อช่วยผอ่นคลายปัญหาของลูกคา้”  

  จิรุตน์  ศรีรัตนบลัล์ (2547: 171)  ใหค้วามหมายของ  บริการ  หมายถึง “การปฏิบติั 
หรือการดาเนินการท่ีคนกลุ่มหน่ึงเสนอใหค้นอีกกลุ่มหน่ึง เพื่อตอบสนองความตอ้งการ”  

  ลกัษณะเฉพาะของการบริการสุขภาพ  
  คอตเลอร์ (Kotler, 1994: 465) กล่าวถึง ลกัษณะเฉพาะของการบริการ สามารถมอง

ในมิติของบริการสุขภาพ  ไดด้งัน้ี  
  1.  ความไม่มีตวัตน (Intangibility)  คุณภาพการบริการอยูท่ี่กระบวนการใหบ้ริการ  

ซ่ึงผูรั้บบริการส่วนใหญ่มกัไม่ทราบรายละเอียดหรือไม่สามารถสัมผสั มองเห็น ถึงบริการจนกวา่จะ
ไดรั้บบริการ การซ้ือบริการจึงเป็นการซ้ือดว้ยความรู้สึก และความคาดหวงั  ดงันั้นการท าให้ผูเ้ก่ียวขอ้ง
รับรู้ถึงคุณภาพตอ้งด าเนินการอยา่งมีคุณธรรม และยึดถือผลประโยชน์ของผูรั้บบริการเป็นหลกั การ
น าเสนอคุณภาพจึงตอ้งผา่นทางปัจจยันาเขา้และกระบวนการใหบ้ริการ ดงัน้ี  
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  1.1  การน าเสนอคุณภาพผา่นทางปัจจยัน าเขา้ ไดแ้ก่ สถานท่ีสวยงาม สะอาด  
บรรยากาศดี บุคลากร หรือพนกังานท่ีให้บริการมีความรู้ ความสามารถ มีคุณวุฒิตรงกบังาน และมีการ
เปิดเผยหรือแนะนาตวัให้ผูรั้บบริการหรือผูเ้ก่ียวขอ้งทราบ เพื่อสร้างความเช่ือมัน่วา่จะสามารถให ้
บริการท่ีดี ไดม้าตรฐาน และมีความปลอดภยั  รวมถึงมีบุคลิกภาพดี แต่งกายดี ยิม้แยม้แจ่มใส มีการ
สร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีระหวา่งการใหบ้ริการ อุปกรณ์ ทนัสมยัและมีประสิทธิภาพ สามารถให้การบริการ
ดว้ยความรวดเร็ว หรือกรณีมีเคร่ืองหมายการคา้ หรือตราสัญลกัษณ์ท่ีสวยงาม ชดัเจน และส่ือ  
ความหมายท่ีดีเก่ียวกบัการบริการท่ีเสนอขาย รวมทั้งคาขวญัท่ีเชิญชวนมาใชบ้ริการ เป็นตน้  

  1.2  การน าเสนอคุณภาพผา่นกระบวนการใหบ้ริการ ซ่ึงมีความส าคญัและมีความ 
โดดเด่นในการจะช่วยผูรั้บบริการและผูเ้ก่ียวขอ้งมีความเช่ือมัน่ พึงพอใจ โดยควรมีช่องทางในการ
ส่ือสารถึงวิธีการหรือกระบวนการท่ีเป็นท่ียอมรับและเหมาะสมกบัแต่ละสถานการณ์  เช่น การ  
ประชาสัมพนัธ์ทางหนา้จอท่ีมีตวัอกัษรวิง่ การประกาศเสียงตามสาย การติดประกาศขั้นตอนการรับ
บริการ การจดัทาแผน่พบัหรือโปสเตอร์แนะน าแนวทางการดูแลรักษาโรคต่างๆ การประกนัระยะเวลา
รอคอย การประกนัคุณภาพต่างๆ การใหบ้ริการแบบเบด็เสร็จ (one stop service) เป็นตน้  

   2.  ไม่สามารถแบ่งแยกการใหบ้ริการได ้(Inseparability)  บริการสุขภาพเป็นทั้งการ 
ผลิตและการบริโภคท่ีเกิดข้ึนในเวลาเดียวกนัระหวา่งผูใ้ห้บริการ (แพทย ์พยาบาล และเจา้หนา้ท่ี) และ
ผูรั้บบริการ (ผูป่้วย) ในขณะนั้นทีละราย ผูรั้บบริการ มีส่วนร่วมในขบวนการผลิตและมีปฏิสัมพนัธ์
กนั และผูใ้หบ้ริการก็มีลกัษณะเฉพาะตวั จึงท าให้การบริการกระทาไดใ้นปริมาณจากดัในเวลาท่ีจ ากดั
อีกดว้ย ต่างจากการผลิตสินคา้ท่ีตอ้งมีขบวนการผลิต จดัเก็บ จ าหน่ายโดยอาจผา่นผูแ้ทนจ าหน่าย 
จึงจะถึงมือผูซ้ื้อ ดงันั้นกระบวนการท างานในขณะใหบ้ริการจึงเป็นส่ิงส าคญัอยา่งยิ่ง เรียกวา่ “Moment 
of truth” พฤติกรรมการบริการท่ีแสดงออกไปไม่วา่จะเป็นกิริยา ท่าทาง สีหนา้ การทกัทาย การสบตา 
ยิม้แยม้ การใส่ใจ วธีิการใหบ้ริการความรวดเร็ว การตอบสนองความตอ้งการอยา่งเหมาะสม จะถูกรับรู้
โดยผูรั้บบริการวา่อยูใ่นระดบัน่าพึงพอใจ หรือน่าประทบัใจ (Excellence service behavirer)  

  3.  มีความหลากหลายของผูรั้บบริการ (Heterogeneity)  ผูรั้บบริการแต่ละคนมีความ 
แตกต่างกนัออกไปตามเพศ วยั เช้ือชาติ ศาสนา หรือความเช่ือ การศึกษา สภาพจิตใจ โรคหรืออาการ
ท่ีเป็น จึงเป็นการยากท่ีจะก าหนดมาตรฐานของการบริการไดว้า่รูปแบบใดมีมาตรฐานดีท่ีสุด คุณภาพ
ของการบริการอาจข้ึนอยูก่บั การดูแลและให้บริการแบบองคร์วม ค านึงถึงความแตกต่างของแต่ละ
บุคคลมีการประเมินความตอ้งการของผูรั้บบริการ และตอบสนองความตอ้งการให้เหมาะสมในผูรั้บ 
บริการแต่ละราย และการตดัสินเร่ืองคุณภาพของการบริการก็ข้ึนอยูก่บัความพอใจของผูรั้บบริการดว้ย
ดงันั้นการวางแผนพฒันาการบริการเพื่อให้ ไดคุ้ณภาพดีอยา่งนอ้ยให้ผูรั้บบริการไดรั้บความเสมอภาค
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และเท่าเทียมกนัเป็น และหากเพิ่มความพึงพอใจแก่ลูกคา้ไดเ้หนือกวา่ท่ีลูกคา้คาดหวงัก็จะยิ่งเป็นการ
ใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพเป็นเลิศ 

  4.  ไม่สามารถเก็บสะสมได ้(Perishability)  บริการสุขภาพเป็นทั้งการผลิตและการ  
บริโภคท่ีเกิดข้ึนในเวลาเดียวกนั ไม่สามารถผลิตและเก็บไวร้อลูกคา้เหมือนสินคา้อ่ืนๆ ในการบริการ
สุขภาพความตอ้งการของผูรั้บบริการมีการเปล่ียนแปลงตลอดเวลา มีความไม่ แน่นอน ตอ้งการบริการ
ท่ีรวดเร็วทนัการณ์  บางกรณีรอคอยไม่ได ้ความตอ้งการข้ึนลงตามฤดูกาลและปัจจยัอ่ืนๆ เช่น ความ
ตอ้งการเขา้รับบริการของผูป่้วยท่ีหน่วยตรวจต่างๆ หากเตรียมบริการไวห้รือเก็บรอไวถ้า้ผูป่้วยไม่มา 
หรือถา้ไม่มีผูรั้บบริการ รายอ่ืนมารับบริการทดแทน การบริการนั้นก็จะสูญเปล่า ความตอ้งการท่ีไม่
แน่นอนน้ีจะท าให้เกิดปัญหาให้บริการ ไม่ทนัถา้มีความตอ้งการพร้อมกนัมากเกินไป จึงท าให้ตอ้ง
วางแผนในการใหบ้ริการ เช่น มีระบบนดัหมายการตรวจตามเวลา การมีระบบคดักรองเพื่อประเมิน
ความเร่งด่วนของการเขา้รับบริการ มีการกระจายและเพิ่มผูป่้วยให้มาใชบ้ริการช่วงเวลาต่างๆ กนั  
เป็นตน้  

  5.  ความแปรปรวนของการใหบ้ริการ (Variability)  เป็นส่ิงเกิดข้ึนไดเ้สมอในระบบ  
การบริการสุขภาพ ทั้งจากความแปรปรวนของเคร่ืองมือ อุปกรณ์เทคโนโลยีต่างๆ ความแปรปรวน
จากตวัผูใ้หบ้ริการเองและจากการให้บริการโดยความร่วมมือของสหสาขาวิชาชีพ  ซ่ึงความแปรปรวน
เหล่าน้ีส่งผลกระทบต่อคุณภาพบริการเช่นกนั  ดงันั้นจึงตอ้งหาแนวทางท่ีจะลดความแปรปรวนเหล่าน้ี 
เช่น การคดัเลือกบุคคลให้เหมาะสมกบังาน การจดัอตัราก าลงัให้เหมาะสม การจดัท าแนวทางในการ
ดูแลผูป่้วย การจดัท าแนวปฏิบติัในเร่ืองต่างๆ การตรวจสอบความเท่ียงตรงของเคร่ืองมือ การจดัท า
คู่มือการใชแ้ละการบ ารุงรักษาเคร่ืองมือ การจดัท าบญัชีความเส่ียง เพื่อเฝ้าระวงัอุบติัการณ์ท่ีไม่พึง
ประสงค ์เป็นตน้  

2.3  ความหมายของคุณภาพบริการ  
  นกัวจิยัหลายท่านไดก้ล่าวถึงคุณภาพบริการไวห้ลายแนวคิด ดงัน้ี  
  อนุวฒัน์  ศุภชติกุล (2542:  4)  ใหนิ้ยามคุณภาพบริการ  หมายถึง การตอบสนอง

ความตอ้งการท่ีจาเป็นของลูกคา้โดยอยูบ่นพื้นฐานของมาตรฐานวชิาชีพ  
         จิรุตน์  ศรีรัตนบลัล์ (2547:  171) ใหค้วามหมายวา่ คุณภาพการบริการในแนวคิด

ทางการตลาด คือ ความสามารถท่ีจะตอบสนองความตอ้งการและความคาดหวงัของผูรั้บบริการท าให ้
ผูรั้บบริการรู้สึกไดว้า่ไดรั้บบริการตามความตอ้งการ ซ่ึงเป็นผูไ้ดรั้บประโยชน์จากสินคา้หรือบริการ
นั้นๆ (Conformance to Requirement)  
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  วีรพงษ ์ เฉลิมจิรรัตน์ (2543: 14-15)  กล่าวถึง คุณภาพบริการวา่  หมายถึง ความ
สอดคลอ้งของบริการกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการ โดยการบริการทั้งหมดท่ีผูรั้บบริการไดรั้บ
เป็นไปตามความคาดหวงัของผูรั้บบริการทาใหผู้รั้บบริการเกิดความพึงพอใจต่อบริการท่ีไดรั้บ 

  สมวงศ ์ พงศส์ถาพร (2550: 66)  เสนอความเห็นไวว้า่  คุณภาพการใหบ้ริการ เป็น
ทศันคติท่ีผูรั้บบริการสะสมขอ้มูลความคาดหวงัไวว้า่จะไดรั้บจากบริการ  ซ่ึงหากอยูใ่นระดบัท่ียอมรับ
ได ้(tolerance zone)  ผูรั้บบริการก็จะมีความพึงพอใจในการใหบ้ริการ ซ่ึงจะมีระดบัแตกต่างกนัออกไป
ตามความคาดหวงัของแต่ละบุคคล และความพึงพอใจน้ีเอง  เป็นผลมาจากการประเมินผลท่ีไดรั้บจาก
บริการนั้น ณ ขณะเวลาหน่ึง  

  ซีแทมล์ พาราสุรามาน  และเบอร์ร่ี (Ziethaml, Parasuraman, and Berry, 1990: 16) 
อา้งถึงใน ชชัวาล  ทตัศิวชั, 2552: 108) ใหค้วามหมายคุณภาพบริการไวว้า่ เป็นการเปรียบเทียบปริมาณ
ความแตกต่างระหวา่งความคาดหวงักบัการรับรู้ต่อบริการท่ีไดรั้บของผูรั้บบริการ  ถา้พบวา่บริการ 
ท่ีไดรั้บจริงนอ้ยกวา่บริการท่ีคาดหวงั  แสดงวา่เป็นบริการท่ีไม่มีคุณภาพ ผูรั้บบริการไม่พึงพอใจและ
ไม่กลบัมาใช้บริการอีก ในทางตรงกนัขา้มถา้บริการท่ีไดรั้บเท่ากบัหรือมากกว่าบริการท่ีคาดหวงั
แสดงวา่เป็นบริการท่ีมีคุณภาพยอ่มทาให้ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจ ประทบัใจและกลบัมาใชบ้ริการ
อีก  

  ในระบบบริการสุขภาพ “คุณภาพ” ถือเป็นส่ิงส าคญั  เพราะเป็นส่ิงท่ีแสดงออกถึง
การส่งมอบความประทบัใจจากการใช้บริการมากกวา่จ านวนบริการหรือผลิตภณัฑ์ท่ีจบัตอ้งได้ หรือ
จ านวนผูรั้บบริการท่ีเขา้มาใชบ้ริการ บริการสุขภาพยงัมีลกัษณะเฉพาะต่างจากบริการทัว่ๆไป  เน่ืองจาก
เป็นบริการท่ีตอ้งมีการค านึงถึงคุณธรรม (Merit goods)  และมีผลกระทบต่อสุขภาพ (Clinical quality) 
ดงันั้นในการบริการดา้นสุขภาพท่ีจะประสบผลส าเร็จจะตอ้งพิจารณาคุณภาพของงานบริการให้
ครอบคลุมทุกขั้นตอนของกิจกรรมบริการ และให้สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการ มีการใช ้
ค าวา่ คุณภาพการดูแลทางการแพทย ์(Quality of Care)  แทนคาวา่ คุณภาพบริการ (Quality of Service) 
ไวด้งัน้ี  

  โดนาบีเดียน (Donabedian, 1980: 31 อา้งถึงใน รเมศ  เวสสวรรณ, 2553: 9)  ผูน้ า
ดา้นทฤษฎีและการจดัการดา้นคุณภาพการดูแล ให้ความหมายของการดูแลท่ีมีคุณภาพวา่ เป็นการดูแล
ท่ีคาดหวงัวา่มีมาตรการท่ีจะทาให้ช่วยเกิดความผาสุก และความปลอดภยัแก่ผูม้ารับบริการ โดยได้
ประเมินอยา่งละเอียดถึงผลไดแ้ละผลเสียท่ีจะเก่ียวขอ้งตามมาในการดูแล  

  สมาคมแพทยอ์เมริกนั (American Medical Association, 1986 อา้งถึงใน รเมศ  
เวสสวรรณ, 2553: 9)  นิยามการดูแลรักษาท่ีมีคุณภาพสูงวา่ “เป็นการช่วยเหลือท่ีกระท าอยา่งต่อเน่ือง
เพื่อปรับปรุงและด ารงไวซ่ึ้งคุณภาพชีวิตของผูป่้วย และท าให้ผูป่้วยอายุยืนยาวข้ึน โดยการส่งเสริม
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สุขภาพ การป้องกนัโรค และการดูแลรักษาท่ีถูกตอ้งเหมาะสม การให้ผูป่้วยมีส่วนร่วมรับทราบขอ้มูล
ต่างๆ การน าความรู้ทางวทิยาศาสตร์มาเป็นพื้นฐาน และการใชท้รัพยากรไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ” 

  อนุวฒัน์  ศุภชุติกุล และคณะ (2541)  กล่าวถึง ความหมายคุณภาพบริการไวว้า่  เป็น
การตอบสนองความตอ้งการท่ีจ าเป็นของลูกคา้โดยอยูบ่นพื้นฐานของมาตรฐานวชิาชีพ มีถูกตอ้งตาม
มาตรฐาน  และตรงความคาดหวงั  และความตอ้งการของผูรั้บบริการ  ซ่ึงประกอบดว้ย  

  1.  ไม่มีปัญหา (Zero defect)  คือ ไม่มีความเส่ียง ไม่มีภาวะแทรกซอ้น ท าในส่ิงท่ี
ถูกตอ้งอยา่งเหมาะสมตั้งแต่แรก  

  2.  ผูใ้ชบ้ริการพอใจ (response to customer’s need & expectation)  ความพอใจของ
ผูรั้บบริการจะเกิดข้ึนไดก้็ต่อเม่ือความตอ้งการท่ีจ าเป็น (need) ของตนไดรั้บการตอบสนอง  นัน่คือ 
ปัญหาสุขภาพท่ีนาผูป่้วยมาหาเรา ไดรั้บการแกไ้ขอยา่งเหมาะสมในสภาพแวดลอ้มท่ีน่าพึงใจ  

  3.  ไดม้าตรฐาน (professional standard)  เป็นการปฏิบติัตามแนวทางท่ีก าหนดข้ึน
จากความรู้ทนัสมยัเหมาะสมกบัสภาพเศรษฐกิจของสังคม  

  4.  ประสานคุณภาพชีวิต (quality of life)  เป็นผลลพัธ์ท่ีพึงประสงคข์องระบบบริการ
สุขภาพ  

  อนุวฒัน์  ศุภชุติกุล (2536)  ยงัไดก้ล่าวถึง องคป์ระกอบของคุณภาพบริการทาง
การแพทย ์4 ดา้น  ไดแ้ก่  

  1.  การเขา้ถึงบริการ  ไดแ้ก่  การเขา้ถึงดา้นภูมิศาสตร์  ดา้นเศรษฐกิจ  ดา้นสังคม 
ดา้นภาษา  และการจดัองคก์รท่ีใหค้วามสะดวกแก่ผูป่้วย  เช่น  ระบบนดัท่ีดี  เวลาในการจดัใหบ้ริการ  

  2.  ลกัษณะทางกายภาพ  หมายถึง บริการท่ีไม่เก่ียวกบัสัมฤทธ์ิผลทางดา้นคลินิก 
แต่ช่วยใหผู้ป่้วยมี ความพึงพอใจมากข้ึน และยนิดีท่ีจะกลบัมารับบริการในคร้ังต่อไปเม่ือมีความจ าเป็น  
ลกัษณะดงักล่าว  ไดแ้ก่  ความสวยงาน  ความสะดวกสบาย  ความสะอาด  ความเป็นส่วนตวั ดนตรี  
การใหค้วามรู้และการหยอ่นใจดว้ยวธีิต่างๆ  

  3.  คุณภาพดา้นมนุษยส์ัมพนัธ์ระหวา่งผูใ้หแ้ละผูรั้บบริการ  เพื่อใหเ้กิดความเช่ือมัน่  
และการท่ีทั้งสองฝ่ายจะไดรั้บขอ้มูลข่าวสารท่ีจ าเป็นในการใหบ้ริการ  ทั้งดา้นท่ีเป็นการแสดงความ
ตอ้งการของผูม้ารับบริการและดา้นค าแนะน าท่ีผูม้ารับบริการไดรั้บประโยชน ์ ทั้งน้ีโดยอาศยัการให ้
ความเคารพ การรักษาความลบั ความสุภาพ การฟัง  และการส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพ การตอบสนอง
อยา่งเหมาะสม  และการแสดงความเห็นอกเห็นใจ  

  4.  คุณภาพดา้นเทคนิคบริการ  หมายถึง การให้บริการทางคลินิกสอดคลอ้งกบั
สภาพของผูป่้วย  เพื่อให้ผูป่้วยคืนสภาพปกติอยา่งรวดเร็วและปลอดภยั  และการท่ีผูป่้วยจะสามารถ
มีส่วนร่วมในการดูแลรักษาตนเองไดถึ้งระดบัหน่ึง 
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  คุณภาพบริการไดมี้ผูใ้ห้ความหมายคุณภาพบริการไวแ้ตกต่างกนัออกไป  แต่ส่ิง
ท่ีเหมือนกนัคือส่วนใหญ่จะเนน้ความคาดหวงัและการรับรู้  ซ่ึงจะบอกถึงความพึงพอใจท่ีผูรั้บบริการ
จะไดรั้บตั้งแต่เร่ิมรับบริการจนถึงภายหลงับริการ  

  จากความหมายดงักล่าวขา้งตน้สรุปไดว้า่  คุณภาพบริการ หมายถึง บริการท่ีสามารถ
บ่งบอกถึงความเป็นเลิศของการบริการ มีมาตรฐานสูง  และสอดคลอ้งกบัคุณลกัษณะท่ีก าหนด สามารถ
ตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการไดอ้ยา่งดี มีช่องว่างระหวา่งความคาดหวงัและการรับรู้นอ้ย
ท่ีสุด ท าใหผู้รั้บบริการไดรั้บความพึงพอใจในบริการ  

2.4  ปัจจัยก าหนดคุณภาพการบริการ  
  คุณภาพการบริการท่ีดีตอ้งตอบสนองต่อความคาดหวงั  และค่านิยมของผูใ้ชบ้ริการ

ดงันั้น คุณภาพของการบริการจะตอ้งก าหนดโดยผูรั้บบริการ โดยวดัจากการตอบสนองความตอ้งการ 
และความคาดหวงัของผูรั้บบริการ  ส่วนผูใ้หบ้ริการนั้นใชม้าตรฐานของวิชาชีพและการให้บริการท่ีดี
เป็นตวัช้ีคุณภาพการบริการ  

  กรอนรูส (Gronroos, 1982; 1990: 17 อา้งถึงใน ชชัวาลย ์ ทตัศิวชั, 2552)  ไดเ้สนอ
แนวคิดการเก่ียวกบัการจ าแนกคุณภาพเป็น 2 ประเภท  ไดแ้ก่ คุณภาพเชิงเทคนิค (technical quality) 
และคุณภาพเชิงหนา้ท่ี (functional quality) เป็นภาพแห่งมิติของคุณภาพท่ีส่งผลกระทบไปถึงทั้งความ 
คาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการ และคุณภาพการให้บริการจะมีมากนอ้ยเพียงใด ข้ึนอยู่
กบัระดบัของคุณภาพเชิงเทคนิค และคุณภาพเชิงหนา้ท่ีนัน่เอง  

  ศิริพร  ตนัติพลูวนิยั (2538: 18) ไดก้ าหนดมาตรฐานไว ้2 ประเภท  คือ  
  1.  มาตรฐานเชิงเทคนิค หรือเชิงวิชาชีพ (Technical or Professional Standard) 

เป็นการก าหนดคุณภาพตามมาตรฐานของวชิาชีพ  ซ่ึงมี 3 รูปแบบ 
  1.1  มาตรฐานเชิงโครงสร้าง (Structure Standard)  ก าหนดโดยค านึงถึงระบบ 

บริการ ไดแ้ก่ ปรัชญา จุดประสงค์ นโยบายการปฏิบติังาน รวมทั้งทรัพยากรต่างๆ เช่น บุคลากร  
งบประมาณ อุปกรณ์ เคร่ืองมือเคร่ืองใช ้อาคารสถานท่ี  ตลอดจนแหล่งช่วยเหลือทางดา้นความรู้ต่างๆ 
รวมทั้งการวางแผน  ซ่ึงตอ้งอาศยัความร่วมมือจากบุคลากรในทีม การก าหนดมาตรฐานเชิงโครงสร้าง
จะมุ่งประสิทธิภาพ คือ การบรรลุตามเป้าหมายท่ีวางไว ้ 

  1.2  มาตรฐานเชิงกระบวนการ (Process Standard)  เป็นกิจกรรมท่ีครอบคลุม 
แผนการ ปฏิบติังานโดยระบุกิจกรรมท่ีตอ้งปฏิบติัและท่ีไม่ควรปฏิบติั  รวมทั้งพฤติกรรมต่างๆ เช่น 
การตดัสินใจรวดเร็ว ทนัต่อเหตุการณ์  รวมถึงคุณภาพของการติดต่อส่ือสาร และการบนัทึก  

  1.3  มาตรฐานเชิงผลลพัธ์ (Outcome Standard)  เป็นกิจกรรมท่ีตั้งไวเ้พื่อเป็น
บรรทดัฐาน บ่งช้ีพฤติกรรมท่ีมีลกัษณะเจาะจงของลูกคา้ตามความคาดหวงัของลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการ 
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  2.  มาตรฐานเชิงปฏิสัมพนัธ์ (Interactive Standard)  เป็นการประเมินจาก 
กระบวนการ ใหบ้ริการ (Process)  และผลลพัธ์ท่ีเกิดจากการบริการนั้น (Outcome)  โดยเฉพาะการ 
มีปฏิสัมพนัธ์ (Interactive)  ระหวา่งผูใ้ห้และผูใ้ชบ้ริการ หากกระบวนการให้บริการเป็นท่ีพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการแลว้  แมว้า่ผลจะออกมาไม่ดีนกั ผูใ้ชบ้ริการจะยอมรับไดคุ้ณภาพดา้นปฏิสัมพนัธ์น้ีข้ึนอยู่
กบัพื้นฐาน หลายอยา่ง  เช่น ประสิทธิภาพในการส่ือสาร และความสามารถของบุคลากรเม่ือคุณภาพ
ของบริการถูกประเมินโดยผูใ้ชบ้ริการ  ดงันั้นถา้บริการนั้นสามารถตอบสนอง ความตอ้งการของผูใ้ช ้
บริการได ้นบัวา่เป็นบริการท่ีมีคุณภาพ  เพราะคุณภาพบริการนั้นข้ึนอยูก่บัการเปรียบเทียบของผูใ้ช ้
บริการระหวา่งความคาดหวงัไวล่้วงหนา้ (Expected Service) กบับริการท่ีไดรั้บจริง (Perceived Service)  
งานบริการสุขภาพจะประสบความส าเร็จ และมีคุณภาพบริการเป็นท่ีพึงพอใจไดจ้ะตอ้งสร้างคุณภาพ
ตามมาตรฐานเชิงเทคนิค หรือเชิงวชิาชีพ และมาตรฐานเชิงปฏิสัมพนัธ์ไปดว้ยกนั  

  การก าหนดตวัช้ีวดัคุณภาพการใหบ้ริการมีทาในหลายองคก์รเพื่อให้เหมาะสมกบั
การน าไปปฏิบติั  ดงัเช่น JCAHO (Joint Commission on Accreditation of Healthcare Organization, 
1989) ไดเ้สนอปัจจยั 11 ประการท่ีเป็นตวัช้ีวดัคุณภาพการใหบ้ริการผูรั้บบริการหรือผูป่้วย  คือ  

  1.  ความสามารถในการเขา้ถึงบริการ (accessibility of care)  หมายถึง ความสะดวก
ท่ีผูป่้วยจะสามารถเขา้ถึงการดูแลรักษาพยาบาลตามความจ าเป็น  

  2.  เวลาการใหบ้ริการ (timeliness of care)  หมายถึง ความพร้อมของการดูแลท่ีมี
ไวใ้หก้บัผูป่้วยไดท้นัทีท่ีตอ้งการ  

  3.  ประสิทธิผลของการดูแล (effectiveness of care)  หมายถึง การดูแลรักษาท่ีกระท า
ไดอ้ยา่งดีโดยใชศิ้ลปะทั้งทางดา้นกิริยามารยาท ความรู้ท่ีมีอยูใ่นการใหบ้ริการต่อผูป่้วย  

  4.  ศกัยภาพของการดูแล (efficacy of care)  หมายถึง การบริการท่ีมีศกัยภาพท่ีจะ
บรรลุถึงความตอ้งการของผูม้าใชบ้ริการ  

  5.  ความเหมาะสมของการดูแล (appropriateness of care)  หมายถึง การบริการ
ท่ีใหน้ั้น ตรงกบัความตอ้งการของผูม้าใชบ้ริการ  

  6.  ประสิทธิภาพของการดูแล (efficiency of care)  หมายถึง การดูแลรักษาท่ีไดผ้ล
ตามความตอ้งการโดยใชค้่าใชจ่้ายนอ้ย หรือความเสียหายท่ีจะเกิดนอ้ยท่ีสุด  

  7.  ความต่อเน่ืองของการดูแล (continuity of care)  หมายถึง การดูแลรักษาท่ีผูป่้วย
ไดรั้บนั้นมีการประสานกนัอยา่งต่อเน่ืองในบุคลากรกลุ่มต่างๆ ท่ีเขา้มาใหก้ารดูแลตลอดทัว่ทั้งองคก์ร  

  8.  ความรโหฐานของการให้การดูแล (privacy of care)  หมายถึง การดูแลท่ีค านึงถึง
สิทธิของผูป่้วย  เช่น การเผยแพร่ขอ้มูลต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัความเจบ็ป่วยจากแฟ้มขอ้มูลจากบุคลากร
วชิาชีพ 
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  9.  การดูแลรักษาความลบั (confidentiality of care)  หมายถึง การดูแลรักษาความลบั
เก่ียวกบัตวัผูป่้วยโดยไม่ใหมี้การเปิดเผยใหบุ้คคลอ่ืนๆ โดยปราศจากการยนิยอม  

 10. การมีส่วนร่วมของผูป่้วยและครอบครัว (participation of patient and patient 
family in care)  หมายถึง การดูแลผูป่้วยท่ีเปิดโอกาสให้ผูป่้วยหรือญาติเขา้มามีส่วนเก่ียวขอ้งกบั
กระบวนการตดัสินใจในเร่ืองเก่ียวกบัความเจบ็ป่วยของผูป่้วย  

 11. ความปลอดภยัจากการดูแลสภาพแวดลอ้ม (safety of care environment)  หมายถึง 
การเตรียมสถานท่ีและเคร่ืองมือจาเป็นไวพ้ร้อม  และพร้อมท่ีจะให้บริการดูแลต่อผูป่้วยทนัทีเม่ือ
ตอ้งการ  

2.5  ทฤษฎีทีเ่กี่ยวข้องกบัคุณภาพการบริการ  
  กรอนรูส (Gronroos, 1990: 40-42 อา้งถึงใน ชชัวาลย ์ ทตัศวชั, 2552) ไดเ้สนอ 

แนวคิดท่ีส าคญัเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการท่ีเขาเรียกวา่ “คุณภาพการใหบ้ริการท่ีลูกคา้รับรู้ (Perceived 
Service Quality-PSQ)” และ “คุณภาพการให้บริการท่ีลูกคา้รับรู้ทั้งหมด (Total Perceived Quality-TPQ)” 
ซ่ึงเป็นแนวคิดท่ีเกิดจากการวิจยัเก่ียวกบัพฤติกรรมของผูบ้ริโภคและผลกระทบท่ีเกิดจากความ
คาดหวงัของลูกคา้หรือผูรั้บบริการเก่ียวกบัคุณภาพของการให้บริการท่ีมีต่อการประเมินคุณภาพของ
บริการภายหลงัจากท่ีไดรั้บบริการแลว้ ซ่ึงเป็นจุดเร่ิมตน้ของการศึกษาคุณภาพท่ีเนน้หนกัในเชิงคุณภาพ
การให้บริการอยา่งแทจ้ริงวา่เป็นคุณภาพการให้บริการท่ีลูกคา้หรือผูรั้บบริการรับรู้ โดยเกิดจากความ 
สัมพนัธ์ระหวา่งองคป์ระกอบของส่ิงต่างๆ ท่ีส าคญั 2 ประการ คือ  

  1.  คุณภาพท่ีลูกคา้หรือผูรั้บบริการคาดหวงั (expected quality)  ซ่ึงไดรั้บอิทธิพล 
จากปัจจยัต่างๆ ไดแ้ก่ การส่ือสารทางการตลาด (marketing communication)  ภาพลกัษณ์ขององคก์ร 
(corporate image)  การส่ือสารแบบปากต่อปาก (word-of-mouth communication)  และความตอ้งการ
ของลูกคา้ (customer needs)  

  2.  คุณภาพท่ีเกิดจากประสบการณ์ในการใช้บริการของลูกคา้หรือผูรั้บบริการ 
(experiences quality) ซ่ึงไดรั้บอิทธิพลจากปัจจยัต่างๆ  ประกอบดว้ย ภาพลกัษณ์ขององคก์ร (corporate 
image)  คุณภาพเชิงเทคนิค (technical quality)  และคุณภาพเชิงหนา้ท่ี (functional quality)  

  พาราสุรามาน ซีแทมล์  และเบอร์ร่ี (Parasuraman, Zeithaml and Berry, 1990) ไดใ้ห้
ค  านิยามเก่ียวกบัคุณภาพ การใหบ้ริการ (Service Quality) ไวว้า่เป็นความแตกต่างระหวา่งส่ิงท่ีลูกคา้
คาดหวงัหรือปรารถนา กบัส่ิงท่ีลูกคา้ไดรั้บจริง  

         ชเมนเนอร์ (Schmenner, 1995) ไดก้ล่าวถึง คุณภาพการใหบ้ริการไวว้า่  คุณภาพ
การให้บริการไดม้าจากการรับรู้ท่ีไดรั้บจริงลบดว้ยความคาดหวงัท่ีคาดว่าจะไดรั้บจากบริการนั้น 
หากการรับรู้ในบริการท่ีไดรั้บมีน้อยกว่าความคาดหวงั  ก็จะท าให้ผูรั้บบริการมองคุณภาพการให้ 
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บริการนั้นติดลบ  หรือรับรู้วา่การบริการนั้นไม่มีคุณภาพเท่าท่ีควรตรงกนัขา้ม  หากผูรั้บบริการรับรู้วา่ 
บริการท่ีไดรั้บจริงนั้นมากกวา่ส่ิงท่ีเขาคาดหวงั  คุณภาพการใหบ้ริการ  ก็จะเป็นบวกหรือมีคุณภาพ
ในการบริการนัน่เอง  

  โดยท่ีปัจจยัทีมีผลต่อความคาดหวงัของลูกคา้มีอยู ่4 ปัจจยั  คือ  
  1.  การไดรั้บการบอกกล่าวปากต่อปาก (Word of Communications)  คือ การท่ีลูกคา้

ไดย้นิ ไดรั้บรู้จากลูกคา้รายอ่ืนๆ  
  2.  ความตอ้งการส่วนบุคคล (Personal Needs) ของลูกคา้แต่ละคนแตกต่างกนั  
  3.  ประสบการณ์ในอดีต (Past Experience)  ซ่ึงจะมีผลต่อระดบัความคาดหวงัของ

ลูกคา้แต่ละคนแตกต่างกนั  
  4.  การส่ือสารภายนอก (External Communications)  การส่ือสารจากการใหบ้ริการ

ของผูใ้หบ้ริการถึงลูกคา้ ไม่วา่จะเป็นการส่ือสารทางตรง  หรือทางออ้มจะมีผลต่อระดบัความคาดหวงั
ของลูกคา้  

  โดนาบีเดียน (Donabedian, 1980)  กล่าวถึง องคป์ระกอบคุณภาพของงานบริการ
สุขภาพ  วา่มี 3 ดา้น ไดแ้ก่  

  1.  ดา้นโครงสร้าง (structure)  เป็นลกัษณะการด าเนินการเก่ียวกบัการจดัการองคก์ร
นโยบาย โครงสร้างองคก์ร ระบบการจดับริการ ส่ิงแวดลอ้ม และทรัพยากรต่างๆ  ทั้งดา้นบุคลากร 
เคร่ืองมือ เคร่ืองใชแ้ละงบประมาณ  

  2.  ดา้นกระบวนการ (process)  เป็นลกัษณะการด าเนินการเก่ียวกบักระบวนการ
รักษาพยาบาล  เช่น การตรวจวนิิจฉยั  การใหบ้ริการพยาบาล  เป็นตน้  

  3.  ดา้นผลลพัธ์ (outcome)  เป็นลกัษณะการด าเนินการเก่ียวกบัผลการปฏิบติังาน 
ซ่ึงจะเกิดกบัผูป่้วย  ครอบครัว  และชุมชน หลงัจากการใหบ้ริการพยาบาลไปแลว้  

  จากขอ้มูลดงักล่าวขา้งตน้สามารถสรุปไดว้า่  คุณภาพบริการ เป็นระดบัของความ 
สามารถของการบริการท่ีเป็นไปตามมาตรฐานท่ีเหมาะสม ปราศจากขอ้ผดิพลาดทาให้เกิดผลลพัธ์ท่ีดี 
และมีความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ และเป็นท่ีพึงพอใจ  

2.6  การประเมินคุณภาพการบริการ  
 คุณภาพเป็นเร่ืองท่ีจบัตอ้งไม่ได ้มีความไม่แน่นอนและมีองคป์ระกอบหรือปัจจยั

หลายอยา่งท่ีเขา้มาเก่ียวขอ้งท าใหก้ารประเมินคุณภาพการบริการตอ้งมองจากหลายมิติ มีนกัวิชาการ
หลายท่านพยายามคน้หาแนวทางการประเมินหรือวดัคุณภาพการให้บริการท่ีสามารถสะทอ้นให้เห็น
ถึงมิติของการปฏิบติัและสามารถน าไปสู่การพฒันาคุณภาพการให้บริการไดดี้ท่ีสุด ดงัท่ีเซทามล์ และ
คณะ (Setham et al.,2005: 913-949 อา้งถึงใน กนกพร  ลีลาเทพินทร์, 2554) ไดศึ้กษาค านิยามและการ



20 
 

สร้างแบบจ าลองคุณภาพในการบริการ (Service quality) โดยทาวิจยับทความเชิงส ารวจ (Survey paper) 
เพื่อสรุป รวบรวม  และเปรียบเทียบแบบจ าลองท่ีเก่ียวกบัคุณภาพในการบริการจานวน 19 แบบจ าลอง 
มีท่ีน่าสนใจ ไดแ้ก่ แบบจ าลองคุณภาพเทคนิคและการท างาน (Technical and Functional quality model) 
แบบจ าลองช่องวา่ง (Gap model)  แบบจ าลองคุณลกัษณะคุณภาพการใหบ้ริการ (Attribute service  
quality model)  แบบจ าลองสังเคราะห์คุณภาพบริการท่ีมีคุณภาพเท่านั้น (Synthesised model of service 
quality) และแบบจ าลองประสิทธิภาพเท่านั้น (performance only model) เป็นตน้  แต่แนวคิดท่ีน่าสนใจ 
และสอดคลอ้งกบัการท่ีมาประเมินคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล ไดแ้ก่  
แบบจ าลองคุณภาพเทคนิคและคุณภาพหนา้ท่ี (Technical and Functional quality model และGap model) 
และแบบจาลองช่องวา่ง Gap Model หรือ SERVQUAL  

  2.6.1  แบบจ ำลองคุณภำพเทคนิคและคุณภำพหน้ำที่ (Technical and Functional 

quality model และ Gap model)  โดย กรอนรูส (Gronroos, 1984 อา้งถึงใน กนกพร  ลีลาเทพินทร์, 2554) 
ไดเ้สนอแนวคิดไวว้า่คุณภาพมี 2 ประเภท คือ  

 1)  คุณภาพเชิงเทคนิค (technical quality)  คือ ความถูกตอ้งในการปฏิบติัตาม 
ขั้นตอนมีมาตรฐานในการด าเนินงาน  รวมถึงวิธีการและความรู้ ความสามารถของบุคลากรท่ีปฏิบติังาน
อยูใ่นโรงพยาบาล ทกัษะ และความเช่ียวชาญในการด าเนินงานของแพทย ์พยาบาล และเจา้หนา้ท่ี 
ท่ีเก่ียวขอ้งในส่วนเทคนิคทั้งหมด  

 2)  คุณภาพเชิงหน้าท่ี (functional quality) จะเก่ียวขอ้งกบับริการ และส่ิงอ านวย 
ความสะดวก ท่ีน าเสนอใหก้บัผูรั้บบริการ  เช่น สถานท่ีหรูสะอาด คุณภาพของอาหารในโรงพยาบาล
หรือทศันคติของบุคลากรในโรงพยาบาล  

 คุณภาพทั้ง 2 ประเภทน้ี จะส่งผลกระทบไปถึงความคาดหวงัและการรับรู้ต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการ  และคุณภาพการใหบ้ริการข้ึนอยูก่บัระดบัของคุณภาพเชิงเทคนิค  และคุณภาพ
เชิงหนา้ท่ี โดยมีเกณฑท่ี์ผูรั้บบริการพิจารณาคุณภาพการบริการ 6 ประการ  คือ  

 1.  การเป็นมืออาชีพและการมีทกัษะของผูใ้หบ้ริการ (professionalism and 
skill)  เป็นการพิจารณาวา่ ผูใ้หบ้ริการท่ีมีความรู้และทกัษะในงานบริการ  ซ่ึงสามารถดาเนินการแกไ้ข
ปัญหาต่างๆ ไดอ้ยา่งมีระบบและแบบแผน  

 2.  ทศันคติและพฤติกรรมของผูใ้หบ้ริการ (attitude and behavior) ผูรั้บบริการ
จะเกิดความรู้สึกไดจ้ากการท่ีผูใ้ห้บริการสนใจและกระตือรือร้นท่ีจะด าเนินการแกไ้ขปัญหาต่างๆ 
ท่ีเกิดข้ึนดว้ยท่าทีท่ีเป็นมิตร  
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 3.  การเขา้พบไดอ้ยา่งง่ายและมีความยดืหยุน่ในการใหบ้ริการ (accessibility  
and  flexibility)  พิจารณาจากสถานท่ีตั้ง ระบบการบริการท่ีอานวยความสะดวกใหก้บัรับบริการ และ
เวลาท่ีไดรั้บการบริการ 

 4.  ความไวว้างใจและความเช่ือถือได ้(reliability and trustworthiness)  เป็น
การพิจารณาหลงัจากท่ีไดรั้บบริการเป็นท่ีเรียบร้อยแลว้  ซ่ึงผูใ้หบ้ริการจะตอ้งปฏิบติัตามท่ีไดต้กลงไว ้ 

 5.  การแกไ้ขสถานการณ์ให้กบัสู่ภาวะปกติ (recovery)  พิจารณาจากผูใ้ห้ 
บริการสามารถแกไ้ขสถานการท่ีไม่ไดค้าดการณ์ล่วงหนา้เกิดข้ึนหรือเกิดเหตุการณ์ท่ีผิดปกติ ไดท้นั 
ท่วงทีดว้ยวธีิการท่ีเหมาะสม  ซ่ึงทาใหส้ถานการณ์กลบัสู่ภาวะปกติ  

 6.  ช่ือเสียงและความน่าเช่ือถือ (reputation and credibility)  ผูรั้บบริการจะ
เช่ือถือในช่ือเสียงของผูใ้หบ้ริการจากการท่ีผูใ้หบ้ริการด าเนินกิจการดว้ยดีมาตลอด  

 โดยทัว่ไปการประเมินคุณภาพในการให้บริการของโรงพยาบาล ผูป่้วยจะ
พิจารณาจากการใหบ้ริการทางการแพทยก์บัความคาดหวงัในการปฏิบติังาน มากกวา่คุณภาพในเชิง
เทคนิค  เน่ืองจากผูป่้วยส่วนใหญ่ไม่มีความรู้เก่ียวกบัการประเมินคุณภาพของการวินิจฉยัโรคและ
ประสิทธิภาพของกระบวนการรักษา  และไม่สามารถจ าแนกความแตกต่างระหวา่งศกัยภาพในการดูแล
ซ่ึงเป็นส่วนการปฏิบติัการและศกัยภาพในการรักษา  ซ่ึงเป็นส่วนเทคนิคของโรงพยาบาลได ้ท าให้
คุณภาพในเชิงเทคนิคไม่สามารถใชอ้ธิบายคุณภาพของการบริการทางการแพทยไ์ดใ้นมุมมองของ
ผูม้าใชบ้ริการ  แมว้า่คุณภาพในเชิงเทคนิคจะมีความส าคญัต่อผูป่้วยมากกวา่ก็ตาม  แต่ความพึงพอใจ 
โดยรวมของลูกคา้กบัการบริการขององคก์รก็ยงัข้ึนอยูก่บัประสบการณ์ของลูกคา้กบัองคก์รดว้ย  จึงเป็น
การยากท่ีจะใชแ้บบจ าลอง Technical and functional quality ในการประเมินคุณภาพการบริการของ 
โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล  

  2.6.2  แบบจ ำลองช่องว่ำง Gap Model หรือ SERVQUAL โดยพาราสุรามาน ซีแทมล ์ 
และเบอร์ร่ี (Parasuraman, Ziethaml and Berry, 1985; 1990 อา้งถึงใน กนกพร  ลีลาเทพินทร์, 2554) 
ซ่ึงไดพ้ฒันาเพื่อใชส้ าหรับการประเมินคุณภาพการใหบ้ริการโดยอาศยัการประเมินจากการรับรู้ของ
ผูรั้บบริการหรือลูกคา้ (Customer perception)  และเปรียบเทียบความแตกต่างจากความคาดหวงัของ
ลูกคา้ (Customer expectation) มาจากการศึกษาวิจยัเร่ืองปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการสร้างคุณภาพการให ้
บริการ โดยแบ่งการวจิยัออกเป็น 4 ระยะ  

 ระยะท่ี 1  เป็นการศึกษาวจิยัเชิงคุณภาพในกลุ่มผูรั้บบริการและผูใ้หบ้ริการ
ของบริษทัชั้นน าหลายแห่ง และน าไปใชใ้นการพฒันารูปแบบคุณภาพในการใหบ้ริการ  

 ระยะท่ี 2  เป็นการวจิยัเชิงประจกัษ์ มุ่งท่ีผูรั้บบริการโดยเฉพาะ โดยใชรู้ปแบบ
คุณภาพในการใหบ้ริการท่ีไดจ้ากระยะท่ี 1 มาปรับปรุงไดเ้ป็นเคร่ืองมือท่ีเรียกวา่ SERVQUAL และ
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ปรับปรุงเกณฑท่ี์ใชใ้นการตดัสินคุณภาพในการใหบ้ริการตามการรับรู้ และความคาดหวงัของผูรั้บ 
บริการ 

 ระยะท่ี 3  ไดท้  าการศึกษาวจิยัเชิงประจกัษต่์อจากระยะท่ี 2 มุ่งขยายผลการวจิยั  
ใหค้รอบคลุมองคก์ารต่างๆ มากข้ึน  มีการด าเนินงานหลายขั้นตอน น างานวิจยัทั้ง 3 ระยะมาศึกษา
ร่วมกนัโดยการท าสัมมนากลุ่มผูรั้บบริการและผูใ้หบ้ริการ ใชก้ารสัมภาษณ์แบบเจาะลึกในกลุ่มผูบ้ริหาร
และท าการวิจยัส ารวจในทุกๆ กลุ่ม ต่อมาไดท้  าการศึกษาอีกคร้ังในธุรกิจบริการ 6 ประเภท ไดแ้ก่
งานบริการซ่อมบ ารุง งานบริการบตัรเครดิต งานบริการประกนั งานบริการโทรศพัทท์างไกล งานบริการ 
ธนาคารสาขายอ่ย และงานบริการนายหนา้ซ้ือขาย  

 ระยะท่ี 4  เป็นการมุ่งศึกษาความคาดหวงัและการรับรู้ของผูบ้ริการ  
 งานวิจยัน้ีมีช่ือเสียงเป็นท่ียอมรับ และเป็นพื้นฐานแนวคิดของการศึกษา 

ในเร่ืองการตลาดบริการ (service marketing)  โดยไดก้ าหนดมิติท่ีจะใชว้ดัคุณภาพในการใหบ้ริการ 
(dimension of service quality) ไว ้10 ดา้น คือ  

 1.  ลกัษณะของการบริการ (appearance)  หมายถึง สภาพท่ีปรากฏใหเ้ห็นหรือ
จบัตอ้งไดใ้นการใหบ้ริการ 

 2.  ความเช่ือถือไวว้างใจ (reliability)  หมายถึง ความสามารถในการน าเสนอ
ผลิตภณัฑห์รือการบริการท่ีเป็นไปตามค ามัน่สัญญาไดอ้ยา่งตรงไปตรงมาและถูกตอ้ง 

 3.  ความกระตือรือร้น (responsiveness)  หมายถึง การท่ีองคก์ารท่ีใหบ้ริการ
แสดงความเตม็ใจท่ีจะช่วยเหลือและพร้อมท่ีจะใหบ้ริการลูกคา้หรือผูรั้บบริการอยา่งเตม็ท่ีทนัทีทนัใด 

 4.  สมรรถนะ (competence)  หมายถึง ความรู้ความสามารถ ความเช่ียวชาญ
ในการปฏิบติังานบริการท่ีรับผดิชอบอยา่งมีประสิทธิภาพ  

 5.  ความมีอธัยาศยัไมตรี (courtesy)  หมายถึง มีอธัยาศยันอบนอ้ม มีไมตรีจิต
ท่ีเป็นกนัเอง รู้จกัใหเ้กียรติผูอ่ื้น จริงใจ มีน ้าใจ  และมีความเป็นมิตรของผูป้ฏิบติัการใหบ้ริการ 

 6.  ความน่าเช่ือถือ (creditability)  หมายถึง ความสามารถในดา้นการสร้าง
ความเช่ือมัน่ดว้ยความซ่ือตรงและสุจริตของผูใ้หบ้ริการ 

 7.  ความปลอดภยั (security)  หมายถึง สภาพท่ีบริการปราศจากอนัตราย 
ความเส่ียงภยัหรือปัญหาต่างๆ 

 8.  การเขา้ถึงบริการ (access)  หมายถึง การติดต่อเขา้รับบริการเป็นไปดว้ย
ความสะดวก ไม่ยุง่ยาก 

 9.  การติดต่อส่ือสาร (communication)  หมายถึง ความสามารถในการสร้าง 
10. ความสัมพนัธ์และการส่ือความหมาย 
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11. การเขา้ใจผูรั้บบริการ (understanding of customer)  ในการคน้หาและท า 
ความเขา้ใจความตอ้งการของผูรั้บบริการ  รวมทั้งการใหค้วามสนใจต่อการตอบสนองความตอ้งการ
ผูรั้บบริการ  
        ต่อมามีการทดสอบซ ้ าวิธีการประเมินคุณภาพการให้บริการหรือ SERVQUAL 
โดยใชว้ิธีการสัมภาษณ์แบบกลุ่ม  โดยแบบวดั SERVQUAL น้ี ไดถู้กแบ่งออกเป็น 2 ส่วนหลกั คือ 
ส่วนท่ี 1 เป็นแบบสอบถามท่ีใชว้ดัถึงความคาดหวงัในบริการจากองคก์ารหรือหน่วยงาน  และส่วน
ท่ี 2 เป็นการวดัการรับรู้ภายหลงัจากไดรั้บบริการเป็นท่ีเรียบร้อยแลว้ ในการแปลคะแนนของแบบวดั 
SERVQUAL สามารถท าไดโ้ดยการนาคะแนนการรับรู้ในบริการลบกบัคะแนนความคาดหวงั 
ในบริการ และถา้ผลลพัธ์ของคะแนนอยูใ่นช่วงคะแนนตั้งแต่ +6 ถึง -6 แสดงวา่ องคก์ารหรือหน่วยงาน
ดงักล่าวมีคุณภาพการให้บริการในระดบัดี และไดท้ าการทดสอบความน่าเช่ือถือ (reliability) และ
ความเท่ียงตรง (validity) พบวา่ SERVQUAL สามารถแบ่งมิติไดเ้ป็น 5 มิติหลกัและยงัคงมีความสัมพนัธ์
กบัมิติของคุณภาพการให้บริการทั้ง 10 ประการ SERVQUAL ท่ีท าการปรับปรุงใหม่จะเป็นการยุบ
รวมบางมิติจากเดิมให้รวมกนัภายใตช่ื้อมิติใหม่ SERVQUAL ท่ีปรับปรุงใหม่ประกอบดว้ย 5 มิติหลกั 
(Zeithaml, Parasuraman and Berry, 1990: 28; Lovelock, 1996: 464-466) หรือเรียกวา่ “RATER”  
ประกอบดว้ย  

 1.  ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles)  หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพ 
ท่ีปรากฏให้เห็น ถึงส่ิงอานวยความสะดวกต่างๆ ซ่ึงไดแ้ก่ เคร่ืองมืออุปกรณ์ บุคลากร และการใช้ 
สัญลกัษณ์หรือเอกสารท่ีใชใ้นการติดต่อส่ือสารให้ผูรั้บบริการไดส้ัมผสั และการบริการนั้นมีความ
เป็นรูปธรรมสามารถรับรู้ไดล้กัษณะของส่ิงอ านวยความสะดวก  เน่ืองจากการบริการเป็นส่ิงท่ีจบัตอ้ง
ไม่ได ้การประเมินจึงตอ้งประเมินจากสภาพแวดลอ้มทางกายภาพท่ีมีตวัตน ซ่ึงอยูร่อบๆ การให้ บริการ 
ไดแ้ก่  

1.1  อุปกรณ์ และเคร่ืองอ านวยความสะดวกทางวตัถุ  เช่น สถานท่ีตั้ง โตะ๊ 
เกา้อ้ี ท่ีวางของในการใหบ้ริการเกา้อ้ีสาหรับนัง่รอรับบริการ รวมทั้งป้ายและสัญลกัษณ์ในการให้บริการ  

1.2  เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ และวสัดุอุปกรณ์ท่ีใชใ้นการติดต่อส่ือสาร เช่น 
การแต่งกายของเจา้หนา้ท่ี มีอุปกรณ์ทนัสมยัและส่ิงอานวยความสะดวกท่ีสอดคลอ้งกบัการใหบ้ริการ
จดัไวบ้ริการ และผูรั้บบริการสามารถสังเกตเห็น  

 2.  ความเช่ือถือไวว้างใจ (Reliability)  หมายถึง ความสามารถในการใหบ้ริการ 
นั้นตรงกบัสัญญาท่ีใหไ้วก้บัผูรั้บบริการ การบริการท่ีใหทุ้กคร้ังมีความถูกตอ้งเหมาะสมและมีความ
สม ่าเสมอทุกคร้ังของการบริการท่ีจะท าให้ผูรั้บบริการรู้สึกว่าบริการท่ีไดรั้บนั้นมีความน่าเช่ือถือ  
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สามารถใหค้วามไวว้างใจได ้ใหบ้ริการดว้ยความตรงต่อเวลา และแสดงออกถึงความจริงใจในการ 
แกปั้ญหา 

 3.  การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ (Responsiveness)  หมายถึง ความพร้อม  
และความเตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการโดยสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการไดอ้ยา่งทนัท่วงที 
ผูรั้บบริการสามารถเขา้รับบริการไดง่้ายและไดรั้บความสะดวกจากการมาใชบ้ริการ  รวมทั้งจะตอ้ง
กระจายการใหบ้ริการไปอยา่งทัว่ถึง รวดเร็ว ไม่ตอ้งรอนาน  

 4.  การใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ (Assurance) หมายถึง ผูใ้หบ้ริการมีทกัษะ  
ความรู้ความสามารถในการให้บริการและตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการดว้ยความสุภาพ
มีกิริยาท่าทางและมารยาทท่ีดีในการใหบ้ริการสามารถท่ีจะท าให้ผูรั้บบริการเกิดความไวว้างใจ เช่ือถือ 
และความมัน่ใจในการรับบริการ  

 5.  ความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการ (Empathy)  หมายถึง ความ  
สามารถในการดูแล ความเอ้ืออาทรเอาใจใส่ผูรั้บบริการตามความตอ้งการท่ีแตกต่างของผูรั้บบริการ
ในรายบุคคล จดับริการในเวลาท่ีสะดวก ยึดหลกัความสนใจและความตอ้งการท่ีเฉพาะเจาะจงของ
ผูรั้บบริการเป็นส าคญั 

 จะเห็นวา่เกณฑใ์หม่ทั้ง 5 ดา้นน้ี ไดมี้การรวมบางดา้นท่ีมีความคลา้ยกนัของ
เกณฑ์เดิมมาไวด้ว้ยกนั ซ่ึงดา้นท่ียงัคงใชเ้หมือนเดิม มี 3 ดา้น คือ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นความ 
น่าเช่ือถือของบริการ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ ส่วนเกณฑ์ใหม่ดา้นการให้
ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ เป็นการรวมเกณฑ์เดิม 4 ดา้น มาไวด้ว้ยกนัไดแ้ก่ สมรรถนะ (competence) 
ความมีอธัยาศยัไมตรี (courtesy)  ความน่าเช่ือถือ (creditability)  และความปลอดภยั (security)  ส่วน
ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการ (Empathy) ไดร้วมเกณฑ์เดิม 3 ดา้นไวด้ว้ยกนั ไดแ้ก่ 
การเขา้ถึงบริการ (access)  การเขา้ใจผูรั้บบริการ (understanding of customer)  และการติดต่อส่ือสาร 
(communication)  ดงัแสดงเป็นตารางไดด้งัน้ี 
 
ตารางท่ี 2.1  ความสอดคลอ้งของระดบัคุณภาพบริการท่ีปรับปรุงจาก 10 ดา้น เป็น 5 ดา้น 
 

SERVQUAL 10 มิติ RATER 5 มิติ 
1. ลกัษณะของการบริการ (appearance) 1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ  

    (Tangibles) 
2. ความเช่ือถือไวว้างใจ (reliability) 2. ความเช่ือถือไวว้างใจไดข้องบริการ  

    (Reliability) 
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ตารางท่ี 2.1  (ต่อ) 
 

SERVQUAL 10 มิติ RATER 5 มิติ 
3. ความกระตือรือร้น (responsiveness) 3. การตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ  

    (Responsiveness) 
. สมรรถนะ (competence) 4. การใหค้วามมัน่ใจของบริการ (Assurance)  
5. ความมีอธัยาศยัไมตรี (courtesy) 
6. ความน่าเช่ือถือ (creditability) 
7. ความปลอดภยั (security) 
8. การเขา้ถึงบริการ (access) 5. การใหบ้ริการดว้ยความเอาใจใส่ (Empathy) 
9. การเขา้ใจผูรั้บบริการ  
    (understanding of customer) 

10. การติดต่อส่ือสาร (communication) 

 
 เกณฑ์วดัคุณภาพบริการ 5 ดา้นน้ี ไดมี้ผูน้ ามาใช้ในการวดัคุณภาพบริการ

ในธุรกิจอุตสาหกรรมบริการหลายประเภท เช่น ธุรกิจการเงินการธนาคาร ธุรกิจสายการบิน ธุรกิจดา้น
สุขภาพ และธุรกิจอ่ืนๆ เช่นท่ีราฮามาน และคณะ (Rahaman, M.M., Abdullah and Rahman, A., 2011) 
ศึกษาเร่ืองการวดัคุณภาพการบริการ โดยการใชรู้ปแบบ SERVQUAL: กรณีศึกษาธนาคารพาณิชย ์
ซี บี เอสในประเทศบงัคลาเทศ อินทิรา  จนัทรัฐ (2552) ศึกษาเร่ือง ความคาดหวงัและการรับรู้จริง 
ต่อคุณภาพการบริการสายการบินตน้ทุนต ่าเท่ียวบินภายในประเทศ ชลธิรา  ตนัประดิษฐ์ (2552) ศึกษา
เร่ือง ความคาดหวงัและการรับรู้ของลูกคา้ท่ีมีต่อคุณภาพบริการหลงัการขายบริษทัอินแกรม ไมโคร 
(ประเทศไทย) จากดั และ ปฐมาพร  โตสง่า (2553) ศึกษาในธุรกิจบริการดา้นสุขภาพ เร่ือง ความคาดหวงั
และการรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการสปาเพื่อสุขภาพในเขตกรุงเทพมหานคร เป็นตน้  เช่นเดียว กบัในการวดั
คุณภาพบริการของโรงพยาบาลโดยวดัจากการรับรู้และความคาดหวงัของผูรั้บบริการซ่ึงผลท่ีได้
แปรผนัตรงกบัคุณภาพบริการของโรงพยาบาล ในมุมมองของผูรั้บบริการโดยส่ิงส าคญัท่ีจะท าให้
การจดับริการมีคุณภาพสูงก็คือ การจดับริการให้ผูรั้บบริการรับรู้ตรงตามความคาดหวงัของผูรั้บ 
บริการ ตอ้งใหเ้กิดช่องวา่งระหวา่งความคาดหวงัและการรับรู้ของผูรั้บบริการนอ้ยท่ีสุด   
  การจดับริการใหมี้คุณภาพนั้นจะตอ้งเก่ียวขอ้งกบักระบวนการ ซ่ึงมีขั้นตอน
ต่างๆ ท่ีสัมพนัธ์กนั  ดงัแสดงในรูปภาพท่ี 2.1 โมเดลคุณภาพการบริการ (Service Quality Model 
Parasuraman, Zeithaml และ Berry. 1985: 41-50, อา้งถึงใน มนทิพพา  นิมานนัท,์ 2553: 10) ซ่ึงเป็นแบบ 
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จ าลองคุณภาพการบริการจากความแตกต่างระหวา่งการรับรู้และความคาดหวงัของการให้บริการของ
ผูรั้บบริการ ซ่ึงช่องวา่ง (Gap) ท่ีเกิดข้ึนระหวา่งขั้นตอนต่างๆ นั้นท าให้บริการไม่เป็นไปตามความ
คาดหวงัของผูรั้บบริการ โดยช่องวา่งเหล่านั้นประกอบดว้ย 5 ช่องวา่ง ดงัน้ี  

 ช่องวา่งท่ี 1  เป็นช่องวา่งระหวา่งความคาดหวงัของผูรั้บบริการ (Customers’ 
expectation)  และการรับรู้ถึงความคาดหวงันั้นของผูบ้ริหาร(Managements’perception) ซ่ึงเกิดจาก
การท่ีผูบ้ริหารไม่รู้ถึงความคาดหวงัท่ีแทจ้ริงของผูรั้บบริการ  

 ช่องวา่งท่ี 2  เป็นช่องวา่งระหวา่งการรับรู้ของผูบ้ริหารท่ีมีต่อความคาดหวงั 
ของผูรั้บบริการ (Managements’perception of customers’ expectation) และการก าหนดลกัษณะของ
คุณภาพบริการหรือมาตรฐาน (Service quality specification) ซ่ึงมาจากการตีความเขา้ใจในความคาดหวงั
ของผูรั้บบริการใหก้ลายเป็นแนวทางในการปฏิบติั หรือเป็นไปตามมาตรฐานท่ีก าหนดข้ึนไม่ตรงกบั
ความคาดหวงัของผูรั้บบริการ  

 ช่องวา่งท่ี 3  เป็นช่องวา่งระหวา่งลกัษณะของคุณภาพบริการหรือมาตรฐาน 
ท่ีไดก้  าหนดไว ้ (Service quality specification) และบริการท่ีให้ (Service delivery) ซ่ึงเป็นปัญหาท่ีเกิด 
จากการบริการของพนกังานไม่เป็นไปตามท่ีก าหนด หรือไม่ไดคุ้ณภาพบริการตามมาตรฐาน  

 ช่องวา่งท่ี 4  เป็นช่องวา่งระหวา่งบริการท่ีใหจ้ริง (Service delivery)  และการ
ส่ือสารใหผู้รั้บบริการรับทราบ (External communication)  ซ่ึงเกิดจากการท่ีบริการท่ีนาเสนอใหก้บั
ผูรั้บบริการไม่เป็นไปตามท่ีไดใ้หส้ัญญาไว ้ 

 ช่องวา่งท่ี 5  เป็นช่องวา่งระหวา่งบริการท่ีผูรั้บบริการรับรู้ (Perceived service)   
และบริการท่ีผูรั้บบริการคาดหวงัไว้ (Expected service) หรือช่องว่างในมุมมองของผูรั้บบริการ 
(Customer Gap)  ซ่ึงช่องว่างน้ีน้ีเป็นช่องว่างท่ีส าคญัท่ีสุด และมีสาเหตุมาจากการเกิดช่องวา่ง 1-4 
ขา้งตน้ 
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ภาพท่ี 2.1  แสดงโมเดลคุณภาพการบริการ (Service Quality Model) 
ท่ีมา: Parasuraman, Zeithaml และ Berry, 1985: 41-50,อา้งถึงใน มนทิพพา  นิมานนัท,์ 2553: 10 
 

 จากแบบจ าลองคุณภาพการบริการ ช่องวา่งท่ี 5 เป็นช่องวา่งท่ีผูว้ิจยัตอ้งการ
ศึกษาถึงความแตกต่างระหวา่งการรับรู้และความคาดหวงัของการให้บริการของผูรั้บบริการ โดยช่องวา่ง
ในส่วนท่ี 5 น้ี มกัจะใชเ้ป็นเกณฑใ์นการประเมินคุณภาพบริการของโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล 
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ปัญหาน้ีเกิดจากการท่ีผูรั้บบริการมีเกณฑ์ในการวดัคุณภาพบริการต่างจากผูใ้ห้บริการ ซ่ึงเกณฑ์นั้น
ประกอบดว้ย 5 ดา้น ไดแ้ก่ ความเป็นรูปธรรมของบริการ ความเช่ือถือไวว้างใจไดข้องบริการ การ 
ตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ การให้ความมัน่ใจของบริการ การให้บริการดว้ยความเอาใจใส่ 
แต่ผูใ้ห้บริการส่วนใหญ่จะเป็นผูก้  าหนดและตดัสินคุณภาพของบริการ แต่ไม่ไดม้องถึงความคาดหวงั
และการรับรู้ของผูรั้บบริการหรือผูป่้วย (กนกพร  ลีลาเทพินทร์, 2554)  

 ดงันั้น หากองคก์รทราบถึงความคาดหวงัในการไดรั้บบริการของลูกคา้วา่คือ
อะไร ก็จะสามารถออกแบบการบริการให้ตรงกบัความตอ้งการหรือมากกว่าความคาดหวงัของลูกคา้
ได ้คุณภาพการบริการนั้นข้ึนอยูก่บัการรับรู้ต่อบริการท่ีจดัให้วา่สามารถตอบสนองความตอ้งการและ
ความคาดหวงัไดม้ากนอ้ยเพียงใด ซ่ึงคุณภาพในการบริการจะมีค่าสูงข้ึนหรือต ่าลงข้ึนกบัวา่ผูรั้บบริการ
ประเมินการรับรู้บริการท่ีไดรั้บจริงวา่ตรงกบัท่ีคาดหวงัไวห้รือไม่ ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความคาดหวงั
ของผูรั้บบริการท่ีจะท าใหมี้ความคาดหวงัแตกต่างกนัออกไปในแต่ละบุคคล  ส าหรับการวดัคุณภาพ 
ของระบบบริการสุขภาพนั้นแต่เดิมจะวดัคุณภาพจากใบอนุญาตประกอบกิจการและการรับรอง
คุณภาพจากสถาบนัรับรอง ต่อมาไดมี้การพฒันาแบบประเมินคุณภาพการบริการท่ีเรียกวา่ SERVQUAL
ข้ึน  เพื่อประเมินความคาดหวงัในบริการของผูรั้บบริการและการรับรู้ของผูรั้บบริการต่อบริการท่ีได้
รับรู้จริง  ถา้คะแนนการรับรู้มากกวา่หรือเท่ากบัคะแนนความคาดหวงัในคุณภาพบริการ หมายถึง ผูรั้บ 
บริการมีความพึงพอใจแต่ถา้คะแนนการรับรู้น้อยกว่าคะแนนความคาดหวงัในคุณภาพบริการจะ
หมายถึง ผูรั้บบริการไม่พึงพอใจในบริการท่ีไดรั้บดงัท่ีกล่าวขา้งตน้ โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล
เป็นหน่วยงานท่ีผูใ้หบ้ริการมีปฏิสัมพนัธ์กบัผูรั้บบริการมาก จึงมีความเหมาะสมท่ีจะใชแ้บบจ าลอง 
SERVQUAL มากกวา่แบบจ าลองอ่ืนๆ  

 ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความคาดหวงัและการรับรู้ในคุณภาพบริการของผูรั้บ 
บริการ ปัจจยัในส่วนผูรั้บบริการท่ีมีผลต่อความคาดหวงัและการรับรู้ในคุณภาพบริการท่ีส าคญั 
ประการหน่ึงคือ ลกัษณะทางประชากรศาสตร์  เน่ืองจากความคาดหวงัและการรับรู้เป็นความรู้สึก
เฉพาะบุคคล จึงแตกต่างกนัไปตามลกัษณะส่วนบุคคล  เช่น เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดบัการ 
ศึกษา อาชีพ รายไดต่้อเดือน จ านวนคร้ังท่ีมารับบริการ ตามรายละเอียดดงัน้ี  

 1.  เพศ  เป็นปัจจยัพื้นฐานท่ีมีการก าหนดบทบาทหน้าท่ีแตกต่างกนัไป 
ในแต่ละสังคมท่ีมีผลต่อความคาดหวงัและการรับรู้ของบุคคล ให้เกิดความคาดหวงัและการรับรู้ท่ี
แตกต่างกนัออกไป ดงัเช่นในการศึกษาของ ไพรพนา  ศรีเสน (2544)  พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศต่างกนั
มีทศันคติต่อคุณภาพบริการในงานผูป่้วยนอกแตกต่างกนั  ซ่ึงสอดคลอ้งกบัการศึกษาของ นพรัตน์ 
วงัวล (2546) ท่ีพบวา่เพศท่ีต่างกนัมีผลต่อความแตกต่างระหวา่งความคาดหวงัและการรับรู้  ผูว้ิจยัจึง
สนใจท่ีจะนาปัจจยัเพศเป็นตวัแปรในการศึกษาในคร้ังน้ี  
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 2.  อายุ  เป็นปัจจยัหน่ึงท่ีมีผลต่อระดบัความคาดหวงัและการรับรู้ของบุคคล  
ซ่ึงจากการศึกษาของ สุพตัรา  เหล่ียมวรางกรู (2540) พบวา่ ผูรั้บบริการกลุ่มอาย ุ60 ปีข้ึนไป มีค่าเฉล่ีย
รับรู้คุณภาพบริการสูงสุด และผูรั้บบริการท่ีมีอายุระหวา่ง 20-29 ปี มีค่าเฉล่ียรับรู้คุณภาพบริการต ่าสุด 
เช่นเดียวกบัท่ีมนทิพพา  นิมานนัท ์ (2553) ศึกษาความคาดหวงัและการรับรู้ของผูป่้วยต่อคุณภาพงาน
บริการผูป่้วยในของศูนยศ์รีพฒัน์ คณะแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลยัเชียงใหม่พบความแตกต่างในกลุ่ม
อายุท่ีต่างกนั แต่ไม่สอดคลอ้งกบั วสุพชัร์  แกว้ก้ิม (2554) ท่ีพบวา่ค่าเฉล่ียของความคาดหวงัและการ
รับรู้ต่อคุณภาพบริการของประชาชนต่อคุณภาพบริการโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลจงัหวดั
นครศรีธรรมราช  เม่ือเปรียบเทียบตามกลุ่มอายุท่ีต่างกนัมีความคาดหวงัและการรับรู้เก่ียวกบัคุณภาพ
บริการไม่แตกต่างกนั จึงน่าสนใจท่ีจะน าปัจจยัอายเุป็นตวัแปรในการศึกษาในคร้ังน้ี  

 3.  สถานภาพสมรส  เป็นปัจจยัหน่ึงท่ีมีผลต่อความคาดหวงัและการรับรู้ของ 
บุคคล จากการศึกษาของ สุพตัรา  เหล่ียมวรางกูร (2540)  พบวา่ ผูรั้บบริการท่ีมีสถานภาพสมรสคู่ 
มีค่าเฉล่ียการรับรู้คุณภาพบริการสูงสุด และผูรั้บบริการท่ีมีสถานภาพโสดมีค่าเฉล่ียรับรู้คุณภาพบริการ
ต ่าสุด แต่ไม่สอดคลอ้งกบั วสุพชัร์  แกว้ก้ิม (2554) ท่ีพบวา่สถานภาพสมรสไม่ไดเ้ป็นตวัแปรท่ีมีผล
ต่อความคาดหวงั และการรับรู้ของบุคคล จึงน่าสนใจท่ีจะนาปัจจยัสถานภาพสมรส เป็นตวัแปรในการ 
ศึกษาในคร้ังน้ี  

 4.  ระดบัการศึกษา  เป็นพื้นฐานของบุคคลในความคาดหวงัและการรับรู้และ 
ตดัสินใจท่ีจะเลือกรับบริการ  จากการศึกษาของสุพตัรา  หล่ียมวรางกรู (2540) พบวา่ผูรั้บบริการท่ีมี
การศึกษาระดบัประถมศึกษามีค่าเฉล่ียในการรับรู้คุณภาพบริการสูงสุด  แต่ผูรั้บบริการท่ีมีการศึกษา 
ระดบัอาชีวศึกษาข้ึนไปมีค่าเฉล่ียการรับรู้คุณภาพต ่าสุด ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบัการศึกษาของวสุพชัร์  
แกว้ก้ิม (2554) ท่ีพบวา่ระดบัการศึกษาท่ีต่างกนัมีความคาดหวงัและการรับรู้เก่ียวกบัคุณภาพบริการ
ไม่แตกต่างกนั จึงน่าสนใจท่ีจะน าระดบัการศึกษา เป็นตวัแปรในการศึกษาในคร้ังน้ี  

 5.  อาชีพ  เป็นส่วนหน่ึงของอิทธิพลสังคมและส่ิงแวดลอ้มท่ีมีผลต่อความ 
คาดหวงัและการรับรู้ของบุคคล ซ่ึงต่างจากการศึกษาของ สุพตัรา  เหล่ียมวรางกรู (2540) ท่ีพบวา่อาชีพ
ท่ีต่างกนัการรับรู้คุณภาพบริการก็ไม่แตกต่างกนั  

 6.  รายไดต้่อเดือน หรือฐานะทางเศรษฐกิจ  เป็นตวับ่งบอกสถานภาพทาง 
เศรษฐกิจ และสังคม  ซ่ึงเป็นปัจจยัหน่ึงท่ีท าใหค้วามคาดหวงัและการรับรู้แตกต่างกนั  ดงัเช่นการศึกษา
ของ สุพตัรา  เหล่ียมวรางกูร (2540) ท่ีพบวา่ผูรั้บบริการท่ีมีรายไดต่้อเดือนต่างกนัจะมีการรับรู้คุณภาพ
บริการแตกต่างกนั  แต่ไม่สอดคลอ้งกบัการศึกษาของ วสุพชัร์  แกว้ก้ิม (2554) ท่ีพบวา่ค่าเฉล่ียของ
ความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพบริการของประชาชนต่อคุณภาพบริการโรงพยาบาลส่งเสริม 
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สุขภาพต าบลจงัหวดันครศรีธรรมราช เม่ือเปรียบเทียบตามกลุ่มระดบัรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ีต่างกนั  
มีความคาดหวงัและการรับรู้เก่ียวกบัคุณภาพบริการไม่แตกต่างกนั 

 7.  จ านวนคร้ังท่ีมารับบริการ  เป็นปัจจยัหน่ึงท่ีแสดงถึงประสบการณ์เดิมของ 
การมารับบริการท่ีจะท าให้บุคคลมีความคาดหวงัและการรับรู้ที่แตกต่างกนั  ตามแนวคิดรัสทแ์ละ
โอลิเวอร์ (Rust & Oliver, 1994: 108-110) อา้งถึงใน รเมศ  เวสสวรรณ (2553: 21-22) ท่ีกล่าวถึง ทศันคติ
ของผูใ้ชบ้ริการต่อบริการท่ีไดรั้บเกิดจากประสบการณ์ท่ีไดรั้บบริการท่ีผา่นมา ถา้ผูใ้ชบ้ริการพึงพอใจ
ก็จะมาใชบ้ริการอีก  ดงัเช่นจากการศึกษาของ สุพตัรา  เหล่ียมวรางกูร (2540) จรรยา พรหมมาลี (2551) 
และของ รเมศ  เวสสวรรณ (2553) พบวา่จ านวนคร้ังท่ีมารับบริการ มีผลต่อความคาดหวงัหรือการรับรู้
คุณภาพบริการแตกต่างกนั 
 

3.  ทฤษฎแีละแนวคิดเกีย่วกบัความคาดหวงั 
 

3.1  ความหมายของความคาดหวงั  
  มีนกัวชิาการหลายท่านไดใ้หค้วามหมายของค าวา่  ความคาดหวงั ไวด้งัน้ี 

   สกาวดี  ดวงเด่น  (2539: 43)  ไดส้รุปความคาดหวงัไวว้่า  เป็นความตอ้งการ   
ความรู้สึกหรือความคิดอยา่งมีวิจารณญาณของบุคคลในการคาดคะเน  หรือคาดการณ์ล่วงหนา้ถึง
ส่ิงใดส่ิงหน่ึงท่ีดีงาม ว่าควรจะมี ควรจะเป็น หรือควรเกิดข้ึนในอนาคตตามความเหมาะสมกบั 
สถานการณ์  และความคาดหวงัน้ีจะถูกตอ้งมากนอ้ยเพียงใดข้ึนอยูก่บัประสบการณ์ของแต่ละบุคคล 

   คทัลียา  ศิริภทัรากูร (2541: 26) ไดใ้หค้วามหมายของความคาดหวงัไวว้า่ เป็นผลลพัธ์
ท่ีบุคคลหน่ึงคิดวา่จะเกิดข้ึนได ้ จากการคาดคะเนหรือคิดอยา่งมีวจิารณญาณตามประสบการณ์  หรือ
ปัจจยัอ่ืนท่ีมีอิทธิพลต่อความคิดนั้นมากระทบ  ณ สถานการณ์หน่ึง 

   อรชร  อาชาฤทธ์ิ (2541: 15) ไดก้ล่าววา่  ความคาดหวงั  หมายถึง ความตอ้งการ  
ความรู้สึก  หรือความคิดอยา่งมีวจิารณญาณของบุคคลในการคาดคะเน  หรือคาดการณ์ล่วงหนา้ถึง
ส่ิงใดส่ิงหน่ึงท่ีดีงามท่ีอยากใหเ้กิดข้ึนในอนาคตตามท่ีคาดการณ์ไว ้

   จากพจนานุกรมเวบสเตอร์สนิวเวลิด ์(Webster’s  New  World  Dictionary, 1988: 
478)  อา้งถึงใน อรชร  อาชาฤทธ์ิ  (2541: 15) ไดใ้หค้วามหมายของความคาดหวงัไวว้า่  หมายถึง  การ
คาดการณ์ในอนาคตในส่ิงท่ีดี  หรือความเช่ือวา่ส่ิงเหล่านั้นจะเกิดข้ึนเพราะวา่มนัน่าจะเป็นไปได ้

   ลองแมน  กรุป (Longman  Group, 1995: 474)  อา้งถึงใน อรชร  อาชาฤทธ์ิ  (2541: 21)  
ไดก้ล่าวถึงความคาดหวงัไว ้3 ประการ  ดงัน้ี 
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  1.  ความเช่ือท่ีวา่บางส่ิงนั้นจะปรากฏคลา้ยกบัส่ิงท่ีไดว้างแผนไว ้
  2.  ความเช่ือวา่บางส่ิงท่ีดีนั้น  จะเกิดข้ึนในอนาคต 
  3.  ความเช่ือท่ีวา่บางส่ิงนั้นอาจจะปรากฏหรือบางคนจะมีส่วนร่วมข้ึนในหนทาง 
  จากแนวคิดและการศึกษาในขา้งตน้  ผูว้จิยัไดส้รุปความหมายของ  ความคาดหวงั  

คือ ความรู้สึกหรือความคิดอยา่งมีวจิารณญาณของผูรั้บบริการในการคาดคะเนหรือคาดการณ์ไวล่้วงหนา้
ถึงคุณภาพบริการท่ีจะไดรั้บ 

3.2  แนวคิดเกีย่วกบัความคาดหวงั 
  ทฤษฎีความคาดหวงัของวรูม (Vroom) หรือ VIE Theory ไดก้ล่าวถึง องคป์ระกอบ

ท่ีเก่ียวขอ้งกบัความคาดหวงั 3 ประการ คือ  1) Valance (V.) หมายถึง การให้คุณค่ากบัส่ิงท่ีไดรั้บ  หรือ
ระดบัความพึงพอใจท่ีบุคคลคาดหวงัจะไดรั้บ  2) Instrumentality (I.) หมายถึง ส่ือ เคร่ืองมือ  หรือ 
วถีิทางท่ีจะน าไปสู่ความพึงพอใจ  และ 3) Expectancy (E.) หมายถึง ความคาดหวงัของบุคคลท่ีตอ้งการ
หรือคาดหมายในบางส่ิงบางอยา่ง หรืออาจกล่าวไดว้า่  ความคาดหวงัจะประกอบดว้ย ความพึงพอใจ
ของบุคคลท่ีมีต่อผลลพัธ์ของการกระท า  ซ่ึงเกิดจากการปฏิบติังาน และระดบัความพึงพอใจนั้นเกิดจาก
การให้คุณค่าต่องาน  หากงานมีคุณค่าสูง บุคคลจะมีความพึงพอใจและพยายามกระท าเพื่อตอบสนอง
ความคาดหวงันั้น (Vroom, 1970: 91-103)  ดงันั้น ทฤษฎีน้ีจึงใชอ้ธิบายความคาดหวงัของบุคคลต่อผล 
การปฏิบติังานของตนเอง  แต่หากเป็นความคาดหวงัของผูรั้บบริการท่ีมีต่อบริการท่ีคาดวา่จะไดรั้บ  
ทฤษฎีน้ีไม่สามารถอธิบายไดโ้ดยตรง  เน่ืองจากความคาดหวงัเกิดข้ึนจากแรงผลกัดนัแห่งความตอ้งการ
ขั้นพื้นฐานของบุคคล (คทัลียา  ศิริภทัรากูรม, 2541: 33  อา้งอิงจาก กนกนุช  ช่ืนเลิศสกุล, 2538)  
ซ่ึงผูรั้บบริการแต่ละคนมีความตอ้งการแตกต่างกนั  โดยเฉพาะเม่ืออยูใ่นภาวะเจ็บป่วย  ผูรั้บบริการ
จะมีความตอ้งการเพิ่มข้ึนนอกเหนือจากพยาธิสภาพของร่างกายหรือความผดิปกติทางจิตใจ 

  จากการศึกษาของแชรงค ์ และเคเนดี (Shanks and Kenady, 1970)  อา้งถึงใน  สกาวดี  
ดวงเด่น (2539: 48)  พบวา่ ผูป่้วยท่ีเขา้รับบริการในโรงพยาบาลมีความคาดหวงั  ดงัน้ี 

  1.  ผูป่้วยตอ้งการไดรั้บการดูแลในการรักษาพยาบาลเพื่อใหมี้สุขภาพดีท่ีสุด 
  2.  เจา้หนา้ท่ีตอ้งมีความรู้  ความสามารถ  ประสบการณ์และบุคลิกภาพท่ีดี 
  3.  เจา้หน้าท่ีตอ้งเป็นผูมี้ความสามารถในการสังเกตความรู้สึก  และพฤติกรรม

การแสดงออกของผูป่้วย  และสามารถตอบสนองความตอ้งการของเขาได้ 
  4.  ผูป่้วยรวมทั้งครอบครัวควรได้รับค าแนะน าเก่ียวกบัโรคท่ีเป็นอยู่ สามารถ

ช่วยเหลือตนเองได ้ รวมถึงครอบครัวมีความเขา้ใจและช่วยเหลือผูป่้วยได ้
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  5.  ควรมีการวางแผนร่วมกนัระหว่างเจา้หน้าท่ี  ผูป่้วย  และครอบครัว  เพื่อที่จะ
สามารถให้การรักษาพยาบาลท่ีต่อเน่ืองและสมบูรณ์ โดยใชท้รัพยากรบุคคลและแหล่งประโยชน์
ในชุมชนตามสมควร 

  6.  เจา้หน้าท่ีตอ้งรวบรวมและเก็บบนัทึกรายงาน  ขอ้มูลต่างๆ ของผูป่้วยเพื่อ
ประโยชน์ในการรักษา  ตลอดจนเก็บรักษาความลบัของผูป่้วย 

  7.  ควรมีการจดัสภาพแวดลอ้มท่ีดีและเหมาะสม  เพื่อช่วยใหผู้ป่้วยหายจากโรค
และมีสุขภาพดี 

  นอกจากน้ี สุรชาติ  ณ หนองคาย (2536: 84)  กล่าวถึง ความคาดหวงัของประชาชน
ท่ีมีต่อโรงพยาบาลไว ้4 ประการ  ดงัน้ี 

  1.  โรงพยาบาลตอ้งให้บริการแก่ประชาชนดว้ยอุดมการณ์ของการช่วยเหลือ
เพื่อนมนุษย ์

  2.  โรงพยาบาลตอ้งใหบ้ริการอยา่งมีมาตรฐานและเคารพสิทธิของผูป่้วย 
  3.  โรงพยาบาลไม่ควรคิดค่ารักษาพยาบาลแกผู้ย้ากไร้ หรือคา้ก าไรเกินควรแก่ผูป่้วย

ท่ีสามารถช าระค่ารักษาพยาบาลได ้
  4.  โรงพยาบาลตอ้งยดึมัน่ในอุดมการณ์และอยูภ่ายใตก้ารควบคุมของรัฐบาล 
  ส่วนแนวคิดของโอเบอร์ส (Oberst, 1984: 2367)  อา้งถึงใน สกาวดี  ดวงเด่น (2539: 

34)  เก่ียวกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการนั้น  มี 3 ดา้น  ไดแ้ก่  1) ความคาดหวงัผลการดูแลวา่เป็น
อะไร หายหรือทุเลาจากโรค 

  1.  ความคาดหวงัในพฤติกรรมการดูแล  เช่น  ความเอาใจใส่  และ 
  2.  ความคาดหวงัต่อการด าเนินงานบริการโดยรวม 

3.3  ปัจจัยทีม่ีผลต่อความคาดหวงัของผู้รับบริการ 
   การบริการทีมีคุณภาพนั้นตอ้งสามารถตอบสนองความตอ้งการหรือความคาดหวงั
ของผูรั้บบริการ งานสุขภาพดีเร่ิมท่ีบา้นนบัเป็นงานบริการดา้นสุขภาพอยา่งหน่ึง โดยให้การพยาบาลแก่
ผูรั้บบริการท่ีบา้นและครอบครัว  ท าให้ผูรั้บบริการไม่สามารถประเมินคุณภาพบริการไดก่้อนตดัสินใจ  
ผูรั้บบริการจึงมีความคาดหวงัในคุณภาพบริกา  ซ่ึงปัจจยัท่ีมีผลต่อความคาดหวงัของผูรั้บบริการ  
พอสรุปไดด้งัน้ี 
   จากการศึกษาของพาราสุรามานและคณะ (Parasuraman and et. al.,1990: 19)  อา้งอิง
ใน คทัลียา  ศิริภทัรากรู (2541: 26-33)  พบวา่ปัจจยัท่ีมีผลต่อความคาดหวงัของผูรั้บบริการ  มี 4 ประการ  
ไดแ้ก่ 
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  1.  ความตอ้งการอนัเน่ืองมาจากปัจจยัส่วนบุคคล (Personal  need)  กล่าวคือ ผูรั้บ 
บริการแต่ละคนมีความคิด  ทศันะคติ  การรับรู้  ความตอ้งการในการเลือกใชบ้ริการให้เหมาะสมกบั
ปัจจยัพื้นฐานและภูมิหลงัส่วนบุคคล  ซ่ึงมีความแตกต่างกนัข้ึนอยูก่บัเพศ  อาชีพ  รายได ้ สถานภาพ  
ต าแหน่งในสังคม  เป็นตน้ 

  2.  ประสบการณ์ในอดีต (Past  experience)  เป็นเหตุการณ์หรือเหตุผลซ่ึงเกิดจาก
การท่ีเคยใชบ้ริการนั้นๆ มาก่อน  ท าให้เกิดการเรียนรู้ต่อบริการท่ีไดรั้บและท าให้เกิดความคาดหวงั
ต่อบริการนั้นๆ เม่ือตอ้งใชบ้ริการคร้ังต่อไป 

  3.  ค าพดูปากต่อปาก (word of  mouth communications)  หมายถึง ค าพดู  ค าบอก
เล่าท่ีผูรั้บบริการไดรั้บฟังจากญาติ  เพื่อนบา้น  หรือคนรู้จกั  เก่ียวกบัคุณภาพบริการในแง่มุมต่างๆ 
ท่ีเขาเหล่านั้นเคยไดรั้บบริการมาก่อน  จนท าใหผู้รั้บบริการเกิดความคาดหวงัวา่จะไดรั้บบริการในส่ิง
ท่ีดีตามท่ีไดรั้บทราบมา 

  4.  การส่ือสารจากภายนอก (external communications)  ไดแ้ก่  การโฆษณา  การ
ประชาสัมพนัธ์  ส่ือวทิยกุระจายเสียง  หรือส่ืออ่ืนๆ นอกเหนือจากครอบครัวท่ีท าให้ผูรั้บบริการเกิด
ความคาดหวงัต่อบริการ 
   และไดน้ าเกณฑ์การประเมินคุณภาพ ทั้ง 10 ดา้น คือ ความเป็นธรรมของบริการ  
ความเช่ือมัน่วางใจได ้ การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ  สมรรถนะของผูใ้ห้บริการ  ความมีอธัยาศยัไมตรี  
ความน่าเช่ือถือ  ความมัน่คงปลอดภยั  การเขา้ถึงบริการ  การติดต่อส่ือสาร  การเขา้ใจผูรั้บบริการ 

3.4  การวดัความคาดหวงั 
  ความคาดหวงัเป็นความรู้สึก  ความตอ้งการ หรือคาดการณ์ล่วงหนา้ถึงส่ิงใดส่ิงหน่ึง

วา่ควรจะมีควรจะเป็น  หรือควรจะเกิดข้ึนตามความเหมาะสมต่อสถานภาพ สถานการณ์ใดสถานการณ์
หน่ึง  ซ่ึงเป็นสภาวะจิตอยา่งหน่ึงของบุคคล  ดงันั้นการวดัความคาดหวงั  จึงเป็นการวดัดา้นจิตพิสัย  
ซ่ึงสามารถท าการวดัไดห้ลายวธีิเช่น  การใชแ้บบสอบถาม  การสัมภาษณ์  การสนทนากลุ่ม 
   ผูรั้บบริการตอ้งการบริการชั้นหน่ึง  คือ สะดวก  รวดเร็ว  ทนัใจ  ถูกตอ้ง  สมบูรณ์   
ไดรั้บประโยชน์สูงสุด  ไดรั้บการตอ้นรับท่ีอบอุ่น  ผูใ้ห้บริการให้ความสนใจ  เอาใจใส่สนองความ
ตอ้งการอย่างถูกตอ้ง  ถูกใจ  รอไม่นาน  ดงันั้นการวดัความคาดหวงัของผูรั้บบริการ ควรวดัให้ 
ครอบคลุมคุณลกัษณะ  ดงัน้ี (สมิต  สัชฌุกร, 2543: 216)   
   1.  ส่ิงท่ีเห็นได ้ ผูรั้บบริการคาดหวงัจะไดเ้ห็นส่ิงอ านวยความสะดวก  เช่น  เคร่ืองมือ  
อุปกรณ์  รวมทั้งเจา้หนา้ท่ี 
   2.  ความรู้สึกร่วม ผูรั้บบริการคาดหวงัจะไดรั้บการตอ้นรับดูแลอยา่งกุลีกุจอ เอาใจใส่
ตอบขอ้สงสัย  สนใจ  ใหเ้กียรติ 
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   3.  การตอบสนอง  ผูรั้บบริการคาดหวงัวา่ผูใ้หบ้ริการมีความเตม็ใจ  ใหบ้ริการอยา่ง
ทนัท่วงที  และไดรั้บประโยชน์สูงสุด 
   4.  หลกัประกนั  ผูรั้บบริการคาดหวงัวา่ผูใ้หบ้ริการจะมีความรู้ในเร่ืองท่ีจะบริการ
อยา่งแทจ้ริง  และช่วยแกปั้ญหาใหเ้ขาได ้ รวมทั้งสามารถสร้างความมัน่ใจใหบ้ริการไดอ้ยา่งถูกตอ้ง  
มีคุณภาพและคุม้ค่า 
   5.  ความเช่ือถือ  ผูรั้บบริการคาดหวงัว่าผูใ้ห้บริการสามารถปฏิบติัตามสัญญา  
ใหบ้ริการท่ีถูกตอ้งทนัตามเวลาท่ีก าหนด  ยดึมัน่ในสัญญา 
   เทนเนอร์และดีโทโร (Tenner  and  De Toro, 1992: 68-70)  อา้งถึงใน ทรวงทิพย ์ 
วงพนัธ์ (2541: 29)  กล่าววา่ เพื่อใหห้น่วยงานประสบความส าเร็จในการให้บริการ  ตอ้งทราบความ
คาดหวงัและความพึงพอใจของผูรั้บบริการ โดยมีปัจจยัท่ีจะก าหนดความคาดหวงัของผูรั้บบริการ  
ไดแ้ก่  ลกัษณะบริการ  และความสัมพนัธ์ของลกัษณะงานบริการท่ีส าคญัท่ีตรงกบัความตอ้งการ ระดบั
การปฏิบติัการ  และความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อผลการปฏิบติัการท่ีส าคญั  ซ่ึงความคาดหวงัของ
ผูรั้บบริการมี 3 ระดบั คือ คาดหวงัในระดบัปกติ มากกวา่ระดบัท่ี 1 และมากกวา่ระดบัท่ี 1 และระดบั
ท่ี 2 ซ่ึงเป็นบริการระดบัท่ีท าให้เกิดความประทบัใจ เป็นบริการท่ีเหนือความคาดหมาย ท าให้ผูรั้บ 
บริการเกิดความอ่ิมเอมใจ 
   คุณภาพบริการจะตอ้งตอบสนองความคาดหวงัและค่านิยมของผูรั้บบริการ (Laff  and 
Blumental, 1989) อา้งในจิรุตม ์และคณะ (2543: 6-8) ซ่ึงโดยพื้นบานแลว้คุณภาพตามความตอ้งการ
ของผูรั้บบริการกบับุคลากรสุขภาพนั้นไม่ไดแ้ตกต่างกนัมากมายนกั โดยท่ีในยุคขอ้มูลข่าวสารผูรั้บ 
บริการมีโอกาสไดรั้บความรู้อย่างไม่มีขีดจ ากดั ท าให้เกิดความคิดวา่คุณภาพตามความคิดเห็นของ
ผูรั้บบริการนั้นจะวดัไดถู้กตอ้งน่าเช่ือถือไดอ้ยา่งไร ซ่ึงในปี 1989 Joint Commission on Accreditation 
of Health Organization (JCAHO) ไดส้รุปปัจจยัท่ีเป็นตวัช้ีวดัคุณภาพการดลผูป่้วยไว ้11 ประการ คือ 

  1.  Accessibility of Care  หมายถึง ความสะดวกท่ีผูป่้วยจะสามารถเขา้ถึงการดูแล
รักษาพยาบาลตามความจ าเป็น 

  2.  Timeliness of Care  หมายถึง ความพร้อมของการดูแลท่ีมีไวใ้ห้ผูป่้วยทนัที  
เม่ือตอ้งการ 

  3.  Effectiveness of Care  หมายถึง การดูแลรักษาท่ีไดก้ระท าอยา่งดีโดยใชศิ้ลปะ  
ทั้งกิริยามารยาท  ความรู้ท่ีมีอยูใ่นการใหบ้ริการ 

  4.  Efficacy of Care  หมายถึง การบริการท่ีมีศกัยภาพท่ีจะบรรลุความตอ้งการ 
  5.  Appropriateness of Care  หมายถึง การบริการท่ีตรงกบัความตอ้งการของผูใ้ช ้

บริการ 
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  6.  Efficiency of Care  หมายถึง  การดูแลรักษาให้ไดผ้ลตามตอ้งการ โดยท่ีมี
ค่าใชจ่้ายนอ้ย 

  7.  Continuity of Care หมายถึง การดูแลรักษาท่ีมีการประสานต่อเน่ืองในบุคลากร
กลุ่มต่างๆ ท่ีเขา้มาดูแล 

  8.  Privacy of Care  หมายถึง การดูแลท่ีค านึงถึงสิทธิผูป่้วย 
  9.  Confidentiality of Care  หมายถึง การรักษาความลบัเก่ียวกบัผูป่้วย 
 10. Participation of Care  หมายถึง การดูแลท่ีเปิดโอกาสใหผู้ป่้วยและญาติมีส่วนร่วม 
 11. Safety of Care and Environment  หมายถึง การเตรียมสถานท่ี  เคร่ืองมือใหพ้ร้อม

บริการ 
    นอกจากน้ี เซิทแทม และคณะ (Zeithaml  and et. al., 1988: 35-48) อา้งถึงใน
ทรวงทิพย ์ วงพนัธ์ (2541: 21) ไดน้ าเกณฑก์ารประเมินคุณภาพทั้ง 10 ดา้น คือ ความเป็นธรรมของ
บริการ  ความเช่ือมัน่วางใจได ้ การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ  สมรรถนะของผูใ้ห้บริการ  ความมี
อธัยาศยัไม่ตรี  ความน่าเช่ือถือ  น ามาสร้างเคร่ืองมือวดัคุนภาพบริการตามความคาดหวงั  โดยมีตวัช้ีวดั
คุณภาพบริการ 5 ประการ ท่ีเรียกวา่ “SERVQUAL” หรือ “RATER”  ดงัน้ี 

  1.  ความเช่ือถือไวว้างใจได ้ หมายถึง การใหบ้ริการแก่ผูรั้บบริการอยา่งสม ่าเสมอ
ตลอดโดยบริการท่ีใหน้ั้นจะตอ้งถูกตอ้ง  แม่นย  า  และเหมาะสมตามหลกัวชิาการ  ถูกเทคนิควธีิการ  
ถูกทกัษะ  ถูกตอ้งตามเวลา  และไดผ้ลดีตั้งแต่คร้ังแรกและทุกๆ คร้ัง  ซ่ึงจะท าใหผู้รั้บบริการรู้สึกเป็น
ท่ีพึ่งได ้

  2.  การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ  ผูใ้หบ้ริการตอ้งมีความรู้  ความสามารถ  และ
มีทกัษะในการให้บริการดา้นการรักษาพยาบาล  ป้องกนัโรค  ส่งเสริมสุขภาพ  และดา้นการฟ้ืนฟู
สมรรถภาพ  มีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี  มีความเป็นกนัเอง  ปฏิบติัต่อผูรั้บบริการดว้ยความสุภาพ  เป็นมิตร  
มีบุคลิกภาพท่ีดี  แต่งกายสะอาดเรียบร้อย  น่าไวว้างใจ  เพื่อให้ผูรั้บบริการเกิดความเช่ือมัน่  รู้สึก
ปลอดภยั 

  3.  ความเป็นรูปธรรมของบริการ  หมายถึง ส่ิงอ านวยความสะดวกทางกายภาพ  เช่น  
ท่ีจอดรถเพียงพอ  เคร่ืองมืออุปกรณ์ต่างๆ ท่ีทนัสมยั  เพียงพอ  รวมถึงการใหข้อ้มูลในการรักษาพยาบาล 

  4.  ความเอาใจใส่ของผูใ้ห้บริการ  หมายถึง  ผูใ้ห้บริการใหบ้ริการโดยค านึงถึงจิตใจ
ของผูรั้บบริการเป็นหลกั ใหค้วามสนใจ  เอาใจใส่ท่ีจะตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ มีความ
พร้อมท่ีจะใหบ้ริการอยูเ่สมอ  ไม่แสดงท่าทีรีบร้อนขณะใหบ้ริการ  มีการแสดงสีหนา้  สายตา  และ
สัมผสัท่ีเหมาะสม  มีการใหข้อ้มูลท่ีจ  าเป็นเก่ียวกบัการเจบ็ป่วยและพุดใหก้ าลงัใจเพื่อประคบัประคอง
จิตใจผูรั้บบริการ  
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  5.  การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ  หมายถึง ผูใ้ห้บริการมีความพร้อมเต็มใจท่ีจะ
ช่วยเหลือผูรั้บบริการอยา่งทนัทีทนัใด  รวดเร็ว  มีประสิทธิภาพ  ตรงตามความตอ้งการของผูรั้บบริการ  
มีการติดต่อส่ือสารท่ีดีและแจง้ขอ้มูลการใหบ้ริการทุกคร้ัง 
   ดงันั้นจะเห็นไดว้า่  ผูรั้บบริการมกัคาดหวงัถึงคุณภาพบริการก่อนท่ีจะไดรั้บจริง
และเม่ือไดรั้บบริการแลว้จะเปรียบเทียบบริการท่ีไดรั้บจริงกบับริการท่ีคาดหวงัไว ้ หากบริการท่ีไดรั้บ
จริงตรงตามท่ีคาดหวงัไว ้ หรือมากกวา่ท่ีคาดหวงัไว ้ เขาจะรู้สึกพึงพอใจ และให้การประเมินคุณภาพ
ในระดบัดี  หากบริการท่ีไดรั้บจริงดอ้ยกวา่ท่ีคาดหวงัไวจ้ะเกิดความไม่พึงพอใจ และให้การประเมิน
ในระดบัต ่า  ซ่ึงการวดัความคาดหวงัของผูรั้บบริการนั้นควรวดัใหค้รอบคลุมลกัษณะทั้ง 5 ดา้น  ดงัน้ี 

  1.  ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ ผูรั้บบริการคาดหวงัวา่จะไดรั้บบริการอยา่งถูกตอ้ง 
แม่นย  า  เหมาะสมตามหลกัวิชาการ  ไดผ้ลดี  และมีความสม ่าเสมอ 

  2.  ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ  ผูรั้บบริการคาดหวงัวา่จะไดรั้บบริการ
จากผูท่ี้มีความรู้ ความสามารถ ให้การปฏิบติัอย่างเป็นมิตร มีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี แต่งกายสะอาด
เรียบร้อย  มีบุคลิกภาพท่ีดี  น่าไวว้างใจ 

  3.  ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ  ผูรั้บบริการคาดหวงัวา่จะไดรั้บส่ิงอ านวย
ความสะดวกต่างๆ ผูใ้หบ้ริการน าเคร่ืองมืออุปกรณ์ต่างๆ ท่ีทนัสมนัมาใชใ้หบ้ริการอยา่งเพียงพอ  และ
มีการแจง้ใหท้ราบขอ้มูลเก่ียวกบัการรักษาพยาบาลทุกคร้ัง 

  4.  ดา้นความเอาใจใส่ของผูใ้หบ้ริการ ผูรั้บบริการคาดหวงัวา่ผูใ้ห้บริการจะให้บริการ
โดยค านึงถึงจิตใจของผูรั้บบริการเป็นหลกั  สนใจท่ีจะตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ  มีการ
แสดงสีหนา้  สายตา  และสัมผสัท่ีเหมาะสม  และมีความพร้อมท่ีจะใหบ้ริการอยูเ่สมอ  ไม่แสดงท่าที
รีบร้อนขณะใหบ้ริการ  มีการใหข้อ้มูลท่ีจ  าเป็นเก่ียวกบัการเจบ็ป่วยและพดูใหก้ าลงัใจ 

  5.  ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ  ผูรั้บบริการคาดหวงัว่าผูใ้ห้บริการจะมี
ความพร้อมและเตม็ใจท่ีจะช่วยเหลืออยา่งรวดเร็ว  มีประสิทธิภาพ  ตรงตามความตอ้งการ 
    คุณภาพบริการจะเพิ่มข้ึนหรือลดลงข้ึนอยูก่บัการบริการนั้นตอบสนองต่อความ
คาดหวงัของผูรั้บบริการไดม้ากนอ้ยเพียงใด  ซ่ึงผูรั้บบริการจะเปรียบเทียบบริการท่ีตนไดรั้บกบับริการ
ท่ีคาดหวงัไว ้ ช่องวา่งท่ีท าใหบ้ริการไม่เป็นไปตามท่ีคาดหวงัหรือดอ้ยกวา่ ผูรั้บบริการก็จะประเมิน
วา่บริการไม่ดี  และไม่พึงพอใจ 
    ดงันั้นในการวจิยัคร้ังน้ี ไดใ้ชแ้นวคิดของเซทามลแ์ละคณะ ในการสร้างเคร่ืองมือ
วดัความคาดหวงัใน 5 ดา้น ไดแ้ก่ ความเช่ือถือไวว้างใจได ้ การให้ความเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ   
ความเป็นรูปธรรมของบริการ  ความเอาใจใส่ของผูใ้ห้บริการ  และดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ  
โดยประยกุตก์ารแบ่งเกณฑคุ์ณภาพบริการเป็น 5 ระดบั ดงัน้ี  โดยมีเกณฑ์การให้คะแนนคือ  ระดบั



37 
 

บริการท่ีรับรู้ และระดบับริการท่ีคาดหวงั  นอ้ยท่ีสุด = 1 ระดบับริการท่ีรับรู้ และระดบับริการท่ีคาดหวงั  
นอ้ย = 2 ระดบับริการท่ีรับรู้  และระดบับริการท่ีคาดหวงั ปานกลาง = 3 ระดบับริการท่ีรับรู้ และระดบั
บริการท่ีคาดหวงั  มาก = 4 ระดบับริการท่ีรับรู้  และระดบับริการท่ีคาดหวงั  มากท่ีสุด = 5   
 

4.  แนวคดิทฤษฎทีีเ่กีย่วข้องกบัการเข้าถึงบริการสุขภาพตามการรับรู้ 
 

4.1  ความหมายของการรับรู้ 
  ไดมี้ผูใ้หค้วามหมายไวห้ลายทรรศนะ ดงัต่อไปน้ี  
  พจนานุกรมของเวบสเตอร์ (Webster, 1988: 1002) ไดใ้หค้วามหมายของ การรับรู้ 

หมายถึง การแสดงออกถึงความรู้ความเขา้ใจตามความรู้สึกท่ีเกิดข้ึนในจิตใจของตนเอง  
  ชิฟแมนและคานุก (Schiffman and Kanuk, 2000: 146)  การรับรู้ คือ กระบวนการ

ท่ีบุคคลแต่ละคนมีการเลือกการประมวลผลและการตีความเก่ียวกบัตวักระตุน้ออกมาให้ความหมาย
และไดภ้าพของโลกท่ีมีเน้ือหา  

  ประเทือง  สุงสุวรรณ (2534: 24) ไดใ้หค้วามหมายของ  การรับรู้ วา่หมายถึง “การ 
แสดงออกถึงความรู้สึกนึกคิด  ความรู้ความสามารถในเร่ืองราวต่างๆ ซ่ึงเกิดข้ึนในจิตใจของแต่ละ
บุคคล อนัเน่ืองมาจากการตีความหรือแปลความอาการสัมผสั (Sensation) ของร่างกายกบัส่ิงเร้าหรือ
ส่ิงแวดลอ้มโดยอาศยัประสบการณ์เดิม”  

  กรรณิการ์  สุวรรณโคตร (2536: 464) ไดก้ล่าวไวว้า่ “การรับรู้เป็นกระบวนการ 
ท่ีบุคคลใชเ้ลือกและแปลความหมายของส่ิงเร้าจากส่ิงแวดลอ้มท่ีมากระตุน้ประสาทสัมผสัและพาดพิง
ขอ้มูลน้ีไปสู่การกระท าท่ีมีความหมาย” 

  กนัยา  สุวรรณแสง (2536: 127) ไดก้ล่าวไวว้่า การรับรู้ หมายถึง “การใช้
ประสบการณ์เดิม แปลความหมายส่ิงเร้าท่ีผา่นประสาทสัมผสัแลว้เกิดความรู้สึกระลึกรู้ความหมาย
วา่เป็นอะไร”  

  แอสเซล (Assael, 1998 : 218)  กล่าวถึง การรับรู้ในเชิงทฤษฎีทางจิตวิทยาสังคม 
วา่หมายถึง วธีิการท่ีบุคคลมองโลกท่ีอยูร่อบๆ ตวับุคคล  แต่ละคนอาจมีความคิดต่อตวักระตุน้อยา่ง
เดียวกนัภายใตเ้ง่ือนไขเดียวกนัแตกต่างกนัได ้ ทั้งวิธีการรับรู้ถึงส่ิงกระตุน้ (recognize) การเลือก 
(select)  การประมวล (organize)  และการตีความ (interpret)  และยงัข้ึนกบัพื้นฐานของกระบวนการ
ของแต่ละบุคคลเก่ียวกบัความตอ้งการ ค่านิยม การคาดหวงั และปัจจยั 

  จากแนวคิดดงักล่าวสามารถสรุปความหมายของ  การรับรู้ ไดว้า่เป็นกระบวนการ 
ท่ีบุคคลรับสัมผสักบัส่ิงเร้าภายนอก  แลว้แปลความหมายนั้นโดยอาศยัประสบการณ์เดิมหรือความรู้เดิม  
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เป็นเคร่ืองช่วยในการแปลความหมายส่ิงนั้นๆ ออกมาเป็นความรู้ความเขา้ใจตามความรู้สึกนึกคิดของ
ตนเอง 

4.2  ทฤษฎกีารรับรู้ (Perception Theory)  
  การรับรู้ คือ กระบวนการท่ีบุคคลไดรั้บขอ้มูลและนาขอ้มูลนั้นมาแปลความเพื่อให้

เกิดความเขา้ใจ  โดยกระบวนการในการรับรู้แต่ละบุคคลจะแตกต่างกนัออกไป แลว้แต่ประสบการณ์
ในอดีตของแต่ละบุคคล (ตรีนุช  จาปาทอง, 2553)  การท่ีบุคคลมีพฤติกรรมตอบสนองต่อส่ิงใดๆ  
จะข้ึนอยู่กบัการรับรู้จากสภาพแวดลอ้มและความสามารถในการแปลความหมายของสภาพนั้นๆ 
ดงันั้นการเรียนรู้ จึงข้ึนอยูก่บัปัจจยัการรับรู้และส่ิงเร้า  ซ่ึงปัจจยัการรับรู้จะประกอบดว้ยกระบวนการ
สามดา้น คือ การรับสัมผสั การแปลความหมายและอารมณ์  

  มนุษยใ์ชอ้วยัวะรับสัมผสั (Sensory motor)  ซ่ึงเรียกวา่ เคร่ืองรับ (Sensory) ทั้ง 5 ชนิด 
คือ ตา หู จมูก ล้ิน และผวิหนงัทาใหเ้กิดการรับรู้  ส่วนใหญ่ของการรับรู้เกิดจากการมองเห็น  ถดัมา
เกิดจากการไดย้นิ การสัมผสั การไดก้ล่ินและรสตามลาดบั การรับรู้จะเกิดข้ึนมากนอ้ยเพียงใดข้ึนอยู่
กบัส่ิงท่ีมีอิทธิพล หรือปัจจยัในการรับรู้ ไดแ้ก่ ลกัษณะของผูรั้บรู้ ลกัษณะของส่ิงเร้า  

  การท่ีมนุษยจ์ะรับรู้และสามารถพฒันาจนเป็นการเรียนรู้ไดดี้หรือไม่นั้น  ยอ่มข้ึนอยู่
กบัองคป์ระกอบต่างๆ ไดแ้ก่ การมีส่ิงเร้า มากระตุน้ ประสาทก็ต่ืนตวั เกิดการรับสัมผสักบัอวยัวะ
รับสัมผสัดว้ยประสาททั้ง 5 แลว้ส่งกระแสสัมผสัไปยงัระบบประสาทส่วนกลาง ท าใหเ้กิดการแปล
ความหมายข้ึน โดยอาศยัประสบการณ์เดิมและอ่ืนๆ เรียกวา่ การรับรู้ (perception)  เม่ือแปลความหมาย
แลว้ก็จะมีการสรุปผลของการรับรู้เป็นความคิดรวบยอด (Conception) แลว้มีปฏิกิริยาตอบสนอง 
(response) อยา่งหน่ึงอยา่งใดต่อส่ิงเร้าตามท่ีรับรู้ เป็นผลใหเ้กิดการเปล่ียนแปลงพฤติกรรม  และมีการ
ประเมินผลท่ีเกิดจากการตอบสนองต่อส่ิงเร้า 

  การท่ีมนุษยจ์ะรับรู้และสามารถพฒันาจนเป็นการเรียนรู้ไดดี้หรือไม่นั้น  ยอ่มข้ึนอยู ่
กบัองคป์ระกอบต่างๆ ดงัน้ี  

  1. สติปัญญา ผูมี้สติปัญญาท่ีดี ยอ่มรับรู้ไดดี้กวา่  
  2. ความช่างสังเกต ความช านาญ การพิจารณา และความสนใจต่อส่ิงเร้า  
  3. คุณภาพของจิตในขณะนั้น  หากสภาพจิตใจผอ่งใส ปลอดโปร่ง ก็จะท าใหก้าร

รับรู้และการเรียนรู้เป็นไปดว้ยดี  ถา้มีความ เครียด อารมณ์ขุ่นมวั หรือจิตใจอ่อนลา้อาจท าใหก้ารแปล
ความหมายของส่ิงเร้าท่ีสัมผสัไดไ้ม่ดี  

  มนุษยมี์การจดัระบบการรับรู้เม่ือพบส่ิงเร้าตามหลกั  ดงัน้ี  
  1.  หลกัแห่งความคลา้ยคลึง (Principle of similarity)  ส่ิงเร้าใดท่ีมีความคลา้ยกนั

จะรับรู้วา่เป็นพวกเดียวกนั  
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  2.  หลกัแห่งความใกลชิ้ด (Principle of proximity)  ส่ิงเร้าท่ีมีความใกลก้นัจะรับรู้
วา่เป็นพวกเดียวกนั  

  3.  หลกัแห่งความสมบูรณ์ (Principle of closure)  เป็นการรับรู้ส่ิงท่ีไม่สมบูรณ์ให้
สมบูรณ์ข้ึนความคงท่ีของการรับรู้ (Perceptual constancy)  ความคงท่ีในการรับรู้มี 3 ประการ ไดแ้ก่ 
การคงท่ีของขนาด  การคงท่ีของรูปแบบ รูปทรง  การคงท่ีของสีและแสงสวา่ง  

  การรับรู้ท่ีผดิพลาด  แมว้า่มนุษยมี์อวยัวะรับสัมผสัถึง 5 ประเภทแต่มนุษยก์ย็งัรับรู้
ผดิพลาดได ้ เช่น ภาพลวงตา การรับฟังความบอกเล่าทาใหเ้ร่ืองบิดเบือนไป การมีประสบการณ์และ
ค่านิยมท่ีแตกต่างกนั  ดงันั้นการรับรู้ถา้จะใหถู้กตอ้งจะตอ้งรับรู้โดยผา่นประสาทสัมผสัหลายทางผา่น
กระบวนการคิดไตร่ตรองให้มากข้ึน 

  ดงันั้น  ทฤษฎีการรับรู้ คือ กระบวนการท่ีท าใหค้นเปล่ียนแปลงพฤติกรรม ความคิด 
คนสามารถเรียนไดจ้ากการไดย้นิ  การสัมผสั  การอ่าน  การใชเ้ทคโนโลยี  การเรียนรู้ของเด็กและผูใ้หญ่ 
จะต่างกนั  เด็กจะเรียนรู้ดว้ยการเรียนในหอ้ง  การซกัถาม  ผูใ้หญ่มกัเรียนรู้ดว้ยประสบการณ์ท่ีมีอยู ่ 

  องคป์ระกอบส าคญัท่ีเป็นพื้นฐานของการรับรู้  และมีผลต่อการเขา้ใจพฤติกรรม
ของมนุษย ์ สามารถจ าแนกไดด้งัน้ี  

  1.  สมองและระบบประสาท ระบบประสาทของคน  ประกอบดว้ย สมอง ไขสันหลงั  
และเส้นประสาท  ซ่ึงเป็นอวยัวะทาหนา้ท่ีรับความรู้สึกต่างๆ ท าให้มนุษยม์ีสติปัญญาเฉลียวฉลาด 
มีความเขา้ใจ  สามารถเรียนรู้ วเิคราะห์ และควบคุมเหตุการณ์ต่างๆ ท่ีเกิดข้ึนไดดี้กวา่ มีประสิทธิภาพ
สูงกวา่สัตวช์นิดอ่ืน  ดงันั้นการเรียนรู้ท่ีเก่ียวขอ้งกบัความคิด  ความทรงจ า  และการรับรู้  ตอ้งอาศยั 
การท างานของสมองและระบบประสาทเป็นพื้นฐานส าคญั 

  2.  แรงขบั  แรงขบัเป็นภาวการณ์กระตุน้หรือเร้าให้ร่างกายแสดงพฤติกรรมต่างๆ 
ออกมา  ในทางจิตวทิยาแบ่งแรงขบัออกเป็น 2 อยา่ง คือ แรงขบัพื้นฐานและแรงขบัท่ีเกิดจากการรับรู้  

  3.  ส่ิงเร้าและแรงจูงใจ  ส่ิงเร้าและแรงจูงใจเป็นแรงกระตุน้ท่ีส าคญัยิ่งใน
กระบวนการเรียนรู้  เพราะการเรียนรู้จะเกิดข้ึนก็ต่อเม่ือถูกกระตุน้ดว้ยส่ิงเร้าและแรงจูงใจ  จึงทาให้
เกิดการตอบสนองข้ึน  เพื่อใหเ้กิดความเขา้ใจท่ีชดัเจน  

  4.  การเสริมแรง  คือ การกระตุน้ใหบุ้คคลพฒันาพฤติกรรมเพื่อการรับรู้  เพราะเม่ือ
แสดงพฤติกรรมแลว้ไดรั้บการเสริมแรง จึงอยากแสดงพฤติกรรมซ ้ าอีก  การเสริมแรงมีทั้งการเสริมแรง 
ทางบวก  และการเสริมแรงทางลบ  เช่นเดียวกบัแรงจูงใจ จะเห็นไดว้า่นอกจากการใหแ้รงจูงใจแลว้ 
การรู้จกัเสริมแรงพฤติกรรมการตอบสนอง  ซ่ึงเป็นท่ีพึงปรารถนาจึงเป็นเร่ืองท่ีส าคญัยิง่  อยา่งหน่ึง
ในกระบวนการของการรับรู้  
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  ล าดบัขั้นของการรับรู้ ในกระบวนการรับรู้ของคนเรานั้น  จะประกอบดว้ยล าดบั
ขั้นตอนพื้นฐานท่ีส าคญั 3 ขั้นตอนดว้ยกนั  คือ 

  1. ประสบการณ์ (Experiences)  ในแต่ละบุคคล ปกติจะมีประสาทรับรู้อยูด่ว้ยกนั  
ทั้งนั้น ส่วนใหญ่ท่ีเป็นท่ีเขา้ใจก็คือ ประสาทสัมผสัทั้งห้า ซ่ึงไดแ้ก่ ตา หู จมูก ล้ิน และผิวหนงั ประสาท
รับรู้ เหล่าน้ีจะเป็นเสมือนช่องประตูท่ีจะใหบุ้คคลไดรั้บรู้และตอบสนองต่อส่ิงเร้าต่างๆ ถา้ไม่มีประสาท 
รับรู้เหล่าน้ีแลว้ บุคคลจะไม่มีโอกาสรับรู้หรือมีประสบการณ์ใดๆ เลย ซ่ึงก็เท่ากบัเขาไม่สามารถ
เรียนรู้ ส่ิงใดๆ ไดด้ว้ยประสบการณ์ต่างๆ ท่ีบุคคลไดรั้บนั้นย่อมจะแตกต่างกนั บางชนิดก็เป็น 
ประสบการณ์ตรง  บางชนิดเป็นประสบการณ์แทน  บางชนิดเป็นประสบการณ์รูปธรรม  และบางชนิด  
เป็นประสบการณ์ นามธรรมหรือเป็นสัญลกัษณ์  

  2.  ความเขา้ใจ (Understanding) หลงัจากบุคคลได้รับประสบการณ์แลว้นั้น 
ขั้นต่อไปก็คือ ตีความหมาย หรือสร้างมโนมติ (Concept) ในประสบการณ์นั้น กระบวนการน้ีเกิดข้ึน
ในสมองหรือจิตของบุคคล  เพราะสมองจะเกิดสัญญาณ (Percept)  และมีความทรงจ า (Retain) ข้ึน 
ซ่ึงเราเรียก กระบวนการน้ีวา่ “ความเขา้ใจ” ในการเรียนรู้นั้น บุคคลจะเขา้ใจประสบการณ์ท่ีเขาประสบ
ไดก้็ต่อเม่ือเขาสามารถจดัระเบียบ (Organize)  วิเคราะห์ (Analyze)  และสังเคราะห์ (Synthesis)    
ประสบการณ์ต่างๆ จนกระทัง่หาความหมายอนัแทจ้ริงของประสบการณ์นั้นได ้  

  3.  ความนึกคิด (Thinking)  ความนึกคิดถือวา่เป็นขั้นสุดทา้ยของการเรียนรู้  ซ่ึงเป็น 
กระบวนการท่ีเกิดข้ึนในสมอง โดยความนึกคิดท่ีมีประสิทธิภาพนั้น  ตอ้งเป็นความนึกคิดท่ีสามารถ
จดัระเบียบ (Organize) ประสบการณ์เดิมกบัประสบการณ์ใหม่ท่ีไดรั้บใหเ้ขา้กนัได ้ สามารถท่ีจะคน้หา  
ความสัมพนัธ์ระหว่างประสบการณ์ทั้งเก่าและใหม่  ซ่ึงเป็นหัวใจส าคญัท่ีจะทาให้เกิดบูรณาการ  
การเรียนรู้อยา่งแทจ้ริง 

4.3  การรับรู้ของผู้รับบริการเกีย่วกบัคุณภาพบริการ  
         ซีแทมล์ และคณะ (Zeithaml, 1990)  อา้งถึงใน เกศสุดา  เหมทานนท ์ และ วลัลภา 
คชภกัดี (2553) ไดก้ล่าวถึง การรับรู้คุณภาพบริการวา่เกิดข้ึนจากช่องวา่งระหวา่งความคาดหวงัและ
การรับรู้บริการ การวดัคุณภาพบริการจะวดัจากความกวา้ง-แคบของช่องวา่งขา้งตน้  ถา้ช่องวา่งกวา้ง
แสดงวา่คุณภาพบริการยงัดอ้ย  จ  าเป็นตอ้งปรับปรุงบริการเพื่อเพิ่มคุณภาพบริการ โดยการลดช่องวา่ง
ระหวา่งความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการและบริการท่ีจดัให้ คลา้ยกบัมุมมองของทีส์ (Teas, 1993) อา้งถึง
ใน รเมศ  เวสสวรรณ (2553) ท่ีกล่าวถึง การรับรู้คุณภาพบริการของผูรั้บบริการเป็นการประเมินผล
ลพัธ์ของการบริการ ซ่ึงเกิดจากการมีช่องวา่งระหวา่งความคาดหวงัท่ีมีต่อบริการของผูรั้บ บริการ
และการรับรู้บริการ การเกิดช่องวา่งน้ีเป็นปัจจยัส าคญัท่ีจะน าไปสู่การพฒันาปรับปรุงการบริการให้มี 
รูปแบบการรับรู้บริการท่ีมีคุณภาพ  เพื่อใหช่้องวา่งดงักล่าวลดลง  
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  ดงันั้นในการประเมินคุณภาพของบริการ จึงข้ึนอยู่กบัการพิจารณาเปรียบเทียบ
คุณภาพของบริการท่ีไดรั้บกบัคุณภาพของการบริการท่ีคาดหวงั  ฉะนั้นคุณภาพของการบริการท่ีดี 
จึงหมายถึง การไดรั้บบริการท่ีตรงกบัความคาดหวงัหรือเกินความตอ้งการของผูรั้บบริการ ผูใ้ห้ 
บริการจึงจ าเป็นท่ีตอ้งเขา้ใจความคาดหวงัของผูรั้บบริการ และค านึงถึงการรักษาคุณค่าของบริการ
ท่ีมีคุณภาพดี และผูบ้ริหารควรน ามาเป็นวตัถุประสงคห์รือนโยบายหลกัขององคก์าร โดยการสร้าง
ภาพลกัษณ์ท่ีเนน้คุณภาพของการบริการท่ีประทบัใจผูรั้บบริการเป็นหลกั 
 

5.  งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 
 ลาวณัย ์ บุนะจินดา (2547) ศึกษาถึงคุณภาพงานบริการดา้นเภสัชกรรมชุมชน ในมุมมอง
ของผูรั้บบริการและเภสัชกร ในเขตกรุงเทพมหานคร นนทบุรี ปทุมธานี และสมุทรปราการ โดยใช้
แบบสอบถามท่ีพฒันาจากแบบสอบถาม SERVQUAL จ านวน 28 ขอ้ แบ่งเป็น 6 ดา้น ของงานบริการ
เภสัชกรรมชุมชน  ซ่ึงไดแ้ก่ ความเป็นรูปธรรมของบริการ ความมัน่ใจต่อบริการ ความเช่ือถือไวว้างใจ  
การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ความเขา้ใจและเห็นใจผูรั้บบริการ และการติดต่อส่ือสารกบัผูรั้บบริการ  
จากการศึกษาพบวา่ คุณภาพงานบริการเภสัชกรรมชุมชนในมุมมองของผูรั้บบริการและเภสัชกร มีความ 
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั ใน 4 ดา้น คือ ความเป็นรูปธรรมของบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ  
ความมัน่ใจต่อบริการ และการติดต่อส่ือสารกบัผูรั้บบริการ และพบวา่ผูรั้บบริการรับรู้ถึงคุณภาพบริการ
ต ่ากวา่ท่ีคาดหวงัทั้ง 6 ดา้น  โดยดา้นความเช่ือถือไวว้างใจมีค่าความแตกต่างระหวา่งความคาดหวงั
และการรับรู้สูงสุด  รองลงมาคือ ความเป็นรูปธรรมของบริการ ความมัน่ใจต่อบริการ ความเขา้ใจและ
เห็นใจผูรั้บบริการ การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ และการติดต่อส่ือสารกบัผูรั้บบริการ ตามล าดบั 
 เกรียงศกัด์ิ  นาราศี (2548) ศึกษาถึงคุณภาพบริการตามความคาดหวงัละการรับรู้ของ
ผูป่้วยโรคความดนัโลหิตสูงท่ีมารับบริการในศูนยสุ์ขภาพชุมชน ในเครือข่ายโรงพยาบาลสมเด็จ
พระยพุราชหล่มเก่า  อ าเภอหล่มเก่า  จงัหวดัเพชรบูรณ์ โดยใชแ้บบสอบถามท่ีดดัแปลงมาจากเคร่ืองมือ
วดัคุณภาพบริการ SERVQUAL ของ Parasuraman  และคณะ ผลการวจิยัพบวา่ คุณภาพบริการตาม 
ความคาดหวงัของผูป่้วยความดนัโลหิตสูงท่ีมารับบริการในศูนยสุ์ขภาพชุมชน ในเครือข่ายโรงพยาบาล 
สมเด็จพระยพุราชหล่มเก่า อ าเภอหล่มเก่า จงัหวดัเพชรบูรณ์ อยูใ่นระดบัมาก ( x =4.67, S.D.=0.48)  
ทั้งโดยรวมและรายดา้น  ส่วนรายขอ้อยูใ่นระดบัมากถึงมากท่ีสุด คุณภาพบริการตามการรับรู้ของผูป่้วย
ความดนัโลหิตสูงท่ีมารับบริการในศูนยสุ์ขภาพชุมชน  ในเครือข่ายโรงพยาบาลสมเด็จพระยุพราช
หล่มเก่า  อ าเภอหล่มเก่า จงัหวดัเพชรบูรณ์ อยูใ่นระดบัปานกลาง ( x =3.34, S.D.=0.65) ทั้งโดยรวมและ
รายดา้น  ส่วนรายขอ้อยูร่ะดบัปานกลาง และผูป่้วยโรคความดนัโลหิตสูงมีความคาดหวงัต่อคุณภาพ
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บริการในศูนยสุ์ขภาพชุมชนมากกวา่บริการท่ีไดรั้บ  ซ่ึงมีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ  
(P-value<0.001)  ทั้งโดยรวมและรายดา้น โดยเรียงล าดบัตามความไม่พึงพอใจจากมากไปหาน้อย
ไดแ้ก่  ดา้นการเขา้ใจ  รู้จกัรับรู้  ความตอ้งการของผูรั้บบริการ  ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของ 
ผูรั้บบริการ  ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่แก่ผูรั้บบริการ  และดา้นความเป็น
รูปธรรมของบริการ โดยค่าเฉล่ียของความคาดหวงัสูงกวา่ค่าเฉล่ียการรับรู้ทั้งโดยภาพรวมและรายดา้น  
คุณภาพบริการยงัไม่เป็นท่ีพึงพอใจ 
 นุชนาถ  มโนมยั (2549) ไดศึ้กษาคุณภาพบริการท่ีคาดหวงัและท่ีไดรั้บตามการรับรู้ของ
ผูบ้ริจาคโลหิต ศูนยบ์ริการโลหิตแห่งชาติ สภากาชาดไทย  พบวา่ ผูบ้ริจาคโลหิตมีความคาดหวงัและ
รับรู้ต่อคุณภาพบริการในระดบัมาก  คะแนนเฉล่ียการรับรู้มากกวา่ความคาดหวงั โดยแตกต่างกนัอยา่ง
มีนยัส าคญัทางสถิติ  ผูบ้ริจาคโลหิตท่ีมีเพศ อายุ การศึกษา อาชีพ รายไดต่้อเดือน จ านวนคร้ังท่ีบริจาค
โลหิต และเหตุจูงใจต่างกนั  มีความคาดหวงัและการรับรู้ไม่แตกต่างกนั  ยกเวน้ผูบ้ริจาคโลหิตท่ีมี
จ านวนคร้ังท่ีมาบริจาคในรอบ 1 ปี ต่างกนัมีความคาดหวงัแตกต่างกนั  และผูบ้ริจาคมีความคาดหวงั
ต่อคุณภาพบริการท่ีส าคญั 3 อนัดบัแรก  คือ ดา้นบริการท่ีสร้างความมัน่ใจ  ดา้นความน่าเช่ือถือและ
ไวว้างใจไดข้องบริการ และดา้นบริการท่ีตอบสนองต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการ ตามล าดบั 
 วภิาภทัร  วรีะวฒักานนท ์(2547) ไดศึ้กษาคุณภาพบริการตามความคาดหวงัและการรับรู้
ของผูรั้บบริการงานผูป่้วยนอก โรงพยาบาลสังกดักระทรวงกลาโหม  ในเขตกรุงเทพมหานคร ท่ีผ่าน
กระบวนการรับรองคุณภาพ   ผลการวจิยัพบวา่ ผูรั้บบริการมีความคาดหวงัมาก  ส่วนการรับรู้ระดบั
ปานกลาง  ผูรั้บบริการท่ีมีเพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดบัการศึกษา จ านวนคร้ังท่ีมารับบริการ และ
เหตุจูงใจท่ีต่างกนั ไม่มีผลต่อระดบัความคาดหวงัและการรับรู้ของผูรั้บบริการเก่ียวกบัคุณภาพบริการ  
ยกเวน้  อายท่ีุท าใหก้ารรับรู้แตกต่างกนัตามกลุ่มอายอุยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ โดยผูม้ารับบริการท่ีมี
อายมุากกวา่ 60 ปี มีความแตกต่างของระดบัการรับรู้แตกต่างกบักลุ่มอายุอ่ืนๆ ส่วนความคาดหวงัไม่มี
ความแตกต่างกนั 
 ศิริพร  สิทธิโชคธรรม (2550) ไดศึ้กษาคุณภาพบริการของศูนยสุ์ขภาพชุมชนตามความ 
คาดหวงัและการรับรู้ของประชาชนต าบลปากเพรียว อ าเภอเมือง จงัหวดัสระบุรี พ.ศ.2548  ผลการวิจยั
พบวา่ ความคาดหวงัและการรับรู้เก่ียวกบัคุณภาพบริการโดยรวมอยู่ในระดบัมาก ซ่ึงมีความแตกต่าง
กนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ  ทั้งโดยรวมและจ าแนกเป็นรายดา้น ไดแ้ก่ ความเป็นรูปธรรมของบริการ  
ความเช่ือถือไวว้างใจได ้การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ และความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูรั้บ 
บริการ  นอกจากน้ียงัพบวา่ ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษา  ระยะเวลาท่ีใชใ้นการเดินทางจากบา้นมาถึง
ศูนยสุ์ขภาพชุมชน  การไดรั้บขอ้มูลข่าวสารท่ีแตกต่างกนั  มีความคาดหวงัและการรับรู้เก่ียวกบับริการ
สุขภาพท่ีแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ  ส่วนประชากรท่ีมีเพศ  อายุ  สถานภาพสมรส  อาชีพ  
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รายไดเ้ฉล่ียครอบครัวต่อเดือน  และจ านวนคร้ังท่ีมารับบริการท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัและการ
รับรู้เก่ียวกบัคุณภาพบริการท่ีไม่แตกต่างกนั 
 โชษิตา  แกว้เกษ (2552)  ศึกษาถึงคุณภาพบริการตามความคาดหวงัและท่ีไดรั้บจริงของ
ผูรั้บบริการแพทยแ์ผนจีน  ศูนยก์ารแพทยก์าญจนาภิเษก  มหาวิทยาลยัมหิดล  โดยใชแ้บบสอบถาม
ท่ีพฒันาจากแบบสอบถาม SERVQUAL โดยมีค่าความเท่ียงของระดบัคุณภาพบริการตามความคาดหวงั
และท่ีไดรั้บจริงเท่ากบั 0.97  และ 0.96  พบวา่ เหตุจูงใจท่ีส าคญัท่ีสุดในการมารับบริการ คือ จากค า
บอกเล่าวา่คุณภาพการบริการดี  มีคุณภาพตามความคาดหวงัและท่ีไดรั้บจริงในรายดา้นโดยรวมอยูใ่น
ระดบัมาก  คะแนนเฉล่ียคุณภาพบริการท่ีไดรั้บจริงมีค่ามากกวา่ความคาดหวงั โดยมีความแตกต่างกนั
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05  ผูรั้บบริการท่ีมีเพศ  การศึกษา  อาย ุ อาชีพ  และรายไดต่้อเดือน  จ  านวน
คร้ังท่ีมารับบริการ  เหตุจูงใจท่ีมารับบริการแพทยแ์ผนจีนแตกต่างกนั  พบวา่คุณภาพบริการตามความ 
คาดหวงัและไดรั้บจริงไม่แตกต่างกนั  และผูรั้บบริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการท่ีคาดหวงั 
ท่ีส าคญั 3 อนัดบัแรก คือ ความน่าเช่ือถือและไวว้างใจต่อบริการ  ดา้นบริการท่ีสร้างความมัน่ใจ  และ
ดา้นบริการท่ีตอบสนองต่อความตอ้งการ  ส่วนใหญ่ระบุวา่ไดรั้บบริการท่ีดี 
 เกศสุดา  เหมทานนท ์(2553) ศึกษาคุณภาพบริการของสถานีอนามยัตามความคาดหวงั
และการรับรู้ของผูรั้บบริการ  พบวา่ คุณภาพบริการของสถานีอนามยัตามความคาดหวงัในภาพรวม
อยูใ่นระดบัมาก  มีคะแนนเฉล่ีย  3.94 (S.D.=0.41)  และเม่ือจ าแนกรายดา้น  พบวา่มีทั้งอยูใ่นระดบั
มากท่ีสุดและมาก  รายดา้นท่ีอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ไดแ้ก่ ดา้นการดูแลแบบองคร์วม  มีคะแนนเฉล่ีย
สูงสุด 4.02 (S.D.=0.45) รองลงมาคือ ดา้นความมัน่ใจในการใหบ้ริการและดา้นการมีมนุษยสัมพนัธ์  
มีคะแนนเฉล่ีย 4.01 (S.D.=0.48, 0.57 ตามล าดบั) รายดา้นท่ีอยูใ่นระดบัมาก ไดแ้ก่ ดา้นความเสมอภาค
และการเขา้ถึงบริการมีคะแนนเฉล่ีย 3.98 (S.D.=0.51) ดา้นความพร้อมของสถานท่ี อุปกรณ์ มีค่าเฉล่ีย  
3.95 (S.D.=0.42)  ดา้นการมีส่วนร่วมของประชาชนและองคก์รอ่ืนมีค่าเฉล่ีย 3.87 (S.D.=0.52)  และดา้น
การดูแลแบบต่อเน่ือง มีคะแนนเฉล่ียต ่าท่ีสุด คือ 3.71 (S.D.=0.48) 
 วสุพชัร์  แกว้ก้ิม (2554) ศึกษาความคาดหวงัและการรับรู้ของประชาชนต่อคุณภาพ
บริการโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลในจงัหวดันครศรีธรรมราช พบวา่ ประชาชนมีความคาดหวงั
และการรับรู้ต่อคุณภาพบริการอยูใ่นระดบัมาก  มีคะแนนเฉล่ียความคาดหวงัมากกวา่การรับรู้ โดยมี
ความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 ลกัษณะส่วนบุคคล ไดแ้ก่  เพศ  อาย ุ สถานภาพ 
สมรส  ระดบัการศึกษา  อาชีพ  รายไดต่้อเดือน  จ  านวนคร้ังท่ีมารับบริการ  และเหตุจูงใจท่ีมารับบริการ
โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลท่ีแตกต่างกนั  พบวา่มีความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพบริการ
ไม่แตกต่างกนั 
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 จากการศึกษาแนวคิดทฤษฎีและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัคุณภาพบริการ  พบวา่ในภาวะ
ปัจจุบนัผูรั้บบริการมีความคาดหวงัท่ีสูงข้ึน ในการท่ีจะไดรั้บบริการท่ีมีคุณภาพและไดม้าตรฐาน  
ซ่ึงคุณภาพบริการสามารถน ามาวางแผนเชิงกลยุทธ์ในการสร้างโอกาสในการแข่งขนั ดงันั้นผูใ้ห ้
บริการในทุกระดบัจึงควรใหค้วามส าคญัและตระหนกัถึงความคาดหวงัและการรับรู้ของผูรั้บบริการ
เพื่อใหมี้ความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการอยา่งแทจ้ริง 
 ในการศึกษาความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพบริการของโรงพยาบาลส่งเสริม
สุขภาพต าบลในอ าเภอนาบอน ผูว้ิจยัไดน้ าแนวคิดการประเมินคุณภาพของ เซทามล์และคณะ   
(Zeithaml, 1988: 35-48) และน าเคร่ืองมือ “SERVQUAL” มาใช้ประเมินคุณภาพบริการโรงพยาบาล
ส่งเสริมสุขภาพต าบล ใน 5 ดา้น คือ ความเป็นรูปธรรมของบริการ  ความน่าเช่ือถือและไวว้างใจของ
บริการ  บริการท่ีตอบสนองต่อความตอ้งการ  บริการท่ีสร้างความมัน่ใจ  และการให้บริการท่ีรู้จกัและ
เขา้ใจผูรั้บบริการ  ซ่ึงสามารถน าผลการวจิยัมาปรับปรุงคุณภาพบริการของโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพ
ในอ าเภอนาบอน  อนัจะส่งผลใหเ้กิดความประทบัใจผูรั้บบริการต่อไป 
 



บทที ่3 

วธีิด ำเนินกำรวจิัย 
 
 
  การวิจยัคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงพรรณนา (Descriptive research) โดยใช้วิธีการส ารวจ
แบบภาคตดัขวาง (Cross Sectional Study)  เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งความคาดหวงัและ
การรับรู้ของผูรั้บบริการต่อคุณภาพบริการท่ีโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล อ าเภอนาบอน  จงัหวดั
นครศรีธรรมราช โดยใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล 
มีรายละเอียดเก่ียวกบัวธีิการด าเนินการวจิยั  ดงัน้ี 

1.  ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง  
2.  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั  
3.  การทดสอบคุณภาพของเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั  
4.  วธีิการเก็บรวบรวมขอ้มูล  
5.  วธีิการวเิคราะห์ และสถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล  

 
1.  ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
 

1.1  ประชำกรที่ใช้ในกำรศึกษำวจัิยคร้ังนี ้ คือ ประชาชนท่ีมารับบริการท่ีโรงพยาบาล
ส่งเสริมสุขภาพต าบล  จ  านวน 7 แห่ง  จ  านวน 4,601 คน  ในอ าเภอนาบอน  โดยเก็บขอ้มูลระหวา่ง
วนัท่ี 15 มิถุนายน 2558-25 มิถุนายน 2558 โดยมีเกณฑใ์นการคดัเลือก  ดงัน้ี 
     1.1.1  มีอาย ุ 18  ปีข้ึนไป  ทั้งเพศชายและเพศหญิง 
   1.1.2  อ่านและเขียนภาษาไทยไดรู้้เร่ืองและเขา้ใจ 
   1.1.3  มีความยนิดีท่ีจะตอบแบบสอบถาม 
   จ านวนคร้ังการรับบริการที่โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล อ าเภอนาบอน  
โดยเฉล่ียเดือนละ  657 คร้ัง (ทะเบียนผูรั้บบริการโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล  เดือนมกราคม 
-ธนัวาคม พ.ศ.2557) 
 1.2  กลุ่มตัวอย่ำง 
    การหาขนาดกลุ่มตวัอยา่ง  โดยใชสู้ตรการค านวณขนาดกลุ่มตวัอยา่งเพื่อประมาณ
ค่าเฉล่ีย  กรณีทราบขนาดประชากร (อรุณ  จิรวฒัน์กุล, 2547)  ค านวณไดจ้ากสูตร 
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   เม่ือ  n   = ขนาดตวัอยา่ง 
   N  =  จ านวนคร้ังโดยเฉล่ียต่อเดือน  จ  านวน 657 คร้ัง 
    =  ค่าความแปรปรวนจากการศึกษางานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง  ซ่ึงในท่ีน้ีใชผ้ล
การศึกษาของเกศสุดา  เหมทานนท ์ เท่ากบั 0.41   
   e  =  ความคลาดเคล่ือนท่ียอมใหเ้กิดข้ึน  ในการศึกษาคร้ังน้ียอมใหค้วาม
คลาดเคล่ือนของค่าเฉล่ียจากกลุ่มตวัอยา่งแตกต่างจากค่าเฉล่ียของประชากรเท่ากบั  0.05 
   Z =  ค่ามาตรฐานใตโ้คง้ปกติท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95%  เท่ากบั 1.96  
 

   แทนค่าในสูตร 
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     = 186   
 

    ไดข้นาดตวัอยา่งเท่ากบั 186 ตวัอยา่ง  แต่เพื่อป้องกนัขอ้มูลสูญหายหรือไม่สมบูรณ์
ของขอ้มูลปรับขนาดตวัอยา่งจากสูตร  ซ่ึงใชใ้นการปรับขนาดตวัอยา่งของงานวจิยัเชิงพรรณนา  ดงัน้ี 
(อรุณ  จิรวฒัน์กุล, 2542) 

   

   n adj   =  
R

n

1
 

 
   เม่ือ  n      =  ขนาดตวัอยา่งท่ีค านวณไดจ้ากกลุ่มตวัอยา่ง 
   n adj  =  ขนาดตวัอยา่งท่ีปรับค่าแลว้ 
   R     =  สัดส่วนการตกส ารวจหรือสัดส่วนการสูญหายจากการติดตาม 
   ในงานวจิยัน้ีใชอ้ตัราการตอบกลบัแบบสัมภาษณ์ร้อยละ 90  
   (หาญ  จินดา, 2548) 
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   แทนค่าในสูตร 
 

    n adj  = 
1.01

186


 

 
            = 207 
 

   ไดข้นาดตวัอยา่งเท่ากบั 207 ตวัอยา่ง 
 1.3  กำรสุ่มตัวอย่ำง 
   ผูว้จิยัท าการสุ่มผูรั้บบริการในแต่ละโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล  ตามสัดส่วน
จ านวนคร้ังท่ีรับบริการเฉล่ียต่อเดือน  ดงัตารางท่ี 3.1 
 

ตารางท่ี 3.1   แสดงจ านวนประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
 

ที่ ช่ือหน่วยบริกำร จ ำนวนคร้ัง 
รับบริกำรเฉลีย่ 
ต่อเดือน (คร้ัง) 
ตั้งแต่ ม.ค.-ธ.ค. 

2557 

จ ำนวน 
รับบริกำรเฉลีย่ 
ต่อเดือน (คน)  
ตั้งแต่ ม.ค.-ธ.ค. 

2557 

กลุ่ม
ตัวอย่ำง  
(คน) 

1 
 
2 
 
3 
 
4 
 
5 
 
6 
 

โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล 
บา้นคลองจงั 
โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล 
บา้นหนองดี 
โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล 
บา้นส่ีแยก 
โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลบา้น
หนองยาง 
โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล 
บา้นแกว้แสน 
โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล 
บา้นกองเสา 

988 
 

859 
 

854 
 

777 
 

501 
 

368 
 

288 
 

340 
 

100 
 

285 
 

243 
 

184 
 

45 
 
38 

 
38 

 
35 

 
23 

 
17 
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ตารางท่ี 3.1   (ต่อ) 
 

ที่ ช่ือหน่วยบริกำร จ ำนวนคร้ัง 
รับบริกำรเฉลีย่ 
ต่อเดือน (คร้ัง) 
ตั้งแต่ ม.ค.-ธ.ค. 

2557 

จ ำนวน 
รับบริกำรเฉลีย่ 
ต่อเดือน (คน)  
ตั้งแต่ ม.ค.-ธ.ค. 

2557 

กลุ่ม
ตัวอย่ำง  
(คน) 

7 โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล 
บา้นไสยงูปัก 

254 89 11 

 รวม 4,601 1,529 207 

 
   เม่ือไดข้นาดกลุ่มตวัอยา่งของแต่ละโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล  จากนั้นใช้
วธีิการสุ่มตวัอยา่งแบบเป็นระบบ (Systematic  random  sampling)  โดยมีขั้นตอนดงัต่อไปน้ี 

  1.3.1  สุ่มผู้รับบริการแต่ละประเภทตามสัดส่วนจ านวนคร้ังรับบริการ  ดงัตารางท่ี 3.1  
เน่ืองจากผูว้ิจยัรวบรวมขอ้มูลในเดือนเมษายน 2558  ซ่ึงจะรวบรวมขอ้มูลจากผูเ้คยมารับบริการ 
ท่ีโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลในอ าเภอนาบอน  ภายใน 1 เดือนท่ีผ่านมา จึงใชท้ะเบียนผูรั้บ 
บริการของเดือนมีนาคม  ซ่ึงบนัทึกขอ้มูลเป็นจ านวนคร้ังมาเป็นกรอบในการสุ่ม 

  1.3.2  หาช่วงของการสุ่ม  (Sample  interval)  โดยใชสู้ตร 
 

 I = N/n 
 

  เม่ือ  I =  ช่วงของการเลือกตวัอยา่ง 
 N =  จ านวนคร้ังบริการแต่ละประเภท 
  n =  จ านวนผูรั้บบริการตอ้งการสุ่มในแต่ละประเภท 

   1.3.3  ท าการสุ่มตัวอย่างแบบเป็นระบบ Systematic  random  sampling)  หาจุด  
เร่ิมตน้ของการสุ่ม  โดยใชว้ิธีการจบัฉลาก  เม่ือไดก้ลุ่มตวัอยา่งเร่ิมตน้แลว้  จากนั้นหากลุ่มตวัอยา่ง
ต่อไปดว้ยการบวกดว้ยค่าช่วงของการสุ่มของแต่ละประเภทบริการของโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพ
ต าบล จนไดจ้  านวนกลุ่มตวัอยา่งครบตามก าหนด  ถา้หมายเลขที่ไดเ้ป็นผูรั้บบริการที่อายุนอ้ยกวา่  
18 ปี หรือไม่ประสงคจ์ะตอบแบบสอบถาม หรือรายช่ือซ ้ าก็ใหเ้ลือกหมายเลขถดัไป 
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2.  เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในกำรวจิัย 
 
 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ีเป็นแบบสอบถาม ซ่ึงผูว้จิยัสร้างข้ึนจากการศึกษาเอกสาร  
ทฤษฎี และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง ซ่ึงมีเน้ือหาครอบคลุมวตัถุประสงคก์ารวจิยั โดยแบบสอบถามแบ่งออก 
เป็น 3 ส่วน คือ 
 ส่วนที ่1  แบบสอบถำมเกีย่วกบัคุณลกัษณะทัว่ไปของผู้รับบริกำร  โรงพยำบำลส่งเสริม
สุขภำพต ำบล  ในอ ำเภอนำบอน  ไดแ้ก่  เพศ  อาย ุ สถานภาพสมรส  ระดบัการศึกษา  อาชีพ  รายได้
ต่อเดือน  จ  านวนคร้ังท่ีเขา้รับบริการ  และเหตุจูงใจท่ีมารับบริการ  จ  านวน 9 ขอ้ 
 ส่วนที ่2  แบบสอบถำมควำมคิดเห็นเกีย่วกบัควำมคำดหวงัและกำรรับรู้ของผู้รับบริกำร
ต่อคุณภำพบริกำร โรงพยำบำลส่งเสริมสุขภำพต ำบล ในอ ำเภอนำบอน ไดส้ร้างตามแนวคิดของ
เซทามลแ์ละคณะ (Zeithaml, 1988:  35-48) โดยน าเคร่ืองมือ “SERVQUAL” มาดดัแปลงใหเ้หมาะสม
กบัคุณภาพบริการของโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล  ไดข้อ้ค าถาม  จ านวน 29 ขอ้  ประกอบดว้ย 
5 ดา้น ไดแ้ก่ 
   2.1  ความเป็นรูปธรรมของบริการ   จ านวน  8 ขอ้ 
   2.2  ความน่าเช่ือถือและไวว้างใจของบริการ  จ านวน  5 ขอ้ 
   2.3  บริการท่ีตอบสนองต่อความตอ้งการ  จ านวน  5 ขอ้ 
   2.4  บริการท่ีสร้างความมัน่ใจ   จ านวน  5 ขอ้ 
   2.5  การใหบ้ริการท่ีรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ จ านวน  6 ขอ้ 
    แบบสอบถามในส่วนท่ี 2 น้ี  เป็นลกัษณะแบบสอบถามเป็นการเปรียบเทียบ
คุณภาพการบริการ โดยผูต้อบจะเป็นผูป้ระเมินคุณภาพการบริการตามระดบัความคาดหวงัและระดบั
การรับรู้ โดยใชเ้ป็นมาตราส่วนประเมินค่าของลิเคิร์ท (Likert  scal)  แสดงระดบัความเห็น 5 ระดบั  
มีเกณฑก์ารใหค้ะแนน  ดงัน้ี 
 

1 คะแนน  หมายถึง  ผูรั้บบริการมีความคาดหวงัและการรับรู้อยูใ่นระดบั 
  นอ้ยท่ีสุด  หรือเห็นดว้ยร้อยละ  0 – 20 

2 คะแนน  หมายถึง  ผูรั้บบริการมีความคาดหวงัและการรับรู้อยูใ่นระดบั 
  นอ้ย  หรือเห็นดว้ยร้อยละ  21 – 40 

3 คะแนน  หมายถึง  ผูรั้บบริการมีความคาดหวงัและการรับรู้อยูใ่นระดบั 
  ปานกลาง  หรือเห็นดว้ยร้อยละ  41 – 60 
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    4  คะแนน  หมายถึง  ผูรั้บบริการมีความคาดหวงัและการรับรู้อยูใ่นระดบั 
    มาก  หรือเห็นดว้ยร้อยละ  61 – 80 
    5  คะแนน  หมายถึง  ผูรั้บบริการมีความคาดหวงัและการรับรู้อยูใ่นระดบั 
    มากท่ีสุด  หรือเห็นดว้ยร้อยละ  81 – 100 
 

    เกณฑก์ารแปลผลคะแนนในแบบสอบถามส่วนน้ี ผูว้ิจยัก าหนดแปลความหมาย
เฉล่ียของความคาดหวงัและการรับรู้ของประชาชนต่อคุณภาพบริการของโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพ
ต าบลทั้งรายดา้นและโดยรวม  โดยหาค่าเฉล่ียของคะแนนค าตอบจากขอ้มูลท่ีเก็บมาจากกลุ่มตวัอยา่ง  
แลว้ใชเ้กณฑก์ารแปลความหมายคะแนนเฉล่ียคุณภาพบริการออกเป็น 3 ช่วงเกณฑ์  การค านวณช่วง
การวดัเพื่อแบ่งระดบัคะแนนโดยใหค้วามหมาย  ดงัน้ี 
 

 
 
 
 

                   =  
3

15   
 

                   =  1.33 
  

   การแปลผลระดบัของความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพบริการของ
โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล  ทั้งรายขอ้และรายดา้น  แบ่งออกเป็น 3 ระดบั  ดงัน้ี 
 

   คะแนนเฉล่ีย  1.00 – 2.33  หมายถึง  คุณภาพบริการท่ีคาดหวงัละการรับรู้ต่อ 
    คุณภาพบริการของโรงพยาบาลส่งเสริม 
   สุขภาพต าบล  อยูใ่นระดบันอ้ย 
   คะแนนเฉล่ีย  2.34 – 3.66  หมายถึง  คุณภาพบริการท่ีคาดหวงัละการรับรู้ต่อ 
   คุณภาพบริการของโรงพยาบาลส่งเสริม 
   สุขภาพต าบล  อยูใ่นระดบัปานกลาง 
   คะแนนเฉล่ีย  3.67 – 5.00  หมายถึง  คุณภาพบริการท่ีคาดหวงัละการรับรู้ต่อ 
   คุณภาพบริการของโรงพยาบาลส่งเสริม 
   สุขภาพต าบล  อยูใ่นระดบัมาก 
 

 

ช่วงการวดั  =  คะแนนสูงสุด – คะแนนต ่าสุด 
                                     จ  านวนอนัดบั 
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ส่วนที ่3  ควำมคิดเห็นเกี่ยวกับข้อเสนอแนะต่ำงๆ เพื่อกำรพัฒนำคุณภำพกำรบริกำร
ของโรงพยำบำลส่งเสริมสุขภำพต ำบล  ไดแ้ก่  ค  าถามปลายเปิด  จ  านวน 6 ขอ้   
 

3.  กำรตรวจสอบเคร่ืองมอืทีใ่ช้ในกำรวจิัย 
 
 3.1  กำรตรวจสอบควำมตรงด้ำนเนือ้หำ (Content  Validity) 
   โดยผูว้จิยัไดน้ าแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนแลว้ใหอ้าจารยท่ี์ปรึกษาตรวจสอบความตรง
ดา้นเน้ือหาในขอบเขตของการศึกษาความสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงค ์ ความชดัเจนของขอ้ค าถาม   
รวมถึงความถูกตอ้งของการใชภ้าษา  จากนั้นผูว้จิยัไดน้ าแบบสอบถามมาปรับปรุงตามขอ้เสนอแนะ  
แลว้ใหผู้เ้ช่ียวชาญจ านวน 3 ท่าน  เพื่อตรวจสอบความสอดคลอ้ง  ความครอบคลุมของเน้ือหา  และ
ความเหมาะสมของการใชภ้าษา  รวมทั้งขอ้เสนอแนะ โดยแบบสอบถามในส่วนท่ี 2 ท่ีถามความคิดเห็น
เก่ียวกบัความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพบริการของโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล  มีความ
สอดคลอ้งของเน้ือหาแบบสอบถาม (Index of  Item-Objective Congruence : IOC) สูงกวา่ 0.66 ทุกขอ้  
แลว้ผูว้จิยัน ามาปรับปรุงแกไ้ขก่อนน าไปใชจ้ริง 
 3.2  กำรหำควำมเทีย่ง (Reliability) 
   โดยน าแบบสอบถามท่ีผา่นการตรวจสอบความตรงดา้นเน้ือหา  และไดป้รังปรุงแกไ้ข
แลว้ไปทดลองใช ้(Try  out)  เก็บขอ้มูลกบักลุ่มตวัอยา่งท่ีมีลกัษณะคลา้ยกนักบักลุ่มประชากรท่ีจะ
ศึกษา โดยท าการเก็บขอ้มูลกบัประชาชนท่ีมารับบริการในโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลในอ าเภอ
พระพรหม  จงัหวดันครศรีธรรมราช  จ  านวน 35 คน  แลว้น าแบบสอบถามมาหาค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟา 
(Alpha - Coefficient) ของครอนบาร์ค  ไดค้่าความเท่ียงของแบบสอบถามส่วนระดบัความคาดหวงั
เท่ากบั 0.918  และการรับรู้เท่ากบั 0.941 
 

4.  กำรเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 
 ผูว้จิยัด าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูลตามขั้นตอน  ต่อไปน้ี 

  4.1  ผูว้จิยัช้ีแจงวตัถุประสงค ์ และขออนุญาตในการท าการศึกษาและเก็บรวบรวมขอ้มูล  
จากส านกังานสาธารณสุขอ าเภอนาบอน 

  4.2  ผูว้ิจยัน าหนงัสือจากส านกับณัฑิตศึกษา  มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช  
สาธารณสุขอ าเภอและผูอ้  านวยการโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลท่ีเป็นกลุ่มตวัอยา่ง  เพื่อช้ีแจง
วตัถุประสงค ์ และขออนุญาตในการท าการศึกษาและเก็บขอ้มูลกลุ่มตวัอยา่ง 
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  4.3  ช้ีแจงเหตุผลและวธีิการเก็บขอ้มูลแก่เจา้หนา้ท่ีโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล  
เพื่อท าความเขา้ใจในการใชแ้บบสอบถาม 

  4.4  ด าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูล  โดยช้ีแจงวตัถุประสงคใ์นการเก็บขอ้มูล ในการตอบ
แบบสอบถามโดยใหป้ระชาชนท่ีมารับบริการในโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลท่ีไดรั้บการเลือก 
ตอบแบบสอบถามดว้ยตนเอง จนครบจ านวนตวัอย่างท่ีก าหนดไว ้ใช้เวลาการเก็บขอ้มูลระหว่าง
วนัท่ี 15 มิถุนายน-25 มิถุนายน 2558 

  4.5  ตรวจสอบความถูกตอ้งและความครบถว้นของขอ้มลูก่อนน าไปวเิคราะห์ทางสถิติ  
 
5.  กำรพทิกัษ์สิทธ์ิ 
 
 5.1  งานวจิยัน้ีเป็นการศึกษาความคาดหวงัและการรับรู้ของประชาชนต่อคุณภาพบริการ
โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล  ในอ าเภอนาบอน โดยผลการวจิยัท่ีไดจ้ะน าไปพฒันาและปรับปรุง
คุณภาพบริการให้ตรงกบัความตอ้งการและความคาดหวงัของประชาชนท่ีมารับบริการ 
 5.2  ขอ้มูลของผูต้อบแบบสอบถามจะถูกเก็บเป็นความลบั  และจะน าเสนอในภาพรวม
ของผลการวจิยัระดบัอ าเภอนาบอนเท่านั้น 
 5.3  ผูต้อบแบบสอบถามมีสิทธ์ิท่ีจะไม่ตอบแบบสอบถาม โดยจะไม่มีผลต่อบริการ 
ท่ีพึงไดรั้บในการมารับบริการท่ีโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลในคร้ังต่อไป 
 

6.  กำรวเิครำะห์ข้อมูล 
 
 ในการวิเคราะห์ขอ้มูลผูว้ิจยัน าขอ้มูลท่ีรวบรวมมาได ้ ไปวิเคราะห์ดว้ยเคร่ืองคอมพิวเตอร์
โดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูป  ใชส้ถิติในการวเิคราะห์ ดงัน้ี 
 6.1  สถิติเชิงพรรณนำ 

   6.1.1  ข้อมูลส่วนบุคคล  ใชส้ถิติเชิงพรรณนา  น ามาแจกแจงความถ่ี  หาค่าร้อยละ  
น าเสนอในรูปของตาราง 
   6.1.2  ข้อมูลเกี่ยวกับความคาดหวังและการรับรู้ต่อคุณภาพบริการ  ใช้สถิติ 
เชิงพรรณนาหาค่าเฉล่ีย  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานทั้งโดยรวมรายดา้น  และรายขอ้  น าเสนอในรูปของ
ตาราง 
   6.1.3  ข้อมูลข้อเสนอแนะปลายเปิด  มีการวเิคราะห์เชิงเน้ือหา  น ามาแจกแจงความถ่ี  
และหาค่าร้อยละ 
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 6.2  สถิติเชิงอนุมำน (Inferenial  Statistics) 

   6.2.1  วัดระดับความแตกต่างระหว่างความคาดหวังและการรับรู้ของประชาชน
ต่อคุณภาพบริการของโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล  โดยใชส้ถิติวเิคราะห์ Paired - Sample  T-Test 
   6.2.2  วัดความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยความคาดหวังและการรับรู้ของประชาชน 
ต่อคุณภาพบริการกบัลักษณะส่วนบุคคลและการใช้บริการของประชาชนทีม่ารับบริการ  ไดแ้ก่  อาย ุ 
เพศ  สถานภาพสมรส  ระดบัการศึกษา  รายไดเ้ฉล่ียของครอบครัวต่อเดือน จ านวนคร้ังท่ีมารับบริการ  
และเหตุจูงใจท่ีมารับบริการ โดยใช้สถิติ T-Test และทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉล่ียของ 
ตวัแปรตน้ท่ีมีมากกวา่ 2 กลุ่ม  โดยใชส้ถิติ One-Way  ANOVA โดยก าหนดนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 



บทที ่4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 
 

การวิจยัคร้ังน้ีเป็นการศึกษาความคาดหวงัและการรับรู้ของผูม้ารับบริการต่อคุณภาพ
บริการท่ีโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล   อ าเภอนาบอน  จงัหวดันครศรีธรรมราช  กลุ่มตวัอยา่ง 
เป็นผูม้ารับบริการท่ีโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล ในอ าเภอนาบอน จ านวน 207 คน  เก็บขอ้มูล
ระหวา่งวนัท่ี 15 มิถุนายน 2558-25 มิถุนายน 2558 ไดรั้บขอ้มูลตอบกลบั 207 คน  คิดเป็นร้อยละ 100  
และไดน้ าเสนอขอ้มูลออกเป็น 5 ส่วน  ดงัน้ี 

ส่วนท่ี 1  ผลการวิเคราะห์คุณลกัษณะของผูม้ารับบริการท่ีมารับบริการท่ีโรงพยาบาล
ส่งเสริมสุขภาพต าบล  อ าเภอนาบอน  จงัหวดันครศรีธรรมราช  คือ  เพศ  อาย ุ สถานภาพสมรส  ระดบั
การศึกษา  อาชีพ  รายไดต่้อเดือน   

ส่วนท่ี 2  ผลการวเิคราะห์ความคาดหวงัคุณภาพบริการของผูม้ารับบริการท่ีโรงพยาบาล
ส่งเสริมสุขภาพต าบล  อ าเภอนาบอน  จงัหวดันครศรีธรรมราช 

ส่วนท่ี 3  ผลการวิเคราะห์การรับรู้คุณภาพบริการของผูม้ารับบริการท่ีโรงพยาบาลส่งเสริม
สุขภาพต าบล  อ าเภอนาบอน  จงัหวดันครศรีธรรมราช 

ส่วนท่ี 4  ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการ ของผู ้
มารับบริการท่ีโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล  อ าเภอนาบอน  จงัหวดันครศรีธรรมราช 

ส่วนท่ี 5  ผลการวิเคราะห์ปัญหา อุปสรรค และขอ้เสนอแนะต่อคุณภาพบริการ 
ท่ีโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล  อ าเภอนาบอน  จงัหวดันครศรีธรรมราช 

ส าหรับสัญลกัษณ์ท่ีใชใ้นการน าเสนอผลการวิเคราะห์ในบทน้ีมีความหมาย  ดงัต่อไปน้ี 
t  = ค่าสถิติท่ีใชใ้นการทดสอบสมมติฐานของขอ้มูล 2 กลุ่ม 
F = ค่าสถิติท่ีใชใ้นการทดสอบสมมติฐานของขอ้มูล 2 กลุ่มข้ึนไป 
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ส่วนที ่1  ผลการวเิคราะห์คุณลกัษณะของผู้มารับบริการ 
 
 การวิเคราะห์ขอ้มูลในส่วนของคุณลกัษณะของผูม้ารับบริการท่ีโรงพยาบาลส่งเสริม
สุขภาพต าบล  อ าเภอนาบอน  จงัหวดันครศรีธรรมราช  จ านวนทั้งหมด 207 คน  โดยการหาความถ่ี  
จ  านวน  ร้อยละ  จ  าแนกตามคุณลกัษณะของผูม้ารับบริการ ไดแ้ก่ เพศ  อาย ุสถานภาพสมรส  ระดบั
การศึกษา  อาชีพ  รายไดเ้ฉล่ียของครอบครัวต่อเดือน  จ  านวนคร้ังท่ีมารับบริการ  และเหตุจูงใจท่ีมารับ
บริการ  น าเสนอเป็นจ านวนและร้อยละ  ดงัตารางท่ี 4.1 ดงัน้ี 
 
ตารางท่ี 4.1   แสดงจ านวนและร้อยละคุณลกัษณะส่วนบุคคลของผูม้ารับบริการ 
 

คุณลกัษณะส่วนบุคคล จ านวน ร้อยละ 

1.  เพศ 
    ชาย 
    หญิง 
    รวม 

 
58 

149 
207 

 
28.0 
72.0 
100 

2.  อายุ 
    <  20  ปี 
    21 – 30  ปี 
    31 – 40  ปี 
    41 – 50  ปี 
    51 – 60  ปี 
    61  ปีข้ึนไป 
    รวม     

 
16 
42 
64 
47 
23 
15 

207 

 
7.7 

20.3 
31.0 
22.7 
11.1 
7.2 
100 

    Mean = 38.73 ปี S.D.= 13.29  Min.= 18 ปี  Max.=78 ปี  
3.  สถานภาพสมรส 
     โสด 
     คู่ 
     หมา้ย 

 
36 

157 
8 

 
17.4 
75.8 
3.9 
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ตารางท่ี 4.1   (ต่อ) 
 

คุณลกัษณะส่วนบุคคล จ านวน ร้อยละ 
     หยา่ร้าง / แยก 6 2.9 
     รวม 207 100 
4.  ระดับการศึกษา 
     ประถมศึกษาหรือต ่ากวา่ 
     มธัยมศึกษาตอนตน้ 
     มธัยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. 
     อนุปริญญา/ปวส. 
     ปริญญาตรี 
     สูงกวา่ปริญญาตรี 
     รวม 

 
46 
48 
57 
17 
37 
2 

207 

 
22.2 
23.2 
27.5 
8.2 

17.9 
1.0 
100 

5.  อาชีพ 
     เกษตรกรรม 
     รับจา้งทัว่ไป 
     รับราชการ/รัฐวสิาหกิจ 
     คา้ขาย 
     อ่ืนๆ 
     รวม 

 
107 
34 
14 
20 
32 

207 

 
51.7 
16.4 
6.8 
9.7 

15.4 
100 

6.  รายได้เฉลีย่ของครอบครัวต่อเดือน (บาท) 
     ไม่มีรายได ้
     นอ้ยกวา่  5,000  บาท 
     5,000 – 10,000  บาท 
     10,001 – 15,000  บาท 
     15,001 – 20,000  บาท 
     20,001 – 25,000  บาท 
     25,001 – 30,000  บาท 

 
18 
20 
78 
38 
30 
11 
6 

 
8.7 
9.7 

37.7 
18.4 
14.4 
5.3 
2.9 
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ตารางท่ี 4.1   แสดงจ านวนและร้อยละคุณลกัษณะส่วนบุคคลของผูม้ารับบริการ 
 

คุณลกัษณะส่วนบุคคล จ านวน ร้อยละ 
     มากกวา่  30,000  บาท 6 2.9 
     รวม 207 100 
7.  จ านวนคร้ังทีม่ารับบริการ 
     คร้ังแรก 
     มากกวา่ 1 คร้ัง 
     รวม 

 
8 

199 
207 

 
3.9 

96.1 
100 

8.  เหตุจูงใจทีม่ารับบริการ 
     จากการบอกเล่าวา่ใหบ้ริการท่ีดี 
     เคยรับบริการท่ีรพ.สต.แห่งน้ีมาก่อน 
     สะดวกในการเดินทาง 
     มีความเช่ือมัน่ในตวัเจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการ 
     มีบริการครบวงจร  เหมือนกบัโรงพยาบาลนาบอน 
     อ่ืนๆ (เจอสถานบริการโดยบงัเอิญ) 
     รวม 

 
10 
56 
64 
59 
17 
1 

207 

 
4.8 

27.1 
30.9 
28.5 
8.2 
0.5 
100 

 
  จากตารางท่ี 4.1  พบวา่ประชาชนท่ีมารับบริการท่ีโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล  
อ าเภอนาบอน  เป็นเพศหญิงมากท่ีสุด  ร้อยละ 72  และเป็นเพศชาย  ร้อยละ 28  มีอายุระหวา่ง 31-40 ปี  
มากท่ีสุด  ร้อยละ 30.9  รองลงมาอยูใ่นช่วงอายุ 41-50 ปี และช่วงอายุ 21-30 ปี  ร้อยละ 22.7  และ 
ร้อยละ 20.3 ตามล าดบั  ประชาชนท่ีมารับบริการมีอายเุฉล่ีย 38.73 ปี  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 13.29  
อายุต ่าสุด 18 ปี  อายุสูงสุด 78 ปี  สถานภาพสมรสส่วนใหญ่เป็นคู่ ร้อยละ 75.8 และรองลงมา 
สถานภาพสมรสโสด  ร้อยละ 17.4  ระดบัการศึกษาส่วนใหญ่  มีระดบัการศึกษาระดบัมธัยมศึกษา
ตอนปลาย/ปวช. ร้อยละ 27.5  รองลงมามีระดบัการศึกษาระดบัมธัยมศึกษาตอนตน้ ร้อยละ 23.2  
ประกอบอาชีพเกษตรกรรมมากท่ีสุด  ร้อยละ 51.7  รองลงมามีอาชีพรับจา้งทัว่ไป  ร้อยละ 16.4  
รายไดเ้ฉล่ียของครอบครัวต่อเดือนระหวา่ง 5,000-10,000 บาท  มากท่ีสุด  ร้อยละ 37.7  และรองลงมา 
มีรายไดเ้ฉล่ียของครอบครัวต่อเดือนระหวา่ง 10,001-15,000 บาท ร้อยละ 18.4 
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 ส าหรับขอ้มูลเก่ียวกบัการมารับบริการท่ีโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล  อ าเภอนาบอน  
จงัหวดันครศรีธรรมราชส่วนใหญ่เคยมารับบริการแลว้  คิดเป็นร้อยละ 96.1  และท่ีเหลือเป็นการมารับ 
บริการคร้ังแรก  คิดเป็นร้อยละ 3.9 
 ขอ้มูลเก่ียวกบัเหตุจูงใจในการมารับบริการพบวา่ เหตุจูงใจท่ีส าคญัท่ีสุดท่ีมารับบริการ
ท่ีโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล  อ าเภอนาบอน คือ มีความสะดวกในการเดินทางมากท่ีสุด คิดเป็น
ร้อยละ 30.9  รองลงมาคือ มีความเช่ือมัน่ในตวัเจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการ  คิดเป็นร้อยละ  28.5 
 

ส่วนที ่2  ผลการวเิคราะห์ความคาดหวงัคุณภาพบริการของผู้มารับบริการทีโ่รงพยาบาล 
  ส่งเสริมสุขภาพต าบล  อ าเภอนาบอน  จังหวดันครศรีธรรมราช  
 

การวเิคราะห์ขอ้มูลระดบัความคาดหวงัของผูม้ารับบริการต่อคุณภาพบริการท่ีโรงพยาบาล
ส่งเสริมสุขภาพต าบล  บริการท่ีตอบสนองต่อความตอ้งการ ในภาพรวมและรายดา้น ไดแ้ก่ ความเป็น
รูปธรรมของบริการ  ความน่าเช่ือถือและไวว้างใจของบริการ  การให้บริการท่ีตอบสนองต่อความ 
ตอ้งการ  การใหบ้ริการท่ีสร้างความมัน่ใจ  และการใหบ้ริการท่ีรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ โดยใชส้ถิติ
พรรณนา  ไดแ้ก่  การหาค่าเฉล่ีย  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  และระดบัของคุณภาพบริการ  รายละเอียด
ตามตารางท่ี 4.2   
 
ตารางท่ี 4.2   ค่าเฉล่ีย  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  ของความคาดหวงัของผูรั้บบริการต่อคุณภาพบริการ 
 ท่ีโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล  อ าเภอนาบอน  จงัหวดันครศรีธรรมราช 
 

คุณภาพบริการ ระดับความคาดหวงั ระดับคุณภาพ 

X  S.D. 
ความเป็นรูปธรรมของบริการ 4.03 0.55 มาก 
ความน่าเช่ือถือและไวว้างใจของบริการ 4.19 0.61 มาก 
บริการท่ีตอบสนองต่อความตอ้งการ 4.11 0.59 มาก 
บริการท่ีสร้างความมัน่ใจ 4.19 0.61 มาก 
การใหบ้ริการท่ีรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ 4.30 0.60 มาก 
คุณภาพบริการในภาพรวม 4.16 0.53 มาก 
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จากตารางท่ี 4.2 พบวา่ ระดบัความคาดหวงัของประชาชนต่อคุณภาพบริการท่ีโรงพยาบาล
ส่งเสริมสุขภาพต าบล  อ าเภอนาบอน  จงัหวดันครศรีธรรมราชในภาพรวมและรายดา้นอยูใ่นระดบั
มาก ( X =4.16, S.D.=0.53) โดยเม่ือพิจารณารายดา้น  พบวา่ ดา้นการใหบ้ริการท่ีรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บ 
บริการ มีค่าเฉล่ียคุณภาพบริการตามความคาดหวงัมากท่ีสุด ( X =4.30, S.D.=0.60)  รองลงมา คือ  
ดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจของบริการ และดา้นบริการท่ีสร้างความมัน่ใจ และดา้นบริการ 
ท่ีตอบสนองต่อความตอ้งการ ( X =4.19, S.D.=0.61 และ X =4.11, S.D.=0.59  ตามล าดบั) ส่วนดา้น
ท่ีมีค่าเฉล่ียความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการนอ้ยท่ีสุด คือ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ( X =4.03,  
S.D.=0.55) 
 

ส่วนที ่3  ผลการวเิคราะห์การรับรู้คุณภาพบริการของผู้มารับบริการทีโ่รงพยาบาลส่งเสริม 
  สุขภาพต าบล  อ าเภอนาบอน  จังหวดันครศรีธรรมราช 

 
 การวิเคราะห์ขอ้มูลแสดงระดบัการรับรู้ของประชาชนต่อคุณภาพบริการในโรงพยาบาล
ส่งเสริมสุขภาพต าบล  บริการท่ีตอบสนองต่อความตอ้งการ  ในภาพรวมและรายดา้น  ไดแ้ก่ ความเป็น
รูปธรรมของบริการ  ความน่าเช่ือถือและไวว้างใจของบริการ  บริการท่ีสร้างความมัน่ใจ  และการให ้
บริการท่ีรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ โดยใชส้ถิติพรรณนา ไดแ้ก่ การหาค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  
และระดบัของคุณภาพบริการ  รายละเอียดดงัตารางท่ี 4.3 
 
ตารางท่ี 4.3   ค่าเฉล่ีย  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  ของระดบัของการรับรู้ของผูม้ารับบริการต่อคุณภาพ 
 บริการท่ีโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล  อ าเภอนาบอน  จงัหวดันครศรีธรรมราช 
 

คุณภาพบริการ ระดับการรับรู้ ระดับคุณภาพ 

x  S.D. 
ความเป็นรูปธรรมของบริการ 3.99 0.50 มาก 
ความน่าเช่ือถือและไวว้างใจของบริการ 4.16 0.56 มาก 
บริการท่ีตอบสนองต่อความตอ้งการ 4.04 0.56 มาก 
บริการท่ีสร้างความมัน่ใจ 4.18 0.59 มาก 
การใหบ้ริการท่ีรู้จกั และเขา้ใจผูรั้บบริการ 4.21 0.58 มาก 
คุณภาพบริการในภาพรวม 4.11 0.49 มาก 
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 จากตารางท่ี  4.3  พบวา่ ระดบัการรับรู้ของประชาชนต่อคุณภาพบริการท่ีโรงพยาบาล
ส่งเสริมสุขภาพต าบล  อ าเภอนาบอน  จงัหวดันครศรีธรรมราชในภาพรวมและรายดา้นอยูใ่นระดบั
มาก ( X =4.11, S.D.=0.49) โดยเม่ือพิจารณารายดา้นพบวา่ ดา้นการให้บริการท่ีรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บ 
บริการ มีค่าเฉล่ียคุณภาพบริการตามการรับรู้มากท่ีสุด ( X =4.21, S.D.=0.58)  รองลงมา คือ ดา้นบริการ
ท่ีสร้างความมัน่ใจ  ดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจของบริการ และดา้นบริการท่ีตอบสนองต่อ
ความตอ้งการ ( X =4.18, S.D.=0.59, X =4.16, S.D.=0.56 และ X =4.04, S.D.=0.56 ตามล าดบั) ส่วนดา้น  
ท่ีมีค่าเฉล่ียการรับรู้ต่อคุณภาพบริการน้อยท่ีสุด คือ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ( X =3.99,   
S.D.=0.50) 

 

ส่วนที ่4  ผลการวเิคราะห์เปรียบเทยีบระดับความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการ  
  ของผู้มารับบริการทีโ่รงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล  อ าเภอนาบอน   
  จังหวดันครศรีธรรมราชจ าแนกตามปัจจัยคุณลกัษณะส่วนบุคคล 

 
 การวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียการรับรู้และการรับรู้ของประชาชน
ต่อคุณภาพบริการท่ีโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล  อ าเภอนาบอน  จงัหวดันครศรีธรรมราช ทั้งใน
ภาพรวมและรายดา้น  ทั้ง 5 ดา้น ไดแ้ก่ ความเป็นรูปธรรมของบริการ ความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ
ของบริการ บริการท่ีสร้างความมัน่ใจ และการให้บริการท่ีรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ ในภาพรวม
รายดา้นและรายขอ้ โดยใชส้ถิติทดสอบ T-Test  รายละเอียดดงัตาราง 4.4-4.9 และการแสดงช่องวา่ง
ระหวา่งคุณภาพตามการรับรู้และคุณภาพบริการท่ีไดรั้บจริงของประชาชนท่ีมารับบริการในโรงพยาบาล
ส่งเสริมสุขภาพต าบล  ในอ าเภอนาบอน ไดจ้ากการหาผลต่างของค่าเฉล่ียคุณภาพบริการตามการรับรู้
และการรับรู้ ดงัการน าเสนอในตารางท่ี 4.10 
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ตารางท่ี 4.4   เปรียบเทียบค่าเฉล่ีย  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคาดหวงัและการรับรู้ของผูม้ารับ  
 บริการต่อคุณภาพบริการท่ีโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล  อ าเภอนาบอน   
 จงัหวดันครศรีธรรมราช  ในภาพรวมและรายดา้น    
       

คุณภาพบริการ 
ความคาดหวงั การรับรู้ 

t p-value 
X  S.D. X  S.D. 

ความเป็นรูปธรรมของบริการ 32.24 4.45 31.92 4.03 1.20 0.23 
ความน่าเช่ือถือและไวว้างใจของบริการ 20.96 3.06 20.80 2.80 0.89 0.37 
บริการท่ีตอบสนองต่อความตอ้งการ 20.55 2.97 20.22 2.80 2.08 0.03 
บริการท่ีสร้างความมัน่ใจ 20.98 3.05 20.90 2.95 0.51 0.60 
บริการท่ีรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ 25.80 3.65 25.28 3.53 2.68 <0.001 
คุณภาพบริการโดยรวม 120.55 15.42 119.14 14.21 1.74 0.08 

  
 จากตารางท่ี 4.4 แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียความคาดหวงัและการรับรู้ของประชาชน
ต่อคุณภาพบริการท่ีมารับบริการท่ีโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล อ าเภอนาบอน จงัหวดั 
นครศรีธรรมราช พบวา่ ค่าเฉล่ียความคาดหวงัของประชาชนต่อคุณภาพบริการของประชาชนท่ีมารับ 
บริการโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล  ในอ าเภอนาบอน สูงกวา่การรับรู้ของประชาชนต่อคุณภาพ
บริการตามความเป็นจริง  อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จ านวน 2 ดา้น  ไดแ้ก่ ดา้นบริการ 
ท่ีตอบสนองต่อความตอ้งการ  และดา้นบริการท่ีรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ 
 
ตารางท่ี 4.5  เปรียบเทียบค่าเฉล่ีย  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคาดหวงัและการรับรู้ของผูม้ารับ  
 บริการต่อคุณภาพบริการดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ  จ  าแนกเป็นรายขอ้ 
 

ความเป็นรูปธรรมของบริการ 
ความคาดหวงั การรับรู้ 

t p-value 
X  S.D. X  S.D. 

- สถานท่ีสะอาดเป็นระเบียบ 
   เรียบร้อย 

4.04 0.69 4.07 0.66 0.71 0.47 

- มีส่ิงอ านวยความสะดวก  เช่น น ้าด่ืม 
  ท่ีพกั  เอกสารใหค้วามรู้ท่ีเพียงพอ 

3.95 0.74 3.94 0.67 0.23 0.81 
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ตารางท่ี 4.5  (ต่อ) 
 

ความเป็นรูปธรรมของบริการ 
ความคาดหวงั การรับรู้ 

t p-value 
X  S.D. X  S.D. 

- มีวสัดุ อุปกรณ์ทางการแพทย ์
  อยา่งเพียงพอ 

3.66 0.80 3.68 0.76 0.37 0.70 

- เจา้หนา้ท่ีน าเคร่ืองมือ  อุปกรณ์ 
  ทางการแพทยท่ี์ทนัสมยัมาใหบ้ริการ 

3.79 0.80 3.76 0.75 0.67 0.50 

- มีการบอกขั้นตอนการรับบริการ 
  ท่ีเขา้ใจง่าย 

4.07 0.78 4.08 0.67 0.22 0.82 

- หอ้งตรวจและใหบ้ริการต่าง ๆ  
  แยกเป็นสัดส่วน 

4.20 0.69 4.11 0.68 2.24 0.02 

- เจา้หนา้ท่ีแต่งกายสุภาพ  เหมาะสม 4.29 0.70 4.19 0.70 2.33 0.02 
- ท่านไดท้ราบขอ้มูลการรักษาพยาบาล 
  จากเจา้หนา้ท่ีทุกคร้ัง 

4.24 0.70 4.10 0.69 2.88 <0.001 

คุณภาพบริการในภาพรวม 4.03 0.55 3.99 0.50 1.20 0.23 
 

P<0.05 
 
 จากตารางท่ี 4.5 แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียความคาดหวงัคุณภาพบริการของผูม้ารับ 
บริการท่ีโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล อ าเภอนาบอน จงัหวดันครศรีธรรมราช ดา้นความเป็น
รูปธรรมของบริการจ าแนกเป็นรายขอ้พบวา่ ค่าเฉล่ียความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการของประชาชน
สูงกวา่การรับรู้ของประชาชนต่อคุณภาพบริการ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 รายขอ้ ไดแ้ก่  
มีหอ้งแยกเป็นสัดส่วน  เจา้หนา้ท่ีแต่งกายเหมาะสม และไดท้ราบขอ้มูลการรักษาพยาบาลทุกคร้ัง 
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ตารางท่ี 4.6  เปรียบเทียบค่าเฉล่ีย  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคาดหวงัและการรับรู้ของผูม้ารับ 
 บริการต่อคุณภาพบริการดา้นความน่าเช่ือถือ และไวว้างใจของบริการ จ าแนกเป็นรายขอ้ 
 

ความน่าเช่ือถือและไว้วางใจของบริการ 
ความคาดหวงั การรับรู้ 

t p-value 
X  S.D. X  S.D. 

- เจา้หนา้ท่ีแสดงออกถึงความพร้อม 
  และเตม็ใจในการใหบ้ริการ 

4.24 0.71 4.19 0.71 1.27 0.20 

- เจา้หนา้ท่ีสามารถอธิบายรายละเอียด 
  ความเจบ็ป่วย  และใหก้ารบริการ 
  เป็นอยา่งดี 

4.15 0.76 4.16 0.71 0.20 0.83 

- ผูรั้บบริการไดรั้บการบริการ 
  อยา่งรวดเร็ว  และไดรั้บการดูแล 
  เป็นอยา่งดี 

4.06 0.72 4.05 0.68 0.20 0.83 

- เจา้หนา้ท่ีสอบถาม ช่ือ สกุล 
  ของผูรั้บบริการทุกคร้ัง 

4.36 .70 4.29 0.69 1.71 0.08 

- ท่านไดรั้บการตรวจร่างกาย 
  อยา่งครบถว้นทุกคร้ัง 

4.14 0.72 4.11 0.68 0.78 0.43 

คุณภาพบริการในภาพรวม 4.19 0.55 4.16 0.56 0.89 0.37 

 
  จากตารางท่ี 4.6 แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานความคาดหวงั
ต่อคุณภาพบริการของผูม้ารับบริการท่ีโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล อ าเภอนาบอน จงัหวดั 
นครศรีธรรมราช ดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจของบริการจ าแนกเป็นรายขอ้ พบว่า ค่าเฉล่ียความ
คาดหวงัต่อคุณภาพบริการสูงกวา่การรับรู้ของประชาชนต่อคุณภาพบริการ อยา่งไม่มีนยัส าคญัทางสถิติ
ท่ี 0.05 
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ตารางท่ี 4.7  เปรียบเทียบค่าเฉล่ีย  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคาดหวงัและการรับรู้ของผูม้ารับ 
 บริการต่อคุณภาพบริการ ดา้นบริการท่ีตอบสนองต่อความตอ้งการ จ าแนกเป็นรายขอ้ 
 

บริการทีต่อบสนองต่อความต้องการ 
ความคาดหวงั การรับรู้ 

t p-value 
X  S.D. X  S.D. 

- เจา้หนา้ท่ีมีจ านวนเพียงพอในการ 
  ใหบ้ริการ 

4.06 0.71 3.92 0.70 2.90 <0.001 

- เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว 4.04 0.77 4.03 0.76 0.09 0.92 
- เจา้หนา้ท่ีใหค้วามสนใจ  ยินดีรับฟัง 
  ปัญหาสุขภาพ 

4.20 0.70 4.12 0.68 2.00 0.04 

- ความตรงเวลาของเจา้หนา้ท่ีในการ 
  ใหบ้ริการ 

4.07 0.71 4.01 0.70 1.38 0.16 

- ท่านไดรั้บยาหรือเวชภณัฑท์างการแพทย ์
  ครบถว้นทุกคร้ัง 

4.19 0.71 4.14 0.73 1.36 0.17 

คุณภาพบริการในภาพรวม 4.11 0.59 4.04 0.56 2.08 0.03 

 
 จากตารางท่ี 4.7 ความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการของผูม้ารับบริการท่ีโรงพยาบาลส่งเสริม
สุขภาพต าบล อ าเภอนาบอน จงัหวดันครศรีธรรมราช ดา้นบริการท่ีตอบสนองต่อความตอ้งการ จ าแนก
เป็นรายขอ้ สูงกวา่การรับรู้ของประชาชนต่อคุณภาพบริการ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
ในภาพรวมและรายขอ้ โดยพบวา่มีเจา้หนา้ท่ีท่ีเพียงพอ  และใหค้วามสนใจและรับฟังปัญหาสุขภาพ 
 
ตารางท่ี 4.8  เปรียบเทียบค่าเฉล่ีย  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคาดหวงัและการรับรู้ของผูม้ารับ 
 บริการต่อคุณภาพบริการ ดา้นบริการท่ีสร้างความมัน่ใจ จ าแนกเป็นรายขอ้ 
 

บริการทีส่ร้างความมั่นใจ 
ความคาดหวงั การรับรู้ 

t p-value 
X  S.D. X  S.D. 

- ท่านมีความเช่ือมัน่ในการใหบ้ริการ 
  ของเจา้หนา้ท่ี 

4.23 0.67 4.20 0.68 0.54 0.58 

- เจา้หนา้ท่ีมีบุคลิกภาพท่ีน่าเช่ือถือ 4.20 0.72 4.20 0.70 0.001 1.00 
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ตารางท่ี 4.8  (ต่อ) 
 

บริการทีส่ร้างความมั่นใจ 
ความคาดหวงั การรับรู้ 

t p-value 
X  S.D. X  S.D. 

- เจา้หนา้ท่ีตอบขอ้ซกัถามของท่าน 
  ไดอ้ยา่งครบถว้น 

4.14 0.70 4.17 0.68 0.69 0.48 

- เจา้หนา้ท่ีใหข้อ้มูลสุขภาพ ผลการตรวจ 
  รักษาอยา่งตรงไปตรงมา 

4.22 0.70 4.19 0.71 0.67 0.50 

- ขอ้มูลสุขภาพของท่านจะถูกเก็บ 
  เป็นความลบั 

4.20 0.70 4.14 0.73 1.60 0.09 

คุณภาพบริการในภาพรวม 4.19 0.61 4.18 0.59 0.51 0.60 

 
 จากตารางท่ี 4.8 ความคาดหวงัต่อคุณภาพริการของประชาชนท่ีมารับบริการท่ีโรงพยาบาล
ส่งเสริมสุขภาพต าบล อ าเอาบอน จงัหวดันครศรีธรรมราชดา้นบริการท่ีสร้างความมัน่ใจ จ าแนกเป็น
รายขอ้สูงกวา่การรับรู้ต่อคุณภาพบริการ 
 
ตารางท่ี 4.9  เปรียบเทียบค่าเฉล่ีย  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  ความคาดหวงัและการรับรู้ของประชาชน 
 ต่อคุณภาพบริการดา้นบริการท่ีรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ  จ าแนกเป็นรายขอ้ 
 

บริการทีรู้่จักและเข้าใจผู้รับบริการ 
ความคาดหวงั การรับรู้ 

t p-value 
X  S.D. X  S.D. 

- เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความเป็นกนัเอง 4.35 0.69 4.23 0.74 2.79 0.001 
- เจา้หนา้ท่ีตอ้นรับดว้ยอธัยาศยัไมตรี 4.35 0.68 4.22 0.74 3.24 0.001 
- เจา้หนา้ท่ีอธิบาย  แนะน าขั้นตอนการรับ 
  บริการอยา่งชดัเจน 

4.27 0.68 4.17 0.70 2.25 0.02 

- เจา้หนา้ท่ีใชภ้าษาท่ีเขา้ใจง่ายในการ 
  ส่ือสารกบัผูรั้บบริการ 

4.29 0.73 4.28 0.68 0.51 0.60 

- ท่านมีโอกาสซกัถามและเจา้หนา้ท่ี 
  ยนิดีตอบขอ้ซกัถาม 

4.25 0.71 4.20 0.71 1.16 0.24 
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ตารางท่ี 4.9  (ต่อ) 
 

บริการทีรู้่จักและเข้าใจผู้รับบริการ 
ความคาดหวงั การรับรู้ 

t p-value 
X  S.D. X  S.D. 

- เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการแก่ท่านดว้ยความ
เสมอภาค 

4.29 0.70 4.29 0.68 2.45 0.01 

คุณภาพบริการในภาพรวม 4.30 0.60 4.21 0.58 2.68 <0.001 

  
 จากตารางท่ี 4.9 ความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการของประชาชนท่ีมารับบริการโรงพยาบาล

ส่งเสริมสุขภาพต าบล ในอ าเภอนาบอน ดา้นการให้บริการท่ีรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการสูงกวา่การรับรู้
ของประชาชนต่อคุณภาพบริการ 
 
ตารางท่ี 4.10  ผลต่างความคาดหวงัและการรับรู้ของผูม้ารับบริการต่อคุณภาพบริการท่ีโรงพยาบาล 
  ส่งเสริมสุขภาพต าบล  อ าเภอนาบอน  จงัหวดันครศรีธรรมราช  จ าแนกตามคุณภาพ 
  บริการเป็นรายดา้นและโดยภาพรวม 
 

คุณภาพบริการ ผลต่างของค่าเฉลีย่ความคาดหวงัและการรับรู้a 
ความเป็นรูปธรรมของบริการ 0.32 
ความน่าเช่ือถือและไวว้างใจของบริการ 0.16 
บริการท่ีตอบสนองต่อความตอ้งการ 0.33 
บริการท่ีสร้างความมัน่ใจ 0.08 
การใหบ้ริการท่ีรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ 0.52 
โดยรวมb 1.41 

 
a = ช่องวา่งระหวา่งการรับรู้และการรับรู้ท่ีไดรั้บจริงรายดา้น = ค่าเฉล่ียความคาดหวงัรายดา้น – ค่าเฉล่ีย
ท่ีไดรั้บจริงรายดา้น 
b = ช่องวา่งระหวา่งความคาดหวงัและการรับรู้โดยรวม = ค่าเฉล่ียความคาดหวงัโดยรวม – ค่าเฉล่ีย
การรับรู้โดยรวม 
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 จากตารางท่ี 4.10 พบวา่มีช่องวา่งระหวา่งความคาดหวงัและการรับรู้ของประชาชนต่อ
คุณภาพบริการโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล ในอ าเภอนาบอน  ในรายดา้นทุกดา้นและโดยรวม
มีค่าเป็นบวก โดยช่องวา่งท่ีกวา้งท่ีสุด คือ ดา้นบริการท่ีตอบสนองต่อความตอ้งการ ส่วนช่องวา่งท่ีแคบ
ท่ีสุด คือ ดา้นบริการท่ีสร้างความมัน่ใจ 

ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบระดบัความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการของผูม้ารับ 
บริการท่ีโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล อ าเภอนาบอน จงัหวดันครศรีธรรมราช จ าแนกตามปัจจยั
คุณลกัษณะส่วนบุคคล 
 การวเิคราะห์เปรียบเทียบคะแนนการรับรู้และการรับรู้ของประชาชนต่อคุณภาพบริการ
โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล ในอ าเภอนาบอน จ าแนกตามคุณลกัษณะท่ีแตกต่างกนั ไดแ้ก่ อาย ุ
เพศ สถานภาพสมรส ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน โดยใชส้ถิติ T-Test แต่ถา้
มากกวา่ 2 กลุ่ม ใชส้ถิติ One-Way ANOVA มีรายละเอียดดงัตารางท่ี 4.11 – 4.16 
 
ตารางท่ี 4.11  เปรียบเทียบค่าเฉล่ีย  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานความคาดหวงัและการรับรู้ของผูม้ารับ 
  บริการต่อคุณภาพบริการท่ีโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล  อ าเภอนาบอน   
  จงัหวดันครศรีธรรมราช จ าแนกตามเพศ 

 (n=207) 

เพศ 
คุณภาพบริการทีค่าดหวัง คุณภาพบริการที่รับรู้ 

n X  SD. t p-value X  SD. t p-value 
ชาย 58 118.75 17.89 -0.94 0.34 117.84 15.02 -0.81 0.41 
หญิง 149 121.24 14.35   119.64 13.91   

 
จากตารางท่ี 4.11 พบวา่ ค่าเฉล่ียความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการของประชาชนท่ีมารับ 

บริการโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล ในอ าเภอนาบอน ในเพศชายและเพศหญิง เท่ากบั 118.75  
และ 121.24 ตามล าดบั  ส่วนค่าเฉล่ียการรับรู้ต่อคุณภาพบริการของประชาชนท่ีมารับบริการโรงพยาบาล
ส่งเสริมสุขภาพต าบล เพศชายและเพศหญิงเท่ากบั 117.84  และ119.64 ตามล าดบั  เม่ือเปรียบเทียบ
ค่าเฉล่ียการรับรู้และการรับรู้ต่อคุณภาพบริการของประชาชนท่ีมารับบริการ  ทั้งเพศชายและเพศหญิง  
โดยพบวา่ ค่าเฉล่ียความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพบริการของทั้งสองกลุ่ม ไม่มีความแตกต่างกนั
ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
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ตารางท่ี 4.12  เปรียบเทียบค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานความคาดหวงัและการรับรู้ของผูม้ารับ 
  บริการต่อคุณภาพบริการท่ีโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล อ าเภอนาบอน  
  จงัหวดันครศรีธรรมราช จ าแนกตามกลุ่มอายุ 

 (n=207) 

อายุ (ปี) 
คุณภาพบริการทีค่าดหวัง คุณภาพบริการที่รับรู้ 

n X  SD. F p-value X  SD. F p-value 
<20 ปี 16 130.68 11.80 2.11 0.06 123.37 19.85 0.67 0.64 
21-30 ปี 42 121.07 16.12   116.59 13.25   
31-40 ปี 64 117.10 17.51   118.59 15.38   
41-50 ปี 47 120.65 12.55   119.57 11.79   
51-60 ปี 23 121.65 14.52   119.91 12.79   
61 ปีข้ึนไป 15 120.93 13.62   121.53 14.47   

 
 จากตารางท่ี 4.12 พบวา่ ประชาชนท่ีมารับบริการท่ีโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล 
ในอ าเภอนาบอน ท่ีมีอายนุอ้ยกวา่ 20 ปี มีค่าเฉล่ียความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการมากท่ีสุด และค่าเฉล่ีย
ต ่าสุดคือ กลุ่มท่ีมีอายรุะหวา่ง 31-40 ปี เม่ือเปรียบเทียบค่าเฉล่ียการรับรู้ต่อคุณภาพบริการของประชาชน
ท่ีมารับบริการพบวา่ อายไุม่มีความความแตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
 ส่วนขอ้มูลค่าเฉล่ียการรับรู้ต่อคุณภาพบริการท่ีโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล อ าเภอ 
นาบอน พบวา่ประชาชนท่ีมารับบริการท่ีมีอายนุอ้ยกวา่ 20 ปี มีค่าเฉล่ียการรับรู้ต่อคุณภาพบริการมาก
ท่ีสุด และค่าเฉล่ียท่ีต ่าท่ีสุด คือกลุ่มท่ีมีอายรุะหวา่ง 21-30 ปี เม่ือเปรียบเทียบค่าเฉล่ียการรับรู้ต่อคุณภาพ
บริการของผูม้ารับบริการท่ีโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล พบวา่ อายุไม่มีความแตกต่างกนัท่ีระดบั
นยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
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ตารางท่ี 4.13  เปรียบเทียบค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานความคาดหวงัและการรับรู้ของผูม้ารับ 
  บริการต่อคุณภาพบริการท่ีโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล อ าเภอนาบอน  
  จงัหวดันครศรีธรรมราช จ าแนกตามสถานภาพสมรส 

 (n=207) 

สถานภาพ 
คุณภาพบริการทีค่าดหวัง คุณภาพบริการที่รับรู้ 

n X  SD. F p-value X  SD. F p-value 
โสด 36 125.44 14.49 2.27 0.08 120.58 15.61 0.47 0.70 
คู่ 157 120 15.44   119.12 14.22   
หมา้ย 8 111.75 19.49   114.12 12.42   
หยา่ร้าง/แยก 6 117.33 6.37   117.66 6.15   

 
 จากตารางท่ี 4.13 พบวา่ผูม้ารับบริการท่ีโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลท่ีมีสถานภาพ
สมรส โสด มีค่าเฉล่ียความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการมากท่ีสุด และค่าเฉล่ียต ่าสุดคือ กลุ่มท่ีมีสถานภาพ
สมรสหมา้ย เม่ือเปรียบเทียบค่าเฉล่ียความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการของผูม้ารับบริการท่ีโรงพยาบาล
ส่งเสริมสุขภาพต าบล พบวา่สถานภาพสมรสไม่มีความแตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
 ส่วนขอ้มูลค่าเฉล่ียการรับรู้ต่อคุณภาพบริการของผูม้ารับบริการท่ีโรงพยาบาลส่งเสริม
สุขภาพต าบล ตามสถานภาพสมรสพบวา่ ประชาชนท่ีมีสถานภาพสมรสโสด มีค่าเฉล่ียการรับรู้ต่อ 
คุณภาพบริการมากท่ีสุด และค่าเฉล่ียต ่าสุด คือ กลุ่มท่ีมีสถานภาพสมรสหมา้ย เม่ือเปรียบเทียบค่าเฉล่ีย
การรับรู้ต่อคุณภาพบริการของผูม้ารับบริการท่ีมารับบริการทั้งส่ีกลุ่ม พบวา่ สถานภาพสมรสไม่มีความ 
แตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
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ตารางท่ี 4.14  เปรียบเทียบค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานความคาดหวงัและการรับรู้ของผูม้ารับ 
  บริการต่อคุณภาพบริการท่ีโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล อ าเภอนาบอน   
  จงัหวดันครศรีธรรมราช จ าแนกตามระดบัการศึกษา 

 (n=207) 

การศึกษา 
คุณภาพบริการทีค่าดหวัง คุณภาพบริการที่รับรู้ 

n X  SD. F p-value X  SD. F p-value 
ประถมศึกษา 46 119.30 13.25 0.20 0.96 117.15 13.37 1.26 0.27 
มธัยมตน้ 48 119.70 14.94   118.87 14.00   
มธัยมปลาย/
ปวช 

57 121.31 16.94   121.92 13.70   

อนุปริญญา/
ปวส 

17 122.64 12.08   122.23 9.65   

ปริญญาตรี 37 121.21 17.68   116.89 17.02   
สูงกวา่ 
ปริญญาตรี 

2 117.50 26.16   107.00 25.45   

รวม 207 120.55 15.42   119.14 14.21   

 
 จากตารางท่ี 4.14 พบว่าผูม้ารับบริการท่ีโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลท่ีมีระดบั 
การศึกษาระดบัอนุปริญญา/ปวส. มีค่าเฉล่ียความคาหวงัต่อคุณภาพบริการมากท่ีสุด และค่าเฉล่ียต ่าสุด
คือ กลุ่มท่ีมีระดบัการศึกษาสูงกวา่ปริญญาตรี เม่ือเปรียบเทียบค่าเฉล่ียความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการ
ของผูม้ารับบริการท่ีโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล พบวา่สถานภาพสมรสไม่มีความแตกต่างกนั
ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
 ส่วนขอ้มูลค่าเฉล่ียการรับรู้ต่อคุณภาพบริการของผูม้ารับบริการท่ีโรงพยาบาลส่งเสริม
สุขภาพต าบล ตามระดบัการศึกษาพบวา่ ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาระดบัอนุปริญญา/ปวส. มีค่าเฉล่ีย
การรับรู้ต่อคุณภาพบริการมากท่ีสุด และค่าเฉล่ียต ่าสุด คือ กลุ่มท่ีมีระดบัการศึกษาระดบัปริญญาตรี
เม่ือเปรียบเทียบค่าเฉล่ียการับรู้ต่อคุณภาพบริการของผูม้ารับบริการท่ีมารับบริการทั้งหกกลุ่ม พบว่า 
ระดบัการศึกษาไม่มีความแตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
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ตารางท่ี 4.15  เปรียบเทียบค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานความคาดหวงัและการรับรู้ของผูม้ารับ 
  บริการต่อคุณภาพบริการท่ีโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล อ าเภอนาบอน   
  จงัหวดันครศรีธรรมราช จ าแนกตามอาชีพ 

 (n=207) 

อาชีพ 
คุณภาพบริการทีค่าดหวัง คุณภาพบริการที่รับรู้ 

n X  SD. F p-value X  SD. F p-value 
เกษตรกรรม 107 121.00 15.67 3.06 0.01* 120.95 13.68 2.10 0.08 
รับจา้ง 34 118.97 16.00   116.41 15.14   
รับราชการ 14 109.00 19.83   110.92 16.19   
คา้ขาย 20 126.75 12.52   121.25 12.10   
อ่ืน ๆ 32 121.87 10.79   118.25 14.31   

 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั  .05  (p-value<.05) 
 
 จากตารางท่ี 4.15 พบวา่ผูม้ารับบริการท่ีโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลท่ีมีอาชีพคา้ขาย 
มีค่าเฉล่ียความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการมากท่ีสุด และค่าเฉล่ียต ่าสุดคือ กลุ่มท่ีมีอาชีพรับราชการ  
เม่ือเปรียบเทียบค่าเฉล่ียความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการของผูม้ารับบริการท่ีโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพ
ต าบล พบวา่อาชีพมีความแตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
 ส่วนขอ้มูลค่าเฉล่ียการรับรู้ต่อคุณภาพบริการของผูม้ารับบริการท่ีโรงพยาบาลส่งเสริม
สุขภาพต าบล  ตามอาชีพพบวา่ ประชาชนท่ีมีอาชีพคา้ขาย มีค่าเฉล่ียการรับรู้ต่อคุณภาพบริการมาก
ท่ีสุด และค่าเฉล่ียต ่าสุด คือ กลุ่มท่ีมีอาชีพรับราชการ เม่ือเปรียบเทียบค่าเฉล่ียการับรู้ต่อคุณภาพบริการ
ของผูม้ารับบริการท่ีมารับบริการทั้งหา้กลุ่ม พบวา่ อาชีพไม่มีความแตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 
0.05 
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ตารางท่ี 4.16  เปรียบเทียบค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานความคาดหวงัและการรับรู้ของประชาชน 
  ต่อคุณภาพบริการโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล ในอ าเภอนาบอน จ าแนกตามรายได ้
  เฉล่ียของครอบครัวต่อเดือนของผูรั้บบริการ 

 (n=207) 

รายได้เฉลีย่ของ
ครอบครัวต่อเดือน 

คุณภาพบริการทีค่าดหวัง คุณภาพบริการที่รับรู้ 

n X  SD. F p-value X  SD. F p-value 
ไม่มีรายได ้ 18 121.94 12.99 1.85 0.07 117.00 13.93 0.83 0.56 
นอ้ยกวา่ 5,000 บาท 20 119.20 16.67   120.30 16.43   
5,000 – 10,000 บาท 78 119.87 15.64   119.26 14.83   
10,001 – 15,000 บาท 38 116.34 13.87   115.94 11.35   
15,001 – 20,000 บาท 30 126.90 15.58   122.20 12.77   
20,001 – 25,000 บาท 11 128.18 9.23   124.54 14.19   
25,001 – 30,000 บาท 6 113.16 23.43   115.50 18.20   
มากกวา่ 30,000 บาท 6 118.00 15.77   118.66 19.47   

 
 จากตารางท่ี 4.16 พบวา่ผูม้ารับบริการท่ีโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลท่ีมีรายไดเ้ฉล่ีย
ของครอบครัวต่อเดือน 20,001- 25,000 บาท มีค่าเฉล่ียความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการมากท่ีสุด และ
ค่าเฉล่ียต ่าสุดคือ กลุ่มท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียของครอบครัวต่อเดือน 25,001-30,000 บาท เม่ือเปรียบเทียบ 
ค่าเฉล่ียความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการของประชาชนท่ีมารับบริการโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล  
พบวา่รายไดเ้ฉล่ียของครอบครัวต่อเดือนไม่มีความแตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
 ส่วนขอ้มูลค่าเฉล่ียการรับรู้ต่อคุณภาพบริการของผูม้ารับบริการท่ีโรงพยาบาลส่งเสริม
สุขภาพต าบล ตามรายไดเ้ฉล่ียของครอบครัวต่อเดือนพบวา่ ประชาชนท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียของครอบครัว
ต่อเดือน 20,001–25,000 บาท  มีค่าเฉล่ียการรับรู้ต่อคุณภาพบริการมากท่ีสุด และค่าเฉล่ียต ่าสุด คือ 
กลุ่มท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียของครอบครัวต่อเดือน 25,001-30,000 บาท เม่ือเปรียบเทียบค่าเฉล่ียการับรู้ต่อ
คุณภาพบริการของผูม้ารับบริการท่ีมารับบริการทั้งแปดกลุ่ม พบวา่ รายไดเ้ฉล่ียของครอบครัวต่อเดือน
ไม่มีความแตกต่างกนั ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
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ส่วนที ่5  ปัญหา  อปุสรรค และข้อเสนอแนะต่อคุณภาพบริการทีโ่รงพยาบาลส่งเสริม 
  สุขภาพต าบล  อ าเภอนาบอน  จังหวดันครศรีธรรมราช 
 
 จากการตอบแบบสอบถามความคิดเห็นของผูม้ารับบริการท่ีมารับบริการโรงพยาบาล
ส่งเสริมสุขภาพต าบล อ าเภอนาบอน จงัหวดันครศรีธรรมราช พบว่ามีผูแ้สคงความคิดเห็นต่อปัญหา  
อุปสรรค และขอ้เสนอแนะเพื่อการพฒันาคุณภาพบริการ ทั้งหมด 92 ราย คิดเป็นร้อยละ 44.44 ของ
ผูต้อบแบบสอบถามทั้งหมด  ดงัตารางท่ี 4.17 ปัญหา/อุปสรรค มี 49 ราย คิดเป็นร้อยละ 23.67 และท่ีมี
ขอ้เสนอแนะมี 78 ราย  คิดเป็นร้อยละ 37.68 โดยมีรายละเอียดจ าแนกตามมิติคุณภาพบริการทั้ง 5 ดา้น 
ดงัตารางท่ี 4.18 
 
ตารางท่ี 4.17  แสดงจ านวนและร้อยละของขอ้คิดเห็นเก่ียวกบัปัญหา อุปสรรค และขอ้เสนอแนะ 
  ต่อคุณภาพบริการโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล ในอ าเภอนาบอน 
 

ข้อคิดเห็นเกีย่วกบัปัญหาอุปสรรคและข้อเสนอแนะ 
ของประชาชนทีม่ารับบริการ 

จ านวน ร้อยละ 

1.  แสดงความคิดเห็น 92 44.44 
2. ไม่แสดงความคิดเห็น 115 55.56 
รวม 207 100.00 

 
ตารางท่ี 4.18  แสดงจ านวนและร้อยละของปัญหา/อุปสรรค ขอ้เสนอแนะต่อคุณภาพบริการ 
  ท่ีโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล อ าเภอนาบอน จงัหวดันครศรีธรรมราช 
 

คุณภาพบริการ ปัญหา/อุปสรรค 
(N=49) 

ข้อเสนอแนะ 
(N=78) 

รวม 
(N=127) 

จ านวน ร้อยละ จ านวน ร้อยละ จ านวน ร้อยละ 
1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ 
2. ความน่าเช่ือถือและไวว้างใจของบริการ 
3. บริการท่ีตอบสนองต่อความตอ้งการ 
4. บริการท่ีสร้างความมัน่ใจ 

8 
14 
7 
10 

16.33 
28.57 
14.28 
20.41 

22 
14 
11 
10 

28.21 
17.95 
14.10 
12.82 

30 
28 
18 
20 

23.62 
22.05 
14.17 
15.75 
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ตารางท่ี 4.18  (ต่อ) 
 

คุณภาพบริการ ปัญหา/อุปสรรค 
(N=49) 

ข้อเสนอแนะ 
(N=78) 

รวม 
(N=127) 

จ านวน ร้อยละ จ านวน ร้อยละ จ านวน ร้อยละ 
5. การใหบ้ริการท่ีรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ 10 20.41 21 26.92 31 24.41 
รวม 49 100 78 100 127 100 

 
 จากตารางท่ี 4.18 พบวา่ ผูม้ารับบริการท่ีโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล มีปัญหา/ 
อุปสรรคดา้นความความน่าเช่ือถือและไวว้างใจของบริการมากท่ีสุด จ านวน 14 ราย (ร้อยละ 28.57) 
รองลงมาเป็นดา้นบริการท่ีสร้างความมัน่ใจและดา้นการให้บริการท่ีรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ จ านวน 
10 ราย (ร้อยละ  20.41) ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ จ านวน 8 ราย (ร้อยละ16.33) และดา้นบริการ
ท่ีตอบสนองต่อความตอ้งการ จ านวน 7 ราย (ร้อยละ 14.28) ตามล าดบั 
 มีขอ้เสนอแนะดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการมากท่ีสุด จ านวน 22 ราย (ร้อยละ 28.21)  
รองลงมาเป็นดา้นการใหบ้ริการท่ีรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจของบริการ  
ดา้นบริการท่ีตอบสนองต่อความตอ้งการ และดา้นบริการท่ีสร้างความมัน่ใจ จ านวน 21 ราย (ร้อยละ 
26.92) จ านวน 14 ราย (ร้อยละ 17.95) จ านวน 11 ราย (ร้อยละ 14.10) และจ านวน 10 ราย (ร้อยละ 10.82)   
 เม่ือพิจารณาในภาพรวมของการระบุส่ิงท่ีเป็นปัญหา/อุปสรรค ขอ้เสนอแนะต่อการให ้
บริการ พบวา่ดา้นการให้บริการท่ีรู้จกัและเขา้ใจ มีจ  านวนมากท่ีสุด จ านวน 31 ราย (ร้อยละ 24.41) 
รองลงมาเป็นดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ บริการท่ีตอบสนองต่อความตอ้งการส่วนดา้นท่ีมีการ
ระบุส่ิงท่ีเป็นปัญหา/อุปสรรค ขอ้เสนอแนะต่อการให้บริการน้อยสุดคือ ดา้นบริการท่ีตอบสนอง 
ต่อความตอ้งการ จ านวน 18 ราย (ร้อยละ 14.17) 



บทที ่5 

สรุปผลการวจิัย อภิปรายผล ข้อเสนอแนะ 
 

การศึกษาเร่ืองความคาดหวงัและการรับรู้ของผูม้ารับบริการท่ีโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพ
ต าบล  อ าเภอนาบอน  จงัหวดันครศรีธรรมราช  คร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงส ารวจ  แบบภาคตดัขวาง (Cross  
Sectional  Servey  Research)  โดยเก็บรวบรวมขอ้มูลจากการตอบแบบสอบถามของผูม้ารับบริการ 
ท่ีโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล  อ าเภอนาบอน 
 

1.  สรุปผลการวจิัย 
 
 1.1  วตัถุประสงค์การวจัิย 
   การวจิยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค ์ ดงัน้ี 
   1.1.1  เพื่อศึกษาคุณลกัษณะของผูม้ารับบริการท่ีมารับบริการท่ีโรงพยาบาลส่งเสริม
สุขภาพต าบล  อ าเภอนาบอน  จงัหวดันครศรีธรรมราช  คือ เพศ  อาย ุ สถานภาพสมรส  ระดบัการศึกษา  
อาชีพ  รายไดต่้อเดือน   
   1.1.2  เพื่อศึกษาระดบัความคาดหวงัคุณภาพบริการของผูม้ารับบริการท่ีโรงพยาบาล
ส่งเสริมสุขภาพต าบล  อ าเภอนาบอน  จงัหวดันครศรีธรรมราช 
   1.1.3  เพื่อศึกษาระดบัการรับรู้คุณภาพบริการของผูม้ารับบริการท่ีโรงพยาบาล
ส่งเสริมสุขภาพต าบล  อ าเภอนาบอน  จงัหวดันครศรีธรรมราช 
   1.1.4  เพื่อเปรียบเทียบระดบัความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการของผูม้ารับ
บริการท่ีโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล  อ าเภอนาบอน  จงัหวดันครศรีธรรมราช 
 1.2  ประชากรและตัวอย่างทีท่ าการศึกษา คือ ผูม้ารับบริการท่ีโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพ
ต าบล  อ าเภอนาบอน  จงัหวดันครศรีธรรมราช  โดยการเลือกกลุ่มตวัอยา่งโดยการสุ่มแบบง่าย  จ  านวน 
207 คน 
 1.3  เคร่ืองมือที่ใช้ในการเกบ็ข้อมูล  คือ  แบบสอบถาม  โดยแบบสอบถามแบ่งออกเป็น  
3 ส่วน คือ ส่วนท่ี 1  แบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไปของผูรั้บบริการ  ส่วนท่ี 2  แบบสอบถาม
ความคิดเห็นเก่ียวกบัความคาดหวงัและการรับรู้ของผูรั้บบริการต่อคุณภาพบริการ  จ านวน 29 ขอ้ และ
ส่วนท่ี 3  ความคิดเห็นเก่ียวกบัขอ้เสนอแนะต่างๆ เพื่อการพฒันาคุณภาพการบริการของโรงพยาบาล
ส่งเสริมสุขภาพต าบล  ไดแ้ก่  ค  าถามปลายเปิด  จ  านวน 6 ขอ้  เคร่ืองมือผา่นการตรวจสอบความตรง 
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ตามเน้ือหาจากผูเ้ช่ียวชาญ และตรวจสอบความเท่ียงของแบบสอบถาม ไดค้่าความเท่ียงของ
แบบสอบถามส่วนระดบัความคาดหวงัเท่ากบั 0.918  และการรับรู้เท่ากบั 0.941 
 1.4  การวิเคราะห์ข้อมูล  วิจยัไดน้ าขอ้มูลท่ีรวบรวมมาไดไ้ปวิเคราะห์ดว้ยเคร่ือง
คอมพิวเตอร์โดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูป โดยการแจกแจงความถ่ี หาค่าร้อยละ ค่าคะแนนสูงสุด  
ค่าคะแนนต ่าสุด  ค่าเฉล่ีย  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน โดยใช้สถิติ  Paired-Samples  T-Test  และ 
One-Way  ANOVA 
 1.5  ผลการวเิคราะห์ข้อมูล  จากการวเิคราะห์ขอ้มูล  สรุปผลไดด้งัน้ี 
   1.5.1  คุณลักษณะของผู้มารับบริการ  ไดแ้ก่ เพศ  อายุ  สถานภาพสมรส  ระดบั
การศึกษา  อาชีพ  รายไดเ้ฉล่ียของครอบครัวต่อเดือน  จ  านวนคร้ังท่ีมารับบริการ  และเหตุจูงใจท่ีมา
รับบริการ  สรุปไดด้งัน้ี 
  1)  เพศ  อายุ  สถานภาพสมรส  ระดับการศึกษา  อาชีพ  รายได้เฉล่ียของ
ครอบครัวต่อเดือน  ผลการวเิคราะห์คุณลกัษณะของกลุ่มตวัอยา่งพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถาม
ในการวจิยัคร้ังน้ี  ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง  ร้อยละ 72  มีอายรุะหวา่ง 31-40 ปี  มากท่ีสุด  ร้อยละ 30.9  
รองลงมามีอายุระหวา่ง 41-50 ปี และช่วงอาย ุ21-30 ปี  ร้อยละ 22.7  และร้อยละ 20.3 ตามล าดบั  มีอายุ
ต ่าสุด 18 ปี  อายสูุงสุด 78 ปี  อายเุฉล่ีย 38.73 ปี  ส่วนใหญ่สถานภาพสมรสเป็นคู่ ร้อยละ 75.8  รองลงมา
สถานภาพสมรสโสด ร้อยละ 17.4  มีระดบัการศึกษาระดบัมธัยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. มากท่ีสุด  
ร้อยละ 27.5 รองลงมามีระดบัการศึกษาระดบัมธัยมศึกษาตอนตน้ ร้อยละ 23.2 ประกอบอาชีพ
เกษตรกรรมมากท่ีสุด  ร้อยละ 51.7  รองลงมามีอาชีพรับจา้งทัว่ไป  ร้อยละ 16.4  รายไดเ้ฉล่ียของ
ครอบครัวต่อเดือนระหวา่ง 5,000-10,000 บาท  มากท่ีสุด ร้อยละ 37.7  และรองลงมามีรายไดเ้ฉล่ีย
ของครอบครัวต่อเดือนระหวา่ง 10,001-15,000 บาท ร้อยละ 18.4 
  2)  จ านวนคร้ังท่ีมารับบริการ  ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลพบวา่  ส่วนใหญ่เคย
มารับบริการแลว้  คิดเป็นร้อยละ 96.1  และท่ีเหลือเป็นการมารับบริการคร้ังแรก  คิดเป็นร้อยละ 3.9 

  3)  เหตุจูงใจท่ีส าคัญท่ีสุดท่ีมารับบริการโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล  
ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลพบวา่  เหตุจูงใจท่ีส าคญัท่ีสุดท่ีมารับบริการในโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพ
ต าบล คือ มีความสะดวกในการเดินทาง มากท่ีสุด  คิดเป็นร้อยละ  30.9  รองลงมาคือ มีความเช่ือมัน่
ในตวัเจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการ  คิดเป็นร้อยละ 28.5 
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   1.5.2  ความคาดหวังและการรับรู้ของประชาชนต่อคุณภาพบริการโรงพยาบาล

ส่งเสริมสุขภาพต าบล  ในอ าเภอนาบอน   สรุปผลไดด้งัน้ี 
 1)  ระดับความคาดหวงัของประชาชนต่อคุณภาพบริการโรงพยาบาลส่งเสริม

สุขภาพต าบล ในอ าเภอนาบอน  จ  าแนกตามคุณภาพบริการในภาพรวมและรายดา้น  ผลการศึกษา
พบวา่ ระดบัความคาดหวงัของประชาชนต่อคุณภาพบริการโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล ในอ าเภอ
นาบอน  ในภาพรวมและรายดา้นอยูใ่นระดบัมาก ( X = 4.16,  S.D.= 0.53) โดยเม่ือพิจารณารายดา้น  
พบว่า ดา้นการให้บริการท่ีรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ มีค่าเฉล่ียคุณภาพบริการตามความคาดหวงั
มากท่ีสุด ( X =4.30,  S.D.=0.60)  รองลงมา คือ ดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจของบริการ  และดา้น
บริการท่ีสร้างความมัน่ใจ  และดา้นบริการท่ีตอบสนองต่อความตอ้งการ ( X =4.19, S.D.=0.61  และ  
X =4.11, S.D.=0.59 ตามล าดบั)  ส่วนดา้นท่ีมีคา่เฉล่ียความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการนอ้ยท่ีสุด คือ  
ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ( X =4.03, S.D.=0.55) 

 2)  ระดับการรับรู้ของประชาชนต่อคุณภาพบริการโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพ
ต าบล ในอ าเภอนาบอน  จ  าแนกตามคุณภาพบริการในภาพรวมและรายดา้น ผลการศึกษาพบว่า  
ระดบัการรับรู้ของประชาชนต่อคุณภาพบริการโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล  ในอ าเภอนาบอน  
ในภาพรวมและรายดา้นอยูใ่นระดบัมาก ( X =4.11, S.D.=0.49)  โดยเม่ือพิจารณารายดา้นพบวา่  ดา้น
การใหบ้ริการท่ีรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ  มีคา่เฉล่ียคุณภาพบริการตามการรับรู้มากท่ีสุด ( X =4.21, 
S.D.=0.58)  รองลงมา คือ ดา้นบริการท่ีสร้างความมัน่ใจ  ดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจของบริการ 
และดา้นบริการท่ีตอบสนองต่อความตอ้งการ ( X =4.18, S.D.=0.59, X =4.16, S.D.=0.56 และ X =4.04, 
S.D.=0.56 ตามล าดบั)  ส่วนดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียการรับรู้ต่อคุณภาพบริการนอ้ยท่ีสุด คือ ดา้นความเป็น
รูปธรรมของบริการ ( X =3.99, S.D.=0.50) 

   1.5.3  การเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างความคาดหวังและการรับรู้ของ
ประชาชนต่อคุณภาพบริการโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล  ในอ าเภอนาบอน  สรุปผลไดด้งัน้ี 
  1)  การเปรียบเทียบความแตกต่างค่าเฉล่ียระหว่างความคาดหวังและการรับรู้ 
ของประชาชนต่อคุณภาพบริการโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล  ในอ าเภอนาบอน   ในภาพรวม
และรายดา้น  ผลการศึกษาพบวา่ ค่าเฉล่ียความคาดหวงัของประชาชนต่อคุณภาพบริการของประชาชน
ท่ีมารับบริการโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล  ในอ าเภอนาบอน  สูงกวา่การรับรู้ของประชาชน
ต่อคุณภาพบริการตามความเป็นจริง  อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  จ านวน 2 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้น
บริการท่ีตอบสนองต่อความตอ้งการ  และดา้นบริการท่ีรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ 
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           1.5.4  ปัญหา  อุปสรรค  และข้อเสนอแนะต่อคุณภาพบริการทีโ่รงพยาบาลส่งเสริม

สุขภาพต าบล  อ าเภอนาบอน  จังหวัดนครศรีธรรมราช 
  จากการตอบแบบสอบถามของผูม้ารับบริการท่ีโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพ

ต าบล  อ าเภอนาบอน  มีผูต้อบปัญหา  อุปสรรค  และขอ้เสนอแนะต่อการพฒันาคุณภาพบริการทั้งหมด 
92 ราย  คิดเป็นร้อยละ 44.44  สรุปเป็นรายดา้นไดด้งัน้ี 

 1)  ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ  พบว่า ประชาชนท่ีมารับบริการ 
ท่ีโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล  มีขอ้คิดเห็นต่อบริการดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ  ดา้น
บวก การบริการดี  เจา้หนา้ท่ีเป็นกนัเองมากท่ีสุด  และดา้นลบ คือ ท่ีนัง่รอตรวจนอ้ยเกินไป สถานท่ี
คบัแคบ และส่ิงอ านวยความสะดวกไม่เพียงพอมากท่ีสุด  ส่วนขอ้เสนอแนะ ควรมีวสัดุการแพทย ์
ท่ีเพียงพอและควรมีท่ีจอดรถใหเ้พียงพอมากท่ีสุด ตามล าดบั 

 2)  ด้านความน่าเช่ือถือและไว้วางใจของบริการ  พบว่า เจา้หน้าท่ีมีความ
น่าเช่ือถือ  รองลงมาคือ เจา้หนา้ท่ีเตม็ใจให้บริการ  ส่วนขอ้เสนอแนะพบวา่ ควรให้บริการมาตรฐาน
เดียวกนั  รองลงมาคือ เพิ่มความรู้ความสามารถของเจา้หนา้ท่ี   

 3)  ด้านบริการท่ีตอบสนองต่อความต้องการของประชาชนท่ีมารับบริการ
โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล  ในอ าเภอนาบอน  เห็นวา่มีการใหก้ารช่วยเหลือ  รองลงมาคือ การ
ใหบ้ริการท่ีรวดเร็วดี  ส่วนขอ้เสนอแนะพบวา่  เจา้หนา้ท่ีควรมีความตรงต่อเวลา  รองลงมาคือ ควรเพิ่ม
จ านวนบุคลากร 

 4)  ด้านบริการท่ีสร้างความมัน่ใจของประชาชนท่ีมารับบริการโรงพยาบาล
ส่งเสริมสุขภาพต าบล ในอ าเภอนาบอน  เห็นวา่เจา้หนา้ท่ีมีความรู้ความสามารถ  รองลงมาคือ ขอ้มลู
สุขภาพเป็นความลบั  ส่วนขอ้เสนอแนะพบวา่  ควรพฒันาการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี  รองลงมาคือ 
ควรเพิ่มทกัษะการส่ือสารให้กบัเจา้หนา้ท่ี   

 5)  ด้านบริการท่ีรู้จักและเข้าใจผู้รับบริการของประชาชนท่ีมารับบริการ
โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล  ในอ าเภอนาบอน  เห็นวา่เจา้หนา้ท่ีมีความเอาใจใส่  รองลงมาคือ
มีการใหบ้ริการอยา่งเท่าเทียมกนั  ส่วนขอ้เสนอแนะ พบวา่ควรใหค้  าแนะน ากบัผูม้ารับบริการใหม้าก 
กวา่น้ี  รองลงมาคือ ควรเขา้ใจผูรั้บบริการใหม้าก  
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2.  อภิปรายผล 
 
 2.1  ความคาดหวงัและการรับรู้ของประชาชนต่อคุณภาพบริการโรงพยาบาลส่งเสริม
สุขภาพต าบล  ในอ าเภอนาบอน  พบประเด็นท่ีน่าสนใจน ามาอภิปรายผล  ดงัน้ี 
   2.1.1  ระดับความคาดหวังและการรับรู้ต่อคุณภาพบริการของประชาชนที่มารับ 

บริการโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล  ในอ าเภอนาบอน  ในรายดา้นทุกดา้นและโดยรวมอยูใ่นระดบั
มาก โดยดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียความคาดหวงัมากท่ีสุด คือ ดา้นบริการท่ีรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ มีค่าเฉล่ีย  
4.30  ส่วนระดบัการรับรู้ของประชาชนต่อคุณภาพบริการโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล ในอ าเภอ
นาบอน  ในรายดา้นทุกดา้นและโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก  โดยดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียความคาดหวงัมากท่ีสุด  
คือ ดา้นบริการท่ีรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ มีค่าเฉล่ีย 4.21  สอดคลอ้งกบัการศึกษาของ ศิริพร  สิทธิ
โชคธรรม (2550) ไดศึ้กษาคุณภาพบริการของศูนยสุ์ขภาพชุมชนตามความคาดหวงัและการรับรู้ของ
ประชาชนต าบลปากเพรียว  อ าเภอเมือง  จงัหวดัสระบุรี  ผลการวจิบัพบวา่ ความคาดหวงัและการรับรู้
เก่ียวกบัคุณภาพบริการโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก  ซ่ึงมีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ และ
สอดคลอ้งกบัการศึกษาของ วสุพชัร์  แกว้ก้ิม (2554) ศึกษาความคาดหวงัและการรับรู้ของประชาชน
ต่อคุณภาพบริการโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลในจงัหวดันครศรีธรรมราช  พบวา่ ประชาชน 
มีความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพบริการอยู่ในระดบัมาก มีคะแนนเฉล่ียความคาดหวงัมากกว่า
การรับรู้  โดยมีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
  ส่วนดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพบริการต ่าท่ีสุด  คือ  
ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ  มีค่าเฉล่ีย 4.03 และ 3.99 ตามล าดบั  ซ่ึงสามารถอธิบายไดว้า่จาก
การท่ีรัฐบาลไดย้กฐานนะของสถานีอนามยัเป็นโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล  ท าให้ประชาชน
ผูรั้บบริการมีความคาดหวงัมากข้ึน จะตอ้งมีการปรับการให้บริการในทุกๆ ดา้นให้เหมือนกบั 
โรงพยาบาลชุมชน  แต่เน่ืองจากการเปล่ียนแปลงดงักล่าวเป็นเพียงแค่การเปล่ียนช่ือหน่วยบริการ  
แต่ไม่ไดมี้การเพิ่มอตัราก าลงั  งบประมาณ  และวสัดุอุปกรณ์การปฏิบติังานไปมากนกั  อีกทั้งบริการ
ท่ีมีในโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลยงัให้บริการครบทั้ง 5 ดา้น  ประกอบดว้ย การป้องกนัควบคุม
โรค  การส่งเสริมสุขภาพ  การรักษาพยาบาล  และฟ้ืนฟูสภาพ  ประกอบกบัปัจจุบนัโรคไร้เช้ือต่างๆ 
เพิ่มมากข้ึน  มีผูรั้บบริการจ านวนมาก  ท าใหก้ารใหบ้ริการไม่สามารถไดท้นัท่วงที  และการใหบ้ริการ
ตอ้งตามขอบเขตความสามารถของเจา้หน้าท่ี  อาจเป็นสาเหตุท่ีท าให้ประชาชนท่ีมารับบริการมีความ
คาดหวงัต่อคุณภาพบริการสูงกว่าคุณภาพบริการตามการรับรู้  ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิดการศึกษาของ
เซทามล์และคณะ (Zeithaml, 1990: 19-20) ท่ีพบว่าความคาดหวงัท่ีเกิดจากประสบการณ์ในอดีต
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ประสบการณ์ท่ีรับจะมีอิทธิพลต่อระดบัความคาดหวงัซ่ึงเป็นส่วนหน่ึงของปัจจยัที่มีผลต่อความ
คาดหวงัของประชาชนผูรั้บบริการ 
 2.2  เปรียบเทยีบความคาดหวงัและการรับรู้ของประชาชนต่อคุณภาพบริการโรงพยาบาล
ส่งเสริมสุขภาพต าบล  ในอ าเภอนาบอน  พบประเด็นท่ีน่าสนใจน ามาอภิปรายผล ดงัน้ี 

   2.2.1  เปรียบเทียบความคาดหวังและการรับรู้ของประชาชนต่อคุณภาพบริการ 
โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล  ในอ าเภอนาบอน  จ  าแนกตามคุณภาพบริการเป็นรายดา้นและ 
ภาพรวม พบวา่ค่าเฉล่ียความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการรายดา้น ไดแ้ก่ ดา้นบริการท่ีตอบสนองต่อความ
ตอ้งการ  และดา้นบริการท่ีรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ สูงกวา่การรับรู้ของประชาชนต่อคุณภาพบริการ
ตามความเป็นจริง  อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซ่ึงสอดคลอ้งกบัการศึกษาของ เกรียงศกัด์ิ  
นาราศี (2548) ศึกษาถึงคุณภาพบริการตามความคาดหวงัละการรับรู้ของผูป่้วยโรคความดนัโลหิต
สูงท่ีมารับบริการในศูนยสุ์ขภาพชุมชน  ในเครือข่ายโรงพยาบาลสมเด็จพระยุพราชหล่มเก่า  อ าเภอ
หล่มเก่า  จงัหวดัเพชรบูรณ์  พบว่า ผูป่้วยโรคความดนัโลหิตสูงมีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการ 
ในศูนยสุ์ขภาพชุมชนมากกวา่บริการท่ีไดรั้บ  ซ่ึงมีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ (P-value 
<0.001)  ทั้งโดยรวมและรายดา้น  และ วสุพชัร์  แกว้ก้ิม (2554) ศึกษาความคาดหวงัและการรับรู้ของ
ประชาชนต่อคุณภาพบริการโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลในจงัหวดันครศรีธรรมราช  พบวา่    
มีคะแนนเฉล่ียความคาดหวงัมากกวา่การรับรู้  โดยมีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี  0.05 
  พบวา่มีช่องวา่งระหวา่งความคาดหวงัและการรับรู้ของประชาชนต่อคุณภาพ 
บริการโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล  ในอ าเภอนาบอน  ในรายดา้นทุกดา้นและโดยรวมมีค่าเป็น
บวก  ซ่ึงสามารถอธิบายไดว้า่  คุณภาพบริการโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล  ในอ าเภอนาบอน  
ยงัไม่เป็นท่ีตอบสนองต่อความตอ้งการของประชาชนผูรั้บบริการ  แต่คุณภาพบริการก็อยูใ่นระดบัท่ี
ใกลเ้คียงกบัความคาดหวงั  โดยช่องวา่งท่ีกวา้งท่ีสุด  คือ  ดา้นบริการท่ีตอบสนองต่อความตอ้งการ  
ซ่ึงอธิบายไดว้า่บริการท่ีตอบสนองต่อความตอ้งการประชาชนผูรั้บบริการมีความคาดหวงัมากท่ีสุด  
ส่วนช่องวา่งท่ีแคบท่ีสุด คือ ดา้นบริการท่ีสร้างความมัน่ใจ  ซ่ึงอธิบายไดว้า่ เจา้หนา้ท่ีให้บริการเป็นท่ี
น่าเช่ือถือ และสามารถรักษาความลบัของผูป่้วยไดดี้ 
   2.2.2  เปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างความคาดหวังและการรับรู้ของประชาชน
ต่อคุณภาพบริการโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล  ในอ าเภอนาบอน  จ  าแนกตามคุณลกัษณะส่วน
บุคคลของผูรั้บบริการ  พบประเด็นท่ีน่าสนใจน ามาอภิปรายผล  ดงัน้ี 
  1)  เพศ  ผลวจิยัพบวา่ประชาชนท่ีมารับบริการท่ีโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพ 
ต าบล  ในอ าเภอนาบอน  เพศหญิงมีค่าเฉล่ียความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพบริการมากกวา่ 
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เพศชาย  และเม่ือเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียการรับรู้และการรับรู้ต่อคุณภาพบริการของ
ประชาชนท่ีมารับบริการ  ทั้งเพศชายและเพศหญิง  โดยพบวา่ ค่าเฉล่ียความคาดหวงัและการรับรู้ต่อ 
คุณภาพบริการของทั้งสองกลุ่ม  พบวา่ไม่มีความแตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ ซ่ึงสอดคลอ้ง
กบันุชนาถ  มโนมยั (2549) ไดศึ้กษาคุณภาพบริการท่ีคาดหวงัและท่ีไดรั้บตามการรับรู้ของผูบ้ริจาค
โลหิต  ศูนยบ์ริการโลหิตแห่งชาติ สภากาชาดไทย  พบวา่ผูบ้ริจาคโลหิตท่ีมีเพศต่างกนั มีความคาดหวงั
และการรับรู้ไม่แตกต่างกนั  และสอดคลอ้งกบัการศึกษาของวภิาภทัร  วีระวฒักานนท ์(2549) ไดศึ้กษา  
คุณภาพบริการตามความคาดหวงัและการรับรู้ของผูรั้บบริการงานผูป่้วยนอก โรงพยาบาลสังกดั 
กระทรวงกลาโหม  ในเขตกรุงเทพมหานคร ท่ีผา่นกระบวนการรับรองคุณภาพ  ผลการวิจยัพบวา่ ผูรั้บ 
บริการท่ีมีเพศท่ีต่างกนั  ไม่มีผลต่อระดบัความคาดหวงัและการรับรู้ของผูรั้บบริการเก่ียวกบัคุณภาพ
บริการ  นอกจากน้ียงัสอดคลอ้งกบัการศึกษาของศิริพร  สิทธิโชคธรรม (2550) ไดศึ้กษาคุณภาพบริการ
ของศูนยสุ์ขภาพชุมชนตามความคาดหวงัและการรับรู้ของประชาชนต าบลปากเพรียว  อ าเภอเมือง  
จงัหวดัสระบุรี พ.ศ.2548  ผลการวจิยัพบวา่ประชากรท่ีมีเพศ ท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัและการรับรู้
เก่ียวกบัคุณภาพบริการท่ีไม่แตกต่างกนั 
  ดงันั้น ความคาดหวงัและการรับรู้ของประชาชนท่ีมารับบริการโรงพยาบาล
ส่งเสริมสุขภาพต าบล  ในอ าเภอนาบอน  จึงไม่มีความแตกต่างตามเพศของประชาชนท่ีมารับบริการ 
  2)  อายุ  ผลการวิจยัพบวา่ ประชาชนท่ีมารับบริการท่ีโรงพยาบาลส่งเสริม 
สุขภาพต าบล  ในอ าเภอนาบอน  ผูท่ี้มีอายนุอ้ยกวา่ 20 ปี  มีค่าเฉล่ียความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการ
มากท่ีสุด  และค่าเฉล่ียต ่าสุดคือ  กลุ่มท่ีมีอายรุะหวา่ง 31-40 ปี  และประชาชนท่ีมารับบริการท่ีมีอายุ
นอ้ยกวา่ 20 ปี  มีค่าเฉล่ียการรับรู้ต่อคุณภาพบริการมากท่ีสุด  และค่าเฉล่ียท่ีต ่าท่ีสุด  คือกลุ่มท่ีมีอายุ
ระหวา่ง 21-30 ปี  เม่ือเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพ
บริการของประชาชนท่ีมารับบริการในโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล พบวา่ อายุไม่มีความแตกต่าง
กนัท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ  ซ่ึงสอดคลอ้งกบัการศึกษาของ นุชนาถ  มโนมยั (2549) ท่ีพบวา่  ค่าเฉล่ีย
ความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพบริการของผูบ้ริจาคโลหิต เม่ือเปรียบเทียบตามกลุ่มอายุ 
ทั้งสามกลุ่มพบวา่ ไม่มีความแตกต่างกนัอยา่งอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ และสอดคลอ้งกบัการศึกษาของ
ศิริพร  สิทธิโชคธรรม (2550) ท่ีพบวา่ประชาชนท่ีมีอายุท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัและการรับรู้
เก่ียวกบัคุณภาพบริการท่ีไม่แตกต่างกนั  และยงัสอดคลอ้งกบัการศึกษาของโชษิตา  แกว้เกษ (2552) 
ท่ีพบวา่ผูรั้บบริการแพทยแ์ผนจีนศูนยก์ารแพทยก์าญจนาภิเษก มหาวทิยาลยัมหิดล  เม่ือเปรียบเทียบ
ความแตกต่างของอายุค่าเฉล่ียความคาดหวงัและการรับรู้โดยรวม  ไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทาง
สถิติ 
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  ดงันั้น ความคาดหวงัและการรับรู้ของประชาชนต่อคุณภาพบริการ
โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล ในอ าเภอนาบอน  จึงไมมี่ความแตกต่างตามกลุ่มอายขุองประชาชน
ท่ีมารับบริการ 
  3)  สถานภาพสมรส  ผลการวจิยัพบวา่ประชาชนท่ีมารับบริการท่ีโรงพยาบาล 
ส่งเสริมสุขภาพต าบล  ในอ าเภอนาบอน ท่ีมีสถานภาพสมรส  โสด มีค่าเฉล่ียความคาดหวงัต่อคุณภาพ
บริการมากท่ีสุด  และค่าเฉล่ียต ่าสุดคือ กลุ่มท่ีมีสถานภาพสมรสหมา้ย  เม่ือเปรียบเทียบค่าเฉล่ียความ
คาดหวงัต่อคุณภาพบริการของประชาชนท่ีมารับบริการโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล  พบวา่ 
สถานภาพสมรสไม่มีความแตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ  0.05 
  ส่วนขอ้มูลค่าเฉล่ียการรับรู้ต่อคุณภาพบริการของประชาชนท่ีมารับบริการ
โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล  ตามสถานภาพสมรสพบวา่ ประชาชนท่ีมีสถานภาพสมรสโสด  
มีค่าเฉล่ียการรับรู้ต่อคุณภาพบริการมากท่ีสุด  และค่าเฉล่ียต ่าสุด คือ กลุ่มท่ีมีสถานภาพสมรสหมา้ย  
เม่ือเปรียบเทียบค่าเฉล่ียการับรู้ต่อคุณภาพบริการของประชาชนท่ีมารับบริการทั้งส่ีกลุ่ม พบว่า  
 สถานภาพสมรสไม่มีความแตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
  ดงันั้น ความคาดหวงัและการรับรู้ของประชาชนต่อคุณภาพบริการ
โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล ในอ าเภอนาบอนจึงไม่แตกต่างกนัตามสถานภาพสมรสของประชาชน
ท่ีมารับบริการ 
  4)  ระดับการศึกษา  ผลการวิจยัพบวา่ ประชาชนท่ีมารับบริการท่ีโรงพยาบาล 
ส่งเสริมสุขภาพต าบล  ในอ าเภอนาบอน  ท่ีมีระดบัการศึกษาระดบัอนุปริญญา/ปวส  มีค่าเฉล่ียความ
คาดหวงัต่อคุณภาพบริการมากท่ีสุด  และค่าเฉล่ียต ่าสุดคือ กลุ่มท่ีมีระดบัการศึกษาสูงกวา่ปริญญาตรี  
เม่ือเปรียบเทียบค่าเฉล่ียความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการของประชาชนท่ีมารับบริการโรงพยาบาล 
ส่งเสริมสุขภาพต าบล  พบวา่สถานภาพสมรสไม่มีความแตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
  ส่วนขอ้มูลค่าเฉล่ียการรับรู้ต่อคุณภาพบริการของประชาชนท่ีมารับบริการ
โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล  ตามระดบัการศึกษาพบวา่ ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาระดบั
อนุปริญญา/ปวส. มีค่าเฉล่ียการรับรู้ต่อคุณภาพบริการมากท่ีสุด และค่าเฉล่ียต ่าสุด คือ กลุ่มท่ีมีระดบั
การศึกษาระดบัปริญญาตรี เม่ือเปรียบเทียบค่าเฉล่ียการับรู้ต่อคุณภาพบริการของประชาชนท่ีมารับ
บริการทั้งหกกลุ่ม  พบว่า ระดบัการศึกษาไม่มีความแตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
ซ่ึงสอดคลอ้งกบัการศึกษาของนุชนาถ  มโนมยั (2549) ท่ีพบวา่ผูบ้ริจาคโลหิตท่ีมีระดบัการศึกษา 
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ต่างกนั  มีความคาดหวงัและการรับรู้ไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ  และสอดคลอ้งกบัการ 
ศึกษาของโชษิตา  แกว้เกษ (2552) ท่ีพบวา่ผูรั้บบริการท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนั พบวา่คุณภาพ
บริการตามความคาดหวงัและไดรั้บจริงไม่แตกต่างกนั 
  5)  อาชีพ  ผลการวจิยัพบวา่ ประชาชนท่ีมารับบริการท่ีโรงพยาบาลส่งเสริม 
สุขภาพต าบล  ในอ าเภอนาบอน ท่ีมีอาชีพคา้ขาย มีค่าเฉล่ียความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการมากท่ีสุด  
และค่าเฉล่ียต ่าสุดคือกลุ่มท่ีมีอาชีพรับราชการ  เม่ือเปรียบเทียบค่าเฉล่ียความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการ
ของประชาชนท่ีมารับบริการโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล  พบวา่อาชีพมีความแตกต่างกนัท่ีระดบั
นยัส าคญัทางสถิติ 0.05 

  ส่วนขอ้มูลค่าเฉล่ียการรับรู้ต่อคุณภาพบริการของประชาชนท่ีมารับบริการ
โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล  ตามอาชีพพบว่า ประชาชนท่ีมีอาชีพคา้ขาย  มีค่าเฉล่ียการรับรู้ต่อ
คุณภาพบริการมากท่ีสุด  และค่าเฉล่ียต ่าสุด คือ กลุ่มท่ีมีอาชีพรับราชการ  เม่ือเปรียบเทียบค่าเฉล่ีย
การรับรู้ต่อคุณภาพบริการของประชาชนท่ีมารับบริการทั้งห้ากลุ่ม  พบวา่ อาชีพไม่มีความแตกต่างกนั
ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 

  ดงันั้น จากการวิจยัสรุปได้ว่าความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการมีความ
แตกต่างกนัตามอาชีพ  ส่วนการรับรู้ต่อคุณภาพบริการพบวา่อาชีพไม่มีความแตกต่างกนั 

 (1)  รายไดเ้ฉล่ียของครอบครัวต่อเดือน  ผลการวจิยัพบวา่  ประชาชนท่ีมา 
รับบริการท่ีโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล  ในอ าเภอนาบอน ท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียของครอบครัวต่อเดือน 
20,001-25,000 บาท มีค่าเฉล่ียความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการมากท่ีสุด  และค่าเฉล่ียต ่าสุดคือ กลุ่ม
ท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียของครอบครัวต่อเดือน 25,001-30,000 บาท เม่ือเปรียบเทียบค่าเฉล่ียความคาดหวงั
ต่อคุณภาพบริการของประชาชนท่ีมารับบริการโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล พบวา่รายไดเ้ฉล่ีย
ของครอบครัวต่อเดือนไม่มีความแตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 ส่วนขอ้มูลค่าเฉล่ียการ
รับรู้ต่อคุณภาพบริการของประชาชนท่ีมารับบริการโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล  ตามรายได้
เฉล่ียของครอบครัวต่อเดือนพบวา่ ประชาชนท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียของครอบครัวต่อเดือน 20,001-25,000 
บาท  มีค่าเฉล่ียการรับรู้ต่อคุณภาพบริการมากท่ีสุด  และค่าเฉล่ียต ่าสุด คือ กลุ่มท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียของ
ครอบครัวต่อเดือน 25,001-30,000 บาท  เม่ือเปรียบเทียบค่าเฉล่ียการรับรู้ต่อคุณภาพบริการของ 
ประชาชนท่ีมารับบริการทั้งแปดกลุ่ม  พบวา่ รายไดเ้ฉล่ียของครอบครัวต่อเดือนไม่มีความแตกต่างกนั  
ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของศิริพร  สิทธิโชคธรรม (2550) ท่ีพบวา่
เม่ือเปรียบเทียบค่าเฉล่ียความคาดหวงัและการรับรู้เก่ียวกบับริการสุขภาพ ท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียครอบครัว
ต่อเดือนต่างกนั  มีความคาดหวงัและการรับรู้เก่ียวกบัคุณภาพบริการท่ีไม่แตกต่างกนั และการศึกษาของ
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โชษิตา  แกว้เกษ (2552) ท่ีพบวา่เม่ือเปรียบเทียบค่าเฉล่ียความคาดหวงัและการรับรู้เก่ียวกบับริการ
สุขภาพท่ีมีรายไดต่้อเดือนท่ีแตกต่างกนั พบว่าคุณภาพบริการตามความคาดหวงัและไดรั้บจริง 
ไม่แตกต่างกนั  นอกจากน้ียงัสอดคลอ้งกบัการศึกษาของวสุพชัร์  แกว้ก้ิม (2554) ซ่ึงศึกษาความคาดหวงั
และการรับรู้ของประชาชนต่อคุณภาพบริการโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลในจงัหวดั 
นครศรีธรรมราช  พบวา่ รายไดต่้อเดือนท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพบริการ
ไม่แตกต่างกนั   
 ดงันั้น ความคาดหวงัและการรับรู้ของประชาชนต่อคุณภาพบริการ
โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล  ในอ าเภอนาบอนจึงไม่มีความแตกต่างตามรายไดเ้ฉล่ียของครอบครัว
ต่อเดือนของประชาชนท่ีมารับบริการ 

 (2)  จ  านวนคร้ังท่ีมารับบริการ  ผลการวจิยัพบวา่ ประชาชนท่ีมารับบริการ 
ท่ีโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล ในอ าเภอนาบอน ประชาชนท่ีมารับบริการท่ีโรงพยาบาลส่งเสริม
สุขภาพต าบลท่ีเคยมารับบริการแลว้  มีค่าเฉล่ียความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการมากท่ีสุด และค่าเฉล่ีย
ต ่าสุดคือ กลุ่มท่ีมารับบริการคร้ังแรก  เม่ือเปรียบเทียบค่าเฉล่ียความคาดหวงต่อคุณภาพบริการของ
ประชาชนท่ีมารับบริการโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล  พบวา่การเคยมารับบริการไม่มีความ 
แตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ   
 ส่วนขอ้มูลค่าเฉล่ียการรับรู้ต่อคุณภาพบริการของประชาชนท่ีมารับ
บริการโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล  ตามกลุ่มการเคยมารับบริการพบวา่ กลุ่มท่ีเคยมารับบริการ
แลว้มีค่าเฉล่ียการรับรู้ต่อคุณภาพบริการมากท่ีสุด  และค่าเฉล่ียต ่าสุด คือ กลุ่มท่ีมารับบริการคร้ังแรก  
เม่ือเปรียบเทียบค่าเฉล่ียการับรู้ต่อคุณภาพบริการของประชาชนท่ีมารับบริการทั้งสองกลุ่ม  พบวา่ การ 
เคยมารับบริการไม่มีความแตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ  ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ
นุชนาถ  มโนมยั (2549)  ศิริพร  สิทธิโชคธรรม (2550)  และโชษิตา  แกว้เกษ (2552) ท่ีพบวา่จ านวนคร้ัง
ท่ีมารับบริการต่างกนัมีความคาดหวงัและการรับรู้เก่ียวกบัคุณภาพบริการไม่แตกต่างกนั 
 ดงันั้นความคาดหวงัและการรับรู้ของประชาชนต่อคุณภาพบริการ
โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล  ในอ าเภอนาบอนจึงไม่แตกต่างกนัตามจ านวนคร้ังท่ีมารับบริการ
ของประชาชนท่ีมารับบริการ 

 (3)  เหตุจูงใจท่ีมารับบริการ  ผลการวจิยัพบวา่ ประชาชนท่ีมารับบริการ 
โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล ในอ าเภอนาบอน  มีเหตุจูงใจส าคญัในการมารับบริการ จากการ 
บอกเล่าวา่บริการดีมีค่าเฉล่ียความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการมากท่ีสุด และค่าเฉล่ียต ่าสุดคือ กลุ่มท่ีเคย
มารับบริการ เม่ือเปรียบเทียบค่าเฉล่ียการรับรู้ต่อคุณภาพบริการของประชาชนท่ีมารับบริการ 
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โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล  ทั้งหา้กลุ่ม พบวา่เหตุจูงใจท่ีมารับบริการมีความแตกต่างกนัท่ีระดบั
นยัส าคญัทางสถิติ   

ส่วนขอ้มูลค่าเฉล่ียการรับรู้ต่อคุณภาพบริการของประชาชนท่ีมารับ
บริการโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล  ตามเหตุจูงใจท่ีมารับบริการ  พบวา่ กลุ่มท่ีมีจากการบอกเล่า
วา่บริการดี มีค่าเฉล่ียการรับรู้ต่อคุณภาพบริการมากท่ีสุด  และค่าเฉล่ียต ่าสุด คือ กลุ่มท่ีเคยมารับบริการ  
เม่ือเปรียบเทียบค่าเฉล่ียการับรู้ต่อคุณภาพบริการของประชาชนท่ีมารับบริการทั้งห้ากลุ่ม  พบวา่ เหตุ  
จูงใจในการมารับบริการมีความแตกต่างกนั  ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ  

ดงันั้นความคาดหวงัละการรับรู้ของประชาชนต่อคุณภาพบริการ
โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล  ในอ าเภอนาบอนจึงมีความแตกต่างกนัตามเหตุจูงใจท่ีมารับบริการ
ของประชาชนท่ีมารับบริการ 
 

3.  ข้อเสนอแนะ 
 
 3.1  ข้อเสนอแนะในการน าผลการวจัิยไปใช้  จากผลการวิจยัพบวา่ค่าเฉล่ียคุณภาพบริการ 
ตามความคาดหวงัสูงกวา่การรับรู้ทั้งรายดา้นและโดยรวม  แสดงให้เห็นวา่ประชาชนท่ีมารับบริการ
ท่ีโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล ในอ าเภอนาบอน  มีความคาดหวงัดา้นคุณภาพบริการสูงกวา่การ
รับรู้  ดงันั้นผูบ้ริหารและบุคลากรของหน่วยงาน  ควรมีการพฒันาในดา้นคุณภาพของการบริการเพื่อจะ
ส่งผลใหป้ระชาชนท่ีมารับบริการมีความพึงพอใจ  ประทบัใจ  และบอกต่อให้บุคคลอ่ืนมารับบริการ  
ส่งผลให้ภาพลกัษณ์ท่ีดีของโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล ในอ าเภอนาบอน ต่อไป โดยมี 
ขอ้เสนอแนะ  ดงัน้ี 
   3.1.1  พฒันาคุณภาพบริการตามความต้องการของประชาชนผู้มารับบริการ  โดยมี
การประเมินคุณภาพบริการในมุมมองของผูรั้บบริการเป็นระยะ  โดยส ารวจความพึงพอใจในบริการ
ของโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล  เพื่อไดท้ราบความคาดหวงัและความตอ้งการของประชาชน
อยา่งแทจ้ริง และลดช่องวา่งทั้ง 5 ดา้น ให้แคบลง  ตลอดจนจดับริการท่ีตรงกบัความตอ้งการของ
ประชาชน  โดยสามารถพฒันาคุณภาพบริการเป็นรายดา้น  ดงัน้ี 
  1)  ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ  เมื่อพิจารณาช่องวา่งระหวา่งความ 
คาดหวงัและการรับรู้รายขอ้  พบวา่ประชาชนท่ีมารับบริการท่ีโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล 
มีความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการท่ีเจา้หนา้ท่ีให้การบริการดี เจา้หนา้ท่ีเป็นกนัเอง มากท่ีสุด และมี
ความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการ  ในส่วนของท่ีนัง่รอตรวจนอ้ยเกินไป สถานท่ีคบัแคบ  และส่ิงอ านวย 
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ความสะดวกไม่เพียงพอ น้อยท่ีสุด  ส่วนขอ้เสนอแนะ ควรมีวสัดุการแพทยท่ี์เพียงพอและควรมี 
ท่ีจอดรถให้เพียงพอ  ดงันั้นโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล  ในอ าเภอนาบอน  ควรจดัให้มีวสัดุ
อุปกรณ์ทางการแพทย ์ และสถานท่ีจอดรถส าหรับผูม้ารับบริการใหเ้พียงพอ 
  2)  ด้านความน่าเช่ือถือและไว้วางใจของบริการ  เม่ือพิจารณาช่องวา่งระหวา่ง 
ความคาดหวงัและการรับรู้รายขอ้  พบวา่ประชาชนท่ีมารับบริการท่ีโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล  
มีความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการในส่วนของเจา้หนา้ท่ีมีความน่าเช่ือถือ และมีความเต็มใจให้บริการ  
มากท่ีสุด และพึงพอใจต่อคุณภาพบริการในส่วนของบริการมีหลายมาตรฐาน  ความรู้ความสามารถ
เจา้หนา้ท่ี  นอ้ยท่ีสุด  ส่วนขอ้เสนอแนะ ควรให้บริการมาตรฐานเดียวกนั  เพิ่มความรู้ความสามารถ
เจา้หนา้ท่ี  ตลอดจนใหบ้ริการตามมาตรฐานเดียวกนั 
  3)  ด้านบริการท่ีตอบสนองต่อความต้องการ  เม่ือพิจารณาช่องวา่งระหวา่ง 
ความคาดหวงัและการรับรู้รายขอ้  พบวา่ประชาชนท่ีมารับบริการท่ีโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล  
มีความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการในส่วนของเจา้หนา้ท่ีและบุคลากรมีการให้การช่วยเหลือ  ให้บริการ
รวดเร็วดี  มากท่ีสุด  และพึงพอใจต่อคุณภาพบริการในส่วนของจ านวนมีบุคลากรน้อย  เจา้หนา้ท่ี 
มาท างานชา้  นอ้ยท่ีสุด ส่วนขอ้เสนอแนะ  เจา้หนา้ท่ีควรมาท างาตรงตามเวลาของทางราชการ  และควร
เพิ่มจ านวนบุคลากรเพื่อรองรับกบัผูม้ารับบริการ 
  4)  ด้านบริการท่ีสร้างความมั่นใจ  เม่ือพิจารณาช่องวา่งระหวา่งความคาดหวงั 
และการรับรู้รายขอ้ พบว่าประชาชนท่ีมารับบริการท่ีโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล มีความ 
พึงพอใจต่อคุณภาพบริการในส่วนของเจา้หนา้ท่ีมีความรู้ความสามารถ  ขอ้มูลสุขภาพเป็นความลบั 
มากท่ีสุด และพึงพอใจต่อคุณภาพบริการในส่วนของเจา้หนา้ท่ีสอบถามอาการไม่ชดัเจน และเจา้หนา้ท่ี
บางคนพดูจาไม่สุภาพ นอ้ยท่ีสุด ส่วนขอ้เสนอแนะ ควรพฒันาการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี และควร
เพิ่มทกัษะการส่ือสาร   
  5)  ด้านการให้บริการท่ีรู้จักและเข้าใจผู้ รับบริการ  เม่ือพิจารณาช่องว่าง 
ระหวา่งความคาดหวงัและการรับรู้รายขอ้  พบวา่ประชาชนท่ีมารับบริการท่ีโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพ
ต าบล  มีความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการในส่วนของเจา้หนา้ท่ีมีความเอาใจใส่  และให้บริการอยา่ง
เท่าเทียมกนั มากท่ีสุด  และพึงพอใจต่อคุณภาพบริการในส่วนของเจา้หนา้ท่ีไม่ค่อยให้ค  าแนะน า  และ
ไม่สนใจผูม้ารับบริการนอ้ยท่ีสุด  ส่วนขอ้เสนอแนะ ควรใหค้  าแนะน าใหม้ากกวา่น้ี  และควรเขา้ใจผูรั้บ 
บริการใหม้ากข้ึน   
   3.1.2  ควรมีการจัดบริการให้สอดคล้องกบัความต้องการของผู้มารับบริการ  จาก 
คุณภาพบริการท่ีประชาชนท่ีมารับบริการโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล  ในอ าเภอนาบอนมาก 
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ท่ีสุด คือ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ  รองลงมาคือ ดา้นการใหบ้ริการท่ีรู้จกัและขา้ใจผูรั้บบริการ   
ดนันั้นโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล  ในอ าเภอนาบอน  ควรจดัหาวสัดุ  อุปกรณ์ทางการแพทย ์ 
ตลอดจนบุคลากรท่ีมีความรู้ความสามารถ  และส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ เพื่อรองรับผูม้ารับบริการ  
ใหเ้กิดบริการท่ีไดม้าตรฐานและเป็นท่ีประทบัใจแก่ผูม้ารับบริการ 

3.2  ข้อจ ากดัของการวจัิย  
         ในการเกบ็ขอ้มูลจากแบบสอบถามในคร้ังน้ี ซ่ึงมีขอ้จากดั ไดแ้ก่ กลุ่มประชากรท่ีศึกษา

เป็นผูป่้วยท่ีมารับบริการท่ีโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล ขอ้ค  าถามในแบบสอบถามจึงตอ้งมีความ
กะทดัรัด หากไม่ชดัเจนผูต้อบแบบสอบถามอาจเขา้ใจผิดในการส่ือความหมายได ้ และการตอบแบบ  
สอบถามต่อหนา้เจา้หนา้ท่ีกอ็าจท าใหผู้ม้ารับบริการเกิดความเกรงใจในตวัเจา้หนา้ท่ี ท าให้เกิดอคติในการ
ตอบแบบสอบถามได ้
 3.3  ข้อเสนอแนะในการท าวิจัยคร้ังต่อไป 
   3.3.1  ควรมีการศึกษาความคาดหวงัและการรับรู้ท่ีเป็นจริงในโรงพยาบาลส่งเสริม
สุขภาพต าบล  ในกลุ่มเป้าหมายต่างๆ  เช่น  ผูสู้งอาย ุ ผูป่้วยเร้ือรัง  ผูพ้ิการ  หญิงมีครรภ ์ เพื่อจะไดน้ า 
มาปรับปรุงคุณภาพการบริการใหเ้หมาะสมกบัความคาดหวงัของผูป่้วยในแต่ละกลุ่มต่อไป 
   3.3.2  ควรมีการวจิยัท่ีออกแบบใหส้ามารถอธิบายความสัมพนัธ์  และทิศทางของ
ประเด็นหรือปัจจยัต่างๆ วา่มีความสัมพนัธ์กนัอยา่งไร ในเชิงลบหรือเชิงบวก เพื่อนาขอ้มูลท่ีไดไ้ปใช้
ในการพฒันาคุณภาพดา้นการรักษา และดา้นการบริการใหมี้ประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน 
   3.3.3  ควรมีการศึกษาวจิยัในเชิงคุณภาพเก่ียวกบัความคาดหวงัและการรับรู้ของผูรั้บ 
บริการ  เพื่อจะไดข้อ้มูลท่ีละเอียดยิง่ข้ึน 
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ภาคผนวก ก 
 

รายช่ือโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล ในอ าเภอนาบอน 
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รายช่ือโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล ในอ าเภอนาบอน 
 

ล าดับ ช่ือสถานบริการ ทีอ่ยู่ 
1 โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลบา้นหนองยาง ต าบลแกว้แสน 
2 โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลบา้นแกว้แสน ต าบลแกว้แสน 
3 โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลบา้นส่ีแยก ต าบลทุ่งสง 
4 โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลบา้นหนองดี ต าบลทุ่งสง 
5 โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลบา้นไสยงูปัก ต าบลทุ่งสง 
6 โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลบา้นกองเสา ต าบลนาบอน 
7 โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลบา้นคลองจงั ต าบลนาบอน 
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จ านวนผู้รับบริการในโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล ในอ าเภอนาบอน 
 

ที่ ช่ือหน่วยบริการ จ านวนคร้ัง 
รับบริการ 

เฉลีย่ต่อเดือน  
(คร้ัง) 

ตั้งแต่ ม.ค.-ธ.ค. 
2557 

จ านวน 
ผู้รับบริการ 
เฉลีย่ต่อเดือน  

(คน)   
ตั้งแต่ ม.ค.-ธ.ค. 

2557 

กลุ่ม 
 ตัวอย่าง  
(คน) 

1 
2 
3 
4 
5 
6 
7 

โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลบา้นคลองจงั 
โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลบา้นหนองดี 
โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลบา้นส่ีแยก 
โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลบา้นหนองยาง 
โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลบา้นแกว้แสน 
โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลบา้นกองเสา 
โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลบา้นไสยงูปัก 

988 
859 
854 
777 
501 
368 
254 

288 
340 
100 
285 
243 
184 
89 

45 
38 
38 
35 
23 
17 
11 

 รวม 4,601 1,529 207 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ข 
 

การตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือ 
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การตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือ 
 
****** Method 1 (space saver) will be used for this analysis ****** 
  R E L I A B I L I T Y   A N A L Y S I S   -   S C A L E   (A L P H A) 
Item-total Statistics 
 
               Scale          Scale      Corrected 
               Mean         Variance       Item-            Alpha 
              if Item        if Item       Total           if Item 
              Deleted        Deleted    Correlation        Deleted 
 
KAD1         116.8387       101.3398        .3447           .9181 
KAD2         116.8387        98.6731        .5401           .9156 
KAD3         116.9355       105.0624       -.0279           .9246 
KAD4         116.7419       100.7978        .2589           .9203 
KAD5         116.7419        97.6645        .4788           .9165 
KAD6         116.8065       100.9613        .3607           .9179 
KAD7         116.5806        99.5849        .4358           .9170 
KAD8         116.5484        99.1226        .4255           .9172 
KAD9         116.6452        98.0366        .6732           .9141 
KAD10        116.6452        97.7699        .5603           .9152 
KAD11        116.9032        97.1570        .6736           .9137 
KAD12        116.6129        98.0452        .5264           .9157 
KAD13        116.7419        96.0645        .6393           .9138 
KAD14        116.7097        99.0796        .5352           .9157 
KAD15        117.1290        95.7828        .4733           .9175 
KAD16        116.7097        96.0796        .7397           .9126 
KAD17        116.8065        97.6280        .5087           .9160 
KAD18        116.6452        98.9032        .3948           .9180 
KAD19        116.7419        96.7312        .5878           .9147 
KAD20        116.7419        96.1978        .5468           .9154 
KAD21        116.7419        95.8645        .7118           .9128 
KAD22        116.6774        99.4925        .4787           .9164 
KAD23        116.8710        97.8495        .6479           .9142 
KAD24        116.6452        97.5699        .5769           .9149 
KAD25        116.5806        99.1183        .4760           .9164 
KAD26        116.7742        98.0473        .6101           .9146 
KAD27        116.6129        96.9785        .6136           .9143 
KAD28        116.6129        98.9785        .5607           .9154 
KAD29        116.7097        96.5462        .6984           .9132 
 
Reliability Coefficients 
 
N of Cases =     31.0                    N of Items = 29 
 
Alpha =    .9186 
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****** Method 1 (space saver) will be used for this analysis ****** 
  R E L I A B I L I T Y   A N A L Y S I S   -   S C A L E   (A L P H A) 
 
Item-total Statistics 
 
               Scale          Scale      Corrected 
               Mean         Variance       Item-            Alpha 
              if Item        if Item       Total           if Item 
              Deleted        Deleted    Correlation        Deleted 
 
RAB1         106.8065       169.4946        .3660           .9411 
RAB2         107.0323       168.9656        .4473           .9404 
RAB3         107.0323       163.6989        .5543           .9395 
RAB4         107.0000       167.2667        .4354           .9406 
RAB5         106.9032       164.2903        .5232           .9398 
RAB6         107.0000       169.1333        .3964           .9409 
RAB7         106.8387       162.4731        .6418           .9384 
RAB8         107.0323       158.2323        .7552           .9370 
RAB9         106.9355       158.9957        .7432           .9371 
RAB10        106.9355       162.1957        .6579           .9383 
RAB11        107.0645       170.2624        .2811           .9421 
RAB12        106.8065       167.8280        .4325           .9406 
RAB13        106.7742       165.9806        .4510           .9406 
RAB14        107.0968       159.3570        .8129           .9365 
RAB15        107.2581       164.3978        .4783           .9405 
RAB16        106.9355       162.7290        .5929           .9390 
RAB17        106.8710       161.2495        .6922           .9378 
RAB18        106.6452       164.3032        .6726           .9384 
RAB19        106.8387       162.2065        .6182           .9387 
RAB20        106.9032       159.3570        .7364           .9372 
RAB21        106.7097       162.2129        .5776           .9392 
RAB22        106.7097       160.8129        .7667           .9371 
RAB23        106.8065       164.0280        .5734           .9392 
RAB24        106.8065       166.0946        .4624           .9404 
RAB25        106.9355       164.7957        .4891           .9402 
RAB26        106.9355       163.1290        .6081           .9388 
RAB27        106.6774       161.7591        .7396           .9375 
RAB28        106.7097       166.3462        .5954           .9392 
RAB29        106.8710       164.1828        .6178           .9388 
 
Reliability Coefficients 
 
N of Cases =     31.0                    N of Items = 29 
 
Alpha =    .9411 

 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ค 
 

ประวติัผูท้รงคุณวุฒิตรวจเคร่ืองมือ 
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ประวตัิผู้ทรงคุณวุฒิตรวจเคร่ืองมอื 
 
1. ช่ือ - สกุล  ดร. สมเกียรติยศ  วรเดช 

ต าแหน่ง  อาจารย ์
หน่วยงาน  สาขาวชิาสาธารณสุขศาสตร์  คณะวทิยาการสุขภาพและการกีฬา  

มหาวทิยาลยัทกัษิณ  วทิยาเขตพทัลุง 
คุณวุฒิ  ประกาศนียบตัรสาธารณสุขศาสตร์ (สาธารณสุขชุมชน) 

    วทิยาลยัการสาธารณสุขสิรินธร  จงัหวดัยะลา 
    สาธารณสุขศาสตรบณัฑิต  มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช 
    สาธารณสุขศาสตรมหาบณัฑิต  บณัฑิตวทิยาลยัมหาวทิยาลยัเชียงใหม่ 
    Doctor  of  Philosophy (Public  Health)  

บณัฑิตวทิยาลยัมหาวทิยาลยัขอนแก่น 
 

2. ช่ือ - สกุล  ดร. ชยัณรงค ์ แกว้จ านง 
ต าแหน่ง  นกัวชิาการสาธารณสุขช านาญการ 
หน่วยงาน  ศูนยอ์นามยัท่ี 11  ต  าบลบางจาก  อ าเภอเมือง  จงัหวดันครศรีธรรมราช 
คุณวุฒิ  สาธารณสุขศาสตรบณัฑิต  มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช 

    สาธารณสุขศาสตรหาบณัฑิต  (ส่ิงแวดลอ้ม)  มหาวทิยาลยัมหิดล 
ศึกษาศาสตรดุษฎีบณัฑิต  (ส่ิงแวดลอ้มศึกษา)  มหาวทิยาลยัมหิดล 
 

3. ช่ือ - สกุล  นายอนนัท ์ พรมนิน 
ต าแหน่ง  นกัวชิาการสาธารณสุขช านาญการ 
หน่วยงาน  โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลบา้นพงัสิงห์   

ต าบลท่าเรือ  อ าเภอเมือง  จงัหวดันครศรีธรรมราช 
คุณวุฒิ  ประกาศนียบตัรสาธารณสุขศาสตร์ (สาธารณสุขชุมชน) 

    วทิยาลยัการสาธารณสุขสิรินธร  จงัหวดัยะลา 
สาธารณสุขศาสตรบณัฑิต  มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช 

    สาธารณสุขศาสตรหาบณัฑิต  (บริการสาธารณสุข)   
                                         มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก  ง 
 

แบบสอบถามเพื่อการวจิยั 
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       เลขท่ีแบบสอบถาม      
 

แบบสอบถาม 
 

เร่ือง  ความคาดหวงัและการรับรู้ของผูรั้บบริการต่อคุณภาพบริการโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล   
ในอ าเภอนาบอน  จงัหวดันครศรีธรรมราช 

...................................................................................................................... 
 

 แบบสัมภาษณ์ชุดน้ี เป็นการประเมินคุณภาพบริการของโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล
ในอ าเภอนาบอน จงัหวดันครศรีธรรมราช  เพื่อทราบระดบัความคาดหวงัและการรับรู้ท่ีเป็นจริง  ค  าตอบ
ท่ีไดเ้พื่อเป็นประโยชน์อยา่งยิง่ในการพฒันา ปรับปรุงการให้บริการของโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพ
ต าบลในพื้นท่ีใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของท่านต่อไป 
 

ค าช้ีแจง   
 แบบสอบถามชุดน้ี มี 3 ส่วน ประกอบดว้ย 
 ส่วนท่ี 1  เก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไปของผูรั้บบริการ   
 ส่วนท่ี 2  แบบสอบถามความคิดเห็นเก่ียวกบัความคาดหวงัและการรับรู้ของผูรั้บบริการ
ต่อคุณภาพบริการ โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล   
 ส่วนท่ี 3  ความคิดเห็นเก่ียวกบัขอ้เสนอแนะต่างๆ เพื่อการพฒันาคุณภาพการบริการของ
โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล 
 
 

  ขอขอบพระคุณทุกท่านท่ีให้ความร่วมมือ 
นายโชคชยั  ไกรนรา 

ผูว้จิยั 
นกัศึกษาหลกัสูตรสาธารณสุขศาสตรมหาบณัฑิต   

มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช 
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ส่วนที ่1  ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ค าช้ีแจง   โปรดตอบดว้ยความเป็นจริงเก่ียวกบัตวัท่าน โดยท าเคร่ืองหมาย ลงในช่อง [   ]   
 หนา้ค าตอบท่ีตรงกบัตวัท่านและเติมค าในช่องวา่งใหส้มบูรณ์ 
 

1.  เพศ   
 [   ]  1. ชาย  [   ]  2. หญิง 
 

2.  ปัจจุบันท่านอายุ.....................ปี (ไม่นบัเศษของเดือน) 
 

3.  สถานภาพสมรส  
 [   ]  1. โสด  [   ]  2. คู่  [   ]  3. หมา้ย  [   ]  4. หยา่ร้าง/แยก 
 

4.  ระดับการศึกษาสูงสุด 
[   ]  1. ประถมศึกษาหรือต ่ากวา่ [   ]  2. มธัยมศึกษาตอนตน้ 
[   ]  3. มธัยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. [   ]  4. อนุปริญญา/ปวส. 
[   ]  5. ปริญญาตรี   [   ]  6. สูงกวา่ปริญญาตรี 

 

5.  อาชีพ 
[   ]  1. เกษตรกรรม   [   ]  2. รับจา้งทัว่ไป 
[   ]  3. รับราชการ/รัฐวสิาหกิจ  [   ]  4. คา้ขาย 
[   ]  5. อ่ืนๆ (โปรดระบุ).......................... 

 

6.  รายได้เฉลีย่ของครอบครัวต่อเดือน (รวมรายไดป้ระจ าและรายไดเ้สริม) 
 [   ]  1. ไม่มีรายได ้   [   ]  2. นอ้ยกวา่ 5,000 บาท 
 [   ]  3. 5,000 - 10,000 บาท  [   ]  4. 10,001 - 15,000 บาท 
 [   ]  5. 15,001- 20,000  บาท  [   ]  6. 20,001 - 25,000 บาท 
 [   ]  7. 25,001 - 30,000 บาท  [   ]  8. มากกวา่ 30,000 บาท 
 

7.  จ านวนคร้ังทีม่ารับบริการในโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลแห่งนี ้(ในรอบ 1 ปีท่ีผา่นมา) 
 [   ]  1. ใชบ้ริการคร้ังแรก 
 [   ]  2. ใชบ้ริการมากกวา่ 1 คร้ัง 
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8.  เหตุจูงใจทีม่ารับบริการทีโ่รงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลแห่งนี้ 
 [   ]  1. จากการบอกเล่าวา่ให้การบริการดี 
 [   ]  2. เคยรับบริการท่ีโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลแห่งน้ีมาก่อน 
 [   ]  3. สะดวกในการเดินทาง 
 [   ]  4. มีความเช่ือมัน่ในตวัเจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการ 
 [   ]  5. มีบริการครบวงจร  (เหมือนกบัท่ีโรงพยาบาลนาบอน) 
 [   ]  6. อ่ืนๆ (โปรดระบุ)………………………………….. 
 
 

ส่วนที ่2   แบบสอบถามความคิดเห็นเกี่ยวกบัความคาดหวงัละการรับรู้ของผู้รับบริการต่อคุณภาพ 
 บริการของโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล 
ค าช้ีแจง  1.  แบบสอบถามทั้งหมดมี 29 ขอ้  แบ่งเป็น 2 ส่วน คือ ค าถามเก่ียวกบัความคาดหวงัและ
ค าถามเก่ียวกบัการรับรู้เก่ียวกบัคุณภาพบริการท่ีท่านไดรั้บจากโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลแห่งน้ี  
โดยอ่านขอ้ความในแต่ละขอ้แลว้ท าเคร่ืองหมาย ลงในช่องความคาดหวงัและการรับรู้ (ท่ีไดรั้บจริง) 
 2.  เกณฑก์ารเลือกตอบและความหมาย 
 2.1  คุณภาพบริการตามความคาดหวงั หมายถึง ความตอ้งการ หรือคาดการณ์ไวล่้วงหนา้
ถึงคุณภาพบริการท่ีควรจะไดรั้บจากผูใ้หบ้ริการก่อนมารับบริการ โดยก าหนดเกณฑใ์ห้คะแนน  ดงัน้ี 
 

  นอ้ยท่ีสุด   หมายถึง  ท่านคาดหวงัท่ีจะไดรั้บบริการนั้นนอ้ยท่ีสุด หรือเห็นดว้ย 
 ร้อยละ 0-20 
  นอ้ย          หมายถึง  ท่านคาดหวงัท่ีจะไดรั้บบริการนั้นนอ้ย หรือเห็นดว้ย 
 ร้อยละ 21-40 
  ปานกลาง  หมายถึง  ท่านคาดหวงัท่ีจะไดรั้บบริการนั้นปานกลาง หรือเห็นดว้ย 
 ร้อยละ 41-60 
  มาก           หมายถึง  ท่านคาดหวงัท่ีจะไดรั้บบริการนั้นมาก หรือเห็นดว้ย 
 ร้อยละ 61-80 
  มากท่ีสุด   หมายถึง  ท่านคาดหวงัท่ีจะไดรั้บบริการนั้นมากท่ีสุด หรือเห็นดว้ย 
 ร้อยละ 81-100 
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 2.2  คุณภาพบริการตามการรับรู้ หมายถึง การประเมินหรือตดัสินจากการการรับรู้ 
ไดส้ัมผสัจริงของผูรั้บบริการถึงคุณภาพบริการหลงัมารับบริการแลว้โดยก าหนดเกณฑก์ารใหค้ะแนน  
ดงัน้ี 
 

  นอ้ยท่ีสุด   หมายถึง ท่านไดรั้บบริการนั้นนอ้ยท่ีสุด หรือเห็นดว้ยร้อยละ 0-20 
  นอ้ย          หมายถึง ท่านไดรั้บบริการนั้นนอ้ย หรือเห็นดว้ยร้อยละ 21-40 
  ปานกลาง  หมายถึง ท่านไดรั้บบริการนั้นปานกลาง หรือเห็นดว้ยร้อยละ 41-60 
  มาก           หมายถึง ท่านไดรั้บบริการนั้นมาก หรือเห็นดว้ยร้อยละ 61-80 
  มากท่ีสุด   หมายถึง ท่านไดรั้บบริการนั้นมากท่ีสุด หรือเห็นดว้ยร้อยละ 81-100 

 

กรุณาท าเคร่ืองหมาย ลงในส่วนของระดับบริการตามความคาดหวังก่อน  แล้วจึงท าเคร่ืองหมาย  
ในส่วนของบริการตามการรับรู้ (ทีไ่ด้รับจริง) 
 

การบริการ 

ระดบับริการ 
ตามความคาดหวงั 

ระดบับริการ 
ตามการรับรู้ 
(ทีไ่ด้รับจริง) 

มาก 
ทีสุ่ด 
(5) 

มาก 
 

(4) 

ปาน 
กลาง 
(3) 

น้อย 
 

(2) 

น้อย 
ทีสุ่ด 
(1) 

มาก 
ทีสุ่ด 
(5) 

มาก 
 

(4) 

ปาน 
กลาง  
(3) 

น้อย 
 

(2) 

น้อย 
ทีสุ่ด  
(1) 

ด้านที ่1  ความเป็นรูปธรรมของบริการ 
1.   สถานท่ีสะอาดเป็นระเบียบเรียบร้อย 

          

2.   มีส่ิงอ านวยความสะดวก  เช่น น ้ าด่ืม ท่ีพกั   
      เอกสารใหค้วามรู้ท่ีเพียงพอ 

          

3.   มีวสัดุ  อุปกรณ์ทางการแพทยอ์ยา่งเพียงพอ           
4.   เจา้หนา้ท่ีน าเคร่ืองมือ  อุปกรณ์ทางการแพทย ์
      ท่ีทนัสมยัมาใหบ้ริการ 

          

5.   มีการบอกขั้นตอนการรับบริการท่ีเขา้ใจง่าย           
6.   หอ้งตรวจและใหบ้ริการต่างๆ แยกเป็นสดัส่วน           
7.   เจา้หนา้ท่ีแต่งกายสุภาพ  เหมาะสม           
8.   ท่านไดท้ราบขอ้มูลการรักษาพยาบาล 
      จากเจา้หนา้ท่ีทุกคร้ัง 
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ส่วนที ่2   แบบสอบถามความคิดเห็นเกี่ยวกบัความคาดหวงัละการรับรู้ของผู้รับบริการต่อคุณภาพ 
 บริการของโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล (ต่อ) 
 

การบริการ 

ระดบับริการ 
ตามความคาดหวงั 

ระดบับริการ 
ตามการรับรู้ 
(ทีไ่ด้รับจริง) 

มาก 
ทีสุ่ด 
(5) 

มาก 
 

(4) 

ปาน 
กลาง 
(3) 

น้อย 
 

(2) 

น้อย 
ทีสุ่ด 
(1) 

มาก 
ทีสุ่ด 
(5) 

มาก 
 

(4) 

ปาน 
กลาง  
(3) 

น้อย 
 

(2) 

น้อย 
ทีสุ่ด  
(1) 

ด้านที ่ 2  ความน่าเช่ือถือและไว้วางใจของบริการ 
9.   เจา้หนา้ท่ีแสดงออกถึงความพร้อมและเตม็ใจ 
      ในการใหบ้ริการ 

          

10. เจา้หนา้ท่ีสามารถอธิบายรายละเอียดความเจ็บป่วย   
      และใหก้ารบริการเป็นอยา่งดี 

          

11. ผูรั้บบริการไดรั้บการบริการอยา่งรวดเร็ว   
      และไดรั้บการดูแลเป็นอยา่งดี 

          

12. เจา้หนา้ท่ีสอบถาม ช่ือ สกลุของผูรั้บบริการ 
      ทุกคร้ัง 

          

13. ท่านไดรั้บการตรวจร่างกายอยา่งครบถว้นทุกคร้ัง           
ด้านที ่3  การให้บริการทีต่อบสนองต่อความต้องการ 
14. เจา้หนา้ท่ีมีจ านวนเพียงพอในการใหบ้ริการ 

          

15. เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว           
16. เจา้หนา้ท่ีใหค้วามสนใจ  ยนิดีรับฟังปัญหาสุขภาพ           
17. ความตรงเวลาของเจา้หนา้ท่ีในการใหบ้ริการ           
18. ท่านไดรั้บยาหรือเวชภณัฑท์างการแพทย์
ครบถว้นทุกคร้ัง 

          

ด้านที ่ 4  การให้บริการทีส่ร้างความมัน่ใจ 
19. ท่านมีความเช่ือมัน่ในการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี 

          

20. เจา้หนา้ท่ีมีบุคลิกภาพท่ีน่าเช่ือถือ           
21. เจา้หนา้ท่ีตอบขอ้ซกัถามของท่านไดอ้ยา่งครบถว้น           
22. เจา้หนา้ท่ีใหข้อ้มูลสุขภาพ  ผลการตรวจรักษา 
      อยา่งตรงไปตรงมา 

          

23. ขอ้มูลสุขภาพของท่านจะถูกเก็บเป็นความลบั           
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ส่วนที ่2   แบบสอบถามความคิดเห็นเกี่ยวกบัความคาดหวงัละการรับรู้ของผู้รับบริการต่อคุณภาพ 
 บริการของโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล (ต่อ) 
 

การบริการ 

ระดบับริการ 
ตามความคาดหวงั 

ระดบับริการ 
ตามการรับรู้ 
(ทีไ่ด้รับจริง) 

มาก 
ทีสุ่ด 
(5) 

มาก 
 

(4) 

ปาน 
กลาง 
(3) 

น้อย 
 

(2) 

น้อย 
ทีสุ่ด 
(1) 

มาก 
ทีสุ่ด 
(5) 

มาก 
 

(4) 

ปาน 
กลาง  
(3) 

น้อย 
 

(2) 

น้อย 
ทีสุ่ด  
(1) 

ด้านที ่ 5  การให้บริการทีรู้่จกัและเข้าใจผู้รับบริการ 
24. เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความเป็นกนัเอง 

          

25. เจา้หนา้ท่ีตอ้นรับดว้ยอธัยาศยัไมตรี           
26. เจา้หนา้ท่ีอธิบาย  แนะน าขั้นตอนการรับบริการ 
     อยา่งชดัเจน 

          

27. เจา้หนา้ท่ีใชภ้าษาท่ีเขา้ใจง่ายในการส่ือสาร 
      กบัผูรั้บบริการ 

          

28. ท่านมีโอกาสซกัถามและเจา้หนา้ท่ียนิดี 
      ตอบขอ้ซกัถาม 

          

29. เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการแก่ท่านดว้ยความเสมอภาค           

 
 

ส่วนที ่3  แบบสอบถามแสดงความคิดเห็น และข้อเสนอแนะต่างๆ 
ค าช้ีแจง   โปรดแสดงความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการท่ีไดรั้บเพื่อการพฒันาคุณภาพการบริการของ 
โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล 
 

1.  ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ 
     (บริการท่ีเห็นและสัมผสัได ้ไดแ้ก่ สถานท่ี  อุปกรณ์  เคร่ืองมือเคร่ืองใช ้บุคลากรท่ีใหบ้ริการ   
 ส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ) 
 ข้อเสนอแนะ
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................. 
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2.  ด้านความน่าเช่ือถือและไว้วางใจของบริการ 
(ความสามารถในการใหบ้ริการไดต้ามสัญญาไว ้ อยา่งน่าเช่ือถือ  ถูกตอ้งตามหลกัวชิาการ  และ
สม ่าเสมอ) 
ข้อเสนอแนะ 

.............................................................................................................................................................

.............................................................................................................................................................

............................................................................................................................................................. 
 

3.  ด้านการให้บริการทีต่อบสนองต่อความต้องการ 
(ความเตม็ใจท่ีจะช่วยเหลือผูรั้บบริการ ใหบ้ริการทนัทีทนัใด  และรวดเร็วฉบัไว) 
ข้อเสนอแนะ 

.............................................................................................................................................................

.............................................................................................................................................................

............................................................................................................................................................. 
 

4.  ด้านการให้บริการทีส่ร้างความมั่นใจ 
(เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการอยา่งมีความรู้ ทกัษะ  ความสามารถ  ความซ่ือสัตย ์ และมีสัมมาคารวะ) 
ข้อเสนอแนะ 

.............................................................................................................................................................

.............................................................................................................................................................

............................................................................................................................................................. 
  

5.  ด้านการให้บริการทีรู้่จัก และเข้าใจผู้รับบริการ 
(ความสามารถในการเอาใจใส่ผูรั้บบริการตามความตอ้งการท่ีแตกต่างของผูรั้บบริการแต่ละคน) 
ข้อเสนอแนะ 

.............................................................................................................................................................

.............................................................................................................................................................

............................................................................................................................................................. 
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6.  ด้านอืน่ๆ โปรดระบุ......................................................................................................................... 
ข้อเสนอแนะ 

.............................................................................................................................................................

.............................................................................................................................................................

............................................................................................................................................................. 
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