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Abstract 

        The purpose of this descriptive research were: (1) to study the level of expectation and 
perception of service quality and (2) to compared the expectation and perception of service quality of 
the customers in out patient department at a private hospital, Udon Thani province. 

       The sample included 2 7 3  customers in out patient department at a private hospital, 
UdonThani province. They were selected by systematic random sampling. Questionnaires were use as 
research instruments and comprised of 2  sections: (1 )  personal data and (2 )  the expectation and 
perception of services quality. These questionnaires were validated by five experts and tested for 
reliability with the Cronbach’s alpha  coefficients  of  the second section which were 0.90. Research 
data were analyzed by descriptive statistic (percentage, mean, and standard deviation), and paired 
t-test.  

       The results of this study were as follows. (1 )  the customers rated their expectation and 
perception of services quality at the highest level, the highest score was assurance and the lowest was 
tangible factor . (2) The expectation and perception of services quality were significantly different at 
.05 level.  

 Keywords:  Service Quality, Expectation, Perception 
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บทที ่1 

บทน ำ 
 
 

1. ควำมเป็นมำและควำมส ำคญัของปัญหำ 
 
 จากแผนยุทธศาสตร์ในการพฒันาให้ประเทศไทยเป็นศูนยก์ลางสุขภาพของเอเชีย 
(center of Excellent health care of Asia : medical hub  ) ฉบับท่ี1 ตั้ งแต่ปี พ.ศ. 2547 – 2551 ได้
เป็นแรงกระตุน้ให้โรงพยาบาลทั้งในภาครัฐและภาคเอกชนต่างมีการต่ืนตวั และปรับเปล่ียนกล
ยทุธ์ต่างๆ เพื่อเพิ่มขีดความสามารถในการบริการ ใหเ้ป็นท่ียอมรับในระดบัสากล  โดยองคก์ารใน
แต่ละภาคส่วนไดมี้การน าเคร่ืองมือในการบริหารจดัการเขา้มาประยกุตใ์ชเ้พื่อพฒันาและยกระดบั
คุณภาพการรักษาพยาบาล การบริการ และการบริหารจดัการทั้งระบบ  เพื่อให้บริการดา้นสุขภาพ
แก่ประชาชน ซ่ึงท าใหใ้นช่วงระยะเวลา 10 ปีท่ีผา่นมา  การประกอบธุรกิจเก่ียวกบัการบริการดา้น
สุขภาพเพื่อสนองนโยบายของรัฐบาลในการน ารายไดเ้ขา้สู่ประเทศ  ซ่ึงมีแนวคิดหลกัของนโยบาย
คือ เนน้ในการพฒันาและส่งเสริมการจดับริการสุขภาพแบบนานาชาติ (medical hub and wellness) 
พฒันาระบบโลจิสติกส์  ให้มีคุณภาพตามมาตรฐานระดบัสากล ส่งเสริมการประชาสัมพนัธ์และ
การตลาด ด าเนินงานแบบบูรณาการร่วมกนัทุกภาคส่วน ทั้งภาครัฐและเอกชน  และเป็นการต่อ
ยอดการพฒันาท่ีไดเ้ร่ิมข้ึนในช่วงแรกมาตั้งแต่ พ.ศ. 2547  เป็นตน้มา ซ่ึงประกอบดว้ย 3 บริการ
หลกัคือ ดา้นการรักษาพยาบาล   ดา้นการส่งเสริมสุขภาพ และดา้นผลิตภณัฑสุ์ขภาพและสมุนไพรไทย    
ผลการด าเนินงานท่ีผ่านมา พบว่าประสบความส าเร็จเป็นอย่างดี  สร้างช่ือเสียงให้ประเทศไทย 
สร้างรายไดใ้ห้แก่ธุรกิจสุขภาพ และธุรกิจอ่ืนๆท่ีเก่ียวขอ้ง ล่าสุดในปี 2554 มีรายไดเ้ขา้ประเทศ
ประมาณ 97,874 ลา้นบาท โดยมีชาวต่างชาติเดินทางเขา้มาในประเทศไทย และรับบริการดา้น
สุขภาพเป็นจ านวนมากถึง 2.2 ลา้นคน (ส านักเลขาธิการคณะรัฐมนตรี  คน้คืนวนัท่ี  4  สิงหาคม
พ.ศ. 2555 จาก  http://www.cabinet.thai.go.th)  และในการพฒันาช่วงท่ี 2 น้ี กระทรวงสาธารณสุข
ไดจ้ดัท าแผนยทุธศาสตร์การพฒันาประเทศไทยให้เป็นศูนยก์ลางสุขภาพของนานาชาติ ในปีพ.ศ.  
2555-2559 โดยให้กรมสนับสนุนบริการสุขภาพเป็นเจา้ภาพหลกั  เพื่อเป็นกรอบในการก าหนด
รูปแบบแนวทางการด าเนินงานของศูนยบ์ริการสุขภาพทัว่ประเทศ และเป็นการกระตุน้เศรษฐกิจ
ไทยอีกดา้นหน่ึงดว้ย โดยมีเป้าหมายหลกั 4 เร่ือง ไดแ้ก่ 1) การรักษาพยาบาล  เช่น   ทนัตกรรม  
การรักษาโรคเฉพาะทางและการพ านกัระยะยาว 2) การส่งเสริมสุขภาพ เช่น สปา นวดเพื่อสุขภาพ 
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เป็นตน้  3) การพฒันาผลิตภณัฑสุ์ขภาพและสมุนไพรไทยใหไ้ดม้าตรฐาน จีเอซีพี (GACP = Good 
Agriculture & Collection   Practice : การจดัท ามาตรฐานการปลูกและการเก็บเก่ียวสมุนไพร) ของ
องค์การอนามัยโลก   4) การเพิ่มผลผลิตด้านการแพทย์แผนไทยและการแพทย์ทางเลือก 
ขณะเดียวกนัจะพฒันาโรงพยาบาลและคลินิกของไทยให้ไดม้าตรฐานเทียบเท่าระดบันานาชาติ 
หรือมาตรฐาน เจซีไอเอ (JCIA: Joint commission international on  accreditation )  ซ่ึงจะเป็น
ศูนยบ์ริการเฉพาะชาวต่างชาติท่ีบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ (one  Stop service center)  มีหอผูป่้วย มี
ล่ามคอยช่วยเหลือเร่ืองการส่ือสาร บริการต่ออายุวีซ่า หรือบริการตามหลกัศาสนาทั้งอาหารและ
บุคลากร  ปัจจุบนัมีโรงพยาบาลและคลินิกของไทย ไดรั้บการรับรองมาตรฐาน จ านวน  28  แห่ง 
(ธุรกิจสุขภาพในประเทศ, 2557) ซ่ึงโรงพยาบาล / สถานพยาบาลจะตอ้งมีการจดัอบรมเพื่อพฒันา
อย่างเร่งด่วน โดยการด าเนินการจะมุ่งเน้นการดูแลผูป่้วยเป็นหลกั  รวมทั้งการด าเนินการในการ
ตรวจรับรองสถานประกอบการเพื่อสุขภาพทุกประเภทให้มีคุณภาพและไดม้าตรฐาน ทั้งภาครัฐ
และเอกชน เพื่อกา้วสู่การรับรองคุณภาพในระดบัสากล เตรียมความพร้อมรองรับการลงทุนดา้น
สุขภาพของประชาคมอาเซียน  (ASEAN  economic community : AEC) ในอนาคต ซ่ึงจะท าให้
ไทยกา้วข้ึนเป็นผูน้ าในเวทีโลกดา้นบริการสุขภาพอย่างแทจ้ริง จากเหตุผลดงักล่าวจึงส่งผลให้
สถานบริการดา้นสุขภาพทั้งในภาครัฐและเอกชน  ทั้งในส่วนกลางและส่วนภูมิภาคของประเทศ
ไทยต่ืนตัวในการพัฒนารูปแบบการแข่งขันทางธุรกิจ ในทุกรูปแบบ โดยเฉพาะอย่างยิ่งใน
โรงพยาบาลเอกชนซ่ึงเป็นองค์การท่ีตอ้งอยู่ได้ด้วยผลก าไรจากการประกอบการอนัหมายถึง
ความส าเร็จในการแข่งขนัทางการตลาด และการมีประสิทธิภาพ ประสิทธิผลขององคก์าร  ดงันั้น
หากองคก์ารใดไดมี้การพฒันา และปรับปรุงกลยทุธ์การใหบ้ริการให้มีประสิทธิภาพอยา่งต่อเน่ือง 
เหนือกว่าคู่แข่งขนัได้ องค์การนั้นก็จะไดเ้ปรียบและเกิดความแตกต่างจากคู่แข่งไดเ้ป็นอย่างดี 
(Lovelock, 1992 : 17-30  ) 
                     จงัหวดัอุดรธานี เป็นอีกจงัหวดัหน่ึงในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือตอนบน ท่ีมีการ
เปล่ียนแปลงอยา่งเห็นไดช้ดั  มีการเจริญเติบโตและการพฒันาไปอยา่งรวดเร็วทั้งทางดา้นเศรษฐกิจ
และสังคม  เน่ืองจากจงัหวดัอุดรธานี มีท าเลและท่ีตั้งเป็นเสมือนประตูเปิดสู่อินโดจีน มีสนามบิน
นานาชาติ  ตลอดจนมีเส้นทางการคมนาคมท่ีสะดวก  มีระบบสาธารณูปโภคท่ีครบถว้น จึงท าให้มี
การเติบโตทางธุรกิจและการลงทุนอย่างรวดเร็ว  นับเป็นเมืองใหญ่อีกแห่งหน่ึงท่ีเป็นศูนยก์ลาง
การคา้และการลงทุนเก่ียวกบัอุตสาหกรรมจ านวนมาก มีสถานท่ีท่องเท่ียวท่ีมีช่ือเสียงและน่าสนใจ 
มีชาวไทย และชาวต่างชาติเดินทางมาท่องเท่ียวกนัอยา่งมากมาย รวมทั้งในปัจจุบนั มีชาวต่างชาติมา
อาศยัอยู่อย่างถาวรเป็นจ านวนมากกว่า 5,700  คน จาก 33 ประเทศทัว่โลก (ประชาคมเศรษฐกิจ
อาเซียน คน้คืนวนัท่ี 4  สิงหาคม 2555  จาก http:// www.thairath.co.th)  และจากการเตรียมความ
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พร้อมของการก้าวสู่การเปิดเสรีทางการคา้ของประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน (ASEAN  economic 
community : AEC) ในปี พ.ศ. 2558  จึงท าให้มีการแข่งขนัทางด้านธุรกิจต่างๆ เพิ่มข้ึนมากมาย
หลากหลายสาขา  รวมถึงบริการดา้นสุขภาพในดา้นต่างๆ ทั้งในส่วนของโรงพยาบาลรัฐและเอกชน 
ธุรกิจเหล่าน้ีจึงจ าเป็นท่ีจะตอ้งปรับตวัให้ทนัต่อสถานการณ์ปัจจุบนัรวมถึงการเตรียมความพร้อม
ต่อการเปล่ียนแปลงท่ีจะเกิดข้ึนในอนาคตอนัใกล ้จึงท าให้ธุรกิจดา้นสุขภาพตอ้งมีการพฒันาให้มี
คุณภาพเน่ืองจากมีการแข่งขนัท่ีสูงข้ึนเช่นกนั      
                     โรงพยาบาลเอกชนท่ีผูว้ิจยัเลือกท าการศึกษาเป็นโรงพยาบาลเอกชนท่ีไดเ้ร่ิมก่อตั้งและ
ด าเนินกิจการมาตั้งแต่เดือนมิถุนายน ปี พ.ศ. 2528  โดยเปิดท าการเป็นโรงพยาบาลเอกชนแห่งแรก
ในจงัหวดัอุดรธานี  ต่อมาในปี พ.ศ. 2537 ไดเ้ปิดด าเนินการแห่งท่ี 2 ในจงัหวดัหนองคาย  มีภารกิจ
หลกัในการมุ่งเน้นให้บริการดา้นการรักษาพยาบาล  ส่งเสริม  ป้องกนัและฟ้ืนฟูสภาพ ครอบคลุม
ทั้งประชาชนคนไทยในจงัหวดัอุดรธานี  หนองคายและจงัหวดัใกลเ้คียงรวมถึงชาวต่างชาติจาก
สาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาวและชาติอ่ืนๆ   และไดมี้การพฒันาคุณภาพมาอยา่งต่อเน่ือง 
ทั้งคุณภาพดา้นการรักษาพยาบาลและคุณภาพบริการทัว่ไปเพื่อใหส้ามารถตอบสนองความตอ้งการ
ของผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งเตม็ท่ี  โดยไดรั้บการประเมินคุณภาพบริการและผา่นการรับรองจากสถาบนั
พฒันาและรับรองคุณภาพโรงพยาบาลตั้งแต่ปี พ.ศ. 2555 เป็นตน้มาและจากเคร่ืองช้ีวดัส าคญัของ
โรงพยาบาลในรอบ 2 ปีท่ีผา่นมาพบวา่ผลการประเมินระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการยงัต ่ากว่า
เป้าหมายท่ีตั้งไว ้    

        คุณภาพบริการในระบบบริการสุขภาพนั้นในปัจจุบนัมีการใชค้  าว่า คุณภาพการดูแล
ทางการแพทย ์(quality of care) ซ่ึงมีความหมายเช่นเดียวกบัคุณภาพบริการ (quality of  service) ได้
มีผูเ้ช่ียวชาญหลายท่านให้นิยามค าว่าคุณภาพการดูแลทางการแพทยไ์วว้่า  มีองคป์ระกอบท่ีส าคญั
อยู ่2 ส่วน คือ 1) คุณภาพตามมาตรฐานการปฏิบติั หมายถึงการปฏิบติัตามมาตรฐานท่ีกลุ่มวิชาชีพต่างๆ 
ไดต้ั้งไว ้และ 2) คุณภาพตามการรับรู้   หมายถึงคุณภาพการบริการสุขภาพท่ีไดรั้บจริงจากแพทย ์
พยาบาลของโรงพยาบาล   ทั้ งน้ีคุณภาพท่ีแท้จริงจะตอ้งสามารถตอบสนองความตอ้งการของ
ผูใ้ชบ้ริการทั้งคุณภาพตามมาตรฐานการปฏิบติั และ คุณภาพตามการรับรู้ (จิรุตม์ ศรีรัตนบลัล ์และ
สมเกียรติ โพธิสัตย,์ 2543: 40-45) ซ่ึงอาจกล่าวไดว้่าคุณภาพตามมาตรฐานเพียงประการเดียวนั้นไม่
เพียงพอท่ีจะน ามาประเมินคุณภาพการให้บริการของโรงพยาบาลได้ เน่ืองจากไม่ไดน้ าเอาความ
คิดเห็นและความตอ้งการของผูท่ี้มาใชบ้ริการเขา้มาเก่ียวขอ้ง ดงันั้น การประเมินคุณภาพการบริการ
ตามความคาดหวงัและตามการรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการของโรงพยาบาลจึงมีความส าคญัอย่างมาก เพราะ
เป็นการน าเอาความรู้สึก ความคิดเห็น ความคาดหวงั และความตอ้งการเก่ียวกบัการบริการของ
ผูใ้ชบ้ริการมาเป็นส่วนหน่ึงในการพิจารณาถึงคุณภาพการบริการท่ีโรงพยาบาลจดัให้มีข้ึน และยงั
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เป็นขอ้มูลท่ีท าให้ทราบว่าการบริการท่ีมีนั้นเพียงพอ หรือสามารถตอบสนองความตอ้งการของ
ผูใ้ชบ้ริการไดจ้ริงหรือไม่ และยงัมีส่ิงใดท่ีควรปรับปรุงแกไ้ข รวมทั้งเป็นขอ้มูลสะทอ้นกลบัท่ีจะท า
ให้ทราบถึงความคาดหวงัและความรู้สึกต่อการบริการของผูใ้ชบ้ริการอีกดว้ย  นอกจากน้ีการสร้าง
ความพึงพอใจใหก้บัผูใ้ชบ้ริการยงัเป็นแนวคิดพื้นฐานท่ีส าคญัของการจดัการคุณภาพโดยรวมเพราะ
การปรับปรุงพฒันาภายในองคก์ารจะตอ้งมาจากความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการเป็นส าคญั และบุคลากร
ในทุกหน่วยงานจะตอ้งมองภาพรวมของการท างานทั้งหมดอยา่งเป็นระบบ (บุญเรือง ไตรเรืองวรวฒัน์ 
2542: 147-155) การประเมินคุณภาพบริการท่ีนักวิชาการมักกล่าวถึงเป็นท่ีรู้จักกันดี และนิยม
น ามาใช้จ  าแนกองค์ประกอบของคุณภาพบริการ คือทฤษฎีระบบ ซ่ึงประกอบด้วย โครงสร้าง 
(structure) กระบวนการ ท างาน (Process) และผลลพัธ์ (outcome) โดยจะมุ่งเน้นการยอมรับและ
ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ ซ่ึงพาราสุรามานเซทามล์และเบอร์ร่ี (Parasuraman, Zeithaml, & 
Berry, 1990, PP.12-40) ไดใ้หค้วามหมายของคุณภาพบริการไวด้งัน้ี 
                    จากสถานการณ์และเหตุผลขา้งตน้ผูว้ิจยัในฐานะผูบ้ริหารขององค์การพยาบาลใน
โรงพยาบาลเอกชนจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาเปรียบเทียบคุณภาพการบริการสุขภาพตามความ
คาดหวงัและตามการรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัอุดรธานี   เพื่อน า
ผลการศึกษาท่ีได้มาใช้เป็นแนวทางในการปรับปรุงและพฒันาคุณภาพบริการของโรงพยาบาล
เพื่อให้โรงพยาบาลมีความพร้อมในการให้บริการดา้นสุขภาพท่ีไดม้าตรฐานในระดบัสากลเพื่อ
ความมัน่คงขององคก์ารและเพื่อเตรียมความพร้อมรองรับการกา้วสู่ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียนต่อไป 
 

2. วตัถุประสงค์กำรวจิยั 
 

2.1 เพื่อศึกษาความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการของผูใ้ชบ้ริการแผนกผูป่้วย
นอกโรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัอุดรธานี 

2.2 เพื่อเปรียบเทียบความคาดหวงักบัการรับรู้คุณภาพบริการของผูใ้ชบ้ริการแผนก
ผูป่้วยนอก โรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัอุดรธานี  

 

3.  กรอบแนวคดิกำรวจิยั 
 
             การวิจยัคร้ังน้ีใชก้รอบแนวคิดเร่ืองคุณภาพบริการของพาราสุรามาน  เซทามลแ์ละ เบอร่ี  
(Parasuraman,  Zeithaml & Berry, 1990, pp. 18-20) ซ่ึงประกอบด้วย 5 ด้านคือ 1) ด้านความเป็น
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รูปธรรม  2) ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ 3) ดา้นการตอบสนอง 4) ดา้นความเช่ือมัน่ 5) ดา้นความ
เอาใจใส่   

1. ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) หมายถึงการบริการท่ีน าเสนอใน
ลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฏใหเ้ห็นส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆซ่ึงผูใ้ชบ้ริการสามารถสมัผสัได ้    

2. ด้านความไว้วางใจได้ของบริการ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการ
ใหบ้ริการตรงกบัส่ิงท่ีใหส้ญัญาไวก้บัผูใ้ชบ้ริการ        

3. ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ (Responsiveness) หมายถึง การท่ี
บุคลากรผูใ้หบ้ริการเคารพในความเป็นบุคคลใหเ้กียรติ   มีความพร้อมกระตือรือร้น และเตม็ใจท่ีจะ
ใหบ้ริการ 

4. ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ (Assurance) หมายถึง ช่ือเสียงขององคก์ารทั้ง
ในดา้นความซ่ือสัตย ์และคุณภาพของงานบริการ 

5. ด้านความเอาใจใส่ (Empathy) หมายถึง ผูใ้ห้บริการให้ความสนใจ ดูแลเอาใจใส่ 
สามารถจดจ ารายละเอียดต่างๆรวมถึงการรับฟังเก่ียวกบัปัญหาของผูใ้ชบ้ริการ   
   

  

 

 

 

 

                            ภาพท่ี 1.1 กรอบแนวคิดการวิจยัคุณภาพบริการของ   
ท่ีมา: Parasuraman,  Zeithaml & Berry (1990) 
  

 4.  สมมติฐำนกำรวจิยั 
 
                    ผูใ้ชบ้ริการแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัอุดรธานีมีความ
คาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการของโรงพยาบาลไม่แตกต่างกนั 

ความคาดหวงัคุณภาพบริการ 
- ดา้นความเป็นรูปธรรม 
- ดา้นความไวว้างใจได ้ 

 -ดา้นการตอบสนองผูใ้ชบ้ริการ 

- ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่
ผูใ้ชบ้ริการ  
- ดา้นความเอาใจใส่ 
  

      การรับรู้คุณภาพบริการ 
- ดา้นความเป็นรูปธรรม 
- ดา้นความไวว้างใจได ้ 

 -ดา้นการตอบสนองผูใ้ชบ้ริการ 

- ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่
ผูใ้ชบ้ริการ  
- ดา้นความเอาใจใส่ 
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5. ขอบเขตของกำรวจิยั 
 
                 5.1 ประชำกรที่ ใช้ในกำรศึกษำคร้ังนี้  คือ ผู ้ใช้บริการในแผนกผู ้ป่วยนอกของ
โรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึงในจังหวดัอุดรธานี ในช่วงระหว่างวนัท่ี 1-30 พฤศจิกายน พ.ศ 2557 
จ านวน 6,439 คน พื้นท่ีท่ีท าการศึกษา แผนกผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัอุดรธานี 
                    5.2 ขอบเขตด้ำนตัวแปร  ตวัแปรท่ีศึกษามีดงัน้ี 

        5.2.1  ความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการของผูใ้ชบ้ริการ 
        5.2.2  การรับรู้คุณภาพบริการของผูใ้ชบ้ริการ  
 

6.  นิยำมศัพท์เฉพำะ 
  
              6.1 คุณภำพกำรบริกำร (service quality) หมายถึงความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการเก่ียวกบั
การบริการพยาบาลท่ีได้รับว่าเป็นไปตามเกณฑ์มาตรฐานซ่ึงประเมินจากความสอดคลอ้งของ
บริการท่ีได้รับจากการมาใช้บริการท่ีแผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดั
อุดรธานีหรือ ระดบัความสามารถของการใหบ้ริการในการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 
และรวมไปถึงระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการหลงัจากไดรั้บบริการไปแลว้  เปรียบเทียบกบั
ความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ แบ่งเป็นคุณภาพบริการตามความคาดหวงั และคุณภาพบริการตาม
การรับรู้ดงัรายละเอียดต่อไปน้ี  
                       6.1.1 คุณภาพบริการตามความคาดหวัง หมายถึง    ความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการ
เก่ียวกบัความปรารถนา หรือความตอ้งการท่ีพวกเขาคาดหมายวา่จะเกิดข้ึนในบริการสุขภาพท่ีไดรั้บ 
จากแพทย ์พยาบาลของโรงพยาบาล เพื่อตอบสนองความตอ้งการเม่ือมาใชบ้ริการ โดยแบ่งเกณฑ์
การประเมินคุณภาพออกเป็น 5 ดา้น ไดแ้ก่ 1) ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles)  
2) ดา้นความไวว้างใจได้ (Reliability) 3) ดา้นการตอบสนองผูใ้ชบ้ริการ (Responsiveness) 4) ดา้น
การใหค้วามมัน่ใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ (Assurance) และ 5) ดา้นความเอาใจใส่ (Empathy)    
                        6.1.2 คุณภาพบริการตามการรับรู้ หมายถึง  ความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการต่อการ
บริการสุขภาพท่ีไดรั้บจริงจากแพทย ์พยาบาลของโรงพยาบาลโดยมีการจดัระบบ ระเบียบและ
ตีความเก่ียวกบับริการ โดยอาศยัประสาทสัมผสัทั้ง 5  เพื่อสร้างภาพท่ีมีความหมายออกมาโดยแบ่ง
เกณฑก์ารประเมินคุณภาพออกเป็น 5 ดา้น ไดแ้ก่  1) ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) 
 2) ความไวว้างใจได ้(Reliability) 3) การตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ (Responsiveness)  
4) การใหค้วามมัน่ใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ (Assurance) 5) ดา้นความเอาใจใส่ (Empathy) 
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                        ทั้ งน้ีการวดัคุณภาพบริการตามความคาดหวงัและการรับรู้ทั้ ง 5 ด้านมี
ดงัต่อไปน้ี 
                           1) ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) หมายถึง ความคิดเห็น
ของผูใ้ช้บริการเก่ียวกับการบริการท่ีโรงพยาบาลจดัให้ในทางกายภาพท่ีปรากฏให้เห็นเป็นส่ิง
อ านวยความสะดวกในการรักษาพยาบาลและอ่ืนๆซ่ึงวดัไดจ้ากส่ิงท่ีผูใ้ชบ้ริการสามารถสัมผสัได ้
ไดแ้ก่ สถานท่ีท่ีให้บริการ   เคร่ืองมือและอุปกรณ์ทางการแพทย ์  การใชส้ัญลกัษณ์ ป้ายบอกทาง 
ป้ายระบุสถานท่ี   เอกสาร  บุคลากร ตลอดจนอุปกรณ์ส านักงานท่ีใช้ในการให้บริการมีความ
ทนัสมยั  ใหม่  มีประสิทธิภาพและใชก้ารไดดี้ 
                         2) ด้านความไว้วางใจได้ของบริการ (Reliability) หมายถึง ความคิดเห็นของ
ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อความสามารถในการให้บริการของแพทย ์พยาบาล ซ่ึงวดัไดจ้ากการให้บริการท่ี
ตรงกบัส่ิงท่ีไดใ้ห้สัญญาไวก้บัผูใ้ชบ้ริการ   การค านึงถึงผลประโยชน์สูงสุดของผูใ้ชบ้ริการ ความ
ซ่ือสัตยแ์ละความจริงใจของผูใ้ห้บริการท่ีมีต่อผูใ้ชบ้ริการ มีความสม ่าเสมอ คงเส้นคงวา  สามารถ
ใหบ้ริการตามเวลาท่ีก าหนด  ปราศจากขอ้ผดิพลาด  
                          3) ด้านการตอบสนองความต้องการของผู้ ใช้บริการ (Responsiveness) 
หมายถึง ความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อการให้บริการของแพทย ์และพยาบาลซ่ึงวดัไดจ้ากการ
ให้บริการดว้ยความเคารพในความเป็นบุคคล ให้เกียรติ   มีความพร้อม กระตือรือร้น และเตม็ใจท่ี
จะใหบ้ริการ ใหค้วามอิสระและเป็นตวัของตวัเอง  เปิดโอกาสใหผู้รั้บบริการมีส่วนร่วมในการเลือก
และตดัสินใจในการรับหรือปฏิเสธการดูแลหรือรักษาสุขภาพของตนเอง ทราบทางเลือกและร่วม
เลือกวิธีการดูแลและรักษาตนเอง  การเก็บขอ้มูลท่ีเป็นความลบั ผูใ้ห้บริการสนใจท่ีจะให้บริการ
โดยท่ีไม่ตอ้งให้ผูรั้บบริการรอนาน  ผูใ้ชบ้ริการสามารถเขา้ถึงไดง่้าย สะดวก รวดเร็ว โดยสามารถ
ตอบสนองต่อความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งทนัท่วงที การปฏิบติัต่อผูใ้ชบ้ริการเป็นไปดว้ย
ความเสมอภาค  เท่าเทียม      
                         4) ด้านการให้ความมัน่ใจแก่ผู้ใช้บริการ (Assurance) หมายถึง ความคิดเห็น
ของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อช่ือเสียง ความซ่ือสัตยแ์ละคุณภาพในการให้บริการของโรงพยาบาลซ่ึงวดัได้
จาก การให้บริการทุกขั้นตอนของการบริการ มีความเท่ียงตรง  ถูกตอ้ง เหมาะสม  เป็นไปตาม
มาตรฐานรวมถึงบุคลิกภาพส่วนตัว  ความรู้ ความสามารถและทักษะในการปฏิบัติงานของผู ้
ให้บริการเป็นท่ียอมรับ มีการส่ือสารขอ้มูลและขั้นตอนการให้บริการได้อย่างชัดเจน ถูกต้อง
เหมาะสม  
                          5) ดา้นความเอาใจใส่ (Empathy) หมายถึง ความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการท่ีมี

ต่อผูใ้หบ้ริการวา่ ผูใ้หบ้ริการมีความสนใจ   ดูแลเอาใจใส่ เอ้ืออาทรต่อผูใ้ชบ้ริการ สุภาพ มีกริยา
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มารยาทท่ีดีในการใหบ้ริการ สามารถจดจ ารายละเอียดต่างๆ รวมถึงการรับฟังเก่ียวกบัปัญหาของ

ผูใ้ชบ้ริการซ่ึงวดัไดจ้ากการใหบ้ริการท่ีช่วยแกไ้ขปัญหาใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการเป็นรายบุคคลตามความ

ตอ้งการท่ีแตกต่างกนั 

                  6.2 ผูใ้ช้บริการ (Customer) หมายถึง บุคคล หรือผูป่้วยท่ีมาใช้บริการท่ีแผนกผูป่้วย
นอกโรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัอุดรธานี ท่ีมีอาการไม่รุนแรง สามารถพูดจาโตต้อบรู้
เร่ืองอ่านออกเขียนได ้มีอายตุั้งแต่ 15 ปี ข้ึนไป ยนิยอมและสมคัรใจท่ีจะตอบแบบสอบถาม โดยผูท่ี้
มีอายตุ  ่ากวา่ 18 ปีตอ้งไดรั้บความยนิยอมจากผูป้กครอง 

    6.3 ผูใ้ห้บริการ หมายถึง บุคลากรท่ีให้บริการแก่ผูม้าใช้บริการในแผนกผูป่้วยนอก
โรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัอุดรธานี 

 

7. ประโยชน์ที่คำดว่ำจะได้รับ 
 
             เพื่อน าไปใชเ้ป็นแนวทางในการวางแผนปรับปรุง และพฒันาคุณภาพการบริการแผนก
ผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลใหส้ามารถตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการไดเ้พิ่มข้ึน 
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บทที ่2 

วรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 
 
 

 การศึกษาเร่ืองความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการในโรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึงใน
จงัหวดัอุดรธานีในคร้ังน้ีผูว้ิจยัไดศึ้กษาคน้ควา้ รวบรวมแนวคิดทฤษฎีเอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง
แลว้น าขอ้มูลท่ีรวบรวมไดม้าสรุปสาระส าคญัในประเดน็ส่วนท่ีจะก่อใหเ้กิดประโยชน์ต่อการวิจยัคร้ังน้ี
โดยมีล าดบัการน าเสนอดงัน้ี 
 1. แนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพบริการ 
 2. แนวคิดทฤษฎีและปัจจยัท่ีมีผลต่อความคาดหวงั 
 3. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการรับรู้  
 4. งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

1. แนวคดิเกีย่วกบัคุณภาพบริการ  
 
 1.1  ความหมายของคุณภาพบริการ 
  เรืองวิทย ์เกษสุวรรณ (2550) กล่าววา่คุณภาพบริการหมายถึงการท าตามท่ีผูใ้ชบ้ริการ
ตอ้งการโดยหน่วยงานจะตอ้งค านึงถึงความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการเสมอ 
  ชัยสมพล  ชาวประเสริฐ  (2547: 106) กล่าวว่า คุณภาพบริการ (service quality) 
หมายถึงการบริการท่ีดี เลิศ  (excellence service) ตรงกับความต้องการของผู ้ใช้บริการจนท าให้
ผูใ้ชบ้ริการเกิดความพอใจ (customer satisfaction) และเกิดความจงรักภกัดี (customerloyalty) บริการท่ี
ดีเลิศตรงกบัความตอ้งการ  หมายถึง ส่ิงท่ีผูใ้ชบ้ริการตอ้งการหรือคาดหวงัไวแ้ละไดรั้บการตอบสนอง
อย่างเต็มท่ี จนรู้สึกว่าการบริการนั้นพิเศษมาก ประทบัใจ  คุม้ค่าเงินและคุม้ค่าแก่การตดัสินใจในการ
เลือกใชบ้ริการนั้นๆ 
  พาราสุรามาน ไซแธมอล และแบรร่ี (Parasuraman, Zeithaml,& Berry,1990:12-40) 
ไดใ้ห้ค  านิยามเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการ (Service  Quality) ไวว้่าเป็นความแตกต่างระหว่างส่ิงท่ี
ผูใ้ช้บริการคาดหวงัหรือปรารถนากับส่ิงท่ีผูใ้ช้บริการได้รับจริง โดยผูใ้ห้บริการจะต้องสามารถ
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ตอบสนองต่อความคาดหวงัของผูใ้ช้บริการไดใ้นระดบัเดียวกบัท่ีผูใ้ช้บริการคาดหวงัหรือสูงกว่าท่ี
ผูใ้ช้บริการคาดหวงัไว้  ซ่ึงผูท่ี้จะประเมินหรือลงความเห็นว่าการบริการมีคุณภาพหรือไม่ก็คือ
ผูใ้ชบ้ริการนัน่เอง ถึงแมว้่าผูใ้ห้บริการจะไดจ้ดัเตรียมความพร้อมและไดใ้ห้บริการอยา่งดีท่ีสุดแลว้ แต่
หากการให้บริการนั้นยงัไม่สามารถตอบสนองตามความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการได ้ บริการนั้นอาจถูก
ประเมินวา่เป็นบริการท่ีไม่มีคุณภาพก็ไดซ่ึ้งการจะประกอบธุรกิจบริการใหป้ระสบผลส าเร็จนั้นจะตอ้ง
สามารถน าเสนอบริการท่ีมีคุณภาพสูงสุดให้แก่ผูใ้ช้บริการไดอ้ย่างสม ่าเสมอและต่อเน่ือง  หรืออาจ
กล่าวอีกนยัหน่ึงวา่คุณภาพการบริการคือ 
  1. ความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 
  2. ระดบัของความสามารถของการบริการในการบ าบดัความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 
  3. ระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการหลงัจากท่ีไดรั้บบริการ     
  ความรู้สึกของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อบริการสามารถบอกไดถึ้งคุณภาพบริการซ่ึงสามารถ
แบ่งระดบัความรู้สึกของผูใ้ชบ้ริการท่ีไดรั้บจากบริการออกเป็น 4 ระดบัคือ (ฉตัรยาพร เสมอใจ 2549: 
154) 
  1. ความไม่พึงพอใจ (unsatisfaction) จะเกิดข้ึนจากการท่ีผูใ้ชบ้ริการไม่ไดรั้บในส่ิงท่ี
คาดหวงัจากการบริการนั้นๆ 
  2. ความพึงพอใจ (satisfaction) เม่ือผูใ้ชบ้ริการไดรั้บในส่ิงท่ีคาดหวงั จะเกิดความพึง
พอใจ 
  3. ความประทบัใจ (delight) เกิดข้ึนเม่ือผูใ้ชบ้ริการไดรั้บการบริการท่ีมากกว่าความ
คาดหวงั  
  4. ความภกัดี (loyalty) ความพึงพอใจและความประทบัใจเป็นจุดเร่ิมตน้ของความภกัดี 
เม่ือผูใ้ช้บริการรู้สึกพึงพอใจและประทับใจในบริการท่ีได้รับก็จะไม่พยายามสรรหาบริการของ
ผูป้ระกอบการรายอ่ืนมาทดแทนและจะใชบ้ริการนั้นจากผูป้ระกอบการรายเดิมต่อไป 
 1.2 คุณภาพบริการโรงพยาบาล 
  มีผูเ้ช่ียวชาญหลายท่านไดใ้หนิ้ยามของค าวา่คุณภาพบริการทางการแพทยไ์วด้งัน้ี 
  นภดลร่มโพธ์ิและมนวิกาผดุงสิทธ์ิ (2552) ให้ความหมายคุณภาพบริการในมุมมอง
ของผูใ้ชบ้ริการซ่ึงเป็นความหมายท่ีค่อนขา้งกวา้งและเนน้การให้ความส าคญัไปท่ีผูใ้ชบ้ริการเป็นหลกั
คือเม่ือผูใ้ชบ้ริการตอ้งการอะไรแลว้ไดรั้บการสนองตอบนัน่คือคุณภาพบริการดงันั้นคุณภาพบริการจึง
ไม่ได้หมายถึงส่ิงท่ีดีท่ีสุดแต่อาจจะเป็นส่ิงท่ีตรงกับความตอ้งการมากท่ีสุดเช่นผูใ้ช้บริการอาจจะ



11 

ตอ้งการพูดคุยกบัเจา้หนา้ท่ีท่ีให้บริการดา้นสุขภาพหรือตอ้งการใหเ้จา้หนา้ท่ีให้ขอ้มูลในการรักษาหรือ
ค าแนะน าอยา่งเดียวเท่านั้นมิไดต้อ้งการยารักษาหรือหตัถการทางการแพทยแ์ต่อยา่งใด 
  อนุวฒัน์ ศุภชุติกุลและช านิ จิตตรีประเสริฐ (2542: 137) ไดก้ล่าวถึงคุณภาพบริการว่า
หมายถึงการตอบสนองความตอ้งการและความคาดหวงัของผูรั้บผลงานส่วนคุณภาพการดูแลรักษา
ผูป่้วยคือการตอบสนองความตอ้งการของผูป่้วยโดยมองผูป่้วยแบบองค์รวมอยู่บนพื้นฐานวิชาชีพ
ตระหนกัในสิทธิและศกัด์ิศรีของผูป่้วยอีกทั้งไดส้รุปมิติของคุณภาพไวด้งัน้ี 
  1. เป็นท่ียอมรับของผูป่้วย (acceptability) 
  2. การเขา้ถึงการบริการในสถานท่ีและบริการท่ีเหมาะสม (accessibility) 
  3. ความถูกตอ้งเหมาะสมทางวิชาการ (appropriateness) 
  4. ศกัยภาพในการใหบ้ริการคนและอุปกรณ์ (competency) 
  5. ความต่อเน่ืองและการประสานงาน (continuity) 
  6. ผลลพัธ์ท่ีดี (effectiveness) 
  7. ใชท้รัพยากรคุม้ค่า (efficiency) 
  8. มีความเส่ียงนอ้ยท่ีสุด (safety) 
  9. พิทกัษสิ์ทธ์ิและศกัด์ิศรี (patient right & dignity) 
  สมาคมแพทยอ์เมริกัน (American Medical Association, 1986) ได้ให้นิยามการดูแล
รักษาท่ีมีคุณภาพสูงวา่เป็นการช่วยเหลือท่ีกระท าอยา่งต่อเน่ืองเพื่อปรับปรุงและด ารงไวซ่ึ้งคุณภาพชีวิต
ของผูป่้วยและท าให้ผูป่้วยอายุยืนยาวข้ึนโดยการส่งเสริมสุขภาพการป้องกนัโรคและการดูแลรักษาท่ี
ถูกตอ้งเหมาะสมการให้ผูป่้วยมีส่วนร่วมรับทราบขอ้มูลต่างๆการน าความรู้ทางวิทยาศาสตร์มาเป็น
พื้นฐานและการใชท้รัพยากรไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 
  โดนาบีเดียน (Donabedian, 1980) ใหค้วามหมายของการดูแลท่ีมีคุณภาพสูงวา่เป็นการ
ดูแลท่ีคาดหวงัวา่มีมาตรการท่ีจะท าใหเ้กิดความผาสุกและความปลอดภยัแก่ผูรั้บบริการโดยไดป้ระเมิน
อยา่งละเอียดถึงผลไดแ้ละผลเสียท่ีจะเก่ียวขอ้งตามมาในการดูแลนั้น 
จาก ความหมายขา้งตน้จึงสรุปไดว้่าคุณภาพบริการ (Service Quality)  หมายถึง การให้บริการท่ีดีเลิศ
สามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการไดต้ามท่ีผูใ้ชบ้ริการคาดหวงั ท าให้ผูใ้ชบ้ริการเกิด
ความพึงพอใจ ประทบัใจ และคุม้ค่าแก่การตดัสินใจในการเลือกใชบ้ริการนั้นๆ 
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                    1.3  ความส าคญัของการบริการ 
  การบริการเขา้มามีบทบาทส าคญัต่อการด าเนินชีวิตประจ าวนัของผูใ้ชบ้ริการในฐานะ
ของผูใ้ชบ้ริการ ส่วนในแง่ของผูป้ระกอบการหรือผูบ้ริหารรวมถึงผูป้ฏิบติังานซ่ึงจะอยู่ในฐานะของผู ้
ให้บริการ โดยจะก่อให้เกิดผลดีในทางเศรษฐกิจต่อการประกอบธุรกิจในสังคมปัจจุบันดังนั้ น
ความส าคญัของการบริการสามารถแบ่งออกเป็น 2 ประเดน็ดงัน้ี (ภาวสุ  สิริสิงห 2555:13) 
  1.3.1 ความส าคัญต่อผู้ ใช้บริการ ผูใ้ชบ้ริการสมยัใหม่มีความตอ้งการใชบ้ริการต่างๆ
มากมายหลากหลายรูปแบบมากข้ึนอนัเน่ืองมาจากการเปล่ียนแปลงของสภาพสังคม  ภาวะเศรษฐกิจท า
ให้คนในสังคมตอ้งเผชิญกบัรูปแบบการด าเนินชีวิตท่ีเร่งรีบแข่งขนักบัเวลาตลอดทั้ งในการด าเนิน
ชีวิตประจ าวนัและการประกอบอาชีพ จึงเป็นเหตุให้มีความจ าเป็นตอ้งพึ่ งพาผูอ่ื้นช่วยเหลือในการ
จดัการภารกิจต่างๆใหส้ าเร็จลุล่วงไปเพื่อใหส้ามารถด าเนินชีวิตไดอ้ยา่งปกติ ดงัน้ี 
    1) ช่วยตอบสนองความต้องการส่วนบคุคล การบริการท่ีพบเห็นในปัจจุบนั มีอยู่
มากมายหลายประเภท หลายรูปแบบซ่ึงมกัเป็นการจดัการบริการเชิงพาณิชยเ์พื่ออ านวยความสะดวก
ให้แก่ผูใ้ช้บริการซ่ึงสามารถให้บริการท่ีตอบสนองต่อความตอ้งการของผูใ้ช้บริการทั้งดา้นร่างกาย
อารมณ์สติปัญญาและจิตใจผูใ้ชบ้ริการจึงจ าเป็นตอ้งศึกษามาตรฐานของธุรกิจบริการแต่ละประเภทและ
เปรียบเทียบคุณภาพการบริการท่ีตรงกบัความตอ้งการให้มากท่ีสุดเพื่อให้ไดรั้บบริการท่ีตนเองพอใจ
ตามอตัภาพของแต่ละบุคคล 
    2) ช่วยเสริมสร้างคุณภาพชีวิต เม่ือผูใ้ชบ้ริการไดรั้บการบริการท่ีตรงกบัความ
คาดหวงัก็จะเกิดความรู้สึกท่ีดีต่อบริการนั้นซ่ึงการให้บริการท่ีมีคุณภาพยอ่มท าใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความ
ประทบัใจและมีความสุขทั้งน้ีการให้บริการท่ีเป็นท่ีตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการจะตอ้งไม่มีขั้นตอนยุง่ยาก
อ านวยความสะดวกสบายและตอบสนองส่ิงท่ีผูใ้ชบ้ริการตอ้งการไดอ้ยา่งแทจ้ริง 
  1.3.2 ความส าคญัต่อผู้ให้บริการ แบ่งเป็น 2 ประการ ดงัน้ี 
        1) ความส าคัญต่อผู้ ประกอบการหรือผู้บริหารการบริการ  ผู ้ประกอบการ
จ าเป็นตอ้งปรับกลยทุธ์ทางการตลาดท่ีมุ่งเนน้การขายบริการแต่เพียงอยา่งเดียวมาใหค้วามสนใจกบัการ
บริการอ่ืนๆท่ีเก่ียวขอ้งกบัตวับริการหรือการขายบริการโดยตรงมากยิ่งข้ึนเพื่อให้การด าเนินกิจการ
ประสบความส าเร็จเหนือคู่แข่งอ่ืนๆไดโ้ดยเฉพาะผลก าไรและภาพพจน์ของการบริการดงัน้ี 
        2) ช่วยเพ่ิมผลก าไรระยะยาวให้กับธุรกิจ การบริการท่ีดีจะเป็นตวัสร้างผลก าไร
ระยะยาวได้เป็นอย่างดีเน่ืองจากผูใ้ช้บริการสมัยใหม่ให้ความส าคญัต่อการบริการมากข้ึนในการ
ตดัสินใจใชบ้ริการคุณภาพของการบริการจึงบอกถึงความแตกต่างของบริการจากคู่แข่งไดท้  าให้ธุรกิจ
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สามารถสร้างโอกาสในการขายเพื่อให้เกิดการตดัสินใจใชบ้ริการซ ้ าของผูใ้ชบ้ริการซ่ึงก็คือผลก าไรท่ี
ตามมานัน่เอง 
        3) ช่วยสร้างภาพพจน์ท่ีดีของธุรกิจ การด าเนินธุรกิจแทบทุกประเภทการบริการ
จะเขา้มาเก่ียวขอ้งทุกขั้นตอนของการติดต่อระหว่างผูใ้ช้บริการกับผูใ้ห้บริการไม่ว่าบริการนั้ นจะ
เก่ียวขอ้งกบัตวับริการหรือไม่ก็ตามเร่ิมตั้งแต่การให้ขอ้มูลข่าวสารหรือค าแนะน าต่างๆแก่ผูใ้ชบ้ริการ
เพื่อประกอบการตดัสินใจในการเลือกใชบ้ริการการแสดงออกถึงความเอาใจใส่และเห็นความส าคญั
ของผูใ้ชบ้ริการตลอดระยะเวลาการให้บริการและการเสนอบริการท่ีตรงกบัความตอ้งการและความ
คาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการส่ิงเหล่าน้ีย่อมสร้างความพึงพอใจและความประทบัใจแก่ผูใ้ชบ้ริการซ่ึงจะมี
ส่วนท าให้ผูใ้ช้บริการติดใจและเกิดการพูดต่อๆกันไปในกลุ่มผูใ้ช้บริการเป็นการประชาสัมพนัธ์
ภาพพจน์ของธุรกิจดงักล่าวใหเ้กิดความน่าเช่ือถือมากข้ึน 
   4) ช่วยลดการเปล่ียนใจของผู้ ใช้บริการไปจากธุรกิจ  ธุรกิจใดท่ีค านึงถึง
ความส าคญัของการบริการและส่งเสริมการบริการท่ีดีมีคุณภาพย่อมส่งผลให้ผูใ้ชบ้ริการเกิดความพึง
พอใจเม่ือผูใ้ชบ้ริการแน่ใจว่าบริการหรือบริการท่ีเขาจะตดัสินใจใชบ้ริการมีบริการท่ีดีกว่าบริการหรือ
บริการอ่ืนๆการตกลงใจใชบ้ริการขายก็จะกระท าไดง่้ายข้ึนโดยเฉพาะผูใ้ชบ้ริการเก่าจะมีการใชบ้ริการ
ซ ้าหรือใชบ้ริการเพิ่มข้ึนโดยไม่ลงัเลรวมทั้งแนะน าผูใ้ชบ้ริการรายใหม่ใหอี้กดว้ย 
  1.3.3 ความส าคัญต่อผู้ปฏิบัติงานบริการ การขยายตวัของอุตสาหกรรมการบริการ
ในช่วงท่ีผ่านมาก่อให้เกิดงานบริการเพิ่มข้ึนในหลายสาขาอาชีพจนเติบโตข้ึนเป็นธุรกิจบริการต่างๆ
มากมายโดยมีจุดมุ่งหมายเพื่อสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการซ่ึงมีแนวโนม้หลากหลายมากข้ึน  การ
ประกอบอาชีพบริการจึงเป็นอาชีพส าคญัในตลาดแรงงานและท ารายไดดี้กล่าวคือ 
   1) ช่วยให้มีอาชีพและรายได้  ธุรกิจบริการทุกประเภทต้องตระหนักถึง
ความส าคญัของบุคลากรท่ีจะท าหนา้ท่ีในการให้บริการ โดยตอ้งเนน้ในการสร้างความพึงพอใจสูงสุด
ให้แก่ผูใ้ช้บริการจึงจ าเป็นท่ีจะต้องมีการฝึกอบรมผูใ้ห้บริการแต่ละคนให้มีประสิทธิภาพในการ
ให้บริการท่ีมีคุณภาพซ่ึงจะส่งผลให้ธุรกิจมีผลก าไรและสามารถจ่ายค่าตอบแทนท่ีเหมาะสมกับผู ้
ให้บริการไดง้านบริการเป็นอาชีพท่ีสุจริตท่ีท าให้มีรายไดดี้พอสมควรทั้งน้ีข้ึนอยู่กบัประเภทของงาน
บริการและความสามารถของแต่ละบุคคลท่ีฝึกฝนและพฒันาตนเอง 
          2) ช่วยสร้างโอกาสในการเสนอขาย โดยทัว่ไปผูใ้ชบ้ริการมกัมีความรู้เก่ียวกบั
ตวับริการหรือผลิตภณัฑค่์อนขา้งจ ากดัในแง่ของเทคโนโลยกีารผลิตหรือประสิทธิภาพการใชง้านของ
บริการต่างๆแต่ผูใ้ชบ้ริการจะทราบเง่ือนไขการบริการต่างๆท่ีผูใ้ห้บริการเสนอให้และสามารถน ามา
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เปรียบเทียบประกอบการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการท่ีตรงกบัความตอ้งการไดท้นัทีโอกาสท่ีผูใ้หบ้ริการจะ
ขายบริการสามารถท าไดง่้ายและสะดวกข้ึนโดยไม่ตอ้งเสียเวลาในการโนม้นา้วจิตใจผูใ้ชบ้ริการซ่ึงอาจ
เป็นเหตุผลท่ีท าให้ผูใ้ห้บริการเบ่ือหน่ายในงานจนกระทัง่ลาออกไดก้ารบริการจึงมีส่วนส าคญัต่อการ
ธ ารงรักษาผูใ้ห้บริการให้ท างานอยูก่บักิจการนั้นๆไวไ้ด ้หรือในท านองเดียวกนัผูใ้ห้บริการก็มีบทบาท
ส าคญัในการเสนอบริการท่ีมีคุณภาพการประกอบธุรกิจบริการดงักล่าวจึงจะประสบความส าเร็จ 
 1.4 การวดัคุณภาพบริการ (Service Quality Measure)                                         
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
            
 
 

 
ภาพท่ี 2.1 การประเมินคุณภาพการใหบ้ริการ 

ท่ีมา: Parasuraman, Zeithaml& Berry (1990) 
 

คุณภาพการบริการ 

1.ความเป็นรูปธรรม 

2.ความเช่ือมัน่ไวว้างใจได ้

3.การตอบสนองอยา่งรวดเร็ว 

4.ความเช่ียวชาญ 

5.ความมีอธัยาศยัไมตรี 

6.ความน่าเช่ือถือ 

7.ความปลอดภยั 

8.การเขา้ถึงบริการ 

9.การติดต่อส่ือสาร 

10.การเขา้ใจผูใ้ชบ้ริการ 

 

การส่ือสาร

สู่ภายนอก 

ประสบการณ์

ในอดีต 

ความ

ตอ้งการของ

ผูใ้ชบ้ริการ

แต่ละราย 

การบอกเล่า

ผูใ้ชบ้ริการ

แบบปากต่อ

ปาก 

บริการท่ีผูใ้ชบ้ริการ

คาดหวงั 

(Expected Service ) 

 

คุณภาพการบริการ

ท่ีไดรั้บ 

(Perceived  Service 

Quality) 

บริการท่ีผูใ้ชบ้ริการ

ไดรั้บ 

(Perceived Service ) 
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                           มาตรวดั SERVQUALหรือ Perceived – Expected Measurement เป็นเคร่ืองมือในการ
ประเมินคุณภาพการบริการท่ีนิยมน าประยุกต์ใชม้ากท่ีสุด โดยเป็นมาตรวดัดั้งเดิมของพาราสุรามาน
และคณะ(Parasuraman, et al. 1988)ซ่ึงเป็นการเปรียบเทียบผลต่างระหวา่งความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ
ท่ีมีอยู่ก่อนใช้บริการ (Expectation Service)  กับการรับรู้ท่ีมีต่อการบริการท่ีเกิดข้ึนจริง (Perceive  
Service) 
  มาตรวดัน้ีไดม้าจากการจดัสนทนากลุ่ม (Focus – Group Interview) จ านวน 12 กลุ่ม
โดยจดัให้มี3 กลุ่มต่อธุรกิจบริการหน่ึงประเภทการพฒันามาตรวดัน้ีมาจากค าถาม 97 ขอ้ท่ีครอบคลุม
ปัจจยัในการรับรู้คุณภาพการบริการ 10 มิติแลว้น าค  าถามดงักล่าวไปทดสอบกบักลุ่มตวัอยา่ง 200 คนใน
ธุรกิจบริการ 4 ประเภทอนัไดแ้ก่ธุรกิจบตัรเครดิตธุรกิจการซ่อมบ ารุงธุรกิจบริการโทรศพัท์ทางไกล
และธุรกิจธนาคารโดยผลจากการทดสอบสามารถตดัทอนค าถามท่ีมีความซ ้ าซ้อนลงจนเหลือค าถาม
เพียง 22 ขอ้โดยการวดัน้ีจะใชค้  าถามท่ีเหมือนกนัจ านวน 2 ชุดแต่ละชุดมี22 ขอ้ชุดท่ีหน่ึงใชว้ดัเก่ียวกบั
ความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการและชุดท่ีสองใช้วดัเก่ียวกบัการรับรู้ของผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อการ
ให้บริการท่ีไดรั้บจริงจากธุรกิจบริการนั้นๆและค าถามท่ีใช้ครอบคลุมปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการรับรู้
คุณภาพการบริการ 5 มิติไดแ้ก่1) ความเป็นรูปธรรมของบริการ(Tangibles) 2)ความเช่ือถือไวว้างใจได้
(Reliability) 3) ความพร้อมในการตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ (Responsiveness) 4) ความน่าเช่ือถือมัน่ใจ 
(Assurance) และ 5) ความเขา้ใจและความเอาใจใส่ต่อผูใ้ชบ้ริการ(Empathy)โดยในแบบสอบถามใชก้าร
วดัแบบ 7 คะแนน (Seven-point Likert Scale) ประเมินคุณภาพการบริการของธุรกิจบริการนั้นๆโดย
การน าค่าคะแนนเฉล่ียของการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการท่ีไดรั้บจริงเป็นตวัตั้งลบออกดว้ยค่าคะแนน
เฉล่ียของความคาดหวงัต่อบริการซ่ึงผลต่างน้ีท าใหท้ราบถึงระดบัความพอใจต่อคุณภาพการบริการของ
ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อธุรกิจบริการนั้นๆ 
   พาราสุรามานและคณะ ไดก้ล่าวถึงการจ าแนกคุณลกัษณะ10 ประการ ท่ีใชใ้นการ
ประเมินคุณภาพการบริการไวด้งัน้ี  
  1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) หมายถึง ส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้งไดท้าง
กายภาพของการบริการเช่นความสะอาดและเพียงพอของสถานท่ี   มีส่ิงอ านวยความสะดวกการตกแต่ง
ภายในตวัอาคารเคร่ืองแบบของผูใ้ห้บริการผูใ้ห้บริการอุปกรณ์เคร่ืองมือเคร่ืองใชใ้นสถานบริการมี
ความพร้อมและทนัสมยั 
  2. ความเช่ือมัน่และไวว้างใจได้ขององค์การและผูใ้ห้บริการ (Reliability) หมายถึง
องค์การสามารถให้บริการตามท่ีได้สัญญาไวก้ับผูใ้ช้บริการอย่างถูกตอ้งเหมาะสมไวว้างใจได้การ
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ปฏิบติัเป็นไปตามมาตรฐานการปฏิบติังานมีความสม ่าเสมอ คงเส้นคงวา  สามารถให้บริการตามเวลาท่ี
ก าหนดและมีการปฏิบติังานท่ีปราศจากขอ้ผดิพลาด 
  3. ความกระตือรือร้นในการตอบสนองและใหบ้ริการแก่ผูใ้ชบ้ริการ (Responsiveness) 
เช่นการแสดงน ้ าใจ ยินดีท่ีจะช่วยเหลือและพร้อมท่ีจะให้บริการผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งรวดเร็วทนัใจผูใ้ห้
บริการมีความพร้อมท่ีจะใหบ้ริการผูใ้ชบ้ริการทุกเม่ือท่ีผูใ้ชบ้ริการตอ้งการ ใหค้วามสนใจกบัปัญหาของ
ผูใ้ชบ้ริการ การตอบสนองของทีมแพทยแ์ละพยาบาลเม่ือเกิดภาวะฉุกเฉินตอ้งช่วยชีวิตเร่งด่วน เป็นตน้ 
  4. มีความเช่ียวชาญ (Competence) หมายถึงมีความสามารถในการให้บริการไดอ้ย่าง
ถูกต้องเหมาะสมมีความเช่ียวชาญในงานท่ีให้บริการแต่ละสาขานั้ นๆเช่นผู ้ให้บริการขายมี
ความสามารถในการให้ขอ้มูลรายละเอียดของบริการและบริการต่างๆไดเ้ป็นอย่างดี   แพทยมี์ความ
เช่ียวชาญในแต่ละสาขา พยาบาลมีความเช่ียวชาญในการดูแลผูป่้วยแต่ละกลุ่มโรคเป็นอยา่งดี สามารถ
ใหก้ารดูแลไดต้ามมาตรฐานวิชาชีพ อยา่งครอบคลุม ครบถว้น   
  5. ความมีมารยาทความสุภาพ (Courtesy)หมายถึงการให้บริการอย่างสุภาพให้เกียรติ
ผูใ้ชบ้ริการค านึงถึงความรู้สึกและความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการเช่นผูใ้หบ้ริการใหบ้ริการอยา่งมีอธัยาศยั
มีความเป็นมิตรกบัผูใ้ชบ้ริการใบหน้ายิ้มแยม้แจ่มใสพยาบาลยึดถือปฏิบติัตามแนวทางการให้เกียรติ
และเคารพในสิทธิผูป่้วยตามค าประกาศสิทธิผูป่้วย  
  6. ความน่าเช่ือถือ (Assurance) หมายถึงช่ือเสียงขององคก์ารทั้งในดา้นความซ่ือสัตย ์
และคุณภาพของงานบริการโดยส่ิงท่ีมีผลต่อความน่าเช่ือถือไวว้างใจขององค์การได้แก่ บุคลิกภาพ
ส่วนตวัของผูใ้ห้บริการท่ีให้บริการแก่ผูใ้ชบ้ริการการค านึงถึงผลประโยชน์สูงสุดของผูใ้ชบ้ริการความ
ซ่ือสัตยแ์ละความจริงใจของผูท่ี้ใหบ้ริการท่ีมีใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการ 
  7. ความปลอดภยั (Security) หมายถึง สามารถท าใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความรู้สึกปลอดภยัจาก
อนัตรายความเส่ียงและขอ้สงสัยต่างๆ ซ่ึงไดแ้ก่ความปลอดภยัทางร่างกายเช่น  การรักษาความลบัของ
ผูใ้ชบ้ริการ การไดรั้บขอ้มูลเก่ียวกบัการใหบ้ริการอยา่งชดัเจน แจ่มแจง้ ปราศจากขอ้สงสยั เป็นตน้ 
  8. การเขา้ถึง (Access) หมายถึงการติดต่อปฏิสมัพนัธ์มีความคล่องตวัสามารถท าไดง่้าย
เช่นสามารถโทรศัพท์ติดต่อได้ง่าย มีช่องทางในการติดต่อส่ือสารได้หลายทางมีผูใ้ห้บริการคอย
ให้บริการพร้อมอยูต่ลอดเวลามีการแจง้เวลาเปิด-ปิดบริการอ านวยความสะดวกแก่ผูใ้ชบ้ริการ ยืดหยุน่
เวลาไดเ้พื่อความสะดวกของผูใ้ชบ้ริการการมีช่องทางด่วนส าหรับผูใ้ชบ้ริการเฉพาะโรค เฉพาะกลุ่ม
สถานท่ีติดต่อขอรับบริการสามารถเดินทางไป-มาไดส้ะดวกเป็นตน้ 
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  9. การติดต่อส่ือสาร (Communication) หมายถึงองคก์ารสามารถส่ือสารกบัผูใ้ชบ้ริการ
ไดอ้ย่าง รวดเร็วเขา้ใจง่ายยินดีรับฟังความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการสามารถให้ค  าตอบแก่ผูใ้ชบ้ริการใน
ส่วนท่ีผูใ้ชบ้ริการยงัไม่เขา้ใจไดอ้ย่างชดัเจนเช่นสามารถให้รายละเอียดในเร่ืองการใชบ้ริการไดอ้ย่าง
ชดัเจน, สามารถอธิบายไดว้่าผูใ้ชบ้ริการตอ้งจ่ายเงินมากนอ้ยเพียงใดส าหรับการรักษาพยาบาลในกรณี
ต่างๆและหรืองานบริการนั้นๆ มีช่องทางการใหข้อ้มูลและช่องทางการร้องเรียน  
  10. ความเข้าใจในตัวผู ้ใช้บ ริการ  (Understanding the Customer) องค์การโดยผู ้
ให้บริการมีความพยายามท่ีจะเขา้ใจและสนองตอบความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการมีความเขา้ใจในตวั
ผูใ้ชบ้ริการเป็นอยา่งดีว่าผูใ้ชบ้ริการตอ้งการอะไรเช่นองคก์ารมีการศึกษาความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ
สามารถจดจ ารายละเอียดต่างๆของผูใ้ชบ้ริการประจ าไดมี้การจดัท าทะเบียนระบบสมาชิกเป็นตน้ 
                             จากผลของการวิจยัหลายๆช้ินท่ีใชม้าตรวดั SERVQUAL ในการประเมินคุณภาพ
การบริการของธุรกิจต่างๆจึงแสดงให้ เห็นว่ามาตรวัด  SERVQUAL มีความน่าเช่ือถือและมี
ประสิทธิภาพเหมาะแก่การน าไปปรับใช้ในการวดัคุณภาพการบริการของธุรกิจอ่ืนๆนอกเหนือจาก
ธุรกิจ 4 ธุรกิจท่ีกล่าวไวแ้ลว้ขา้งตน้  แต่ถึงแมว้่ามาตรวดั SERVQUAL จะเป็นท่ีนิยมและได้รับการ
ยอมรับอยา่งมากในการน าไปใชป้ระเมินคุณภาพการบริการแต่ก็ยงัพบว่ามีขอ้บกพร่องอยูบ่า้งเน่ืองจาก
การใชค้  าท่ีมีความหมายแบบเดิมท าใหค้ะแนนความคาดหวงัสูงเกินจริงส่งผลใหค้ะแนนมีการกระจุกตวั
อยูท่ี่ระดบัสูงสุดในมาตรวดัคุณภาพการบริการ  จึงท าใหย้ากต่อการวดัอนัดบัความส าคญัของปัจจยัท่ีมี
ความส าคญัในการส่งมอบการบริการท่ีมีคุณภาพท่ีผูใ้ชบ้ริการรับรู้และยงัมีปัจจยัอ่ืนท่ีมีอิทธิพลต่อความ
คาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการท่ีจะท าใหมี้ความคาดหวงัต่างกนัออกไปในแต่ละบุคคลพาราสุรามานและคณะ 
(Parasuraman, et al. 1990, cited in Parasuraman, et al., 1994) จึงได้มีการปรับมาตรวดั SERVQUAL 
เพื่อให้น าไปประยกุตใ์ชแ้ละเกิดการยอมรับมากข้ึน โดยมีการปรับค าถามให้อยูใ่นรูปของประโยคท่ีมี
การใชค้  าท่ีมีความหมายเชิงบวก (Positive Worded Statement) ทั้งหมดเพื่อท าใหม้าตรวดั SERVQUAL 
มีโครงสร้างท่ีเขา้ใจง่ายข้ึนและไดพ้ฒันาเคร่ืองมือในการประเมินคุณภาพการบริการจาก 10 ดา้นให้
เหลือเพียง  5 ดา้นดงัน้ี  
   1. ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) หมายถึงการบริการท่ี
น าเสนอในลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฏให้เห็นส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆซ่ึงผูใ้ชบ้ริการสามารถ
สัมผสัได้  ได้แก่ สถานท่ีท่ีให้บริการ  เคร่ืองมือ  อุปกรณ์  การใช้สัญลักษณ์  เอกสาร  บุคลากร 
ตลอดจนอุปกรณ์ท่ีใชใ้นการส่ือสารดูทนัสมยั  มีประสิทธิภาพและใชก้ารไดดี้ 
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   2. ดา้นความไวว้างใจได้ของบริการ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการ
ให้บริการตรงกับส่ิงท่ีให้สัญญาไวก้ับผูใ้ช้บริการ ซ่ึงหมายถึงทุกขั้นตอนของการให้บริการมีความ
เท่ียงตรง ถูกตอ้ง เหมาะสมเป็นไปตามมาตรฐานมีความสม ่าเสมอ คงเส้นคงวา สามารถให้บริการตาม
เวลาท่ีก าหนด  การปฏิบติังานท่ีปราศจากขอ้ผดิพลาด  ท าใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความไวว้างใจและพึ่งพาได ้
   3. ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ช้บริการ (Responsiveness) หมายถึง 
การท่ีบุคลากรผูใ้ห้บริการเคารพในความเป็นบุคคลให้เกียรติ   มีความพร้อมกระตือรือร้น และเตม็ใจท่ี
จะให้บริการ ให้ความอิสระและเป็นตวัของตวัเองเปิดโอกาสให้ผูใ้ชบ้ริการมีส่วนร่วมในการเลือกและ
ตดัสินใจในการดูแลหรือรักษาสุขภาพของตนเองทราบทางเลือกและร่วมเลือกวิธีการดูแลและรักษา
ตนเองการยินยอมท่ีจะไดรั้บหรือปฏิเสธการตรวจหรือรักษาการเก็บขอ้มูลท่ีเป็นความลบัในระหว่าง
การให้ขอ้มูลขณะรับบริการผูใ้หบ้ริการมีความพร้อมกระตือรือร้นสนใจท่ีจะใหบ้ริการโดยท่ีไม่ตอ้งให้
ผูใ้ชบ้ริการรอนาน ผูใ้ชบ้ริการสามารถเขา้ถึงไดง่้าย สะดวก รวดเร็วโดยสามารถตอบสนองต่อความ
ตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งทนัท่วงที การปฏิบติัเป็นไปดว้ยความเสมอภาค  เท่าเทียม     
   4. ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู ้ใช้บริการ (Assurance) หมายถึง ช่ือเสียงของ
องคก์ารทั้งในดา้นความซ่ือสัตย ์และคุณภาพของงานบริการรวมถึงบุคลิกภาพส่วนตวัของผูใ้หบ้ริการท่ี
แสดงออกในการให้บริการแก่ผูใ้ชบ้ริการ เช่น  บุคลากรผูใ้ห้บริการมีความรู้ ความสามารถและทกัษะ
ในการปฏิบติังาน การค านึงถึงผลประโยชน์สูงสุดของผูใ้ชบ้ริการ การส่ือสารขอ้มูลและขั้นตอนการ
ใหบ้ริการไดอ้ยา่งชดัเจน ถูกตอ้ง มีความจริงใจและสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการแต่
ละคนอย่างถูกตอ้ง เหมาะสม สุภาพ มีกริยามารยาทท่ีดีในการให้บริการ ซ่ึงส่งผลให้ผูใ้ชบ้ริการเกิด
ความเช่ือมัน่และไวว้างใจในการมารับบริการ 
   5. ดา้นความเอาใจใส่ (Empathy) หมายถึง ผูใ้ห้บริการให้ความสนใจ ดูแลเอาใจ
ใส่ สามารถจดจ ารายละเอียดต่างๆรวมถึงการรับฟังเก่ียวกบัปัญหาของผูใ้ชบ้ริการซ่ึงเนน้การให้บริการ
ท่ีช่วยแกไ้ขปัญหาให้แก่ผูใ้ชบ้ริการและมีการส่ือสารขอ้มูลข่าวสารเพื่อให้ผูใ้ชบ้ริการไดรั้บทราบ  มี
ความเอ้ืออาทรต่อผูม้าใชบ้ริการเป็นรายบุคคล ซ่ึงแต่ละคนมีความตอ้งการท่ีแตกต่างกนั 
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ภาพท่ี 2.2 มิติของการวดัคุณภาพบริการ 

ท่ีมา: Parasuraman, Zeithaml& Berry,1990:26 
  

1.ดา้นความเป็นรูปธรรม 

2.ดา้นความไวว้างใจได ้

3.ดา้นการตอบสนองอยา่งรวดเร็ว 

4.ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ 

5.ดา้นความเอาใจใส่  

การบริการท่ีคาดหวงั 

การบริการท่ีรับรู้ 

การรับรู้คุณภาพบริการ 

1.สูงกวา่ความคาดหวงั:ความ

ประทบัใจ 

2.เท่ากบัความคาดหวงั:ความพึง

พอใจ 

3.ต ่ากวา่ความคาดหวงั:ไม่พึงพอใจ 
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องคป์ระกอบเดิม10 
ดา้นส าหรับการ
ประเมินคุณภาพ
บริการ  

1.ความเป็น
รูปธรรมของ
บริการ
(Tangibles) 

2.ความไวว้างใจ
ไดข้องบริการ 
(Reliability)  

3.การตอบสนองความ
ตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ  
(Responsiveness) 

4.การใหค้วาม
เช่ือมัน่ของบริการ
(Assurance)  

5.การเอาใจใส่ 
(Empathy) 

1.ความเป็นรูปธรรม
(Tangibles) 

     

2.ความเช่ือมัน่ไวว้างใจ
ได(้Reliability)  

     

3.ความกระตือรือร้น  
(Responsiveness) 

     

4.ความเช่ียวชาญ
(Competences) 

     

5.ความมีอธัยาศยัไมตรี
(Courtesy) 

     

6.ความน่าเช่ือถือ
(Credibility) 

     

7.ความปลอดภยั
(Security) 

     

8.การเขา้ถึงบริการ
(Accessibility) 

     

9.การติดต่อส่ือสาร
(Communications) 

     

10.การเขา้ใจ(Empathy)  
ผูใ้ชบ้ริการ 

     

 
ภาพท่ี 2.3 ความสอดคลอ้งกนัระหวา่งคุณภาพการบริการเดิม 10 ดา้นกบัคุณภาพบริการใหม่ 5 ดา้น 

ท่ีมา: Parasuraman, Zeithaml& Berry,1990: 25 
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2. แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัความคาดหวงั 
 
 2.1 ทฤษฎีที่เกีย่วข้องกบัความคาดหวงั  
  ทฤษฎีความคาดหวังของ Victor H Vroom ได้รับอิทธิพลจากแนวความคิดจาก
นกัจิตวิทยาหลายคน เช่น Kurt LewinและEdwartTolman ต่อมาวรูมไดน้ าแนวคิดดงักล่าวมาปรับปรุง
บางคร้ังเรียกทฤษฎีความคาดหวงัอย่างย่อๆว่าเป็นทฤษฎี V .I. E (V. I.E Theory) เน่ืองจากทฤษฎีน้ีมี
องคป์ระกอบของทฤษฎีท่ีส าคญั 3 ประการคือ (อญัชลีด่านวิรุฬวณิช, 2539: 53 - 55) 
  1. V มาจากค าวา่ Valenceหมายถึงความพงึพอใจ 
  2. I มาจากค าวา่ Instrumentality หมายถึงส่ือเคร่ืองมือวิถีทางน าไปสู่ความพึงพอใจ 
  3. E มาจากค าว่า Expectancy หมายถึงความคาดหวงัในตวับุคคลนั้นๆบุคคลมีความ
ตอ้งการหลายส่ิงหลายอยา่งทุกชีวิตพยายามด้ินรนแสวงหาอย่างนอ้ยท่ีสุดก็คือตอ้งการอาหารเส้ือผา้ท่ี
อยู่อาศยัและยารักษาโรคเม่ือชีวปัจจยัเหล่านั้ นได้รับการตอบสนองแลว้บุคคลก็มีความตอ้งการใน
ระดบัสูงข้ึนไปเร่ือยๆจากความตอ้งการหลายส่ิงหลายอย่างน้ีเองท าให้เกิดความพยายามกระท าหรือ
ด าเนินการดว้ยวิธีหน่ึงวิธีใดๆอาจเป็นดว้ยส่ือหรือเคร่ืองมืออย่างใดอยา่งหน่ึงเพื่อให้บรรลุความพอใจ
หรือเพื่อให้ไดรั้บผลของการด าเนินงานนั้นตามท่ีไดแ้สดงความพยายามนัน่เองซ่ึงเรียกว่าความคาดหวงั
และความพอใจหรือไม่พอใจแต่กมี็แรงจูงใจใหท้ าตามความเช่ือวา่จะเป็นอยา่งท่ีคาดหวงัไว ้
 2.2 ปัจจัยทีม่ีผลต่อความคาดหวงั 
  จากการศึกษาพบว่ามีประเด็นท่ีน่าสนใจเก่ียวกับความคาดหวงัของผูใ้ช้บริการต่อ
สินคา้และบริการดงัต่อไปน้ี (Christopher, 1998: 123-125) 
  2.2.1 ความคาดหวังของผู้ ใช้บริการต่อสินค้าและบริการจะมีความผันแปรใน
สถานการณ์ที่แตกต่างกนั เช่นความคาดหวงัต่อการบริการใหค้  าปรึกษาจากบญัชีเก่ียวกบัการขอคืนภาษี
จะแตกต่าง  จากความคาดหวงัต่อการขอค าปรึกษาจากสัตวแ์พทยใ์นการรักษาสัตวเ์ล้ียงนอกจากนั้น
ความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการต่อผูใ้หบ้ริการแต่ละรายในอุตสาหกรรมเดียวกนัยงัมีความแตกต่างกนัเช่น
ผูใ้ช้บริการจะคาดหวงัว่าจะไม่มีการบริการอาหารในเท่ียวบินระยะสั้ นในประเทศแต่ผูใ้ช้บริการจะ
คาดหวงัว่าจะตอ้งมีบริการของเท่ียวบินระหว่างประเทศ  ความคาดหวงัต่อการใช้บริการสุขภาพใน
โรงพยาบาลเอกชนยอ่มแตกต่างจากความคาดหวงัต่อการใชบ้ริการสุขภาพในโรงพยาบาลของรัฐ  หรือ
ความคาดหวงัต่อบริการในขณะท่ีผูใ้ชบ้ริการดา้นสุขภาพก าลงัอยูใ่นสถานการณ์ท่ีมีภาวะวิกฤติมีความ
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จ าเป็นตอ้งไดรั้บการช่วยชีวิตอยา่งเร่งด่วน ฉุกเฉิน ความคาดหวงัยอ่มแตกต่างจากสถานการณ์ท่ีเจบ็ป่วย
รอรับการตรวจทัว่ไป เป็นตน้ 
  2.2.2 ความคาดหวังของผู้ ใช้บริการจะมีความผันแปรในกลุ่มประชากรที่แตกต่างกัน 
เช่นผูโ้ดยสารรถไฟในประเทศกรีซ อาจยอมรับไดห้ากรถไฟมาสายกว่าเวลาท่ีก าหนดหลายชัว่โมงแต่
ในประเทศสวิสเซอร์แลนด์ จะวดัเวลาท่ีรถไฟมาสายกว่าเวลาท่ีก าหนดเป็นวินาที ความคาดหวงัของ
ผูใ้ชบ้ริการยงัแตกต่างกนัในประชากรแต่ละกลุ่ม เช่นกลุ่มผูช้ายกบักลุ่มผูห้ญิง, กลุ่มคนหนุ่มสาวกบั
กลุ่มผูสู้งอายซ่ึุงแต่ละกลุ่มประชากรจะมีความคาดหวงัต่อบริการแตกต่างกนัไปซ่ึงจะเห็นไดช้ดัเจนจาก
ความคาดหวงัต่อบริการดา้นสุขภาพในแต่ละช่วงกลุ่มอายท่ีุมีความตอ้งการบริการดา้นสุขภาพแตกต่าง
กนัไป  เป็นตน้   
  2.2.3 ความคาดหวังของผู้ ใช้บริการต่อการบริการจะได้รับอิทธิพลจากประสบการณ์ 
จากการรับบริการจากผูใ้ห้บริการรายต่างๆซ่ึงแข่งขนัในอุตสาหกรรมเดียวกนัหรือจากผูใ้ห้บริการใน
อุตสาหกรรมท่ีมีความเก่ียวขอ้งในกรณีท่ีผูใ้ชบ้ริการเคยมีประสบการณ์ในการใชบ้ริการมาก่อน แต่ใน
กรณีท่ีผูใ้ช้บริการไม่เคยมีประสบการณ์ต่อการบริการท่ีมีความเก่ียวข้องมาก่อนผูใ้ช้บริการจะ
เปรียบเทียบจากความคาดหวงัก่อนใชบ้ริการ (Pre-purchase Expectations) ซ่ึงจะเกิดจากปัจจยัดา้นต่างๆเช่น
การบอกเล่าปากต่อปากการโฆษณาหรือการน าเสนอของผูใ้หบ้ริการขาย 
   พาราสุรามานและคณะ (Parasuraman, Zeithaml& Berry, 1985) ไดร้ะบุถึงปัจจยั
หลกัท่ีมีผลต่อความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการแบ่งออกเป็น 5 ประการ 
   1. การไดรั้บการบอกเล่าค าแนะน าจากบุคคลอ่ืน 
   2. ความตอ้งการของแต่ละบุคคล 
   3. ประสบการณ์ในอดีต 
   4. ข่าวสารจากส่ือและจากผูใ้หบ้ริการ 
   5. ราคา 
   ศิ ริวรรณ เสรีรัตน์และคนอ่ืนๆ (2546: 47) กล่าวไว้ว่า ความคาดหวังของ
ผูใ้ชบ้ริการเกิดจากประสบการณ์และความรู้ในอดีตของผูใ้ชบ้ริการเช่นเพื่อน  จากนกัการตลาดและจาก
ขอ้มูลคู่แข่งขนัซ่ึงถา้นกัการตลาดส่งเสริมผลิตภณัฑ์ไดเ้กินจริงผูใ้ชบ้ริการจะมีความหวงัในผลิตภณัฑ์
สูงเกินจริงจะท าให้ผูใ้ช้บริการผิดหวงัเม่ือตดัสินใจใช้บริการดังนั้นส่ิงส าคญัท่ีท าให้บริษทัประสบ
ความส าเร็จก็คือการเสนอผลิตภณัฑ์ท่ีมีประโยชน์จากผลิตภณัฑ์ให้สอดคลอ้งกบัความคาดหวงัของ
ผูใ้ชบ้ริการโดยยึดหลกัการสร้างความพึงพอใจรวมส าหรับผูใ้ชบ้ริการ (Total Customer Satisfaction) 
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ตวัอยา่งเคร่ืองถ่ายเอกสารมีการรับประกนั 3 ปีในการรับภาระค่าใชจ่้ายเก่ียวกบัอุปกรณ์ของบริการส่ิง
ส าคญัประการหน่ึงกคื็อนกัการตลาดจะตอ้งคน้หาและวดัผลความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการซ่ึงสอดคลอ้ง
กบัปรัชญาหรือแนวคิดทางการตลาด(Marketing Concept) 
   วีระพงษเ์ฉลิม  จิระรัตน์ (2539: 21) ไดก้ล่าวไวว้่าความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ
เกิดข้ึนจากปัจจยั 7 ประการดงัน้ี 
   1. ช่ือเสียงภาพพจน์ขององคก์ารรวมทั้งค  าร ่ าลือต่างๆ 
   2. ตวัของผูใ้หบ้ริการผูใ้หบ้ริการ เช่น การแต่งกาย   รูปร่าง 
   3. ตวับริการหรือบริการ เช่น ประเทศท่ีผลิต ยีห่อ้ 
   4. ราคาของบริการนั้น 
   5. สภาพแวดลอ้มในขณะนั้น 
   6. มาตรฐานคุณภาพของผูใ้ชบ้ริการเอง 
   7. คู่แข่งของสถานบริการนั้น 
   ความคาดหวงัของผูใ้ช้บริการเป็นส่วนประกอบส าคญัในการวดัระดับความ
พอใจซ่ึงระดับความพอใจได้จากความแตกต่างระหว่างผลท่ีมองเห็นหรือเข้าใจ (Perceived 
Performance) กับความคาดหวังของบุคคลต่อผลลัพธ์ท่ี เกิดข้ึนโดยบางคร้ังความคาดหวังของ
ผูใ้ชบ้ริการยงัมีการรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการปะปนมาดว้ยโดยสามารถท่ีจะอธิบายถึงขอ้แตกต่างไดว้่าขอ้มูล
ท่ีผูใ้ชบ้ริการไดรั้บผนวกกบัสถานการณ์แวดลอ้มในเวลานั้นท าใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความเขา้ใจไปเองว่าผู ้
ใหบ้ริการตอ้งสามารถให้บริการไดอ้ยา่งดีจึงท าให้ผูใ้ชบ้ริการเกิดความคาดหวงัท่ีสูงหรือเกินกว่าความ
ปกติจากความเป็นจริงเม่ือไดรั้บบริการตามมาตรฐานปกติก็อาจรู้สึกว่าไม่พอใจไดผ้ลลพัธ์ท่ีเกิดข้ึนมีได ้
3 แบบดว้ยกนัคือหากการท างานของขอ้เสนอไม่ตรงกบัระดบัความคาดหวงัผูม้ารับบริการย่อมเกิด
ความไม่พอใจ (Dissatisfied) ถา้การท างานของขอ้เสนอตรงกบัระดบัความคาดหวงัผูม้ารับบริการยอ่ม
พอใจ (Satisfied) แต่ถา้เกินความคาดหวงัผูม้ารับบริการก็จะยิ่งมีความพอใจมากข้ึนหรือประทบัใจ 
(Delight)จากการศึกษาพบว่าปัจจัยท่ี มีผลต่อความคาดหวังของผู ้ใช้บริการมีอยู่  4 ปัจจัยดังน้ี 
(Parasuraman, Zeithaml& Berry ,1990:19-20) 
   1. การไดรั้บการบอกกล่าวปากต่อปาก (Word of  Mouth) คือ การท่ีผูใ้ชบ้ริการ
ไดย้นิ  ไดรั้บรู้จากผูใ้ชบ้ริการรายอ่ืน ๆท่ีมาใชบ้ริการ 
   2. ความตอ้งการส่วนบุคคล (Personal Needs) ผูใ้ชบ้ริการหรือผูใ้ชบ้ริการแต่ละ
คนมีความตอ้งการท่ีแตกต่างกนั 
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   3. ประสบการณ์ในอดีต (Past Experience) หมายถึง การเคยไดรั้บบริการในคร้ัง
ท่ีผา่นๆมาซ่ึงจะมีผลต่อระดบัความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการแต่ละคนแตกต่างกนั 
   4. การส่ือสารสู่ภายนอก (External  Communications) เป็นการส่ือสารจากการ
ให้บริการของผูใ้ห้บริการถึงผูใ้ชบ้ริการ ไม่ว่าจะเป็นการส่ือสารทางตรงหรือทางออ้มอนัจะท าให้มีผล
ต่อระดบัความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการเช่นการโฆษณา  ประชาสัมพนัธ์ในรูปแบบและช่องทางต่างๆ
เพื่อเป็นการส่ือสารใหบุ้คคลภายนอกไดรั้บทราบข่าวสาร  ขอ้มูลและการใหบ้ริการต่างๆท่ีองคก์ารหรือ
หน่วยบริการนั้นๆมีไวใ้หบ้ริการ ซ่ึงในปัจจุบนัน้ีมีความเจริญกา้วหนา้ทางเทคโนโลยอียา่งรวดเร็วจึงยิง่
ท าให้มีช่องทางมากมายหลากหลายรูปแบบ และส่งเสริมให้การกระจายของขอ้มูลข่าวสารกวา้งขวาง
และรวดเร็วยิง่ข้ึน   
 

3. แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัการรับรู้ 
 
 3.1 ความหมายของการรับรู้ 
  ก่อเกียรติ วิริยะกิจพฒันา และวีนัส  อศัวสิทธิถาวร (2550: 76) ไดใ้ห้ความหมายของ
การรับรู้ว่าเป็นกระบวนการรับข่าวสารขอ้มูล แลว้น ามาจดัระเบียบ  แปลความหมายตวักระตุน้เป็นภาพ
ตามท่ีมีอยู่ในส่ิงแวดลอ้มทั้งภายในและภายนอกตวัมนุษย ์การรับรู้เป็นกระบวนการท่ีประกอบดว้ย
กิจกรรมต่างๆท่ีสมัพนัธ์ซ่ึงกนัและกนั 
  วีระรัตน์   กิจเลิศไพโรจน์  (2547: 67)ได้ให้ความหมายของการรับรู้ว่า หมายถึง 
กระบวนการท่ีผูใ้ชบ้ริการเลือกสรร  จดัระเบียบ และตีความส่ิงเร้าออกเป็นความหมาย บุคคลหลายคน
แมจ้ะอยูใ่นสถานการณ์และเวลาเดียวกนัอาจมีการรับรู้แตกต่างกนั 
  ก่ิงพร  ทองใบ (2543ไดใ้ห้ค  าจ ากดัความ “การรับรู้” ไวว้่าหมายถึงการท่ีบุคคลรู้จกัส่ิง
ต่างๆ จากการรับรู้ใน รูป รส กล่ิน เสียง หรือสัมผสั ซ่ึงการรับรู้ในสภาวะแวดล้อมเป็นผลมาจาก
กระบวนการในการท าหน้าท่ีของประสาทสัมผสัทั้ง 5 ไดแ้ก่หู ตา จมูก ล้ินและผิวกาย ซ่ึงไดรั้บการ
กระตุน้จากสภาวะแวดลอ้มภายนอกแลว้ส่งผา่นไปยงัสมอง เพื่อตีความแลว้เก็บสะสมไวใ้นความทรง
จ า หรือมีปฏิกิริยาต่อสภาวะแวดลอ้มนั้น โดยอาศยัประสบการณ์เดิมในการช่วยเหลือตีความในส่ิงเร้า
นั้นๆ 
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  ชิฟ แมน  และคานุ ก  (Shiffman& Kanuk, 2000: 9) ได้ให้ ความหมายการ รับ รู้
(Perception)ว่าเป็นขั้ นตอนท่ีบุคคลมีการรับรู้ (perceive) จัดระเบียบ(Organize)หรือการก าหนด
(Assign)ความหมายของส่ิงกระตุน้โดยอาศยัประสาทสัมผสัทั้ง 5 หรือเป็นกระบวนการท่ีแต่ละบุคคล
เลือกสรร จดัระเบียบ และตีความเก่ียวกบัส่ิงกระตุน้เพื่อใหเ้กิดความหมายท่ีสอดคลอ้งกนั 
  จากความหมายขา้งตน้จึงพอสรุปไดว้่า การรับรู้ หมายถึง กระบวนการเลือกเปิดรับ
ขอ้มูล ให้ความสนใจ จดัระเบียบ และตีความหมายของส่ิงเร้าหรือส่ิงกระตุน้ ท่ีผา่นเขา้มาทางประสาท
สัมผสัทางร่างกายโดยอาศยัประสบการณ์เดิมในการตีความหมายของส่ิงเร้าหรือส่ิงกระตุน้นั้นๆ ซ่ึงแต่
ละคนจะมีการรับรู้ท่ีแตกต่างกนัไปตามความตอ้งการ ความสนใจ ค่านิยม และความคาดหวงัของแต่ละ
บุคคล แมว้า่จะเปิดรับส่ิงเร้าแบบเดียวกนั ภายใตส้ถานการณ์เดียวกนักต็าม 
 3.2 ทฤษฎทีีเ่กีย่วข้องกบัการรับรู้คุณภาพบริการ  
  กรอนรูส (Gronroos, 1990:158) กล่าวว่าการรับรู้คุณภาพบริการประกอบไปด้วย 2 
ลักษณะคือลักษณะทางด้านเทคนิคหรือผลท่ีได้และลักษณะตามหน้าท่ีหรือความสัมพันธ์ของ
กระบวนการโดยท่ีคุณภาพดา้นเทคนิคเป็นการพิจารณาเก่ียวกบัผูใ้หบ้ริการวา่จะใชเ้ทคนิคอะไรท่ีจะท า
ใหผู้ใ้ชบ้ริการท่ีเขา้มาใชบ้ริการเกิดความพึงพอใจตามความตอ้งการพื้นฐานการรับรู้คุณภาพท่ีดีเกิดข้ึน
เม่ือความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการตรงกบัการรับรู้ท่ีไดจ้ากประสบการณ์ท่ีผ่านมาถา้ความคาดหวงัของ
ผูใ้ชบ้ริการต่อการบริการหรือบริการนั้นสูงโดยท่ีความคาดหวงัต่อคุณภาพจะไดรั้บอิทธิพลจากการ
ส่ือสารทางการตลาดการส่ือสารแบบปากต่อปากภาพลกัษณ์องคก์ารและความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ
เองส่วนลกัษณะตามหนา้ท่ีจะเป็นการพิจารณาจากผูใ้ห้บริการจะท าอยา่งไรให้การบริการดีเท่ากบัการ
รับรู้จากประสบการณ์ของผูใ้ชบ้ริการท่ีผา่นมา 
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          การรับรู้คุณภาพโดยรวม 
 
      
    
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี 2.4 การรับรู้คุณภาพโดยรวม 
ท่ีมา: Gronroos, 1990: 158 
 
  จากภาพท่ี 2.4 กรอนรูส (Gronroos, 1990) ได้กล่าวถึงเง่ือนไขของการรับรู้คุณภาพ
บริการท่ีดีของผูใ้ชบ้ริการมี 6 ประการดงัน้ี 
  1. ความเป็นมืออาชีพและทกัษะในการบริการผูใ้ชบ้ริการจะรับรู้คุณภาพการบริการท่ีดี
ในเม่ือผูใ้หบ้ริการมีความรู้ทกัษะในการแกปั้ญหาอยา่งมืออาชีพ 
  2. ทัศนคติและพฤติกรรมเป็นความรู้สึกของผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อผูใ้ห้บริการบริการ
พิจารณาเก่ียวกบัความเอาใจใส่ในการแกปั้ญหาดว้ยความเตม็ใจโดยทนัที 
  3. การเขา้ถึงบริการง่ายและมีความยืดหยุ่นผูใ้ช้บริการจะพิจารณาจากผูใ้ห้บริการ
ประกอบไปดว้ยสถานท่ีชัว่โมงการท างานตวัผูใ้ห้บริการและระบบการท างานท่ีไดถู้กออกแบบให้ง่าย
ต่อการเขา้ถึงบริการรวมถึงมีการเตรียมปรับการบริการใหต้รงกบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 

ปัจจยัท่ีคาดหวงัต่อคุณภาพ 

-การส่ือสารทางการตลาด 

-ภาพลกัษณ์ขององคก์าร 

-การบอกแบบปากต่อปาก 

-ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 

 

 

 

คุณภาพท่ีคาดหวงั  

   

   

   

   
   

คุณภาพท่ีรับรู้จาก

ประสบการณ์ 

ใชเ้ทคนิคอะไรท่ีท าให้

เกิดคุณภาพ 

ภาพลกัษณ์ขององคก์าร 

ท าอยา่งไรใหเ้กิด

คุณภาพ 
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  4. ความไวว้างใจและความซ่ือสัตยข์องผูใ้ห้บริการผูใ้ชบ้ริการจะรู้ว่าเม่ือใดก็ตามท่ีมี
การตกลงการใชบ้ริการเกิดข้ึนสามารถท่ีจะไวใ้จผูใ้ห้บริการไดโ้ดยผูใ้หบ้ริการจะท าตามสัญญาท่ีตกลง
ไวซ่ึ้งถือวา่เป็นส่ิงท่ีผูใ้ชบ้ริการใหค้วามสนใจเป็นพิเศษ 
  5. การชดเชยเม่ือใดก็ตามท่ีผูใ้ชบ้ริการมีความรู้สึกว่ามีบางอยา่งผดิปกติหรือไม่เป็นไป
ตามความคาดหวงัผูใ้หบ้ริการจะตอ้งแกไ้ขใหเ้ป็นไปตามความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการทนัที 
  6. ความมีช่ือเสียงของผูใ้ห้บริการผูใ้ชบ้ริการมกัเช่ือว่าการให้บริการของผูใ้ห้บริการ
สามารถเช่ือถือไดแ้ละเหมาะสมกบัคุณค่าของเงินท่ีจ่ายไป 
 3.3 ปัจจัยทีมี่อทิธิพลต่อการรับรู้คุณภาพบริการในมิติคุณภาพบริการ 
  แอสเซล (Assael, 1998: 84) ได้แบ่งปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อการรับรู้ของผูใ้ช้บริการ
ออกเป็น 2กลุ่มไดแ้ก่1)ส่ิงเร้าทางการตลาด (Marketing Stimuli)2) ลกัษณะของผูใ้ชบ้ริการ(Consumer 
Characteristics)โดยมีรายละเอียดดงัน้ี 
  1. ส่ิงเร้าทางการตลาด (Marketing Stimuli) หมายถึงส่ิงเร้าทางกายภาพหรือทางการ
ส่ือสารท่ีถูกออกแบบเพื่อให้มีอิทธิพลต่อผูใ้ชบ้ริการซ่ึงลกัษณะของส่ิงเร้าท่ีมีอิทธิพลต่อการรับรู้ของ
ผูใ้ช้บริการจะข้ึนอยู่กับลักษณะขององค์ประกอบท่ีต่างกันของส่ิงเร้า ได้แก่ 1) องค์ประกอบทาง
ความ รู้ สึก  (Sensory Elements) ได้แ ก่ สี (Color) รสชาติ  (Taste) ก ล่ิน  (Smell)เสี ยง  (Sound) และ
ความรู้สึก (Feel) และ 2) องค์ประกอบทางด้านโครงสร้าง (Structural Elements) ได้แก่ขนาด (Size) 
ต าแหน่ง (Position) ความแตกต่าง (Contrast) และความแปลกใหม่ (Novelty) ซ่ึงไดแ้ก่คุณภาพบริการ
ในมิติของคุณภาพบริการทั้ง 5 ดา้น ไดแ้ก่ 1) ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 2) ดา้นความไวว้างใจ
ได้ของบริการ 3) ด้านการตอบสนองความต้องการของผูใ้ช้บริการ 4) ด้านการให้ความมั่นใจแก่
ผูใ้ชบ้ริการ 5) ดา้นความเอาใจใส่  
  2. ลักษณะของผู ้ใช้บ ริการ  (Consumer Characteristics) ท่ี มี อิท ธิพลต่อการรับ รู้
กล่าวคือผูใ้ชบ้ริการท่ีแตกต่างกนัจะรับรู้ส่ิงเร้าเดียวกนัแตกต่างกนัไปดงันั้นนอกจากส่ิงจะมีอิทธิพลต่อ
การรับรู้แลว้ลกัษณะของผูใ้ชบ้ริการอนั ไดแ้ก่   เพศ อาย ุเช้ือชาติ ระดบัการศึกษา สถานภาพ เป็นตน้กมี็
อิทธิพลต่อการรับรู้เน่ืองจากความแตกต่างของบุคคลเป็นธรรมชาติอย่างหน่ึงของมนุษยแ์ละถือเป็น
ตวัการส าคญัท่ีท าใหก้ารรับรู้รวมถึงการแปลความรู้สึกนึกคิดของบุคคลแตกต่างกนัดว้ย 

 
 



28 

4. งานวจิยัอืน่ๆ ที่เกีย่วข้อง 
 
 ปฏิมา  ดีประเสริฐวงศ ์(2556) ศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการของกลุ่มงานผา่ตดัหวัใจตามการ
รับรู้ของผูรั้บบริการคณะแพทยศาสตร์ วชิรพยาบาลโดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาระดบัคุณภาพบริการ
ของกลุ่มงานผา่ตดัหวัใจโดยเปรียบเทียบคุณภาพบริการตามความคาดหวงัและการรับรู้ของผูรั้บบริการ 
 และเปรียบเทียบคุณภาพบริการของกลุ่มงานผา่ตดัหวัใจตามความคาดหวงัและการรับรู้ของผูรั้บบริการ
จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลและปัจจยัการเขา้รับบริการ กลุ่มตวัอยา่งคือผูรั้บบริการท่ีจะตอ้งไดรั้บการ
ผ่าตดัหัวใจ โดยเลือกกลุ่มตวัอย่างแบบเฉพาะเจาะจง จ านวน 30 รายผลการวิจยัพบว่าคุณภาพบริการ
ของกลุ่มงานผ่าตดัหัวใจตามการรับรู้ของผูรั้บบริการโดยรวมมีคุณภาพบริการอยู่ในระดบัประทบัใจ
เปรียบเทียบคุณภาพบริการตามความคาดหวงัและการรับรู้ของผูรั้บบริการโดยรวมไม่แตกต่างกนั แต่
เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่ามีความแตกต่างของความคาดหวงัและการรับรู้อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ
ในด้านการให้บริการรวดเร็วระยะเวลาในการรอไม่นานขั้นตอนบริการมีความสะดวกเปรียบเทียบ
คุณภาพบริการของกลุ่มงานผา่ตดัหวัใจตามความคาดหวงัและการรับรู้ของผูรั้บบริการจ าแนกตามปัจจยั
ส่วนบุคคลและปัจจยัการเขา้รับบริการนั้นพบว่าผูท่ี้มีอาชีพและความรุนแรงของโรคแตกต่างกนัจะมี
ความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 ศักด์ิดา  ศิริภัทรโสภณ และปารยทิ์พย ์ ธนาภิคุปตานนท์ (2554) ศึกษาความสัมพันธ์
ระหว่างคุณภาพการบริการท่ีไดรั้บกบัความพึงพอใจและความภกัดีของคนไข ้: กรณีศึกษาโรงพยาบาล
เอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อทดสอบความสัมพนัธ์ระหว่างระดบัคุณภาพการ
ใหบ้ริการท่ีผูบ้ริโภคไดรั้บกบัความพึงพอใจและความภกัดีของคนไขท่ี้มีต่อสถานบริการทางการแพทย์
เอกชนแห่งหน่ึงในเขตกรุงเทพมหานคร กลุ่มตวัอย่างท่ีเป็นผูป่้วยท่ีเขา้รับบริการจ านวน 303 คนโดย
เลือกตัวอย่างตามสะดวก และใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลและน ามา
วิเคราะห์สถิติสหสัมพนัธ์และสมการถดถอยพหุคุณ ผลการศึกษา แสดงใหเ้ห็นวา่ คนไขท่ี้เขา้รับบริการ
มีความเห็นต่อคุณภาพการบริการท่ีไดรั้บในดา้นต่างๆ ในระดบัดี มีความพึงพอใจและความภกัดีต่อ
สถานบริการทางการแพทยใ์นระดบัสูง คุณภาพบริการดา้นต่างๆ มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจและ
ความภกัดีของผูเ้ขา้รับบริการ โดยเฉพาะคุณภาพการบริการดา้นการตอบสนองท่ีรวดเร็วจะส่งผลต่อ
ระดบัความพึงพอใจ ในขณะท่ีคุณภาพการบริการดา้นภาพลกัษณ์ของสถานท่ี ดา้นการสร้างความมัน่ใจ
และดา้นการเอาใจใส่ดูแลของสถานบริการทางแพทยจ์ะส่งผลต่อระดบัความภกัดีของคนไขท่ี้เขา้มารับ
บริการ 
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 ตรีนุช  จ าปาทอง (2553) ศึกษาความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการก่อนและหลงัใช้
บริการของผูใ้ชบ้ริการแผนกผูป่้วยนอก คลินิกพิเศษนอกเวลาราชการโรงพยาบาลศิริราช กรณีศึกษา
โรงพยาบาลศิริราช กลุ่มตัวอย่างคือ ผูใ้ช้บริการแผนกผูป่้วยนอก คลินิกพิเศษนอกเวลาราชการ
โรงพยาบาลศิริราชจ านวน 400 ตวัอย่าง ผลการศึกษาพบว่า ผูใ้ชบ้ริการมีการรับรู้คุณภาพบริการก่อน
และหลงัการใชบ้ริการโดยรวมและรายดา้นอยู่ในระดบัสูง และความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการ
โดยรวม และรายดา้นอยูใ่นระดบัสูง ยกเวน้ระดบัความน่าเช่ือถือท่ีอยูใ่นระดบัสูงมาก  การรับรู้คุณภาพ
บริการก่อนใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการ  จ  าแนกตามระดบัการศึกษาและรายไดโ้ดยรวมแตกต่างกนัอยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติ  การรับรู้คุณภาพบริการหลงัใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการ จ าแนกตามอายแุละประเภท
ของคลีนิกโดยรวมแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติและเปรียบเทียบ 2   กรณีคือ ระหว่าง การรับรู้
คุณภาพบริการก่อนใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการและ การรับรู้คุณภาพบริการหลงัใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการ
โดยรวม   แตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติ และระหว่างความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการ
บริการหลงัใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการโดยรวมแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ  
 มทันา โสพิพฒัน์ (2553)  ศึกษาเร่ืองการรับรู้คุณภาพบริการผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลพญา
ไทศรีราชาการวิจัยคร้ังน้ี มีวตัถุประสงค์เพื่อ ศึกษาการรับรู้คุณภาพบริการของผูเ้ข้ามาใช้บริการ 
โรงพยาบาลพญาไท ศรีราชา โดยแบ่งออกเป็น 5 ดา้น คือ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนองท่ี 
รวดเร็ว ดา้นความไวว้างใจ ดา้นความเอาใจใส่ ดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพและเพื่อเปรียบเทียบการ รับรู้
คุณภาพบริการของผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลพญาไท ศรีราชาจ าแนกตามลกัษณะทางประชากรศาสตร์ 
กลุ่มตวัอยา่งในการศึกษา คือ กลุ่มผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลพญาไท ศรีราชา จ านวน 398 คน เคร่ืองมือท่ี
ใชเ้รียกว่า Servqual ซ่ึงเป็นมาตรวดั ของ Parasuraman และคณะผลการศึกษาพบว่า. การรับรู้คุณภาพ
บริการของผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลพญาไท ศรีราชา โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมีคุณภาพมาก โดยคุณภาพ
การบริการของโรงพยาบาลพญาไท ศรีราชาเรียงอันดับจาก ค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อย คือ ด้าน
รูปลกัษณ์ทางกายภาพ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นความไวว้างใจ ดา้นการตอบสนอง และดา้นการเอาใจ
ใส่ตามล าดบั 

เกศสุดา  เหมทานนท์และวลัลภา คชภกัดี (2550) เปรียบเทียบความคาดหวงักบัการรับรู้
ของผูรั้บบริการต่อคุณภาพบริการของสถานีอนามยักลุ่มตวัอย่างคือประชาชนในเขตพื้นท่ีรับผิดชอบ
ของสถานีอนามยัในอ าเภอรัษฎาและอ าเภอห้วยยอดจงัหวดัตรังจ านวน 359 คนผลการศึกษาพบว่า
ผูรั้บบริการมีระดบัความคาดหวงัสูงกว่าระดบัการรับรู้คุณภาพหลงัจากไดรั้บบริการแลว้ในภาพรวม
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นกพ็บว่ามีระดบัความคาดหวงัสูงกว่า
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การรับรู้คุณภาพท่ีเป็นจริงเช่นกันได้แก่ความมีอัธยาศัยของเจ้าหน้าท่ี ( X  = 4.16, S.D.=.85) ความ
น่าเช่ือถือ ( X  = 4.14, S.D.=.77 )ความเขา้ใจและเห็นใจ ( X  = 4.14, S.D. =.77 ความมัน่ใจ ( X  = 4.11, 
S.D.=.79) ความเสมอภาค ( X  = 4.08, S.D.=.97 ) การตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ ( X  
=4.00, S.D.= .88) การเขา้ถึงชุมชนและความสัมพนัธ์กบัองคก์รอ่ืน ( X  = 4.00, S.D. =.84) และความ
พร้อมของสถานท่ีอุปกรณ์และบุคลากร ( X  =3.83, S.D.= .80) ตามล าดบั 
 อรวรรณ ประสมทรัพย ์(2550) การรับรู้และความพึงพอใจดา้นการบริการแผนกผูป่้วยนอก
โรงพยาบาลเกษมราษฎร์ประชาช่ืนกรุงเทพมหานครพบว่ากลุ่มตวัอย่างมีการรับรู้ในระดบัท่ีดีในดา้น
การสร้างและน าเสนอลกัษณะด้านกายภาพเป็นอนัดับหน่ึงรองลงมาคือพนักงานตอ้นรับและด้าน
คุณภาพเป็นอนัดบัท่ี 2 และ 3 ตามล าดบัส่วนความพึงพอใจโดยรวมดา้นการบริการแผนกผูป่้วยนอกอยู่
ในระดบัพึงพอใจและความจงรักภกัดีดา้นการบริการแผนกผูป่้วยนอกโดยรวมอยูใ่นเกณฑท่ี์ดี 
 พรรณี วรานุกูลศักด์ิ (2546) ศึกษาเร่ืองความคาดหวงัการรับรู้และความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการประกนัสงัคมต่อคุณภาพบริการของแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลราชวิถีกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้น
การวิจยัไดจ้ากการสุ่มตวัอยา่งคือผูใ้ชบ้ริการท่ีข้ึนทะเบียนประกนัสังคมและมารับบริการตรวจรักษาท่ี
แผนกผูป่้วยนอกจ านวน 397 ตวัอยา่งผลการศึกษาพบว่าผูใ้ชบ้ริการท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอาย ุ
15 - 29 ปีและ 30 - 44 ปีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 5,000 - 10,000 บาทระดับการศึกษามัธยมปลายหรือ
เทียบเท่ามารับบริการดว้ยลกัษณะการเจ็บป่วยแบบไม่เร้ือรังระดบัความรู้ความเขา้ใจในการใชสิ้ทธิ
ประกนัสุขภาพตามพระราชบญัญติัประกนัสังคมอยูใ่นระดบัปานกลางผูใ้ชบ้ริการมีความคาดหวงัและ
การรับรู้ต่อคุณภาพบริการโดยรวมอยู่ในระดบัมากและผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่เห็นว่าคุณภาพบริการท่ี
คาดหวงัสูงกว่าคุณภาพบริการท่ีไดรั้บโดยความคาดหวงัและบริการท่ีไดรั้บมีความแตกต่างกนัอยา่งมี
นัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ผูใ้ชบ้ริการท่ีระดบัการศึกษาต่างกนัมีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการ
ดา้นความเป็นรูปธรรมแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั.05ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายรุายไดร้ะดบั
การศึกษาต่างกันมีการรับรู้ต่อคุณภาพบริการแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัความรู้ความเขา้ใจในการใชสิ้ทธิประกนัสุขภาพตามพระราชบญัญติัประกนัสังคม
ต่างกนัมีการรับรู้ต่อคุณภาพบริการดา้นความเป็นรูปธรรมและดา้นการเอาใจใส่ต่อผูใ้ชบ้ริการแตกต่าง
กนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 การประเมินคุณภาพบริการมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจ
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 กลัยา ด ารงศกัด์ิ (2544) ศึกษาเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้ในคุณภาพการบริการ
เพื่อประเมินระดบัความพอใจของผูใ้ชบ้ริการ: กรณีศึกษาโรงพยาบาลวิภาวดีผลการศึกษาพบว่าความ



31 

คาดหวงัและการรับรู้ในคุณภาพการบริการของผูใ้ชบ้ริการ  จากโรงพยาบาลความคาดหวงัและการรับ
รู้อยู่ในระดบัสูงโดยพบว่าผูรั้บการบริการไดใ้ห้ความส าคญัขององคป์ระกอบของคุณภาพบริการดงัน้ี
ด้านความเช่ือถือไว้วางใจ  (Reliability) เป็นอันดับหน่ึงด้านความเป็นรูปธรรมในการบริการ 
(Tangibility) เป็นอนัดบัสองดา้นการตอบสนอง (Responsiveness) เป็นอนัดบัสามดา้นความเช่ือมัน่ของ
การให้บริการ (Assurance)เป็นอันดับส่ีและด้านการเข้าถึงความรู้สึกของผูใ้ช้บริการ  (Empathy) มี
ความส าคญัเป็นอนัดบัสุดทา้ยส าหรับผลของการเปรียบเทียบระหว่างความคาดหวงัและการรับรู้ใน
คุณภาพการบริการพบว่าผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่ยงัไม่มีความพอใจต่อคุณภาพการบริการของโรงพยาบาล
ซ่ึงมีความพอใจในด้านความเช่ือถือไว้วางใจ  (Reliability) และด้านความเช่ือมั่นในการบริการ
(Assurance) อยูใ่นระดบัต ่าโดยถือว่าองคป์ระกอบทั้ง 2 ดา้นน้ีมีความส าคญัท่ีสุดในการให้บริการของ
โรงพยาบาลเป็นการบ่งบอกวา่ผูใ้ชบ้ริการยงัตอ้งการความมัน่ใจในการใชบ้ริการ  จากโรงพยาบาลนอก  
จากน้ียงัพบวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีเป็นเพศหญิงท่ีอยูใ่นกลุ่มอายรุะหวา่ง 13 ถึง 30 ปีมีแนวโนม้ในการเกิดความ
ไม่พอใจต่อคุณภาพบริการของโรงพยาบาล 
 ธาริณี เมธานุเคราะห์ (2542) ศึกษาเร่ืองคุณภาพบริการตามความคาดหวงัของผูป่้วยคลินิก
นอกเวลาราชการโรงพยาบาลจุฬาลงกรณ์โดยสัมภาษณ์ผูป่้วยนอกจ านวน  349 คนสุ่มตวัอย่างแบบ
บงัเอิญ ผลการศึกษาพบว่าผูป่้วยท่ีมีอายตุ่างกนัมีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการแตกต่างกนัผูป่้วยท่ีมี
เพศการศึกษารายไดเ้ฉล่ียและประเภทของคลินิกท่ีรับบริการต่างกนัมีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการ
ไม่ต่างกนัคุณภาพบริการท่ีคาดหวงัมากท่ีสุดไดแ้ก่การใหบ้ริการทางการแพทยท่ี์มีคุณภาพ 
 ศศิวิมล สันติเวชชกุล (2540) ศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการเขา้รับบริการในโรงพยาบาลเอกชน
3 ประการคือลกัษณะของผูใ้ช้บริการโรงพยาบาลเอกชนปัจจยัด้านความเช่ือถือท่ีมีต่อโรงพยาบาล
เอกชนและปัจจยัดา้นภาพพจน์โรงพยาบาลเอกชนโดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวม
รวมขอ้มูลจากพนักงานของบริษทัท่ีมีสวสัดิการรักษาพยาบาลในโรงพยาบาลเอกชนจ านวนตวัอย่าง
ทั้งส้ิน 260 ชุดผลการศึกษาพบว่าความเช่ือถือของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อโรงพยาบาลนั้นผูใ้ชบ้ริการจะให้
ความส าคญัดา้นเคร่ืองมืออุปกรณ์ทางการแพทยเ์ป็นอนัดบัแรกรองลงมาเป็นดา้นการให้บริการทัว่ไป
ของโรงพยาบาลคุณภาพของแพทยแ์ละภาพพจน์ของโรงพยาบาลต่อความเขา้ใจของผูใ้ชบ้ริการนั้น
ผูใ้ชบ้ริการให้การยอมรับเก่ียวกบัปัจจยัดา้นการจดัระเบียบของห้องตรวจและความพร้อมของสถานท่ี
ภายในห้องตรวจปัจจยัทั้งสองน้ีมีความส าคญัในการสร้างภาพพจน์ของทางโรงพยาบาลเอกชนต่อผูม้า
ใชบ้ริการ 
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 อะเดยแ์ละแอนเดอสัน (Aday& Anderson, 1975) ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อ
บริการรักษาพยาบาลในสหรัฐอเมริกาเม่ือ ค.ศ. 1970 พบว่าเร่ืองท่ีประชาชนไม่พอใจมากท่ีสุดคือความ
ไม่สะดวกสบายในการรับบริการและค่าใช้จ่ายในการรับบริการ ต่อมาอะเดย์และแอนเดอสัน 
(Adayและ Anderson, 1971)  ไดท้  าการศึกษาเพิ่มเติมและพบว่าความพึงพอใจของผูรั้บบริการกบัการ
พยาบาล ความรู้สึกท่ีผูป่้วยไดรั้บจากบริการและการเขา้ถึงระบบบริการทางการแพทยข้ึ์นอยูก่บัปัจจยั  6 
ประการได้แก่ ความพึงพอใจต่อความสะดวกสบายท่ีได้รับจากการบริการ  ความพึงพอใจต่อการ
ประสานงานของการบริการ  ความพึงพอใจต่ออธัยาศยัความสนใจของผูใ้ห้บริการ  ความพึงพอใจต่อ
ขอ้มูลท่ีไดรั้บจากการบริการ   ความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการ ความพึงพอใจต่อค่าใชจ่้ายในการรักษา
ความเจบ็ป่วย 
 สคาร์ดินา (Scardina, 1994) ไดท้ดลองน าเคร่ืองมือวดัคุณภาพบริการ (SERVQUAL)ตาม
แนวคิดเชิงการตลาดของพาราสุรามาน ไซแธมอล และเเบร์ร่ีมาประยุกตใ์ชว้ดัคุณภาพบริการพยาบาล
กบัผูป่้วยหลงัผ่าตดัหัวใจโดยน าเคร่ืองมือท่ีประกอบด้วยปัจจยั 5 ประการคือ 1) ความเป็นรูปธรรม
บริการ (Tangible) 2) ความเช่ือถือไวว้างใจได้ (Reliability) 3) การตอบสนองต่อผูรั้บบริการทันที 
(Responsiveness) 4) การให้ความมั่นใจแก่ผูรั้บบริการ (Assurance) 5) การเข้าใจเห็นอกเห็นใจใน
ผูรั้บบริการ (Empathy ) ไปทดสอบกับผูป่้วยซ่ึงผลการศึกษาพบว่าเคร่ืองมือดังกล่าวสามารถใช้วดั
คุณภาพบริการไดโ้ดยมีค่าความเท่ียงอยูร่ะหวา่ง 0.74-0.98 
 ยูสเซฟเนลและบอเรด  (Youssef, Nel&Boraird, 1966) ได้ศึกษาคุณภาพในการดูแล
ทางดา้นสุขภาพอนามยัในโรงพยาบาลท่ีมีบริการทางดา้นสุขภาพอนามยัแห่งชาติโดยใชเ้คร่ืองมือวดั
คุณภาพบริการ (SERVQUAL) ประเมินความพึงพอใจของผูรั้บบริการเปรียบเทียบกนัระหว่างความ
คาดหวงัของผูป่้วยก่อนเขา้รับการรักษาในโรงพยาบาลกบัการรับรู้ของผูป่้วยหลงัจ าหน่ายกลบับา้นซ่ึงมี
เกณฑ์ 5 ประการในการประเมินคือ 1) ความเป็นรูปธรรมบริการ 2) ความเช่ือถือไวว้างใจได้  3) การ
ตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 4) การใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ 5) การเขา้ใจเห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการ
พบวา่มีความแตกต่างกนัทางลบอยา่งมีนยัส าคญั 
 จากการทบทวน เอกสาร และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง จึงกล่าวโดยสรุปไดว้่าในการประเมิน
คุณภาพบริการ จากมุมมองของผู ้ใช้บริการนั้ นผู ้ใช้บริการจะประเมินคุณภาพบริการโดยการ
เปรียบเทียบความคาดหวงักับการรับรู้บริการท่ีได้รับจริง ซ่ึงหากบริการท่ีได้รับเป็นไปตามความ
คาดหวงั    หรือความคาดหวงันั้นไดรั้บการตอบสนองจากผูใ้หบ้ริการก็จะถือว่าบริการนั้นเป็นบริการท่ี
มีคุณภาพซ่ึงจากการศึกษางานวิจยัและทบทวนวรรณกรรม ท่ีเก่ียวขอ้งผูว้ิจยัไดน้ าเกณฑก์ารวดัคุณภาพ
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บริการ  SERVQUAL ทั้ง 5 ดา้นมาประยกุตใ์นการสร้างเคร่ืองมือส าหรับการศึกษาวิจยัในคร้ังน้ี โดยได้
มีการดดัแปลงขอ้ค าถามเพื่อให้สอดคลอ้งกบับริบทของระบบบริการโรงพยาบาลซ่ึงเป็นการให้บริการ
ด้านสุขภาพ ได้แก่ ความเป็นรูปธรรมของการให้บริการ  ความไวว้างใจได้  การตอบสนองความ
ตอ้งการ การให้ความมัน่ใจแก่ผูใ้ชบ้ริการและการดูแลเอาใจใส่   ดงัท่ีไดก้ล่าวมาแลว้มาประยกุตใ์ชใ้น
การศึกษาวิจยัในคร้ังน้ี  
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บทที ่3 

วธีิด ำเนินกำรวจิัย 
 
 

 การวิจยัคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงพรรณนา (Descriptive   Research) เก็บรวบรวมขอ้มูล 
โดยใช้แบบสอบถามกับผูใ้ช้บริการด้านสุขภาพงานผูป่้วยนอกโรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึงใน
จงัหวดัอุดรธานี ทั้งน้ีผูว้ิจยัไดท้  าการศึกษา คน้ควา้ รวบรวมขอ้มูลจากเอกสารต ารา และงานวิจยัท่ี
เก่ียวขอ้ง เพื่อเป็นแนวทางในการศึกษาวิจยั โดยมีขั้นตอนในการด าเนินการวิจยัดงัน้ี 
 

1. ประชำกรและกลุ่มตวัอย่ำง 
 
                     1.1 ประชากรท่ีใช้ในการวิจัยคร้ังน้ี  คือ ผู ้ใช้บริการด้านสุขภาพงานผู ้ป่วยนอก  
โรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัอุดรธานี ในช่วงระหว่าง วนัท่ี 1-30 พฤศจิกายน พ.ศ 2557  
จ านวน  6,439 คน   
                     1.2 การก าหนดขนาดของกลุ่มตวัอย่าง กลุ่มตวัอย่างคือผูใ้ชบ้ริการดา้นสุขภาพ งาน
ผูป่้วยนอก โรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัอุดรธานี การหาขนาดของกลุ่มตวัอยา่งเพื่อการ
เกบ็ขอ้มูลภาคสนาม  ผูว้ิจยัค  านวณขนาดกลุ่มตวัอยา่ง  โดยใชสู้ตรค านวณดงัน้ี 
 
                    n =   nₒ                                 , nₒ = z2

α/ 2 s² 
                         1+ nₒ                                           d²   
                              N                                                         
                

                   โดยท่ี         n    =  ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
          N    = ขนาดของประชากรทั้งหมดท่ีท าการศึกษา 
     nₒ  =  ขนาดของประชากรท่ีใชใ้นการวิจยั 
                                   Z2

α/2 = ค่าคะแนนมาตรฐาน   ดงันั้น Zα/2  = 1.96 
            d = ความคลาดเคล่ือนของขอ้มูลท่ียอมรับได ้ก าหนดไวท่ี้ 0.05 
 

                          ซ่ึงการศึกษาคร้ังน้ีผูว้ิจยัไดใ้ชข้อ้มูลการวิจยัท่ีผ่านมาของ ศกัด์ิดา ศิริภทัรโสภณ
และปารยทิ์พย ์ ธนาภิคุปตานนท์ ท่ีไดศึ้กษาการความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการบริการท่ีไดรั้บ
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กบัความพึงพอใจและความภกัดีของคนไข ้: กรณีศึกษาโรงพยาบาลเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร
(2554:166)ไดค่้าเบ่ียงเบนมาตรฐาน = 0.43  ดงันั้น  S2  = 0.1849  เม่ือน ามาแทนค่าในสูตรขา้งตน้ได้
ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 273 คน 

         1.3 ใช้วิธีการเลือกกลุ่มตวัอย่างโดยวิธีการสุ่มอย่างเป็นระบบ ( Systematic random 
sampling) เป็นการเลือกกลุ่มตวัอย่างโดยท่ีท าให้ทุกๆหน่วยตวัอย่างในประชากรมีโอกาสท่ีจะถูก
เลือกเท่าๆ กนัโดยหาช่วงห่างของการสุ่มตวัอยา่ง (Sampling interval)   
                                                                                    I = N                                                                                                                     
                                                            ⁿ 
                                      แทนค่า         I = 6439    = 23.586 ปัดข้ึนเป็น 24 
                                                                  273 
                          โดยใช้วิธีจับฉลากหาเลขสุ่มเร่ิมต้นให้ได้ก่อนและจะเร่ิมเก็บข้อมูลจากกลุ่ม
ตวัอย่างผูม้ารับบริการ ตั้ งแต่วนัท่ี 1 - 30 พฤศจิกายน 2557 โดยก าหนดให้ r เป็นเลขสุ่มเร่ิมตน้
ดงันั้ นหน่วยตวัอย่างท่ีถูกเลือกเป็นตวัอย่างไดแ้ก่ หน่วยตวัอย่างท่ีมีหมายเลขเป็น r,  r +24 ,r +2 
(24), r+3(24),r+4(24) ,r+5(24) ,.........เลือกไปจนกระทัง่ครบตามจ านวน 280 คน 

 

2. เคร่ืองมือทีใ่ช้ในกำรวจิยั 
 
 เคร่ืองมือในการวิจยัคร้ังน้ี  คือ แบบสอบถาม (Questionnaires) ซ่ึงผูว้ิจยัสร้างข้ึนจาก
การทบทวนวรรณกรรมและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง โดยมีโครงสร้างของแบบสอบถามทั้งหมด  2  ส่วน 
ดงัน้ี 
 ส่วนท่ี 1 ลกัษณะทั่วไปของกลุ่มตวัอย่าง ได้แก่ เพศ  อายุ  ระดับการศึกษา  อาชีพ  
รายไดต่้อเดือน  จ านวนคร้ังท่ีเขา้รับบริการ  สิทธิประโยชน์ในการรับบริการ  มูลเหตุจูงใจในการ
เขา้รับบริการ ประสบการณ์ในการรับบริการท่ีโรงพยาบาลน้ี ลกัษณะขอ้ค าถามเป็นแบบปลายปิด
และปลายเปิดจ านวน 8 ขอ้   

 ส่วนท่ี 2   ความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการของผูใ้ช ้บริการแผนกผูป่้วยนอก
โรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึงท่ีผูว้ิจยัสร้างข้ึนจากแนวคิดของพาราสุรามานและคณะ ประกอบดว้ย 5 
ดา้น จ านวน 48 ขอ้ ดงัน้ี 

  2.1 คุณภาพดา้นความเป็นรูปธรรมในการใหบ้ริการ      15    ขอ้                                                     
  2.2 คุณภาพดา้นความไวว้างใจไดข้องการใหบ้ริการ      10    ขอ้                                                        

                2.3 คุณภาพดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ                 9     ขอ้ 
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                2.4 คุณภาพดา้นการใหค้วามมัน่ใจ                                   7     ขอ้                                                   
                2.5 คุณภาพดา้นความเอาใจใส่ต่อผูรั้บบริการ                  7      ขอ้    
               โดยลกัษณะเป็นแบบมาตรประมาณค่า  5   ระดบั (Rating   scale) ซ่ึงแต่ละขอ้เป็น
ค าถามเชิงบวกทั้งหมด มีความหมายของค าตอบและเกณฑก์ารใหค้ะแนนดงัน้ี 
                          ค่าคะแนน          ความหมาย 
                          1 คะแนน           หมายถึง ความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการหรือ                                                                 
                                                     การรับรู้สภาพความจริงของคุณภาพการบริการ                                                                                                
                                                     อยูใ่นระดบันอ้ยท่ีสุด                                                                                     
                          2 คะแนน           หมายถึง ความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการหรือการรับรู้สภาพ  
                                                     ความเป็นจริงของคุณภาพบริการอยูใ่นระดบันอ้ย                                                                 
                          3 คะแนน           หมายถึง ความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการหรือการรับรู้สภาพ 
                                                     ความจริงของคุณภาพบริการอยูใ่นระดบัปานกลาง            
                          4 คะแนน           หมายถึง ความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการหรือการรับรู้สภาพ 
                                                     ความจริงของคุณภาพบริการอยูใ่นระดบัมาก          
                         5 คะแนน            หมายถึง ความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการหรือการรับรู้สภาพ 
                                                     ความจริงของคุณภาพบริการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  
 ก ำหนดเกณฑก์ำรแปลผลคะแนนแบบสอบถำมตอนท่ี 2 ดงัน้ี (ชูใจ คูหำรัตนไชย, 2538) 
 คะแนนเฉล่ีย                  ควำมหมำย 
 4.21 – 5.00 หมำยถึง       ระดบัควำมคำดหวงัต่อคุณภำพกำรบริกำรหรือกำรรับรู้สภำพ 

                                                         ควำมจริงของคุณภำพบริกำรอยูใ่นระดบัมำกท่ีสุด 
 3.41 – 4.20  หมำยถึง   ระดบัควำมคำดหวงัต่อคุณภำพกำรบริกำรหรือกำรรับรู้สภำพ   
                                                         ควำมจริงของคุณภำพบริกำรอยูใ่นระดบัมำก 
 2.61 – 3.40  หมำยถึง   ระดบัควำมคำดหวงัต่อคุณภำพกำรบริกำรหรือกำรรับรู้สภำพ 
                                                         ควำมจริงของคุณภำพบริกำรอยูใ่นระดบัปำนกลำง 
 1.81 – 2.60  หมำยถึง   ระดบัควำมคำดหวงัต่อคุณภำพกำรบริกำรหรือกำรรับรู้สภำพ 
                                                         ควำมจริงของคุณภำพบริกำรอยูใ่นระดบันอ้ย 
 1.00 – 1.80  หมำยถึง   ระดบัควำมคำดหวงัต่อคุณภำพกำรบริกำรหรือกำรรับรู้สภำพ 
                                                         ควำมจริงของคุณภำพบริกำรอยูใ่นระดบันอ้ยท่ีสุด 
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3. กำรตรวจสอบคุณภำพของเคร่ืองมือ 
 
          3.1 กำรตรวจสอบหำควำมตรงตำมเนือ้หำ (Content Validity) ผูว้ิจยัด าเนินการ ดงัน้ี 
                   3.1.1 สร้างแบบสอบถาม โดยศึกษาคน้ควา้เอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง การ
นิยามศพัทต์วัแปรท่ีศึกษา และสร้างค าถามให้สอดคลอ้งและครอบคลุมเน้ือหาตามค านิยามตวัแปร
ทุกตวัโดยประยุกต์จากตวัแบบ SERVQUAL ของพาราสุรามานและคณะแลว้น าเสนออาจารยท่ี์
ปรึกษาวิทยานิพนธ์ เพื่อตรวจสอบและขอค าแนะน าจากนั้นน ามาปรับปรุงแกไ้ข   
                   3.1.2 น าแบบสอบถามที่ปรับปรุงแก้ไขแล้ว เสนอต่อผูท้รงคุณวุฒิ จ  านวน 5  ท่าน 
(ดงัรายนามในภาคผนวก) ประกอบดว้ยผูท้รงคุณวุฒิ ดา้นการบริหารการพยาบาล  ดา้นวิชาการ 
และมีความเช่ียวชาญด้านงานวิจยัทางการพยาบาล พิจารณาตรวจสอบหาความตรงตามเน้ือหา 
(Content  Validity) ซ่ึงพิจารณาเก่ียวกบัความตรงเชิงโครงสร้าง  ความครอบคลุมของเน้ือหา  ความ
ครบถว้น  ความถูกตอ้งเหมาะสมทางภาษาและการตีความหมายของขอ้ความ  โดยก าหนดเกณฑ์
การแสดงความคิดเห็นเป็น 4  ระดบั  โดยแต่ละระดบัมีความหมายดงัน้ี 
                    ระดบั  1  หมายถึง ขอ้ค าถามไม่มีความสอดคลอ้งกบัค านิยาม ควรตดัออก 
                    ระดบั  2  หมายถึง ขอ้ค าถามมีความสอดคลอ้งกบัค านิยามนอ้ย ตอ้งปรับปรุง
อยา่งมาก 
                    ระดบั  3  หมายถึง ขอ้ค าถามมีความสอดคลอ้งกบัค านิยามค่อนขา้งมาก ตอ้ง
ปรับปรุง เลก็นอ้ยกใ็ชไ้ด ้ 
                    ระดบั  4  หมายถึง ขอ้ค าถามมีความสอดคลอ้งกบัค านิยามมาก   
                            หลังจากผู ้ทรงคุณวุฒิ ทุกท่านพิจารณาให้ข้อเสนอแนะแล้ว ผู ้วิจัยน า
แบบสอบถามท่ีผูท้รงคุณวุฒิประเมินมาค านวณหาค่าดชันีความตรงตามเน้ือหา (Content Validity 
Index หรือ CVI) (วรรณิภา อศัวชยัสุวิกรม และวาริณี  เอ่ียมสวสัดิกลุ, 2549) 
 สูตรท่ีใชใ้นการค านวณคือ 

CVI (รายขอ้)    =       จ  านวนผูท้รงคุณวฒิุท่ีใหค้วามเห็นในระดบั  3  และ  4 ในขอ้นั้นๆ                                   

                                                              จ  านวนผูท้รงคุณวฒิุทั้งหมด  
CVI (ทั้งฉบบั) =      จ  ำนวนขอ้ค ำถำมท่ีผูเ้ช่ียวชำญทุกคนใหค้วำมเห็นวำ่อยูใ่นระดบั  3 และ 4 

                     จ  ำนวนขอ้ค ำถำมทั้งหมด 

                     ไดค่้ำ CVI รำยขอ้อยูร่ะหวำ่ง 0.6   ถึง 1 และไดค่้ำ CVI ทั้งฉบบัเท่ำกบั   0.97 
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                  3.2 ตรวจสอบควำมเที่ยงของเคร่ืองมือวิจัย โดยน าแบบสอบถามท่ีไดป้รับปรุงแกไ้ข
ตามขอ้เสนอแนะของผูท้รงคุณวุฒิแล้ว ไปท าการทดสอบ (Try out) กับกลุ่มตัวอย่าง 30 รายท่ี
โรงพยาบาลหนองคายวฒันา เน่ืองจากเป็นโรงพยาบาลเอกชนในเขตจงัหวดัหนองคาย ซ่ึงมีความ
คลา้ยคลึงกนัทางดา้นคุณลกัษณะการบริการและไม่ซ ้ ากบักลุ่มตวัอยา่งท่ีจะเก็บขอ้มูลจริง  จากนั้นน ามา
หาค่าความเท่ียงของแบบสอบถาม โดยหาค่าสัมประสิทธ์แอลฟ่าของครอนบาค โดยใชเ้กณฑใ์นกำร
พิจำรณำค่ำควำมเท่ียงทั้งฉบบัท่ียอมรับไดจ้ะตอ้งมีค่ำตั้งแต่ 0.70 ข้ึนไป (บุญใจ  ศรีสถิตยน์รำกรู,  2550)  ได้
ค่าความเท่ียงของแบบสอบถามความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการเท่ากบั 0.90 และ 0.90 
ตามล าดบั 
  

 4. กำรเกบ็รวบรวมข้อมูล 
   
             ผูว้ิจยัท าการเกบ็รวบรวมขอ้มูล ระหวา่งวนัท่ี 1 –30 พฤศจิกายน พ.ศ. 2557 โดย
ด าเนินการตามขั้นตอนดงัน้ี 
               4.1 ด าเนินการขอหนังสือรับรองจริยธรรมการวิจัยในมนุษย์จากคณะกรรมการ
จริยธรรมการวิจัยในมนุษย์  สาขาวิชาพยาบาลศาสตร์ มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช ก่อน
ด าเนินการวิจยั 
              4.2 ผูว้ิจยัท าหนงัสือราชการจากสาขาวิชาพยาบาลศาสตร์ มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช 
เพื่อขออนุญาตและความอนุเคราะห์ในการเก็บรวบรวมขอ้มูลถึงผูอ้  านวยโรงพยาบาลเอกชนท่ีท า
การวิจยั 
               4.3 ท าหนงัสือขอความร่วมมือในการแจกแบบสอบถามพร้อมทั้งแนบหนงัสืออนุมติั
จากผูอ้  านวยการโรงพยาบาลถึงหัวหน้าแผนกลูกค้าสัมพันธ์ เพื่อขอความร่วมมือในการแจก
แบบสอบถามตามล าดบัหมายเลขคิวการเขา้รับการตรวจของผูป่้วยท่ีสุ่มไวแ้ละเก็บกลบัคืนเม่ือกลุ่ม
ตวัอยา่งตอบแบบสอบถามเสร็จเรียบร้อย 
               4.4 การพิทักษ์สิทธ์ิกลุ่มตัวอย่าง ผู ้วิจัยจัดท าเอกสารขอความร่วมมือและช้ีแจง
วตัถุประสงคข์องการวิจยั   และเอกสารแสดงการยินยอมเขา้ร่วมโครงการวิจยัให้กลุ่มตวัอย่างได้
รับทราบและลงนามยินยอมเขา้ร่วมโครงการเพื่อการพิทกัษสิ์ทธ์กลุ่มตวัอย่าง  แจกแบบสอบถาม
โดยแยกให้เป็นรายบุคคล  ผูว้ิจยัช้ีแจง วิธีการตอบแบบสอบถาม  การส่งแบบสอบถามคืนโดยใส่
ซองปิดผนึก ไม่ระบุช่ือผูต้อบแบบสอบถามหรืออา้งอิงถึงตวับุคคลใดๆเพื่อให้ขอ้มูลเป็นความลบั  
กลุ่มตวัอย่างมีสิทธ์ิจะปฏิเสธการตอบแบบสอบถามหรือหยุดการตอบเม่ือใดก็ได้  โดยไม่เกิด
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ผลกระทบใดๆต่อการรับบริการของผูต้อบแบบสอบถาม  การน าเสนอผลการศึกษาจะน าเสนอใน
ภาพรวม   
  4.5 ผูว้ิจยัท าการเก็บรวบรวมแบบสอบถามกลบัคืนจากเจา้หนา้ท่ีแผนกลูกคา้สัมพนัธ์   
เม่ือเก็บข้อมูลเสร็จในแต่ละวัน หลังจากนั้ นผู ้วิจัยจะท าการตรวจสอบความสมบูรณ์ของ
แบบสอบถามอีกคร้ังก่อนน าไปวิเคราะห์ขอ้มูลต่อไป โดยไดแ้บบสอบถามกลบัคืนมาทั้งส้ินจ านวน 
273 ฉบบัคิดเป็นร้อยละ 100 
 

 5. กำรวเิครำะห์ข้อมูล 
             
 ผูว้ิจัยน าข้อมูลท่ีลงรหัสเรียบร้อยแล้วมาท าการวิเคราะห์ประมวลผลด้วยเคร่ือง
คอมพิวเตอร์  โปรแกรมส าเร็จรูปโดยใชส้ถิติวิเคราะห์ในแต่ละส่วนดงัน้ี 
 5.1 ข้อมูลส่วนบุคคล วิเคราะห์โดยใช้สถิติร้อยละ  ค่าเฉล่ีย  และส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 
 5.2 วิเคราะห์ความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการของผูใ้ช้บริการโดยใช้สถิติ  
ค่าเฉล่ีย  และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน   

              5.3 เปรียบเทียบค่าเฉล่ียความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการโดยใชส้ถิติ paired 
t-test 
      
  
 
 
 

  



1 

 

บทที ่4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 
 

ในการวิเคราะห์ขอ้มูลการศึกษา เร่ือง คุณภาพบริการตามความคาดหวงัและการรับรู้
ของผูใ้ชบ้ริการแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัอุดรธานีผูว้ิจยัไดน้ าขอ้มูล
ของกลุ่มตวัอยา่งท่ีเกบ็รวบรวม จ านวน 273ชุด มาท าการวิเคราะห์โดยวิธีทางสถิติตามวตัถุประสงค์
ของการวิจยัและน าเสนอผลการวิเคราะห์ ดงัน้ี 

ตอนท่ี 1  ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการแผนกผูป่้วยนอก   
ตอนท่ี 2  ความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพบริการของผูใ้ชบ้ริการแผนกผูป่้วยนอก   
ตอนท่ี 3  การเปรียบเทียบความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการและการรับรู้คุณภาพบริการ

ของผูใ้ชบ้ริการแผนกผูป่้วยนอก   
 

ตอนที ่1  ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอก  
 
ตารางท่ี 4.1 แสดงจ านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามขอ้มูลส่วนบุคคล (n =273) 
 

ข้อมูลส่วนบุคคล จ านวน ร้อยละ  
เพศ    

หญิง 172 63.00  
ชาย 101 37.00  

อายุ (ปี) Min = 15, Max = 83, 
,,,,,,ม,,,,,มปี  

X  = 37.98, SD = 12.86   
ต ่ากวา่ 20   12 4.40  
20- 30   61 22.35  
30 - 40   88 32.23  
40 - 50   67 24.54  
50 - 60  29 10.62  
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ตารางท่ี 4.1 (ต่อ) 
 

ข้อมูลส่วนบุคคล จ านวน ร้อยละ  
60 - 70  11 4.03  
> 71  5 1.83  

ระดับการศึกษา    
ประถมศึกษา 28 10.26  
มธัยมศึกษาตอนตน้ 17 6.23  
มธัยมศึกษาตอนปลาย 46 16.85  
ปวช., ปวส., อนุปริญญา 70 25.64  
ปริญญาตรี 99 36.26  
สูงกวา่ปริญญาตรี 13 4.76  

อาชีพ    
พนกังานบริษทัเอกชน 74 27.11  
ธุรกิจส่วนตวั 65 23.81  
คา้ขาย 58 21.25  
อ่ืนๆ 28 10.26  
รับจา้งทัว่ไป 23 8.42  
รับราชการ 15 5.49  
รัฐวิสาหกิจ 10 3.66  

รายได้ของครอบครัว(บาท)  Min = 5,000, Max=500,000 
   

X  =45,919.68,  
SD = 56949.724 

≤15,000  
≤15,000   

52 19.05   
15,000 - 35,000   102 37.36  
35,001 - 55,000   61 22.34   
55,001 - 75,000   25 9.16   
75,001 - 95,000   12 4.40  
95,001 - 115,000   10 3.66   
>115,001   11 4.03  

ประสบการณ์ในการใช้บริการ
ที่โรงพยาบาลแห่งนี ้

   
เคย 213 78.02 

 
 
 

 
       ไม่เคย 60 21.98  
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ตารางท่ี 4.1 (ต่อ) 
 

 ข้อมูลส่วนบุคคล จ านวน ร้อยละ  
มูลเหตุจูงใจในการเข้ารับบริการ (เลือกตอบมากกวา่ 1 ขอ้)  

มาเอง 168 61.53  
มีคนรู้จกัแนะน ามา 109 39.92  
ดูจากป้ายโฆษณา 18 6.59  
มาโดยบงัเอิญจากอุบติัเหตุ 10 3.66  
ดูจากโฆษณาทางweb 

Website 
5 1.83  

อ่านจากโฆษณาวารสาร
วารสารวารสาร 

4 1.46  
ฟังวิทย ุ 1 0.36 

 
 

มีประกนัสุขภาพ 26 9.52  
 
 
 
 
 

สิทธิประโยชน์ในการรักษาพยาบาล   (เลือกตอบมากกวา่ 1 ขอ้)  
ประกนัสงัคม 110 35.81  
ช าระเงินเอง 102 33.20  
ประกนัชีวิต 82 26.71  
รัฐวิสาหกิจ 6 2.0  
บริษทัคู่สญัญา 4 1.3  
เบิกจ่ายตรง 3 1.0  

  

จากตารางท่ี 4.1 พบว่า  ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง  คิดเป็นร้อยละ 63.00 อายุ
สูงสุด 83 ปี  และอายุต  ่าสุด  15  ปี  มีอายุเฉล่ีย 37.98 ปี  โดยอยู่ในกลุ่มอายุระหว่าง 30 - 40 ปี คิด
เป็นร้อยละ 32.23 มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี ร้อยละ 36.26 มีอาชีพเป็นพนกังานบริษทัเอกชน  คิด
เป็นร้อยละ 27.11  มีรายไดข้องครอบครัวเฉล่ีย 45,919.68 บาท  โดยมีรายไดข้องครอบครัว 15,000 
- 35,000 บาท  ร้อยละ 37.36 มีประสบการณ์ในการใช้บริการท่ีโรงพยาบาลแห่งน้ีร้อยละ 78.02 
มูลเหตุจูงใจในการเขา้รับบริการ  คือ ตดัสินใจมารับบริการเองร้อยละ 45.8 มีสิทธิประโยชน์ในการ
รักษาพยาบาลคือ ประกนัสงัคม ร้อยละ 35.8 
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ตอนที่ 2 ความคาดหวังและการรับรู้ต่อคุณภาพบริการของผู้ใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอก 
โรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัอุดรธานี 
                
 ตอนที ่2.1 ความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการของผู้ใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอก   
 
ตารางท่ี 4.2  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการของผูใ้ชบ้ริการ 
                       แผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัอุดรธานีโดยรวมและรายดา้น (n=273) 

                      
ความคาดหวงัคุณภาพบริการของผู้ใช้บริการ X  S.D. ระดบั 

ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ   4.72   .476 มากท่ีสุด 
                ดา้นความเอาใจใส่ต่อผูใ้ชบ้ริการ 4.71 .495 มากท่ีสุด 
                ดา้นการตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ 4.68 .536 มากท่ีสุด 

     ดา้นความไวว้างใจไดข้องการใหบ้ริการ 4.64 .544 มากท่ีสุด 
                ดา้นความเป็นรูปธรรมในการใหบ้ริการ 4.60 .526 มากท่ีสุด 

รวม 4.67 .478 มากทีสุ่ด 
 

จากตารางท่ี 4.2 พบว่า ผูใ้ชบ้ริการมีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการของโรงพยาบาล
โดยภาพรวม อยู่ในระดบัมากท่ีสุด ( X = 4.67,S.D. = .478)  เม่ือพิจารณารายด้าน พบว่า ดา้นท่ีมี
ค่าเฉล่ียความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการสูงท่ีสุดและอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด คือดา้นการใหค้วามมัน่ใจ
แก่ผูใ้ชบ้ริการ ( X = 4.72, S.D. = 4.76) และดา้นท่ีมีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการต ่าท่ีสุดแต่อยู่
ในระดบัมากท่ีสุด คือ ดา้นความเป็นรูปธรรมในการใหบ้ริการ (X =4.60,S.D. = .526) 
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ตอนที ่2.2 การรับรู้คุณภาพบริการตามสภาพความเป็นจริงของผู้ใช้บริการแผนกผู้ป่วย
นอกโดยรวมและรายด้าน   

   
ตารางท่ี 4.3  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของการรับรู้คุณภาพบริการตามสภาพความเป็นจริง 
                     ของผูใ้ชบ้ริการแผนกผูป่้วยนอกโดยรวมและรายดา้น (n=273) 

 
การรับรู้สภาพความเป็นจริงของคุณภาพบริการ X  S.D. ระดบั 

ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ 4.32 .554 มากท่ีสุด 
ดา้นความไวว้างใจไดข้องการใหบ้ริการ 4.25 .524 มากท่ีสุด 
ดา้นการตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ 4.25 .543 มากท่ีสุด 
ดา้นความเอาใจใส่ต่อผูใ้ชบ้ริการ 4.24 .589 มากท่ีสุด 
ดา้นความเป็นรูปธรรมในการใหบ้ริการ 4.08 .538 มาก 

รวม 4.23 .498 มากทีสุ่ด 

 
จากตารางท่ี 4.3 พบว่า ผูใ้ชบ้ริการมีการรับรู้สภาพความเป็นจริงของคุณภาพบริการ

ของโรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัอุดรธานี  โดยภาพรวม อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (X = 4.23, 
S.D. = .498)  เม่ือพิจารณารายดา้น พบว่า ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียการรับรู้คุณภาพบริการสูงท่ีสุดและอยูใ่น

ระดบัมากท่ีสุด คือดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ ( X = 4.32, S.D.= .554) และดา้นท่ีมีการ

รับรู้คุณภาพบริการต ่าท่ีสุดแต่อยู่ในระดบัมาก คือ ดา้นความเป็นรูปธรรมในการให้บริการ ( X  = 
4.08, S.D. = .538) 
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ตอนที่ 3 การเปรียบเทียบความคาดหวังต่อคุณภาพบริการและการรับรู้สภาพความเป็น
จริงของคุณภาพบริการของผู้ใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอก โรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึงใน
จงัหวดัอุดรธานี 

 
ตารางท่ี 4.4  การเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการและการรับรู้    
                     คุณภาพบริการของผูใ้ชบ้ริการแผนกผูป่้วยนอกโดยรวมและรายดา้น (n=273)  
 

ความคดิเห็น 
ความคาดหวงั การรับรู้จริง 

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

ดา้นความเป็นรูปธรรมในการใหบ้ริการ 4.60 .526 4.08 .538 12.546 <.001* 
ดา้นความไวว้างใจไดข้องการใหบ้ริการ 4.64 .544 4.25 .524 10.935 <.001* 
ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 4.68 .536 4.25 .543 11.415 <.001* 
ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ 4.72 .476 4.32 .554 11.081 <.001* 
ดา้นความเอาใจใส่ต่อผูรั้บบริการ 4.71 .495 4.24 .589 11.167 <.001* 

ภาพรวม 4.67 .478 4.23 .498 12.404 <.001* 
หมายเหตุ: * มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 

จากตารางท่ี 4.4  การศึกษาเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งความคาดหวงักบัการรับรู้
ต่อคุณภาพบริการของผูใ้ชบ้ริการแผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัอุดรธานี 
โดยภาพรวมและรายดา้นพบว่าผูใ้ชบ้ริการมีความคาดหวงัสูงกว่าการรับรู้ต่อคุณภาพบริการของ
ผูใ้ชบ้ริการแผนกผูป่้วยนอกทั้งโดยรวมและรายดา้นทุกดา้น โรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดั
อุดรธานี อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  ซ่ึงเป็นไปตามสมมติฐาน 
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บทที ่ 5 
สรุปการวจิัย อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
 

การศึกษา เร่ือง ความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการในโรงพยาบาลเอกชนแห่ง
หน่ึงในจงัหวดัอุดรธานี เป็นการวิจยัเชิงปริมาณ  ผูศึ้กษาไดด้ าเนินการสรุปผลการวิจยัโดยสรุปเป็น
หวัขอ้ไดด้งัต่อไปน้ี 

1. สรุปการวิจยั 
2. อภิปรายผล 
3. ขอ้เสนอแนะ 

 

1. สรุปการวจิยั 
   
                 1.1 ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอก โรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึงใน
จังหวดัอุดรธานี 
                      กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง  จ านวน 172 คน  คิดเป็นร้อยละ 63  มีอายุ
ระหวา่ง 30 - 40 ปี จ านวน 88 คน คิดเป็นร้อยละ 32.23 มีอายสูุงสุด 83 ปี  และอายตุ  ่าสุด  15  ปี โดย
มีอายเุฉล่ีย  37.98 ปี มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี  จ านวน 99 คน คิดเป็นร้อยละ 36.26 มีอาชีพเป็น
พนักงานบริษทัเอกชน จ านวน 74 คน คิดเป็นร้อยละ 27.11  มีรายได้ของครอบครัวอยู่ระหว่าง 
15,000 - 35,000 บาท จ านวน 102 คน คิดเป็นร้อยละ 37.36 มีรายไดข้องครอบครัวสูงสุด 500,000 
บาท  และต ่าสุด 5,000 บาท  รายไดข้องครอบครัวเฉล่ีย 45,919.68 บาทเคยมีประสบการณ์ในการใช้
บริการท่ีโรงพยาบาลแห่งน้ีมาแลว้ จ านวน 213 คน คิดเป็นร้อยละ 78.02 ส่วนใหญ่ตดัสินใจมารับ
บริการเอง จ านวน 158 คน คิดเป็นร้อยละ 45.8  มีสิทธิประโยชน์ในการรักษาพยาบาล คือ  
ประกนัสงัคม จ านวน 110 คน คิดเป็นร้อยละ 35.8 
                  1.2 ความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการของผู้ใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอก โรงพยาบาล
เอกชนแห่งหน่ึงในจังหวดัอุดรธานี 
                   ผูใ้ชบ้ริการมีความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการของโรงพยาบาล  โดยภาพรวม
และรายขอ้มีค่าเฉล่ีย อยู่ในระดบัมากท่ีสุด ( X  = 4.67, S.D.= .478)  เม่ือพิจารณารายดา้น พบว่า 
ด้านท่ีมีค่าเฉล่ียความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการ สูงท่ีสุด คือ ด้านการให้ความมั่นใจแก่
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ผูใ้ช้บริการ  ( X  = 4.72, S.D.= .476) รองลงมา คือ ดา้นความเอาใจใส่ต่อผูใ้ชบ้ริการ  ( X  = 4.71, 
S.D.= .495)  และดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการ ต ่าท่ีสุด คือ ดา้นความเป็น
รูปธรรมในการใหบ้ริการ  (X  = 4.60, S.D.= .526) 
                 1.3 การรับรู้คุณภาพบริการตามสภาพความเป็นจริงของผู้ใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอก 
โรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึงในจังหวดัอุดรธานี 
                      ผูใ้ชบ้ริการมีการรับรู้คุณภาพบริการของโรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดั
อุดรธานี  โดยภาพรวมมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (X  = 4.23, S.D.= .498)  เม่ือพิจารณารายดา้น 
พบว่า ด้านท่ีมีค่าเฉล่ียการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการ สูงท่ีสุด คือ ด้านการให้ความมั่นใจแก่
ผูใ้ชบ้ริการ  (X  = 4.32, S.D.= .554) รองลงมา คือ ดา้นความไวว้างใจไดข้องการให้บริการ (X  = 
4.25, S.D.= .524)  และดา้นท่ีมีการรับรู้คุณภาพบริการ ต ่าท่ีสุด คือ ดา้นความเป็นรูปธรรมในการ
ใหบ้ริการ  (X  = 4.08, S.D.= .538) 
                 1.4 การเปรียบเทียบความคาดหวังและการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของผู้ใช้บริการ
แผนกผู้ป่วยนอก โรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึงในจังหวดัอุดรธานี 
                     ความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการและการรับรู้คุณภาพบริการของผูใ้ช้บริการ
แผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัอุดรธานี  โดยภาพรวมและรายดา้น  ไดแ้ก่  
ด้านความเป็นรูปธรรมในการให้บริการ  ด้านความไวว้างใจได้ของการให้บริการ  ด้านการ
ตอบสนองต่อผูใ้ช้บริการ  ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผูใ้ช้บริการ  และด้านความเอาใจใส่ต่อ
ผูใ้ชบ้ริการพบว่าผูใ้ชบ้ริการมีความคาดหวงัสูงกวา่การรับรู้คุณภาพบริการอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ
ท่ีระดบั 0.05    
  

2. อภปิรายผล  
  
                 การอภิปรายผลการศึกษาความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการในโรงพยาบาล
เอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัอุดรธานี  มีประเดน็ส าคญัท่ีจะน ามาอภิปราย  ไดด้งัน้ี  
 2.1  ความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการของผู้ใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอก โรงพยาบาล
เอกชนแห่งหน่ึงในจังหวดัอุดรธานี 

ผูใ้ชบ้ริการมีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการของโรงพยาบาลโดยภาพรวม อยูใ่น
ระดบัมากท่ีสุด ( X =4.67,S.D.=.478)  เม่ือพิจารณารายดา้น พบวา่ ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียความคาดหวงัต่อ
คุณภาพบริการสูงท่ีสุดและอยู่ในระดับมากท่ีสุด คือด้านการให้ความมั่นใจแก่ผูใ้ช้บริการ 
(X =4.72,S.D.=4.76) โดยความคาดหวงัดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูใ้ชบ้ริการขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุด
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คือแพทยมี์ความช านาญในการตรวจรักษา สามารถอธิบายได้ว่า  ผูใ้ช้บริการมีความคาดหวงัว่า
โรงพยาบาลแห่งน้ีเป็นโรงพยาบาลเอกชนท่ีเปิดด าเนินการมานานกว่า  30 ปี โรงพยาบาลมีช่ือเสียง
เป็นท่ียอมรับของสังคมย่อมต้องมีแพทย์ผู ้เช่ียวชาญเฉพาะทางหลายสาขา รวมถึงการเป็น
โรงพยาบาลเอกชนแห่งแรกในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือตอนบนท่ีไดรั้บการรับรองมาตรฐาน HA 
(hospital accreditation) จากสถาบนัพฒันาและรับรองคุณภาพโรงพยาบาล (สรพ.) ซ่ึงสอดคลอ้งกบั
การวิเคราะห์สถานการณ์และแนวโนม้โรงพยาบาลในประเทศไทยท่ีผา่นการรับรองมาตรฐานสากล
ของ จารุวรรณ  ธาดาเดช (2556) วา่โรงพยาบาลท่ีผา่นการรับรองมาตรฐานสากลจะสร้างคุณค่าและ
เกิดประโยชน์ต่อสังคมคือ 1) ความไดเ้ปรียบดา้นการแข่งขนั เพราะน ามาเป็นหลกัฐานแสดงว่า
โรงพยาบาลมีกระบวนการดูแลผูป่้วยท่ีไดม้าตรฐาน 2) ความเช่ือมัน่ต่อชุมชนว่าโรงพยาบาลได้
ตระหนักถึงความปลอดภยัและคุณภาพการดูแลผูป่้วย 3) การยอมรับจากหน่วยงานดา้นประกนั
สุขภาพ และจากขอ้มูลของกลุ่มตวัอยา่ง พบว่ามูลเหตุจูงใจในการเขา้รับบริการส่วนใหญ่ตดัสินใจ
มารับบริการเอง (ร้อยละ 45.80) แสดงใหเ้ห็นถึงความเช่ือมัน่ของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีความคาดหวงัสูงว่า
จะตอ้งมีแพทยท่ี์มีความช านาญในการตรวจรักษาโรค  และมัน่ใจว่าเม่ือไปใชบ้ริการจะตอ้งไดรั้บ
การดูแล รักษาพยาบาลจากบุคลากรท่ีมีความรู้ ความสามารถและทกัษะท่ีเพียงพอ มีความเช่ียวชาญ
เฉพาะแต่ละสาขา บุคลากรให้ความส าคญั มีความกระตือรือร้นและเอาใจใส่ต่อผูใ้ชบ้ริการ  ท าให้
ผูใ้ชบ้ริการมีความมัน่ใจในการรักษาของแพทยว์่าจะสามารถรักษาใหห้ายจากโรคและปลอดภยัได้
มีเคร่ืองมือและเทคโนโลยีท่ีทนัสมยั มีระบบบริหารจดัการท่ีตอบสนองความตอ้งการได้อย่าง
รวดเร็วโดยเฉพาะการเป็นโรงพยาบาลเอกชนซ่ึงมีค่าใชจ่้ายท่ีสูงกว่าโรงพยาบาลของรัฐระดบัความ
คาดหวงัจึงยิ่งสูงข้ึน โดยผูใ้ชบ้ริการจะให้ความส าคญักบัคุณภาพการรักษาพยาบาลเป็นอนัดบัแรก 
ซ่ึงสอดคลอ้งกับงานวิจยัของพรชัย ดีไพศาลสกุล(2556) ท่ีศึกษาความคาดหวงัและการรับรู้ของ
ผูรั้บบริการต่อคุณภาพบริการโรงพยาบาล ผลการวิจัยพบว่าปัจจัยส าคัญของคุณภาพบริการ
โรงพยาบาลคือแพทยท่ี์มีความรู้ความสามารถ มีจรรยาบรรณ ดูแลเอาใจใส่ ให้ความรู้ ความเขา้ใจ
ในแผนการรักษา ควบคู่กบัการดูแลเอาใจใส่ช่วยเหลือดว้ยความจริงใจจากเจา้หน้าท่ีโรงพยาบาล 
ส่วนความตอ้งการเฉพาะของผูรั้บบริการต่อคุณภาพบริการคือตอ้งการความเลิศหรู และส่ิงอ านวย
ความสะดวกอย่างสมบูรณ์ ช่ือเสียงของโรงพยาบาลและมาตรฐานการรับรองเป็นส่ิงส าคญัท่ี
ผูรั้บบริการตอ้งการไดรั้บตามความเหมาะสมกบัระดบัชั้นทางสงัคมและฐานะทางการเงิน  
                  ดา้นท่ีมีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการต ่าท่ีสุดแต่อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด คือ ดา้น
ความเป็นรูปธรรมในการให้บริการ ( X =4.60,S.D.=.526) เน่ืองจากเป็นการให้บริการในรูปแบบ
ของโรงพยาบาลเอกชนท่ีผูใ้ช้บริการต้องยอมจ่ายค่าบริการท่ีสูงกว่าโรงพยาบาลในภาครัฐ 
ผูใ้ชบ้ริการยอ่มคาดหวงัว่าโรงพยาบาลเอกชนตอ้งเนน้คุณภาพบริการในทุกๆดา้นโดยเฉพาะการมี
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เคร่ืองมือ อุปกรณ์ทางการแพทยแ์ละเทคโนโลยีท่ีทนัสมยัท่ีเอ้ือต่อการให้บริการท่ีรวดเร็ว ช่วยใน
การวินิจฉัยไดอ้ยา่งแม่นย  า   สะดวก ปลอดภยั  สถานท่ีสะอาด สะดวกสบาย มีระบบอ านวยความ
สะดวกและการบริหารจดัการท่ีดี เพื่อให้ผูใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจ  ประทบัใจและกลบัมาใช้
บริการซ ้ าตามเป้าหมายธุรกิจและความอยู่รอดขององค์กรจึงท าให้ระดับความคาดหวงัของ
ผู ้ใช้บริการอยู่ในระดับมากท่ีสุด แต่ยงัอยู่ในระดับต ่ ากว่าด้านอ่ืนๆแสดงว่าผู ้ใช้บริการให้
ความส าคญัต่อดา้นน้ีนอ้ยกว่าดา้นการดูแลรักษาของแพทย ์พยาบาล ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ
เกศสุดา เหมทานนท ์และวลัลภา  คชภกัดี (2550) ท่ีศึกษาเปรียบเทียบความคาดหวงักบัการรับรู้ของ
ผูรั้บบริการต่อคุณภาพบริการของสถานีอนามยัในอ าเภอรัษฎาและอ าเภอห้วยยอด จงัหวดัตรัง 
ผลการวิจยัพบว่าผูรั้บบริการมีระดบัความคาดหวงัสูงกว่าระดับการรับรู้คุณภาพหลงัจากได้รับ
บริการแลว้ในภาพรวมอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ = 0.05 และเม่ือพิจารณาเป็นรายด้านก็
พบว่ามีระดบัความคาดหวงัสูงกว่าการรับรู้คุณภาพท่ีเป็นจริงเช่นกนั โดยความคาดหวงัดา้นความมี
อธัยาศยัของเจา้หน้าท่ีสูงเป็นอนัดบัแรก  รองลงมาคือความน่าเช่ือถือ  อนัดบัสามความเขา้ใจและ
เห็นใจ  อนัดบัส่ีความมัน่ใจ   และความพร้อมของสถานท่ี อุปกรณ์ และบุคลากรเป็นอนัดบัสุดทา้ย   
 2.2 การรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของผู้ใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอก โรงพยาบาลเอกชน
แห่งหน่ึงในจังหวดัอุดรธานี 
                 ผูใ้ชบ้ริการมีการรับรู้สภาพความเป็นจริงของคุณภาพบริการโรงพยาบาลเอกชน
แห่งหน่ึงในจังหวดัอุดรธานี  โดยภาพรวม อยู่ในระดับมากท่ีสุด ( X =4.23, S.D.= .498)  เม่ือ
พิจารณารายดา้น พบวา่ ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียการรับรู้คุณภาพบริการสูงท่ีสุดและอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด คือ
ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ ( X = 4.32, S.D.= .554) โดยพบว่า ผูใ้ชบ้ริการไดรั้บการตรวจ
รักษาจากแพทยท่ี์มีความช านาญ มีการให้ขอ้มูลดา้นการดูแลรักษาและสามารถตอบค าถามไดอ้ยา่ง
ละเอียดชดัเจน ซ่ึงส่วนใหญ่เป็นแพทยเ์ฉพาะทางท่ีมีความเช่ียวชาญเฉพาะสาขา  จึงสามารถให้การ
รักษาตรงกบัอาการเจ็บป่วยและตรงตามความคาดหวงั พยาบาลมีความช านาญในการซักประวติั
และตรวจร่างกายเบ้ืองตน้และให้บริการ ด้วยความคล่องแคล่วมั่นใจอย่างมืออาชีพ มีการแจ้ง
ขั้นตอนการบริการให้ทราบอยา่งชดัเจน รวมถึงการเป็นโรงพยาบาลเอกชนท่ีมีปริมาณผูใ้ชบ้ริการ
น้อยกว่าโรงพยาบาลในภาครัฐ แพทย ์ พยาบาลจึงมีเวลาในการให้ข้อมูลด้านการดูแลรักษา 
สามารถตอบค าถามและแจง้ขั้นตอนการบริการแก่ผูใ้ชบ้ริการไดอ้ย่างละเอียดชดัเจน รวมถึงการ
เป็นโรงพยาบาลเอกชนท่ีเปิดกิจการมานาน  มีช่ือเสียงเป็นท่ียอมรับของสังคมและเป็นโรงพยาบาล
เอกชนแห่งแรกในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือตอนบนท่ีผ่านการรับรองมาตรฐาน HA จึงท าให้
ผูใ้ชบ้ริการเกิดความมัน่ใจ ส่วนการรับรู้คุณภาพบริการดา้นความเป็นรูปธรรมต ่ากว่าดา้นอ่ืนๆ (X  
= 4.08, S.D.= .538) เน่ืองจากปริมาณผูใ้ชบ้ริการเพิ่มข้ึน  สถานท่ีและอุปกรณ์อ านวยความสะดวก
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ในการให้บริการไม่เพียงพอต่อความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ทางโรงพยาบาลจึงก าลงัอยู่ระหว่าง
ขยายพื้นท่ีและปรับปรุงโครงสร้างอาคาร สถานท่ี ทั้งอาคารส าหรับตรวจรักษาผูป่้วยนอก  ผูป่้วยใน  
ห้องอาหาร ร้านจ าหน่ายสินคา้และสถานท่ีจอดรถและสถานท่ีส าหรับอ านวยความสะดวกอ่ืนๆ
เพื่อให้เพียงพอต่อความตอ้งการ  โดยเฉพาะห้องอาหาร ร้านจ าหน่ายสินคา้ ลานจอดรถ และการ
ด าเนินการติดตั้งป้ายบอกทางก็อยู่ระหว่างการด าเนินการ รวมถึงการอยู่ในระหว่างการปรับปรุง
ระบบคอมพิวเตอร์ใหม่จึงท าให้ผูใ้ช้บริการมีการรับรู้ในด้านดังกล่าวอยู่ในระดับต ่าท่ีสุดซ่ึง
สอดคลอ้งกบังานวิจยัของปฏิมา ดีประเสริฐวงศ์ (2556) ท่ีศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการของกลุ่มงาน
ผา่ตดัหวัใจตามการรับรู้ของผูรั้บบริการ   คณะแพทยศาสตร์   วชิรพยาบาล  ผลการวิจยัพบว่าระดบั
คุณภาพบริการของกลุ่มงานผา่ตดัหวัใจโดยรวมอยูใ่นระดบัประทบัใจเรียงล าดบัจากมากไปหานอ้ย
คือ ดา้นการประสานของบริการ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการและดา้นความสะดวกท่ีไดรั้บ
จากบริการ โดยดา้นท่ีมีคุณภาพบริการอยู่ในระดบัน้อยคือความเป็นรูปธรรมของการบริการและ
ดา้นขอ้มูลท่ีไดรั้บจากการบริการตามล าดบั  
                2.3 เปรียบเทียบความคาดหวังและการรับรู้ คุณภาพการบริการของผู้ใช้บริการแผนก
ผู้ป่วยนอก โรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึงในจังหวดัอุดรธานี 

เม่ือเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการของผูใ้ชบ้ริการพบว่า
ผูใ้ชบ้ริการมีความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการของโรงพยาบาล โดยภาพรวมและทุกดา้นอยู่ใน
ระดบัมากท่ีสุดและสูงกว่าการรับรู้คุณภาพบริการอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 สามารถ
อธิบายได้ว่า  สามารถอธิบายได้ว่า เม่ือผูใ้ช้บริการมาใช้บริการแล้ว โรงพยาบาลไม่สามารถ
ตอบสนองความตอ้งการตามท่ีผูใ้ชบ้ริการคาดหวงัได้ จึงท าให้การรับรู้คุณภาพบริการตามสภาพ
ความเป็นจริงต ่ากว่าความคาดหวงั โดยผลการวิจยัพบว่าการรับรู้คุณภาพบริการดา้นท่ีมีการรับรู้
คุณภาพบริการต ่าท่ีสุด คือ ดา้นความเป็นรูปธรรมในการให้บริการ เน่ืองจากปัจจุบนัผูใ้ชบ้ริการมี
ปริมาณเพิ่มมากข้ึนและโรงพยาบาลอยู่ระหว่างการด าเนินการปรับปรุงโครงสร้าง อาคารสถานท่ี
เพื่อขยายพื้นท่ีในการให้บริการ ทั้งพื้นท่ีในการให้บริการการตรวจรักษาและพื้นท่ีส าหรับอ านวย
ความสะดวกอ่ืนๆ เช่น ท่ีพกัขณะรอตรวจ ห้องอาหาร ร้านจ าหน่ายสินคา้ ห้องน ้ า การปรับระบบ
การจดัการขยะ และขยายลานจอดรถ รวมถึงการอยู่ระหว่างการติดป้ายช้ีบ่งเพื่อบอกเส้นทาง และ
การอยู่ระหว่างการลงโปรแกรมคอมพิวเตอร์ระบบใหม่ จึงอาจท าให้ผูใ้ช้บริการไม่ได้รับความ
สะดวกสบายตามท่ีคาดหวงั และจากปริมาณผูใ้ชบ้ริการท่ีเพิ่มมากข้ึนท าให้แพทยมี์เวลา อธิบาย
ขั้นตอนในการตรวจรักษานอ้ย จึงอาจท าใหผู้ใ้ชบ้ริการไดรั้บการบริการไม่เป็นไปตามท่ีคาดหวงัไว ้
ดา้นท่ีมีการรับรู้คุณภาพบริการสูงท่ีสุดและอยูใ่นระดบัมากท่ีสุดคือดา้นการให้ความมัน่ใจ อธิบาย
ไดว้่าการเป็นโรงพยาบาลเอกชนผูใ้ชบ้ริการยอ่มมีความคาดหวงัสูงว่าจะตอ้งมีแพทยท่ี์มีทกัษะและ
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ความช านาญในการตรวจรักษาโรคแต่ละสาขารวมถึงการเป็นโรงพยาบาลท่ีเปิดให้บริการมานาน
กว่า 30 ปี ซ่ึงจะท าให้ผูใ้ชบ้ริการมีความมัน่ใจในการตรวจรักษาของแพทยว์่าจะสามารถรักษาให้
หายจากโรคและปลอดภยัได ้เม่ือพิจารณารายขอ้พบวา่ขอ้ท่ีมีระดบัการรับรู้อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด แต่
อยูใ่นระดบัต ่าท่ีสุดคือพยาบาลใหบ้ริการแก่ท่านดว้ยความคล่องแคล่วมัน่ใจอยา่งมืออาชีพ พยาบาล
มีความช านาญในการซกัประวติัและตรวจร่างกายเบ้ืองตน้อธิบายไดว้า่ผูใ้ชบ้ริการมีการรับรู้คุณภาพ
บริการของพยาบาลต ่ากว่าท่ีคาดหวงัไว ้ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะพยาบาลท างานหลายหน้าท่ี และใน
แผนกผูป่้วยนอกเองมีบริการตรวจรักษาโดยแพทยผ์ูเ้ช่ียวชาญหลายสาขา พยาบาลท่ีปฏิบติังานส่วน
ใหญ่เป็นพยาบาลวิชาชีพท่ีมีประสบการณ์แต่ผา่นหลกัสูตรการอบรมการดูแลผูป่้วยเฉพาะโรคเพียง
บางส่วนเท่านั้น รวมถึงการให้บริการแก่ผูใ้ชบ้ริการปริมาณมากในแต่ละวนั จึงอาจใหบ้ริการไดไ้ม่
ครอบคลุมตรงตามความตอ้งการ บางคร้ังอาจเกิดความล่าชา้ ผูใ้ชบ้ริการจึงประเมินว่าขาดความ
คล่องแคล่ว ไม่เป็นมืออาชีพ โดยเฉพาะเม่ือเทียบเคียงกับแพทย์ซ่ึงมีความเช่ียวชาญเฉพาะ 
ผลการวิจยัน้ีสอดคลอ้งกับแนวคิดของพาราสุรามานและคณะท่ีกล่าวว่าคุณภาพบริการ (service 

quality) สามารถวดัไดจ้ากการประเมินของบุคคลท่ีใชบ้ริการ โดยเน้นผลของการเปรียบเทียบการ
บริการท่ีบุคคลคาดหวงั (expected service) กบัการบริการท่ีบุคคลรับรู้ (perceive service )(Parasuraman, 

Zeithaml & Berry, 1985: 41-50) สอดคล้องกับงานวิจัยของตรีนุช จ าปาทอง (2553) ท่ี ศึกษาความ
คาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการก่อนและหลงัใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการแผนกผูป่้วยนอก คลินิก
พิเศษนอกเวลาราชการโรงพยาบาลศิริราช กรณีศึกษาโรงพยาบาลศิริราช ผลการวิจัยพบว่า 
ผูใ้ชบ้ริการมีการรับรู้คุณภาพบริการก่อนและหลงัการใชบ้ริการโดยรวมและรายดา้นอยูใ่นระดบัสูง 
ความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการโดยรวม และรายด้านอยู่ในระดับสูง ยกเวน้ระดับความ
น่าเช่ือถือท่ีอยูใ่นระดบัสูงมาก เปรียบเทียบ 2 กรณีคือ 1) ระหว่างการรับรู้คุณภาพบริการก่อนและ
หลงัใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการโดยรวม แตกต่างกนัอยา่งมีนัยส าคญัทางสถิติ และ 2) ระหว่างความ
คาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการบริการหลงัใชบ้ริการโดยรวม ผลการวิจยัพบว่าผูใ้ชบ้ริการมีระดบั
ความคาดหวงัสูงกวา่การรับรู้คุณภาพบริการ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี p = 0.05   

 

3. ข้อเสนอแนะ 
  
 จากผลการวิจยั ผูว้ิจยัจ าแนกขอ้เสนอแนะออกเป็น 2 ประเด็นคือขอ้เสนอแนะจากการ
วิจยัเพื่อน าไปใช ้และขอ้เสนอแนะในการศึกษาคร้ังต่อไป ดงัน้ี 
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 3.1 ข้อเสนอแนะในการน าผลการวจิัยไปใช้ 
3.1.1 จากการรับรู้คุณภาพบริการดา้นความเป็นรูปธรรม ท่ีมีค่าเฉล่ียระดบัต ่าท่ีสุด

กว่าดา้นอ่ืนๆแต่ก็ยงัอยูใ่นระดบัมากท่ีสุดเน่ืองจากการเป็นโรงพยาบาลเอกชนท่ีผูใ้ชบ้ริการยอมจ่าย
ค่าบริการท่ีสูงกว่าเพื่อต้องการการบริการท่ีสะดวกรวดเร็ว  มีสถานท่ีจอดรถเพียงพอ สถานท่ี
สะอาด ร้านอาหารสะอาดถูกสุขลกัษณะและมีพื้นท่ีเพียงพอ บรรยากาศผอ่นคลาย มีอุปกรณ์และส่ิง
อ านวยความสะดวกครบครัน มีเคร่ืองมือและเทคโนโลยีและอุปกรณ์การแพทยท่ี์ทนัสมยั  มีป้าย
บอกทางให้มองเห็นไดช้ดัเจนข้ึน ทางโรงพยาบาลจึงควรเร่งปรับปรุงในดา้นอาคารสถานท่ีตามท่ี
ผูใ้ชบ้ริการไดใ้หข้อ้เสนอแนะไว ้

3.1.2 แพทย ์พยาบาล ควรเพิ่มเวลาในการให้ขอ้มูลแก่ผูใ้ชบ้ริการให้มากข้ึนทั้งใน
การแจง้ขั้นตอนต่างๆและการให้ขอ้มูลอ่ืนๆเพื่อให้ผูใ้ชบ้ริการไดรั้บทราบขอ้มูลอยา่งละเอียดและ
เปิดโอกาสให้ซักถามเพื่อให้มีส่วนร่วมในการตดัสินใจในแผนการรักษา และควรมีการพฒันา
ระบบงานเพื่อลดขั้นตอนท่ียุ่งยาก ซับซ้อนและลดระยะเวลาในการรอคอยและแจง้ให้ผูใ้ชบ้ริการ
ทราบเป็นระยะๆรวมถึงการจดักิจกรรมต่างๆเพื่อเพิ่มมูลค่าใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการขณะรอตรวจ เช่น การ
จดักิจกรรมแลกเปล่ียนเรียนรู้และใหค้  าแนะน าดา้นสุขภาพ การมีอินเทอร์เน็ตความเร็วสูงใหเ้ล่นฟรี
ขณะรอตรวจเป็นตน้ 

3.1.3 องค์กรพยาบาลสามารถน าข้อมูลท่ีได้มาวางแผนในการพัฒนาคุณภาพ
บริการพยาบาลได ้
  3.2 ข้อเสนอแนะส าหรับการวิจัยคร้ังต่อไป 
   ควรมีการศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าเพื่อน าผลมาวางแผน
พฒันาคุณภาพบริการ 
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ภาคผนวก ก 
รายนามผูท้รงคุณวฒิุตรวจสอบเคร่ืองมือการวิจยั 
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รายนามผู้ทรงคุณวุฒติรวจสอบเคร่ืองมือ 
 

       ช่ือ- สกลุ 
1. ดร.กมลทิพย ์ตั้งหลกัมัน่คง  
 
2. นางวิยะดา   เปาวนา  
 
3. นางพิชญา  กองทอง  
 
4. นางพชัรา   ประเสริฐวิทย ์ 
 
5. นางวีนา   ปิดตะกาศ  

ต ำแหน่งและสถำนที่ท ำงำน 
อาจารยฝ่์ายวิจยัและวิเทศสัมพนัธ์ 
วิทยาลยัพยาบาลบรมราชชนนี จ.อุดรธานี 
อาจารยพ์ยาบาล 
วิทยาลยัพยาบาลบรมราชชนนี จ.อุดรธานี 
พยาบาลวิชาชีพช านาญการ หวัหนา้หอผูป่้วยศลัยกรรม 
ตกแต่งและเดก็ รพ.ศูนยอุ์ดรธานี 
พยาบาลวิชาชีพช านาญการ หวัหนา้หอผูป่้วยสูติกรรม1 
รพ.ศูนยอุ์ดรธานี 
พยาบาลวิชาชีพช านาญการ หวัหนา้หอผูป่้วยเวชกรรม
ฟ้ืนฟ ู รพ.ศูนยอุ์ดรธานี      
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ภาคผนวก ข 
หนงัสือขออนุมติัทรงคุณวฒิุและเชิญผูท้รงคุณวฒิุ 
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ภาคผนวก ค 
หนงัสือขอเกบ็ขอ้มูล 
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ภาคผนวก ง 
เอกสารรับรองจริยธรรมการวิจยั 
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ภาคผนวก จ  
 แบบสอบถาม 
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แบบสอบถามการวจิยั 
เร่ือง    ความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการสุขภาพของผู้ใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอก 
           โรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึงในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือตอนบน 
ค าช้ีแจงในการตอบแบบสอบถาม     แบบสอบถาม1 ชุด แบ่งเป็น   2  ส่วนคือ  
                    ส่วนที่ 1   แบบสอบถามขอ้มูลส่วนบุคคล มี จ านวน  8 ขอ้ 
                    ส่วนที่ 2   แบบสอบถามความคิดเห็นเก่ียวกบัความคาดหวงัแล ะการรับรู้คุณภาพบริการ
ของผูใ้ชบ้ริการ มีจ านวน 48 ขอ้ 
ส่วนที ่1  ข้อมูลส่วนบุคคล 

ค าช้ีแจง โปรดเขียนเคร่ืองหมาย  √  ลงใน  หนา้ขอ้ความแต่ละขอ้ หรือเติมขอ้ความลงในช่องวา่ง
ตามความเป็นจริงของท่าน         

ขอ้ท่ี ขอ้ค าถาม 
ส าหรับ
ผูว้ิจยั 

 1  เพศ         1. ชาย     2.  หญิง SEX(.....) 
2 อาย…ุ………… ปี  (อายเุกิน  6  เดือนนบัเป็น  1  ปี ) AGE (.....) 
3 ระดบัการศึกษา 

               1. ประถมศึกษา                         2. มธัยมศึกษาตอนตน้    
               3. มธัยมศึกษาตอนปลาย           4. ปวช. , ปวส., อนุปริญญา 
              5. ปริญญาตรี                              6. สูงกวา่ปริญญาตรี  

EDU (.....) 
 
 
 

ขอ้ท่ี ขอ้ค าถาม 
ส าหรับ
ผูว้ิจยั 

4 อาชีพ        
               1. รับจา้งทัว่ไป                          2. รับราชการ      
               3. พนกังานบริษทัเอกชน           4. รัฐวิสาหกิจ       
                5. คา้ขาย                                   6. ธุรกิจส่วนตวั     7. อ่ืน ๆระบุ      

OCC (.....) 
 
 

.......     

5 รายไดข้องครอบครัว……………………บาท / เดือน INC (......) 
6 ประสบการณ์ในการใชบ้ริการท่ีโรงพยาบาลแห่งน้ี 

               1. ไม่เคย                                       2. เคยระบ…ุ…….......คร้ัง                 
EXP (......) 
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7 มูลเหตุจูงใจในการเขา้รับบริการ (เลือกไดม้ากกวา่  1 ขอ้)   
              1. มาเอง                                          2. มีคนรู้จกัแนะน ามา      
              3. มาโดยบงัเอิญจากอุบติัเหตุ         4. ฟังวิทย ุ   
              5. ดูจากป้ายโฆษณา                        6. ดูจากโฆษณาทาง Website      
              7.อ่านจากโฆษณาทางวารสาร        8.อ่ืนๆระบุ........................... 

MOV(......) 

8  สิทธิประโยชน์ในการรักษาพยาบาล  
      1) ช าระเงินเอง       2) เบิกจ่ายตรง                  3) รัฐวิสาหกิจ    
     4) ประกนัชีวิต       5) บริษทัคู่สญัญา              6) ประกนัสงัคม 

PAY(......) 
 
 
 

ส่วนที่ 2. แบบสอบถามความคดิเห็นเกีย่วกบัความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการของผู้ใช้บริการ  
ค าช้ีแจง กรุณาท าเคร่ืองหมาย  ในช่องท่ีตรงกบัความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุดในแต่ละขอ้ค าถาม
เพื่อประเมิน คุณภาพบริการของโรงพยาบาลแห่งน้ีตามความคาดหวงัของท่านและตามความเป็นจริงท่ี
ท่านไดรั้บจากการบริการโดยมีเกณฑใ์นการใหค้ะแนน ดงัน้ี  
  ค่าคะแนน                                ความหมาย 
1 คะแนน     หมายถึง        ความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการหรือการรับรู้สภาพความเป็นจริง                                               
                                          ของคุณภาพการบริการอยูใ่นระดบัน้อยทีสุ่ด    
 2 คะแนน     หมายถึง        ความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการหรือการรับรู้สภาพความเป็นจริง 
                                          ของคุณภาพบริการอยูใ่นระดบัน้อย                                                                 
 3  คะแนน   หมายถึง         ความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการหรือการรับรู้สภาพความเป็นจริง 
                                           ของคุณภาพบริการอยูใ่นระดบัปานกลาง                                            
4  คะแนน     หมายถึง        ความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการหรือการรับรู้สภาพความจริง  
                                           ของคุณภาพบริการอยูใ่นระดบัมาก          
5 คะแนน      หมายถึง        ความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการหรือการรับรู้สภาพความ 
                                           จริงของคุณภาพบริการอยูใ่นระดบัมากทีสุ่ด  
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ประเดน็ 
ระดบัความคาดหวงั ระดบัการรับรู้จริง 

ส าหรับ
ผูว้ิจยั 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1  
1.  ความเป็นรูปธรรม                          (T) 
1.1 สถานท่ีจอดรถของ
โรงพยาบาล สะดวก ปลอดภยัมี 
รปภ.คอยอ านวยความสะดวก 

          T1 (...) 

1.2 โรงพยาบาลมีสถานท่ีจอดรถ
จ านวนเพียงพอ 

          T2 (...)  

1.3 ภายในโรงพยาบาลมีการ
แสดงเคร่ืองหมาย หรือ ติดป้าย
บอกทางไปสถานท่ีต่างๆท่ีเขา้ใจ
ง่าย 

          T3 (...) 

1.4 แผนกผูป่้วยนอกมีท่ีนัง่รอ
ตรวจท่ีนัง่ไดส้บายและสะอาด 

          T4 (...) 

1.5 ท่ีนัง่รอตรวจมีจ านวน
เพียงพอ  

          T5 (...)  

1.6 มีเคร่ืองมือ อุปกรณ์และ
เทคโนโลยทีางการแพทยท่ี์  
ทนัสมยั 

          T6 (...) 

1.7 มีระบบคอมพิวเตอร์ในการ
บนัทึกขอ้มูลผูป่้วยท่ีเอ้ือต่อการ
ใหบ้ริการไดอ้ยา่งรวดเร็ว  

          T7 (...) 

1.8 เคร่ืองมือ เคร่ืองใชใ้นการ
ตรวจรักษา สะอาดอยูใ่นสภาพดี
พร้อมใช ้

          T8(...) 
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ประเดน็ 
ระดบัความคาดหวงั ระดบัการรับรู้จริง 

ส าหรับ
ผูว้ิจยั 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1  
1.9 แพทย ์พยาบาล และ
เจา้หนา้ท่ีของโรงพยาบาลแต่ง
กายสะอาดเรียบร้อยติดป้ายช่ือ
และต าแหน่งชดัเจน   

          T9 (...) 
 

 

1.10 หอ้งตรวจโรค จดัเป็น
สดัส่วน เหมาะสม 

          T10 (...) 

1.11 หอ้งตรวจโรคสะอาด 
อากาศถ่ายเทดี  ไม่มีกล่ินรบกวน    

          T11 (...) 
 

1.12 หอ้งน ้าสะอาดและมีจ านวน
เพียงพอ    

          T12 (...) 
 

1.13 ถงัขยะมีจ านวนเพยีงพอ 
และ สะดวกต่อการใชง้าน 

          T13 (...) 

1.14 มีการจดับริการใหผู้ป่้วย
ผอ่นคลายระหวา่งรอตรวจโดยมี
ทีวี นิตยสาร วารสารและเอกสาร
แนะน าดา้นสุขภาพ   หรืออ่ืนๆมี
น ้าด่ืม เคร่ืองด่ืมไวบ้ริการ 

          T14 (...) 

1.15 ร้านคา้ และร้านอาหารถูก
สุขลกัษณะสะดวกต่อการใช้
บริการ 

          T15 (...) 

2. ความไว้วางใจได้            (R) 
2.1 โรงพยาบาลมีช่ือเสียงใน
ดา้นคุณภาพการบริการสุขภาพ
เป็นท่ียอมรับของสงัคม  

          R1 (...) 
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ประเดน็ 
ระดบัความคาดหวงั ระดบัการรับรู้จริง 

ส าหรับ
ผูว้ิจยั 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1  
2.2 แพทย ์พยาบาลมีการให้
ขอ้มูลการบริการสุขภาพอยา่ง
ละเอียดชดัเจนโดยค านึงถึง
ประโยชน์สูงสุดของผูใ้ชบ้ริการ  

          R2 (...) 

2.3 แพทย ์พยาบาล ใหบ้ริการ
ดว้ยความซ่ือสัตยต์รงไปตรงมา  

          R3 (...) 

2.4 แพทย ์พยาบาลท่ีใหบ้ริการ
การตรวจรักษาและดูแลสุขภาพ
เป็นผูท่ี้มีความช านาญเฉพาะทาง
ตามท่ีไดป้ระกาศไว ้ 

          R4 (...)  

2.5 แพทย ์พยาบาลมีระบบการ
ตรวจสอบช่ือ สกลุของท่านให้
ถูกตอ้งก่อนใหก้ารรักษาพยาบาล
ทุกคร้ัง 

          R5 (...)  

2.6 ท่านไดรั้บบริการแต่ละ
ขั้นตอนภายในเวลาท่ี
โรงพยาบาลไดส้ัญญาไว ้

          R6 (...) 

2.7 ท่านไดรั้บบริการท่ีมี
มาตรฐาน  ปราศจากขอ้ผดิพลาด 

          R7 (...) 

2.8 แพทยส์ัง่จ่ายยาไดเ้หมาะสม
กบัอาการเจบ็ป่วยของท่าน 

          R8 (...) 

2.9 การจดับริการตรวจรักษา   
แต่ละจุดบริการในแผนกผูป่้วย
นอก มีความต่อเน่ือง คงเสน้คงวา 

          R9 (...) 
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ประเดน็ 
ระดบัความคาดหวงั ระดบัการรับรู้จริง 

ส าหรับ
ผูว้ิจยั 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1  
2.10 การจ าหน่ายผูป่้วยออกจาก
โรงพยาบาล หรือการส่งต่อไป
รักษาท่ีโรงพยาบาลอ่ืนเป็นไปดว้ย
ความเหมาะสม รวดเร็ว ทนัเวลา 

          R10 (...) 

3. การตอบสนองความต้องการ           (RP) 

3.1 แพทย ์พยาบาลใหเ้กียรติและ
เคารพในความเป็นส่วนตวัของ
ผูใ้ชบ้ริการ เช่น  เปิดเผยร่างกาย
เท่าท่ีจ าเป็น 
 

          RP1 (...) 

3.2 แพทย ์พยาบาล ปฏิบติัต่อ 
ผูใ้ชบ้ริการอยา่งสุภาพ นุ่มนวล  

          RP2 (...) 
 

3.3 แพทย ์พยาบาล  มีความ
พร้อม มีท่าที กระตือรือร้นและ
เตม็ใจในการใหบ้ริการ 

          RP3 (...) 

3.4 แพทย ์พยาบาล เปิดโอกาส
ใหท่้านมีส่วนร่วมในการ
วางแผนและ ตดัสินใจเลือกวิธี
ดูแลรักษาตนเอง  

          RP4 (...) 

3.5 แพทย ์พยาบาลเปิดโอกาสให้
ผูใ้ชบ้ริการตดัสินใจท่ีจะยอมรับ
หรือปฏิเสธการดูแลหรือรักษา  

          RP5(...) 
 

3.6 แพทย ์พยาบาลช้ีแจงวา่จะ
เกบ็รักษาความลบัของท่านเป็น

          RP6 (...) 
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ประเดน็ 
ระดบัความคาดหวงั ระดบัการรับรู้จริง 

ส าหรับ
ผูว้ิจยั 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1  
อยา่งดี   

3.7 การใหบ้ริการรวดเร็ว ไม่ตอ้ง
รอนาน  

          RP7 (...) 

3.8 ขั้นตอนในการรับบริการ
สะดวก ไม่ซบัซอ้นและยุง่ยาก  

          RP8 (...) 
 

3.9 แพทย ์พยาบาลแสดงใหท่้าน
เห็นวา่ผูรั้บบริการทุกคนไดรั้บ
บริการอยา่งเท่าเทียมกนั  

          RP9 (...) 
 

 
4. การให้ความมั่นใจแก่
ผู้ใช้บริการ  

          (AS) 

4.1 แพทย ์มีความช านาญในการ
ตรวจรักษา    

          
 

AS1 (...) 

4.2 พยาบาล มีความช านาญ ใน
การซกัประวติัและตรวจร่างกาย
เบ้ืองตน้   

          AS2 (...) 
 

4.3 แพทยใ์หก้ารรักษาตรงกบั
อาการเจบ็ป่วยของท่าน  

          AS3 (...) 

4.4 ท่านไดรั้บบริการจาก แพทย ์ 
พยาบาลท่ีมีความรู้และความ
เช่ียวชาญในงานนั้นๆ   

          AS4 (...) 
 

 
4.5 แพทย ์พยาบาลของ
โรงพยาบาลแจง้ขั้นตอนการ
บริการใหท่้านทราบอยา่งชดัเจน   

          AS5 (...) 
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ประเดน็ 
ระดบัความคาดหวงั ระดบัการรับรู้จริง 

ส าหรับ
ผูว้ิจยั 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1  
4.6 แพทย ์พยาบาลใหข้อ้มูลดา้น
การดูแลรักษาและสามารถตอบ
ค าถามของท่านอยา่งละเอียด
ชดัเจน 

          AS6 (...) 
 
 

 
4.7 พยาบาลใหบ้ริการแก่ท่าน 
ดว้ยความคล่องแคล่วมัน่ใจ 
อยา่งมืออาชีพ 

          AS7 (...) 
 

5. การดูแลเอาใจใส่ในการ
ให้บริการ  

          (EM) 

5.1 แพทย ์พยาบาลใหบ้ริการแก่
ท่านดว้ยอธัยาศยัไมตรี  มีมารยาท 

          EM1(...) 
 

5.2 แพทย ์พยาบาล ตอบค าถาม
ท่ีผูใ้ชบ้ริการซกัถามดว้ยความ
ยนิดีไม่แสดงท่าทีเบ่ือหน่าย 

          EM2(...) 
  

5.3 แพทย ์พยาบาล อุทิศเวลา
ใหก้บัการดูแลผูใ้ชบ้ริการดว้ย
ความเตม็ใจ 

          EM3(...) 
 

5.4 แพทย ์พยาบาลใหบ้ริการ
ท่านดว้ยความเอ้ืออาทร   แสดง
ความห่วงใย เห็นอกเห็นใจ  

          EM4(...) 
 

5.5 แพทย ์พยาบาล ยนิดีรับฟัง
ปัญหาของท่านและญาติโดยเปิด
โอกาสใหพ้ดูคุยไม่รวบรัดสรุป 

          EM5(...) 

5.6 แพทย ์พยาบาลมีความเอาใจ           EM6(...) 
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ประเดน็ 
ระดบัความคาดหวงั ระดบัการรับรู้จริง 

ส าหรับ
ผูว้ิจยั 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1  
ใส่จดจ าในรายละเอียดต่างๆของ
ท่านไดเ้ป็นอยา่งดี  

 

5.7 แพทย ์พยาบาลสามารถช่วย
แกปั้ญหาใหแ้ก่ท่านไดอ้ยา่ง
เหมาะสม  

          EM7(...) 
 

 
 (ขอขอบคุณในความร่วมมือท่ีท่านไดเ้สียสละเวลาใหข้อ้มูลท่ีเป็นประโยชน์แก่ทางโรงพยาบาลในคร้ังน้ี)   
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  ภาคผนวก  ฉ  
ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการของผูใ้ชบ้ริการ 
แผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัอุดรธานีในการใหบ้ริการ 

รายดา้นและรายขอ้ 
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ตารางท่ี 4.3  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการของผูใ้ชบ้ริการแผนกผูป่้วยนอก  
 โรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัอุดรธานีดา้นความเป็นรูปธรรมในการใหบ้ริการ 
 โดยรวมและรายขอ้ 

 

ด้านความเป็นรูปธรรมในการให้บริการ X  S.D. ระดบั 
1.แพทยพ์ยาบาลและเจา้หนา้ท่ีของโรงพยาบาลแต่งกายสะอาดเรียบร้อย
ติดป้ายช่ือและต าแหน่งชดัเจน 

4.72 .573 มากท่ีสุด 

2.มีเคร่ืองมืออุปกรณ์และเทคโนโลยทีางการแพทยท่ี์ทนัสมยั 4.67 .583 มากท่ีสุด 
3.เคร่ืองมือเคร่ืองใชใ้นการตรวจรักษาสะอาดอยูใ่นสภาพดีพร้อมใช ้ 4.65 .595 มากท่ีสุด 
4.หอ้งตรวจโรคสะอาดอากาศถ่ายเทดีไม่มีกล่ินรบกวน 4.65 .607 มากท่ีสุด 
5.ท่ีนัง่รอตรวจมีจ านวนเพียงพอ 4.64 .615 มากท่ีสุด 
6. มีการจดับริการใหผู้ป่้วยผอ่นคลายระหวา่งรอตรวจโดยมีทีวีนิตยสาร
วารสารและเอกสารแนะน าดา้นสุขภาพหรืออ่ืนๆมีน ้าด่ืมเคร่ืองด่ืมไว้
บริการ 

4.64 .662 มากท่ีสุด 

7. แผนกผูป่้วยนอกมีท่ีนัง่รอตรวจท่ีนัง่ไดส้บายและสะอาด 4.63 .622 มากท่ีสุด 
8. มีระบบคอมพิวเตอร์ในการบนัทึกขอ้มูลผูป่้วยท่ีเอ้ือต่อการใหบ้ริการ
ไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

4.62 .626 มากท่ีสุด 

9. หอ้งตรวจโรคจดัเป็นสดัส่วนเหมาะสม 4.62 .670 มากท่ีสุด 
10. หอ้งน ้าสะอาดและมีจ านวนเพียงพอ 4.57 .710 มากท่ีสุด 
11. ภายในโรงพยาบาลมีการแสดงเคร่ืองหมายหรือติดป้ายบอกทางไป
สถานท่ีต่างๆท่ีเขา้ใจง่าย 

4.55 .668 มากท่ีสุด 

12. สถานท่ีจอดรถของโรงพยาบาลสะดวกปลอดภยัมีรปภ.คอยอ านวย
ความสะดวก 

4.53 .664 มากท่ีสุด 

13. ร้านคา้และร้านอาหารถูกสุขลกัษณะสะดวกต่อการใชบ้ริการ 4.51 .723 มากท่ีสุด 
14. ถงัขยะมีจ านวนเพียงพอและสะดวกต่อการใชง้าน 4.49 .777 มากท่ีสุด 
15. โรงพยาบาลมีสถานท่ีจอดรถจ านวนเพยีงพอ 4.46 .752 มากท่ีสุด 

รวม 4.60 .526 มากทีสุ่ด 
 

จากตารางท่ี 4.3 พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการแผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัอุดรธานีมี

ความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการด้านความเป็นรูปธรรมในการให้บริการ อยู่ในระดบัมากท่ีสุด ( X =4.60, 
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S.D.=.526)  เม่ือพิจารณารายข้อ พบว่า ข้อท่ีมี ค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือแพทย์พยาบาลและเจ้าหน้าท่ีของ

โรงพยาบาลแต่งกายสะอาดเรียบร้อยติดป้ายช่ือและต าแหน่งชัดเจน( X =4.72,S.D.=.573) รองลงมา คือมี

เคร่ืองมืออุปกรณ์และเทคโนโลยีทางการแพทยท่ี์ทนัสมยั ( X =4.67,S.D.=.583)ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุดแต่ยงั

อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด คือ โรงพยาบาลมีสถานท่ีจอดรถจ านวนเพียงพอ ( X =4.46,S.D.=.752) 
ตารางท่ี 4.4 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการของผูใ้ชบ้ริการแผนก 

ผูป่้วยนอกโรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัอุดรธานีดา้นความไวว้างใจไดข้องการ 
ใหบ้ริการโดยรวมและรายขอ้ 

 

ด้านความไว้วางใจได้ของการให้บริการ X  S.D. ระดบั 
1. แพทยพ์ยาบาลมีระบบการตรวจสอบช่ือสกลุของท่านใหถู้กตอ้งก่อนให้
การรักษาพยาบาลทุกคร้ัง 

4.72 .579 มากท่ีสุด 

2. แพทยพ์ยาบาลท่ีใหบ้ริการการตรวจรักษาและดูแลสุขภาพเป็นผูท่ี้มีความ
ช านาญเฉพาะทางตามท่ีไดป้ระกาศไว ้

4.70 .592 มากท่ีสุด 

3. แพทยพ์ยาบาลมีการใหข้อ้มูลการบริการสุขภาพอยา่งละเอียดชดัเจนโดย
ค านึงถึงประโยชนสู์งสุดของผูใ้ชบ้ริการ 

4.68 .617 มากท่ีสุด 

4. แพทยพ์ยาบาลใหบ้ริการดว้ยความซ่ือสตัยต์รงไปตรงมา 4.66 .609 มากท่ีสุด 
5. แพทยส์ัง่จ่ายยาไดเ้หมาะสมกบัอาการเจบ็ป่วย 4.65 .600 มากท่ีสุด 
6. โรงพยาบาลมีช่ือเสียงในดา้นคุณภาพบริการสุขภาพเป็นท่ียอมรับของสงัคม 4.64 .656 มากท่ีสุด 
7. การจ าหน่ายผูป่้วยออกจากโรงพยาบาลหรือการส่งต่อไปรักษาท่ี
โรงพยาบาลอ่ืนเป็นไปดว้ยความเหมาะสมรวดเร็วทนัเวลา 

4.60 .652 มากท่ีสุด 

8. ไดรั้บบริการแต่ละขั้นตอนภายในเวลาท่ีโรงพยาบาลไดส้ญัญาไว ้ 4.59 .653 มากท่ีสุด 
9. ไดรั้บบริการท่ีมีมาตรฐานปราศจากขอ้ผดิพลาด 4.58 .683 มากท่ีสุด 
10. การจดับริการตรวจรักษาแต่ละจุดบริการในแผนกผูป่้วยนอกมีความ
ต่อเน่ืองคงเส้นคงวา 

4.58 .719 มากท่ีสุด 

รวม 4.64 .544 มากทีสุ่ด 

 
จากตารางท่ี 4.4พบว่าผูใ้ช้บริการแผนกผูป่้วยนอก มีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการด้านความ

ไวว้างใจไดข้องการให้บริการอยู่ในระดบัมากท่ีสุด ( X = 4.64,S.D.=.544)  เม่ือพิจารณารายขอ้ พบว่า ขอ้ท่ีมี
ค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือแพทยพ์ยาบาลมีระบบการตรวจสอบช่ือสกลุของท่านใหถู้กตอ้งก่อนใหก้ารรักษาพยาบาล
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ทุกคร้ัง ( X =4.72,S.D.=.579) รองลงมา คือแพทยพ์ยาบาลท่ีใหบ้ริการการตรวจรักษาและดูแลสุขภาพเป็นผูท่ี้
มีความช านาญเฉพาะทางตามท่ีไดป้ระกาศไว้ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียน้อยท่ีสุดแต่ยงัอยู่ในระดบัมากท่ีสุด คือ ไดรั้บ

บริการท่ีมีมาตรฐานปราศจากขอ้ผดิพลาด ( X = 4.58, S.D.= .719) 
ตารางท่ี 4.5 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการของผูใ้ชบ้ริการแผนก 
                         ผูป่้วยนอก โรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัอุดรธานีดา้นการตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการโดยรวม 
                         และรายขอ้ 
 

ด้านการตอบสนองต่อผู้ใช้บริการ X  S.D. ระดบั 
1. แพทยพ์ยาบาลปฏิบติัต่อผูใ้ชบ้ริการอยา่งสุภาพ นุ่มนวล 4.70 .591 มากท่ีสุด 
2. แพทยพ์ยาบาลแสดงใหท่้านเห็นวา่ผูใ้ชบ้ริการทุกคนไดรั้บบริการอยา่ง
เท่าเทียมกนั 

4.69 .601 มากท่ีสุด 

3. ขั้นตอนในการรับบริการสะดวกไม่ซบัซอ้นและยุง่ยาก 4.69 .595 มากท่ีสุด 
4. แพทยพ์ยาบาลช้ีแจงวา่จะเกบ็รักษาความลบัของท่านเป็นอยา่งดี 4.68 .584 มากท่ีสุด 
5. แพทยพ์ยาบาลใหเ้กียรติและเคารพในความเป็นส่วนตวัของผูใ้ชบ้ริการ
เช่นเปิดเผยร่างกายเท่าท่ีจ าเป็น 

4.68 .627 มากท่ีสุด 

6. แพทยพ์ยาบาลมีความพร้อมมีท่าทีกระตือรือร้นและเตม็ใจในการ
ใหบ้ริการ 

4.68  .628 มากท่ีสุด 

7. แพทยพ์ยาบาลเปิดโอกาสใหผู้ใ้ชบ้ริการตดัสินใจท่ีจะยอมรับหรือปฏิเสธ
การดูแลหรือรักษา 

4.67 .589 มากท่ีสุด 

8. แพทยพ์ยาบาลเปิดโอกาสใหท่้านมีส่วนร่วมในการวางแผนและตดัสินใจ
เลือกวิธีดูแลรักษาตนเอง 

4.63 .646 มากท่ีสุด 

9. การใหบ้ริการรวดเร็วไม่ตอ้งรอนาน 4.63 .690 มากท่ีสุด 
 รวม 4.68 .536 มากท่ีสุด 

 
จากตารางท่ี 4.5พบว่าผูใ้ชบ้ริการแผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัอุดรธานีมี

ความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการดา้นการตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (X =4.68, S.D.= .536)  
เม่ือพิจารณารายขอ้ พบว่า ขอ้ท่ีมีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการมากท่ีสุด คือแพทยพ์ยาบาลปฏิบัติต่อ

ผูใ้ช้บริการอย่างสุภาพ นุ่มนวล( X =4.70, S.D.= .591) รองลงมา คือขั้นตอนในการรับบริการสะดวกไม่

ซับซ้อนและยุ่งยาก ( X =4.69, S.D.= .595)ข้อท่ีมีค่าเฉล่ียน้อยท่ีสุดแต่ยงัอยู่ในระดับมากท่ีสุด คือ แพทย์



90 

พยาบาลเปิดโอกาสใหท่้านมีส่วนร่วมในการวางแผนและตดัสินใจเลือกวิธีดูแลรักษาตนเอง  ( X =4.63, S.D.= 
.646) 
ตารางท่ี 4.6 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการคุณภาพบริการของ 
                      ผูใ้ชบ้ริการแผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัอุดรธานีดา้นการใหค้วาม 
                      มัน่ใจแก่ผูใ้ชบ้ริการโดยรวมและรายขอ้ 
 

ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้ใช้บริการ X  S.D. ระดบั 
1. แพทยมี์ความช านาญในการตรวจรักษา 4.77 .479 มากท่ีสุด 
2. แพทยใ์หก้ารรักษาตรงกบัอาการเจบ็ป่วยของท่าน 4.75 .511 มากท่ีสุด 
3. ท่านไดรั้บบริการจากแพทยพ์ยาบาลท่ีมีความรู้และความ
เช่ียวชาญในงานนั้นๆ 

4.74 .539 มากท่ีสุด 

4. พยาบาลมีความช านาญในการซกัประวติัและตรวจร่างกาย
เบ้ืองตน้ 

4.71 .531 มากท่ีสุด 

5. แพทยพ์ยาบาลใหข้อ้มูลดา้นการดูแลรักษาและสามารถตอบ
ค าถามของท่านอยา่งละเอียดชดัเจน 

4.71 .568 มากท่ีสุด 

6. พยาบาลใหบ้ริการแก่ท่านดว้ยความคล่องแคล่วมัน่ใจอยา่งมือ
อาชีพ 

4.70 .540 มากท่ีสุด 

7. แพทยพ์ยาบาลของโรงพยาบาลแจง้ขั้นตอนการบริการใหท่้าน
ทราบอยา่งชดัเจน 

4.69 .590 มากท่ีสุด 

รวม 4.72 .476 มากท่ีสุด 

 
จากตารางท่ี 4.6พบว่าผูใ้ชบ้ริการแผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัอุดรธานีมี

ความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูใ้ชบ้ริการอยู่ในระดบัมากท่ีสุด ( X =4.72, S.D.= 
.476)  เม่ือพิจารณารายขอ้ พบว่า ขอ้ท่ีมีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการมากท่ีสุด คือแพทยมี์ความช านาญใน

การตรวจรักษา( X =4.77, S.D.= .479) รองลงมา คือแพทยใ์ห้การรักษาตรงกบัอาการเจ็บป่วยของท่าน (X  
=4.75, S.D.= .511)ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุดแต่ยงัอยู่ในระดบัมากท่ีสุดคือ แพทยพ์ยาบาลของโรงพยาบาลแจง้

ขั้นตอนการบริการใหท่้านทราบอยา่งชดัเจน ( X  =4.69, S.D.= .590) 
ตารางท่ี 4.7 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการของผูใ้ชบ้ริการแผนก 
                    ผูป่้วยนอก โรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัอุดรธานีดา้นความเอาใจใส่ต่อผูใ้ชบ้ริการ 
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                    โดยรวมและรายขอ้ 
 

ด้านความเอาใจใส่ต่อผู้ใช้บริการ X  S.D. ระดบั 
1. แพทยพ์ยาบาลใหบ้ริการแก่ท่านดว้ยอธัยาศยัไมตรีมีมารยาท 4.77 .474 มากท่ีสุด 
2. แพทยพ์ยาบาลใหบ้ริการท่านดว้ยความเอ้ืออาทรแสดงความห่วงใยเห็นอก
เห็นใจ 

4.72 .533 มากท่ีสุด 

3. แพทยพ์ยาบาลตอบค าถามท่ีผูใ้ชบ้ริการซกัถามดว้ยความยนิดีไม่แสดงท่าที
เบ่ือหน่าย 

4.71 .550 มากท่ีสุด 

4. แพทยพ์ยาบาลอุทิศเวลาใหก้บัการดูแลผูใ้ชบ้ริการดว้ยความเตม็ใจ 4.71 .581 มากท่ีสุด 
5. แพทยพ์ยาบาลสามารถช่วยแกปั้ญหาใหแ้ก่ท่านไดอ้ยา่งเหมาะสม 4.70 .542 มากท่ีสุด 
6. แพทยพ์ยาบาลยนิดีรับฟังปัญหาของท่านและญาติโดยเปิดโอกาสใหพ้ดูคุย
ไม่รวบรัดสรุป 

4.68 .579 มากท่ีสุด 

7. แพทยพ์ยาบาลมีความเอาใจใส่จดจ าในรายละเอียดต่างๆของท่านไดเ้ป็น
อยา่งดี 

4.66 .597 มากท่ีสุด 

รวม 4.71 .495 มากท่ีสุด 

 
จากตารางท่ี 4.7 พบว่าผูใ้ชบ้ริการแผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัอุดรธานีมี

ความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการดา้นความเอาใจใส่ต่อผูใ้ชบ้ริการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (X =4.71, S.D.= .495)  
เม่ือพิจารณารายขอ้ พบวา่ ขอ้ท่ีมีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการมากท่ีสุด คือแพทยพ์ยาบาลใหบ้ริการแก่ท่าน

ด้วยอัธยาศัยไมตรีมีมารยาทอยู่ในระดับมากท่ีสุด ( X =4.77, S.D.= .474) รองลงมา คือแพทย์พยาบาล

ใหบ้ริการท่านดว้ยความเอ้ืออาทรแสดงความห่วงใยเห็นอกเห็นใจ (X  =4.72, S.D.= .533)ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ี
สุดแต่ยงัอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด คือ แพทยพ์ยาบาลมีความเอาใจใส่จดจ าในรายละเอียดต่างๆของท่านไดเ้ป็นอยา่งดี   (

X =4.66, S.D.= .597) 
 
 
 
 
ตารางท่ี 4.8 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของการรับรู้สภาพความเป็นจริงของคุณภาพบริการของ 
                      ผูใ้ชบ้ริการแผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัอุดรธานีโดยรวมและ 
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                      รายดา้น 
 

การรับรู้สภาพความเป็นจริงของคุณภาพบริการ X  S.D. ระดบั 
ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ 4.32 .554 มากท่ีสุด 
ดา้นความไวว้างใจไดข้องการใหบ้ริการ 4.25 .524 มากท่ีสุด 
ดา้นการตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ 4.25 .543 มากท่ีสุด 
ดา้นความเอาใจใส่ต่อผูใ้ชบ้ริการ 4.24 .589 มากท่ีสุด 
ดา้นความเป็นรูปธรรมในการใหบ้ริการ 4.08 .538 มาก 

รวม 4.23 .498 มากทีสุ่ด 

 
จากตารางท่ี 4.15 ผลการวิเคราะห์กลุ่มตวัอย่างพบว่า ผูใ้ชบ้ริการมีการรับรู้สภาพความเป็นจริงของ

คุณภาพบริการของโรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัอุดรธานี  โดยภาพรวม อยู่ในระดบัมากท่ีสุด (X
=4.23, S.D.= .498)  เม่ือพิจารณารายด้าน พบว่า ด้านท่ีมีค่าเฉล่ียการรับรู้สภาพความเป็นจริงของคุณภาพ

บริการมากท่ีสุดและอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด คือดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ(X =4.32, S.D.= .554) และ
ด้านท่ีมีการรับรู้สภาพความเป็นจริงของคุณภาพบริการน้อยท่ีสุดแต่อยู่ในระดับมาก คือ ด้านความเป็น

รูปธรรมในการใหบ้ริการ(X  = 4.08, S.D.= .538) 
  

 ตารางท่ี 4.9   ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของการรับรู้สภาพความเป็นจริงของคุณภาพบริการของ 
                      ผูใ้ชบ้ริการแผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัอุดรธานีดา้น 
                      ความเป็นรูปธรรมในการใหบ้ริการโดยรวมและรายขอ้ 
 

ด้านความเป็นรูปธรรมในการให้บริการ X  S.D. ระดบั 
1.แพทยพ์ยาบาลและเจา้หนา้ท่ีของโรงพยาบาลแต่งกายสะอาดเรียบร้อยติดป้าย
ช่ือและต าแหน่งชดัเจน 

4.49 .654 มากท่ีสุด 

2.หอ้งตรวจโรคจดัเป็นสดัส่วนเหมาะสม 4.32 .633 มากท่ีสุด 
3.เคร่ืองมือเคร่ืองใชใ้นการตรวจรักษาสะอาดอยูใ่นสภาพดีพร้อมใช ้ 4.65 .595 มากท่ีสุด 
4.หอ้งตรวจโรคสะอาดอากาศถ่ายเทดีไม่มีกล่ินรบกวน 4.65 .607 มากท่ีสุด 
ตารางท่ี 4.9   (ต่อ) 
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ด้านความเป็นรูปธรรมในการให้บริการ X  S.D. ระดบั 
5.ท่ีนัง่รอตรวจมีจ านวนเพียงพอ 4.64 .615 มากท่ีสุด 
6.มีเคร่ืองมืออุปกรณ์และเทคโนโลยทีางการแพทยท่ี์ทนัสมยั 4.16 .709 มาก 
7. แผนกผูป่้วยนอกมีท่ีนัง่รอตรวจท่ีนัง่ไดส้บายและสะอาด 4.14 .773 มาก 
8. มีระบบคอมพิวเตอร์ในการบนัทึกขอ้มูลผูป่้วยท่ีเอ้ือต่อการใหบ้ริการได้
อยา่งรวดเร็ว 

4.14 .757 มาก 

9. มีการจดับริการใหผู้ป่้วยผอ่นคลายระหวา่งรอตรวจโดยมีทีวีนิตยสาร
วารสารและเอกสารแนะน าดา้นสุขภาพหรืออ่ืนๆมีน ้าด่ืมเคร่ืองด่ืมไวบ้ริการ 

4.12 .782 มาก 

10. ภายในโรงพยาบาลมีการแสดงเคร่ืองหมายหรือติดป้ายบอกทางไปสถานท่ี
ต่างๆท่ีเขา้ใจง่าย 

4.07 .720 มาก 

11. สถานท่ีจอดรถของโรงพยาบาลสะดวกปลอดภยัมีรปภ.คอยอ านวยความ
สะดวก 

3.96 .803 มาก 

12. ถงัขยะมีจ านวนเพียงพอและสะดวกต่อการใชง้าน 3.87 .856 มาก 
13. โรงพยาบาลมีสถานท่ีจอดรถจ านวนเพยีงพอ 3.81 .890 มาก 
14. หอ้งน ้าสะอาดและมีจ านวนเพียงพอ 3.78 1.009 มาก 
15. ร้านคา้และร้านอาหารถูกสุขลกัษณะสะดวกต่อการใชบ้ริการ 3.68 .918 มาก 

รวม 4.08 .538 มาก 

 
จากตารางท่ี 4.9พบว่าผูใ้ชบ้ริการแผนกผูป่้วยนอกมีการรับรู้สภาพความเป็นจริงของคุณภาพบริการ

ดา้นความเป็นรูปธรรมในการใหบ้ริการ อยูใ่นระดบัมาก (X =4.08, S.D.= .538)  เม่ือพิจารณารายขอ้ พบวา่ ขอ้
ท่ีมีค่าเฉล่ียการรับรู้สภาพความเป็นจริงของคุณภาพบริการมากท่ีสุด คือแพทยพ์ยาบาลและเจา้หน้าท่ีของ

โรงพยาบาลแต่งกายสะอาดเรียบร้อยติดป้ายช่ือและต าแหน่งชดัเจน( X  =4.49, S.D.= .654) รองลงมา คือห้อง

ตรวจโรคจดัเป็นสัดส่วนเหมาะสม( X  =4.32, S.D.= .633)ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียน้อยท่ีสุดแต่ยงัอยู่ในระดบัมาก คือ 

ร้านคา้และร้านอาหารถูกสุขลกัษณะสะดวกต่อการใชบ้ริการ (X  =3.68, S.D.= .918) 
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ตารางท่ี 4.10 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของการรับรู้สภาพความเป็นจริงของคุณภาพบริการ 
                        แผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัอุดรธานีดา้นความไวว้างใจได ้
                        ของการใหบ้ริการโดยรวมและรายขอ้ 
 

ด้านความไว้วางใจได้ของการให้บริการ X  S.D. ระดับ 
1. แพทยพ์ยาบาลมีระบบการตรวจสอบช่ือสกลุของท่านใหถู้กตอ้ง
ก่อนใหก้ารรักษาพยาบาลทุกคร้ัง 

4.43 .644 มากท่ีสุด 

2. โรงพยาบาลมีช่ือเสียงในดา้นคุณภาพบริการสุขภาพเป็นท่ียอมรับ
ของสงัคม 

4.38 .734 มากท่ีสุด 

3. แพทยพ์ยาบาลใหบ้ริการดว้ยความซ่ือสัตยต์รงไปตรงมา 4.32 .644 มากท่ีสุด 
4. แพทยพ์ยาบาลท่ีใหบ้ริการการตรวจรักษาและดูแลสุขภาพเป็นผูท่ี้
มีความช านาญเฉพาะทางตามท่ีไดป้ระกาศไว ้

4.30 .679 มากท่ีสุด 

5. แพทยส์ัง่จ่ายยาไดเ้หมาะสมกบัอาการเจบ็ป่วยของท่าน 4.28 .667 มากท่ีสุด 
6. แพทยพ์ยาบาลมีการใหข้อ้มูลการบริการสุขภาพอยา่งละเอียด
ชดัเจนโดยค านึงถึงประโยชน์สูงสุดของผูใ้ชบ้ริการ 

4.26 .677 มากท่ีสุด 

7. ไดรั้บบริการท่ีมีมาตรฐานปราศจากขอ้ผดิพลาด 4.23 .750 มากท่ีสุด 
8. การจ าหน่ายผูป่้วยออกจากโรงพยาบาลหรือการส่งต่อไปรักษาท่ี
โรงพยาบาลอ่ืนเป็นไปดว้ยความเหมาะสมรวดเร็วทนัเวลา 

4.17 .688 มาก 

9. การจดับริการตรวจรักษาแต่ละจุดบริการในแผนกผูป่้วยนอกมี
ความต่อเน่ืองคงเสน้คงวา 

4.08 .774 มาก 

10. ไดรั้บบริการแต่ละขั้นตอนภายในเวลาท่ีโรงพยาบาลไดส้ญัญาไว ้ 4.00 .822 มาก 
รวม 4.25 .524 มากทีสุ่ด 

 
จากตารางท่ี 4.10  พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการแผนกผูป่้วยนอกมีการรับรู้สภาพความเป็นจริงของคุณภาพ

บริการด้านความไวว้างใจได้ของการให้บริการ อยู่ในระดับมากท่ีสุด ( X =4.25, S.D.= .524)  เม่ือ
พิจารณารายขอ้ พบวา่ ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียการรับรู้สภาพความเป็นจริงของคุณภาพบริการมากท่ีสุด คือแพทย์

พยาบาลมีระบบการตรวจสอบช่ือสกุลของท่านให้ถูกตอ้งก่อนให้การรักษาพยาบาลทุกคร้ัง( X  =4.43, 
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S.D.= .644) รองลงมา คือโรงพยาบาลมีช่ือเสียงในดา้นคุณภาพบริการสุขภาพเป็นท่ียอมรับของสังคม (
X  =4.38, S.D.= .734)ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียน้อยท่ีสุดแต่ยงัอยู่ในระดบัมาก คือ ได้รับบริการแต่ละขั้นตอน

ภายในเวลาท่ีโรงพยาบาลไดส้ัญญาไว ้(X  = 4.00, S.D.= .822) 
ตารางท่ี 4.11 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของการรับรู้สภาพความเป็นจริงของคุณภาพบริการ 
                        แผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัอุดรธานีดา้นการตอบสนองต่อ 
                        ผูใ้ชบ้ริการโดยรวมและรายขอ้ 
 

ด้านการตอบสนองต่อผู้ใช้บริการ X  S.D. ระดับ 
1. แพทยพ์ยาบาลใหเ้กียรติและเคารพในความเป็นส่วนตวัของ
ผูใ้ชบ้ริการเช่นเปิดเผยร่างกายเท่าท่ีจ าเป็น 

4.43 .672 มากท่ีสุด 

2. แพทยพ์ยาบาลช้ีแจงวา่จะเกบ็รักษาความลบัของท่านเป็น
อยา่งดี 

4.35 .654 มากท่ีสุด 

3. แพทยพ์ยาบาลเปิดโอกาสใหผู้ใ้ชบ้ริการตดัสินใจท่ีจะ
ยอมรับหรือปฏิเสธการดูแลหรือรักษา 

4.33 .644 มากท่ีสุด 

4. แพทยพ์ยาบาลปฏิบติัต่อผูใ้ชบ้ริการอยา่งสุภาพ นุ่มนวล 4.32 .658 มากท่ีสุด 
5. แพทยพ์ยาบาลเปิดโอกาสใหท่้านมีส่วนร่วมในการวางแผน
และตดัสินใจเลือกวิธีดูแลรักษาตนเอง 

4.29 .692 มากท่ีสุด 

6. แพทยพ์ยาบาลมีความพร้อมมีท่าทีกระตือรือร้นและเตม็ใจ
ในการใหบ้ริการ 

4.22 .723 มากท่ีสุด 

7. แพทยพ์ยาบาลแสดงใหท่้านเห็นวา่ผูใ้ชบ้ริการทุกคนไดรั้บ
บริการอยา่งเท่าเทียมกนั 

4.19 .728 มาก 

8. ขั้นตอนในการรับบริการสะดวกไม่ซบัซอ้นและยุง่ยาก 4.11 .761 มาก 
9. การใหบ้ริการรวดเร็วไม่ตอ้งรอนาน 3.99 .809 มาก 

รวม 4.25 .543 มากทีสุ่ด 

 
จากตารางท่ี 4.11 พบว่าผูใ้ชบ้ริการแผนกผูป่้วยนอกมีการรับรู้สภาพความเป็นจริงของคุณภาพ

บริการดา้นการตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (X =4.25, S.D.= .543)  เม่ือพิจารณาราย
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ขอ้ พบว่า ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียการรับรู้สภาพความเป็นจริงของคุณภาพบริการมากท่ีสุดคือแพทยพ์ยาบาลให้

เกียรติและเคารพในความเป็นส่วนตวัของผูใ้ชบ้ริการเช่นเปิดเผยร่างกายเท่าท่ีจ าเป็น( X =4.43, S.D.= 

.672) รองลงมา คือแพทยพ์ยาบาลช้ีแจงว่าจะเก็บรักษาความลบัของท่านเป็นอย่างดี ( X  =4.35, S.D.= 

.654)ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุดแต่ยงัอยูใ่นระดบัมาก คือ การใหบ้ริการรวดเร็วไม่ตอ้งรอนาน  (X  =3.99, 
S.D.= .809) 
ตารางท่ี 4.12 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของการรับรู้สภาพความเป็นจริงของคุณภาพบริการ 
                        แผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัอุดรธานีดา้นการใหค้วามมัน่ใจ 
                        แก่ผูใ้ชบ้ริการโดยรวมและรายขอ้ 
 

ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้ใช้บริการ X  S.D. ระดับ 
1. ไดรั้บบริการจากแพทยพ์ยาบาลท่ีมีความรู้และความ
เช่ียวชาญในงานนั้นๆ 

4.40 .640 มากท่ีสุด 

2. แพทยมี์ความช านาญในการตรวจรักษา 4.38 .681 มากท่ีสุด 
3. แพทยใ์หก้ารรักษาตรงกบัอาการเจบ็ป่วยของท่าน 4.38 .665 มากท่ีสุด 
4. แพทยพ์ยาบาลของโรงพยาบาลแจง้ขั้นตอนการบริการให้
ท่านทราบอยา่งชดัเจน 

4.32 .639 มากท่ีสุด 

5. แพทยพ์ยาบาลใหข้อ้มูลดา้นการดูแลรักษาและสามารถ
ตอบค าถามของท่านอยา่งละเอียดชดัเจน 

4.30 .634 มากท่ีสุด 

6. พยาบาลมีความช านาญในการซกัประวติัและตรวจร่างกาย
เบ้ืองตน้ 

4.29 .665 มากท่ีสุด 

7. พยาบาลใหบ้ริการแก่ท่านดว้ยความคล่องแคล่วมัน่ใจอยา่ง
มืออาชีพ 

4.21 .690 มากท่ีสุด 

รวม 4.32 .554 มากทีสุ่ด 

 
จากตารางท่ี 4.12 พบว่าผูใ้ชบ้ริการแผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดั

อุดรธานีมีการรับรู้สภาพความเป็นจริงของคุณภาพบริการดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ อยูใ่น

ระดบัมากท่ีสุด ( X =4.32, S.D.= .554)  เม่ือพิจารณารายขอ้ พบว่า ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียการรับรู้สภาพความ
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เป็นจริงของคุณภาพบริการมากท่ีสุด คือไดรั้บบริการจากแพทยพ์ยาบาลท่ีมีความรู้และความเช่ียวชาญ

ในงานนั้นๆ(X =4.40, S.D.= .640) รองลงมา คือแพทยใ์หก้ารรักษาตรงกบัอาการเจบ็ป่วยของท่าน (X  
=4.38, S.D.= .665)ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุดแต่ยงัอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด คือ พยาบาลใหบ้ริการแก่ท่านดว้ย

ความคล่องแคล่วมัน่ใจอยา่งมืออาชีพ(X  =4.21, S.D.= .690) 
ตารางท่ี 4.13 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของการรับรู้สภาพความเป็นจริงของคุณภาพบริการ 
                        แผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดัอุดรธานีดา้นความเอาใจใส่ต่อ 
                        ผูใ้ชบ้ริการโดยรวมและรายขอ้ 
 

ด้านความเอาใจใส่ต่อผู้ใช้บริการ X  S.D. ระดับ 
1. แพทยพ์ยาบาลใหบ้ริการแก่ท่านดว้ยอธัยาศยัไมตรีมี
มารยาท 

4.37 .658 มากท่ีสุด 

2. แพทยพ์ยาบาลตอบค าถามท่ีผูใ้ชบ้ริการซกัถามดว้ยความ
ยนิดีไม่แสดงท่าทีเบ่ือหน่าย 

4.33 .686 มากท่ีสุด 

3. แพทยพ์ยาบาลยนิดีรับฟังปัญหาของท่านและญาติโดยเปิด
โอกาสใหพ้ดูคุยไม่รวบรัดสรุป 

4.26 .648 มากท่ีสุด 

4. แพทยพ์ยาบาลสามารถช่วยแกปั้ญหาใหแ้ก่ท่านไดอ้ยา่ง
เหมาะสม 

4.26 .675 มากท่ีสุด 

5. แพทยพ์ยาบาลใหบ้ริการท่านดว้ยความเอ้ืออาทรแสดง
ความห่วงใยเห็นอกเห็นใจ 

4.26 .681 มากท่ีสุด 

6. แพทยพ์ยาบาลอุทิศเวลาใหก้บัการดูแลผูใ้ชบ้ริการดว้ย
ความเตม็ใจ 

4.24 .686 มากท่ีสุด 

7. แพทยพ์ยาบาลมีความเอาใจใส่จดจ าในรายละเอียดต่างๆ
ของท่านไดเ้ป็นอยา่งดี 

3.97 .901 มาก 

รวม 4.24 .589 มากทีสุ่ด 

 
จากตารางท่ี 4.13  พบว่า ผูใ้ชบ้ริการแผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึงในจงัหวดั

อุดรธานีมีการรับรู้สภาพความเป็นจริงของคุณภาพบริการดา้นความเอาใจใส่ต่อผูใ้ชบ้ริการ อยูใ่นระดบั
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มากท่ีสุด (X =4.24, S.D.= .589)  เม่ือพิจารณารายขอ้ พบว่า ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียการรับรู้สภาพความเป็นจริง

ของคุณภาพบริการมากท่ีสุด คือแพทยพ์ยาบาลใหบ้ริการแก่ท่านดว้ยอธัยาศยัไมตรีมีมารยาท(X =4.37, 
S.D.= .658) รองลงมา คือแพทยพ์ยาบาลตอบค าถามท่ีผูใ้ชบ้ริการซักถามดว้ยความยินดีไม่แสดงท่าที

เบ่ือหน่าย ( X  =4.33, S.D.= .686)ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียน้อยท่ีสุดแต่ยงัอยู่ในระดบัมากคือ แพทยพ์ยาบาลมี

ความเอาใจใส่จดจ าในรายละเอียดต่างๆของท่านไดเ้ป็นอยา่งดี(X  = 3.97, S.D.= .901) 
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