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ปริญญาตรี และเปนพนักงานบริษัท ผูที่มารับบริการมีความคาดหวังตอคุณภาพบริการตรวจ
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 The purpose of this research is to explore the Expectation and Perception 
Annual Health Checkup Service Quality of Inter-medical Care and Lab Co.,Ltd.  The 
samples included 400 employees of Companies and industrial Plants in Bangkok and 
Chonburi Province. Questionnaires were used as instruments to collect data, 
Percentage, Standard deviation, T-test, and One-way ANOVA were statistical methods 
employed in the analyses. 

Results of the study showed that most of the respondents were women, holding 

undergraduate degrees and employee, having high expectation on place, 

process of service .However they have perception of quality of service, process 

of service higher than our expectation, but lower in place of service.   

  

Results of hypotheses testing at the significance level of 0.05 are as follows: 

          1. The expectation on the service quality has relationship with the perception of 

the service quality in terms of place and process of service.   

          2. The estimation of the service quality has relationship with gender, age and 

education level. 

          3. The estimation of the quality of place has relationship with gender, age, 

education level and occupation.  

          4. The estimation of the quality of process has relationship with gender, age and    

Education and occupation. 

          5. The respondents estimated the quality of service and satisfaction differently in 

terms of service provider, place of service and process of service.    

          6. Type of employees has relationship with satisfaction toward quality of health 

check program.   



 อาจารยที่ ปรึกษาสารนิพนธประธานคณะกรรมการบริหารหลักสูตร  และ
คณะกรรมการสอบไดพิจารณาสารนิพนธเรื่อง การคาดหวัง ของคุณภาพบริการตรวจสุขภาพ
ประจําป โดยบริษัท ศูนยสุขภาพอินเตอรเมดิคัล แคร แอนด แล็บ จํากัด ของ อํานาจ ประสิทธิ์
ดํารง ฉบับน้ี แลวเห็นสมควรรับเปนสวนหนึ่งของการศึกษาตามหลักสูตรปริญญาบริหารธุรกิจ
มหาบัณฑิตสาขาวิชาการตลาด ของมหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒได 
  
 อาจารยที่ปรึกษาสารนิพนธ
 
   ................................................................ 
      (อาจารย ดร.พนิต กุลศิริ) 
 
 ประธานคณะกรรมการบริหารหลักสูตร
 
   ..................................................................... 
          (รองศาสตราจารยสุพาดา สิริกุตตา) 
 
 คณะกรรมการสอบ
 
   ................................................................ ประธาน
      (อาจารย ดร.พนิต กุลศิริ) 
 
   ................................................................ กรรมการสอบสารนิพนธ
         (อาจารย รัฐ สาเรือง) 
 
   ................................................................ กรรมการสอบสารนิพนธ
                  (อาจารย สันติ เติมประเสริฐสกุล ) 
 
 อนุมัติใหรับสารนิพนธฉบับน้ีเปนสวนหน่ึงของการศึกษาตามหลักสูตรปริญญา
บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต สาขาวิชาการตลาด ของมหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒได
 
   ................................................................ คณบดีคณะสังคมศาสตร
     (ผูชวยศาสตราจารย ดร.กิตติมา สังขเกษม) 
       วันที่........เดือน มีนาคม พ.ศ. 2552 



ประกาศคุณูปการ
 
 สารนิพนธฉบับนี้เสร็จสมบูรณไดดวยดี ดวยความอนุเคราะหจากอาจารยที่ปรึกษา  คือ  
อาจารย ดร.พนิต กุลศิริ และคณะกรรมการสอบสารนิพนธทุกทาน ที่กรุณาสละเวลาอันมีคา
เพ่ือใหคําแนะนําขอคิดเห็นที่เปนประโยชนยิ่งแกผูทําวิจัยมาโดยตลอด นับตั้งแตเร่ิมดําเนินการ
จนเสร็จสมบูรณเปนสารนิพนธฉบับนี้ ผูวิจัยขอกราบขอบพระคุณดวยความเคารพอยางสูงไว ณ 
ที่นี้
 นอกจากนี้ผูวิจัยขอกราบขอบพระคุณคณาจารยทุกทาน ที่ไดใหความรูแกผูวิจัยใน
การศึกษาตามหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต ทําใหผูวิจัยไดเขาใจในเนื้อหาวิชาตาง ๆ ที่ได
ศึกษา  และสามารถนําไปประยุกตใชในหนาที่การงานปจจุบันไดเปนอยางดี  
 ทายที่สุดผูวิจัยขอกราบขอบพระคุณ บิดา มารดา และพ่ีนอง ผูซึ่งมอบกําลังใจ ให
คําแนะนําและสนับสนุนผูวิจัยมาโดยตลอด รวมถึงขอขอบคุณ บริษัท ศูนยสุขภาพ อินเตอรเมดิ
คัล แคร แอนด แล็ป จํากัด ที่ชวยสนับสนุนในเรื่องการเรียน การทําวิจัย จนสําเร็จลุลวงไปได
ดวยดี
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บทที่  1 
บทนํา 

 

ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 
 

ในปจจุบันเศรษฐกิจของโลกมีรากฐานสวนใหญมาจากสวนของงานบริการ โดยงานในดาน
การบริการทางสุขภาพและสาธารณสุขทั่วโลกมีแนวโนมที่เติบโตไปไดอีกมากตามแนวโนมความ
ตองการที่เพ่ิมขึ้นของประชากรโลกและการเปลี่ยนแปลงทางประชากรศาสตร โดยเฉพาะในประเทศ
ไทยที่มีศักยภาพสูงในงานบริการ นอกจากนี้ยังมีการเปลี่ยนแปลงและเติบโตอยางมากทั้งดาน
เทคโนโลยีการสื่อสารการพัฒนาทางดานวิทยาศาสตร ในดานตาง ๆ ดังนั้นการใหความสําคัญใน
เรื่องของสุขภาพจึงเปนสิ่งสําคัญในเรื่องของความพรอมในดานของเทคโนโลยี และบุคลากรที่
ใหบริการทางดานสุขภาพแกประชาชน( อภิสิทธิ์ ฉัตรทนานนท, 2551:17) นโยบายดานสาธารณสุข
ของภาครัฐในอดีต ซึ่งเนนความสําคัญที่การจัดระบบบริการดานสุขภาพแบบตั้งรับเพ่ือซอมแซม
สุขภาพ มีการขยายและพัฒนาสถานบริการดานสุขภาพอยางตอเน่ืองการสงเสริมใหเอกชนลุงทุนใน
ระบบสุขภาพมากขึ้น การซื้อเครื่องมือแพทยราคาแพง โดยไมเนนการปองกันเชิงรุก การสรางเสริม
สุขภาพ การใหขอมูลขาวสาร ความรูดานการดูแลสุขภาพตนเองใหแกผูบริการ สถานบริการดาน
สุขภาพมีประสิทธิภาพและคุณภาพไมเทาเทียมกัน ทําใหเกิดปญหาสุขภาพของประเทศ  

เร่ืองสุขภาพถูกทําใหแคบลงเหลือเพียงเรื่องของการเจ็บปวยทางกายที่ตองพ่ึงพิงแพทย 
โรงพยาบาล ยาและเทคโนโลยี มุงการซอมแซมสุขภาพเสียมากกวาสรางสุขภาพดี คนไทยปวยและ
ตายโดยไมจําเปนจากโรคที่ปองกันได เชน อุบัติเหตุ โรคเอดส ติดสารเสพติด โรคมะเร็ง โรคเรื้อรัง
ตาง ๆ  ซึ่งปญหาเหลานี้แกไมไดดวยระบบสุขภาพ และระบบบริการสุขภาพแบบตั้งรับ คนไทยใช
เงินเพ่ือสุขภาพกวาปละ 2.5 ลานบาท สวนใหญเปนการใชเพ่ือซอมแซมสุขภาพเสีย จึงให
ผลตอบแทนทางสุขภาพต่ํา เพราะเปนการแกที่ปลายเหตุ และคาใชจายนี้เพ่ิมขึ้นกวารอยละ 10 
ตอไป ซึ่งเปนอัตราเพิ่มที่สูงมาก (สํานักงานปฏิรูประบบสุขภาพแหงชาติ, 2545)  

จากปญหาเหลานี้จําเปนอยางยิ่งที่รัฐบาลจะตองปฏิรูประบบสุขภาพ เพ่ือปรับเปลี่ยนระบบ
บริการสุขภาพในระดับบุคคล และครอบครัวใหครอบคลุมทั่วถึง มีประสิทธิภาพ ดวยมาตรฐานและ
คุณภาพเดียวกัน โดยสาระสําคัญเนนการสรางสุขภาพมากกวาการซอมแซมสุขภาพ โดยเนนการ
ใหบริการจากตนเหตุเปนสําคัญ และการมีสวนรวมจากภาคองคความรูทั้งภาคการเมือง ภาคเอกชน 
และรัฐใหประชาชนเล็งเห็นความสําคัญในการตรวจสุขภาพ เพ่ือดูสภาพความสมบูรณของ
รางกาย  คนหาความผิดปกติ ที่สงสัญญาณเตือนเจาของรางกายใหดู และรักษา และปองกันตนเอง
เสียกอน ที่จะเปนโรค ชวยลดปญหา ที่จะนําไปสูการสูญเสีย ทั้งทางดานสุขอนามัย และทางดาน
เศรษฐกิจ ทั้งน้ี หนวยที่ใหบริการตรวจสุขภาพของประชาชน จึงเปนสถานที่สําคัญอยางยิ่งที่จะ
ใหบริการในเรื่องของสุขภาพ  ซึ่งในประเทศไทยหนวยใหบริการประชาชนที่เปนของภาครัฐที่
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ใหบริการในเรื่องสุขภาพนั้นไดแก โรงพยาบาล สถานีอนามัย ศูนยบริการสุขภาพสําหรับประชาชน 
และหนวยบริการสุขภาพอื่น ๆ ซึ่งมีไมเพียงพอ ตอความตองการของประชาชนที่ตองการบริการที่
ตรงตามความตองการที่หนวยงานนั้น จัดไวสําหรับใหบริการ ดังน้ันหนวยงานเอกชนจึงเปน
ทางเลือกหน่ึงของประชาชนที่จะมีชวยลดปญหาที่เกิดจากความตองการของประชาชน โดยการเพิ่ม
ความสามารถในการบริการ การลดความเสี่ยงของประชาชนที่อาจเกิดขึ้น การสรางความมั่นใจดวย
หลักฐานทางกายภาพของงานบริการประชาชน ที่หนวยงานเอกชนไดเตรียมไวใหบริการสําหรับ
ประชาชน โดยคุณภาพของงานบริการ คือ ความนาเชื่อถือ การตอบสนองตอความตองการของ
ลูกคา การรับรองเพ่ือสรางความมั่นใจ ความเห็นอกเห็นใจ และส่ิงที่จับ ตองไดของงานบริการ
ทั้งหมดซึ่งหนวยงานเอกชนนั้นไดจัดตั้งขึ้นและมีหนาที่โดยตรงสําหรับบริษัทและองคกรนั้น  

ปจจุบันรัฐบาลไดใชกฎหมายบังคับใหนายจางจัดใหมีการตรวจสุขภาพใหกับลูกจาง เพ่ือ
นําไปสูการลดความเสี่ยงตอสุขภาพและใหนายจายเปนผูรับผิดชอบคาใชจายในการตรวจสุขภาพ
ดังกลาวนี้ รวมทั้งการตรวจวินิจฉัยเพ่ิมเติมและการรักษาพยาบาลอันอาจจะเกิดขึ้นตอเน่ืองจากการ
ตรวจสุขภาพ โดยเริ่มจากมาตรา 107 ของพระราชบัญญัติคุมครองแรงงาน พ.ศ. 2541 ซึ่งไดระบุวา 
“ใหนายจางจัดใหมีการตรวจสุขภาพของลูกจาง และสงผลการตรวจดังกลาวแกพนักงานตรวจ
แรงงาน ทั้งน้ี ตามหลักเกณฑ และวิธีการที่กําหนดกฎกระทรวง” ซึ่งไดประกาศในราชกิจจานุเบกษา 
ฉบับฎีกาเลม 122 ตอนที่ 4 ก วันที่ 13 มกราคม 2548 และมีผลบังคับใชตั้งแตวันที่ 13 เมษายน 
2548 เปนตนไป (สํานักโรคจากการประกอบอาชีพและสิ่งแวดลอม กระทรวงสาธารณสุข,2548) 
ภายในบริษัท หรือโรงงานอุตสาหกรรม ควรใหความสําคัญกับเรื่องสุขภาพของพนักงานที่ตนเอง
รับผิดชอบ ซึ่งจะเปนผลดีแกบริษัท และโรงงานอุตสาหกรรม นั้น เพราะถา พนักงานมีสุขภาพ ที่ดี
แลวคุณภาพของงานก็ดีขึ้นทําใหประสบความสําเร็จในงานนั้นเร็วขึ้นอยางมีประสิทธิภาพ ซึ่งความ
ตองการของพนักงานโรงแรมดุสิตไอสแลนดรีสอรท จังหวัดเชียงราย รอยละ 98.8 ความตองการ
ความรูในการดูแลสุขภาพตนเอง และ รอย 96.4 มีความตองการการตรวจสุขภาพประจําป (บุษบา  
ชัยมณี .2540 : บทคัดยอ) จะเห็นไดวาความตองการในการตรวจสุขภาพประจําปมีมากที่สุด 

 ดังน้ันบริษัท ศูนยสุขภาพอินเตอรเมดิคัล แคร แอนด แล็บ จํากัด จึงไดกอตั้งจดทะเบียน
เม่ือป 2531 และไดขออนุญาตเปนสถานพยาบาลในการตรวจสุขภาพของพนักงานตามโรงงานและ
บริษัทหางรานตางๆ ตั้งแตนั้นมาจนถึงปจจุบันเปนเวลาประมาณ 14 ป  ในสภาวะการเมืองและ
กฎหมายเอ้ืออํานวยในการทําธุรกิจประเภทนี้ และในทุกวันน้ีกฎหมายแรงงาน ไดออกกฎหมายที่
ละเอียดกวาเดิมเพ่ือชวยใหลูกจางที่ทํางานตองไดรับสวัสดิการที่เหมาะสมใหดียิ่งขึ้น และเมื่อยิ่งมี
กฎหมายระบุชัดเจนวาลูกจางที่ทํางานในสภาวะปจจัยเสี่ยงตองไดรับการตรวจตามปจจัยเสี่ยงน้ันๆ
มากขึ้น ตามพระราชบัญญัติ แรงงานประกาศกรมสวัสดิการและคุมครองแรงงาน พ.ศ. 2551 ที่วา
ดวยเรื่องปจจัยเสี่ยงในสภาพการทํางานตางๆ เชน  ทํางานเกี่ยวกับสารเคมีตองตรวจสารเคมีตางๆ
ในเลือดวาไดตกคางหรือไดรับเขาไปในรางกายหรือไม หรือคนทํางานเกี่ยวกับเสียงดังตองมีการ
ตรวจการไดยิน  เปนตน   ยิ่งถากฎหมายไดระบุละเอียดมากยิ่งขึ้นยอมสงผลดีตอตัวลูกจางเองดวย
สวนหนึ่ง  เพราะเขาจะไดทราบวาตัวเองเหมาะสมหรือไมปลอดภัยหรือไมกับการทํางานในประเภท
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นั้นๆ และผลดีอีกทางหนึ่งก็สงผลใหธุรกิจการตรวจสุขภาพนอกสถานที่สามารถดําเนินธุรกิจไปได
ดวยดีดวยเชนกัน  ในฐานะที่เปนพนักงานของบริษัทมีหนาที่รับผิดชอบในดานการใหบริการในสวน
ของกระบวนการตรวจสุขภาพประจําปของบริษัท ผูศึกษาตองการศึกษาความคาดหวัง และการรับรู 
ตอคุณภาพบริการของการตรวจสุขภาพประจําป โดยบริษัทศูนยสุขภาพสุขภาพอินเตอรเมดิคัล แคร 
แอนด แล็บ จํากัด ของพนักงาน ลูกจาง และเจาหนาที่ที่มีตอการตรวจสุขภาพประจําป เพ่ือรับทราบ
ปญหาและอุปสรรคทั้งดานพนักงาน และลูกจางของบริษัทที่ปฏิบัติงาน ผลการศึกษาที่ไดสามารถ
นําไปใชเปนขอมูลพ้ืนฐานประกอบการตัดสินใจในการวางแผน และดําเนินงานการตรวจสุขภาพของ
บริษัทและพัฒนางานไดอยางเหมาะสมและทันเหตุการณไดตอไป 

 

ความมุงหมายของการวิจัย 
 

ในการวิจัยครั้งนี้ผูวิจัยไดตั้งความมุงหมายไวดังนี้ 
1 เพ่ือศึกษาขอมูลสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ ที่มีผลตอความ

คาดหวัง ของคุณภาพบริการตรวจสุขภาพประจําป โดยบริษัท ศูนยสุขภาพอินเตอรเมดิคัล แคร 
แอนด แล็บ จํากัด ของพนักงานบริษัท และโรงงานอุตสาหกรรม 

2 เพ่ือศึกษาความแตกตางระหวางความคาดหวังและการรับรูที่มีตอคุณภาพบริการของการ
ตรวจสุขภาพประจําป โดยบริษัท ศูนยสุขภาพอินเตอรเมดิคัล แคร แอนด แล็บ จํากัด 

3 เพ่ือเปรียบความคาดหวังและการรับรูที่มีผลตอตอคุณภาพบริการของการตรวจสุขภาพ
ประจําป โดยบริษัท ศูนยสุขภาพอินเตอรเมดิคัล แคร แอนด แล็บ จํากัดระหวางกลุมพนักงานของ
บริษัทกับพนักงาน ในโรงงานอุตสาหกรรม 
 

ขอบเขตของการวิจัย 
 

การศึกษาครั้งน้ีเปนการศึกษาเชิงพรรณนา (Descriptive study) โดยศึกษาความคาดหวัง 
และการรับรูตอคุณภาพการตรวจสุขภาพประจําปของพนักงาน ของบริษัทและในโรงงาน
อุตสาหกรรม ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งเน้ือหาตาง ๆ ประกอบดวย ความคาดหวัง การรับรูตอการ
ตรวจสุขภพประจําปของพนักงานบริษัทและโรงงานอุตสาหกรรม ไดแก ดานผูใหบริการ ดาน
กายภาพ หรือสถานที่ใหบริการ และดานกระบวนการใหบริการ  

ประชากรที่ใชในการวิจัยไดแก  พนักงานบริษัท ที่อยูในกรุงเทพมหานคร และโรงงาน
อุตสาหกรรมในกรุงเทพมหานคร และนิคมอุตสาหกรรม ในตางจังหวัดที่มีนิคมอุตสาหกรรม โดย
ทั้งหมดเปนลูกคาการตรวจสุขภาพของโดยบริษัท  ศูนยสุขภาพอินเตอรเมดิคัล แคร แอนด แล็บ 
จํากัด 

บริษัท   หมายถึง บริษัทที่ไดรับบริการตรวจสุขภาพประจําป โดยบริษัท ศูนยสุขภาพ
อินเตอรเมดิคัล แคร แอนด แล็บ จํากัด และดําเนินกิจการอยูในกรุงเทพมหานครเทานั้น 
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โรงงานอุตสาหกรรม หมายถึง  โรงงานอุตสาหกรรม ไดแก โรงงานอุตสาหกรรมที่ตั้งอยูใน 
ที่อยูในจังหวัดกรุงเทพมหานคร และบริเวณจังหวัดรอบ ๆ กรุงเทพมหานคร ซึ่งไดแก จังหวัดที่มี
โรงงานอุตสาหกรรม ที่ไดรับบริการตรวจสุขภาพประจําป โดยบริษัท ศูนยสุขภาพอินเตอรเมดิคัล 
แคร แอนด แล็บ จํากัดโดยเก็บขอมูล ตั้งแตวันที่ 1 ตุลาคม พ.ศ. 2551 ถึงวันที่ 30 ตุลาคม พ.ศ. 
2551  

 

ประโยชนของการวิจัย 
 

ผลการศึกษา ความคาดหวัง การรับรูที่มีตอคุณภาพการใหบริการตรวจสุขภาพประจําปโดย
บริษัท ศูนยสุขภาพอินเตอรเมดิคัล แคร แอนด แล็บ จํากัดสามารถนําผลการวิจัยครั้งนี้ไปใชเปน
ขอมูลในการปรับปรุงการใหบริการของการตรวจสุขภาพของบริษัท ฯ เพ่ือใหเกิดประโยชนสูงสุด ใน
การใหบริการแกลูกคาที่มาใชบริการ เพ่ือใชเปนขอมูลพ้ืนฐานในการวางแผน และดําเนินงานของ
บริษัทที่ไดรับการตรวจสุขภาพ ที่ไดรับทราบเกี่ยวกับความคาดหวังของพนักงานของตนเองที่มีตอ
การใหบริการตรวจสุขภาพในครั้งน้ี เปนพื้นฐานที่หนวยงานของรัฐ เชน สํานักงานสงเสริมสุขภาพ 
สามารถนําไปใช ในการประการพัฒนาดานสุขภาพของประชาชนของประเทศตอไป 

 

คํานิยามศัพทเฉพาะ 
 

เพ่ือใหเกิดความเขาใจในความหมายที่ตรงกัน ในการวิจัยในครั้งน้ีผูวิจัยจึงขอกําหนด
ความหมาย และขอบเขตของคําศัพท ตาง ๆ ที่ใชในการวิจัย ไวดังตอไปน้ี 

1. ปจจัยสวนบุคคล หมายถึง สิ่งที่มีผลทําใหเกิดความตองการในการบริการจากการตรวจ
สุขภาพประจําป โดยบริษัท ศูนยสุขภาพอินเตอรเมดิคัล แคร แอนด แล็บ จํากัด ไดแก เพศ อายุ 
ระดับการศึกษา อาชีพ 

2. ประเภทของพนักงาน หมายถึง บุคคลที่ทํางานบริษัท และโรงงานอุตสาหกรรมที่ไดรับ
การตรวจสุขภาพประจําป โดยบริษัท ศูนยสุขภาพอินเตอรเมดิคัล แคร แอนด แล็บ จํากัด ซึ่ง
จําแนกออกเปน 2 ประเภท ไดแก  

2.1 พนักงานบริษัท  หมายถึง พนักงานที่ทํางานในบริษัท ในกรุงเทพมหานคร  
2.2 พนักงานโรงงานอุตสาหกรรม หมายถึง พนักงานที่ทํางานในโรงงานอุตสาหกรรม 

ที่อยูในจังหวัดกรุงเทพมหานคร และบริเวณจังหวัดรอบ ๆ กรุงเทพมหานคร ซึ่งไดแก จังหวัดที่มี
โรงงานอุตสาหกรรม 

3  ความคาดหวัง หมายถึง เรื่องใดเรื่องหน่ึงประกอบดวย 3 ดานไดแก  
3.1 ดานผูใหบริการ หมายถึง ลูกคา ซึ่งเปน พนักงานบริษัท และพนักงานโรงงาน

อุตสาหกรรม 
3.2 ดานกายภาพ หรือสถานที่ใหบริการ หมายถึง สถานที่ที่ใหบริการซึ่งจะใชสถานที่ใน

บริเวณของบริษัท และโรงงานอุตสาหกรรมจัดเตรียมไวใหแลว 
3.3 ดานกระบวนการใหบริการ หมายถึง วิธีการ ขั้นตอน ที่ใชในการตรวจสุขภาพ

ประจําป 
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4  การรับรู หมายถึง เรื่องใดเรื่องหน่ึงประกอบดวย 3 ดานไดแก  
4.1 ดานผูใหบริการ หมายถึง สิ่งที่บุคคลประเมินหลังจากไดรับบริการกับเจาหนาที่ ที่

ใหบริการ ไดแก แพทย พยาบาล  
4.2 ดานกายภาพ หรือสถานที่ใหบริการ หมายถึง สิ่งที่บุคคลประเมินหลังจากไดรับ

บริการกับสถานที่ สิ่งอํานวยความสะดวก สภาพแวดลอม 
4.3 ดานกระบวนการใหบริการ หมายถึง สิ่งที่บุคคลประเมินหลังจากไดรับบริการกับ 

ขั้นตอน กระบวนการ เวลาในการใหบริการ ความพรอมของเจาหนาที่ 
 5. คุณภาพการบริการ หมายถึง สิ่งที่ประเมินเม่ือภายหลังไดรับบริการ ผลที่ไดคือความ
แตกตางจากความคาดหวังมากนอยเพียงใด 
 5.1 คุณภาพบริการต่ํา หมายถึง ผลการรับรูการบริการนอยกวาการบริการที่คาดหวัง 
 5.2 คุณภาพบริการปานกลาง หมายถึง ผลการรับรูการบริการเทากับการบริการที่
คาดหวัง 
 5.3 คุณภาพบริการสูง หมายถึง ผลการรับรูการบริการมากกวาการบริการที่คาดหวัง 
 6. ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกนึก คิด ซึ่งแสดงออกทางดานอิริยาบถ ของบุคคล 
ไดแก แสดงออกทางหนาตา กริยา ทาทาง ซึ่งไดจากการประเมินของคุณภาพการบริการ  
 6.1 คุณภาพบริการต่ํา หมายถึง ผลการรับรูการบริการนอยกวาการบริการที่คาดหวัง 
หรือ มีความพึงพอใจนอย กับการบริการ 
 6.2 คุณภาพบริการปานกลาง หมายถึง ผลการรับรูการบริการเทากับการบริการที่
คาดหวัง หรือ รูสึกเฉย ๆ กับการบริการ 
 6.3 คุณภาพบริการสูง หมายถึง ผลการรับรูการบริการมากกวาการบริการที่คาดหวัง 
หรือ มีความพึงพอใจมากกับการบริการ 

 

กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 

 ในการศึกษาวิจัยเรื่อง ความคาดหวัง การรับรูที่มีตอคุณภาพการใหบริการตรวจสุขภาพ
ประจําปโดยบริษัท ศูนยสุขภาพอินเตอรเมดิคัล แคร แอนด แล็บ จํากัด ไดมีการศึกษาทฤษฎี 
เอกสาร และงานวิจัยที่เกี่ยวของ และนํามารวบรวมสรางเปนกรอบแนวคิดเพื่อใชเปนแนวทางใน
การศึกษา ดังตอไปน้ี 
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Gap 5 

 ภาพประกอบ 1 กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 
ปจจัยสวนบุคคล 

1. เพศ 
2. อายุ 
3. ระดับการศึกษา 
4. อาชีพ 

 

คุณภาพบริการตรวจสุขภาพประจําป ฯ 
1. E > P  คุณภาพบริการต่ํากวาที่

คาดหวัง 
2. E = P  คุณภาพบริการเทากับที่

คาดหวัง 
3. E < P  คุณภาพบริการดีกวาที่คาดหวัง 

 

ความพึงพอใจในคุณภาพบริการตรวจ
สุขภาพประจําป โดยบริษัท ศูนยสุขภาพ
อินเตอรเมดิคัล แคร แอนด แล็บ จํากัด 

 

ประเภทของพนักงาน 
1. พนักงานบริษัท 
2. พนักงานโรงงาน 
อุตสาหกรรม 

ตัวแปรอิสระ 

ตัวแปรตาม 

ความคาดหวังตอคุณภาพ
บริการตรวจสุขภาพประจําป
โดยบริษัท ศูนยสุขภาพ
อินเตอรเมดิคัล แคร แอนด 
แล็บ จํากัด  3 ดานไดแก 

1. ดานผูใหบริการ 
2. ดายกายภาพ หรือ 
สถานที่ใหบริการ 
3. ดานกระบวนการใหบริการ 

การรับรูตอคุณภาพบริการ
ตรวจสุขภาพประจําปโดย
บริษัท ศูนยสุขภาพอินเตอร
เมดิคัล แคร แอนด แล็บ 
จํากัด  3 ดานไดแก 

1. ดานผูใหบริการ 
2. ดายกายภาพ หรือสถานท่ี

ใหบริการ 
3. ดานกระบวนการ
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7. สมมติฐานในการวิจัย 
  
 1  คุณภาพบริการตรวจสุขภาพประจําปความคาดหวังกอนรับบริการ มีความสัมพันธ
กับการรับรูหลังรับบริการตอคุณภาพบริการตรวจสุขภาพประจําปดานผูใหบริการ 
 2  คุณภาพบริการตรวจสุขภาพประจําปความคาดหวังกอนรับบริการ มีความสัมพันธ
กับการรับรูหลังรับบริการตอคุณภาพบริการตรวจสุขภาพประจําปดานสถานที่ใหบริการ 
 3  คุณภาพบริการตรวจสุขภาพประจําปความคาดหวังกอนรับบริการ มีความสัมพันธ
กับการรับรูหลังรับบริการตอคุณภาพบริการตรวจสุขภาพประจําปดานกระบวนการใหบริการ 
 4  เพศมีความสัมพันธกับคุณภาพการบริการตรวจสุขภาพประจําปโดยบริษัท ศูนย
สุขภาพอินเตอรเมดิคัล แคร แอนด แล็บ จํากัด 
 5  อายุมีความสัมพันธกับคุณภาพการบริการตรวจสุขภาพประจําปโดยบริษัท ศูนย
สุขภาพอินเตอรเมดิคัล แคร แอนด แล็บ จํากัด 
 6  ระดับการศึกษา มีความสัมพันธกับคุณภาพการบริการตรวจสุขภาพประจําป โดย
บริษัท ศูนยสุขภาพอินเตอรเมดิคัล แคร แอนด แล็บ จํากัด 
 7  อาชีพ มีความสัมพันธกบัคุณภาพการบริการตรวจสุขภาพประจําปโดยบริษัท ศูนย
สุขภาพอินเตอรเมดิคัล แคร แอนด แล็บ จํากัด 
 8 คุณภาพบริการตรวจสุขภาพประจําปมีความสัมพันธกับความพึงพอใจในการตรวจ
สุขภาพประจําปโดยบริษัท ศูนยสุขภาพอินเตอรเมดิคัล แคร แอนด แล็บ จํากัด 
  8.1 เปรียบเทียบความแตกตางระหวางคุณภาพบริการ และความพึงพอใจใน
คุณภาพบริการตรวจสุขภาพประจําป ฯ ดานผูใหบริการ 
  8.2 เปรียบเทียบความแตกตางระหวางคุณภาพบริการ และความพึงพอใจใน
คุณภาพบริการตรวจสุขภาพประจําป ฯ ดานสถานที่ใหบริการ 
  8.3 เปรียบเทียบความแตกตางระหวางคุณภาพบริการ และความพึงพอใจใน
คุณภาพบริการตรวจสุขภาพประจําป ฯ ดานกระบวนการใหบริการ 
 9 อาชีพ มีความสัมพันธกับความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการตรวจสุขภาพ
ประจําปโดยบริษัท ศูนยสุขภาพอินเตอรเมดิคัล แคร แอนด แล็บ จํากัด 
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บทที่ 2 
เอกสารและงานวิจัยที่เก่ียวของ 

 
ในการวิจัยครั้งนี้ผูวิจัยไดศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ และไดนําเสนอตามหัวขอ

ตอไปน้ี 
1. แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการ 
2. แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจในบริการ 
3. แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ และการวัดคุณภาพการบริการ 
4. แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับความคาดหวัง 
5. แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับการรับรู 
6.  กลยุทธการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ 
7. ความหมายของการตรวจสุขภาพประจําปของลูกจาง 
8. ความเปนมาของบริษัท ศูนยสุขภาพ อินเตอรเมดิคัล แคร แอน แล็ป จํากัด  
9. งานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 
1. แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกับการบริการ 
 

ในการศึกษาแนวความคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวของกับการบริการเพื่อทําการวิจัยครั้งนี้ 
ประกอบดวยความหมายของการบริการ ลักษณะเฉพาะของการบริการ การจําแนกระดับของการ
บรกิาร โดยมีประเด็นที่สําคัญ ดังนี่ 

 
  1.1 ความหมายของการบริการ 

คอตเลอร ( Kotler. 2000 : 428 ) ไดใหคําจํากัดความของการบริการคือ กิจกรรมหรือ
ประโยชนเชิงนามธรรมซึ่งฝายหนึ่งไดเสนอเพ่ือขายใหกับอีกฝายหนึ่ง โดยผูรับบริการไมได
ครอบครองการบริการนั้นๆ อยางเปนรูปธรรม กระบวนการใหบริการอาจจะใหควบคูไปกับการ
จําหนายผลิตภัณฑหรือไมก็ได 

เรแกน ( Regan. 1963 : 57 ) ไดกลาววาการบริการแสดงถึง ผลของความพึงพอใจที่ไม
สามารถจับตัองไดที่แสดงออกมาโดยตรง หรือผลของความพึงพอใจที่ไมสามารถจับตองไดเม่ือมี
การซื้อสินคาหรือใชบริการตางๆ  

ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2546 : 431) ไดใหความหมายบริการ (Services) เปน
กิจกรรมผลประโยชนหรือความพึงพอใจที่สามารถตอบสนองความตองการใหแกลูกคาได เชน 
โรงเรียน โรงภาพยนตร โรงพยาบาล โรงแรม ฯลฯ  
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ชัยสมพล  ชาวประเสริฐ (2546 : 18) กลาวถึงการบริการ หมายถึง กิจกรรมของ
กระบวนการสงมอบสินคาที่ไมมีตัวตน (Intangible Good) ของธุรกิจใหกับผูรับบริการ โดยสินคาที่
ไมมีตัวตนนี้จะตองตอบสนองความตองการของผูรับบริการจนนําไปสูความพึงพอใจได ซึ่งการจัด
ประเภทของธุรกิจบริการสามารถจัดประเภทได 4 ประเภทคือ 

1. ผูซื้อเปนเจาของสินคา และนําสินคาขอรับบริการจากผูขาย เชน บริการซอมรถ 
2. ผูขายเปนเจาของสินคาและขายบริการใหกับผูซื้อ เชน บริการเครื่องถายเอกสาร 

บริการใชเครื่องคอมพิวเตอร  
3. เปนการซื้อบริการและสินคาควบมาดวย เชน รานอาหาร 
4. เปนการซื้อบริการโดยไมมีตัวสินคาเขามาเกี่ยวของ เชน สถาบันลดน้ําหนัก สถาบัน

นวดแผนโบราณ คลินิกทําฟน จิตแพทย ธนาคาร 
วีระพงษ เฉลิมจิระรัตน (2543 : 20) ไดใหความหมายไววา การบริการ หมายถึง 

กระบวนการกระบวนกิจกรรมในการสงมอบบริการจากผูใหบริการไปยังผูรับบริการ (ลูกคา) โดย
การบริการเปนสิ่งที่จับสัมผัสและแตะตองไดยาก และเปนสิ่งที่เสื่อมสูญสลายไปไดงาย บริการจะ
ไดรับการทําขึ้นโดยการบริการจะสงมอบสูผูรับบริการ เพ่ือใชสอยบริการนั้นๆ โดยทันทีหรือเวลา
เกือบจะทันทีทันใดที่มีการใหบริการนั้น 

  กลาวโดยสรุป การบริการ (Service) หมายถึง สินคาที่มีลักษณะเปนนามธรรม ไม
สามารถจับตองไดเหมือนสินคา (Goods) โดยลักษณะของการขาย การบริการจะเปนไปในรูปแบบ
ของกระบวนการปฏิบัติงานอยางใดอยางหนึ่งใหกับอีกฝาย โดยผูที่รับการบริการจะไมสามารถเปน
เจาของบริการนั้นๆ ไดเหมือนกับการเปนเจาของสินคา ทําใหการประเมินคุณคาของบริการทําได
ยากกวาการประเมินคุณคาของสินคาที่มีตัวตน ความเชื่อถือระหวางผูซื้อและผูขายจึงมีความสําคัญ
อยางมาก นอกจากนั้นจะพบวาการบริการจะมีความแตกตางกันและยากที่จะทําใหเหมือนกันไดทุก
ครั้ง เน่ืองจากการผลิตและการจําหนายจะเกิดขึ้นในเวลาเดียวกัน และไมสามารถเก็บรักษาไวได 

  1.2 ลักษณะของการบริการและการประยุกตใชเครื่องมือการตลาด 
   จากความหมายของการบริการที่ไดกลาวไปแลวขางตนกอใหเกิดลักษณะเฉพาะ

ของการบริการซึ่งมีความแตกตางออกไปจากลักษณะสินคาทั่วไป โดยมีผูกลาวถึงลักษณะการ
บริการไวดังนี้ 

   ศิรวรรณ เสรีรัตน (2546 : 432) ไดกลาวถึงลักษณะที่สําคัญ 4 ลักษณะ ซึ่งจะมี
อิทธิพลตอการกําหนดกลยุทธการตลาด ดังนี้ 

1. ไมสามารถจับตองได (Intangibility) เปนลักษณะที่สําคัญของบริการซึ่งไม
สามารถมองเห็น รับรูรสชาติ รูสึก ยินดี หรือไดกลิ่นกอนที่จะทําการซื้อ (Armstrong ; & Kotler. 
2003 : G7) ผูซื้อตองพยายามวางกฎเกณฑเกี่ยวกับคุณประโยชนจากบริการที่เขาจะไดรับ เพ่ือลด
ความเสี่ยงและสรางความเชื่อม่ันในการซื้อในแงของสถานที่ ตัวบุคคล เครื่องมือ วัสดุที่ใชในการ
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ติดตอสื่อสาร สัญลักษณ และราคา ซึ่งสิ่งเหลานี้ผูขายบริการจะตองจัดหาเพื่อเปนหลักประกันใหผู
ซื้อสามารถตัดสินใจซื้อไดเร็วขึ้น 

     สถานที่ (Place) ตองสามารถสรางความเชื่อม่ัน และความสะดวกใหกับผูที่มา
ติดตอออกแบบใหเกิดความคลองตัวแกผูมาติดตอ มีที่นั่งเพียงพอ มีบรรยากาศที่จะสรางความรูสึก
ที่ดี รวมทั้งเสียงคนตรีเบาๆ 

     บุคคล (People) พนักงานที่ใหบริการตองมีการแตงตัวที่เหมาะสม บุคลิกดี 
หนาตายิ้มแยมแจมใส พูดจาไพเราะเพื่อใหลูกคาเกิดความประทับใจและเกิดความเชื่อม่ันวาบริการ
ที่ซื้อจะดีดวย 

     เครื่องมืออุปกรณ (Eguipment) อุปกรณภายในสํานักงานจะตองทันสมัยมี
ประสิทธิภาพ มีการใหบริการที่รวดเร็วเพ่ือใหลูกคาพึงพอใจ 

     เครื่องมือในการติดตอสื่อสาร (Communication Material) สื่อโฆษณาและ
เอกสารการโฆษณาตางๆจะตองสอดคลองกับลักษณะของบริการที่เสนอขาย และลักษณะของลูกคา 

     สัญลักษณ (Symbols) คือ ชื่อตราสินคา หรือเครื่องหมายตราสินคาที่ใชใน
การใหบริการ เพ่ือใหผูบริโภคเรียกชื่อไดถูก ควรสื่อถึงความหมายที่ดีเกี่ยวกับบริการที่เสนอขาย 

     ราคา (Price) การกําหนดราคาการใหบริการ ควรมีความเหมาะสมกับระดับ
ใหบริการ ชัดเจน และงายตอการจําแนกระดับบริการที่แตกตางกัน 

2. ไมสามารถแบงแยกได (Inseparability) เปนลักษณะที่สําคัญของบริการซึ่งมี
การผลิตและบริโภคในเวลาเดียวกัน และไมสามารถแบงแยกบริการจากผูใหบริการได ไมวาผูให
บริการจะเปนบุคคลหรือเครื่องจักรก็ตาม (Armstrong ; & Kotler. 2003 : G7) กลาวคือ ผูขายหนึ่ง
รายสามารถใหบริการลูกคาในขณะนั้นไดหน่ึงราย เนื่องจากผูขายแตละรายมีลักษณะเฉพาะตัวไม
สามารถใหคนอ่ืนใหบริการแทนได เพราะตองผลิตและบริโภคในเวลาเดียวกัน ทําใหการใหบริการมี
ขอจํากัดในเรื่องของเวลา กลยุทธการใหบริการเพื่อแกปญหาขอจํากัดดานเวลา โดยกําหนด
มาตรฐานดานเวลาการใหบริการที่รวดเร็วเพ่ือที่จะใหบริการไดมากขึ้น หรือจัดลูกคาในรูปของกลุม
เล็กแทนการใหบริการรายบุคคล หรือใชเครื่องมือตางๆ เขาชวย 

3. ไมแนนอน (Variability หรือ Service Variability) เปนลักษณะที่สําคัญของ
บริการ ซึ่งคุณภาพจะผันแปรไป โดยขึ้นกับผูที่ใหบริการ และขึ้นกับวาเปนการใหบริการเมื่อไหร ที่
ไหนและอยางไร (Armstrong ; & Kotler. 2003 : G7)  การควบคุมคุณภาพในการใหบริการของ
ผูขายบริการสามารถทําได 2 ขั้นตอน คือ 

     1. ตรวจสอบ คัดเลือก และฝกอบรมพนักงานที่ใหบริการ รวมทั้งมนุษย
สัมพันธของพนักงานที่ใหบริการ เชน ธุรกิจสายการบิน โรงแรม และธนาคาร ตองเนนในดานการ
ฝกอบรมพนักงานในการใหบริการที่ดี 

     2. ตองสรางความพอใจใหลูกคา โดยการรับฟงคําแนะนําและขอเสนอแนะ
ของลูกคา การสํารวจขอมูลลูกคา และการเปรียบเทียบเพ่ือนําขอมูลที่ไดรับไปใชในการแกไข
ปรับปรุงบริการใหดีขึ้น 
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4. ไมสามารถเก็บไวได (Perish ability) เปนลักษณะของบริการซึ่งจะมีอยู
ในชวงสั้นๆ และไมสามารถเก็บไวได (Etzel,Walker ; & Stanton. 2001 : G-9) หรือเปนลักษณะที่
สําคัญของบริการ ซึ่งไมสามารถเก็บไวเพ่ือขายหรือใชในภายหลังได (Armstrong ; & Kotler. 2003 
: G7) บริการไมสามารถผลิตเก็บไวไดเหมือนสินคาอ่ืน ถาความตองการมีสม่ําเสมอ การใหบริการก็
จะไมมีปญหา แตถาลักษณะความตองการไมแนนอน จะทําใหเกิดปญหาคือ ใหบริการไมทันหรือไม
มีลูกคา 

 สรุปไดวาลักษณะเฉพาะของการบริการที่สําคัญที่มีลักษณะที่แตกตางไปจากสินคา
โดยทั่วไปไดแกสาระสําคัญของการไววางใจ (Trust) ไมสามารถจับตองได (Intangibility) ไมแนนอน 
(Variability) ไมสามารถแบงแยกการใหบริการได (Inseparability) และไมสามารถเก็บไวได 
(Penrish ability)  

  1.3 การจําแนกระดับของการบริการ 
   เลิฟล็อค (Lovelok. 1996 : 50) ไดแบงการบริการออกเปน 3 ระดับ ซึ่งสะทอนให

เห็นถึงพฤติกรรมของผูบริโภคที่เขาไปมีสวนรวมกับการใหบริการของผูใหบริการ ดังตอไปน้ี 
1. บริการที่มีการเผชิญหนาสูง (High -  Contract Service) มีสวนรวมกับการ

ใหบริการโดยตลอดเกือบทุกกระบวนการในการสงผานบริการ หรืออีกนัยหนึ่งผูบริโภคตองเขาไปใน
สถานที่ใหบริการ และอยูที่นั่นตลอดจนกระบวนการสงผานบริการเสร็จสิ้น 

2. บริการที่มีการเผชิญหนาปานกลาง (Medium - Contract Service) เปน
บริการที่มีระดับการมีสวนรวมของผูบริโภคในกระบวนการสงผานบริการต่ํากวาบริการแรก ซึ่ง
ผูบริโภคจะเขาไปในสถานที่ใหบริการแตไมไดอยูที่นั่น ตลอดจนกระบวนการสงผานบริการเสร็จสิ้น 
บริการระดับนี้จะรวมถึงกาใหบริการแบบชวยเหลือตัวเอง (Seft Service)  

3. บริการที่มีการเผชิญหนาต่ํา (Low – Contract Service) เปนบริการที่มีระดับ
การมีสวนรวมของผูบริโภคในกระบวนการสงผานบริการต่ําที่สุด หรืออาจไมมีเลยก็ได ซึ่งบริการ
ระดับน้ีสวนใหญจะเปนการใหบริการผานสื่อหรือเคร่ืองมืออิเล็คทรอนิคสตางๆ  

 
2. แนวคิดทฤษฎเีก่ียวกับความพึงพอใจในงานบริการ 
 

วาวรา (Vavra. 1992 : 139 - 142) ไดใหคํานิยามของความพึงพอใจในงานบริการของ
ลูกคา คือความยึดม่ัน และเชื่อถือไดของบริษัทผูใหบริการในการสงสินคา หรือบริการที่เต็มเปยมไป
ดวยความตองการและความคาดหวังของลูกคา ดังแสดงตามภาพประกอบที่ 2 
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Definition of Satisfaction 

ความคาดหวัง 

การสงมอบตามความคาดหวัง 
หรือเกินความคาดหวังหรือไม มีคุณภาพ/พึงพอใจ ไมมีคุณภาพ/ไมพอใจ 

การรับรูในสิ่งที่
สงมอบ 

                                    ภาพประกอบ 2 Definition of Satisfaction 
ที่มา : Vavra Terry, G. (1992). Aftermarketing : How to keep Castomer for Life 

through Relationship Marketing. New York : New York.p. 51 
 
 จากภาพประกอบ 2 หากมีการสอบถามลูกคาวาพวกเขารูสึกพอใจไดอยางไรบาง 

คําตอบสวนใหญที่ไดรับคือ การไดรับการจัดสงสินคาและบริการอยางตอเนื่อง และพอดีกับความ
ตองการตามความคาดหวังของลูกคา ซึ่งไมไดเปนเรื่องของความรูสึกนึกคิดเทานั้น แตจะรวมไปถึง
เร่ืองของความสัมพันธและความเกี่ยวเนื่องกับความคาดหวังของลูกคาดวย การที่จะจัดสินคาหรือ
การบริการใหลูกคาเกิดความพอใจไดนั้นตองผานกระบวนการในการทําความเขาใจในความ
คาดหวังของลูกคากอนเสมอ วาวรา (Vavra.1992) จึงไดกลาวไววาความพึงพอใจของลูกคาจะมี
ขอบเขตเทาๆ กับความคาดหวังของลูกคาไดก็ตอเม่ือมีผลประโยชนที่เปนจริงเกิดขึ้นแกลูกคา 
ปญหาอยูที่วาความคาดหวังของลูกคาเปนเรื่องที่ลูกคาตองการจริงหรือไม หรือเปนเพียงอุดมคติ
เทานั้น สวนปญหาของบริษัทคือการสรางความพึงพอใจของลูกคาใหไดมากที่สุดไดอยางไรโดยไม
ตองมีการเพิ่มทุนจนมากเกินไป ซึ่งมีคํากลาวคําหนึ่งที่กลาววา “ยิ่งคาดหวังมากเทาไร ก็ยิ่งมีความ
พอใจนอยลงเทานั้น” 
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 มิลเลท (Millet.1954:4) ไดกลาวถึงความพึงพอใจในการใหบริการ (Satisfactory 
Services) หรือความสามารถในการสรางความพึงพอใจใหกับผูรับบริการ โดยการพิจารณาจาก
องคประกอบ 5 ดานดังนี้คือ 

1.  ความสามารถในการจัดบริการใหเพียงพอตอความตองการของผูรับบริการ (Ample 
Service)  

2.  ความสามารถในการจัดการใหอยางยุติธรรม โดยลักษณะการจัดใหนั้นจะตองเปนไป
อยางเทาเทียมกันและเสมอภาคกัน (Equitable Service)  

3.  ความสามารถในการจัดบริการอยางตอเน่ือง (Continuous Service) โดยไมมีการ
หยุดชะงักหรือติดขัดในการใหบริการนั้น 

4.  ความสามารถในการจัดบริการไดอยางรวดเร็วทันตอเวลา (Timely Service) ลักษณะ
ของความจําเปนเรงดวนในการบริการ และความตองการของลูกคาในการบริการนั้นๆ 

5.  ความสามารถในการพัฒนาบริการที่จัดใหทั้งในดานปริมาณและคุณภาพใหมีความ
เจริญกาวหนา (Progressive Service) ตามลักษณะของบริการนั่นๆเรื่อยไป 
  จากคํากลาวขางตน ความพึงพอใจ ในการใหบริการ คือ การสนองตอบความตองการใน
ประโยชน ตามสิ่งที่ลูกคาความคาดหวัง โดยประกอบดวย ความเพียงพอ ความยุติธรรม บริการ
อยางตอเน่ือง บริการรวดเร็วทันตอเวลา และมีการพัฒนาการบริการ ใหมีคุณภาพ แกลูกคาที่
ใหบริการ 
 
3. แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกับคุณภาพการบริการ และการวัดคุณภาพการบริการ 
 

คุณภาพการบริการเปนเรื่องที่มีความสําคัญ และเปนที่ยอมรับกันอยางกวางขวางทั่วโลก 
เน่ืองจากปจจุบันธุรกิจภาคบริการมีการเติบโตเพิ่มขึ้นอยางตอเน่ืองประกอบกับสภาวะการแขงขันที่
รุนแรง ดังนั้นผูประกอบธุรกิจตางๆ จึงไดเนนถึงความสําคัญของคุณภาพการบริการที่มอบใหกับ
ลูกคาเพื่อตอบสนองความตองการของลูกคา ในการศึกษาแนวความคิดและทฤษฎีมีประเด็นที่
สําคัญ ไดแก ความหมายของคุณภาพการบริการ การวัดคุณภาพการบริการ 

 
3.1 ความหมายของคุณภาพบริการ 
  การบริการตามพจนานุกรมราชบัณฑิตสถาน หมายถึง ชวยเหลือ 
  เทพศักดิ์ บุญรัตนพันธุ (2536: 13) ไดใหความหมายของคุณภาพการบริการไววา 

“การที่บุคคล กลุมคน หรือหนวยงานที่มีอํานาจ หนาที่เกี่ยวของกับการใหบริการซึ่งอาจเปนของรัฐ
หรือเอกชน มีหนาที่ในการสงตอใหบริการแกประชาชน โดยมีจุดมุงหมาย เพ่ือสนองความตองการ
ของประชาชน โดยมีสวนรวม มีองคประกอบที่สําคัญ 6 สวนคืน 

  1. สถานที่และบุคคลที่ใหบริการ 
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  2. ปจจัยนําเขาหรือทรัพยากร 
  3. กระบวนการและกิจกรรม 
  4. ผลผลิตหรือตัวบริการ 
  5. ชองทางการใหบริการ 
  6. ผลกระทบที่มีตอผูรับบริการ 
  จิรุตม ศรีรัตนบัลล (2537:170) กลาววา คุณภาพบริการตามแนวคิดทางการตลาด จะ

ใหความสําคัญ และยึดถือความตองการของลูกคาหรือผูมารับบริการ การบริการสามารถตอบสนอง
ความตองการและสรางความพึงพอใจใหกับผูรับบริการ เน่ืองจากการบริการมีความแตกตางจาก
สินคาโดยมีคุณสมบัติแบงได 4 ประการ คือ บริการไมมีตัวตน มีความหลากหลายในตัวเอง ไม
สามารถแบงแยกได ไมสามารถเก็บรักษาได ฉะนั้น คุณภาพของบริการจะถูกประเมินจากทั้ง
กระบวนการ การใหบริการ (process) และผลลัพธที่ไดจากการบริการ (Outcome) โดยเฉพาะการมี
ปฏิสัมพันธ (Interaction) ระหวางผูใหและผูรักบริการ วิโรจน ตั้งเจริญเสถียร และ คณะ (2539: 
162) ไดจําแนกลักษณะการประเมินคุณภาพระบบบริการของโรงพยาบาลไว 4 ดาน คือ  

  1. ดายกายภาพและบริการทั่วไป เชน สิ่งอํานวยความสะดวกทางกายภาพ อาคาร
สถานที่อุปกรณ/เครื่องมือทางการแพทย                                                  

  2. ดานบริการที่ใหโดยแพทย 
  3. ดานบริการที่ใหโดยพยาบาล 
  4. ดานบริการที่ใหโดยเจาหนาที่อ่ืนๆ  
  ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2539: 291) กลาววาในธุรกิจการบริการ คุณภาพการ

บริการเปนสิ่งสําคัญในการสรางความแตกตางของธุรกิจ การเสนอคุณภาพการใหบริการความ
คาดหวังของผูรับบริการเปนการรักษาการบริการที่เหนือคูแขง ขอมูลคุณภาพบริการที่ผูรับบริการ
ไดจากประการณในอดีตจากการพูดปากตอปาก จากเพื่อน จากการโฆษณา ผูรับบริการจะพอใจที่
ไดรับในสิ่งที่ตองการและเมื่อมีความตองการ ณ สถานที่ตองการในรูปแบบที่ตองการ 

  ทองหลอ เดชไทย(2540: 159) ไดใหความหมายคุณภาพบริการวา คือสิ่งที่สมาชิกใน
องคกรทุกคนมีความพยายามอยางตอเน่ืองใหผูรับบริการรับสิ่งที่เคาคาดหวัง 

   โอลิเวอร (Oliver.1994) ไดกลาววาคุณภาพบริการเปนลักษณะของแนวความคิดที่มี
การมองถึงความเขาใจวาลูกคาคิดอยางไรตอคุณภาพของการบริการ ซึ่งถือวาเปนสิ่งสําคัญของการ
บริหารองคกรใหเกิดประสิทธิผลโดยมีแนวความคิดในการทําความเขาใจที่สัมพันธกันอยู 3 
แนวความคิดประกอบดวย ความพึงพอใจของลูกคา คุณภาพบริการ และคุณคาของลูกคา 

    พาราสุรามาน, เซทแฮลม และแบรรี่ (Parasuraman,Zeithaml ; & Berry. 1985 : 42) 
ไดกลาววาภาพบริการ คือการรับรูของลูกคาซึ่งลูกคาจะทําการประเมินคุณภาพบริการโดยทําการ
เปรียบเทียบความตองการหรือความคาดหวังกับการบริการที่ไดรับจริง และการที่องคกรจะไดรับ
ชื่อเสียงจากคุณภาพบริการตองมีการบริการอยางคงที่อยูในระดับของการรับรูของลูกคา หรือ
มากกวาความคาดหวังของลูกคา ซึ่งพาราสุรามานและคณะ (Parasuraman;etal.1994 : 201 - 
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230) ยังไดกลาวถึงการประเมินคุณภาพบริการวา “ การประเมินคุณภาพการบริการของลูกคานั้น
ยากกวาการประเมินคุณภาพสินคา”” การรับรูคุณภาพบริการเปนผลลัพธจากการเปรียบเทียบของ
ความคาดหวังของลูกคากับบริการที่ไดรับจริงซ่ึงคุณภาพที่ถูกประเมินไมไดเปนการประเมินเฉพาะ
ผลจากการบริการเทานั้น แตเปนการประเมินที่รวมไปถึงกระบวนการของการบริการที่ไดรับ 

  พาราสุรามาน, เซทแฮลม และแบรรี่ (Parasuraman,Zeithaml ; & Berry. 1986 : 57) 
ไดกลาววาคุณภาพบริการเปนขอวินิจฉัยเกี่ยวกับความรูสึกที่มีตอสินคาหรือบริการ โดยขึ้นอยูกับ
เหตุผลคุณลักษณะในการประเมิน ความเชื่อม่ันและทัศนคติของผูประเมิน 

  เลติเนน และเลติเนน (Lehtinen ; Lehtinen.1982) ไดกลาววาคุณภาพบริการจะถูก
สรางขึ้นในการปฏิสัมพันธระหวางลูกคาและองคกร ซึ่งประกอบดวยองคประกอบของคุณภาพ 3 
แบบ คือ คุณภพทางกายภาพ เชน อุปกรณ อาคาร เปนตน คุณภาพของบริษัทที่จะแสดงออกมาใน
รูปของวิสัยทัศนขององคกร คุณภาพของการปฏิสัมพันธระหวางลูกคากับผูใหบริการ 

   โดยสรุป จากความหมายของคุณภาพบริการที่กลาวมาสามารถที่จะแบงคุณภาพ
บริการออกเปน 3 ลักษณะที่สําคัญดังน้ี 

1. คุณภาพบริการเปนสิ่งที่ยากมากในการประเมินเน่ืองจากการบริการไมสามารถ
จับตองได องคกรอาจจะยากในการเขาใจวาลูกคารับรูถึงการบริการและคุณภาพการบริการของ
องคกรเปนอยางไร แตเม่ือผูใหบริการไดทราบถึงผลการประเมินดานบริการจากลูกคาออกมาเปน
อยางไรแลว องคกรก็จะสามารถที่จะรูถึงทิศทางของคุณภาพบริการตามความตองการลูกคา 

2. คุณภาพบริการเปนการเปรียบเทียบระหวางความคาดหวังกับคุณภาพบริการที่
ไดรับจริง เปนการวัดระดับบริการที่ไดรับมอบใหกับลูกคาไดดีเทากับความคาดหวังของลูกคา
หรือไม โดยที่คุณภาพบริการที่มอบใหจะตรงกับความคาดหวังของลูกคานั้นตองอยูบนมาตรฐานที่
คงที่ 

3. คุณภาพบริการแสดงคาออกมาในรูปของผลที่ไดและขั้นตอนในการปฏิบัติ กรอน
รูส (Gronroos.1999) ไดกลาววา คุณภาพบริการประกอบดวยคุณภาพ 2 ชนิด คือ คุณภาพทาง
เทคนิคของผลลัพธที่ได โดยที่คุณภาพทางเทคนิคแสดงถึงสิ่งที่ลูกคามอบไวหลังจากการปฏิสัมพันธ
ระหวางผูใหบริการกับลูกคาสิ้นสุดลง และคุณภาพตามหนาที่ของกระบวนการ ซึ่งเปนกระบวนการ
ของการมอบบริการหรือสินคาใหกับลูกคา 

  นอกจากนี้ยังพบวาการบริการที่มีคุณภาพจะสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาและสราง
ผลกําไรที่เติบโตอยางตอเนื่องใหแกองคกร คุณภาพบริการที่ดีจะกอใหเกิดความภักดีของลูกคาตอ
องคกร และยังชวยในการลดตนทุนคาใชจายรวมทั้งยังสามารถชวยเพิ่มรายไดใหกับองคกร 
เน่ืองจากลูกคาที่มีความพอใจตอการไดรับบริการจะชวยทําการประชาสัมพันธโดยการบอกปากตอ
ปากไปยังกลุมลูกคารายใหม นอกจากนั้นยังพบวาลูกคายังเต็มใจที่จะจายคาบริการที่แพงกวา
เพ่ือใหไดบริการที่มีคุณภาพดีกวา ดังแสดงในภาพประกอบ 3 
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และความพึง                    
 
 
 
 
 
 
          

คุณภาพบริการและ
ความพึงพอใจของ

ลูกคา 

ปองกันการสูญเสีย
ลูกคาใหกับคูแขงขัน 

ชวยลดตนทุนจากความ
ผิดพลาดในการปฏิบัติงาน 

ชวยลดตนทุนในการชักจูง
ลูกคาใหมมาใชบริการ 

ชวยใหภาพลักษณของ
องคกรดีขึ้นจากการบอก

ปากตอปาก 

ทําใหลูกคาเกิดความ
ภักดีและกลับมาซื้อซ้ํา 

ทําใหเกิดขอ
ไดเปรียบในการ

แขงขัน              

    
           ภาพประกอบ 3 ประโยชนของคณุภาพการบริการและความพึงพอใจของลูกคา 

ที่มา : Christopher,H.,Patterson,Paul G. and Walker,Rhett H.(1998). Services 
Marketing - Australia and New Zealand. Sydney:Prentice Hall Australia. 

 
จากภาพประกอบ 3 จะแสดงถึงผลประโยชนของคุณภาพการบริการและความพึงพอใจ

ของลูกคาที่มีตอองคกร โดยที่องคกรใดสามารถที่จะตอบสนองความตองการของลูกคาไดเกินสิ่งที่
ลูกคาคาดหวังจะกอใหเกิดขอไดเปรียบในการแขงขันเหนือคูแขง เน่ืองจากลูกคาที่มีความพึงพอใจ
จะเกิดความภักดีและกลับมาซื้อซํ้านอกจากนั้นลูกคาที่ไดรับความพึงพอใจจากการใชบริการจะบอก
ตอไปยังบุคคลอ่ืนโดยเปนการประชาสัมพันธบอกตอแบบปากตอปากไปยังกลุมลูกคาอ่ืน
เปรียบเสมือนเปนสื่อโฆษณาเคลื่อนที่ และยังชวยสนับสนุนใหเกิดภาพลักษณดานบวกแกองคกร 
และเม่ือพิจารณาในระยะยาวจะพบวาการใหบริการซึ่งสามารถทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจอยาง
ตอเน่ือง จะทําใหลูกคาเกิดความเชื่อถือตอองคกร นอกจากนั้นแลวจะพบไดวาลูกคาที่ไดรับความ
พึงพอใจจากการบริการจะมีความออนไหวตอขอเสนอของคูแขงขันต่ํา และเปนสิ่งที่อธิบายวาทําไม
ความสําเร็จจากการสรางความพึงพอใจใหแกลูกคาจึงชวยใหเกิดขอไดเปรียบในการแขง  ซึ่งจะ
พบวาคุณภาพบริการคือหัวใจสําคัญของธุรกิจยุคใหม เน่ืองจากภาวการณแขงขันของธุรกิจตางๆ มี
ความรุนแรงและมีการเปลี่ยนแปลงอยางรวดเร็ว การบริการที่มีคุณภาพทําใหเกิดขอไดเปรียบใน
การแขงขันเน่ืองลูกคาจะเกิดความภักดีกับองคกรที่สามารถใหการบริการที่มีคุณภาพและขอ
ไดเปรียบในการแขงขันดานคุณภาพจะสรางผลกําไรที่เติบโตอยางตอเน่ืองใหแกธุรกิจในทางตรงกัน
ขามบริการที่ไมมีคุณภาพก็จะนําความเสียหายมาสูธุรกิจอยางมาก 
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3.2 พื้นฐานสูความสําเร็จของการบริการที่มีคุณภาพ 
  พ้ืนฐานที่เปนหัวใจนําไปสูความสําเร็จของการบริการที่มีคุณภาพ โดยนําเอาคําวา 

“บริการ” ที่ตรงกับภาษาอังกฤษวา “SERVICE” มาแยกตัวอักษรแตละตัวเปนคําขึ้นตนขององคกร
ประกอบความสําเร็จในการบริการ ดังแสดงในภาพประกอบ 4 

 
 
 
 
      
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
     

 

ความพึงพอใจ 

ความคาดหวัง 

ความพรอม 

V = Values 

R = Readiness 

S = Satisfaction 

ความมีไมตรี 

ความมีประสิทธิภาพ 

ความสนใจ 

ความมีคุณคา 

E = Expectation 

I = Interest 

C = Courtesy 

E = Efficiency 

การบริการ 

 
                            ภาพประกอบ 4 พื้นฐานของความสําเร็จในการบริการ 

ที่มา : มหาวิทยาลัยสุโขทยัธรรมาธิราช. (2542). จิตวทิยาการบริการ (หนวยที่ 1 – 7) 
พิมพครั้งที่ 2. กรุงเทพ : โรงพิมพชวนพิมพ. หนา 8 

 
จากภาพประกอบ 4 จะพบวาการจัดระบบการบริการใหมีคุณภาพจําเปนตองคํานึงถึง

องคประกอบสําคัญ 7 ประการดังนี้ 
1. ความพึงพอใจของผูรับบริการ (Satisfaction) การใหบริการที่ดีตองมีเปาหมายอยูที่

ผูรับบริการหรือลูกคาเปนหลักสําคัญ โดยผูใหบริการจะตองถือเปนหนาที่โดยตรงที่จะตองพยายาม
กระทําอยางใดอยางหนึ่งใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจมากที่สุดเทาที่จะทําได เพราะผูใชบริการ
จะตองมีจุดมุงหมายของการมารับบริการและคาดหวังใหมีการตอบสนองความตองการนั้น หากผู

17



 18 

ใหบริการ (ผูบริการการบริการและผูที่ปฏิบัติงานบริการ) สามารถรูเทาทันหรือรับรูความตองการ
ของผูรับบริการและสามารถแสดงพฤติกรรมที่สนองการบริการไดตรงกันพอดี ผูรับบริการยอมเกิด
ความพึงพอใจและมีความรูสึกที่ดีตอการบริการดังกลาวดังน้ัน คุณภาพของการบริการและการ
ใหบริการของพนักงานบริการ นับเปนปจจัยสําคัญที่นําไปสูความสําเร็จของการบริการ ซึ่งขึ้นอยูกับ
การวางแผนการบริการที่ตองสอดคลองกับความคาดหวังของผูรับบริการ และการพัฒนา
คุณลักษณะของพนักงานบริการที่ดี ไดแก การเปนผูมีจิตสํานึกของการใหบริการรวมทั้งการมี
ความรู ความสามารถ เจตคติ ตลอดจนบุคลิกภาพที่เหมาะสมกับงานบริการ นอกจากนั้น
สภาพแวดลอมและบรรยากาศของการบริการที่ดีก็เปนปจจัยที่ไมควรละเลย การจัดสภาพแวดลอม
ของสถานที่ใหบริการใหสะอาด เปนระเบียบเรียบรอย สะดวกสบาย สวยงาม และมีอุปกรณ
เครื่องใชที่ทันสมัยสําหรับใหบริการแกผูมาใชบริการ รวมทั้งบุคลากรผูปฏิบัติงานบริการ จะชวย
เสริมสรางบรรยากาศของการบริการที่สรางความรูสึกที่ดีและความพึงพอใจของการบริการทุกระดับ 

2. ความดาดหวังของผูรับบริการ (Expectation) เม่ือผูรับบริการมาติดตอกับองคกร หรือ
ธุรกิจบริการใดๆ ก็มักจะคาดหวังที่จะไดรับการบริการอยางใดอยางหนึ่ง ซึ่งผูใหบริการจําเปนที่
จะตองรับรูและเรียนรูเกี่ยวกับความคาดหวังพ้ืนฐานและรูจักสํารวจความคาดหวังเฉพาะของ
ผูรับบริการ เพ่ือสนองบริการที่ตรงกับความคาดหวัง ซึ่งจะทําใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจ หรือ
อาจเกิดความประทับใจขึ้นได หากการบริการนั้นเกินความดาดหวังที่มีอยู เปนที่ยอมรับวา
ผูรับบริการมักจะคาดหวังการบริการที่รวดเร็วทันใจ มีประสิทธิภาพแสดงออกดวยอัธยาศัยไมตรีที่ดี
งาม ทั้งน้ีสิ่งที่ลูกคาคาดหวังไวนั้นจะแตกตางผันแปรไปตามลักษณะของงานบริการ เชน คาดหวัง
ของคนไขที่รอแพทยมาตรวจเช็คอาการปวยยอมแตกตางจากการคาดหวังของวัยรุนที่ยืนรอเขาแถว
เพ่ือขึ้นเรือเหาะในสวนสนุกเพราะคนรูสึกไมสบายก็จะคาดหวังใหไดรับบริการที่รวดเร็วและเอาใจใส
อยางดีเปนพิเศษ การวิจัยตลาดเกี่ยวกับความตองการรับรู การจูงใจ และเจตคติรวมทั้งพฤติกรรม
ของผูที่เกี่ยวของกับการบริการ จะชวยคนหาขอมูลเกี่ยวกับสิ่งที่ผูรับบริการคาดหวังจากงานบริการ
หรือความตองการบริการใหมๆ ซึ่งเปนการเพิ่มประสิทธิภาพของการบริการใหสามารถดําเนินไป
อยางราบรื่น 

3.  ความพรอมในการบริการ (Readiness) ประสิทธิภาพของการบริการยอมขึ้นอยูกับ
ความพรอมที่จะใหบริการในสิ่งที่ผูรับบริการตองการภายในเวลาและดวยรูปแบบที่ตองการ ความ
ตองการของบุคคลเปนเร่ืองที่ซับซอนและไมอาจกําหนดตายตัวได เพราะความตองการของแตละ
บุคคลจะแตกตางกันตามธรรมชาติทั้งยังแปรเปลี่ยนไปไดทุกขณะตามสถานการณที่เกิดขึ้น หนวย
บริหารหรือธุรกิจบริการจําเปนตองตรวจสอบดูแลใหบุคลากรรวมทั้งอุปกรณเครื่องใชตางๆ ใหมี
ความพรอมอยูตลอดเวลาในอันที่จะสนองบริการไดอยางฉับพลันและทันใจ ก็จะทําใหผูรับบริการ
ขอบใจและรูสึกประทับใจ ผูใหบริการจึงจําเปนตองม่ันใจวาไดเตรียมทุกอยางที่เกี่ยวของกับการ
บริการไวพรอมสรรพที่จะใหบริการไดทันทีเม่ือมีผูมารับบริการ 

4. ความมีคุณคาของการบริการ (Values) คุณภาพของการใหบริการที่ตรงไปตรงมาไม
เอาเปรียบลูกคาดวยความพยายามที่จะทําใหลูกคาขอบและถูกใจกับบริการที่ไดรับ ยอมแสดงถึง
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คุณคาของการบริการที่คุมคาสําหรับผูรับบริการ อาชีพบริการมีลักษณะตางๆกันและมีวิธีการบริการ
ที่ไมเหมือนกัน คุณคาของการบริการขึ้นอยูกับสิ่งที่ผูรับบริการไดรับและเกิดความรูสึกประทับใจ 
เชน ลูกคาเขาไปในภัตตาคารแหงหน่ึงพนักงานเสิรฟใหการตอนรับดวยความสุภาพ รับคําสั่งและ
นําอาหารมาเสิรฟถูกตองไมตองรอนาน อาหารมีรสชาติดีโตะอาหารถูกจัดไวอยางสวยงามดวย
อุปกรณเขาชุดกัน มีเสียงดนตรีเบาๆภายในภัตตาคารตกแตงอยางทันสมัยไมแออัด และสะอาด
เรียบรอย หลังจากจายเงินคาบริการลูกคาไมรูสึกเสียดายเงินที่จายไปและตั้งใจวาจะกลับมา
ภัตตาคารนี้อีก เพราะอาหารอรอยและบริการดีเย่ียม เหลานี้แสดงใหเห็นวาลูกคาไดรับคุณคาจาก
การบริการอยางเต็มเปยม 

5.  ความสนใจตอการบริการ (Interest) การใหความสนใจอยางจริงใจตอลูกคาทุกระดับ
และทุกคนอยางยุติธรรม หรือการใหบริการเทาเทียมกันนับเปนหลักการของการใหบริการที่สําคัญ
ที่สุดไมวาลูกคาจะเปนใครก็ตามเขาก็ตองการไดรับบริการที่ดีดวยกันทั้งสิ้น ผูใหบริการจึง
จําเปนตองใหความสนใจตอลูกคาหรือผูรับบริการที่เขามาติดตอโดยเสมอภาคกัน การเอาอกเอาใจ
เฉพาะลูกคาที่ซื้อสินคาครั้งละมากๆ หรือลูกคาที่มีฐานะดีแตงตัวดีโดยไมเอาใจใสตอลูกคาอ่ืน ยอม
ทําใหลูกคานั้นรับรูถึงการปฏิบัติที่แตกตางกันนี้ และอาจไมพอใจที่จะมาเปนลูกคาอีกตอไป ดังน้ัน 
การปฏิบัติตอลูกคาจะตองสุภาพออนโยน และใหเกียรติลูกคาตลอดเวลา ในกรณีที่ลูกคามาขอรับ
บริการกอนโดยไมดวนตัดสินลูกคาจากเพียงรูปโฉมหรือกําลังซื้อเทานั้น ผูใหบริการจะตองทราบ
เทคนิคการใหบริการที่เหมาะสมและเรียนรูพฤติกรรมของลูกคาในการใหความสนใจไดอยาง
เหมาะสมดวย 

6.  ความมีไมตรีจิตในการบริการ (Courtesy) การตอนรับลูกคาดวยใบหนาที่ยิ้มแยม
แจมใสและทาทีที่สุภาพออนโยนของผูใหบริการ แสดงถึงอัธยาศัยของความเปนมิตรและบรรยากาศ
ของการบริการที่อบอุนและเปนกันเอง จะสงผลใหผูรับบริการเกิดความรูสึกที่ดีและประทับใจตอการ
บริการที่ได คุณสมบัติของผูใหบริการและพฤติกรรมการบริการที่ดีจึงเปนปจจัยสําคัญในการ
ใหบริการดวยไมตรีจิตแกลูกคา ทั้งน้ีผูใหบริการจะตองมีบุคลิกสงางาม มีชีวิตชีวายิ้มแยมแจมใส 
พูดจาสุภาพออนโยนรูจักคนหาความตองการของผูรับบริการมีทักษะและจิตสํานึกของการใหบริการ 

7.  ความมีประสิทธิภาพของการดําเนินงานบริการ (Efficiency) ความสําเร็จของการ
บริการขึ้นอยูกับการบริการอยางเปนระบบที่มีขั้นตอนที่ชัดเจน เน่ืองจากการบริการเปนงานที่
เกี่ยวของระหวางคนกับคน การกําหนด “ปรัชญาการบริการ” หรือแผนในการใหบริการและพัฒนา
กลยุทธการบริการเพื่อใหการบริการที่มีคุณภาพสม่ําเสมอ ยอมแสดงถึงประสิทธิภาพของการ
บริการ ซึ่งเริ่มตนจากการวิเคราะหวิจัยความตองการปฏิกิริยาตอบสนองและความประทับใจของ
ผูรับบริการนํามากําหนดเปาหมายของการบริการรวมทั้งรูปแบบและปจจัยพ้ืนฐานของการบริการที่
สอดคลองกับความตองการของผูรับบริการโดยใหความสําคัญกับบุคลากรที่ปฏิบัติงานบริการทุก
ฝาย ซึ่งมีบทบาทรับผิดชอบงานบริการที่ตนเองถนัดและมี่อํานาจในการตัดสินใจขณะปฏิบัติงาน 
การตรวจสอบและปรับปรุงการดําเนินงานบริการอยางสม่ําเสมอใหเปนไปตามเกณฑและความ
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คาดหวังของผูรับบริการตลอดจนการฝกอบรมบุคลากรผูปฏิบัติงานในหนาที่ไดมาตรฐานคุณภาพ
ของงานบริการอยางสม่ําเสมอ 

3.3 มิติเก่ียวกับคุณภาพของบริการ (Dimensions of service Quality) 
  มิติเกี่ยวกับคุณภาพของบริการ Gronroos,(1990),Berry ; & Parasuraman,(1990) 

ลูกคาตัดสินคุณภาพของการบริการที่เขาซื้อหามาดวยมิติหลายอยาง มิติจํานวนหนึ่งดานคุณภาพ
ของบริการที่ลูกคารับรู ซึ่งเห็นไดจากผลการศึกษาอุตสาหกรรมหลายประการ ดังภาพประกอบ 5 
ขอดังตอไปน้ี 

 
1. เปนรูปธรรม รูปรางของเครื่องอํานวยความสะดวกสวนที่เปนรูปธรรม เครื่องมือ

บุคลากร และวัสดุที่ใชในการสื่อสาร 
2. ความเชื่อถือ ความสามารถในการผลิตบริการตามขอตกลงโดยสามารถไววางใจได 

และถูกตอง 
3. ปฏิกิริยาตอบรับ ความเต็มใจที่จะชวยลูกคาและจัดหาบริการใหทันที 
4.  ความไววางใจ ความรูและความสุภาพของพนักงานและความสามารถที่จะทําใหเกิด

ความเชื่อใจและทําใหเกิดความมั่นใจดวย 
5. การเอาใจเขาใสใจเรา    ความสนใจที่จะแครลูกคา การใหลูกคาเปนคน “พิเศษ” ที่บริษัทเสนอ  

ใหแกลูกคาของเขา  
 

                                 ภาพประกอบ 5 มิติเกี่ยวกับคุณภาพของบริการ 
ที่มา : Gronroos,C. (1990). Service Management and Marketing. The Nature of 

Service and  Service Quality. Stcokholm University,Sweden.,Berry and 
Parasuraman.(1990). Delivery quality service : balancing customer perceptionsAnd 
expectations. New York : A Division of Macmilan,Inc. 

 
มิติดานคุณภาพตามประกอบ 5 นี้ ใชไดโดยเฉพาะกับธุรกิจที่ขายบริการ แตทวาสวน

ใหญของมิติดังกลาวใชไดในการตัดสินใจบริการ อันเปนองคประกอบอยางหนึ่งของสวนผลิตภัณฑ 
(Product Mix) ดวยเชนกัน ดังจะเห็นไดในมิติดานปฏิบัติงานที่เปนรูปธรรมของระบบการสงมอบ
บริการ เชน ความเชื่อถือได และปฏิกิริยาตอบรับกับองคประกอบดานการปฏิบัติงานของเจาหนาที่
ผูใหบริการ เชน การเอาใจใส และระดับของความไววางใจ 

การศึกษาในสหรัฐอเมริกาพบวาการรับรูมิติทั้ง 5 ประการเกี่ยวกับคุณภาพของบริการ
ของลูกคานั้น ชี้ใหเห็นวามิติดังกลาวมีความสําคัญมากตอบริการทุกชนิด นอกจากนี้ยังพบวาความ
เชื่อถือได เชน เครื่องชี้ที่สําคัญที่สุดของคุณภาพของบริการในสายตาของลูกคาสวนใหญ ดังนั้น
หนทางไปสูกลยุทธการแยกใหเห็นความแตกตางอิงอยูกับการจัดหาบริการที่ดีเลิศใหลูกคาใหพอดี
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กับหรือดีกวาความคาดหมายในคุณภาพของบริการลูกคา และทําใหยั่งยืนกวาคูแขง ปญหาก็คือ
บางครั้งผูบริหารมักคาดคะเนความคาดหมายของลูกคาในระดับต่ํากวาที่ควรจะเปน บางครั้งความ
คาดหมายเหลานั้นอาจไมสูงอยางที่ผูบริหารคาดหมาย ดังน้ัน บริษัทตองระบุความปรารถนาของ
ลูกคาที่เปนเปาหมายในแงคุณภาพของบริการพรอมทั้งกําหนดและทําการสื่อสารวาบริการระดับใด
ที่เขาจะสงไปมอบใหแกลูกคา เม่ือปฏิบัติเชนนี้ลูกคาก็จะมีความคิดที่ใกลความจริงวาเขาจะ
คาดหมายอะไร ซึ่งก็จะลดความผิดหวังกับบริการที่เขารับใหนอยลง 
 3.4 การวัดคุณภาพบริการ 

  3.4.1 แบบจําลองคุณภาพบริการ SERVQUAL ในการบริการองคกรตางๆมักประสบ
กับปญหาซ่ึงมีสาเหตุมาจากความไมชัดเจนของบทบาทของการบริการ เปนตนวาบริการไมมี
มาตรฐาน มาตรฐานของการบริการมีมากเกินไปทําใหผูใหบริการขาดความตื่นตัวมีการตั้งมาตรฐาน
โดยรวมทําใหผูใหบริการมีแนวทางในการจัดการนอยลง และจํากัดการทํางานของผูใหบริการ
มาตรฐานในการติดตอสื่อสารกับลูกคาไมดีทําใหลูกคาไมเขามาใชบริการ และมาตรฐานของบริการ
ไมสามารถนําไปเชื่อมโยงกับการวัดที่เปนรูปธรรมและระบบการใหรางวัล ทําใหเครื่องมือที่ใชในการ
วัดคุณภาพการบริการจัดการมีนอยเกินไป 

  จากสาเหตุดังกลาวพาราสุรามาน,เซทแฮลมและแบรรี่ (Parasuraman,Zeithaml ; 
&Berry.1985 : 44 - 46) จึงไดศึกษาถึงรูปแบบของการวัดคุณภาพบริการในองคกรตางๆ เชน 
ธนาคาร อูซอมรถ บริการซักแหง โรงแรม ภัตตาคาร เปนตน โดยยึดความแตกตางระหวางความ
คาดหวังและการรับรูของลูกคาที่มารับบริการเปนหลักปจจัยกําหนดคุณภาพการบริการการวิจัยเขิง
สํารวจระบุ10เกณฑในการวัดคุณภาพบริการลูกคาดานการรับรูและการคาดหวัง มีรายละเอียดดังนี้ 
      1. ลูกคาเขาถึงบริการ (Access) การบริการที่มอบแกลูกคาตองอํานวยความสะดวก
ในดานเวลา สถานที่ไมใหลูกคาคอยนาน ทําเลตองมีความเหมาะสมที่สะดวกสบายในการเดินทาง 
      2.การติดตอสื่อสาร (Communication) ความสามารถที่อธิบายลูกคาให เขาใจอยาง
ถูกตอง โดยใชภาษาที่เขาใจงาย 
      3.ความสามารถของผูบริการ (Competence) พนักงานที่ใหบริการลูกคาตองมีความรู 
ความชํานาญ และความสามารถในงานที่ใหบริการ 
      4.ความมีอัธยาศัย (Courtesy) พนักงานที่ใหบริการลูกคาตองมีอัธยาศัยไมตรีและมี
มนุษยสัมพันธที่ดี 
      5.ความนาเชื่อถือ (Creditability) องคกรและพนักงานตองสรางความเชื่อถือและความ
ไววางใจใหเกิดขึ้นในการใหบริการโดยเสนอบริการที่ดีที่สุดใหแกลูกคา 
      6.ความไววางใจ (Reliability) การบริการที่ใหแกลูกคาตองมีความเหมาะสมและ
สม่ําเสมอ 
      7.การตอบสนองลูกคา (Responsiveness) พนักงานจะตองใหบริการและ 
แกปญหาของลูกคาอยางรวดเร็วตามความตองการของลูกคา 
      8.ความปลอดภัย (Security) การบริการที่สงมอบแกลูกคาไมมีอันตราย ความ 
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เสี่ยง และปญหาตางๆ 
      9.ความเปนรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) ลูกคารับการบริการที่ 
สามารถประเมินถึงคุณภาพบริการ 
     10.การเขาใจและการรูจักลูกคา (Understanding/ Knowing Custormer) พนักงาน
ตองเขาใจความตองการของลูกคา และใหความสนใจตอบสนองความตองการดังกลาว  
   คุณภาพการบริการเปนสิ่งสําคัญที่สรางความแตกตางในธุรกิจบริการ การรักษาระดับการ
ใหบริการที่เหนือคูแขง และตอบสนองความคาดหวังของลูกคาจําเปนตองพิจารณาถึงการบอกตอ
แบบปากตอปาก(word-Of-mouth communications) ความตองการสวนบุคคล (Personal needs) 
และประสบการณในอดีตของลูกคาที่เกี่ยวของกับการบริการ (Past experiences) 
 

 

 

ชองวางที่ 2  

ชองวางที่ 3 

ชองวางที่ 5  

ชองวางที่ 4  

ความตองการของบุคคล 

บริการที่คาดวาจะไดรับ 

การสงบริการมอบใหลูกคา
(รวมทั้งการติดตอไวกอน

และในภายหลัง) 

แปลสิ่งที่รับรูใหเห็นเปน
สเปคคุณภาพของบริการ 

การรับรูถึงความคาดหมาย
ของลูกคาจากผูบริหาร 

การสื่อสารสูผูบริโภค
จากแหลงภายนอก 

ประสบการณในอดีต การสื่อสารปากตอปาก 

บริการที่ลูกคารับรู 

ลูกคา 

นักการตลาด 

ชองวาง (Gap ท่ี1) 

ผูบริโภค 

 
        ภาพประกอบ 6 แบบจําลองคุณภาพการบริการ (The Service Quality and Model) 

ที่มา : Parasuraman,Zeithaml and Berry (1985) “A Conceptual model of service 
Quality and Its implications for furture research” Joumal of Marketing 49 (Fall) : 1 - 50 
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1. การบอกตอแบบปากตอปาก การประเมินคุณภาพการบริการมีความซับซอนมีผลตอ
ความเสี่ยงในการตัดสินใจซื้อ ลูกคาตองพิจารณาขอเสนอตางๆที่ผูขายนําเสนอรวมถึงขาวสารที่
เกี่ยวของคุณภาพการบริการจากแหลงบุคคลตางๆ เชน กลุมเพ่ือนผูเชี่ยวชาญในสายการบริการ 
และแหลงขอมูลที่มิใชบุคคล เชน สื่อลูกคาใชขอมูล 2 แหลงในการสํารวจขอมูลเกี่ยวกับคุณภาพ
การบริการ เม่ือตองตัดสินใจซื้อลูกคาจะไววางใจขอมูลที่ไดรับจากแหลงที่เปนบุคคลมากกวา เพราะ
สื่อที่สงถึงลูกคานั้นแสดงใหเห็นถึงคุณภาพการบริการที่ผานมาไดนอย การตอตานและประกาศหาม
โฆษณาในธุรกิจบริการบางประเภท ผูบริการอุตสาหกรรมบริการใหความสําคัญอิทธิพลของการ
บอกตอแบบปากตอปากในงานบริการ ความสําคัญน้ีสงผลโดยตรงกับความคาดหวังของลูกคา เปน
การยากสําหรับลูกคาที่จะประเมินคุณภาพการบริการกอนการซ้ือจากประสบการณโดยตรง การ
บอกตอแบบปากตอปากจากเพื่อน ครอบครัว เปนแหลงขอมูลที่สงผลตอระดับความตองการใน
บริการ การสรางความพึงพอใจและความจงรักภักดีของลูกคาที่มีตอองคกรสนับสนุนการใหขอมูล
โดยการบอกตอแบบปากตอปาก ซึ่งเปนวิธีหารหาลูกคาใหมและรักษาลูกคาเกาที่มีตนทุนการ
ดําเนินงานต่ําในระยะยาว 

2. ความตองการสวนบุคคล ลูกคาสามารถรับรูคุณภาพการบริการ คุณภาพการบริการอยู
บนพื้นฐานของความตองการของลูกคา ซึ่งตรงกับความคาดหวัง และนําไปใชแกปญหาธุรกิจเสนอ
สินคาและบริการที่หลากหลายเพื่อใหบริการแกลูกคาในระดับบุคคล และกลุมลูกคาจัดลําดับ
ความสําคัญของปญหาที่ตองการแกไข การแกไขปญหาทําไดหลายแนวทาง เชน การซักเสื้อผา 
ลูกคาสามารถเลือกซื้อเครื่องซักผา หรือจางคนงานซักเสื้อผา เปนการตัดสินใจตามความตองการ
ของลูกคาจะซื้อเครื่องมือหรือซื้องานบริการ ความตองการสวนบุคคล เปนสิ่งที่กําหนดแนวทางของ
สินคา หรือบริการที่มีศักยภาพสนองความตองการผูใหบริการตองสงมอบคุณคางานบริการตามที่
ลูกคาคาดหวังในขอบเขตที่เปนไปได เชน มหาวิทยาลัยเปดสอนหลายคณะ/สาขา สําหรับนักศึกษา
ทุกคนที่มีความตองการประกอบวิชาชีพในแตละสาขา แตคณบดีในแตละคณะไมสามารถทําหนาที่
ใหบริการแกนักศึกษาที่เขามารับการศึกษาตามที่นักศึกษาคาดหวังไดหมดทุกคน แสดงวาความ
ตองการเปนปจจัยหลักในการกําหนดวาลูกคากําลังใหความสําคัญเร่ืองใด ความตองการนั้นยัง
เกี่ยวของกับพนักงานที่สามารถตอบสนองความตองการของลูกคาไดอยางไร สิ่งที่สําคัญในการ
สรางความคาดหวังของลูกคาสงผลถึงคุณภาพการบริการที่ลูกคาสามารถรับรูได 

3. ประสบการณในอดีตของลูกคาที่เกี่ยวของกับการบริการ ประสบการณของการรับ
บริการเปนผลมาจากกิจกรรมที่เกิดขึ้นจากการตัดสินใจซื้อบริการประสบการณของการรับบริการ
เรียกวา การรับรูบริการ (Parasuraman;et al.1985 ; Gronroos,1990) ผูบริหารองคกรตองทราบ
ความคาดหวังของลูกคาเพื่อเปนเกณฑกําหนดคุณภาพการบริการที่สงมอบคุณคาใหกับลูกคา การ
รวบรวมขอมูลการใชบริการของลูกคาเปนศูนยขอมูลลูกคา เปนแหลงขอมูลที่ทราบความตองการ
ของลูกคาในอนาคตได ลูกคาสามารถเปรียบเทียบคุณภาพการบริการจากประสบการณของการ
บริการที่ผานมาได เขน ความตองการที่พักเม่ือลูกคาตองเดินทางไปติดตอธุรกิจ หรือเพ่ือการ
ทองเที่ยวในตางถิ่นโรงแรมที่ตองเขาพักถูกเปรียบเทียบกับประสบการณที่เคยพักในโรงแรมตางๆ
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มากอน หรือการเขารับการรักษาพยาบาลเปนผูปวยภายในโรงพยาบาลที่มีมาตรฐานทางการแพทย
ทั่วไปเปรียบเทียบกับบริการของโรงพยาบาลที่มีมาตรฐานทางการแพทยที่เสริมบริการตางๆ เชน ที่
พัก หองอาหารเปนมาตรฐานของโรงแรมชั้นนํา ดังน้ันความคาดหวังของลูกคาถูกกําหนดโดย
อิทธิพลของประสบการณในอดีตที่ลูกคาไดสัมผัสการบริการโดยตรง 
  3.4.2 ชองวางของคุณภาพการบริการไมตรงกับความคาดหวังของลูกคา 

การศึกษาเกี่ยวกับเครื่องมือวัดชองวางการจัดการคุณภาพการบริการ คือ 
แบบจําลองชองวางของคุณภาพการบริการ (The Model of Service Quality) ซึ่งเปนแบบจําลองที่
กลาวถึงแนวคิด ลูกคาคือบุคคลที่สําคัญ การใหบริการเริ่มตนจากลูกคา องคกรตองบริหารงานที่มี
ประสิทธิภาพลดชองวางระหวางความคาดหวังของลูกคา และบริการที่ลูกคารับรูเม่ือไดรับบริการ
แลว ผลกําไรขององคกรมาจากการสรางความพอใจใหกับลูกคา ความสัมพันธที่ยั่งยืนระหวางลูกคา
กับองคกรชวยใหตนทุนดานการดูแลลูกคาต่ําลง ชองวางระหวางความคาดหวังของลูกคาและการ
เรียนรูจากการบริการที่ลูกคาไดรับเปนชองวางทั้ง 5 ระดับ ตามภาพประกอบ 6 จําลองคุณภาพการ
บริการ ซึ่งมีรายละเอียดดังนี้ 

3.4.1.1ชองวางระหวางบริการที่ลูกคาคาดหวังกับการรับรูของผูบริหารเกี่ยวกับ
ความคาดหวังของลูกคา (GAP1) ผูบริหารอาจไมมีความเขาใจที่ถูกตองเสมอไปในเรื่อง “ลูกคา
ตองการอะไร” หรือ “ลูกคาประเมินบริการของบริษัทอยางไร” ดังน้ัน ขั้นตอนแรกในการจัดหา
บริการใหแกลูกคาก็คือ เพ่ือเก็บรวบรวมขอมูลโดยการสํารวจลูกคา ประเมินขอรองทุกขของลูกคา
หรือวิธีอ่ืน เพ่ือที่จะกําหนดลักษณะใดในบริการที่ลูกคาพิจารณาวาสําคัญ 

3.4.2.2 ชองวางระหวางการรับรูของฝายบริหารกับรูปแบบมาตรฐานที่ลูกคา
ตองการ (GAP2) ผูบริหารมีความเขาใจอยางกระจางเกี่ยวกับสิ่งที่ลูกคาตองการแลวก็ตาม ความ
เขาใจนั้นอาจไมไดถูกแปรเปลี่ยนใหเปนมาตรฐานการผลิตที่ไดผล นโยบายของบริษัทเกี่ยวกับ
บริการลูกคาอาจไมชัดเจนพอ การสื่อสารไปสูลูกคาอาจ “แยมาก” และมีการใชนโยบายแบบ “ขอไป
ที” ถาบุคลากรของบริษัทไมรูวานโยบายดานการใหบริการของบริษัทคืออะไร และฝายบริหารมี
ความจริงจังผูกพันอยูกับมาตรฐานเหลานี้มากนอยเพียงใด การปฏิบัติงานของบุคลากรก็จะ “ไปไม
ถึง” ระดับที่ปรารถนาอยูดี 

 3.4.2.3  ชองวางระหวางมาตรฐานการบริการที่ไดกําหนดไวกับบริการที่สงมอบ 
(GAP3) ดานคุณภาพของบริการกับการสงมอบบริการใหลูกคา คําสั่งที่ออกมาเกี่ยวกับการ
ใหบริการจากปากของฝายบริหารไมพอที่จะผลิตบริการใหไดคุณภาพสูง มาตรฐานที่สูงตองหนุน
หลังโดยโปรแกรมทรัพยากร และรางวัลที่จําเปนตอการทําใหเจาหนาที่สามารถและมีกําลังใจสง
มอบบริการที่ดีใหกับลูกคาได เจาหนาที่นั้นจะตองไดรับการฝกอบรมเครื่องมือเครื่องใชและเวลา
เทาที่จําเปนในการสงมอบบริการที่ดีใหกับลูกคาได เจาหนาที่นั้นจะตองไดรับการฝกอบรมเรื่อง
เครื่องมือเคร่ืองใชและเวลาเทาที่จําเปนในการสงมอบบริการ ปฏิบัติการเกี่ยวกับบริการของเขา 
จะตองมีการวัดผลและประเมินผล และปฏิบัติการที่ไดผลดีจะตองมี “การตบรางวัล” โดยเอาเปนสวน
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หนึ่งของเกณฑในการขึ้นเงินเดือนและเลื่อนตําแหนงหรือโดยการจูงใจทางตรงอยางอ่ืนที่ดีกวานี้ 
ทั้งน้ีก็เพื่อจูงใจใหเพ่ิมความพยายามแกการใหบริการที่ดี 

   3.4.2.4  ชองวางระหวางการสงมอบบริการกับการสื่อสารแหลงภายนอกใหลูกคา
ทราบ (GAP4) การปฏิบัติการเกี่ยวกับการใหบริการที่ดีนั้น ยังอาจสรางความผิดหวังใหกับลูกคา
บางรายได ถาการสื่อสารการตลาดของบริษัทเปนตนเหตุใหลูกคามีความคาดหมายสูงกวาที่
คาดคะเน ถารูปถายในโฆษณาหรือแผนพับของที่พักแรมสําหรับการพักผอนบนเขาคอทําใหดูแลว
เห็นวากวางและหรูหรากวาที่ควรจะเปน ลูกคาที่มาใชบริการเปนรายแรกก็อาจจะผิดหวังได ไมวาที่
พักแรมนั้นจะสะอาดหรือมีเจาหนาที่คอยบริการเปนอยางดีปานใดก็ตาม 

   3.4.2.5 ชองวางระหวางบริการที่ลูกคารับรูกับบริการทีลูกคาคาดหวัง (GAP5) 
คุณภาพการบริการจะแปรผันโดยตรงกับขนาดและทิศทางของชองวางที่เกิดจากบริการที่ลูกคา
คาดหวังที่จะไดรับ เปนผลมาจากการบอกตอแบบปากตอปาก ความตองการสวนบุคคล และ
ประสบการณในอดีตของลูกคาที่เกี่ยวของกับการบริการที่ลูกคาไดรับ การเปรียบเทียบบริการที่
ลูกคาไดรับดีกวาหรือเทากับที่คาดหวังไว งานบริการน้ันจะถูกจัดวามีคุณภาพสงผลใหลูกคาซื้อ
บริการซ้ํา แตถางานบริการที่รับรูดอยกวาที่คาดหวังไวลูกคาจะพูดวา บริการไมดีดอยคุณภาพสงผล
ใหตัดสินใจไมซื้องานบริการในครั้งตอไป 
  3.4.3 เครื่องมือวัดคุณภาพการบริการ                   

การพัฒนาขั้นตอนการประเมินคุณภาพการบริการใหลูกคาเกิดความพึงพอใจในป 
1998 พาราสุรามาน.แซทแฮลม และแบรรี่ (Parasuraman,Zeithaml;& Berry.1998) ไดสราง
เครื่องมือวัดคุณภาพการบริการจําแนก 5 ดานดังนี้ 

   3.4.3.1 ความเปนรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) งานบริการควรมีความ
เปนรูปธรรมที่สามารถสัมผัสจับตองไดมีลักษณะทางกายภาพที่ปรากฏใหเห็น เชน สถานที่ 
เครื่องมือ อุปกรณตางๆ วัสดุและบุคคล ในการติดตอสื่อสารกับลูกคานั้น ชวยใหลูกคารับรูวา
พนักงานมีความตั้งใจใหบริการเห็นภาพไดชัดเจน 

   3.4.3.2 ความเชื่อม่ันไววางใจได (Reliability) การใหบริการตองตรงตามการ
สื่อสารที่นําเสนอแกลูกคางานบริการที่มอบหมายใหแกลูกคาทุกครั้งตองมีความถูกตอง เหมาะสม
และมีความสม่ําเสมอที่สามารถสรางความเชื่อถือไววางใจในงานบริการจากลูกคา 

   3.4.3.3 การตอบสนองลูกคา (Responsive) พนักงานมีหนาที่บริการลูกคาดวย
ความเต็มใจและมีความพรอมที่จะชวยเหลือหรือใหบริการลูกคาทันที ลูกคาไดรับบริการที่สะดวก
และรวดเร็ว 

   3.4.3.4 การใหความมั่นใจแกลูกคา (Assurance) การใหบริการจากพนักงานที่มี
ความรู ความสามารถทักษะในการทํางานตอบสนองความตองการของลูกคาและมีมนุษยสัมพันธที่ดี 
สามารถทําใหลูกคาเกิดความเชื่อถือและสรางความมั่นใจวาลูกคาไดรับบริการที่ดี 
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   3.4.3.5 การเขาใจและรูจักลูกคา (Empathy) พนักงานที่ใหบริการแกลูกคาแตละ
รายดวยความเอาใจใสและความสนใจแกผูมาใชบริการเพื่อใชเปนมาตรฐานวัดคุณภาพบริการ
ดังกลาวนี้มีชื่อเรียกวา “Servqual” ดังภาพประกอบ 

 

ปจจัยพ้ืนฐานสําหรับการ
ประเมินคุณภาพการบริการ 

ลักษณะ
ภายนอก 

ความเชื่อถือได 
การตอบสนอง
อยางรวดเร็ว 

ความมั่นใจ
ได 

ก
ารเขาถึง
จิตใจ 

ลักษณะทางกายภาพ      
ความนาเชื่อถือ      
การตอบสนอง      
ความสามารถความมี
มารยาทความนาศรัทธา 
ความปลอดภัย 

     

การเขาถึงบริการการ
ส่ือสารความเขาใจ 

     

 
      ภาพประกอบ 7 ความสัมพันธของปจจัยกําหนดคุณภาพการบริการใน SERVQUAL และ
ปจจัยพื้นฐานสําหรับการประเมินคุณภาพการบริการ 

ที่มา: Parasuraman, A.Zeithaml, V.A.&Berry.LL.(1990). “The Customer view of 
service quality,”Delevening Quality Service”. P. 12 

 
ปจจัยกําหนดคุณภาพการบริการใน SERVQUAL ประกอบดวยปจจัย 5 ดาน ดังตอไปน้ี 
1. ลักษณะภายนอก (Tangibles) ลักษณะที่ปรากฏใหเห็น หรือสิ่งที่จับตองได เชน วัสดุ 

อุปกรณ เครื่องมือ อาคารสถานที่ บุคคล 
2. ความเชื่อถือได (Reliability) ความสามารถที่จะแสดงผลงานและใหบริการที่สัญญาไว

อยางมีคุณภาพและถูกตองแมนยํา 
3. การตอบสนองอยางรวดเร็ว (Responsiveness) ความเต็มใจที่จะชวยเหลือและ

ใหบริการผูใชหรือลูกคาอยางทันทวงที 
4. ความมั่นใจได (Assurance) ความรูและมนุษยสัมพันธของผูใหบริการ ที่แสดงออกทํา

ใหผูใชบริการมีความเชื่อม่ันในการบริการที่ไดรับ(เปนการรวมปจจัยดานความสามารถ ความมี
มารยาท ความนาศรัทธาและความปลอดภัย เขาดวยกัน 

5.  การเขาถึงจิตใจ (Empathy) การดูแลเอาใจใสและความสนใจที่ผูใหบริการ(เปนการรวม
ปจจัยดาน การเขาถึงบริการ การสื่อสาร และความเขาใจดวยกัน) 
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ปจจัยกําหนดคุณภาพการบริการใน SERQUAL ทั้ง 5 ปจจัยเปนปจจัยพ้ืนฐานที่ผูบริโภค
ใชในการกําหนดความรับรูตอคุณภาพการบริการ โดยความรับรูของผูบริโภคตอคุณภาพการบริการ
เปนผลมาจากขนาดและทิศทางของชองวางระหวางความคาดหวังและการรับรูตอการบริการ พารา
สุรามาน, เซทแฮลม และแบรรี่ (Parasuraman, Zeithaml; &Berry. 1989:133) 

สรุปวา SERQUAL เปนเคร่ืองมือสําหรับการวัดคุณภาพการบริการตามความคาดหวัง
ของลูกคาซึ้งเกิดจากการวิจัยศึกษาทั้งเชิงคุณภาพและเชิงปริมาณอยางเปนระบบ โดยการ
สัมภาษณลูกคาในธุรกิจบริการหลายประเภท งานวิจัยในชวงแรกซึ่งเปนการวิจัยเชิงคุณภาพไดขอ
สรุปวาผูบริโภคจะประเมินคุณภาพการบริการโดยการเปรียบเทียบบริการที่ไดรับจริงกับบริการที่
ผูบริโภครับฟงมาจากการบอกปากตอปากความตองการสวนบุคคล ประสบการณในอดีตของ
ผูบริโภค และการสื่อสารประชาสัมพันธ นอกจากนั้นการวิจัยยังชวงใหทราบถึง 

ปจจัยโดยทั่วไปซ่ึงผูบริโภค ใชในการประเมินคุณภาพการบริการ 10 ดาน และการวิจัย
ชวงที่สองซ่ึงเปนการวิจัยเชิงปริมาณทําใหสามารถรวมปจจัยบางดานซึ่งมีความสัมพันธกันเขาไว
ดวยกันวิธีการวิเคราะหทางสถิติจนในที่สุดก็ไดพัฒนาจนไดเครื่องมือซ่ึงเรียกวา SERVOUAL เพ่ือ
วัดความคาดหวังและการรับรูของลูกคาเกี่ยวกับคุณภาพการบริการใน 5 ดาน คือ ลักษณะภายนอก 
ความเชื่อถือได การตอบสนองอยางรวดเร็ว ความมั่นใจได และการเขาถึงจิตใจ ซึ่งถือไดวาเปน
ปจจัยพ้ืนฐานที่กําหนดความคาดหวังและความรับรูของผูบริโภคตอคุณภาพการบริการ โดย
ผูบริโภคจะรูสึกพอใจตอคุณภาพการบริการเมื่อระดับความรับรูตอคุณภาพการบริการมีคามากกวา
ระดับความคาดหวังตอคุณภาพการบริการ ก็จะเปนการบริการที่ทําใหผูบริโภคพึงพอใจเหนือกวา
ระดับที่คาดหวัง แตเม่ือระดับความรับรูตอคุณภาพการบริการ ก็จะเปนการบริการที่ทําใหผูบริโภค
พึงพอใจเหนือกวาระดับที่คาดหวัง แตเม่ือระดับความรับรูตอคุณภาพการบริการมีคานอยกวาระดับ
ความคาดหวังตอคุณภาพการบริการ ผูบริโภคก็จะรูสึกไมพอใจตอการบริการ 

3.4.4 การประยุกตใชวิธีการประเมินคุณภาพการบริการ 
จากการทบทวนเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของกับการประเมินคุณภาพการ

ใหบริการพบวามีการนําแบบจําลอง Service Quality GAP โดยใชเครื่องมือ “SERVQUAL” ไป
ประยุกตใชในงานวิจัย มีดังตอไปน้ี 

บอย (Boyt. 1994) ไดทําการศึกษาการับรูของผูบริโภคที่มีตอคุณภาพบริการโดย
ขึ้นอยูกับการเปลี่ยนแปลงราคาคาบริการซึ่งมีการเปลี่ยนแปลงขอมูลที่ผูบริโภคไดรับกอนการ
บริการ พบวาผลลัพธที่ไดจากการรับบริการและระดับขอมูลที่ผูบริโภคไดรับกอนการใหบริการมี
ผลกระทบอยางมีนัยสําคัญตอคุณภาพการบริการที่ผูบริโภครับรู แตการเปลี่ยนแปลงดานราคาไมมี
ผลตอการรับรูคุณภาพบริการแตอยางใด 

ไนท (Knight. 1996) ไดศึกษาเกี่ยวกับคุณภาพการบริการของรานขายสินคา
เฉพาะขนาดเล็ก (Small Specialty Store) ในการวิจัยครั้งน้ีไดนําเครื่องมือ “SERVQUAL” มาใชวัด
ความหวังและการรับรูคุณภาพการบริการในรานขายสินคาเฉพาะขนาดเล็กของผูบริโภคทั้งน้ีไดนํา
องคประกอบ 3 ดาน ไดแก ความสนใจสวนบุคคล (Personal Attention) ความเชื่อถือได 
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(Reliability) บริการที่เปนรูปธรรม (Tangible) พบวาความสนใจสวนบุคคลและบริการที่เปนรูปธรรม
เปนปจจัยสําคัญในการประเมินคุณภาพบริการโดยรวม (Overall Service Quality) และไดสรุปวา
เครื่องมือ SERVQUAL เปนเครื่องมือทางการจัดการที่ธุรกิจดานคาปลีกขนาดเล็กอาจจะนําไปใช
เพ่ือชวยปรับปรุงคุณภาพการบริการได 

จากงานวิจัยทั้งสองเรื่องที่เกี่ยวของกับการนําเครื่องมือ SERVQUAL มาประยุกตใชใน
งานวิจัยสามารถสรุปเปนผลที่คนพบที่สําคัญดังน้ี องคประกอบดานบริการที่ เปนรูปธรรม 
(Tangible) ความสนใจสวนบุคคล (Personal Attention) และขอมูลที่ผูบริโภคไดรับกอนการบริการ 
มีผลตอการประเมินการรับรูคุณภาพบริการของผูใชบริการ 
 
4. แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกับความคาดหวัง 
 

ชารบิน (Sarbin. 1994:22) ไดใหความหมายของความคาดหวังวาพฤติกรรมของผูดํารง
ตําแหนงใดก็ตามมักจะแสดงออกโดยอาศัยความนึกคิดคาดคะเนวา ผูอ่ืนซ่ึงเปนผูดํารงตําแหนงน้ัน
ควรปฏิบัติเชนไร เปนแนวทางในการประพฤติปฏิบัติ สวนมากผูดํารงตําแหนงใดตําแหนงหนึ่ง
มักจะสังเกตหนาที่ของผูดํารงตําแหนงอ่ืนแลวกะหนาที่ใหกับตําแหนงของตนเองตามลักษณะ
ความสัมพันธระหวางตําแหนง การสังเกตและการคาดคะเนไมตรงกับผูดํารงตําแหนงมักไมสบายใจ
เวลาดําเนินการอยางไรลงไปที่ตรงกับการคาดคะเน ความไมสบายใจเชนนี้มีผลกระทบตอการ
ปฏิบัติงานของผูดํารงตําแหนงนั้นๆ ดวย 

พาราสุรามาน และคณะ (Parasuraman; et al. 198 : 16) ไดกลาววาความคาดหวัง 
หมายถึง ทัศนคติที่เกี่ยวกับความปรารถนาหรือความตองการของผูบริโภค ที่พวกเขาคาดหมายวา
จะเกิดขึ้นในการบริการนั้นๆ ลูกคาซื้อสินคาหรือบริการเพื่อตอบสนองความตองการที่เฉพาะเจาะจง 
และลูกคาจะประเมินผลของการซื้อโดยมีพ้ืนฐานจากสิ่งที่คาดหวังวาจะไดรับ ความตองการคือสิ่งที่
ถูกฝงลึกอยูในจิตใตสํานึกของมนุษย เปนผลสืบเนื่องมาจากชีวิตความเปนอยูแลสถานะภาพของแต
ละบุคคล เม่ือรูสึกวามีความตองการพวกเขาจะมีแรงจูงใจที่จะทําใหความตองการไดรับการ
ตอบสนอง 

จากการศึกษาพบวามีประเด็นที่นาสนใจเกี่ยวกับความคาดหวังของผูบริโภคตอสินคาและ
บริการดังตอไปน้ี คริสโตเฟอร, แซนดรา และบาบารา (Christopher. Sanda, Barbara. 1996: 123-
125) 

1. ความคาดหวังของลูกคาตอสินคาและบริการจะมีความผันแปรในสถานการณที่
แตกตางกัน เชน ความคาดหวังตอการบริการใหคําปรึกษาจากสัตวแพทยในการรักษาสัตวเลี้ยง 
นอกจากนั้นความคาดหวังของลูกคาตอใหผูใหบริการแตละรายในอุตสาหกรรมเดียวกันยังมีความ
แตกตาง เชน ลูกคาจะคาดหวังวาจะไมมีการบริการอาหารในเที่ยวบินระยะสั้นในประเทศ แตลูกคา
จะคาดหวังวาจะตองมีบริการอาหารในการบริการของเที่ยวบินระหวางประเทศ เปนตน 
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2. ความคาดหวังของลูกคาจะมีความผันแปรในกลุมประชากรที่แตกตางกัน เชน กลุม
ผูชายกับกลุมผูหญิง, กลุมคนหนุมสาวกับกลุมผูสูงอายุ, กลุมพนักงานที่ทํางานในโรงงานกับกลุม
พนักงานที่ทํางานในสํานักงาน เปนตน นอกจากนั้นยังพบวาความคาดหวังของผูบริโภคยังแตกตาง
กันในแตละประเภท เชน ผูโดยสารรถไฟในประเทศ Greece อาจยอมรับไดหากรถไฟมาสายกวา
เวลาที่กําหนดหลายชั่วโมง แตใน Switzerland จะวัดเวลาที่รถไฟมาสายกวาเวลาที่กําหนดเปน
วินาที 

3. ความคาดหวังของลูกคาตอการบริการจะไดรับอิทธิพลจากประสบการณจากการรับ
บริการจากผูใหบริการรายตางๆ ซึ่งแขงขันในอุตสาหกรรมเดียวกัน หรือจากผูใหบริการใน
อุตสาหกรรมที่มีความเกี่ยวของกันในกรณีที่ลูกคาไมเคยมีประสบการณในการใชบริการมากอน แต
ในกรณีที่ลูกคาไมเคยมีประสบการณตอการบริการที่มีความเกี่ยวของมากอนลูกคาจะเปรียบเทียบ
จากความคาดหวังกอนซ้ือ (Pre-Purchase Expectations) ซึ่งเกิดจากปจจัยดานตางๆ เชน การ
บอกปากตอปาก การโฆษณา หรือการนําเสนอของพนักงานขาย 

เซทแฮลมม, พาราสุรามาน และแบรรี่ (Zeithaml, Parasuraman ;&Berry.1990) ไดระบุ
ปจจัยหลักที่มีผลตอความคาดหวังของผูบริการแบงออกเปน 5 ประการไดแก 

1. การไดรับการบอกเลา คําแนะนําจากบุคคลอื่น 
2. ความตองการของแตละบุคคล 
3. ประสบการณในอดีต 
4. ขาวสารจากสื่อ และจากผูใหบริการ 
5. ราคา 
ความคาดหวังของผูรับบริการเปนสวนประกอบสําคัญในการวัดระดับความพอใจ ซึ่ง

ระดับความพอใจไดจากความแตกตางระหวางผลที่มองเห็นหรือเขาใจ (Perceived Performance) 
กับความคาดหวังของบุคคลผลลัพธที่เกิดขึ้นมีได 3 แบบดวยกันคือ หากการทํางานของขอเสนอไม
ตรงกับระดับความคาดหวังผูมารับบริการยอมเกิดความไมพอใจ (Dissatisfied) ถาการทํางานของ
ขอเสนอตรงกับระดับความคาดหวังผูมารับบริการยอมพอใจ (Satisfied) แตถาเกินความคาดหวังผู
มารับบริการก็จะยิ่งมีความพอใจมากขึ้นหรือประทับใจ (Delight) 

วีระพงษ เฉลิมจิระรัตน(2539: 21) ไดกลาววา ความหวังของลูกคาเกิดขึ้นจากปจจัย 7 
ประการดังนี้ 

1. ชื่อเสียง ภาพพจนขององคกร รวมทั้งคําร่ําลือตางๆ 
2. ตัวของพนักงานผูใหบริการ เชน การแตงตัว รูปราง 
3. ตัวสินคา หรือบริการ เชนประเทศที่ผลิต ยี่หอ 
4. ราคาของบริการขณะนั้น 
5. สภาพแวดลอมในขณะนั้น 
6. มาตรฐานคุณภาพของลูกคาเอง 
7. คูแขงของสถานบริการนั้น 
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โดยในบางครั้งในความคาดหวังของลูกคายังมี การรับรูของลูกคาปะปนมาดวย โดย

สามารถที่จะอธิบายถึงขอแตกตางไดวาขอมูลที่ลูกคาไดรับ ผนวกกับสถานการณแวดลอมในเวลา
นั้นทําใหลูกคาเกิดความเขาใจไปเองวาผูใหบริการตองสามารถใหบริการไดอยางดีจึงทําใหลูกคา
เกิดความคาดหวังที่สูง หรือเกินกวาความปกติจากความเปนจริง เม่ือไดรับบริการตามมาตรฐาน
ปกติก็อาจรูสึกวาไมพอใจได เชนในกรณีของการใหบริการโทรศัพทพ้ืนฐานที่ผูใชบริการมักที่จะ
คาดหวังใหระบบสามารถที่จะใชติดตอไดอยางตอเน่ืองราคาถูก มีการบริการหลังการขายที่ดี 
รวมทั้งบริษัทผูใหบริการติดตามใหความสําคัญกับลูกคาอยางตอเน่ือง และเม่ือโทรศัพทพ้ืนฐานที่ใช
อยูสามารถตอบสนองไดตามความคาดหวัง ลูกคาก็จะเกิดความพอใจและบอกตอไปยงัคนใกลชดิใหมา
ใชบริการที่ราน 

4.1 แหลงที่มาของความคาดหวังของผูบริโภค 
  ผลของการสํารวจความคิดเห็นของผูบริโภคเกี่ยวกับคุณภาพของการบริการยังทําให

ทราบวาความคาดหวังของผูบริโภคเกี่ยวกับการบริการ ไดรับอิทธิพลมาจาก 4 แหงสําคัญดวยกันคือ 
  1. ความตองการสวนบุคคล (Personal needs) ความตองการสวนบุคคลของผูบริโภค

จะแตกตางกันออกไปขึ้นอยูกับลักษณะสวนบุคคลและสภาพแวดลอมของผูบริโภคแตละคน 
ผูบริโภคอาจจะคาดหวังจากการบริการชนิดเดียวกันแตกตางกันออกไปตามความตองการของแตละ
บุคคล 

  2. การบอกตอปากตอปากเกี่ยวกับการบริการ (Word – of – Mouth 
Communication) คือ ขอมูลที่ผูบริโภคไดรับรูจากผูบริโภคอื่นๆ ที่เคยไดรับการบริการจากผู
ใหบริการมาแลว โดยอาจจะเปนการใหคําแนะนําชักชวนมาใชบริการ ขอตําหนิหรือคําบอกเลา
ตางๆ เกี่ยวกับบริการนั้น 

  3. ประสบการณในอดีตของผูบริโภค (Past Experiences) การที่ผูบริโภคเคยไดรับ
ประสบการณตรงตางๆ เกี่ยวกับการบริการมีอิทธิพลตอระดับของความคาดหวังของผูบริโภค
เชนกัน เพราะประสบการณในอดีตทําใหเกิดการเรียนรูและการจดจําประสบการณเหลานั้นไว 

  4. การโฆษณาประชาสัมพันธที่มีตอผูบริโภค (External Communications to 
Customers) การโฆษณาประชาสัมพันธจากองคการผูใหบริการในรูปแบบตางๆ เพ่ือใหเกิด
ภาพพจนที่ดี หรือเพ่ือสงเสริมการขายลวนแตมีบทบาทสําคัญตอการสรางความคาดหวังของ
ผูบริโภคเกี่ยวกับการบริการที่จะไดรับ 

 
5. แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกับการรับรูของผูบริโภค 
 

การรับรูเปนความเชื่อของลูกคาในการพิจารณาถึงบริการที่ไดรับและไดรับจาก
ประสบการณของลูกคาที่ผานมาในอดีต ซึ่งแอนชัน และแวนราอิจ (Antioned ; & Van Raaij. 
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1998) ไดกลาววา บุคคลจะมีความแตกตางกันในการรับรูทั้งน้ีจะขึ้นอยูกับประสบการณ และ
สถานการณของแตละบุคคล ในทํานองเดียวกัน ชิฟแมนและคานุค (Shiffman ; & Kanuk. 1994 : 
162) ไดกลาววาการรับรู คือกระบวนการซึ่งแตละบุคคลเลือกสรร จัดระเบียบและตีความหมายสิ่ง
กระตุนออกมาเปนภาพที่มีความหมายและเกิดเปนภาพรวมขึ้นมา โดยที่บุคคล 2 คนไดรับสิ่ง
กระตุนอยางเดียวกันและอยูภายใตเง่ือนไขเดียวกัน แตจะมีอิทธิพลตอการเลือก การรูจัก การ
ตีความหมายของแตละบุคคลซึ่งขึ้นอยูกับความจําเปน (Needs) คานิยม (Values) และความ
คาดหวัง (Expectation) โดยที่ตัวแปรเหลานี้จะเกี่ยวของกับกระบวนการรับรูของบุคคล ซึ่งมอริสัน 
(Morison, 1996) ไดอางวา ลูกคาไดใชประสาทสัมผัสทั้ง 5 ไดแก การมองเห็น การไดยิน การชิม 
การสัมผัส และการไดกลิ่นในการรับรูถึงการบริการและขอมูลการสงเสริมการขาย หรือบริการของ
ธุรกิจ ซึ่งขอมูลดังกลาวจะไมเปนเพียงแรงกระตุนตอการซื้อหรือใชบริการของลูกคาเทานั้น แตจะ
เปนการรับรูวาการบริการตางๆ นั้นจะสรางความพอใจตามความปรารถนาและตามความตองการ
ของลูกคาดวย 

5.1 การรับรูคุณภาพการบริการ 
  แอนชั่น และแวนราอิจ (Antioned ; & Van Raaij. 1998) กลาววา การรับรูคุณภาพ

เกิดจากความคาดหวังของลูกคา สินคาหรือการบริการจะมีคุณภาพสูงก็ตอเม่ือความตองการของ
ลูกคาตรงกับความคาดหวังที่ตั้งไว การรับรูคุณภาพที่สูงตอสินคาหรือการบริการลูกคาจะทําการ
พิจารณาจากความเหมาะสมของการใชงาน ความคงทน ความปลอดภัย ความสะดวกสบาย ความ
ไววางใจ ความถี่ใจการเสียต่ํา และบริการหรือสินคาจะมีคุณภาพเมื่อลูกคาไดทําการเปรียบเทียบ
การรับรูจริงกับความคาดหวังตอสินคาหรือบริการนั้น 

  กรอนรูส (Gronroos. 1990) กลาววาการรับรูคุณภาพการบริการประกอบไปดวย 2 
ลักษณะคือลักษณะทางดานเทคนิคหรือผลที่ไดและลักษณะตามหนาที่หรือความสัมพันธของ
กระบวนการ ดังแสดงในภาพประกอบ 8 โดยที่คุณภาพดานเทคนิคเปนการพิจารณาเกี่ยวกับ ผู
ใหบริการจะใชเทคนิคอะไรที่จะทําใหลูกคาที่เขามาใชบริการเกิดความพอใจตามความตองการ
พ้ืนฐาน การรับรูคุณภาพที่เกิดขึ้นเม่ือความคาดหวังของลูกคาตรงกับการรับรูที่ไดประการณที่ผาน
มา ถาความคาดหวังของลูกคาตอการบริการหรือสินคาหรือบริการนั้นจะสูง โดยที่ความคาดหวังตอ
คุณภาพจะไดรับอิทธิพลจาก การสื่อสารทางตลาด การสื่อสารแบบปากตอปาก ภาพลักษณของ
องคกร และความตองการของลูกคาเอง สวนลักษณะตามหนาที่จะเปนการพิจารณาจากผูใหบริการ
จะทําอยางไรใหบริการดีเทากับการรับรูจากประสบการณของลูกคาที่ผานมา 
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ภาพที่รับรูจาก
ประสบการณ คุณภาพที่

คาดหวัง 

 

การรับรูคุณภาพ   
 
 

ปจจัยที่คาดหวังตอ
คุณภาพการสื่อสารทาง
การตลาด ภาพลักษณของ
องคกร การบอกแบบปาก
ตอปาก ความตองการของ

ลูกคา 

ภาพลักษณของ

ใชเทคนิคอะไร
ที่ทําใหเกิด

ทําอยางไรให
เกิดคุณภาพ 

    
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
                                 ภาพประกอบ 8 การรับรูคุณภาพโดยรวม 

ที่มา:  Gronroos,C (1998) : Service Quality: The Six Criteria of Good Service 
Quality. Review of Business 3(New York: St. John’s University Press) : No.3. p. 13 

 
กรอนรูส (GronRoos. 1990) ไดกลาวถึงเง่ือนไขของการรับรูคุณภาพบริการที่ดีของ

ลูกคามี 6 ประการดังนี้ 
1. ความเปนมืออาชีพ และทักษะในการบริการ ลูกคาจะรับรูคุณภาพการบริการที่ดีในเม่ือ

ผูใหบริการมีความรูทักษะในการแกปญหาอยางมืออาชีพ 
2. ทัศนคติและพฤติกรรม เปนความรูสึกของลูกคาที่มีตอพนักงานบริการ พิจารณา

เกี่ยวกับความเอาใจใสในการแกปญหาดวยความเต็มใจโดยทันที 
3. การเขาถึงบริการงายและมีความยืดหยุน ลูกคาจะพิจารณาจากผูใหบริการประกอบไป

ดวยสถานที่ ชั่วโมงการทํางาน ตัวพนักงาน และระบบการทํางานไดถูกออกแบบใหงายตอการ
เขาถึงบริการรวมถึงมีการเตรียมปรับการบริการใหตรงกับคามตองการของลูกคา 
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4. ความไววางใจและความซื่อสัตวของผูใหบริการ ลูกคาจะรูวาเม่ือใดก็ตามที่มีการตกลง
ในการใชบริการเกิดขึ้น สามารถที่จะไวใจผูบริการไดโดยพนักงานจะทําตามสัญญาที่ตกลงไวซึ่งถือ
วาเปนสิ่งที่ลูกคาใหความสนใจเปนพิเศษ 

5. การชดเชย เม่ือใดก็ตามที่ลูกคามีความรูสึกวามีบางอยางผิดปกติหรือไมเปนไปตาม
ความคาดหวังผูใหบริการจะตองแกไขใหเปนตามความคาดหวังของลูกคาอยางทันที 

6. ความมีชื่อเสียงของผูใหบริการ ลูกคามักเชื่อวาการใหบริการของผูใหบริการสามารถ
เชื่อถือไดและเหมาะสมกับคุณคาของเงินที่จายไป 

สมิท และฮูสตัน (Smith and Huston. 1983) กลาววามีผลลัพธที่เปนไปไดในการประเมิน
คุณภาพบริการของลูกคาหลักจากการที่มีการใชบริการ 4 ประการ คือ ต่ํากวาคุณภาพ คุณภาพที่
ยอมรับได คุณภาพที่ดี และคุณภาพที่เหนือกวา ซึ่งแสดงไดดังรูปประกอบ 9  

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 คุณภาพที่คาดหวัง (q0)     คุณภาพที่ไดรับจากประสบการณ (q1) 
 
 

การประเมินคณุภาพของลูกคา 
 
 

 q 1 > q0                   q 1 > q0       q 1 = q0          q 1 < q0  
  คุณภาพที่เหนือวา     คุณภาพที่ดี                คุณภาพที่ยอมรับได                ต่ํากวาคุณภาพ 

 
ทางเลือกการประเมินคุณภาพ 

 
                                 ภาพประกอบ 9 ทางเลือกการประเมินคุณภาพ 

ที่มา: Smith., R. & Huston, M. (1983) : Script – Based Evaluations of  Satisdation 
with Service. Berry. LL., Shostack, G.L. & Upah, G., eds., Emerging Perspectives on 
Service Marketing. Chicago : American Marketing Association .p. 43 

 
จากภาพประกอบ 9 สามารถแปลผลทางเลือกการประเมินคุณภาพของลูกคาออกมาได

ดังนี้ 
1. ต่ํากวาคุณภาพ แสดงถึงการรับรูคุณภาพจากประสบการณของลูกคานอยกวาความ

คาดหวังไว เปนผลทําใหลูกคาเกิดความไมพอใจในบริการที่ไดรับ 
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2. คุณภาพที่ดี แสดงถึงการรับรูคุณภาพจากประสบการณที่ไดเทากับความคาดหวังไวถา
ผูใหบริการตองการทําใหลูกคามีความสุขกับการใชบริการ คุณภาพที่ระดับน้ีอาจจะไมพอเพียง 

3. คุณภาพที่ดี แสดงถึงการรับรูคุณภาพจากประสบการณสูงกวาความคาดหวังไวซึ่งเปน
ผลใหลูกคาสนใจที่จะยังใชบริการตอไป และมากกวานั้นยังกอใหเกิดการประชาสัมพันธแบบปากตอ
ปากไปยังลูกคากลุมอ่ืน 

4. คุณภาพที่เหนือกวา แสดงถึงการรับรูคุณภาพจากประสบการณที่เกินกวาความ
ตองการจริงของลูกคา ซึ่งทําใหเกิดความประทับใจในบริการและยินยอมที่จะจายแพงในการใช
บริการ 

 
6. กลยุทธการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ 
 

  การกําหนดกลยุทธทางการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ  เพ่ือสรางความไดเปรียบ
ทางการตลาด  โดยใชสวนประสมทางการตลาด  หรือเรียกวา 7Ps  ซึ่งประกอบดวย  1) สินคาและ
บริการ (Product and Services),  2) ราคา (Price),  3) ชองทางการจัดจําหนาย (Channels),  4) 
การสงเสริมการขาย (Promotion) นอกจากนั้นแลวยังตองอาศัยเครื่องมืออ่ืนๆ เพ่ิมเติมประกอบดวย 
(ศิริวรรณ เสรีรัตน และคนอื่นๆ. 2541 : 337) 5) ผูใหบริการ (People),  6) การสรางและนําเสนอ
ลักษณะทางกายภาพ (Physical evidence and presentation),  และ 7) กระบวนการในการ
ใหบริการ (Process)  โดยพยายามสรางคุณภาพโดยรวม (Total Quality Management)  (TQM) 
เ พ่ือสงมอบคุณภาพในการใหบริการกับลูกคาไดรวดเร็วและประทับใจลูกคา (Customer 
satisfaction)  โดยสรางกลยุทธในแตละประเภทของสวนประสมทางการตลาดอันไดแก 

  1) ผลิตภัณฑและบริการ (Product and Services) หมายถึง  สิ่งที่เสนอขาย  เพ่ือ
สนองตอความพึงพอใจของลูกคา  ผลิตภัณฑที่เสนอขาย  อาจจะมีตัวตน (Tangible) หรือไมมี
ตัวตนก็ได (Intangible) ผลิตภัณฑจึงประกอบดวย  สินคา  บริการ  ความคิด  สถานที่  องคกร  
หรือบุคคล  ผลิตภัณฑตองมีอรรถประโยชน (Utility)  มีคุณคา (Value)  ในสายตาของลูกคา  จึงจะมี
ผลทําใหผลิตภัณฑสามารถขายได  การกําหนดกลยุทธดานผลิตภัณฑตองพยายามคํานึงถึงปจจัย
ตอไปน้ี 

   1.1 ความแตกตางของผลิตภัณฑ (Product Differentiation)  และ (หรือ)  ความ
แตกตางทางการแขงขัน (Competitive Differentiation) 

   1 .2 พิจารณาจากองคประกอบ  (คุณสมบัติ )  ของผลิตภัณฑ   (Product 
Component)  เชน ประโยชนพ้ืนฐาน  รูปรางลักษณะ  คุณภาพ  การบรรจุภัณฑ  ตราสินคา  ฯลฯ 

   1.3 การกําหนดตําแหนงผลิตภัณฑ (Product Positioning)  เปนการออกแบบ
ผลิตภัณฑของบริษัท  เพ่ือแสดงตําแหนงที่แตกตางและมีคุณคาในจิตใจของลูกคาเปาหมาย 
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   1.4 การพัฒนาผลิตภัณฑ (Product Development)  เพื่อใหผลิตภัณฑมีลักษณะ
ใหมและปรับปรุงใหดีขึ้น (New and Improved)  ซึ่งตอคํานึงถึงความสามารถในการตอบสนอง
ความตองการของลูกคาไดดียิ่งขึ้น 

   1.5 กลยุทธเกี่ยวกับสวนประสมผลิตภัณฑ (Product Mix)  และสายผลิตภัณฑ 
(Product line) 

  2) ราคา (Price)  หมายถึง คุณคาของผลิตภัณฑในรูปของตัวเงิน  และราคาเปน
ตนทุน (Cost) ของลูกคา  ผูบริโภคจะเปรียบเทียบระหวางคุณคา (Value)  ของผลิตภัณฑกับราคา 
(Price) ของผลิตภัณฑ  ถาคุณคาสูงกวาราคาผูบริโภคก็จะตัดสินใจซื้อ  ดังน้ันผูกําหนดกลยุทธดาน
ราคาตองคํานึงถึง 

   2.1 คุณคาที่รับรู (Perceived value)  ในสายตาของลูกคา  ซึ่งตองพิจารณาวา
การยอมรับของลูกคาในคุณคาของผลิตภัณฑวาสูงกวาราคาของผลิตภัณฑนั้น 

   2.2 ตนทุนสินคาและคาใชจายที่เกี่ยวของ 
   2.3 การแขงขัน 
   2.4 ปจจัยอ่ืนๆ 
  3) การจัดจําหนาย (Place หรือ Distribution)  หมายถึง  โครงสรางของชองทาง  ซึ่ง

ประกอบดวย  สถาบันหรือกิจกรรม  ใชเพ่ือเคลื่อนยายผลิตภัณฑและบริการจากองคการไปยัง
ตลาด  สถาบันที่นําผลิตภัณฑออกสูตลาดเปาหมาย  ก็คือสถาบันการตลาดสวนกิจกรรมที่ชวยใน
การกระจายตัวสินคา  ประกอบดวย  การขนสง  และการเก็บรักษาสินคาคงคลัง  การจัดจําหนาย  
จึงประกอบดวย 2 สวนดังนี้ 

   3.1ชองทางการจัดจําหนาย (Channel of distribution)  หมายถึง  เสนทางที่
ผลิตภัณฑ หรือกรรมสิทธิ์ที่ผลิตภัณฑถูกเปลี่ยนมือไปยังตลาด  ในระบบชองทางการจัดจําหนาย  
จึงประกอบดวย  ผูผลิต  คนกลาง  ผูบริโภค  หรือผูใชทางอุตสาหกรรม 

   3.2การสนับสนุนการกระจายตัวสินคาสูตลาด (Market logistics)  หมายถึง  
กิจกรรมที่เกี่ยวของกับการเคลื่อนยายตัวผลิตภัณฑจากผูผลิตไปยังผูบริโภค  หรือผูใชทาง
อุตสาหกรรม  การกระจายตัวสินคาจึงประกอบดวยงานที่สําคัญตอไปน้ี 

    3.2.1 การขนสง (Transportation) 
    3.2.2 การเก็บรักษาสินคา (Storage) และการคลังสินคา (Warehousing) 
    3.3.3 การบริหารสินคาคงเหลือ (Inventory management) 
  4) การสงเสริมการตลาด (Promotion) เปนการติดตอสื่อสารเกี่ยวกับขอมูลระหวาง

ผูขายกับผูซื้อ  เพ่ือสรางทัศฯคติและพฤติกรรมการซื้อ  การติดตอสื่อสารอาจใชพนักงานขายทํา
การขาย (Personal Selling)  และการติดตอสื่อสารโดยไมใชคน (Nonpersonal Selling)  เครื่องมือ
ในการติดตอสื่อสารมีหลายประการ  ซึ่งอาจเลือกใชหน่ึงหรือหลายเครื่องมือตองใชหลักการเลือกใช
เครื่องมือสื่อสารแบบประสมประสาน (Integrated  Marketing  Communication (IMC))  โดย
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พิจารณาถึงความเหมาะสมกับลูกคา  ผลิตภัณฑ  คูแขงขัน  โดยบรรลุจุดมุงหมายรวมกันได  
เครื่องมือสงเสริมที่สําคัญ  มีดังนี้ 

   4.1การโฆษณา (Advertising) เปนกิจกรรมในการเสนอขาวสารเกี่ยวกับองคการ
และ (หรือ) ผลิตภัณฑบริการหรือความคิด  ที่ตองมีการจายเงินโดยอุปถัมภรายการ  กลยุทธการ
โฆษณาจะเกี่ยวของกับ 

    4.1.1กลยุทธการสรางสรรคงานโฆษณา (Creative strategy)  และยุทธวิธี
การโฆษณา (Advertising tactics) 

    4.1.2กลยุทธสื่อ (Media strategy) 
   4.2การขายโดยใชพนักงาน (Personal Selling)  เปนกิจกรรมการแจงขาวสาร

และจูงใจตลาด  โดยใชบุคคล  งานในขอน้ีเกี่ยวของกับ 
    4.2.1กลยุทธการขายโดยใชพนักงานขาย (Personal selling strategy) 
    4.2.2การจัดการหนวยงานขาย (Salesforce management) 
   4.3การสงเสริมการขาย (Sales Promotion)  หมายถึงกิจกรรมการสงเสริมที่

นอกเหนือจากการโฆษณาการขายโดยใชพนักงานขาย  และการใหขาวและการประชาสัมพันธ  ซึ่ง
สามารถกระตุนความสนใจทดลองใช  หรือการซื้อโดยลูกคาขั้นสุดทายหรือบุคคลอื่น  ในชองทาง
การสงเสริมการขายมี 3 รูปแบบ  คือ 

    4.3.1 การกระตุนผูบริโภค  เรียกวา  การสงเสริมการขายที่มุงสูผูบริโภค 
(Consumer  promotion) 

    4.3.2 การกระตุนคนกลาง  เรียกวา  การสงเสริมการขายที่มุงสูคนกลาง 
(Trade  promotion) 

    4.3.3 การกระตุนพนักงานขาย  เรียกวา  การสงเสริมการขายที่มุงสูพนักงาน
ขาย (Salesforce promotion) 

   4.4 การใหขาวและการประชาสัมพันธ (Publicity and public relations)  การให
ขาวเปนการเสนอความคิดเกี่ยวกับสินคาหรือบริการที่ไมตองมีการจายเงิน  สวนการประชาสัมพันธ  
หมายถึง  ความพยายามที่มีการวางแผนโดยองคการหนึ่ง  เพ่ือสรางทัศนคติที่ดีตอองคการใหเกิด
กับกลุมใดกลุมหน่ึง  การใหขาวเปนกิจกรรมหนึ่งของการประชาสัมพันธ 

   4.5 การตลาดทางตรง (Direct  marketing หรือ Direct  response  marketing) 
และการตลาดเชื่อมตรง (Online  marketing)  เปนการติดตอสื่อสารกับกลุมเปาหมายเพื่อใหเกิด
การตอบสนอง (Response) โดยตรง  หรือหมายถึงวิธีการตางๆ  ที่นักการตลาดใชสงเสริม
ผลิตภัณฑโดยตรงกับผูซื้อและทําใหเกิดการตอบสนองในทันที  ประกอบดวย 

    4.5.1 การขายทางโทรศัพท 
    4.5.2 การขายโดยใชจดหมายตรง 
    4.5.3 การขายโดยใชแคตตาล็อค 
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    4.5.4 การขายทางโทรทัศน  วิทยุ  หรือหนังสือพิมพ  ซึ่งจูงใจใหลูกคามี
กิจกรรมการตอบสนอง  เชน  ใชคูปอง  แลกซื้อ 

  5) ผูใหบริการ (People) ในธุรกิจบริการ  ผูที่ใหบริการเปนบุคคล  เราสามารถสราง
ความแตกตางในการใหบริการแกลูกคา  เพ่ือสรางความพอใจสูงสุดและความแตกตางจากคูแขงขัน
ได  ดังน้ันในการที่จะพัฒนาศักยภาพของผูที่จะใหบริการ  สามารถทําไดตั้งแตการคัดเลือก 
(Selection) การฝกอบรม (Training)  และการสรางแรงจูงใจ (Motivation)  และคุณภาพของผู
ใหบริการที่ดีควรจะมีลักษณะดังตอไปน้ี 

   5.1 ทักษะการแสดงออก 
   5.2 ทักษะที่ดีตอการดูแลเอาใจใส 
   5.3 การตอบสนองตอความตองการของลูกคา 
   5.4 การสรางสรรคสิ่งใหมๆ 
   5.5 การแกไขปญหา 
   5.6 มีบุคลิกภาพที่ดี 
  6) ลักษณะทางกายภาพของสถานที่ใหบริการ (Physical evidence)  ผูใหบริการ

พยายามที่จะสาธิตการใหบริการโดยการนําเสนอ  ผานลักษณะทางกายภาพของสถานที่ใหบริการ 
(Physical evidence)  ดังน้ันผูใหบริการจะตองมีการพัฒนาภาพลักษณ  รูปแบบสถานทีเพ่ือสราง
ความดึงดูด  และความสนใจแกผูรับบริการ  เชน  การตกแตงหนาราน  ความสะอาดเรียบรอย  เปน
ตน  ซึ่งจะตองมีการคัดเลือก  การฝกอบรม  การจูงใจ  เพื่อใหสามารถตอบสนองตอลูกคาในแตละ
ศูนย  จะมีรูปแบบการฝกพนักงานที่มีมาตรฐาน  และขั้นตอนที่กําหนดไว  เชน  ตองทําอะไร
กอนหลังในเวลาเทาไหร  เปนตน 

  7) กระบวนการใหบริการ (Processes) ในการใหบริการบริษัทผูใหบริการควรมี
วิธีการหรือกระบวนการใหบริการที่แตกตางหรือใหผูรับบริการรับรูเม่ือบริการไดอยางราบรื่นเพราะ
เน่ืองจากวาการใหบริการมีขอจํากัดที่ไมสามารถใหบริการในพรอมกันครั้งละมากๆ  ดังน้ันการสราง
กระบวนการในการรับบริการจะทําใหผูใหบริการสามารถจัดการกับความตองการของผูรับบริการใน
คราวละมากๆ  ได  เชน  การนัดหมายเวลา  การเรียงลําดับการใหบริการ  เปนตน  เพ่ือใหเกิด
มาตรฐานในการใหบริการ 
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(การสรางและนําเสนอ
ลักษณะทางกายภาพ
(Physical evidence
and Presentation)

ราคา
(Price)

การสงเสริม
การตลาด 

(Promotion)

ผลิตภัณฑ
(Product)

คน (People)
หรือพนักงาน 
(Eployees)

กระบวนการ            
(Process)

การบริหารคุณภาพโดยรวม
(TQM)โดยคํานึงถึง

ความพึงพอใจของลูกคา
(Customer’s satisfaction)

การจัดจําหนาย
(Place)

 
 
ภาพประกอบ 10  การใชเครื่องมือทางการตลาดสําหรับธุกจิบริการ (Marketing tools for services)  

 ที่มา: ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ. (2546). การบริหารการตลาดยุคใหม. หนา. 434. 
 
 คอตเลอร (Kotler.2003) กลาววา กลยุทธการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ (Marketing 

Strategies for Service Firms) จําเปนตองใชเครื่องมือ ทั้งการตลาดภายใน (Internal Marketing) 
ซึ่งองคกรตองอาศัยพนักงานเขาชวยและตองอาศัยการตลาดภายนอก (External Marketing) โดย
การสื่อสารกับลูกคาและการตลาดที่สัมพันธกันระหวางผูซื้อ ผูขาย (Interaction Marketing) โดยมี
รายละเอียดดังนี้ 

  1) การตลาดภายใน   (Internal Marketing)  การตลาดภายในขององคกรจะรวมถึง
การฝกอบรมและการจูงใจพนักงานที่ใหบริการในการสรางความสัมพันธกับลูกคารวมถึงพนักงานที่
ใหการสนับสนุนการใหบริการโดยใหเกิดการทํางานรวมกันเปนทีม เพ่ือสรางความพึงพอใจใหกับ
ลูกคา 

  2) การตลาดภายนอก (External Marking) เปนการใชเครื่องมือทางการตลาดเพื่อให
บริการลูกคาในการจัดเตรียมการใหบริการ การกําหนดราคา การจัดจําหนาย และการสงเสริมการ
ใหบริการแกลูกคา 

  3) การตลาดที่สัมพันธกันระหวางผูซื้อและผูขาย (Interactive marketing) หมายถึง 
การสรางคุณภาพบริการใหเปนที่เชื่อถือเกิดขึ้นในขณะที่ผูขายใหบริการกับลูกคา ซึ่งคุณภาพจะเปน
ที่ยอมรับ หรือไมขึ้นอยูกับความพึงพอใจของลูกคา ลูกคาจะพิจารณาคุณภาพของการใหบริการโดย
พิจารณาจากดานตาง ๆ ดังนี้ 

  3.1 คุณภาพดานเทคนิค (Technical Quality) 
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  3.2 คุณภาพดานหนาที่ (Functional Quality) 
  3.3 คุณภาพดานบริการที่ลูกคาสามารถประเมินไดกอนซื้อ (Search Quality) 
  3.4 คุณภาพดานประสบการณ (Experience Quality) ที่ลูกคาจะประเมินไดหลังซื้อ 
  3.5 คุณภาพดานความเชื่อถือไดวาเปนจริง (Credence Quality) ที่ลูกคาจะประเมิน

ไดหลังใชบริการ 
 
7. การตรวจสุขภาพประจําปของลูกจาง 
 

  วัตถุประสงคเพ่ือใหมีการเฝาระวังโรคจากการทํางานที่อาจเกิดขึ้นอยางเปนระบบและ
ตอเน่ือง ทําใหทราบภาวะสุขภาพและแนวโนมการเจ็บปวยของลูกจาง หรือหากลูกจาง เริ่มมีพยาธิ
สภาพ การเจ็บปวย ในระยะเร่ิมตน จะไดมีการใหการรักษาหรือปองกันไดทันทวงที นอกจากนี้ ยัง
สามารถนํามาวิเคราะหทางระบาดวิทยาเพื่อประเมินมาตรการปองกันตางๆ ที่นํามาใชนั้น วาไดผล
หรือมีประสิทธิภาพดีพอหรือไม  

  7.3.1 ความหมายการตรวจสุขภาพลูกจาง  
คําจํากัดความ  ตามกฎกระทรวงกําหนดหลักเกณฑและวธิีการตรวจสุขภาพ

ของลูกจาง และสงผลการตรวจแกพนักงานตรวจแรงงาน 
การตรวจสขุภาพลูกจาง  หมายถึง การตรวจรางกายและสภาวะทางจิตใจ ตาม

วิธีทางการแพทย เพ่ือใหทราบถึงความเหมาะสม และผลกระทบตอสขุภาพของลูกจางอันอาจเกิด
จากการทํางานทั้งนี้การตรวจสุขภาพของลูกจางที่ทํางานเกี่ยวกับปจจัยเสี่ยง ใหดําเนินการโดย
แพทยแผนปจจุบันชั้นที่หน่ึง ที่ไดรับใบอนุญาตประกอบวิชาชีพเวชกรรม ดานอาชีวเวชศาสตร หรือ
ที่ผานการอบรม ดานอาชีวเวชศาสตร หรือมีคุณสมบัติตามที่อธบิดกีําหนด 
    7.3.2ประเภทการตรวจสขุภาพคนงานโดยทั่วไป การตรวจสขุภาพ
คนงาน ประกอบดวย  
      1) การตรวจสขุภาพตามระยะเวลาการทาํงาน 
      2) การตรวจสขุภาพตามอายุ และเพศ 
ทั้งน้ีการตรวจสุขภาพทั้ง  2 ประเภท ควรทําควบคูกันไป เน่ืองจากคนงานมีความเสี่ยงตอปจจัยทั้ง
ในและนอกงาน รวมถึงรายการตรวจทั้ง 2 ประเภท มีความเกื้อหนุนใชประโยชนรวมกันได 

    7.3.2.1 การตรวจสุขภาพตามระยะเวลาการทํางาน  ประกอบดวย 
        1) การตรวจสขุภาพเมื่อแรกรับเขาทํางาน หรือเม่ือลูกจางเปลี่ยน
หนาที่และไดรบัปจจัยเสี่ยงตางจากเดิม 
        2) การตรวจสขุภาพระหวางการทํางาน หรือการตรวจสขุภาพเปน
ระยะเปนประจํา  
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        3) การตรวจสขุภาพคนงานกอนกลับเขาทํางาน ภายหลังการ
เจ็บปวยหรือมีอุบัติเหตุเกดิขึ้น  
      7.3.2.2 การตรวจสุขภาพกอนออกจากงาน การตรวจสุขภาพแรกรับเขา
ทํางาน หรือเม่ือลูกจางเปลี่ยนหนาที่และไดรับปจจัยเสี่ยงตางจากเดิม เปนการตรวจสุขภาพที่มี
วัตถุประสงค เพ่ือประเมินวาลูกจางมีสุขภาพเหมาะสมกับงานที่จะทําหรือไม เน่ืองจากแตละคนจะมี
ขอจํากัด ทางรางกาย ในการทํางานไมเหมือนกัน เชน คนมีประวัติแพอากาศไมควรทํางาน
เกี่ยวของกับฝุน คนรูปรางเล็กไมเหมาะกับทํางานเครื่องจักร ที่ออกแบบระบบเหมาะสม กับคน
รูปรางขนาดใหญทํางาน เปนตน นอกจากนี้ยังใชประโยชนเปนขอมูลพ้ืนฐานสุขภาพดั้งเดิมของ
ลูกจาง สําหรับการเฝาระวังโรคจากการทํางาน คือหลังจากที่คนงานทํางานแลว มีการตรวจสุขภาพ
อีกครั้ง     การตรวจสุขภาพเมื่อแรกรับเขาทํางานหรือกรณีเปลี่ยนงาน ใหดําเนินการใหเสร็จสิ้น
ภายใน 30 วันนับตั้งแตรับลูกจางเขาทํางาน 
      7.3.2.3 การตรวจสุขภาพระหวางการทํางาน หรือการตรวจสุขภาพเปนระยะ
เปนประจํา เปนการตรวจติดตามหรือเฝาระวังสุขภาพคนงาน ซึ่งอาจมีแนวโนมทรุดโทรมลง
หลังจากไดรับปจจัยเสี่ยงตางๆ จึงเปนการคนหาวา สุขภาพของลูกจางไดรับผลกระทบจากการ
ทํางานหรือไม การตรวจสุขภาพระหวางการทํางานเปนประโยชนในการคนหาโรคในระหวางเริ่มตน
ได ซึ่งจะชวยใหมีการดําเนินมาตรการคุมครองสุขภาพคนงานกอนที่โรคจะลุกลามตอไป นอกจากนี้
ผลการตรวจรางกายคนงานนี้ยังสามารถใชประเมินมาตรการปองกันโรคที่ดําเนินอยู รวมทั้ง
มาตรการรักษาพยาบาลที่ใชอยูมีประสิทธิภาพดีหรือไมโดยปกติใหมีการตรวจอยางนอยปละครั้ง 
แตในบางกรณีที่สภาพงานมีความเสี่ยง  เชน  งานประดาน้ํา หรือกรณีที่มีสารเคมีในรางกายสูงเกิน
ปกติ อาจมีการตรวจมากกวา 1 ครั้ง ตามลักษณะความเสี่ยงนั้นๆ  
      7.3.2.4 การตรวจสุขภาพคนงานกอนกลับเขาทํางาน ภายหลังการเจ็บปวย
หรือมีอุบัติเหตุขึ้น เปนการตรวจสุขภาพเพื่อประเมินสมรรถภาพโดยรวมของคนงาน กอนที่จะจัดหา
งานที่เหมาะสมใหคนงานทํา จะชวยใหไดขอมูลพ้ืนฐานทางสุขภาพใหม และยังเปนประโยชนในการ
พิจารณาเพื่อพ้ืนฟู สมรรถภาพคนงานอีกดวย นอกจากนี้กฎหมายกําหนดวากรณีที่ลูกจางหยุดงาน
เกิน  3 วันทํางานติดตอกัน เน่ืองจากการประสบอันตรายหรือเจ็บปวยไมวากรณีใดๆ นายจางอาจ
ขอความเห็นจากแพทยผูทําการรักษา หรือแพทยประจําสถานประกอบกิจการ หรือจัดใหมีการ
ตรวจสุขภาพของลูกจางกอนใหลูกจางกลับเขาทํางานอีกก็ได  
      7.3.2.5 การตรวจสุขภาพกอนออกจากงาน เปนการตรวจสุขภาพเพ่ือทราบ
ภาวะสุขภาพคนงานที่กําลังออกจากงาน เปนประโยชนในการใชประกอบหลักฐาน เพ่ือพิจารณา 
สาเหตุการเกิดโรคจากการทํางานของคนงานในภายหลัง อยางไรก็ตามกฎหมายมิไดบังคับ หรือ
อาจ สรุประยะการตรวจสุขภาพตามกฎหมาย คือ 
        1) ตรวจภายใน  30 วัน เม่ือ รับลูกจางเขาทํางาน 
        2) ตรวจภายใน  30 วัน เม่ือเปลี่ยนงานใหลูกจาง 
        3) ตรวจสุขภาพลูกจางครั้งตอไปอยางนอยปละครั้ง 
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        4) กรณีสภาพของงานมีความจําเปนตรวจตามระยะเวลาอื่น ใหตรวจ
ตามระยะเวลานั้นๆ 
        5) กรณีลูกจางหยุดงานเกิน 3 วันทํางานติดตอกัน เน่ืองจากประสบ
อันตราย หรือเจ็บปวย อาจตรวจกอนกลับเขาทํางาน 
        ผลการตรวจสุขภาพจะบันทึกไวในสมุดสุขภาพ  ซึ่งกําหนดให
นายจางเก็บไวใหพนักงานตรวจแรงงานตรวจสอบไดตลอดเวลา   โดยใหเก็บไวไมนอยกวา 
2  ป  นับแตวันสิ้นสุดของการจางแตละราย  เวนแตมีการฟองรองคดีเกี่ยวกับโรคหรืออันตรายอยาง
ใดตอสุขภาพลูกจาง ใหเก็บไวจนกวาคดีสิ้นสุด 
     7.3.3 การตรวจสุขภาพตามอายุความเสื่อมของสุขภาพและโรคภัยที่เกิดจาก
ความเสื่อมของสุขภาพในแตละชวงอายุก็เปนประเด็นที่ไมควรมองขามในการจัดบริการตรวจ
สุขภาพและเฝาระวังโรค ทั้งน้ี โปรแกรมการตรวจสุขภาพเพื่อการเฝาระวังโรค และการสงเสริม
สุขภาพตามอายุ  มี 2  แนวทาง คือ 

1) แนวทางของTheUSpreventivetaskforce(1989) 
2) แนวทางของแพทยสภา  
5.3.3.1 องคประกอบการตรวจสุขภาพลูกจาง ประกอบดวย  
  1) การสัมภาษณประวตัิทีเ่กี่ยวของกับการเกิดโรคของลูกจาง  
  2) การตรวจสขุภาพทั่วไปโดยแพทย  
  3) การทดสอบการเปลี่ยนแปลงสรีระการทํางานของรางกาย  
  4) การตรวจทางหองปฏิบัติการ 
7.3.3.2 การสัมภาษณประวตัิที่เกี่ยวของกับการเกิดโรคของลูกจาง  

ประวตัิสวนตวัของคนทํางาน เชน อายุ อาหาร ถิ่นกําเนิด งานอดิเรก ที่พักอาศัย การสูบบุหรี่ ด่ืม
สุรา สถานที่เคยไปกอนเกิดโรค สารเคมีที่ใชในบาน ขอมูลเหลานี้จะเปนประโยชนในการคัดกรอง 
ปจจัยรวมที่เกีย่วของกับการเปนโรค เชน การเสื่อมของสายตา การไดยิน จะเพิ่มขึ้นตามอายุการมี
ประวตัิเคยเปนนักกีฬายิงปน อาจเปนสาเหตุของหูตึงได ประวัติการสูบบุหรี่มีสวนสนับสนุนการเกิด
โรคมะเร็งปอด เปนตน ประวัตคิรอบครวั ไดแก อาชีพของคนในครอบครัว โรคทางพันธุกรรม 
รวมทั้งโรคภัยไขเจ็บ และสาเหตุการเสียชวีิตของสมาชิกในครอบครวั ซึ่งอาจมีความสัมพันธกับ
อาการโรคที่ลกูจางเปนปจจุบัน  

1) ประวตัิการเจบ็ปวยของลูกจาง ตั้งแตอดีตจนถึงปจจุบนั เพ่ือ 
ทราบขอมูลพ้ืนฐานสุขภาพที่มีอยูแตเดิม และเปนการสบืคนหาสาเหตุของโรคที่มีอยูในปจจุบัน อาจ
เกิดจากสาเหตุโรคประจําตวัหรือโรคที่มีอยูแตเดิม เชน ลูกจางมีประวัตเิปนโรคพยาธิหรือไข
มาลาเรีย จะเปนสาเหตุทําใหเกิดโรคโลหิตจาง หรือลูกจางที่มีโรคภูมิแพจะแสดงอาการของโรค
ระบบหายใจได ลูกจางที่มีประวตัิโรคตบัอักเสบเรื้อรัง จะไมเหมาะสมกับงานที่เกี่ยวของกับสารตัว
ทําละลายรวมทั้งประวตัิการแพยาตางๆ และยาทีใ่ชเปนประจํา 
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2) ประวตัิการทํางาน ตั้งแตอดีตจนถึงปจจุบนั ลักษณะงานที่ทํา  
สารเคมี หรือสภาพอันตรายที่ลูกจางคาดวาจะไดรับจากการทํางาน การใชเครื่องปองกันอันตราย
สวนบุคคล ระยะเวลาทํางาน ถิ่นที่ไปทํางาน เพ่ือประเมินความเกี่ยวของกับตัวเหตุที่อาจทําใหเกิด
โรคจากการทํางาน                                                      
      7.3.4 การตรวจสุขภาพทัว่ไปโดยแพทย  การตรวจสุขภาพทั่วไป แพทยจะ
ตรวจดูสภาพรางกาย อาการแสดงตางๆ ของโรคที่ปรากฏกับ ลูกจาง การสอบถามอาการโรค และ
การพัฒนาอาการของโรคประกอบการสังเกต ตรวจอาการทางระบบหายใจ ผิวหนัง สีเล็บ เหงือก 
ตา สีหนา ศีรษะ ผมที่ผิดปกติ การวัดความดันโลหิต ชีพจร น้ําหนัก สวนสูง การทดสอบระบบ
ประสาทตางๆ เปนตน นอกจากนี้ ยัง รวมถึงการสังเกตพฤติกรรม บุคคล การเคลื่อนไหว การ
ตอบสนองตอสิ่งเราของลูกจาง เชน การมีพฤติกรรมกาวราว เงียบเหงา หาวนอน ตื่นตกใจงาย หรือ
อาการตื่นเตนผิดปกติ อารมณแปรปรวน เปนตน  
       7.3.4.1 การทดสอบการเปลีย่นแปรงสรีระการทํางานของรางกาย เปน
การตรวจดูการเปลี่ยนแปรงของสรีระการทํางานของรางกาย ซึง่มีผลมาจากอันตรายตางๆ ที่ลูกจาง
ไดรับจากการทํางาน  
       7.3.4.2 การทดสอบสมรรถภาพการไดยิน ในกลุมลูกจางเกี่ยวของกบั
เสียงดัง  
       7.3.4.3 การทดสอบสมรรถภาพสายตา ในกลุมลูกจางเกี่ยวของกับแสง
จางหรือรังสีตางๆ รอบตัวลกูจางที่ใชสายตาเพงขณะทาํงานเปนระยะเวลานานๆ  
       7.3.4.4 การทดสอบสมรรถภาพปอด ในกลุมลูกจางทีท่าํงานเกี่ยวของกับ
ฝุน หรือสารเคมีที่มีผลกระทบตอการทํางานของปอดและหลอดลม  
       7.3.4.5 การทดสอบสมรรถภาพกลามเน้ือ เชน ขา หลงั มือ เพ่ือดูความ
แข็งแรง ความคงทนในลูกจาง ตองใชกําลังยกของ  
       7.3.4.6 การถายภาพรังสีทรวงอก โดยทั่วไปในการตรวจสุขภาพลูกจาง 
เพ่ือการคนหาโรคโดยวิธีการถายภาพรังสีจะเนนการถายภาพรังสีทรวงอกในกลุมลูกจางเกี่ยวของ
กับฝุน หรือสารเคมีที่มีผลตอระบบหายใจ ซึ่งจะเปนการถายภาพรังสีโดยใชฟลมขนาด 14” X 17” 
หรือ 17” X 17” โดยถายจากดานหลังของรางกาย (post / ant chest x-ray) ซึ่งการใชฟลมขนาด
ใหญจะทําใหแพทยสามารถวิเคราะหรอยโรคไดชัดเจนแมนยํา  
       7.3.4.7 การตรวจความสมบูรณของเม็ดเลือด ไดแก การวัดความเขมขน
ของเลือด (Hb) การวัดปริมาณเม็ดเลือดแดงอัดแนน (Hct) การนับจํานวนเม็ดเลือดขาว (WBC 
Count) การนับแยกชนิดเม็ดโลหิตขาว (Differential WBC ) การตรวจรูปรางและการติดสีของเม็ด
เลือดแดง (RBC Morphology) เปนตน เปนการตรวจเพื่อดูความผิดปกติของระบบไหลเวียนโลหิต
ในรางกาย สามารถบอกถึงภาวะโลหิตจาง โรคเลือดตาง ๆ การติดเชื้อ โดยแปลผลการตรวจ
รวมกับการตรวจอื่น ๆ   
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       7.3.4.8 การตรวจดูเสมหะ เชน ในกรณีทํางานเกี่ยวของกับแอสเบสตอส 
การตรวจปสสาวะทั่วไป เปนการตรวจทางดานทางกายภาพ เคมี รวมทั้งการดูตะกอนปสสาวะทาง
กลองจุลทรรศน เพ่ือดูความผิดปกติของระบบปสสาวะ  
       7.3.4.9 การตรวจเอกซเรยปอด เปนการตรวจเพื่อดูพยาธิสภาพของปอด 
โรคที่สามารถตรวจพบไดจากการเอกซเรยปอด เชน วัณโรค ถุงลมโปงพอง เน้ืองอกในปอด เปน
ตน สําหรับผูที่ตองสูดดมอากาศที่มีฝุนละอองควันพิษเปนประจํา ควรเขารับการตรวจเอกซเรยปอด
ปละครั้ง  
       7.3.4.10 การตรวจระดับไขมันในเลือด เปนการตรวจเพื่อดูปริมาณไขมัน
ชนิดตาง ๆ ในรางกาย คือ โคเลสเตอรอลไตรกลีเซอไรดและเอ็ชดีแอลมีประโยชนในการติดตาม
และควบคุมดูแลไมใหมีไขมัน ในเลือดมากหรือนอยเกินไป ซึ่งจะทําใหเกิดโรคอื่น ๆ ตามมา ในคน
ปกติควรตรวจปละครั้ง แตหากเปนผูที่มีระดับไขมันในเลือดผิดปกติ ตองการการควบคุมดูแลอยางดี 
ก็ควรจะตรวจเปนประจําตามคําสั่งของแพทย  
       7.3.4.11 การตรวจระดับน้ําตาลในเลือด มีประโยชนในการคนหาผูที่เปน
โรคเบาหวานในระยะเริ่มตน เพ่ือการรักษาหรือควบคุมอาหารไมใหเปนมากขึ้น  
       7.3.4.12 การตรวจการทํางานของตับ มีความสําคัญมากเนื่องจากตับ
เปนอวัยวะที่สามารถทํางานได โดยที่รางกายไมแสดงอาการแมวาเซลลตับจะเสียหายไปมากกวา 
60% การตรวจการทํางานของตับสามารถบอกถึงความผิดปกติของตับไดตั้งแตระยะเร่ิมตน มี
รายการตรวจการทํางานของตับที่นิยมกัน คือ เอส จี โอ ที (SGOT หรือ AST), เอส จี พี ที (SGPT 
หรือ ALT) และ แอลคาไลทฟอสฟาเทส (ALP)  
       7.3.4.13 การตรวจการทํางานของไต การตรวจการทํางานของไตในการ
ขับถายของเสียออกจากรางกาย ประกอบดวยการตรวจ 2 ชนิด คือ บี ยู เอ็น (BUN) และ คริเอ
ตินีน  
       7.3.4.14 การตรวจมะเร็งปากมดลูกในสตรี หรือการตรวจภายใน สตรีที่มี
อายุ 35 ปขึ้นไป ควรรับการตรวจมะเร็งปากมดลูกอยางนอยปละครั้ง เน่ืองจากมะเร็งปากมดลูกเปน
โรคที่มีอุบัติการณสูง การตรวจและรักษาตั้งแตระยะแรก ๆ จะมีโอกาสหายขาดไดมากขึ้น  
       7.3.4.15 การตรวจหาปริมาณสารเคมีที่ลูกจางไดรับ และสะสมอยูใน
อวัยวะเปาหมายตางๆ เชน การตรวจหาปริมาณสารตะกั่วในเลือด เปนตน  
       7.3.4.16 การตรวจหาสารเมตาโบไลท (Metabolite) หรือสารที่เกิดขึ้นใน
รางกาย อันเปนผลจากการไดรับสารเคมีบางชนิดจากการทํางาน เชน ลูกจางเกี่ยวของกับสารโทลู
อีน จะตรวจหาปริมาณกรดฮิพพิวริคในปสสาวะ หากการทํางานเกี่ยวของกับไซลีน ตรวจหากรด
เมธิลฮิพพิวริคในปสสาวะ สวนลูกจางที่เกี่ยวของกับสไตรีน ใหตรวจระดับกรดแมนดาริคในปสสาวะ 
เปนตน การตรวจหาสารภายในรางกายเปนตัวชี้ปริมาณสารที่รางกายไดรับจากทุกๆทาง 
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       7.3.4.17 การตรวจเพิ่มเติมอ่ืนๆ ตามความจําเปน เชน การตรวจอุจจาระ 
การตรวจการทํางานของระบบประสาทสวนกลางและโดยรอบ เม่ือมีการทํางานเกี่ยวของกับสารเคมี
ที่ทําใหระบบประสาทมีการทํางานผิดปกติ การตรวจนับสเปอรม กรณีทํางานเกี่ยวของกับสารที่ทํา
ใหระบบสืบพันธทํางานผิดปกติ  
     7.3.5 ประเภทกิจการกับการเสี่ยงโรค   พนักงานในสถานประกอบกิจการตาง ๆ 
เกือบทุกแหง มีโอกาสเสี่ยงตอการเกิดโรคเนื่องจากการทํางานไดแทบทั้งสิ้น ขึ้นอยูกับ
สภาพแวดลอม สภาพการทํางาน และเทคโนโลยีของสถานประกอบกิจการนั้นๆ  ทําใหสถาน
ประกอบการประเภทเดียวกัน จึงอาจมีปจจัยเสี่ยงมากนอยไมเทากัน หรืออาจมีปจจัยเสี่ยงแตกตาง
กันได ดังนั้นจึงตองมีการประเมินความเสี่ยงกอนพิจารณาใชมาตรการดําเนินงานเพื่อสุขภาพ
อนามัยที่ดีของคนงาน  ขอมูลดังตอไปน้ีเปนแนวโนมโอกาสการเกิดโรคจากการทํางานของสถาน
ประกอบการ ตามชนิดของปจจัยเสี่ยงที่มีใชในสถานประกอบการประเภทนั้นๆ สถานประกอบการที่
คลายคลึงกันสามารถนําไปพิจารณาประกอบ เปนแนวทางในการประเมินความเสี่ยงได ซึ่ง
โดยทั่วไป เม่ือแบงประเภทของสถานประกอบกิจการกับการเกิดโรคเนื่องจากการทํางาน   จะมี
ดังตอไปน้ี  
       7.3.5.1 การตรวจสุขภาพตามปจจัยเสี่ยง หมายถึง  การตรวจสุขภาพ
ตามลักษณะอันตรายที่คนงานไดรับ หรือเกี่ยวของอยู  โดยปกติจะแบงลักษณะของปจจัย
เสี่ยง ออกเปน 4  กลุมใหญ  คือ 
         1) ปจจัยทางเคมี สารเคมีที่ใชหรือเกิดขึ้นในขบวนการผลิต 
สามารถกอใหเกิดอันตรายตอคนงานได สารเคมีอาจมีสถานะเปนของแข็ง หรือของเหลว หรืออยูใน
รูปไอ ฟูม ฝุน กาซ ซึ่งสามารถกอใหเกิด อันตรายเฉพาะที่ หรือสวนของรางกายที่สัมผัสโดยตรง 
เชน กรดถูกผิวหนังจะมีฤทธิ์กัดทําลายผิวหนังได สารบางอยางมีฤทธิ์ทําลายระบบเชน สารตัวทํา
ละลาย มีฤทธิ์ทําลายระบบประสาท ทําลายสมอง สารบางอยางกอใหเกิดอันตรายแบบเฉียบพลัน 
เชน การหายใจเอากาซคลอรีน หรือกาซแอมโมเนียปริมาณสูงเขาไป จะทําใหเกิดอาการหายใจ
ลําบาก ติดขัด ปอดบวม และสูญเสียชีวิตไปได สารบางอยาง กอใหเกิดอันตรายแบบเรื้อรัง โดยการ
รับอันตรายสะสม เชน การทํางานเกี่ยวของกับสารตะกั่วเปนระยะเวลานาน โดยขาดการปองกันที่ดี 
จะทําใหเกิด โรคพิษตะกั่ว การเขาสูรางกายของสารเคมีมี 3 ทาง แตพบวาคนงานไดรับสารเคมีเขา
สูรางกายมากที่สุดโดยการหายใจ รองลงมาคือการซึมเขาสูผิวหนัง ถึงแมวาปกติผิวหนังจะมีชั้น
ไขมัน ทําหนาที่ปองกันการดูดซึมสารเขาสูรางกาย แตสารเคมีบางชนิดสามารถทําลายชั้นไขมัน
เหลานั้นได เชน สารประเภทตัวทําละลายตางๆ ยาฆาแมลง ฯลฯ สวนการเขาสูรางกายของสารโดย
การกิน สวนใหญเปนไปโดยบังเอิญ หรือไมตั้งใจเปนสวนใหญ เชน การใชมือเปรอะเปอนสารหยิบ
จับอาหารเขาปาก เปนตน เน่ืองจากสารเคมีที่มีใชในอุตสาหกรรมมีเปนจํานวนมากมายสามารถ
กอใหเกิดโรคจากการทํางานไดทุกระบบของรางกาย ขึ้นกับปริมาณการไดรับสารนั้นๆ  
         2) ปจจัยทางกายภาพ ไดแก ความรอนจัด ความเย็นจัด รังสี
ชนิดตางๆ แสงจา เสียงดัง ความสั่นสะเทือน ความกดดันของบรรยากาศที่เกิดขึ้นขณะทํางาน เชน 
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คนงานเชื่อมโลหะจะมีโอกาสเสี่ยงอันตรายจากแสงเชื่อมหรือรังสีอินฟราเรด ซึ่งเปนอันตรายตอตา 
การทํางานกับเครื่องมือหรืออุปกรณ  กอใหเกิด ความสั่นสะเทือน  อาจกอใหเกิดอันตรายเฉพาะสวน
ของรางกาย เชน มือและแขน การทํางานในที่มีเสียงดังเกิน 85 เดซิเบล ( เอ ) ขึ้นไป จะมีผลตอ 
เซลลประสาทหูทําใหหูตึงได 
         3) ปจจัยทางชีวภาพ ไดแก เชื้อโรคตางๆ เชน ไวรัส แบคทีเรีย 
รา ยีส ฝุนฝาย ฝุนชานออย และสัตวพาหะนําโรคตางๆ หากคนงานทํางานเกี่ยวของกับเชื้อโรค
ตางๆ หรือทํางานในพื้นที่เปนแหลงโรคจะกอใหเกิดโรคเนื่องจากการทํางานได เชน โรคมาลาเรียใน
กลุมคนงานสรางทางในปา สวนคนงานทําความสะอาด ทอระบายน้ํา หรือคนงานเก็บขยะ มีความ
เสี่ยงตอโรคฉี่หนู (Leptospirosis) ซึ่งมีหนูเปนพาหะ เปนตน 
         4) อันตรายจากสภาพแวดลอมทางเออรกอนอมิคส การจัด
สภาพการทํางานที่ไมเหมาะสมกับสรีรรางกายของคนงาน ทําใหคนงานทํางานในทาทางที่ไมเปน
ธรรมชาติ เชน การเอื้อม การเอี้ยวตัว หรือวิธีการทํางานที่ซ้ําซาก การทํางานในทาเดียวกันนาน
เกินไป การยกของหนักดวยทาทางไมถูกตอง ทําใหคนงานมีอาการปวดหลัง ปวดไหล ปวดขา เปน
โรคเกี่ยวกับกลามเนื้อ กระดูก คนงานที่ยืนนานเกินไป อาจมีความเสี่ยงตอโรคเสนเลือดขอด 
นอกจากนี้ยังรวมถึงความเครียดที่อาจเกิดขึ้นจากการทํางาน เน่ืองจากชั่วโมงการทํางานที่ยาวนาน
เกินไป การทํางานกะซึ่งเปนสาเหตุของโรคกระเพาะ โรคหัวใจ และความดันโลหิตสูง ความ
เครงเครียดในการทํางาน ความสัมพันธภาพระหวางผูรวมงานไมดี กอใหเกิดปญหาดานสุขภาพ
กายและจิตใจ ทําใหเกิดโรคจากการทํางานได  การจัดรายการตรวจสุขภาพในที่นี้จะนําเสนอตาม
กลุม   ซึ่งเปนแนวทางของหนวยงานกลาโหม  และราชนาวีของสหรัฐอเมริกา จัดทํารายการตรวจ
สุขภาพใหบุคลากรในองคกร  ทั้งน้ีดําเนินงานตามแนว NIOSH  และ OSHA แนะนํา ซึ่งรายการ
ตรวจตางๆ กําหนดใหแพทยแสดงความเห็นตอผลการตรวจ และการกําหนดรายการตรวจเพิ่มเติม
ไดตามความเหมาะสม  รายการตรวจสุขภาพตามความเสี่ยงดังกลาว แบงตามกลุม ดังนี้ 
          1) รายการตรวจสุขภาพใหคนที่ทํางานเกี่ยวกับสารเคมี
          2) รายการตรวจสุขภาพตามลักษณะอาชีพ
          3) รายารตรวจสุขภาพใหคนที่ทํางานเกี่ยวกับสารหลาย
อยาง 
          4) รายการตรวจสุขภาพตามปจจัยเสี่ยงกายภาพ
   7.3.6 การควบคุมมาตรฐานการตรวจสุขภาพ  
        5.3.6.1 การตรวจสุขภาพคนงาน  เพ่ือใหเกิดการคัดกรองสุขภาพคนงานที่
มีประสิทธิภาพจะตองคํานึงการควบคุมคุณภาพการตรวจสุขภาพ นับตั้งแต การจัดรายการตรวจ
สุขภาพที่เหมาะสมกับกลุมเสี่ยงโรค การเลือกใชหนวยตรวจสุขภาพที่มีบุคลากรที่มีความรูทางดาน
โรคเนื่องจากการทํางาน ไดแก แพทยอาชีวเวชศาสตร พยาบาลอาชีวอนามัย และนักเทคนิค
การแพทยที่ทําหนาที่เก็บตัวอยางเลือด ปสสาวะ ดวยความชํานาญและนําไปวิเคราะหดวยเครื่องที่
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มีความแมนยําสูง มีการควบคุมคุณภาพของเครื่องมือและอุปกรณ เปนตน และการเตรียมตัวของ
ลูกจางที่จะเขารับการตรวจสุขภาพ ในที่นี้จะกลาวถึงการควบคุมคุณภาพการตรวจ 2 ประการ คือ  
         
7.3.6.2 การเตรียมตัวของลูกจางเพ่ือการตรวจสุขภาพ 
          1) การตรวจรางกายทั่วไป  
          2) การตรวจเลือด  
          3) การตรวจปสสาวะ 
          4) การตรวจสมรรถภาพปอด  
          5) การตรวจสมรรถภาพการไดยิน 
          6) การตรวจสมรรถภาพการมองเห็น  
          7) การตรวจหาปริมาณสารเคมีในรางกาย  
      7.3.7 แนวทางการเลือกใชหนวยบริการตรวจสุขภาพ  
        7.3.7.1 การเตรียมตัวของลูกจางกอนที่จะตรวจสุขภาพ  
          1) การตรวจรางกายทั่วไป ลูกจางตองพักผอนใหเพียงพอ 
ลูกจางที่อดนอน อาจทําใหผลการตรวจวัดความดันเลือดต่ําหรือสูงกวาปกติได  รวมทั้งอัตราการ
เตนของหัวใจเร็วกวาปกติ การวัดอุณหภูมิทางปาก ถาลูกจางรับประทานอาหาร เครื่องด่ืมรอนหรือ
เย็น เคี้ยวหมากฝรั่งหรือสูบบุหร่ี ควรเวนระยะหลังจากการทํากิจกรรมดังกลาวนาน 30 นาที จึงวัด
อุณหภูมิเพ่ือใหอุณหภูมิของเน้ือเยื่อในปากกลับคืนสูภาวะปกติ การวัดอุณหภูมิทางปาก ตองสอด
กระเปาะปรอทเขาใตลิ้นและหุบปากใหสนิท 
          2) การตรวจเลือด การตรวจเลือดทั่วไป สามารถเจาะเลือด
ไดทุกเวลาและไมตองเตรียมตัวแตอยางใด ยกเวน การตรวจระดับน้ําตาลและไขมันในเลือด ซึ่งตอง
ปฏิบัติ คือ งดอาหารและเครื่องด่ืมหลังเวลาเที่ยงคืน (24.00 น .) จนกวาจะเจาะเลือดในตอนเชา
แลวเสร็จ ผูที่มีอายุตั้งแต 40 ป ขึ้นไป หรือผูที่สูบบุหร่ีไดไมนาน หรือผูที่มีญาติพ่ีนองเปน
โรคเบาหวาน โรคหัวใจ โรคความดันเลือดสูง อัมพาต หากจะตรวจวัดระดับนํ้าตาลหรือไขมันใน
เลือด ใหงดอาหารและเครื่องด่ืมใหครบ 12 ชั่วโมง กอนเจาะเลือด จะทําใหไดผลการตรวจที่ดียิ่งขึ้น 
นอกจากนี้ผูที่จะตรวจระดับไขมันในเลือด ควรลดอาหารประเภทที่มีไขมันสูงเปนเวลา 3 วันกอน
ตรวจดวย 
          3) การตรวจปสสาวะ ไมจําเปนตองงดอาหารหรือนํ้า วิธีเก็บ
ทําไดโดยทําความสะอาดบริเวณภายนอกของอวัยวะสืบพันธุ ถายปสสาวะชวงแรกทิ้งและเก็บ
ปสสาวะชวงกลางลงในภาชนะ สวนปสสาวะชวงทายใหถายทิ้งไป    
          4) การตรวจสมรรถภาพปอด สภาพรางกายปกติ ในกรณีที่
เคยเปนโรคระบบทางเดินหายใจ เชน ไขหวัด หลอดลมอักเสบ ปอดบวม ตองไดรับการรักษาหาย
มาแลวอยางนอย 3 สัปดาห และไมอยูในระยะหลังผาตัดใหม ๆ เชน ผาตัดชองอก ชองทอง เปนตน 
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ควรสวมใสเสื้อผาที่สบาย ไมรัดทรวงอกและทอง หามออกกําลังกายอยางหนักกอนตรวจอยางนอย 
30 นาที ไมด่ืมเครื่องด่ืมที่มีแอลกอฮอลกอนตรวจอยางนอย 4 ชั่วโมง หยุดสูบบุหร่ีกอนตรวจอยาง
นอย 2 ชั่วโมง หลีกเลี่ยงการรับประทานอาหารจนอิ่มจัดกอนตรวจอยางนอย 1 ชั่วโมง หยุดใชยา
ขยายหลอดลมกอนตรวจ ถาใสฟนปลอมชนิดที่ถอดได ตองถอดออก  
          5) การตรวจสมรรถภาพการไดยิน สภาพรางกายปกติ ไม
เปนไขหวัดหรือหูอ้ือ หยุดรับฟงเสียงดังกอนตรวจอยางนอย 16 ชั่วโมง ในทางปฏิบัติมักจะทําการ
ตรวจ ในวันจันทรที่เปนวันแรกของสัปดาหการทํางาน เพื่อใหลูกจางไดหยุดรับฟงเสียงดังในวันหยุด
ประจําสัปดาห หลีกเลี่ยงการสัมผัสเสียงดังที่บาน มาถึงหองตรวจสมรรถภาพการไดยินกอนรับการ
ตรวจอยางนอย 5 นาที เพ่ือปองกัน การหอบเหนื่อยขณะทําการตรวจ กอนเขาหองตรวจ
สมรรถภาพการไดยินใหถอดที่คาดผม ตุมหูใหญ หรือแวนตาออก ( ถาสวมใสอยู ) 
          6) การตรวจสมรรถภาพการมองเห็น สภาพดวงตาไมเปน
อุปสรรคตอการมองเห็น เชน ตาเจ็บ ตาแดง เปนตน สายตาไมลาหรือพรามัวจากงานที่กําลังทําอยู 
ผูที่สวมแวนตาใหนําแวนมาดวย เพ่ือทําการตรวจสอบแวนตาที่ใชอยูวามีความเหมาะสมกับการ
ทํางานหรือไม  
          7) การตรวจหาปริมาณสารเคมีในรางกาย การเฝาระวังการ
ไดรับสารเคมีเขาสูรางกายของลูกจางในสถานประกอบกิจการจะคํานึงถึง 2 ขอมูลหลัก คือ ปริมาณ
สารเคมีในบรรยากาศการทํางาน ซึ่งจะบงชี้การไดรับสารเคมีเขาสูรางกายทางระบบหายใจ การ
ตรวจหาปริมาณสารเคมีในรางกายเปนเปนตัวบงชี้ถึงการไดรับสารเคมีเขาสูรางกายทุกทาง อยางไร
ก็ตามการตรวจหาปริมาณสารเคมีในรางกาย มีสิ่งที่อาจทําใหผลการตรวจผิดพลาดไดหลายประการ 
ทั้งจากผูทําการวิเคราะห เครื่องมือวิเคราะห และตัวผูเขารับการตรวจเอง เปนตน ในที่นี้จะกลาวถึง
ในสวนที่เกี่ยวกับลูกจางที่จะเขารับการตรวจตองปฏิบัติ ซึ่งไดแก 
          - การงดรับประทานอาหารบางชนิด การตรวจหากรดฮิปพู
ริกในปสสาวะ สําหรับลูกจางที่สัมผัสโทลูอีน ตองงดรับประทานอาหารบรรจุกระปอง หรืออาหารอื่น 
ๆ ที่มีการใสวัตถุกันเสียกอนเก็บตัวอยางเปนเวลาไมนอยกวา 48 ชั่วโมง  
          - การตรวจหาอะเซนิคในปสสาวะ สําหรับลูกจางที่สัมผัส
สารอะเซนิค ( สารหนู ) ตองงดรับประทานอาหารทะเลกอนเก็บตัวอยางเปนเวลาไมนอยกวา 48 
ชั่วโมง  
          - การทําความสะอาดผิวหนังบริเวณที่จะเก็บตัวอยาง a
กอนที่จะการเก็บตัวอยางตองทําความสะอาดบริเวณนั้นกอน โดยเฉพาะการเจาะเก็บตัวอยางเลือด 
ตองทําความสะอาดบริเวณผิวหนังที่จะมีการเจาะเลือดใหสะอาดจริง ๆ โดยตองลางมือและแขน 
ดวยสบูและตองแนใจวาสบูไมมีสารเคมีชนิดที่จะหาปริมาณสารเคมีในเลือดผสมอยู เชน การหา
ปริมาณตะกั่วในเลือด สบูที่ใชฟอกมือและแขน ตองเปนชนิดที่ปราศจากตะกั่ว ถาไมแนใจก็ควร
นํามาตรวจสอบวามีตะกั่วเจือปนหรือไม เปนตน  
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          - ชวงเวลาที่เก็บตัวอยางเพื่อตรวจหาปริมาณสารเคมีใน
รางกาย ชวงเวลาที่ใชในการเก็บตัวอยางเลือด ปสสาวะและลมหายใจออกเพื่อหาปริมาณสารเคมีใน
รางกายของลูกจางที่สัมผัสสารเคมีอันตรายมีความสําคัญมาก เน่ืองจากสารเคมีอันตรายบางชนิดที่
เขาสูรางกายจะถูกเปลี่ยนแปลงใหเปนสารอื่น และมีการเปลี่ยนแปลงอยูตลอดเวลา ดวย
กระบวนการเผาผลาญของรางกาย รวมทั้งมีการสลายตัว ซึ่งแตละสารจะมีระยะเวลาในการสลายตัว
ที่แตกตางกัน ดังน้ัน การเก็บตัวอยางเพ่ือตรวจหาปริมาณสารเคมีที่สะสมในรางกายหรือถูกกําจัด
ออก จะตองเลือกชวงเวลาที่เหมาะสม โดยสอดคลองกับชนิดของสารเคมีที่ลูกจางสัมผัส แบง
ออกเปน 3 ประเภทใหญ คือ  
          - สารเคมีที่ถูกกําจัดออกจากรางกายอยางรวดเร็ว และมี
ชวงเวลาของการสลายตัวจนเหลือปริมาณเพียงครึ่งหนึ่งนอยกวา 5 ชั่วโมง สารเคมีประเภทนี้จะ
เก็บตัวอยางในชวงเวลาตาง ๆ ดังนี้  
          “ กอนเวลาการทํางาน ” หมายความวา ไมไดสัมผัสสารเคมี
กอนเก็บตัวอยาง เปนเวลาไมนอยกวา 16 ชั่วโมง หรือ 
          “ ระหวางเวลาการทํางาน ” หมายความวา หลังจากสัมผัส
สารเคมีเปนเวลาไมนอยกวา 2 ชั่วโมง หรือ  
          “เม่ือเลิกงานประจําวัน” หมายความวา เม่ือเลิกงานในแตละ
กะ  
          "สารเคมีที่มีการสะสมในรางกายนาน"และมีชวงเวลาของการ
สลายตัวจนเหลือปริมาณเพียงครึ่งหน่ึงนานกวา 5 ชั่วโมง สารเคมีแบบน้ีจะเก็บตัวอยางในชวงเวลา
ตาง ๆ ดังนี้ “ เม่ือเร่ิมสัปดาหของการทํางาน ” หมายความวาไมไดสัมผัสสารเคมีกอนเก็บตัวอยาง 
เปนเวลา 2 วัน หรือ “ เลิกงานในวันสุดทายของสัปดาหการทํางาน ” หมายความวา หลังจากทํางาน
โดยมีการสัมผัสสารเคมีเปนเวลา 4 หรือ 5 วัน ติดตอกัน "สารเคมีที่มีการสะสมในรางกายนานเปน
ปหรือตลอดชีวิต" และมีชวงเวลาของการสลายตัวจนเหลือปริมาณเพียงครึ่งหนึ่งใชเวลานานมาก 
สารเคมีแบบน้ีจะเก็บตัวอยางในชวงเวลา “ ตลอดเวลา ” หมายความวา จะเก็บตัวอยางในชวงเวลา
ใดเวลาหนึ่งก็ได  
         7.3.7.2 แนวทางการเลือกใชบริการตรวจสุขภาพ ในการ
จัดบริการตรวจสุขภาพใหกับลูกจาง สถานประกอบการควรคํานึงถึงหนวยใหบริการตรวจสุขภาพที่ 
สามารถดําเนินการอยางตรวจสุขภาพอยางมีคุณภาพ ซึ่งควรประกอบดวยสิ่งดังตอไปน้ี  
           1)  สามารถใหคํ าแนะนํา เกี่ ยวกับการปฏิบัติตาม
ขอกําหนดเกี่ยวกับการตรวจสุขภาพตามกฎหมาย 
           2)  มีการจัดรายการตรวจสุขภาพเหมาะสมและ
สอดคลองกับความเสี่ยงที่ลูกจางไดรับ  
           3) สามารถตรวจวินิจฉัยโรคจากการทํางานได 
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           4) มีแพทยอาชีวเวชศาสตรเปนผูตรวจสุขภาพลูกจาง 
ตามกฎหมายแรงงาน  
           5) มีบุคลากรวิชาชีพตางๆ ปฏิบัติงานในภารกิจตาม
คุณลักษณะงาน เชน นักโสตสัมผัสวิทยา ในการตรวจการไดยิน  พยาบาลอาชีวอนามัย เปนตน  
           6) มีการใหบริการที่แสดงถึงการควบคุมมาตรฐานการ
ตรวจที่เชื่อถือได เชน มีอุปกรณการตรวจที่มีความแมนยําสูง มีเครื่องมือที่ผานการทดสอบความ
เที่ยงตรงกอนนํามาใช มีการเตรียมลูกจางกอนเขารับการตรวจสมรรถภาพทางกายหรือการเก็บ
ตัวอยางชีวภาพตางๆ  
           7) มีหองปฏิบัติการพิษวิทยาที่มีการควบคุมมาตรฐาน
ดําเนินงาน หรือมีการสงตัวอยางวิเคราะห ไปยังหองปฏิบัติการดังกลาว คือ หองปฏิบัติการที่ผาน
การรับรองมาตรฐาน เชน หองปฏิบัติการตรวจวิเคราะหสารตะกั่วในเลือด ที่ผานการรับรอง
มาตรฐานจากกรมวิทยาศาสตรการแพทย หรือจากคณะเทคนิคการแพทย ศิริราชพยาบาล 
มหาวิทยาลัยมหิดล และอ่ืนๆ ที่เปนที่ยอมรับ เปนตน   
           8 ) มีรูปแบบการรายงานผลการตรวจสุขภาพ ตลอดจน
การจัดเก็บขอมูล วิเคราะห การจัดทําบันทึกรายงานผลตรวจสุขภาพลูกจางที่อานเขาใจไดงายและ
นําไปใชประโยชนในการเฝาระวังโรคได 
           9) มีบริการเสริมอ่ืนๆเชน โปรแกรมการใหสุขศึกษาแก
ลูกจางภายหลังการตรวจสุขภาพ เชน แนะนําการทําใหรางกายแข็งแรงดวยการออกกําลังกาย การ
งดสูบบุหรี่ การรับประทานอาหารที่ครบถวน  ถูกลักษณะ การดูแลสุขอนามัยที่ถูกตอง  
           10) สามารถใหคําปรึกษาวิชาการแกผูใชบริการได 
   ถึงแมวาในปจจุบันหนวยตรวจสุขภาพหลายแหงไดรับมาตรฐานรับรองคุณภาพของ
สถานบริการสุขภาพที่เปนระบบสากล อยางไรก็ตาม ผูใชบริการควรจะตองพิจารณาสอบถาม
ขอสังเกตตางๆ ตามรายละเอียดขางตนดวย เพ่ือการไดรับบริการที่มีคุณภาพ  

7.3.7.3การวิเคราะหผลการตรวจสุขภาพของลูกจาง  
           1) การตรวจสุขภาพของลูกจาง มีวัตถุประสงคเพ่ือใหมี
การเฝาระวังผลกระทบที่อาจเกิดจากพิษของสารเคมีที่สัมผัสหรืออันตรายจากงานที่ทํา ผลการตรวจ
สุขภาพจะทําใหทราบถึงภาวะสุขภาพและแนวโนมของการเจ็บปวย ถาหากเริ่มเจ็บปวยในระยะ
เร่ิมแรก จะไดมีการปองกันหรือรักษาไดทันทวงที ในการที่จะดําเนินการดังกลาวได เราตองทําการ
วิเคราะหผลการตรวจสุขภาพกอน ( คาปกติของผลการตรวจสุขภาพ อาจมีความแตกตางกันไปบาง 
ตามวิธีการที่ใชตรวจและผลการศึกษาวิจัยที่คนพบใหม ) ผลการตรวจสุขภาพสามารถแบงไดดังนี้  
           2) ผลการตรวจรางกายทั่วไป 
            - น้ําหนักและสวนสูง  
            - ชีพจร  
            - การหายใจ  

49

http://oshthai.labour.go.th/labourhealth/data/2genhe1.htm


 50 

            - ความดันเลือด  
           3) ผลการตรวจความสมบูรณของเม็ดเลือด 
            - การวัดความเขมขนของเลือด (Hb)  
            - การวัดปริมาณเม็ดเลือดแดงอัดแนน (Hct)  
            - การนับจํานวนเม็ดเลือดขาว (WBC Count)  
            - การนับแยกชนิดเม็ดโลหิตขาว (Differential WBC )  
              
           4) ผลการตรวจระดับไขมันในเลือด  
            - โคเลสเตอรอล (Cholesterol)  
            - ไตรกลีเซอไรด (Triglyceride)  
            - เอ็ชดีแอลในเลือด (HDL)  
           5) การตรวจการทํางานของตับ  
            - เอส จี โอ ที (SGOT หรือ AST)  
            - เอส จี พี ที (SGPT หรือ ALT)  
            - แอลคาไลนฟอสฟาเทส (ALP)  
           6) ผลการตรวจการทํางานของไต  
            - บี ยู เอ็น (BUN) - 
            - คริเอตินิน (Creatinine)  
          7) ผลการตรวจปสสาวะ  
           - การตรวจทางกายภาพ 
           - การตรวจทางเคมี  
           - การตรวจตะกอนปสสาวะทางกลองจุลทรรศน  
 
8. ประวัติความเปนมาของศูนยการแพทยอินเตอรเมด 
 
   8.1 ประวัติของศูนยการแพทยอินเตอรเมด 

 
   เรือเอกนายแพทยนิมิต ประสิทธิ์ดํารง  จบการศึกษาจากคณะแพทยศาสตร

จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย (เกียรตินิยม) และไดศึกษาตอเฉพาะทาง ดานอาชีวเวชศาสตรจนได
หนังสืออนุมัติบัตรผูเชี่ยวชาญดานอาชีวเวชศาสตร  จากแพทยสภา 

   ในป พ.ศ. 2537 ไดเริ่มดําเนินการตรวจสุขภาพและใหคําปรึกษาตามโรงงาน
ตางๆ โดยจะเนนการตรวจสุขภาพตามลักษณะงาน(ความเสี่ยง)เปนหลักโดยยึดถือแนวทาง การ
ตรวจสุขภาพอยางพอเพียง ตามแนวพระราชดําริเสมอมา ตอมาไดจดทะเบียนกับกระทรวงพาณิชย
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เปน บริษัท ศูนยสุขภาพอินเตอรเมดิคัล แคร แอนด แล็บ จํากัด  ในป 2539 มีสํานักงานใหญตั้งอยู  
อาคารประสิทธิ์ดํารง  และขึ้นทะเบียนเปนผูกอตั้งและดําเนินสถานพยาบาลชื่อ ศูนยการแพทย
อินเตอรเมด กับกระทรวงสาธารณสุขอยางถูกตอง โดยไดรับอนุญาตใหดําเนินการตรวจสุขภาพ
บุคลากรตาง ๆ ทั้งในและนอกสถานที่อีกทั้งยังดําเนินการรับตรวจวิเคราะหทางหองปฏิบัติการดาน
การแพทยและเทคนิคการแพทยในนาม บริษัท แอคคิวฟาส แล็บ เซ็นเตอร จํากัด ในป พ.ศ. 2540 
โดยไดขออนุญาตเปนสถานพยาบาลประเภทหองปฏิบัติการการตรวจวิเคราะหจากกระทรวง
สาธารณสุขอยางถูกตองโดยมีวัตถุประสงคในการรับจางตรวจวิเคราะหจากผูวาจางที่เปน
สถานพยาบาล ทั้งภาครัฐและเอกชน รวมทั้งศูนยการแพทยและศูนยแล็บตาง ๆ ทั่วประเทศอีกดวย 

   ศูนยการแพทยอินเตอรเมด และ  บริษัท แอคคิวฟาส แล็บ เซ็นเตอร จํากัด ยัง
ไดรับ การรับรอง มาตรฐาน  ISO 9001 : 2000  และ ทางสถาบันไดมีแนวทางที่จะดําเนินการตรวจ
วิเคราะหสิ่งแวดลอมในสถานประกอบการ  ซึ่งขณะนี้ไดเริ่มดําเนินการตรวจใหกับบริษัทตางๆ 
อยางตอเน่ือง  
   8.2 ประวัติผูกอตั้ง  
     ประวัติเรือเอกนายแพทยนิมิต  ประสิทธิ์ดํารง แพทยผูอํานวยการ 

  8.2.1 การศึกษา 
    8.2.1.1 แพทยศาสตรบัณฑิตจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย(เกียรตินิยม) 
    8.2.1.2 แพทยศาสตรสิ่งแวดลอม รุนที่ 1 กรมการแพทย 
    8.2.1.3 แพทยอาชีวเวชศาสตร กรมการแพทย 
    8.2.1.4 อนุมัติบัตรผูเชี่ยวชาญการแพทย อาชีวเวชศาสตร แพทยสภา 
  8.2.2 ประสบการณการทํางาน 
    8.2.2.1 แพทยผูอํานวยการศูนยการแพทยอินเตอรเมด 
    8.2.2.2 กองอายุรกรรมเวชศาสตร โรงพยาบาลสมเด็จพระปนเกลา 
    8.2.2.3 อนุกรรมการพัฒนาหลักสูตรแพทยอาชีวเชศาสตร รุนที่10-11 

กรมการแพทย 
    8.2.2.4 วิทยากรในหลักสูตรแพทยอาชีวเวชศาสตร กรมการแพทย 
    8.2.2.5 ศึกษาดูงานอาชีวอนามัยในประเทศสิงคโปร 
    8.2.2.6 แพทยที่ปรึกษาอาชีวเวชศาสตร รพ. ปยะมินทร , รพ.ศรีวิชัย 

      8.2.2.7 วิทยากรหลักสูตรเจาหนาที่ความปลอดภัย กระทรวงแรงงาน 
    8.2.2.8 วิทยากรพิเศษดานงานบริการอนามัยเชิงรุก ในสถานพยาบาล

เอกชนกรมอนามัยกระทรวงสาธารณสุข 
    8.2.2.9 ที่ปรึกษาดานอาชีวอนามัยและสิ่งแวดลอมโรงงานนิคมอุตสาหกรรม

หลายแหง 
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    8.2.2.10 ที่ปรึกษาและวิทยากรประจําสถาบันพัฒนาสุขภาพและเวชศาสตร
แรงงานไทย 

  8.2.3  สาระสําคัญที่ไดรับเชิญบรรยายมากที่สุด ไดแก  
    8.2.3.1 ความรูทั่วไปและการเฝาระวังปญหายาเสพติดในสถานประกอบการ 
    8.2.3.2 หลักการตรวจสุขภาพพนักงานทั่วไปและการตรวจสุขภาพตาม

ลักษณะงาน 
    8.2.3.3 หลักการปองกันและเฝาระวังโรคจากการทํางาน 
    8.2.3.4 โรคประสาทหูเสื่อมจากการทํางาน 
    8.2.3.5 การสงเสริมสุขภาพในสถานประกอบการ 
    8.2.3.6 โรคจากการทํางานและการปองกัน 
    8.2.3.7 หัวขออ่ืน ๆ ที่เกี่ยวของกับสุขภาพและอาชีวอนามัย  
ศูนยการแพทยอินเตอรเมด มีความยินดีขอเสนอรายละเอียดในการใหบริการตรวจ

สุขภาพนอกสถานที่ดังนี้ 
1) ดานความมาตรฐาน และประสิทธิภาพ  มีหองปฏิบัติการขนาดใหญ ซึ่งภายใน

ประกอบไปดวยเครื่องมือทางหองปฏิบัติการที่ทันสมัยเพ่ือใชสําหรับการตรวจเลือดและปสสาวะ 
จํานวนมาก ใหเสร็จภายใน 12 ชั่วโมง เครื่องมือทางหองปฏิบัติการ ทุกชิ้นมีการสอบเทียบคาจาก
องคกรภายนอก มีการควบคุมคุณภาพ ของผลการตรวจวิเคราะหทางหองปฏิบัติการโดยองคกร
ภายนอกไดแก  คณะเทคนิคการแพทย มหาวิทยาลัยมหิดลและสํานักมาตรฐานหองปฏิบัติการ 
กรมวิทยาศาสตรการแพทย รถเอ็กซเรย จํานวน 6 คัน  ซึ่งสามารถรองรับปริมาณงานไดเปน
จํานวนมากมีการการันตีฟลมเสียวามีนอยกวา 1% รับประกันความถูกตองของผล 100 % กรณีที่มี
ฟลมเสียมากกวา 1 % อันเกิดจากสาเหตุใดก็ตามเราจะรับผิดชอบโดยเอ็กซเรยใหใหมโดยไมคิด
คาใชจายมีการควบคุมคุณภาพของขอมูล การตรวจสุขภาพทุกขั้นตอน นับตั้งแตการลงทะเบียน ซึ่ง
เราใชระบบ BARCODE  เพ่ือปองกันความผิดพลาด,การตรวจวิเคราะหทางหองปฏิบัติการโดยทีม
เทคนิคการแพทย ,การอานผลการตรวจดวยแพทยเทานั้นและขั้นตอนสุดทายการ QC สมุดสุขภาพ
ทุกเลมแบบ 100 % โดยทีมงาน QC กอนจะสงมอบ สมุดสุขภาพใหกับทานสามารถจัดสงผลขอมูล
ดิบ  ทาง CD  ใหกับลูกคา หลังการตรวจสุขภาพ เพ่ือทานจะนําขอมูลไปใชประโยชนได  และ
สําหรับสมุดรายงานสุขภาพรวมทั้ง สมุดรายงานรวมเลม ทานจะไดรับภายใน 2 - 3 สัปดาหหลังการ
ตรวจสุขภาพทางศูนยการแพทยอินเตอรเมด ไดขยายเครือขายในการใหบริการที่คลอบคลุมและ
เปนที่รูจักกันอยางกวางขวางมากขึ้น โดยมีวัตถุประสงค  เพ่ือรองรับการเก็บตกจากการตรวจ
สุขภาพประจําป และ รองรับในการตรวจสุขภาพกอนเขางาน การตรวจปจจัยเสี่ยงแรกรับ เปนตน 
ซึ่งขณะน้ีทางศูนยการแพทยอินเตอรเมดไดดําเนินการจัดตั้ง คลินิก ขึ้น 4 สาขา 

 คลินิกการแพทยอินเตอรเมด   สาขานวนคร 
 คลินิกการแพทยอินเตอรเมด   สาขาโรจนะ 
 คลินิกการแพทยอินเตอรเมด   สาขาอมตะนคร 
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 คลินิกการแพทยอินเตอรเมด   สาขาสยามอีสเทิรน 
 คลินิกการแพทยอินเตอรเมด   สาขาทองหลอ (สุขุมวิท 55) 
2) ผลประโยชนที่บริษทัและพนักงานจะไดรับ กอนการตรวจสขุภาพ เราจะจัดทีมแพทย 

พยาบาล เทคนิคการแพทยเพ่ือใหคําแนะนํา วางแผน และเลือกโปรแกรมการตรวจตามความ
เหมาะสมและความจําเปนในลักษณะงานแตละประเภท เพราะบางครัง้ธุรกิจบางประเภทอาจตองมี
การตรวจเพิ่มเติมพิเศษ( ซึง่จะมีบริการการเดินสํารวจสถานที่ปฏบิตัิงาน  เพ่ือประเมินความเสี่ยง
ตามลักษณะงานตาง ๆเพ่ือใหการตรวจสขุภาพตรงประเด็นกับความเสี่ยงของงานนั้นๆ) 

 ความสะดวกในการตรวจสุขภาพโดยเราจะรวมวางแผนกับทานในการจัดสถานที่ ที่ใช
ในการตรวจ กําหนดวันและเวลาที่เหมาะสมสําหรับการตรวจสุขภาพมีทีมงานที่จะใหความรูแก
พนักงาน เรื่องการเตรียมตัวและการปฏิบัติตัวที่เหมาะสมกอนการตรวจสุขภาพ เพ่ือประโยชนสูงสุด
ของการตรวจสุขภาพจัดทีมแพทย พยาบาล เทคนิคการแพทย ใหเหมาะสมและพอเพียงกับจํานวน
พนักงานเพื่อความสะดวกรวดเร็วในการตรวจสุขภาพสามารถรายงานผลการตรวจไดภายใน 1- 3 
สัปดาห นับจากวันที่ตรวจสุขภาพเสร็จ ซึ่งพนักงานทุกคนจะไดรับ สมุดสุขภาพ โดยสมุดสุขภาพ
ของเราจะอานและเขาใจงาย สําหรับสมุดสรุปผลพนักงานทุกคนทางเราจะทําให ตามรูปแบบที่
บริษัทตองการมีทีมนักวิชาการอันประกอบดวย แพทย เทคนิคการแพทย พยาบาลคอยให
คําปรึกษาดานสุขภาพภายหลังไดรับผลการตรวจสามารถจัดทีมแพทย ใหกับบริษัท เพ่ืออบรมให
ความรูกับพนักงานเกี่ยวกับผลการตรวจที่ผิดปกติ หรือเรื่องอ่ืนๆ ตามที่บริษัทรองขอ  

 

9. งานวิจัยที่เก่ียวของ 
 

สุรจิต  สุนทรธรรม (2543 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาทัศนคติและความพึงพอใจของ
ลูกคาตอการบริการผูปวยนอก โรงพยาบาลวิภาวดีพบวา ลูกคาที่มาใชบริการสวนใหญเปนเพศ
หญิง ที่อยูปจจุบันในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล อายุในชวงวัยทํางาน จายคา
รักษาพยาบาลดวยตัวเอง เหตุผลการใชบริการเพราะการเดินทางสะดวกและใกลบาน รวมทั้งการมี
แพทยผูเชี่ยวชาญ และการเคยเปนผูปวยเกาที่โรงพยาบาล ลูกคามีทัศนคติที่ดีตอโรงพยาบาลและมี
ความพึงพอใจในการบริการรักษาพยาบาลแบบผูปวยนอกในระดับดี 

กัลยา ดํารงคศักดิ์  (2544 : 64 - 74)ไดทําการศึกษาเปรียบเทียบความคาดหวังและการ
รับรูในคุณภาพการบริการเพื่อประเมินระดับความพึงพอใจของผูรับบริการ:กรณีศึกษาโรงพยาบาล
วิภาวดี  ผลการศึกษาพบวาความคาดหวังและการรับรูในคุณภาพการบริการของผูรับบริการจาก
โรงพยาบาลมีความคาดหวังและการรับรูอยูในระดับสูง  โดยพบวาผูรับบริการไดใหความสําคัญของ
ประกอบของคุณภาพบริการดังนี้ ดานความเชื่อถือไววางใจ (Reliability) เปนอันดับแรก  ดานความ
เปนรูปธรรมในการบริการ (Tangibility)  เปนอันดับสอง ดานการตอบสนอง (Responsiveness)  
เปนอันดับสาม  ดานความนาเชื่อม่ันของการใหบริการ (Assurance) เปนอันดับสี่และดานการ
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เขาถึงความรูสึกของผูรับบริการ (Empathy)  มีความสําคัญเปนอันดับสุดทาย  สําหรับผลของการ
เปรียบเทียบระหวางความคาดหวังและการรับรูในคุณภาพการบริการพบวาผูรับการบริการสวนใหญ
ยังไมมีความพอใจตอคุณภาพการบริการของโรงพยาบาล  ซึ่งมีความพอใจในความเชื่อถือไววางใจ  
(Reliability) และดานความเชื่อม่ันในการบริการ (Assurance) อยูในระดับต่ําโดยถือวาองคประกอบ
ทั้งสองดานนี้มีความสําคัญที่สุดในการใหบริการของโรงพยาบาลเปนการบงบอกวาผูรับบริการยัง
ตองการความมั่นใจในการใชบริการจากโรงพยาบาล  นอกจากนี้ยังพบวาผูรับบริการที่เปนเพศหญิง  
ที่อยูในกลุมอายุระหวาง 13 ถึง 30 ป มีแนวโนมในการเกิดความไมพอใจตอคุณภาพการบริการของ
โรงพยาบาล  

เกียติพงศ  มากประภา  (2546 : 120 -121) ไดทําการศึกษาความคาดหวังของลูกคาและ
การรับรูในคุณภาพบริการของสํานักงานบริการดีแทค (เซอรวิส  ฮอล)  กรณีศึกษาสํานักงานบริการ
ดีแทคในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล  ผลการศึกษาวิจัยพบวา 

1. ผูมาใชบริการสํานักงานดีแทค  (เซอรวิส  ฮอล) มีความคาดหวังตอคุณภาพบริการ
ของสํานักงานบริการดีแทค   จากเกณฑประเมินคุณภาพบริการทั้ง  5  ดาน  ไดแก  ลักษณะทาง
กายภาพดานความเชื่อถือได  ดานการตอบสนอง  ดานความเชื่อม่ัน  และดานการเขาถึงจิตใจ  
โดยคุณภาพรวมกลุมตัวอยางผูมาใชบริการมีความคาดหวังในระดับมากที่สุด 

2. ในดานการรับรูของกลุมตัวอยางผูมาใชบริการสํานักงานดีแทค (เซอรวิส  ฮอล) โดย
ภาพรวมแลวพบวากลุมตัวอยางผูมาใชบริการมีการรับรูตอคุณภาพบริการอยูในระดับที่รับรูจริง 

3. ผลจากการประเมินความคาดหวังของผูมาใชบริการตอคุณภาพการบริการสํานักงาน 
ดีแทค  (เซอรวิส  ฮอล)  ตามเกณฑการประเมินคุณภาพบริการทั้ง  5  ดานพบวากลุมตัวอยางผูมา
ใชบริการไดใหความสําคัญตอความคาดหวังดานความเชื่อม่ัน  เปนอันดับแรก ดานความเชื่อถือได  
เปนอันดับสอง  ดานการตอบสนองและดานลักษณะทางกายภาพ  เปนอันดับสาม  สวนดานการ
เขาถึงจิตใจมีความสําคัญเปนอันดับสุดทาย   

4.  ผลจากการประเมินรับรูของกลุมตัวอยางผูมาใชบริการคุณภาพการบริการสํานักงาน
ดีแทค  (เซอรวิส  ฮอล) พบวากลุมตัวอยางผูมาใชบริการใหความสําคัญตอการรับรูดานลักษณะ
ทางกายภาพ  เปนอันดับแรก  ดานความเชื่อม่ันเปนอันดับสอง  ดานความเชื่อถือเปนอันดับสาม  
ดานการตอบสนองเปนอันดับสี่   สวนดานการเขาถึงจิตใจเปนอันดับสุดทาย  

5.  ความคาดหวังของผูมาใชบริการที่จําแนกตามเพศ  อายุ  ระดับการศึกษา  ระดับ
รายไดและอาชีพ  มีความคาดหวังตอคุณภาพบริการสํานักงานดีแทค  (เซอรวิส  ฮอล)  พบวาไม
แตกตางกัน 

6.  สวนในดานการรับรูพบวา  ผูมาใชบริการที่มีเพศ  อายุ  ระดับการศึกษา  ระดับ
รายไดและอาชีพ  แตกตางกันจะมีการรับรูตอคุณภาพบริการแตกตางกัน 

7. ผลการเปรียบเทียบความแตกตางระหวางความคาดหวัง   และการรับรูจริงในคุณภาพ
การบริการสํานักงานดีแทค  (เซอรวิส   ฮอล)   พบวากลุมตัวอยางผูมาใชบริการมีความคาดหวังตอ

54



 55 

คุณภาพการบริการที่แตกตางกันจากการรับรูจริง   โดยที่คุณภาพบริการต่ํากวา  ความคาดหวังของ
ผูมาใชบริการ 

นันท คุณากรโชติพันธ (2550 : บทคัดยอ) ไดศึกษา เร่ือง ความคาดหวังและการรับรูของ
ผูบริโภคที่มีตอพฤติกรรมการใชผลิตภัณฑ และบริการคลินิก ดูแลผิวพรรณ และบริการคลินิกดูแล
รักษาผิวพรรณ “เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก” ผลการวิจัยพบวา ผูบริโภคสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุ
ระหวาง 26-35 ป อาชีพเปนพนักงานบริษัทเอกชน สถานภาพโสด มีการศึกษาระดับปริญญาตรี 
รายไดตอเดือน 10,000-20,000 บาท ผูบริโภคสวนใหญมีลักษณะผิวหนามัน มีความคาดหวังมาก 
ดานราคาผลิตภัณฑ และบริการของคลินิก ดานการแพทยที่ทําการรักษา ดานผลิตภัณฑของคลินิก 
การรับรูจริงอยูในระดับมาก ดานแพทยที่ทําการรักษา ดานพนักงานของคลินิก ดานราคาผลิตภัณฑ
และบริการของคลินิก โดยรวมแลวผูบริโภคมีความคาดหวังและการรับรูจริงตอผลิตภัณฑและ
บริการคลินิกดูแลรักษาผิวพรรณเฉลิมพร-ภูษิตคลินิก” โดยรวมแตกตางกันและมีความพึงพอใจ 
และจากการทดสอบสมมติฐานพบวา ผูบริโภคที่มีเพศแตกตางกันมีพฤติกรรมดานความถี่ในการใช
บริการตอ 3 เดือน ดานการแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการดานการกลับมาใชบริการอีกในอนาคต 
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ผูบริโภคที่มีอาชีพแตกตางกันมีพฤติกรรมดาน 
ดานการแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการดานการกลับมาใชบริการอีกในอนาคต แตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ผูบริโภคที่มีรายไดแตกตางกันมีพฤติกรรม ดานการแนะนําผูอ่ืนให
มาใชบริการแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 และดานการแนะนําผูอ่ืนใหมาใช
บริการดานการกลับมาใชบริการอีกในอนาคต แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
ผูบริโภคมีความคาดหวังดานผลิตภัณฑของคลินิกโดยรวมแตกตางจากการรับรูอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.05  ผูบริโภคมีความคาดหวังดานแพทยที่ทําการรักษาของคลินิกโดยรวม
แตกตางจากการรับรูอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยพบวาผูบริโภคมีความคาดหวังดาน
แพทยมีความชํานาญเฉพาะทาง ดานแพทยใหคําอธิบายเรื่อโรคจนเขาใจ ดานแพทยมีความเปน
กันเอง ดานความมีชื่อเสียงเปนที่ยอมรับของแพทย แตกตางจากการรับรูจริงที่ไดรับอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 

พรรณี  วรานุกูลศักดิ์. (2546 : บทคัดยอ ) ไดทําการศึกษาความคาดหวังการรับรูและ
ความพึงพอใจของผูใชบริการประกันสังคมตอคุณภาพบรการของแผนกผูปวยนอก โรงพยาบาลราช 
โดยมีวัตถุประสงคคือ 1) ศึกษาความสัมพันธของระดับความคาดหวังและการรับรูในคุณภาพบริการ
ของโรงพยาบาลราชวิถีตอความพึงพอใจของผูใชบริการประกันสังคม คุณภาพบริการแบงออกเปน 
5 ดานไดแกดานความเปนรูปธรรม ดานความนาเชื่อถือของบริการ ดานการใหความมั่นใจตอ
ผูรับบริการ ดานความสามารถในการตอบสนองความตองการตอผูรับบริการและดานการเอาใจใส
ตอผูรับบริการ 2) ศึกษาความสัมพันธระหวางลักษณะผูรับบริการคือ อายุ รายได ระดับการศึกษา
ลักษณะการเจ็บปวยและระดับความรูความเขาใจในการใชสิทธิประกันสุขภาพตามพระราชบัญญัติ 
ประกันสังคมที่มีตอความคาดหวังและการรับรูตอคุณภาพบริการของแผนกผูปวยนอก โรงพยาบาล
ราชวิถี กลุมตัวอยางคือผูรับบริการที่ขึ้นทะเบียนประกันสังคมและมารับบริการตรวจรักษาที่แผนก
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ผูปวยนอก จํานวน 397 ตัวอยาง พบวา ผลการศึกษาพบวาผูมารับบริการที่มีลักษณะการเจ็บปวย
แบบไมเร้ือรัง ระดับความรูความเขาใจในการใชสิทธิประกันสุขภาพ ตามพระราชบัญญัติ
ประกันสังคมอยูในระดับปานกลาง ผูรับบริการมีความคาดหวังและการรับรูตอคุณภาพบริการโดย
รวมอยูในระดับมากและผูรับบริการ สวนใหญเห็นวาคุณภาพบริการที่คาดหวังสูงกวาคุณภาพ
บริการที่ไดรับ  
 วาสนา บุตรโพธิ์ (2550 : บทคัดยอ) ความคาดหวังการรับรูและความพึงพอใจในกลยุทธ
ดานสวนประสบทางการตลาดบริการของผูรับบริการในสถานบริหารรางกายจังหวัดชลบุรี ผล
การศึกษาพบวา กลยุทธืดานสวนประสมทางการตลาดบริการของผูรับบริการในสถานบริหาร
รางกายจังหวัดชลบุรีโดยรวมมีความคาดหวังอยูในระดับปานกลาง การรับรูอยูในระดับมาก และ
ความพึงพอใจอยูในระดับประทับใจ ปจจัยสวนบุคคลกับความคาดหวังในกลยุทธดานสวนประสม
ทางการตลาดบริการของผูรับบริการในสถานบริหารรางกายพบวาดานอายุ อาชีพ และรายไดเฉลี่ย
ตอเดือนมีความคาดหวังแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ปจจัยดานความพึง
พอใจในกลยุทธดานสวนประสมทางการตลาดบริการของผูรับบริการในสถานบริหารรางกายพบวา 
ดานเพศ อายุ การศึกษา อาชีพ และรายไดเฉลี่ยตอเดือน มีความพึงพอใจแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

Chang, Tan Poo. (1996). ไดทําการศึกษารายได การศึกษา กับสุขภาพอนามัยของ
ประชากรในเอเชีย พบวา รายไดและการศึกษามีความสัมพันธกับสุขภาพอนามัยของประชากร
อยางมาก   ประชากรที่มีระดับรายไดและการศึกษาต่ําในหลายๆประเทศ  จะมีสุขภาพอนามัยไมดี 
และมีประชากรผูสูงอายุสตรีเปนสัดสวนสูงมากในกลุมยากจน ซึ่งแสดงถึงนัยสําคัญเรื่องภาวะ
โภชนาการ  การเขาถึงบริการการรักษาพยาบาลที่เพียงพอ  และการมีสุขภาพดีของประชากร  
ผูสูงอายุสตรีตองเผชิญกับปญหาสุขภาพอนามัยมากกวาผูสูงอายุชาย  การศึกษาวิจัยในประทศ
มาเลเซียพบวา  การที่สตรีสูงอายุตองเผชิญปญหาสุขภาพมากกวาบุรุษ  มีสวนมาจากการดําเนิน
ชีวิตที่แตกตางกับบุรุษ  ในขณะที่ยังไมเขาวัยสูงอายุ  เชน  การขาดการออกกําลังกายอยาง
สม่ําเสมอ  โดยเฉพาะขาดกิจกรรมดานกีฬา  และยังเนื่องมาจากสตรีขาดการตระหนักถึง
ความสําคัญของการมีสุขภาพดี  นอกจากนั้นสตรียังมีภาระรับผิดชอบในการทํางานทั้งภายในบาน
และนอกบาน  สตรียังขาดการประพฤติปฏิบัติตนในดานการดูแลสุขภาพอนามัย และขาดการ
ดําเนินชีวิตอยางมีสุขภาพดีตั้งแตอายุยังนอย  ประเด็นสําคัญที่เปนปญหาของผูสูงอายุคือ  
คาใชจายในการรักษาพยาบาลที่เพ่ิมสูงขึ้น  และความสามารถของผูสูงอายุและสมาชิกในครอบครัว
ในการจายคารักษาพยาบาลใหแกผูสูงอายุ  เพราะคารักษาพยาบาล  และคาบริการดานสุขภาพได
เพ่ิมสูงขึ้น  จนผูสูงอายุจํานวนมากไมสามารถเขารับบริการได ขอนาสังเกตคือ  นโยบายการ
ประกันสุขภาพในปจจุบันของประเทศตางๆ จะกีดกันผูสูงอายุ   และแมรัฐบาลในหลายประเทศ เชน 
ญี่ปุนจะไดพยายามใหความชวยเหลือแกผูสูงอายุก็ตาม  ผูสูงอายุก็ยังมีความปรารถนาที่ไดรับการ
ดูแลจากสมาชิกในครอบครัวของตนเองมากกวา 
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     Chow, Nelson. (1996). ไดทําการศึกษาเรื่องการดูแลสุขภาพอนามัยในเอเชีย  
พบวา การที่ผูสูงอายุมีจํานวนเพิ่มขึ้นทําใหปริมาณการบริโภคและการใชบริการดานสุขภาพเพิ่มขึ้น 
ฮองกงมีประชากรอายุ 65  ป และ 65 ปขึ้นไป เปนจํานวนนอยกวารอยละ 10 ของจํานวนประชากร
ทั้งหมด แตประชากรผูสูงอายุเหลานี้เปนผูใชบริการดานสุขภาพมากเกือบครึ่งหนึ่งของบริการที่มีอยู
ในโรงพยาบาลตางๆและยังเปนประชากรกลุมสําคัญในการบริโภคบริการดานสุขภาพนานาชนิด  
โครงการประกันสุขภาพของฮองกง  ยังอยูในขั้นเริ่มตนดําเนินการเชนเดียวกับประเทศอื่นๆ  ใน
เอเชีย เชน  ญี่ปุน  เกาหลีใต  และไตหวัน  รูปแบบที่สําคัญของระบบการดูแลสุขภาพอนามัยของ
ประชากรในประเทศตางๆในภูมิภาคนี้   ไดแก  การใชยาเพื่อการรักษาพยาบาล และการใหการ
บริการดานสุขภาพอื่นๆ แกประชาชนซึ่งสวนใหญจะเปนบริการของรัฐ ระบบยาและการดูแล
รักษาพยาบาลดานสุขภาพอนามัยของประชากรในประเทศตางๆในเอเชียซ่ึงเปนการเกื้อหนุน
ประชากรผูสูงอายุในขั้นพื้นฐานนั้น  เปนระบบที่มุงรักษาพยาบาลผูที่เจ็บปวยใหหายจากโรค   แต
มิไดเนนในดานการปองกัน   และการเผยแพรขอมูลขาวสารเพื่อใหความรูแกประชากรในเรื่อง
สุขภาพอนามัย  องคการอนามัยโลกไดเสนอใหประเทศกําลังพัฒนาเปลี่ยนนโยบายดานสุขภาพ
อนามัย  โดยใหเนนการปองกันมากกวาการรักษาพยาบาล  และเผยแพรขอมูลขาวสารเพื่อใหได
ความรูดานสุขภาพอนามัยแกประชากรเพิ่มขึ้น  ตลอดจนดําเนินการเพื่อใหการมีสุขภาพดีของ
ประชากรดํารงอยูได  องคการอนามัยโลกไดเนนการเกื้อหนุนของครอบครัวที่มีตอผูสูงอายุในฐานะ
เปนบทบาทของครอบครัว  และเปนประเพณีนิยมของประเทศ  และไดเสนอใหประเทศตางๆ ใน
เอเชียดําเนินนโยบายที่ใหความสําคัญในเรื่องการทําใหครอบครัวมีทรัพยากรที่แข็งแกรง   และ
พอเพียงในการเกื้อหนุนผูสูงอายุ  และหามาตรการจูงใจเพ่ือใหการดูแลผูสูงอายุเปนอยางตอเน่ือง     
ดังน้ัน   นโยบายในอนาคตเกี่ยวกับผูสูงอายุของประเทศตางๆ  จึงควรมุงเนนประเด็นสําคัญ  3  
ประการ  คือ  เนนการปองกันมากกวาการรักษาพยาบาล  การดํารงรักษาการมีสุขภาพดีใหคงอยู    
และการสอดแทรกการมีสวนรวมของครอบครัวในการดูแลผูสูงอายุ 
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บทที่ 3 
วิธีดําเนินการ 

 
การศึกษาครั้งนี้ เปนการศึกษาความคาดหวัง และการรับรูตอคุณภาพบริการของการตรวจ

สุขภาพประจําป โดยบริษัทศูนยสุขภาพอินเตอรเมดิคัล แคร แอนด แล็บ จํากัด (Quantitative 
Research) ซึ่งมีขั้นตอน และวิธีดําเนินการวิจัย ดังตอไปน้ี 
  1.  การกําหนดประชากรและการสุมกลุมตัวอยาง 
  2.  การสรางเครื่องมือที่ใชในการวิจัย 
  3.  การเก็บรวบรวมขอมูล 
  4.  การจัดกระทําและการวเิคราะหขอมูล 
 

1.การกําหนดประชากรและการสุมกลุมตัวอยางประชากร 
ประชากรที่ใชในการวิจัย  
ประชากรที่ใชในการศึกษาครั้งน้ี เปนพนักงานของบริษัท และโรงงานอตสาหกรรม ที่อยูใน

กรุงเทพมหานคร และโรงงานอุตสาหกรรมในกรุงเทพมหานคร และนิคมอุตสาหกรรม ในจังหวัดที่มีนิคม
อุตสาหกรรม ซึ่งไดแก  

บริษัท   หมายถึง บริษัทที่ไดรับบริการตรวจสุขภาพประจําป โดยบริษัท ศูนยสุขภาพอินเตอร
เมดิคัล แคร แอนด แล็บ จํากัด และดําเนินกิจการอยูในกรุงเทพมหานครเทานั้น 

โรงงานอุตสาหกรรม หมายถึง  โรงงานในเขตอุตสาหกรรม ไดแก โรงงานอุตสาหกรรมที่ตั้งอยู
ใน ที่อยูในจังหวัดกรุงเทพมหานคร และบริเวณจังหวัดรอบ ๆ กรุงเทพมหานคร ซึ่งไดแก จังหวัดที่มี
โรงงานอุตสาหกรรม ที่ไดรับบริการตรวจสุขภาพประจําป โดยบริษัท ศูนยสุขภาพอินเตอรเมดิคัล แคร 
แอนด แล็บ จํากัด โดยนําขอมูลจากตารางงานของบริษัทศูนยสุขภาพอินเตอรเมดิคัล แคร แอนด แล็บ 
จํากัดในเดือน กันยายน พ.ศ. 2551  ที่ไดสํารวจขอมูลโดยสวนของการตลาด ซึ่งตองสงขอมูลใหกับ 
ฝายงานตรวจสุขภาพลวงหนา อยาง นอย 3 เดือน 

กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย  
กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยในครั้งน้ี คือ พนักงานของบริษัท และโรงงานอตสาหกรรม ที่อยูใน

กรุงเทพมหานคร และโรงงานอุตสาหกรรมในกรุงเทพมหานคร และนิคมอุตสาหกรรม ในจังหวัดที่มีนิคม
อุตสาหกรรม ซึ่งไดแก  

บริษัท   หมายถึง บริษัทที่ไดรับบริการตรวจสุขภาพประจําป โดยบริษัท ศูนยสุขภาพอินเตอร
เมดิคัล แคร แอนด แล็บ จํากัด และดําเนินกิจการอยูในกรุงเทพมหานครเทานั้น 
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โรงงานอุตสาหกรรม หมายถึง  โรงงานอุตสาหกรรมที่ตั้งอยูใน ที่อยูในจังหวัดกรุงเทพมหานคร 
และบริเวณจังหวัดรอบ ๆ กรุงเทพมหานคร ซึ่งไดแก จังหวัดที่มีโรงงานอุตสาหกรรม ที่ไดรับบริการ
ตรวจสุขภาพประจําป โดยบริษัท ศูนยสุขภาพอินเตอรเมดิคัล แคร แอนด แล็บ จํากัด เน่ืองจากไมทราบ
จํานวนประชากรที่แนนอนจึงกําหนดขนาดตัวอยางประชากรโดยใชสูตรคํานวณหาขนาดตัวอยาง (กัลยา 
วานิชบัญชา.2539 : 25-26) ที่ระดับความเชื่อม่ัน 95% ได กลุมตัวอยางจํานวน 400 คน โดยประชากร
กลุมตัวอยางไดจากการสุมตัวอยาง จากโรงงานอุตสาหกรรม และบริษัทที่มีอยูในแผน และตารางาน
ประจําเดือน กันยายน พ.ศ. 2551 ของบริษัทบริษัทศูนยสุขภาพอินเตอรเมดิคัล แคร แอนด แล็บ จํากัด 
ที่จะตองไปใหบริการอยางแนนอน 

ขนาดตัวอยางที่ใชในการวิจัย 
เน่ืองจากไมทราบจํานวนประชากรที่แนนอนจึงกําหนดขนาดตัวอยางประชากรโดยใชสูตร

คํานวณหาขนาดตัวอยาง  ที่ระดับความเชื่อม่ัน 95% คาความคลาดเคลื่อนในการประมาณไมเกิน 5 % 
(กัลยา วานิชบัญชา.2539: 25-26) โดยมีสูตรดังตอไปน้ี 

n =  2

2

4e
Z  

 
เม่ือ     n   แทน   จํานวนกลุมตัวอยาง 
 Z แทน คามาตรฐานที่ระดับความเชื่อม่ัน 95 %  

   จะมีคา    Z1-α/2 หรือ Z.975 = 1.96  
 e  แทน คาสัดสวนความคลาดเคลื่อนที่จะยอมใหเกิดขึ้นไดโดยกําหนดให 
   คาความคลาดเคลื่อน 5 % (e = 0.05)  
   

 แทนคาจะได     n   =   2

2

)05.0(4
)96.1(   = 384.16 หรือ 385 คน 

จากการคํานวณไดกลุมตัวอยางเทากับ 385 คน เพ่ือใหเกิดความเชื่อม่ันในกลุมตัวอยางจึงได
เพ่ิมจํานวนตัวอยาง 5 % ที่อาจเกิดจากการตอบแบบสอบถามไมสมบูรณ และจํานวนแบบสอบถามที่
ตอบกลบมาไมครบ จึงใชกลุมตัวอยางรวมทั้งสิ้น 400 ตัวอยาง 

    
การสุมตัวอยาง 

ใชวิธีการสุมตัวอยางแบบหลายขั้นตอน (Multi – Stage Sampling) ดังนี้ 
 
 
 

59



 60 

 ขั้นที่ 1 ทําการสุมตัวอยางแบบเจาะจง (Purposive Sampling) โดยการเจาะจงเลือก
จํานวนบริษัท และโรงงานอุตสาหกรรม ทั้งในและนอก กรุงเทพมหานคร เพ่ือใหไดจํานวนบริษัท และ
โรงงานอุตสาหกรรมที่แนนอน  

ขั้นที่ 2 ทําการสุมตัวอยางโดยกําหนดโควตา (Quota Sampling) โดยการกําหนดกลุม
ตัวอยาง ที่เปนพนักงานบริษัทโรงงานอุตสาหกรรม ที่อยูทั้งในและนอกในเขตกรุงเทพมหานครเพื่อใหได
จํานวนกลุมตัวอยาง 

ขั้นที่ 3 การสุมตัวอยางโดยใชการสุมแบบงาย (Simple Random Sampling) โดยใช
คอมพิวเตอรชวยสุม โดยนํารายชื่อ และลําดับที่ ของพนักงานมาเรียงลําดับ ตามจํานวนประชากร 
กําหนดตัวเลขที่ใชในการสุม และใชคําสั่งของโปรแกรม SPSS For Windows สุมตัวอยาง ที่กําหนด 
เพื่อใหไดจํานวนตัวอยางตามโควตาของ บริษัท และโรงงานอุตสาหกรรม 
 สถานที่ทําการศึกษา 

 สถานที่ทําการศึกษา หมายถึง บริษัทที่ไดรับบริการตรวจสุขภาพประจําป โดยบริษัท 
ศูนยสุขภาพอินเตอรเมดิคัล แคร แอนด แล็บ จํากัด และดําเนินกิจการอยูในเขตกรุงเทพมหานคร
เทานั้น โรงงานอุตสาหกรรมในกรุงเทพมหานคร และนิคมอุตสาหกรรม ในจังหวัดที่มีนิคมอุตสาหกรรม
ในภาคกลาง ซึ่งไดแก จังหวัดที่มีโรงงานอุตสาหกรรมในภาคกลางตอนบน ภาคกลางลาง และภาค
ตะวันออก  ที่ไดรับบริการตรวจสุขภาพประจําป โดยบริษัท ศูนยสุขภาพอินเตอรเมดิคัล แคร แอนด 
แล็บ จํากัด  

ระยะเวลาที่ทําการศึกษา  
 ตั้งแต 1 – 30 ตุลาคม พ.ศ.  2551 
 

2 การสรางเครื่องมือที่ใชในการวิจัย 

เครื่องมือที่ใชในการศึกษาครั้งนี้ ใชแบบสอบถาม (Questionnaire) ที่ผูวิจัยสรางขึน้ ซึ่งสรางขึ้น
เพ่ือศึกษาถึงความคาดหวงั และการรับรูตอคุณภาพบริการของการตรวจสขุภาพประจําป โดยบริษัท
ศูนยสุขภาพอินเตอรเมดิคัล แคร แอนด แล็บ จํากัด แบงเปน 3 สวน ดังนี้ 

 
สวนที่  1 เปนคําถามเกี่ยวกับลักษณะประชากรศาสตรของผูตอบแบบสอบถาม เปน

แบบสอบถามปลายเปด (Close-ended response Question) มี 5 ขอ ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา 
อาชีพ การตรวจสุขภาพ ซึ่งเปนคําถามปลายเปด (Open- ended response Question) ดังตัวอยาง
ตอไปน้ี 
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ตัวอยาง  1. เพศ 
  (     )   1. ชาย (     )   2. หญิง 
 2.อายุ…………………ป (นบัจํานวนปเต็มไมนับเดือน) 
 3.ระดับการศกึษา 
  (     )   1. ต่ํากวาปริญญาตรี  
  (     )   2. ปริญญาตรี 
  (     )   3. สูงกวาปริญญาตรี  

 สวนที่ 2 เปนคําถามเกี่ยวกับประเมินความคาดหวัง และการรับรูตอคุณภาพบริการตรวจ
สุขภาพประจําป โดยบริษัทศูนยสุขภาพอินเตอรเมดิคัล แคร แอนด แล็บ จํากัด ในดานตาง ๆ จํานวน 
30 ขอ เปนขอคําถามแบบมาตราสวนประมาณคา ( Rating scale)   5 ระดับ   

ดานผูใหบริการ จํานวน 10 ขอ 
ดานกายภาพ หรือสถานที่ใหบริการ  จํานวน 10 ขอ 
ดานกระบวนการ  จํานวน 10 ขอ   

ดังตัวอยาง 
 

ตัวอยางแบบสอบถาม 
ระดับความคาดหวัง รายการ ระดับการรับรู 

 ดานผูใหบริการ  
5     4     3      2      1 จํานวนแพทย พยาบาล และเจาหนาที่อื่น ๆ ในศูนย 5     4     3      2      1 

5     4     3      2      1 มีเครื่องมือทางการแพทยที่ที่พรอมและทันสมัย 5     4     3      2      1 

5     4     3      2      1 
มีอุปกรณและเครื่องใชที่อํานวยความสะดวกที่พรอมและ
เห็นไดชัดเจน 

5     4     3      2      1 

5     4     3      2      1 แพทย พยาบาล เจาหนาที่แตงกาย สะอาด เรียบรอย 5     4     3      2      1 

5     4     3      2      1 
ความสามารถของแพทย พยาบาล เจาหนาที่เวลาที่ใชใน
การตรวจ 

5     4     3      2      1 

 
เกณฑการใหคะแนน    
ขอคําถามในสวนนี้  มีการใหคะแนน  ดังนี้ 
 
 ระดับความคาดหวัง  คะแนน 
 ระดับความคาดหวังมากที่สุด 5    
 ระดับความคาดหวังมาก 4  
 ระดับความคาดหวังปานกลาง 3  
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 ระดับความคาดหวังนอย 2  
 ระดับความคาดหวังนอยที่สุด 1  
 
 ระดับการรับรู  คะแนน 
 ระดับการรับรูมากที่สุด 5    
 ระดับการรับรูมาก 4  
 ระดับการรับรูปานกลาง 3  
 ระดับการรับรูนอย 2  
 ระดับการรับรูนอยที่สุด 1  
  
 การแปลผล 

การรับรูตอคณุภาพการใหบริการตรวจสขุภาพประจําป โดยบริษัท ศูนยสุขภาพอินเตอรเมดิคัล 
แคร แอนด แล็บ จํากัด แบงเปน  5 ระดับ โดยใชเกณฑในการใหคะแนนเฉลี่ยในแตละระดับชั้นโดยใช
สูตรการคํานวณหาชวงกวางของชั้น ดังนี้ 
 ความกวางของอันตรภาคชัน้  =   ขอมูลที่มีคาสูงสุด – ขอมูลที่มีคาต่ําสุด 
 
               จํานวนชั้น 

  =       ( )
5

15 −  

  =         0.8 
 ดังนั้น จึงสามารถกําหนดเกณฑเฉลี่ยของระดับความคาดหวังตอคุณภาพการใหบริการตรวจ
สุขภาพประจาํป ดังตอไปน้ี 
 คาเฉลี่ย 4.21 – 5.00  หมายถึง คาดหวังมากที่สุด 
 คาเฉลี่ย 3.41 – 4.20  หมายถึง คาดหวังมาก 
 คาเฉลี่ย 2.61 – 3.40  หมายถึง คาดหวังปานกลาง 
 คาเฉลี่ย 1.81 – 2.60  หมายถึง คาดหวังนอย 
 คาเฉลี่ย 1.00 – 1.80  หมายถึง คาดหวังนอยที่สุด 
  
 เกณฑเฉลี่ยของระดับการรับรูตอคุณภาพการใหบริการตรวจสขุภาพประจําป ดังตอไปน้ี 
 คาเฉลี่ย 4.21 – 5.00  หมายถึง การรับรูมากทีสุ่ด 
 คาเฉลี่ย 3.41 – 4.20  หมายถึง การรับรูมาก 
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 คาเฉลี่ย 2.61 – 3.40  หมายถึง การรับรูปานกลาง 
 คาเฉลี่ย 1.81 – 2.60  หมายถึง การรับรูนอย 
 คาเฉลี่ย 1.00 – 1.80  หมายถึง การรับรูนอยที่สุด 
 

 สวนที่ 3 เปนคําถามเกี่ยวกับความพึงพอใจตอคุณภาพบริการตรวจสุขภาพประจําป โดยบริษัท 
ศูนยสุขภาพอินเตอรเมดิคัล แคร แอนด แล็บ จํากัด ในดานตาง ๆ จํานวน 30 ขอ เปนขอคําถามแบบ
มาตราสวนประมาณคา ( Rating scale)   5 ระดับ   

ดานผูใหบริการ จํานวน 10 ขอ 
ดานกายภาพ หรือสถานที่ใหบริการ  จํานวน 10 ขอ 
ดานกระบวนการ  จํานวน 10 ขอ   

ดังตัวอยาง 
ระดับความพึงพอใจ 

ความพึงพอใจในดาน มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

ดานผูใหบริการ      

1.จํานวนแพทย พยาบาล และเจาหนาที่อื่น ๆ ในศูนย      
2. แพทย พยาบาล เจาหนาที่แตงกาย สะอาด 
เรียบรอย 

     

3. ความสามารถของแพทย พยาบาล เจาหนาที่เวลาที่
ใชในการตรวจ 

     

4. การเอาใจใสกับผูตรวจของแพทย และเจาหนาที่      
5. การใหคําแนะนําของแพทย และเจาหนาที่แกผูตรวจ      

 
เกณฑการใหคะแนน 
ขอคําถามในสวนนี้  มีการใหคะแนน  ดังนี้ 
ระดับความพงึพอใจ  คะแนน 
 ระดับความพงึพอใจมากที่สุด 5    
 ระดับความพงึพอใจมาก 4  
 ระดับความพงึพอใจปานกลาง 3  
 ระดับความพงึพอใจนอย  2  
 ระดับความพงึพอใจนอยที่สุด 1  
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 การแปลผล 
ความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการตรวจสขุภาพประจําป โดยบริษัท ศูนยสขุภาพอินเตอร

เมดิคัล แคร แอนด แล็บ จํากัด แบงเปน  5 ระดับ โดยใชเกณฑในการใหคะแนนเฉลี่ยในแตละระดับชั้น
โดยใชสูตรการคํานวณหาชวงกวางของชัน้ ดังนี้ 
 ความกวางของอันตรภาคชัน้  =   ขอมูลที่มีคาสูงสุด – ขอมูลที่มีคาต่ําสุด 
 
               จํานวนชั้น 

  =       ( )
5

15 −  

  =         0.8 
 ดังนั้น จึงสามารถกําหนดเกณฑเฉลี่ยของระดับความคาดหวังตอคุณภาพการใหบริการตรวจ
สุขภาพประจาํป ดังตอไปน้ี 
 คาเฉลี่ย 4.21 – 5.00  หมายถึง ระดับความพงึพอใจมากที่สุด 
 คาเฉลี่ย 3.41 – 4.20  หมายถึง ระดับความพงึพอใจมาก 
 คาเฉลี่ย 2.61 – 3.40  หมายถึง ระดับความพงึพอใจปานกลาง 
 คาเฉลี่ย 1.81 – 2.60  หมายถึง ระดับความพงึพอใจนอย 
 คาเฉลี่ย 1.00 – 1.80  หมายถึง ระดับความพงึพอใจนอยที่สุด 
 

ข้ันตอนการสรางเครื่องมือ 
เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล ผูศึกษาไดดําเนินการตามขัน้ตอนดังตอไปน้ี 
1 ศึกษาเอกสาร และการศึกษาที่เกี่ยวของกับความคาดหวัง และการรับรู ตอคุณภาพบริการ

ของการตรวจสุขภาพประจําป โดยบริษัทศูนยสุขภาพอินเตอรเมดิคัล แคร แอนด แล็บ จํากัด เร่ือง
ความหมาย ทฤษฎีที่เกี่ยวของ แนวคิด วิจัยที่เกี่ยวของ เพ่ือกําหนดประเด็นตางๆ ในการสรางเครื่องมือ 
เก็บรวบรวมขอมูลใหครอบคลุมเน้ือหาที่กําหนด 

2 นําตัวแปรไปสรางแบบสอบถาม โดยแบงแบบสอบถามเปน 3 สวน พรอมทั้งนําแบบสอบถาม
ที่สรางขึ้นขอคําแนะนําจากที่ปรึกษาสารนิพนธ 
 3.ปรับปรุงแกไขแบบสอบถาม เสนอตอผูเชี่ยวชาญที่ไดรับการแตงตั้ง พิจารณาตรวจสอบแกไข
ปรับปรุง เพ่ือหาความเที่ยงตรงเชิงโครงสราง (Construct validity) และความเที่ยงตรงเชิงเน้ือหา 
(Content validity) ตลอดจนความเหมาะสมของการใชภาษาและถอยคําแบบสอบถามที่สรางขึ้น 
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 4.นําแบบสอบถามที่ปรับปรุงแกไขจากผูเชี่ยวชาญแลว ไปทดลอง (Try out) กับกลุมที่มี
ลักษณะใกลเคียงกันกับกลุมตัวอยาง โดยนําไปทดลองใชกับพนักงานบริษัท พนักงานโรงาน
อุตสาหกรรม ที่อยูในพื้นที่ทีว่ิจัย แตไมใชกลุมตัวอยาง จํานวน 30 คน 
 5 นําผลที่ไดมาวิเคราะหหาความเชื่อม่ัน (Reliability)  
  1) หาความเชือ่ม่ันทั้งฉบับ โดยใชวธิีการหาคาสัมประสิทธิ์แอลฟา (Coefficient alpha) 
ของครอนบาค (Cronbach , อางถึงใน  เชาวน  อินใย, 2542 : 227 – 229 )   
 6 ปรับปรุงแกไขแบบสอบถามใหเหมาะสม 
 7 นําแบบสอบถามที่ปรับปรุงแกไขเรียบรอยแลว ไปใชกับกลุมตัวอยางที่ศึกษาเพื่อเก็บรวบรวม
ขอมูลตอไป 
 

3 การเก็บรวบรวมขอมูล 
ในการศึกษาครั้งนี้ ผูศึกษาไดดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูลตามขั้นตอน ดังนี้ 
1.  ขอหนังสือจากมหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ ประสานมิตร เพ่ือขอความรวมมือจาก 

ผูบริหารบริษัทบริษัทศูนยสุขภาพอินเตอรเมดิคัล แคร แอนด แล็บ จํากัด ที่จะขอใชขอมูลจากบริษัท ที่
ใชเปนกลุมตัวอยางตอบแบบสอบถาม 

2  ขอความรวมมือจัดสงเอกสาร จาก ผูจัดการโรงงาน และบริษัทกลุมตัวอยางตอบแบบสอบถาม
ดวยตนเอง 

3. คัดเลือกแบบสอบถามที่สมบูรณเพ่ือนําไปวิเคราะหขอมูล 
 

4. การจัดกระทําและการวิเคราะหขอมูล 
 
การวิเคราะหขอมูล 

 การศึกษาครั้งนี้ ผูศึกษาใชโปรแกรมวิเคราะหขอมูลสําเร็จรูปในการวิเคราะหขอมูลทางสถิติ โดยใชความถี่

รอยละ แบงการวิเคราะหตามแบบสอบถาม  ดังตอไปน้ี 
 1.  วิเคราะหขอมูลทั้งหมดดวยสถิติพรรณนา โดยใช ความถี่ รอยละ คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบน
มาตรฐานและสัมประสิทธิของการกระจาย  
 2. เปรียบเทียบความคาดหวัง และการรับรูตอคุณภาพบริการตรวจสุขภาพประจําป โดยใช 
Paired T-test เพ่ือหาความแตกตาง แลวหาผลตางของคาเฉลี่ย และแปลผลตามเกณฑการวัดคุณภาพ
การบริการ ตามหลักการของ Parasuraman, Zeithamal Berry (1989:133) ดังตอไปน้ี  
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 คะแนนรับรูลบดัวยคะแนนความคาดหวงั ผลลัพธเปน บวก หมายถงึ การบริการตรวจสขุภาพมี
คุณภาพสูงกวาที่คาดหวัง 

คะแนนรับรูลบดัวยคะแนนความคาดหวงั ผลลัพธเทากับศูนย หมายถึงการบริการตรวจสขุภาพ
มีคุณภาพตามที่คาดไว  

คะแนนรับรูลบดัวยคะแนนความคาดหวงั ผลลัพธเปน ลบ หมายถึง การบริการตรวจสุขภาพมี
คุณภาพต่ํากวาที่คาดหวัง 
 จากนั้นนําความคาดหวัง และการรับรูตอคุณภาพการตรวจสุขภาพประจําป ที่ไดผลจากการ
เปรียบเทียบ โดย Paired t-test มาหาคาเฉลี่ย เพ่ือที่นําไปศึกษาเรื่องความพึงพอใจในแตละดาน 
ดังตอไปน้ี 
 2.1 กรณีที่มีความไมแตกตาง  
  2.1.1 จะคํานวณหา คาเฉลี่ยของการรับรู และความคาดหวังตอคุณภาพบริการตรวจ
สุขภาพประจําปในดานนั้น 
  2.1.2 นําผลที่ไดไป เปรียบเทียบกับคาเฉลี่ยของความพึงพอใจ ในดานนั้นดวย Paired t-
test วามีความแตกตางระหวางคุณภาพที่รับรูกับความพึงพอใจหรือไม 
  2.1.3 คาเฉลี่ยการรับรู และความคาดหวังตอคุณภาพบริการตรวจสุขภาพประจําปดาน
กระบวนการตรวจ 
 2.2 กรณีที่มีความแตกตาง  
  2.2.1 จะนําคาคะแนนที่เปนผลตางมาจัดกลุม แบงเปน 2 กลุม คือ กลุมที่มีผลเปนลบ ซึ่ง
แสดงวา กลุมตัวอยางคิดวาการบริการมีคุณภาพต่ํา และกลุมที่มีผลเปนบวก ซึ่งแสดงวา กลุมตัวอยาง
คิดวามีการบริการที่มีคุณภาพสูง 
  2.2.2 นําคาคะแนนที่ไดไปวิเคราะหหาความแตกตาง ระหวางกลุมในดานความพึงพอใจ 
ดวยสถิติ t-test โดยใชประเภทของพนักงานเปนตัวแปรควบคุม  

3. ทดสอบสมมติฐาน หาความสัมพันธระหวางปจจัยสวนบุคคล กับคุณภาพการบริการ โดยใช 
สถิติทดสอบ T-Test และการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA)  
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บทที่ 4 
ผลการวิเคราะหขอมูล 

 
การนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูลของงานวิจัยเร่ือง ความคาดหวัง และการรับรูตอคุณภาพ

บริการตรวจสุขภาพประจําปโดยบริษัทศูนยสุขภาพอินเตอรเมดิคัล แคร แอนด แล็บ จํากัด ผูวิจัยได
ทําการเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยางจํานวน 400 คน ผลการวิเคราะหขอมูลและการแปลผล
ความหมายของวิเคราะหขอมูล เพ่ือใหเกิดความเขาใจในการสื่อสารความหมายที่ตรงกัน ผูวิจัยจึง
กําหนดสัญลักษณ และอักษรยอในการวิเคราะหขอมูล ดังนี้ 

 

สัญลักษณที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 
 

N แทน ผูรบับริการทีเ่ปนกลุมตวัอยาง 

X แทน  คะแนนเฉลี่ย (Mean) 
S.D.  แทน  คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน(Standard Deviation) 
t  แทน  คาสถิตทิี่ใชพิจารณาใน t-distribution 
F  แทน  คาสถิตทิี่ใชพิจารณาใน F-distribution 
P แทน  คาเฉลี่ยของการรับรูจริงหลังใชบริการ 
E แทน  คาเฉลี่ยของความคาดหวังกอนใชบริการ 
P แทน  ความนาจะเปนสําหรับบอกนัยสําคัญทางสถิต ิ
df  แทน  ชั้นของความเปนอิสระ (degree of freedom) 
SS  แทน  ผลรวมของกําลังสอง (Sum of Squares) 
MS  แทน  คาเฉลี่ยของผลรวมกําลงัสอง (Means of Squares) 
Sig.(2-tailed) แทน ระดับนัยสําคญัทางสถิติจากการทดสอบ 
H0 แทน สมมติฐานหลกั 
H1 แทน สมมติฐานรอง 
*  แทน  คานัยสําคัญทางสถิติที่ระดบั 0.05 
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การนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูล 
 ในการนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูล และการแปลผลการวิเคราะหขอมูลของการวิจัยครั้ง
นี้ ผูวิจัยไดวิเคราะหและนําเสนอในรูปแบบตารางมีคําอธิบายโดยแบงออกเปน 2 สวน ดังนี้ 
  สวนที่ 1การวิเคราะหขอมูลทั่วไปของแบบสอบถามโดยใชสถิติเชิงพรรณนา
ประกอบดวยความถี่ รอยละ คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน โดยวิเคราะหตามลําดับของ
แบบสอบถามดังนี้ 
   ตอนที่ 1 การวิเคราะหขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 
   ตอนที่ 2 การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับความคาดหวัง และการรับรูตอคุณภาพ
บริการตรวจสุขภาพประจําปโดยบริษัทศูนยสุขภาพอินเตอรเมดิคัล แคร แอนด แล็บ จํากัด ไดแก 
ดานผูใหบริการ  ดานสถานที่ใหบริการ  ดานกระบวนการใหบริการ 
   ตอนที่ 3 การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจตอคุณภาพบริการตรวจ
สุขภาพประจําป 
  สวนที่ 2 ผลการวิเคราะหขอมูลโดยการเปรียบเทียบความสัมพันธกับคุณภาพการ
บริการตรวจสุขภาพประจําป ฯ เพ่ือการทดสอบสมมติฐาน จํานวน 9 ขอดังนี้ 
เมดิคัล แคร แอนด แล็บ จํากัด 
  สมมติฐาน ขอที่ 1  คาดหวังกอนรับบริการ มีความสัมพันธกับการรับรูหลังรับ
บริการตอคุณภาพบริการตรวจสุขภาพประจําปดานผูใหบริการ 
  สมมติฐาน ขอที่ 2  ความคาดหวังกอนรับบริการ มีความสัมพันธกับการรับรูหลัง
รับบริการตอคุณภาพบริการตรวจสุขภาพประจําปดานสถานที่ใหบริการ 
  สมมติฐาน ขอที่ 3  ความคาดหวังกอนรับบริการ มีความสัมพันธกับการรับรูหลัง
รับบริการตอคุณภาพบริการตรวจสุขภาพประจําปดานกระบวนการใหบริการ 
  สมมติฐาน ขอที่ 4  เพศมีความสัมพันธกับคุณภาพการบริการตรวจสุขภาพ
ประจําปโดยบริษัท ศูนยสุขภาพอินเตอรเมดิคัล แคร แอนด แล็บ จํากัด 
  สมมติฐาน ขอที่ 5  อายุมีความสัมพันธกับคุณภาพการบริการตรวจสุขภาพ
ประจําปโดยบริษัท ศูนยสุขภาพอินเตอรเมดิคัล แคร แอนด แล็บ จํากัด 
  สมมติฐาน ขอที่ 6  ระดับการศึกษา มีความสัมพันธกับคุณภาพการบริการตรวจ
สุขภาพประจําป โดยบริษัท ศูนยสุขภาพอินเตอรเมดิคัล แคร แอนด แล็บ จํากัด 
  สมมติฐาน ขอที่ 7  อาชีพ มีความสัมพันธกับคุณภาพการบริการตรวจสุขภาพ
ประจําปโดยบริษัท ศูนยสุขภาพอินเตอรเมดิคัล แคร แอนด แล็บ จํากัด 
  สมมติฐาน ขอที่ 8 คุณภาพบริการตรวจสุขภาพประจําปมีความสัมพันธกับความ
พึงพอใจในการตรวจสุขภาพประจําปโดยบริษัท ศูนยสุขภาพอินเตอรเมดิคัล แคร แอนด แล็บ จํากัด 
      สมมติฐานยอย 8.1 เปรียบเทียบความแตกตางระหวางคุณภาพบริการ และ
ความพึงพอใจในคุณภาพบริการตรวจสุขภาพประจําป ฯ ดานผูใหบริการ 
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   สมมติฐานยอย 8.2 เปรียบเทียบความแตกตางระหวางคุณภาพบริการ และ
ความพึงพอใจในคุณภาพบริการตรวจสุขภาพประจําป ฯ ดานสถานที่ใหบริการ 
   สมมติฐานยอย 8.3 เปรียบเทียบความแตกตางระหวางคุณภาพบริการ และ
ความพึงพอใจในคุณภาพบริการตรวจสุขภาพประจําป ฯ ดานกระบวนการใหบริการ 
  สมมติฐานขอที่ 9 อาชีพ มีความสัมพันธกับความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการ
ตรวจสุขภาพประจําปโดยบริษัท ศูนยสุขภาพอินเตอรเมดิคัล แคร แอนด แล็บ จํากัด 
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ผลการวิเคราะหขอมูล  
 สวนที่ 1 การวิเคราะหขอมูลทั่วไปของแบบสอบถามโดยใชสถิติเชิงพรรณนา
ประกอบดวยความถี่ รอยละ คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน โดยวิเคราะหตามลําดับ
ของแบบสอบถามดังน้ี 
 ตอนที่ 1 ผลการวิเคราะหขอมูลคุณลักษณะของผูตอบแบบสอบถาม ไดแก เพศ อายุ 
ระดับการศึกษา อาชีพ ของผูตอบแบบสอบถาม โดยนําเสนอในรปูความถี่และรอยละ ตามตาราง 1  
ตาราง 1 จํานวนและรอยละของขอมูลของผูใหบริการตรวจสุขภาพประจําปโดยบริษัทศูนย 
     สุขภาพ อินเตอรเมดิคัล แคร แอนด แล็บ จํากัด 
 

ขอมูลคุณลักษณะของผูตอบแบบสอบถาม จํานวน รอยละ 
เพศ   

ชาย 173 43 
หญิง 227 57 
รวม 400 100 

อายุ   
ต่ํากวา 32 ป 207 52 
33  ป  ถึง  45 ป 160 40 
มากกวา 45 ปขึ้นไป 33 8 
รวม 400 100 

ระดับการศึกษา   
ต่ํากวาปริญญาตร ี 125 31 
ปริญญาตรี 229 57 
สูงกวาปริญญาตร ี 46 12 
รวม 400 100 

อาชีพ   
พนักงานบริษทั 279 70 
พนักงานโรงงาน 121 30 
รวม 400 100 

 
จากตาราง 1 พบวา ผูใหบริการตรวจสุขภาพประจําปโดยบริษัทศูนยสุขภาพอินเตอรเมดิคัล 

แคร แอนด แล็บ จํากัด มีลักษณะสวนใหญคือ เปนเพศหญิง คิดเปนรอยละ 57 อายุนอยกวา 32 ป 
คิดเปนรอยละ 52 มีการศึกษาอยูในระดับ ปริญญาตรี คิดเปนรอยละ 57 และเปนพนักงานบริษัท คดิ
เปนรอยละ 70 
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ตอนที่ 2 การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับความคาดหวัง และการรับรูตอคุณภาพบริการตรวจ
สุขภาพประจําปโดยบริษัทศูนยสุขภาพอินเตอรเมดิคัล แคร แอนด แล็บ จํากัด ไดแก ดานผู
ใหบริการ ดานสถานที่ใหบริการ ดานกระบวนการใหบริการ โดยแจกแจงจํานวนคารอยละ คาเฉลี่ย 
และคาเบี่ยงเบนมาตรฐานดังนี้  

 
ตาราง 2 ระดับความคาดหวังตอคุณภาพบริการตรวจสขุภาพประจําปโดยบริษัทศนูยสุขภาพ 
      อินเตอรเมดิคัล แคร แอนด แล็บ จํากัด 
 

เกณฑการประเมินความคาดหวัง
คุณภาพ 

X SD. ระดับความคาดหวัง 

1.ดานผูใหบริการ 3.80 0.69 คาดหวังมาก 
2.ดานสถานที่ใหบริการ 3.62 0.68 คาดหวังมาก 
3.ดานกระบวนการใหบริการ 3.64 0.71 คาดหวังมาก 

รวม 3.69 0.65 คาดหวังมาก 

 
จากตาราง 2 พบวา ผูที่มารับบริการมีความคาดหวังตอคุณภาพบริการตรวจสุขภาพ

ประจําปโดยบริษัทศูนยสุขภาพอินเตอรเมดิคัล แคร แอนด แล็บ จํากัด โดยรวมอยูในระดับมาก     
มีคะแนนเฉลี่ย 3.69 และเมื่อพิจารณารายดาน พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวัง ทุกดาน
ในระดับมาก โดยดานที่ผูรับบริการมีความคาดหวังระดับมากที่สุดคือ ดานผูใหบริการมีคะแนนเฉลี่ย 
3.80  
 
ตาราง 3 ระดับความคาดหวัง ตอคุณภาพบริการตรวจสุขภาพประจําปโดยบริษทัศูนยสขุภาพ 
     อินเตอรเมดิคัล แคร แอนด แล็บ จํากัด ดานผูใหบริการ 
 

ความคาดหวังดานผูใหบริการฯ X SD. ระดับความคาดหวัง 
1.จํานวนแพทย พยาบาล และเจาหนาทีอ่ื่น ๆ ในศูนย 3.65 0.79 คาดหวังมาก 
2. แพทย พยาบาล เจาหนาที่แตงกาย สะอาด 
เรียบรอย 

3.93 0.81 
คาดหวังมาก 

3. ความสามารถในการตรวจของแพทย พยาบาล 
เจาหนาที่ 

3.75 0.76 
คาดหวังมาก 
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ตาราง 3 (ตอ) 
 

ความคาดหวังดานผูใหบริการฯ X SD. ระดับความคาดหวัง 
4. การเอาใจใสกับผูตรวจของแพทย และเจาหนาที่ 3.83 0.76 คาดหวังมาก 
5. การใหคําแนะนําของแพทย และเจาหนาที่แกผูตรวจ 3.69 0.86 คาดหวังมาก 
6. การใหเวลาในการตรวจรักษาของแพทย 3.68 0.85 คาดหวังมาก 
7. บุคลิกของแพทยนาเชื่อถือ 3.75 0.84 คาดหวังมาก 
8.  แพทย พยาบาล เจาหนาที่ พูดจาสุภาพ ออนโยน มี
อัธยาศัยด ี

3.90 0.81 คาดหวังมาก 

9.  แพทย พยาบาล เจาหนาที่บริการตรวจดวยความ
เต็มใจ เต็มความสามารถ  

3.93 0.84 คาดหวังมาก 

10. แพทย พยาบาล เจาหนาที่ ใหบริการรวดเร็ว ไมมี
การชะลอ ในแตละขั้นตอน 

3.91 0.83 คาดหวังมาก 

รวม 3.80 0.69 คาดหวังมาก 

 
 จากตาราง 3 พบวาผูที่มารับบริการมีความคาดหวังตอคุณภาพบริการตรวจสุขภาพ
ประจําปโดยบริษัทศูนยสุขภาพอินเตอรเมดิคัล แคร แอนด แล็บ จํากัด โดยรวมอยูในระดับมาก     
มีคะแนนเฉลี่ย 3.80  
 เม่ือพิจารณารายขอ พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังทุกดานในระดับมาก โดย
ขอที่ผูรับบริการมีความคาดหวังระดับมากที่สุดคือแพทย พยาบาล เจาหนาที่แตงกาย สะอาด 
เรียบรอย และแพทย พยาบาล เจาหนาที่บริการตรวจดวยความเต็มใจ เต็มความสามารถ มีคาเฉลี่ย
เทากับ 3.93 รองลงมาคือ แพทย พยาบาล เจาหนาที่ ใหบริการรวดเร็ว ไมมีการชะลอ ในแตละ
ขั้นตอน มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.91แพทย พยาบาล เจาหนาที่ พูดจาสุภาพ ออนโยน มีอัธยาศัยดี       
มีคาเฉลี่ย3.90 การเอาใจใสกับผูตรวจของแพทย และเจาหนาที่ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.83 
ความสามารถในการตรวจของแพทย พยาบาล เจาหนาที่ บุคลิกของแพทยนาเชื่อถือ มีคาเฉลี่ย
เทากับ 3.75 การใหคําแนะนําของแพทย และเจาหนาที่แกผูตรวจ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.69 และ
จํานวนแพทย พยาบาล และเจาหนาที่อ่ืน ๆ ในศูนย มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.65 ตามลําดับ 
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ตาราง 4 ระดับความคาดหวัง ตอคุณภาพบริการตรวจสุขภาพประจําปโดยบริษทัศูนยสขุภาพ 
     อินเตอรเมดิคัล แคร แอนด แล็บ จํากัด ดานสถานที่ใหบริการ 
 

ความคาดหวังดานสถานที่ใหบริการฯ X SD. ระดับความคาดหวัง 
1.สถานที่ใหบริการเหมาะสม กับการตรวจ 3.68 0.80 คาดหวังมาก 
2.สถานที่และสิ่งแวดลอมเหมาะสม เปนระเบียบ 3.73 0.78 คาดหวังมาก 
3.สถานที่ตรวจสะอาด 3.76 0.82 คาดหวังมาก 
4.มีปายบอกจุดตรวจ อานแลวเขาใจงาย 3.63 0.87 คาดหวังมาก 
5.มีเกาอ้ี หรือมานั่งเพียงพอสําหรับคนรอตรวจ 3.67 0.80 คาดหวังมาก 
6. ความสะดวกและสิ่งอํานวยความสะดวกตาง เชน 
หองตรวจ  จัดไดเหมาะสม 

3.71 0.76 คาดหวังมาก 

7  จุดตรวจแตละจุด เหมาะสม ไมคับแคบ  3.68 0.80 คาดหวังมาก 
8. มีเจาหนาที่ใหความรูทัว่ไปเกี่ยวกบัการตรวจ 3.60 0.90 คาดหวังมาก 
9. มีเอกสารใหความรูแกผูตรวจ 3.54 0.92 คาดหวังมาก 
10.มีกิจกรรมรวม ในระหวางรอตรวจ เพ่ือผอนคลาย 3.18 1.01 คาดหวังปานกลาง 

รวม 3.62 0.68 คาดหวังมาก 

 
 จากตาราง 4 พบวาผูที่มารับบริการมีความคาดหวังตอคุณภาพบริการตรวจสุขภาพ
ประจําปโดยบริษัทศูนยสุขภาพอินเตอรเมดิคัล แคร แอนด แล็บ จํากัด โดยรวมอยูในระดับมาก มี
คะแนนเฉลี่ย 3.62  
 เม่ือพิจารณารายขอ พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังสวนใหญในระดับมาก โดย
ขอที่ผูรับบริการมีความคาดหวังระดับมากที่สุดคือ สถานที่ตรวจสะอาด มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.76 
รองลงมาคือ สถานที่และส่ิงแวดลอมเหมาะสม เปนระเบียบ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.73 สถานที่
ใหบริการเหมาะสม กับการตรวจ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.71 สถานที่ใหบริการเหมาะสม กับการตรวจ  
จุดตรวจแตละจุด เหมาะสม ไมคับแคบ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.68 มีเกาอ้ี หรือมานั่งเพียงพอสําหรับคน
รอตรวจ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.67 มีปายบอกจุดตรวจ อานแลวเขาใจงาย มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.63 มี
เจาหนาที่ใหความรูทั่วไปเกี่ยวกับการตรวจ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.60 และจํานวนแพทย พยาบาล และ
เจาหนาที่อ่ืน ๆ ในศูนย มีเอกสารใหความรูแกผูตรวจ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.54 และ มีกิจกรรมรวม ใน
ระหวางรอตรวจ เพ่ือผอนคลาย มีความคาดหวังในระดับปานกลาง มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.18 
ตามลําดับ 
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ตาราง 5 ระดับความคาดหวัง ตอคุณภาพบริการตรวจสุขภาพประจําปโดยบริษทัศูนยสขุภาพ 
     อินเตอรเมดิคัล แคร แอนด แล็บ จํากัด ดานกระบวนการใหบริการ 
 

ความคาดหวังดานกระบวนการใหบริการฯ X SD. ระดับความคาดหวัง 
1. เจาหนาที่สามารถใหขอมูลและใหคําแนะนําในกา
รับบริการไดถกูตองครบถวน 

3.45 0.91 ความคาดหวงัมาก 

2. เจาหนาที่เต็มใจรับฟงปญหาของทาน 3.58 0.82 ความคาดหวงัมาก 
3. เจาหนาที่มีความพรอมที่จะดูแลทานอยางเต็มที ่ 3.63 0.76 ความคาดหวงัมาก 
4. มีการจัดลําดับคิวรอตรวจ ในลักษณะแถวคอย 3.66 0.79 ความคาดหวงัมาก 
5. ระยะเวลาในการรอตรวจ ขอลําดับคิว 3.64 0.82 ความคาดหวงัมาก 
6. เจาหนาที่ใหบริการตรงเวลาที่กําหนด 3.73 0.82 ความคาดหวงัมาก 
7. มีเครื่องมือทางการแพทยที่ที่พรอมและทันสมัย 3.66 0.81 ความคาดหวงัมาก 
8. มีอุปกรณและเครื่องใชทีอํ่านวยความสะดวกที่
พรอมและเห็นไดชัดเจน 

3.66 0.83 ความคาดหวงัมาก 

9.  คุณภาพของอุปกรณ เครื่องมือ ที่ใชในการตรวจ 3.70 0.83 ความคาดหวงัมาก 
10. การบริการที่ที่ใหเหมาะสมกับความตองการ 3.70 0.85 ความคาดหวงัมาก 

รวม 3.64 0.71 ความคาดหวังมาก 

 
 จากตาราง 5 พบวาผูที่มารับบริการมีความคาดหวังตอคุณภาพบริการตรวจสุขภาพ
ประจําปโดยบริษัทศูนยสุขภาพอินเตอรเมดิคัล แคร แอนด แล็บ จํากัด โดยรวมอยูในระดับมาก     
มีคะแนนเฉลี่ย 3.64  
 เม่ือพิจารณารายขอ พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังสวนใหญในระดับมาก โดย
ขอที่ผูรับบริการมีความคาดหวังระดับมากที่สุดคือ เจาหนาที่ใหบริการตรงเวลาที่กําหนด มีคาเฉลี่ย
เทากับ 3.70 รองลงมาคือ คุณภาพของอุปกรณ เครื่องมือ ที่ใชในการตรวจ การบริการที่ที่ให
เหมาะสมกับความตองการ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.70 มีการจัดลําดับคิวรอตรวจ ในลักษณะแถวคอย   
มีเครื่องมือทางการแพทยที่ที่พรอมและทันสมัย มีอุปกรณและเครื่องใชที่อํานวยความสะดวกที่พรอม
และเห็นไดชัดเจน มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.66 ระยะเวลาในการรอตรวจ ขอลําดับคิว มีคาเฉลี่ยเทากับ 
3.64 เจาหนาที่มีความพรอมที่จะดูแลทานอยางเต็มที่ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.63 เจาหนาที่เต็มใจรับฟง
ปญหาของทาน มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.58 เจาหนาที่สามารถใหขอมูลและใหคําแนะนําในการรับบริการ
ไดถูกตองครบถวน มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.45 ตามลําดับ 
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ตาราง 6 ระดับการรับรูตอคุณภาพบริการตรวจสขุภาพประจําปโดยบริษทัศูนยสขุภาพอินเตอรเมดิ 
     คัล แคร แอนด แล็บ จํากัด 
 

เกณฑการประเมินการรับรูคุณภาพ X SD. ระดับความการรับรู 
1.ดานผูใหบริการ 3.93 0.66 การรับรูมาก 
2.ดานสถานที่ใหบริการ 3.55 0.70 การรับรูมาก 
3.ดานกระบวนการใหบริการ 3.72 0.69 การรับรูมาก 

รวม 3.73 0.63 การรับรูมาก 

 
 จากตาราง 6 พบวา ผูที่มารับบริการมีการรับรูตอคุณภาพบริการตรวจสุขภาพประจําปโดย
บริษัทศูนยสุขภาพอินเตอรเมดิคัล แคร แอนด แล็บ จํากัด มีผลการประเมินโดยรวมอยูในระดับมาก 
มีคะแนนเฉลี่ย 3.69 และเม่ือพิจารณารายดาน พบวาผูตอบแบบสอบถามมีผลการประเมินทุกดาน
ในระดับมาก โดยดานที่ผูรับบริการมีผลการประเมินระดับมากที่สุดคือ ดานผูใหบริการมีคะแนน
เฉลี่ย 3.93  

 
ตาราง 7 ระดับการรับรูตอคุณภาพบริการตรวจสขุภาพประจําปโดยบริษทัศูนยสขุภาพอินเตอรเมดิ 
     คัล แคร แอนด แล็บ จํากัด ดานผูใหบริการ 
 

การรับรูดานผูใหบริการฯ X SD. ระดับการรับรู 
1.จํานวนแพทย พยาบาล และเจาหนาทีอ่ื่น ๆ ในศูนย 3.85 0.83 การรับรูมาก 
2. แพทย พยาบาล เจาหนาที่แตงกาย สะอาด 
เรียบรอย 

4.19 0.75 
การรับรูมากทีสุ่ด 

3. ความสามารถในการตรวจของแพทย พยาบาล 
เจาหนาที่ 

3.87 0.76 
การรับรูมาก 

4. การเอาใจใสกับผูตรวจของแพทย และเจาหนาที่ 3.93 0.84 การรับรูมาก 
5. การใหคําแนะนําของแพทย และเจาหนาที่แกผูตรวจ 3.71 1.03 การรับรูมาก 
6. การใหเวลาในการตรวจรักษาของแพทย 3.70 0.94 การรับรูมาก 
7. บุคลิกของแพทยนาเชื่อถือ 3.80 0.82 การรับรูมาก 
8.  แพทย พยาบาล เจาหนาที่ พูดจาสุภาพ ออนโยน มี
อัธยาศัยด ี

4.13 0.76 
การรับรูมากทีสุ่ด 

9.  แพทย พยาบาล เจาหนาที่บริการตรวจดวยความ
เต็มใจ เต็มความสามารถ  

4.07 0.76 
การรับรูมากทีสุ่ด 

10. แพทย พยาบาล เจาหนาที่ ใหบริการรวดเร็ว ไมมี
การชะลอ ในแตละขั้นตอน 

4.10 0.83 
การรับรูมากทีสุ่ด 

รวม 3.93 0.66 การรับรูมาก 
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 จากตาราง 7 พบวาผูที่มารับบริการมีการรับรูตอคุณภาพบริการตรวจสุขภาพประจําปโดย
บริษัทศูนยสุขภาพอินเตอรเมดิคัล แคร แอนด แล็บ จํากัด ผลการประเมินโดยรวมอยูในระดับมาก มี
คะแนนเฉลี่ย 3.93  
 เม่ือพิจารณารายขอ พบวาผูตอบแบบสอบถามมีผลการประเมินทุกดานในระดับมาก โดย
ขอที่ผูรับบริการมีผลการประเมินระดับมากที่สุดคือ แพทย พยาบาล เจาหนาที่แตงกาย สะอาด 
เรียบรอย มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.19 รองลงมาแพทย พยาบาล เจาหนาที่ ใหบริการรวดเร็ว ไมมีการ
ชะลอ ในแตละขั้นตอน มีคาเทากับ 4.10 แพทย พยาบาล เจาหนาที่ พูดจาสุภาพ ออนโยน มี
อัธยาศัยดี มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.13 แพทย พยาบาล เจาหนาที่บริการตรวจดวยความเต็มใจ เต็ม
ความสามารถ มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.07 การเอาใจใสกับผูตรวจของแพทย และเจาหนาที่ มีคาเทากับ 
3.93 ความสามารถในการตรวจของแพทย พยาบาล เจาหนาที่ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.87 จํานวน
แพทย พยาบาล และเจาหนาที่อ่ืน ๆ ในศูนย มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.85 บุคลิกของแพทยนาเชื่อถือ มี
คาเฉลี่ยเทากับ 3.80 การใหคําแนะนําของแพทย และเจาหนาที่แกผูตรวจ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.71
และ การใหเวลาในการตรวจรักษาของแพทย มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.70 ตามลําดับ 
 
ตาราง 8 ระดับการรับรูตอคุณภาพบริการตรวจสขุภาพประจําปโดยบริษทัศูนยสขุภาพอินเตอรเมดิ 
     คัล แคร แอนด แล็บ จํากัด ดานสถานที่ใหบริการ 
 

ความการรับรูดานสถานที่ใหบริการฯ X SD. ระดับความการรับรู 
1.สถานที่ใหบริการเหมาะสม กับการตรวจ 3.79 0.78 การรับรูมาก 
2.สถานที่และสิ่งแวดลอมเหมาะสม เปนระเบียบ 3.75 0.79 การรับรูมาก 
3.สถานที่ตรวจสะอาด 3.84 0.77 การรับรูมาก 
4.มีปายบอกจุดตรวจ อานแลวเขาใจงาย 3.62 0.98 การรับรูมาก 
5.มีเกาอ้ี หรือมานั่งเพียงพอสําหรับคนรอตรวจ 3.56 0.97 การรับรูมาก 
6. ความสะดวกและสิ่งอํานวยความสะดวกตาง เชน 
หองตรวจ  จัดไดเหมาะสม 

3.71 0.86 การรับรูมาก 

7  จุดตรวจแตละจุด เหมาะสม ไมคับแคบ  3.67 0.85 การรับรูมาก 
8. มีเจาหนาที่ใหความรูทัว่ไปเกี่ยวกบัการตรวจ 3.49 0.98 การรับรูมาก 
9. มีเอกสารใหความรูแกผูตรวจ 3.21 1.10 การรับรูปานกลาง 
10.มีกิจกรรมรวม ในระหวางรอตรวจ เพ่ือผอนคลาย 2.86 1.10 การรับรูปานกลาง 

รวม 3.55 0.70 การรับรูมาก 
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 จากตาราง 8 พบวาผูที่มารับบริการมีการรับรูตอคุณภาพบริการตรวจสุขภาพประจําปโดย
บริษัทศูนยสุขภาพอินเตอรเมดิคัล แคร แอนด แล็บ จํากัด ผลการประเมินโดยรวมอยูในระดับมาก มี
คะแนนเฉลี่ย 3.55  
 เม่ือพิจารณารายขอ พบวาผูตอบแบบสอบถามมีผลการประเมินสวนใหญในระดับมาก 
โดยขอที่ผูรับบริการมีผลการประเมินระดับมากที่สุดคือ สถานที่ตรวจสะอาด มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.84 
รองลงมาสถานที่ใหบริการเหมาะสม กับการตรวจ มีคาเทากับ 3.79 สถานที่และสิ่งแวดลอม
เหมาะสม เปนระเบียบ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.75 ความสะดวกและสิ่งอํานวยความสะดวกตาง เชน 
หองตรวจ จัดไดเหมาะสม มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.71 จุดตรวจแตละจุด เหมาะสม ไมคับแคบ มีคา
เทากับ 3.67 มีปายบอกจุดตรวจ อานแลวเขาใจงาย มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.62 มีเกาอ้ี หรือมานั่ง
เพียงพอสําหรับคนรอตรวจ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.56 มีเจาหนาที่ใหความรูทั่วไปเกี่ยวกับการตรวจ มี
คาเฉลี่ยเทากับ 3.49 สวนผลการประเมินในระดับปานกลาง คือ มีเอกสารใหความรูแกผูตรวจ มี
คาเฉลี่ยเทากับ 3.21 และ มีกิจกรรมรวม ในระหวางรอตรวจ เพ่ือผอนคลาย มีคาเฉลี่ยเทากับ 2.86 
ตามลําดับ 

 
ตาราง 9 ระดับการรับรูตอคุณภาพบริการตรวจสขุภาพประจําปโดยบริษทัศูนยสขุภาพอินเตอรเมดิ 
     คัล แคร แอนด แล็บ จํากัด ดานกระบวนการใหบริการ 
 

ความการรับรูดานกระบวนการใหบริการฯ X SD. ระดับความการรับรู 
1. เจาหนาที่สามารถใหขอมูลและใหคําแนะนําในกา
รับบริการไดถกูตองครบถวน 

3.47 0.97 การรับรูมาก 

2. เจาหนาที่เต็มใจรับฟงปญหาของทาน 3.57 0.87 การรับรูมาก 
3. เจาหนาที่มีความพรอมที่จะดูแลทานอยางเต็มที ่ 3.72 0.77 การรับรูมาก 
4. มีการจัดลําดับคิวรอตรวจ ในลักษณะแถวคอย 3.70 0.92 การรับรูมาก 
5. ระยะเวลาในการรอตรวจ ขอลําดับคิว 3.66 0.86 การรับรูมาก 
6. เจาหนาที่ใหบริการตรงเวลาที่กําหนด 3.94 0.80 การรับรูมาก 
7. มีเครื่องมือทางการแพทยที่ที่พรอมและทันสมัย 3.72 0.81 การรับรูมาก 
8. มีอุปกรณและเครื่องใชทีอํ่านวยความสะดวกที่
พรอมและเห็นไดชัดเจน 

3.78 0.84 การรับรูมาก 

9. คุณภาพของอุปกรณ เครื่องมือ ที่ใชในการตรวจ 3.83 0.86 การรับรูมาก 
10. การบริการที่ที่ใหเหมาะสมกับความตองการ 3.81 0.83 การรับรูมาก 

รวม 3.72 0.69 การรับรูมาก 
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 จากตาราง 9 พบวาผูที่มารับบริการมีการรับรูตอคุณภาพบริการตรวจสุขภาพประจําปโดย
บริษัทศูนยสุขภาพอินเตอรเมดิคัล แคร แอนด แล็บ จํากัด ผลการประเมินโดยรวมอยูในระดับมาก มี
คะแนนเฉลี่ย 3.72  
 เม่ือพิจารณารายขอ พบวาผูตอบแบบสอบถามมีผลการประเมินสวนใหญในระดับมาก 
โดยขอที่ผูรับบริการมีผลการประเมินระดับมากที่สุดคือ เจาหนาที่ใหบริการตรงเวลาที่กําหนด มี
คาเฉลี่ยเทากับ 3.94 รองลงมาคุณภาพของอุปกรณ เครื่องมือ ที่ใชในการตรวจ มีคาเทากับ 3.83 
การบริการที่ที่ใหเหมาะสมกับความตองการ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.81 มีอุปกรณและเครื่องใชที่อํานวย
ความสะดวกที่พรอมและเห็นไดชัดเจน มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.78 เจาหนาที่มีความพรอมที่จะดูแลทาน
อยางเต็มที่ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.72 มีการจัดลําดับคิวรอตรวจ ในลักษณะแถวคอย มีคาเฉลี่ยเทากับ 
3.70 ระยะเวลาในการรอตรวจ ขอลําดับคิว มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.66 เจาหนาที่เต็มใจรับฟงปญหาของ
ทาน มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.57 และเจาหนาที่สามารถใหขอมูลและใหคําแนะนําในการับบริการได
ถูกตองครบถวน มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.47 ตามลําดับ 
 
 ตอนที่ 3 การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจตอคุณภาพบริการตรวจสุขภาพ
ประจําปโดยบริษัทศูนยสุขภาพอินเตอรเมดิคัล แคร แอนด แล็บ จํากัด ไดแก ดานผูใหบริการ     
ดานสถานที่ใหบริการ ดานกระบวนการใหบริการโดยแจกแจง คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน
ดังนี้  

 
ตาราง 10 ระดับความพึงพอใจ ตอคุณภาพบริการตรวจสุขภาพประจําปโดยบริษทัศูนยสขุภาพ 
     อินเตอรเมดิคัล แคร แอนด แล็บ จํากัด 
 

เกณฑการประเมินความพึงพอใจ X SD. ระดับความพึงพอใจ  
1.ดานผูใหบริการ 3.77 0.58 มาก 
2.ดานสถานที่ใหบริการ 3.48 0.67 มาก 
3.ดานกระบวนการใหบริการ 3.63 0.68 มาก 

รวม 3.63 0.59 มาก 

 
จากตาราง 10 พบวา ผูที่มารับบริการมีความพึงพอใจตอคุณภาพบริการตรวจสุขภาพ

ประจําปโดยบริษัทศูนยสุขภาพอินเตอรเมดิคัล แคร แอนด แล็บ จํากัด โดยรวมอยูในระดับมาก มี
คาเฉลี่ยเทากับ 3.63 และเม่ือพิจารณารายดาน พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ ทุกดาน
ในระดับมาก โดยดานที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจมากที่สุดคือ ดานกระบวนการใหบริการ มี
คาเฉลี่ยเทากับ 3.80 

 

78



 79 

ตาราง 11 ระดับความพึงพอใจ ตอคุณภาพบริการตรวจสุขภาพประจําปโดยบริษทัศูนยสขุภาพ 
     อินเตอรเมดิคัล แคร แอนด แล็บ จํากัด ดานผูใหบริการ 
 

 ดานผูใหบริการฯ X SD. ระดับความพึงพอใจ  
1.จํานวนแพทย พยาบาล และเจาหนาทีอ่ื่น ๆ ใน
ศูนย 

3.62 0.70 
มาก 

2. แพทย พยาบาล เจาหนาที่แตงกาย สะอาด 
เรียบรอย 

3.90 0.61 
มาก 

3. ความสามารถในการตรวจของแพทย พยาบาล 
เจาหนาที่ 

3.77 0.65 
มาก 

4. การเอาใจใสกับผูตรวจของแพทย และเจาหนาที่ 3.75 0.70 มาก 
5. การใหคําแนะนําของแพทย และเจาหนาที่แก
ผูตรวจ 

3.57 0.86 
มาก 

6. การใหเวลาในการตรวจรักษาของแพทย 3.61 0.79 มาก 
7. บุคลิกของแพทยนาเชื่อถือ 3.74 0.72 มาก 
8. แพทย พยาบาล เจาหนาที่ พูดจาสุภาพ 
ออนโยน มีอัธยาศยัด ี

3.96 0.72 มาก 

9. แพทย พยาบาล เจาหนาที่บริการตรวจดวย
ความเต็มใจ เต็มความสามารถ  

3.92 0.71 มาก 

10. แพทย พยาบาล เจาหนาที่ ใหบริการรวดเร็ว 
ไมมีการชะลอ ในแตละขั้นตอน 

3.88 0.77 มาก 

รวม 3.77 0.58 มาก 

 
 จากตาราง 11 พบวา ผูที่มารับบริการมีความคาดหวังตอคุณภาพบริการตรวจสุขภาพ
ประจําปโดยบริษัทศูนยสุขภาพอินเตอรเมดิคัล แคร แอนด แล็บ จํากัด โดยรวมอยูในระดับมาก มี
คะแนนเฉลี่ย 3.77  
 เม่ือพิจารณารายขอ พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจทุกดานในระดับมาก โดย
ขอที่ผูรบับริการมีความพึงพอใจระดับมากที่สุดคือ แพทย พยาบาล เจาหนาที่ พูดจาสุภาพ ออนโยน 
มีอัธยาศัยดี มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.96 รองลงมาคือ แพทย พยาบาล เจาหนาที่บริการตรวจดวยความ
เต็มใจ เต็มความสามารถ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.92 แพทย พยาบาล เจาหนาที่แตงกาย สะอาด 
เรียบรอย มีคาเฉลี่ย 3.90 แพทย พยาบาล เจาหนาที่ ใหบริการรวดเร็ว ไมมีการชะลอ ในแตละ
ขั้นตอน มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.88 ความสามารถในการตรวจของแพทย พยาบาล เจาหนาที่ มีคาเฉลี่ย
เทากับ 3.77 การเอาใจใสกับผูตรวจของแพทย และเจาหนาที่ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.75 บุคลิกของ
แพทยนาเชื่อถือ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.74 จํานวนแพทย พยาบาล และเจาหนาที่อ่ืน ๆ ในศูนย มี
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คาเฉลี่ยเทากับ 3.62 การใหเวลาในการตรวจรักษาของแพทย มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.61 และ การให
คําแนะนําของแพทย และเจาหนาที่แกผูตรวจ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.57 ตามลําดับ 
 
ตาราง 12 ระดับความพึงพอใจ ตอคุณภาพบริการตรวจสุขภาพประจําปโดยบริษทัศูนยสขุภาพ 
     อินเตอรเมดิคัล แคร แอนด แล็บ จํากัด ดานสถานที่ใหบริการ 
 

 ดานสถานที่ใหบริการฯ X SD. ระดับความพึงพอใจ  
1.สถานที่ใหบริการเหมาะสม กับการตรวจ 3.64 0.72 มาก 
2.สถานที่และสิ่งแวดลอมเหมาะสม เปนระเบียบ 3.72 0.74 มาก 
3.สถานที่ตรวจสะอาด 3.54 0.88 มาก 
4.มีปายบอกจุดตรวจ อานแลวเขาใจงาย 3.45 0.89 มาก 
5.มีเกาอ้ี หรือมานั่งเพียงพอสําหรับคนรอตรวจ 3.62 0.81 มาก 
6. ความสะดวกและสิ่งอํานวยความสะดวกตาง เชน 
หองตรวจ  จัดไดเหมาะสม 

3.60 0.85 มาก 

7  จุดตรวจแตละจุด เหมาะสม ไมคับแคบ  3.48 0.92 มาก 
8. มีเจาหนาที่ใหความรูทัว่ไปเกี่ยวกบัการตรวจ 3.24 0.99 ปานกลาง 
9. มีเอกสารใหความรูแกผูตรวจ 2.91 1.01 ปานกลาง 
10.มีกิจกรรมรวม ในระหวางรอตรวจ เพ่ือผอนคลาย 3.62 0.79 มาก 

รวม 3.48 0.67 มาก 

 
 จากตาราง 12 พบวา ผูที่มารับบริการมีความคาดหวังตอคุณภาพบริการตรวจสุขภาพ
ประจําปโดยบริษัทศูนยสุขภาพอินเตอรเมดิคัล แคร แอนด แล็บ จํากัด โดยรวมอยูในระดับมาก มี
คะแนนเฉลี่ย 3.48  
 เม่ือพิจารณารายขอ พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจสวนใหญอยูในระดับมาก 
โดยขอที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจระดับมากที่สุดคือ สถานที่และสิ่งแวดลอมเหมาะสม เปน
ระเบียบ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.72 รองลงมาคือ สถานที่ใหบริการเหมาะสม กับการตรวจ มีคาเฉลี่ย
เทากับ 3.64 มีเกาอ้ี หรือมานั่งเพียงพอสําหรับคนรอตรวจ มีกิจกรรมรวม ในระหวางรอตรวจ เพ่ือ
ผอนคลาย มีคาเฉลี่ย 3.62 ความสะดวกและสิ่งอํานวยความสะดวกตาง เชน หองตรวจ  จัดได
เหมาะสม มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.60 สถานที่ตรวจสะอาด มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.54 จุดตรวจแตละจุด 
เหมาะสม ไมคับแคบ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.48 มีปายบอกจุดตรวจ อานแลวเขาใจงาย มีคาเฉลี่ย
เทากับ 3.45 สวนความพึงพอใจในระดับปานกลาง คือ มีเจาหนาที่ใหความรูทั่วไปเกี่ยวกับการตรวจ 
มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.24 และมีเอกสารใหความรูแกผูตรวจ มีคาเฉลี่ยเทากับ 2.91 ตามลําดับ 
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ตาราง 13 ระดับความพึงพอใจ ตอคุณภาพบริการตรวจสุขภาพประจําปโดยบริษทัศูนยสขุภาพ 
     อินเตอรเมดิคัล แคร แอนด แล็บ จํากัด ดานกระบวนการใหบริการ 
 

 ดานกระบวนการใหบริการฯ X SD. ระดับความพึงพอใจ  
1. เจาหนาที่สามารถใหขอมูลและใหคําแนะนําในกา
รับบริการไดถกูตองครบถวน 

3.54 0.86  มาก 

2. เจาหนาที่เต็มใจรับฟงปญหาของทาน 3.55 0.81  มาก 
3. เจาหนาที่มีความพรอมที่จะดูแลทานอยางเต็มที ่ 3.63 0.78  มาก 
4. มีการจัดลําดับคิวรอตรวจ ในลักษณะแถวคอย 3.61 0.81  มาก 
5. ระยะเวลาในการรอตรวจ ขอลําดับคิว 3.59 0.78  มาก 
6. เจาหนาที่ใหบริการตรงเวลาที่กําหนด 3.76 0.78  มาก 
7. มีเครื่องมือทางการแพทยที่ที่พรอมและทันสมัย 3.69 0.79  มาก 
8. มีอุปกรณและเครื่องใชทีอํ่านวยความสะดวกที่
พรอมและเห็นไดชัดเจน 

3.62 0.79  มาก 

9.  คุณภาพของอุปกรณ เครื่องมือ ที่ใชในการตรวจ 3.65 0.84  มาก 
10. การบริการที่ที่ใหเหมาะสมกับความตองการ 3.63 0.87  มาก 

รวม 3.63 0.68 มาก 

 
 จากตาราง 13 พบวา ผูที่มารับบริการมีความคาดหวังตอคุณภาพบริการตรวจสุขภาพ
ประจําปโดยบริษัทศูนยสุขภาพอินเตอรเมดิคัล แคร แอนด แล็บ จํากัด โดยรวมอยูในระดับมาก มี
คะแนนเฉลี่ย 3.63  
 เม่ือพิจารณารายขอ พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจทุกขออยูในระดับมาก โดย
ขอที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจระดับมากที่สุดคือ เจาหนาที่ใหบริการตรงเวลาที่กําหนด มีคาเฉลี่ย
เทากับ 3.76 รองลงมาคือ มีเครื่องมือทางการแพทยที่ที่พรอมและทันสมัย มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.69 
คุณภาพของอุปกรณ เครื่องมือ ที่ใชในการตรวจ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.65 เจาหนาที่มีความพรอมที่จะ
ดูแลทานอยางเต็มที่  การบริการที่ที่ใหเหมาะสมกับความตองการ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.63 มีอุปกรณ
และเคร่ืองใชที่อํานวยความสะดวกที่พรอมและเห็นไดชัดเจน มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.62 มีการจัดลําดับ
คิวรอตรวจ ในลักษณะแถวคอย มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.61 ระยะเวลาในการรอตรวจ ขอลําดับคิว มี
คาเฉลี่ยเทากับ 3.59 เจาหนาที่เต็มใจรับฟงปญหาของ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.55 เจาหนาที่สามารถให
ขอมูลและใหคําแนะนําในการับบริการไดถูกตองครบถวน มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.54 ตามลําดับ 
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 สวนที่ 2 ผลการวิเคราะหขอมูลโดยการเปรียบเทียบความสัมพันธกับคุณภาพการ
บริการตรวจสุขภาพประจําป ฯ เพื่อการทดสอบสมมติฐาน จํานวน 9 ขอดังน้ี 

 
สมมติฐาน ขอที่ 1  ความคาดหวังกอนรับบริการ มีความสัมพันธกับการรับรูหลังรับบริการ

ตอคุณภาพบริการตรวจสุขภาพประจําปดานผูใหบริการ 
H0 : คาเฉลี่ยของคุณภาพบริการตรวจสขุภาพประจําปความคาดหวังกอนรับบรกิาร และ

การรับรูหลังรบับริการไมแตกตางกันในดานผูใหบริการ 
H1 : คาเฉลี่ยของคุณภาพบริการตรวจสขุภาพประจําปความคาดหวังกอนรับบรกิาร และการ

รับรูหลังรับบริการแตกตางกนัในดานผูใหบริการ 
 
ตาราง 14 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางระหวางความคาดหวังกอนรับบริการ และการรับรูหลัง 
     รับบริการตอคุณภาพบริการตรวจสุขภาพประจําป ในดานผูใหบริการ 

 

การรับบริการ N X SD. t df 
Sig. 

(2-tailed)   
       
คาดหวังกอนรับบริการ 400 3.80 0.69 -3.423 399 0.001* 
การรับรูหลังรบับริการ 400 3.93 0.66    
       

 
* Sig.(2-tailed) < 0.05 

 
 
จากตาราง 14 จากการทดสอบดวย paired t-test พบวา คาเฉลี่ยของความคาดหวังและการ

รับรูตอคุณภาพบริการตรวจสุขภาพประจําปโดยบริษัทศูนยสุขภาพอินเตอรเมดิคัล แคร แอนด แล็บ 
จํากัด แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (t = -3.423  df = 399  Sig.(2-tailed)    
= 0.001 < 0.05) จากคาเฉลี่ยที่คํานวณไดพบวาคาเฉลี่ยของความคาดหวังต่ํากวาคาเฉลี่ยของการ
ประเมินคุณภาพหลังรับบริการ แสดงวาการบริการมีคุณภาพสูงกวาที่คาดหวังในดานผูใหบริการ 
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สมมติฐาน ขอที่ 2  ความคาดหวังกอนรับบริการ มีความสัมพันธกับการรับรูหลังรับบริการ
ตอคุณภาพบริการตรวจสุขภาพประจําปดานสถานที่ใหบริการ 

H0 : คาเฉลี่ยของความคาดหวังตอคุณภาพบริการตรวจสุขภาพประจําปกอนรับบริการ และ
การรับรูหลังรบับริการไมแตกตางกันในดานสถานที่ใหบริการ     

H1 : คาเฉลี่ยของความคาดหวังตอคุณภาพบริการตรวจสุขภาพประจําปกอนรับบริการ และ
การรับรูหลังรบับริการแตกตางกันในดานสถานที่ใหบริการ 
 
ตาราง 15 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางระหวางความคาดหวังกอนรับบริการ และการรับรูหลัง 
     รับบริการตอคุณภาพบริการตรวจสุขภาพประจําป ในดานสถานที่ใหบริการ 

 

การรับบริการ N X SD. t df 
Sig. 

(2-tailed)   
       
คาดหวังกอนรับบริการ 400 3.62 0.68 -1.094 399 0.275 
การรับรูหลังรบับริการ 400 3.64 0.71    
       

 
 
 
จากตาราง 15 จากการทดสอบดวย paired t-test พบวา คาเฉลี่ยของความความคาดหวัง

และการรับรูตอคุณภาพบริการตรวจสุขภาพประจําปโดยบริษัทศูนยสุขภาพอินเตอรเมดิคัล แคร 
แอนด แล็บ จํากัด ไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (t = -1.094  df = 399  
Sig.(2-tailed) = 0.275 > 0.05) แสดงวาการบริการมีคุณภาพตามที่คาดหวังในดานสถานที่
ใหบริการ 
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สมมติฐาน ขอที่ 3  ความคาดหวังกอนรับบริการ มีความสัมพันธกับการรับรูหลังรับบริการ
ตอคุณภาพบริการตรวจสุขภาพประจําปดานกระบวนการใหบริการ 

H0 : คาเฉลี่ยของความคาดหวังตอคุณภาพบริการตรวจสุขภาพประจําปกอนรับบริการ และ
การรับรูหลังรบับริการไมแตกตางกันในดานกระบวนการใหบริการ  

H1 : คาเฉลี่ยของความคาดหวังตอคุณภาพบริการตรวจสุขภาพประจําปกอนรับบริการ และ
การรับรูหลังรบับริการแตกตางกันในดานกระบวนการใหบริการ 
 
ตาราง 16 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางระหวางความคาดหวังกอนรับบริการ และการรับรูหลัง 
     รับบริการตอคุณภาพบริการตรวจสุขภาพประจําป ดานกระบวนการใหบริการ 

 

การรับบริการ N X SD. t df 
Sig. 

(2-tailed)   
       
คาดหวังกอนรับบริการ 400 3.62 0.68 1.761 399 0.079 
การรับรูหลังรบับริการ 400 3.55 0.70    
       

 
จากตาราง 16 จากการทดสอบดวย paired t-test พบวา คาเฉลี่ยของความความคาดหวัง

และการรับรูตอคุณภาพบริการตรวจสุขภาพประจําปโดยบริษัทศูนยสุขภาพอินเตอรเมดิคัล แคร 
แอนด แล็บ จํากัด ไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (t =1.761  df = 399  
Sig.(2-tailed) = 0.079 > 0.05) แสดงวาการบริการมีคุณภาพตามที่คาดหวังในดานกระบวนการ
ใหบริการ 
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ตาราง 17 สรุปคาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของความคาดหวัง และการรับรูตอคุณภาพ 
     บริการตรวจสุขภาพประจําป โดยบริษัทศูนยสุขภาพอินเตอรเมดิคัล แคร แอนด แล็บ จํากัด 

 

เกณฑในการ 
ประเมินการบริการ 

P E P-E 
Sig. 

(2tail) 
คุณภาพการบริการ 

1. ดานผูใหบริการ 3.93 3.8 0.13 0.0001* แตกตางจากที่คาดหวัง 

2. ดานสถานที่ใหบริการ 3.64 3.62 0.02 0.275 ไมแตกตางจากที่คาดหวัง 

3. ดานกระบวนการใหบริการ 3.55 3.62 -0.07 0.079 ไมแตกตางจากที่คาดหวัง 

 
 สืบเน่ืองจากการทดสอบดวย Paired T-test ในตาราง 14-16 และผลจากตาราง 17 พบวา 
ผูที่มารับบริการมีความคาดหวังตอคุณภาพบริการตรวจสุขภาพประจําปโดยบริษัทศูนยสุขภาพ
อินเตอรเมดิคัล แคร แอนด แล็บ จํากัด มีผลตางของคะแนนเฉลี่ย ในแตละดานของการใหบริการ 
คือ ดานผูใหบริการ อยูในระดับแตกตางจากที่คาดหวัง มีผลตางของคะแนนเฉลี่ย 0.13  ดาน
สถานที่ใหบริการ อยูในระดับไมแตกตางจากที่คาดหวัง มีผลตางของคะแนนเฉลี่ยเทากับ 0.02 และ
ดานกระบวนการใหบริการ อยูในระดับไมแตกตางจากที่คาดหวัง มีผลตางของคะแนนเฉลี่ยเทากับ -
0.07 ตามลําดับ 
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สมมติฐานขอที่ 4 เพศมีความสัมพันธกับคุณภาพการบริการตรวจสุขภาพประจําปโดย
บริษัท ศูนยสุขภาพอินเตอรเมดิคัล แคร แอนด แล็บ จํากัด 

 
H0 : เพศชายและเพศหญิงมีคาเฉลี่ยของการประเมินคณุภาพบริการตรวจสขุภาพของการ

ตรวจสขุภาพประจําป ไมแตกตางกัน 
H1 : เพศชายและเพศหญิงมีคาเฉลี่ยของการประเมินคณุภาพบริการตรวจสขุภาพของการ

ตรวจสขุภาพประจําปแตกตางกัน 
 
ตาราง 18 การเปรียบเทียบประเมินคุณภาพการบริการตรวจสุขภาพประจําปโดยบริษัท ศูนย 
     สุขภาพอินเตอรเมดิคัล แคร แอนด แล็บ จํากัด จําแนกตามเพศ  

 

ชาย (n =173 ) หญิง(n = 277)    
คุณภาพบริการตรวจสุขภาพ

ประจําปฯ 
X SD. X SD. 

t df p 

1. ดานผูใหบริการ 3.89 0.52 3.85 0.58 0.689 398 0.491 
2. ดานสถานที่ใหบริการ 3.61 0.52 3.56 0.61 0.788 398 0.431 
3. ดานกระบวนการใหบริการ 3.71 0.58 3.66 0.62 0.903 398 0.367 

รวม 3.74 050 3.69 0.56 0.855 398 0.393 

จากตาราง 18 พบวา เพศชายและเพศหญิงมีคาเฉลี่ยของการประเมินคุณภาพบริการตรวจ
สุขภาพประจําป โดยรวมทุกดานไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (มีคา t 
เทากับ 0.855 และคา p เทากับ 0.393 ซึ่งมากกวา 0.05) นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และ
ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) เม่ือพิจารณารายดาน เพศชายและเพศหญิงมีคาเฉลี่ยของการประเมิน
คุณภาพบริการตรวจสุขภาพประจําป ไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ในทุก
ดานนั่นคือผูรับบริการระหวางเพศชายและเพศหญิงมีผลการประเมินคุณภาพการบริการตรวจ
สุขภาพประจําป โดยบริษัท ศูนยสุขภาพอินเตอรเมดิคัล แคร แอนด แล็บ จํากัด ไมแตกตางกันซึ่ง
ไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
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สมมติฐานขอที่ 5 อายุมีความสัมพันธกับคุณภาพการบริการตรวจสุขภาพประจําปโดย
บริษัท ศูนยสุขภาพอินเตอรเมดิคัล แคร แอนด แล็บ จํากัด  

 
H0 : กลุมอายุทุกกลุมมีผลการประเมินดานคุณภาพบริการของการตรวจสุขภาพไมแตกตาง

กัน  
H1 : กลุมอายุอยางนอย 2 กลุมอายุ มีผลการประเมินดานคุณภาพบริการตรวจสขุภาพ

แตกตางกัน 
ตาราง 19 การเปรียบเทียบผลการประเมินคุณภาพการบริการตรวจสุขภาพประจําปโดยบริษัท ศูนย 
     สุขภาพอินเตอรเมดิคัล แคร แอนด แล็บ จํากัด จําแนกตามกลุมอายุ 

 

คุณภาพการบริการ 
แหลงความ
แปรปรวน 

df SS MS F p 

       
1. ดานผูใหบริการ ระหวางกลุม 2 1.383 0.692 2.281 0.104 
 ภายในกลุม 397 120.399 0.303   
 รวม 399 121.783    
2. ดานสถานที่ใหบริการ ระหวางกลุม 2 0.717 0.358 1.097 0.335 
 ภายในกลุม 397 129.772 0.327   
 รวม 399 130.489    
3. ดานกระบวนการ
ใหบริการ 

ระหวางกลุม 2 1.460 0.730 2.023 0.134 

 ภายในกลุม 397 143.188 0.361   
 รวม 399 144.648    

ระหวางกลุม 2 1.003 0.502 1.753 0.175 
ภายในกลุม 397 113.585 0.286   ภาพรวม 

รวม 399 114.588    

 
จากตาราง 19 พบวาไมมีกลุมอายุใดที่มีความคิดเห็นตอคุณภาพบริการตรวจสุขภาพ

ประจําปโดยบริษัทศูนยสุขภาพอินเตอรเมดิคัล แคร แอนด แล็บ จํากัด โดยรวมแตกตางกัน อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (มีคา F เทากับ 1.753 และคา p เทากับ 0.175 ซึ่งมากกวา 0.05) 
นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) เม่ือพิจารณารายดานพบวาไมมี
กลุมอายุใดประเมินคุณภาพทั้ง 3 ดานแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งไม
สอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
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สมมติฐานขอที่ 6 ระดับการศึกษา มีความสัมพันธกับคุณภาพการบริการตรวจสุขภาพ
ประจําป โดยบริษัท ศูนยสุขภาพอินเตอรเมดิคัล แคร แอนด แล็บ จํากัด 

 
H0 : กลุมระดับการศึกษาทกุกลุมมีผลการประเมินดานคุณภาพบริการของการตรวจสุขภาพ

ไมแตกตางกนั  
H1 : กลุมระดับการศึกษาอยางนอย 2 กลุม มีผลการประเมินดานคุณภาพบริการของการ

ตรวจสขุภาพแตกตางกัน  
 

ตาราง 20 การเปรียบเทียบผลการประเมินคุณภาพการบริการตรวจสุขภาพประจําปโดยบริษัท ศูนย 
     สุขภาพอินเตอรเมดิคัล แคร แอนด แล็บ จํากัด จําแนกตามระดับการศึกษา 

 

คุณภาพการบริการ 
แหลงความ
แปรปรวน 

df SS MS F P 

       
1. ดานผูใหบริการ ระหวางกลุม 2 1.139 0.570 1.874 0.155 
 ภายในกลุม 397 120.643 0.304   
 รวม 399 121.783    
2. ดานสถานที่ใหบริการ ระหวางกลุม 2 0.212 0.106 0.322 0.725 
 ภายในกลุม 397 130.277 0.328   
 รวม 399 130.489    
3. ดานกระบวนการใหบริการ ระหวางกลุม 2 2.298 1.149 3.205 0.042* 
 ภายในกลุม 397 142.350 0.359   
 รวม 399 144.648    

ระหวางกลุม 2 0.999 0.500 1.746 0.176 
ภายในกลุม 397 113.589 0.286   ภาพรวม 

รวม 399 114.588    

 
* p< 0.05 

 
จากตาราง 20 พบวากลุมระดับการศึกษาที่แตกตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพบริการ

ตรวจสุขภาพประจําปโดยบริษัทศูนยสุขภาพอินเตอรเมดิคัล แคร แอนด แล็บ จํากัด โดยรวม ไม
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (มีคา F เทากับ 1.746 และคา p เทากับ 0.176 
ซึ่งมากกวา 0.05) นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) เม่ือพิจารณา
รายดานพบวา ดานผูใหบริการ และดานสถานที่ใหบริการ ไมมีความแตกตางกันระหวางกลุมระดับ
การศึกษาที่แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้ง
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ไว สวนดานกระบวนการใหบริการมีความแตกตางกันระหวางกลุมระดับการศึกษาที่แตกตางกัน 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว  
     ตาราง 21 แสดงผลการเปรียบเทียบรายคูของผลการประเมินคุณภาพการบริการตรวจสุขภาพ
ประจําปโดยบริษัท ศูนยสุขภาพอินเตอรเมดิคัล แคร แอนด แล็บ จํากัด ในดานกระบวนการ
ใหบริการ จําแนกตามระดับการศึกษา  

 

ระดับการศึกษา X ต่ํากวาปริญญาตร ี ปริญญาตรี สูงกวาปริญญาตร ี
ต่ํากวาปริญญาตร ี 3.79 - 0.16* 0.17 
   (0.015) (0.099) 
ปริญญาตรี 3.63 - - 0.01 
    (0.926) 
สูงกวาปริญญาตร ี 3.62 - - - 
     

 
                                              * p< 0.05 

 
จากตาราง 21 แสดงใหเห็นวา ผูประเมินคุณภาพการบริการตรวจสุขภาพที่มีระดับ

การศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี กับปริญญาตรี มีคา probability (p) เทากับ 0.015 ซึ่งนอยกวา 0.05 
แสดงวา ผูประเมินคุณภาพการบริการตรวจสุขภาพที่มีระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี กับ
ปริญญาตรี ใหผลการประเมินคุณภาพมากกวาระดับการศึกษาปริญญาตรี อยางมีระดับนัยสําคัญ
ทางสถิติ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ย 0.16 

สวนคูอ่ืนๆ ไมพบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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สมมติฐานขอที่ 7 อาชีพ มีความสัมพันธกับคุณภาพการบริการตรวจสุขภาพประจําปโดย
บริษัท ศูนยสุขภาพอินเตอรเมดิคัล แคร แอนด แล็บ จํากัด 

 
H0 : พนักงานบริษัทและพนกังานโรงงานมีคาเฉลี่ยของการประเมินคณุภาพบริการตรวจสขุภาพ

ไมแตกตางกนั 
H1 : พนักงานบริษัทและพนกังานโรงงานมีคาเฉลี่ยของประเมินคุณภาพบริการตรวจสุขภาพการ 

แตกตางกัน 
 

ตาราง 22 การเปรียบเทียบผลการประเมินคุณภาพการบริการตรวจสุขภาพประจําปโดยบริษัท ศูนย 
     สุขภาพอินเตอรเมดิคัล แคร แอนด แล็บ จํากัด จําแนกตามอาชีพ 
 

 

บริษัท  
(n =279 ) 

โรงงาน 
(n = 121) 

   
คุณภาพบริการตรวจสุขภาพ

ประจําปฯ 
X SD. X SD. 

T df p 

1. ดานผูใหบริการ 3.92 0.56 3.75 0.52 2.745 398 0.006* 
2. ดานสถานที่ใหบริการ 3.60 0.60 3.54 0.49 1.153 275.001 0.250 
3. ดานกระบวนการใหบริการ 3.73 0.61 3.57 0.56 2.454 398 0.015* 

รวม 3.75 0.55 3.62 0.49 2.353 256.535 0.019* 

* p < 0.05 
 

จากตาราง 22 พบวา พนักงานบริษัทและพนักงานโรงงานมีคาเฉลี่ยของการประเมิน
คุณภาพบริการตรวจสุขภาพประจําป โดยรวมบางดานแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 (มีคา t เทากับ 0.2.353 และคา p เทากับ 0.019 ซึ่งนอยกวา 0.05) นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐาน
หลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) เม่ือพิจารณารายดาน พนักงานบริษัทและพนักงาน
โรงงานมีคาเฉลี่ยของการประเมินคุณภาพบริการตรวจสุขภาพประจําป แตกตางกัน อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ในดานผูใหบริการและ ดานกระบวนการใหบริการ นั่นคือ
ผูรับบริการระหวางพนักงานบริษัทและพนักงานโรงงานมีผลการประเมินคุณภาพการบริการตรวจ
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สุขภาพประจําป โดยบริษัท ศูนยสุขภาพอินเตอรเมดิคัล แคร แอนด แล็บ จํากัดแตกตางกัน ซึ่งไม
สอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว  

 
สมมติฐาน ขอที่ 8 คุณภาพบริการตรวจสุขภาพประจําปมีความสัมพันธกับความพึงพอใจ

ในการตรวจสุขภาพประจําปโดยบริษัท ศูนยสุขภาพอินเตอรเมดิคัล แคร แอนด แล็บ จํากัด 
 
H0 :  คาเฉลี่ยของคุณภาพบริการตรวจสขุภาพประจําปและคาเฉลี่ยความพึงพอใจในการ

ตรวจสขุภาพประจําปโดยบริษัท ศูนยสุขภาพอินเตอรเมดิคัล แคร แอนด แล็บ จํากัดไมแตกตางกัน 
H1  : คาเฉลี่ยของคุณภาพบริการตรวจสขุภาพประจําปและคาเฉลี่ยความพึงพอใจในการ

ตรวจสขุภาพประจําปโดยบริษัท ศูนยสุขภาพอินเตอรเมดิคัล แคร แอนด แล็บ จํากัด แตกตางกัน  
 

ตาราง 23 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางระหวางคุณภาพบริการตรวจสุขภาพ และความพึง 
     พอใจในคุณภาพบริการตรวจสุขภาพประจําป ฯ 

 

การรับบริการ N X SD. t df 
Sig. 

(2-tailed)   
       
ความพึงพอใจในความพึงพอใจ
ในคุณภาพบรกิารตรวจสขุภาพ 

400 3.69 0.65 -1.392 399 0.165 

คุณภาพบริการตรวจสขุภาพ 400 3.73 0.63    
       

 
 

 จากตาราง 22 จากการทดสอบดวย paired t-test พบวา คาเฉลี่ยของคุณภาพบริการ
ตรวจสุขภาพ และความพึงพอใจในความพึงพอใจในคุณภาพบริการตรวจสุขภาพประจําปโดยบริษัท
ศูนยสุขภาพอินเตอรเมดิคัล แคร แอนด แล็บ จํากัด ไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 (t = -1.392  df = 399  Sig.(2-tailed) = 0.165 > 0.05) นั้นแสดงวา คุณภาพบริการ
ตรวจสุขภาพเทากับคาเฉลี่ยของความพึงพอใจในความพึงพอใจในคุณภาพบริการตรวจสุขภาพ
เทากัน  
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สมมติฐานยอย 8.1 เปรียบเทียบความแตกตางระหวางคุณภาพบริการ และความพึงพอใจ

ในคุณภาพบริการตรวจสุขภาพประจําป ฯ ดานผูใหบริการ 
 
H0 : คาเฉลี่ยของคุณภาพบริการตรวจสขุภาพเทากับคาเฉลี่ยของความพึงพอใจในดาน

สถานที่ผูใหบริการ 
H1 : คาเฉลี่ยของคุณภาพบริการตรวจสขุภาพไมเทากับคาเฉลี่ยของความพึงพอใจในดาน

สถานที่ผูใหบริการ 
 

ตาราง 24 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางระหวางคุณภาพ และความพึงพอใจในคุณภาพบริการ 
     ตรวจสุขภาพประจําป ฯ ดานผูใหบริการที่แตกตางกัน 

 

รายการเปรียบเทียบ N X SD. t df 
Sig. 

(2-tailed)   
       
ความพึงพอใจในดานผูใหบริการ 400 3.77 0.58 2.643 399 0.009* 
คุณภาพบริการตรวจสขุภาพ 400 3.71  0.54    
       

 
* Sig.(2-tailed)  < 0.05 

 
 
จากตาราง 24 จากการทดสอบดวย paired t-test พบวา คาเฉลี่ยของความคุณภาพการ

บริการสุขภาพและความพึงพอใจตอคุณภาพบริการตรวจสุขภาพประจําปโดยบริษัทศูนยสุขภาพ
อินเตอรเมดิคัล แคร แอนด แล็บ จํากัด ดานผูใหบริการ แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 (t = 2.643  df = 399  Sig.(2-tailed)= 0.165 < 0.05) นั้นแสดงวา คุณภาพบริการตรวจ
สุขภาพมีคาเฉลี่ยไมเทากับคาเฉลี่ยของการประเมินคุณภาพหลังรับบริการ  และจากคาที่ไดพบวา 
ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจสูงกวาระดับการประเมินคุณภาพ เทากับ 0.06  
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สมมติฐานยอย 8.2 เปรียบเทียบความแตกตางระหวางคุณภาพบริการ และความพึงพอใจ
ในคุณภาพบริการตรวจสุขภาพประจําป ฯ ดานสถานที่ใหบริการ 

 
H0 : คาเฉลี่ยของคุณภาพบริการตรวจสขุภาพเทากับคาเฉลี่ยของความพึงพอใจในดาน

สถานที่ผูใหบริการ 
H1 : คาเฉลี่ยของคุณภาพบริการตรวจสขุภาพไมเทากับคาเฉลี่ยของความพึงพอใจในดาน

สถานที่ผูใหบริการ 
 

ตาราง 25 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางระหวางคุณภาพบริการตรวจสุขภาพประจําปฯ และ 
     ความพึงพอใจในคุณภาพบริการตรวจสุขภาพประจําป ฯ ดานสถานที่ใหบริการ 

 

รายการเปรียบเทียบ N X SD. t df 
Sig. 

(2-tailed)   
       
ความพึงพอใจในดานสถานที่ใหบริการ 400 3.48 0.67 -9.187 399 0.000* 
คุณภาพบริการตรวจสขุภาพ 400 3.71 0.54    
       

* P < 0.05 
 
จากตาราง 25 จากการทดสอบดวย paired t-test พบวา คาเฉลี่ยของคุณภาพบริการ

สุขภาพและความพึงพอใจตอคุณภาพบริการตรวจสุขภาพประจําปโดยบริษัทศูนยสุขภาพอินเตอร
เมดิคัล แคร แอนด แล็บ จํากัด ดานสถานที่ใหบริการ แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 (t = 2.643  df = 399) นั้นแสดงวา คุณภาพบริการตรวจสุขภาพมีคาเฉลี่ยไมเทากับคาเฉลี่ย
ของการประเมินคุณภาพหลังรับบริการ และจากคาที่ไดพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ
สูงกวาระดับการประเมินคุณภาพ เทากับ 0.23 

 
สมมติฐานยอย 8.3 เปรียบเทียบความแตกตางระหวางคุณภาพบริการ และความพึงพอใจ

ในคุณภาพบริการตรวจสุขภาพประจําป ฯ ดานกระบวนการใหบริการ 
 
H0 : คาเฉลี่ยของคุณภาพบริการตรวจสขุภาพเทากับคาเฉลี่ยของความพึงพอใจในดาน

กระบวนการใหบริการ 
H1  : คาเฉลี่ยของคุณภาพบริการตรวจสขุภาพไมเทากับคาเฉลี่ยของความพึงพอใจในดาน

กระบวนการใหบริการ 
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ตาราง 26 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางระหวางคุณภาพบริการตรวจสุขภาพประจําปฯ และ 
     ความพึงพอใจในคุณภาพบริการตรวจสุขภาพประจําป ฯ ดานกระบวนการใหบริการ 

 

รายการเปรียบเทียบ N X SD. t df 
Sig. 

(2-tailed)   
       
ความพึงพอใจในดานกระบวนการ
ใหบริการ 

400 3.63 0.68 -3.503 399 0.001* 

คุณภาพบริการตรวจสขุภาพ 400 3.71 0.54    
       

* P < 0.05 
Sig.(2-tailed)  = 0.001* 

 
 จากตาราง 26 จากการทดสอบดวย paired t-test พบวา คาเฉลี่ยของคุณภาพบริการ
สุขภาพและความพึงพอใจตอคุณภาพบริการตรวจสุขภาพประจําปโดยบริษัทศูนยสุขภาพอินเตอร
เมดิคัล แคร แอนด แล็บ จํากัด ดานกระบวนการใหบริการใหบริการ แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.05 (t = 2.643  df = 399  Sig.(2-tailed)=0.001) นั้นแสดงวา คุณภาพบริการ
ตรวจสุขภาพมีคาเฉลี่ยไมเทากับคาเฉลี่ยของการประเมินคุณภาพหลังรับบริการ และจากคาที่ได
พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจสูงกวาระดับการประเมินคุณภาพ เทากับ 0.08 
 

สมมติฐานขอที่ 9 อาชีพ มีความสัมพันธกับความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการตรวจ
สุขภาพประจําปโดยบริษัท ศูนยสุขภาพอินเตอรเมดิคัล แคร แอนด แล็บ จํากัด 

 
H0 : พนักงานบริษัทและพนกังานโรงงานมีคาเฉลี่ยของการประเมินในความพึงพอใจตอคุณภาพ

บริการตรวจสขุภาพไมแตกตางกัน 
H1  : พนักงานบริษัทและพนักงานโรงงานมีคาเฉลี่ยของประเมินในความพึงพอใจคุณภาพบริการ

ตรวจสขุภาพการแตกตางกนั 
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ตาราง 27 การเปรียบเทียบความสัมพันธกับความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการตรวจสุขภาพ 
     ประจําปโดยบริษัท ศูนยสุขภาพอินเตอรเมดิคัล แคร แอนด แล็บ จํากัด จําแนกตามอาชีพ 
 

 

บริษัท  
(n =279 ) 

โรงงาน 
(n = 121) 

   ความพึงพอใจคุณภาพ
บริการตรวจสุขภาพ

ประจําป ฯ 
X SD. X SD. 

t df p 

1. ดานผูใหบริการ 3.80 0.57 3.70 0.60 1.629 398 0.104 
2. ดานสถานที่ใหบริการ 3.51 0.70 3.41 0.60 1.404 398 0.161 
3. ดานกระบวนการใหบริการ 3.69 0.67 3.47 0.66 3.024 398 0.003* 

รวม 3.67 0.59 3.53 0.57 2.233 398 0.026* 

* p < 0.05 
 

 จากตาราง 27 พบวา พนักงานบริษัทและพนักงานโรงงานมีคาเฉลี่ยของความพึงพอใจ
คุณภาพบริการตรวจสุขภาพประจําป โดยรวมทุกดานแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 (มีคา t เทากับ 2.233และคา p เทากับ 0.026 ซึ่งนอยกวา 0.05) นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก 
(H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) เม่ือพิจารณารายดาน พนักงานบริษัทและพนักงานโรงงานมี
คาเฉลี่ยของความพอใจคุณภาพบริการตรวจสุขภาพประจําป แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ
ที่ระดับ 0.05 มี 2 ดานคือดานผูใหบริการ และดานสถานที่ใหบริการ ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐาน
ที่ตั้งไว  สวนดานกระบวนการใหบริการพนักงานบริษัทและพนักงานโรงงานมีความพึงพอใจ
คุณภาพการบริการตรวจสุขภาพประจําป โดยบริษัท ศูนยสุขภาพอินเตอรเมดิคัล แคร แอนด แล็บ 
จํากัด แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว   
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ตาราง 28 ตารางสรุปผลการทดสอบสมมติฐานความคาดหวัง และการรับรูตอคุณภาพบริการตรวจ  
     สุขภาพประจําปโดยบริษัทศูนยสุขภาพอินเตอรเมดิคัล แคร แอนด แล็บ จํากัด 
 

ขอมูลสวนบุคคล 
ผลการทดสอบสมมติฐาน 

ความ
คาดหวัง 

และการรับรู 
เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ 

คุณภาพบริการตรวจสขุภาพฯ N Y Y Y N 
1. ดานผูใหบริการ Y Y Y Y N 
2. ดานสถานที่ใหบริการ Y Y Y Y Y 
3. ดานกระบวนการ

ใหบริการ 
Y Y Y N N 

 
สัญลักษณ Y หมายถึง เปนไปตามสมมติฐาน 
สัญลักษณ N หมายถึง ไมเปนไปตามสมมติฐาน 
 
ตาราง 29 ตารางสรุปผลการทดสอบสมมติฐานคุณภาพบริการตรวจสุขภาพ และความพึงพอใจใน 
     คุณภาพบริการตรวจสุขภาพประจําปโดยบริษัทศูนยสุขภาพอินเตอรเมดิคัล แคร แอนด แล็บ  
     จํากัด 
 

 

 

ผลการทดสอบสมมติฐาน ความพึงพอใจในคุณภาพบริการ 

คุณภาพบริการตรวจสขุภาพฯ Y 
1. ดานผูใหบริการ N 
2. ดานสถานที่ใหบริการ N 
3. ดานกระบวนการใหบริการ N 

อาชีพ Y 

 

สัญลักษณ Y หมายถึง เปนไปตามสมมติฐาน 
สัญลักษณ N หมายถึง ไมเปนไปตามสมมติฐาน 
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บทที่ 5 
สรุป อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 

 
 การศึกษาวิจัยนี้ ผูวิจัยไดมุงศึกษาเรื่อง ปจจัยที่มีผลตอพฤติกรรมการซื้อผลิตภัณฑ
ผาออมเด็กสําเร็จรูปมามี่โพโคในกรุงเทพมหานคร มีผลการศึกษาคนควาตามลําดับตอไปน้ี 
 

สังเขปความมุงหมาย สมมติฐาน และวิธีการดําเนินการศึกษาคนควา 
สังเขปความมุงหมายของการวิจัย 
 ในการวิจัยครั้งนี้ ผูวิจัยไดกําหนดความมุงหมายไวดังนี้ 
 1 เพ่ือศึกษาขอมูลสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ ที่มีผลตอความ
คาดหวัง ของคุณภาพบริการตรวจสุขภาพประจําป โดยบริษัท ศูนยสุขภาพอินเตอรเมดิคัล แคร 
แอนด แล็บ จํากัด ของพนักงานบริษัท และโรงงานอุตสาหกรรม 
 2 เพ่ือศึกษาความแตกตางระหวางความคาดหวังและการรับรูที่มีตอคุณภาพบริการของ
การตรวจสุขภาพประจําป โดยบริษัท ศูนยสุขภาพอินเตอรเมดิคัล แคร แอนด แล็บ จํากัด 
 3 เพ่ือเปรียบความคาดหวังและการรับรูที่มีผลตอตอคุณภาพบริการของการตรวจสุขภาพ
ประจําป โดยบริษัท ศูนยสุขภาพอินเตอรเมดิคัล แคร แอนด แล็บ จํากัดระหวางกลุมพนักงานของ
บริษัทกับพนักงาน ในโรงงานอุตสาหกรรม 
 ความสําคัญของการวิจัย 
 ผลการศึกษา ความคาดหวัง การรับรูที่มีตอคุณภาพการใหบริการตรวจสุขภาพประจําป
โดยบริษัท ศูนยสุขภาพอินเตอรเมดิคัล แคร แอนด แล็บ จํากัดสามารถนําผลการวิจัยครั้งนี้ไปใช
เปนขอมูลในการปรับปรุงการใหบริการของการตรวจสุขภาพของบริษัท ฯ เพ่ือใหเกิดประโยชน
สูงสุด ในการใหบริการแกลูกคาที่มาใชบริการ เพ่ือใชเปนขอมูลพ้ืนฐานในการวางแผน และ
ดําเนินงานของบริษัทที่ไดรับการตรวจสุขภาพ ที่ไดรับทราบเกี่ยวกับความคาดหวังของพนักงาน
ของตนเองที่มีตอการใหบริการตรวจสุขภาพในครั้งน้ี เปนพ้ืนฐานที่หนวยงานของรัฐ เชน สํานักงาน
สงเสริมสุขภาพ สามารถนําไปใช ในการประการพัฒนาดานสุขภาพของประชาชนของประเทศตอไป 
 

ขอบเขตของการวิจัย 
การศึกษาครั้งน้ีเปนการศึกษาเชิงพรรณนา (Descriptive study) โดยศึกษาความคาดหวัง 

และการรับรูตอคุณภาพการตรวจสุขภาพประจําปของพนักงาน ของบริษัทและในโรงงาน
อุตสาหกรรม ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งเน้ือหาตาง ๆ ประกอบดวย ความคาดหวัง การรับรูตอการ
ตรวจสุขภพประจําปของพนักงานบริษัทและโรงงานอุตสาหกรรม ไดแก ดานผูใหบริการ ดาน
กายภาพ หรือสถานที่ใหบริการ และดานกระบวนการใหบริการ  
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ประชากรที่ใชในการวิจัยไดแก  พนักงานบริษัท ที่อยูในกรุงเทพมหานคร และโรงงาน
อุตสาหกรรมในกรุงเทพมหานคร และนิคมอุตสาหกรรม ในตางจังหวัดที่มีนิคมอุตสาหกรรม โดย
ทั้งหมดเปนลูกคาการตรวจสุขภาพของโดยบริษัท  ศูนยสุขภาพอินเตอรเมดิคัล แคร แอนด แล็บ 
จํากัด 

บริษัท   หมายถึง บริษัทที่ไดรับบริการตรวจสุขภาพประจําป โดยบริษัท ศูนยสุขภาพ
อินเตอรเมดิคัล แคร แอนด แล็บ จํากัด และดําเนินกิจการอยูในกรุงเทพมหานครเทานั้น 
โรงงานอุตสาหกรรม หมายถึง  โรงงานอุตสาหกรรม ไดแก โรงงานอุตสาหกรรมที่ตั้งอยูใน ที่อยูใน
จังหวัดกรุงเทพมหานคร และบริเวณจังหวัดรอบ ๆ กรุงเทพมหานคร ซึ่งไดแก จังหวัดที่มีโรงงาน
อุตสาหกรรม ที่ไดรับบริการตรวจสุขภาพประจําป โดยบริษัท ศูนยสุขภาพอินเตอรเมดิคัล แคร 
แอนด แล็บ จํากัดโดยเก็บขอมูล ตั้งแตวันที่ 1 ตุลาคม พ.ศ. 2551 ถึงวันที่ 30 ตุลาคม พ.ศ. 2551 
 

สมมติฐานในการวิจัย 
1. เพศมีความสัมพันธกับคุณภาพการบริการตรวจสุขภาพประจําปโดยบริษัท ศูนยสุขภาพ 

อินเตอรเมดิคัล แคร แอนด แล็บ จํากัด  
2.  อายุมีความสัมพันธกับคุณภาพการบริการตรวจสุขภาพประจําปโดยบริษัท ศูนยสุขภาพ 

อินเตอรเมดิคัล แคร แอนด แล็บ จํากัด 
3.  ระดับการศึกษา มีความสัมพันธกับคุณภาพการบริการตรวจสุขภาพประจําป โดยบริษัท  

ศูนยสุขภาพอินเตอรเมดิคัล แคร แอนด แล็บ จํากัด 
4.  อาชีพ มีความสัมพันธกบัคุณภาพการบริการตรวจสุขภาพประจําปโดยบริษัท ศูนย 

สุขภาพอินเตอรเมดิคัล แคร แอนด แล็บ จํากัด 
5.  พนักงานบริษัทและพนักงานโรงงานมีความสัมพันธกับคุณภาพการบริการตรวจสุขภาพ 

ประจําปโดยบริษัท ศูนยสุขภาพอินเตอรเมดิคัล แคร แอนด แล็บ จํากัด 
6.  คุณภาพบริการตรวจสุขภาพประจําปมีความสัมพันธกับความพึงพอใจในการตรวจ 

สุขภาพประจําปโดยบริษัท ศูนยสุขภาพอินเตอรเมดิคัล แคร แอนด แล็บ จํากัด 
 

วิธีดําเนินการวิจัย 
 ประชากร 

  ประชากรที่ใชในการศึกษาครั้งนี้ เปนพนักงานของบริษัท และโรงงานอตสา
หกรรม ที่อยู ในกรุงเทพมหานคร และโรงงานอุตสาหกรรมในกรุงเทพมหานคร และนิคม
อุตสาหกรรม ในจังหวัดที่มีนิคมอุตสาหกรรมซึ่งไดแก  

บริษัท   หมายถึง บริษัทที่ไดรับบริการตรวจสุขภาพประจําป โดยบริษัท ศูนยสุขภาพ
อินเตอรเมดิคัล แคร แอนด แล็บ จํากัด และดําเนินกิจการอยูในกรุงเทพมหานครเทานั้น 
โรงงานอุตสาหกรรม หมายถึง  โรงงานในเขตอุตสาหกรรม ไดแก โรงงานอุตสาหกรรมที่ตั้งอยูใน ที่
อยูในจังหวัดกรุงเทพมหานคร และบริเวณจังหวัดรอบ ๆ กรุงเทพมหานคร ซึ่งไดแก จังหวัดที่มี
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โรงงานอุตสาหกรรม ที่ไดรับบริการตรวจสุขภาพประจําป โดยบริษัท ศูนยสุขภาพอินเตอรเมดิคัล 
แคร แอนด แล็บ จํากัด โดยนําขอมูลจากตารางงานของบริษัทศูนยสุขภาพอินเตอรเมดิคัล แคร 
แอนด แล็บ จํากัดในเดือน กันยายน พ.ศ. 2551  ที่ไดสํารวจขอมูลโดยสวนของการตลาด ซึ่งตองสง
ขอมูลใหกับ ฝายงานตรวจสุขภาพลวงหนา อยาง นอย 3 เดือน 
 กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย 

 กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยในครั้งน้ี คือ พนักงานของบริษัท และโรงงานอตสาหกร
รม ที่อยูในกรุงเทพมหานคร และโรงงานอุตสาหกรรมในกรุงเทพมหานคร และนิคมอุตสาหกรรม ใน
จังหวัดที่มีนิคมอุตสาหกรรม ซึ่งไดแก  

บริษัท หมายถึง บริษัทที่ไดรับบริการตรวจสุขภาพประจําป โดยบริษัท ศูนยสุขภาพ
อินเตอรเมดิคัล แคร แอนด แล็บ จํากัด และดําเนินกิจการอยูในกรุงเทพมหานครเทานั้น 

โรงงานอุตสาหกรรม  หมายถึงโรงงานอุตสาหกรรมที่ตั้ งอยู ใน  ที่อยู ในจังหวัด
กรุงเทพมหานคร และบริเวณจังหวัดรอบๆ กรุงเทพมหานคร ซึ่งไดแก จังหวัดที่ มีโรงงาน
อุตสาหกรรม ที่ไดรับบริการตรวจสุขภาพประจําป โดยบริษัท ศูนยสุขภาพอินเตอรเมดิคัล แคร 
แอนด แล็บ จํากัด เน่ืองจากไมทราบจํานวนประชากรที่แนนอนจึงกําหนดขนาดตัวอยางประชากร
โดยใชสูตรคํานวณหาขนาดตัวอยาง (กัลยา วานิชบัญชา.2539 : 25-26) ที่ระดับความเชื่อม่ัน 95% 
ได กลุมตัวอยางจํานวน 400 คน โดยประชากรกลุมตัวอยางไดจากการสุมตัวอยาง จากโรงงาน
อุตสาหกรรม และบริษัทที่มีอยูในแผน และตารางานประจําเดือน กันยายน พ.ศ. 2551 ของบริษัท
บริษัทศูนยสุขภาพอินเตอรเมดิคัล แคร แอนด แล็บ จํากัด ที่จะตองไปใหบริการอยางแนนอน 

ขั้นที่ 1 ทําการสุมตัวอยางแบบเจาะจง (Purposive Sampling) โดยการเจาะจงเลือก
จํานวนบริษัท และโรงงานอุตสาหกรรม ทั้งในและนอก กรุงเทพมหานคร เพ่ือใหไดจํานวนบริษัท 
และโรงงานอุตสาหกรรมที่แนนอน  

ขั้นที่ 2 ทําการสุมตัวอยางโดยกําหนดโควตา (Quota Sampling) โดยการกําหนดกลุม
ตัวอยาง ที่เปนพนักงานบริษัทโรงงานอุตสาหกรรม ที่อยูทั้งในและนอกในเขตกรุงเทพมหานคร
เพ่ือใหไดจํานวนกลุมตัวอยาง 

ขั้นที่ 3 การสุมตัวอยางโดยใชการสุมแบบงาย (Simple Random Sampling) โดยใช
คอมพิวเตอรชวยสุม โดยนํารายชื่อ และลําดับที่ ของพนักงานมาเรียงลําดับ ตามจํานวนประชากร 
กําหนดตัวเลขที่ใชในการสุม และใชคําสั่งของโปรแกรม SPSS For Windows สุมตัวอยาง ที่กําหนด 
เพ่ือใหไดจํานวนตัวอยางตามโควตาของ บริษัท และโรงงานอุตสาหกรรม 
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การสรางเคร่ืองมือที่ใชในการวิจัย  
 เครื่องมือที่ใชในการวิจัย 

 เครื่องมือที่ใชในการศึกษาครั้งนี้ ใชแบบสอบถาม (Questionnaire) ที่ผูวิจัยสรางขึน้ 
ซึ่งสรางขึ้นเพื่อศึกษาถึงความคาดหวัง และการรับรูตอคุณภาพบริการของการตรวจสุขภาพประจําป 
โดยบริษัทศูนยสุขภาพอินเตอรเมดิคัล แคร แอนด แล็บ จํากัด แบงเปน 3 สวน ดังนี้ 
 สวนที่ 1 เปนคําถามเกี่ยวกับลักษณะประชากรศาสตรของผูตอบแบบสอบถาม เปน
แบบสอบถามปลายเปด (Close-ended response Question) มี 5 ขอ ไดแก เพศ อายุ ระดับ
การศึกษา อาชีพ การตรวจสุขภาพ ซึ่งเปนคําถามปลายเปด (Open- ended response Question) 
 1.เพศ เปนระดับการวัดขอมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal Scale) 
 2.อายุ เปนระดับการวัดขอมูลประเภทลําดับ (Ordinal Scale) 
 3.ระดับการศึกษาสูงสุด เปนระดับการวัดขอมูลประเภทลําดับ (Ordinal Scale) 
 4.อาชีพ เปนระดับการวัดขอมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal Scale) 
 สวนที่ 2 เปนคําถามเกี่ยวกับประเมินความคาดหวัง และการรับรูตอคุณภาพบริการตรวจ
สุขภาพประจําป โดยบริษัทศูนยสุขภาพอินเตอรเมดิคัล แคร แอนด แล็บ จํากัด ในดานตาง ๆ 
จํานวน 30 ขอ เปนขอคําถามแบบมาตราสวนประมาณคา ( Rating scale)   5 ระดับ   

ดานผูใหบริการ จํานวน 10 ขอ 
ดานกายภาพ หรือสถานที่ใหบริการ  จํานวน 10 ขอ 
ดานกระบวนการ  จํานวน 10 ขอ   

 สวนที่ 3 เปนคําถามเกี่ยวกับความพึงพอใจตอคุณภาพบริการตรวจสุขภาพประจําป โดย 
บริษัทศูนยสุขภาพอินเตอรเมดิคัล แคร แอนด แล็บ จํากัด ในดานตาง ๆ จํานวน 30 ขอ เปนขอ
คําถามแบบมาตราสวนประมาณคา ( Rating scale)   5 ระดับ   

ดานผูใหบริการ จํานวน 10 ขอ 
ดานกายภาพ หรือสถานที่ใหบริการ  จํานวน 10 ขอ 
ดานกระบวนการ  จํานวน 10 ขอ  
 

การเก็บรวบรวมขอมูล 
ในการศึกษาครั้งนี้ ผูศึกษาไดดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูลตามขั้นตอน ดังนี้ 
1.  ขอหนังสือจากมหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ ประสานมิตร เพ่ือขอความรวมมือจาก 

ผูบริหารบริษัทบริษัทศูนยสุขภาพอินเตอรเมดิคัล แคร แอนด แล็บ จํากัด ที่จะขอใชขอมูลจากบริษัท 
ที่ใชเปนกลุมตัวอยางตอบแบบสอบถาม 

2  ขอความรวมมือจัดสงเอกสาร จาก ผู จัดการโรงงาน และบริษัทกลุมตัวอยางตอบ
แบบสอบถามดวยตนเอง 

3. คัดเลือกแบบสอบถามที่สมบูรณเพ่ือนําไปวิเคราะหขอมูล 
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การวิเคราะหขอมูล 
  การศึกษาคนควาครั้งนี้ การจัดทําและการวิเคราะหขอมูล ประกอบดวย 
  1.เม่ือรอบรวมแบบสอบถามตามจํานวนที่ตองการแลว ผูวิจัยจะทําการตรวจสอบ
ขอมูล(Editing) โยตรวจสอบความถูกตองและสมบูรณของแบบสอบถามที่กลุมตัวอยางทําการตอบ 
แยกแบบสอบถามที่ไมสมบูรณออก 
  2.ทําการลงรหัส (Coding) นําแบบสอบถามที่ถูกตองเรียบรอยแลวนําลงรหัสตามที่
กําหนดรหัสไวลวงหนา 
  3.การประมวลผลขอมูล นําขอมูลที่ลงรหัสแลวมาบันทึกลงในคอมพิวเตอรเพ่ือทําการ
ประมวลผลขอมูลโดยใชโปรแกรมสถิติสําเร็จรูปทางดานคอมพิวเตอร 
  

สรุปผลการศึกษาคนควา 
 การศึกษาเรื่องการศึกษาความคาดหวัง และการรับรูตอคุณภาพบริการของการตรวจ
สุขภาพประจําป โดยบริษัทศูนยสุขภาพอินเตอรเมดิคัล แคร แอนด แล็บ จํากัด ผลการศึกษาสรุปได
ดังนี้ 
 
 สวนที่ 1 การวิเคราะหขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 
 ตอนที่ 1 ผลการวิเคราะหขอมูลคุณลักษณะของผูตอบแบบสอบถาม  
  จากการวิเคราะหขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม พบวา ผูใหบริการตรวจ
สุขภาพประจําปโดยบริษัทศูนยสุขภาพอินเตอรเมดิคัล แคร แอนด แล็บ จํากัด มีลักษณะสวนใหญ
คือ เปนเพศหญิง คิดเปนรอยละ 57 อายุนอยกวา 32 ป คิดเปนรอยละ 52 มีการศึกษาอยูในระดับ 
ปริญญาตรี คิดเปนรอยละ 57 และเปนพนักงานบริษัท คิดเปนรอยละ 70 
 ตอนที่ 2 การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับความคาดหวัง และการรับรูตอคุณภาพบริการตรวจ
สุขภาพประจําปโดยบริษัทศูนยสุขภาพอินเตอรเมดิคัล แคร แอนด แล็บ จํากัด 

 ความคาดหวังการใหบริการดานผูใหบริการพบวา ผูที่มารับบริการมีความคาดหวัง
ตอคุณภาพบริการตรวจสุขภาพประจําปโดยบริษัทศูนยสุขภาพอินเตอรเมดิคัล แคร แอนด แล็บ 
จํากัด โดยรวมอยูในระดับมาก มีคะแนนเฉลี่ย 3.69 และเมื่อพิจารณารายดาน พบวาผูตอบ
แบบสอบถามมีความคาดหวัง ทุกดานในระดับมาก โดยดานที่ผูรับบริการมีความคาดหวังระดับมาก
ที่สุดคือ ดานผูใหบริการมีคะแนนเฉลี่ย 3.80  
 ความคาดหวังการใหบริการดานผูใหบริการพบวาผูที่มารับบริการมีความคาดหวังตอ
คุณภาพบริการตรวจสุขภาพประจําปโดยบริษัทศูนยสุขภาพอินเตอรเมดิคัล แคร แอนด แล็บ จํากัด 
โดยรวมอยูในระดับมาก มีคะแนนเฉลี่ย 3.80 เม่ือพิจารณารายขอ พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความ
คาดหวังทุกดานในระดับมาก โดยขอที่ผูรับบริการมีความคาดหวังระดับมากที่สุดคือ แพทย 
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พยาบาล เจาหนาที่แตงกาย สะอาด เรียบรอย และแพทย พยาบาล เจาหนาที่บริการตรวจดวยความ
เต็มใจ เต็มความสามารถ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.93 รองลงมาคือ แพทย พยาบาล เจาหนาที่ ใหบริการ
รวดเร็ว ไมมีการชะลอ ในแตละขั้นตอน มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.91 แพทย พยาบาล เจาหนาที่ พูดจา
สุภาพ ออนโยน มีอัธยาศัยดี มีคาเฉลี่ย 3.90 การเอาใจใสกับผูตรวจของแพทย และเจาหนาที่ มี
คาเฉลี่ยเทากับ 3.83 ความสามารถในการตรวจของแพทย พยาบาล เจาหนาที่ บุคลิกของแพทย
นาเชื่อถือ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.75 การใหคําแนะนําของแพทย และเจาหนาที่แกผูตรวจ มีคาเฉลี่ย
เทากับ 3.69 และจํานวนแพทย พยาบาล และเจาหนาที่อ่ืน ๆ ในศูนย มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.65 
ตามลําดับ 
 ความคาดหวังการใหบริการดานสถานที่ใหบริการ พบวาผูที่มารับบริการมีความคาดหวัง
ตอคุณภาพบริการตรวจสุขภาพประจําปโดยบริษัทศูนยสุขภาพอินเตอรเมดิคัล แคร แอนด แล็บ 
จํากัด โดยรวมอยูในระดับมาก มีคะแนนเฉลี่ย 3.62 เม่ือพิจารณารายขอ พบวาผูตอบแบบสอบถาม
มีความคาดหวังสวนใหญในระดับมาก โดยขอที่ผูรับบริการมีความคาดหวังระดับมากที่สุดคือ 
สถานที่ตรวจสะอาด มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.76 รองลงมาคือ สถานที่และสิ่งแวดลอมเหมาะสม เปน
ระเบียบ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.73 สถานที่ใหบริการเหมาะสม กับการตรวจ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.71 
สถานที่ใหบริการเหมาะสม กับการตรวจ  จุดตรวจแตละจุด เหมาะสม ไมคับแคบ มีคาเฉลี่ยเทากับ 
3.68 มีเกาอ้ี หรือมานั่งเพียงพอสําหรับคนรอตรวจ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.67 มีปายบอกจุดตรวจ อาน
แลวเขาใจงาย มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.63 มีเจาหนาที่ใหความรูทั่วไปเกี่ยวกับการตรวจ มีคาเฉลี่ย
เทากับ 3.60 และจํานวนแพทย พยาบาล และเจาหนาที่อ่ืน ๆ ในศูนย มีเอกสารใหความรูแกผูตรวจ 
มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.54 และ มีกิจกรรมรวม ในระหวางรอตรวจ เพ่ือผอนคลาย มีความคาดหวังใน
ระดับปานกลาง มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.18 ตามลําดับ 
 ความคาดหวังการใหบริการดานกระบวนการใหบริการ 5 พบวาผูที่มารับบริการมีความ
คาดหวังตอคุณภาพบริการตรวจสุขภาพประจําปโดยบริษัทศูนยสุขภาพอินเตอรเมดิคัล แคร แอนด 
แล็บ จํากัด โดยรวมอยูในระดับมาก มีคะแนนเฉลี่ย 3.64 เม่ือพิจารณารายขอ พบวาผูตอบ
แบบสอบถามมีความคาดหวังสวนใหญในระดับมาก โดยขอที่ผูรับบริการมีความคาดหวังระดับมาก
ที่สุดคือ เจาหนาที่ใหบริการตรงเวลาที่กําหนด มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.70 รองลงมาคือ คุณภาพของ
อุปกรณ เครื่องมือ ที่ใชในการตรวจ การบริการที่ที่ใหเหมาะสมกับความตองการ มีคาเฉลี่ยเทากับ 
3.70 มีการจัดลําดับคิวรอตรวจ ในลักษณะแถวคอย  มีเครื่องมือทางการแพทยที่ที่พรอมและ
ทันสมัย มีอุปกรณและเครื่องใชที่อํานวยความสะดวกที่พรอมและเห็นไดชัดเจน มีคาเฉลี่ยเทากับ 
3.66 ระยะเวลาในการรอตรวจ ขอลําดับคิว มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.64 เจาหนาที่มีความพรอมที่จะดูแล
ทานอยางเต็มที่ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.63 เจาหนาที่เต็มใจรับฟงปญหาของทาน มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.58 
เจาหนาที่สามารถใหขอมูลและใหคําแนะนําในการับบริการไดถูกตองครบถวน มีคาเฉลี่ยเทากับ 
3.45 ตามลําดับ 
 การรับรูตอการใหบริการ พบวา ผูที่มารับบริการมีการรับรูตอคุณภาพบริการตรวจสุขภาพ
ประจําปโดยบริษัทศูนยสุขภาพอินเตอรเมดิคัล แคร แอนด แล็บ จํากัด มีผลการประเมินโดยรวมอยู
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ในระดับมาก มีคะแนนเฉลี่ย 3.69 และเม่ือพิจารณารายดาน พบวาผูตอบแบบสอบถามมีผลการ
ประเมินทุกดานในระดับมาก โดยดานที่ผูรับบริการมีผลการประเมินระดับมากที่สุดคือ ดานผู
ใหบริการมีคะแนนเฉลี่ย 3.93 
 การรับรูตอการใหบริการ ดานผูใหบริการพบวาผูที่มารับบริการมีการรับรูตอคุณภาพ
บริการตรวจสุขภาพประจําปโดยบริษัทศูนยสุขภาพอินเตอรเมดิคัล แคร แอนด แล็บ จํากัด ผลการ
ประเมินโดยรวมอยู ในระดับมาก มีคะแนนเฉลี่ย 3.93 เ ม่ือพิจารณารายขอ พบวาผูตอบ
แบบสอบถามมีผลการประเมินทุกดานในระดับมาก โดยขอที่ผูรับบริการมีผลการประเมินระดับมาก
ที่สุดคือ แพทย พยาบาล เจาหนาที่แตงกาย สะอาด เรียบรอย มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.19 รองลงมา
แพทย พยาบาล เจาหนาที่ ใหบริการรวดเร็ว ไมมีการชะลอ ในแตละขั้นตอน มีคาเทากับ 4.10 
แพทย พยาบาล เจาหนาที่ พูดจาสุภาพ ออนโยน มีอัธยาศัยดี มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.13 แพทย 
พยาบาล เจาหนาที่บริการตรวจดวยความเต็มใจ เต็มความสามารถ มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.07 การเอา
ใจใสกับผูตรวจของแพทย และเจาหนาที่ มีคาเทากับ 3.93 ความสามารถในการตรวจของแพทย 
พยาบาล เจาหนาที่ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.87 จํานวนแพทย พยาบาล และเจาหนาที่อ่ืน ๆ ในศูนย มี
คาเฉลี่ยเทากับ 3.85 บุคลิกของแพทยนาเชื่อถือ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.80 การใหคําแนะนําของแพทย 
และเจาหนาที่แกผูตรวจ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.71และ การใหเวลาในการตรวจรักษาของแพทย มี
คาเฉลี่ยเทากับ 3.70 ตามลําดับ 
 การรับรูตอการใหบริการดานสถานที่ใหบริการ พบวาผูที่มารับบริการมีการรับรูตอ
คุณภาพบริการตรวจสุขภาพประจําปโดยบริษัทศูนยสุขภาพอินเตอรเมดิคัล แคร แอนด แล็บ จํากัด 
ผลการประเมินโดยรวมอยูในระดับมาก มีคะแนนเฉลี่ย 3.55 เม่ือพิจารณารายขอ พบวาผูตอบ
แบบสอบถามมีผลการประเมินสวนใหญในระดับมาก โดยขอที่ผูรับบริการมีผลการประเมินระดับมาก
ที่สุดคือ สถานที่ตรวจสะอาด มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.84 รองลงมาสถานที่ใหบริการเหมาะสม กับการ
ตรวจ มีคาเทากับ 3.79 สถานที่และสิ่งแวดลอมเหมาะสม เปนระเบียบ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.75 ความ
สะดวกและสิ่งอํานวยความสะดวกตาง เชน หองตรวจ  จัดไดเหมาะสม มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.71 จุด
ตรวจแตละจุด เหมาะสม ไมคับแคบ มีคาเทากับ 3.67 มีปายบอกจุดตรวจ อานแลวเขาใจงาย มี
คาเฉลี่ยเทากับ 3.62 มีเกาอ้ี หรือมานั่งเพียงพอสําหรับคนรอตรวจ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.56 มี
เจาหนาที่ใหความรูทั่วไปเกี่ยวกับการตรวจ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.49 สวนผลการประเมินในระดับปาน
กลาง คือ มีเอกสารใหความรูแกผูตรวจ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.21 และ มีกิจกรรมรวม ในระหวางรอ
ตรวจ เพ่ือผอนคลาย มีคาเฉลี่ยเทากับ 2.86 ตามลําดับ 
 การรับรูตอการใหบริการดานกระบวนการใหบริการ พบวาผูที่มารับบริการมีการรับรูตอ
คุณภาพบริการตรวจสุขภาพประจําปโดยบริษัทศูนยสุขภาพอินเตอรเมดิคัล แคร แอนด แล็บ จํากัด 
ผลการประเมินโดยรวมอยูในระดับมาก มีคะแนนเฉลี่ย 3.72 เม่ือพิจารณารายขอ พบวาผูตอบ
แบบสอบถามมีผลการประเมินสวนใหญในระดับมาก โดยขอที่ผูรับบริการมีผลการประเมินระดับมาก
ที่สุดคือ เจาหนาที่ใหบริการตรงเวลาที่กําหนด มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.94 รองลงมาคุณภาพของอุปกรณ 
เครื่องมือ ที่ใชในการตรวจ มีคาเทากับ 3.83 การบริการที่ที่ใหเหมาะสมกับความตองการ มีคาเฉลี่ย
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เทากับ 3.81 มีอุปกรณและเครื่องใชที่อํานวยความสะดวกที่พรอมและเห็นไดชัดเจน มีคาเฉลี่ย
เทากับ 3.78 เจาหนาที่มีความพรอมที่จะดูแลทานอยางเต็มที่ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.72 มีการจัดลําดับ
คิวรอตรวจ ในลักษณะแถวคอย มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.70 ระยะเวลาในการรอตรวจ ขอลําดับคิว มี
คาเฉลี่ยเทากับ 3.66 เจาหนาที่เต็มใจรับฟงปญหาของทาน มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.57 และเจาหนาที่
สามารถใหขอมูลและใหคําแนะนําในการับบริการไดถูกตองครบถวน มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.47 
ตามลําดับ 
 ตอนที่ 3 การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจตอคุณภาพบริการตรวจสุขภาพ
ประจําปโดยบริษัทศูนยสุขภาพอินเตอรเมดิคัล แคร แอนด แล็บ จํากัด 
 ความพึงพอใจตอคุณภาพบริการตรวจสุขภาพประจําปโดยบริษัทศูนยสุขภาพอินเตอรเมดิ
คัล แคร แอนด แล็บ จํากัด พบวา ผูที่มารับบริการมีความพึงพอใจตอคุณภาพบริการตรวจสุขภาพ
ประจําปโดยบริษัทศูนยสุขภาพอินเตอรเมดิคัล แคร แอนด แล็บ จํากัด โดยรวมอยูในระดับมาก มี
คาเฉลี่ยเทากับ 3.63 และเม่ือพิจารณารายดาน พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ ทุกดาน
ในระดับมาก โดยดานที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจมากที่สุดคือ ดานกระบวนการใหบริการ มี
คาเฉลี่ยเทากับ 3.80 
 ดานผูใหบริการ พบวา ผูที่มารับบริการมีความคาดหวังตอคุณภาพบริการตรวจสุขภาพ
ประจําปโดยบริษัทศูนยสุขภาพอินเตอรเมดิคัล แคร แอนด แล็บ จํากัด โดยรวมอยูในระดับมาก มี
คะแนนเฉลี่ย 3.77 เม่ือพิจารณารายขอ พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจทุกดานในระดับ
มาก โดยขอที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจระดับมากที่สุดคือ แพทย พยาบาล เจาหนาที่ พูดจาสุภาพ 
ออนโยน มีอัธยาศัยดี มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.96 รองลงมาคือ แพทย พยาบาล เจาหนาที่บริการตรวจ
ดวยความเต็มใจ เต็มความสามารถ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.92 แพทย พยาบาล เจาหนาที่แตงกาย 
สะอาด เรียบรอย มีคาเฉลี่ย 3.90 แพทย พยาบาล เจาหนาที่ ใหบริการรวดเร็ว ไมมีการชะลอ ในแต
ละขั้นตอน มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.88 ความสามารถในการตรวจของแพทย พยาบาล เจาหนาที่ มี
คาเฉลี่ยเทากับ 3.77 การเอาใจใสกับผูตรวจของแพทย และเจาหนาที่ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.75 บุคลิก
ของแพทยนาเชื่อถือ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.74 จํานวนแพทย พยาบาล และเจาหนาที่อ่ืน ๆ ในศูนย มี
คาเฉลี่ยเทากับ 3.62 การใหเวลาในการตรวจรักษาของแพทย มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.61 และ การให
คําแนะนําของแพทย และเจาหนาที่แกผูตรวจ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.57 ตามลําดับ 
 ดานสถานที่ใหบริการ พบวา ผูที่มารับบริการมีความคาดหวังตอคุณภาพบริการตรวจ
สุขภาพประจําปโดยบริษัทศูนยสุขภาพอินเตอรเมดิคัล แคร แอนด แล็บ จํากัด โดยรวมอยูในระดับ
มาก มีคะแนนเฉลี่ย 3.48  เม่ือพิจารณารายขอ พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจสวนใหญ
อยูในระดับมาก โดยขอที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจระดับมากที่สุดคือ สถานที่และสิ่งแวดลอม
เหมาะสม เปนระเบียบ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.72 รองลงมาคือ สถานที่ใหบริการเหมาะสม กับการตรวจ 
มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.64 มีเกาอ้ี หรือมานั่งเพียงพอสําหรับคนรอตรวจ มีกิจกรรมรวม ในระหวางรอ
ตรวจ เพ่ือผอนคลาย มีคาเฉลี่ย 3.62 ความสะดวกและสิ่งอํานวยความสะดวกตาง เชน หองตรวจ  
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จัดไดเหมาะสม มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.60 สถานที่ตรวจสะอาด มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.54 จุดตรวจแตละ
จุด เหมาะสม ไมคับแคบ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.48 มีปายบอกจุดตรวจ อานแลวเขาใจงาย มีคาเฉลี่ย
เทากับ 3.45 สวนความพึงพอใจในระดับปานกลาง คือ มีเจาหนาที่ใหความรูทั่วไปเกี่ยวกับการตรวจ 
มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.24 และมีเอกสารใหความรูแกผูตรวจ มีคาเฉลี่ยเทากับ 2.91 ตามลําดับ 
   ดานกระบวนการใหบริการ พบวา ผูที่มารับบริการมีความคาดหวังตอคุณภาพบริการตรวจ
สุขภาพประจําปโดยบริษัทศูนยสุขภาพอินเตอรเมดิคัล แคร แอนด แล็บ จํากัด โดยรวมอยูในระดับ
มาก มีคะแนนเฉลี่ย 3.63  เม่ือพิจารณารายขอ พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจทุกขออยู
ในระดับมาก โดยขอที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจระดับมากที่สุดคือ เจาหนาที่ใหบริการตรงเวลาที่
กําหนด มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.76 รองลงมาคือ มีเครื่องมือทางการแพทยที่ที่พรอมและทันสมัย มี
คาเฉลี่ยเทากับ 3.69 คุณภาพของอุปกรณ เครื่องมือ ที่ใชในการตรวจ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.65 
เจาหนาที่มีความพรอมที่จะดูแลทานอยางเต็มที่  การบริการที่ที่ใหเหมาะสมกับความตองการ มี
คาเฉลี่ยเทากับ 3.63 มีอุปกรณและเครื่องใชที่อํานวยความสะดวกที่พรอมและเห็นไดชัดเจน มี
คาเฉลี่ยเทากับ 3.62 มีการจัดลําดับคิวรอตรวจ ในลักษณะแถวคอย มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.61 
ระยะเวลาในการรอตรวจ ขอลําดับคิว มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.59 เจาหนาที่เต็มใจรับฟงปญหาของ มี
คาเฉลี่ยเทากับ 3.55 เจาหนาที่สามารถใหขอมูลและใหคําแนะนําในการับบริการไดถูกตองครบถวน 
มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.54 ตามลําดับ 
 ความคาดหวัง และการรับรูตอคุณภาพบริการตรวจสุขภาพประจําป โดยบริษัทศูนย
สุขภาพอินเตอรเมดิคัล แคร แอนด แล็บ จํากัด พบวา ผูที่มารับบริการมีความคาดหวังตอตอ
คุณภาพบริการตรวจสุขภาพประจําปโดยบริษัทศูนยสุขภาพอินเตอรเมดิคัล แคร แอนด แล็บ จํากัด 
โดยรวมอยูในระดับสูงกวาที่คาดหวัง มีผลตางของคะแนนเฉลี่ย 0.05 โดยมีระดับผลตางคะแนน
เฉลี่ยในแตละดานของการใหบริการ คือ ดานผูใหบริการ อยูในระดับสูงกวาที่คาดหวัง มีผลตางของ
คะแนนเฉลี่ย 0.13   ดานสถานที่ใหบริการ อยูในระดับต่ํากวาที่คาดหวัง มีผลตางของคะแนนเฉลี่ย
เทากับ -0.07 และดานกระบวนการใหบริการ อยูในระดับสูงกวาที่คาดหวัง มีผลตางของคะแนน
เฉลี่ยเทากับ 0.08 ตามลําดับ 
 

 สวนที ่2 ผลการวิเคราะหขอมูลโดยการเปรียบเทียบความสมัพันธกับ
คุณภาพการบริการตรวจสุขภาพประจาํป ฯ เพื่อการทดสอบสมมติฐาน จํานวน 9 ขอดังน้ี 

 สมมติฐาน ขอที่ 1  คุณภาพบริการตรวจสุขภาพประจําปความคาดหวังกอนรับ
บริการ มีความสัมพันธกับการรับรูหลังรับบริการตอคุณภาพบริการตรวจสุขภาพประจําปดานผู
ใหบริการ 
 จากการวิเคราะหขอมูล สรุปได จากการทดสอบดวย paired t-test พบวา คาเฉลี่ยของ
ความคาดหวังและการรับรูตอคุณภาพบริการตรวจสุขภาพประจําปโดยบริษัทศูนยสุขภาพอินเตอร
เมดิคัล แคร แอนด แล็บ จํากัด แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (t = -3.423  df 
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= 399  Sig.(2-tailed) = 0.001 < 0.05) จากคาเฉลี่ยที่คํานวณไดพบวาคาเฉลี่ยของความคาดหวัง
ต่ํากวาคาเฉลี่ยของการประเมินคุณภาพหลังรับบริการ แสดงวาการบริการมีคุณภาพสูงกวาที่
คาดหวังในดานผูใหบริการ 

 สมมติฐาน ขอที่ 2  คุณภาพบริการตรวจสุขภาพประจําปความคาดหวังกอนรับ
บริการ มีความสัมพันธกับการรับรูหลังรับบริการตอคุณภาพบริการตรวจสุขภาพประจําปดาน
สถานที่ใหบริการ 

 จากการวิเคราะหขอมูล สรุปไดวา จากการทดสอบดวย paired t-test พบวา 
คาเฉลี่ยของความความคาดหวังและการรับรูตอคุณภาพบริการตรวจสุขภาพประจําปโดยบริษัทศูนย
สุขภาพอินเตอรเมดิคัล แคร แอนด แล็บ จํากัด ไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 (t = -1.094  df = 399  Sig.(2-tailed) = 0.275 > 0.05) แสดงวาการบริการมีคุณภาพตามที่
คาดหวังในดานสถานที่ใหบริการ 

 สมมติฐาน ขอที่ 3  คุณภาพบริการตรวจสุขภาพประจําปความคาดหวังกอนรับ
บริการ มีความสัมพันธกับการรับรูหลังรับบริการตอคุณภาพบริการตรวจสุขภาพประจําปดาน
กระบวนการใหบริการ 
 จากการวิเคราะหขอมูล สรุปไดวา จากการทดสอบดวย paired t-test พบวา คาเฉลี่ยของ
ความความคาดหวังและการรับรูตอคุณภาพบริการตรวจสุขภาพประจําปโดยบริษัทศูนยสุขภาพ
อินเตอรเมดิคัล แคร แอนด แล็บ จํากัด ไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (t 
=1.761  df = 399  Sig.(2-tailed) = 0.079 > 0.05) แสดงวาการบริการมีคุณภาพตามที่คาดหวังใน
ดานกระบวนการใหบริการ 

 สมมติฐานขอที่ 4 เพศมีความสัมพันธกบัคุณภาพการบริการตรวจสุขภาพประจําป
โดยบริษัท ศูนยสุขภาพอินเตอรเมดิคัล แคร แอนด แล็บ จํากัด 

จากการวิเคราะหขอมูล สรุปไดวา เพศชายและเพศหญิงมีคาเฉลี่ยของการประเมินคุณภาพ
บริการตรวจสุขภาพประจําป โดยรวมทุกดานไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
(มีคา t เทากับ 0.855 และคา p เทากับ 0.393 ซึ่งมากกวา 0.05) นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) 
และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) เม่ือพิจารณารายดาน เพศชายและเพศหญิงมีคาเฉลี่ยของการ
ประเมินคุณภาพบริการตรวจสุขภาพประจําป ไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
ในทุกดานนั่นคือผูรับบริการระหวางเพศชายและเพศหญิงมีผลการประเมินคุณภาพการบริการตรวจ
สุขภาพประจําป โดยบริษัท ศูนยสุขภาพอินเตอรเมดิคัล แคร แอนด แล็บ จํากัด ไมแตกตางกันซึ่ง
ไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 

สมมติฐานขอที่ 5 อายุมีความสัมพันธกับคุณภาพการบริการตรวจสุขภาพประจําปโดย
บริษัท ศูนยสุขภาพอินเตอรเมดิคัล แคร แอนด แล็บ จํากัด 

จากการวิเคราะหขอมูล สรุปไดวา ไมมีกลุมอายุใดที่มีความคิดเห็นตอคุณภาพบริการตรวจ
สุขภาพประจําปโดยบริษัทศูนยสุขภาพอินเตอรเมดิคัล แคร แอนด แล็บ จํากัด โดยรวมแตกตางกัน 
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อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (มีคา F เทากับ 1.753 และคา p เทากับ 0.175 ซึ่งมากกวา 
0.05) นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) เม่ือพิจารณารายดาน
พบวาไมมีกลุมอายุใดประเมินคุณภาพทั้ง 3 ดานแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 

สมมติฐานขอที่ 6 ระดับการศึกษา มีความสัมพันธกับคุณภาพการบริการตรวจสุขภาพ
ประจําป โดยบริษัท ศูนยสุขภาพอินเตอรเมดิคัล แคร แอนด แล็บ จํากัด 

จากการวิเคราะหขอมูล สรุปไดวา กลุมระดับการศึกษาที่แตกตางกันมีความคิดเห็นตอ
คุณภาพบริการตรวจสุขภาพประจําปโดยบริษัทศูนยสุขภาพอินเตอรเมดิคัล แคร แอนด แล็บ จํากัด 
โดยรวม ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (มีคา F เทากับ 1.746 และคา p 
เทากับ 0.176 ซึ่งมากกวา 0.05) นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) 
เม่ือพิจารณารายดานพบวา ดานผูใหบริการ และดานสถานที่ใหบริการ ไมมีความแตกตางกัน
ระหวางกลุมระดับการศึกษาที่แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  ซึ่งไมสอดคลอง
กับสมมติฐานที่ตั้งไว สวนดานกระบวนการใหบริการมีความแตกตางกันระหวางกลุมระดับการศึกษา
ที่แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไวและเม่ือ
ทดสอบคาเฉลี่ยรายคูแลวพบวา ผูประเมินคุณภาพการบริการตรวจสุขภาพที่มีระดับการศึกษาต่ํา
กวาปริญญาตรี กับปริญญาตรี มีคา probability (p) เทากับ 0.015 ซึ่งนอยกวา 0.05 แสดงวา ผู
ประเมินคุณภาพการบริการตรวจสุขภาพที่มีระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี กับปริญญาตรี ใหผล
การประเมินคุณภาพมากกวาระดับการศึกษาปริญญาตรี อยางมีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 โดยมี
ผลตางคาเฉลี่ย 0.16 สวนคูอ่ืนๆ ไมพบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 สมมติฐานขอที่ 7 อาชีพ มีความสัมพันธกับคุณภาพการบริการตรวจสุขภาพ
ประจําปโดยบริษัท ศูนยสุขภาพอินเตอรเมดิคัล แคร แอนด แล็บ จํากัด 

 จากการวิเคราะหขอมูล สรุปไดวา พนักงานบริษัทและพนักงานโรงงานมีคาเฉลี่ย
ของการประเมินคุณภาพบริการตรวจสุขภาพประจําป โดยรวมบางดานแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.05 (มีคา t เทากับ 0.2.353 และคา p เทากับ 0.019 ซึ่งนอยกวา 0.05) นั่นคือ 
ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) เม่ือพิจารณารายดาน พนักงานบริษัท
และพนักงานโรงงานมีคาเฉลี่ยของการประเมินคุณภาพบริการตรวจสุขภาพประจําป แตกตางกัน 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ในดานผูใหบริการและ ดานกระบวนการใหบริการ นั่นคือ
ผูรับบริการระหวางพนักงานบริษัทและพนักงานโรงงานมีผลการประเมินคุณภาพการบริการตรวจ
สุขภาพประจําป โดยบริษัท ศูนยสุขภาพอินเตอรเมดิคัล แคร แอนด แล็บ จํากัดแตกตางกัน ซึ่งไม
สอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว  

 สมมติฐาน ขอที่ 8 คุณภาพบริการตรวจสุขภาพประจําปมีความสัมพันธกับความ
พึงพอใจในการตรวจสุขภาพประจําปโดยบริษัท ศูนยสุขภาพอินเตอรเมดิคัล แคร แอนด แล็บ จํากัด 
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 จากการวิเคราะหขอมูล สรุปไดวา จากการทดสอบดวย paired t-test พบวา คาเฉลี่ยของ
คุณภาพบริการตรวจสุขภาพ และความพึงพอใจในความพึงพอใจในคุณภาพบริการตรวจสุขภาพ
ประจําปโดยบริษัทศูนยสุขภาพอินเตอรเมดิคัล แคร แอนด แล็บ จํากัด ไมแตกตางกัน อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (t = -1.392  df = 399  Sig.(2-tailed) = 0.165 > 0.05) นั้นแสดงวา 
คุณภาพบริการตรวจสุขภาพเทากับคาเฉลี่ยของความพึงพอใจในความพึงพอใจในคุณภาพบริการ
ตรวจสุขภาพเทากัน 

 สมมติฐานยอย 8.1 เปรียบเทียบความแตกตางระหวางคุณภาพบริการ และความ
พึงพอใจในคุณภาพบริการตรวจสุขภาพประจําป ฯ ดานผูใหบริการ 
 จากการวิเคราะหขอมูล สรุปไดวา จากการทดสอบดวย paired t-test พบวา คาเฉลี่ยของ
ความคุณภาพการบริการสุขภาพและความพึงพอใจตอคุณภาพบริการตรวจสุขภาพประจําปโดย
บริษัทศูนยสุขภาพอินเตอรเมดิคัล แคร แอนด แล็บ จํากัด ดานผูใหบริการ แตกตางกัน อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (t = 2.643  df = 399  Sig.(2-tailed)= 0.165 < 0.05) นั้นแสดงวา 
คุณภาพบริการตรวจสุขภาพมีคาเฉลี่ยไมเทากับคาเฉลี่ยของการประเมินคุณภาพหลังรับบริการ  
และจากคาที่ไดพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจสูงกวาระดับการประเมินคุณภาพ เทากับ 
0.06 

 สมมติฐานยอย 8.2 เปรียบเทียบความแตกตางระหวางคุณภาพบริการ และความ
พึงพอใจในคุณภาพบริการตรวจสุขภาพประจําป ฯ ดานสถานที่ใหบริการ 
 จากการวิเคราะหขอมูล สรุปไดวา จากการทดสอบดวย paired t-test พบวา คาเฉลี่ยของ
คุณภาพบริการสุขภาพและความพึงพอใจตอคุณภาพบริการตรวจสุขภาพประจําปโดยบริษัทศูนย
สุขภาพอินเตอรเมดิคัล แคร แอนด แล็บ จํากัด ดานสถานที่ใหบริการ แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.05 (t = 2.643  df = 399) นั้นแสดงวา คุณภาพบริการตรวจสุขภาพมีคาเฉลี่ยไม
เทากับคาเฉลี่ยของการประเมินคุณภาพหลังรับบริการ และจากคาที่ไดพบวา ผูตอบแบบสอบถามมี
ความพึงพอใจสูงกวาระดับการประเมินคุณภาพ เทากับ 0.23 

 สมมติฐานยอย 8.3 เปรียบเทียบความแตกตางระหวางคุณภาพบริการ และความ
พึงพอใจในคุณภาพบริการตรวจสุขภาพประจําป ฯ ดานกระบวนการใหบริการ 
 จากการวิเคราะหขอมูล สรุปไดวา จากการทดสอบดวย paired t-test พบวา คาเฉลี่ยของ
คุณภาพบริการสุขภาพและความพึงพอใจตอคุณภาพบริการตรวจสุขภาพประจําปโดยบริษัทศูนย
สุขภาพอินเตอรเมดิคัล แคร แอนด แล็บ จํากัด ดานกระบวนการใหบริการใหบริการ แตกตางกัน 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (t = 2.643  df = 399  Sig.(2-tailed)=0.001) นั้นแสดงวา 
คุณภาพบริการตรวจสุขภาพมีคาเฉลี่ยไมเทากับคาเฉลี่ยของการประเมินคุณภาพหลังรับบริการ 
และจากคาที่ไดพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจสูงกวาระดับการประเมินคุณภาพ เทากับ 
0.08 
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 สมมติฐานขอที่ 9 อาชีพ มีความสัมพันธกับความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการ
ตรวจสุขภาพประจําปโดยบริษัท ศูนยสุขภาพอินเตอรเมดิคัล แคร แอนด แล็บ จํากัด 
 จากการวิเคราะหขอมูล สรุปไดวา พนักงานบริษัทและพนักงานโรงงานมีคาเฉลี่ยของ
ความพึงพอใจคุณภาพบริการตรวจสุขภาพประจําป โดยรวมทุกดานแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.05 (มีคา t เทากับ 2.233และคา p เทากับ 0.026 ซึ่งนอยกวา 0.05) นั่นคือ 
ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) เม่ือพิจารณารายดาน พนักงานบริษัท
และพนักงานโรงงานมีคาเฉลี่ยของความพอใจคุณภาพบริการตรวจสุขภาพประจําป แตกตางกัน 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 มี 2 ดานคือดานผูใหบริการ และดานสถานที่ใหบริการ ซึ่งไม
สอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว  สวนดานกระบวนการใหบริการพนักงานบริษัทและพนักงานโรงงาน
มีความพึงพอใจคุณภาพการบริการตรวจสุขภาพประจําป โดยบริษัท ศูนยสุขภาพอินเตอรเมดิคัล 
แคร แอนด แล็บ จํากัด แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคลองกับ
สมมติฐานที่ตั้งไว    
 

อภิปรายผล 
 
 จากผลการศึกษาความคาดหวัง และการรับรูตอคุณภาพบริการของการตรวจสุขภาพ
ประจําป โดยบริษัทศูนยสุขภาพอินเตอรเมดิคัล แคร แอนด แล็บ จํากัด มีประเด็นสําคัญที่สามารถ
นํามาอภิปรายผลได ดังนี้ 
 1 ผลการวิเคราะหขอมูลคุณลักษณะของผูตอบแบบสอบถาม  
 ผลการวิเคราะหขอมูลสวนบุคคล พบวา ผูใหบริการตรวจสุขภาพประจําปโดยบริษัทศูนย
สุขภาพอินเตอรเมดิคัล แคร แอนด แล็บ จํากัด มีลักษณะสวนใหญคือ เปนเพศหญิง มีการศึกษาอยู
ในระดับ ปริญญาตรี และเปนพนักงานบริษัท ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ นันท คุณากรโชติพันธ 
(2550 : บทคัดยอ) ที่กลาวไววา ผูบริโภคสวนใหญเปนเพศหญิง อาชีพเปนพนักงานบริษัทเอกชน 
สถานภาพโสด มีการศึกษาระดับปริญญาตรี  
 2 การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับความคาดหวัง และการรับรูตอคุณภาพบริการตรวจสุขภาพ
ประจําปโดยบริษัทศูนยสุขภาพอินเตอรเมดิคัล แคร แอนด แล็บ จํากัด 
 ผลการวิเคราะหขอมูล พบวา ความคาดหวังการใหบริการดานผูใหบริการ ผูที่มารับบริการ
มีความคาดหวังตอคุณภาพบริการตรวจสุขภาพประจําปโดยบริษัทศูนยสุขภาพอินเตอรเมดิคัล แคร 
แอนด แล็บ จํากัด โดยรวมอยูในระดับมาก เม่ือพิจารณารายขอ พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความ
คาดหวังทุกดานในระดับมาก โดยขอที่ผูรับบริการมีความคาดหวังระดับมากที่สุดคือ แพทย 
พยาบาล เจาหนาที่แตงกาย สะอาด เรียบรอย และแพทย พยาบาล เจาหนาที่บริการตรวจดวยความ
เต็มใจ เต็มความสามารถ รองลงมาคือ แพทย พยาบาล เจาหนาที่ ใหบริการรวดเร็ว ไมมีการชะลอ 
ในแตละขั้นตอน แพทย พยาบาล เจาหนาที่ พูดจาสุภาพ ออนโยน มีอัธยาศัยดี การเอาใจใสกับ
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ผูตรวจของแพทย และเจาหนาที่ ความสามารถในการตรวจของแพทย พยาบาล เจาหนาที่ บุคลิก
ของแพทยนาเชื่อถือ การใหคําแนะนําของแพทย และเจาหนาที่แกผูตรวจ และจํานวนแพทย 
พยาบาล และเจาหนาที่อ่ืน ๆ ในศูนย ตามลําดับ ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ นันท คุณากรโชติ
พันธ (2550 : บทคัดยอ) ที่กลาวไววา ความคาดหวังและการรับรูของผูบริโภคที่มีตอพฤติกรรมการ
ใชผลิตภัณฑ และบริการคลินิก ดูแลผิวพรรณ และบริการคลินิกดูแลรักษาผิวพรรณ “เฉลิมพร-ภูษิต
คลินิก” ผูบริโภคสวนใหญมีลักษณะผิวหนามัน มีความคาดหวังมาก ดานราคาผลิตภัณฑ และ
บริการของคลินิก ดานการแพทยที่ทําการรักษา ดานผลิตภัณฑของคลินิก การรับรูจริงอยูในระดับ
มาก ดานแพทยที่ทําการรักษา ดานพนักงานของคลินิก ดานราคาผลิตภัณฑและบริการของคลินิก 
โดยรวมแลวผูบริโภคมีความคาดหวังและการรับรูจริงตอผลิตภัณฑและบริการคลินิกดูแลรักษา
ผิวพรรณเฉลิมพร-ภูษิตคลินิก” โดยรวมแตกตางกันและมีความพึงพอใจ 
 ความคาดหวังการใหบริการดานสถานที่ใหบริการ ผูที่มารับบริการมีความคาดหวังตอ
คุณภาพบริการตรวจสุขภาพประจําปโดยบริษัทศูนยสุขภาพอินเตอรเมดิคัล แคร แอนด แล็บ จํากัด 
โดยรวมอยูในระดับมาก เม่ือพิจารณารายขอ พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจสวนใหญ
อยูในระดับมาก โดยขอที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจระดับมากที่สุดคือ สถานที่และสิ่งแวดลอม
เหมาะสม เปนระเบียบ รองลงมาคือ สถานที่ใหบริการเหมาะสม กับการตรวจ มีเกาอ้ี หรือมานั่ง
เพียงพอสําหรับคนรอตรวจ มีกิจกรรมรวม ในระหวางรอตรวจ เพ่ือผอนคลาย ความสะดวกและสิ่ง
อํานวยความสะดวกตาง เชน หองตรวจ  จัดไดเหมาะสม สถานที่ตรวจสะอาด จุดตรวจแตละจุด 
เหมาะสม ไมคับแคบ มีปายบอกจุดตรวจ อานแลวเขาใจงาย สวนความพึงพอใจในระดับปานกลาง 
คือ มีเจาหนาที่ใหความรูทั่วไปเกี่ยวกับการตรวจ และมีเอกสารใหความรูแกผูตรวจ ตามลําดับ 
 ความคาดหวังการใหบริการดานกระบวนการใหบริการ พบวา ผูที่มารับบริการมีความ
คาดหวังตอคุณภาพบริการตรวจสุขภาพประจําปโดยบริษัทศูนยสุขภาพอินเตอรเมดิคัล แคร แอนด 
แล็บ จํากัด โดยรวมอยูในระดับมากเมื่อพิจารณารายขอ พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ
ทุกขออยูในระดับมาก โดยขอที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจระดับมากที่สุดคือ เจาหนาที่ใหบริการ
ตรงเวลาที่กําหนด รองลงมาคือ มีเครื่องมือทางการแพทยที่ที่พรอมและทันสมัย คุณภาพของ
อุปกรณ เครื่องมือ ที่ใชในการตรวจ เจาหนาที่มีความพรอมที่จะดูแลทานอยางเต็มที่  การบริการที่ที่
ใหเหมาะสมกับความตองการ มีอุปกรณและเคร่ืองใชที่อํานวยความสะดวกที่พรอมและเห็นได
ชัดเจน มีการจัดลําดับคิวรอตรวจ ในลักษณะแถวคอย ระยะเวลาในการรอตรวจ ขอลําดับคิว 
เจาหนาที่เต็มใจรับฟงปญหาของ เจาหนาที่สามารถใหขอมูลและใหคําแนะนําในการับบริการได
ถูกตองครบถวนตามลําดับ 
 ความคาดหวัง และการรับรูตอคุณภาพบริการตรวจสุขภาพประจําป โดยบริษัทศูนย
สุขภาพอินเตอรเมดิคัล แคร แอนด แล็บ จํากัด พบวา ผูที่มารับบริการมีความคาดหวังตอตอ
คุณภาพบริการตรวจสุขภาพประจําปโดยบริษัทศูนยสุขภาพอินเตอรเมดิคัล แคร แอนด แล็บ จํากัด 
โดยรวมอยูในระดับสูงกวาที่คาดหวัง โดยมีระดับผลตางคะแนนเฉลี่ยในแตละดานของการใหบริการ 

110



 111 

คือ ดานผูใหบริการ อยูในระดับสูงกวาที่คาดหวัง ดานสถานที่ใหบริการ อยูในระดับต่ํากวาที่
คาดหวัง และดานกระบวนการใหบริการ อยูในระดับสูงกวาที่คาดหวัง ตามลําดับ 
 การวิเคราะหขอมูลเพ่ือทดสอบสมติฐาน 
 ผลการวิเคราะหขอมูลเพ่ือทดสอบสมมติฐาน พบวา ปจจัยสวนบุคคลของผูมารับบริการมี
ความสัมพันธกับคุณภาพการบริการตรวจสุขภาพประจําป สรุปไดดังน้ี 
 ความคาดหวังและการรับรูตอคุณภาพบริการตรวจสุขภาพประจําปโดยบริษัทศูนยสุขภาพ
อินเตอรเมดิคัล แคร แอนด แล็บ จํากัด แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  แสดง
วาการบริการมีคุณภาพสูงกวาที่คาดหวังในดานผูใหบริการ 
 ความความคาดหวังและการรับรูตอคุณภาพบริการตรวจสุขภาพประจําปโดยบริษัทศูนย
สุขภาพอินเตอรเมดิคัล แคร แอนด แล็บ จํากัด ไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 แสดงวาการบริการมีคุณภาพตามที่คาดหวังในดานกระบวนการใหบริการ  
 เพศชายและเพศหญิงมีคาเฉลี่ยของการประเมินคุณภาพบริการตรวจสุขภาพประจําป 
โดยรวมทุกดานไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ผูรับบริการระหวางเพศชาย
และเพศหญิงมีผลการประเมินคุณภาพการบริการตรวจสุขภาพประจําป โดยบริษัท ศูนยสุขภาพ
อินเตอรเมดิคัล แคร แอนด จํากัด ไมแตกตางกัน 
 อายุ ไมมีกลุมอายุใดที่มีความคิดเห็นตอคุณภาพบริการตรวจสุขภาพประจําปโดยบริษัท
ศูนยสุขภาพอินเตอรเมดิคัล แคร แอนด แล็บ จํากัด โดยรวมและทั้ง 3 ดานแตกตางกัน แตกตางกัน 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05   
 ระดับการศึกษา กลุมระดับการศึกษาที่แตกตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพบริการตรวจ
สุขภาพประจําปโดยบริษัทศูนยสุขภาพอินเตอรเมดิคัล แคร แอนด แล็บ จํากัด โดยรวม ไมแตกตาง
กันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 เม่ือพิจารณารายดานพบวา ดานผูใหบริการ และดาน
สถานที่ใหบริการ ไมมีความแตกตางกันระหวางกลุมระดับการศึกษาที่แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.05  สวนดานกระบวนการใหบริการมีความแตกตางกันระหวางกลุมระดับ
การศึกษาที่แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ผูประเมินและไดศึกษาเพิ่มเติม
พบวา คุณภาพการบริการตรวจสุขภาพที่มีระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี กับปริญญาตรี ผู
ประเมินคุณภาพการบริการตรวจสุขภาพที่มีระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี กับปริญญาตรี ใหผล
การประเมินคุณภาพมากกวาระดับการศึกษาปริญญาตรี อยางมีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 สวนคู
อ่ืนๆ ไมพบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 อาชีพ พนักงานบริษัทและพนักงานโรงงานมีคาเฉลี่ยของการประเมินคุณภาพบริการตรวจ
สุขภาพประจําป โดยรวมบางดานแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 เม่ือพิจารณา
รายดาน พนักงานบริษัทและพนักงานโรงงานมีคาเฉลี่ยของการประเมินคุณภาพบริการตรวจ
สุขภาพประจําป แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ในดานผูใหบริการและ ดาน
กระบวนการใหบริการ นั่นคือผูรับบริการระหวางพนักงานบริษัทและพนักงานโรงงานมีผลการ
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ประเมินคุณภาพการบริการตรวจสุขภาพประจําป โดยบริษัท ศูนยสุขภาพอินเตอรเมดิคัล แคร 
แอนด แล็บ จํากัดแตกตางกัน  
 คุณภาพบริการตรวจสุขภาพ และความพึงพอใจในความพึงพอใจในคุณภาพบริการตรวจ
สุขภาพประจําปโดยบริษัทศูนยสุขภาพอินเตอรเมดิคัล แคร แอนด แล็บ จํากัด ไมแตกตางกัน อยาง
มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 แสดงวา คุณภาพบริการตรวจสุขภาพเทากับคาเฉลี่ยของความพึง
พอใจในความพึงพอใจในคุณภาพบริการตรวจสุขภาพเทากัน 
 คุณภาพการบริการสุขภาพและความพึงพอใจตอคุณภาพบริการตรวจสุขภาพประจําปโดย
บริษัทศูนยสุขภาพอินเตอรเมดิคัล แคร แอนด แล็บ จํากัด ดานผูใหบริการ แตกตางกัน อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 แสดงวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจสูงกวาระดับการ
ประเมินคุณภาพ  
 คุณภาพบริการสุขภาพและความพึงพอใจตอคุณภาพบริการตรวจสุขภาพประจําปโดย
บริษัทศูนยสุขภาพอินเตอรเมดิคัล แคร แอนด แล็บ จํากัด ดานสถานที่ใหบริการ แตกตางกัน อยาง
มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 แสดงวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจสูงกวาระดับการ
ประเมินคุณภาพ  
 คุณภาพบริการสุขภาพและความพึงพอใจตอคุณภาพบริการตรวจสุขภาพประจําปโดย
บริษัทศูนยสุขภาพอินเตอรเมดิคัล แคร แอนด แล็บ จํากัด ดานกระบวนการใหบริการใหบริการ 
แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 แสดงวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจสูง
กวาระดับการประเมินคุณภาพ 
 อาชีพ มีความสัมพันธกับความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการตรวจสุขภาพประจําปโดย
บริษัท ศูนยสุขภาพอินเตอรเมดิคัล แคร แอนด แล็บ จํากัด พนักงานบริษัทและพนักงานโรงงานมี
คาเฉลี่ยของความพึงพอใจคุณภาพบริการตรวจสุขภาพประจําป โดยรวมทุกดานแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 เม่ือพิจารณารายดาน พนักงานบริษัทและพนักงานโรงงานมีคาเฉลี่ย
ของความพอใจคุณภาพบริการตรวจสุขภาพประจําป แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 มี 2 ดานคือดานผูใหบริการ และดานสถานที่ใหบริการ สวนดานกระบวนการใหบริการ
พนักงานบริษัทและพนักงานโรงงานมีความพึงพอใจคุณภาพการบริการตรวจสุขภาพประจําป โดย
บริษัท ศูนยสุขภาพอินเตอรเมดิคัล แคร แอนด แล็บ จํากัด ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ
ที่ระดับ 0.05  
 

ขอเสนอแนะจากงานวิจัย 
 จากผลการศึกษาเรื่องความคาดหวัง และการรับรูตอคุณภาพบริการของการตรวจสุขภาพ
ประจําป โดยบริษัทศูนยสุขภาพอินเตอรเมดิคัล แคร แอนด แล็บ จํากัด ผูวิจัยมีขอเสนอแนะดังนี้ 

112



 113 

 1. ผูมาใชบริการตรวจสุขภาพสวนใหญ เปนเพศหญิง มีการศึกษาระดับปริญาตรี ประกอบ
อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน ดังนั้นตองมุงทําการตลาดกับกลุมเปาหมายนี้เน่ืองจากเปนกลุมที่มี
ความสนใจในเรื่องโปรโมชั่นใหมีกําลัง ในเรื่องการใชบริการสูงขึ้น 
 2. อาชีพ มีความสัมพันธกับความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการตรวจสุขภาพประจําป
โดยบริษัท ศูนยสุขภาพอินเตอรเมดิคัล แคร แอนด แล็บ จํากัด พนักงานบริษัทและพนักงานโรงงาน
มีความพึงพอใจแตกตางกัน ดังน้ัน จึงควรจัดการเรื่องการใหบริการ ที่แตกตางกันตามลักษณะของ
อาชีพ เพ่ือใหตรงกับความตองการของผูบริโภค 
 

ขอเสนอแนะในการทําการวิจัยคร้ังตอไป 
 1. เนนการศึกษาแบบเจาะลึกไปในแตละพ้ืนที่เพ่ือใหการศึกษาแคบลง และนําผลที่ไดมา
เปรียบเทียบวาเหมือนหรือวาแตกตาง 
 2. ทําการศึกษาเปรียบเทียบทัศนคติและพฤติกรรมการเลือกใชบริการของแตละหนวยงาน 
ใหตรงกับความตองการของแตละคน เพ่ือใหทราบถึงความตองการของตลาดที่กวางขึ้น 
 3. ควรศึกษาในประเด็นอ่ืนๆ เพ่ิมเชน เรื่องของหนวยงาน  โปรโมชั่นของแตละสถาน
บริการทั้งเอกชน และรัฐบาลเพื่อใหทราบถึงความแตกตางในเร่ืองคุณภาพ และความคาดหวังที่
กวางขึ้น ไป 
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แบบสอบถามเพื่อการวิจัย 
เร่ือง ความคาดหวัง และการการรับรูตอคุณภาพบริการตรวจสุขภาพประจาํปโดยบริษัท
ศูนยสุขภาพอินเตอรเมดคิัล แคร แอนด แล็บ จํากัด 
 
คําชี้แจง แบบสอบถามนี้แบงออกเปน 2 สวน 
 สวนที่ 1  ขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 
 สวนที่ 2  ประเมินกอนรับการบริการขัน้ความคาดหวัง และหลังจากไดรับบริการ 
 สวนที่ 3   ความพึงพอใจตอคุณภาพบริการตรวจสขุภาพประจําป 
ทานไดคิดวามีเรื่องบริการมีคุณภาพในเรื่องตอไปน้ีมากนอยเพียงไร ในการตรวจสุขภาพ
ประจําปครั้งนี้ 
 

 
สวนที่ 1 ขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 

คําชี้แจง โปรดทําเครื่องหมาย √  ลงในชองวา  (     )   ที่ตรงกับตวัทานมากที่สุด 
 

1. เพศ 
 (     )   1. ชาย (     )   2. หญิง 
2. อายุ…………………ป (นบัจํานวนปเต็มไมนับเดือน) 
3. ระดับการศึกษา 
 (     )   1. ต่ํากวาปริญญาตรี  
 (     )   2. ปริญญาตร ี
 (     )   3. สูงกวาปริญญาตรี  
4. อาชีพ 
 (     )   1. พนักงานบริษัท  
 (     )   2. พนักงานโรงงานอุตสาหกรรม 
 
5. คุณพอใจในโปรแกรมการตรวจสขุภาพประจําป ที่ทางบริษัททานจัดให หรือ ไม 
  (     )   1. พอใจมาก  
 (     )   2. ไมพอใจ 
  
6. ถามีโปรแกรมการตรวจพิเศษ นอกเหนือจากที่บริษัทของทานจัดใหตรวจแลว ทานยินดี

ที่จะชําระในสวนที่มีการตรวจเพิ่มหรือไม 
 (     )   1. ตองการ  
 (     )   2. ไมตองการ 
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สวนที่ 2 โปรดประเมินกอนรับการบริการข้ันความคาดหวัง และหลงัจากไดรับบริการ
ทานไดคิดวาการบริการมีคุณภาพในเร่ืองตอไปน้ีมากนอยเพียงไร ในการตรวจสุขภาพ
ประจําปคร้ังนี้ 

คําชี้แจง  โปรดทําเครื่องหมาย        ลอมรอบตัวเลขที่ทานเห็นวาตรงกับความคิดเห็น
ของทานมากที่สุด โดยมีการพิจารณาดังน้ี 
 5 หมายถึง กอนรับบริการขั้นคาดหวังมากที่สุด / หลังจากไดรับบริการมี 
   คุณภาพมากที่สุด 
 4 มายถึง กอนรับบริการขั้นคาดหวังมาก / หลังจากไดรับบริการมี 
   คุณภาพมาก 
 3 มายถึง กอนรับบริการขั้นคาดหวังปานกลาง / หลังจากไดรับบริการ 
   มีคุณภาพปานกลาง 
 2 มายถึง กอนรับบริการขั้นคาดหวังนอย / หลังจากไดรับบริการมี 
   คุณภาพนอย 
 1 มายถึง กอนรับบริการขั้นคาดหวังนอยที่สุด / หลังจากไดรับบริการมี 
   คุณภาพนอยที่สุด 
 

กอนรับบริการทาน
คาดหวังในเร่ืองตอไปน้ี

มากนอยเพียงใด 
รายการ 

หลังจากไดรับบริการทาน
คิดวาการบริการมี

คุณภาพในเร่ืองตอไปน้ี
มากนอยเพียงใด 

 ดานผูใหบริการ  

5     4     3      2      1 
1.จํานวนแพทย พยาบาล และเจาหนาที่อื่น ๆ ใน
ศูนย 

5     4     3      2      1 

5     4     3      2      1 
2. แพทย พยาบาล เจาหนาที่แตงกาย สะอาด 
เรียบรอย 

5     4     3      2      1 

5     4     3      2      1 
3. ความสามารถในการตรวจของแพทย พยาบาล 
เจาหนาที่ 

5     4     3      2      1 

5     4     3      2      1 4. การเอาใจใสกับผูตรวจของแพทย และเจาหนาที่ 5     4     3      2      1 

5     4     3      2      1 
5. การใหคําแนะนําของแพทย และเจาหนาที่แก
ผูตรวจ 

5     4     3      2      1 

5     4     3      2      1 6. การใหเวลาในการตรวจรักษาของแพทย 5     4     3      2      1 

5     4     3      2      1 7. บุคลิกของแพทยนาเชื่อถือ 5     4     3      2      1 

5     4     3      2      1 8.  แพทย พยาบาล เจาหนาที่ พูดจาสุภาพ 
ออนโยน มีอัธยาศัยดี 

5     4     3      2      1 

5     4     3      2      1 9.  แพทย พยาบาล เจาหนาที่บริการตรวจดวย
ความเต็มใจ เต็มความสามารถ  

5     4     3      2      1 

5     4     3      2      1 10. แพทย พยาบาล เจาหนาที่ ใหบริการรวดเร็ว ไม
มีการชะลอ ในแตละขั้นตอน 

5     4     3      2      1 

 ดานสถานที่ใหบริการ  
5     4     3      2      1 11.สถานที่ใหบริการเหมาะสม กับการตรวจ 5     4     3      2      1 

121



 

 
 

กอนรับบริการข้ัน
คาดหวัง 

รายการ 
หลังจากไดรบับริการ

มีคุณภาพ 
5     4     3      2      1 12.สถานที่และส่ิงแวดลอมเหมาะสม เปนระเบียบ 5     4     3      2      1 

5     4     3      2      1 13.สถานที่ตรวจสะอาด 5     4     3      2      1 

5     4     3      2      1 14.มีปายบอกจุดตรวจ อานแลวเขาใจงาย 5     4     3      2      1 

5     4     3      2      1 15.มีเกาอี้ หรือมานั่งเพียงพอสําหรับคนรอตรวจ 5     4     3      2      1 

5     4     3      2      1 16. ความสะดวกและสิ่งอํานวยความสะดวกตาง เชน 
หองตรวจ  จัดไดเหมาะสม 

5     4     3      2      1 

5     4     3      2      1 17  จุดตรวจแตละจุด เหมาะสม ไมคับแคบ  5     4     3      2      1 

5     4     3      2      1 18. มีเจาหนาที่ใหความรูทั่วไปเกี่ยวกับการตรวจ 5     4     3      2      1 

5     4     3      2      1 19. มีเอกสารใหความรูแกผูตรวจ 5     4     3      2      1 

5     4     3      2      1 20. .มีกิจกรรมรวม ในระหวางรอตรวจ เพ่ือผอน
คลาย 

5     4     3      2      1 

 ดานกระบวนการใหบริการ  

5     4     3      2      1 
21. เจาหนาที่สามารถใหขอมูลและใหคําแนะนําในกา
รับบริการไดถูกตองครบถวน 

5     4     3      2      1 

5     4     3      2      1 22. เจาหนาที่เต็มใจรับฟงปญหาของทาน 5     4     3      2      1 

5     4     3      2      1 23. เจาหนาที่มีความพรอมที่จะดูแลทานอยางเต็มที ่ 5     4     3      2      1 

5     4     3      2      1 24. มีการจัดลําดับคิวรอตรวจ ในลักษณะแถวคอย 5     4     3      2      1 

5     4     3      2      1 25. ระยะเวลาในการรอตรวจ ขอลําดับคิว 5     4     3      2      1 

5     4     3      2      1 26. เจาหนาที่ใหบริการตรงเวลาที่กําหนด 5     4     3      2      1 

5     4     3      2      1 27. มีเครื่องมือทางการแพทยที่ที่พรอมและทันสมัย 5     4     3      2      1 

5     4     3      2      1 28. มีอุปกรณและเครื่องใชที่อํานวยความสะดวกที่
พรอมและเห็นไดชัดเจน 

5     4     3      2      1 

5     4     3      2      1 29.  คุณภาพของอุปกรณ เครื่องมือ ที่ใชในการตรวจ 5     4     3      2      1 

5     4     3      2      1 30. การบริการที่ที่ใหเหมาะสมกับความตองการ 5     4     3      2      1 

 
สวนที่ 3 ความพึงพอใจตอคุณภาพบริการตรวจสุขภาพประจําปโดยของทานที่ไดรับการ
ตรวจสุขภาพประจําปคร้ังน้ี 

คําชี้แจง  โปรดทําเครื่องหมาย    √    ลงในชองที่ทานเห็นวาตรงกบัความคิดเห็นของ
ทานมากที่สุด โดยมีการพิจารณาดังนี้ 
 5 หมายถึง ระดับความพงึพอใจมากที่สุด 
 4 มายถึง ระดับความพงึพอใจมาก 
 3 มายถึง ระดับความพงึพอใจปานกลาง 
 2 มายถึง ระดับความพงึพอใจนอย 
 1 มายถึง ระดับความพงึพอใจนอยที่สุด  
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ระดับความพึงพอใจ 
ความพึงพอใจในดาน มาก

ท่ีสุด 
มาก ปาน

กลาง 
นอย นอย

ท่ีสุด 
ดานผูใหบริการ      

1.จํานวนแพทย พยาบาล และเจาหนาที่อื่น ๆ ในศูนย      
2. แพทย พยาบาล เจาหนาที่แตงกาย สะอาด 
เรียบรอย 

     

3. ความสามารถของแพทย พยาบาล เจาหนาที่เวลาที่
ใชในการตรวจ 

     

4. การเอาใจใสกับผูตรวจของแพทย และเจาหนาที่      
5. การใหคําแนะนําของแพทย และเจาหนาที่แกผูตรวจ      
6. การใหเวลาในการตรวจรักษาของแพทย      
7. บุคลิกของแพทยนาเชื่อถือ      
8.  แพทย พยาบาล เจาหนาที่ พูดจาสุภาพ ออนโยน มี
อัธยาศัยดี 

     

9.  แพทย พยาบาล เจาหนาที่บริการตรวจดวยความ
เต็มใจ เต็มความสามารถ  

     

10. แพทย พยาบาล เจาหนาที่ ใหบริการรวดเร็ว ไมมี
การชะลอ ในแตละขั้นตอน 

     

ดานสถานที่ใหบริการ      
12.สถานที่และส่ิงแวดลอมเหมาะสม เปนระเบียบ      
13.สถานที่ตรวจสะอาด      
14.มีปายบอกจุดตรวจ อานแลวเขาใจงาย      
15.มีเกาอี้ หรือมานั่งเพียงพอสําหรับคนรอตรวจ      
16. ความสะดวกและสิ่งอํานวยความสะดวกตาง เชน 
หองตรวจ  จัดไดเหมาะสม 

     

17  จุดตรวจแตละจุด เหมาะสม ไมคับแคบ       
18. มีเจาหนาที่ใหความรูทั่วไปเกี่ยวกับการตรวจ      
19. มีเอกสารใหความรูแกผูตรวจ      
20. .มีกิจกรรมรวม ในระหวางรอตรวจ เพ่ือผอนคลาย      
12.สถานที่และส่ิงแวดลอมเหมาะสม เปนระเบียบ      

ดานกระบวนการใหบริการ      
21. เจาหนาที่สามารถใหขอมูลและใหคําแนะนําในกา
รับบริการไดถูกตองครบถวน 

     

22. เจาหนาที่เต็มใจรับฟงปญหาของทาน      
23. เจาหนาที่มีความพรอมที่จะดูแลทานอยางเต็มที ่      
24. มีการจัดลําดับคิวรอตรวจ ในลักษณะแถวคอย      
25. ระยะเวลาในการรอตรวจ ขอลําดับคิว      
26. เจาหนาที่ใหบริการตรงเวลาที่กําหนด      
27. มีเครื่องมือทางการแพทยที่ที่พรอมและทันสมัย      
28. มีอุปกรณและเครื่องใชที่อํานวยความสะดวกที่    
      พรอมและเห็นไดชัดเจน 

     

29.  คุณภาพของอุปกรณ เครื่องมือ ที่ใชในการตรวจ      
30. การบริการที่ที่ใหเหมาะสมกับความตองการ      
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ประวตัิยอผูวิจัย 
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ประวตัิยอผูวิจัย 
 
ชื่อสกุล นาย อํานาจ ประสิทธิ์ดํารง 
วันเดือนปเกดิ 22 เมษายน 2521 
สถานที่เกิด กรุงเทพมหานคร
สถานที่อยูปจจุบัน 9/99 หมู 11  ต. บางแวก อ.บางแวก  กรุงเทพมหานคร  
 10160 
สถานที่ทํางานปจจุบัน บริษัท ศูนยสขุภาพ อินเตอร เมดิคัลแคร แอนด แล็บ  
ประวตัิการศกึษา    
 พ.ศ.2539 มัธยมศึกษาตอนปลาย
 จากโรงเรียนสวนกุหลาบ วิทยาลัย 
 พ.ศ.2545 ปริญญาตรี  เศรษฐศาสตร (ระหวางประเทศ)
 จากมหาวิทยาลัยกรุงเทพ
 พ.ศ.2552 ปริญญามหาบัณฑิต  บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต
 (การตลาด)  จากมหาวิทยาลัยศรีนครทิรวิโรฒ 
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