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บทคัดย่อ 

 
 

 การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อ (1) ศึกษาระดบัการรับรู้คุณภาพบริการศูนยบ์ริการ
ทางการแพทยข์องพนกังานธนาคารออมสิน (2) เปรียบเทียบการรับรู้คุณภาพบริการศูนยบ์ริการทาง
การแพทยข์องพนกังานธนาคารออมสิน จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล และ (3) ศึกษาขอ้เสนอแนะ
ในการปรับปรุงคุณภาพบริการศูนยบ์ริการทางการแพทย ์ธนาคารออมสิน 

ประชากรในการศึกษาคร้ังน้ี คือ พนกังานธนาคารออมสินท่ีเขา้รับบริการท่ีศูนยบ์ริการ
ทางการแพทย ์ธนาคารออมสิน เฉล่ียเดือนละ 2,898 คน ไดข้นาดของกลุ่มตวัอยา่งซ่ึงสุ่มตวัอยา่ง
เชิงระบบจ านวน 352 คน เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษา คือ แบบสอบถาม วิเคราะห์ขอ้มูล โดยหาค่าร้อยละ
ค่าความถ่ี ค่าเฉล่ีย ใชส้ถิติทดสอบที การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว และการทดสอบผลต่าง
นยัส าคญันอ้ยท่ีสุด 
 ผลการศึกษาพบว่า (1) ระดบัการรับรู้คุณภาพบริการศูนยบ์ริการทางการแพทยข์อง
พนักงานธนาคารออมสินทั้งในภาพรวมและรายดา้นอยู่ในระดบัสูง โดยล าดบัแรก คือ ดา้นความ
เป็นรูปธรรมของการบริการ รองลงมา คือ ดา้นการตอบสนองของการให้บริการ ดา้นความเช่ือถือ
ไวว้างใจ ดา้นการสร้างความมัน่ใจให้แก่ผูรั้บบริการ และดา้นความเห็นอกเห็นใจ ตามล าดบั 
(2) พนักงานธนาคารออมสินท่ีมีเพศ อายุ และสถานภาพสมรสแตกต่างกัน มีการรับรู้คุณภาพ
บริการของศูนยบ์ริการทางการแพทย ์แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ส่วนพนกังาน
ท่ีมีระดบัการศึกษาสูงสุด ต าแหน่งงาน รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน และจ านวนคร้ังท่ีมารับบริการแตกต่างกนั 
มีการรับรู้คุณภาพบริการของศูนยบ์ริการทางการแพทยไ์ม่แตกต่างกัน (3) ขอ้เสนอแนะในการ
ปรับปรุงคุณภาพบริการของศูนยบ์ริการทางการแพทย ์คือ ดา้นความเห็นอกเห็นใจ ควรจดัให้มีการ
ติดตามการรักษาอยา่งต่อเน่ืองในผูป่้วยโรคเร้ือรัง 
 
 
ค าส าคญั การรับรู้ คุณภาพบริการ ธนาคารออมสิน 
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Abstract 

 

 

 The purpose of this study were (1) to study the perception level of service 

quality at Medical Center of Government Savings Bank employees; (2) to compare 

the service quality perception at Medical Center of Government Savings Bank by 

personal factors; and (3) to study the suggestion to improve the service quality of 

Government Savings Bank Medical Center.  

 The population in this study was Government Savings Bank employees 

who received medical service at Government Savings Bank Medical Center with 

average number of 2,898 persons per month . For the sample size use systematic 

random sampling and the sample group was 352 persons. The tool for this study was a 

questionnaire and data was analyzed by frequency, percentage, mean, standard 

deviation, t-test, one-way analysis of variance and the least significant difference test.  

 The result of the study showed that (1) The perception level of service quality 

at Medical Center of Government Savings Bank employees both overall and each 

aspect were at high level. The first aspect was tangibility followed by responsiveness, 

reliability, assurance and empathy aspects, respectively. (2) Government Savings Bank 

employees who had different gender, age and marital status had different perception of 

service quality at medical center with statistical significance at 0.05 level. Employees 

who had different educational levels, jobs position , average income per month and 

number of times to get services had no different perception of service quality at medical 

center. (3) The suggestion to improve the service quality of Government Savings 

Bank Medical Center was in the empathy aspect that should provide the monitoring of 

continuing treatment for patients with chronic disease. 
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บทที ่ 1 

บทน ำ 
 
 

1.  ควำมเป็นมำและควำมส ำคญัของปัญหำ 
 

การมีสุขภาพอนามยัท่ีดีและแข็งแรงเป็นท่ีปรารถนาส าหรับมนุษย์ ดังค  ากล่าวท่ีว่า 
“ความไม่มีโรคเป็นลาภอนัประเสริฐ” เม่ือมนุษยเ์กิดเจ็บป่วยก็จะแสวงหาทางรักษาเพื่อให้อาการ
เจ็บป่วยนั้นหายไป ในอดีตเม่ือเกิดเจ็บป่วยก็จะช่วยเหลือกนัเองภายในครอบครัว การรักษาจะเป็น
แบบพื้นบา้นหรือแบบท่ีเคยมีมาแต่ดั้งเดิม ซ่ึงบางคร้ังเรียกว่าการรักษาแบบ “การแพทยแ์ผนโบราณ”
ต่อมาเม่ือสังคมได้มีการเปล่ียนแปลง มีความเจริญมากข้ึนไม่ว่าจะเป็นทางด้านวตัถุหรือจิตใจ
การแพทยก์็ไดข้ยายจากครอบครัว เป็นชุมชน และขยายออกไปสู่สังคม เป็นสาเหตุท่ีท าให้แพทย์
สมยัใหม่เร่ิมเขา้มามีบทบาทในสังคมมากข้ึน ซ่ึงเรียกว่า “การแพทยแ์ผนปัจจุบนั” การรักษาการ
เจ็บป่วยก็ไดมี้การจดัตั้งสถานบริการสุขภาพหรือศูนยอ์นามยัต่างๆ จนไปถึงโรงพยาบาลขนาดเลก็
และโรงพยาบาลขนาดใหญ่ โดยมีวตัถุประสงค ์คือ การจดัให้มีบริการสุขภาพอนามยัแก่ผูป่้วย
อยา่งมีคุณภาพและประสิทธิภาพ ดงันั้นการบริการดา้นสุขภาพจึงเป็นบริการขั้นพื้นฐานท่ีประชาชน
ทุกคนพึงไดรั้บอย่างเท่าเทียมกนั เม่ือเกิดความเจ็บป่วย การบริการรักษาพยาบาลซ่ึงเป็นรูปแบบ
หน่ึงของการบริการเพื่อสุขภาพกก็ลายเป็นส่ิงจ าเป็นท่ีจะตอ้งไดรั้บเพื่อบ าบดัความเจบ็ป่วย และพน้
จากความทุกขท์รมานนั้น (ส านกันโยบายและยทุธศาสตร์ กระทรวงสาธารณสุข, 2554) 

ปัจจุบนัความกา้วหน้าทางเทคโนโลยี การส่ือสาร และวิทยาการทางการแพทยมี์การ
เปล่ียนแปลงไปอยา่งรวดเร็ว ท าใหป้ระชาชนไดรั้บการวินิจฉยัโรค การรักษาพยาบาลโดยเคร่ืองมือ
ทางการแพทยท่ี์ทนัสมยั สามารถเขา้ถึงขอ้มูลดา้นการบริการสุขภาพ มีความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบั
สิทธิการรักษา และมีความคาดหวงัท่ีจะไดรั้บการบริการท่ีดีมีคุณภาพมากข้ึน สถานบริการสุขภาพ
จึงมีการแข่งขนักนั และใหค้วามส าคญักบัการปรับปรุงระบบบริการใหมี้คุณภาพ เพื่อตอบสนองต่อ
ความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการและผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจต่อบริการท่ีไดรั้บ (ส านกันโยบายและ
ยทุธศาสตร์ กระทรวงสาธารณสุข, 2554) 

งานบริการดา้นสุขภาพเป็นงานท่ีตอ้งมีความละเอียด รอบคอบ และความอดทน เพราะ
เป็นงานท่ีเก่ียวขอ้งกับชีวิตของคน หัวใจของการบริการไม่ได้อยู่ท่ีเทคโนโลยีทางการแพทยท่ี์
ซบัซอ้น แต่อยูท่ี่การเป็นบริการสุขภาพท่ีมีความละเอียดอ่อน และใส่ใจในความเป็นมนุษย ์ภารกิจ



2 

ในการสร้างระบบบริการสุขภาพ จึงเป็นการสร้างการบริการท่ีสามารถดูแลผูป่้วยอยา่งเป็นองคร์วม
มีความสัมพนัธ์เช่ือมโยงกนัทั้งมิติทางกาย ใจ สังคม และจิตวิญญาณ เราตอ้งให้การบริการทั้งดา้น
ร่างกายและจิตใจ โดยเนน้ทางดา้นการส่งเสริมสุขภาพ การควบคุมป้องกนัโรค การฟ้ืนฟูสภาพ
และการรักษาพยาบาลเบ้ืองตน้ท่ีมีคุณภาพ ดงันั้นผูใ้ห้บริการควรจะมีจิตส านึกของการบริการ 
มีความสงสารและเห็นใจผูป่้วย ให้บริการดว้ยความเป็นกนัเองและเป็นมิตร ท าให้ผูม้ารับบริการ
เกิดความพึงพอใจหรือความประทบัใจ 

ท่ีผา่นมาระบบบริการสุขภาพจากภาครัฐ มีไม่เพียงพอกบัความตอ้งการของประชาชน
โดยเฉพาะในยามเจ็บป่วย ท าให้การบริการล่าชา้ เสียเวลาในการเดินทางและเสียเวลาในการตรวจ
รักษานาน บางคร้ังนานเป็นวนั ท าให้ผูป่้วยตอ้งลางานเพื่อไปรักษาท่ีโรงพยาบาล จนบางคร้ังผูป่้วย
ตอ้งยอมเสียค่าใช้จ่ายเป็นจ านวนมาก เพื่อความสะดวกสบายในการรักษาท่ีโรงพยาบาลเอกชน
ธนาคารออมสินซ่ึงเป็นหน่ึงในองคก์ารรัฐวิสาหกิจ เป็นสถาบนัการเงินท่ีมีรัฐบาลเป็นหลกัประกนั
อยูภ่ายใตก้ารก ากบัของกระทรวงการคลงั เป็นองคก์ารขนาดใหญ่ โดยเฉพาะส านกังานใหญ่ มีพนกังาน
ระดับบริหารและระดับปฏิบัติการอยู่เป็นจ านวนมาก ได้ตระหนักถึงปัญหาน้ี จึงได้จัดตั้ ง
สถานพยาบาลข้ึนในปี พ.ศ. 2494 เพื่ออ านวยความสะดวกให้กับพนักงานในเร่ืองการตรวจ
รักษาพยาบาลเบ้ืองตน้ รวมถึงการตรวจรักษาทางทนัตกรรม เพื่อท าใหพ้นกังานไม่ตอ้งเสียค่าใชจ่้าย
หรือเสียเวลาเดินทางไปรักษาท่ีโรงพยาบาลเม่ือมีปัญหาทางดา้นสุขภาพ และปัญหาทางดา้นทนัตกรรม
พนักงานจะไดมี้เวลาท างานให้กบัธนาคารอย่างเต็มท่ีและมีประสิทธิภาพ หากพนักงานมีความ
พร้อมทางร่างกายแลว้ก็จะทุ่มเททั้งแรงกายแรงใจในการท างานไดอ้ย่างเต็มก าลงัความสามารถ
ซ่ึงจะส่งผลท าใหอ้งคก์ารมีผลผลิตท่ีดีและมีประสิทธิภาพมากข้ึน  

ต่อมา สถานพยาบาลดงักล่าวไดจ้ดัตั้งเป็นศูนยบ์ริการทางการแพทย ์ธนาคารออมสิน
เพื่อสนับสนุนเป็นสวสัดิการดา้นการรักษาพยาบาลให้แก่ พนักงาน ลูกจา้ง ครอบครัวพนักงาน
ครอบครัวลูกจา้ง รวมถึงพนกังานบ านาญธนาคารออมสิน เพื่อใหพ้นกังานไดรั้บการรักษาพยาบาล
ท่ีมีประสิทธิภาพ และรวดเร็ว ซ่ึงในปัจจุบนัผูเ้ขา้รับบริการมีจ านวนเพิ่มข้ึน อนัเน่ืองจากค่ารักษา
ท่ีถูก ไม่เสียค่าบริการพิเศษ และมีบุคลากรทางการแพทยป์ระจ าตลอดเวลาท าการ คือ 8.30 – 16.30 น.
ในวนัท าการของธนาคาร ซ่ึงการท่ีจะเป็นศูนยบ์ริการทางการแพทยท่ี์มีศกัยภาพสูงสุดในการ
ให้บริการ และเป็นท่ีเช่ือมัน่ของผูรั้บบริการนั้น ศูนยบ์ริการทางการแพทยจ์ะตอ้งค านึงถึงคุณภาพ
บริการ  

การใหบ้ริการท่ีดีและมีคุณภาพจ าเป็นต้องอาศยัทั้งศาสตร์และศิลป์ของการจดัการงาน
บริการท่ีมีประสิทธิภาพ การศึกษาท าความเขา้ใจลกัษณะของการบริการจึงเป็นเร่ืองส าคญัและ
จ าเป็นอยา่งยิง่ส าหรับบุคคลท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบริการทุกระดบัรวมทั้งองคก์ารหรือหน่วยการบริการ
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ทุกประเภทเพื่อท่ีจะท าให้การบริการสามารถบรรลุเป้าหมายและสร้างความพึงพอใจสูงสุด 
(ธีรวฒัน์ ก่ิงแกว้โสภณ, 2555) โดยเสียงสะทอ้นจากผูป่้วยหรือผูรั้บบริการเป็นขอ้มูลส าคญัท่ีจะ
สะท้อนให้เห็นถึงข้อบกพร่องของระบบการบริการ และยงัให้เห็นถึงจุดท่ีเป็นปัญหาในการ
ให้บริการซ่ึงเป็นแนวทางในการปรับปรุงการให้บริการเพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูป่้วย
ดงันั้นผูศึ้กษาจึงสนใจท่ีจะศึกษาคุณภาพบริการศูนยบ์ริการทางการแพทย ์ธนาคารออมสิน ตามการ
รับรู้ของพนักงานธนาคารออมสิน ทั้งน้ีเพื่อน าผลการศึกษาท่ีไดไ้ปใชใ้นการวางแผนพฒันางาน
บริการศูนยบ์ริการทางการแพทย ์ธนาคารออมสิน และยงัสามารถน าไปใช้เป็นขอ้มูลพื้นฐาน
ส าหรับผูบ้ริหารในการปรับปรุงคุณภาพบริการศูนยบ์ริการทางการแพทย ์ธนาคารออมสิน เพื่อให้
จัดบริการท่ีสอดคล้องกับความต้องการและความคาดหวงัท่ีแท้จริงของผูม้ารับบริการ ท าให้
ผูรั้บบริการเกิดความประทบัใจ  

 

2.  วตัถุประสงค์ของกำรศึกษำ 
 

2.1  เพื่อศึกษาระดบัการรับรู้คุณภาพบริการศูนยบ์ริการทางการแพทยข์องพนักงาน
ธนาคารออมสิน 

2.2  เพื่อเปรียบเทียบการรับรู้คุณภาพบริการศูนยบ์ริการทางการแพทยข์องพนักงาน
ธนาคารออมสิน จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 

2.3  เพื่อศึกษาขอ้เสนอแนะในการปรับปรุงคุณภาพบริการศูนยบ์ริการทางการแพทย ์
ธนาคารออมสิน 
 

3.  กรอบแนวคดิของกำรศึกษำ 
 

กรอบแนวคิดในการศึกษาคร้ังน้ีใชเ้กณฑป์ระเมิน SERVQUAL ท่ี พาราสุรามานและ
คณะ (Parasursmsn, et al.cited in Youssef, 1990) ไดส้ร้างข้ึนประกอบดว้ยมิติของคุณภาพท่ีประเมิน
โดยผูรั้บบริการใน 5 ดา้น ดงัแสดงในภาพท่ี 1.1  
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ภาพท่ี 1.1 กรอบแนวคิดของการศึกษา 
 

4.  สมมติฐำนกำรศึกษำ 
 

พนักงานธนาคารออมสินท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลแตกต่างกนั มีการรับรู้คุณภาพบริการ
ของศูนยบ์ริการทางการแพทย ์ธนาคารออมสินแตกต่างกนั 
 

5.  ขอบเขตกำรศึกษำ 
 

5.1  ขอบเขตด้ำนประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง ประชากรท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ี คือ
พนกังานธนาคารออมสินท่ีเขา้รับบริการรักษาพยาบาลท่ีศูนยบ์ริการทางการแพทย ์ธนาคารออมสิน
จ านวนเฉล่ียเดือนละ 2,898 คน ส าหรับขนาดของกลุ่มตวัอยา่งก าหนดท่ีระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95
โดยใชสู้ตรของเครซ่ีและมอร์แกน (Krejcie and Morgan, 1970 อา้งใน ธีรวุฒิ เอกะกุล, 2543) ท่ีค่า
ความคลาดเคล่ือนของการเลือกตวัอยา่งร้อยละ 5 ไดก้ลุ่มตวัอยา่งจ านวนไม่นอ้ยกวา่ 340 คน 

5.2  ขอบเขตด้ำนเนื้อหำ เป็นการศึกษาคุณภาพบริการของศูนยบ์ริการทางการแพทย ์
ธนาคารออมสิน ตามการรับรู้ของพนกังานธนาคารออมสินใน 5 ดา้น คือ 1) ความเป็นรูปธรรมของ
การบริการ (Tangibility) 2) ความเช่ือถือไวว้างใจ (Reliability) 3) การตอบสนองของการให้บริการ
(Responsiveness) 4) การสร้างความมัน่ใจให้แก่ผูรั้บบริการ (Assurance) และ 5) ความเห็นอกเห็นใจ
(Empathy) 

5.3  ขอบเขตด้ำนเวลำ ระยะเวลาการศึกษาตั้งแต่เดือนมีนาคม – กนัยายน 2558 

คุณภาพบริการของศูนยบ์ริการทาง
การแพทย ์ธนาคารออมสิน 

1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ      
2. ความเช่ือถือไวว้างใจ    
3. การตอบสนองของการใหบ้ริการ  
4. การสร้างความมัน่ใจใหแ้ก่ผูรั้บบริการ  
5. ความเห็นอกเห็นใจ  

ปัจจยัส่วนบุคคล 
1. เพศ 
2. อาย ุ
3. ระดบัการศึกษา 
4. สถานภาพสมรส 
5. ต าแหน่งงาน  
6. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
7. จ  านวนคร้ังท่ีมารับบริการ 
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6.  นิยำมศัพท์เฉพำะ 
 

6.1  คุณภำพบริกำร หมายถึง ระดบัความสามารถของการบริการรักษาพยาบาลของ
หน่วยรักษาพยาบาลศูนยบ์ริการทางการแพทย ์ธนาคารออมสิน ในการตอบสนองความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการ ท าให้ผูรั้บบริการพึงพอใจ ประทบัใจและกลบัมาใชบ้ริการอีก ประกอบดว้ยมิติของ
คุณภาพท่ีประเมินโดยผูรั้บบริการใน 5 ดา้น ไดแ้ก่  

  6.1.1  ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ หมายถึง บริการท่ีให้แก่ผูรั้บบริการใน
ส่วนของส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ ได้แก่ สถานท่ี บุคลากร อุปกรณ์ เคร่ืองมือ รวมทั้ ง
สภาพแวดลอ้มท่ีท าใหผู้รั้บบริการรู้สึกไดรั้บการดูแลห่วงใย และความตั้งใจจากผูใ้หบ้ริการ  

  6.1.2  ด้านความเช่ือถือไว้วางใจ หมายถึง ความสามารถในการให้บริการให้ตรง
กับสัญญาท่ีให้ไวก้ับผูรั้บบริการ บริการท่ีให้ทุกคร้ังจะตอ้งมีความถูกตอ้งเหมาะสมและได้ผล
ออกมาเช่นเดิม ในทุกจุดของการบริการ  

  6.1.3  ด้านการตอบสนองของการให้บริการ หมายถึง การจดับริการท่ีตรงกบัความ
ตอ้งการ ผูใ้ห้บริการมีความพร้อมและเต็มใจท่ีจะให้บริการพยาบาล สามารถตอบสนองความ
ตอ้งการต่างๆ ของผูรั้บบริการได้ทันท่วงที ช่วยบรรเทาความทุกข์ทรมาน แก้ไขปัญหาให้กับ
ผูรั้บบริการไดโ้ดยวิธีการใหข้อ้มูลและเปิดโอกาสใหซ้กัถามเม่ือมีขอ้สงสยั มีการนดัหมายท่ีชดัเจน 

  6.1.4  ด้านการสร้างความม่ันใจให้แก่ผู้ รับบริการ หมายถึง ความสามารถในการ
สร้างความเช่ือมัน่ให้เกิดข้ึนแก่ผูรั้บบริการ ผูใ้ห้บริการจะตอ้งแสดงถึงทกัษะ ความรู้ความสามารถ
ดว้ยความช านาญในวิชาชีพ และตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการดว้ยความสุภาพ ใชก้าร
ติดต่อส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพและใหค้วามมัน่ใจวา่ผูรั้บบริการจะไดรั้บบริการท่ีดีท่ีสุด 

  6.1.5  ด้านความเห็นอกเห็นใจ   หมายถึง ความสามารถในการดูแลเอาใจใส่
ผูรั้บบริการตามความตอ้งการท่ีแตกต่างและความจ าเป็นเร่งด่วนของผูรั้บบริการแต่ละคน รวมถึง
การดูแลรักษาอยา่งต่อเน่ือง 

6.2  กำรรับรู้คุณภำพบริกำร หมายถึง กระบวนการท่ีพนักงานตีความรู้สึกต่อคุณภาพ
บริการของของหน่วยรักษาพยาบาลศูนยบ์ริการทางการแพทย ์ธนาคารออมสิน 

6.3  พนักงำน หมายถึง พนกังาน ลูกจา้ง และพนกังานทดลองปฏิบติังานของธนาคาร
ออมสิน ท่ีใชบ้ริการรักษาพยาบาลของหน่วยรักษาพยาบาลศูนยบ์ริการทางการแพทย ์ธนาคารออมสิน 
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7.  ประโยชน์ที่คำดว่ำจะได้รับ 
 

7.1  ผูบ้ริหารศูนยบ์ริการทางการแพทย ์ธนาคารออมสิน สามารถน าขอ้มูลไปใชใ้นการ
ปรับปรุงคุณภาพบริการศูนยบ์ริการทางการแพทย ์ธนาคารออมสิน เพื่อให้จดับริการท่ีสอดคลอ้ง
กับความต้องการและความคาดหวังท่ีแท้จริงของผูม้ารับบริการ ท าให้ผูรั้บบริการเกิดความ
ประทบัใจ  

7.2  ผูบ้ริหารธนาคารออมสิน ได้ขอ้มูลไปใช้ในการวางแผนพฒันางานบริการของ
ศูนยบ์ริการทางการแพทย ์ธนาคารออมสิน  

 



บทที ่ 2 

วรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 
 
 

การศึกษา เร่ือง “การรับรู้คุณภาพบริการศูนยบ์ริการทางการแพทย์ ของพนักงาน
ธนาคารออมสิน” ผูศึ้กษาไดน้ าแนวความคิด ทฤษฏี และผลงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อใชเ้ป็นพื้นฐาน
ในการศึกษาด าเนินการคน้ควา้ในการก าหนดตวัแปรและกรอบแนวคิด ดงัน้ี 

1.  แนวคิดเก่ียวกบัการบริการและคุณภาพบริการ  
2.  แนวคิดเก่ียวกบัการรับรู้ 
3.  สภาพทัว่ไปของศูนยบ์ริการทางการแพทย ์ธนาคารออมสิน  
4.  งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 

1.  แนวคดิเกีย่วกบัการบริการและคุณภาพบริการ 
 

1.1  ความหมายการบริการ 
อาศยา โชติพานิช (2555) ไดใ้ห้ความหมายของการบริการ หมายถึง การให้ความ

ช่วยเหลือ หรือการด าเนินการเพื่อประโยชน์ของผูอ่ื้น การบริการท่ีดี ผูรั้บบริการก็จะไดรั้บความ
ประทับใจ และช่ืนชมองค์กร ซ่ึงเป็นส่ิงดีส่ิงหน่ึงอัน เป็นผลดีกับองค์กรของเรา เบ้ืองหลัง
ความส าเร็จเกือบทุกงาน มกัพบว่างานบริการเป็นเคร่ืองมือ สนับสนุนงานด้านต่างๆ เช่น งาน
ประชาสัมพนัธ์ งานบริการวิชาการ เป็นตน้ ดงันั้น ถา้บริการดี ผูรั้บบริการเกิดความประทบัใจ ซ่ึงการ
บริการถือเป็นหนา้เป็นตาขององคก์ร ภาพลกัษณ์ขององคก์รกจ็ะดีไปดว้ย 

มหาวิทยาลยัราชมงคลกรุงเทพ (2556) ให้ความหมายว่า การบริการ คือ การให้
ความช่วยเหลือหรือการด าเนินการเพื่อประโยชน์ของผูอ่ื้นการบริการท่ีดีผูรั้บบริการจะไดรั้บความ
ประทับใจและเกิดความช่ืนชมองค์กร อันเป็นการสร้างภาพลักษณ์ท่ีดีแก่องค์กรเบ้ืองหลัง
ความส าเร็จของทุกงาน มักจะมีงานบริการเป็นเคร่ืองมือในการสนับสนุน ไม่ว่าจะเป็นงาน
ประชาสัมพนัธ์งานบริการวิชาการต่างๆ ตลอดทั้งความร่วมมือ ร่วมแรงร่วมใจจากเจา้หนา้ท่ีทุกระดบั
ซ่ึงจะตอ้งช่วยกนัขบัเคล่ือนพฒันางานบริการใหมี้คุณภาพและมีประสิทธิภาพ 
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ชุติมา คลา้ยสังข ์(2557) ไดใ้ห้ความหมายว่า การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือ
กระบวนการด าเนินการอยา่งใดอยา่งหน่ึงของบุคคลหรือองคก์าร เพื่อตอบสนองความตอ้งการของ
บุคคลอ่ืน และก่อใหเ้กิดความพึงพอใจจากผลการปฏิบติันั้น 

จากความหมายการบริการท่ีกล่าวมาขา้งตน้ สรุปไดว้่า การบริการ หมายถึง การ
อ านวยความสะดวกในการด าเนินงานต่างๆ โดยสร้างความประทบัใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ เพื่อตอบสนอง
ความตอ้งการจนน าไปสู่ความพึงพอใจ 

1.2  ลกัษณะการบริการ  
ธีรกิตติ นวรัตน์ ณ อยธุยา (2557, น. 20) ไดก้ล่าวถึงลกัษณะของการบริการ โดยทัว่ไป

ว่า การบริการนั้ นจะมีลกัษณะท่ีแตกต่างจากสินคา้ หลายประการ และผลกระทบจากลกัษณะท่ี
เกิดข้ึนดงัน้ี 

1)  การท่ีไม่อาจจับต้องได้ (Intangibility) บริการโดยทัว่ไปมีลกัษณะท่ีค่อนขา้ง
เป็นนามธรรม ไม่มีตัวตน ไม่มีรูปร่าง ซ่ึงจะเป็นการยากท่ีจะรับรู้ถึงการบริการผ่านประสาท
สัมพนัธ์ต่างๆ ได ้ก่อให้เกิดปัญหากบัลูกคา้ ดงันั้นจึงควรพยายามหาวิธีการลดความเส่ียง โดยวิธีการ
ท่ีน ายมน ามาใชคื้อ หลกัฐานทางกายภาพ (Physical Evidence) ท่ีจะช่วยให้ลูกคา้สามารถรับรู้ความ
มีตวัตนของบริการไดอ้ย่างชดัเจนเป็นรูปธรรมมากท่ีสุด เพื่อเป็นสัญลกัษณ์แห่งการบริการท่ีไม่
สามารถจบัตอ้งได ้ 

2)  การมีคุณภาพท่ีไม่คงท่ีหรือขาดความแน่นอน (Variability or Heterogeneity) 
คุณภาพของการบริการโดยทัว่ไปมีความไม่แน่นอนค่อนขา้งสูง เน่ืองจากมกัจะข้ึนกบัปัจจยัต่างๆ 
อาทิ พนกังานท่ีให้บริการ ช่วงเวลาท่ีให้บริการ สถานท่ีให้บริการ และวิธีการให้บริการ เป็นตน้ 
ซ่ึงการบริการแต่ละคร้ังมีคุณภาพไม่คงท่ี จึงท าให้ลูกคา้รู้สึกได้ว่าบริการท่ีได้รับนั้นมีคุณภาพ
ท่ีแตกต่างกนั ทั้งน้ีการแกไ้ขปัญหาดงักล่าวสามารถท าไดต้ั้งแต่การเพิ่มประสิทธิภาพในการสรรหา
คดัเลือก ฝึกอบรมพนกังานท่ีคอยให้บริการ การปรับปรุงประสิทธิภาพกระบวนการใหบ้ริการ และ
สร้างระบบท่ีมีประสิทธิภาพ ในการติดตาม ประเมินผลความพึงพอใจของลูกคา้ 

3)  การท่ีไม่อาจแยกการผลิตและการบริโภคออกจากกันได้ (Inseparability) ผูใ้หบ้ริการ
และบริการจะเกิดข้ึนในเวลาเดียว ผูรั้บบริการไม่สามารถแยกบริการจากผูใ้ห้บริการได ้ซ่ึงแตกต่าง
จากผลิตภณัฑท่ี์จะสามารถผลิตได ้จดัเก็บเพื่อรอการจ าหน่ายโดยผา่นตวัแทนจ าหน่ายแลว้จึงจะเกิด
การบริโภค และการบริการใหแ้ก่ผูรั้บบริการหลายคนพร้อมกนัในหลายประเภทบริการกไ็ม่ได ้
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4)  การท่ีไม่สามารถเก็บรักษาไว้ได้ (Perishability) โดยทั่วไปจะไม่สามารถเก็บ
รักษาบริการไวใ้นรูปของสิคา้ได ้ท าให้เกิดการเสียโอกาสในการขายบริการ โดยในการสร้าง
แนวทางในการแกไ้ขปัญหาดงักล่าวนั้นจะตอ้งมีความสมดุลกนัระหว่างอุปสงคแ์ละอุปทานของ
บริการ 

 
ตารางท่ี 2.1 สรุปลกัษณะเฉพาะของบริการ ปัญหาและแนวทางการแกไ้ข 
 

ลกัษณะเฉพาะของบริการ ปัญหา แนวทางการแก้ไข 
1. การท่ีไม่อาจจบัตอ้งได ้ 

(Intangibility) 
- บริการส่วนใหญ่ไม่สามารถ
ทดลองก่อนการซ้ือได ้

- เพิ่มหลกัฐานทางกายภาพ
เขา้ไปในบริการ 

2. คุณภาพไม่คงท่ี 
(Heterogeneity/Variability) 

- คุณภาพของการบริการมกั
ไม่คงท่ี 

- คุณภาพจะข้ึนอยูก่บัผูใ้ห้
บริการ เวลา สถานท่ีและ
วิธีการในการใหบ้ริการ 

- เพิ่มประสิทธิภาพในการ
สรรหา คดัเลือก และ
ฝึกอบรมพนกังาน 

- เพิ่มประสิทธิภาพใน
กระบวนการใหบ้ริการ 

- มีระบบในการติดตามและ
ประเมินผลความพึงพอใจ
ของลูกคา้ 

3. ไม่สามารถแยกการผลิต 
ออกจากการบริโภคได ้
(Inseparability) 

- การบริการไม่สามารถแยก
ออกจากผูใ้หบ้ริการได ้

 

- เพิ่มความรวดเร็วในการ
ใหบ้ริการ 

- การใหบ้ริการลูกคา้ใน
จ านวนท่ีมากข้ึนในการ
ใหบ้ริการ 1 คร้ัง 

4. ไม่สามารถเกบ็รักษาไวไ้ด ้
(Perishability) 

- เสียโอกาสในการขายบริการ - พยายามปรับอุปสงคแ์ละ
อุปทานใหมี้ความสมดุลกนั 

ท่ีมา : ธีรกิตติ นวรัตน์ ณ อยธุยา (2557, น. 21)  
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1.3  ระดับความส าคญัของการบริการ 
จิตตินันท์ นันทไพบูลย ์(2551, น. 29) ได้กล่าวถึงระดับความส าคัญของการ

ใหบ้ริการมี 2 ระดบัคือ 
1)  ระดับแรก ความส าคัญท่ีมีต่อตัวผู้ รับบริการ คือจะท าให้ลูกคา้ไดรั้บบริการท่ีดี 

ท าใหลู้กคา้มีความสุข มีความปีติยนิดี และมีความระลึกถึงในการท่ีจะมาขอรับบริการในคร้ังต่อไป 
2)  ระดับท่ีสอง ความส าคัญในด้านผู้ให้บริการ ท าใหกิ้จการสามารถรักษาลูกคา้เดิม

(Customer Retention) และยงัสามารถเพิ่มลูกค้าใหม่ (Customer Acquisition) จากการบอกต่อ
แนะน าต่อ ผูใ้ห้บริการตอ้งท าทุกวิถีทางเพื่อให้ลูกคา้เพิ่มมากข้ึน โดยผูใ้ห้บริการตอ้งพยายาม
กระท าทุกทางท่ีจะเพิ่มลูกคา้ใหม่เพราะเป็นการสร้างความเจริญรุ่งเรืองให้แก่องค์กร ซ่ึงจ านวน
ลูกคา้ใหม่ท่ีเพิ่มข้ึนจะเป็นเคร่ืองช้ีวดัขององคก์รได ้

1.4  ความหมายคุณภาพบริการ 
คุณภาพบริการหรือคุณภาพการให้บริการ (Service Quality) เป็นระดบัของการ

กระท า หรือปฏิบติัตามเกณฑ ์หรือมาตรฐานท่ีก าหนดและตอ้งมีความเป็นเลิศ ซ่ึงคุณภาพจะตอ้งถูก
ก าหนดโดยความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีไดรั้บจากบริการนั้นๆ จึงจะถือว่าบริการนั้น เป็นบริการท่ีมี
ประสิทธิภาพสูงสุด ไดมี้ผูใ้หค้วามหมายและแนวความคิดเก่ียวกบัคุณภาพบริการไวห้ลายท่านดงัน้ี 

จิรุตน์ ศรีรัตนบลัล ์(2547, น. 171) ใหค้วามหมายว่า คุณภาพการบริการในแนวคิด
ทางการตลาด คือ ความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ นัน่คือ เป็นไปตาม
ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการหรือลูกคา้ ซ่ึงเป็นผูรั้บประโยชน์จากสินคา้หรือบริการนั้นๆ  

ชชัวาลย ์ทตัศิวชั (2554, น. 18) ไดใ้ห้ความหมายว่า คุณภาพการบริการ หมายถึง 
ความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของธุรกิจใหบ้ริการ คุณภาพของบริการเป็นส่ิงส าคญั
ท่ีสุดท่ีจะสร้างความแตกต่างของธุรกิจใหเ้หนือกวา่คู่แข่งขนัได ้การเสนอคุณภาพการใหบ้ริการท่ีตรงกบั
ความคาดหวงัของผูรั้บบริการเป็นส่ิงที่ตอ้งกระท า ผูรั้บบริการจะพอใจถา้ไดรั้บส่ิงที่ตอ้งการ
เม่ือผูรั้บบริการมีความตอ้งการ ณ สถานท่ีท่ีผูรั้บบริการตอ้งการ และในรูปแบบท่ีตอ้งการ 

ณัฐพชัร์ ลอ้ประดิษฐ์พงษ์ (2549, น. 12) ให้ความหมายของคุณภาพบริการไวว้่า 
ส่ิงใดกต็ามท่ีลูกคา้รู้สึกพึงพอใจ และพดูถึงอยูเ่สมอ เม่ือไดใ้ชสิ้นคา้และบริการ ซ่ึงไม่ไดค้  านึงถึงแต่
ประโยชน์ใชส้อย แต่รวมถึงความรู้สึกนึกคิดของผูบ้ริโภค ความประทบัใจ ความพึงพอใจ ไปจนถึง
ความภกัดีของลูกคา้ 

สมวงศ ์พงศส์ถาพร (2550, น. 66) ไดใ้หค้วามหมายคุณภาพการบริการวา่ เป็นทศันคติ
ท่ีผูรั้บบริการสะสมขอ้มูลความคาดหวงัไวว้่าจะไดรั้บจากบริการ ซ่ึงหากอยู่ในระดบัท่ียอมรับได ้
ผูรั้บบริการก็จะมีความพึงพอใจในการให้บริการ ซ่ึงจะมีระดบัแตกต่างกนัออกไปตามความคาดหวงั
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ของแต่ละบุคคล และความพึงพอใจน้ีเอง เป็นผลมาจากการประเมินผลท่ีไดรั้บจากบริการนั้น ณ 
ขณะเวลาหน่ึง 

วิชเชอร์และคอร์เนย์ (Wisher and Corney, 2001 อา้งใน กนกวรรณ นาสมปอง, 
2555, น. 14) กล่าวว่า คุณภาพการให้บริการ เป็นการตดัสินใจวินิจฉัยเก่ียวกบัความเป็นเลิศของ
บริการ (superiority of the service) โดยมีแนวการศึกษาท่ีส าคัญ คือ การวิ เคราะห์ ท่ี เรียกว่า 
SERVQUAL  

จากความหมายคุณภาพบริการดงักล่าวขา้งตน้ สรุปไดว้่า คุณภาพบริการว่า ระดบั
ความสามารถของการบริการในการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ ท าให้ผูรั้บบริการพึงพอใจ
ประทบัใจและกลบัมาใชบ้ริการอีก  

1.5  ความส าคญัของคุณภาพบริการ 
จิตตินนัท์ นนัทไพบูลย ์(2551, น.29) ไดก้ล่าวถึงความส าคญัของคุณภาพการบริการ

โดยจะแบ่งออกเป็น 2 ลกัษณะคือ 
1)  ความส าคัญท่ีมีต่อตัวผู้บริการ (ลูกค้า) ท่ีจะท าให้ลูกคา้ไดรั้บบริการท่ีดี ท าให้

ผูรั้บบริการมีความสุข มีความปีติยนิดี และมีความระลึกถึงในการท่ีจะมาขอรับบริการในคร้ังต่อไป 
2)  ความส าคัญในด้านผู้ ให้บริการ ท่ีท าให้กิจการสามารถรักษาลูกคา้เดิม การ

ให้บริการเพื่อรักษาลูกคา้เดิมไวเ้ป็นลูกคา้ประจ า หรือลูกคา้ท่ีมีความจงรักภักดี นอกจากน้ียงั
สามารถเพิ่มลูกคา้ใหม่ จากการบอกต่อแนะน าต่อ  

ธีรวฒัน์ ก่ิงแกว้โสภณ (2555) ไดก้ล่าวว่า ความส าคญัต่อคุณภาพบริการนั้นจะมี
ผลต่อผูใ้หบ้ริการและ ผูรั้บบริการ ดงัน้ี 

1)  ความส าคัญต่อผู้ให้บริการ แบ่งเป็น 2 ลกัษณะ คือ 
(1)  ความส าคญัต่อการปฏิบติังานบริหารบุคลากรท่ีปฏิบตัิงานบริการเป็นผู ้

ที่มีบทบาทส าคญัอย่างยิ่งในกระบวนการการบริการโดยเฉพาะผูท่ี้ให้บริการหรือผูป้ฏิบัติงาน
บริการส่วนหน้าเน่ืองจากเป็นบุคคลท่ีปฏิสัมพนัธ์กบัผูม้ารรับบริการหรือลูกคา้โดยตรงเร่ิมตั้งแต่
การตอ้นรับผูท่ี้เขา้มาติดต่อจนกระทัง่การอ าลาบุคคลนั้นเม่ือบริการต่างๆ ส้ินสุดลง การท าความ
เขา้ใจเก่ียวกบัการบริการจะช่วยใหผู้ป้ฏิบติังานบริการตระหนกัถึงการปฏิบติัตนต่อผูรั้บบริการดว้ย
จิตส านึกของการให้บริการ (Service Mind) อย่างเต็มเป่ียมและรู้จกัเรียนรู้การพฒันาศกัยภาพอนั
น าไปสู่การเป็นนกับริการระดบัมืออาชีพ ดงัน้ี 

ก.  ท าให้เกิดการรับรู้เป้าหมายของการให้บริการท่ีถูกตอ้งโดยมุ่งเนน้ท่ี
ตวัลูกคา้หรือผูบ้ริโภคเป็นศูนยก์ลางของการบริการดว้ยการกระท าเพื่อการตอบสนองความตอ้งการ
ของลูกคา้และท าใหลู้กคา้มาใชบ้ริการพึงพอใจเป็นส าคญั 
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ข.  ท าใหเ้ขา้ใจและยอมรับพฤติกรรมของลูกคา้หรือผูท่ี้ใชบ้ริการ 
ค.  ท าใหต้ระหนกัถึงบทบาทและพฤติกรรมของการบริการท่ีผูป้ฏิบติังาน

บริการพึงปฏิบติัซ่ึงเป็นภาพลกัษณ์เบ้ืองตน้ของการบริการ โดยเฉพาะจะตอ้งค านึงถึงบุคลิกภาพ
และการแสดงออกดว้ยไมตรีจิตท่ีสามารถท าให้ผูรั้บบริการประทบัใจและจิตใจใช้บริการอย่าง
ต่อเน่ืองจนกลายเป็นลูกคา้ประจ า 

ง.  ท าให้รู้จกัวิเคราะห์ความตอ้งการของผูรั้บบริการและคุณลกัษณะของ
การบริการท่ีสร้างความประทับใจแก่ผูรั้บบริการรวมทั้ งการแก้ปัญหาเฉพาะหน้าซ่ึงเกิดข้ึน
ตลอดเวลาและจ าเป็นตอ้งอาศยัการฝึกฝนทกัษะในการแกปั้ญหาเพื่อมิใหผู้รั้บบริการเกิดความไม่พอใจ
ในการบริการท่ีไดรั้บ 

(2)  ความส าคญัต่อผูป้ระกอบการหรือผูบ้ริหารการบริการ ปัจจุบนัผูป้ระกอบการ
ท่ีผลิตสินคา้และบริการต่างก็ตระหนักถึงความส าคญัของการบริการมากข้ึนและหันมาให้บริการ
เป็นกลยุทธ์การแข่งขนัทางการตลาดท่ีนับวนัจะมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน การท าความเขา้ใจ
เก่ียวกับการบริการจะช่วยให้ผูบ้ริหารการบริการสามารถสร้างความเป็นเลิศในการด าเนินการ
บริการดว้ยคุณภาพของการบริการท่ียอดเยีย่มได ้ดงัน้ี 

ก.  ท าให้ตระหนักถึงความส าคญัของลูกคา้หรือผูบ้ริโภคเป็นอนัดบัแรก
และรู้จกัส ารวจความตอ้งการหรือความคาดหวงัของลูกคา้ในการเลือกซ้ือสินคา้และบริการต่างๆ
เพื่อน าขอ้มูลมาใชว้างแผนและการปรับปรุงการด าเนินงานไดอ้ยา่งเหมาะสม 

ข.  การท าให้เห็นความส าคญัของบุคลากรหรือปฏิบติังานบริการซ่ึงมี
บทบาทส าคญัท่ีจะดึงผูบ้ริโภคให้มาเป็นลูกคา้ประจ าขององค์กรดว้ยการสนับสนุนและเพิ่มขีด
ความสามารถในการพฒันาศกัยภาพในการบริการอย่างทั่วถึงทั้ งในด้านความรู้และทกัษะการ
บริการท่ีมีคุณภาพ 

ค.  ท าให้เขา้ใจกลยุทธ์การบริการต่างๆ ท่ีสามารถใช้เป็นกลยุทธ์ทาง
การตลาดท่ีมีประสิทธิภาพโดยมุ่งเน้นการพฒันาบุคลากรท่ีมีคุณภาพ การสร้างเอกลกัษณ์ในการ
บริการท่ีประทบัใจ การบริหารองคก์ารท่ีมีประสิทธิภาพและการใชเ้ทคโนโลยกีารบริการท่ีทนัสมยั 

ง.  ท าให้สามารถวิเคราะห์ปัญหาข้อบกพร่องและแนวโน้มของการ
บริการเพื่อการปรับปรุงแกไ้ขและก าหนดทิศทางของการบริการท่ีตลาดตอ้งการได ้

2)  ความส าคัญต่อผู้ รับบริการ ถึงแมธุ้รกิจบริการจะให้ความส าคญัอย่างมากกบั
ลูกคา้หรือผูท่ี้มีอ  านาจในการตดัสินใจเลือกซ้ือหรือใชบ้ริการต่างๆ และพยายามทุกวิถีทางท่ีจะสร้าง
ความพึงพอใจสูงสุดแก่ลูกคา้ ดงันั้น ลูกคา้จ าเป็นท่ีจะตอ้งเรียนรู้บทบาทและขอบเขตความเป็นไป
ไดข้องการใชบ้ริการท่ีเหมาะสมดว้ยความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบัการบริการจะช่วยให้ผูใ้ชบ้ริการ
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เขา้ใจกระบวนการบริการและสามารถคาดหวงัการบริการท่ีจะไดรั้บอยา่งมีเหตุผลตามขอ้จ ากดัของ
สถานการณ์ท่ีเกิดข้ึน 

(1)  ท าใหเ้กิดการรับรู้และเขา้ใจลกัษณะของงานบริการว่าเป็นงานหนกัท่ีจะตอ้ง
พบกบัคนจ านวนมากและตอบสนองความตอ้งการท่ีหลากหลายของผูม้ารับบริการอยูต่ลอดเวลาอนั
ส่งผลให้การบริการบางคร้ังอาจไม่รวดเร็วทันกับความต้องการของผูรั้บบริการทุกคนในเวลา
เดียวกนัไดซ่ึ้งผูใ้ชบ้ริการจ าเป็นตอ้งคาดหวงัการบริการในระดบัท่ีมีความเป็นไปไดต้ามลกัษณะ
ของงานบริการต่างๆ 

(2)  ท าให้ตระหนกัถึงพฤติกรรมท่ีพึงประสงคข์องตวัผูใ้ชบ้ริการในฐานะท่ี
ผูท่ี้แสดงเจตนาในการรับบริการควรมีมารยาทท่ีดีและใชค้  าพูดท่ีชดัเจนเขา้ใจง่ายในการระบุความ
ตอ้งการการบริการเม่ือผูใ้ห้บริการเขา้ใจและเสนอการบริการท่ีถูกใจผูรั้บบริการก็จะท าให้เกิด
ความรู้สึกและทศันคดีท่ีมีต่อการบริการ 

จากท่ีกล่าวมาขา้งตน้ สามารถสรุปไดว้่า ความส าคญัของคุณภาพบริการนั้นจะมีผลต่อ
ผูใ้ห้บริการและผูรั้บบริการ โดยผูใ้ห้บริการนั้นจะตอ้งมุ่งเน้นถึงการบริการดว้ยจิตส านึกของการ
ใหบ้ริการ หากผูรั้บบริการไดรั้บการบริการท่ีดี สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการได้
ยอ่มจะท าใหผู้รั้บบริการมีความพึงพอใจ และสามารถจูงใจใหผู้รั้บบริการกลบัมาใชบ้ริการอีกคร้ัง 

1.6  การประเมินคุณภาพบริการ 
จากผลวิจยัของ พาราสุรามานและคณะ (Parasuraman et al. 1985 อา้งใน อคัรินทร์ 

สูฝน, 2553, น. 18) เก่ียวกบัการประเมินคุณภาพของการบริการ ไดใ้ชปั้จจยั 10 ประการ ในการ
ประเมินคุณภาพของการบริการ คือ 

1)  ความสะดวก (Access) หมายถึงความสะดวกในการเขา้พบหรือติดต่อกบัผูใ้ห้
บริการซ่ึงครอบคลุมทั้งเวลาท่ีเปิดด าเนินการ สถานท่ีตั้ง และวิธีการท่ีจะอ านวยความสะดวกให้แก่
ผูใ้ชบ้ริการ เช่น สถานท่ีใหบ้ริการตั้งอยูใ่นท่ีสะดวกแก่การไปติดต่อ เป็นตน้ 

2)  การติดต่อส่ือสาร (Communication) หมายถึง การส่ือสารและใหข้อ้มูลแก่ลูกคา้
ดว้ยภาษาท่ีง่ายต่อการเขา้ใจ และการรับฟังความคิดเห็น ตลอดจนขอ้เสนอแนะหรือค าติชมของ
ลูกคา้ในเร่ืองต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการใหบ้ริการขององคก์ร 

3)  ความสามารถ (Competence) หมายถึงการท่ีผูใ้หบ้ริการมีความรู้ ความสามารถ 
และทกัษะในการรักษาโรคของแพทย ์

4)  ความสุภาพ (Courtesy) หมายถึง การท่ีผูใ้ห้บริการมีความสุภาพเรียบร้อย มีความ
นบัถือในตวัลูกคา้ รอบคอยและเป็นมิตรต่อผูบ้ริโภค เช่น การใหบ้ริการดว้ยใบหนา้ท่ียิม้แยม้แจ่มใส 
ส่ือสารดว้ยความสุภาพ เป็นตน้ 
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5)  ความน่าเช่ือถือ (Credibility) หมายถึง ความเช่ือถือไดค้วามซ่ือสัตยข์ององคก์าร
ท่ีใหบ้ริการและตวัผูใ้หบ้ริการ 

6)  ความคงเส้นคงวา (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการปฏิบติังานท่ีได้
สัญญาไวอ้ยา่งแน่นอนและแม่นย  า  

7)  การตอบสนองอย่างรวดเร็ว (Responsiveness) หมายถึง ความเต็มใจของผูใ้ห้ 
บริการท่ีจะใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว 

8)  ความปลอดภัย (Security) หมายถึง การให้บริการท่ีปราศจากอนัตราย ไม่มี
ความเส่ียง หรือความเคลือบแคลงใดๆ เช่น การใช้เคร่ืองมืออุปกรณ์ทางการแพทย์ท่ีสะอาด
ปราศจากเช้ือ เป็นตน้ 

9)  ลักษณะภายนอก (Tangibles) หมายถึง ลักษณะภายนอกท่ีมองเห็นได้ของ
อุปกรณ์ บุคลากรท่ีใหบ้ริการตลอดจนส่ือต่างๆ มีความเหมาะสม ทนัสมยั 

10)  ความเข้าใจลูกค้า (Understanding the customer) หมายถึง การพยายามรู้จกั
และเขา้ใจลูกคา้ ตลอดจนความตอ้งการต่างๆ ของลูกคา้ เช่น การจดจ ารายละเอียดต่างๆ และความ
ตอ้งการเป็นตน้ 

พาราสุรามาน ซีทามล ์และเบอร์ร่ี (Parasuraman ,Zeithaml and Berry , 1985 อา้งใน 
เกศสุดา เหมทานนท ์2553, น. 22) ไดท้  าการวิจยัและปรับปรุงรูปแบบการประเมินคุณภาพบริการ
จาก 10 ด้าน เป็น 5 ด้าน  ซ่ึงเคร่ืองมือประเมินคุณภาพท่ีปรับปรุงใหม่มีช่ือว่า SERVQUAL
ประกอบดว้ย 

1)  ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) หมายถึง บริการท่ีให้แก่
ผูรั้บบริการตอ้งปรากฏให้เห็นถึงส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ ไดแ้ก่ สถานท่ี บุคลากร อุปกรณ์ 
เคร่ืองมือ เอกสารท่ีใช้ในการติดต่อส่ือสาร และสัญลักษณ์  รวมทั้ งสภาพแวดล้อมท่ีท าให้
ผูรั้บบริการรู้สึกไดรั้บการดูแลห่วงใย และความตั้งใจจากผูใ้ห้บริการ บริการท่ีถูกน าเสนอออกมา
เป็นรูปธรรมจะท าใหผู้รั้บบริการรับรู้ถึงการใหบ้ริการนั้นไดช้ดัเจนข้ึน 

2)  ด้านความเช่ือถือไว้วางใจ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการ
ให้บริการให้ตรงกบัสัญญาท่ีให้ไวก้บัผูบ้ริการ บริการท่ีให้ทุกคร้ังจะตอ้งมีความถูกตอ้งเหมาะสม
และไดผ้ลออกมาเช่นเดิม ในทุกจุดของการบริการ ความสม ่าเสมอน้ีจะท าให้ผูรั้บบริการรู้สึกว่า
บริการท่ีไดรั้บนั้นมีความน่าเช่ือถือ สามารถใหค้วามไวว้างใจได ้

3)  ด้านการตอบสนองของการให้บริการ (Responsiveness) หมายถึง การจดับริการ
ท่ีตรงกับความต้องการ ผูใ้ห้บริการมีความพร้อมและเต็มใจท่ีจะให้บริการพยาบาล สามารถ
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ตอบสนองความตอ้งการต่างๆ ของผูรั้บบริการได้ทนัท่วงที ช่วยบรรเทาความทุกข์ทรมานและ
แกไ้ขปัญหาใหก้บัผูรั้บบริการไดโ้ดยวิธีการใหข้อ้มูลและการช่วยเหลืออ่ืนๆ 

4)  ด้านการสร้างความมั่นใจให้แก่ผู้ รับบริการ (Assurance) หมายถึง ความสามารถ
ในการสร้างความเช่ือมั่นให้เกิดข้ึนแก่ผูรั้บบริการ ผูใ้ห้บริการจะต้องแสดงถึงทักษะ ความรู้
ความสามารถในการให้บริการ และตอบสนองความต้องการของผูรั้บบริการด้วยความสุภาพ
นุ่มนวลมีกิริยามารยาทท่ีดี ใชก้ารติดต่อส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพและใหค้วามมัน่ใจวา่ผูรั้บบริการจะ
ไดรั้บบริการท่ีดีท่ีสุด 

5)  ด้านความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) หมายถึง ความสามารถในการดูแลเอาใจ
ใส่ผูรั้บบริการตามความตอ้งการท่ีแตกต่าง และความจ าเป็นเร่งด่วนของผูรั้บบริการแต่ละคน 

ซ่ึงจากการศึกษาของ พาราสุรามาน ซีทามล์ และเบอร์ร่ี (Parasuraman, Zeithaml 
& Berry, 1985) พบว่า มีช่องว่าง หรืออุปสรรค 5 ประการ ท่ีท าให้ผูบ้ริการไม่ประสบผลส าเร็จใน
การให้บริการท าให้ผูรั้บบริการรู้สึกว่าบริการท่ีไดรั้บไม่เป็นไปตามความคาดหวงัของผูรั้บบริการ 
ดงัภาพท่ี 2.1  
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ภาพท่ี 2.1 รูปแบบการก าหนดคุณภาพบริการ พาราเชอราแมน ซีทามล ์และเบอร์ร่ี  

(Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1985) 
 

 จากภาพท่ี 2.1 รูปแบบคุณภาพบริการน ามาอธิบายการจดัการบริการของพาราสุรามาน
ซีทามล์ และเบอร่ี (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1985 อา้งใน เกศสุดา เหมทานนท์ 2553, น. 26)
ดงัน้ี 
 1)  ช่องว่างท่ี 1 เป็นช่องว่างระหว่างความคาดหวงัของผูรั้บบริการ และการรับรู้ถึง
ความคาดหวงันั้นของผูใ้ห้บริการ โดยทัว่ไปผูใ้ห้บริการอาจไม่ทราบหรือรับรู้ความตอ้งการและ
ความคาดหวงัของผูรั้บบริการไดท้ั้งหมด หรืออาจจะยึดถือเอาความเขา้ใจของตนเป็นส าคญั จึงท า
ใหก้ารใหบ้ริการคลาดเคล่ือนไปจากความตอ้งการท่ีแทจ้ริงของผูรั้บบริการ 
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 2)  ช่องว่างท่ี 2 เป็นช่องว่างระหว่างการรับรู้ของผูใ้ห้บริการเร่ืองความคาดหวงัของ
ผูรั้บบริการและการก าหนดลักษณะของคุณภาพบริการ หากผูบ้ริหารรับรู้ความคาดหวงัของ
ผูรั้บบริการและทราบถึงความส าคัญแต่ไม่ได้น ามาก าหนดเป้าหมายหรือมาตรฐานของการ
ใหบ้ริการ อาจเป็นเพราะขอ้จ ากดัต่างๆ  
 3)  ช่องว่างท่ี 3 เป็นช่องว่างระหวา่งคุณภาพของบริการท่ีไดก้ าหนดไวแ้ละบริการท่ีให ้
ซ่ึงผูใ้ห้บริการไดก้ าหนดลกัษณะของคุณภาพบริการไวอ้ยา่งชดัเจน แต่ยงัมีปัจจยัอ่ืนๆ ท่ีท าให้การ
บริการไม่เป็นไปตามก าหนด ส่งผลท าใหบ้ริการไม่มีคุณภาพ 
 4)  ช่องว่างท่ี 4 เป็นช่องว่างระหว่างบริการท่ีให้จริง และการส่ือสารให้ผูรั้บบริการ
รับทราบ โดยการส่ือสารหรือการประชาสัมพนัธ์ให้ผูรั้บบริการรับรู้ถึงการบริการมีผลต่อการรับรู้
บริการ ซ่ึงบริการนั้นอาจต่างจากความคาดหวงัของผูรั้บบริการ เน่ืองจากความเขา้ใจไม่ตรงกนั ถา้ผู ้
ให้บริการประชาสัมพนัธ์โดยให้ขอ้มูลเกินความเป็นจริง อาจท าให้ความคาดหวงัของผูรั้บบริการ
คลาดเคล่ือนไปจากบริการท่ีไดรั้บจริง และท าให้ผูรั้บบริการรู้สึกผิดหวงัและประเมินว่าบริการท่ี
ไดรั้บนั้นดอ้ยคุณภาพ 
 5)  ช่องว่างท่ี 5 เป็นช่องว่างระหว่างบริการท่ีผูรั้บบริการรับรู้ และผูรั้บบริการคาดหวงั
เป็นช่องว่างท่ีเกิดจากผูรั้บบริการรับรู้คุณภาพบริการท่ีตนเอง ไดรั้บนั้นสนองตอบต่อความคาดหวงั
ของตนเองหรือไม่ 
 สตีฟ และคุ๊ก (Steve and Cook, 1995, pp 53 อา้งใน ชชัวาลย ์ทตัศิวชั, 2554) ไดก้ล่าวว่า
การเลือกใชบ้ริการของผูรั้บบริการโดยส่วนใหญ่นอกจากจะค านึงถึงภาพลกัษณ์ขององคก์ารและ
ความตอ้งการส่วนบุคคลแลว้ คุณภาพการให้บริการของหน่วยงานหรือองค์การท่ีให้บริการยงั
สามารถพิจารณาไดจ้ากเกณฑ ์9 ประการดงัต่อไปน้ี  

1)  การเข้าถึงบริการได้ทันทีตามความต้องการของผู้ให้บริการ  
2)  ความสะดวกของท าเลท่ีตั้งในการเข้ารับบริการ 
3)  ความน่าเช่ือถือไว้วางใจของการให้บริการ 
4)  การให้ความส าคัญต่อผู้รับบริการแต่ละคน 
5)  ราคาค่าบริการท่ีเหมาะสมกับลกัษณะของงานบริการ 
6)  คุณภาพการให้บริการท้ังในระหว่างเข้ารับบริการและภายหลงัการเข้ารับบริการ  
7)  ช่ือเสียงของบริการท่ีได้รับรวมถึงการยกย่องชมเชยในบริการ  
8)  ความปลอดภัยในการให้บริการจากผู้เช่ียวชาญโดยเฉพาะ  
9)  ความรวดเร็วในการให้บริการ   
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จากท่ีกล่าวมาขา้งตน้ การประเมินคุณภาพบริการมีแนวทางหรือเกณฑท่ี์ใชห้ลากหลาย
การตดัสินใจใช้เกณฑ์ใดข้ึนอยู่กับความเหมาะสม ในการศึกษาคร้ังน้ีได้ศึกษาโดยใช้เคร่ืองมือ
ประเมินคุณภาพ ซ่ึงประกอบดว้ย ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ ดา้นการ
ตอบสนองของการใหบ้ริการ ดา้นการสร้างความมัน่ใจใหแ้ก่ผูรั้บบริการ และดา้นความเห็นอกเห็นใจ 

1.7  ทฤษฎทีีเ่กีย่วข้องกบัคุณภาพบริการ 
ทฤษฎีภูมิทศัน์บริการ (The Services cape Theory) เป็นทฤษฎีท่ีกล่าวถึงสภาพแวดลอ้ม

ทางกายภาพทั้งหมด โดยจะครอบคลุมถึงสถานท่ีในการให้บริการลูกคา้ อยู่ในสภาพแวดลอ้มท่ี
มนุษยส์ร้างข้ึนโดยใชห้ลกัฐานทางกายภาพในการออกแบบสภาพแวดลอ้มการบริการเพื่อบ่งช้ีให้
ผูรั้บบริการไดรั้บรู้ถึงคุณภาพบริการ 

ธีรกิตติ นวรัตน์ ณ อยธุยา (2557, น. 174) ไดก้ล่าวถึงทฤษฎีภูมิทศัน์บริการ (The Services 
cape Theory) ของ Bitner ว่าเป็นแนวคิดส าคญัในการวิเคราะห์อิทธิพลของหลกัฐานทางกายภาพ
ต่อพฤติกรรมของบุคคลอาศยัแนวคิดพื้นฐานมาจาก ทฤษฎี แอลโลอาร์ โดยมีองคป์ระกอบหลกั
ของทฤษฎีภูมิทศัน์บริการแบ่งออกเป็น 3 ส่วน คือ 

1)  ทางด้านส่ิงแวดล้อมทางกายภาพ (Physical Environmental Dimensions) 
แบ่งออกเป็น 3 ประเดน็ดงัน้ี 

(1)  สภาพบรรยากาศของบริการ (Ambient Conditions) คือลกัษณะพื้นฐาน
โดยทัว่ไปของส่ิงแวดลอ้มของสถานบริการ ได้แก่ คุณภาพอากาศภายในสถานบริการ รวมถึง 
สภาพของแสง เสียง และอุณหภูมิ 

(2)  การจัดสภาพของพืน้ท่ีและการใช้งาน (Space or Function) คือ วิธีการจดัวาง
อุปกรณ์ เคร่ืองจกัร และส่ิงท่ีใชแ้ตกต่างๆ รวมทั้งขนาด รูปร่าง และการจดัระยะห่างของส่ิงของ
ต่างๆ เพื่อใชง้านอยา่งเหมาะสมท าใหลู้กคา้รู้สึกวา่คุณภาพของบริการดียิง่ข้ึน 

(3)  ป้าย สัญลักษณ์ และส่ิงประดิษฐ์อ่ืน (Signs, Symbols, and Artifacts) เป็น
ส่วนส าคญัในการท าหน้าท่ีเป็นเคร่ืองมือส่ือสารท่ีส่งสัญญาณทั้งทางตรงและทางออ้ม เพื่อบอก
ลูกคา้หรือผูใ้ช้บริการทราบถึงขั้นตอนและปฏิบติัตนไดถู้กตอ้งเหมาะสม อีกทั้งช่วยสร้างความ
ประทบัใจคร้ังแรก และยงัช่วยสร้างความแตกต่างไดอี้กดว้ย 

2)  การตอบสนองภายในตัวบุคคล (Internal Responses) โดยทัว่ไปลูกคา้และผู ้
ให้บริการจะเกิดการรับรู้และตอบสนองต่อการกระตุน้ท่ีเกิดจากส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพของสถาน
บริการในลักษณะของ ภาพรวมของส่ิงแวดล้อม ท่ีเรียกว่า ภูมิทัศน์บริการท่ีรับรู้ (Perceived 
Services cape) ซ่ึงในการตอบสนองจะมี 3 ลกัษณะ คือ 
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(1)  การตอบสนองทางความคิด (Cognitive Responses) คือ การท่ีสภาพแวดลอ้ม
ทางกายภาพมีผลกระทบต่อความเช่ือหรือทศันคติของบุคคลท่ีมีต่อสถานท่ี หรือบุคคล หรือแมแ้ต่
ตวัผลิตภณัฑ ์ 

(2)  การตอบสนองทางอารมณ์ (Emotional Responses) มีผลท าให้บุคคลมี
อารมณ์ใน 2 มิติท่ีส าคญัคือความรู้สึกน่าพอใจหรือไม่น่าพอใจ และความรู้สึก ต่ืนตวัหรือไม่ต่ืนตวั 
โดยจะมีผลต่ออารมณ์แตกต่างกนัออกไป 

(3)  การตอบสนองทางร่างกาย (Physiological Responses) ส่ิงแวดลอ้มทาง
กายภาพของสถานบริการมีผลกระทบต่อร่างกายของมนุษยด์ว้ยเช่น คุณภาพของอากาศท่ีไม่ดีใน
อาคารอาจท าให้บุคคลบางคนหายในล าบาก หรือหากมีแสงสว่างมากเกินไปจะท าให้เกิดความไม่
สบายตาของผูใ้ชบ้ริการ 

3)  พฤติกรรมการแสดงออกของบุคคล (Behavior) พฤติกรรมการแสดงออกท่ี
สืบเน่ืองมาจากผลกระทบของส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพของสถานท่ี ซ่ึงพฤติกรรมการแสดงออกน้ี
แบ่งเป็น 2 ประเภทหลกัท่ีมีลกัษณะตรงกนัขา้มคือ การเขา้หา และ การหลกัหนี 
 

2.  แนวคดิเกีย่วกบัการรับรู้ 
 

2.1  ความหมายการรับรู้ 
ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2552, น. 116) ไดใ้ห้ความหมาย การรับรู้ หมายถึง กระบวนการ

ท่ีบุคคลตีความรู้สึก ความประทบัใจของตนเก่ียวกบัส่ิงท่ีตนเองไดรั้บ ซ่ึงในการรับรู้อาจจะแตกต่าง
จากความเป็นจริงได ้

เสรี วงษม์ณฑา (2542, น. 79) ไดใ้หค้วามหมายการรับรู้ว่า เป็นกระบวนการท่ีมนุษย์
เลือกท่ีจะรับรู้ สรุปการรับรู้ ตีความหมายการรับรู้ จากส่ิงใดส่ิงหน่ึงท่ีสัมผสั เพื่อสร้างภาพในสมอง
ใหเ้ห็นเป็นภาพท่ีมีความหมายและมีความกลมกลืน 

สมาคมสถาบันการศึกษาการธนาคารและการเงินไทย (2546, น. 60) ได้ให้
ความหมาย การรับรู้ คือ กระบวนการของการเลือก (Select) การจดัระเบียบ (Organize) การจดัเก็บ
ขอ้มูล (Store) และการแปลความหมาย (Interpret) ของส่ิงเร้าต่างๆ ท่ีอยูร่อบตวับุคคล 

สตีเฟ่น และแมร่ี (Stephen P. Robbins, Mary Coulter, 2007 อา้งใน ค านึง พนัธ์ุสุวรรณ, 
2555, น. 10) ไดใ้ห้ความหมาย การรับรู้ เป็นกระบวนการท่ีบุคคลให้ความหมายกบัส่ิงท่ีอยูร่อบตวั
โดยการรวบรวมและการตีความจากประสาทท่ีไดรั้บ และเม่ือรับรู้ส่ิงใดกม็กัเช่ือวา่ส่ิงนั้นเป็นความจริง 
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บุคคล 2 คน ไดเ้ห็นส่ิงเดียวกนัแต่อาจเกิดการรับรู้ต่างกนั และเม่ือบุคคลรับรู้และเช่ือในส่ิงนั้น ก็จะ
มีพฤติกรรมไปตามการรับรู้ดว้ย 

ชิฟแมน และ คานุก (Schiffman & Kanuk, 2007, น. 146) ไดใ้ห้ความหมาย การรับรู้ 
หมายถึงกระบวนการท่ีแต่ละบุคคลเลือกตีความต่อส่ิงเร้าเป็นภาพและโยงกนั โดยหากส่ิงเร้านั้น
เป็นลกัษณะเดียวกนัแต่การรับรู้ของแต่ละบุคคลอาจแตกต่างกนัออกไปตามลกัษณะความตอ้งการ
และความคาดหวงั  

จากความหมายการรับรู้ท่ีกล่าวมาขา้งตน้ สรุปไดว้่า การรับรู้ หมายถึง กระบวนการท่ี
บุคคลรู้สึกต่อส่ิงเร้าจนเกิดการตีความหมายซ่ึงอาจจะแตกต่างจากความเป็นจริงได ้และอาจแตกต่าง
กนัออกไปตามแต่ละบุคคล 

2.2  กระบวนการรับรู้ 
สุพานี สฤษฏว์านิช (2552) อธิบายไวว้า่ การรับรู้จะมีขั้นตอนและองคป์ระกอบท่ีมี

ความส าคญัและมีผลต่อการรับรู้ ดงัน้ี 
ขั้นที ่1 คือ เร่ิมจากมีส่ิงเร้าจากสภาพแวดลอ้มภายนอก 
ขั้นที่ 2 คือ การสังเกต โดยผ่านประสาทสัมผสัในการมองเห็น ไดก้ล่ิน ไดรั้บรส 

ไดย้นิ และไดส้ัมผสั 
ขั้นที่ 3 คือ การเลือกท่ีจะรับรู้ เน่ืองจากบุคคลไม่สามารถรับรู้ รับทราบขอ้มูลต่างๆ

ไดท้ั้งหมด เน่ืองจากปัจจยั 2 กลุ่ม ไดแ้ก่ 
   - ปัจจัยภายในตัวผู้รับรู้ ไดแ้ก่ บุคลิกภาพ การเรียนรู้และประสบการณ์เก่าก่อน

แรงจูงใจและความสนใจ ความคาดหวงั ทศันคติ ความสามารถ รวมทั้งแรงขบัและความตอ้งการ 
   - ปัจจัยภายนอกตัวผู้รับรู้ ได้แก่ ขนาด ความเขม้ขน้ ความตรงกันขา้ม 

องคป์ระกอบต่างๆ การเคล่ือนไหว ความซ ้า ความแปลกใหม่ และรวมถึงความคุน้เคย 
ขั้นที่ 4 คือ การจดักลุ่ม จดัระเบียบการรับรู้ ซ่ึงอาจเป็นลกัษณะความต่อเน่ือง การเติม

ใหเ้ตม็ ความใกลเ้คียง และความเหมือน 
ขั้นที่ 5 คือ การแปลความหมาย เพื่อให้เกิดความเขา้ใจ โดยจะตอ้งระมดัระวงั

ความผดิพลาดในการรับรู้ท่ีอาจเกิดข้ึน ไดแ้ก่  
- ความผดิพลาดเน่ืองจากความเหมือน 
- ความผดิพลาดเน่ืองจากการเปรียบเทียบ หรือความตรงกนัขา้ม 
- การใหน้ ้ าหนกัมากส าหรับขอ้มูลท่ีเป็นลบ 
- เป็นอคติเน่ืองจากเพศ เช้ือชาติ และอาย ุ
- ความผดิพลาดเน่ืองจากเป็นความประทบัใจคร้ังแรก 
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- การเหมาตามกลุ่มท่ีสงักดั 
- การขยายผล 
- การฉายภาพ 
- ผลกระทบจากความคาดหวงั 
- ผลกระทบจากขอ้มูลท่ีไดรั้บก่อน 
- ผลกระทบจากเหตุการณ์ล่าสุด 

เชอเม่อร์ฮอร์น ฮนัท ์และออสบอน (Shermerhorn, Hunt and Osborn, 2009 อา้งใน ค านึง 
พนัธ์ุสุวรรณ, 2555, น. 11) ไดก้ล่าวถึงขั้นตอนการรับรู้ว่า เป็นกระบวนการท่ีเกิดจากการเลือกสรร
และจดัระเบียบ แปลความ ท าการแกไ้ข ตอบสนองต่อขอ้มูลในโลกแห่งการรับรู้ ขอ้มูลเหล่าน้ีไดม้า
จากส่ิงท่ีไดพ้บเห็นและเลือกรับรู้จากประสาทสัมผสัทั้ง 5 ส่วน คือ จากการไดย้นิ การเห็น การสัมผสั 
การล้ิมรส การไดก้ล่ิน และการสัมผสั โดยขั้นตอนของการรับรู้แบ่งเป็น 4 ขั้นตอน คือ การตั้งใจรับ
และการเลือกรับ รู้ (Attention and Selection) การจัดระบบข้อมูล (Organization) การตีความ 
(Interpretation) การน าขอ้มูลกลบัมาใช ้(Retrieval) 

จากแนวความคิดกระบวนการรับรู้ขา้งตน้สามารถสรุปไดว้่าการรับรู้นั้นเกิดจากการ
เลือกท่ีจะรับรู้ เพื่อเปิดการรับรู้ต่อส่ิงเร้าท่ีเขา้มาโดยท่ีบุคคลนั้ นสามารถเลือกท่ีจะรับรู้ในส่ิงท่ี
ตนเองตอ้งการไดแ้ละผา่นการจดัระเบียบการรับรู้ ท่ีคอยรวบรวมขอ้มูลต่างๆ ท่ีสามารถเขา้ใจและ
เขา้ถึงต่อจากนั้นจะถึงการตีความซ่ึงจะเกิดข้ึนเป็นล าดบัสุดทา้ยหลงัจากท่ีผา่นการจดัล าดบัการรับรู้ 
และรวบรวมขอ้มูลท่ีไดรั้บมาเพื่อมาตีความในส่ิงท่ีบุคคลนั้นรับรู้มาก 

2.3  อุปสรรคของการรับรู้ 
สร้อยตระกูล อรรถมานะ (2550, น. 62) ได้ให้ขอ้สรุปอุปสรรคของการรับรู้ไว ้2 

ลกัษณะดงัน้ี 
1)  การเหมาพวก (Stereotype) เป็นลกัษณะของความคิดของบุคคลในการตดัสิน

ส่ิงต่างๆ ตามความเช่ือถือของคนในกลุ่ม แทนท่ีจะมีการตดัสินใจคนเดียว 
2)  การมองลักษณะเดียว (Halo Effect) เป็นลักษณะของแนวโน้มท่ีบุคคลเอา

ลกัษณะเพียงอยา่งหน่ึงอยา่งเดียวมาเป็นตวัประมวลลกัษณะภาพรวมทั้งหมด โดยอาศยัการพิจารณา
จากคุณสมบติัเพียงดา้นเดียว ท าใหเ้กิดการรับรู้ต่อส่ิงนั้นท่ีไม่ตรงตามความจริง 

ธนวรรธ ตั้ งสินทรัพย์ศิริ (2550, น. 101) ได้กล่าวถึงอุปสรรคของการรับรู้ มี 2 
ประเภท คือ 

1)  การเหมาพวก เป็นภาพท่ีสมาชิกตดัสินใจในส่ิงท่ีเกิดข้ึน แลว้จึงตดัสินใจส่ิงนั้น
ตามความเช่ือสมาชิกในกลุ่ม แทนท่ีจะตดัสินใจแต่เพียงผูเ้ดียว 
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2)  การมองลกัษณะเดียว เป็นลกัษณะเพียงอยา่งใดอยา่งหน่ึงของบุคคลมาเป็นส่ิงท่ี
ช่วยในการคิดตดัสินใจ ท าใหบุ้คคลมีการรับรู้ต่อส่ิงนั้นท่ีคลาดเคล่ือนจากความเป็นจริง และตีความ
นัน่เอง 

จากท่ีกล่าวมาขา้งตน้ อุปสรรคของการรับรู้นั้นจะเกิดข้ึนไดจ้าก 2 ลกัษณะคือ การท่ี
บุคคลนั้นเกิดการคิดหรือตดัสินใจตามความเช่ือหรือความรู้สึกของตนเองเพียงคนเดียว และการ
พิจารณาตามลกัษณะอย่างใดอย่างหน่ึงเพื่อประมวลผลในภาพรวม ท่ีอาศยัการรับรู้เพียงดา้นเดียว 
ซ่ึงจะท าใหเ้กิดผลของการรับรู้ท่ีไม่ตรงตามความเป็นจริง 
 

3.  สภาพทั่วไปของศูนย์บริการทางการแพทย์ ธนาคารออมสิน 
 

ธนาคารออมสินเป็นรัฐวิสาหกิจ เป็นสถาบนัการเงินท่ีมีรัฐบาลเป็นหลกัประกนัอยู่
ภายใตก้ารก ากบัโดยทัว่ไปของกระทรวงการคลงั เป็นองคก์ารขนาดใหญ่ โดยเฉพาะส านกังานใหญ่ 
มีพนักงานระดบับริหารและระดบัปฏิบติัการจ านวนมาก ซ่ึงลว้นแลว้แต่เป็นบุคลากรท่ีมีความรู้ 
ความสามารถแต่เน่ืองดว้ยปัจจุบนับุคลากรมีหน้าท่ีความรับผิดชอบท่ีมากข้ึน ท างานแข่งกบัเวลา 
ส่งผลใหต่้อสุขภาพร่างกายของบุคลากร เพราะหากบุคลากรไดรั้บความเจบ็ป่วยจะท าใหไ้ม่สามารถ
ปฏิบติังานได ้ดงันั้นธนาคารออมสินเล็งเห็นถึงความส าคญัต่อสุขภาพบุคลากรเป็นหลกั เพื่อให้
บุคลากร มีความพร้อมทางร่างกายและทุ่มเททั้ งแรงกายแรงใจในการท างานได้อย่างเต็มก าลงั
ความสามารถซ่ึงจะส่งผลท าใหอ้งคก์ารมีผลผลิตท่ีดีและมีประสิทธิภาพมากข้ึน  

ดงันั้นธนาคารออมสินไดจ้ดัตั้ง สถานพยาบาลธนาคารออมสิน ข้ึนเม่ือปี พ.ศ. 2494 
โดยให้บริการตรวจรักษาเฉพาะพนักงานของธนาคาร โดยมีแพทยม์าตรวจรักษาสัปดาห์ละ 1 วนั 
จนกระทัง่มีประกาศกระทรวงมหาดไทย เร่ือง ก าหนดสวสัดิการเก่ียวกบัสุขภาพอนามยัส าหรับ
ลูกจา้ง เม่ือวนัท่ี 16 เมษายน พ.ศ. 2515 ก าหนดให้นายจา้งตอ้งจดัให้มีบริการเพื่อช่วยเหลือลูกจา้ง
เม่ือประสบอนัตรายหรือเจ็บป่วยในการปฐมพยาบาลหรือในการรักษาพยาบาล ตามขอ้ 64 แห่ง
ประกาศกระทรวงมหาดไทย เร่ือง การคุม้ครองแรงงาน กล่าวคือ ถา้มีลูกจา้งท างานในขณะเดียวกนั
หน่ึงพนัคนข้ึนไป ตอ้งจดัใหมี้ 

1)  สถานพยาบาลพร้อมเตียงพกัคนไขส้องเตียง และเวชภณัฑ์อนัจ าเป็น เพียงพอแก่
การรักษาพยาบาล 

2)  พยาบาลไวป้ระจ าอยา่งนอ้ยสองคน 
3)  แพทยแ์ผนปัจจุบันชั้นหน่ึงอย่างน้อยหน่ึงคนประจ าตามเวลาท่ีก าหนดในเวลา

ท างานปกติคราวละไม่นอ้ยกวา่สองชัว่โมง และ 
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4)  ยานพาหนะพร้อมท่ีจะน าลูกจา้งส่งสถานพยาบาล โรงพยาบาล หรือสถานีอนามยั
ชั้นหน่ึงท่ีนายจา้งไดต้กลงไว ้เพื่อให้การรักษาพยาบาลลูกจา้งท่ีประสบอนัตราย หรือเจ็บป่วยได้
โดยพลนั 

สถานพยาบาลของธนาคารออมสินจึงไดมี้การพฒันาปรับปรุงใหดี้ข้ึน โดยใหมี้บริการ
ทั้งการตรวจรักษาพยาบาลและการรักษาทางทนัตกรรม และมีการเปล่ียนช่ือจากสถานพยาบาล เป็น
งานบริการทางการแพทย ์สังกดัฝ่ายทรัพยากรบุคคล ในปัจจุบนัไดเ้ปล่ียนเป็นศูนยบ์ริการทางการ
แพทย ์ธนาคารออมสิน ส่วนบริการทางการแพทย ์ฝ่ายสวสัดิการและส่งเสริมคุณภาพชีวิต 

ศูนยบ์ริการทางการแพทย ์ธนาคารออมสิน เปิดใหบ้ริการกบัพนกังานธนาคารออมสิน
และครอบครัว โดยไม่คิดค่าบริการ โดยให้บริการในวนัท าการของธนาคาร เวลา 08.30 – 16.30 น. 
โดยไดจ้ดัใหมี้บริการ 3 หน่วย คือ 

1)  หน่วยรักษาพยาบาล มีแพทยท์ัว่ไปประจ าในวนัและเวลาท าการอย่างน้อย 1 ท่าน 
นอกจากนั้นจะมีแพทยเ์ฉพาะทางหมุนเวียนกนัมาตรวจรักษา เช่น แพทยท์างดา้นหัวใจ-ความดนั 
เบาหวาน ผิวหนัง กระดูกและกลา้มเน้ือ สูติ-นรีเวช หู-คอ-จมูก ตา ระบบทางเดินอาหาร เป็นตน้ 
โดยให้บริการตรวจรักษาโรค และปฐมพยาบาลเบ้ืองตน้ มีสถานท่ีส าหรับให้พนักงานนอนพกั
รักษาตวัในกรณีเจ็บป่วยเล็กน้อยไม่สามารถท างานได ้และในกรณีอาการหนักจะมีระบบการส่ง
ต่อไปรักษาท่ีโรงพยาบาล 

2)  หน่วยทันตกรรม มีทนัตแพทยป์ระจ า 2 ท่านและมีทนัตแพทยเ์ฉพาะทางหมุนเวียน
กนัมาตรวจรักษา เช่น ทนัตแพทยท์างดา้นโรคเหงือก รักษารากฟัน ศลัยกรรมในช่องปาก เป็นตน้ 
ให้บริการตรวจรักษาทนัตกรรมในดา้น การอุดฟันขดูหินปูน ถอนฟัน รักษารากฟัน การผ่าฟันคุด 
เคลือบฟลูออไรดใ์นเดก็ และการ X-Ray ฟัน 

3)  หน่วยบริหารยาและเวชภัณฑ์  มีเภสชักรประจ า 3 ท่าน  มีการจดัยาตามใบสัง่แพทย์
และทันตแพทยข์องธนาคารออมสิน รวมทั้ งจ าหน่ายยาสามัญประจ าบ้านให้กับพนักงานและ
ครอบครัวในราคาตน้ทุน 

โดยในปี พ.ศ. 2557 มีผูม้าใช้บริการทั้ ง 3 หน่วย ทั้ งส้ิน 49,415 ราย โดยแบ่งเป็น 
พนกังาน 34,777 ราย ครอบครัวพนกังาน 12,019 ราย และพนกังานบ านาญ 2,619 ราย 
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4.  งานวจิยัที่เกีย่วข้อง 
 

4.1  งานวจิัยในประเทศ 
กนกพร ลีลาเทพินทร์ และคณะฯ (2554) ศึกษาเร่ือง การประเมินระดบัคุณภาพ

การบริการของโรงพยาบาลรัฐบาลในกรุงเทพฯ ดว้ยแบบจ าลอง SERVQUAL ผลการศึกษาพบว่า 
ในภาพรวมผูรั้บบริการมีระดบัค่าเฉล่ียของความคาดหวงัในการบริการมากกว่าการรับรู้จากการ
บริการท่ีไดรั้บความคาดหวงั แสดงว่าผูรั้บบริการไม่พึงพอใจกบับริการท่ีไดรั้บหรือการให้บริการ
ของโรงพยาบาลรัฐบาลแห่งน้ีไม่มีคุณภาพท่ีดี หากพิจารณาในแต่ละมิติพบว่า ในปัจจยัดา้นความ
เป็นรูปธรรมของการบริการ พบว่าระดบัค่าเฉล่ียของการรับรู้ในการบริการมากกว่าระดบัความ
คาดหวงั แสดงว่าผูรั้บบริการเห็นว่ามีคุณภาพในการบริการในด้านความเป็นรูปธรรมของการ
บริการโดยมีระดับคุณภาพการบริการอยู่ในระดับปานกลาง แต่ในอีก 4 ด้าน คือ ด้านความ
น่าเช่ือถือไวว้างใจ ดา้นการตอบสนองในการใหบ้ริการ ดา้นการสร้างความมัน่ใจในบริการและดา้น
ความเห็นอกเห็นใจ กลบัมีค่าเฉล่ียในการรับรู้น้อยกว่าความคาดหวงั แสดงให้เห็นว่าผูรั้บบริการ
เห็นว่าไม่มีคุณภาพในการบริการท่ีดีในด้านดังกล่าว ซ่ึงพบว่าปัจจุบันโรงพยาบาลกรณีศึกษา
ตวัอยา่งในประเทศไทยแห่งน้ีไม่สามารถท าให้ผูรั้บบริการรับรู้การบริการครอบคลุมทั้ง 5 ดา้น ได ้
ดังนั้ นผูบ้ริหารสามารถใช้ประโยชน์จากผลการศึกษาน้ีปรับปรุงคุณภาพในการให้บริการของ
โรงพยาบาลไดโ้ดยลดช่องว่างท่ีท าให้ระหว่างดา้นท่ีการบริการไม่เป็นไปตามความคาดหวงัของ
ผูรั้บบริการ 

จิราวรรณ ชา้งทอง (2554) ศึกษาความคิดเห็นของผูรั้บบริการท่ีมีต่อคุณภาพบริการ
ของแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลพานทอง จงัหวดัชลบุรีผลการศึกษาพบว่า ผูรั้บบริการของแผนก
ผูป่้วยนอกส่วนใหญ่เป็น เพศชาย อายุ 31-40 ปี อาชีพพนักงานบริษทั รายได้ต่อเดือน 10,001 – 
20,000 บาท มีจ านวน 2-3 คร้ังท่ีมารับบริการในรอบ 3 เดือนท่ีผา่นมา และมีระยะเวลาในการรอรับ
บริการ 21-30 นาที ผูร้ับบริการมีความเห็นว่าคุณภาพบริการทั้ง 10 ดา้น มีคุณภาพบริการดีมาก 
เมื่อแยกเป็นรายด้านยงัคงพบว่ามีคุณภาพบริการดีทุกด้าน ด้านท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ ด้านความ
น่าเช่ือถือ เม่ือวิเคราะห์เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลกบัความคิดเห็นของ
ผูรั้บบริการท่ีมีต่อคุณภาพบริการ พบว่าผูรั้บบริการท่ีมีเพศ อาย ุอาชีพ รายได ้จ านวนคร้ังในการเขา้
รับบริการ ระยะเวลารอรับรับบริการ แตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการแผนก ผูป่้วยนอก
ไม่แตกต่างกนั จากการศึกษาน้ีแสดงใหเ้ห็นแนวทางการพฒันาคุณภาพบริการของแผนกผูป่้วยนอก 
ดา้นการสนองตอบความตอ้งการของลูกคา้ โดยเฉพาะในเร่ืองความกระตือรือร้น แสดงความพร้อม
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จะให้บริการของเจา้หนา้ท่ีงานบริการของคลินิกให้ค  าปรึกษาดา้นสุขภาพ รวมถึงการส่งเสริมให้มี
แพทยเ์ฉพาะทางหลายสาขา ใหเ้พียงพอต่องานบริการ 

รุ่งนภา ดาบพลอ่อน (2554) ศึกษาคุณภาพบริการงานวิสัญญีพยาบาลในโรงพยาบาล
สกลนครตามการรับรู้ของผูรั้บบริการ ผลการศึกษาพบว่า การรับรู้คุณภาพบริการงานวิสัญญีพยาบาล 
โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก (M = 4.24, SD = 0.54) ผูรั้บบริการท่ีมีเพศ อาย ุการศึกษา รายได ้ท่ีแตกต่างกนั 
มีการรับรู้ คุณภาพบริการงานวิสัญญีพยาบาลไม่แตกต่างกัน ท่ีระดับนัยส าคญัทางสถิติท่ี .05 
ผูบ้ริหารทางการพยาบาลและเจา้หน้าท่ีในหน่วยงานวิสัญญีพยาบาล สามารถน า ผลการวิจยัไป
ปรับปรุงการบริการงานวิสัญญีพยาบาล ให้สอดคลอ้งกับการรับรู้จริงของผูรั้บบริการ เพื่อการ
พฒันาคุณภาพบริการในโรงพยาบาลสกลนครต่อไป 

วสุพนัธ์ แกว้ก้ิม (2554) ศึกษาเร่ืองความคาดหวงัและการรับรู้ของประชาชนต่อ
คุณภาพบริการโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล จงัหวดันครศรีธรรมราช ผลการศึกษาพบว่า 
ประชาชนท่ีมารับบริการโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุ 41 ปี 
สถานภาพสมรส ระดบัการศึกษาต ่ากว่าประถมศึกษา อาชีพเกษตรกรรม รายได ้5,000-10,000 บาท
ต่อเดือน โดยส่วนใหญ่เคยมารับบริการแลว้เหตุจูงใจท่ีส าคญัท่ีสุดท่ีมารับบริการในโรงพยาบาล
ส่งเสริมสุขภาพต าบลคือ ใกลบ้า้น สะดวกในการเดินทาง ผูรั้บบริการส่าวนใหญ่จะกลบัมารับ
บริการในโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลน้ีอีก ประชาชนมีความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพ
บริการอยู่ในระดับมาก โดยมีคะแนนเฉล่ียความคาดหวงัมากกว่าการรับรู้ แตกต่างกันอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 เม่ือวิเคราะห์ลกัษณะส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพสมรส 
ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดต่้อเดือน จ านวนคร้ังท่ีมารับบริการ เหตุจูงใจท่ีมารับบริการ โรงพยาบาล
ส่งเสริมสุขภาพต าบลท่ีแตกต่างกนั พบวา่มีความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพบริการไม่แตกต่างกนั 
และขอ้เสนอแนะของประชาชนท่ีมารับบริการในโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลต่อผูอ้  านวยการ
โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล ควรเตรียมรถพยาบาลฉุกเฉิน 24 ชัว่โมง เพิ่มสถานท่ีจอดรถและ
ขยายพื้นท่ีใหบ้ริการเพิ่มอุปกรณ์ทางการแพทยแ์ละบุคลากรดา้นสุขภาพใหเ้พียงพอ พฒันาศกัยภาพ
บุคลากร และมีส่ิงอ านวยความสะดวกเพื่อพฒันาคุณภาพบริการต่อไป 

ศิริพร เจริญศรีวิริยะกลุ (2554) ศึกษาเร่ืองคุณภาพการใหบ้ริการโรงพยาบาลทัว่ไป
ของรัฐบาลในเขตจงัหวดัปทุมธานี ผลการศึกษาพบว่า ปัจจยัส่วนบุคคลประกอบดว้ยอายุ ระดบั
การศึกษา และอาชีพ มีผลต่อคุณภาพการให้บริการในภาพรวมแตกต่างกนั และเม่ือพิจารณาใน
รายละเอียดพบว่า เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา และอาชีพ มีผลต่อคุณภาพการให้บริการ
ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัไดแ้ตกต่างกนั อายุ ระดบัการศึกษาและอาชีพ มีผลต่อคุณภาพการให้บริการดา้น
การเอาใจใส่และดา้นการตอบสนองแตกต่างกนั ส่วนอาชีพ มีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นความ
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เช่ือถือและไวว้างใจแตกต่างกนั อายแุละระดบัการศึกษา มีผลต่อคุณภาพการให้บริการดา้นการให้
ความมัน่ใจแตกต่างกัน ปัจจยัดา้นพฤติกรรมของผูม้าใช้บริการประกอบด้วยลกัษณะการมาใช้
บริการและวิธีการจ่ายค่ารักษาพยาบาล มีผลต่อคุณภาพการให้บริการในภาพรวมแตกต่างกนั เม่ือ
พิจารณาในรายละเอียดพบวา่ลกัษณะการมาใชบ้ริการมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นส่ิงท่ีสัมผสั
ได ้ดา้นการเอาใจใส่ ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ ดา้นการตอบสนอง และดา้นการใหค้วามมัน่ใจ
แตกต่างกนั ส่วนวิธีการจ่ายค่ารักษาพยาบาลมีผลต่อคุณภาพการให้บริการดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้ดา้น
การเอาใจใส่ ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจและดา้นการตอบสนองแตกต่างกนั 

ศกัด์ิดา ศิริภทัรโสภณ (2554) ศึกษาเร่ือง ความสมัพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการบริการ
ท่ีไดรั้บกบัความพึงพอใจและความภกัดีของคนไข ้กรณีศึกษาโรงพยาบาลเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร 
ผลการศึกษาพบว่า คนไขท่ี้เขา้รับบริการมีความเห็นต่อคุณภาพบริการท่ีไดรั้บดา้นต่างๆ ในระดบัดี 
มีความพึงพอใจและความภกัดีต่อสถานบริการทางการแพทยใ์นระดบัสูง และจากการทดสอบ
สมมติฐานทางสถิติแสดงให้เห็นถึงระดบัความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพบริการดา้นต่างๆ มีผลต่อ
ระดบัความพึงพอใจและความภกัดีของผูเ้ขา้รับบริการ โดยเฉพาะคุณภาพบริการดา้นการตอบสนอง
ท่ีรวดเร็ว จะส่งต่อระดบัความพึงพอใจ ในขณะท่ีคุณภาพการบริการดา้นภาพลกัษณ์ของสถานท่ี 
ดา้นการสร้างความมัน่ใจและดา้นการเอาใจใส่ดูแลของสถานบริการทางแพทยจ์ะส่งผลต่อระดบั
ความภกัดีของคนไขท่ี้เขา้มารับบริการ 

กฤษจิรา ช านิวิกยัพงศ ์(2556) ศึกษาเร่ือง การรับรู้คุณภาพการบริการแผนกผูป่้วยนอก
ศูนยศ์รีพฒัน์ คณะแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลยัเชียงใหม่ ผลการศึกษาพบว่า ตวัแปรท่ีมีความสัมพนัธ์
กนัในกลุ่มเดียวกนั ซ่ึงความสัมพนัธ์เป็นไปในทางบวก ซ่ึงสามารถก าหนดกลุ่มปัจจยัได ้4 กลุ่มคือ 
กลุ่มปัจจยัท่ี 1 กลุ่มปัจจยัดา้นความเขา้ใจลูกคา้ กลุ่มปัจจยัท่ี 2 กลุ่มปัจจยัดา้นการอ านวยความสะดวก
ทางกายภาพ กลุ่มปัจจยัท่ี 3 กลุ่มปัจจยัดา้นความสามารถตอบสนอง กลุ่มปัจจยัท่ี 4 กลุ่มปัจจยัดา้น
ความเช่ือถือได ้ซ่ึงปัจจยัทุกกลุ่มลว้นส่งผลต่อคุณภาพบริการของแผนกผูป่้วยนอก ศูนยศ์รีพฒัน์ 
คณะแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลยัเชียงใหม่  

พรชยั ดีไพศาลสกุล (2556) ศึกษา ความคาดหวงั และการรับรู้ของผูรั้บบริการต่อ
คุณภาพบริการโรงพยาบาล ผลการศึกษาพบว่า ปัจจยัส าคญัของคุณภาพบริการโรงพยาบาล คือ
แพทยท่ี์มีความรู้ ความสามารถ มีจรรยาบรรณ ดูแลเอาใจใส่ให้ความรู้ความเขา้ใจในแผนการรักษา 
ก าหนดแนวทางการปฏิบติัให้แก่ผูป่้วยไดค้รบถว้น ควบคู่กบัการดูแลเอาใจใส่ ช่วยเหลือดว้ยความ
จริงใจจากเจา้หน้าท่ีโรงพยาบาล เช่น พยาบาล เทคนิคการแพทย ์เภสัชกร และเจา้หนา้ท่ีอ่ืน ความ
ตอ้งการเฉพาะของผูรั้บบริการต่อคุณภาพบริการคือ ความตอ้งการเลิศหรู และส่ิงอ านวยความ
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สะดวกอยา่งสมบูรณ์ ช่ือเสียงของโรงพยาบาล และมาตรฐานการรับรอง เป็นส่ิงส าคญัท่ีผูรั้บบริการ
ตอ้งการไดรั้บตามความเหมาะสมกบัระดบัชั้นทางสงัคมและฐานะทางการเงิน 

สุกญัญา มีสามเสน และคณะฯ (2556) ศึกษาเร่ือง คุณภาพการบริการของโรงพยาบาล
ชุมชน จงัหวดัปทุมธานี ผลการศึกษาพบว่า ระดบัคุณภาพการบริการโดยรวมและรายดา้นทุกดา้น
ของโรงพยาบาลชุมชนจงัหวดัปทุมธานี อยู่ในระดบัสูง การวิเคราะห์องคป์ระกอบเชิงยืนยนัของ
ตวัช้ีวดัคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลชุมชน จงัหวดัปทุมธานี มีค่าน ้ าหนกัองคือประกอบอยู่
ในระดบัสูง ยืนยนัว่าคุณภาพการบริการ ประกอบดว้ย 5 องคป์ระกอบ เม่ือพิจารณารายดา้น พบว่า 
ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการมีค่าน ้ าหนักองคป์ระกอบสูงสุด รองลงมาคือ ดา้นความเช่ือมัน่ 
ดา้นการตอบสนอง ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ ท่ีสนองตอบต่อผูรั้บบริการ ส่วนดา้นความเป็น
รูปธรรมของบริการ มีค่าน ้ าหนักนอ้ยกว่าปัจจยัอ่ืน เม่ือเปรียบเทียบองคป์ระกอบของคุณภาพการ
ให้บริการของโรงพยาบาลกบัมาตรฐานท่ีก าหนดจากคณะกรรมการบริหารของโรงพยาบาล โดย
ก าหนดค่าเกณฑ์มาตรฐานเท่ากบั 3 ผลการวิจยัพบว่า องคป์ระกอบทุกดา้นมีค่าคะแนนเฉล่ียท่ีสูง
กวา่เกณฑม์าตรฐานในทุกดา้น 

อุดมศกัด์ิ ปัญญาอินทร์ (2556) ศึกษาเร่ือง คุณภาพบริการของร้านยาในเขตอ าเภอ
เมืองเชียงใหม่ ผลการศึกษาพบว่า ผูใ้ชบ้ริการมีความคาดหวงัและการรับรู้การบริการในระดบัสูง 
ส่งผลให้ความพึงพอใจคุณภาพบริการอยูใ่นเกณฑป์านกลางทุกดา้น และเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น
จากดา้นท่ีมีความแตกต่างมากไปหานอ้ยพบว่า ดา้นลกัษณะทางกายภาพมีความแตกต่างมากท่ีสุด 
รองลงมาคือ ดา้นการให้ความมัน่ใจ ดา้นการตอบสนอง ดา้นความน่าเช่ือถือ และดา้นการดูแลเอา
ใจใส่ ตามล าดบั นอกจากน้ีพบว่าผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการของร้านยาทัว่ไป
มากกว่าร้านยาคุณภาพ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 ในทุกดา้น ยกเวน้ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
เท่านั้น เม่ือทดสอบพบว่าปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการมีผลต่อคุณภาพบริการร้านยาใน
ดา้นราคา ช่องทางใหบ้ริการ และการส่งเสริมการตลาดอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05  

4.2  งานวจิัยต่างประเทศ 
Kumar.G, Manjunath and Chethan K.C. (2012) ไดศึ้กษาคุณภาพบริการของโรงพยาบาล 

อพอลโลในเมืองไมซอร์ ประเทศอินเดีย โดยวตัถุประสงคข์องงานวิจยัน้ี คือ การทดสอบสมมุติฐาน
ว่าคุณภาพการให้บริการมีผลต่อความภกัดีของผูป่้วยในโรงพยาบาลอพอลโลในไมซอร์ โดยคุณภาพ
การให้บริการ “SERVRUAL” ในการศึกษาคร้ังน้ีมี 4 ดา้น คือ การตอบสนอง ความเห็นอกเห็นใจ 
ความน่าเช่ือถือและส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้ขอ้มูลท่ีไดรั้บการเก็บรวบรวมจากผูต้อบแบบสอบถาม 185 คน 
โดยใชแ้บบสอบถามโครงสร้างขอ้มูลท่ีไดรั้บการวิเคราะห์โดยใชก้ารทดสอบค่าทีและการวิเคราะห์
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การถดถอย ผลการศึกษาพบว่าคุณภาพการให้บริการทั้ง 4 ดา้นมีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัความ
จงรักภกัดีของผูป่้วย 

S.M. Irfan (2012) ศึกษาความพึงพอใจของผูป่้วยและคุณภาพบริการสาธารณสุข
โรงพยาบาลในปากีสถาน  การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาระดบัคุณภาพของการใหบ้ริการ
ด้านการดูแลสุขภาพของผูป่้วยโดยโรงพยาบาลของรัฐในประเทศปากีสถาน ปัจจุบันการดูแล
สุขภาพระบบในปากีสถานประกอบดว้ยโรงพยาบาลของรัฐ หน่วยการดูแลสุขภาพและยา ท่ีไม่
เพียงพอต่อการตอบสนองความตอ้งการดา้นการดูแลสุขภาพของประชาชน 169.9 ลา้นคน โดยใน
การศึกษาน้ีไดรั้บการพฒันาแบบสอบถามตาม 'SERVQUAL' โดยใชคุ้ณภาพการให้บริการใน 5 ดา้น 
ไดแ้ก่ ดา้นความเห็นอกเห็นใจ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ดา้นเวลา ดา้นการตอบสนองของ
การให้บริการและดา้นการสร้างความมัน่ใจให้แก่ผูรั้บบริการ โดยเก็บขอ้มูลจากผูป่้วย 369 คน 
ที่ไดรั้บบริการจากโรงพยาบาลของรัฐท่ีตั้งอยู่ในเมืองละฮอร์ ประเทศปากีสถาน น ามาวิเคราะห์
ขอ้มูลโดยใชก้ารสร้างแบบจ าลองสมการโครงสร้าง เทคนิค (SEM) และผลการศึกษาน้ีแสดงให้
เห็นวา่โรงพยาบาลของรัฐจะไม่สามารถส่งมอบ คุณภาพของการบริการใหก้บัผูป่้วยและไม่ไดท้  าให้
ความพยายามใดๆ ท่ีจะไดต้อบสนองความตอ้งการของผูป่้วย  

จากการทบทวนแนวคิดทฤษฎีและวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง ส่วนใหญ่ใชแ้บบจ าลอง 
SERVQUAL ดงันั้นผูศึ้กษาไดน้ าแบบจ าลอง SERVQUAL มาใช้ในการวิเคราะห์คุณภาพในการ
บริการของศูนยบ์ริการทางการแพทย ์ธนาคารออมสินจ านวน 5 ดา้น คือ 1) ความเป็นรูปธรรมของ
บริการ (Tangibility) เป็นการวดัคุณภาพการบริการในทางลกัษณะทางกายภาพท่ีสามารถมองเห็น
ไดอ้ยา่งชดัเจน อาทิ เคร่ืองมือ อุปกรณ์ หรือส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ ท่ีผูใ้ชบ้ริการสามารถรับรู้
ถึงการให้บริการได ้2) ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ (Reliability) เป็นการสร้างความน่าเช่ือถือส าหรับ
ผูม้าใชบ้ริการท่ีจะตอ้งมีความถูกตอ้งในการให้บริการแก่ผูใ้ชบ้ริการ เพื่อสร้างความไวว้างใจแก่
ผูใ้ชบ้ริการ 3) ดา้นการตอบสนองของการให้บริการ (Responsiveness) เป็นการตอบสนองท่ีจะเตม็
ใจให้บริการแก่ผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งทนัทวงที และไดรั้บความสะดวกในการใชบ้ริการสถานบริการ
ทางการแพทย ์ทัว่ถึง รวดเร็ว โดยไม่ตอ้งรอใชบ้ริการนาน 4) ดา้นการสร้างความมัน่ใจใหแ้ก่ผูรั้บบริการ 
(Assurance) การมีแพทยแ์ละพยาบาลท่ีมีความรู้ ทกัษะ ท่ีสามารถใหบ้ริการผูใ้ชบ้ริการ และตอบสนอง
ต่อความตอ้งการดว้ยความสุภาพ มารยาทท่ีดีในการให้บริการ จนท าให้ผูใ้ชบ้ริการมีความมัน่ใจว่า
ไดรั้บบริการท่ีดี 5) ดา้นความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) เห็นถึงความสามารถท่ีจะตอ้งคอยดูแลเอา
ใจใส่ผูรั้บบริการตามความตอ้งการท่ีแตกต่าง และความจ าเป็นเร่งด่วนของผูรั้บบริการแต่ละคน 
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บทที ่ 3 

วธีิด ำเนินกำรศึกษำ 

 
 
ในการศึกษา เร่ือง การรับรู้คุณภาพบริการศูนยบ์ริการทางการแพทยข์องพนักงาน

ธนาคารออมสิน เป็นการวิจยัเชิงส ารวจซ่ึงมีรายละเอียดของวิธีด าเนินการศึกษาดงัต่อไปน้ี 
1. ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
2. เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษา 
3. การเกบ็รวบรวมขอ้มูล 
4. การวิเคราะห์ขอ้มูล 

 

1.  ประชำกรและกลุ่มตวัอย่ำง 
 

1.1  ประชำกร 
ประชากรท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ี คือ พนักงานธนาคารออมสินท่ีเขา้รับบริการ

รักษาพยาบาลท่ีศูนยบ์ริการทางการแพทย ์ธนาคารออมสิน ซ่ึงปี พ.ศ. 2557 มีพนกังานธนาคารออม
สินเขา้รับบริการเป็นจ านวนทั้งส้ิน 34,777 ราย (จากฐานขอ้มูลหน่วยรักษาพยาบาล ส่วนบริการทาง
การแพทย ์ณ วนัท่ี 31 ธนัวาคม 2557) คิดเป็นประชากรเฉล่ียเดือนละ 2,898 คน 

1.2  กลุ่มตัวอย่ำง  
กลุ่มตัวอย่างในการศึกษาคร้ังน้ีก าหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่างและวิธีการสุ่ม

ตวัอยา่งจากพนกังานธนาคารออมสิน ดงัต่อไปน้ี 
1.2.1  ก าหนดขนาดของกลุ่มตวัอย่างท่ีระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 โดยใชสู้ตร

ของเครซ่ีและมอร์แกน (Krejcie and Morgan, 1970 อ้างในธีรวุฒิ  เอกะกุล, 2543) ท่ี ค่าความ
คลาดเคล่ือนของการเลือกตวัอยา่งร้อยละ 5 ดงัน้ี 
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โดยท่ี n   = ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 

 N  = ขนาดของประชากร 
 e  = ระดบัความคลาดเคล่ือนของการสุ่มตวัอยา่งท่ียอมรับได ้
 2 = ค่าไคสแควร์ท่ี df เท่ากบั 1 และระดบัความเช่ือมัน่ 95% (2=3.841)  
 p   = สดัส่วนของลกัษณะท่ีสนใจในประชากร (ถา้ไม่ทราบใหก้ าหนด p = 0.5) 

 
โดยแทนค่าสูตร ดงัน้ี 

 

   =  339.25 ตวัอยา่ง 

  
ดงันั้น กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชเ้กบ็ขอ้มูลในคร้ังน้ีมีจ านวนไม่นอ้ยกวา่ 340 ตวัอยา่ง 
 

1.2.2  เก็บตัวอย่างโดยการสุ่มเชิงระบบ (Systematic Random Sampling) จาก
พนักงานธนาคารออมสินท่ีเขา้รับบริการท่ีศูนยบ์ริการทางการแพทย ์ธนาคารออมสิน ในเดือน
กนัยายน พ.ศ. 2558 ในวนัและเวลาท าการของศูนยบ์ริการทางการแพทย ์ธนาคารออมสินจ านวน 22 วนั
โดยกระจายการเก ็บขอ้มูลเป็น 2 ช่วงเวลา คือ 8.30 -12.00 น. และ 13.00-16.30 น. โดยเก ็บ
ช่วงเวลาละ 8 คน รวมจ านวนหน่วยตวัอยา่งทั้งส้ิน 352 คน 
 

2.  เคร่ืองมือทีใ่ช้ในกำรศึกษำ 
 

เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษา ไดแ้ก่แบบสอบถาม ซ่ึงมีขั้นตอนการสร้างและตรวจสอบ
คุณภาพแบบสอบถาม ดงัน้ี 

2.1  ศึกษำเอกสำร ต ำรำ บทควำมและงำนวิจัย  เก่ียวกับคุณภาพบริการเพื่อน ามา
ประมวลเน้ือหาส าหรับสร้างแบบสอบถาม 

2.2  ก ำหนดโครงสร้ำงของแบบสอบถำม โดยน าขอ้มูลท่ีไดจ้ากการศึกษาเอกสารในขอ้ 2.1 
มาเป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถาม ซ่ึงประกอบดว้ย 
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ตอนที่ 1  เป็นค าถามปลายปิด (Close-Ended) เก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลประกอบดว้ย
เพศ อาย ุระดบัการศึกษา สถานภาพสมรส ต าแหน่งงาน รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน และจ านวนคร้ังในการ
มารับบริการ จ านวน 7 ขอ้ 

ตอนที่ 2  เป็นค าถามปลายปิด (Close-Ended) ซ่ึงผูศึ้กษาสร้างข้ึนเองโดยใชก้รอบแนวคิด
ของพาราสุรามานและคณะ (Parasursmsn, et al.cited in Youssef, 1990) ประกอบไปดว้ยขอ้ค าถาม 
35 ขอ้ โดยลกัษณะแบบสอบถามเป็นมาตรประเมินค่า (Rating scale) 5 ระดบั ดงัน้ี 
  5 หมายถึง  ระดบัการรับรู้มากท่ีสุด 

4 หมายถึง  ระดบัการรับรู้มาก 
3 หมายถึง  ระดบัการรับรู้ปานกลาง 
2 หมายถึง  ระดบัการรับรู้นอ้ย 
1 หมายถึง  ระดบัการรับรู้นอ้ยท่ีสุด 

ตอนที ่3  เป็นค าถามปลายเปิด (Open-Ended) เพื่อเสนอความคิดเห็นและใหข้อ้เสนอแนะ
ในการพฒันาคุณภาพศูนยบ์ริการทางการแพทย ์ธนาคารออมสิน 

2.3  สร้ำงค ำถำมตำมโครงสร้ำงของเนื้อหำ ท่ีก าหนดไวใ้นขอ้ 2.2 และน าแบบสอบถาม
ท่ีสร้างเสร็จแลว้เสนอผูท้รงคุณวุฒิ จ านวน 3 ท่าน ดงัรายช่ือในภาคผนวก ก เพื่อตรวจสอบความตรง 
(Validity) ตามโครงสร้างเน้ือหา โดยน ามาค านวณหาค่าดัชนีความสอดคลอ้ง (Index of Item – 
Objective Congruence: IOC) ไดค่้า IOC เท่ากบั 0.786  

2.4  ปรับปรุงแบบสอบถำมให้สมบูรณ์ตำมควำมเห็นของผู้ทรงคุณวุฒิ 
2.5  น ำแบบสอบถำมไปท ำกำรทดลองใช้กับประชำกรที่ไม่ใช่กลุ่มตัวอย่ำง จ  านวน 30 คน 

และค านวณหาค่าความเช่ือมัน่ (Reliability) โดยการวิเคราะห์หาค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบาค 
(Cronbach’s Coefficient Alpha) โดย ค่า α เท่ากบั 0.969 แสดงวา่แบบสอบถามเช่ือถือได ้

2.6  ปรับปรุงข้อค ำถำม และน าไปใชก้บักลุ่มตวัอยา่ง 
 

3.  กำรเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 

การเกบ็รวบรวมขอ้มูลในการศึกษา ผูศึ้กษาไดด้ าเนินการรวบรวมขอ้มูลโดยด าเนินการ
ตามขั้นตอน คือ การเก็บขอ้มูลจากพนกังานธนาคารออมสินท่ีเขา้รับบริการท่ีหน่วยรักษาพยาบาล
ของศูนยบ์ริการทางการแพทย ์ธนาคารออมสิน ด้วยตนเอง แลว้น าแบบสอบถามท่ีได้รับคืนมา
ตรวจสอบความสมบูรณ์ ก่อนน าขอ้มูลไปวิเคราะห์ตามขั้นตอนทางสถิติต่อไป 
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4.  กำรวเิครำะห์ข้อมูล 
 

ขอ้มูลท่ีได้จากแบบสอบถามพนักงานธนาคารออมสิน น ามาลงรหัสและวิเคราะห์
ขอ้มูล โดยใชโ้ปรแกรมคอมพิวเตอร์ส าเร็จรูปทางสถิติ ส าหรับสถิติท่ีใชว้ิเคราะห์ คือ 

4.1  วิเครำะห์ข้อมูลที่เป็นปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถำม โดยการใช้การ
แจกแจงความถ่ีและค่าร้อยละ 

4.2  วิเครำะห์คุณภำพบริกำร โดยค านวณค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D) 
โดยก าหนดเกณฑ์การแปลความหมายค่าเฉล่ียตวัแปรท่ีมีค่าในมาตรช่วงมาตรา (Interval Scale) 5 
ระดบั (บุญใจ ศรีสถิตนรากรู, 2550, น.502) ดงัน้ี 

4.50 -5.00 หมายถึง คุณภาพบริการตามการรับรู้ของผูรั้บบริการอยูใ่นระดบัสูงมาก 
3.50 -4.49 หมายถึง คุณภาพบริการตามการรับรู้ของผูรั้บบริการอยูใ่นระดบัสูง 
2.50 -3.49 หมายถึง คุณภาพบริการตามการรับรู้ของผูรั้บบริการอยูใ่นระดบัปานกลาง 
1.50 -2.49 หมายถึง คุณภาพบริการตามการรับรู้ของผูรั้บบริการอยูใ่นระดบัต ่า 
1.00 -1.49 หมายถึง คุณภาพบริการตามการรับรู้ของผูรั้บบริการอยูใ่นระดบัต ่ามาก  

 4.3  วิเครำะห์ควำมแตกต่ำงในกำรรับรู้คุณภำพบริกำรของผู้ตอบแบบสอบถำม จ  าแนก
ตามเพศ อาย ุระดบัการศึกษา สถานภาพสมรส ต าแหน่งงาน รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนและจ านวนคร้ังท่ีมา
รับบริการ โดยการใชส้ถิติทดสอบค่าที (t-test) สถิติวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียว (One-way 
ANOVA) และเปรียบเทียบเพื่อทดสอบความแตกต่างค่าเฉลี่ยรายคู่โดยใชว้ิธีผลต่างนยัส าคญั
นอ้ยท่ีสุด (Least Significant Difference) 
 4.4  วเิครำะห์ข้อมูลที่เป็นควำมคดิเห็นและข้อเสนอแนะของผู้ตอบแบบสอบถำมโดยการ
ใชก้ารแจกแจงความถ่ี ค่าร้อยละ และการวิเคราะห์เน้ือหา 



 

บทที ่ 4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 
 

ผลการศึกษาเร่ือง การรับรู้คุณภาพบริการศูนยบ์ริการทางการแพทย์ของพนักงาน
ธนาคารออมสิน ผูศึ้กษาใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล และวิเคราะห์
ขอ้มูลโดยโปรแกรมคอมพิวเตอร์ส าเร็จรูป ซ่ึงจดัเรียงล าดบัการวิเคราะห์ขอ้มูลดงัน้ี 
 ตอนท่ี 1  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลของพนักงานธนาคารออมสิน
 ตอนท่ี 2  ผลการวิเคราะห์ระดบัการรับรู้คุณภาพบริการศูนยบ์ริการทางการแพทย์ของ
พนกังานธนาคารออมสิน 
 ตอนท่ี 3  ผลการเปรียบเทียบการรับรู้คุณภาพบริการศูนยบ์ริการทางการแพทย ์จ าแนก
ตามปัจจยัส่วนบุคคล 
 ตอนท่ี 4  ผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะ  
 

ตอนที่ 1  ผลการวเิคราะห์ข้อมูลปัจจยัส่วนบุคคลของพนักงานธนาคารออมสิน 
 

 การวิเคราะห์ขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลของพนักงานธนาคารออมสินท่ีเขา้รับบริการ
ท่ีศูนยบ์ริการทางการแพทย ์ธนาคารออมสิน แสดงผลเป็นความถ่ี และร้อยละ ในตารางท่ี 4.1 
 

ตารางท่ี 4.1  จ านวน และร้อยละ ของปัจจยัส่วนบุคคล 
 

ปัจจยัส่วนบุคคล 
จ านวน 

(n = 352 ราย) 
ร้อยละ 

(100.00) 

1. เพศ ชาย 102 28.98 

 
หญิง 250 71.02 

2. อาย ุ ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 20 ปี 7 1.99 

 
21 - 30 ปี 135 38.35 

 
31 - 40 ปี 139 39.48 

 
41 - 50 ปี 33 9.38 

 
51 ปีข้ึนไป 38 10.80 
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ตารางท่ี 4.1  (ต่อ) 
  

 
 

ปัจจยัส่วนบุคคล 
จ านวน 

(n = 352 ราย) 
ร้อยละ 

(100.00) 

3. ระดบัการศึกษาสูงสุด ต ่ากวา่ปริญญาตรี 8 2.27 

ปริญญาตรี 188 53.41 
สูงกวา่ปริญญาตรี 156 44.32 

4. สถานภาพสมรส โสด 225 63.92 

 
สมรส / อยูด่ว้ยกนั 126 35.80 

 
หมา้ย/หยา่ร้าง/แยกกนัอยู ่ 1 0.28 

5. ต  าแหน่งงาน ลูกจา้ง 37 10.51 

 
พนกังานปฏิบติัการ 2-7 238 67.62 

 

ผูช่้วยผูอ้  านวยฝ่าย / รองผูอ้  านวยการ
ฝ่าย หรือเทียบเท่า 

76 21.59 

 
ตั้งแต่ผูอ้  านวยการฝ่ายข้ึนไป 1 0.28 

6. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 15,000 บาท 26 7.39 

 
15,001 - 30,000 บาท 197 55.96 

 
30,001 – 45,000 บาท 61 17.33 

 
45,001 บาทข้ึนไป 68 19.32 

7. จ  านวนคร้ังท่ีมารับ
บริการต่อปี 

1 คร้ัง 6 1.70 
2 - 5 คร้ัง / ปี 114 32.39 

มากกวา่ 5 คร้ัง / ปี 232 65.91 

  
 จากตารางท่ี 4.1 พบว่า พนักงานธนาคารออมสินผูต้อบแบบสอบถาม มีปัจจยัส่วน
บุคคล ดงัน้ี  
 1.  เพศ ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 250 คน คิดเป็นร้อยละ 71.02 และเพศชาย 
จ านวน 102 คน คิดเป็นร้อยละ 28.98  
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 2.  อาย ุมากท่ีสุดมีอาย ุ31-40 ปี จ านวน 139 คน คิดเป็นร้อยละ 39.48 รองลงมามีอาย ุ
21- 30 ปี จ านวน 135 คน คิดเป็นร้อยละ 38.35 และนอ้ยท่ีสุดมีอาย ุ41 - 50 ปี จ านวน 33 คน คิดเป็น
ร้อยละ 9.38 
 3.  ระดบัการศึกษาสูงสุด ส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี จ านวน 188 คน คิดเป็น
ร้อยละ 53.41 รองลงมามีระดบัการศึกษา สูงกว่าปริญญาตรี จ านวน 156 คน คิดเป็นร้อยละ 44.32 
และนอ้ยท่ีสุดมีระดบัการศึกษาต ่ากวา่ปริญญาตรี จ านวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 2.27 
 4.  สถานภาพสมรส ส่วนใหญ่มีสถานภาพโสด จ านวน 225 คน คิดเป็นร้อยละ 63.92 
รองลงมามีสถานภาพ สมรส/อยูด่ว้ยกนั จ านวน 126 คน คิดเป็นร้อยละ 35.80 นอ้ยท่ีสุดมีสถานภาพ 
หมา้ย/หยา่ร้าง/แยกกนัอยู ่จ  านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 0.28 
 5.  ต  าแหน่งงาน ส่วนใหญ่มีต าแหน่งพนกังานปฏิบติัการ 2-7 จ านวน 238 คน คิดเป็น
ร้อยละ 67.62 รองลงมามีต าแหน่งงาน ผูช่้วยผูอ้  านวยฝ่าย/รองผูอ้  านวยการฝ่าย หรือเทียบเท่า 
จ านวน 76 คน คิดเป็นร้อยละ 21.59 และนอ้ยท่ีสุดมีต าแหน่งงาน ตั้งแต่ผูอ้  านวยการฝ่ายข้ึนไป 1 คน 
คิดเป็นร้อยละ 0.28  
 6.  รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ส่วนใหญ่มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 15,001 – 30,000 บาท จ านวน 
197 คน คิดเป็นร้อยละ 55.96 รองลงมามีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 45,001 บาทข้ึนไป จ านวน 68 คน คิดเป็น
ร้อยละ 19.32 และนอ้ยท่ีสุดมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 15,000 บาท จ านวน 26 คน คิดเป็น
ร้อยละ 7.39 

7.  จ  านวนคร้ังท่ีมารับบริการต่อปี ส่วนใหญ่มารับบริการท่ีศูนยบ์ริการทางการแพทย ์
ธนาคารออมสินจ านวน มากกว่า 5 คร้ังต่อปี จ านวน 232 คน คิดเป็นร้อยละ 65.91 รองลงมาจ านวน
คร้ังท่ีมารับบริการ 2 - 5 คร้ัง/ปี จ  านวน 114 คน คิดเป็นร้อยละ32.39 และน้อยท่ีสุดมีจ านวนคร้ัง
ท่ีมารับบริการต่อปี 1 คร้ัง จ านวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 1.70 
 

ตอนที่ 2  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลการรับรู้คุณภาพบริการศูนย์บริการทางการแพทย์ของ
พนักงานธนาคารออมสิน 

 
 การวิเคราะห์ขอ้มูลการรับรู้คุณภาพบริการศูนยบ์ริการทางการแพทย์ ธนาคารออมสิน 
แสดงผลเป็นค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ในตารางท่ี 4.2 – 4.7 
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ตารางท่ี 4.2  ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของการรับรู้คุณภาพบริการศูนยบ์ริการ 
ทางการแพทยใ์นภาพรวม 

 

การรับรู้คุณภาพบริการ 
 

S.D. ระดับการรับรู้ 

1. ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) 4.00 0.71 สูง 
2. ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ (Reliability) 3.91 0.76 สูง 
3. ดา้นการตอบสนองของการใหบ้ริการ (Responsiveness) 3.93 0.76 สูง 
4. ดา้นการสร้างความมัน่ใจใหแ้ก่ผูรั้บบริการ (Assurance) 3.90 0.80 สูง 
5. ดา้นความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) 3.55 0.93  สูง 

รวม 3.86 0.79 สูง 
  

 จากตารางท่ี 4.2 พบว่าพนกังานธนาคารออมสินมีการรับรู้คุณภาพบริการศูนยบ์ริการ

ทางการแพทย์ ในภาพรวมอยู่ในระดับสูง (  = 3.86) เม่ือพิจารณาแต่ละด้านพบว่ามีการรับรู้
คุณภาพบริการศูนยบ์ริการทางการแพทย ์อยูใ่นระดบัสูงทุกดา้น โดยอนัดบัแรกคือ ดา้นความเป็น

รูปธรรมของบริการ (  = 4.00) รองลงมา ดา้นการตอบสนองของการให้บริการ ( = 3.93) และ

อนัดบัสุดทา้ย ดา้นความเห็นอกเห็นใจ (  = 3.55)  
 

ตารางท่ี 4.3  ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของการรับรู้คุณภาพบริการศูนยบ์ริการ 
 ทางการแพทย ์ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 
 

ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ  
 

S.D. 
ระดบัการ
รับรู้ 

1. มีอุปกรณ์และเคร่ืองมือท่ีทนัสมยั 3.68 0.67 สูง 
2. มีอุปกรณ์และเคร่ืองมือพร้อมใชบ้ริการ 3.80 0.70 สูง 
3. มีสถานท่ีใหบ้ริการท่ีสะอาด เป็นระเบียบเรียบร้อย 4.26 0.61 สูง 
4. มีระบบระบายอากาศภายในหอ้งตรวจ/บริเวณท่ีนัง่รอ 4.11 0.62 สูง 

5. มีเกา้อ้ีนัง่รอตรวจเพียงพอ  3.86 0.88 สูง 
6. มีหมายเลขหอ้งหรือป้ายแสดงท่ีตั้งของหน่วยบริการท่ีชดัเจน 4.09 0.75 สูง 
7. สถานท่ีใหบ้ริการมีระบบป้องกนัความปลอดภยัของผูรั้บบริการ 3.95 0.78 สูง 
8. บุคลากรท่ีใหบ้ริการแต่งกายสะอาดเรียบร้อย 4.22 0.64 สูง 

รวม 4.00 0.71 สูง  
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 จากตารางท่ี 4.3 พบว่าพนักงานธนาคารออมสินมีการรับรู้คุณภาพบริการศูนยบ์ริการ

ทางการแพทย์ ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ในภาพรวมอยู่ในระดับสูง (  = 4.00) เม่ือ
พิจารณาแต่ละขอ้พบว่ามีการรับรู้คุณภาพบริการศูนยบ์ริการทางการแพทย์ ดา้นความเป็นรูปธรรม
ของบริการ อยู่ในระดับสูงทุกขอ้ โดยอนัดับแรก คือ มีสถานท่ีให้บริการท่ีสะอาด เป็นระเบียบ

เรียบร้อย (  = 4.26) รองลงมา บุคลากรท่ีให้บริการแต่งกายสะอาดเรียบร้อย (  = 4.22) และ

อนัดบัสุดทา้ย มีอุปกรณ์และเคร่ืองมือท่ีทนัสมยั (  = 3.68)  
 
ตารางท่ี 4.4  ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของการรับรู้คุณภาพบริการศูนยบ์ริการ 
 ทางการแพทย ์ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ 
 

ด้านความเช่ือถือไว้วางใจ  
 

S.D. 
ระดับการ
รับรู้ 

1. ไดรั้บบริการตามขั้นตอนท่ีแจง้ไว ้ 4.03 0.76 สูง 
2. มีการซกัถามอาการ และวดัสญัญาณชีพก่อนเขา้พบแพทย ์ 3.72 0.88 สูง 

3. มีการตรวจและรักษาโดยแพทยผ์ูเ้ช่ียวชาญอยา่งมี
ประสิทธิภาพ 

3.84 0.73 สูง 

4. ไดรั้บการตรวจรักษาดว้ยเคร่ืองมือท่ีมีคุณภาพ 3.79 0.76 สูง 
5. ไดรั้บการรักษาดว้ยยาท่ีมีคุณภาพ 4.01 0.72 สูง 
6. ไดรั้บบริการท่ีปลอดภยั 4.08 0.70 สูง 

รวม 3.91 0.76 สูง 

 
 จากตารางท่ี 4.4 พบว่าพนักงานธนาคารออมสินมีการรับรู้คุณภาพบริการศูนยบ์ริการ

ทางการแพทย ์ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ ในภาพรวมอยูใ่นระดบัสูง (  = 3.91) เม่ือพิจารณาแต่ละขอ้
พบว่ามีการรับรู้คุณภาพบริการศูนยบ์ริการทางการแพทยด์า้นความเช่ือถือไวว้างใจ อยูใ่นระดบัสูง

ทุกขอ้โดยอนัดบัแรก คือ ไดรั้บบริการท่ีปลอดภยั (  = 4.08) รองลงมา ไดรั้บบริการตามขั้นตอน

ที่แจง้ไว ้(  = 4.03) และอนัดบัสุดทา้ย มีการซักถามอาการและวดัสัญญาณชีพก่อนเขา้พบแพทย ์

(  = 3.72)  
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ตารางท่ี 4.5  ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของการรับรู้คุณภาพบริการศูนยบ์ริการ 
 ทางการแพทย ์ดา้นการตอบสนองของการใหบ้ริการ  
 

ด้านการตอบสนองของการให้บริการ 
 

S.D. 
ระดับการ
รับรู้ 

1. การใหบ้ริการเป็นไปอยา่งสะดวกรวดเร็ว 3.74 0.78 สูง 

2. ขั้นตอนการใหบ้ริการไม่ยุง่ยากซบัซอ้น 3.95 0.75 สูง 
3. พยาบาลมีความกระตือรือร้นและพร้อมท่ีจะใหบ้ริการ  3.89 0.74 สูง 

4. เภสชักรมีความกระตือรือร้นและพร้อมท่ีจะใหบ้ริการ  4.03 0.69 สูง 
5. พยาบาลเปิดโอกาสใหส้อบถามเม่ือมีขอ้สงสยัเก่ียวกบัการ

บริการและความเจบ็ป่วย 
3.91 0.79 สูง 

6. เภสชักรเปิดโอกาสใหส้อบถามเม่ือมีขอ้สงสยัเก่ียวกบัเร่ืองยา   4.05 0.75 สูง 
7. พยาบาลและเภสชักรสอบถามเก่ียวกบัปัญหาและความตอ้งการ 3.89 0.74 สูง 
8. พยาบาลและเภสชักรไม่เพิกเฉยต่อปัญหาและความตอ้งการ 3.89 0.77 สูง 
9. พยาบาลใหค้  าแนะน าและค าปรึกษาแก่ท่านตรงตามท่ีตอ้งการ 3.90 0.76 สูง 
10. เภสชักรใหค้  าแนะน าและค าปรึกษาแก่ท่านตรงตามท่ีตอ้งการ 3.99 0.78 สูง 
11. ไดรั้บบริการในเร่ืองการนดัหมายท่ีชดัเจน 4.01 0.81 สูง 

รวม 3.93 0.76 สูง 

  
 จากตารางท่ี 4.5 พบว่าพนักงานธนาคารออมสินมีการรับรู้คุณภาพบริการศูนยบ์ริการ

ทางการแพทย ์ดา้นการตอบสนองของการให้บริการในภาพรวมอยู่ในระดบัสูง (  = 3.93) เม่ือ
พิจารณาแต่ละขอ้พบว่า มีการรับรู้คุณภาพบริการศูนยบ์ริการทางการแพทย ์ดา้นการตอบสนองของ
การให้บริการอยู่ในระดบัสูงทุกขอ้ โดยอนัดบัแรก คือ เภสัชกรเปิดโอกาสให้สอบถามเม่ือมีขอ้

สงสัยเก่ียวกบัเร่ืองยา (  = 4.05) รองลงมา เภสัชกรมีความกระตือรือร้นและพร้อมท่ีจะให้บริการ 

(  = 4.03) และอนัดบัสุดทา้ย การใหบ้ริการเป็นไปอยา่งสะดวกรวดเร็ว (  = 3.74)  
 
 
 
 



39 

ตารางท่ี 4.6  ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของการรับรู้คุณภาพบริการศูนยบ์ริการ 
 ทางการแพทย ์ดา้นการสร้างความมัน่ใจใหแ้ก่ผูรั้บบริการ  
 

ด้านการสร้างความม่ันใจให้แก่ผู้รับบริการ 
 

S.D. 
ระดับการ
รับรู้ 

1. แพทย ์พยาบาล และเภสชักรใหบ้ริการดว้ยความช านาญ
ในวิชาชีพ 

3.99 0.74 สูง 

2. แพทย ์พยาบาล และเภสชักรสามารถอธิบายขอ้สงสยัได้
ชดัเจนและถูกตอ้ง 

3.94 0.79 สูง 

3. แพทย ์และพยาบาล อธิบายถึงเหตุผลของการตรวจรักษา
ในทุกขั้นตอน 

3.83 0.85 สูง 

4. พยาบาลใหข้อ้มูลเก่ียวกบัความเช่ียวชาญของแพทย ์
เฉพาะดา้น 

3.86 0.81 สูง 

รวม 3.90 0.80 สูง 

 
 จากตารางท่ี 4.6 พบว่าพนักงานธนาคารออมสินมีการรับรู้คุณภาพบริการศูนยบ์ริการ

ทางการแพทย ์ดา้นการสร้างความมัน่ใจให้แก่ผูรั้บบริการ ในภาพรวมอยู่ในระดบัสูง (  = 3.90) 
เม่ือพิจารณาแต่ละขอ้พบว่ามีการรับรู้คุณภาพบริการศูนยบ์ริการทางการแพทย ์ดา้นการสร้างความ
มัน่ใจให้แก่ผูรั้บบริการอยู่ในระดับสูงทุกขอ้ โดยอนัดับแรก คือ แพทย ์พยาบาล และเภสัชกร

ให้บริการดว้ยความช านาญในวิชาชีพ (  = 3.99) รองลงมา แพทย ์พยาบาล และเภสัชกรสามารถ

อธิบายขอ้สงสยัไดช้ดัเจนและถูกตอ้ง (  = 3.94) และอนัดบัสุดทา้ย แพทย ์และพยาบาล อธิบายถึง

เหตุผลของการตรวจรักษาในทุกขั้นตอน (  = 3.83) 
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ตารางท่ี 4.7  ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของการรับรู้คุณภาพบริการศูนยบ์ริการ 
 ทางการแพทย ์ดา้นความเห็นอกเห็นใจ  
 

ด้านความเห็นอกเห็นใจ  
 

S.D. 
ระดับการ
รับรู้ 

1. พยาบาลดูแลเอาใจใส่ท่านตลอดการมารับบริการ  3.75 0.84 สูง 

2. พยาบาลอ านวยความสะดวกสบายระหวา่งการรอรับบริการ  3.77 0.85 สูง 
3. พยาบาลและเภสัชกรมีสัมพนัธภาพท่ีดี สนใจ และตั้งใจฟัง
ปัญหา 

3.83 0.84 สูง 

4. พยาบาลสอบถามถึงการดูแลต่อเน่ืองท่ีบา้น 3.13 1.07 ปานกลาง 
5. พยาบาลใหก้ าลงัใจเพื่อใหท่้านรู้สึกสบายใจ 3.28 1.05 ปานกลาง 

รวม 3.55 0.93 สูง  

  
 จากตารางท่ี 4.7 พบว่าพนกังานธนาคารออมสินมีการรับรู้คุณภาพบริการศูนยบ์ริการ

ทางการแพทย ์ดา้นความเห็นอกเห็นใจ ในภาพรวมอยู่ในระดบัสูง (  = 3.55) เม่ือพิจารณาแต่ละ
ขอ้พบว่า อนัดบัแรกอยูใ่นระดบัสูง คือ พยาบาลและเภสัชกรมีสัมพนัธภาพท่ีดี สนใจ และตั้งใจฟัง

ปัญหา (  = 3.83) รองลงมาอยู่ในระดบัสูง คือ พยาบาลอ านวยความสะดวกสบายระหว่างการรอ

รับบริการ (  = 3.77) และ อนัดบัสุดทา้ยอยู่ในระดบัปานกลาง คือ พยาบาลสอบถามถึงการดูแล

ต่อเน่ืองท่ีบา้น (  = 3.13) 
 

ตอนที่ 3  ผลการเปรียบเทียบการรับรู้คุณภาพบริการศูนย์บริการทางการแพทย์ จ าแนก
ตามปัจจยัส่วนบุคคล 

 
 การวิเคราะห์ขอ้มูลการเปรียบเทียบการรับรู้คุณภาพบริการศูนยบ์ริการทางการแพทย ์
จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล ในตารางท่ี 4.8 – 4.15 
 1)  เพศท่ีแตกต่างมีการรับรู้คุณภาพบริการของศูนยบ์ริการทางการแพทย ์ธนาคารออม
สินแตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 4.8  เปรียบเทียบความแตกต่างเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลกบัการรับรู้คุณภาพบริการ 
ของศูนยบ์ริการทางการแพทย ์ธนาคารออมสินในภาพรวม จ าแนกตามเพศ 

 

การรับรู้คุณภาพบริการ  S.D. t Sig. 

เพศชาย 4.00 0.609 
3.06* 0.00 

เพศหญิง 3.80 0.542 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
  

จากตารางท่ี 4.8 ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างของค่าเฉล่ียต่อการรับรู้คุณภาพบริการ
ของศูนยบ์ริการทางการแพทย ์ธนาคารออมสินในภาพรวม จ าแนกตามเพศ พบว่า การรับรู้คุณภาพ
บริการศูนยบ์ริการทางการแพทย ์ธนาคารออมสินมีค่า Sig น้อยกว่า 0.05 จึงสามารถสรุปได้ว่า 
พนักงานธนาคารออมสินท่ีมีเพศต่างกนัมีการรับรู้คุณภาพบริการของศูนยบ์ริการทางการแพทย ์
ธนาคารออมสิน ในภาพรวมแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยพนักงาน
ธนาคารออมสินเพศชายมีการรับรู้คุณภาพบริการของศูนยบ์ริการทางการแพทยม์ากกว่าพนักงาน
ธนาคารออมสินเพศหญิง 

2)  อายท่ีุแตกต่างมีการรับรู้คุณภาพบริการของศูนยบ์ริการทางการแพทย ์ธนาคารออมสิน
แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 4.9  เปรียบเทียบความแตกต่างเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลกบัการรับรู้คุณภาพบริการ 

ของศูนยบ์ริการทางการแพทย ์ธนาคารออมสิน ในภาพรวม จ าแนกตามอาย ุ  
 

การรับรู้คุณภาพบริการ แหล่งความแปรปรวน SS df MS F Sig. 
การรับรู้คุณภาพบริการ
ศูนยบ์ริการทางการแพทย ์
ธนาคารออมสิน 

ระหวา่งกลุ่ม 4.15 4 1.04 3.29* 0.01 
ภายในกลุ่ม 109.46 347 0.32 

  รวม 113.61 351 
   *มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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จากตารางท่ี 4.9 ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างของค่าเฉล่ียต่อการรับรู้คุณภาพบริการ
ของศูนยบ์ริการทางการแพทย ์ธนาคารออมสินในภาพรวม จ าแนกตามอายุ พบว่า การรับรู้คุณภาพ
บริการศูนยบ์ริการทางการแพทย ์ธนาคารออมสิน มีค่า Sig น้อยกว่า 0.05 จึงสามารถสรุปไดว้่า 
พนักงานธนาคารออมสินท่ีมีอายุต่างกนัมีการรับรู้คุณภาพบริการของศูนยบ์ริการทางการแพทย ์
ธนาคารออมสิน แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ผูศึ้กษาจึงน าผลการวิเคราะห์ไป
เปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ดว้ยวิธี Least Significant Difference (LSD) ดงัขอ้มูลในตารางท่ี 4.10 
 
ตารางท่ี 4.10  เปรียบเทียบรายคู่ของอายท่ีุแตกต่างกนักบัการรับรู้คุณภาพบริการ 
 

อาย ุ

 

ต  ่ากวา่หรือ
เท่ากบั 20 ปี 

21 - 30 
ปี 

31 - 40 
ปี 

41 - 50 
ปี 

51 ปีข้ึน
ไป 

4.40 3.82 3.89 3.65 3.95 
ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 20 ปี 4.40 - 0.01* 0.02* 0.00* 0.54 
21 - 30 ปี 3.82  - 0.29 0.12 0.21 
31 - 40 ปี 3.89   - 0.03* 0.57 
41 - 50 ปี 3.65    - 0.03* 
51 ปีข้ึนไป 3.95     - 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
จากตารางท่ี 4.10 เป็นการเปรียบเทียบรายคู่ดา้นอายุของพนักงานธนาคารออมสินกบั

การรับรู้คุณภาพบริการของศูนยบ์ริการทางการแพทย ์ธนาคารออมสินในภาพรวม พบวา่ 
 1. พนกังานธนาคารออมสินท่ีมีอายุต  ่ากว่าหรือเท่ากบั 20 ปี มีการรับรู้คุณภาพบริการ
ทางการแพทยม์ากกวา่ พนกังานธนาคารออมสินท่ีมีอาย ุ21-30 ปี อาย ุ31-40 ปี และอาย ุ41-50 ปี  
 2. พนักงานธนาคารออมสินท่ีมีอายุ 31-40 ปี มีการรับรู้คุณภาพบริการทางการแพทย์
มากกวา่ พนกังานธนาคารออมสินท่ีมีอาย ุ41-50 ปี  
 3. พนักงานธนาคารออมสินท่ีมีอายุ 41-50 ปี มีการรับรู้คุณภาพบริการทางการแพทย ์
นอ้ยกวา่พนกังานธนาคารออมสินท่ีมีอาย ุ51 ปีข้ึนไป 
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3)  ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างมีการรับรู้คุณภาพบริการของศูนยบ์ริการทางการแพทย ์
ธนาคารออมสินแตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 4.11  เปรียบเทียบความแตกต่างเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลกบัการรับรู้คุณภาพบริการของ
 ศูนยบ์ริการทางการแพทย ์ธนาคารออมสินในภาพรวม จ าแนกตามระดบัการศึกษา 
 

การรับรู้คุณภาพบริการ 
แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

การรับรู้คุณภาพบริการศูนยบ์ริการ
ทางการแพทย ์ธนาคารออมสิน 

ระหวา่งกลุ่ม 1.15 2 0.58 1.79 0.17 
ภายในกลุ่ม 112.46 349 0.32 

  รวม 113.61 351 
     

 จากตารางท่ี 4.11 ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างของค่าเฉล่ียต่อการรับรู้คุณภาพบริการ
ของศูนยบ์ริการทางการแพทย ์ธนาคารออมสินในภาพรวม จ าแนกตามระดบัการศึกษา พบวา่ การรับรู้
คุณภาพบริการศูนยบ์ริการทางการแพทย ์ธนาคารออมสิน มีค่า Sig มากกว่า 0.05 จึงสามารถสรุป
ไดว้่า พนกังานธนาคารออมสินท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนัมีการรับรู้คุณภาพบริการของศูนยบ์ริการ
ทางการแพทย ์ธนาคารออมสิน ไม่แตกต่างกนั 

4)  สถานภาพสมรสท่ีแตกต่างมีการรับรู้คุณภาพบริการของศูนยบ์ริการทางการแพทย ์
ธนาคารออมสินแตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 4.12  เปรียบเทียบความแตกต่างเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลกบัการรับรู้คุณภาพบริการของ
  ศูนยบ์ริการทางการแพทย ์ธนาคารออมสินในภาพรวม จ าแนกตามสถานภาพสมรส 
 

การรับรู้คุณภาพบริการ  S.D. t Sig. 

โสด 3.80 0.53 
-2.524* 0.01 

สมรส/อยูด่ว้ยกนั 3.96 0.531 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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 จากตารางท่ี 4.12 ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างของค่าเฉล่ียต่อการรับรู้คุณภาพบริการ
ของศูนยบ์ริการทางการแพทย ์ธนาคารออมสินในภาพรวม จ าแนกตามสถานภาพสมรส พบว่า การรับรู้
คุณภาพบริการศูนยบ์ริการทางการแพทย ์ธนาคารออมสิน มีค่า Sig นอ้ยกว่า 0.05 จึงสามารถสรุป
ไดว้า่ พนกังานธนาคารออมสินท่ีมีสถานภาพสมรสต่างกนัมีการรับรู้คุณภาพบริการของศูนยบ์ริการ
ทางการแพทย ์ธนาคารออมสินแตกต่างกนั อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยพนักงาน
ธนาคารออมสินท่ีมีสถานภาพสมรส/อยู่ด้วยกันมีการรับรู้คุณภาพบริการของศูนยบ์ริการทาง
การแพทยธ์นาคารออมสินมากกวา่พนกังานธนาคารออมสินท่ีมีสถานภาพโสด 

5)  ต  าแหน่งงานท่ีแตกต่างมีการรับรู้คุณภาพบริการของศูนยบ์ริการทางการแพทย ์
ธนาคารออมสินแตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 4.13  เปรียบเทียบความแตกต่างเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลกบัการรับรู้คุณภาพบริการของ
 ศูนยบ์ริการทางการแพทย ์ธนาคารออมสินในภาพรวม จ าแนกตามต าแหน่งงาน 
 

การรับรู้คุณภาพบริการ 
แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

การรับรู้คุณภาพบริการศูนยบ์ริการ
ทางการแพทย ์ธนาคารออมสิน 

ระหวา่งกลุ่ม 1.15 2 0.58 1.79 0.17 
ภายในกลุ่ม 112.46 349 0.32 

  รวม 113.61 351 
      

จากตารางท่ี 4.13 ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างของค่าเฉล่ียต่อการรับรู้คุณภาพบริการ
ของศูนยบ์ริการทางการแพทย ์ธนาคารออมสินในภาพรวม จ าแนกตามต าแหน่งงาน พบว่า การรับรู้
คุณภาพบริการศูนยบ์ริการทางการแพทย ์ธนาคารออมสิน มีค่า Sig มากกว่า 0.05 จึงสามารถสรุป
ไดว้า่ พนกังานธนาคารออมสินท่ีมีต าแหน่งงานต่างกนัมีการรับรู้คุณภาพบริการของศูนยบ์ริการทาง
การแพทย ์ธนาคารออมสิน ไม่แตกต่างกนั   
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6)  รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่างมีการรับรู้คุณภาพบริการของศูนยบ์ริการทางการแพทย ์
ธนาคารออมสินแตกต่างกนั  
 
ตารางท่ี 4.14  เปรียบเทียบความแตกต่างเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลกบัการรับรู้คุณภาพบริการของ
  ศูนยบ์ริการทางการแพทย ์ธนาคารออมสินในภาพรวม จ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 

การรับรู้คุณภาพบริการ 
แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

การรับรู้คุณภาพบริการศูนยบ์ริการ
ทางการแพทย ์ธนาคารออมสิน 

ระหวา่งกลุ่ม 0.46 3 0.15 0.47 0.70 
ภายในกลุ่ม 113.15 348 0.33 

  รวม 113.61 351 
      

จากตารางท่ี 4.14 ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างของค่าเฉล่ียต่อการรับรู้คุณภาพบริการ
ของศูนยบ์ริการทางการแพทย ์ธนาคารออมสินในภาพรวม จ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน พบว่า 

การรับรู้คุณภาพบริการศูนยบ์ริการทางการแพทย ์ธนาคารออมสิน มีค่า Sig มากกว่า 0.05 จึงสามารถ
สรุปไดว้่า พนักงานธนาคารออมสินท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต่างกนัมีการรับรู้คุณภาพบริการของ
ศูนยบ์ริการทางการแพทย ์ธนาคารออมสิน ไม่แตกต่างกนั 
 7)  จ  านวนคร้ังท่ีมารับบริการท่ีแตกต่างมีการรับรู้คุณภาพบริการของศูนยบ์ริการทาง
การแพทย ์ธนาคารออมสินแตกต่างกนั  
 
ตารางท่ี 4.15  เปรียบเทียบความแตกต่างเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลกบัการรับรู้คุณภาพบริการของ
    ศูนยบ์ริการทางการแพทย ์ธนาคารออมสินในภาพรวม จ าแนกตามจ านวนคร้ังท่ีมา 
 รับบริการ 
 

การรับรู้คุณภาพบริการ 
แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

การรับรู้คุณภาพบริการศูนยบ์ริการ
ทางการแพทย ์ธนาคารออมสิน 

ระหวา่งกลุ่ม 0.21 2 0.10 0.32 0.73 
ภายในกลุ่ม 113.41 349 0.33 

  รวม 113.61 351 
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 จากตารางท่ี 4.15 ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างของค่าเฉล่ียต่อการรับรู้คุณภาพบริการ
ของศูนยบ์ริการทางการแพทย ์ธนาคารออมสินในภาพรวม จ าแนกตามจ านวนคร้ังท่ีมาใชบ้ริการ
พบว่า การรับรู้คุณภาพบริการศูนยบ์ริการทางการแพทย ์ธนาคารออมสิน มีค่า Sig มากกว่า 0.05 
จึงสามารถสรุปได้ว่า พนักงานธนาคารออมสินท่ีมีจ านวนคร้ังท่ีมาใช้บริการต่างกันมีการรับรู้
คุณภาพบริการของศูนยบ์ริการทางการแพทย ์ธนาคารออมสิน ไม่แตกต่างกนั   
 

ตอนที่ 4 ผลการวเิคราะห์ความคดิเห็นและข้อเสนอแนะ 

 

จากการวิเคราะห์ความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะจากการเก็บแบบสอบถามจ านวน 352 
คนโดยมีผูใ้ห้ความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะจ านวน 11 คน คิดเป็นร้อยละ 3.12 จากจ านวนผูต้อบ
แบบสอบถามทั้งหมด ซ่ึงสามารถสรุปผลไดด้งัตารางท่ี 4.16 
 

ตารางท่ี 4.16 จ านวน และร้อยละ ของผูท่ี้แสดงความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะ 
 

ความคดิเห็นและข้อเสนอแนะ 
จ านวน 

(n = 11 คน) 
ร้อยละ 

(100.00) 
1. ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ  4 36.36 

1.1 เคร่ืองปรับอากาศภายในศูนยบ์ริการทางการแพทย ์
ธนาคารออมสินใหค้วามเยน็ไดไ้ม่ทัว่ถึง (1 คน) 

  

1.2 ควรมีอุปกรณ์ และเคร่ืองมือทางการแพทยท่ี์
ทนัสมยั และเพียงพอต่อความตอ้งการ  (2 คน) 

  

1.3 มีป้ายประกาศใหท้ราบถึงวิธีปฏิบติัอยา่งชดัเจน  
(1 คน) 

  

2. ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ  1 9.09 
2.1 ตอ้งการใหที้มงานแพทยผ์ูรั้กษามีความช านาญในการ

ใหค้  าปรึกษาเก่ียวกบัการรักษา (1 คน) 
  

3. ดา้นการตอบสนองของการใหบ้ริการ  5 45.45 
3.1 เพิ่มจ านวนแพทยส์ าหรับตรวจรักษาเก่ียวกบัโรค

ทัว่ไปใหม้ากข้ึน (1 คน) 
  

3.2 เพิ่มจ านวนแพทยส์ าหรับตรวจเฉพาะทางใหม้ากข้ึน (1 คน)   
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ตารางท่ี 4.16 (ต่อ) 
 

ความคดิเห็นและข้อเสนอแนะ 
จ านวน 

(n = 11 คน) 
ร้อยละ 

(100.00) 
3.3 เพิ่มการบริการดา้นทนัตกรรมใหเ้พยีงพอต่อความ

ตอ้งการ (1 คน) 
  

3.4 ระยะเวลาในการรอพบแพทยน์านเกินไป (1 คน)   
3.5 ตอ้งการใหป้รับปรุงเร่ืองการจดัคิวส าหรับการ

ตรวจรักษาใหมี้ความสะดวกรวดเร็วมากข้ึน (1 คน) 
  

4. ดา้นการสร้างความมัน่ใจใหแ้ก่ผูรั้บบริการ  1 9.09 
4.1 ความเช่ียวชาญของทีมแพทยผ์ูรั้กษา (1 คน)   

 
จากตารางท่ี 4.16 พบวา่พนกังานธนาคารออมสินมีขอ้เสนอแนะในดา้นการตอบสนอง

ของการใหบ้ริการมากท่ีสุดจ านวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 45.45 รองลงมาดา้นความเป็นรูปธรรมของ
บริการจ านวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 36.36 และอนัดบัสุดทา้ยดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ และดา้นการ
สร้างความมัน่ใจใหแ้ก่ผูรั้บบริการ จ านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 9.09 
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บทที ่ 5 

สรุปการศึกษา อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
 
 การศึกษา เร่ือง การรับรู้คุณภาพบริการศูนย์บริการทางการแพทย์ ของพนักงาน
ธนาคารออมสิน สามารถสรุปการศึกษา อภิปรายผล และขอ้เสนอแนะไดด้งัน้ี 

 
1.  สรุปการศึกษา 
  
 1.1  วตัถุประสงค์ 
  1.1.1 เพื่อศึกษาระดับการรับรู้คุณภาพบริการศูนย์บริการทางการแพทย์ของ
พนกังานธนาคารออมสิน 
  1.1.2 เพื่อเปรียบเทียบการรับรู้คุณภาพบริการศูนย์บริการทางการแพทย์ของ
พนกังานธนาคารออมสิน จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 
  1.1.3 เพื่อศึกษาข้อเสนอแนะในการปรับปรุงคุณภาพบริการศูนย์บริการทาง
การแพทย ์ธนาคารออมสิน 
 1.2  วธีิด าเนินการศึกษา 

  1.2.1  ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง คือ พนักงานธนาคารออมสินท่ีเขา้รับบริการ
รักษาพยาบาลท่ีหน่วยรักษาพยาบาล ศูนยบ์ริการทางการแพทย ์ธนาคารออมสิน เฉล่ียเดือนละ 
2,898 คน เกบ็ขอ้มูลทุกวนัท าการในเดือนกนัยายน 2558 ไดก้ลุ่มตวัอยา่งจ านวน 352 คน 
  1.2.1  เคร่ืองมือที่ใช้ในการศึกษา ไดแ้ก่แบบสอบถาม ซ่ึงไดร้วบรวมขอ้มูลเก่ียวกบั
การรับรู้คุณภาพบริการศูนยบ์ริการทางการแพทยข์องพนกังานธนาคารออมสิน 
  1.2.3  สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ไดแ้ก่ การแจกแจงความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย 
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และวิเคราะห์ความแตกต่างในการรับรู้คุณภาพบริการของผู ้ตอบ
แบบสอบถาม จ าแนกตามเพศ อาย ุระดบัการศึกษา สถานภาพสมรส ต าแหน่งงาน รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน
และจ านวนคร้ังท่ีมารับบริการ โดยการใชส้ถิติทดสอบค่าที (t-test) สถิติวิเคราะห์ความแปรปรวน
แบบทางเดียว (One-way ANOVA) และเปรียบเทียบเพื่อทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียรายคู่โดยใช้
วิธีผลต่างนยัส าคญันอ้ยท่ีสุด (Least Significant Difference) 
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 1.3  ผลการศึกษา 

  1.3.1  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคล พบว่า พนักงานธนาคารออมสิน
ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ร้อยละ 71.02 มีอายรุะหว่าง 31-40 ปี ร้อยละ 39.48 ระดบัการศึกษาปริญญาตรี 
ร้อยละ 53.41 สถานภาพโสด ร้อยละ 63.92 ต าแหน่งพนกังานปฏิบติัการ 2-7 ร้อยละ 67.62 มีรายได้
เฉล่ียต่อเดือนระหว่าง 15,001 – 30,000 บาท ร้อยละ 55.96 และมารับบริการท่ีศูนยบ์ริการทางการ
แพทย ์ธนาคารออมสินจ านวน มากกวา่ 5 คร้ังต่อปี ร้อยละ 65.91 
  1.3.2  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลการรับรู้คุณภาพบริการศูนย์บริการทางการแพทย์
ของพนักงานธนาคารออมสิน พบวา่ พนกังานธนาคารออมสิน มีการรับรู้คุณภาพบริการศูนยบ์ริการ

ทางการแพทย ์ในภาพรวมอยูใ่นระดบัสูง (  = 3.86) สามารถสรุปในแต่ละดา้นไดด้งัน้ี 

1)  ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ในภาพรวมอยูใ่นระดบัสูง (  = 4.00) 
เม่ือพิจารณาแต่ละขอ้พบวา่มีการรับรู้คุณภาพบริการศูนยบ์ริการทางการแพทย ์อยูใ่นระดบัสูงทุกขอ้ 

โดยอันดับแรกคือ มีสถานท่ีให้บริการท่ีสะอาด เป็นระเบียบเรียบร้อย (  = 4.26) และอนัดับ

สุดทา้ย มีอุปกรณ์และเคร่ืองมือท่ีทนัสมยั (  = 3.68)   

2)  ด้านความเช่ือถือไว้วางใจในภาพรวมอยู่ในระดบัสูง (  = 3.91) เม่ือ
พิจารณาแต่ละขอ้พบว่ามีการรับรู้คุณภาพบริการศูนยบ์ริการทางการแพทยอ์ยู่ในระดบัสูงทุกขอ้ 

โดยอนัดบัแรก คือ ไดรั้บบริการท่ีปลอดภยั (  = 4.08) และอนัดบัสุดทา้ย มีการซกัถามอาการและ

วดัสญัญาณชีพก่อนเขา้พบแพทย ์(  = 3.72) 

3)  ด้านการตอบสนองของการให้บริการ ในภาพรวมอยูใ่นระดบัสูง (  = 3.93) 
เม่ือพิจารณาแต่ละขอ้พบว่ามีการรับรู้คุณภาพบริการศูนยบ์ริการทางการแพทยอ์ยูใ่นระดบัสูงทุกขอ้ 

โดยอนัดบัแรก คือ เภสัชกรเปิดโอกาสให้สอบถามเม่ือมีขอ้สงสัยเก่ียวกบัเร่ืองยา (  = 4.05) และ

อนัดบัสุดทา้ย การใหบ้ริการเป็นไปอยา่งสะดวกรวดเร็ว (  = 3.74) 
   4)  ด้านการสร้างความมั่นใจให้แก่ผู้ รับบริการ ในภาพรวมอยู่ในระดบัสูง 

(  = 3.90) เม่ือพิจารณาแต่ละขอ้พบว่ามีการรับรู้คุณภาพบริการศูนยบ์ริการทางการแพทยอ์ยู่ใน
ระดบัสูงทุกขอ้ โดยอนัดับแรก คือ แพทย ์พยาบาล และเภสัชกรให้บริการด้วยความช านาญใน

วิชาชีพ (  = 3.99) และอนัดบัสุดทา้ย แพทย ์และพยาบาล อธิบายถึงเหตุผลของการตรวจรักษาใน

ทุกขั้นตอน  (  = 3.83) 
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   5)  ด้านความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) ในภาพรวมอยูใ่นระดบัสูง (  = 3.55)
เม่ือพิจารณาแต่ละขอ้พบว่าอนัดบัแรกอยู่ในระดบัสูง คือ พยาบาลและเภสัชกรมีสัมพนัธภาพท่ีดี 

สนใจ และตั้ งใจฟังปัญหา (  = 3.83) และอันดับสุดท้ายอยู่ในระดับปานกลาง คือ พยาบาล

สอบถามถึงการดูแลต่อเน่ืองท่ีบา้น (  = 3.13) 
  1.3.3  ผลการเปรียบเทียบการรับรู้คุณภาพบริการศูนย์บริการทางการแพทย์ 
จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล สามารถสรุปไดด้งัน้ี 

 1)  พนักงานธนาคารออมสินท่ีมีเพศต่างกนัมีการรับรู้คุณภาพบริการของ
ศูนยบ์ริการทางการแพทย ์ธนาคารออมสินแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดย
พนักงานธนาคารออมสินเพศชายมีการรับรู้คุณภาพบริการของศูนยบ์ริการทางการแพทยม์ากกว่า
พนกังานธนาคารออมสินเพศหญิง 

2)  พนักงานธนาคารออมสินท่ีมีอายุต่างกนัมีการรับรู้คุณภาพบริการของ
ศูนยบ์ริการทางการแพทย ์ธนาคารออมสินแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดย
พนักงานธนาคารออมสินท่ีมีอายุต  ่ากว่าหรือเท่ากบั 20 ปี มีการรับรู้คุณภาพบริการทางการแพทย์
มากกว่า พนักงานธนาคารออมสินท่ีมีอายุ 21-30 ปี อายุ 31-40 ปี และอายุ 41-50 ปี พนักงาน
ธนาคารออมสินท่ีมีอายุ 31-40 ปี มีการรับรู้คุณภาพบริการทางการแพทยม์ากกว่า พนกังานธนาคาร
ออมสินท่ีมีอายุ 41-50 ปี และพนักงานธนาคารออมสินท่ีมีอายุ 41-50 ปี มีการรับรู้คุณภาพบริการ
ทางการแพทย ์นอ้ยกวา่พนกังานธนาคารออมสินท่ีมีอาย ุ51 ปีข้ึนไป 

3)  พนกังานธนาคารออมสินท่ีมีสถานภาพสมรสต่างกนัมีการรับรู้คุณภาพ
บริการของศูนยบ์ริการทางการแพทย ์ธนาคารออมสินแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 โดยพนักงานธนาคารออมสินท่ีมีสถานภาพสมรส/อยู่ดว้ยกนัมีการรับรู้คุณภาพบริการของ
ศูนยบ์ริการทางการแพทยธ์นาคารออมสินมากกวา่พนกังานธนาคารออมสินท่ีมีสถานภาพโสด 

4)  พนักงานธนาคารออมสินท่ีมีระดบัการศึกษา ต าแหน่งงาน รายไดเ้ฉล่ีย
ต่อเดือน จ านวนคร้ังท่ีมารับบริการต่างกนั มีการรับรู้คุณภาพบริการของศูนยบ์ริการทางการแพทย ์
ธนาคารออมสินไม่แตกต่างกนั   
 1.3.4  ผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นและข้อเสนอแนะ พบว่า พนกังานธนาคารออมสิน
มีขอ้เสนอแนะในดา้นการตอบสนองของการใหบ้ริการ มากท่ีสุดจ านวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 45.45 
และอันดับสุดท้ายด้านความเช่ือถือไวว้างใจ และ ด้านการสร้างความมั่นใจให้แก่ผูรั้บบริการ 
จ านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 9.09 
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2.  อภปิรายผล 
 
 จากการศึกษาการรับรู้คุณภาพบริการศูนยบ์ริการทางการแพทยข์องพนักงานธนาคาร
ออมสิน สามารถอภิปรายผลไดด้งัน้ี 
 2.1  ระดับการรับรู้คุณภาพบริการศูนย์บริการทางการแพทย์ 
  จากการศึกษาพบวา่พนกังานธนาคารออมสิน มีการรับรู้คุณภาพบริการศูนยบ์ริการ
ทางการแพทย ์ทั้งในภาพรวมและรายดา้นอยูใ่นระดบัสูง ทั้งน้ีเป็นเพราะพนกังานมีความพึงพอใจ
ในศูนยบ์ริการทางการแพทย ์ซ่ึงเป็นสวสัดิการท่ีธนาคารมอบใหแ้ก่พนกังาน ท าใหพ้นกังานมีความ
สะดวกในการรักษาพยาบาลมากข้ึน ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของสุกญัญา มีสามเสน และคณะฯ 
(2556) ศึกษาเร่ือง คุณภาพการบริการของโรงพยาบาลชุมชน จงัหวดัปทุมธานี ผลการศึกษาพบว่า 
ระดบัคุณภาพการบริการโดยรวมและรายดา้นทุกดา้นของโรงพยาบาลชุมชนจงัหวดัปทุมธานี อยูใ่น
ระดบัสูง 

  2.1.1  ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ 
   จากการศึกษาพบว่าพนักงานธนาคารออมสินมีการรับรู้คุณภาพบริการ
ศูนยบ์ริการทางการแพทย ์ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการในภาพรวมอยู่ในระดบัสูง ทั้งน้ีเป็น
เพราะศูนยบ์ริการทางการแพทย ์มีสถานท่ีให้บริการท่ีเหมาะสม มีอุปกรณ์ทางการแพทยท่ี์ทนัสมยั
พร้อมใช้งาน ซ่ึงสอดคลอ้งกับงานวิจัยของ สุกัญญา มีสามเสน และคณะฯ (2556) ศึกษาเร่ือง 
คุณภาพการบริการของโรงพยาบาลชุมชน จงัหวดัปทุมธานี ผลการศึกษาพบว่า ระดบัคุณภาพการ
บริการ โรงพยาบาลชุมชนจงัหวดัปทุมธานี ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ อยูใ่นระดบัสูง 
  2.1.2  ด้านความเช่ือถอืไว้วางใจ  
   จากการศึกษาพบว่าพนักงานธนาคารออมสินมีการรับรู้คุณภาพบริการ
ศูนยบ์ริการทางการแพทย ์ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ ในภาพรวมอยู่ในระดบัสูง ทั้งน้ีเป็นเพราะมี
แพทยท์ัว่ไปประจ าตลอดเวลาท าการ และมีแพทยเ์ฉพาะทางดา้นต่างๆ เช่น ดา้นทางเดินอาหาร จกัษุ 
หู คอ จมูก ต่อมไร้ท่อ และกระดูกและขอ้ เวียนมาให้บริการตามตารางในแต่ละวนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบั
งานวิจยัของ สุกญัญา มีสามเสน และคณะฯ (2556) ศึกษาเร่ือง คุณภาพการบริการของโรงพยาบาล
ชุมชน จงัหวดัปทุมธานี ผลการศึกษาพบว่า ระดบัคุณภาพการบริการ โรงพยาบาลชุมชนจงัหวดั
ปทุมธานี ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ อยูใ่นระดบัสูง 
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  2.1.3  ด้านการตอบสนองของการให้บริการ  
   จากการศึกษาพบว่าพนักงานธนาคารออมสินมีการรับรู้คุณภาพบริการ
ศูนยบ์ริการทางการแพทย ์ดา้นการตอบสนองของการให้บริการ ในภาพรวมอยู่ในระดบัสูง ทั้งน้ี
เป็นเพราะพยาบาลและเภสัชกร มีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ ซ่ึงอาจเน่ืองจากพยาบาลและ
เภสัชกร มีตวัช้ีวดัตวัหน่ึงคือ ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ สุกญัญา 
มีสามเสน และคณะฯ (2556) ศึกษาเร่ือง คุณภาพการบริการของโรงพยาบาลชุมชน จงัหวดัปทุมธานี 
ผลการศึกษาพบว่า ระดบัคุณภาพการบริการ โรงพยาบาลชุมชนจงัหวดัปทุมธานี การตอบสนอง
ของการให้บริการ อยู่ในระดบัสูง แต่ไม่สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ อุดมศกัด์ิ ปัญญาอินทร์ (2556) 
ศึกษาเร่ือง คุณภาพบริการของร้านยาในเขตอ าเภอเมืองเชียงใหม่ ผลการศึกษาพบวา่ คุณภาพบริการ
ดา้นการตอบสนองอยูใ่นเกณฑป์านกลาง  
  2.1.4  ด้านการสร้างความม่ันใจให้แก่ผู้ รับบริการ  
   จากการศึกษาพบว่า พนักงานธนาคารออมสินมีการรับรู้คุณภาพบริการ
ศูนยบ์ริการทางการแพทย ์ดา้นการสร้างความมัน่ใจให้แก่ผูรั้บบริการ ในภาพรวมอยู่ในระดบัสูง 
ทั้งน้ีเป็นเพราะบุคลากรทางการแพทยทุ์กคนให้บริการแก่ผูรั้บบริการไดต้ามมาตรฐานวิชาชีพ และ
ไดเ้ขา้รับการฝึกอบรมเพื่อเพิ่มเติมความรู้ในวิชาชีพอย่างต่อเน่ืองตลอดเวลา ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบั
งานวิจยัของ อุดมศกัด์ิ ปัญญาอินทร์ (2556) ศึกษาเร่ือง คุณภาพบริการของร้านยาในเขตอ าเภอเมือง
เชียงใหม่ ผลการศึกษาพบวา่ คุณภาพบริการ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ อยูใ่นเกณฑป์านกลาง 
  2.1.5  ด้านความเห็นอกเห็นใจ  
   จากการศึกษาพบว่า พนักงานธนาคารออมสิน มีการรับรู้คุณภาพบริการ
ศูนยบ์ริการทางการแพทย ์ดา้นความเห็นอกเห็นใจในภาพรวมอยูใ่นระดบัสูง  ทั้งน้ีเป็นเพราะพยาบาล
และเภสัชกร เป็นพนกังานธนาคารออมสิน ท าใหก้ารบริการผูเ้ขา้รับบริการเสมือนการบริการพี่นอ้ง 
มีอธัยาศยัท่ีดีต่อผูรั้บบริการ และคอยดูแลเอาใจใส่ตลอดการมารับบริการท่ี ศูนยบ์ริการทางการแพทย ์
ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ กนกพร ลีลาเทพินทร์ และคณะฯ (2554) ศึกษาเร่ือง การประเมิน
ระดบัคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลรัฐบาลในกรุงเทพฯ ดว้ยแบบจ าลอง SERVQUAL ผลการศึกษา
พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นความเห็นอกเห็นใจ มีอยูใ่นระดบัปานกลาง 
 
 
 
 



53 

 2.2  เปรียบเทียบการรับรู้คุณภาพบริการศูนย์บริการทางการแพทย์ จ าแนกตามปัจจัย
ส่วนบุคคล 

ผลการเปรียบเทียบการรับรู้คุณภาพบริการศูนยบ์ริการทางการแพทย ์จ าแนกตาม
ปัจจยัส่วนบุคคล พบวา่  
  2.2.1  พนักงานธนาคารออมสินท่ีมีเพศต่างกันมีการรับรู้คุณภาพบริการของ
ศูนยบ์ริการทางการแพทย ์ธนาคารออมสิน แตกต่างกนั ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะพนกังานธนาคารออม
สินท่ีเป็นเพศชาย มีความตอ้งการในดา้นการใหบ้ริการท่ีตอ้งเอาใจใส่มากกว่าเพศหญิง และมีความ
ตอ้งการให้ศูนยบ์ริการทางการแพทยต์อ้งสะอาด และมีสถานท่ีไว้นั่งรอ ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยั
ของศิริพร เจริญศรีวิริยะกุล (2554) ศึกษาเร่ืองคุณภาพการให้บริการโรงพยาบาลทัว่ไปของรัฐบาล
ในเขตจงัหวดัปทุมธานี ผลการศึกษาพบว่าเพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา และอาชีพ มีผลต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการดา้นส่ิงท่ีสมัผสัไดแ้ตกต่างกนั 
  2.2.2  พนักงานธนาคารออมสินท่ีมีอายุต่างกันมีการรับรู้คุณภาพบริการของ
ศูนยบ์ริการทางการแพทย ์ธนาคารออมสิน แตกต่างกนั ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะพนกังานธนาคารออม
สินท่ีมีอายุต  ่ากว่าหรือเท่ากบั 20 ปี ย่อมมีความตอ้งการให้ไดรั้บการบริการท่ีดี และพยาบาลตอ้ง
สามารถตอบขอ้ซกัถามไดเ้ป็นอยา่งดี อีกทั้งมีภาวะเส่ียงในการเกิดการเจ็บป่วยไดง่้ายกว่าพนกังาน
ท่ีมีอายุ 21-30 ปี อายุ 31-40 ปี และอายุ 41-50 ปี ส่วนพนักงานท่ีมีอายุ 31-40 ปี ย่อมตอ้งการการ
ให้บริการท่ีไม่ยุง่ยากซบัซอ้น มากกว่าพนกังานธนาคารออมสินท่ีมีอาย ุ41-50 ปี ซ่ึงสอดคลอ้งกบั
งานวิจยัของ ศิริพร เจริญศรีวิริยะกลุ (2554) ศึกษาเร่ืองคุณภาพการใหบ้ริการโรงพยาบาลทัว่ไปของ
รัฐบาลในเขตจงัหวดัปทุมธานี ผลการศึกษาพบว่า อาย ุมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการเอาใจ
ใส่และดา้นการตอบสนองแตกต่าง 
 2.2.3  พนกังานธนาคารออมสินท่ีมีสถานภาพสมรสต่างกนัมีการรับรู้คุณภาพบริการ
ของศูนยบ์ริการทางการแพทย ์ธนาคารออมสิน แตกต่างกนั ทั้งน้ีเพราะพนกังานธนาคารออมสินท่ีมี
สถานภาพสมรส/อยูด่ว้ยกนัมีการรับรู้คุณภาพบริการของศูนยบ์ริการทางการแพทยธ์นาคารออมสิน
มากกว่าพนักงานธนาคารออมสินท่ีมีสถานภาพโสด หากเป็นเพศหญิงและมีบุตรแลว้มกัจะมีการ
เขา้ใชบ้ริการบ่อยกว่า จนท าให้มีความตอ้งการให้เจา้หนา้ท่ีดูแลเอาใจใส่ และตอ้งการแพทยเ์ฉพาะ
ทางมากกว่า ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของศิริพร เจริญศรีวิริยะกุล (2554) ศึกษาเร่ืองคุณภาพการ
ใหบ้ริการโรงพยาบาลทัว่ไปของรัฐบาลในเขตจงัหวดัปทุมธานี ผลการศึกษาพบวา่ สถานภาพ มีผล
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นส่ิงท่ีสมัผสัไดแ้ตกต่างกนั 
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  2.2.4  พนักงานธนาคารออมสินท่ีมีระดบัการศึกษา ต าแหน่งงาน รายไดเ้ฉล่ียต่อ
เดือน จ านวนคร้ังท่ีมารับบริการต่างกนั มีการรับรู้คุณภาพบริการของศูนยบ์ริการทางการแพทย ์
ธนาคารออมสินไม่แตกต่างกนั  ทั้งน้ีเพราะ พนกังานธนาคารออมสินท่ีมีระดบัการศึกษาทุกระดบั
ยอ่มมีความตอ้งการในการไดรั้บการบริการท่ีเหมือนกนัไม่ต่างกนั อีกทั้งการใหบ้ริการของศูนยบ์ริการ
ทางการแพทยจ์ะให้ความเท่าเทียมกนักบัผูม้าใชบ้ริการไม่แบ่งต าแหน่งงานไม่เลือกปฏิบติั ซ่ึงสอดคลอ้ง
กบังานวิจยัของวสุพนัธ์ แกว้ก้ิม (2554) ศึกษาเร่ืองความคาดหวงัและการรับรู้ของประชาชนต่อ
คุณภาพบริการโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล จงัหวดันครศรีธรรมราช ผลการศึกษาพบว่า 
ประชาชนท่ีมารับบริการโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล ท่ีมีระดบัการศึกษาและจ านวนคร้ังท่ีมา
รับบริการแตกต่างกนั มีการรับรู้ต่อคุณภาพบริการไม่แตกต่างกนั อีกทั้งพนกังานธนาคารออมสิน 
ไม่ว่าจะมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนมากหรือนอ้ย ยอ่มมีความตอ้งการใหไ้ดรั้บการบริการท่ีดี และมีความ
ตอ้งการให้ไดรั้บการตรวจรักษารวมถึงการวินิจฉัยโรคเหมือนกนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ 
จิราวรรณ ชา้งทอง (2554) ศึกษาความคิดเห็นของผูรั้บบริการท่ีมีต่อคุณภาพบริการของแผนกผูป่้วย
นอกโรงพยาบาลพานทอง จงัหวดัชลบุรีผลการศึกษาพบว่าผูรั้บบริการของแผนกผูป่้วยนอกท่ีมี
รายไดแ้ตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการแผนกผูป่้วยนอกไม่แตกต่างกนั และงานวิจยัของ
รุ่งนภา ดาบพลอ่อน (2554) ศึกษาคุณภาพบริการงานวิสัญญีพยาบาลในโรงพยาบาลสกลนครตาม
การรับรู้ของผูรั้บบริการ ผลการศึกษาพบว่า การรับรู้คุณภาพบริการงานวิสัญญีพยาบาล โดยรวมอยู่
ในระดบัมาก (M = 4.24, SD = 0.54) ผูรั้บบริการท่ีมีรายไดท่ี้แตกต่างกนั มีการรับรู้ คุณภาพบริการ
งานวิสัญญีพยาบาลไม่แตกต่างกนั ท่ีระดบันัยส าคญัทางสถิติท่ี .05 รวมถึงงานวิจยัของ วสุพนัธ์ 
แกว้ก้ิม (2554) ศึกษาเร่ืองความคาดหวงัและการรับรู้ของประชาชนต่อคุณภาพบริการโรงพยาบาล
ส่งเสริมสุขภาพต าบล จงัหวดันครศรีธรรมราช ผลการศึกษาพบว่าประชาชนท่ีมารับบริการโรงพยาบาล
ส่งเสริมสุขภาพต าบล รายไดต่้อเดือนท่ีแตกต่างกนัมีการรับรู้ต่อคุณภาพบริการไม่แตกต่างกนั ส่วน
พนกังานธนาคารออมสินท่ีไม่วา่จะมาใชบ้ริการก่ีคร้ังกต็ามยอ่มมีความตอ้งการพื้นฐานในการไดรั้บ
การบริการท่ีดี มีเคร่ืองมือท่ีทนัสมยั และแพทยต์อ้งมีความเช่ียวชาญเหมือนกนั 
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3.  ข้อเสนอแนะ 
 
 3.1  ข้อเสนอแนะในการศึกษาคร้ังนี ้
  จากการศึกษาการรับรู้คุณภาพบริการศูนยบ์ริการทางการแพทย์ ธนาคารออมสิน 
พบวา่มีขอ้ท่ีตอ้งปรับปรุง ดงัน้ี 
  3.1.1  ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ควรจดัซ้ืออุปกรณ์ทางการแพทยท่ี์มี
ความทนัสมยัใหแ้ก่ศูนยบ์ริการทางการแพทยอ์ยา่งต่อเน่ือง 
  3.1.2  ด้านความเช่ือถือไว้วางใจ ควรมีพยาบาลประจ าหน่วยคดักรองเพื่อซกัถาม
อาการ และวดัสญัญาณชีพก่อนเขา้พบแพทย ์
  3.1.3  ด้านการตอบสนองของการให้บริการ ควรปรับปรุงขั้นตอนการให้บริการ
ใหมี้ความสะดวกรวดเร็วข้ึน  
  3.1.4  ด้านการสร้างความมั่นใจให้แก่ผู้ รับบริการ ควรสร้างความมัน่ใจใหก้บัผูม้า
ใชบ้ริการโดย แพทยแ์ละพยาบาลควรอธิบายถึงเหตุผลของการรักษาในทุกขั้นตอนการรักษาพยาบาล 
  3.1.5  ด้านความเห็นอกเห็นใจ ควรจดัให้มีการติดตามการรักษาอย่างต่อเน่ือง
ในผูป่้วยโรคเร้ือรัง 
  3.2  ข้อเสนอแนะในการศึกษาคร้ังต่อไป 
  3.2.1  ควรศึกษาเชิงลึกในดา้นความเห็นอกเห็นใจ เน่ืองจากมีค่าส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐานค่อนขา้งสูงเม่ือเปรียบเทียบกบัดา้นอ่ืน   
  3.2.2  ควรศึกษาเปรียบเทียบกบัศูนยบ์ริการทางการแพทยข์ององคก์รอ่ืน เพื่อใช้
ปรับปรุงและพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการ 
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ภาคผนวก  ก 

รายนามผูท้รงคุณวฒิุตรวจสอบแบบสอบถาม 

 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 



62 

รายนามผู้ทรงคุณวุฒติรวจสอบแบบสอบถาม 
 

ช่ือ   นางบุญรักษ ์ เจริญพจน์ 

วุฒิการศึกษา บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต มหาวิทยาลยัรามค าแหง 

ต าแหน่ง รองผูอ้  านวยการฝ่ายสวสัดิการและส่งเสริมคุณภาพชีวิต  ส่วนบริการทาง 

การแพทย ์

 

ช่ือ   นางสาวณฐันนัท ์ สินเจริญมณี 

วุฒิการศึกษา เภสชัศาสตรมหาบณัฑิต  จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลยั 

ต าแหน่ง ผูช่้วยผูอ้  านวยการฝ่ายสวสัดิการและส่งเสริมคุณภาพชีวติ  ส่วนบริการทาง
การแพทย ์ หน่วยบริหารยาและเวชภณัฑ ์

 

ช่ือ   นายปริญญา  เพชรรุ่งฟ้า 

วุฒิการศึกษา บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต มหาวิทยาลยัรามค าแหง 

ต าแหน่ง ผูช่้วยผูอ้  านวยการฝ่ายสวสัดิการและส่งเสริมคุณภาพชีวติ  ส่วนบริการทาง
การแพทย ์ หน่วยรักษาพยาบาล 

 
 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก  ข 

แบบสอบถาม 
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แบบสอบถาม 

เร่ืองการรับรู้คุณภาพบริการศูนย์บริการทางการแพทย์  ธนาคารออมสิน 

 
ค าช้ีแจงเกีย่วกบัแบบสอบถาม 

แบบสอบถามฉบบัน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาเป็นขอ้มูลประกอบการศึกษาคน้ควา้อิสระ 
เร่ือง การรับรู้คุณภาพบริการศูนยบ์ริการทางการแพทย ์ธนาคารออมสิน ซ่ึงเป็นส่วนหน่ึงของการศึกษา
ตามหลกัสูตรปริญญาบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต สาขาวิชาวิทยาการจดัการมหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช 

ขอ้มูลจากการศึกษาในคร้ังน้ีจะเป็นประโยชน์อยา่งยิ่งเพื่อเป็นแนวทางในการก าหนด
คุณภาพบริการของศูนยบ์ริการทางการแพทย ์ธนาคารออมสิน ทางผูศึ้กษาขอความกรุณาให้ท่าน 
โปรดตอบค าถามทุกข้อตามความเป็นจริง โดยค าตอบของท่านจะถูกเก็บเป็นความลับ และ
ขอขอบพระคุณทุกท่านท่ีเสียสละเวลาในการตอบแบบสอบถามน้ี 

แบบสอบถามฉบบัน้ี แบ่งออกเป็น 3 ตอน ดงัน้ี 

ตอนท่ี 1    ขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 

ตอนท่ี  2    คุณภาพบริการศูนยบ์ริการทางการแพทยต์ามการรับรู้ของผูต้อบ    

      แบบสอบถาม 

ตอนท่ี 3    ความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะเพิ่มเติม 

 

น.ส.ณฐัพร  สุขพฒันานรากลุ 
ผูศึ้กษา 
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ตอนที ่1 ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ค าช้ีแจง โปรดท าเคร่ืองหมายลงใน ( ) ท่ีตรงกบัความเป็นจริงของท่านมากท่ีสุด 

1. เพศ 
( ) ชาย    ( ) หญิง 

 
2. อาย ุ(มากกวา่ 6 เดือน นบัเป็น 1 ปี) 

( ) ต  ่ากวา่หรือเท่ากบั 20 ปี ( ) 21 -30 ปี   ( ) 31 -40 ปี  
( ) 41 – 50 ปี   ( ) 51 ปีข้ึนไป 

 
3. ระดบัการศึกษาสูงสุด 

( ) ต  ่ากวา่ปริญญาตรี ( ) ปริญญาตรี   ( ) สูงกวา่ปริญญาตรี 
 
4. สถานภาพสมรส 

( ) โสด   ( ) สมรส/อยูด่ว้ยกนั  ( ) หมา้ย/หยา่ร้าง/แยกกนัอยู ่
 

5. ต  าแหน่งงาน  
( ) ลูกจา้ง 
( ) พนกังานปฏิบติัการ  2-7   
( ) ผูช่้วยผูอ้  านวยฝ่าย / รองผูอ้  านวยการฝ่าย หรือเทียบเท่า  
( ) ตั้งแต่ผูอ้  านวยการฝ่ายข้ึนไป 

 
6. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

( ) ต  ่ากวา่หรือเท่ากบั15,000 บาท  ( ) 15,001 – 30,000บาท 
( ) 30,001 – 45,000บาท   ( ) 45,001บาทข้ึนไป 

 
7.  จ  านวนคร้ังท่ีมารับบริการท่ีศูนยบ์ริการทางการแพทย ์ธนาคารออมสิน 

( ) คร้ังแรก   ( ) 2-5 คร้ัง / ปี   ( ) มากกวา่ 5 คร้ัง/ ปี
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ตอนที ่2  คุณภาพบริการศูนย์บริการทางการแพทย์ ตามการรับรู้ของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ค าช้ีแจง โปรดท าเคร่ืองหมายลงในช่องทา้ยขอ้ความท่ีตรงกบัระดบัการรับรู้ของท่านมากท่ีสุด
โดยหลงัจากท่านไดรั้บบริการแลว้ ท่านรับรู้คุณภาพบริการตามขอ้ความต่อไปน้ีมากน้อยเพียงใด 
เม่ือแบ่งเป็น 5 ระดบัคือ 

  5 หมายถึง  ระดบัการรับรู้มากท่ีสุด 

4 หมายถึง  ระดบัการรับรู้มาก 

3 หมายถึง  ระดบัการรับรู้ปานกลาง 

2 หมายถึง  ระดบัการรับรู้นอ้ย 

1 หมายถึง  ระดบัการรับรู้นอ้ยท่ีสุด 
 

ข้อความ 
ระดับการรับรู้ 

5 4 3 2 1 
ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibility)      
1. มีอุปกรณ์และเคร่ืองมือท่ีทนัสมยั      
2. มีอุปกรณ์และเคร่ืองมือพร้อมใชบ้ริการ      
3. มีสถานท่ีใหบ้ริการท่ีสะอาด เป็นระเบียบเรียบร้อย      
4. มีระบบระบายอากาศภายในหอ้งตรวจ/บริเวณท่ีนัง่รอ      
5. มีเกา้อ้ีนัง่รอตรวจเพียงพอ      
6. มีหมายเลขห้องหรือป้ายแสดงท่ีตั้งของหน่วยบริการ
ท่ีชดัเจน 

     

7. สถานท่ีให้บริการมีระบบป้องกนัความปลอดภยัของ
ผูรั้บบริการ เช่น ระบบป้องกนัอคัคีภยั 

     

8. บุคลากรท่ีใหบ้ริการแต่งกายสะอาดเรียบร้อย      
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ข้อความ 
ระดับการรับรู้ 

5 4 3 2 1 
ด้านความเช่ือถือไว้วางใจ (Reliability)      

9. ไดรั้บบริการตามขั้นตอนท่ีแจง้ไว ้      

10. มีการซักถามอาการ และวดัสัญญาณชีพก่อนเขา้พบ
แพทย ์

     

11. มีการตรวจและรักษาโดยแพทยผ์ูเ้ช่ียวชาญอย่างมี
ประสิทธิภาพ 

     

12. ไดรั้บการตรวจรักษาดว้ยเคร่ืองมือท่ีมีคุณภาพ      
13. ไดรั้บการรักษาดว้ยยาท่ีมีคุณภาพ      
14. ไดรั้บบริการท่ีปลอดภยั      
ด้านการตอบสนองของการให้บริการ (Responsiveness)      
15. การใหบ้ริการเป็นไปอยา่งสะดวกรวดเร็ว      
16. ขั้นตอนการใหบ้ริการไม่ยุง่ยากซบัซอ้น      
17. พยาบาลมีความกระตือรือร้นและพร้อมท่ีจะ
ใหบ้ริการ 

     

18. เภสัชกรมีความกระตือ รือ ร้นและพ ร้อม ท่ีจะ
ใหบ้ริการ  

     

19. พยาบาลเปิดโอกาสให้สอบถามเม่ือมีข้อสงสัย
เก่ียวกบัการบริการและความเจบ็ป่วย 

     

20. เภสัชกรเปิดโอกาสให้สอบถามเม่ือมีข้อสงสัย
เก่ียวกบัเร่ืองยา 

     

21. พยาบาลและเภสัชกรสอบถามเก่ียวกบัปัญหาและ
ความตอ้งการของท่าน 

     

22. พยาบาลและเภสัชกรไม่เพิกเฉยต่อปัญหาและความ
ตอ้งการของท่าน   
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ข้อความ 
ระดับการรับรู้ 

5 4 3 2 1 
23. พยาบาลให้ค  าแนะน าและค าปรึกษาแก่ท่านตรง
ตามท่ีท่านตอ้งการ 

     

24. เภสัชกรให้ค  าแนะน าและค าปรึกษาแก่ท่านตรง
ตามท่ีท่านตอ้งการ 

     

25. ไดรั้บบริการในเร่ืองการนดัหมายท่ีชดัเจน      
ด้านการสร้างความม่ันใจให้แก่ผู้รับบริการ (Assurance)      

26. แพทย ์พยาบาล และเภสชักรใหบ้ริการดว้ยความ
ช านาญในวิชาชีพ 

     

27. แพทย ์พยาบาล และเภสชักรสามารถอธิบายขอ้
สงสยัไดช้ดัเจนและถูกตอ้ง 

     

28. แพทย ์และพยาบาล อธิบายถึงเหตุผลของการตรวจ
รักษาในทุกขั้นตอน 

     

29. พยาบาลใหข้อ้มูลเก่ียวกบัความเช่ียวชาญของแพทย์
เฉพาะดา้น 

     

ด้านความเห็นอกเห็นใจ (Empathy)      
30. พยาบาลดูแลเอาใจใส่ท่านตลอดการมารับบริการ      
31. พยาบาลอ านวยความสะดวกสบายระหวา่งการรอ
รับบริการ 

     

32. พยาบาลและเภสชักรมีสมัพนัธภาพท่ีดี สนใจ และ
ตั้งใจฟังปัญหาของท่าน 

     

33. .พยาบาลสอบถามถึงการดูแลต่อเน่ืองท่ีบา้น      
34. .พยาบาลใหก้ าลงัใจเพื่อใหท่้านรู้สึกสบายใจ      
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ตอนที ่3 ความคดิเห็นและข้อเสนอแนะเพิม่เติม 

ค าช้ีแจงโปรดแสดงความคิดเห็นและใหข้อ้เสนอแนะเพื่อพฒันาคุณภาพบริการศูนยบ์ริการทาง
การแพทย ์ธนาคารออมสิน 

……………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………………………………… 

 
ขอขอบคุณทุกท่านท่ีร่วมมือตอบแบบสอบถาม 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก  ค 
ค่าความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหาและค่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม 
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ค่าความเที่ยงตรงเชิงเนือ้หาของแบบสอบถาม 
การหาค่าความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหา (Content Validity) ของแบบสอบถามโดยหาความ

สอดคลอ้งกนัระหว่างขอ้ค าถามแต่ละขอ้กบัวตัถุประสงค ์(Index of Item - Objective Congruence
หรือ IOC) ซ่ึงแสดงสูตร 

IOC  =    ΣR / N  
=   27.5/35 

           =     0.786 
เม่ือ ΣR  แทนผลรวมของคะแนนการพิจารณาของผูท้รงคุณวฒิุ 

N  แทนจ านวนผูท้รงคุณวฒิุ 
เกณฑท่ี์ใชใ้นการตดัสินค่า IOC คือ 

ขอ้ค าถามท่ีมีค่า IOC เท่ากบั 0.50 -1.0 สามารถคดัเลือกไวใ้ชไ้ดแ้สดงว่าขอ้ค าถามนั้น
วดัไดต้รงกบัวตัถุประสงคน์ั้น 

ขอ้ค าถามท่ีมีค่า IOC ต ่ากวา่ 0.5 ควรพิจารณาปรับปรุงหรือตดัท้ิง 
ผลรวมค่า IOC เท่ากบั 0.786 การตรวจสอบแบบสอบถามโดยใหผู้ท้รงคุณวฒิุ จ านวน 3 ท่าน 

ลงคะแนนความเห็นวา่ขอ้ค าถามแต่ละขอ้วดัไดต้รงกบัวตัถุประสงคแ์ต่ละดา้นท่ีตอ้งการวดั 
 

ข้อ
ค าถาม 

คะแนนความคดิเห็นของผู้เช่ียวชาญ 
รวม ค่า IOC สรุปผล 

ท่านที่ 1 ท่านที่ 2 ท่านที่ 3 
1 +1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้
2 +1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้
3 +1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้
4 +1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้
5 +1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้
6 +1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้
7 +1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้
8 +1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้
9 +1 +1 0 2 0.7 ใชไ้ด ้
10 -1 -1 0 -2 -0.7 ตดัท้ิง 
11 -1 0 +1 1 0.3 ตอ้งแกไ้ข 
12 +1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้
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ข้อ
ค าถาม 

คะแนนความคดิเห็นของผู้เช่ียวชาญ 
รวม ค่า IOC สรุปผล 

ท่านที ่1 ท่านที ่2 ท่านที ่3 
13 +1 0 +1 2 0.7 ใชไ้ด ้

14 +1 0 +1 2 0.7 ใชไ้ด ้

15 -1 +1 +1 1 0.3 ตอ้งแกไ้ข 
16 +1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้
17 +1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้
18 +1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้
19 +1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้
20 +1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้
21 +1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้
22 0 0 +1 1 0.3 ตอ้งแกไ้ข 
23 0 0 +1 1 0.3 ตอ้งแกไ้ข 
24 +1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้
25 +1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้
26 +1 +1 0 2 0.7 ใชไ้ด ้
27 +1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้
28 +1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้
29 +1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้
30 +1 0 +1 2 0.7 ใชไ้ด ้

31 +1 0 +1 2 0.7 ใชไ้ด ้

32 +1 0 +1 2 0.7 ใชไ้ด ้

33 +1 0 +1 2 0.7 ใชไ้ด ้

34 +1 0 +1 2 0.7 ใชไ้ด ้

35 +1 0 +1 2 0.7 ใชไ้ด ้
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ขอ้ท่ีตอ้งปรับปรุง  คือ  
11.มีการประเมินสภาพร่างกาย อาการ และขอ้มูลการเจบ็ป่วยก่อนพบแพทย ์
ปรับแกเ้ป็น  มีการซกัถามอาการ และวดัสญัญาณชีพก่อนเขา้พบแพทย ์
15. ไดรั้บบริการท่ีปลอดภยัไม่มีขอ้ผดิพลาด 
ปรับแกเ้ป็น ไดรั้บบริการท่ีปลอดภยั 
22. เจา้หนา้ท่ีสอบถามเก่ียวกบัปัญหาและความตอ้งการของท่าน 
ปรับแกเ้ป็น พยาบาลและเภสชักรสอบถามเก่ียวกบัปัญหาและความตอ้งการของท่าน 
23. เจา้หนา้ท่ีไม่เพิกเฉยต่อปัญหาและความตอ้งการของท่าน 
ปรับแกเ้ป็น พยาบาลและเภสชักรไม่เพกิเฉยต่อปัญหาและความตอ้งการของท่าน 
ขอ้ท่ีตอ้งตดัท้ิง  คือ  
10. ไดรั้บบริการตามเวลาท่ีแจง้ไว ้

 
 

ค่าความเช่ือมั่นของแบบสอบถาม 
 

 Case Processing Summary 
 

 N % 

Cases Valid 
 

30 100.0 

 Excluded(a) 0 .0 
 Total 30 100.0 

a  Listwise deletion based on all variables in the procedure. 
 
 Reliability Statistics 
 

Cronbach's 
Alpha N of Items 

.969 30 
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ประวตัผู้ิศึกษา 
 
 
ช่ือ นางสาวณฐัพร  สุขพฒันานรากลุ 
วนั เดือน ปีเกดิ 14 มิถุนายน 2527 
สถานที่เกดิ อ  าเภอสวรรคโลก จงัหวดัสุโขทยั  
ประวัติการศึกษา เภสชัศาสตรบณัฑิต สาขาบริบาลเภสัชกรรม มหาวิทยาลยันเรศวร พ.ศ.2551 
สถานที่ท างาน หน่วยบริหารยาและเวชภณัฑ ์ส่วนบริการทางการแพทย ์ฝ่ายสวสัดิการและ 
 ส่งเสริมคุณภาพชีวิต ธนาคารออมสิน ส านกังานใหญ่ 
ต าแหน่ง เภสชักร 5  


