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 การวิจัยคร้ังนี้มีความมุงหมายเพื่อศึกษาความคาดหวังและการรับรูของประชาชนที่มีตอ
คุณภาพการบริการของโรงพยาบาลปทุมธานีกลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยคร้ังน้ีคือประชากรทั้งเพศ
ชายและเพศหญิง ที่มาใชบริการตรวจรักษาโรคแผนกผูปวยนอกโรงพยาบาลปทุมธานีจํานวน 400 
คนโดยใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอมูลสถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูลคือ
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แปรปรวนทางเดียวโดยใชโปรแกรมสําเร็จรูปสถิติทางสังคมศาสตร 
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 ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง อายุมากกวา 40 ป มีการศึกษาระดับต่ํากวา
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บริการที่แผนกศัลยกรรม ประเภทการใชสิทธในการรักษาพยาบาลสวนใหญใชสิทธิ์ประกันสุขภาพ 
ความถี่ในการใชการโรงพยาบาลปทุมธานีประมาณ 3-4 เดือนตอครั้ง 
 ผลการทดสอบสมมติฐานที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 พบวา 
 1. ผูที่มารับบริการมีความคาดหวังตอคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลปทุมธานี ทั้ง 5
ดานดานความเปนรูปธรรมของการบริการดานความเช่ือถือไววางใจไดดานการตอบสนองตอ
ผูรับบริการดานการใหความม่ันใจแกผูรับบริการดานความเขาใจและเห็นอกเห็นใจในผูรับบริการ อยู
ในระดับมาก ทั้งน้ีผูที่มารับบริการมีการรับรูเรื่องคุณภาพการบริการดานความเชื่อถือไววางใจไดดาน
การใหความม่ันใจแกผูรับบริการ อยูในระดับที่สูงกวาความคาดหวัง สวนดานความเปนรูปธรรมของ
การบริการดานการตอบสนองตอผูรับบริการอยูในระดับที่ต่ํากวาความคาดหวังและดานความเขาใจ
และเห็นอกเห็นใจในผูรับบริการการรับรูเรื่องคุณภาพการบริการอยูในระดับที่เทากับความคาดหวัง 
 2. คุณภาพการบริการ ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ มีความสัมพันธกับอายุ 
อาชีพ ระดับการศึกษา รายไดตอเดือนความถี่ของผูมาใชบริการ และแผนกที่มาใชบริการ 
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 4. คุณภาพการบริการ ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ มีความสัมพันธกับอาชีพ ระดับ
การศึกษา รายไดตอเดือน และแผนกที่มาใชบริการ 
 5. คุณภาพการบริการ ดานการใหความม่ันใจแกผูรับบริการ มีความสัมพันธกับอาชีพ 
ระดับการศึกษา รายไดตอเดือน และแผนกที่มาใชบริการ 
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 The objective of this research was to study Customer ’s Expectation and 
Perception toward Service Quality of Pathumthani Hospital. The sample was 400 customers. 
Data was collected through a questionnaire. percentage, mean, standard deviation, t-test, 
Paired t-test and one-way Analysis of Variance were applied by using statistical package. 
 Research finding were as follows : 
 The majority of respondents was female, ages more than 40 years old, held 
undergraduate degree, worked as an Employee, earned a monthly income Between 10,001-
15,000 baht. Customers used the service of the surgery department, Utilizing the medical 
health insurance right, frequency of use to the hospital about 3-4 months per time. 
 Result of hypothesis testing at significance level of 0.05 are as follows: 

 1. The respondents came to the service with high service quality expectations on 5 
aspects: Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance and Empathy. The respondents 
had higher perception on the service quality on the aspects of Reliability and Assurance 
than their expectation However aspects of Tangibles and Responsiveness lower perceptions 
than their expectation. In addition, their perception and expectations on the aspect of 
Empathy were the same. 

 2. Service quality on the aspect of Tangibles has relationship with age, 
occupations, education level, income level, frequency using of service and department of 
using service. 

 3. Service quality on theaspect of Reliability has relationship with occupations, 
education level, frequency using of service and department of using service. 

 4. Service quality on the aspect of Responsiveness has relationship with 
occupations, education level, income level and department of using service. 

 5. Service quality on the aspect of Assurance has relationship with occupations, 
education level, income level and department of using service. 

 6. Service quality on the aspect of Empathy has relationship with occupations, 
education level, income level and department of using service. 
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 สารนิพนธฉบับน้ีสําเร็จไดดวยความอนุเคราะหจาก อ. ดร. มนูลีนะวงศ อาจารยที่ปรึกษา
สารนิพนธ ที่ไดกรุณาใหคําแนะนํา ปรึกษา และขอแนะนําตางๆ ตลอดจนการแกไข ปรับปรุง ตั้งแต
เร่ิมตนดําเนินการจนสําเร็จ ทําใหสารนิพนธฉบับน้ีมีความสมบูรณ ผูวิจัยรูสึกซาบซึ้งในความกรุณา 
และขอกราบขอบพระคุณเปนอยางสูงไว ณ โอกาสน้ี 
 ขอกราบขอบพระคุณ อ.ดร.พนิต กุลศิริ และ ผศ.ดร.กาญณระวี อนันตอัครกุล ที่กรุณาให
ความอนุเคราะห เปนผูเชี่ยวชาญตรวจคุณภาพของเครื่องมือ และใหคําแนะนําในการวิจัยคร้ังน้ี 
รวมทั้งการเปนคณะกรรมการสอบสารนิพนธ 
 ขอกราบขอบพระคุณ คณาจารยทุกทานในภาควิชาบริหารธุรกิจ คณะสังคมศาสตร 
มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ ที่ไดประสาทวิชาความรู ตลอดจนประสบการณที่ดีแกผูวิจัย พรอมทั้ง
ความชวยเหลือและความเมตตาดวยดีเสมอมา 
 ขอกราบขอบพระคุณ ผูอํานวยการโรงพยาบาล แพทย พยาบาลและเจาหนาที่โรงพยาบาล
ปทุมธานีทุกทาน ที่คอยใหความชวยเหลือและสละเวลาอันมีคา ทําใหงานวิจัยสําเร็จลุลวงดวยดี 
 ขอกราบขอบพระคุณผูมาใชบริการแผนกผูปวยนอก โรงพยาบาลปทุมธานี ทุกทานที่ให
ความอนุเคราะหในการเก็บรวบรวมขอมูลในการวิจัยครั้งน้ี 
 สุดทายน้ี ผูวิจัยขอกราบขอบพระคุณ บิดา มารดา ที่ใหการสนับสนุน พ่ีและเพื่อนๆ ที่คอย
เปนกําลังใจ ทําใหการทํางานวิจัยคร้ังน้ีสําเร็จลุลวงดวยดี หากมีความผิดพลาดประการใด ผูวิจัยขอ
นอมรับดวยความเต็มใจ 
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บทที่ 1 
บทนํา 

 
ภูมิหลัง 
 ปญหาดานสาธารณสุขเปนปญหาที่กอผลกระทบไดในทุกภาคสวน เม่ือบุคคลมีปญหา
สุขภาพคุณภาพชีวิตก็ถูกบั่นทอนลงดวย ถึงแมวาบุคคลน้ันจะมีฐานทางเศรษฐกิจและสังคมดีอยางไร 
ก็ตาม นอกจากน้ียังสงผลตอบุคคลรอบขางทั้งในทางตรงและทางออม แมวาปจจุบันดานสาธารณสุข
จะมีการพัฒนากาวหนาทั้งในดานวิทยาศาสตรเทคโนโลยี และวิทยาการทางการแพทยตาง ๆ 
ตลอดจนความตองการของประชาชนโดยเฉพาะความตระหนักเก่ียวกับสิทธิมนุษยที่วา บุคคลมีสิทธิ
ที่จะไดรับบริการดานสุขภาพที่ไดมาตรฐานอยางเสมอภาค (สํานักงานปลัดกระทรวง. 2544: 50) 
สอดคลองกับรัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักรไทย ฉบับป พ.ศ. 2540 เก่ียวกับการคุมครองดาน
สุขภาพในมาตรา 82 รัฐตองจัดและสงเสริมการสาธารณสุขใหประชาชนไดรับบริการที่ไดมาตรฐาน
และมีประสิทธิภาพ แตมนุษยยังไมสามารถเอาชนะโรคภัยไขเจ็บตาง ๆ ไดอยางเด็ดขาดอีกทั้งในปที่
ผานมายังมีโรครายแรงหลากหลายชนิดเกิดขึ้น เชน โรคไขหวัดใหญสายพันธุใหม 2009 โรคทางเดิน
หายใจเฉียบพลันรุนแรง (Server Acute Respiratory Syndrome) โรคเอดส (Acquire Immune 
Diffidence Syndrome) มะเร็งชนิดตาง ๆ โรคกาฬ โรคปอด ฯลฯ ซึ่งเปนสาเหตุของการเสียชีวิต 
หรือทําใหผูปวยและบุคคลใกลชิดมีคุณภาพชีวิตที่แยลง รวมไปถึงการสงผลกระทบในกรณีของ
โรคติดตอ อยางไรก็ตามที่ผานมากระทรวงสาธารณสุข (สํานักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข. 2553)
ไดมีการดําเนินงานเพ่ือสงเสริมใหประชาชนชาวไทยมีสุขภาวะอยางตอเนื่องภายใตโครงการตาง ๆ 
เชน โครงการสุขภาพดีถวนหนาและโครงการบัตรประกันสุขภาพถวนหนา หรือบัตรทองในปจจุบัน 
สงผลใหประชาชนสามารถเขาบริการสุขภาพไดมากขึ้น ทั้งในดานของการสงเสริมสุขภาพ การ
ปองกันโรค การฟนฟูสุขภาพ และท่ีสําคัญที่สุดคือการรักษาพยาบาล เน่ืองจากไมตองกังวลเรื่อง
คาใชจายที่จะเกิดขึ้น ผูปวยสามารถที่จะไดรับการรักษาอยางทันทวงที สงผลดีทั้งในระยะสั้นและ
ระยะยาว ทําใหไดรับการรักษาในขณะที่มีอาการยังไมรุนแรง และสามารถยับยั้งปองกันการ
แพรกระจายโรคไดทันทวงที ในกรณีของโรคติดตอ (สุรศักด์ิ นานานุกูล; และคณะ. 2538: 69) 
 ประชาชนในฐานะผูปวยที่มาใชบริการในโรงพยาบาล สวนใหญจะมาพรอมกับความ
คาดหวังวาการรักษาพยาบาลที่จะไดรับนั้น เปนการรักษาพยาบาลที่มีคุณภาพ และเปนบริการท่ี
ประทับใจ ดังนั้น โรงพยาบาลตองมีความเอาใจใสเร่ืองคุณภาพบริการ และตองเขาใจวาการบริการที่
มีคุณภาพคืออะไร จะตองทําอยางไร จึงจะสามารถนําการบริการที่มีคุณภาพเหลาน้ันใหตอบสนอง
กับความคาดหวังของผูใชบริการ จนทําใหผูใชบริการเกิดความพึงพอใจ (Kotter. 1993) การท่ีจะ
ใหบริการอยางมีคุณภาพนั้นจะตองรูความตองการและความคาดหวังของผูใชบริการ หากมุมมองของ
ผูใหบริการกับมุมมองของผูใชบริการตรงกัน ก็จะสามารถจัดการบริการที่มีคุณภาพไดดังน้ันคุณภาพ
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การบริการรักษาพยาบาล ที่แทจริงตองประกอบดวยคุณภาพตามหลักวิชาชีพและคุณภาพตาม
ความรูสึกของผูรับบริการดวย 
 โรงพยาบาลปทุมธานีเปนสถานพยาบาลของรัฐที่ใหบริการตรวจวินิจฉัย ปองกันและบําบัด
โรค รวมทั้งสงเสริมสุขภาพแกประชาชนผูใชบริการทุกระดับตามบทบัญญัติของรัฐธรรมนูญพ.ศ. 
2540 โดยมุงใหเกิดความพึงพอใจสูงสุด ภายใตมาตรฐานเดียวกันโดยมีเปาหมายหลักเพ่ือตอบสนอง
ความคาดหวังและการใหบริการที่สะดวกรวดเร็วขั้นตอนไมยุงยาก อีกทั้งโรงพยาบาลปทุมธานีมี
ความมุงม่ันในการพัฒนาคุณภาพของการบริการอยางตอเน่ือง โดยการปรับปรุงเคร่ืองมือเคร่ืองใชให
มีความทันสมัย พรอมทั้งนําเทคโนโลยีใหมๆ เขามาใชในการตรวจวินิจฉัย เพ่ือประสิทธิภาพในการ
รักษา นอกจากน้ีโรงพยาบาลยังไดคัดสรรจัดหาบุคลากรทางการแพทยที่มีคุณภาพ มีความรู
ความสามารถตามมาตรฐานวิชาชีพ รักษาจรรยาบรรณในวิชาชีพ มีความเชี่ยวชาญและมีชื่อเสียงเขา
มารวมทีมการใหการบริการเพ่ือใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจสูงสุด แตดวยการดําเนินธุรกิจดาน
สุขภาพ(โรงพยาบาลปทุมธานี. 2553: 17) 
 ตามรางรัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักรไทยฉบับลงประชามติ พ.ศ.2550 ไดกําหนดสิทธิใน
การไดรับบริการสาธารณสุขและสวัสดิการจากรัฐ มาตรา 51 (รางรัฐธรรมนูญ. 2550: 20) บุคคลยอม
มีสิทธิเสมอกันในการรับบริการทางสาธารณสุขที่เหมาะสม และไดมาตรฐาน ผูยากไรมีสิทธิไดรับการ
รักษาพยาบาลจากสถานบริการสาธารณสุขของรัฐโดยไมเสียคาใชจาย บุคคลยอมมีสิทธิไดรับการ
บริการสาธารณสุขจากรัฐ ซึ่งตองเปนไปอยางทั่วถึงและมีประสิทธิภาพ บุคคลยอมมีสิทธิไดรับการ
ปกปองและขจัดโรคติดตออันตรายจากรัฐอยางเหมาะสม โดยไมเสียคาใชจายและทันตอเหตุการณ 
(รัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักรไทย. 2550) 
 โรงพยาบาลปทุมธานีใหบริการตรวจรักษาผูปวยเปนจํานวนมาก และในปจจุบันประชาชน
ในฐานะผูใชบริการตางมีความรูความเขาใจเร่ืองสิทธิผูปวยมากขึ้น จึงมีความคาดหวังตอการ
ใหบริการสูงขึ้นดวย ดังน้ันโรงพยาบาลปทุมธานี จึงมีความจําเปนตองมีแนวทางในการดําเนิน
นโยบายการใหบริการใหสอดคลองกับความตองการของผูใชบริการเม่ือผูใชบริการมีความคาดหวังใน
การบริการ การมารับบริการในแตละคร้ัง นอกจากจะเลือกความสะดวกในการมาใชบริการแลว ยังมี
ความคาดหวังวาจะตองมีแพทยผูเชี่ยวชาญ มีเคร่ืองมือการตรวจรักษาที่ทันสมัยเพ่ือชวยในการตรวจ
วินิจฉัยโรค การไดรับการดูแลเอาใจใสจากเจาหนาที่แผนกตางๆ เปนอยางดี มีระบบที่ถูกตอง
รวดเร็ว หองยาจายยาไดถูกตอง มียาครบถวนตามที่แพทยสั่ง การใชบริการในแตละจุดใชเวลาไม
นาน และสถานที่จอดรถพอเพียง เปนตน สิ่งเหลาน้ีจึงเปนปจจัยสําคัญที่จะทําใหผูใชบริการเลือกที่จะ
มาใชบริการและยังเปนปจจัยกระตุนใหเกิดกระบวนการพัฒนาระบบงานภายในโรงพยาบาลอยาง
เปนระบบทั่วทั้งองคกร 
 จากขอมูลดังกลาว ผูศึกษาวิจัยมีความประสงคทําการศึกษาวิจัยเร่ืองความคาดหวังและ
การรับรูของประชาชนที่มีตอคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลปทุมธานี เพ่ือนําผลการศึกษานี้ใช
เปนขอมูลในการปรับเปลี่ยนการดําเนินงานและการใหบริการมีความสะดวกมากขึ้น นําผลการศึกษา
ใชเปนขอมูลโรงพยาบาลในการพัฒนาคุณภาพการใหบริการและเปนแนวทางในการวางแผนการ
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พัฒนาโรงพยาบาล เพ่ือใชเปนแนวทางปรับปรุงการใหบริการของโรงพยาบาลและผลการศึกษา
นํามาใชเปนขอมูลประกอบการตัดสินใจในการพัฒนาเพื่อมุงสูโรงพยาบาลรับรองคุณภาพมาตรฐาน 
และผลการศึกษาวิจัยสามารถนําไปใชเปนแนวทางกําหนดนโยบายและแผนการใหบริการของ
โรงพยาบาลและปรับปรุงแกไขขอบกพรองเก่ียวกับการใหบริการใหดีขึ้น 
 
ความมุงหมายของการวิจัย 
 1. เพ่ือศึกษาเปรียบเทียบความคาดหวังและการรับรูของประชาชนที่มีตอคุณภาพการ
บริการของโรงพยาบาลปทุมธานี ใน 5 ดานคือ 
  1.1 ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ 
  1.2 ดานความเชื่อถือไววางใจได 
  1.3 ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ 
  1.4 ดานการใหความม่ันใจแกผูรับบริการ 
  1.5 ดานความเขาใจและเห็นอกเห็นใจในผูรับบริการ 
 2. เพ่ือศึกษาถึงปจจัยทางสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ อาชีพ ระดับการศึกษา และรายได
เฉลี่ยตอเดือน ที่มีตอคาเฉลี่ยคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลปทุมธานี 
 3. เพ่ือศึกษาประสบการณการใชบริการแผนกผูปวยนอกโรงพยาบาลปทุมธานี ไดแก 
แผนกที่ทานเขารับบริการ ประเภทการใชสิทธิ์ในการจายคารักษาพยาบาล ความถี่ในการใชบริการ
โรงพยาบาลปทุมธานี ที่มีตอคาเฉลี่ยคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลปทุมธานี 
 
ความสําคัญของการวิจัย 
 จากการวิจัยครั้งน้ีผลที่จะไดรับจากการวิจัยใชเปนขอมูลในการปรับเปลี่ยนการดําเนินงาน
และการใหบริการมีความสะดวกมากขึ้นใชเปนขอมูลโรงพยาบาลในการพัฒนาคุณภาพการใหบริการ
และเปนแนวทางในการวางแผนการพัฒนาโรงพยาบาลเพื่อใชเปนแนวทางปรับปรุงการใหบริการของ
โรงพยาบาลและผลการศึกษานํามาใชเปนขอมูลประกอบการตัดสินใจในการพัฒนาเพ่ือมุงสู
โรงพยาบาลรับรองคุณภาพมาตรฐานและสามารถนําไปใชเปนแนวทางกําหนดนโยบายและแผนการ
ใหบริการของโรงพยาบาล 
 
ขอบเขตของการวิจัย 
 1.  ประชากรที่ใชในการวิจัย 
  ประชากรที่ศึกษาวิจัย คือ ผูที่มาใชบริการตรวจรักษาโรคแผนกผูปวยนอกโรงพยาบาล
ปทุมธานี ที่ตึกผูปวยนอก คือ คลินิกโรคทั่วไป ซึ่งไมทราบจํานวนที่แนนอน 
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 2.  กลุมตัวอยาง 
  กลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษาครั้งน้ี ผูศึกษาไดกําหนดขนาดของกลุมตัวอยางกรณี    
ไมทราบจํานวนประชากรที่แนนอน จึงใชตารางสําเร็จรูปกําหนดขนาดของกลุมตัวอยาง (กัลยา     
วานิชยบัญชร 2545: 26) ที่ระดับความเชื่อม่ัน 95% ไดขนาดกลุมตัวอยาง จํานวน 385 ตัวอยาง 
สํารองตัวอยางไว 15 ตัวอยาง เพ่ือปองกันความผิดพลาดของแบบสอบถาม รวมกลุมตัวอยาง 400 
ตัวอยาง 
 3.  ตัวแปรที่ใชในการวิจัย 
  3.1  ตัวแปรอิสระ 
   3.1.1  ขอมูลสวนบุคคล 
    3.1.1.1 เพศ 
    3.1.1.2 อายุ 
    3.1.1.3 ระดับการศึกษา 
    3.1.1.4 อาชีพหลักของทาน 
    3.1.1.5 รายไดตอเดือน 
   3.1.2 ประสบการณการใชบริการแผนกผูปวยนอกโรงพยาบาลปทุมธานี 
    3.1.2.1 แผนกที่ทานเขารับบริการ 
    3.1.2.2  ประเภทการใชสิทธิ์ในการจายคารักษาพยาบาล 
    3.1.2.3  ความถี่ในการใชบริการโรงพยาบาลปทุมธานี 
  3.2  ตัวแปรตาม ไดแกความคาดหวังและการรับรูของประชาชนที่มีตอคุณภาพการ
บริการของโรงพยาบาลปทุมธานี ในดาน 5 ดาน ประกอบดวย 
   3.2.1  ดานความเปนรูปธรรม (Tangibles) 
   3.2.2  ดานความเชื่อถือไววางใจได (Reliability) 
   3.2.3  ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ (Responsiveness) 
   3.2.4  ดานการใหความม่ันใจกับผูรับบริการ (Assurance) 
   3.2.5  ดานความเขาใจและเห็นอกเห็นใจในผูรับบริการ (Empathy) 
 
นิยามศัพท 
 1. ปจจัยสวนบุคคล หมายถึง ลักษณะสวนบุคคลของประชากรที่ทําการศึกษาไดแก เพศ 
อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดตอเดือน 
 2. ประสบการณการใชบริการแผนกผูปวยนอก หมายถึงการรับรูตอคุณภาพการ
บริการของผูมาใชบริการ เชน ความถี่ของผูมาใชบริการ แผนกที่มาใชบริการ ประเภทการใชสิทธิ์ใน
การจายคารักษาพยาบาล 
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 3. แผนกผูปวยนอก หมายถึง แผนกที่ใหบริการตรวจและรักษาผูมารับบริการ ซึ่งเม่ือ
ไดรับบริการแลวผูมารับบริการจะสามารถกลับบานไปปฏิบัติตนตามที่แพทยใหคําแนะนําได โดย
บริการที่มอบใหผูรับบริการจะเปนการตรวจรักษาโรคทั่วไป ยกเวน แผนกอุบัติเหตุฉุกเฉิน 
 4. ความคาดหวังที่มีตอคุณภาพการบริการ หมายถึง ความตองการ ความรูสึก หรือ
ความคิดอยางมีวิจารณญาณของผูปวยที่ใชบริการในโรงพยาบาลปทุมธานี ในการคาดคะเนหรือ
คาดการณลวงหนา ถึงบริการพยาบาลท่ีมีคุณภาพควรจะมี ควรจะเปน หรือควรจะเกิดขึ้นตามความ
เหมาะสมตอสถานภาพหรือสถานการณซึ่งสามารถวัดไดดวย เกณฑการวัดความคาดหวัง จําแนกได 
5 หมวดคือ ความเปนรูปธรรมของบริการ ความเชื่อถือไววางใจได การตอบสนองตอผูรับบริการ การ
ใหความม่ันใจแกผูรับบริการ ความเขาใจและเห็นอกเห็นใจตอผูรับบริการ 
 5. การรับรู หมายถึง ความรูสึกของผูปวยที่มีตอผูใหบริการโดยเชื่อวาการใหบริการของผู
ใหบริการสามารถเชื่อถือไดและเหมาะสมกับคุณคาของเงินที่จายไป ซึ่งจําแนกเกณฑการรับรู
ออกเปน 5 ดาน คือ ความเปนรูปธรรมของบริการ ความเช่ือถือไววางใจได การตอบสนองตอ
ผูรับบริการ การใหความม่ันใจแกผูรับบริการ ความเขาใจและเห็นอกเห็นใจตอผูรับบริการ 
 6. คุณภาพการใหบริการ หมายถึง ผลลัพธที่เกิดจากการประเมินภายหลังการไดรับ
บริการ แบงไดเปนดังนี้  
  คุณภาพบริการต่ํา คือ ผลของการรับรูนอยกวาความคาดหวังในการรับริการ 
  คุณภาพบริการปานกลาง คือ ผลของการรับรูเทากับความคาดหวังในการรับริการ 
  คุณภาพการบริการสูง คือ ผลของการรับรูนอยกวาความคาดหวังในการรับริการ 
โดยกําหนดการวัดคุณภาพบริการออกเปน 5 ดานคือ 
  6.1  ความเปนรูปธรรมของการบริการ หมายถึง การปฏิบัติหนาที่ที่แสดงถึงลักษณะ
ทางกายภาพ อันปรากฏใหผูปวยสามารถคาดคะเนถึงคุณภาพของบริการดังกลาวได ประกอบดวย 
บริเวณที่ตั้งบัตรหางายมองเห็นชัดเจน หองตรวจมีความสะอาดและมีเคร่ืองมือแพทยที่ทันสมัย
นาเชื่อถือ มีเกาอ้ีสําหรับนั่งขณะรอตรวจอยางเพียงพอ หองตรวจแตละหองมีปายบอกชัดเจนและหา
งาย  
  6.2 ความเชื่อถือไววางใจได หมายถึงการบริการที่มอบใหแกผูปวยซ่ึงทําใหผูปวย
รูสึกวาผูใหบริการเปนที่พ่ึงได อันประกอบไปดวย การเปดใหบริการตรงตามเวลาที่กําหนด มีความ
ยุติธรรมในการเรียกตรวจตามลําดับกอนหลัง โรงพยาบาลมีภาพลักษณและชื่อเสียงที่ ดี 
ความสามารถในการใหบริการตรงกับที่แจงไวกับผูรับบริการ เจาหนาที่คิดคาใชจายในการตรวจ
รักษาไดอยางถูกตอง และมีเอกสารกํากับการใชยาครบถวน 
  6.3  การตอบสนองตอผูรับบริการ หมายถึง การที่เจาหนาที่ใหคําแนะนําในการใช
บริการอยางชัดเจน เจาหนาที่ใหความชวยเหลือและบริการดวยความเต็มใจ เจาหนาที่ปฏิบัติงาน
ดวยความกระตือรือรน แพทยสามารถใหคําชี้แจงไดชัดเจนเม่ือมีขอสงสัยเกี่ยวกับการรักษา 
พยาบาลใหคําแนะนําในการดูแลสุขภาพตนเองระหวางการรักษาและการใชยา 
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  6.4  การใหความม่ันใจแกผูรับบริการ หมายถึง บุคลากรผูใหบริการสามารถทําให
ผูรับบริการเกิดความเชื่อถือและมาใชบริการมากยิ่งขึ้น อันประกอบไปดวย เจาหนาที่ทําบัตร คนบัตร
และสงบัตรของผูใชบริการไปยังหองตรวจไดไมผิดพลาด โรงพยาบาลทําใหผูมาใชบริการเกิดความ
ม่ันคงปลอดภัย แพทยวินิจฉัยโรคและรักษาไดถูกตอง พยาบาลสามารถตอบขอสงสัยตางๆ อาการ
เจ็บปวยใหผูปวยเขาใจได เภสัชกรจายยาตามคําส่ังแพทยไดอยางถูกตอง การคิดคาบริการและการ
เก็บเงินเปนไปอยางถูกตอง รวดเร็ว 
  6.5  ความเขาใจและเห็นอกเห็นใจในผูรับบริการ หมายถึง ประสบการณการดูแล
เอาใจใสที่ผูใหบริการมีตอผูรับบริการ เชน เจาหนาที่หองบัตรมีกริยาและวาจาที่สุภาพ แพทยและ
พยาบาลมีการดูแลเอาใจใสดี บุคลากรมีความสุภาพและใหความนับถือและเปนมิตรกับผูมาใชบริการ 
พยาบาลพูดคุยกับผูปวยใหกําลังใจในการตอสูกับความเจ็บปวย พยาบาลเขาใจปญหาและความ
ตองการของผูปวย พยาบาลรับฟงเรื่องราวท่ีผูปวยบอกเลา ระบายความรูสึก ความไมสบายใจตางๆ 
 
กรอบแนวคิดในการวิจัย 
ในการศึกษาวิจัยหัวขอ ความคาดหวังและการรับรูของประชาชนที่มีตอคุณภาพการบริการของ
โรงพยาบาลปทุมธานี มีกรอบแนวคิดในการทําวิจัย ดังนี้ 
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           ตัวแปรตาม  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 1  กรอบแนวคิดในการว ิจัย 
 
สมมติฐานในการวิจัย 
 1. ความคาดหวังและการรับรูของประชาชนที่มีตอคุณภาพการบริการของโรงพยาบาล
ปทุมธานีแตกตางกัน ใน 5 ดานคือ 
   1.1  ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ 
  1.2 ดานความเชื่อถือไววางใจได 
  1.3 ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ 

คุณภาพการบริการ 
1.ES>PSคุณภาพการบริการต่ํากวาทีค่าดหวัง 
2.ES=PSคุณภาพการบริการเทากับทีค่าดหวัง 

3.ES<PSคุณภาพการดีกวาที่คาดหวัง 

ปจจัยสวนบุคคล 
1. เพศ  
2. อายุ  
3. ระดับการศึกษา 
4. อาชีพ  
5. รายไดตอเดือน 

ประสบการณการ
ใชบริการแผนก
ผูปวยนอก
โรงพยาบาล
ปทุมธานี 
 

ความคาดหวังที่มีตอคุณภาพการบริการ 
1. ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ  
2. ดานความเชื่อถือไววางใจได  
3. ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ  
4. ดานการใหความม่ันใจแกผูรับบริการ  
5. ดานความเขาใจและเห็นอกเห็นใจใน  
 ผูรับบริการ 

การรับรูในคุณภาพการบริการ 
1. ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ  
2. ดานความเชื่อถือไววางใจได  
3. ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ  
4. ดานการใหความม่ันใจแกผูรับบริการ  
5. ดานความเขาใจและเห็นอกเห็นใจใน  
 ผูรับบริการ 
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  1.4 ดานการใหความม่ันใจแกผูรับบริการ 
  1.5 ดานความเขาใจและเห็นอกเห็นใจในผูรับบริการ 
 2. ผูใชบริการที่มีปจจัยสวนบุคคล ประกอบดวย เพศ อายุ อาชีพ ระดับการศึกษา รายได
ตอเดือน มีความสัมพันธตอคาเฉลี่ยคุณภาพการบริการ ประกอบดวย ดานความเปนรูปธรรมของการ
บริการ ดานความเชื่อถือไววางใจได ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ ดานการใหความม่ันใจแก
ผูรับบริการ ดานความเขาใจและเห็นอกเห็นใจในผูรับบริการ  
 3. ประสบการณการใชบริการโรงพยาบาลปทุมธานี ประกอบดวย ความถี่ของผูมาใช
บริการ แผนกที่มาใชบริการ ประเภทการใชสิทธิ์ในการจายคารักษาพยาบาลมีความสัมพันธตอ
คาเฉลี่ยคุณภาพการบริการ ประกอบดวย ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ดานความเชื่อถือ
ไววางใจได ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ ดานการใหความม่ันใจแกผูรับบริการ ดานความเขาใจ
และเห็นอกเห็นใจในผูรับบริการ  
 
 
 



บทที่ 2 
แนวคิด ทฤษฏี และงานวิจัยที่เก่ียวของ 

 
 ในการศึกษาวิจัยครั้งน้ี ผูวิจัยไดศึกษา แนวคิด ทฤษฎีจากเอกสารและงานวิจัยที่เก่ียวของ 
โดยแยกประเด็นการทบทวนวรรณกรรม ดังนี้ 
 1. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับประชากรศาสตร 
 2. แนวคิดและทฤษฏีเก่ียวกับประสบการณการใชบริการ 
 3.  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความคาดหวัง 
 4.  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการบริการ  
 5.  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับคุณภาพการบริการ 
 6.  แนวคิดและทฤษฎี การรับรูคุณภาพบริการ 
 7.  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการบริการพยาบาล 
 8.  ผลงานวิจัยที่เก่ียวของ 
 
1. แนวความคิดและทฤษฎีเก่ียวกับประชากรศาสตร 
 1.1 ลักษณะประชากรศาสตร  
 คอสเลอร (ศุภนิตสา กอชัยพฤกษ. 2549; 10; อางอิงจาก Kotler. 1997) กลาวถึง 
โครงสรางทางประชากรศาสตรนั้นประกอบไปดวยคุณลักษณะหลายประการ คุณลักษณะหรือ
องคประกอบดานประชากรที่สําคัญ ๆ ไดแก อายุ เพศ สถานภาพ การศึกษา อาชีพ รายได เปนตน 
 องคประกอบดานอายุและเพศ เปนองคประกอบหรือคุณลักษณะขั้นพื้นฐานของประชากร 
และจัดวามีความสําคัญกวาองคประกอบดานอ่ืน ๆ ความแตกตางในเร่ือง อายุ และเพศเปน
องคประกอบอยางสําคัญที่มีผลกระทบตอการสมรส การเกิด การตาย การยายถิ่นนอกจากน้ีในแตละ
สังคม คนในแตละเพศและในแตละกลุมอายุ มีสถานภาพและบทบาทตางกันทั้งในครอบครัว ดาน
อาชีพ ดานการศึกษา รวมทั้งการมีสวนรวมในสถาบันสังคมอ่ืน ๆ 
 องคประกอบดานเพศ เราพบวาเพศชาย และเพศหญิงมีความแตกตางกันทั้งผูเขารวม
การศึกษา ระดับการศึกษา อายุเม่ือแรกสมรส การเขาสูแรงงาน แบบแผนของอาชีพรายไดและ
คุณลักษณะอ่ืน ๆ ทางเศรษฐกิจ สังคม จิตวิทยา วัฒนธรรม เปนตน 
 องคประกอบดานอายุ ความรูเร่ืององคประกอบดานอายุของประชากร เปนพ้ืนฐานของการ
วิเคราะหทางประชากรเกือบทุกดาน ทั้งน้ีเพราะอายุเปนตัวเลขพ้ืนฐานที่สุดของคุณลักษณะสวน
บุคคลของเรา สัดสวนของประชากรในแตละกลุมอายุที่ตางกันในสังคมหนึ่งน้ันมีผลตออัตราการเกิด 
อัตราการตาย สถานภาพ และ การยายถิ่นที่อยูมาก 
 องคประกอบดานสถานภาพ เปนการศึกษาถึงสภาวะการสมรส ซึ่งเกี่ยวกับความถี่ของการ
สมรสลักษณะตาง ๆ ของบุคคลที่สมรส ตลอดจนการสิ้นสุดการสมรส ดวยการหยารางการแบง
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ประชากรออกตามสถานภาพสมรสเปนคนโสด สมรส หมาย หยาราง ปกติจะเปนตามกฎหมายหรือ
หลักทางศาสนาหรือศีลธรรม ซึ่งเปนเรื่องการควบคุมพฤติกรรมการสมรสของคนที่แตกตางกันไปใน
แตละสังคม หรือแมแตสังคมเดียวกันในชวงเวลาที่ตางกัน ปกติแลว สถานภาพ การสมรสแปรผันไป
ตามอายุ คนในวัยเด็กและวัยรุนมีแนวโนมที่จะเปนโสดมาก คนในวัยหนุมสาวแนวโนมที่จะแตงงาน
กันมาก ผูหยารางมีมากท่ีสุดในชวยอายุ 35-40 ป และการเปนหมายมักมีมากในผูสูงอายุ 
 องคประกอบดานรายได เปนการแสดงถึงคุณลักษณะในเชิงเศรษฐกิจของประชากรจาก
การศึกษาองคประกอบทางเศรษฐกิจ ทําใหทราบวาเวลาหน่ึง ๆ มีประชากรจํานวนเทาใดในประเทศ
ที่ทํางานในการผลิตสินคาและบริการ และจํานวนเทาไหรที่ไมไดทํา สัดสวนระหวางประชากรที่
ทํางานกับที่ไมไดงานเปลี่ยนแปลงไปตามกาลเวลาหรือไม องคประกอบของกําลังแรงงานในดาน 
อายุ เพศ ระดับการศึกษา สถานภาพการสมรส และที่อยูอาศัย มีการเปลี่ยนแปลงบางหรือไม การ
กระจายตัวของกําลังแรงงานในดานอาชีพอุตสาหกรรมแบบตาง ๆ มีรายไดเปนอยางไร มีการ
เปลี่ยนแปลงหรือไมอยางไร ผลของการเปลี่ยนแปลงในดานเทคนิควิทยาการตาง ๆมีผลตอ
องคประกอบของกําลังแรงงาน อุตสาหกรรม และตอระดับการวางงานอยางไร 
 องคประกอบดานการศึกษา การจําแนกประชากรในประเทศตามระดับการศึกษาเปนส่ิง
สําคัญย่ิง เพราะระดับการศึกษาเปนดัชนีแสดงถึงฐานะทางเศรษฐกิจ และสังคมไดเปนอยางดีมีการ
แบงประชากรออกเปน 2 กลุมใหญ ๆ คือ กลุมที่อานออก เขียนได และกลุมที่ไมรูหนังสือ 
 องคประกอบดานอาชีพ หมายถึงกิจกรรมที่บุคคลประกอบเพื่อเลี้ยงชีพของตนและ
ครอบครัว เชน วิศวกร เสมียน กรรมกร เปนตน 
 
2. แนวคิดและทฤษฏีเก่ียวกับประสบการณการใชบริการ 
 2.1 ความหมายของประสบการณการใชบริการ 
 ประสบการณการใชบ ริการ  เปนประสบการณในอดีตของผูของผูบ ริโภค  (Past 
Experiences) การที่ผูบริโภคเคยไดรับประสบการณตรงตางๆ เก่ียวกับการบริการมีอิทธิพลตอระดับ
ของความคาดหวังของผูบริโภค เพราะประสบการณในอดีตทําใหเกิดการเรียนรูและการจดจํา
ประสบการณเหลาน้ัน   
 จากการศึกษาพบวามีประเด็นที่นาสนใจเกี่ยวกับประสบการณในอดีตของลูกคาที่เก่ียวของ
กับการบริการซ่ึงสงผลตอความคาดหวัง การรับรู และคุณภาพการบริการ ดังตอไปน้ี 
 ประสบการณในอดีตที่เก่ียวกับการรับบริการในทางทฤษฎีถือวาเปนปจจัยหน่ึงที่มีอิทธิพล
หรือสงผล หรือเปนตัวกําหนดความคาดหวังตอคุณภาพในการใหบริการของผูรับบริการเชนที่ได
กลาวโดยอาศัยทัศนะของซีแทมล พาราสุรามาน และเบอรรี่ (Ziethaml, Parasuraman; & Berry) 
ในทางการตลาด ประสบการณของการเคยรับบริการ นับเปนสวนผสมทางการตลาด (marketing 
mix) ของธุรกิจบริการหน่ึงใน 7 องคประกอบ (7 P’ s) ที่นักการตลาดคํานึงถึงในการจัดการทางดาน
การตลาดของสินคาหรือบริการ 



 11 

 เซทแฮลมม, พาราสุรามาน และแบรรี่ (Zeithmal, Parasuraman; & Berry. 1990) ไดระบุ
วาประสบการณในอดีตเปนหนึ่งในปจจัยหลัก 5 ประการที่มีผลตอความคาดหวังของผูบริการ อัน
ไดแก 
 1. การไดรับการบอกเลา คําแนะนําจากบุคคลอ่ืน 
 2. ความตองการของแตละบุคคล 
 3. ประสบการณในอดีต 
 4. ขาวสารจากสื่อ และจากผูใหบริการ 
 5. ราคา 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน (2534: 5) ระบุวา ขอมูลตางๆเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการที่ลูกคา
ตองการจะไดจากประสบการณในอดีต จากการพูดปากตอปาก จากการโฆษณาของธุรกิจ ลูกคาจะ
พอใจถาลูกคาไดรับในสิ่งที่ตองการ (What) เม่ือมีความตองการ (When) ณ สถานที่เขาตองการ 
(Where) ในรูปแบบที่ตองการ (How)  
 เลิฟลอค (Lovelock. 1996: 123-125) กลาววา ความคาดหวังของลูกคาตอการบริการจะ
ไดรับอิทธิพลจากประสบการณจากการรับบริการจากผูใหบริการรายตางๆ ซึ่งแขงขันในอุตสาหกรรม
เดียวกัน หรือจากผูใหบริการในอุตสาหกรรมที่ มีความเกี่ยวของกันในกรณีที่ลูกคาไมเคยมี
ประสบการณในการใชบริการมากอน แตในกรณีที่ลูกคาไมเคยมีประสบการณตอการบริการที่มีความ
เก่ียวของมากอน ลูกคาจะเปรียบเทียบจากความคาดหวังกอนซ้ือ (Pre-purchase Expectations) ซึ่ง
จะเกิดจากปจจัยดานตางๆ เชน การบอกปากตอปาก การโฆษณา หรือการนําเสนอของพนักงาน
ขาย 
 ประสบการณในอดีตของลูกคาที่เก่ียวของกับการบริการ ประสบการณของการรับบริการ
เปนผลมาจากกิจกรรมที่เกิดขึ้นจากการตัดสินใจซื้อบริการประสบการณของการรับบริการ เรียกวา 
การรับรูบริการ (Parasuraman; et al.1985; Gronroos,1990 ) ผูบริหารองคกรตองทราบความ
คาดหวังของลูกคาเพ่ือเปนเกณฑกําหนดคุณภาพการบริการที่สงมอบคุณคาใหกับลูกคา การ
รวบรวมขอมูลการใชบริการของลูกคาเปนศูนยขอมูลลูกคา เปนแหลงที่ทราบความตองการของลูกคา
ในอนาคตได ลูกคาสามารถเปรียบเทียบคุณภาพการบริการจากประสบการณของการบริการที่ผาน
มาได เชน ความตองการท่ีพักเม่ือลูกคาตองเดินทางไปติดตอธุรกิจ หรือเพ่ือการทองเที่ยวในตางถิ่น
โรงแรมที่ตองเขาพัก เปรียบเทียบกับประสบการณที่เคยพักในโรงแรมตางๆมากอน หรือการเขารับ
การรักษาพยาบาลเปนผูปวยในโรงพยาบาลท่ีมีมาตรฐานทางการแพทยทั่วไปเปรียบเทียบกับบริการ
ของโรงพยาบาลที่มีมาตรฐานทางการแพทยที่เสริมบริการตางๆ เชน ที่พัก หองอาหารเปนมาตรฐาน
ของโรงแรมชั้นนํา ดังน้ันความคาดหวังของลูกคาถูกกําหนดโดยอิทธิพลของประสบการณในอดีตที่
ลูกคาไดสัมผัสการบริการโดยตรง  
 นอกจากนี้ประสบการณในอดีตยังมีอิทธิพลตอกระบวนการตีความหมายและการรับรู ซึ่ง
เขียนเปนรูปไดดังนี้ 
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ภาพประกอบ 2 แสดงแบบจําลองทฤษฎีการรับรู 
 
 ที่มา: วาสนา จัตุพร. (2547). ความคาดหวังและการรับรูจริงของนักทองเที่ยวที่มีตองาน
สัปดาหสะพานขามแมน้ําแคว.  หนา 15. 
  
 จํานวนครั้งที่มารับบริการ เปนสวนหนึ่งของประสบการณจากการไดรับบริการที่ผานมา 
ซึ่งมีอิทธิพลตอความภักดีของผูรับบริการที่แตกตางกันออกไป ตามแนวคิดของจอหนสัน และลิธ 
(Brown. 1991: 181-182) และรัสทและโอลิเวอร (Rust; & Oliver. 1994: 108-110) ที่กลาววา 
ทัศนคติของผูใชบริการตอบริการท่ีไดรับเกิดจากประสบการณที่ไดรับบริการท่ีผานมา ถาผูใชบริการ
พึงพอใจก็จะมาใชบริการอีก ซึ่งนันทวัน เหลี่ยมปรีชา (2538: 25) ไดกลาววา ผูใหบริการแตละคนมี
แบบและวิธีการที่แตกตางกันแมวาจะเปนบริการจากคน ๆ เดียวกัน แตถาตางวาระกันก็จะใหบริการ
ไมเหมือนกัน ถาผลของบริการออกมาไมดีผูรับบริการก็จะไมพึงพอใจและไมกลับมารับบริการอีก ซึ่ง
มีความสอดคลองกับการศึกษาของ ไพรพนา ศรีเสน (2544) ที่พบวา จํานวนครั้งที่มาใชบริการของ
ผูรับบริการตอเดือนที่แตกตางกัน มีผลทําใหอิทธิพลตอความภักดีของผูรับบริการที่แตกตางกัน
ออกไป แตจากการศึกษาของ สมพร ตั้งสะสม (2536) พบวา ประสบการณที่เคยใชบริการจาก
สถานพยาบาลอ่ืน ๆ ไมมีความสัมพันธกับอิทธิพลตอความภักดีของผูใชบริการ 
ดังนั้นผูวิจัยจึงสนใจนําจํานวนครั้งที่มารับบริการมาเปนตัวแปรวาจํานวนครั้งที่มารับบริการที่แตกตาง
กันจะมีผลตอคุณภาพการบริการผูปวยนอกหรือไม อยางไร 
 สิทธิคุมครองดานการรักษาพยาบาล เปนบริการดานการเงินเพ่ือใชจายในการรักษา
สุขภาพ ทั้งน้ีเน่ืองจากความเจ็บปวยเปนส่ิงที่ไมสามารถคาดหมายไดวาจะเกิดขึ้นเม่ือใด การประกัน
สุขภาพหรือสวัสดิการดานการรักษาพยาบาล เปนการโอนอํานาจการซ้ือจากเวลาที่มีสุขภาพดีไปสู

 

การรับรู 
(Perception) 

ประสบการณ 

ประสบการณ 

สิ่งที่เราพบใน
สิ่งแวดลอม 

ความหมาย 
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เวลาที่มีความเจ็บปวย โดยการจัดเตรียมเงินไวสวนหนึ่งสําหรับแตละบุคคลหรือครอบครัว เพ่ือใหมี
เงินที่พอเพียงสําหรับจายเงินคารักษาพยาบาล เปนผลใหอุปสงคสําหรับบริการทางการแพทย
ทั้งหมดเพ่ิมขึ้น และทําใหคาใชจายในการซื้อบริการทางการแพทยเพ่ิมขึ้น จากผูไมมีคารักษา 
พยาบาล เปนผูที่มีความสามารถจายคารักษาพยาบาล ซึ่งเปนการยกระดับฐานะของผูบริโภคให
สูงขึ้น จึงเทากับเปนการลดอุปสรรคในการรักษาพยาบาลในยามเจ็บไข (ประภัสสร เลี่ยวไพโรจน. 
2533) ซึ่งผูมาใชบริการแตละบุคคลมีความแตกตางกันในเรื่องของการมีสิทธิคุมครองดานการ
รักษาพยาบาล เชน สิทธิประกันสุขภาพ 30 บาท สิทธิประกันสังคม สิทธิสวัสดิการขาราชการและ
ครอบครัว พ.ร.บ. คุมครองบุคคลท่ี3 หรือ ประกันชีวิต ซึ่งแตละประเภทผูใชสิทธิ มีการจายเงินที่
แตกตางกัน ซึ่งมีอิทธิพลตอความความคาดหวังและการรับรูในคุณภาพการบริการ ดังนั้น ผูใชบริการ
ที่มีลักษณะของการใชสิทธิคุมครองดานการรักษาพยาบาลที่แตกตางกันนาจะมีอิทธิพลตอความ
คาดหวังและการรับรูในคุณภาพการบริการผูปวยนอกที่แตกตางกันไป 
 
3 แนวคิดและทฤษฏีเก่ียวกับความคาดหวัง 
 3.1 ความหมายของความคาดหวัง 
 ความคาดหวังเปนความปรารถนาและความมุงหวังของบุคคลที่มีความเชื่อวาหากเขาไดใช
ความพยายามในการปฏิบัติกิจกรรมอยางอยางใดอยางหนึ่งเต็มที่และประสบความสําเร็จแลว เขาจะ
ไดรับผลตอบแทนตามที่เขาหวังไว 
 เต็มดวง เจริญสุข (2532: 16) กลาวไววา ความคาดหวังเปนความคิด ความรูสึกความ
ตองการหรือความมุงหวังของบุคคลที่มีตอบางอยาง ซึ่งจะเปนบุคคล เหตุการณ การกระทําฯลฯ เปน
การคิดลวงหนาและความคาดหวังจะเปนไปตามประสบการณของบุคคล 
 ประเทือง สงสุวรรณ (2534: 40) กลาวไววา ความคาดหวังเปนความตองการความรูสึก
หรือความคิดอยางมีวิจารณญาณของบุคคลในการคาดคะเนหรือคาดการณลวงหนาถึงสิ่งใดสิ่งหน่ึงที่
ดีงามวาควรจะมี ควรจะเปนหรือควรจะเกิดขึ้นใน อนาคตตามความเหมาะสมกับสถานการณ และ
ความคาดหวังนี้จะถูกตองมากนอยเพียงใดขึ้นกับ ประสบการณของแตละบุคคล 
 สุชา จันทรเอม (2536: 14) กลาวไววา ความคาดหวังวาเปนความเชื่อถึงสิ่งที่นาจะเกิดขึ้น
และสิ่งที่ไมนาจะเกิดขึ้นและความคาดหวังจะเกิดขึ้นหรือไมขึ้นอยูกับประสบการณของแตละบุคคล 
 พัทนรินทร คําภิชัย (2538) ไดใหความหมายของความคาดหวังไววา เปนความเชื่อของ
มนุษยที่มีอยูในตัวบุคคลทุกคนที่ตั้งใจทําอะไรแลวจะมีความคาดหวังวาคงไดรับผลตอบแทนอยางใด
อยางหนึ่งที่ทํานายไว ทั้งน้ีเพ่ือเปนกําลังใจที่จะนําไปสูความภาคภูมิใจของตนเองตามความสามารถ
ที่มีอยูของบุคคลนั้นๆ จะมากหรือนอยขึ้นอยูกับการกระทําและกลยุทธในการใชสติปญญาที่มี
เปาหมาย 
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 ทรวงทิพย วงศพันธุ (2541) ความคาดหวังตอการกระทําหรือสถานการณวาเปนการ
คาดการณลวงหนา ถึงอนาคตที่ดีหรือเปนความมุงหวังที่ดีงามเปนระดับหรือคาความนาจะเปนของ
สิ่งใดสิ่งหนึ่งที่มุงหวังไว 
 เนาวรัตน แยมแสงสังข (2542) กลาววา ความคาดหวังมีอิทธิพลตอพฤติกรรมของคนเปน
ตัวกําหนดวาการกระทําอยางหนึ่งจะกอใหเกิดผลอยางหนึ่งที่บุคคลมุงหวังใหเปนเชนนั้นและความ
คาดหวังจึงเปนเสมือนสิ่งกระตุนจากภายในที่เปนสวนหนึ่งของความรูสํานึกของแตละคนอันเปน
พ้ืนฐานของความเชื่อและคานิยมของตน 
 อําไพ จันทรเงิน (2544) กลาววา บุคคลมีความตองการและมีความคาดหวังในหลายสิ่ง
หลายอยาง ดังน้ันจึงตองพยายามกระทําการดวยวิธีใดวิธีหน่ึงเพ่ือตอบสนองความตองการหรือสิ่งที่
คาดหวังไว ซึ่งเม่ือไดรับการตอบสนองตามที่ตั้งความหวังไวนั้น บุคคลก็จะไดรับความพึงพอใจและ
ขณะเดียวกันก็คาดหวังในสิ่งที่สูงขึ้นไปอีกเรื่อยๆ 
  ศิริรัตน รัชตประทาน (2550) กลาววา ความคาดหวัง คือ ระดับงานที่บุคคลกําหนดหรือ
คาดหมายวาจะทําได เม่ือบุคคลที่ทํางานกําหนดไวในการทํางานแตละคร้ังบุคคลจะรูสึกสําเร็จหรือ
ลมเหลวในการที่จะไปถึงเปาหมายที่กําหนดไว เพราะบุคคลจะไมรูสึกวางานนั้นเปนสิ่งทาทาย
ความสามารถดวยความรูสึกที่แมทําไมสําเร็จก็ไมคิดวาเปนความลมเหลว ดังน้ันความรูสึกที่วาตน
ประสบความสําเร็จหรือลมเหลวจะเกิดขึ้นเม่ือทํางานระดับกลางๆ  
 วรูม (Vroom. 1994) ไดอธิบายทฤษฎีความคาดหวังไววา เปนทฤษฎีที่พยายามคาดการณ
หรืออธิบายถึงระดับกําลังกายกําลังใจที่บุคคลอุทิศใหกับงาน และเชื่อวาแรงจูงใจในการทํางานของ
บุคคลถูกกําหนดโดยความเชื่อของบุคคลในสวนที่เก่ียวกับความสัมพันธระหวางความพยายามและ
ผลการปฏิบัติงานและการเห็นความสําคัญของผลลัพธตางๆ ที่ไดจากความพยายามในระดับตางๆกัน 
(ปทมาพร เรี่ยมพานิชย. 2544) 
 สรุปไดวา ความคาดหวังหมายถึง ความคิดความรูสึกอยางมีวิจารณญาณของบุคคลที่
คาดการณไวลวงหนาตอบางสิ่งบางอยางวาควรจะมี ควรจะเปน หรือควรจะเกิดขึ้นในอนาคตตาม
ความจําเปนและความเหมาะสมกับสถานการณ ซึ่งการคาดการณนี้ขึ้นอยูกับประสบการณที่ผานมา
ของแตละบุคคล 
  
 3.2 ทฤษฎีเก่ียวกับความคาดหวัง 
 บารทา และมารทีน (Bartal; & Martin (1991) ไดกลาวถึงทฤษฎีความคาดหวังตามแนวคิด
ของ Vroom วาจะตองประกอบดวยองคประกอบพื้นฐาน 3 องคประกอบ คือ ความคาดหวังในความ
พยายามตอผลการปฏิบัติงาน ความคาดหวังในผลการปฏิบัติงานตอผลลัพธ และความคาดหวังใน
คุณคาของผลลัพธ ซึ่งบุคคลจะทุมเทความพยายามในการทํางานหรือไมนั้น ขึ้นอยูกับการพิจารณา
องคประกอบทั้งสามภายใต 
 สถานการณที่กําหนดดังภาพประกอบ 3 
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ภาพประกอบ 3 องคประกอบพ้ืนฐานของทฤษฎีความคาดหวังตามแนวคิดของ Vroom 
    
 ที่มา: พิไลวรรณ จันทรสุกรี. (2540).   
 
 องคประกอบพื้นฐานของทฤษฎีความคาดหวังตามแนวคิดของ วรูม (Vroom) (พิไลวรรณ 
จันทรสุกรี. 2540) ประกอบดวย 
 1. ความคาดหวังในความพยายามตอผลการปฏิบัติงาน เปนการคาดการณ หรือประมาณ
การไวลวงหนาวามีความเปนไปไดมากนองเพียงใดในการที่จะแสดงพฤติกรรมหรือลงมือทํางานอยาง
ใดอยางหน่ึงวาจะประสบผลสําเร็จหรือไม ถาไดใชความพยายามอยางเต็มความสามารถของตนเอง
รวมกับความพรอมอ่ืนๆ ตามสถานการณในขณะนั้น และถาคาดการณหรือประมาณการพบวามี
ความพรอมเพียงพอบุคคลจะตัดสินใจแสดงพฤติกรรมหรือลงมือทํางานชิ้นน้ันดวยความพยายาม
ดังกลาว แตถาพบวางานน้ันยากเกินไป ตนเองไมมีความสามารถเพียงพอขาดทรัพยากรหรือสิ่ง
สนับสนุนที่สําคัญ บุคคลอาจตัดสินใจไมแสดงพฤติกรรมหรือลงมือทํางานชิ้นน้ัน ดังนั้นงาน ความ
พรอมของสิ่งแวดลอมการทํางานและความสามารถของตนเองที่มีอยูจึงเปนตัวจูงใจที่ทําใหเกิด
พฤติกรรมหรือการทํางาน 
 2. ความคาดหวังในผลการปฏิบัติงานตอผลลัพธ เปนการคาดการณหรือประมาณการไว
ลวงหนากอนที่จะแสดงพฤติกรรมหรือลงมือทํางานวาถาไดแสดงพฤติกรรมหรือลงมือทํางานชิ้นนั้น
แลวดวยความพยายามอยางเต็มที่จะไดผลลัพธอยางไรกับตนเอง ผลลัพธที่ไดนั้นกอใหเกิดผลดีและ
ผลเสียตอตนเองอยางไรบาง คุมคาหรือไม ผลลัพธหรือรางวัลที่ไดรับน้ีรวมถึงรางวัลภายนอกที่เปน
รูปธรรมชัดเจนเชน เงิน คําชมเชย การเลื่อนตําแหนง เปนตน และรางวัลภายในที่เปนนามธรรม เชน 
ความรูสึกเปนสุข อ่ิมเอิบใจในความสําเร็จของชีวิต ดังน้ันผลลัพธจึงเปนตัวจูงใจสนับสนุนใหเกิด
พฤติกรรม 
 3. ความคาดหวังในคุณคาของผลลัพธ เปนการคาดการณหรือประมาณการในการให
คุณคาของผลลัพธหรือรางวัลจากการทํา งานชิ้นน้ันๆ เ ม่ือไดใชความพยายามอยางเต็ม
ความสามารถของตนเองแลวบุคคลจะมีความคาดการณหรือประมาณการในการใหคุณคาของผลลพัธ
แตกตางกันออกไปในแตละบุคคล ถึงแมวางานที่ทําน้ันจะมีลักษณะงานเชนเดียวกันกับคนอ่ืนก็ตาม 

ความคาดหวังในความ 
พยายามตอผลการปฏิบัติงาน 

ความคาดหวังในผลการ
ปฏิบัติงานตอผลลัพธ 

คุณคา 

ความพยายาม ผลการปฏิบัติงาน ผลลัพธ 
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ถาเม่ือใดบุคคลมีความคาดการณหรือประมาณการในการใหคุณคาของผลลัพธไวมากก็จะเปนรางวัล
ที่มีคาสูง แตถานอยก็จะเปนรางวัลที่มีคุณคาต่ํา ดังนั้นรางวัลที่มีคุณคาสูงจะเปนตัวจูงใจใหบุคคล
ตัดสินใจแสดงพฤติกรรมหรือลงมือทํางาน 
 
 3.3 ความคาดหวังของผูรับบริการ 
 ในภาวะเจ็บปวยบุคคลจะมีความตองการเพ่ิมขึ้นนอกเหนือจาก ความตองการขั้นพ้ืนฐาน 
คือความตองการที่เกิดขึ้นเนื่องจากพยาธิสภาพรางกายหรือความผิดปกติทางจิตซึ่งความตองการ
ดังกลาวจําเปนตองไดรับการตอบสนองตามความตองการน้ัน แตจะมีความตองการอ่ืนๆ รวมดวย   
จิรตุม ศรีรัตนบัลล (2537: 41) ไดแยกแยะองคประกอบความตองการบริการของผูรับบริการออกเปน
หมวดหมูใหญๆ ได 2 ประเภท ดังนี้  
 1. บริการหลักที่ตองการจริงๆ (Core service) หมายถึง บริการที่ผูมารับบริการตองการ
มากจนกระทั่งกอใหเกิดการตัดสินใจมารับบริการครั้งน้ันๆเชน เม่ือปวยผูปวยยอมตองการรักษาให
โรคหาย จึงตัดสินใจมาโรงพยาบาลเปนตน ความตองการบริการหลักน้ีมักคงที่ สําหรับปญหาหรือ
ความตองการอยางหน่ึงๆ หากไมสามารถตอบสนองความตองการชนิดน้ีไดผูรับบริการมักจะเกิด
ความไมพอใจมากและประเมินวาบริการที่ไดรับไรคุณภาพ 
 2. บริการที่เก่ียวเนื่อง (Peripheral service) หมายถึง บริการที่ไมใช Core service แตเปน
บริการอ่ืนๆ ที่ผูใหบริการสามารถรวม Core service อันจะมีสวนชวยสงเสริมคุณภาพของบริการได 
ซึ่งสามารถแบงเปน 2 กลุม จากมุมมองของผูรับบริการ ดังนี้ 
  2.1  บริการท่ีคาดหวังวาจะไดรับ (Expected service) หมายถึงบริการขางเคียงที่
เก่ียวเนื่องหลายๆ อยางกับ Core service ที่ผูมารับบริการคาดหวังวาจะไดรับจากผูใหบริการ เชน 
นอกเหนือจากการรักษาที่ตองการผูรับบริการอาจคาดวาจะไดรับบริการที่สะดวก รวดเร็วไดรับ
ความรูและความเห็นอกเห็นใจดวย ความตองการบริการในกลุมน้ีจะเปลี่ยนไปไดตามสถานการณ
บุคคล เวลา และสถานที่เชนในกรณีผูรับบริการคนเดียวกันเม่ือตัดสินใจไปรับบริการที่โรงพยาบาล
ของรัฐจะมีความคาดหวังในบริการไมเหมือนกับโรงพยาบาลเอกชน การไดรับบริการตามที่ได
คาดหวังไวจะทําใหผูมารับบริการเกิดความพึงพอใจ (Satisfaction) และประเมินบริการที่ไดรับนั้นวา
มีคุณภาพ หากไมไดรับบริการดังคาดหวังบริการน้ันยอมมีคุณภาพดอยลง 
  2.2  บริการที่อยูเหนือความคาดหมาย (Augmented service) หมายถึง บริการที่ผูมารับ
บริการอยากจะไดรับ แตไมไดคาดหวังวาจะไดรับจากผูใหบริการเชน ผูรับบริการท่ีมารับการรักษาท่ี
โรงพยาบาลของรัฐอาจคาดวาตองนั่งรอเปนเวลา แตกลับไดรับบริการที่รวดเร็วมากเปนตนการไดรับ
บริการเชนน้ี จะทําใหผูรับบริการเกิดความปติยินดีและอ่ิมอกอ่ิมใจ (Delight) อันเปนความรูสึกย่ิงกวา
ความพอใจ สงผลใหประเมินวาบริการท่ีไดรับมีคุณภาพดีเยี่ยม อยางไรก็ดีแมวาผูมารับบริการจะ
ไมไดรับบริการประเภทนี้ก็มิไดเกิดความพอใจแตอยางใด 
  2.3  ความคาดหวังของผูรับบริการดานสุขภาพอนามัย (นันทนา เล็กสวัสด์ิ . 2532: 31; 
อางอิงจาก พวงรัตน บุญญานุรักษ. 2522)  มีองคประกอบดังนี้ 
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   2.3.1 ไดรับการดูแลชวยเหลือเชนบุคคลหนึ่ง (as a person) มากกวาการเปนโรค
หนึ่งๆ กลุมอาการ สิ่งของหรือกลุมบุคคลเฉพาะ 
   2.3.2 ไดรับโอกาสใหรวมในการตัดสินการดูแลรักษาอยางมีความรู 
   2.3.3 ไดรับความสุขสบายตามสภาพการณทางวิทยาศาสตรแผนใหม ที่เอ้ือใน
ขณะนั้นและทําตามที่เขาปรารถนา 
   2.3.4 ไดรับการยอมรับในภาวะที่ตองพ่ึงพาอาศัยซ่ึงเปนความจําเปนอยางยิ่งของ
เขา 
   2.3.5 ไดรับการชวยเหลือใหเขาใจสถานะสุขภาพการเจ็บปวยและการรักษาที่เขา
จะไดรับ 
   2.3.6 ไดรับการดูแลและมองเห็นการดูแลเทากันในขณะอยูในประสบการณของการ
เจ็บปวย 
 
4. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการบริการ 
 4.1 ความหมายการบริการ 
 การบริการคือ กระบวนการที่ผูใหบริการจะตองทํากิจกรรมอยางใดอยางหนึ่ง เพ่ือ
ตอบสนองความตองการของผูใชบริการ ที่มีความคาดหวังไวลวงหนา วาตนจะไดรับความพึงพอใจ
จากการไดรับบริการอยางสูงสุดโดยผูบริการจะเปนผูสรางความพึงพอใจใหกับผูใชบริการ โดย
ใหบริการแกผูรับบริการอยางเทาเทียมกัน มีความตอเน่ืองทันเวลา และมีการปรับปรุงคุณภาพของ
การใหบริการอยางสมํ่าเสมอ ซึ่งการบริการที่ดีจะเกิดขึ้นไดจะตองขึ้นอยูกับความพรอมในการ
ใหบริการของผูใหบริการ 
 สมชาย กิจบรรยง (2543: 11) ไดเสนอแนวคิดของการบริการไววา การบริการเปน
กระบวนการของการปฏิบัติตนเพื่อผูอ่ืน มีลักษณะเฉพาะที่แตกตางไปจากสินคาหรือผลิตภัณฑทั่วไป 
เม่ือเก่ียวพันกับการดําเนินการทางธุรกิจซ้ือขายสินคาและบริการ ประกอบดวย 
 สาระสําคัญของความไววางใจ (Trust) การบริการเปนกิจกรรมหรือเปนการกระทําที่ผูให
บริการปฏิบัติตอผูรับบริการขณะที่กระบวนการบริการเกิดขึ้น ผูซื้อหรือผูรับบริการจึงไมสามารถ
ทราบลวงหนาไดวาจะไดรับการปฏิบัติอยางไรจนกวากิจกรรมการบริการจะเกิดขึ้น การตัดสินใจซื้อ
บริการจึงจําเปนตองขึ้นอยูกับการไววางใจ ซึ่งแตกตางจากการซื้อสินคา ทั่วไปที่ผูบริโภคสามารถ
หยิบจับตรวจดูสินคากอนที่จะตัดสินใจซื้อได การบริการทําไดเพียงการใหคําอธิบายสิ่งที่ลูกคาจะ
ไดรับ การรับประกันคุณภาพ หรือการอางอิงประสบการณที่ผูอ่ืนไดเคยใชบริการมาแลว 
 สิ่งจับตองไมได (Intangibility) การใหบริการมีลักษณะเปนสิ่งที่จับตองไมได และไมอาจ
สัมผัสกอนที่จะมีการซ้ือกอนจะมีการซื้อเกิดขึ้นได กลาวคือ ผูซื้อหรือลูกคาไมอาจรับรูการบริการลาง
หนาหรือกอนที่จะตกลงใจซื้อเหมือนกับการซ้ือสินคาทั่วไป นอกจากนั้นการซื้อบริการก็เปนการซ้ือที่
จับตองไมได เพียงแตอาศัยความคิดเห็น เจตคติ และประสบการณเดิมที่ไดรับประกอบการตัดสินใจ
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ซื้อบริการน้ันๆ โดยผูซื้ออาจกําหนดเกณฑเก่ียวกับคุณภาพหรือประโยชนของการบริการที่ตนควร
ไดรับแลวตัดสินใจเลือกซ้ือบริการที่ตรงกับความตองการ 
 ลักษณะที่แบงแยกออกจากกันไมได (Inseparability) การบริการมีลักษณะที่ไมอาจแยก
ออกจากตัวบุคคลหรืออุปกรณเคร่ืองมือที่ทําหนาที่เปนผูใหบริการหรือผูขายบริการน้ันๆ ได การผลิต
และการบริการจะเกิดขึ้นในเวลาเดียวกันหรือใกลเคียงกันกับการขายบริการ ซึ่งจะแตกตางกับตัว
สินคาที่มีการผลิตการขายสินคาแลวจึงเกิดการบริโภคภายหลัง 
 ลักษณะที่แตกตางไมคงท่ี (Heterogeneity) การบริการมีลักษณะที่ไมคงที่และไมสามารถ
กําหนดมาตรฐานที่แนนอนได เน่ืองจากการบริการแตละแบบขึ้นอยูกับผูใหบริการแตละคน ซึ่งมี
วิธีการใหบริการเปนลักษณะเฉพาะตนเอง ถึงแมจะเปนการบริการอยางเดียวกันจากผูใหบริการคน
เดียวกันแตกตางวาระกันคุณภาพของการบริการก็อาจแตกตางกันได ทั้งน้ีขึ้นอยูกับผูใหบริการ
ผูรับบริการ ชวงเวลาของการบริการ และสภาพแวดลอมขณะบริการที่แตกตางกัน 
 ลักษณะที่ไมสามารถเก็บรักษาไวได (Perishability) การบริการมีลักษณะที่ไมสามารถเก็บ
รักษา หรือเก็บสํารองไวไดเหมือนสินคาทั่วๆ ไป เม่ือไมมีความตองการใชบริการจะเกิดความสูญเสีย
เปลาไมอาจเรียกกลับคืนมาใชประโยชนใหมได การบริการจึงมีการสูญเสียคอนขางสูงขึ้นอยูกับความ
ตองการใชบริการในแตละชวงเวลา 
 ลักษณะที่ไมสามารถแสดงความเปนเจาของได (Non-Own ship) การบริการมีลักษณะที่ไม
มีความเปนเจาของเม่ือมีบริการเกิดขึ้น ซึ่งแตกตางกันจากการซื้อสินคาทั่วไปอยางเห็นไดชัดเพราะ
เม่ือผูซื้อจายเงินซื้อสินคาใด ก็จะเปนเจาของสินคาน้ันอยางถาวรทันที ในขณะที่ผูซื้อจายเงินซื้อ
สินคาใดก็จะเปนคาบริการน้ันที่ผูซื้อจะไดรับตามเงื่อนไขของการบริการแตละประเภท เพราะการ
บริการไมใชสิ่งของแตเปนกิจกรรมหรือ กระบวนการของการกระทําน้ัน เน่ืองจากการซ้ือบริการเปน
การแสดงความตองการหรือใชสิ่งอํานวยความสะดวกในชวงเวลาหนึ่ง ผูใชบริการจายเงินคาบริการที่
ไดรับไมสามารถแสดงความคิดเปนเจาของสิ่งที่ไดรับได การเนนประโยชนที่ผูใชบริการจะไดรับความ
สะดวกสบาย หรือการเสียคาใชจายที่นอยกวา จะชวยจูงใจใหเห็นความสําคัญของการซื้อบริการ
ลักษณะตางๆ ได 
  
 4.2 ทฤษฎีเก่ียวกับการบริการ 
 คอตเลอร (Kotler. 1997: 167) กลาววาการบริการ หมายถึง กิจกรรม หรือประโยชนเชิง
นามธรรมซึ่งฝายหนึ่งไดเสนอเพ่ือขายใหกับอีกฝายหนึ่ง โดยผูรับบริการไมไดครอบครองบริการนั้นๆ 
อยางเปนรูปธรรม กระบวนการใหบริการอาจจะควบคูไปกับการจําหนายผลิตภัณฑหรือไมก็ได การ
บริการจึงเปรียบเสมือนผลิตภัณฑที่เปนนามธรรม ซึ่งไมสามารถจับตองไดเหมือนสินคาทั่ว ๆ ไป 
ดังนั้นการบริการจะเก่ียวของกับการเสนอขาย การปฏิบัติงานหรือการกระทําใด ๆ ใหกับอีกฝายหน่ึง 
โดยที่ผูบริโภคจะมิไดครอบครองการบริการน้ัน ๆ เหมือนการครอบครองสินคา 
 ดลยา วุฒิวิวัฒนกุล (2544: 32) ไดสรุปความหมายของการบริการไววา การบริการเปนงาน
ที่ไมมีตัวตน ไมสามารถจับตองได แตวัดผลลัพธไดเปนความพึงพอใจ ความรูสึกคุมคาที่ไดมาใช
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บริการ ซึ่งเปนงานที่ตองตอบสนองตอความตองการของผูมาใชบริการ ดังน้ัน ผูใหบริการจึงตอง
พรอมรองรับความตองการน้ัน ๆ ทั้งในดานความรอบรู ความเชี่ยวชาญ มีความสามารถในการ
สื่อสาร มีความเต็มใจที่จะทํางาน เพ่ือตอบสนองความตองการน้ันหลักพ้ืนฐานของความสําเร็จในการ
บริการ หลักพ้ืนฐานที่เปนหัวใจนําไปสูความสําเร็จของการบริการท่ีมีคุณภาพ โดยนําเอาคําวา 
“บริการ” ที่ตรงกับภาษาอังกฤษวา “SERVICE” สามารถแยกตัวอักษรแตละตัวเปนคําขึ้นตนของ
องคประกอบของความสําเร็จในการบริการ (วีระพงษ เฉลิมจิระรัตน. 2539: 108) 
 1. ความพึงพอใจของผูรับบริการ (Satisfaction) การใหบริการท่ีดีตองมีเปาหมายอยูที่
ผูรับบริการหรือลูกคาเปนหลักสําคัญ โดยผูใหบริการจะตองถือเปนหนาที่โดยตรงที่จะตองพยายาม
กระทําอยางใดอยางหนึ่งใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจใหไดมากที่สุดเทาที่จะทําไดเพราะ
ผูใชบริการจะตองมีจุดมุงหมายของการมารับบริการและคาดหวังใหมีการตอบสนองความตองการน้ัน 
หากผูใหบริการ (ผูบริหารการบริการและผูปฏิบัติงานบริการ) สามารถรูเทาทันหรือรับรูความตองการ
ของผูรับบริการยอมเกิดความพึงพอใจและมีความรูสึกที่ดีตอการบริการดังกลาว 
 2. ความคาดหวังของผูรับบริการ (Expectation) เม่ือผูรับบริการมาติดตอกับองคกรหรือ
ธุรกิจบริการใด ๆ มักจะคาดหวังที่จะไดรับการบริการอยางใดอยางหน่ึงซ่ึงผูใหบริการจําเปนที่จะตอง
รับรูและเรียนรูเก่ียวกับความคาดหวังพื้นฐาน และรูจักสํารวจความคาดหวังเฉพาะของผูรับบริการ
เพ่ือสนองบริการท่ีตรงกับความคาดหวัง ซึ่งจะทําใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจหรืออาจจะเกิด
ความประทับใจขึ้นไดหากการบริการน้ันตรงกับความคาดหวังที่มีอยู เปนที่ยอมรับวาผูรับบริการ
มักจะคาดหวังวาจะไดรับการบริการที่รวดเร็วทันใจ มีประสิทธิภาพและแสดงออกดวยอัธยาศัยไมตรี
ที่ดีงาม ทั้งนี้สิ่งที่ลูกคาคาดหวังไวนั้นจะแตกตางผันแปรไปตามลักษณะของงานบริการ เชน ความ
คาดหวังของคนไขที่รอใหแพทยมาตรวจเช็คอาการปวยยอมแตกตางจากการคาดหวังของวัยรุนที่ยืน
รอเขาแถวเพื่อขึ้นเรือเหาะในสวนสนุก เพราะคนไขรูสึกไมสบายก็จะคาดหวังใหไดรับการบริการท่ี
รวดเร็วและเอาใจใสอยางดีเปนพิเศษ 
 3. ความพรอมในการบริการ (Readiness) ประสิทธิภาพของการบริการยอมขึ้นอยูกับ
ความพรอมที่จะใหบริการส่ิงที่ผูรับบริการ ภายในเวลาและรูปแบบที่ตองการ ความตองการของ
บุคคลเปนเรื่องที่ซับซอนและไมอาจกําหนดตายตัวได เพราะความตองการของแตละบุคคลจะ
แตกตางกันตามธรรมชาติ ทั้งยังแปรเปลี่ยนไปไดทุกขณะตามสถานการณที่เกิดขึ้น หนวยบริการ
หรือธุรกิจบริการจําเปนตองตรวจสอบดูแลใหบุคคลรวมท้ังอุปกรณ เคร่ืองมือ เคร่ืองใชตาง ๆ และ
สถานที่ใหบริการมีความพรอมอยูตลอดเวลา ในอันที่จะสนองบริการไดอยางฉับพลัน และทันใจ ก็จะ
ทําใหผูรับบริการชอบใจ และรูสึกประทับใจ ผูใหบริการจึงจําเปนตองม่ันใจวาไดเตรียมทุกอยางที่
เก่ียวของกับการบริการไวพรอมสรรพที่จะใหบริการไดทันทีเม่ือมีผูมารับบริการ 
 4. ความมีคุณคาของการบริการ (Values) คุณภาพของการใหบริการที่ตรงไปตรงมาไมเอา
เปรียบลูกคาดวยความพยายามที่จะทําใหลูกคาชอบใจและถูกใจกับบริการที่ไดรับยอมแสดงถึงคุณคา
ของการบริการท่ีคุมคาสําหรับผูรับบริการ อาชีพบริการมีลักษณะตาง ๆ กันและมีวิธีการบริการท่ีไม
เหมือนกัน คุณคาของการบริการขึ้นอยูกับสิ่งที่ผูรับบริการไดรับและเกิดความรูสึกประทับใจ เชน 
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ลูกคาเขาไปในภัตตาคารแหงหนึ่งพนักงานเสิรฟใหการตอนรับดวยความสุภาพรับคําส่ังและนํา
อาหารมาเสิรฟถูกตอง ไมตองรอนาน อาหารมีรสชาติดี โตะอาหารถูกจัดไวอยางสวยงามดวย
อุปกรณเขาชุดกัน มีเสียงดนตรีเบา ๆ ภายในภัตตาคารตกแตงอยางทันสมัยไมแออัดและสะอาด
เรียบรอย หลังจากการจายเงินคาบริการลูกคามีความรูสึกไมเสียดายเงินที่จายไปและตั้งใจวาจะ
กลับมาภัตตาคารนี้อีก เพราะอาหารอรอยและบริการดีเยี่ยม เหลาน้ีแสดงใหเห็นวาลูกคาไดรับคุณคา
จากการบริการอยางเต็มเปยม 
 5. ความสนใจตอการบริการ (Interest) การใหความสนใจอยางจริงใจตอลูกคาทุกระดับและ
ทุกคนอยางยุติธรรมหรือการใหบริการเทาเทียมกันนับเปนหลักการของการใหบริการท่ีสําคัญที่สุด 
ไมวาลูกคาจะเปนใครก็ตามเขาตองการไดรับบริการที่ดีดวยกันทั้งสิ้น ผูใหบริการจึงจําเปนตองให
ความสนใจตอลูกคาหรือผูรับบริการที่เขามาติดตอโดยเสมอภาคกัน การเอาอกเอาใจเฉพาะลูกคาที่
ซื้อสินคาคร้ังละมาก ๆ หรือลูกคาที่มีฐานะดี แตงตัวดีโดยไมเอาใจใสตอลูกคาอ่ืนยอมทําใหลูกคาน้ัน
รับรูถึงการปฏิบัติที่แตกตางกันนี้ และอาจไมพอใจที่จะมาเปนลูกคาอีกตอไปดังน้ันการปฏิบัติตอ
ลูกคาจะตองสุภาพออนโยน และใหเกียรติลูกคาตลอดเวลาในกรณีที่ลูกคามาขอรับบริการพรอมกัน
หลายคน ควรใหบริการตามลําดับกอนหลังในลักษณะที่สมควรมากอนจะไดรับการบริการกอน โดย
ไมดวนตัดสินลูกคาจากเพียงรูปโฉมหรือกําลังซ้ือเทาน้ัน ผูใหบริการจะตองทราบเทคนิคการ
ใหบริการที่เหมาะสม และเรียนรูพฤติกรรมของลูกคาในการใหความใสใจไดอยางเหมาะสมดวย 
 6. ความมีไมตรีจิตในการบริการ (Courtesy) เปนการตอนรับลูกคาดวยใบหนาที่ยิ้มแยม
แจมใส และทาทีสุภาพออนโยนของผูใหบริการ แสดงถึงอัธยาศัยของความเปนมิตร และสราง
บรรยากาศของการบริการที่อบอุนและเปนกันเอง จะสงผลใหผูรับบริการเกิดความรูสึกที่ดีและ
ประทับใจตอการบริการท่ีไดรับ คุณสมบัติของผูใหบริการ และพฤติกรรมการบริการที่ดีจึงเปนปจจัย
สําคัญในการใหบริการดวยไมตรีจิตแกลูกคา ทั้งน้ีผูใหบริการจะตองมีบุคลิกสงางามมีชีวิตชีวายิ้ม
แยมแจมใส พูดจาสุภาพออนโยน รูจักคนหาความตองการของผูรับบริการมีทักษะและจิตสํานึกของ
การใหบริการ 
 7. ความมีประสิทธิภาพของการดําเนินงานบริการ (Efficiency) ความสําเร็จของการบริการ
ขึ้นอยูกับการบริการอยางเปนระบบที่มีขั้นตอนที่ชัดเจน เน่ืองจากการบริการเปนงานที่เก่ียวของ
ระหวางคนกับคน การกําหนด “ปรัชญาการบริการ” หรือแผนในการใหบริการ และการพัฒนากลยุทธ
การบริการเพ่ือใหการบริการที่มีคุณภาพสม่ําเสมอยอมแสดงใหเห็นถึงประสิทธิภาพของการบริการ 
นํามากําหนดเปาหมายของการบริการ รวมทั้งแบบและปจจัยพ้ืนฐานของการบริการที่สอดคลองกับ
ความตองการของผูรับบริการ โดยใหความสําคัญกับบุคลากรที่ปฏิบัติงานบริการทุกฝาย ซึ่งมี
บทบาทรับผิดชอบงานบริการที่ตนเองถนัด และมีอํานาจในการตัดสินใจ ขณะปฏิบัติงานการ
ตรวจสอบ และปรับปรุงการดําเนินงานอยางสมํ่าเสมอใหเปนไปตามเกณฑ และความคาดหวังของ
ผูรับบริการ ตลอดจนการฝกอบรมบุคลากรผูปฏิบัติงานบริการใหสามารถปฏิบัติงานในหนาที่ได
มาตรฐานคุณภาพของงานบริการอยางสมํ่าเสมอ 



 21 

 เวอรมา (Verma. 1994: 45) กลาววา การใหบริการที่ดีสวนหนึ่งขึ้นกับการเขาถึงบริการ 
ซึ่งเพ็นชันสกี และโทมัส (Penchansky; & Thomas. 1981: 712) ไดเสนอแนวความคิดเก่ียวกับการ
เขาถึงการบริการ ดังนี้ 
 1. ความเพียงพอของบริการที่มีอยู (Availability) คือความพอเพียงระหวางบริการที่มีอยู
กับความตองการของการรับบริการ 
 2. การเขาถึงแหลงบริการไดอยางสะดวก โดยคํานึงถึงลักษณะที่ตั้งการเดินทาง 
 3. ความสะดวก และสิ่งอํานวยความสะดวกของแหลงบริการ (Accommodation) ไดแก
แหลงบริการที่ผูรับบริการยอมรับวา ใหความสะดวกและมีสิ่งอํานวยความสะดวก 
 4. ความสามารถของผูบริการ ในการที่จะเสียคาใชจายสําหรับบริการ 
 5. การยอมรับคุณภาพของบริการ (Acceptability) ซึ่งในการนี้จะรวมถึงการยอมรับ
ลักษณะของผูใชบริการดวย 
 สรุปไดวา การบริการและการใหบริการ พนักงานบริการนับเปนปจจัยสําคัญที่นําไปสู
ความสําเร็จของการบริการ ซึ่งขึ้นอยูกับการวางแผนการบริการที่ตองสอดคลองกับความคาดหวัง
ของผูรับบริการ และพัฒนาคุณลักษณะของพนักงานบริการที่ดี ไดแก การเปนผูมีจิตสํานึกของการ
ใหบริการ รวมทั้งการมีความรู ความสามารถ เจตคติ ตลอดจนบุคลิกภาพที่เหมาะสมกับงานบริการ 
นอกจากน้ันสภาพแวดลอมของสถานที่ใหบริการตองสะอาด เปนระเบียบ เรียบรอย สะดวกสบาย 
สวยงาม และมีอุปกรณเครื่องใชที่ทันสมัยสําหรับใหบริการแกผูมาใชบริการ รวมทั้งบุคลากร
ผูปฏิบัติงานบริการ จะชวยเสริมสรางบรรยากาศของการบริการที่สรางความรูสึกที่ดีและความพึง
พอใจของการบริการทุกระดับ 
  
 4.3  ลักษณะการบริการ 
 คอตเลอร (จิรุตม ศรีรัตนบัลล. 2537: 30; อางอิงจาก  Kotler. 1984) ไดกลาวไววาการ
บริการมีคุณลักษณะที่แตกตางจากสินคาหรือผลิตภัณฑโดยทั่วไป ดังนี้ 
 1. บริการไมมีตัวตน (Intangibility) บริการนี้ไมมีตัวตนไมสามารถจับตองไดผลของการ
บริการจะออกมาในรูปของผลงาน ไมใชผลิตภัณฑ 
 2. บริการมีความหลากหลายในตัวเอง (Variability or Heterogeneity) คุณภาพของการ
บริการอาจเปลี่ยนไปได เม่ือมีการเปลี่ยนผูผลิตหรือผูใหบริการ เปลี่ยนผูรับบริการหรือแมแตเปลี่ยน
เวลา สถานที่ สิ่งแวดลอม ทําใหเกิดความสม่ําเสมอ (Consistency) เกิดขึ้นไดยากส่ิงที่ผูใหบริการ
ตองการใหอาจจะไมตรงกับสิ่งที่ผูรับบริการไดรับเน่ืองจากการรับรู (Perception) หรือความเขาใจไม
ตรงกัน 
 3. บริการไมสามารถแบงแยกได (Inseparability) การผลิต การสงมอบและการบริโภค
บริการจะเกิดขึ้นพรอมกัน ผูรับบริการจะมีสวนรวมอยางมากในกระบวนการผลิตบริการจึงมีบทบาท
อยางสําคัญในการผลิตบริการที่มีคุณภาพและมักตองเขาไปเกี่ยวของโดยตรงกับบุคลากรของ
หนวยงานที่ใหบริการเปนจํานวนมาก 



 22 

 3. บริการไมสามารถเก็บรักษาไวได (Perishability) เม่ือการผลิตสงมอบบริการเกิดขึ้น
พรอมกันจึงไมสามารถผลิตไดลวงหนา แลวเก็บรักษาไวเพ่ือสงมอบหรือจําหนายเหมือน สินคา
ทั่วๆไป ดังน้ันเม่ือมีการจัดสรรทรัพยากรและตองเตรียมความสามารถในการผลิตบริการไว เชนการ
จางบุคลากร จัดซ้ืออุปกรณ หรือการเตรียมสถานที่ไวแตเม่ือถึงเวลาไมมีผูมารับบริการหรือมานอย
ทรัพยากรที่เตรียมไวนั้นจะสูญเปลาหรือใชไดไมเต็มประสิทธิภาพ 
 นันทวัน เหลี่ยมปรีชา (2538: 36 – 37) ไดกลาวไววา การบริการมีคุณลักษณะที่สําคัญ 
เปนสวนประกอบดังนี้ 
 1. ประกอบดวยสวนที่จับตองไดและจับตองไมได 
  สวนใหญแลวการบริการจะประกอบดวยสวนหลักๆ 2 สวน คือ สวนที่เปนวัตถุและสวน
ที่ไมใชวัตถุ สวนที่เปนวัตถุนี้ผูรับและผูใหบริการจะสามารถตรวจสอบคุณภาพไดโดยไมยากนัก 
เน่ืองจากผูรับและผูใหบริการสัมผัสกับสิ่งเหลาน้ันได อีกสวนหนึ่งของการบริการคือสวนที่ไมใชวัตถุ
สวนน้ีเปนสวนที่ไมมีตัวตนและไมสามารถสัมผัสไดดวยประสาทสัมผัสทั้ง 5 คือผูรับบริการจะไม
สามารถสัมผัส มองเห็น ไดยิน ไดกลิ่น หรือรูรสของการบริการได การใหบริการเปนการนําเสนอใน
สิ่งที่ไมมีตัวตน ไมมีรูปรางลักษณะ ดังน้ันผูรับบริการไมอาจทราบไดวาบริการที่จะไดรับเปนอยางไร
และจะมีประสิทธิภาพดีแคไหนจนกวาจะไดรับบริการนั้นๆ แลวจากลักษณะดังกลาวของบริการ ทํา
ใหผูรับบริการเกิดความรูสึกวาเสี่ยงและไมม่ันใจตอการรับบริการในครั้งแรก เพราะไมสามารถ
ทดสอบกอนการใชได ดังน้ันการบริการจึงเปนสิ่งที่ผูรับบริการคาดหวังความพึงพอใจจากการรับ
บริการน้ันเปนสําคัญซ่ึงลักษณะความพึงพอใจใจนี้จะมีผลตอการเขารับบริการของผูรับบริการในครั้ง
ตอๆ ไป 
 2. ความสัมพันธระหวางผูใหบริการและผูรับบริการ 
  การบริการจะไมสามารถแยกผูใหและผูรับบริการออกจากกันได เพราะการบริการน้ัน
ผูใหและผูรับจะตองดําเนินการรวมกันไปจึงทําใหผูผลิตและผูบริโภคมีความสัมพันธระหวางกันเชน 
การพูดคุยกันระหวางการบริการของทั้งสองฝาย จากลักษณะการใหบริการที่ไมสามารถแยกผูผลิต
และผูบริโภคออกจากกันได ผูใหบริการจะมีวงจํากัดในการใหบริการกับผูบริโภคแตละรายผูขาย
ใหบริการเพียงคนเดียวไมอาจขายบริการหลายๆแหงพรอมกันได การขายบริการจะทําไดในปริมาณ
และขอบเขตที่จํากัดเพราะไมสามารถใหบริการไดคราวละมากๆ ในแตละครั้ง 
 3. มาตรฐานของบริการ 
  การใหบริการเปนสิ่งที่ไมสามารถกําหนดมาตรฐานใหแนนอนได ขึ้นอยูกับผูรับบริการ
จะใชบริการเม่ือไร ที่ไหน และอยางไร ผูใหบริการแตละคนมีแบบและวิธีการในการใหบริการท่ี
แตกตางกันแมนวาจะเปนการบริการจากคนๆเดียวกันแตถาตางวาระกันก็จะใหการบริการไม
เหมือนกันเชน การบริการในธนาคารแตละวัน อาจจะใหบริการไมเหมือนกัน ขึ้นอยูกับสภาพอารมณ
และจิตใจของผูใหบริการ ถาผูใหบริการมีสภาพอารมณที่ดีมีจิตใจดี การบริการก็จะออกมาดีเปนที่พึง
พอใจของลูกคา แตถาสภาพอารมณและจิตใจของผูใหบริการเปนไปในทางตรงกันขามผลของการ
บริการก็จะออกมาไมดีเทาที่ควร ซึ่งทําใหความพอใจของลูกคานอยกวาคร้ังกอน จากการที่บริการแต
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ละคร้ังมีลักษณะแตกตางกันดังกลาว อาจกอใหเกิดปญหาตอการพิจารณาคุณภาพของการบริการ
กอนการซื้อ นั่นคือในการซื้อแตละครั้งของผูซื้อ จะเกิดความไมแนใจในคุณภาพบริการที่จะไดรับวา
จะทัดเทียมกับคร้ังกอนหรือไม เชน ลูกคาเกิดความลังเลใจในบริการของพนักงานธนาคารวาจะ
ใหบริการที่ดีเหมือนคร้ังกอนหรือไม นอกจากนี้การบริการที่ไมมีมาตรฐานก็ไมสามารถแลกเปลี่ยน
กลับคืนได 
 4. การกักเก็บบริการ 
  การบริการไมสามารถกักเก็บหรือรักษาสภาพของการบริการใหคงทนได ปริมาณความ
ตองการดานบริการมีความไมแนนอน ซึ่งขึ้นอยูกับสถานการณและสิ่งแวดลอม ถาความตองการดาน
บริการมีนอย ความสามารถในการใหบริการท่ีเหลือไมอาจเก็บไวใชในคราวตอไปได หรือในทาง
ตรงกันขามความตองการในดานการบริการมีมาก ในบางครั้งก็ไมอาจใหบริการท่ีรวดเร็วเทากับคร้ังที่
มีความตองการนอย เน่ืองจากจํานวนบุคลากรและสวนประกอบอ่ืนๆ มีจํานวนจํากัด เชนการไป
ติดตอที่ธนาคารในตอนปลายเดือน ลูกคาจะตองเสียเวลาในการรอคอยที่จะรับบริการจากพนักงาน 
ซึ่งจะแตกตางกับการไปติดตอในตอนกลางเดือนหรือกลางสัปดาห ที่ไดรับการอํานวยความสะดวก
อยางรวดเร็วปญหา เหลาน้ีไมสามารถดําเนินการแกไขไดอยางเต็มที่ 
  
 4.4  ทฤษฎีเก่ียวกับการใหบริการ 
 มีนักวิชาการมากมายทั้งชาวไทยและชาวตางประเทศ ที่ใหแนวคิดเก่ียวกับการใหบริการ 
ไดแก อภิชัย พรหมพิทักษกุล (2540: 15-19) ไดเสนอหลักการใหบริการแบบครบวงจร หรือการ
ใหบริการเชิงรุกของ ชูวงศ ฉายะบุตร วาจะตองเปนไปตามหลักการที่เรียกวา บริการแบบครบวงจร 
(Package service) ดังนี้ 
 1. ยึดการตอบสนองการจําเปนของประชาชนเปนเปาหมาย การบริการของรัฐในเชิงรับจะ
เนนการใหบริการตามระเบียบแบบแผน และมีลักษณะที่เปนอุปสรรคตอการใหบริการ ดังน้ัน
เปาหมายแรกของการจัดบริการแบบครบวงจรคือ การมุงประโยชนของประชาชนผูใชบริการทั้งผูที่มา
ติดตอและมาขอรับบริการ และผูที่อยูในขายที่ควรจะไดรับการบริการเปนสําคัญ ซึ่งมีลักษณะดังนี้ 
  1.1  ผูใหบริการจะตองถือวาการใหบริการเปนภาระหนาที่ที่ตองดําเนินการอยาง
ตอเน่ือง โดยจะตองพยายามจัดบริการใหครอบคลุมผูที่อยูในขายที่ควรจะไดรับบริการทุกคน 
  1.2  การกําหนดระเบียบ วิธีปฏิบัติและการใชดุลยพินิจ จะตองคํานึงถึงสิทธิประโยชน
ของผูใชบริการอยางสะดวกและรวดเร็ว 
  1.3  ผูใหบริการจะตองมองผูมาใชบริการวามีฐานะและศักด์ิศรีเทาเทียมกับตน มีสิทธิที่
จะรับรู ใหความเห็น หรือโตแยงดวยเหตุผลไดอยางเต็มที่ 
 2.  ความรวดเร็วในการใหบริการ ปจจุบันสังคมมีการเปล่ียนแปลงตาง ๆ อยางรวดเร็วและ
มีการแขงขันอยูตลอดเวลา การพัฒนาใหบริการมีความรวดเร็วมากขึ้นอาจกระทําได 3 ลักษณะ คือ 
  2.1  การพัฒนาบุคลากรใหมีทัศนคติ มีความรู ความสามารถ เพ่ือใหเกิดความชํานาญ
งาน มีความกระตือรือรน และกลาตัดสินใจในเรื่องที่ทําอยูในอํานาจของตน 
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  2.2  การกระจายอํานาจหรือมอบอํานาจใหมากขึ้น และปรับปรุงระเบียบวิธีการทํางาน
ใหมีขั้นตอนและใชระยะเวลาในการใหบริการใหสั้นที่สุด 
  2.3  การพัฒนาเทคโนโลยีตาง ๆ ที่จะทําใหสามารถใหบริการไดเร็วขึ้น 
 3.  การใหบริการจะตองเสร็จสมบูรณ เปาหมายของการใหบริการเชิงรุกแบบครบวงจรอีก
ประการหนึ่งก็คือความเสร็จสมบูรณของการใหบริการซ่ึงหมายถึงการเสร็จสมบูรณตามสิทธิ
ประโยชนที่ผูใชบริการจะตองไดรับ โดยที่ผูใชบริการไมจําเปนตองมาติดตอบอยครั้ง ซึ่งลักษณะที่ดี
ของการใหบริการที่เสร็จสมบูรณก็คือ การบริการที่แลวเสร็จในการติดตอเพียงคร้ังเดียวหรือไมเกิน 2 
คร้ัง (คือมารับเรื่องที่แลวเสร็จอีกคร้ังหนึ่ง) นอกจากนี้ยังหมายถึงความพยายามที่จะใหบริการในเรื่อง
อ่ืน ๆ ที่ผูมาติดตอใชบริการสมควรจะไดรับดวย เชน มีผูมาขอคัดสําเนาทะเบียนบาน หากเจาหนาที่
ผูใหบริการพบวาบัตรประชาชนหมดอายุแลวก็ดําเนินการจัดทําบัตรประชาชนให 
ใหมทันที 
 4.  ความกระตือรือรนในการใหบริการ ซึ่งเปนเปาหมายที่สําคัญประการหนึ่งในการ
พัฒนาการใหบริการเชิงรุก หากเจาหนาที่ใหบริการดวยความกระตือรือรนแลว ผูมาใชบริการก็จะเกิด
ทัศนคติที่ดียอมรับฟงเหตุผลและคําแนะนําตาง ๆ มากข้ึน และเต็มใจที่จะมารับบริการในเรื่องอ่ืน ๆ 
อีก และจะนําไปสูความเชื่อถือศรัทธาของผูใชบริการในที่สุด 
 5.  การใหบริการดวยความถูกตองสามารถตรวจสอบได การพัฒนาการใหบริการแบบครบ
วงจรนั้นไมเพียงแตจะตองใหบริการที่เสร็จสมบูรณเทาน้ัน แตจะตองมีความถูกตองชอบธรรมทั้งใน
แงของนโยบายและระเบียบแบบแผน และถูกตองในเชิงศีลธรรมจรรยาดวย 
 6.  ความสุภาพออนนอม เจาหนาที่ผูใหบริการจะตองปฏิบัติตอผูใชบริการดวยความสุภาพ
ออนนอม ซึ่งจะทําใหผูใชบริการมีทัศนคติที่ดี อันจะสงผลใหการสื่อสารทําความเขาใจระหวางกัน
เปนไปไดงายขึ้น 
 7.  ความเสมอภาค การใหบริการแบบครบวงจรจะตองใหบริการแกผูใชบริการดวยความ
เสมอภาค ซึ่งจะตองเปนไปภายใตเง่ือนไขดังตอไปน้ี 
  7.1  การใหบริการจะตองเปนไปภายใตระเบียบแบบแผนเดียวกัน และไดรับผลท่ี
สมบูรณภายใตมาตรฐานเดียวกัน ไมวาผูใชบริการจะเปนใครก็ตาม หรือเรียกวาความเสมอภาคใน
การบริการ 
  7.2  การใหบริการจะตองคํานึงถึงความเสมอภาคในโอกาสที่จะไดรับบริการ ทั้งน้ีเพราะ
ประชาชนบางกลุมของประเทศมีขอจํากัดในการที่จะมาติดตอขอใชบริการเชน รายไดนอยขาดความ
เขาใจ หรือขอมูลขาวสารที่เพียงพอ อยูในพื้นที่หางไกลทุรกันดาร เปนตน 
 นอกจากน้ี ยังกลาวถึงคุณสมบัติของผูทํางานบริการ ดังน้ี คุณสมบัติ (Qualification) คือ 
ลักษณะประจําตัวซึ่งบุคคลตองมี กอนที่จะไดมาซึ่งตําแหนงหรือสิทธิ การพิจารณาวาผูใดมีคุณสมบัติ
เหมาะสมกับงานใด หมายถึงจะทํางานไดดีในหนาที่อะไรอาจพิจารณาจากลักษณะประจําตัวของผู
นั้นซ่ึงมีองคประกอบสําคัญ 2 ประการ ไดแก 
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 1.  คุณลักษณะ (Trait) หมายถึง สิ่งที่ชี้ใหเห็นความดี อาจเปนส่ิงที่ปรากฏใหเห็นจาก
ภายนอกเชน รางกาย รูปราง เปนตน หรืออาจเปนสิ่งที่มีอยูภายในเชน จิตใจ อารมณ และความรูสึก
นึกคิด เปนตน คุณลักษณะที่ดียอมนํามาซ่ึงผลดี จึงเปนลักษณะประจําตัวที่ถือไดวาเปนสิ่งที่ตองมี
เพ่ือใหเกิดคุณสมบัติครบถวน โดยมีคุณสมบัติดังตอไปน้ี 
  1.1  มีจิตใจรักงานบริการใหความเอาใจใสและสนใจกับงาน พยายามทํางานที่ไดรับ
มอบหมายอยางดี ดังนั้นผูซึ่งจะทํางานบริการไดดีตองมีใจรักและขอบงานบริการ 
  1.2  มีความรูในงานที่จะใหบริการ งานบริการตองการความถูกตองครบถวนสมบูรณ
เปนสิ่งสําคัญ ผูทํางานบริการในเรื่องใดจําเปนตองมีความรูความเขาใจในงานที่ตนจะตองใหบริการ
อยางถูกตองแทจริง เพ่ือใหมีความลักษณะเพียงพอแกการเปนผูใหบริการที่ดี 
  1.3  มีความรูเก่ียวกับสินคาและบริการ เพราะการใหความรูและสารสนเทศเกี่ยวกับตัว
สินคาหรือบริการเปนหัวใจสําคัญของงานบริการ และเปนงานบริการขั้นพ้ืนฐานที่ทุกคนตองทํา 
  1.4  มีการวางตัวที่ เหมาะสม เพราะการทํางานบริการจะตองติดตอสัมพันธหรือ
เก่ียวของกับคนตาง ๆ จํานวนมาก การวางตนจึงเปนสิ่งสําคัญเพราะเปนการสรางความเช่ือถือให
ปรากฏขึ้น การปฏิบัติตนจึงตองระมัดระวังทั้งทางดานกายและวาจาเนื่องจากเปนสิ่งที่ปรากฏใหเห็น
ไดงายทั้งจากการแตงกาย กิริยามารยาท การพูด การส่ือสาร เปนตน 
  1.5  มีความรับผิดชอบตองานในหนาที่ เพราะความรับผิดชอบเปนเง่ือนไขสําคัญที่จะทํา
ใหงานบรรลุผล ผูที่ขาดความรับผิดชอบยอมไมสามารถทํางานใด ๆ สําเร็จได ดังนั้นความรับผิดชอบ
ตองานในหนาที่จึงเปนคุณลักษณะที่สําคัญมากในการทํางานบริการ 
  1.6  มีความรับผิดชอบตอลูกคาหรือผูใชบริการ เพ่ือสรางความพึงพอใจและใหบริการ
สอดคลองกับความตองการลูกคา 
  1.7  มีทัศนคติที่ดีตองานบริการ เน่ืองจากทัศนคติมีอิทธิพลตอกระบวนการคิดของผู
ทํางานบริการเปนอันมาก หากผูใดมีทัศนคติที่ดีตองานบริการก็จะใหความสําคัญตองานบริการและ
ปฏิบัติงานอยางเต็มที่ สงผลใหงานบริการมีคุณคามุงสูการบริการที่เปนเลิศ 
  1.8  มีจิตใจมั่นคง ผูที่ทํางานบริการจะตองมีความม่ังคงในจิตใจ หากมีเหตุการณหรือ
ความขัดแยงเกิดขึ้นกระทบจิตใจทําใหเกิดปฏิกิริยาในทางลบจะสงผลถึงคุณภาพบริการ 
  1.9 มีความคิดริเร่ิมสรางสรรค ผูทํางานบริการตองมีความคิดริเร่ิมใหมๆ เพ่ือเปลี่ยน 
แปลงการบริการใหดีกวาเดิม มีการรับรูและสรางจินตนาการจากประสบการณเพ่ือนํามาพัฒนางาน
บริการใหดียิ่งขึ้น 
  1.10 มีความชางสังเกต โดยหม่ันสังเกตพฤติกรรมของลูกคาหรือผูใชบริการวามี
ความรูสึกเชนไร เพ่ือหาแนวทางในการสรางความพึงพอใจในบริการใหเกิดขึ้น 
  1.11 มีวิจารณญาณ มีความไตรตรองและรอบคอบ เน่ืองจากความตองการของลูกคามี
ความหลากหลายหรือเกินขอบเขตที่จะใหบริการได ผูใหบริการจึงตองใชวิจารณญาณไตรตรองวา
ควรจะทําประการใดเพื่อใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ โดยไมขัดตอนโยบายขององคการ 



 26 

  1.12 มีความสามารถวิเคราะหปญหา บางคร้ังปญหาอาจเกิดจากตัวผูใหบริการหรือ
ผูใชบริการและเกิดความลาชาตาง ๆ ซึ่งเปนปญหาที่ตองสามารถวิเคราะหสาเหตุและหาวิธีแกไขที่ดี
ที่สุดสงผลกระทบตอผูใชบริการนอยที่สุด 
 2. พฤติกรรม (Behavior) หมายถึง การแสดงออกทางความคิดและความรูสึกโดยทั่วไปจะ
เห็นไดจากการกระทําของบุคคล ผูใดมีความคิดและความรูสึกที่ดีก็จะมีการกระทําที่ดี จึงมีคํากลาว
ที่วา “กรรมเปนเครื่องชี้เจตนา” อันหมายถึง การกระทําเปนเคร่ืองบงชี้สภาพความคิดและความรูสึก 
พฤติกรรมที่ดียอมนํามาซ่ึงผลดี จึงนับเปนลักษณะประจําตัวที่ถือไดวาเปนสิ่งที่ตองมีพฤติกรรมของ 
ผูที่จะทํางานบริการไดดีตองมีคุณสมบัติดังนี้ 
  2.1  อัธยาศัยดี ผูใชบริการสวนใหญคาดหวังวาผูใหบริการจะใหการตอนรับดวย
อัธยาศัยที่ดีดวยใบหนาย้ิมแยมแจมใส ดวยทาทางที่กระตือรือรน เปนการสรางความประทับใจ หาก
ใชวาจาที่สุภาพออนโยนก็จะเปนพฤติกรรมที่ดีของผูทํางานบริการ 
  2.2  มีมิตรไมตรี เปนการแสดงออกใหผูใชบริการเห็นวาไดรับบริการท่ีมีมิตรไมตรีมี
น้ําใจและชวยเหลือเปนการใหบริการที่ม่ันคงและยืนยาว 
  2.3  เอาใจใส สนใจงาน ความมุงม่ันในการใหบริการมีความสัมพันธกับความเอาใจใส
งานเปนอยางมาก เพราะหากพนักงานขาดความเอาใจใสแลวก็จะละเลยในการปฏิบัติงานไมคิด
ปรับปรุงพัฒนาใหเกิดความสะดวกในการใหบริการแกลูกคา ซึ่งสงผลตอภาพลักษณขององคการ 
  2.4  แตงกายสะอาดเรียบรอย ผูทํางานบริการจะตองมีบุคลิกภาพดีเพ่ือใหเกิดความ
นาเชื่อถือไววางใจแกผูใชบริการ การแตงกายที่ถูกกาลเทศะเหมาะสม ทั้งตอสถานที่ทํางานและ
สถานภาพของหนวยงานจะชวยใหเกิดความรูสึกที่ดีจากผูมาติดตอใชบริการ ในการคัดเลือกผูมา
ทํางานบริการจึงตองใหความสําคัญกับการแตงกายเปนพิเศษ หากแตงกายไมสุภาพจะแสดงถึงความ
ไมเอาใจใสในความถูกตองเหมาะสม 
  2.5  กิริยาสุภาพ มารยาทงดงาม ผูใชบริการทุกคนตองการติดตอกับผูใหบริการที่มี
กิริยาสุภาพ การที่องคการมีผูทํางานบริการที่มีกิริยาสุภาพออนนอมจะเปนเคร่ืองเชิดหนาชูตาหรือ
เปนภาพลักษณที่ดีของหนวยงาน และยังแสดงออกถึงความมีมารยาทจึงนับเปนสิ่งสําคัญยิ่งที่ผูทํา
งานบริการจะตองตระหนักรูและประพฤติปฏิบัติอยางระมัดระวัง 
  2.6  วาจาสุภาพ การทํางานบริการเปนการใหความชวยเหลือผูอ่ืนใหเกิดความพึงพอใจ 
จึงตองเปนผูมีวาจาสุภาพ เพ่ือใหผูใชบริการมีความสบายใจที่จะติดตอขอรับบริการ การคัดคัดเลือก 
ผูทํางานบริการจึงควรสัมภาษณเพ่ือจะไดสนทนาปอนคําถามและพังคําตอบวาบุคคลใดมีการใช
ถอยคําอยางไร วาจาสุภาพหรือไมเพียงใด 
  2.7  น้ําเสียงไพเราะ การแสดงออกทางน้ําเสียงของแตละบุคคลจะแตกตางกันออกไป 
บางคนพูดมีน้ําเสียงชวนฟงแมจะไมไพเราะหรือเสียงดี แตจะตองมีความชัดเจนชวนฟงจึงมีความ
เหมาะสมในการทํางานบริการ 
  2.8  ควบคุมอารมณไดดีผูทํางานบริการจะตองมีอารมณม่ันคง เพราะอยูในสถานการณ
ที่ตองพบปะผูคนมากหนาหลายตา ซึ่งมีภูมิหลังตางกัน ผูมาใชบริการบางคนมีกิริยาดีสุภาพแตบาง
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คนอาจมีความกาวราวหรือใจรอนตองการไดรับบริการที่รวดเร็วทันใจ เม่ือไมไดดังใจอาจพูดตําหนิ
ชวนวิวาท ผูใหบริการไมอาจแสดงอารมณตอบโตได ดังน้ันจะตองควบคุมอารมณดวยความอดทน
อดกลั้น 
  2.9  มีความกระตือรือรน อุปนิสัยที่แสดงออกถึงความกระตือรือรนเปนพฤติกรรมที่ดี
อยางยิ่งในงานบริการ หากผูทํางานบริการเปนคนเชื่องชาแลวยอมทําใหผูใชบริการหมดความศรัทธา
ไมคาดหวังที่จะไดรับบริการอยางทันทวงที นอกจากนี้ยังทําใหภาพลักษณขององคการเสียหายเปน
ผลมาจากบริการลาชาและผิดนัด 
  2.10  รับฟงและเต็มใจแกไขปญหา พฤติกรรมที่แสดงออกของผูทํางานบริการจะตอง
ตอบสนองความตองการของผูใชบริการ ดังนั้นเม่ือผูใชบริการมีปญหาหรือขอรองเรียนใด ๆ ผู
ใหบริการจะตองแสดงความสนใจรับฟงปญหาเปนเบื้องตน จะดวนบอกปดหรือแสดงทาทีไมสนใจ
รับรูปญหาไมได นอกจากแสดงความเอาในใสอยางจริงจังแลวจะตองมีความรูสึกเต็มที่จะใหความ
ชวยเหลือแกไขปญหาตาง ๆ ใหแกผูใชบริการดวย จะทําใหผูใชบริการเกิดความประทับใจ ความ
กระตือรือรนในการดําเนินการแกปญหา 
  2.11  มีวินัย ผูทํางานบริการท่ีมีระเบียบวินัยจะทํางานเปนระบบยึดม่ันในสัญญา เม่ือ
หนวยงานมีนโยบายกําหนดไวเปนหลักการวาจะใหบริการแกผูใชบริการอยางไร ก็จะปฏิบัติตาม
กรอบหรือแนวทางอยางเครงครัด ดังน้ันในการพิจารณาคัดเลือกคุณสมบัติผูทํางานบริการจึงควร
ทดสอบวินัยเปนสําคัญ 
  2.12 ซื่อสัตย การใหบริการจะตองใหความชวยเหลืออยางถูกตอง ตรงไปตรงมา
ผูใชบริการทุกคนยอมตองการติดตอสัมพันธกับคนที่ซื่อสัตยรักษาคําพูด ดังนั้นพฤติกรรมที่
แสดงออกถึงความซื่อสัตยรักษาคําพูด จึงเปนสุดยอดปรารถนาของผูใชบริการ 
 สมชาติ กิจยรรยง (2536: 15) การใหบริการที่ดีและมีคุณภาพจากตัวบุคคล ซึ่งตองอาศัย
เทคนิคกลยุทธ ทักษะ และความแนบเนียนตาง ๆ ที่จะทําใหชนะใจลูกคา ผูที่ติดตอธุรกิจหรือบุคคล
ทั่วไปที่มาใชบริการจึงถือไดวามีความสําคัญอยางยิ่งในปจจุบันนี้ การใหบริการสามารถกระทําได 
ทั้งกอนการติดตอ ในระหวางการติดตอหรือภายหลังการติดตอโดยไดรับ การบริการจากบุคคลทุก
ระดับในองคกร รวมทั้งผูบริการขององคกรน้ัน ๆ การบริการท่ีดีจะเปนเครื่องมือชวยใหผูติดตอกับ
องคกรธุรกิจเกิดความเชื่อถือศรัทธาและสรางภาพลักษณซึ่งจะมีผลในการส่ังซ้ือหรือใชบริการอ่ืน ๆ 
ในโอกาสหนา ซึ่งการบริการอาจจะทําไดในรูปแบบตาง ๆ คือ 
 1. การตอนรับและการเอาใจใส 
 2. การใหบริการทางโทรศัพท 
 3. การบริการขายหนาราน 
 4. การใหบริการในราน หรือสํานักงาน 
 5. การใหบริการภายหลังการขาย 
 6. การบริการสําหรับพนักงานชาง 
 7. ทักษะในการปฏิบัติงานเพ่ือการบริการในสํานักงาน 
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 ปรัชญา เวสารัชช (2540: 26) ไดกลาวถึงการใหบริการโดยสรุปไดวา พฤติกรรมและวิธีการ
บริการของเจาหนาที่บริการมีความสําคัญมากที่สุดในการสรางความประทับใจในการบริการ
ประชาชน ทั้งน้ีเพราะประชาชนไดรับประสบการณโดยตรงจากสัมผัสกับเจาหนาที่บริการโดยเฉพาะ
อยางยิ่งในประเทศไทยซึ่งยังมิไดพัฒนาเทคโนโลยีบริการ ซึ่งลดโอกาสสัมผัสติดตอโดยตรงระหวาง
เจาหนาที่บริการกับประชาชน เรื่องที่จะทําใหประชาชนเกิดการประทับใจที่ดี หรืออาจเกลียดชัง
ประทับจิตถาไดรับบริการที่ไมดี ขึ้นกับปจจัย ดังนี้ 
 1.  บุคลิกภาพและการปรากฏตัวของเจาหนาที่บริการ โดยแสดงออกในลักษณะตาง ๆ คือ 
  1.1  รูปรางหนาตา สีหนาและการแสดงออกน้ันเปนลักษณะที่เจาหนาที่บริการ แสดงให
ปรากฏตอผูพบเห็นนอกจากรูปรางหนาตา 
  1.2  เส้ือผาเคร่ืองประดับ เจาหนาที่ควรแตงตัวดวยเสื้อปกติ เรียบรอยไมดูหรูหราตาม
แฟชั่น หากเปนหญิงก็ไมควรใหดูโป โดยท่ัวไปควรแตงตัวใหดูเหมาะสมกับการเปนขาราชการคือ
ควรมีความเรียบรอย ดูแลวสะอาดตา 
  1.3  การแตงตัว การแตงหนา แตงเล็บ ทําผม และการประเทืองรางกาย ควรแตงหนา
เพียงบาง ๆ ใชสีสันที่ไมฉูดฉาด ผมเผาไมรุงรัง นอกจากนี้ยังไมควรชโลมน้ําหอมจนมากเกินไป 
 2.  การพูดจาตอบคําถาม ในกรณีการบริการเปนลักษณะกึ่งอัตโนมัติ ซึ่งผูรับบริการรูหนาที่
และไมตองการซักถามรวมทั้งผูใหบริการก็ไมจําเปนตองซักถาม ความจําเปนตองพัฒนาการพูดจา
และการตอบคําถามก็ไมมี กรณีดังกลาวน้ีหาไดยากมากและหากเปนเชนนั้นหนวยงานบริการก็ควร
หาเคร่ืองจักรมาแทนคนได แตบริการเปนเรื่องเลี่ยงไมไดในการพบปะและการสื่อสารผูรับบริการจะ
ประทับใจในประเด็นตอไปน้ี มีการย้ิมแยมแจมใสและทักทาย มีการซักถามความตองการ การอธิบาย 
วิธีการพูดที่สุภาพ 
 สุภชัย คามวัลย (2544: 12-15)ไดเสนอหลักการใหบริการแบบครบวงจร (Package 
service) หรือการพัฒนาการใหบริการในเชิงรุกวา ยึดการตอบสนองความตองการจําเปนของ
ประชาชนเปนเปาหมายการบริการของรัฐ ในเชิงรับจะเนนใหบริการตามระเบียบแบบแผน และมี
ลักษณะที่เปนอุปสรรคตอการใหบริการดังนี้ 
 1.  ขาราชการมีทัศนคติวา การใหบริการจะเริ่มตนก็ตอเม่ือมีผูมาติดตอขอรับบริการ
มากกวาที่จะมองวา ตนมีหนาที่จะตองจัดการบริการใหแกราษฎรตามสิทธิประโยชนที่เขาควรไดรับ 
 2.  การกําหนดระเบียบปฏิบัติและการใชดุลพินิจของขาราชการ มักเปนไปเพื่อสงวนอํานาจ
ในการใชดุลพินิจของหนวยงาน หรือปกปองตัวขาราชการเอง มีลักษณะที่เนนการควบคุมมากกวา
การสงเสริม การติดตอราชการจึงตองใชเอกสารหลักฐานตาง ๆ เปนจํานวนมากและตองผานการ
ตัดสินใจหลายขั้นตอน ซึ่งบางคร้ังเกินกวาความจําเปน 
 3.  จากการที่ขาราชการมองวาตนมีอํานาจในการใชดุลพินิจและมีกฎระเบียบเปนเครื่องมือ
ที่จะปกปองการใชดุลพินิจของตน ทําใหขาราชการจํานวนไมนอยมีทัศนคติในลักษณะเจาขุนมูลนาย 
ในฐานะที่ตนมีอํานาจที่จะบันดาลผลไดผลเสียแกประชาชน การดําเนินความสัมพันธจึงเปนไปใน
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ลักษณะที่ไมเทาเทียมกัน และนําไปสูปญหาตาง ๆ เชน ความไมเต็มใจจะใหบริการ รูสึกไมพอใจเม่ือ
ราษฎรแสดงความเห็นโตแยง เปนตน 
 ดังนั้นเปาหมายแรกของการจัดบริการแบบครบวงจรก็คือ การมุงประโยชนประชาชน
ผูรับบริการทั้งผูที่มาติดตอขอรับบริการ และผูที่อยูในขายที่ควรจะไดรับบริการเปนสําคัญ ซึ่งมี
ลักษณะดังนี้ คือ 
 1.  ขาราชการจะตองถือวาการใหบริการเปนภาระหนาที่ที่ตองดําเนินการอยางตอเน่ืองโดย
จะตองพยายามจัดบริการใหครอบคลุมผูที่อยูในขายที่ควรจะไดรับบริการทุกคน 
 2.  การกําหนดระเบียบ วิธีปฏิบัติและการใชดุลพินิจจะตองคํานึงถึงสิทธิประโยชนของ
ผูรับบริการเปนหลัก โดยพยายามใหผูรับบริการไดสิทธิประโยชนที่ควรจะไดรับอยางสะดวกและ
รวดเร็ว 
 3.  ขาราชการจะตองมองผูรับบริการวา มีฐานะและศักด์ิศรีเทาเทียมกับตน มีสิทธิที่จะรับรู
ใหความเห็น หรือโตแยงดวยเหตุผลไดอยางเต็มที่ 
 4. ความรวดเร็วในการใหบริการสังคมปจจุบันเปนสังคมที่มีการเปล่ียนแปลงตาง ๆ อยาง
รวดเร็ว และมีการแขงขันกับสังคมอ่ืน ๆ อยูตลอดเวลา ในขณะที่ปญหาพ้ืนฐานของระบบราชการคือ
ความลาชา ซึ่งในดานหนึ่งเปนความลาชาที่เกิดจากความจําเปนตามลักษณะของการบริการ
ขาราชการ เพ่ือประโยชนสวนรวมแหงรัฐ แตในหลายสวนความลาชาของระบบราชการเปนเร่ืองที่
สามารถแกไขได เชน ความลาชาที่เกิดจากการปดภาระในการตัดสินใจ ความลาชาที่เกิดขึ้นเพราะ
ขาดการพัฒนางานหรือนําเทคโนโลยีเหมาะสมมาใช เปนตน ปญหาที่ตามมาก็คือ ระบบราชการถูก
มองวา เปนอุปสรรคสําคัญในการพัฒนาความเจริญกาวหนา และเปนตัวถวงในระบบการแขงขันเสรี 
ดังนั้น ระบบราชการจําเปนที่จะตองตั้งเปาหมายในอันที่จะพัฒนาการใหบริการใหมีความรวดเร็วมาก
ขึ้น ซึ่งอาจจะกระทําไดใน 3 ลักษณะคือ 
  4.1  การพัฒนาขาราชการ ใหมีทัศนคติ มีความรู ความสามารถ เพ่ือใหเกิดความ
ชํานาญงาน มีความกระตือรือรนและกลาตัดสินใจในเรื่องที่อยูในอํานาจของตน 
  4.2  การกระจายอํานาจ ททหรือ มอบอํานาจใหมากข้ึน และปรับปรุงระเบียบวิธีการ
ทํางานใหมีขั้นตอน และใชเวลาในการใหบริการใหเหลือนอยที่สุด 
  4.3  การพัฒนาเทคโนโลยีตาง ๆ ที่จะทําใหสามารถใหบริการไดเร็วขึ้น 
 5.  การใหบริการจะตองเสร็จสมบูรณ เปาหมายของการใหบริการเชิงรุกแบบครบวงจรอีก
ประการหน่ึงก็คือความเสร็จสมบูรณของการใหบริการ ซึ่งหมายถึง การเสร็จสมบูรณตามสิทธิ
ประโยชนที่ผูรับบริการจะตองไดรับ โดยที่ผูรับบริการไมจําเปนตองมาติดตอบอยคร้ังนัก ซึ่งลักษณะ
ที่ดีของการใหบริการท่ีเสร็จสมบูรณก็คือ การบริการท่ีแลวเสร็จในการติดตอเพียงครั้งเดียวหรือไม
เกิน 2 คร้ัง 
 6.  ความกระตือรือรนในการใหบริการ ความกระตือรือรนในการใหบริการเปนเปาหมายที่
สําคัญอีกประการหน่ึง ในการพัฒนาการใหบริการในเชิงรุก ทั้งน้ีเน่ืองจากประชาชนบางสวนยังมี
ความรูสึกวา การติดตอขอรับบริการจากทางราชการเปนเรื่องที่ยุงยาก และเจาหนาที่ไมคอยเต็มใจที่
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จะใหบริการ ดังน้ัน จึงมีทัศนคติที่ไมดีตอการบริการของรัฐและตอเจาหนาที่ ผูใหบริการพยายาม
ใหบริการดวยความกระตือรือรนแลว ก็จะทําใหผูมารับบริการเกิดทัศนคติที่ดี ยอมรับฟงเหตุผล
คําแนะนําตาง ๆ มากข้ึน และเต็มใจที่จะมารับบริการในเรื่องอ่ืน ๆ อีก นอกจากน้ีความกระตือรือรน
ในการใหบริการ ยังเปนปจจัยสําคัญที่ทําใหการบริการน้ันเปนไปอยางรวดเร็วและมีความสมบูรณ ซึ่ง
จะนําไปสูความเชื่อถือศรัทธาของประชาชนในที่สุด 
 7.  การใหบริการดวยความถูกตองสามารถตรวจสอบได การพัฒนาการใหบริการแบบครบ
วงจรนั้น ไมเพียงแตจะตองใหบริการท่ีเสร็จสมบูรณเทาน้ัน แตจะตองมีความถูกตองชอบธรรมทั้งใน
แงของนโยบายและระเบียบแบบแผนของทางราชการเปนสําคัญ 
 8.  ความสุภาพออนนอม เปาหมายอีกประการหนึ่งของการพัฒนาการใหบริการแบบครบ
วงจร คือ เจาหนาที่ผูใหบริการจะตองปฏิบัติตอประชาชนผูมาติดตอขอรับบริการดวยความสุภาพ
ออนนอม ซึ่งจะทําใหผูมารับบริการมีทัศนคติที่ดีตอขาราชการและการติดตอกับทางราชการอันจะ
สงผลใหการส่ือสารทําความเขาใจระหวางกันเปนไปไดงายยิ่งขึ้น 
 9.  ความเสมอภาค การใหบริการแบบครบวงจร จะตองถือวาขาราชการมีหนาที่ที่จะตอง
ใหบริการแกประชาชนโดยเสมอภาคกัน ซึ่งจะตองเปนไปตามเงื่อนไขดังน้ี 
  9.1  การใหบริการจะตองเปนไปภายใตระเบียบแบบแผนเดียวกัน และไดรับผลท่ี
สมบูรณภายใตมาตรฐานเดียวกัน ไมวาผูรับบริการจะเปนใครก็ตาม หรือเรียกวา ความเสมอภาคใน
การใหบริการ 
  9.2  การใหบริการจะตองคํานึงถึงความเสมอภาค ในโอกาสที่จะไดรับบริการดวยทั้งนี้
เพราะประชาชนบางสวนของประเทศ เปนกลุมบุคคลท่ีมีขอจํากัดในเรื่องความสามารถในการติดตอ
ขอรับบริการจากรัฐ เชนมีรายไดนอย ขาดความรูความเขาใจ หรือขอมูลขาวสารไมเพียงพออยูใน
พ้ืนที่หางไกลทุรกันดาร เปนตน 
  
5 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับคุณภาพการบริการ 
 5.1 ความหมายของคุณภาพการบริการ 
 คุณภาพการบริการ (Service quality) คือ ความสอดคลองกับความตองการของลูกคาระดับ
ของความสามารถของการบริการในการบําบัดความตองการของลูกคา ระดับความพึงพอใจของลูกคา
หลังจากไดรับบริการไปแลวในการประเมินคุณภาพของบริการของสถานบริการตางๆ จึงสอดคลอง
กับวีรพงษ เฉลิมจิระรัตน (2539: 16) กลาววาตองพิจารณาระดับความพึงพอใจที่ลูกคาไดรับจาก
ปจจัยคุณภาพ (Service characteristics and attributes) ตางๆ ตลอดระยะเวลาที่ใชบริการอยูนั้น 
จนเสร็จสิ้นกระบวนการรับบริการน้ันๆ หรือเสร็จวงจรบริการหน่ึงๆ  
 โอลิเวอร (Oliver. 1994) ไดกลาววาคุณภาพบริการ เปนลักษณะของแนวความคิดที่มีการ 
มองถึงความเขาใจวาลูกคาคิดอยางไรตอคุณภาพของการบริการ ซึ่งถือวาเปนสิ่งสําคัญของ การ
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บริหารองคกรใหเกิดประสิทธิผลโดยมีแนวความคิดในการทําความเขาใจที่สัมพันธกันอยู 3 
แนวความคิด ประกอบดวย ความพึงพอใจของลูกคา คุณภาพบริการ และคุณคาของลูกคา  
 ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2546) ไดใหนิยามของคุณภาพบริการหมายถึง การบริการที่ดีเลิศ 
ที่ตรงกับความตองการหรือเกินความตองการ ซึ่งทําใหลูกคาเกิดความพอใจ และเกิดความจงรักภักดี 
วีระรัตน(2549) กลาวถึง คุณภาพการบริการ หมายถึง การใหบริการแกลูกคาจนเกิดความพึงพอใจ 
หรือการใหบริการไดตรงตามที่ลูกคาคามหวังกลาวโดยสรุป คือ คุณภาพบริการเปนสิ่งที่ผูใหบริการ
สงมอบใหแกลูกคาอยางมีประสิทธิภาพ ในขณะเดียวกันผูใหบริการไมสามารถวัดในคุณภาพของ
บริการนั้นๆ ได ลูกคาจะประเมินการบริการที่ไดรับจากการรับรูจริงในการใชบริการ วาตรงกับความ
ตองการ ความคาดหวังและความคุมคาหรือไม ซึ่งเม่ือการบริการนั้นเปนดังที่คาดหวัง หรือเกินกวาที่
คาดหวังซ่ึงจะทําใหลูกคาเกิดความพอใจ และเกิดความจงรักภักดี แสดงวาการบริการน้ันมีคุณภาพ
นั่นเอง 
 
 5.2 ความสําคัญคุณภาพการบริการ 
 มารติน (Martin. 1995) กลาววาคุณภาพการบริการมีความสําคัญเนื่องจากเหตุผลหลัก 4 
ประการ ดังนี้คือ 
 1.  การเจริญเติบโตของธุรกิจบริการ เนื่องจากทุกวันน้ี ผูประกอบการตางๆ หันมาให
ความสําคัญกับการบริการมากขึ้น การทําธุรกิจตางๆ จึงมีการทําควบคูไปกับการใหบริการ สงผลให
การเจริญเติบโตของธุรกิจบริการอยูในอัตราที่สูงมาก 
 2.  การแขงขันทางธุรกิจที่สูงขึ้น การบริการถือเปนหนึ่งในกลยุทธที่ถูกนํามาใชในการ
แขงขันกับคูแขง และถาบริษัทหรือองคกรใดใหคุณภาพการบริการไดเหนือกวา ก็ถือเปนจุดที่นํา
ความไดเปรียบมาใหบริษัทหรือองคกรน่ันเอง 
 3.  ความตองการของผูบริโภค หรือลูกคาที่มีมากขึ้นเน่ืองจากปจจุบันนี้ โลกอยูในยุคของ
การติดตอสื่อสาร ผูบริโภคมีความรูมากข้ึน มีความตองการมากขึ้น การซื้อสินคาเพ่ือที่จะไดสินคาที่
คุณภาพ เหมาะสมกับราคาอยางเดียวไมเพียงพอ เพราะผูบริโภคคิดวาเปนส่ิงที่ตองไดรับอยูแลว แต
สิ่งที่ผูบริโภคตองการก็คือการบริการท่ีมีคุณภาพ และสิ่งน้ีเองนับเปนสิ่งหนึ่งที่ผูบริโภคใชในการ
ประเมินการซ้ือซ้ํา หรือการมีความจงรักภักดีตอตราสินคาหรือบริษัท องคกรน้ันๆ ดวย 
 4.  คุณภาพการบริการสะทอนถึงสภาวะเศรษฐกิจ เน่ืองจากผลของการมีคุณภาพการ
บริการที่ดี นําไปสูการเกิดการซ้ือซํ้าในสินคาหรือธุรกิจ ซึ่งเปนสิ่งสําคัญที่ผูประกอบการทุกคน
ตองการใหเกิดขึ้นกับสินคาหรือบริษัทของตน นอกจากนี้ การท่ีมีคุณภาพการบริการทีดี เปนสิ่งที่
สามารถดึงดูดลูกคาหรือผูบริโภคเดิมใหยังคงอยู อีกทั้งยังเปนการสรางลูกคาใหมๆ เขามาอีกดวย 
ซึ่งทั้งหมดน้ีลวนมาจากการที่บริษัทหรือองคกรมีคุณภาพการบริการที่ดีนั่นเอง เชนเดียวกับที่ โกบา
เคียน สเปลเลอร และโจนส (Ghobakian, Speller; & Jones. 1994) กับ บูน และเคริทส (Boone; & 
Kurtz. 1998) ที่กลาวถึงคุณภาพการบริการวามีความสําคัญเน่ืองมาจากภาพธุรกิจบริการตลอด
ทศวรรษที่ผานมา ถึงเปนภาคธุรกิจที่มีความสําคัญอยางมากตอเศรษฐกิจโลก และเปนภาคธุรกิจที่มี
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การแขงขันกันสูง ดังน้ัน บริษัทหรือองคกร หางรานตางๆ ที่อยูในธุรกิจบริการจึงตองพยายามสราง
คุณภาพการบริการที่ตรงกับความคาดหวังของผูบริโภคใหมากที่สุดเพ่ือที่จะอยูรอดในธุรกิจน้ีได 
 เพ็ญจันทร แสนประสาน (2542: 40) กลาวไววา คุณภาพบริการ คือ การที่ทําใหลูกคา
ไดรับความพึงพอใจเปนบริการที่สอดคลองกับความตองการของลูกคาตลอดขั้นตอนของบริการนั้นๆ 
จนถึงภายหลังจากบริการดวย ทั้งน้ีตองตอบสนองความตองการเบื้องตน ตลอดจน ครอบคลุมไปถึง
ความคาดหวัง (Expectation) ของผูใชบริการทําใหผูใชบริการเกิดความพึงพอใจ 
 กิตติศักด์ิ พลอยพานิชเจริญ (เพ็ญจันทร แสนประสาน.  2542: 54; อางอิงจาก กิตติศักด์ิ  
พลอยพานิชเจริญ.  2541) กลาวไววา คุณภาพบริการวามีความหมายไดหลายๆ ประการแตกตาง
กันออกไปแลวแตมุมมองและการประยุกตใชแตโดยรวมแลวจะมีความหมายอยางงายๆวา เปนการ
สรางความพอใจอยางเบ็ดเสร็จ (Total satisfaction) ตอผูรับผลประโยชนจากองคกรโดยที่การสราง
ความพอใจนั้นตองเปนการตอบสนองความจําเปน (Need) ภายใตความคาดหวัง (Expectation) ของ
ลูกคา 
 บุญสม มิตรพระพันธ (2542: 26) กลาวไววา บริการท่ีมีคุณภาพ คือบริการท่ีสามารถ
ตอบสนองความตองการ และความคาดหวังของผูใชบริการอยางเหมาะสม ตามมาตรฐานองคกร
สถานบริการพยาบาลจะพัฒนางานใหเกิดคุณภาพไดตองมีองคประกอบที่สําคัญ ดังนี้ 
 1.  ตัวงาน ลักษณะงาน หมายถึงเนื้องานการพยาบาลที่มีทีมพยาบาลเปน ผูดําเนินการ
รับผิดชอบโดยตรง ควรมีการปรับปรุงใหมีความงายตอการปฏิบัติ และมีความสะดวกคลองตัว 
 2.  ทรัพยากรที่ใชในการทํางาน ไดแก ทรัพยากรของการบริหาร 4 องคประกอบดวยคือ 
บุคลากร เคร่ืองวัสดุอุปกรณ วิธีการทํางานและงบประมาณ ควรมีการเพ่ิมคุณภาพและประสิทธิภาพ
ในการใชงานใหเกิดประโยชนสูงสุดและคุมคามากที่สุด 
 3.  สิ่งแวดลอมในการทํางาน เปนปจจัยสําคัญอีกอยางหน่ึง ที่สงผลกอใหเกิด คุณภาพ
บริการที่ดีคือ สถานที่ สิ่งแวดลอมและบรรยากาศในการทํางานที่ควรปรับปรุงในดานความเย็นสบาย
ขึ้น มีความเงียบมากขึ้น ความสวยงามเปนระเบียบเรียบรอย 
 เรวดี ศิรินคร (2542: 3) กลาวไววา คุณภาพเปนการตอบสนองความตองที่จําเปนของ
ลูกคา (ประชาชน/ผูใชบริการ/ผูปวย) โดยอยูบนพื้นฐานของมาตรฐานวิชาชีพ 
  
 5.3 ชองวางที่ทําใหบริการดอยคุณภาพ 
 การดําเนินการบริการและทําใหลูก คารูสึกพึงพอใจไดนั้น เพราะเปนการบริการที่มีคุณภาพ
ดี เน่ืองจากระดับการบริการอยูเหนือความคาดหวัง แตถาคุณภาพการบริการนั้นอยูต่ํากวาที่ลูกคา
คาดหวังไวจะทําใหเกิดความไมพอใจของลูกคา โดยพาราสุรามานและคณะ (Parasuraman; et al. 
1990) ไดกลาวถึงชองวางหลักที่จะเกิดขึ้นจากในแนวคิดของคุณภาพบริการ ที่เปนสาเหตุทําให
คุณภาพบริการไมประสบความสําเร็จ ซึ่งชี้ใหเห็นถึง 5 ชองวาง ดังนี้ 
 ชองวางที่ 1 (Gap 1): ชองวางระหวางความคาดหวังของผูบริโภคกับการรับรูของฝายการ
จัดการ เปนความแตกตางระหวางการท่ีผูใหบริการ ไมทราบถึงความตองการและความคาดหวังของ
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ผูบริโภคที่แทจริง ซึ่งเปนความตองการจริงของลูกคา อาจจะเกิดจากการที่ไมมีการทําวิจัยของฝาย
การตลาด เปนตน 
 ชองวางที่ 2 (Gap 2): ชองวางระหวางการรับรูของฝายการจัดการกับขอกําหนดของ
คุณภาพการบริการ ฝายบริหารอาจจะรับรูถึงความตองการของผูบริโภคอยางถูกตอง แตไมไดมีการ
กําหนดลักษณะและมาตรฐานของการใหบริการไว 
 ชองวางที่ 3 (Gap 3): ชองวางระหวางขอกําหนดคุณภาพการบริการกับการสงมอบการ
บริการ คือฝายบริหาร ไดมีการกําหนดมาตรฐานไวอยางชัดเจนแลว แตผูที่ใหบริการไมสามารถให
การบริการตามที่กําหนดไว ซึ่งอาจจะเกิดจากผูใหบริการไดรับการฝกอบรมที่ไมเพียงพอ ไมสามารถ
ปฏิบัติงานไดตามขอกําหนด หรืองานนั้นมีความขัดแยงกัน หรือผูใหบริการไมมีการประสานงาน
รวมกัน 
 ชองวางที่ 4 (Gap 4): ชองวางระหวางการสงมอบบริการกับการสื่อสารภายนอก ซึ่งการ
สื่อสารขององคกรหรือธุรกิจน้ันจะสรางความคาดหวังกับผูบริโภค แตการสงมอบบริการนั้นไม
สามารถทําตามที่ไดใหคําสัญญาไว 
 ชองวางที่ 5 (Gap 5): ชองวางระหวางการบริการที่รับรูกับการบริการที่คาดหวังชองวางนี้
เกิดขึ้นเม่ือผูบริโภครับรูถึงคุณภาพการบริการไมตรงกับที่คาดหวังไว 
 นอกจากนี้ชาฮิน  (Shahin.  2005) ยังไดกลาวถึงชองวางที่อาจจะเกิดขึ้นในการสงมอบ
คุณภาพบริการที่มีตอลูกคาเพ่ิมเติมขึ้นมาอีก 2 ชองวางคือ 
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ภาพประกอบ 4 แบบจําลองความพึงพอใจในการบริการ 
 
 ที่มา: Parasuraman, A.; Zeithaml, V.A.; & L.L. Berry. (1985).  Journal of Marketing.   
p. 44. 
 
 พาราสุรามาน และคณะ (Parasuraman, Zeithaml; & Berry.  1994) ไดกําหนดเคร่ืองมือ
ในการวัดคุณภาพการใหบริการ (Service Quality) คือ 
 รูปลักษณ (Tangibles) ประกอบดวย 
 1. ความทันสมัยของอุปกรณ 
 2. สภาพแวดลอมของสถานที่ใหบริการ 
 3. การแตงกายของพนักงาน 
 4. เอกสารเผยแพรขอมูลเกี่ยวกับการบริการ 
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 ความนาเชื่อถือและไววางใจ (Reliability) ประกอบดวย 
 1. ความสามารถของพนักงานในการใหบริการไดตรงตามที่สัญญาไว 
 2. การเก็บรักษาขอมูลของลูกคาและการนําขอมูลมาใชในการใหบริการแกลูกคา 
 3. การทํางานไมผิดพลาด 
 4. การบํารุงรักษาอุปกรณเคร่ืองมือใหพรอมใชงานเสมอ 
 5. การมีจํานวนพนักงานเพียงพอตอการใหบริการ 
 
 การตอบสนองลูกคา (Responsiveness) ประกอบดวย 
 1. มีระบบการใหบริการที่ใหบริการไดรวดเร็ว 
 2. ความพรอมของพนักงานในการใหคําแนะนําปรึกษาแกลูกคา 
 3. ความรวดเร็วในการทํางานของพนักงาน 
 4. ความพรอมของพนักงานในการใหบริการลูกคาทันทีที่ตองการ 
 
 การรับประกัน/ความม่ันใจ (Assurance) ประกอบดวย 
 1. ความรูความสามารถของพนักงานในการใหขอมูลขาวสารเกี่ยวกับการบริการ 
 2. การสรางความปลอดภัยและเชื่อม่ันในการรับบริการ 
 3. ความมีมารยาทและความสุภาพของพนักงาน 
 4. พฤติกรรมของพนักงานในการสรางความเชื่อม่ันในการใหบริการของธนาคาร 
 
 การดูแลเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล (Empathy) ประกอบดวย 
 1. การใหความสนใจและเอาใจใสลูกคาแตละคนของพนักงานบริการ 
 2. เวลาในการเปดใหบริการและใหความสะดวกแกลูกคา 
 3. โอกาสในการรบัทราบขอมูลขาวสารตางๆ ของกิจการ 
 4. ความสนใจลูกคาอยางแทจริงของพนักงาน 
 5. ความสามารถในการเขาใจความตองการเฉพาะของลูกคาชัดเจน 
 
 ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2547) ไดกลาวถึงแนวคิดในการวัดคุณภาพของการใหบริการ 
(Berry;  et al.  1985;  Zeithaml; & Bitner,1996) วา ในการวัดคุณภาพของการใหบริการลูกคาจะ
วัดจากองคประกอบของคุณภาพการใหบริการ และ ผลลัพธที่เกิดจากการท่ีลูกคาประเมินคุณภาพ
ของการบริการที่ลูกคาไดรับเรียกวา คุณภาพของการบริการที่ลูกคารับรู (Perceived Service 
Quality) ซึ่งจะเกิดขึ้นจากการท่ีลูกคาทําการเปรียบเทียบ บริการที่คาดหวัง (Expected Services) 
กับบริการท่ีรับรู (Perceived Service) ซึ่งก็คือ ประสบการณที่เกิดขึ้นหลังจากที่เขารับบริการแลว
นั่นเองในการวัดคุณภาพของใหการบริการลูกคา จะวัดจากองคประกอบของคุณภาพในการบริการ 
ซึ่งมี 5 ขอ ไดแก 
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 1.  สิ่งที่สัมผัสได (Tangibles) ไดแก อาคารของธุรกิจบริการ เคร่ืองมือ อุปกรณเชน เคร่ือง
คอมพิวเตอร เคร่ืองเอทีเอ็ม เคานเตอรใหบริการ ที่จอดรถ หองน้ํา รวมทั้งการแตงกายของพนักงาน 
 2.  ความนาเชื่อถือและไววางใจ (Reliability) เปนความสามารถในการมอบบริการเพ่ือ
ตอบสนองความตองการของลูกคาไดตามสัญญา หรือควรจะเปนอยางถูกตองและตรงตาม
วัตถุประสงคของบริการ เชน ธนาคารตองรักษาเงินในสมุดบัญชีใหอยูครบทุกบาททุกสตางค 
 3.  ความรวดเร็ว ในการตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) เปนความรวดเร็วและตั้งใจ
ที่จะชวยเหลือลูกคาโดยใหบริการอยางรวดเร็ว ไมใหรอคิวนาน เห็นลูกคาแลวตองรีบตอนรับใหการ
ชวยเหลือ 
 4.  การรับประกัน/ความม่ันใจ (Assurance) เปนการรับประกันวาพนักงานที่ใหบริการมี
ความรู ความสามารถ และความสุภาพ 
 5.  การดูแลเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล (Empathy) เปนการดูแลเอาใจใสการใหบริการ
อยางตั้งอกตั้งใจ เนนการใหบริการและการแกปญหาใหลูกคาเปนรายบุคคล 
  
 5.4 ปจจัยกําหนดคุณภาพการบริการ 
 จากการศึกษาของ พาราสุรามาน และคณะ (พิมพชนก ศันสนีย. 2540;  อางอิงจาก 
Parasuraman; et al. 1985) พบวา ผูบริโภคใชปจจัย 10 ประการ ในการประเมินคุณภาพของการ
บริการ ไดแก 
 1.  ความสะดวกในการใหบริการ (Access) หมายถึง ความสะดวกในการเขาพบหรือติดตอ
กับผูใหบริการ ครอบคลุมถึงเวลาที่เปดดําเนินการ สถานที่ตั้ง และวิธีการที่สามารถอํานวยความ
สะดวกใหแกผูบริโภคในการเขาพบหรือติดตอกับผูใหบริการ เชน สถานที่ตั้งอยูในทําเลที่สะดวกแก
การไปติดตอ เปนตน 
 2.  การติดตอส่ือสารหรือการประชาสัมพันธ (Communication) หมายถึง การสื่อสารและให
ขอมูลแกลูกคาดวยภาษาที่เขาใจงาย รวมทั้งรับฟงความคิดเห็นและขอเสนอแนะหรือคําติชมของ
ลูกคาในเรื่องตางๆ ที่เก่ียวของกับการใหบริการขององคกร 
 3.  ความสามารถ (Competence) หมายถึง การที่ผูใหบริการมีความรูความสามารถ และ
ทักษะที่ปฏิบัติงานดานการบริการไดเปนอยางดี เชน ความรูและทักษะในการใหบริการของพนักงาน
หรือทักษะในการจัดการของผูบริหาร เปนตน 
 4.  ความสุภาพ (Courtesy) หมายถึง การที่ผูใหบริการมีความสุภาพเรียบรอย มีความนับ
ถือในตัวลูกคา มีความรอบคอบ และเปนมิตรตอลูกคา 
 5.  ความนาเชื่อถือ (Credibility) หมายถึง ความเชื่อถือไดขององคกรที่ใหบริการ เชน 
องคกรมีชื่อเสียง มีภาพลักษณที่ดี เปนที่นาไววางใจ ทําใหลูกคาและบุคคลผูใหบริการมีความซื่อสัตย
ตอองคกร 
 6.  ความคงเสนคงวา (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการปฏิบัติงานที่ไดสัญญาไว
อยางแนนอนและแมนยํา เชน การใหบริการตามที่ไดแจงไวกับลูกคา เปนตน 
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 7.  การตอบสนองอยางรวดเร็ว (Responsiveness) หมายถึง ความเต็มใจของผูใหบริการที่
จะใหบริการอยางรวดเร็ว อาทิเชน ใหบริการแกลูกคาทุกประเภท ณ เคานเตอรฝากถอนเงินไดทันที 
 8.  ความปลอดภัย (Security) หมายถึง การใหบริการที่ปราศจากอันตราย ไมมีความเสี่ยง
หรือความเคลือบแคลงใดๆ เชน การใชเคร่ืองมือ อุปกรณธุรกรรมทางการเงิน อาทิเชน เคร่ืองกดเงิน
อัตโนมัติ เคร่ืองปรับสมุดเงินฝากอัตโนมัติ ซึ่งวางในจุดที่มีการดูแล และตั้งอยูในบริเวณที่มีแสงสวาง
เพียงพอ เปนตน 
 9.  ความเขาใจลูกคา (Understanding customers) หมายถึง ความพยายามรูจักและเขาใจ
ถึงลูกคา รวมทั้งความตองการตางๆ ของลูกคา อาทิเชน การจดจํารายละเอียดตางๆ ของลูกคา การ
เพ่ิมบริการตางๆ ตามความจําเปนและความตองการของลูกคา เปนตน 
 10.  สิ่งที่สามารถสัมผัสได (Tangibles) หมายถึง หลักฐานทางกายภาพของการบริการ สิ่ง
อํานวยความสะดวก อุปกรณเคร่ืองมือในการใหบริการ อาทิเชน อุปกรณการใหบริการของพนักงาน
ที่มีความทันสมัย และการมีสิ่งอํานวยความสะดวกตางๆ ของพนักงานไวคอยบริการ 
 
6 แนวคิดและทฤษฎีการรับรูคุณภาพบริการ 
  แอนชัน และ แวนราอิจ (Antioned; & Van Raaij. 1988) กลาววา การรับคุณภาพเกิดจาก
ความคาดหวังของลูกคา สินคาหรือบริการจะมีคุณภาพสูงก็ตอเม่ือความตองการของลูกคาตรงกับ 
ความคาดหวังที่ตั้งไวการรับรูคุณภาพที่สูงตอสินคาหรือบริการลูกคาจะทําการพิจารณาจากความ
เหมาะสมของการใชงาน ความคงทน ความปลอดภัย ความสะดวกสบายความไววางใจ ความถี่ใน
การเสียต่ําและบริการหรือสินคาจะมีคุณภาพเม่ือลูกคาไดทําการเปรียบเทียบการรับรูจริงกับความ
คาดหวังตอสินคาหรือบริการน้ัน 
  กรอนรูส (Gronroos. 1990) กลาววา การรับรูคุณภาพบริการประกอบดวย 2 ลักษณะ คือ 
ลักษณะทางดานเทคนิคหรือผลท่ีไดและลักษณะตามหนาที่หรือความสัมพันธของกระบวนการโดยที่
คุณภาพทางเทคนิคเปนการพิจารณาเก่ียวกับ ผูใหบริการจะใชเทคนิคอะไรที่จะทําใหลูกคาที่จะมาใช
บริการเกิดความพอใจตามความตองการพ้ืนฐาน การรับรูคุณภาพที่ดีเกิดขึ้นเม่ือความคาดหวังของ
ลูกคาตรงกับการรับรูที่ไดจากประสบการณที่ผานมา ถาความคาดหวังของลูกคาตอการบริการหรือ
สินคาหรือบริการน้ันสูง โดยท่ีความคาดหวังตอคุณภาพจะไดรับอิทธิพล การสื่อสารทางการตลาด 
การส่ือสารแบบปากตอปาก ภาพลักษณองคกรและความตองการของลูกคาเอง สวนลักษณะตาม
หนาที่เปนการพิจารณาจากผูใหบริการจะทําอยางไรใหการบริการดีเทากับการรับรูจากประสบการณ
ของลูกคาที่ผานมา 
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ภาพประกอบ 5 การรับรูคุณภาพโดยรวม 
   
 ที่มา: Gronroos, C. (1998). Service Quality: the Six Criteria of Good Service Quality. 
p. 13. 
 
  เง่ือนไขของการรับรูคุณภาพบริการที่ดีของลูกคามี 6 ประการ ดังนี้ 
  1. ความเปนมืออาชีพและทักษะในการบริการ ลูกคาจะไดรับรูคุณภาพบริการท่ีดีในเม่ือผู
ใหบริการมีความรูทักษะในการแกปญหาอยางมืออาชีพ 
  2. ทัศนคติและพฤติกรรม เปนความรูสึกของลูกคาที่มีตอพนักงานบริการ พิจารณา
เก่ียวกับความเอาใจใสในการแกปญหาดวยความเต็มใจโดยทันที 
  3. การเขาถึงบริการงายและมีความยืดหยุน ลูกคาจะพิจารณาจากผูใหบริการประกอบไป
ดวยสถานที่ ชั่วโมงการทํางาน ตัวพนักงาน และระบบการทํางานที่ไดถูกออกแบบใหงายตอการ
เขาถึงบริการรวมถึงมีการเตรียมปรับบริการใหตรงกับความตองการของลูกคา 
  4. ความไววางใจและความซื่อสัตยของผูใหบริการ ลูกคาจะรูวาเม่ือใดก็ตามที่มีการตกลง
การใชบริการเกิดขึ้น สามารถที่จะไววางใจผูใหบริการด็โดยพนักงานจะทําตามสัญญาที่ตกลงไวซึ่ง
ถือวาเปนสิ่งที่ลูกคาใหความสนใจเปนพิเศษ 

 

คุณภาพที่
คาดหวัง 

การรับรูคุณภาพ 
คุณภาพที่รับรู
จาก
ประสบการณ 

ปจจัยที่คาดหวังตอการ
สื่อสารทางการตลาด 
การตลาด ภาพลักษณ
ขององคกร การบอกแบบ
ปากตอปาก ความ
ตองการของลูกคา 

ภาพลักษณ
ขององคกร 

ใชเทคนิคอะไรที่
ทําใหเกิดคุณภาพ 

ทําอยางไรให
เกิดคุณภาพ 
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  5. การชดเชย เม่ือใดก็ตามที่ลูกคามีความรูสึกวามีบางอยางผิดปกติหรือไมเปนไปตาม
ความคาดหวัง ผูใหบริการจะตองแกไขใหเปนไปตามความคาดหวังของลูกคาอยางทันที 
  6. ความมีชื่อเสียงของผูใหบริการ ลูกคามักเชื่อวาการใหบริการของผูใหบริการสามารถ
เชื่อถือไดและเหมาะสมกับคุณคาของเงินที่จายไป 
  สมิท และฮูทตัน (Smith; & Houton. 1983) กลาววา มีผลลัพธที่เปนไปไดในการประเมิน
คุณภาพบริการของลูกคา หลังจากที่มีการใชบริการจากผูใหบริการ 4 ประการ คือ ต่ํากวาคุณภาพ 
คุณภาพยอมรับได คุณภาพดี และคุณภาพที่เหนือกวา ซึ่งแสดงไดดังรูปประกอบ 5 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 

ภาพประกอบ 6 ทางเลือกการประเมินคณุภาพ 
 
 ที่มา: Smith, R.; & M. Huston. (1983). Script–Based Evaluations of Satisfaction with 
Service.  p. 43. 
 
 จากภาพประกอบ 5 สามารถแปลผลทางเลือกการประเมินคุณภาพของลูกคาออกมาไดดังนี้ 
 1. ต่ํากวาคุณภาพ แสดงถึงการรับรูคุณภาพจากประสบการณของลูกคานอยกวาความ
คาดหวังไว เปนผลทําใหลูกคาเกิดความไมพอใจกับบริการที่ไดรับ 
 2. คุณภาพที่ยอมรับได แสดงถึงการรับรูคุณภาพจากประสบการณที่ไดเทากับความ
คาดหวังไวถาผูใหบริการตองการทําใหลูกคามีความสุขกับการใชบริการ คุณภาพที่ระดับน้ีอาจจะไม
เพียงพอ 

 
 คุณภาพที่คาดหวัง (q0 ) คุณภาพที่ไดรับจากประสบการณ (q1 ) 
 
 
 
       การประเมินคณุภาพของลูกคา 
 
 
 q1> > q0 q1 > q0 q1 = q0 q1 < q0 
คุณภาพที่เหนือกวา คุณภาพที่ดี คุณภาพที่ยอมรับได ต่ํากวาคุณภาพ 
  

ทางเลือกการประเมินคุณภาพ 
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 3. คุณภาพที่ดี แสดงถึงการรับรูคุณภาพจากประสบการณที่ไดสูงกวาความคาดหวังซึ่งเปน
ผลใหลูกคาสนใจที่จะยังใชบริการตอไป และมากกวาน้ันยังกอใหเกิดการประชาสัมพันธแบบปากตอ
ปากไปยังลูกคากลุมอ่ืน 
 4. คุณภาพที่เหนือกวา แสดงถึงการรับรูคุณภาพจากประสบการณที่เกินกวาความตองการ
จริงของลูกคา ซึ่งทําใหเกิดความประทับใจในบริการและยินยอมที่จะจายแพงในการใชบริการ 
 การรับรู เปนกระบวนการตีความหมายจากส่ิงที่เราสัมผัส เปนที่รูจัก ที่เขาใจ โดยใช
ประสบการณเดิมชวยในการแปลความหมาย ไดแก ความคิด ความรู และการกระทําที่ไดเคยปรากฏ
แกผูนั้นมาแลว และการที่เราตีความหมายตอส่ิงหน่ึงอยางไรนั้นขึ้นกับวาเรารับรูและตีความหมายให
เปนอยางไร เพราะแตละคนจะตีความหมายจากการรับรูไมเหมือนกัน ขึ้นอยูกับประสบการณที่ไดรับ
ของแตละคน และการเขาใจความหมายของสิ่งที่เราเห็นแลวเอามาขยายความ 
  สรุป การรับรูคุณภาพบริการ ในการใชบริการผูปวยนอกแผนกอายุรเวชกรรมของ
โรงพยาบาลปทุมธานี ผูวิจัยไดนําหลักเกณฑของการประเมินคุณภาพการบริการ 5 ดาน ไดแก 1.
ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ 2.ดานความเชื่อถือไววางใจได 3.ดานการตอบสนองตอ
ผูรับบริการ 4.ดานการใหความม่ันใจแกผูรับบริการ 5.ดานความเขาใจและเห็นใจในผูรับบริการ มา
เปนตัวชี้วัดการรับรูคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลปทุมธานี 
 
7. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการบริการพยาบาล  
 7.1 ลักษณะของบริการพยาบาล 
 ฟาริดา อิบราฮิม (2542: 15) กลาวไววา ลักษณะบริการพยาบาลมีลักษณะเฉพาะ ดังนี้ 
 1.  ลักษณะบริการไมสามารถแยกออกจากองคการ ซึ่งเปนผูผลิตบริการได ลักษณะบริการ
จะแตกตางจากสินคาซ่ึงจะแตะตอง ดม สัมผัส หยิบยกและซ้ือไปไวครอบครองไดแตการบริการ
พยาบาลไมไดมีคุณสมบัติเชิงกายภาพและอยูไดไมนาน ไมสามารถมองเปนสวนๆ หรือแยกออกจาก
กันได ลักษณะของบริการเกิดจากสัญญาหรือขอผูกมัดเชิงนามธรรมที่มอบใหถาขอผูกมัด ดังกลาว
แสดงออกซึ่งความมั่นใจไดในคุณภาพก็ยอมไดรับความไววางใจเชื่อถือและเกิดการซ้ือบริการ และถา
เปนไปตามคาดหวังยอมกอใหเกิดความพอใจไดมาก ลักษณะบริการยังไมสามารถกระทําหรือสาธิต
เปนตัวอยางเหมือนสินคาอ่ืนตองกระทําทันทีที่มีการรับบริการและโดยมากผูรับบริการมักมาใช
บริการตามคําโฆษณาหรือคําแนะนําของผูอ่ืน 
 2.  ลักษณะบริการไมสามารถกักตุนไวจนถึงเวลาที่ใช การบริการจะเกิดขึ้นทันที ไมมีการ 
รั้งรอ จนถึงเวลาที่เหมาะสมจึงขายเหมือนสินคาอ่ืน 
 3.  ลักษณะการบริการจะเกิดขึ้นและมีการใชบริการในเวลาเดียวกันและไมสามารถแยก
ผลผลิตออกจากตลาดบริการได ผูใหและผูใชบริการจะมีปฏิสัมพันธกันเผชิญหนากันเพื่อรวมมือกัน
ใหเกิดการปฏิบัติ ผูใชบริการจะรวมมือโดยการปฏิบัติตามและเกิดผลสําเร็จในดานสุขภาพ เชน 
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การสอนสุขศึกษาใหเกิดความรูความเขาใจไดถูกตอง ถือเปนภาระกิจการบริการพยาบาลที่จําเปน
และขาดไมได 
 4.  ลักษณะบริการไมสามารถนับดวยปริมาณเปนชิ้นๆ หรือมีลักษณะแบบเดียวเหมือน
สินคาที่ผลิตดวยเครื่องจักร เพราะบริการพยาบาลเกิดจากนํ้ามือมนุษยซึ่งอาจมีความแตกตางกันได
ตามเวลาและสภาพแวดลอม บางคร้ังใหบริการขณะที่เหน่ือยหรืออารมณเสียกําลังประมาทขาดความ
รอบคอบ ขาดการไตรตรองหรือหลงลืมบางจึงตองใชมาตรการควบคุมคุณภาพเพื่อใหบริการไม
แตกตางกันมากเกินไป บางคร้ังความแตกตางอาจเกิดจากความไมเต็มใจ ความไมรวมมือของ
ผูรับบริการ หรือเกิดจากการที่มีผูรับบริการจํานวนมาก จนเกิดความบกพรองใหบริการไดไมทั่วถึง 
 
 7.2 คุณภาพบริการพยาบาล  
 โบเวอร (1996) กลาวไววา คุณภาพบริการพยาบาลเปนการใหบริการไดตามความ
คาดหมายหรือเกินความคาดหมายของผูรับบริการ และจะบอกระดับของการบริการหรือการดูแล
ผูรับบริการทําใหผลลัพธที่ตองการเพ่ิมขึ้นหรือผลลัพธที่ไมตองการลดลงสามารถวัดและประเมินได
จากมาตรฐานที่ตั้งไว 
 วัลภา คุณทรงเกียรติ (2537: 24) กลาวไววา คุณภาพบริการพยาบาล หมายถึงระดับของ
ความเปนเลิศเปนผลลัพธซึ่งบรรลุตามเปาหมายท่ีตั้งไว ตามมาตรฐานคุณภาพบริการดานสุขภาพจะ
หมายถึงการที่ผูรับบริการไดรับการพยาบาล โดยผูที่มีความเชี่ยวชาญหรือมีความสามารถใน
สถานการณนั้นอยางดีที่สุด 
 พวงรัตน บุญญานุรักษ (2538: 40) กลาวไววา คุณภาพบริการพยาบาล หมายถึงความดี
ของบริการพยาบาล ซึ่งเกี่ยวของสัมพันธกับภาคโครงสรางหรือการบริหารบริการพยาบาล
กระบวนการของการใหพยาบาลและผลที่เกิดขึ้นกับผูรับบริการพยาบาล โดยมีเกณฑลักษณะที่ดีของ
แตละภาคไวเพ่ือการประเมินระดับของมาตรฐานและคุณภาพของบริการพยาบาลนั้นขึ้นอยูกับ
ลักษณะ 6 ประการ 
 1.  บริการพยาบาลที่ดีไดจะตองจัดบริการในปริมาณที่เหมาะสมน่ันคือ ความสามารถ
ใหบริการในจํานวน ขนาด และประเภทที่สอดคลองกับความตองการบริการ 
 2.  ลักษณะบริการเปนที่ยอมรับ และตระหนักถึงในคุณคาของบริการทั้งในฝายผูใหผู รับ
บริการและผูเกี่ยวของอ่ืนๆ 
 3.  บริการพยาบาลที่จัดใหตองมีความตอเน่ือง สมํ่าเสมอ มีระบบ และมีแผน 
 4.  บริการพยาบาลตองมีความคลอบคลุม ทั้งในเชิงเทคนิค วิทยาศาสตรจรรยาและศิลปะ
ของการพยาบาล รวมทั้งการจัดการ 
 5.  ตองมีการบันทึกไวเปนหลักฐาน เพ่ือถายทอดแลกเปลี่ยนขอมูล ขาวสาร การศึกษาการ
ประเมินผล การพัฒนาและประโยชนทางกฎหมาย 
 6.  ความสามารถในการรักษาคุณภาพไวในระดับสูงสุดเทาที่จะทําไดในแตละสถานที่เวลา
และสถานการณไมใชอยูในระดับที่เปนคาเฉลี่ยของการบริการทั่วไป 
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 กุลยา ตันติผลาชีวะ (2541: 46) กลาวไววา การพยาบาลท่ีมีคุณภาพน้ันจะตองแสดงความ
เปนเลิศของบริการ เปนที่ยอมรับแกสังคมและเชื่อไดวาเปนการพยาบาลที่มีความเปนวิชาชีพอยาง
แทจริง ดัชนีบงชี้ที่แสดงวาการพยาบาลมีคุณภาพประกอบขึ้นดวย 
 1.  ผลลัพธทางการพยาบาลที่แสดงใหเห็นวาผูปวยพอใจไดรับการดูแลเปนอยางดี มีความ
ปลอดภัย ใชเวลาในการรักษาสั้น สามารถดูแลตนเองได ไดรับการยอมรับในสิทธิของผูปวยดวยการ
ปฏิบัติการพยาบาลอยางถูกตองตามหลักการแหงวิชาชีพและสอดคลองกับความตองการการ
พยาบาลของผูรับบริการ 
 2.  มีบันทึกทางการพยาบาลที่มีคุณภาพ บงชี้ใหเห็นถึงการพยาบาลที่ตอเน่ือง และ
คุณภาพของการพยาบาลที่ผูปวยพึงไดรับตามปญหาและความตองการการพยาบาลในการเจ็บปวย
นั้นๆ 
 3.  การพยาบาลมีมาตรฐานบงบอกถึงคุณภาพโดยมาตรฐานที่กําหนดจะมี 3 ประเภทคือ 
  3.1  มาตรฐานโครงสราง (Input) เปนมาตรฐานเกี่ยวกับการบริหารองคการการกําหนด
ปรัชญาและการดําเนินนโยบายทางการบริหารของฝายการพยาบาล 
  3.2  มาตรฐานกระบวนการ (Process) เปนมาตรฐานเกี่ยวกับขั้นตอนการปฏิบัติการ
พยาบาล การดําเนินการตางๆ ของขั้นตอนการจัดกิจกรรมทางการพยาบาล 
  3.3  มาตรฐานผลลัพธ (Output) เปนมาตรฐานที่มุงถึงผลที่เกิดจากการพยาบาลแสดง
ถึงผลลัพธที่เกิดขึ้นกับผูปวย อันเนื่องมาจากการพยาบาลท่ีสามารถสังเกตเห็นได 
 4.  มีการประกันคุณภาพการพยาบาลอยางนอยจากผลลัพธทางการพยาบาลที่ทางฝายการ
พยาบาลหรือหอผูปวยจัดกระทําขึ้น 
 โอษฐ วารีรักษ (อนุวัฒน ศุภชุติกุล.  2541: 71–73; อางอิงจาก โอษฐ  วารีรักษ.  2539)  
กลาวไววาบริการที่มีคุณภาพตองประกอบดวย 2 สวน คือกิจกรรมบริการ (เทคนิคบริการ) และ
พฤติกรรมบริการ (Service behavior) ซึ่งเปนรูปแบบของมนุษยสัมพันธอันไดแก กิริยามารยาท 
ความกระตือรือรน ความมีน้ําใจ การพูดจา สีหนา ทาทาง ที่ผูใหบริการแสดงตอผูรับบริการและ
พฤติกรรมบริการที่ดีเปนความคาดหวังของประชาชน ยิ่งปจจุบันประชาชนมีความรูมากขึ้นไดรับ
ขอมูลขาวสารมากขึ้น มีกําลังซ้ือมากขึ้นก็ยิ่งมีความคาดหวังตอพฤติกรรมบริการมากขึ้นสิ่งน้ีเปน
ปญหาสําคัญสําหรับโรงพยาบาลของรัฐ ที่ไมสามารถตอบสนองความตองการดานน้ีได ระบบ
การศึกษาวิชาชีพและระบบบริการมุงเนนความสําคัญทางดานเทคนิคบริการโดยละเลยความรูความ
เขาใจและแนวปฏิบัติทางดานพฤติกรรมบริการทําใหคุณภาพบริการที่เปนอยูไมดีเทาที่ควร 
 ศิริพร ตันติพูลวินัย (2538: 52) กลาวไววา คุณภาพบริการตามความหมายของผูใหบริการ 
(Quality of conformance) คือคุณภาพตามมาตรฐานของวิชาชีพที่กําหนดไว คือจากแพทยสภาสภา
การพยาบาล กองตรวจสอบมาตรฐานโรงพยาบาล เปนคุณภาพมาตรฐานและความเห็นชอบของผู
ประกอบวิชาชีพ ซึ่งคิดวาหากทํางานตามมาตรฐานที่กําหนดไวแลวจะชวยใหงานมี คุณภาพขึ้นมาได 
แตในสภาพความเปนจริงคุณภาพตามมาตรฐานวิชาชีพเปนเพียงสวนหนึ่งของคุณภาพเทาน้ัน ไมใช
คุณภาพทั้งหมด ทั้งน้ีเพราะวาผูปวยที่เขามารับบริการทุกคนไมคอยจะสนใจวาโรงพยาบาลใดมี
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มาตรฐานอะไรบาง สูงต่ําแคไหน เขาสนใจแตเพียงวาเม่ือเขามารับบริการแลวการรักษาพยาบาลท่ี
ไดรับน้ันถูกตองเหมาะสมหรือไม ปลอดภัยหรือเปลาพนักงานใหการตอนรับเอาใจใสดูแลแคไหนและ
บริการที่ไดรับตรงตามความตองการ และความคาดหวังของเขาหรือไมอยางไรหากการรักษาดูแล
การติดตอสัมพันธระหวางผูใหบริการกับผูรับบริการดําเนินไปดวยความเรียบรอยเปนที่นาพึงพอใจ
ทั้งสองฝาย การบริการที่ใหไปนั้น จึงเปนการบริการที่มีคุณภาพตามความรูสึกของผูรับบริการ 
(Perceived quality) ดังน้ันคุณภาพการดูแลผูปวยที่แทจริงจึงตองประกอบไปดวยคุณภาพตาม
หลักการวิธีการของวิชาชีพ (Quality in fact) และคุณภาพตามความเห็นและความรูสึกของ
ผูรับบริการดวย (Quality in perception) ความสําเร็จในการดําเนินธุรกิจ โรงพยาบาลจึงตองสราง
คุณภาพทั้งสองอยางน้ีใหเกิดขึ้นพรอมๆ กัน 
 เมสสเนอร (ไพเราะ คลองนาวัง. 2543: 28; อางอิงจาก Messner. 1993) ไดกลาวไววา 
คุณภาพบริการพยาบาลวาในปจจุบันคุณภาพคือสิ่งที่ทุกคนตองการ ระบบบริการสุขภาพได
ปรับเปลี่ยนนําแนวคิดทางการตลาดมาใชในการจัดการบริการ โดยการจัดบริการพยาบาลที่
สอดคลองกับความตองการและความคาดหวังของผูรับบริการ สามารถตอบสนองความตองการของ
ผูรับบริการได ดังน้ันพยาบาลจะตองเขาใจความตองการและความคาดหวังของผูรับบริการและ
จัดบริการพยาบาลใหตรงตามคาดหวังจึงจะถือวาเปนบริการท่ีมีคุณภาพแตที่ผานมาพยาบาลได
จัดบริการที่คิดวามีคุณภาพในความหมายของผูใหบริการ แตผูรับบริการหรือผูปวยใหความหมาย
และความคาดหวังของคุณภาพบริการพยาบาลแตกตางจากพยาบาล จากการศึกษาพบวาผูปวย
ตองการอะไรจากพยาบาล ผลการศึกษาพบวาสิ่งที่ผูปวยตองการจากพยาบาลมีทั้งส้ิน 11 ประการ 
ดังนี้ 
 1.  รับฟงผูปวย จากผลจากศึกษาพบวา ถาหากเรารับฟงผูปวย ผูปวยก็จะบอกความ
ตองการไดเราทราบ แตมีผูปวยหลายคนที่ไมไดรับความสนใจในการฟงพยาบาล จึงไมสามารถเขาใจ
ถึงความตองการของผูปวยอยางแทจริง ผูปวยไมตองการถูกซักถาม โดยความคิดของพยาบาลเอง
ฉะนั้นพยาบาลจะตองมีศิลปะในการฟง มีความตั้งใจรับฟงผูปวย แมจะใชเวลาเพียงเล็กนอย ก็ตามก็
สามารถประเมินความตองการที่แทจริงของผูปวยได 
 2.  ถามความตองการของผูปวย การถามความตองการของผูปวยเพื่อใหการตอบสนองที่
ถูกตอง บรรลุความตองการที่แทจริงของผูปวย ถาหากพยาบาลประเมินความตองการของผูปวยจาก
ความคิดของตนเอง ก็เปนการผิดพลาดอยางยิ่ง เน่ืองจากพยาบาลมักเขาใจขบวนการของโรค
มากกวาตัวผูปวย 
 3.  อยาละเลยสิ่งที่ผูปวยตระหนัก สิ่งที่ผูปวยบอกมาเปนสิ่งที่ เราตองตระหนักให
ความสําคัญกับสิ่งนั้น ฉะนั้นพยาบาลจึงไมควรพูดวาอยากังวลไปเลยเชน ผูปวยหลังคลอดซึ่งเปน
เร่ืองปกติในความรูสึกของพยาบาล แตสําหรับผูปวยไมไดเปนเชนนั้น ฉะนั้นการที่ผูปวยบนวาปวด
พยาบาลควรจะเชื่อ เน่ืองจากเปนการรับรูของผูปวยและใหการพยาบาลตามสิทธิ์ที่ผูปวยจะไดรับใน
การลดอาการปวด ผูปวยอาจจะตองการแคการประคับประคอง โดยไมจําเปนที่พยาบาลจะตองมี
ความรูเร่ืองโรคเลย เพียงแคใหความสําคัญที่ตัวผูปวยเทาน้ัน 
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 4.  อยาดูแลรักษาผูปวยเสมือนโรคแตดูแลรักษาอยางคน ผูปวยตองการใหพยาบาลสนใจ
ในตัวผูปวยมากกวาโรค โดยใหคิดวาผูปวยประเภทใดที่เปนโรคนี้ มากกวาจะคิดวาโรคชนิดใดที่เปน
กับผูปวยและทีมสุขภาพ ควรใหความจริงใจและมีสัมพันธภาพท่ีดีตอผูปวย การเปดแฟมขอมูลของ
ผูปวยไมไดชวยใหการประเมินผูปวยไดอยางสมบูรณเพราะผูปวยมีอะไรมากมายที่นอกเหนือจากยา 
และผลการตรวจทางหองปฏิบัติการ 
 5.  พูดกับผูปวย ไมใชพูดถึงผูปวย ผูปวยมักจะรูสึกคับของใจเม่ือทีมสุขภาพพูดถึงผูปวย
เหมือนผูปวยอยูที่นั้นและใหการดูแลรักษาเฉพาะอวัยวะใดอวัยวะหนึ่งเทาน้ัน การพูดถึงศัพททาง
การแพทยหรือการใชภาษาทางวิชาการที่ผูปวยไมเขาใจ เปนอันหนึ่งที่ทําใหเกิดชองวางระหวาง
ผูปวยกับทีมสุขภาพ ฉะน้ันพยาบาลควรใหความสําคัญในการแนะนําตวัเอง และแสดงใหเห็นวาสนใจ
ตัวผูปวย 
 6.  เคารพความเปนสวนตัวของผูปวย ผูปวยบางคนอาจไมตองการให ครอบครัวหรือเพ่ือน
ทราบเรื่องการเจ็บปวยของตนเองก็ไดเชนการเจ็บปวยดวยโรคมะเร็ง ฉะนั้นหากพยาบาลจะถามเรื่อง
สวนตัวควรระวังไมกาวกายความเปนสวนตัวของผูปวย และอธิบายใหผูปวยเขาใจ 
 7.  อยาปลอยใหผูปวยรอคอยในภาวะเจ็บปวย การรอคอยเปนส่ิงที่คับของใจมาก ฉะน้ันถา
หากจําเปนตองใหผูปวยรอ ควรบอกหรือพูดอยางสุภาพ เพ่ือใหเห็นวาพยาบาลตระหนักถึง
ความสําคัญของผูปวยเสมอ จากการศึกษาพบวาการรอคอยมีผลตอการไมมาตรวจตามนัดของผูปวย
ไดมากถึงรอยละ 44 ดังน้ัน การที่จะใหผูปวยรอคอย พยาบาลจึงควรอธิบายถึงเหตุผลความ จําเปน 
และใหทางเลือกอ่ืนเพื่อใหผูปวยรูสึกวาตนเองไมหมดหนทาง 
 8.  อยาส่ังผูปวยทําโดยไมบอกวาทําอยางไร บอยคร้ังที่ผูปวยมักจะถูกบอกใหทําตามคําส่ัง
โดยท่ีไมมีการสอบถามเลยวาเขาใจอยางไร ทําไดหรือไม เชน ตองงดสูบบุหร่ี ตองออกกําลังกายซึ่ง
จากการศึกษาพบวาความพึงพอใจของผูปวยมีความสัมพันธกับความเขาใจของ ผูปวยและความรูสึก
วาคนอ่ืนเขาใจผูปวย 
 9.  ใหขอมูลแกผูปวย ผูปวยตองการขอมูลเพื่อมีสวนรวมในการรักษาพยาบาล โดยการให
ขอมูลจะตองคํานึงวาผูปวยและญาติตองการรูปแบบการใหขอมูลที่แตกตางไปจากคนอ่ืนๆ และใน
กรณีที่ผูปวยอยูในโรงพยาบาลมาเปนเวลานาน การใหขอมูลที่มีประสิทธิภาพไมควรจะรอจนกวา
ผูปวยจะกลับมาแลวคอยสอน และที่สําคัญพยาบาลควรบอกความกาวหนาของโรคกับผูปวยดวย
นอกจากนี้การใหขอมูลจะตองตระหนักวาผูปวยอานไดหรือไม และขอมูลนั้นจะตองอธิบายอยางไรจึง
จะทําใหผูปวยหรือญาติเขาใจ 
 10.  จดจําส่ิงที่ผูปวยเคยเปนได การจดจําประวัติของผูปวยเปนส่ิงสําคัญโดยเฉพาะผูสูงอายุ
ที่ไมสามารถทํางานได แตตองการเลาความสามารถของตนเองในอดีตใหพยาบาลฟงพยาบาลจึงควร
ใหความสําคัญ และจดจําส่ิงที่ผูปวยบอกเพื่อใหผูปวยเห็นคุณคาของตนเอง 
 11.  บอกผูปวยถึงการดูแลที่จะไดรับ ผูปวยหลายคนที่ไมชอบอยูในโรงพยาบาลแตกลับหา
สถานที่ที่อ่ืนที่ใหการดูแลไดคลายโรงพยาบาลโดยไมกลัววาจะขาดการดูแลดวยเทคโนโลยีที่ดีหรือ
เกิดภาวะแทรกซอนได จากการศึกษาในป ค.ศ. 1992 จากจํานวนผูรับบริการท่ีเขารับการรักษาใน
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โรงพยาบาลประมาณ 140,000 คนพบวาแมผูปวยจะรับรูวาไดรับการดูแลอยางดีในโรงพยาบาลแต
ผูปวยจะยังคงรูสึกไมพึงพอใจก็ได และแมวาคนทั่วไปมักเขาใจวาโรงพยาบาลเปนสถานที่ที่ใหการ
ดูแลแตก็มีผูรับบริการบางคนที่ไดรับคําพูดที่เจ็บปวดเหมือนเข็มแทง ฉะน้ันการพยาบาลจะตองปรับ
ความตองการของตนเองกับผูรับบริการใหตรงกัน ซึ่งผูรับบริการเองก็ตองการรับรูถึงการดูแลรักษาที่
ไมใชการตัดสินใหผูรับบริการทํา 
 เมสสเนอร (Messner) กลาววาทั้ง 11 ประการดังกลาว เปนขอมูลที่ผูปวยไดบอกกับ
พยาบาลซึ่งนาจะครอบคลุมถึงการใหการดูแลอยางมีคุณภาพ ทั้งน้ีการใหสัมผัส (Personal touch) 
รอยยิ้ม (A smile) คําพูดไพเราะ (A kind word) ก็มีความสําคัญในการดูแลผูปวย เชนกัน 
 เช็งค และเคนีดีส (ดุษฎี ใหญเรืองศรี. 2541: 44; อางอิงจาก Shanks; & Kenedy. 1970) 
ไดกลาวถึงความคาดหวังของผูปวยที่เขารับบริการในโรงพยาบาล ไวดังนี้ 
 1.  ตองการไดรับการพยาบาลเพื่อใหมีสุขภาพที่ดี 
 2.  บุคลากรพยาบาลจะตองมีความรู ประสบการณและบุคลิกลักษณะที่ดี 
 3.  บุคลากรพยาบาล ตองเปนผูมีความสามารถในการสังเกตความรูสึกและการแสดงออก
ของผูมารับบริการ 
 4.  ผูปวยรวมทั้งครอบครัวของผูปวยควรจะไดรับคําแนะนําเก่ียวกับโรคที่เปนอยูทั้งน้ีเพ่ือ
ชวยใหสามารถชวยเหลือตนเองได และครบครัวมีความเขาใจและชวยเหลือผูปวยได 
 5.  ควรมีการวางแผนรวมกันระหวางพยาบาล ผูรับบริการและครอบครัวเพื่อเราจะสามารถ
ใหการพยาบาลที่ตอเนื่องและสมบูรณ โดยใชทรัพยากรบุคคล และแหลงประโยชนในชุมชนท่ี
เห็นสมควร 
 6.  บุคลากรตองรวบรวมและเก็บแผนบันทึกรายงานตางๆ ของผูรับบริการเพ่ือประโยชนใน
การรักษา ตลอดจนเห็บรักษาความลับของผูรับบริการ 
 7.  ควรมีการจัดสภาพแวดลอมที่เหมาะสมเพื่อชวยใหผูรับบริการหายจากโรคและมีสุขภาพ
ที่ดี 
 สรุปไดวา เม่ือบุคคลมีความเจ็บปวย ยอมมีความคาดหวังที่จะหายจากเจ็บปวยนั้นๆใน
ขณะท่ีรับการรักษาในโรงพยาบาล คุณภาพบริการพยาบาลเปนส่ิงที่ผูรับบริการมีความคาดหวังที่จะ
ไดรับการดูแลจากทีมพยาบาล ถาการพยาบาลที่ไดรับตอบสนองความตองการตามที่คาดหวังไวก็จะ
ประเมินวาการพยาบาลที่ไดรับมีคุณภาพกอใหเกิดความพึงพอใจและประทับใจในการบริการ
พยาบาล 
  
 7.3 การกําหนดรูปแบบคุณภาพบริการพยาบาล 
 คุณภาพบริการพยาบาลเปนความสามารถของพยาบาลในการตอบสนองความตองการของ
ผูรับบริการ การประเมินคุณภาพบริการพยาบาลแตกตางกับการประเมินคุณภาพผลิตภัณฑการ
ประเมินคุณภาพของผลิตภัณฑนั้น ผูบริโภคจะประเมินผลลัพธของผลิตภัณฑ ที่ตอบสนองความ
ตองการของตนไดเปนสําคัญ สวนการประเมินคุณภาพบริการพยาบาลน้ัน ผูรับบริการไมมีความรู
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เก่ียวกีบวิชาชีพพยาบาล จึงไมรูวาบริการท่ีไดรับ เปนไปตามมาตรฐานเชิงกระบวนการมาตรฐานเชิง
ผลลัพธ ตามที่ผูอยูในวิชาชีพพยาบาลกําหนดไวหรือไม แมภายหลังรับบริการแลวผูรับบริการก็ยังไม
สามารถประเมินไดอยูนั่นเอง แตผูรับบริการจะประเมินคุณภาพบริการพยาบาลจําเปนไปตามที่ตน
คาดหวังหรือไม 
 พาราสุรามาน และคณะ (Parasuraman; et al. 1980) เริ่มวิจัยเกี่ยวกับโครงสรางและ
จําแนกชนิดของคุณภาพบริการแบบงายๆ ในป1982 ไดวิจัยเพ่ิมเติมรายละเอียด ป 1983 ไดวิจัย
แลวนําไปพัฒนาเปนรูปแบบของการบริการตามความคาดหวังของผูรับบริการ โดยแบงได 3 รูปแบบ 
 รูปแบบที่ 1 รูปแบบคุณภาพบริการท่ีพัฒนาโดย พาราสุรามาน , ไซทามล และ เบอรรี่ 
(Parasuraman , Zeithaml and Berry) ในป 1985 เปนรูปแบบของการบริการที่กลาวถึงปจจัยการ
กําหนดคุณภาพบริการและชองวางหรืออุปสรรค 5 ประการ ที่ทําใหบริการไมเปนไปตามที่
ผูรับบริการคาดหวัง ดังนี้ 
 1.  ปจจัยการกําหนดคุณภาพบริการประกอบดวยเกณฑ 10 ประการ คือ 
  1.1  การใหผูรับบริการเขาถึงบริการ (Access) บริการท่ีใหกับผูรับบริการตองอํานวย
ความสะดวกในดานเวลาสถานที่ คือ ผูปวยรอไมนาน ทําเลที่ตั้งติดถนนใหญ มีที่จอดรถจัดตั้ง
สถานที่เหมาะสม 
  1.2  การติดตอส่ือสาร (Communication) มีการอธิบายอยางถูกตองใชภาษาที่
ผูรับบริการเขาใจงาย โทรศัพทถามบริการได 
  1.3  สมรรถนะของผูใหบริการ (Competence) บุคลากรที่ใหบริการตองมีความชํานาญ 
และมีความรูในงานที่ตนรับผิดชอบ เพ่ือใหบริการตามความตองการได 
  1.4  ความมีอัธยาศัย (Courtesy) บุคลากรตองอัธยาศัยไมตรี มีมนุษยสัมพันธดี เปนที่
นาเชื่อถือ เปนกันเอง มีวิจารณญาณ 
  1.5  ความนาเชื่อถือ (Credibility) องคกรและบุคลากรตองสามารถสรางความเชื่อม่ัน
และความไววางใจในบริการ โดยเสนอบริการที่ดีที่สุดแกผูรับบริการ 
  1.6  ความไววางใจ (Reliability) บริการที่ใหแกผูใหบริการตองมีความสมํ่าเสมอและ
ถูกตอง 
  1.7  การตอบสนองผูรับบริการ (Responsiveness) ผูใหบริการจะตองใหบริการและ
แกปญหาใหกับผูรับบริการอยางรวดเร็ว ตามที่ผูรับบริการตองการ 
  1.8  ความปลอดภัย (Security) บริการที่ใหตองปราศจากอันตราย ความเสี่ยง และ
ปญหาตางๆ 
  1.9  ความเปนรูปธรรมของบริการ (Tangibles) บริการที่ผูรับบริการไดรับจะทําใหเขา
สามารถคาดคะเนถึงคุณภาพของบริการดังกลาวได 
  1.10 การเขาใจและรูจักผูรับบริการ (Understanding and knowing customer) ผู
ใหบริการตองพยายามเขาใจถึงความตองการของผูรับบริการ และใหความสนใจ ตอบสนองความ
ตองการของผูรับบริการ 
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 2.  ชองวางที่ทําใหบริการไมเปนไปตามความคาดหวังของผูรับบริการ 
  2.1  ชองวางที่ 1 เปนชองวางระหวางความคาดหวังของผูรับบริการ (Consumer 
Expectation) และการรับรูของผูบริหาร (Management perception) โดยทั่วไปผูบริหารอาจไมทราบ
ความตองการท่ีแทจริง และความคาดหวังของผูรับบริการไดทั้งหมด หรืออาจจะยึดถือความเขาใจ
ของตนเปนสําคัญ ทําใหจัดบริการได ไมตรงกับความตองการที่แทจริงของผูรับบริการได เชน 
ผูบริหารอาจคิดวาผูรับบริการตองการหองที่เปนสัดสวน เงียบสงบ แตผูรับบริการอาจตองการที่จะอยู
หองรวม มีเพ่ือน เพราะไมมีญาติเฝาก็ไดไดรับการเอาใจใสดูแลจากทีมการพยาบาลตลอดเวลา 
  2.2  ชองวางที่ 2 เปนชองวางระหวางการรับรูของผูบริหาร เรื่องความตองการและการ
กําหนดลักษณะของคุณภาพบริการ (Service quality specification) แมผูบริหารรับรูถึงความ
ตองการของผูรับบริการถูกตอง แตไมนํามากําหนดเปาหมายหรือมาตรฐานของการใหการบริการได 
ผูบริหารอาจจะไมเอาใจใสอยางจริงจัง เพ่ือกําหนดลักษณะของบริการบริการใหไดคุณภาพ (No 
commitment) หรือกําหนดไวตามความเห็นของตนเทาน้ัน ดวยขอจํากัดตางๆ เชน ผูบริหารเห็น
ความสําคัญของการจัดพยาบาลดูแลผูรับบริการตลอดเวลาขณะที่แพทยตรวจ แตไมไดกําหนดเพราะ
ขาดบุคลากร เปนตน 
  2.3  ชองวางที่ 3 ชองวางระหวางลักษณะของคุณภาพบริการท่ีไดกําหนดไวและบริการ
ที่ให (Service delivery) ผูบริหารไดกําหนดลักษณะของคุณภาพบริการไวอยางชัดเจนแลว แตมี
หลายปจจัยที่มีผลทําใหการใหบริการไมเปนไปตามที่ไดวางขอกําหนดไว ทําใหบริการไมมีคุณภาพ 
เชน บุคลากรไมชํานาญในงานที่กําหนด ขาดแรงจูงใจในการทํางาน 
  2.4  ชองวางที่ 4 ชองวางระหวางบริการที่ให และการสื่อสารภายนอกใหผูบริการ
รับทราบ (External communication) การส่ือสารประชาสัมพันธใหกับผูรับบริการ ทําใหเกิดความ
คาดหวังวา จะไดรับตามที่แจงใหรู เม่ือมาถึงไมไดรับตามที่ตนคาดหวัง เชน ประชาสัมพันธวาจะได
พบสถานที่ที่สวยงาม เปนระเบียบ ผูใหบริการยิ้มแยมแจมใส เม่ือมารับบริการจริงกลับรับรูในสิ่งที่ไม
เปนไปตามที่คาดวาจะไดรับคือ สถานที่ไมสะอาด เจาหนาที่ไมเปนกันเอง ทําใหความคาดหวัง
แตกตางไปจากที่เปนจริงผูรับบริการประเมินวาดอยคุณภาพ 
  2.5  ชองวางที่ 5 ชองวางระหวางบริการที่ผูรับบริการรับรู (Perceived service) และ
บริการที่ผูรับบริการคาดหวัง (Expected service) คุณภาพของบริการจะแบงโดยตรงกับขนาด และ
ทิศทางของชองวางที่เกิดจากบริการที่ผูรับบริการคาดหวังจะไดรับ ซึ่งเปนผลจากคําบอกเลาของ
บุคคลอ่ืน ความตองการของตนเอง และจากประสบการณในอดีต กับบริการที่ผูรับบริการไดรับรู ซึ่ง
เปนผลจากการใหบริการและการสื่อสารของผูใหบริการไปยังผูรับบริการ กับบริการที่ผูรับบริการ
ไดรับรู ซึ่งเปนผลจากการใหบริการและการสื่อ สารของผูใหบริการไปยังผูรับบริการ หากบริการที่
ผูรับบริการไดรับดีกวา หรือเทากับที่คาดหวังไว บริการนั้นจะถูกจัดวามีคุณภาพ แตหากบริการท่ีได
รับรูดอยกวาที่คาดหวังไว ผูรับบริการจะกลาววาบริการไมดี ไมมีคุณภาพ 
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 รูปแบบที่ 2 รูปแบบคุณภาพบริการที่พัฒนาโดย พาราสุรามาน , ไซทามล และเบอรรี่ในป 
1988 เปนการพัฒนาขั้นตอนการประเมินคุณภาพบริการ ใหเกิดความพึงพอใจโดยสรางเคร่ืองมือวัด
คุณภาพบริการ จําแนกได 5 ประการ ดังนี้ 
 1.  ความเปนรูปธรรมทางบริการ (Tangibles) การบริการมีความเปนรูปธรรมสามารถจับ
ตองสัมผัสไดงาย เชนเครื่องมืออุปกรณตางๆ บุคคล และวัสดุที่ใชในการติดตอส่ือสาร 
 2.  ความเชื่อม่ันไววางใจได (Reliability) การบริการมีความถูกตอง แมนยํา รวมทั้งมีความ
สมํ่าเสมอ 
 3.  การตอบสนองตอผูรับบริการทันที (Responsiveness) ผูใหบริการมีความพรอมและเต็ม
ใจที่จะชวยเหลือผูรับบริการทันทีทันใด 
 4.  ความนาเชื่อถือได (Assurance) บุคลากรผูใหบริการมีความรู และมีมนุษยสัมพันธที่ดี
สามารถทําใหผูรับบริการเกิดความเชื่อถือ มาใชบริการมากขึ้น 
 5.  การเขาใจและรูจักผูรับบริการ (Empathy) พฤติกรรมการดูแลเอาใจใสที่ผูใหบริการมีตอ
ผูรับบริการ 
 รูปแบบที่ 3 รูปแบบคุณภาพบริการที่พัฒนาโดย ไซทามส และคณะ 1988 ไดพัฒนารูป
แบบเดิมใหมีความคลองตัว โดยเนนพัฒนาการติดตอสื่อสาร และการควบคุมคุณภาพระบบการ
ติดตอส่ือสารในองคกรใหมีการติดตอรวดเร็ว ทันสถานการณ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
ภาพประกอบ 7 คุณภาพบริการจากความแตกตางความคาดหวังกับการรับรูตอคุณภาพการบริการ 
 
 ที่มา: Parasuraman, Zeithamal; & Berry.  (1985). Journal of Marketing.  p.48. 
 

การบอกตอ ความตองการสวนบุคคล ประสบการณในอดีต 

มิติของคุณภาพบริการ 
1.สิ่งที่สัมผัสได 
2.ความนาเชือ่ถือ 
3.การตอบสนองทันที 
4.ความเชื่อม่ัน 
5.การเอาใจใส 

บริการที่คาดหวัง 
(Expected Service) 

บริการที่ไดรับ 
(Perceived Service) 

คุณภาพของบริการที่ไดรับ 
(Perceived Service Quality) 
1.เกินกวาความคาดหวัง ES<PS 
2.พบความคาดหวัง ES=PS 
3.ไมพบกับสิ่งที่คาดหวัง ES>PS 
(คุณภาพที่ไมสามารถยอมรับได) 
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 จากภาพประกอบ 6 พาราสุรามาน ซีทฮอลม และเบอรรี่ อธิบายแนวความคิดเร่ืองความ
แตกตางหรือชองวางของคุณภาพการบริการน้ัน ไดรับความสนใจสูงสุด คือบริการที่คาดหวัง (ES)-
บริการที่ไดรับ (PS) โดยความคาดหวังน้ัน นาจะมีอิทธิพลจากความตองการสวนบุคคล การสื่อสาร
แบบบอกตอ และประสบการณในอดีต ซึ่งคุณภาพของการบริการท่ีลูกคาไดรับก็คือ ความแตกตาง
ระหวางบริการที่คาดหวังและบริการท่ีไดรับ และสรุปไดดังนี้ 
 1. เม่ือความคาดหวังของลูกคาต่ํากวาบริการที่ไดรับ ผลคือประหลาดใจในคุณภาพ  
(ES<PS) 
 2. เม่ือความคาดหวังของลูกคาเทากับบริการที่ไดรับ ผลคือคุณภาพเปนที่นาพอใจ
(ES=PS) 
 3. เม่ือความคาดหวังของลูกคามีมากกวาบริการที่ไดรับ ผลคือคุณภาพไมเปนที่ยอมรับ
(ES>PS) 
 จากการพัฒนาคุณภาพบริการตามลําดับของ พาราสุรามาน , ไซทามล และเบอรรี่ ดังกลาว 
พบวา ไดมีการปรับปรุงเครื่องมือการวิจัยใหมีความเหมาะสมและสามารถนําไประเมินคุณภาพ
บริการไดอยางมีประสิทธิภาพ และนํามาปรับใชกับบริการพยาบาล เพ่ือใหเกิดคุณภาพ เปนที่ยอมรบั
ของผูรับบริการได 
 
 7.4 การประเมินคุณภาพบริการพยาบาลของผูรับบริการ 
 การประเมินคุณภาพบริการเปนสิ่งที่ทําไดยากกวาการผลิต เน่ืองจากการบริการไมไดผลิต
ออกมาเปนสินคาที่ มีรูปลักษณทางกายภาพอยางชัดเจน (ปริทรรศน พันธุบรรยงก. 2536) 
ผูรับบริการไมสามารถตัดสินไดตามลักษณะทางกายภาพที่ปรากฏ แตสามารถตัดสินไดวามีคุณภาพ
โดยใชการวิจัยเปนเครื่องมือวัด (Parasuraman; et al. 1985; citing Monroe; & Krishnan, 1983) 
ทั้งน้ีเพราะการบริการมีลักษณะที่สําคัญดังน้ี คือ ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2533) สอดคลองกับ 
คอลเลอร (Kotler. 1991);  จิรุตม ศรีรัตนบัลล; และพนิดา ดามาพงศ (2538: 14) ไดอธิบายไวดังนี้ 
 1. การบริการเปนส่ิงที่ไมมีตัวตน (Intangibility) เน่ืองจากการบริการมีความแตกตางจาก
ผลิตภัณฑ เชน สบู หรือยาสีฟน ตรงที่ตัวบริการเปนนามธรรม ไมมีตัวตน ไมสามารถจับตองหรือ
สัมผัสได แตจะแสดงผลลัพธออกมาในรูปของผลงานที่เกิดขึ้นภายหลังรับบริการ (Performance) ซึ่ง
กอนที่ผูรับบริการจะตัดสินใจเลือกรับบริการน้ัน ผูรับบริการไมสามารถประเมินคุณภาพการบริการได
จากการนับ วัด หรือทดสอบโดยตรงได ดังน้ัน ผูรับบริการจึงกําหนดเกณฑในการประเมินคุณภาพ
ของบริการจากสถานที่ ตัวบุคคล เคร่ืองมือ วัสดุที่ใชในการติดตอส่ือสาร สัญลักษณ และราคาซึ่งเปน
สิ่งที่ผูใหบริการจะตองจัดหาเพ่ือใหผูรับบริการสามารถประเมินคุณภาพ และตัดสินใจเลือกรับบริการ
ไดเร็วขึ้น ดังนี้  
  1.1 สถานที่ (Place) ผูใหบริการตองสามารถสรางความเชื่อม่ัน และความสะดวกใหเกิด
กับผูมารับบริการ เชน อาคารตองใหญโตโอโถง ออกแบบใหเกิดความคลองตัวแกผูมารับบริการ 
จัดหาท่ีนั่งใหเพียงพอ มีบรรยากาศที่จะสรางความรูสึกที่ดี รวมทั้งมีเสียงเพลงดนตรีประกอบดวย 
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  1.2 บุคคล (People) ผูใหบริการตองมีการแตงตัวที่เหมาะสม มีบุคลิกดี หนาตายิ้มแยม
แจมใส พูดจาดี เพ่ือใหผูรับบริการเกิดความประทับใจ และเกิดความเชื่อม่ันวาบริการที่ไดรับจะดีดวย 
  1.3  เคร่ืองมือ (Equipment) ผูใหบริการตองจัดหาอุปกรณเคร่ืองใชตางๆ ใหทันสมัย มี
ประสิทธิภาพในการใหบริการที่รวดเร็ว และผูรับบริการเกิดความพอใจ เชน การออกบัตรตรวจผูปวย
นอกดวยคอมพิวเตอร โตะ เกาอ้ี ที่ดูดี 
  1.4  วัสดุที่ใชในการติดตอสื่อสาร (Communication Material) ผูใหบริการตองจัดหาส่ือ
และเอกสารเพื่อการประชาสัมพันธ ที่มีประสิทธิภาพ สามารถติดตอประสานงานไดอยางรวกเร็ว มี
แผนโฆษณาประชาสัมพันธที่สวยงามทันสมัย มีนิทรรศการที่จัดอยางดี 
  1.5  สัญลักษณ (Symbols) คือเครื่องหมายการคา หรือตราสินคาที่ใชในการใหการ
บริการ เพ่ือใหผูรับบริการเรียกชื่อไดถูกตอง ควรมีลักษณะการสื่อความหมายที่ดีเก่ียวกับบริการท่ี
เสนอขาย 
  1.6  ราคา (Price) ผูใหบริการตองกําหนดราคาการใหบริการเหมาะสมกับระดับการ
ใหบริการชัดเจน และงายตอการจําแนกระดับบริการที่แตกตางกัน 
 2. การบริการไมสามารถถูกแบงแยกใหบริการได (Inseparability) การบริการเปนทั้งการ
ผลิต และการบริโภคในขณะเดียวกัน ซึ่งแตกตางจากผลิตภัณฑ กลาวคือผลิตภัณฑตองมีการผลิต 
จัดเก็บ และจําหนาย โดยผานผูแทนจําหนายแลวจึงมีการบริโภคเกิดขึ้น แตสําหรับการบริการ 
ผูรับบริการตองมีสวนรวมอยางมาก ในกระบวนการผลิตบริการ โดยตองปรากฏตัวตอหนาผู
ใหบริการซ่ึงการปรากฏตัวขณะรับบริการ ทําใหเกิดปฎิสัมพันธรูปแบบพิเศษทางการตลาดขึ้น
ระหวางผูใหบริการและผูรับบริการ กลาวคือ ทั้งผูใหบริการและผูรับบริการตางก็มีผลตอบริการเชน 
ถาพยาบาลใหบริการดี ผูรับบริการจะนิยมไปรับบริการมากขึ้น ซึ่งทําใหพยาบาลตองทํางานหนักขึ้น 
เพราะบริการพยาบาลสวนใหญเปนรายบุคคล ไมสามารถทําเปนกลุมได และคาใชจายพยาบาลก็สูง
ดวย แนวทางแกไขคือ ควรลดเวลาที่ใหกับผูรับบริการแตละรายใหนอยลง แตรักษาคุณภาพใหคง
เดิม หรือทําเปนกลุม เชน การใหคําแนะนําเปนกลุม แทนการใหเปนรายบุคคล 
 3. การบริการมีความหลากหลายในตัวเอง ( Variability ) ลักษณะของการใหบริการมีความ
หลากหลายในตัวเอง คุณภาพของบริการอาจเปลี่ยนแปลงได เม่ือมีการเปลี่ยนผูใหบริการเปลี่ยน
ผูรับบริการ หรือแมแตเปลี่ยนเวลา สถานที่ สิ่งแวดลอม ทําใหความสมํ่าเสมอ (Consistency) เกิดขึ้น
ไดยาก สิ่งที่ผูใหบริการตองการให อาจไมตรงกับส่ิงที่ผูรับบริการตองการไดรับ เน่ืองจากการรับรู ( 
Perception ) หรือความเขาใจไมตรงกัน ดังน้ัน ผูรับบริการตองรูถึงความหลากหลายในบริการ และ
สอบถามผูอ่ืนกอนที่จะเลือกรับบริการ สําหรับผูใหบริการสามารถควบคุมคุณภาพได 2 วิธี คือ 
  3.1 การตรวจสอบ คัดเลือก และฝกอบรมผูใหบริการ รวมทั้งมนุษยสัมพันธของผู
ใหบริการ ตองเนนดานการใหบริการที่ดี 
  3.2 ตองสรางความพอใจใหผู รับบริการ โดยเนนใชการรับฟงคําแนะนํา และ
ขอเสนอแนะของผูรับบริการ การสํารวจขอมูลของผูรับบริการ และการเปรียบเทียบ ทําใหไดรับขอมูล
เพ่ือการแกไขปรับปรุงการบริการใหดีขึ้น 
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 4.  การบริการไมสามารถเก็บไวได (Perish ability) การบริการเปนทั้งการผลิต และการ
บริโภคในขณะเดียวกัน จึงไมสามารถผลิตไวลวงหนา แลวเก็บรักษาไวเพ่ือจําหนายในภายหลังได
เหมือนผลิตภัณฑ ดังน้ันเม่ือมีการจัดสรรทรัพยากร และเตรียมความสามารถในการผลิตบริการได
แลว เชน การจางบุคลากร การจัดซ้ืออุปกรณตางๆ การจัดเตรียมสถานที่ แลวถึงเวลามีผูมาใช
บริการมากเกินไป หรือใชบริการนอยเกินไป จะทําใหเกิดปญหาคือ ใหบริการไมทัน หรือไมมีผูมารับ
บริการ เชน โรงพยาบาลจะตองมีการ ลงทุนในทรัพยากรตางๆ และเตรียมความพรอมอยูตลอดเวลา  
 เน่ืองจากลักษณะของบริการพยาบาลคือ ไมมีตัวตน ไมแนนอน แบงแยกไมไดและเก็บ
รักษาไวไมได ทําใหการประเมินคุณภาพบริการพยาบาลจะประเมินทิ้ง กระบวนการใหบริการและ
ผลลัพธที่เกิดขึ้นจากบริการน้ัน โดยเฉพาะการมีปฏิสัมพันธระหวางผูใหบริการและผูรับบริการ
นอกจากนี้ บริการพยาบาลจะมีลักษณะเฉพาะของวิชาชีพ ซึ่งผูรับบริการอาจไมทราบถึงประเภท
บริการพยาบาลท่ีจําเปน ในการตอบสนองความตองการของตน ดังน้ัน ในการประเมินคุณภาพ
บริการพยาบาลโดยผูรับบริการ ถาบริการพยาบาลสามารถตอบสนองความตองการของผูรับบริการ
ไดบริการน้ันถือวามีคุณภาพ ซึ่งการประเมินคุณภาพบริการพยาบาลของผูปวยเปนผลมาจากการ
รับรูของผูปวยเกี่ยวกับปจจัยที่สงผลใหไดรับความสะดวกสบายทั้งดานรางกายและจิตใจ 
 อบลาโมวิชช และคณะ (Abramowitz; et al. 1987) ไดศึกษาวิจัย พบวามีปจจัย 8 ประการ 
ที่ผูปวยใชในการประเมินคุณภาพบริการพยาบาล ดังนี้ 
 1.  ผูใหบริการพยาบาลใหการดูแลรักษาพยาบาลดวยดีอยางเปนมิตร และมีอัธยาศัยอันดี 
(Friendliness and Courtesy) 
 2.  พยาบาลสามารถจัดสรรการบริการพยาบาลไดตามความตองการของผูรับบริการ
(Availability of the Nurse) 
 3.  ใหการดูแลรักษาพยาบาลผูปวยเปนบุคคล (Personalized care) 
 4.  มีความพรอมในการใหบริการดูแลผูปวยเฉพาะทาง (Access to specialists with 
national) 
 5. ความทันสมัยของเทคโนโลยีที่ชวยในการใหบริการพยาบาล (Latest technology) 
 6.  จัดลําดับความสําคัญของการพยาบาล (Range of services) 
 7.  บริการพยาบาลที่ใหมีคุณภาพมีชื่อเสียง สามารถกลาวถึงได (Overall reputation) 
 8.  การอํานวยความสะดวกสบาย และการจัดสรางบรรยากาศในหอผูปวยใหสวยงามสดชื่น 
(Comfort and esthetic appearance) 
 ลินช และซูเลอร (Lynch; & Schuler. 1990) ไดศึกษาวิจัยเก่ียวกับการวิเคราะห
องคประกอบ คุณภาพบริการพยาบาลที่เปนจุดสําคัญ ทําใหผูรับบริการตัดสินเลือกมาใชบริการผล
การวิเคราะหองคประกอบ (Factor analysis) พบวา มีปจจัยที่สําคัญ คือ 
 1.  สถานที่รอคอยรับบริการ (Waiting areas) 
 2.  หองพักของผูปวย (Patient rooms) 
 3.  อาหารที่ผูปวยตองรับประทาน (Food)    
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 4.  สถานที่ตั้งของอาคารอํานวยความสะดวกไดดี (Convenient location) 
 5.  ทัศนคติของพยาบาลผูใหบริการ (Staff attitude) 
 6.  ผูใหบริการมีคุณสมบัติในการดูแลรักษาพยาบาลอยางเชี่ยวชาญเฉพาะทาง (Attributed 
in this category therefore should focus specifically) 
 สปดเชอร (Spitzer. 1988) กลาวไววา แนวทางอยางหน่ึง ในการคนพบความคาดหวังของ
ผูปวยเก่ียวกับการบริการพยาบาล ตองศึกษาขอรองเรียนของผูปวยเก่ียวกับประสบการณในการรับ
บริการท่ีโรงพยาบาลซ่ึงปจจุบันก็มีงานวิจัยที่ศึกษาถึงความคาดหวังของผูปวยโดยวิเคราะห จากขอ
รองเรียน พบวา 
 1.  พยาบาลใหการพยาบาลโดยไมคํานึงถึงความเปนบุคคลของผูปวย 
 2.  พยาบาลมักแยกตัวจากผูปวย หลีกเลี่ยงที่จะมีปฏิสัมพันธดวย 
 3. พยาบาลไมเปดโอกาสใหผูปวยมีสวนรวมในการตัดสินใจ 
 4.  พยาบาลใหความสนใจเครื่องมือ เคร่ืองใชและวิธีการปฏิบัติมากกวาตัวผูปวย 
 5.  พยาบาลไมเขาใจ ไมเห็นใจในความรูสึกของผูปวย 
 6.  แพทยและพยาบาลนําเร่ืองของผูปวย ไปวิเคราะหวิจารณใหบุคคลในวิชาชีพอ่ืนรับรู 
 เดฟลิน และดอง (Love Lock, 1996; citing Devlin; & Dong. 1994) กลาวถึงการประเมิน
คุณภาพบริการวาเปนเรื่องที่ยุงยากและซับซอนเพราะผลผลิตจากการบริการนั้น ยากที่จะใหคําจํากัด
ความวาคืออะไร และในกระบวนการใหบริการแกบุคคลเชน การบริการของโรงพยาบาล เราจะ
สามารถทราบไดวาใหบริการผูปวยก่ีรายตอป แตเราไมสามารนับชนิดของการใหบริการที่มีความ
แตกตางกันตามประเภทของผูปวยได และไมสามารถประเมินผลของการใหบริการได เพราะผูปวย
บางรายก็ดีขึ้น บางรายก็มีภาวะแทรกซอนและซํ้าราย บางรายเสียชีวิตหลังจากการรับบริการ
มาตรฐานการปฏิบัติที่กําหนดขึ้นก็มีความสําคัญเพียงเล็กนอยกับความสามารถในการทํานายผลลพัธ
ที่ออกมา เดฟลิน และดอง (Devlin; & Dong. 1994) ไดศึกษาการประเมินคุณภาพบริการของ
ผูรับบริการในธุรกิจบริการตางๆพบวา ผูรับบริการเปรียบเทียบวา คุณภาพบริการนั้นมีความซับซอน 
และมีหลายดานขึ้นอยูกับวาใชอะไรเปนหลักในการประเมิน เชน ถาใชประสบการณเก่ียวกับผู
ใหบริการ ก็จะประเมินในดานความเปนตัวแทนขององคกร ดานบุคลากรเปนตน แตถาใชคุณลักษณะ
ของบุคลากรคุณภาพบริการก็จะประเมินในดานความมีอัธยาศัยไมตรี ความนาเชื่อถือ การเขาใจและ
รูจักผูรับบริการ การตอบสนองตอผูรับบริการ ความมีสมรรถภาพของผูใหบริการและการเขาถึง
บริการเปนตน จากการศึกษาใหขอเสนอแนะวา เนื่องจากบริการเปนการมีปฎิสัมพันธระหวางผูให
และผูรับบริการ ดังนั้น การวัดคุณภาพบริการมีความจําเปนที่จะตองฟงจากเสียงของผูรับบริการ โดย
วัดจากความพึงพอใจของผูรับบริการ แตในธุรกิจที่บริการเปนวิชาชีพเชน บริการทางการแพทย เปน
การยากที่ผูรับบริการจะประเมินวา บริการที่ไดรับน้ันมีคุณภาพหรือไม แมแตหลังจากรับบริการไป
แลวก็ตามเพราะผูรับบริการไมมีความรูในวิชาชีพ ไมเขาใจวาบริการที่ไดรับน้ันเปนบริการที่ถูกตอง
ตามหลัดของวิชาชีพอยางไร ผูรับบริการจึงประเมินคุณภาพบริการจากการมีปฏิสัมพันธกับผู
ใหบริการบุคลิกลักษณะของผูใหบริการ และประเมินสิ่งแวดลอมอ่ืนๆที่ทําใหตนพึงพอใจเชน รสของ
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อาหารที่ทางโรงพยาบาลจัดใหเปนตน ดังนั้นในการวัดคุณภาพบริการที่เปนวิชาชีพเฉพาะ ควรวัดทั้ง
กระบวนการ ที่ใหบริการ และผลลัพธจากการบริการดวย 
 สรุปการประเมินคุณภาพบริการพยาบาลของผูรับบริการ เปนส่ิงที่ยากจะประเมินใน
คุณภาพบริการพยาบาล เปนผลมาจากการเปรียบเทียบความคาดหวังของผูรับบริการที่ไดรับและ
การวัดคุณภาพน้ีเปนการวัดถึงผลลัพธและกระบวนการของบรกิารที่มีคุณภาพ 
 
8 ผลงานวิจัยที่เก่ียวของ 
 8.1 งานวิจัยในประเทศ 
 ลาวัลย สมบูรณ และคณะ (2536) ไดวิจัยเร่ือง กิจกรรมการรักษาพยาบาลตามความ
คาดหวังและกิจกรรมการรักษาพยาบาลตามความเปนจริงของมารดาหลังคลอดในโรงพยาบาล
มหาราชนครเชียงใหม ผลการวิจัยพบวา คาเฉลี่ยคะแนนกิจกรรมการรักษาพยาบาลตามความ
คาดหวังกับกิจกรรมการรักษาพยาบาลตามความเปนจริงโดยสวนรวม และเปนรายหมวดไมแตกตาง
กันเม่ือพิจารณาเปนรายขอแยกตามหมวดพบวา คะแนนกิจกรรมการรักษาพยาบาลตามความ
คาดหวังกับกิจกรรมการรักษาพยาบาลตามความเปนจริง สวนใหญไมแตกตางกัน มีบางกิจกรรม
เทาน้ันที่มีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติเชนการไดรับแจงเกี่ยวกับกฎระเบียบการ
อธิบายถึงกิจกรรมการรักษาพยาบาลที่จะไดรับ การชวยเหลือในการรับประทานอาหาร การไดรับ
การตอบ คําถามโดยไมแสดงทาทีเบื่อหนาย เปนตน 
 พนิดา คํายุ (2538) ไดวิจัยเรื่องการศึกษาคุณภาพบริการที่ผูปวยคาดหวังจากพยาบาลและ
การรับรูของหัวหนาหอผูปวยตอคุณภาพบริการที่ผูปวยคาดหวังจากพยาบาล โรงพยาบาล เอกชน
กรุงเทพฯ ผลการวิจัยพบวา คุณภาพบริการท่ีผูปวยคาดหวังจากพยาบาลอยูในระดับมากทุกหมวด
การรับรูของหัวหนาหอผูปวยตอคุณภาพบริการพยาบาล อยูในระดับมากที่สุดในหมวดความ
นาเชื่อถือและความเชื่อม่ันไววางใจ และอยูในระดับมากในหมวดการเขาถึงบริการ การส่ือสาร 
สมรรถนะของพยาบาล ความมีอัธยาศัยไมตรี การตอบสนองความตองการของผูปวย ความม่ันคง
ปลอดภัยความเปนรูปธรรมของบริการและการเขาใจ และรูจักผูปวยคุณภาพบริการที่ผูปวยคาดหวัง
จากพยาบาลและการรับรูของหัวหนาหอผูปวย ตอคุณภาพบริการท่ีผูปวยคาดหวังจากพยาบาล
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยพบวาหัวหนาหอผูปวยรับรูคุณภาพบริการท่ี
ผูปวยคาดหวังสูงกวาคุณภาพบริการที่ผูปวยคาดหวังจากพยาบาล 
 สกาวดี ดวงเดน (2538) ไดวิจัยเร่ือง คุณภาพบริการพยาบาลที่ผูปวยคาดหวังและที่
พยาบาลหัวหนาหอผูปวยรับรูความคาดหวังของผูปวย โรงพยาบาลของรัฐ กรุงเทพฯ ผลการวิจัย
พบวา 
 1.  คุณภาพบริการพยาบาลที่ผูปวยคาดหวังและที่พยาบาลหัวหนาหอผูปวยรับรู 
 2.  ความคาดหวังของผูปวยอยูในระดับเดียวกัน คือระดับมาก 
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 3.  คุณภาพบริการพยาบาลที่ผูปวยคาดหวังและที่พยาบาลหัวหนาหอผูปวยรับรู อยูใน
ระดับปานกลาง 
 4.  หัวหนาหอผูปวยรับรูความคาดหวังของผูปวย พบวาสวนใหญมีความแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 5.  ผูปวยและพยาบาลหัวหนาหอผูปวยใหลําดับความสําคัญแกคุณภาพบริการพยาบาล
ตรงกันในหมวดความไววางใจ หมวดการเขาถึงบริการ และหมวดการเขาใจและรูจักผูรับบริการ
หมวดสมรรถนะของพยาบาล หมวดความปลอดภัย หมวดความนาเชื่อถือ หมวดการ ตอบสนองตอ
ผูรับบริการทันที หมวดการติดตอส่ือสาร และหมวดความมีอัธยาศัยไมตรี 
 วรรณฤดี ภูทอง (2540) ไดวิจัยเร่ือง ความสัมพันธระหวาง การจัดการดานคุณภาพบริการ
พยาบาลที่ใหแกผูประกันตนกับคุณภาพบริการพยาบาลที่ประกันตนรับรูโรงพยาบาลรัฐ กรุงเทพฯ 
ผลการวิจัยพบวา การรับรูของผูบริการตอความคาดหวังของผูประกันตนไมมีความสัมพันธกับ
คุณภาพบริการที่ผูประกันตนรับรู คุณภาพบริการพยาบาลที่ผูประกันตนรับรูอยูในระดับที่ไมพึงพอใจ
โดยมีดานการตอบสนองตอผูประกันตน (Responsiveness) เปนดานที่เปนไปตามความคาดหวัง
มากที่สุดและตัวแปรที่มีความสัมพันธทางบวกกับคุณภาพบริการพยาบาลที่ผูประกันตนรับรูอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ไดแก การมุงเนนการวิจัยทางการตลาด การกําหนดมาตรฐานบริการ
การจัดคนใหเหมาะสมกับงาน สวนตัวแปรที่สามารถพยากรณการรับรูคุณภาพบริการพยาบาลไดแก
การจัดคนใหเหมาะสมกับงานและการกําหนดมาตรฐานบริการ (R2=0.013) 
 พัชรี ทองแผ (2540) ไดวิจัยเร่ือง คุณภาพบริการพยาบาลตามการรับรูของผูปวยใน
โรงพยาบาลชุมชนเขต 2 ผลการวิจัย คุณภาพบริการพยาบาลตามการรับรูของผูปวยในโรงพยาบาล
ชุมชนดีเดน และโรงพยาบาลชุมชนทั่วไปโดยรวมและจําแนกเปนรายดานอยูในระดับไมพึงพอใจใน
บริการพยาบาลทุกรายการและคุณภาพบริการพยาบาล ตามการรับรูของผูปวยใน โรงพยาบาล
ชุมชนทั่วไปมีคาสูงกวาคุณภาพบริการพยาบาลตามการรับรูของผูปวยใน โรงพยาบาลชุมชนดีเดน
ทั้ง 5 ดานคือ ความรูปธรรมของบริการ ความเชื่อม่ันไววางใจ การตอบสนองตอผูรับบริการทันที
ความนาเชื่อถือ การเขาใจ และรูจักผูรับบริการ 
 ดุษฎี ใหญเรืองศรี (2541) ไดวิจัยเร่ือง คุณภาพบริการตามความคาดหวังที่มีความสัมพันธ
กับความพึงพอใจในการบริการรักษาพยาบาลของพระภิกษุอาพาธในหอผูปวยในโรงพยาบาลสงฆ
กระทรวงสาธารณสุข ผลการวิจัยพบวา พระภิกษุอาพาธรอยละ 60.80 คาดหวังในคุณภาพบริการสูง
สวนรอยละ 63.16 มีความพึงพอใจตอบริการรักษาพยาบาลและเม่ือวิเคราะหความสัมพันธพบวา
ปจจัยดานลักษณะผูรับบริการและปจจัยเกี่ยวกับการบริการไมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจใน
บริการรักษาพยาบาล สวนคุณภาพบริการตามความคาดหวัง มีความสัมพันธกับความพึงพอใจใน
บริการรักษาพยาบาล 
 ทรวงทิพย วงศพันธุ (2541) ไดวิจัยเรื่อง คุณภาพบริการตามความคาดหวังและการรับรู
ของผูรับบริการในงานผูปวยนอก โรงพยาบาลรัฐ จังหวัดสุพรรณบุรี ผลจากการวิจัยพบวา ความ
คาดหวังและการรับรูเก่ียวกับคุณภาพบริการ อยูในระดับมากและปานกลาง คาเฉลี่ย 5.88 และ4.80 
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ตามลําดับ และมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 และพบวาผูรับบริการที่มี
การศึกษาและจํานวนครั้งของการมารับบริการตางกัน มีความคาดหวังตอคุณภาพบริการแตกตางกัน
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ที่ระดับ 0.05 
 เกรียงศักด์ิ อนุโรจน (2542) ไดวิจัยเร่ืองความคิดเห็นของผูปวยในตอคุณภาพบริการของ
โรงพยาบาลภูมิพลอดุลยเดช ผลการวิจัยพบวา ความคิดเห็นของผูปวยตอคุณภาพบริการโดยรวมอยู
ในเกณฑดี เหตุผลที่เลือกใชบริการ เพราะเดินทางสะดวก มีแพทยเฉพาะทาง เคร่ืองมือทันสมัยและ
ผูปวยพึงพอใจตอบริการทางการแพทยอยูในระดับดี ความพึงพอใจตอบริการพยาบาล อยูในระดับดี
จะกลับมาใชบริการอีก รอยละ 71.8 และจะแนะนําญาติเพ่ือใหมาใชบริการรอยละ 82.9 
 นุสรา อาจณรงค (2542) ไดวิจัยเรื่อง ระดับคุณภาพบริการพยาบาลในโรงพยาบาลชุมชน
เขต 1 ผลการวิจัยพบวาระดับคุณภาพบริการพยาบาลในโรงพยาบาลชุมชนสวนใหญ อยูในระดับ
ปานกลาง ปจจัยที่มีความสัมพันธทางบวกกับคุณภาพบริการพยาบาลคือ นโยบายของหนวยงาน
เอกสารคูมือฝกอบรมเกี่ยวกับคุณภาพบริการพยาบาล การสนับสนุนดานทรัพยากร การจัดระบบ
บริหารจัดการ ทักษะในการใหการพยาบาลตามกระบวนการพยาบาล การไดรับการสนับสนุนจาก
พยาบาลระดับหัวหนา และพยาบาลผูรวมงานและพบวาผูรับบริการสวนใหญมีความพึงพอใจตอ
คุณภาพบริการพยาบาลในโรงพยาบาลชุมชน ระดับสูงรอยละ 65 ระดับปานกลางรอยละ 20 และใน
ระดับนอย รอยละ 15 
 ไพเราะ คลองนาวัง (2547) ไดวิจัยเรื่อง คุณภาพบริการพยาบาลตามความคาดหวังและ 
การรับรูของผูปวย โรงพยาบาลชุมชน จังหวัด ผลการวิจัยพบวา 
 1.  คุณภาพบริการพยาบาลตามความคาดหวังของผูปวย โรงพยาบาลชุมชน จังหวัดชัยภูมิ 
อยูในระดับมากที่สุดทั้งโดยรวมและรายดาน สวนรายขออยูในระดับมากถึงมากที่สุด 
 2.  คุณภาพบริการพยาบาลตามการรับรูของผูปวย โรงพยาบาลชุมชน จังหวัดชัยภูมิ อยูใน
ระดับมากโดยรวมและรายดาน สวนรายขออยูในระดับปานกลางถึงมาก 
 3.  คุณภาพบริการพยาบาลตามความคาดหวังของผูปวย โรงพยาบาลชุมชน จังหวัดชัยภูมิ 
มีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยคาเฉล่ียคะแนนความคาดหวังสูงกวา
คาเฉลี่ยคะแนนการรับรูทั้งโดยรวม รายดานและรายขอ 
 จากผลการศึกษา แสดงใหเห็นวาคุณภาพบริการพยาบาลยังไมเปนที่พึงพอใจของ ผูปวย
โดยเฉพาะอยางย่ิงการรับรูและการเขาใจปญหาของผูปวยรวมทั้งการใหขอมูลกับผูปวยดังน้ัน
ผูบริหารและผูเก่ียวของควรมีการพัฒนาคุณภาพบริการพยาบาล เพ่ือใหบริการพยาบาลท่ีสามารถ
ตอบสนองความคาดหวังของผูปวยได อันจะนํามาซ่ึงความพึงพอใจและประทับใจในคุณภาพการ
พยาบาลตอไป 
  
 8.2 งานวิจัยตางประเทศ 
 ลินช และซูเลอร (Lynch; & Schuler. 1990) ไดวิจัยถึงแหลงที่มาของความพึงพอใจใน
คุณภาพบริการพยาบาล โดยเลือกกลุมตัวอยางมา 600 คน ใชเครื่องมือการวิจัย คือ การสัมภาษณ
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ทางโทรศัพท เพ่ือใหไดขอมูล แลวทําการวิเคราะหองคประกอบ (Factor analysis) พบวา แหลงที่มา
ของความพึงพอใจในคุณภาพบริการพยาบาลมี 3 ประการ 
 1. แหลงที่มาของความพึงพอใจในคุณภาพบริการพยาบาลมาจากการมารับบริการแลวเกิด
ความพึงพอใจ ปจจัยเหลาน้ีไดแกสถานที่รอคอย หองพัก อาหาร ทําเลท่ีตั้ง มนุษยสัมพันธของผู
ใหบริการ 
 2. แหลงที่มาของความพึงพอใจในคุณภาพบริการพยาบาลมาจากการมารับบริการคร้ัง
กอนเชน เคยมาตรวจที่หองตรวจผูปวยนอก หองคลอด หองตรวจศัลยกรรม หองปฐมพยาบาล และ
ฉุกเฉินเปนตน 
 3. แหลงที่มาของความพึงพอใจในคุณภาพบริการพยาบาลมาจากความเชื่อ เชนเชื่อใน
ความสามารถ ความรู ความชํานาญ ของพยาบาลผูใหการดูแล ความเชื่อม่ันในการรักษาดวยยา 
หรืออุปกรณการรักษาที่ทันสมัย สามารถชวยชีวิตได 
 ปอบ (Bopp. 1990) ไดวิจัยคุณภาพบริการเชิงการแสดงออก (Expressive Quality) ใน
โรงพยาบาลขนาด 394 เตียงโดยเลือกกลุมตัวอยางผูปวยมาจากแผนกอายุรกรรม ศัลยกรรม สูติ-นรี
เวชกรรม ผิวหนัง หูคอจมูก และเด็ก มีจํานวนทั้งสิ้น 453 คน เปนผูชาย 30 % ผูหญิง 70 % และ
เปนคนผิวขาว 90 % คนผิวดํา 9 % ไมจํากัดเชื้อชาติ 1 % โดยทั่วไปมีอายุเฉลี่ย 34.64 ป และสวน
ใหญไดรับการศึกษาระดับมัธยมศึกษา และวิทยาลัย ผลการวิจัยพบวา 
 1. ตัวประกอบทีสําคัญของคุณภาพบริการเชิงการแสดงออก ดานการดูแลที่ผูรับบริการ 
ตองการ คือ ความเมตตากรุณา ความพอใจ การยอมรับความรวมมือ ความสุภาพ และความมี
อัธยาศัยไมตรี 
 2. ตัวประกอบที่สําคัญของคุณภาพบริการ เชิงการแสดงออกดานวิชาชีพที่ผูรับบริการ 
ตองการ คือ ใหความอบอุนความสะดวกสบาย มีจิตใจที่เปดกวาง และมีความจริงใจ 
 3. ตัวประกอบที่สําคัญของคุณภาพบริการเชิงการแสดงออกดานสมรรถนะที่ผูรับบริการ 
ตองการ คือการใชความรู ความสามารถ และทักษะในการแกปญหาไดอยางมีประสิทธิภาพ 
 อีมิน บาบารคัสส และคณะ (Emin Babakus; et al. 1991) ไดวิจัยปจจัยกําหนดคุณภาพ
บริการจากแหลงขอมูลที่ ผูรับบริการศัลยกรรมทรวงอกเชื่อถือมากที่สุด โดยศึกษาจากผูปวย จํานวน 
372 คน ที่มารับบริการทําศัลยกรรมทรวงอก แบงเปนชนิดตกแตงเสริททรวงอก มี 254 คน ผาตัดทํา
เตานมใหม มี 118 คน ใชแบบสอบถามวัดเปน Rating Scale ของความเชื่อถือขอมูลจากมากที่สุด 
นอยที่สุดซ่ึงผลการศึกษาวิจัยพบดังนี้ 
 แหลงขอมูลที่ผูรับบริการใชบอยมีความนาเชื่อถือมากที่สุดคือ แพทย รองลงมาคือโทรทัศน 
หนังสือพิมพ วิทยุ สวนแหลงขอมูลที่ผูรับบริการใชนอย แตมีความนาเชื่อถือคือพยาบาลซึ่งจาก
ขอมูลน้ี พบวา ผูรับบริการผาตัดเตานมใหมจะมีความเชื่อถือขอมูลที่ไดรับจากแพทยและวิทยุมาก 
สําหรับผูรับบริการที่ทําศัลยกรรมตกแตงเสริมเตานมจะนาเชื่อถือขอมูลจากวิทยุมากที่สุดที่ระดับ
นัยสําคัญทางสถิติ 0.019 และจะเชื่อถือขอมูลจากแพทยนอยที่สุด ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.008 
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จากการวิจัยน้ีนําไปใชประโยชนในการจัดทําโฆษณาประชาสัมพันธไดตามความเชื่อถือของ
ผูรับบริการ ทําใหผูปวยพึงพอใจตามความเชื่อของขอมูล 
 ลิมมิงค (Leming. 1991) ไดวิจัยคุณภาพบริการพยาบาลในแนวใหม โดยนําแนวคิด
การตลาดเขามาประยุกตใช เพ่ือตอบสนองความตองการของลูกคา ใหเกิดความพึงพอใจสูงสุดซ่ึง
ลูกคาในที่นี้มี 2 ลักษณะ คือ 
 1. ลูกคาภายใน หมายถึง ตัวผูปวย ญาติ แพทย พยาบาล ซึ่งใหการดูแลผูปวยโดยตรง 
 2. ลูกคาภายนอก หมายถึง บุคคลที่อยูรอบขาง คอยใหการสนับสนุนดูแลผูปวยทางออม
เชน นักบริหารการจัดบริการใหมีคุณภาพตองตอบสนองความตองการทั้งลูกคาภายใน และลูกคา
ภายนอกใหเกิดความพึงพอใจสูงสุดซ่ึงผูบริหารทางการพยาบาลสามารถจัดสรรการบริการไดตาม
บทบาทของตน ทั้งน้ีเพ่ือใหเกิดความเชื่อถือในบริการแกลูกคาภายใน และลูกคาภายนอก 
 สคาดินาร (Scardina. 1994) ไดวิจัยโดยนําเคร่ืองมือวัดคุณภาพบริการ (SERVQUAL) 
ตามแนวคิดเชิงการตลาดของพาราสุรามาน , ไซทามล และเบอรรี่ (Parasuraman, Zeithaml; & 
Berry) มาประยุกตใชวัดคุณภาพบริการพยาบาลกับผูปวยหลังผาตัดหัวใจ ที่พักรักษาตัวใน
โรงพยาบาล เฉลี่ย 5 วัน มีกลุมตัวอยาง 6 คน เปนเพศหญิง 4 คน และเพศชาย 2 คน มีอายุเฉลี่ย 
52 ป ซึ่งผลการนําเครื่องมือไปใชนั้น พบวาสามารถใชวัดได ประสบความสําเร็จดวยดีในปจจัยทั้ง 5 
ประการ คือ 
 1. ความเปนรูปธรรมของบริการ (Tangibles) 
 2. ความเชื่อม่ันไววางใจได (Reliability) 
 3. การตอบสนองตอผูรับบริการทันที (Responsiveness) 
 4. ความนาเชื่อถือ (Assurance) 
 5. การเขาใจและรูจักผูรับบริการ (Empathy) 
 คอคชาปคดี (Kochapkdee. 1998) ไดวิจัยเรื่องคุณภาพบริการพยาบาลที่ผูปวยคาดหวัง
ตามการรับรูของผูปวย พยาบาล ผูบริหารทางการพยาบาลและอาจารยพยาบาลในเขตภาคใตของ
ประเทศไทย ตัวอยางเปนผูปวย 73 คน พยาบาล 73 คน ผูบริหารทางการพยาบาล 71 คน จาก
โรงพยาบาลศูนยภาคใต และอาจารยพยาบาลจากวิทยาลัยสังกัดกระทรวงสาธารณสุข ในเขตภาคใต 
จํานวน 70 คน โดยศึกษาปจจัยกําหนดคุณภาพบริการพยาบาล 5 ดาน ตามแนวคิด พาราสุรามาน
และคณะ ที่ศึกษาและพัฒนาไวในชวงป ค.ศ. 1985 – 1988 เคร่ืองมือที่ใชคือแบบสอบถามที่แปลมา
จาก ‘SERVQUAL’ ผลการศึกษาพบวาคะแนนเฉลี่ยความคาดหวังคุณภาพบริการพยาบาลของ
ผูปวยในดานความเชื่อถือไววางใจได การตอบสนองตอผูรับบริการใหความม่ันใจแกผูรับบริการการ
เห็นอกเห็นใจผูรับบริการ มีคาสูงสุดตามการรับรูของอาจารยพยาบาล รองลงมาคือ ผูบริหารทางการ
พยาบาล พยาบาล และผูปวยตามลําดับ สวนความคาดหวังคุณภาพบริการพยาบาลของผูปวยใน
ดานความเปนรูปธรรมของบริการ และผูปวยตามลําดับ และพบวาทั้ง 4 กลุมรับรูสูงสุดในดานการให
ความม่ันใจแกผูมารับบริการ รับรูต่ําสุดในดานความเปนรูปธรรมของบริการ โดยที่พยาบาลทั้ง 3 
กลุม รับรูความคาดหวังของผูปวยสูงกวาที่ผูปวยรับรูความคาดหวังของตัวเอง ในขณะที่อาจารย
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พยาบาลรับรูความคาดหวังของผูปวยสูงกวาพยาบาลและผูบริหารทางการพยาบาล โดยพบวา
เคร่ืองมือ ‘SERVQUAL’ ที่นํามาใชมีความเที่ยงในชวง 0.89 – 0.93 
  ในการวิจัยครั้งนี้ทางผูวิจัยไดมีการนํารูปแบบคุณภาพบริการท่ีพัฒนาโดย พาราสุรามาน
และคณะ  (Parasuraman; et al. 1994) เปนการพัฒนาขั้นตอนการประเมินคุณภาพบริการใน5 ดาน
อันไดแก ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ดานความเชื่อถือไววางใจได ดานการตอบสนองตอ
ผูรับบริการ ดานการใหความม่ันใจแกผูรับบริการ ดานความเขาใจและเห็นอกเห็นใจในผูรับบริการ 
มาประยุกตใชในการศึกษาเปรียบเทียบความคาดหวังและการรับรูของประชาชนที่มีตอคุณภาพการ
บริการของโรงพยาบาลปทุมธานี เพ่ือทําใหประชาชนที่มารับบริการเกิดการรับรูตอคุณภาพการ
บริการไดตรงกับความคาดหวังในการบริการ ซึ่งจะทําใหเกิดความประทับใจและกลับมาใชบริการซ้ํา
ในครั้งตอไป 
 
 
 
 



บทที่ 3 
วิธีการดําเนินงานการวิจัย 

 
 ในการวิจัยครัง้นี้ ผูวิจัยไดดําเนินการตามขั้นตอนดังน้ี 
 1. ประชากรและกลุมตัวอยาง 
 2. การสรางเคร่ืองมือที่ใชในการวิจัย 
 3. การเก็บรวมรวมขอมูล 
 4. การวิเคราะหขอมูล 
 5. สถิติทีใ่ชในการวิเคราะหขอมูล 
 
การกําหนดประชากรและการเลือกกลุมตัวอยาง 
 ประชากร 
 ประชากรที่ใชในการวิจัยคร้ังน้ี คือ ผูที่มาใชบริการตรวจรักษาโรคแผนกผูปวยนอก
โรงพยาบาลปทุมธานี ที่ตึกผูปวยนอก คือ คลินิกโรคทั่วไป ซึ่งมีผูมาใชบริการในปงบประมาณ 2554
เปนจํานวน 416,589 คร้ัง 
 
 การเลือกกลุมตัวอยาง 
 ประชากรที่ใชในการศึกษาครั้งน้ี คือ ประชากรทั้งเพศชายและเพศหญิง ที่มาใชบริการ
ตรวจรักษาโรคแผนกผูปวยนอกโรงพยาบาลปทุมธานี ผูศึกษาไดกําหนดขนาดของกลุมตัวอยางกรณี
ไมทราบจํานวนประชากรที่แนนอน จึงใชตารางสําเร็จรูปกําหนดขนาดของกลุมตัวอยาง (กัลยา      
วานิชยบัญชร 2545: 26) ที่ระดับความเชื่อม่ัน 95% ไดขนาดกลุมตัวอยาง จํานวน 385 ตัวอยาง 
สํารองตัวอยางไว 15 ตัวอยาง เพ่ือปองกันความผิดพลาดของแบบสอบถาม รวมกลุมตัวอยาง 400 
ตัวอยาง ผูศึกษาใชวิธีการเลือกกลุมตัวอยางแบบเจาะจง (Purposive sampling) โดยเลือกกลุม
ตัวอยางจากแผนกผูปวยนอกที่ตึกผูปวยนอก คือ คลีนิคโรคทั่วไป ของโรงพยาบาลปทุมธานี ทําการ
สุมตัวอยางโดยกําหนดโควตา (Quota Sampling) และแจกแบบสอบถามดวยวิธีเลือกตัวอยาง โดย
การสุมแบบงาย (Simple Random Sampling) ซึ่งใชคอมพิวเตอรในการชวยสุมและกําหนดตัวเลขที่
ใชในการสุม 
  
 การสุมตัวอยาง 
 ผูศึกษาวิจัยใชวิธีการเลือกสุมตัวอยางโดยมีลําดับขั้นตอนในการสุมตัวอยาง ดังตอไปน้ี 
 ขั้นตอนที่ 1 ใชวิธีการเลือกกลุมตัวอยางแบบเจาะจง (Purposive sampling) โดยผูวิจัยจะ
ทําการเก็บขอมูลกับกลุมตัวอยาง คือผูที่มาใชบริการ แผนกผูปวยนอก คลีนิกโรคทั่วไปของ
โรงพยาบาลปทุมธานี 
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 ขั้นตอนที่ 2 ทําการสุมตัวอยางโดยกําหนดโควตา (Quota Sampling) โดยการกําหนดกลุม
ตัวอยางที่เปนผูมาใชบริการแผนกผูปวยนอก คลีนิกโรคทั่วไปเพ่ือใหไดจํานวนกลุมตัวอยาง 
 ขั้นตอนที่ 3 การสุมตัวอยางโดยใชการสุมแบบงาย (Simple Random Sampling) โดยใช
คอมพิวเตอรชวยสุม โดยนําลําดับที่ของผูมาใชบริการมาเรียงลําดับตามจํานวนประชากรและกําหนด
ตัวเลขที่จะใชในการสุม และใชโปรแกรมคอมพิวเตอรมาชวยสุมตัวอยาง เพ่ือใหไดจํานวนตัวอยาง
ตามโควตาในการเก็บรวบรวมขอมูล จํานวน 400ตัวอยาง 
 
การสรางเคร่ืองมือที่ใชในการวิจัย 
 เคร่ืองมือที่ใชในการเก็บรวมรวมขอมูลเปนแบบสอบถาม (Questionarie) ผูวิจัยไดสรางขึ้น
เพ่ือการศึกษา ความคาดหวังและการรับรูของประชาชนที่มีตอคุณภาพการบริการของโรงพยาบาล
ปทุมธานี รวมจํานวน 35 ขอ แบงออกเปน 3 สวน ดังนี้ 
 สวนที่ 1. ขอมูลสวนบุคคล จํานวน 5 ขอ ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพหลักของ
ทาน และรายไดตอเดือน มีลักษณะเปนขอถามปลายปด(Close-ended response Question)ให
เลือกตอบ 
 สวนที่ 2. ประสบการณการใชบริการแผนกผูปวยนอกโรงพยาบาลปทุมธานี จํานวน 3 ขอ 
ไดแก แผนกที่รับบริการ ประเภทการใชสิทธิ์ในการจายคารักษาพยาบาล และความถี่ที่มาใชบริการ
โรงพยาบาลปทุมธานี มีลักษณะเปนขอถามปลายปด(Close-ended response Question)ให
เลือกตอบ  
 สวนที่ 3. ระดับความคาดหวังและการรับรูของประชาชนที่มีตอคุณภาพบริการของ
โรงพยาบาลปทุมธานี จํานวน 27 ขอ แบงเปน 5 ดาน ไดแก ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ 
(Tangibles) ดานความเช่ือถือไววางใจได (Reliability) ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ 
(Responsiveness) ดานการใหความม่ันใจแกผูรับบริการ (Assurance) และดานความเขาใจและเห็น
อกเห็นใจในผูรับบริการ (Empathy) มีลักษณะแบบสอบถามเปนแบบมาตราสวน ประมาณคา 
(Rating Scale) มี 5 ระดับคะแนน คือ มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย และนอยที่สุด โดยกําหนดคา
ดังนี้ 
 ลักษณะคําถามเปนแบบมาตราประเมินคา 5 ระดับ ดังนี้ 
  ระดับความคาดหวัง 
 มากที่สุด หมายถึง ความคาดหวงัที่มีตอคุณภาพมากที่สุด 
 มาก  หมายถึง ความคาดหวงัที่มีตอคุณภาพมาก 
 ปานกลาง หมายถึง ความคาดหวงัที่มีตอคุณภาพปานกลาง 
 นอย  หมายถึง ความคาดหวงัที่มีตอคุณภาพนอย 
 นอยที่สุด หมายถึง ความคาดหวงัที่มีตอคุณภาพนอยที่สุด 
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 ระดับการรับรู 
 มากที่สุด หมายถึง การรับรูที่มีตอคุณภาพมากที่สุด 
 มาก  หมายถึง การรับรูที่มีตอคุณภาพมาก 
 ปานกลาง หมายถึง การรับรูที่มีตอคุณภาพปานกลาง 
 นอย  หมายถึง การรับรูที่มีตอคุณภาพนอย 
 นอยที่สุด หมายถึง การรับรูที่มีตอคุณภาพนอยที่สุด 
 
 เกณฑการใหคะแนน 
 ระดับความสําคัญ     คะแนน 
 มากที่สุด    5 
 มาก     4 
 ปานกลาง    3 
 นอย     2 
 นอยที่สุด    1 
 
 เกณฑการแปลคะแนน 
 สําหรับเกณฑในการแปลความหมายของขอมูล ที่เปนคาเฉลี่ยเลขคณิต (Mean) ไดนํามา
ประเมิน Rating scale ในระดับตางกัน ซึง่เกณฑในการแปลผลนั้น ผูศึกษาวิจัยไดใชสูตรในการหา
จํานวนอันตรภาคชั้น ดังนี้ 
 

     max

min
Mean   

      

        5 1
0.8

5


   

 
 ดังนั้น อันดับของเกณฑอันตรภาคชั้นในการแปลความหมาย ดังนี้ 
 เกณฑการใหคะแนน การแปลความหมายระดับความคาดหวงั       คะแนน 
 คาเฉลี่ย 4.21 -5.00 ความคาดหวงัที่มีตอคุณภาพมากที่สุด  5 
 คาเฉลี่ย 3.41 -4.20 ความคาดหวงัที่มีตอคุณภาพมาก  4 
 คาเฉลี่ย 2.61 -3.40 ความคาดหวงัที่มีตอคุณภาพปานกลาง  3 
 คาเฉลี่ย 1.81 -2.60 ความคาดหวงัทีมีตอคุณภาพนอย  2 
 คาเฉลี่ย 1.00 -1.80 ความคาดหวงัที่มีตอคุณภาพนอยที่สุด  1 
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 เกณฑการใหคะแนน การแปลความหมายระดับการรับรู       คะแนน 
 คาเฉลี่ย 4.21 -5.00 การรับรูที่มีตอคุณภาพมากที่สุด   5 
 คาเฉลี่ย 3.41 -4.20 การรับรูที่มีตอคุณภาพมาก   4 
 คาเฉลี่ย 2.61 -3.40 การรับรูที่มีตอคุณภาพปานกลาง    3 
 คาเฉลี่ย 1.81 -2.60 การรับรูทีมีตอคุณภาพนอย   2 
 คาเฉลี่ย 1.00 -1.80 ความคาดหวงัทีมีตอคุณภาพนอยที่สุด  1 
 
 การศึกษาวิจัยในครั้งนี้ใชแบบสอบถาม (Questionnaire) เปนเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวม
ขอมูล ที่ผูวิจัยสรางขึ้นมีขัน้ตอนดังตอไปน้ี 
  
 ข้ันตอนในการสรางเครื่องมือ 
 ดําเนินการสรางดังน้ี 
 1.  ศึกษาความรูจากตํารา เอกสาร บทความ ทฤษฎีหลักการ และงานวิจัยที่เก่ียวของเพื่อ
กําหนดขอบเขตของการวิจัย  
 2.  ศึกษาวิธีการสรางแบบสอบถามจากเอกสาร เพ่ือกําหนดขอบเขตและเนื้อหาของ
แบบทดสอบจะไดมีความชดัเจนตามความหมายของการวิจัยยิ่งขึ้น 
 3.  นําแบบสอบถามที่สรางเสร็จเสนอตออาจารยที่ปรึกษางานวิจัย เพ่ือตรวจสอบให
สอดคลองกับนิยามศัพท จากน้ันนําแบบสอบถามเสนอตอผูเชี่ยวชาญ เพ่ือตรวจสอบความเหมาะสม
ทั้งดานเน้ือหาและภาษาทีใ่ช จากน้ันนํามาปรับปรุงแกไขใหถูกตองกอนนําไปทดลองใช 
 4.  นําแบบสอบถามที่ปรับปรุงแกไขแลว เสนอตอผูเชี่ยวชาญ จํานวน 3 ทาน เพ่ือ
ตรวจสอบความเหมาะสมทั้งดานเน้ือหา (Content validity) และภาษาที่ใช โดยหาคาดัชนีความ
สอดคลอง (Item Objective Congruence index) ที่เรียกกวา IOC โดยมีเกณฑในการพิจารณาคา 
IOC ตั้งแต 0.50 – 1.00 คัดเลือกไวใชได ขอคําถามที่มีคา IOC ต่าํกวา 0.50 ควรพิจารณาปรับปรุง
หรือตัดทิ้ง แลวพิจารณาและคัดเลือกแบบทดสอบที่มีคาดัชนีความสอดคลอง ตั้งแต 0.60 – 1.00 
เปนแบบทดสอบ มีเกณฑใหคะแนน ดังนี้ (สุรเดช สําราญจิตต, 2550: 72) 
  ถาเห็นวาสอดคลอง  ใหคะแนน  +1 
  ถาเห็นวาไมแนใจ  ใหคะแนน    0 
  ถาเห็นวาไมสอดคลอง ใหคะแนน   -1 
 5.  นําแบบสอบถามที่แกไขเรียบรอยไปทดลองใช (Try out) กับกลุมที่ไมใชกลุมตัวอยาง 
จํานวน 30 ตัวอยาง เพ่ือหาคาความเชื่อม่ัน (Reliability) โดยใชวิธีการหาคาสัมประสิทธิ์อัลฟา 
(Coefficient alpha) ของ Cronbach (กัลยา วานิชยบัญชา.  2546: 449) คาอัลฟาที่ไดจะแสดงถึง
ระดับความคงที่ของแบบสอบถาม จะมีคาระหวาง คาที่ใกลเคียงกับ 1 มาก แสดงวามีความเชื่อม่ันสูง 
และใชสถิติการวิเคราะหสถิติสหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน  (Pearson Product Moment 
Correlation Coefficient )  
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 6.  นําแบบสอบถามที่ผานการทดสอบเก็บรวบรวมขอมูลในการวิจัยกับกลุมตัวอยางจริง 
 
การเก็บรวมรวมขอมูล 
 ในการศึกษาวจัิยไดทําการเก็บรวบรวมขอมูลดังนี้ 
 1. ขอมูลปฐมภูมิ ( Primary Data ) เน่ืองจากกลุมผูวิจัยมีขอจํากัดเร่ืองเวลา จึงทําการเก็บ
รวบรวมขอมูลโดยการแจกแบบสอบถามใหกลุมตวัอยางจํานวน 400 ชุด ระยะเวลา 20 วัน ใน
ระหวางวันที่ 10- 30 มกราคม พ.ศ. 2556 
 2. ขอมูลทุติยภูมิ ( Secondary Data ) เปนขอมูลที่ไดจากการศึกษาคนควาเอกสารตาํรา
ทางวิชาการ บทความ เว็บไซดของหนวยงานและองคกร วารสารและงานวิจัยที่เก่ียวของกับคุณภาพ
การใหบริการของโรงพยาบาล 
 
การวิเคราะหขอมูล 
 การวิเคราะหขอมูลมีขั้นตอนทางสถิตติาง ๆ โดยใชโปรแกรมสําเร็จรูปคอมพิวเตอรในการ
คํานวณคาสถติิ (ธานินทร ศิลปจาร.ุ  2552: 147-173) ดังนี้ 
 1.  นําขอมูลที่ไดจากการเก็บแบบสอบถามมาตรวจสอบความสมบูรณกอนที่จะแปลงขอมูล 
และเขารหัส (Coding) เพ่ือทําการประมวลผลวิเคราะหขอมูลเชิงพรรณนา (Descriptive Analysis)  
 2.  นําสวนที่ 1 ขอมูลสวนบุคคล จํานวน 5 ขอ ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชพีหลัก
ของทาน และรายไดตอเดือน มาวิเคราะหโดยใชแจกแจงความถี่ (Frequency) และคารอยละ 
(Percentage) 
 3.  นําสวนที่ 2. ประสบการณการใชบริการแผนกผูปวยนอกโรงพยาบาลปทุมธานี จํานวน 
3 ขอ ไดแก ทานมาใชบริการที่แผนกใด ประเภทการใชสิทธิ์ในการจายคารักษาพยาบาล และความถี่
ในการใชบริการโรงพยาบาลปทุมธานี มาวิเคราะหโดยใชแจกแจงความถี่ (Frequency) และคารอย
ละ (Percentage) 
 4.  นําสวนที่ 3. วิเคราะหเปรียบเทียบความคาดหวังและการรับรูของประชาชนที่มีตอ
คุณภาพการบริการ จํานวน 27 ขอ แบงเปน 5 ดาน ไดแก ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ 
(Tangibles) ดานความเชื่อถือไววางใจได (Reliability) ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ 
(Responsiveness) ดานการใหความม่ันใจแกผูรับบริการ (Assurance) และดานความเขาใจและเห็น
อกเห็นใจในผูรับบริการ (Empathy) มาวิเคราะหโดยใช Paired T-test เพ่ือหาความแตกตาง แลวหา
ผลตางของคาเฉลี่ย และแปลผลตามเกณฑการวัดคุณภาพการบริการ ตามหลักการของพาราสุไล
มาน, เบอรี่ (Parasuraman; & Zeithamal Berry. 1989:133) ดังตอไปน้ี 
  คะแนนการรบัรูลบดวยคะแนนความคาดหวัง ผลลัพธเปนบวก หมายถึง การบริการของผู
ใหบริการมีคณุภาพสูงกวาที่คาดหวัง 
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  คะแนนการรบัรูลบดวยคะแนนความคาดหวัง ผลลัพธเทากับศูนย หมายถึง การบริการของ
ผูใหบริการมีคุณภาพเทากับที่คาดหวัง 
  คะแนนการรบัรูลบดวยคะแนนความคาดหวัง ผลลัพธเปนลบ หมายถึง การบริการของผู
ใหบริการมีคณุภาพต่ํากวาที่คาดหวัง 
  จากน้ันนําความคาดหวังและการรับรูที่มีตอคุณภาพการบริการ ที่ไดผลจากการเปรียบ 
เทียบ โดย Paired t-test มาทดสอบสมมติฐาน หาความสัมพันธระหวางปจจัยสวนบุคคล กับ
คุณภาพการบริการและประสบการณการใชบริการกับคุณภาพบริการ โดยใชสถิติทดสอบ T-Test 
และการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) 
    
สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 
 สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูลใชการแจกแจงความถี่ (Frequencies) รอยละ(Percentage) 
คาเฉลี่ย (Mean) สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) เพ่ือสรุปลักษณะปจจัยสวนบุคคล
ของกลุมตัวอยาง ใชเทคนิค T-Test เพ่ือเปรียบเทียบความแตกตางตัวแปรอิสระและตัวแปรตาม ใช
เทคนิค ANOVA ดวย F-Test ทําการเปรียบเทียบความแตกตางระหวางกลุมตัวแปร ในการใช
คาสถิติ Brown-Forsythe Z (ใชในกรณีที่ไมเขาเง่ือนไขสถิติ F-Test) และการทดสอบความแตกตาง
รายคูดวยวิธี LSDและใชคาสถิติแบบPaired t-test ในการเปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉลี่ย
แบบ 2 กลุมที่ไมเปนอิสระตอกัน โดยกําหนดคานัยสําคัญทางสถิติที่ ระดับ .05 หรือระดับความ
เชื่อม่ันที่ 95 %เปนเกณฑในการยอมรับหรือปฏิเสธสมมติฐานในการวิจัย 
 สูตรที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 
 1. คาสถิติรอยละ (Percentage) เพ่ือใชแปลความหมายของขอมูลทั่วไปของแบบสอบถาม 
(กัลยา วานิชยบัญชา. 2545: 36) 
 

    100f
p

n


  

 
  เม่ือ P  แทน คาสถิติรอยละ หรือเปอรเซ็นต 
   f  แทน จํานวนหรือความถี่ของขอมูลในแตละกลุม 
   n  แทน จํานวนความถี่ทั้งหมด 
 
 2. คาเฉลี่ยเลขคณิต (Arithmetic mean หรือ X  ) เพ่ือใชแปลความหมายของขอมูลทั่วไป
ของแบบสอบถามเปนคากลางที่นิยมใชกันมากที่สุด (ชูศรี วงศรัตนะ. 2550: 33) 
    

    
N

X
X   
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  เม่ือ X   แทน ตัวกลางเลขคณิตหรือคาคะแนนเฉลีย่ 
     X แทน ผลรวมของคะแนนทัง้หมด 
    N  แทน ขนาดของกลุมตัวอยาง  
  
  3. คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D) คํานวณจาก (ลวน สายยศ; และอังคณา สายยศ. 2540: 103) 
 

     
 

 1
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
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  เม่ือ S.D. แทน คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
     X  แทน ผลรวมของคะแนนในกลุม 
       X2  แทน ผลรวมของคะแนนแตละตวัยกกําลังสอง 
    N แทน จํานวนประชากรในกลุมตัวอยาง  
 
  4. t-test เปนสถิติทีใ่ชในการทดสอบสมมติฐาน โดยใชเพ่ือทดสอบความแตกตางระหวาง
คาเฉลี่ยของกลุมตัวอยาง 2 กลุม  
  สูตร Independent T-test (กัลยา วาณิชยบัญชา, 2545) 
 

t = X1 – X2 
S1

2 + S 22 
n1+n2  

 
  เม่ือ t  แทน คาสถิตทิี่ใชพิจารณาใน t-distribution 
    X1  แทน คาเฉลี่ยตัวอยางกลุมที่ 1 
    X2  แทน คาเฉลี่ยตัวอยางกลุมที่ 2 
    S1

2  แทน คาความแปรปรวนของกลุมตัวอยางที่ 1 
    S2

2  แทน คาความแปรปรวนของกลุมตัวอยางที่ 2 
    n1  แทน ขนาดตวัอยางกลุมที่ 1 
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  คาสถิติ t-test (dependent)  
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  เม่ือ t แทน คาสถิตทิี่จะใชเปรียบเทียบกบัคาวกิฤต ิ
   D แทน คาผลตางระหวางคูคะแนน 
    N แทน จํานวนกลุมตัวอยาง   
    แทน ผลรวม  
 
 5. คา F-test เปนสถิติที่ใชในการทดสอบสมมติฐาน ใชวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว 
(One - way Analysis of Variance) ใชเปรียบเทียบความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยาง
มากกวา 2 กลุม (กัลยา วานิชยบัญชา. 2546:135) 
 
 ตาราง 2 แสดงการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One Way ANOVA)  
 

Source of 
veariation 

SS Df MS F 

Between groups 
Within groups 

SS B  
SSW  

K – 1 
N -K 

SS B  / K – 1 
SSW /N - K 

MS B / MS w  

Total SS B + SSW  N – 1   
 

    b

w

MS
F

MS
  

 
  โดยที่ k-1   แทน Degree of Freedom สําหรับการผันแปรระหวางกลุม dfb 
    n-k  แทน Degree of Freedom สําหรับการผันแปรระหวางกลุม dfw 
 
  เม่ือ  F   แทน คาสถิติที่ใชพิจารณา F- distribution 
    MSb  แทน คาความแปรปรวนระหวางกลุม 
    MSw  แทน คาความแปรปรวนภายในกลุม 
    SSb   แทน ผลบวกกําลังสองระหวางกลุม 
    SSw  แทน ผลบวกกําลังสองภายในกลุม 
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    K   แทน จํานวนกลุมของกลุมตัวอยาง 
    n   แทน จํานวนกลุมตัวอยางทั้งหมด 
    dfb   แทน ชั้นแหงความเปนอิสระของความแปรปรวนระหวางกลุม 
    dfw   แทน ชั้นแหงความเปนอิสระของความแปรปรวนภายในกลุม 
 

 6. สูตรการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว Brown - Forsythe (B) ใชในกรณีที่ความ
แปรปรวนแตกตางกัน (Hartung. 2001: 300) สามารถเขียนได ดังนี้  
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  เม่ือ  B   แทน คาสถิติที่ใชพิจารณาใน Brown-Forsyth 
   MSB   แทน คาความแปรปรวนระหวางกลุม 
   MSW  แทน คาความแปรปรวนภายในกลุมสําหรับ สถิติ Brown-Forsyth 
    K   แทน จํานวนกลุมตัวอยาง 
    n   แทน ขนาดของกลุมตัวอยาง 
    N   แทน ขนาดประชากร 
   2

iS   แทน คาความแปรปรวนของกลุมตัวอยาง 
  

 7. คา Least - Signifant Di fferent (LSD) เปนวิธีการเปรียบเทียบพหุคณูโดยเปรียบเทียบ
คาเฉลี่ยประชากรคร้ังละหลายคู (กัลยา วานิชยบัญชา.  2545: 332-333 ) 
 

    LSD = t1-/2 EMS
ji nn

11
  

 

  โดยที่  ni ≠ nj , r = n- k 
   
  เม่ือ LSD  แทน  คาผลตางนัยสําคัญที่คํานวณไดสําหรับการทดสอบประชากรกลุมที่ i  
       และ j  
   MSE  แทน  คา mean square error ทีไ่ดจากตารางวิเคราะหความแปรปรวน 
   k  แทน คาจํานวนกลุมทั้งหมดที่ใชทดสอบ 
   n  แทน คาจํานวนขอมูลตวัอยางทั้งหมด 
   t α,r  แทน คาสถิตจิากตารางมาตรฐาน t โดยใชคาของ df = n-k 
 



บทที่ 4 
ผลการวิเคราะหขอมูล 

 
 การศึกษาวิจัยเรื่องความคาดหวังและการรับรูของประชาชนท่ีมีตอคุณภาพการบริการของ
โรงพยาบาลปทุมธานี ผูวิจัยไดกําหนดขนาดตัวอยางจํานวน 400 คนในการเก็บรวบรวมขอมูลจาก
แบบสอบถามและเมื่อแจกแบบสอบถามไดรับแบบสอบถามคืนจํานวน 400 ชุด ในการวิเคราะห
ขอมูลและการแปลความหมายของผลการวิเคราะหขอมูล เพ่ือใหเกิดความรูความเขาใจในการสื่อ
ความหมายที่ตรงกัน ผูวิจัยไดกําหนดสัญลักษณตาง ๆ ที่ใชในการวิเคราะหขอมูลดังนี้ 
 
 N    แทน จํานวนผูบริโภคเปนกลุมตัวอยาง 
 X   แทน คาเฉลี่ยของกลุมตัวอยาง 
 S.D.  แทน คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 T   แทน คาสถิติที่ใชพิจารณา t-distribution 
 SS   แทน ผลบวกกําลังสองของคะแนน (Sum of squares) 
 MS  แทน คาเฉลี่ยผลบวกกําลังสองของคะแนน (Mean of squares) 
 F   แทน คาสถิติที่ใชพิจารณา F-distribution 
  P   แทน คาเฉลี่ยของการรับรูจริงหลังใชบริการ 
 E   แทน คาเฉลี่ยของความคาดหวังกอนใชบริการ 
 P   แทน ความนาจะเปนสําหรับบอกนัยสําคัญทางสถิติ 
 df   แทน ชั้นของความเปนอิสระ (Degree of freedom) 
 r    แทน คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ 
 Sig.(2-tailed) แทน ระดับนัยสําคัญทางสถิติจากการทดสอบ 
 H0   แทน สมมติฐานหลัก (Null hypothesis) 
 H1   แทน สมมติฐานรอง (Alternative hypothesis) 
 *    แทน นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 **    แทน นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
 
การนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูล 
 ในการนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูล และการแปลผลการวิเคราะหขอมูลของการวิจัยคร้ังน้ี
ผูวิจัยไดวิเคราะห และนําเสนอในรูปแบบของตารางประกอบคําอธิบาย โดยแบงการนําเสนอออกเปน 
2 สวน ตามลําดับ ดังนี้ 
 สวนที่ 1 การวิเคราะหขอมูลทั่วไปของแบบสอบถามโดยใชสถิติเชิงพรรณนาประกอบดวย
ความถี่ รอยละ คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน โดยวิเคราะหตามลําดับของแบบสอบถามดังนี้ 
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 ตอนที่ 1 การวิเคราะหขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม  
 ตอนที่ 2 การวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับประสบการณการใชบริการแผนกผูปวยนอก 
โรงพยาบาลปทุมธานี  
 ตอนที่ 3 การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับความคาดหวัง และการรับรูของประชาชนที่มีตอ
คุณภาพการบริการของโรงพยาบาลปทมุธานี 
 สวนที่ 2 ผลการวิเคราะหขอมูลโดยการเปรียบเทียบความสัมพันธกับคุณภาพการบริการ
ของโรงพยาบาลปทุมธานี เพ่ือการทดสอบสมมติฐาน จํานวน 3 ขอดังนี้ 
 สมมติฐานขอที่1 ความคาดหวังและการรับรูของประชาชนตอคุณภาพการบริการของ
โรงพยาบาลปทุมธานีแตกตางกันใน 5 ดาน คือ 1.ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ 2.ดานความ
เชื่อถือไววางใจได 3.ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ 4.ดานการใหความม่ันใจแกผูรับบริการ 5.
ดานความเขาใจและเห็นอกเห็นใจในผูรับบริการ 
 สมมติฐานขอที่ 2 ผูใชบริการท่ีมีปจจัยสวนบุคคล ประกอบดวย เพศ อายุ อาชีพ ระดับ
การศึกษา รายไดตอเดือน มีความสัมพันธตอคาเฉลี่ยคุณภาพการบริการ ดานความเปนรูปธรรมของ
การบริการ ดานความเชื่อถือไววางใจได ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ ดานการใหความม่ันใจแก
ผูรับบริการ ดานความเขาใจและเห็นอกเห็นใจในผูรับบริการ  
 สมมติฐานขอที่ 2.1 ผูใชบริการท่ีมีเพศ ตางกันมีผลการประเมินคุณภาพการบริการของ
โรงพยาบาลปทุมธานีแตกตางกัน 
 สมมติฐานขอที่ 2.2 ผูใชบริการที่มีอายุ ตางกันมีผลการประเมินคุณภาพการบริการของ
โรงพยาบาลปทุมธานีแตกตางกัน 
 สมมติฐานขอที่ 2.3 ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษา ตางกันมีผลการประเมินคุณภาพการ
บริการของโรงพยาบาลปทุมธานีแตกตางกัน 
 สมมติฐานขอที่ 2.4 ผูใชบริการที่มีอาชีพ ตางกันมีผลการประเมินคุณภาพการบริการของ
โรงพยาบาลปทุมธานีแตกตางกัน 
 สมมติฐานขอที่ 2.5 ผูใชบริการท่ีมีรายไดตอเดือน ตางกันมีผลการประเมินคุณภาพการ
บริการของโรงพยาบาลปทุมธานีแตกตางกัน 
 สมมติฐานขอที่ 3 ประสบการณการใชบริการ ประกอบดวย ความถี่ของผูมาใชบริการ 
แผนกที่มาใชบริการ ประเภทการใชสิทธิ์ในการจายคารักษาพยาบาล มีความสัมพันธตอคุณภาพการ
บริการ ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ดานความเช่ือถือไววางใจได ดานการตอบสนองตอ
ผูรับบริการ ดานการใหความม่ันใจแกผูรับบริการ ดานความเขาใจและเห็นอกเห็นใจในผูรับบริการ  
 สมมติฐานขอที่ 3.1 ผูใชบริการที่มีความถี่ในการใชบริการ ตางกันมีผลการประเมินคุณภาพ
การบริการของโรงพยาบาลปทุมธานีแตกตางกัน 
 สมมติฐานขอที่ 3.2 ผูใชบริการที่มีแผนกที่เขารับบริการ ตางกันมีผลการประเมินคุณภาพ
การบริการของโรงพยาบาลปทุมธานีแตกตางกัน 
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 สมมติฐานขอที่ 3.3 ผูใชบริการที่มีประเภทในการใชสิทธิ์ในการจายคารักษาพยาบาล 
ตางกันมีผลการประเมินคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลปทุมธานีแตกตางกัน 
 
ผลการวิเคราะหขอมูล 
 สวนที่ 1 การวิเคราะหขอมูลทั่วไปของแบบสอบถามโดยใชสถิติเชิงพรรณนาประกอบดวย
ความถี่ รอยละ คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน โดยวิเคราะหตามลําดับแบบสอบถามดังนี้ 
 ตอนที่ 1 จากการรวบรวมขอมูลสวนบุคคลในการวิจัยเร่ือง ความคาดหวังและการรับรูของ
ผูใชบริการท่ีมีตอคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลปทุมธานี จําแนกตาม เพศ อายุ ระดับ
การศึกษา อาชีพหลัก และรายไดตอเดือน โดยการหาคาความถี่และรอยละ มีผลการวิเคราะหดังนี้ 
       
ตาราง 1  จํานวนและรอยละสถานภาพสวนบุคคล 
 

ลักษณะสวนบุคคล จํานวน รอยละ 

เพศ   
 ชาย  176 44.0 
 หญิง 224 56.0 
 รวม 400 100.00 
 อายุ   
 ต่ํากวาหรือเทากับ 20 ป 34 8.5 
 21 -30 ป 69 17.3 
 31- 40 ป 118 29.5 
 มากกวา 40 ป 179 44.8 

รวม 400 100.00 
ระดับการศึกษา   
 ต่ํากวาปริญญาตรี  271 67.8 
 ปริญญาตรี  103 25.8 
 สูงกวาปริญญาตร ี 26 6.5 

รวม 400 100.00 
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ตาราง 1  (ตอ) 
 

ลักษณะสวนบุคคล จํานวน รอยละ 

อาชีพหลัก   
 พอบาน / แมบาน 60 15.0 
 เกษตรกรรม 43 10.8 
 พนักงานบริษทั 104 26.0 
 รับจางทั่วไป 111 27.8 
 ประกอบธุรกิจ / คาขาย 27 6.8 
 ราชการ / รัฐวสิาหกิจ 41 10.3 
 อ่ืน ๆ 14 3.5 

รวม 400 100.00 
รายไดเฉลี่ยตอเดือน   
 ต่ํากวา 5,000 บาท 77 19.3 
 5,000 - 10,000 บาท 90 22.6 
 10,001 - 15,000 บาท 106 26.6 
 15,001 - 20,000 บาท 65 16.3 
 20,001 - 25,000 บาท 37 9.3 
 25,000 บาท ขึ้นไป 25 6.3 

รวม 400 100.00 
 
  

 จากตาราง 1 พบวา ผูมาใชบริการตรวจรักษาโรคแผนกผูปวยนอกโรงพยาบาลปทุมธานี  
ที่ตึกผูปวยนอก มีลักษณะสวนใหญคือ เปนเพศหญิง จํานวน 224 คน คิดเปนรอยละ 56.0 มีอายุ
มากกวา 40 ป จํานวน 179 คน คิดเปนรอยละ 44.8 มีการศึกษาระดับต่ํากวาปรญิญาตรี จํานวน 
271 คน คิดเปนรอยละ 67.8 ประกอบอาชีพรับจางทัว่ไป จํานวน 111 คน คิดเปนรอยละ 27.8 มี
รายไดตอเดือนระหวาง 10,001 - 15,000 บาท จํานวน 106 คน คิดเปนรอยละ26.6 
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 ตอนที่ 2 ประสบการณการใชบริการแผนกผูปวยนอก โรงพยาบาลปทุมธานี  
   
ตาราง 2 จํานวนและรอยละของประสบการณการใชบริการแผนกผูปวยนอก โรงพยาบาลปทุมธานี 
 

ประสบการณการใชบริการแผนกผูปวยนอก จํานวน รอยละ 

แผนกที่ทานเขารับบริการ 
 อายุรกรรม 22 5.5 
 สูติ-นรีเวชกรรม 31 7.8 
 หู คอ จมูก 19 4.8 
 ศัลยกรรม 84 21.0 
 เวชกรรมฟนฟู 80 20.0 
 จักษุ (ตา) 64 16.0 
 ศัลยกรรมกระดูก 68 17.0 
 ทันตกรรม 32 8.0 
 รวม 400 100.0 
 ประเภทการใชสิทธ์ิในการจายคารักษาพยาบาล 
 จายเต็มจํานวน 20 5.0 
 ประกันสังคม 139 34.8 
 เบิกตนสังกัด 43 10.8 
 ประกันสุขภาพ 198 49.5 
 รวม 400 100.0 
ความถ่ีในการใชบริการโรงพยาบาลปทุมธานี 
 1 – 2 เดือนตอครั้ง 48 12.0 
 3 – 4 เดือนตอครั้ง 140 35.0 
 5 – 6 เดือนตอครั้ง 83 20.8 
 7 – 8 เดือนตอครั้ง 88 22.0 
 9 เดือนตอครั้ง ขึ้นไป 41 10.3 
 รวม 400 100.0 

  
 จากตาราง 2 พบวา ผูมาใชบริการตรวจรักษาโรคแผนกผูปวยนอกโรงพยาบาลปทุมธานี  
ที่ตึกผูปวยนอก มีลักษณะสวนใหญคือ มาเขารับบริการที่แผนกศัลยกรรมจํานวน 84 คน คิดเปนรอย
ละ 21.0 ประเภทการใชสิทธิ์ในการจายคารักษาพยาบาลสวนใหญใชสิทธิป์ระกันสุขภาพ จํานวน 198 
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คน คิดเปนรอยละ 49.5 ความถี่ในการใชบริการโรงพยาบาลปทุมธานีประมาณ 3 – 4 เดือนตอครั้ง 
จํานวน 140 คน คิดเปนรอยละ 35.0 
 
 ตอนที่ 3 ความคาดหวังและการรับรูของประชาชนที่ มีตอคุณภาพการบริการของ
โรงพยาบาลปทุมธานี 
 
ตาราง 3 คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐานความคาดหวงัของประชาชนที่มีตอคุณภาพการบริการของ 

โรงพยาบาลปทุมธานี ภาพรวม  

  
n = 400 

ความคาดหวังเก่ียวกับคณุภาพการบริการ 
Mean S.D. 

ระดับ 
คาดหวัง 

1. ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ  4.01 .473 มาก 
2. ดานความเชื่อม่ันไววางใจได 3.98 .436 มาก 
3. ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ 4.11 .424 มาก 
4. ดานการใหความม่ันใจแกผูบริการ 3.96 .479 มาก 
5. ดานความเขาใจและเห็นอกเห็นใจในผูรับบริการ 3.88 .547 มาก 

คาเฉลีย่รวม 3.98 .364 มาก 

    
 จากตาราง 3 พบวาความคาดหวังของประชาชนที่มีตอคุณภาพการบริการของโรงพยาบาล
ปทุมธานี ในภาพรวมอยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.98 เม่ือพิจารณารายดาน พบวา ผูตอบ
แบบสอบถามใหความสําคัญดานดานการตอบสนองตอผูรับบริการ มากที่สุด มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.11 
รองลงมาไดแก ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.01 ดานความเช่ือม่ัน
ไววางใจได มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.98 ดานการใหความม่ันใจแกผูบริการ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.96 และ
และนอยที่สุด ดานความเขาใจและเห็นอกเห็นใจในผูรับบริการมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.88 ตามลําดับ 
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ตาราง 4 คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐานความคาดหวงัของประชาชนที่มีตอคุณภาพการบริการของ 
โรงพยาบาลปทุมธานี ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ  

    

n = 400 
ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ 

Mean S.D. 
ระดับคาดหวัง 

1. บริเวณที่ตั้งหองบัตรหางายมองเห็นชัดเจน 4.39 .574 มาก 
2. หองตรวจมีความสะอาดและมีเครื่องมือแพทยที่
ทันสมัยนาเชื่อถือ 

3.63 .662 
มาก 

3. มีเกาอ้ีสําหรับน่ังขณะรอตรวจอยางเพียงพอ 4.38 .584 มาก 
4. หองตรวจแตละหองมีปายบอกชัดเจนและหางาย  3.64 .661 มาก 

คาเฉลีย่รวม 4.01 .473 มาก 
 
 จากตาราง 4 พบวาความคาดหวังของประชาชนที่มีตอคุณภาพการบริการของโรงพยาบาล
ปทุมธานี ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ภาพรวมอยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ย 4.01 เม่ือ
พิจารณารายขอ พบวา ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญบริเวณที่ตั้งหองบัตรหางายมองเห็น
ชัดเจน มากที่สุด มีคาเฉลี่ย 4.39 รองลงมาไดแก มีเกาอ้ีสําหรับนั่งขณะรอตรวจอยางเพียงพอ มี
คาเฉลี่ย 4.38 หองตรวจแตละหองมีปายบอกชัดเจนและหางาย มีคาเฉลี่ย 3.64 และนอยที่สุด หอง
ตรวจมีความสะอาดและมีเคร่ืองมือแพทยที่ทันสมัยนาเชื่อถือ มีคาเฉลี่ย 3.63 ตามลําดับ 
 
ตาราง 5 คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐานความคาดหวงัของประชาชนที่มีตอคุณภาพการบริการของ

โรงพยาบาลปทุมธานี ดานความเชื่อม่ันไววางใจได  
 

n = 400 
ดานความเชือ่ม่ันไววางใจได 

Mean S.D. 
ระดับคาดหวัง 

1. การเปดใหบริการตรงตามเวลาที่กําหนด 4.28 .656 มาก 
2. โรงพยาบาลมีภาพลักษณและชื่อเสียงดี 3.66 .641 มาก 
3. ความสามารถในการใหบริการตรงกับที่ไดแจงไวกับ
ผูรับบริการ 

4.27 .622 มาก 

4. เจาหนาที่คิดคาใชจายตางๆ ในการตรวจรักษาอยาง
ถูกตอง 

3.69 .652 มาก 

5. มีเอกสารกํากับการใชยาครบถวน 4.29 .647 มาก 
6. มีความยุตธิรรมในการเรยีกตรวจตามลําดับกอนหลงั 3.70 .619 มาก 

คาเฉลีย่รวม 3.98 .436 มาก  
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 จากตาราง 5 พบวาความคาดหวังของประชาชนที่มีตอคุณภาพการบริการของโรงพยาบาล
ปทุมธานี ดานความเชื่อม่ันไววางใจได ภาพรวมอยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ย 3.98 เม่ือพิจารณารายขอ 
พบวา ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญการมีเอกสารกํากับการใชยาครบถวนมากที่สุด มีคาเฉลี่ย 
4.29 รองลงมาไดแก การเปดใหบริการตรงตามเวลาที่กําหนด มีคาเฉลี่ย 4.28 ความสามารถในการ
ใหบริการตรงกับที่ไดแจงไวกับผูรับบริการ มีคาเฉลี่ย 4.27 มีความยุติธรรมในการเรียกตรวจ
ตามลําดับกอนหลัง มีคาเฉลี่ย 3.70 เจาหนาที่คิดคาใชจายตางๆ ในการตรวจรักษาอยางถูกตอง มี
คาเฉลี่ย 3.69 และนอยที่สุด โรงพยาบาลมีภาพลักษณและชื่อเสียงดี มีคาเฉลี่ย 3.66 ตามลําดับ 
 
ตาราง 6 คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐานความคาดหวงัของประชาชนที่มีตอคุณภาพการบริการของ

โรงพยาบาลปทุมธานี ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ 
 

n = 400 
ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ 

Mean S.D. 
ระดับ 

คาดหวัง 
1. เจาหนาที่ใหคําแนะนําในการใชบริการอยางชัดเจน 4.42 .494 มาก 
2. เจาหนาที่ใหความชวยเหลือและบริการดวยความเต็มใจ 3.77 .709 มาก 
3. เจาหนาที่ปฏิบัติงานดวยความกระตือรือรน 4.35 .536 มาก 
4. แพทยใหคําชี้แจงไดชัดเจนเม่ือมีขอสงสัยเก่ียวกับการ
รักษา 

3.73 .713 มาก 

5. พยาบาลใหคําแนะนําในการดูแลสุขภาพตนเองระหวาง
การรักษาและการใชยา 

4.29 .562 มาก 

คาเฉลีย่รวม 4.11 .424 มาก 

 
 จากตาราง 6 พบวาความคาดหวังของประชาชนที่มีตอคุณภาพการบริการของโรงพยาบาล
ปทุมธานี ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ ภาพรวมอยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ย 4.11 เม่ือพิจารณา
รายขอ พบวา ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญ เจาหนาที่ใหคําแนะนําในการใชบริการอยาง
ชัดเจน มากที่สุด มีคาเฉลี่ย 4.42 รองลงมาไดแก เจาหนาที่ปฏิบัติงานดวยความกระตือรือรน มี
คาเฉลี่ย 4.35 พยาบาลใหคําแนะนําในการดูแลสุขภาพตนเองระหวางการรักษาและการใชยา มี
คาเฉลี่ย 4.29 เจาหนาที่ใหความชวยเหลือและบริการดวยความเต็มใจ มีคาเฉลี่ย 3.77 และนอยที่สุด 

แพทยใหคําชี้แจงไดชัดเจนเม่ือมีขอสงสัยเก่ียวกับการรักษา มีคาเฉลี่ย 3.73 ตามลําดับ 
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ตาราง 7 คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐานความคาดหวงัของประชาชนที่มีตอคุณภาพการบริการของ
โรงพยาบาลปทุมธานี ดานการใหความม่ันใจแกผูบริการ 

 

n = 400 
ดานการใหความม่ันใจแกผูบริการ 

Mean S.D. 
ระดับ 

คาดหวัง 
1. เจาหนาที่ทําบัตร/คนบตัรและ สงบตัรของทานไปยังหอง
ตรวจไดไมผิดพลาด 

4.22 .664 มาก 

2. โรงพยาบาลทําใหผูมาใชบริการเกิดความรูสึกม่ันคง 
ปลอดภัยที่มาใชบริการ 

3.68 .671 มาก 

3. แพทยวินิจฉัยโรคไดถูกตองและรักษาทานได 4.22 .722 มาก 
4. พยาบาลสามารถตอบขอสงสัยตางๆ อาการเจ็บปวยให
ผูปวยเขาใจได 

3.68 .674 มาก 

5. เภสัชกรจายยาใหทานตามคําส่ังของแพทยไดอยาง
ถูกตอง 

4.24 .687 มาก 

6. การคิดคาบริการและการเก็บเงินเปนไปอยางถูกตอง 
รวดเร็ว 

3.70 .657 มาก 

คาเฉลีย่รวม 3.96 .479 มาก 

 
 จากตาราง 7 พบวาความคาดหวังของประชาชนที่มีตอคุณภาพการบริการของโรงพยาบาล
ปทุมธานี ดานการใหความม่ันใจแกผูบริการ ภาพรวมอยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ย 3.96 เม่ือพิจารณา
รายขอ พบวา ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญเภสัชกรจายยาใหทานตามคําส่ังของแพทยไดอยาง
ถูกตอง มากท่ีสุด มีคาเฉลี่ย 4.24 รองลงมาไดแก แพทยวินิจฉัยโรคไดถูกตองและรักษาทานไดกับ
เจาหนาที่ทําบัตร/คนบัตรและ สงบัตรของทานไปยังหองตรวจไดไมผิดพลาด มีคาเฉลี่ย 4.22 การคิด
คาบริการและการเก็บเงินเปนไปอยางถูกตอง รวดเร็ว มีคาเฉลี่ย 3.70 นอยที่สุด โรงพยาบาลทําใหผู
มาใชบริการเกิดความรูสึกม่ันคง ปลอดภัยที่มาใชบริการ กับพยาบาลสามารถตอบขอสงสัยตางๆ 
อาการเจ็บปวยใหผูปวยเขาใจได มีคาเฉลี่ย 3.68 ตามลําดับ 
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ตาราง 8 คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐานความคาดหวงัของประชาชนที่มีตอคุณภาพการบริการของ
โรงพยาบาลปทุมธานี ดานความเขาใจและเห็นอกเห็นใจในผูรับบริการ 

 

n = 400 
ดานความเขาใจและเห็นอกเห็นใจในผูรับบริการ 

Mean S.D. 
ระดับ 

คาดหวัง 
1. เจาหนาที่หองบัตรมีกิริยาและวาจาทีสุ่ภาพ 4.23 .717 มาก 
2. แพทยและพยาบาลมีการดูแลเอาใจใสดี 3.57 .729 มาก 
3. บุคลากรมีความสุภาพ และใหความนับถือและเปน
มิตรกับผูมาใชบริการ 

4.21 .755 มาก 

4. พยาบาลพูดคุยกับผูปวยใหกําลังใจในการตอสูกับ
ความเจ็บปวย 

3.52 .732 มาก 

5. พยาบาลเขาใจปญหาและความตองการเฉพาะของ
ผูปวย 

4.22 .750 มาก 

6. พยาบาลรบัฟงเรื่องราวที่ผูปวยบอกเลา ระบาย
ความรูสึกความไมสบายใจตาง ๆ 

3.56 .743 มาก 

คาเฉลีย่รวม 3.88 .547 มาก 

 
 จากตาราง 8 พบวาความคาดหวังของประชาชนที่มีตอคุณภาพการบริการของโรงพยาบาล
ปทุมธานี ดานความเขาใจและเห็นอกเห็นใจในผูรับบริการ ภาพรวมอยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ย 3.88 
เม่ือพิจารณารายขอ พบวา ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญเจาหนาที่หองบัตรมีกิริยาและวาจาที่
สุภาพ มากที่สุด มีคาเฉลี่ย 4.23 รองลงมาไดแก พยาบาลเขาใจปญหาและความตองการเฉพาะของ
ผูปวย มีคาเฉลี่ย 4.22 บุคลากรมีความสุภาพ และใหความนับถือและเปนมิตรกับผูมาใชบริการ มี
คาเฉลี่ย 4.21 แพทยและพยาบาลมีการดูแลเอาใจใสดี มีคาเฉลี่ย 3.57 พยาบาลรับฟงเรื่องราวท่ี
ผูปวยบอกเลา ระบายความรูสึกความไมสบายใจตาง ๆ มีคาเฉลี่ย 3.56 และนอยที่สุดพยาบาลพดูคยุ
กับผูปวยใหกําลังใจในการตอสูกับความเจ็บปวย มีคาเฉลี่ย 3.52 ตามลําดับ 
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ตาราง 9 คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐานการรับรูของประชาชนที่มีตอคุณภาพการบริการของ
โรงพยาบาลปทุมธานี ภาพรวม   

 
n = 400 

 การรับรูเก่ียวกับคุณภาพการบริการ 
Mean S.D. 

ระดับ 
การรับรู 

1. ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ  3.98 .465 มาก 
2. ดานความเชื่อม่ันไววางใจได 4.01 .445 มาก 
3. ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ 3.86 .475 มาก 
4. ดานการใหความม่ันใจแกผูบริการ 4.17 .432 มาก 
5. ดานความเขาใจและเห็นอกเห็นใจในผูรับบริการ 3.89 .554 มาก 

คาเฉลีย่รวม 3.98 .344 มาก 

    
 จากตาราง 9 พบวา การรับรูของประชาชนที่มีตอคุณภาพการบริการของโรงพยาบาล
ปทุมธานี ในภาพรวมอยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ย 3.98 เม่ือพิจารณารายดาน พบวา ผูตอบ
แบบสอบถามใหความสําคัญ ดานการใหความม่ันใจแกผูบริการ มากที่สุด มีคาเฉลี่ย 4.17 รองลงมา
ไดแก ดานความเชื่อม่ันไววางใจได มีคาเฉลี่ย 4.01 ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ มีคาเฉลี่ย 
3.98 ดานความเขาใจและเห็นอกเห็นใจในผูรับบริการ มีคาเฉลี่ย 3.89 และนอยที่สุดดานการ
ตอบสนองตอผูรับบริการ มีคาเฉลี่ย 3.86 ตามลําดับ 
 
ตาราง 10 คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐานการรับรูของประชาชนที่มีตอคุณภาพการบริการของ

โรงพยาบาลปทุมธานี ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ 
    

n = 400 
ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ 

Mean S.D. 
ระดับ 
การรับรู 

1. บริเวณที่ตั้งหองบัตรหางายมองเห็นชัดเจน 4.37 .595 มาก 
2. หองตรวจมีความสะอาดและมีเคร่ืองมือแพทยที่ทันสมัย
นาเชื่อถือ 

3.60 .683 มาก 

3. มีเกาอ้ีสําหรับน่ังขณะรอตรวจอยางเพียงพอ 4.37 .577 มาก 
4. หองตรวจแตละหองมีปายบอกชัดเจนและหางาย 3.60 .671 มาก 

คาเฉลีย่รวม 3.98 .465 มาก 
  
 จากตาราง 10 พบวา การรับรูของประชาชนที่มีตอคุณภาพการบริการของโรงพยาบาล
ปทุมธานี ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ภาพรวมอยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ย 3.98 เม่ือ
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พิจารณารายขอ พบวา ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญ บริเวณที่ตั้งหองบัตรหางายมองเห็น
ชัดเจน และมีเกาอ้ีสําหรับนั่งขณะรอตรวจอยางเพียงพอ มากที่สุด มีคาเฉลี่ย 4.37 รองลงมาหอง
ตรวจมีความสะอาดและมีเครื่องมือแพทยที่ทันสมัยนาเชื่อถือ และ หองตรวจแตละหองมีปายบอก
ชัดเจนและหางาย มีคาเฉลี่ย 3.60 ตามลําดับ 
 
 
ตาราง 11 คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐานการรับรูของประชาชนที่มีตอคุณภาพการบริการของ
โรงพยาบาลปทุมธานี ดานความเชื่อม่ันไววางใจได  

 

n = 400 
ดานความเชือ่ม่ันไววางใจได 

Mean S.D. 
ระดับ 
การรับรู 

1. การเปดใหบริการตรงตามเวลาที่กําหนด 4.33 .602 มาก 
2. โรงพยาบาลมีภาพลักษณและชื่อเสียงดี 3.70 .641 มาก 
3. ความสามารถในการใหบริการตรงกับที่ไดแจงไวกับ
ผูรับบริการ 

4.36 .579 มาก 

4. เจาหนาที่คิดคาใชจายตางๆ ในการตรวจรักษาอยาง
ถูกตอง 

3.69 .651 มาก 

5. มีเอกสารกํากับการใชยาครบถวน 4.29 .654 มาก 
6. มีความยุตธิรรมในการเรยีกตรวจตามลําดับกอนหลงั 3.69 .646 มาก 

คาเฉลีย่รวม 4.01 .445 มาก 

 
 จากตาราง 11 พบวา การรับรูของประชาชนที่มีตอคุณภาพการบริการของโรงพยาบาล
ปทุมธานี ดานความเชื่อม่ันไววางใจได ภาพรวมอยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ย 4.01 เม่ือพิจารณารายขอ 
พบวา ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญความสามารถในการใหบริการตรงกับที่ไดแจงไวกับ
ผูรับบริการมากที่สุด มีคาเฉลี่ย 4.36 รองลงมาไดแก การเปดใหบริการตรงตามเวลาที่กําหนด มี
คาเฉลี่ย 4.33 มีเอกสารกํากับการใชยาครบถวน มีคาเฉลี่ย 4.29 ความสามารถในการใหบริการตรง
กับที่ไดแจงไวกับผูรับบริการ มีคาเฉลี่ย 4.27 โรงพยาบาลมีภาพลักษณและชื่อเสียงดี มีคาเฉลี่ย 3.70 

และนอยที่สุดเจาหนาที่คิดคาใชจายตางๆ ในการตรวจรักษาอยางถูกตอง และมีความยุติธรรมในการ
เรียกตรวจตามลําดับกอนหลัง มีคาเฉลี่ย 3.69 ตามลําดับ 
 
 
 
 



 80 

ตาราง 12 คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐานการรับรูของประชาชนที่มีตอคุณภาพการบริการของ
โรงพยาบาลปทุมธานี ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ 

 

n = 400 
ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ 

Mean S.D. 
ระดับ 
การรับรู 

1. เจาหนาที่ใหคําแนะนําในการใชบริการอยางชัดเจน 3.57 .664 มาก 
2. เจาหนาที่ใหความชวยเหลือและบริการดวยความเต็มใจ 4.22 .671 มาก 
3. เจาหนาที่ปฏิบัติงานดวยความกระตือรือรน 3.64 .658 มาก 
4. แพทยใหคําชี้แจงไดชัดเจนเม่ือมีขอสงสัยเก่ียวกับการ
รักษา 

4.21 .692 มาก 

5. พยาบาลใหคําแนะนําในการดูแลสุขภาพตนเองระหวาง
การรักษาและการใชยา 

3.66 .690 มาก 

คาเฉลีย่รวม 3.86 .475 มาก 
 
 จากตาราง 12 พบวา การรับรูของประชาชนที่มีตอคุณภาพการบริการของโรงพยาบาล
ปทุมธานี ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ ภาพรวมอยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ย 3.86 เม่ือพิจารณา
รายขอ พบวา ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญเจาหนาที่ใหความชวยเหลือและบริการดวยความ
เต็มใจ มากท่ีสุด มีคาเฉลี่ย 4.22 รองลงมาไดแก แพทยใหคําชี้แจงไดชัดเจนเม่ือมีขอสงสัยเกี่ยวกับ
การรักษา มีคาเฉลี่ย 4.21 พยาบาลใหคําแนะนําในการดูแลสุขภาพตนเองระหวางการรักษาและการ
ใชยา มีคาเฉลี่ย 3.66 เจาหนาที่ปฏิบัติงานดวยความกระตือรือรน มีคาเฉลี่ย 3.64 และนอยที่สุด 
เจาหนาที่ใหคําแนะนําในการใชบริการอยางชัดเจน มีคาเฉลี่ย 3.57 ตามลําดับ 
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ตาราง 13 คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐานการรับรูของประชาชนที่มีตอคุณภาพการบริการของ
โรงพยาบาลปทุมธานี ดานการใหความม่ันใจแกผูบริการ 

 

n = 400 
ดานการใหความม่ันใจแกผูบริการ 

Mean S.D. 
ระดับ 
การรับรู 

1. เจาหนาที่ทําบัตร/คนบตัรและ สงบตัรของทานไปยัง
หองตรวจไดไมผิดพลาด 

4.44 .497 มาก 

2. โรงพยาบาลทําใหผูมาใชบริการเกิดความรูสึกม่ันคง 
ปลอดภัยที่มาใชบริการ 

3.88 .653 มาก 

3. แพทยวินิจฉัยโรคไดถูกตองและรักษาทานได 4.45 .498 มาก 
4. พยาบาลสามารถตอบขอสงสัยตางๆ อาการเจ็บปวยให
ผูปวยเขาใจได 

3.92 .655 มาก 

5. เภสัชกรจายยาใหทานตามคําส่ังของแพทยไดอยาง
ถูกตอง 

4.45 .498 มาก 

6. การคิดคาบริการและการเก็บเงินเปนไปอยางถูกตอง 
รวดเร็ว 

3.89 .664 มาก 

คาเฉลีย่รวม 4.17 .432 มาก 

 
 จากตาราง 13 พบวา การรับรูของประชาชนที่มีตอคุณภาพการบริการของโรงพยาบาล
ปทุมธานี ดานการใหความม่ันใจแกผูบริการ ภาพรวมอยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ย 4.17 เม่ือพิจารณา
รายขอ พบวา ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญ แพทยวินิจฉัยโรคไดถูกตองและรักษาทานได กับ 
เภสัชกรจายยาใหทานตามคําส่ังของแพทยไดอยางถูกตอง มากที่สุด มีคาเฉลี่ย 4.45 รองลงมาไดแก 
เจาหนาที่ทําบัตร/คนบัตรและ สงบัตรของทานไปยังหองตรวจไดไมผิดพลาด มีคาเฉลี่ย 4.44 
พยาบาลสามารถตอบขอสงสัยตางๆ อาการเจ็บปวยใหผูปวยเขาใจได มีคาเฉลี่ย 3.92 การคิด
คาบริการและการเก็บเงินเปนไปอยางถูกตอง รวดเร็ว มีคาเฉลี่ย 3.89 และนอยที่สุด โรงพยาบาลทํา
ใหผูมาใชบริการเกิดความรูสึกม่ันคง ปลอดภัยที่มาใชบริการ มีคาเฉลี่ย 3.88 ตามลําดับ 
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ตาราง 14 คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐานการรับรูของประชาชนที่มีตอคุณภาพการบริการของ
โรงพยาบาลปทุมธานี ดานความเขาใจและเห็นอกเห็นใจในผูรับบริการ 

 

n = 398 
ดานความเขาใจและเห็นอกเห็นใจในผูรับบริการ 

Mean S.D. 
ระดับ 
การรับรู 

1. เจาหนาที่หองบัตรมีกิริยาและวาจาที่สุภาพ 4.20 .752 มาก 
2. แพทยและพยาบาลมีการดูแลเอาใจใสดี 3.53 .739 มาก 
3. บุคลากรมีความสุภาพ และใหความนับถือและเปนมิตรกับ
ผูมาใชบริการ 

4.19 .781 
มาก 

4. พยาบาลพูดคุยกับผูปวยใหกําลังใจในการตอสูกับความ
เจ็บปวย 

3.60 .743 
มาก 

5. พยาบาลเขาใจปญหาและความตองการเฉพาะของผูปวย 4.19 .787 มาก 
6. พยาบาลรับฟงเรื่องราวที่ผูปวยบอกเลา ระบายความรูสึก
ความไมสบายใจตาง ๆ 

3.61 .731 
มาก 

คาเฉลีย่รวม 3.89 .554 มาก 

 
 จากตาราง 14 พบวา การรับรูของประชาชนที่มีตอคุณภาพการบริการของโรงพยาบาล
ปทุมธานี ดานความเขาใจและเห็นอกเห็นใจในผูรับบริการ ภาพรวมอยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ย 3.89 
เม่ือพิจารณารายขอ พบวา ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญเจาหนาที่หองบัตรมีกิริยาและวาจาที่
สุภาพ มากที่สุด มีคาเฉลี่ย 4.20 รองลงมาไดแก บุคลากรมีความสุภาพ และใหความนับถือและเปน
มิตรกับผูมาใชบริการ กับ พยาบาลเขาใจปญหาและความตองการเฉพาะของผูปวย มีคาเฉลี่ย 4.19 
พยาบาลรับฟงเรื่องราวท่ีผูปวยบอกเลา ระบายความรูสึกความไมสบายใจตาง ๆ มีคาเฉลี่ย 3.61 
พยาบาลพูดคุยกับผูปวยใหกําลังใจในการตอสูกับความเจ็บปวยมีคาเฉลี่ย 3.60 และนอยที่สุดแพทย
และพยาบาลมีการดูแลเอาใจใสดี มีคาเฉลี่ย3.53 ตามลําดับ 
 
 สวนที่ 2 ผลการวิเคราะหขอมูลโดยการเปรียบเทียบความสัมพันธกับคุณภาพการบริการ
ของโรงพยาบาลปทุมธานี เพ่ือการทดสอบสมมติฐาน จํานวน 3 ขอดังนี้ 
 ในสวนนี้ทําการทดสอบสมมติฐานเปรียบเทียบคุณภาพการบริการของโรงพยาบาล
ปทุมธานีจําแนกตามปจจัยสวนบุคคล เพ่ือที่จะทราบวาตัวแปรใดบางที่มีตอคุณภาพการบริการของ
โรงพยาบาลปทุมธานีวิเคราะหทางสถิติใช T-Test เพ่ือหาความแตกตางระหวางตัวแปร 2 กลุม และ
ใช F-Test หาความแตกตางระหวางตัวแปร 3 กลุมขึ้นไป ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และ
เม่ือพบความแตกตางจะทําการทดสอบรายคูดวยวิธี Least Significant Difference: (LSD) ดังนี้  
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 สมมติฐานที่ 1  ความคาดหวังและการรับรูของประชาชนตอคุณภาพการบริการของ
โรงพยาบาลปทุมธานีแตกตางกัน ใน 5ดาน คือ ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ดานความ
เชื่อถือไววางใจได ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ ดานการใหความม่ันใจแกผูรับบริการ ดานความ
เขาใจและเห็นอกเห็นใจในผูรับบริการ 
 H0 : ความคาดหวังและการรับรูของประชาชนตอคุณภาพการบริการของโรงพยาบาล
ปทุมธานีไมแตกตางกัน  
 H1: ความคาดหวังและการรับรูของประชาชนตอคุณภาพการบริการของโรงพยาบาล
ปทุมธานีแตกแตกตางกัน  
 
ตาราง 15 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางระหวางการรับรูและความคาดหวังของประชาชนตอ

คุณภาพการบริการของโรงพยาบาลปทุมธานี ในแตละดาน 
 

เกณฑในการคุณภาพการบริการ 
คาเฉล่ีย
การรับรู 

(P) 

คาเฉล่ีย
ความ

คาดหวัง 
(E) 

ผลตาง
ของ

คาเฉล่ีย 
P –E 

Sig. คุณภาพการบริการ 

1. ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ 3.98 4.01 -0.03 .010* ต่ํากวาท่ีคาดหวัง 
2. ดานความเชื่อถือไววางใจได 4.01 3.98 0.03 .021* ดีกวาท่ีคาดหวัง 
3. ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ 3.86 4.11   -0.25 0.00* ต่ํากวาท่ีคาดหวัง 
4. ดานการใหความมั่นใจแกผูรบับริการ 4.17 3.96 0.21 0.00* ดีกวาท่ีคาดหวัง 
5. ดานความเขาใจและเห็นอกเห็นใจใน

ผูรับบริการ 
3.89 3.89 0.00 .888 เทากับท่ีคาดหวัง 

   
 จากตาราง 15 ผลการทดสอบดวย Pair T-Test พบวา ผูมารับบริการมีความคาดหวังตอ
คุณภาพการบริการของโรงพยาบาลปทุมธานี โดยมีผลตางของคะแนนเฉลี่ย ในแตละดานของ
คุณภาพการบริการ คือ ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ อยูในระดับต่ํากวาที่คาดหวัง มีผลตาง
ของคาเฉลี่ยเทากับ - 0.03 ดานความเชื่อถือไววางใจได อยูในระดับดีกวาที่คาดหวัง มีผลตางของ
คาเฉลี่ยเทากับ 0.03 ดานการตอบสนองตอผูรับบริการอยูในระดับต่ํากวาที่คาดหวัง มีผลตางของ
คาเฉลี่ยเทากับ -0.25 ดานการใหความม่ันใจแกผูรับบริการอยูในระดับดีกวาที่คาดหวัง มีผลตางของ
คาเฉลี่ยเทากับ 0.21 ดานความเขาใจและเห็นอกเห็นใจในผูรับบริการอยูในระดับเทากับที่คาดหวัง มี
ผลตางของคาเฉลี่ยเทากับ 0.00 
 ผูใชบริการท่ีมีปจจัยสวนบุคคล ประกอบดวย เพศ อายุ อาชีพ ระดับการศึกษา รายไดตอ
เดือน มีความสัมพันธตอคุณภาพการบริการ ประกอบดวย ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ 
ดานความเชื่อถือไววางใจได ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ ดานการใหความม่ันใจแกผูรับบริการ 
ดานความเขาใจและเห็นอกเห็นใจในผูรับบริการ แตกตางกัน 
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 สมมติฐานที่ 2 ผูใชบริการที่มีปจจัยสวนบุคคล ประกอบดวย เพศ อายุ อาชีพ ระดับ
การศึกษา รายไดตอเดือน มีความสัมพันธตอคุณภาพการบริการ ประกอบดวย ดานความเปน
รูปธรรมของการบริการ ดานความเชื่อถือไววางใจได ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ ดานการให
ความม่ันใจแกผูรับบริการ ดานความเขาใจและเห็นอกเห็นใจในผูรับบริการ 
 สมมติฐานที่ 2.1 ผูใชบริการท่ีมีเพศ ตางกันมีผลการประเมินคุณภาพการบริการของ
โรงพยาบาลปทุมธานีแตกตางกัน  
  H0 : ผูใชบริการที่มีเพศตางกันมีคาเฉลี่ยของการประเมินคุณภาพการบริการของ
โรงพยาบาลปทุมธานี ไมแตกตางกัน 
  H1: ผูใชบริการที่มีเพศตางกันมีคาเฉลี่ยของการประเมินคุณภาพการบริการของ
โรงพยาบาลปทุมธานี แตกตางกัน 
 
ตาราง 16 การเปรียบเทียบการประเมินคณุภาพการบริการของโรงพยาบาลปทุมธานี จําแนกตามเพศ 
 

ชาย (n= 176) หญิง (224) 
คุณภาพการบริการ 

 S.D.  S.D. 
T Sig.  

1 ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ 3.99 .485 4.00 .435 -.178 .859 
2 ดานความเชื่อถือไววางใจได 4.00 .464 3.99 .389 .231 .817 
3 ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ 3.96 .433 4.01 .387 -1.33 .183 
4 ดานการใหความม่ันใจแกผูรับบริการ 4.07 .379 4.06 .343 .265 .791 
5 ดานความเขาใจและเห็นอกเห็นใจใน
ผูรับบริการ 

3.87 .638 3.89 .447 -.442 .659 

รวม 3.98 .364 3.99 .337 -.384 .701 
 

* ระดับนัยสําคัญ 0.05 
 
 หมายเหตุ: คาเฉลี่ยของการประเมินคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลปทุมธานี มาจาก
การหาคาเฉลีย่ของความคาดหวังและการรับรูรวม 
  
 จากตาราง 16 การเปรียบเทียบการประเมินคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลปทุมธานี 
จําแนกตามเพศ โดยใชสถิติ Independent t-test พบวา ผลโดยรวมทุกดานไมแตกตางกันอยางมี
ระดับนัยสําคัญ 0.05 จึงทําใหยอมรับ H0: ผูใชบริการท่ีมีเพศตางกันมีคาเฉลี่ยของการประเมิน
คุณภาพการบริการของโรงพยาบาลปทุมธานี ไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานการวิจัยที่ตั้งไว เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ดานความเปน
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รูปธรรมของการบริการ ดานความเชื่อม่ันไววางใจได ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ ดานการให
ความม่ันใจแกผูบริการ และ ดานความเขาใจและเห็นอกเห็นใจในผูรับบริการไมแตกตางกัน อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
 
 สมมติฐานที่ 2.2 ผูใชบริการที่มีอายุ ตางกันมีผลการประเมินคุณภาพการบริการของ
โรงพยาบาลปทุมธานีแตกตางกัน  
  H0 : ผูใชบริการที่มีอายุตางกันมีคาเฉลี่ยของการประเมินคุณภาพการบริการของ
โรงพยาบาลปทุมธานี ไมแตกตางกัน 
  H1 : ผูใชบริการที่มีอายุตางกันมีมีคาเฉลีย่ของการประเมินคุณภาพการบริการของ
โรงพยาบาลปทุมธานี แตกตางกัน 
 
ตาราง 17 การเปรียบเทียบการประเมินคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลปทุมธานี จําแนกตาม

อายุ 
 

คุณภาพการบริการ 
แหลงความ 
แปรปรวน 

SS df MS F Sig 

ภาพรวม ระหวางกลุม .751 3 .250 2.078 .103 
 ภายในกลุม 47.732 396 .121   

 รวม 48.483 399    
       

ระหวางกลุม 1.880 3 .627 3.048 .029* ดานความเปนรูปธรรมของการ
บริการ  ภายในกลุม 81.399 396 .206   
 รวม 83.279 399    
       
ดานความเชื่อม่ันไววางใจได ระหวางกลุม 1.202 3 .401 2.259 .081 
 ภายในกลุม 70.261 396 .177   
 รวม 71.464 399    
       

ระหวางกลุม .678 3 .226 1.359 .255 ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ 
ภายในกลุม 65.845 396 .166   

 รวม 66.523 399    
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ตาราง 17  (ตอ) 
 

คุณภาพการบริการ 
แหลงความ 
แปรปรวน 

SS df MS F Sig 

ระหวางกลุม .331 3 .110 .853 .465 ดานการใหความม่ันใจแกผูบริการ 
ภายในกลุม 51.182 396 .129   

 รวม 51.513 399    
ระหวางกลุม 1.347 3 .449 1.556 .200 ดานความเขาใจและเห็นอกเห็นใจ

ในผูรับบริการ ภายในกลุม 114.300 396 .289   
 รวม 115.647 399    

 
* มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 

 
 หมายเหตุ:คาเฉลี่ยของการประเมินคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลปทุมธานี มาจาก
การหาคาเฉลีย่ของความคาดหวังและการรับรูรวม 
 
 จากตาราง 17 การเปรียบเทียบการประเมินคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลปทุมธานี 
จําแนกตามอายุ โดยใชสถิติ One- Way ANOVA (Analysis of Variance) พบวาผลโดยรวมไม
แตกตางกัน เน่ืองจากคา Sig เทากับ .103 มากกวา 0.05 จึงทําใหยอมรับ H0: ผูใชบริการที่มีอายุ
ตางกันมีคาเฉลี่ยของการประเมินคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลปทุมธานี ไมแตกตางกัน อยาง
มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซี่งไมสอดคลองกับสมมติฐานการวิจัยที่ตั้งไว เม่ือพิจารณาเปนราย
ดาน พบวา ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 สําหรับดานความเชื่อม่ันไววางใจได ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ ดานการใหความม่ันใจ
แกผูบริการ ดานความเขาใจและเห็นอกเห็นใจในผูรับบริการ ไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05 
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ตาราง 18 เปรียบเทียบการประเมินคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลปทุมธานี จําแนกตามอายุ 
เปนรายคูดวยวิธี LSD 

 
อายุ 

อายุ Mean ต่ํากวาหรือ
เทากับ 20 ป 

21 -30 ป 31- 40 ป 
มากกวา 40 

ป 
ต่ํากวาหรือเทากับ 20 ป 3.78 - .157 .078 .016* 
21 -30 ป 3.98  - .758 .274 
31- 40 ป 4.02   - .361 
มากกวา 40 ป 4.03    - 
 

* มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 
 
 หมายเหตุ:คาเฉลี่ยของการประเมินคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลปทุมธานี มาจาก
การหาคาเฉลีย่ของความคาดหวังและการรับรูรวม 
 
 จากตาราง 18 เม่ือทดสอบประเมินคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลปทุมธานี จําแนก
ตามอายุเปนรายคูดวยวิธี LSD พบวา มีจํานวน 1 คู คือ อายุต่ํากวาหรือเทากับ 20 ป มีคาเฉลี่ย 
3.78 กับมากกวา 40 ปมีคาเฉลี่ย 4.03 โดยมีคาเฉลี่ยการประเมินคุณภาพการบริการของ
โรงพยาบาลปทุมธานี แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สวนคูอ่ืน ๆ ไมพบความ
แตกตาง 
 
 สมมติฐานที่ 2.3 ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษา ตางกันมีผลการประเมินคุณภาพการ
บริการของโรงพยาบาลปทุมธานีแตกตางกัน  
 H0 : ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาตางกันมีคาเฉลี่ยของการประเมินคุณภาพการบริการ
ของโรงพยาบาลปทุมธานี ไมแตกตางกัน 
  H1: ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาตางกันมีคาเฉลี่ยของการประเมินคุณภาพการบริการของ
โรงพยาบาลปทุมธานี แตกตางกัน 
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ตาราง 19 การเปรียบเทียบผลการประเมินคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลปทุมธานี จําแนกตาม
ระดับการศึกษา 

 

คุณภาพการบริการ 
แหลงความ 
แปรปรวน 

SS df MS F Sig 

ภาพรวม ระหวางกลุม 3.154 2 1.577 13.812 .000* 
 ภายในกลุม 45.329 397 .114   
 รวม 48.483 399    
       

ระหวางกลุม 7.664 2 3.832 20.119 .000* ดานความเปนรูปธรรมของการ
บริการ  ภายในกลุม 75.615 397 .190   
 รวม 83.279 399    

       
ดานความเชื่อม่ันไววางใจได ระหวางกลุม 1.883 2 .941 5.371 .005* 
 ภายในกลุม 69.581 397 .175   
 รวม 71.464 399    
       

ระหวางกลุม 4.543 2 2.272 14.550 .000* ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ 
ภายในกลุม 61.980 397 .156   

 รวม 66.523 399    
       

ระหวางกลุม 2.238 2 1.119 9.016 .000* ดานการใหความม่ันใจแกผูบริการ 
ภายในกลุม 49.275 397 .124   

 รวม 51.513 399    
       

ระหวางกลุม 2.164 2 1.082 3.785 .024* ดานความเขาใจและเห็นอกเห็นใจ
ในผูรับบริการ ภายในกลุม 113.483 397 .286   
 รวม 115.647 399    
 

* มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 
 
 หมายเหตุ:คาเฉลี่ยของการประเมินคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลปทุมธานี มาจาก
การหาคาเฉลีย่ของความคาดหวังและการรับรูรวม 
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 จากตาราง 19 การเปรียบเทียบผลการประเมินคุณภาพการบริการของโรงพยาบาล
ปทุมธานี จําแนกตามระดับการศึกษาโดยใชสถิติ One- Way ANOVA (Analysis of Variance) 
พบวา ผลโดยรวมแตกตางกัน เน่ืองจากคา Sig เทากับ .000 นอยกวา 0.05 จึงทําใหยอมรับ H1: 
ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาตางกันมีผลการประเมินคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลปทุมธานี 
แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สอดคลองกับสมมติฐานการวิจัยที่ตั้งไว เม่ือ
พิจารณาเปนรายดาน พบวา ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ดานความเชื่อม่ันไววางใจได 
ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ ดานการใหความมั่นใจแกผูบริการ ดานความเขาใจและเห็นอกเห็น
ใจในผูรับบริการแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
 
ตาราง 20 เปรียบเทียบผลการประเมินคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลปทุมธานี จําแนกตาม

ระดับการศึกษา เปนรายคูดวยวิธี LSD 
 

ระดับการศึกษา 
ระดับการศึกษา Mean 

ต่ํากวาปริญญาตรี  ปริญญาตรี  สูงกวาปริญญาตร ี
ต่ํากวาปริญญาตรี  3.92 - .000 * .001 * 
ปริญญาตรี  4.10  - .431 
สูงกวาปริญญาตรี 4.15   - 

 
* มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 

 
 หมายเหตุ: คาเฉลี่ยของการประเมินคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลปทุมธานี มาจาก
การหาคาเฉลีย่ของความคาดหวังและการรับรูรวม 
 
 จากตาราง 20 เม่ือเปรียบเทียบผลการประเมินคุณภาพการบริการของโรงพยาบาล
ปทุมธานี จําแนกตามระดับการศึกษา เปนรายคูดวยวิธี LSD พบวา มีจํานวน 2 คู ไดแก ต่ํากวา
ปริญญาตรี มีคาเฉลี่ย 3.92 กับ ปริญญาตรี มีคาเฉลี่ย 4.10 กับ ต่ํากวาปริญญาตรี มีคาเฉลี่ย 3.92 
กับ สูงกวาปริญญาตรี มีคาเฉลี่ย 4.15 มีผลการประเมินคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลปทุมธานี 
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สวนคูอ่ืน ๆ ไมพบความแตกตาง 
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 สมมติฐานที่ 2.4 ผูใชบริการที่มีอาชีพหลัก ตางกันมีผลการประเมินคุณภาพการบริการ
ของโรงพยาบาลปทุมธานีแตกตางกัน  
  H0 : ผูใชบริการที่มีอาชีพหลักตางกันมีคาเฉลี่ยของการประเมินคุณภาพการบริการของ
โรงพยาบาลปทุมธานี ไมแตกตางกัน 
  H1: ผูใชบริการที่มีอาชีพหลักตางกันมีคาเฉลี่ยของการประเมินคุณภาพการบริการของ
โรงพยาบาลปทุมธานี แตกตางกัน 
 
ตาราง 21 การเปรียบเทียบผลการประเมินคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลปทุมธานี จําแนกตาม

อาชีพหลัก 
 

คุณภาพการบริการ 
แหลงความ 
แปรปรวน 

SS df MS F Sig 

ภาพรวม ระหวางกลุม 2.686 6 .448 3.842 .001* 
 ภายในกลุม 45.797 393 .117   
 รวม 48.483 399    
       

ระหวางกลุม 3.806 6 .634 3.137 .005* ดานความเปนรูปธรรมของการ
บริการ  ภายในกลุม 79.473 393 .202   
 รวม 83.279 399    
       
ดานความเชื่อม่ันไววางใจได ระหวางกลุม 2.406 6 .401 2.282 .035* 
 ภายในกลุม 69.058 393 .176   
 รวม 71.464 399    
       

ระหวางกลุม 4.206 6 .701 4.421 .000* ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ 
ภายในกลุม 62.317 393 .159   

 รวม 66.523 399    
       

ระหวางกลุม 4.547 6 .758 6.342 .000* ดานการใหความม่ันใจแกผูบริการ 
ภายในกลุม 46.966 393 .120   

 รวม 51.513 399    
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ตาราง 21  (ตอ) 
 

คุณภาพการบริการ 
แหลงความ 
แปรปรวน 

SS df MS F Sig 

ระหวางกลุม 2.686 6 .448 3.842 .001* ดานความเขาใจและเห็นอกเห็นใจ
ในผูรับบริการ ภายในกลุม 45.797 393 .117   
 รวม 48.483 399    
 

* มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 
 
 หมายเหตุ: คาเฉลี่ยของการประเมินคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลปทุมธานี มาจาก
การหาคาเฉลีย่ของความคาดหวังและการรับรูรวม 
 
 จากตาราง 21 พบวา การเปรียบเทียบผลการประเมินคุณภาพการบริการของโรงพยาบาล
ปทุมธานี จําแนกตามอาชีพหลัก โดยใชสถิติ One- Way ANOVA (Analysis of Variance) พบวาผล
โดยรวมแตกตางกัน เน่ืองจากคา Sig เทากับ .001 นอยกวา 0.05 จึงทําใหยอมรับ H1: ผูใชบริการที่
มีอาชีพหลักตางกันมีผลการประเมินคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลปทุมธานี แตกตางกันอยาง
มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานการวิจัยที่ตั้งไว เม่ือพิจารณาเปนราย
ดาน พบวา ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ดานความเชื่อม่ันไววางใจได ดานการตอบสนอง
ตอผูรับบริการ ดานการใหความม่ันใจแกผูบริการ ดานความเขาใจและเห็นอกเห็นใจในผูรับบริการ 
แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
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ตาราง 22 เปรียบเทียบผลการประเมินคณุภาพการบริการของโรงพยาบาลปทุมธานี จําแนกตาม
อาชีพหลัก เปนรายคูดวยวธิี LSD 
 

อาชีพหลัก 

อาชีพหลัก Mean 

พอ
บา

น 
/ แ

มบ
าน

 

เก
ษต

รก
รร
ม 

พนั
กง
าน

บริ
ษทั

 

รับ
จา
งท

ั่วไ
ป 

ปร
ะก
อบ

ธุร
กิจ

 / 
คา
ขา
ย 

รา
ชก

าร
 / 

รัฐ
วิส

าห
กิจ

 

อื่น
 ๆ

 

พอบาน / แมบาน 3.97 - .379 .721 .341 .475 .001 * .638 
เกษตรกรรม 4.03  - .516 .068 .165 .023 * .306 
พนักงานบริษทั 3.99   - .123 .301 .001 * .488 
รับจางทั่วไป 3.92    - .953 .001* .963 
ประกอบธุรกิจ / คาขาย 3.91     - .001 * .937 
ราชการ / รัฐวสิาหกิจ 4.19      - .009 * 
อ่ืน ๆ 3.92       - 
 

* มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 
 
 หมายเหตุ: คาเฉลี่ยของการประเมินคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลปทุมธานี มาจาก
การหาคาเฉลีย่ของความคาดหวังและการรับรูรวม 
 
 จากตาราง 22 เม่ือทดสอบเปรียบเทียบผลการประเมินคุณภาพการบริการของโรงพยาบาล
ปทุมธานี จําแนกตามอาชีพหลัก เปนรายคูดวยวิธี LSD พบวา มีจํานวน 6 คู ไดแก พอบาน / 
แมบาน มีคาเฉลี่ย 3.97 กับ ราชการ / รัฐวิสาหกิจ มีคาเฉลี่ย 4.19 และเกษตรกรรม มีคาเฉลี่ย 4.03 
กับ ราชการ / รัฐวิสาหกิจ มีคาเฉลี่ย 4.19 และพนักงานบริษัท มีคาเฉลี่ย 3.99 กับราชการ / 
รัฐวิสาหกิจ มีคาเฉลี่ย 4.19 และรับจางทั่วไป มีคาเฉลี่ย 3.92 กับราชการ / รัฐวิสาหกิจ มีคาเฉลี่ย 
4.19 และประกอบธุรกิจ / คาขาย มีคาเฉลี่ย 3.91 กับ ราชการ / รัฐวิสาหกิจ มีคาเฉลี่ย 4.19 และ
ราชการ / รัฐวิสาหกิจ มีคาเฉลี่ย 4.19 กับ อาชีพ อ่ืน ๆ มีคาเฉลี่ย 3.92 มีผลการประเมินคุณภาพ
การบริการของโรงพยาบาลปทุมธานี แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 สวนคูอ่ืน ๆ 
ไมพบความแตกตาง 
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 สมมติฐานที่ 2.5 ผูใชบริการท่ีมีรายไดตอเดือน ตางกันมีผลการประเมินคุณภาพการ
บริการของโรงพยาบาลปทุมธานีแตกตางกัน  
 H0 : ผูใชบริการที่มีรายไดตอเดือนตางกัน มีคาเฉลี่ยของการประเมินคุณภาพการบริการ
ของโรงพยาบาลปทุมธานี ไมแตกตางกัน 
 H1: ผูใชบริการที่มีรายไดตอเดือนตางกัน มีคาเฉลี่ยของการประเมินคณุภาพการบริการของ
โรงพยาบาลปทุมธานี แตกตางกัน 
 
ตาราง 23 การเปรียบเทียบผลการประเมินคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลปทุมธานี จําแนกตาม

รายไดตอเดือน 
 

คุณภาพการบริการ 
แหลงความ 
แปรปรวน 

SS df MS F Sig 

ภาพรวม ระหวางกลุม 2.174 5 .435 3.700 .003* 
 ภายในกลุม 46.309 394 .118   
 รวม 48.483 399    
       

ระหวางกลุม 4.691 5 .938 4.704 .000* ดานความเปนรูปธรรมของการ
บริการ  ภายในกลุม 78.588 394 .199   
 รวม 83.279 399    
       
ดานความเชื่อม่ันไววางใจได ระหวางกลุม 1.428 5 .286 1.607 .157 
 ภายในกลุม 70.035 394 .178   
 รวม 71.464 399    
       
ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ ระหวางกลุม 2.600 5 .520 3.205 .008* 
 ภายในกลุม 63.923 394 .162   
 รวม 66.523 399    
       

ระหวางกลุม 2.470 5 .494 3.969 .002* ดานการใหความม่ันใจแกผูบริการ 
ภายในกลุม 49.043 394 .124   

 รวม 51.513 399    
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ตาราง 23 (ตอ) 
 

คุณภาพการบริการ 
แหลงความ 
แปรปรวน 

SS df MS F Sig 

ระหวางกลุม 3.936 5 .787 2.776 .018* ดานความเขาใจและเห็นอกเห็นใจ
ในผูรับบริการ ภายในกลุม 111.711 394 .284   
 รวม 115.647 399    
 

* มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 
 
 หมายเหตุ: คาเฉลี่ยของการประเมินคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลปทุมธานี มาจาก
การหาคาเฉลีย่ของความคาดหวังและการรับรูรวม 

 
 จากตาราง 23 พบวา การเปรียบเทียบผลการประเมินคุณภาพการบริการของโรงพยาบาล
ปทุมธานี จําแนกตามรายไดตอเดือน โดยใชสถิติ One- Way ANOVA (Analysis of Variance) 
พบวา ผลโดยรวมแตกตางกัน เน่ืองจากคา Sig เทากับ .003 นอยกวา 0.05 จึงทําใหยอมรับ H1: 
ผูใชบริการท่ีมีรายไดตอเดือนตางกันมีผลการประเมินคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลปทุมธานี 
แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานการวิจัยที่ตั้งไว เม่ือ
พิจารณาเปนรายดาน พบวา ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ดานการตอบสนองตอ
ผูรับบริการ ดานการใหความม่ันใจแกผูบริการ ดานความเขาใจและเห็นอกเห็นใจในผูรับบริการ 
แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สําหรับดานความเชื่อม่ันไววางใจได ไมแตกตาง
กัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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ตาราง 24 เปรียบเทียบผลการประเมินคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลปทุมธานี จําแนกตาม
รายไดตอเดือนเปนรายคูดวยวิธี LSD 

 
รายไดตอเดือน 

รายไดตอเดือน Mean 
ต่ํากวา 
5,000  
บาท 

5,000 - 
10,000 
บาท 

10,001 - 
15,000 
บาท 

15,001 
- 

20,000 
บาท 

20,001 
- 

25,000 
บาท 

25,000  
บาท 

 ขึ้นไป 

ต่ํากวา 5,000 บาท 4.02 - .179 .040* .623 .303 .026 *  
5,000 - 10,000 บาท 3.95  - .489 .074 .989 .001 * 
10,001 - 15,000 บาท 3.91   - .013* .593 .000 * 
15,001 - 20,000 บาท 4.04    - .161 .067* 
20,001 - 25,000 บาท 3.95     - .006* 
25,000 บาทขึ้นไป 4.19      - 

 
* มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 

 
 หมายเหตุ: คาเฉลี่ยของการประเมินคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลปทุมธานี มาจาก
การหาคาเฉลีย่ของความคาดหวังและการรับรูรวม 
 
 จากตาราง 24 เม่ือทดสอบเปรียบเทียบผลการประเมินคุณภาพการบริการของโรงพยาบาล
ปทุมธานี จําแนกตามรายไดตอเดือนเปนรายคูดวยวิธี LSD พบวา มีจํานวน 7 คู ไดแก รายไดตอ
เดือนต่ํากวา 5,000 บาท มีคาเฉลี่ย 4.02 กับ 10,001 - 15,000 บาท มีคาเฉลี่ย 3.91 และ รายไดตอ
เดือนต่ํากวา 5,000 บาท มีคาเฉลี่ย 4.02 กับ 25,000 บาทขึ้นไป มีคาเฉลี่ย 4.19 และรายไดตอเดือน 
5,000 - 10,000 บาท มีคาเฉลี่ย 3.95 กับ 25,000 บาทขึ้นไป มีคาเฉลี่ย 4.19 และรายไดตอเดือน 
10,001 - 15,000 บาท มีคาเฉลี่ย 3.91 กับ 15,001 - 20,000 บาท มีคาเฉลี่ย 4.04 และรายไดตอ
เดือน 10,001 - 15,000 บาท มีคาเฉลี่ย 3.91 กับ 25,000 บาทขึ้นไป มีคาเฉลี่ย 4.19 และรายไดตอ
เดือน 20,001 - 25,000 บาท มีคาเฉลี่ย 4.19 กับ 25,000 บาทขึ้นไป มีคาเฉลี่ย 4.19 แตกตางกัน
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สวนคูอ่ืน ๆ ไมพบความแตกตาง 
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 สมมติฐานที่ 3 ประสบการณการใชบริการโรงพยาบาลปทุมธานี ประกอบดวย ความถี่ใน
การใชบริการ แผนกที่มาใชบริการ ประเภทการใชสิทธิ์ในการจายคารักษาพยาบาล มีความสัมพันธ
ตอคุณภาพการบริการ ประกอบดวย ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ดานความเชื่อถือ
ไววางใจได ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ ดานการใหความม่ันใจแกผูรับบริการ ดานความเขาใจ
และเห็นอกเห็นใจในผูรับบริการ  
 สมมติฐานที่ 3.1 ผูใชบริการที่มีความถี่ในการใชบริการ ตางกันมีผลการประเมินคุณภาพ
การบริการของโรงพยาบาลปทุมธานีแตกตางกัน  
 H0 : ผูใชบริการที่มีความถี่ในการใชบริการตางกัน มีคาเฉลี่ยของการประเมินคุณภาพการ
บริการของโรงพยาบาลปทุมธานี ไมแตกตางกัน 
 H1: ผูใชบริการท่ีมีความถี่ในการใชบริการตางกัน มีคาเฉลี่ยของการประเมินคุณภาพการ
บริการของโรงพยาบาลปทุมธานี แตกตางกัน 
 
ตาราง 25 เปรียบเทียบผลการประเมินคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลปทุมธานี จําแนกตาม

ความถี่ในการใชบริการ 
 

คุณภาพการบริการ 
แหลงความ 
แปรปรวน 

SS df MS F Sig 

ภาพรวม ระหวางกลุม 2.337 4 .584 5.001 .001* 
 ภายในกลุม 46.146 395 .117   
 รวม 48.483 399    
       

ระหวางกลุม 3.295 4 .824 4.069 .003* ดานความเปนรูปธรรมของการ
บริการ  ภายในกลุม 79.983 395 .202   
 รวม 83.279 399    
       
ดานความเชื่อม่ันไววางใจได ระหวางกลุม 4.987 4 1.247 7.408 .000* 
 ภายในกลุม 66.477 395 .168   
 รวม 71.464 399      
       

ระหวางกลุม 1.204 4 .301 1.820 .124 ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ 
ภายในกลุม 65.319 395 .165   

 รวม 66.523 399    
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ตาราง 25  (ตอ) 
 

คุณภาพการบริการ 
แหลงความ 
แปรปรวน 

SS df MS F Sig 

ระหวางกลุม 1.023 4 .256 2.001 .094 ดานการใหความม่ันใจแกผูบริการ 
ภายในกลุม 50.490 395 .128   

 รวม 51.513 399    
       

ระหวางกลุม 4.915 4 1.229 4.383 .002* ดานความเขาใจและเห็นอกเห็นใจ
ในผูรับบริการ ภายในกลุม 110.732 395 .280   
 รวม 115.647 399    
 

* มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 
 
 หมายเหตุ: คาเฉลี่ยของการประเมินคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลปทุมธานี มาจาก
การหาคาเฉลีย่ของความคาดหวังและการรับรูรวม 

 
 จากตาราง 25 พบวา การเปรียบเทียบผลการประเมินคุณภาพการบริการของโรงพยาบาล
ปทุมธานี จําแนกตามความถี่ในการใชบริการ โดยใชสถิติ One- Way ANOVA (Analysis of 
Variance) พบวา ผลโดยรวมแตกตางกัน เน่ืองจากคา Sig เทากับ .001 นอยกวา 0.05 จึงทําให
ยอมรับ H1: ผูใชบริการที่มีความถี่ในการใชบริการตางกันมีผลการประเมินคุณภาพการบริการของ
โรงพยาบาลปทุมธานี แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐาน
การวิจัยที่ตั้งไว เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ดานความ
เชื่อม่ันไววางใจได ดานความเขาใจและเห็นอกเห็นใจในผูรับบริการ แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.05 สําหรับดานการใหความม่ันใจแกผูบริการ ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ 
ไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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ตาราง 26 เปรียบเทียบผลการประเมินคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลปทุมธานี จําแนกตาม
ความถี่ในการใชบริการเปนรายคูดวยวิธี LSD 

 
ความถ่ีในการใชบริการ 

ความถ่ีในการใชบริการ Mean 1 - 2 
เดือนตอ
คร้ัง 

3 - 4 
เดือนตอ
คร้ัง 

5 - 6 
เดือนตอ
คร้ัง 

7 - 8 
เดือนตอ
คร้ัง 

9 เดือน
ตอครั้ง 
ขึ้นไป 

1 - 2 เดือนตอครั้ง 4.08 - .346 .066 .030* .000* 
3 - 4 เดือนตอครั้ง 4.03  - .202 .089 .000* 
5 - 6 เดือนตอครั้ง 3.97   - .719 .017* 
7 - 8 เดือนตอครั้ง 3.95    - .017* 
9 เดือนตอครั้ง ขึ้นไป 3.79     - 
 

* มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 
 
 หมายเหตุ: คาเฉลี่ยของการประเมินคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลปทุมธานี มาจาก
การหาคาเฉลีย่ของความคาดหวังและการรับรูรวม 
 
 จากตาราง 26 เม่ือทดสอบเปรียบเทียบผลการประเมินคุณภาพการบริการของโรงพยาบาล
ปทุมธานี จําแนกตามความถี่ในการใชบริการเปนรายคูดวยวิธี LSD พบวา มีจํานวน 5 คู ไดแก 
ความถี่ในการใชบริการ 1-2 เดือนตอคร้ัง มีคาเฉลี่ย 4.08 กับ ความถี่ในการใชบริการ 7-8 เดือนตอ
คร้ังและ ความถี่ในการใชบริการ 1-2 เดือนตอคร้ัง มีคาเฉลี่ย 4.08 กับ ความถี่ในการใชบริการ 9 
เดือนตอคร้ัง ขึ้นไป มีคาเฉลี่ย 3.79 และ ความถี่ในการใชบริการ 3 - 4 เดือนตอคร้ัง มีคาเฉลี่ย 4.03 
กับ ความถี่ในการใชบริการ 9 เดือนตอคร้ัง ขึ้นไป มีคาเฉลี่ย 3.79 และความถี่ในการใชบริการ 5 - 6 
เดือนตอคร้ัง มีคาเฉลี่ย 3.97 กับ ความถี่ในการใชบริการ 9 เดือนตอคร้ัง ขึ้นไป มีคาเฉลี่ย 3.79 และ
ความถี่ในการใชบริการ 7 - 8 เดือนตอคร้ัง มีคาเฉลี่ย 3.95 กับ ความถี่ในการใชบริการ 9 เดือนตอ
คร้ัง ขึ้นไป มีคาเฉลี่ย 3.79 แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สวนคูอ่ืน ๆ ไมพบ
ความแตกตาง 
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 สมมติฐานที่ 3.2 ผูใชบริการที่เขารับบริการตางกัน มีผลการประเมินคุณภาพการบริการ
ของโรงพยาบาลปทุมธานีแตกตางกัน  
 H0 : ผูใชบริการที่มีแผนกที่เขารับบริการตางกันมีคาเฉลี่ยของการประเมินคุณภาพการ
บริการของโรงพยาบาลปทุมธานี ไมแตกตางกัน 
 H1: ผูใชบริการท่ีมีแผนกที่เขารับบริการตางกันมีคาเฉลี่ยของการประเมินคุณภาพคุณภาพ
การบริการของโรงพยาบาลปทุมธานี แตกตางกัน 
 
ตาราง 27 การเปรียบเทียบผลการประเมินคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลปทุมธานี จําแนกตาม

แผนกที่เขารับบริการ 
 

คุณภาพการบริการ 
แหลงความ 
แปรปรวน 

SS df MS F Sig 

ภาพรวม ระหวางกลุม 9.547 7 1.364 13.731 .000* 
 ภายในกลุม 38.936 392 .099   
 รวม 48.483 399    
       

ระหวางกลุม 8.862 7 1.266 6.669 .000* ดานความเปนรูปธรรมของการ
บริการ  ภายในกลุม 74.416 392 .190   
 รวม 83.279 399    
       
ดานความเชื่อม่ันไววางใจได ระหวางกลุม 8.677 7 1.240 7.739 .000* 
 ภายในกลุม 62.787 392 .160   
 รวม 71.464 399    
       

ระหวางกลุม 11.598 7 1.657 11.825 .000* ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ 
ภายในกลุม 54.925 392 .140   

 รวม 66.523 399    
       
ดานการใหความม่ันใจแกผูบริการ ระหวางกลุม 8.632 7 1.233 11.273 .000* 
 ภายในกลุม 42.881 392 .109   
 รวม 51.513 399    
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ตาราง 27  (ตอ) 
 

คุณภาพการบริการ 
แหลงความ 
แปรปรวน 

SS df MS F Sig 

ระหวางกลุม 15.694 7 2.242 8.792 .000* ดานความเขาใจและเห็นอกเห็นใจ
ในผูรับบริการ ภายในกลุม 99.953 392 .255   
 รวม 115.647 399    
 

* มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 
 
 หมายเหตุ: คาเฉลี่ยของการประเมินคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลปทุมธานี มาจาก
การหาคาเฉลีย่ของความคาดหวังและการรับรูรวม 

 
 จากตาราง 27 พบวา การเปรียบเทียบผลการประเมินคุณภาพการบริการของโรงพยาบาล
ปทุมธานี จําแนกตามแผนกที่เขารับบริการ โดยใชสถิติ One- Way ANOVA (Analysis of Variance) 
พบวา ผลโดยรวมแตกตางกัน เน่ืองจากคา Sig เทากับ .000 นอยกวา 0.05 จึงทําใหยอมรับ H1: 
ผูใชบริการที่มีแผนกที่เขารับบริการตางกันมีผลการประเมินคุณภาพการบริการของโรงพยาบาล
ปทุมธานี แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานการวิจัยที่ตั้ง
ไว เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ดานความเชื่อม่ันไววางใจ
ได ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ ดานการใหความม่ันใจแกผูบริการ ดานความเขาใจและเห็นอก
เห็นใจในผูรับบริการ แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
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ตาราง 28 เปรียบเทียบผลการประเมินคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลปทุมธานี จําแนกตาม
แผนกที่เขารับบริการเปนรายคูดวยวิธี LSD 

 
แผนกที่เขารบับริการ 

แผนกที่เขารบั
บริการ 

Mean 

อา
ยุร
กร
รม

 

สูต
-ิน
รีเว

ช
กร
รม

 

หู 
คอ

 จ
มูก

 

ศัล
ยก

รร
ม 

เว
ชก

รร
ม

ฟน
ฟ ู 

จัก
ษุ 

(ต
า) 

ศัล
ยก

รร
ม

กร
ะดู
ก 

ทัน
ตก

รร
ม 

อายุกรรม 4.13 - .002* .560 .200 .028* .001* .004* .000* 
สูติ-นรีเวชกรรม 4.41  - .000* .000* .000* .000* .000* .000* 
หู คอ จมูก 4.07   - .623 .173 .012* .044* .000* 
ศัลยกรรม 4.03    - .153 .001* .015* .000* 
เวชกรรมฟนฟู 3.96     - .067* .289 .001* 
จักษุ (ตา) 3.87      - .446 .082 
ศัลยกรรมกระดูก 3.91       - .018* 
ทันตกรรม 3.75        - 

 
* มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 

 
 หมายเหตุ: คาเฉลี่ยของการประเมินคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลปทุมธานี มาจาก
การหาคาเฉลีย่ของความคาดหวังและการรับรูรวม 
 
 จากตาราง 28 เม่ือทดสอบผลการประเมินคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลปทุมธานี 
จําแนกตามแผนกที่เขารับบริการเปนรายคูดวยวิธี LSD พบวา มีจํานวน 20 คู ไดแก แผนกอายุ-
กรรม มีคาเฉลี่ย 4.13 กับ แผนกสูติ-นรีเวชกรรม มีคาเฉลี่ย 4.41 และ แผนก อายุกรรม มีคาเฉลี่ย 
4.13 กับ แผนกเวชกรรมฟนฟู มีคาเฉลี่ย 3.96 แผนกอายุกรรม มีคาเฉลี่ย 4.13 กับ แผนกจักษุ (ตา) 
มีคาเฉลี่ย 3.87 และแผนกอายุกรรม มีคาเฉลี่ย 4.13 กับ แผนกศัลยกรรมกระดูกมีคาเฉลี่ย 3.91 และ 
แผนกอายุกรรม มีคาเฉลี่ย 4.13 กับ แผนกทันตกรรมมีคาเฉลี่ย 3.75 แผนก สูติ-นรีเวชกรรมมี
คาเฉลี่ย 4.13 กับ แผนก หู คอ จมูก แผนกศัลยกรรม แผนกเวชกรรมฟนฟู แผนกจักษุ (ตา) แผนก
ศัลยกรรมกระดูก และแผนกทันตกรรม มีคาเฉลี่ย 4.07 ,4.03 ,3.96 , 3.87 , 3.91 และ 3.75 
ตามลําดับ แผนก หู คอ จมูก มีคาเฉลี่ย 4.07 กับ แผนกทันตกรรม มีคาเฉลี่ย 3.75 แผนก ศัลยกรรม 
มีคาเฉลี่ย 4.03 กับ แผนกจักษุ (ตา) แผนกศัลยกรรมกระดูก แผนกทันตกรรม มีคาเฉลี่ย 3.87, 3.91 
และ 3.75 ตามลําดับ และแผนก เวชกรรมฟนฟู มีคาเฉลี่ย 3.96 กับ แผนกจักษุ (ตา) แผนก แผนก
ทันตกรรม มีคาเฉลี่ย 3.87 และ 3.75 ตามลําดับ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
สวนคูอ่ืน ๆ ไมพบความแตกตาง 
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 สมมติฐานที่ 3.3 ผูใชบริการที่มีประเภทในการใชสิทธิ์ในการจายคารักษาพยาบาลตางกัน 
มีผลการประเมินคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลปทุมธานีแตกตางกัน  
   H0 : ผูใชบริการที่มีประเภทในการใชสิทธิ์ในการจายคารักษาพยาบาลตางกัน มีคาเฉลี่ย
ของการประเมินคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลปทุมธานี ไมแตกตางกัน 
  H1: ผูใชบริการที่มีประเภทในการใชสิทธิ์ในการจายคารักษาพยาบาลตางกัน มีคาเฉลี่ย
ของการประเมินคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลปทุมธานี แตกตางกัน 
 
ตาราง 29 การเปรียบเทียบผลการประเมินคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลปทุมธานี จําแนกตาม

ประเภทในการใชสิทธิ์ในการจายคารักษาพยาบาล 
 

คุณภาพการบริการ 
แหลงความ 
แปรปรวน 

SS df MS F Sig 

ภาพรวม ระหวางกลุม .696 3 .232 1.921 .126 
 ภายในกลุม 47.788 396 .121   
 รวม 48.483 399    
       

ระหวางกลุม .829 3 .276 1.327 .265 ดานความเปนรูปธรรมของการ
บริการ  ภายในกลุม 82.450 396 .208   
 รวม 83.279 399    
       
ดานความเชื่อม่ันไววางใจได ระหวางกลุม .641 3 .214 1.664 .174 
 ภายในกลุม 50.872 396 .128   
 รวม 51.513 399    
       

ระหวางกลุม 1.434 3 .478 2.908 . 340 ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ 
ภายในกลุม 65.089 396 .164   

 รวม 66.523 399    
       
ดานการใหความม่ันใจแกผูบริการ ระหวางกลุม .641 3 .214 1.664 .174 
 ภายในกลุม 50.872 396 .128   
 รวม 51.513 399    
       
 



 103 

ตาราง 29  (ตอ) 
 

คุณภาพการบริการ 
แหลงความ 
แปรปรวน 

SS df MS F Sig 

ระหวางกลุม 1.522 3 .507 1.760 .154 ดานความเขาใจและเห็นอกเห็นใจ
ในผูรับบริการ ภายในกลุม 114.125 396 .288   
 รวม 115.647 399    

 
* มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 

 
 หมายเหตุ: คาเฉลี่ยของการประเมินคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลปทุมธานี มาจาก
การหาคาเฉลีย่ของความคาดหวังและการรับรูรวม 
 
 จากตาราง 29 พบวา การเปรียบเทียบผลการประเมินคุณภาพการบริการของโรงพยาบาล
ปทุมธานี จําแนกตามประเภทในการใชสิทธิ์ในการจายคารักษาพยาบาล โดยใชสถิติ One- Way 
ANOVA (Analysis of Variance) พบวา ผลโดยรวมไมแตกตางกัน เน่ืองจากคา Sig เทากับ .126 
มากกวา 0.05 จึงทําใหยอมรับ H0 : ผูใชบริการที่มีประเภทในการใชสิทธิ์ในการจายคารักษาพยาบาล
ตางกันมีผลการประเมินคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลปทุมธานี ไมแตกตางกัน อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานการวิจัยที่ตั้งไว เม่ือพิจารณาเปนราย
ดาน พบวา ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ดานความเชื่อม่ันไววางใจได ดานการตอบสนอง
ตอผูรับบริการ ดานการใหความม่ันใจแกผูบริการดานความเขาใจและเห็นอกเห็นใจในผูรับบริการ ไม
แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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ตาราง 30 ตารางสรุปผลการทดสอบสมมติฐาน ความคาดหวังและการรับรูสัมพันธตอคุณภาพการ
บริการของโรงพยาบาลปทุมธานี จําแนกตามปจจัยสวนบุคคล 

 
ขอมูลสวนบคุคล 

ผลการทดสอบสมมติฐาน  เพศ อายุ อาชีพ ระดับ
การศึกษา 

รายไดตอ
เดือน 

 
คุณภาพการบริการ 

  
N 

 
N 

 
Y 

 
Y 

 
Y 

1. ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ   N Y Y Y Y 
2. ดานความเชื่อม่ันไววางใจได  N N Y Y N 
3. ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ  N N Y Y Y 
4. ดานการใหความม่ันใจแกผูบริการ   N N Y Y Y 
5. ดานความเขาใจและเห็นอกเห็นใจใน
ผูรับบริการ 

 N N Y Y Y 
 

 
 สัญลักษณ Y หมายถึง เปนไปตามสมมตฐิาน 
 สัญลักษณ N หมายถึง ไมเปนไปตามสมมติฐาน 
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ตาราง 31 ตารางสรุปผลการทดสอบสมมติฐาน ผลการประเมินคุณภาพการบริการของโรงพยาบาล
ปทุมธานี จําแนกตามประสบการณการใชบริการ 

 
ประสบการณการใชบริการ 

ผลการทดสอบสมมติฐาน ความถี่ของผู
มาใชบริการ 

แผนกที่มา
ใชบริการ 

ประเภทการใช
สิทธิ์ในการจายคา
รักษาพยาบาล 

 
คุณภาพการบริการ 

 
Y 

 
Y 

 
N 

1.ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ  Y Y N 
2.ดานความเชื่อม่ันไววางใจได Y Y N 
3.ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ N Y N 
4.ดานการใหความม่ันใจแกผูบริการ  N Y N 
5.ดานความเขาใจและเห็นอกเห็นใจใน
ผูรับบริการ 

Y Y N 

 
 สัญลักษณ Y หมายถึง เปนไปตามสมมตฐิาน 
 สัญลักษณ N หมายถึง ไมเปนไปตามสมมติฐาน 
 
ตาราง 32 ตารางสรุปผลการทดสอบสมมติฐาน ความคาดหวังและการรับรูสัมพันธตอคุณภาพการ

บริการของโรงพยาบาลปทุมธานี 
 

เกณฑในการวัดคุณภาพการบริการ Sig. คุณภาพการบริการ 

1. ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ .010* ต่ํากวาทีค่าดหวัง 
2. ดานความเชื่อถือไววางใจได .021* ดีกวาที่คาดหวัง 
3. ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ .000* ต่ํากวาทีค่าดหวัง 
4. ดานการใหความม่ันใจแกผูรับบริการ .000* ดีกวาที่คาดหวัง 
5. ดานความเขาใจและเห็นอกเห็นใจใน
ผูรับบริการ 

.888 เทากับทีค่าดหวัง 

 
 
 



บทที่ 5 
สรุปการวิจัยอภิปรายผลและขอเสนอแนะ 

 
 การศึกษาวิจัยนี้ ผูวิจัยไดมุงศึกษาเรื่อง ความคาดหวังและการรับรูของประชาชนที่มีตอ
คุณภาพการบริการของโรงพยาบาลปทุมธานี มีผลการศึกษาคนควาตามลําดับดังตอไปน้ี 
 
สังเขปการวิจัย 
 ความมุงหมายของการวิจัย 
 ในการวิจัยครั้งน้ี ผูวิจัยไดกําหนดความมุงหมายไวดังนี้ 
 1. เพ่ือศึกษาเปรียบเทียบความคาดหวังและการรับรูของประชาชนที่มีตอคุณภาพการ
บริการของโรงพยาบาลปทุมธานี ใน 5 ดานคือ 

 1.1 ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ 
 1.2 ดานความเชื่อถือไววางใจได 
 1.3 ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ 
 1.4 ดานการใหความม่ันใจแกผูรับบริการ 
 1.5 ดานความเขาใจและเห็นอกเห็นใจในผูรับบริการ 

 2.  เพ่ือศึกษาถึงปจจัยทางสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ อาชีพ ระดับการศึกษา และรายได
เฉลี่ยตอเดือน ที่มีตอคาเฉลี่ยคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลปทุมธานี 
 3.  เพ่ือศึกษาประสบการณการใชบริการแผนกผูปวยนอกโรงพยาบาลปทุมธานี ไดแก 
แผนกที่ทานเขารับบริการ ประเภทการใชสิทธิ์ในการจายคารักษาพยาบาล ความถี่ในการใชบริการ
โรงพยาบาลปทุมธานี ที่มีตอคาเฉลี่ยคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลปทุมธานี 
  
 ความสําคัญของการวิจัย 
 จากการวิจัยครั้งน้ีผลที่จะไดรับจากการวิจัยใชเปนขอมูลในการปรับเปลี่ยนการดําเนินงาน
และการใหบริการเพ่ือความสะดวกมากข้ึนใชเปนขอมูลโรงพยาบาลในการพัฒนาคุณภาพการ
ใหบริการและเปนแนวทางในการวางแผนการพัฒนาโรงพยาบาลเพ่ือใชเปนแนวทางปรับปรุงการ
ใหบริการของโรงพยาบาลและผลการศึกษานํามาใชเปนขอมูลประกอบการตัดสินใจในการพัฒนาเพื่อ
มุงสูโรงพยาบาลรับรองคุณภาพมาตรฐานและสามารถนําไปใชเปนแนวทางกําหนดนโยบายและ
แผนการใหบริการของโรงพยาบาล 
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 ขอบเขตของการวิจัย 
 การศึกษาเรื่อง ความคาดหวังและการรับรูของประชาชนที่มีตอคุณภาพการบริการของ
โรงพยาบาลปทุมธานี เปนวิจัยเชิงสํารวจ (Survey Research) ซึ่งเน้ือหาหลักๆประกอบดวย ความ
คาดหวังการรับรูตอคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลปทุมธานี ไดแก ดานความเปนรูปธรรม ดาน
ความเชื่อถือไววางใจได ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ ดานการใหความม่ันใจแกผูรับบริการ ดาน
ความเขาอกเขาใจในผูรับบริการ 
 ประชากรที่ ใชในการวิ จัยไดแก ผูที่มาใชบริการตรวจรักษาโรคแผนกผูปวยนอก
โรงพยาบาลปทุมธานี ที่ตึกผูปวยนอก คือ คลินิกโรคทั่วไป 
 
 สมมติฐานในการวิจัย 

1. ความคาดหวังและการรับรูของประชาชนตอคุณภาพการบริการของโรงพยาบาล
ปทุมธานีแตกตางกัน ใน 5 ดานคือ 

  1.1  ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ 
  1.2  ดานความเชื่อถือไววางใจได 
  1.3  ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ 
  1.4  ดานการใหความม่ันใจแกผูรับบริการ 
  1.5  ดานความเขาใจและเห็นอกเห็นใจในผูรับบริการ 
2.  ผูใชบริการที่มีปจจัยสวนบุคคล ประกอบดวย เพศ อายุ อาชีพ ระดับการศึกษา รายได

ตอเดือน มีความสัมพันธตอคาเฉลี่ยคุณภาพการบริการ ประกอบดวย ดานความเปนรูปธรรมของการ
บริการ ดานความเชื่อถือไววางใจได ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ ดานการใหความม่ันใจแก
ผูรับบริการ ดานความเขาใจและเห็นอกเห็นใจในผูรับบริการ  

3. ประสบการณการใชบริการโรงพยาบาลปทุมธานี ประกอบดวย ความถี่ของผูมาใช
บริการ แผนกที่มาใชบริการ ประเภทการใชสิทธิ์ในการจายคารักษาพยาบาล มีความสัมพันธตอ
คาเฉลี่ยคุณภาพการบริการ ประกอบดวย ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ดานความเชื่อถือ
ไววางใจได ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ ดานการใหความม่ันใจแกผูรับบริการ ดานความเขาใจ
และเห็นอกเห็นใจในผูรับบริการ  
 
 วิธีดําเนินการวิจัย 
 ประชากรที่ใชในการวิจัยคร้ังน้ี คือ ผูที่มาใชบริการตรวจรักษาโรคแผนกผูปวยนอก
โรงพยาบาลปทุมธานี ที่ตึกผูปวยนอก คือ คลินิกโรคทั่วไป อันประกอบไปดวย  
แผนกอายุรกรรม สูติ-นารีเวชกรรม หู คอ จมูก ศัลยกรรม เวชกรรมฟนฟู จักษุ (ตา) ศัลยกรรม
กระดูก ทันตกรรมซึ่งมีผูมาใชบริการในปงบประมาณ 2554เปนจํานวน 416,589 คร้ัง 
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 กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย 
 กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยคร้ังนี้ คือ ประชากรที่ใชในการศึกษาครั้งนี้ คือ ประชากรทั้ง
เพศชายและเพศหญิง ที่มาใชบริการตรวจรักษาโรคแผนกผูปวยนอกโรงพยาบาลปทุมธานี ผูศึกษา
ไดกําหนดขนาดของกลุมตัวอยางกรณีไมทราบจํานวนประชากรที่แนนอน จึงใชตารางสําเร็จรูป
กําหนดขนาดของกลุมตัวอยาง (กัลยา วานิชยบัญชร. 2545: 26) ที่ระดับความเชื่อม่ัน 95% ไดขนาด
กลุมตัวอยาง จํานวน 385 ตัวอยาง สํารองตัวอยางไว 15 ตัวอยาง เพ่ือปองกันความผิดพลาดของ
แบบสอบถาม รวมกลุมตัวอยาง 400 ตัวอยาง ผูศึกษาใชวิธีการเลือกกลุมตัวอยางแบบเจาะจง 
(Purposive sampling) โดยเลือกกลุมตัวอยางจากแผนกผูปวยนอกที่ตึกผูปวยนอก คือ คลีนิคโรค
ทั่วไป ของโรงพยาบาลปทุมธานี ทําการสุมตัวอยางโดยกําหนดโควตา (Quota Sampling) และแจก
แบบสอบถามดวยวิธีเลือกตัวอยาง โดยการสุมแบบงาย (Simple Random Sampling) ซึ่งใช
คอมพิวเตอรในการชวยสุมและกําหนดตัวเลขที่ใชในการสุม 
ผูศึกษาวิจัยใชวิธีการเลือกสุมตัวอยางโดยมีลําดับขั้นตอนในการสุมตัวอยางดังตอไปน้ี 
 ขั้นตอนที่ 1 ใชวิธีการเลือกกลุมตัวอยางแบบเจาะจง (Purposive sampling) โดยผูวิจัยจะ
ทําการเก็บขอมูลกับกลุมตัวอยาง คือผูที่มาใชบริการ แผนกผูปวยนอก คลีนิกโรคทั่วไปของ
โรงพยาบาลปทุมธานี 
 ขั้นตอนที่ 2 ทําการสุมตัวอยางโดยกําหนดโควตา (Quota Sampling) โดยการกําหนดกลุม
ตัวอยางที่เปนผูมาใชบริการแผนกผูปวยนอก คลีนิกโรคทั่วไปเพ่ือใหไดจํานวนกลุมตัวอยาง 
 ขั้นตอนที่ 3การสุมตัวอยางโดยใชการสุมแบบงาย (Simple Random Sampling) โดยใช
คอมพิวเตอรชวยสุม โดยนําลําดับที่ของผูมาใชบริการมาเรียงลําดับตามจํานวนประชากรและกําหนด
ตัวเลขที่จะใชในการสุม และใชโปรแกรมคอมพิวเตอรมาชวยสุมตัวอยาง เพ่ือใหไดจํานวนตัวอยาง
ตามโควตาในการเก็บรวบรวมขอมูล จํานวน400ตัวอยาง 
 
 การสรางเครื่องมือที่ใชในการวิจัย 
 1. เครื่องมือที่ใชในการวิจัย 
  เคร่ืองมือที่ใชในการเก็บรวมรวมขอมูลเปนแบบสอบถาม (Questionarie) ผูวิจัยไดสราง
ขึ้นเพื่อการศึกษา ความคาดหวังและการรับรูของประชาชนที่ มีตอคุณภาพการบริการของ
โรงพยาบาลปทุมธานี รวมจํานวน 35 ขอ แบงออกเปน 3 สวน ดังนี้ 
  สวนที่ 1. ขอมูลสวนบุคคล จํานวน 5 ขอ ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพหลัก
ของทาน และรายไดตอเดือน มีลักษณะเปนขอถามปลายปด(Close-ended response Question)ให
เลือกตอบ 
  สวนที่ 2. ประสบการณการใชบริการแผนกผูปวยนอกโรงพยาบาลปทุมธานี จํานวน 3 
ขอ ไดแก แผนกที่รับบริการ ประเภทการใชสิทธิ์ในการจายคารักษาพยาบาล และความถี่ที่มาใช
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บริการโรงพยาบาลปทุมธานี มีลักษณะเปนขอถามปลายปด(Close-ended response Question)ให
เลือกตอบ  
  สวนที่ 3. ระดับความคาดหวังและการรับรูของประชาชนท่ีมีตอคุณภาพบริการของ
โรงพยาบาลปทุมธานี จํานวน 27 ขอ แบงเปน 5 ดาน ไดแก ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ 
(Tangibles) ดานความเช่ือถือไววางใจได (Reliability) ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ 
(Responsiveness) ดานการใหความม่ันใจแกผูรับบริการ (Assurance) และดานความเขาใจและเห็น
อกเห็นใจในผูรับบริการ (Empathy) มีลักษณะแบบสอบถามเปนแบบมาตราสวน ประมาณคา 
(Rating Scale) 
 
 การเก็บรวบรวมขอมูล 
 ในการศึกษาครั้งนี้ ผูศึกษาไดดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูลตามขั้นตอน ดังนี้ 
 1. ขอหนังสือจากมหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ ประสานมิตร เพ่ือขอความรวมมือจาก
ผูอํานวยการโรงพยาบาลปทุมธานี ที่จะขอใชสถานที่ในการเก็บกลุมตัวอยางตอบแบบสอบถาม 
 2.  ขอความรวมมือจากกลุมตัวอยางในการตอบแบบสอบถามดวยตนเอง 
 3. คัดเลือกแบบสอบถามที่สมบูรณเพ่ือนําไปวิเคราะหขอมูล 
 
 การวิเคราะหขอมูล 
 การศึกษาคนควาคร้ังน้ี การจัดทําและการวิเคราะหขอมูล ประกอบดวย 
 1. เม่ือรวบรวมแบบสอบถามตามจํานวนที่ตองการแลว ผูวิจัยจะทําการตรวจสอบขอมูล
(Editing) โดยตรวจสอบความถูกตองและสมบูรณของแบบสอบถามที่กลุมตัวอยางทําการแยก
แบบสอบถามที่ไมสมบูรณออก 
 2. ทําการลงรหัส(Coding) นําแบบสอบถามที่ถูกตองนํามาลงรหัสตามที่กําหนดรหัสไว 
 3. การประมวลผลขอมูล นําขอมูลที่ลงรหัสแลวมาบันทึกลงในคอมพิวเตอรเพ่ือทําการ
ประมวลผลขอมูลโดยใชโปรแกรมสําเร็จรูปทางดานคอมพิวเตอร 
   
 

สรุปผลการศึกษาคนควา 
จากการศึกษาวิจัยเร่ือง ความคาดหวังและการรับรูของประชาชนที่มีตอคุณภาพการบริการ

ของโรงพยาบาลปทุมธานี ไดผลการศึกษาวิจัยที่สามารถสรุปผลการศึกษาไดดังนี้ 
สวนที่ 1การวิเคราะหขอมูลทั่วไปของแบบสอบถาม 
โดยใชสถิติเชิงพรรณนาประกอบดวยความถี่ รอยละ คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

โดยวิเคราะหตามลําดับของแบบสอบถามดังนี้  
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 ตอนที่ 1 การวิเคราะหขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 
 จากการวิเคราะหขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม พบวา ผูมาใชบริการตรวจรักษา
โรคแผนกผูปวยนอกโรงพยาบาลปทุมธานี ที่ตึกผูปวยนอก ลักษณะสวนใหญเปนเพศหญิงมากที่สุด 
จํานวน 224 คน คิดเปนรอยละ 56.0สวนใหญมีอายุมากกวา 40 ป มากท่ีสุด จํานวน 179 คน คิด
เปนรอยละ 44.8สวนใหญมีการศึกษาระดับต่ํากวาปริญญาตรี มากที่สุด จํานวน 271 คน คิดเปนรอย
ละ 67.8สวนใหญประกอบอาชีพรับจางทั่วไป มากท่ีสุด จํานวน 111 คน คิดเปนรอยละ 27.8 มี
รายไดตอเดือนระหวาง 10,001 - 15,000 บาท มากที่สุด จํานวน 106 คน คิดเปนรอยละ 26.6สวน
ใหญใชสิทธิ์ในการจายคารักษาพยาบาลโดยใชสิทธิ์ประกันสุขภาพ มากท่ีสุด จํานวน 198 คน คิด
เปนรอยละ 49.5 สวนใหญความถี่ในการใชบริการ 3– 4 เดือนตอครั้ง มากที่สุด จํานวน 140 คน 
 ตอนที่ 2 การวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับประสบการณการใชบริการแผนกผูปวยนอก 
โรงพยาบาลปทุมธานี 
 จากการวิเคราะหขอมูลผูมาใชบริการตรวจรักษาโรคแผนกผูปวยนอกโรงพยาบาลปทุมธานี 
ที่ตึกผูปวยนอก มีลักษณะสวนใหญคือ มาเขารับบริการที่แผนกศัลยกรรมจํานวน 84 คน คิดเปนรอย
ละ 21.0 ประเภทการใชสิทธิ์ในการจายคารักษาพยาบาลสวนใหญใชสิทธิ์ประกันสุขภาพ จํานวน 198 
คน คิดเปนรอยละ 49.5 ความถี่ในการใชบริการโรงพยาบาลปทุมธานีประมาณ 3 – 4 เดือนตอคร้ัง 
จํานวน 140 คน คิดเปนรอยละ 35.0 
 ตอนที่ 3 การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับความคาดหวัง และการรับรูของประชาชนที่มีตอ
คุณภาพการบริการของโรงพยาบาลปทุมธานี 
 ความคาดหวังของประชาชนที่มีตอคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลปทุมธานี ใน
ภาพรวมอยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.98 เม่ือพิจารณารายดาน พบวา ผูตอบแบบสอบถามมี
ความคาดหวัง ในทุกดานอยูในระดับมาก โดยดานที่ใหความสําคัญมากที่สุด คือดานการตอบสนอง
ตอผูรับบริการ มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.11 
 ความคาดหวังของประชาชนที่มีตอคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลปทุมธานี ดานความ
เปนรูปธรรมของการบริการ ภาพรวมอยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ย 4.01 เม่ือพิจารณารายขอ พบวา 
ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญบริเวณที่ตั้งหองบัตรหางายมองเห็นชัดเจน มากที่สุด มีคาเฉลี่ย 
4.39 รองลงมาไดแก มีเกาอ้ีสําหรับนั่งขณะรอตรวจอยางเพียงพอ มีคาเฉลี่ย 4.38 หองตรวจแตละ
หองมีปายบอกชัดเจนและหางาย มีคาเฉลี่ย 3.64 และนอยที่สุด หองตรวจมีความสะอาดและมี
เคร่ืองมือแพทยที่ทันสมัยนาเชื่อถือ มีคาเฉลี่ย 3.63 ตามลําดับ 
 ความคาดหวังของประชาชนที่มีตอคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลปทุมธานี ดานความ
เชื่อม่ันไววางใจได ภาพรวมอยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ย 3.98 เม่ือพิจารณารายขอ พบวา ผูตอบ
แบบสอบถามใหความสําคัญการมีเอกสารกํากับการใชยาครบถวนมากที่สุด มีคาเฉลี่ย 4.29 
รองลงมาไดแก การเปดใหบริการตรงตามเวลาที่กําหนด มีคาเฉลี่ย 4.28 ความสามารถในการ
ใหบริการตรงกับที่ไดแจงไวกับผูรับบริการ มีคาเฉลี่ย 4.27 มีความยุติธรรมในการเรียกตรวจ
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ตามลําดับกอนหลัง มีคาเฉลี่ย 3.70 เจาหนาที่คิดคาใชจายตางๆ ในการตรวจรักษาอยางถูกตอง มี
คาเฉลี่ย 3.69 และนอยที่สุด โรงพยาบาลมีภาพลักษณและชื่อเสียงดี มีคาเฉลี่ย 3.66 ตามลําดับ 
 ความคาดหวังของประชาชนที่มีตอคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลปทุมธานี ดานการ
ตอบสนองตอผูรับบริการ ภาพรวมอยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ย 4.11 เม่ือพิจารณารายขอ พบวา 
ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญ เจาหนาที่ใหคําแนะนําในการใชบริการอยางชัดเจน มากที่สุด มี
คาเฉลี่ย 4.42 รองลงมาไดแก เจาหนาที่ปฏิบัติงานดวยความกระตือรือรน มีคาเฉลี่ย 4.35 พยาบาล
ใหคําแนะนําในการดูแลสุขภาพตนเองระหวางการรักษาและการใชยา มีคาเฉลี่ย 4.29 เจาหนาที่ให
ความชวยเหลือและบริการดวยความเต็มใจ มีคาเฉลี่ย 3.77 และนอยที่สุด แพทยใหคําชี้แจงได
ชัดเจนเม่ือมีขอสงสัยเก่ียวกับการรักษา มีคาเฉลี่ย 3.73 ตามลําดับ 
 ความคาดหวังของประชาชนที่มีตอคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลปทุมธานี ดานการ
ใหความม่ันใจแกผูบริการ ภาพรวมอยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ย 3.96 เม่ือพิจารณารายขอ พบวา 
ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญเภสัชกรจายยาใหทานตามคําสั่งของแพทยไดอยางถูกตอง มาก
ที่สุด มีคาเฉลี่ย 4.24 รองลงมาไดแก แพทยวินิจฉัยโรคไดถูกตองและรักษาทานไดกับเจาหนาที่ทํา
บัตร/คนบัตรและ สงบัตรของทานไปยังหองตรวจไดไมผิดพลาด มีคาเฉลี่ย 4.22 การคิดคาบริการ
และการเก็บเงินเปนไปอยางถูกตอง รวดเร็ว มีคาเฉลี่ย 3.70 นอยที่สุด โรงพยาบาลทําใหผูมาใช
บริการเกิดความรูสึกม่ันคง ปลอดภัยที่มาใชบริการ กับพยาบาลสามารถตอบขอสงสัยตางๆ อาการ
เจ็บปวยใหผูปวยเขาใจได มีคาเฉลี่ย 3.68 ตามลําดับ 
 ความคาดหวังของประชาชนที่มีตอคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลปทุมธานี ดานความ
เขาใจและเห็นอกเห็นใจในผูรับบริการ ภาพรวมอยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ย 3.88 เม่ือพิจารณารายขอ 
พบวา ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญเจาหนาที่หองบัตรมีกิริยาและวาจาที่สุภาพ มากที่สุด มี
คาเฉลี่ย 4.23 รองลงมาไดแก พยาบาลเขาใจปญหาและความตองการเฉพาะของผูปวย มีคาเฉลี่ย 
4.22 บุคลากรมีความสุภาพ และใหความนับถือและเปนมิตรกับผูมาใชบริการ มีคาเฉลี่ย 4.21 แพทย
และพยาบาลมีการดูแลเอาใจใสดี มีคาเฉล่ีย 3.57 พยาบาลรับฟงเร่ืองราวที่ผูปวยบอกเลา ระบาย
ความรูสึกความไมสบายใจตาง ๆ มีคาเฉลี่ย 3.56 และนอยที่สุดพยาบาลพูดคุยกับผูปวยใหกําลังใจ
ในการตอสูกับความเจ็บปวย มีคาเฉลี่ย 3.52 ตามลําดับ 
 การรับรูของประชาชนที่มีตอคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลปทุมธานี ในภาพรวมอยู
ในระดับมาก มีคาเฉลี่ย 3.98 เม่ือพิจารณารายดาน พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีผลการประเมินสวน
ใหญอยูในระดับมาก โดยใหความสําคัญกับดานการใหความม่ันใจแกผูบริการ มากท่ีสุด มีคาเฉลี่ย 
4.17 
 การรับรูของประชาชนท่ีมีตอคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลปทุมธานี ดานความเปน
รูปธรรมของการบริการ ภาพรวมอยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ย 3.98 เม่ือพิจารณารายขอ พบวา ผูตอบ
แบบสอบถามใหความสําคัญ บริเวณที่ตั้งหองบัตรหางายมองเห็นชัดเจน และมีเกาอ้ีสําหรับน่ังขณะ
รอตรวจอยางเพียงพอ มากที่สุด มีคาเฉลี่ย 4.37 รองลงมาหองตรวจมีความสะอาดและมีเคร่ืองมือ
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แพทยที่ทันสมัยนาเชื่อถือ และ หองตรวจแตละหองมีปายบอกชัดเจนและหางาย มีคาเฉลี่ย 3.60 
ตามลําดับ 
 การรับรูของประชาชนที่มีตอคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลปทุมธานี ดานความ
เชื่อม่ันไววางใจได ภาพรวมอยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ย 4.01 เม่ือพิจารณารายขอ พบวา ผูตอบ
แบบสอบถามใหความสําคัญความสามารถในการใหบริการตรงกับที่ไดแจงไวกับผูรับบริการมากที่สุด 
มีคาเฉลี่ย 4.36 รองลงมาไดแก การเปดใหบริการตรงตามเวลาที่กําหนด มีคาเฉลี่ย 4.33 มีเอกสาร
กํากับการใชยาครบถวน มีคาเฉลี่ย 4.29 ความสามารถในการใหบริการตรงกับที่ไดแจงไวกับ
ผูรับบริการ มีคาเฉลี่ย 4.27 โรงพยาบาลมีภาพลักษณและช่ือเสียงดี มีคาเฉล่ีย 3.70 และนอยที่สุด
เจาหนาที่คิดคาใชจายตางๆ ในการตรวจรักษาอยางถูกตอง และมีความยุติธรรมในการเรียกตรวจ
ตามลําดับกอนหลัง มีคาเฉลี่ย 3.69 ตามลําดับ 
 การรับรูของประชาชนที่มีตอคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลปทุมธานี ดานการ
ตอบสนองตอผูรับบริการ ภาพรวมอยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ย 3.86 เม่ือพิจารณารายขอ พบวา 
ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญเจาหนาที่ใหความชวยเหลือและบริการดวยความเต็มใจ มากที่สุด 
มีคาเฉลี่ย 4.22 รองลงมาไดแก แพทยใหคําชี้แจงไดชัดเจนเม่ือมีขอสงสัยเก่ียวกับการรักษา มี
คาเฉลี่ย 4.21 พยาบาลใหคําแนะนําในการดูแลสุขภาพตนเองระหวางการรักษาและการใชยา มี
คาเฉลี่ย 3.66 เจาหนาที่ปฏิบัติงานดวยความกระตือรือรน มีคาเฉลี่ย 3.64 และนอยที่สุด เจาหนาที่
ใหคําแนะนําในการใชบริการอยางชัดเจน มีคาเฉลี่ย 3.57 ตามลําดับ 
 การรับรูของประชาชนที่มีตอคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลปทุมธานี ดานการให
ความม่ันใจแกผูบริการ ภาพรวมอยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ย 4.17 เม่ือพิจารณารายขอ พบวา ผูตอบ
แบบสอบถามใหความสําคัญ แพทยวินิจฉัยโรคไดถูกตองและรักษาทานได กับ เภสัชกรจายยาให
ทานตามคําสั่งของแพทยไดอยางถูกตอง มากท่ีสุด มีคาเฉลี่ย 4.45 รองลงมาไดแก เจาหนาที่ทํา
บัตร/คนบัตรและ สงบัตรของทานไปยังหองตรวจไดไมผิดพลาด มีคาเฉลี่ย 4.44 พยาบาลสามารถ
ตอบขอสงสัยตางๆ อาการเจ็บปวยใหผูปวยเขาใจได มีคาเฉลี่ย 3.92 การคิดคาบริการและการเก็บ
เงินเปนไปอยางถูกตอง รวดเร็ว มีคาเฉลี่ย 3.89 และนอยที่สุด โรงพยาบาลทําใหผูมาใชบริการเกิด
ความรูสึกม่ันคง ปลอดภัยที่มาใชบริการ มีคาเฉลี่ย 3.88 ตามลําดับ 
 การรับรูของประชาชนที่มีตอคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลปทุมธานี ดานความเขาใจ
และเห็นอกเห็นใจในผูรับบริการ ภาพรวมอยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ย 3.89 เม่ือพิจารณารายขอ พบวา 
ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญเจาหนาที่หองบัตรมีกิริยาและวาจาที่สุภาพ มากท่ีสุด มีคาเฉลี่ย 
4.20 รองลงมาไดแก บุคลากรมีความสุภาพ และใหความนับถือและเปนมิตรกับผูมาใชบริการ กับ 
พยาบาลเขาใจปญหาและความตองการเฉพาะของผูปวย มีคาเฉล่ีย 4.19 พยาบาลรับฟงเร่ืองราวที่
ผูปวยบอกเลา ระบายความรูสึกความไมสบายใจตาง ๆ มีคาเฉลี่ย 3.61 พยาบาลพูดคุยกับผูปวยให
กําลังใจในการตอสูกับความเจ็บปวยมีคาเฉล่ีย 3.60 และนอยที่สุดแพทยและพยาบาลมีการดูแลเอา
ใจใสดี มีคาเฉลี่ย3.53 ตามลําดับ 
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 สวนที่ 2 ผลการวิเคราะหขอมูลโดยการเปรียบเทียบความสัมพันธกับคุณภาพการ
บริการของโรงพยาบาลปทุมธานี เพ่ือการทดสอบสมมติฐาน จํานวน 3 ขอดังน้ี 

 สมมติฐานที่ 1  ความคาดหวังและการรับรูของประชาชนที่มีตอคุณภาพการบริการของ
โรงพยาบาลปทุมธานีแตกตางกัน ใน 5ดาน คือ ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ดานความ
เชื่อถือไววางใจได ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ ดานการใหความม่ันใจแกผูรับบริการ ดานความ
เขาใจและเห็นอกเห็นใจในผูรับบริการ 

จากการวิเคราะหผล สรุปไดจากการทดสอบดวย Pair T-Test พบวา ผูมารับบริการมีความ
คาดหวังตอคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลปทุมธานี โดยมีผลตางของคะแนนเฉลี่ย ในแตละดาน
ของคุณภาพการบริการ คือ ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ อยูในระดับต่ํากวาที่คาดหวัง มี
ผลตางของคาเฉลี่ยเทากับ - 0.03 ดานความเชื่อถือไววางใจได อยูในระดับดีกวาที่คาดหวัง มีผลตาง
ของคาเฉลี่ยเทากับ 0.03 ดานการตอบสนองตอผูรับบริการอยูในระดับต่ํากวาที่คาดหวัง มีผลตาง
ของคาเฉลี่ยเทากับ -0.25 ดานการใหความม่ันใจแกผูรับบริการอยูในระดับดีกวาที่คาดหวัง มีผลตาง
ของคาเฉลี่ยเทากับ 0.21 ดานความเขาใจและเห็นอกเห็นใจในผูรับบริการอยูในระดับเทากับที่
คาดหวัง มีผลตางของคาเฉลี่ยเทากับ 0.01 

 สมมติฐานที่ 2 ประชาชนที่มีปจจัยสวนบุคคล ประกอบดวย เพศ อายุ อาชีพ ระดับ
การศึกษา รายไดตอเดือน มีความสัมพันธตอคาเฉลี่ยของการประเมินคุณภาพการบริการ 
ประกอบดวย ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ดานความเชื่อถือไววางใจได ดานการตอบสนอง
ตอผูรับบริการ ดานการใหความม่ันใจแกผูรับบริการ ดานความเขาใจและเห็นอกเห็นใจในผูรับบริการ 
แตกตางกัน 

 สมมติฐานท่ี 2.1 ผูใชบริการที่มีเพศ ตางกันมีคาเฉลี่ยของการประเมินคุณภาพการบริการ
ของโรงพยาบาลปทุมธานีแตกตางกัน 
 จากการวิเคราะหขอมูล สรุปไดวา การเปรียบเทียบการประเมินคุณภาพการบริการของ
โรงพยาบาลปทุมธานี จําแนกตามเพศโดยรวมทุกดานไมแตกตางกันอยางมีระดับนัยสําคัญ 0.05 จึง
ทําใหยอมรับ H0: ผูใชบริการท่ีมีเพศตางกันมีคาเฉลี่ยของการประเมินคุณภาพการบริการของ
โรงพยาบาลปทุมธานี ไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สอดคลองกับสมมติฐาน
การวิจัยที่ตั้งไว เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ดานความ
เชื่อม่ันไววางใจได ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ ดานการใหความม่ันใจแกผูบริการ และ ดาน
ความเขาใจและเห็นอกเห็นใจในผูรับบริการไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 สมมติฐานที่ 2.2 ผูใชบริการที่มีอายุ ตางกันมีคาเฉลี่ยของการประเมินคุณภาพการบริการ
ของโรงพยาบาลปทุมธานีแตกตางกัน  
 จากการวิเคราะหขอมูล สรุปไดวา การเปรียบเทียบการประเมินคุณภาพการบริการของ
โรงพยาบาลปทุมธานี จําแนกตามอายุโดยรวมไมแตกตางกัน เน่ืองจากคา Sig เทากับ .103 
มากกวา 0.05 จึงทําใหยอมรับ H0: ผูใชบริการที่มีอายุตางกันมีคาเฉลี่ยของการประเมินคุณภาพการ
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บริการของโรงพยาบาลปทุมธานี ไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ไมสอดคลอง
กับสมมติฐานการวิจัยที่ตั้งไว เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ 
แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สําหรับดานความเชื่อม่ันไววางใจได ดานการ
ตอบสนองตอผูรับบริการ ดานการใหความมั่นใจแกผูบริการ ดานความเขาใจและเห็นอกเห็นใจใน
ผูรับบริการ ไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 สมมติฐานที่ 2.3 ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษา ตางกันมีคาเฉลี่ยของการประเมินคุณภาพ
การบริการของโรงพยาบาลปทุมธานีแตกตางกัน 
 จากการวิเคราะหขอมูล สรุปไดวาการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยของผลการประเมินคุณภาพการ
บริการของโรงพยาบาลปทุมธานี จําแนกตามระดับการศึกษา โดยรวมแตกตางกัน เน่ืองจากคา Sig 
เทากับ .000 นอยกวา 0.05 จึงทําใหยอมรับ H1: ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาตางกันมีคาเฉลี่ยของ
ผลการประเมินคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลปทุมธานี แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 สอดคลองกับสมมติฐานการวิจัยที่ตั้งไว เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ดานความเปน
รูปธรรมของการบริการ ดานความเชื่อมั่นไววางใจได ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ ดานการให
ความม่ันใจแกผูบริการ ดานความเขาใจและเห็นอกเห็นใจในผูรับบริการแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 สมมติฐานที่ 2.4 ผูใชบริการท่ีมีอาชีพหลัก ตางกันมีคาเฉลี่ยของการประเมินคุณภาพการ
บริการของโรงพยาบาลปทุมธานีแตกตางกัน 
 จากการวิเคราะหขอมูล สรุปไดวาการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยของผลการประเมินคุณภาพการ
บริการของโรงพยาบาลปทุมธานี จําแนกตามอาชีพหลัก โดยรวมแตกตางกัน เน่ืองจากคา Sig 
เทากับ .001 นอยกวา 0.05 จึงทําใหยอมรับ H1: ผูใชบริการท่ีมีอาชีพหลักตางกันมีคาเฉลี่ยของการ
ประเมินคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลปทุมธานี แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 สอดคลองกับสมมติฐานการวิจัยที่ตั้งไว เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ดานความเปน
รูปธรรมของการบริการ ดานความเชื่อม่ันไววางใจได ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ ดานการให
ความม่ันใจแกผูบริการ ดานความเขาใจและเห็นอกเห็นใจในผูรับบริการ แตกตางกัน อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 สมมติฐานที่ 2.5 ผูใชบริการที่มีรายไดตอเดือน ตางกันมีคาเฉล่ียของการประเมินคุณภาพ
การบริการของโรงพยาบาลปทุมธานีแตกตางกัน 
 จากการวิเคราะหขอมูล สรุปไดวาการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยของผลการประเมินคุณภาพการ
บริการของโรงพยาบาลปทุมธานีจําแนกตามรายไดตอเดือนโดยรวมแตกตางกัน เน่ืองจากคา Sig 
เทากับ .003 นอยกวา0.05จึงทําใหยอมรับ H1:ผูใชบริการที่มีรายไดตอเดือนตางกันมีคาเฉลี่ยของผล
การประเมินคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลปทุมธานีแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 สอดคลองกับสมมติฐานการวิจัยที่ตั้งไว เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ดานความเปน
รูปธรรมของการบริการ ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ ดานการใหความม่ันใจแกผูบริการดาน
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ความเขาใจและเห็นอกเห็นใจในผูรับบริการ แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
สําหรับดานความเชื่อม่ันไววางใจได ไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 สมมติฐานที่ 3ประสบการณการใชบริการโรงพยาบาลปทุมธานี ประกอบดวย ความถี่ของ
ผูมาใชบริการ แผนกที่มาใชบริการ ประเภทการใชสิทธิ์ในการจายคารักษาพยาบาล มีความสัมพันธ
ตอคุณภาพการบริการ ประกอบดวย ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ดานความเชื่อถือ
ไววางใจได ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ ดานการใหความม่ันใจแกผูรับบริการ ดานความเขาใจ
และเห็นอกเห็นใจในผูรับบริการ แตกตางกัน 
 สมมติฐานที่ 3.1 ผูใชบริการที่มีความถี่ในการใชบริการ ตางกันมีคาเฉลี่ยของการประเมิน
คุณภาพการบริการของโรงพยาบาลปทุมธานีแตกตางกัน 
 จากการวิเคราะหขอมูล สรุปไดวาการเปรียบเทียบผลการประเมินคุณภาพการบริการของ
โรงพยาบาลปทุมธานีจําแนกตามความถี่ในการใชบริการ โดยรวมแตกตางกัน เนื่องจากคา Sig 
เทากับ .001 นอยกวา0.05จึงทําใหยอมรับ H1:ผูใชบริการที่มีความถี่ในการใชบริการตางกันมีคาเฉลีย่
ของการประเมินคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลปทุมธานีแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 สอดคลองกับสมมติฐานการวิจัยที่ตั้งไว เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ดานความเปน
รูปธรรมของการบริการ ดานความเชื่อม่ันไววางใจได ดานความเขาใจและเห็นอกเห็นใจใน
ผูรับบริการแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สําหรับดานการใหความมั่นใจแกผู
บริการดานการตอบสนองตอผูรับบริการ ไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 สมมติฐานที่ 3.2 ผูใชบริการท่ีมีแผนกที่เขารับบริการ ตางกันมีคาเฉลี่ยของการประเมิน
คุณภาพการบริการของโรงพยาบาลปทุมธานีแตกตางกัน 
 จากการวิเคราะหขอมูล สรุปไดวาการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยของผลการประเมินคุณภาพการ
บริการของโรงพยาบาลปทุมธานีจําแนกตามแผนกที่เขารับบริการ โดยรวมแตกตางกัน เน่ืองจากคา 
Sig เทากับ .000 นอยกวา0.05จึงทําใหยอมรับ H1:ผูใชบริการท่ีมีแผนกที่เขารับบริการตางกันมี
คาเฉลี่ยของการประเมินคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลปทุมธานีแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.05 สอดคลองกับสมมติฐานการวิจัยที่ตั้งไว เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ดาน
ความเปนรูปธรรมของการบริการ ดานความเช่ือม่ันไววางใจไดดานการตอบสนองตอผูรับบริการดาน
การใหความม่ันใจแกผูบริการ ดานความเขาใจและเห็นอกเห็นใจในผูรับบริการแตกตางกัน อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 สมมติฐานที่ 3.3 ผูใชบริการที่มีประเภทในการใชสิทธิ์ในการจายคารักษาพยาบาล ตางกัน
มีคาเฉลี่ยของการประเมินคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลปทุมธานีแตกตางกัน 
 จากการวิเคราะหขอมูล สรุปไดวาการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยของผลการประเมินคุณภาพการ
บริการของโรงพยาบาลปทุมธานีจําแนกตามประเภทในการใชสิทธิ์ในการจายคารักษาพยาบาล 
โดยรวมไมแตกตางกัน เน่ืองจากคา Sig เทากับ .126 มากกวา0.05จึงทําใหยอมรับ H0:ผูใชบริการที่
มีประเภทในการใชสิทธิ์ในการจายคารักษาพยาบาลตางกันมีคาเฉลี่ยของผลการประเมินคุณภาพการ
บริการของโรงพยาบาลปทุมธานีไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สอดคลองกับ
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สมมติฐานการวิจัยที่ตั้งไว เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ 
ดานความเชื่อม่ันไววางใจได ดานการตอบสนองตอผูรับบริการดานการใหความม่ันใจแกผูบริการ
ดานความเขาใจและเห็นอกเห็นใจในผูรับบริการไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 
 
อภิปรายผล 
 จากการวิจัยเร่ือง ความคาดหวังและการรับรูของประชาชนที่มีตอคุณภาพการบริการของ
โรงพยาบาลปทุมธานี สามารถแยกผลการอภิปรายไดดังนี้ 
 1. ผลจากการวิเคราะหขอมูลสวนบุคคล 

  ผลจากการวิเคราะหขอมูลสวนบุคคลพบวา ผูมารับบริการโรงพยาบาลปทุมธานี มี
ลักษณะสวนใหญคือ เปนเพศหญิง มีการศึกษาอยูในระดับต่ํากวาปริญญาตรี ซึ่งสอดคลองกับ
งานวิจัยของ ปอบ (Bopp D. Kenneth. 1990)  ที่กลาวไววา กลุมตัวอยางผูปวยมาจากแผนก อายุ
รกรรม ศัลยกรรม สูติ-นารีเวชกรรม ผิวหนัง หูคอจมูก และเด็ก สวนใหญเปนเพศหญิง เปนคนผิว
ขาว อายุเฉลี่ย 34.64 ป มีระดับการศึกษาชั้นมัธยมศึกษาและวิทยาลัย 
 2. การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับความคาดหวังและการรับรูของประชาชนที่มีตอคุณภาพการ
บริการของโรงพยาบาลปทุมธานี  

  ผลการวิเคราะหขอมูล พบวา ความคาดหวังของผูใชบริการท่ีมีตอคุณภาพการบริการ
ของโรงพยาบาลปทุมธานี ในภาพรวมอยูในระดับมาก เม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวาผูตอบ
แบบสอบถามมีความคาดหวังทุกดานในระดับมากโดยดานการตอบสนองตอผูรับบริการผูตอบ
แบบสอบถามใหความสําคัญมากที่สุดสอดคลองกับงานวิจัยของ พนิดา คํายุ (2538) ไดวิจัยเร่ือง
การศึกษาคุณภาพบริการที่ผูปวยคาดหวังจากพยาบาลและการรับรูของหัวหนาหอผูปวยตอคุณภาพ
บริการที่ผูปวยคาดหวังจากพยาบาล โรงพยาบาล เอกชนกรุงเทพฯ ผลการวิจัยพบวา คุณภาพ
บริการที่ผูปวยคาดหวังจากพยาบาลอยูในระดับมากทุกหมวดการรับรูของหัวหนาหอผูปวยตอ
คุณภาพบริการพยาบาล อยูในระดับมากที่สุดในหมวดความนาเชื่อถือและความเชื่อม่ันไววางใจ และ
อยูในระดับมากในหมวดการเขาถึงบริการ การสื่อสาร สมรรถนะของพยาบาล ความมีอัธยาศัยไมตรี 
การตอบสนองความตองการของผูปวย ความม่ันคงปลอดภัยความเปนรูปธรรมของบริการและการ
เขาใจและรูจักผูปวย 
  การรับรูของผูใชบริการที่มีตอคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลปทุมธานี ในภาพรวม
อยูในระดับมาก เม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวาผูตอบแบบสอบถามมีการรับรูทุกดานในระดับมาก 
โดยดานการใหความม่ันใจแกผูบริการผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญมากที่สุดสอดคลองกับ
งานวิจัยของ ไพเราะ คลองนาวัง(2547) ไดวิจัยเร่ือง คุณภาพบริการพยาบาลตามความคาดหวังและ
การรับรูของผูปวย โรงพยาบาลชุมชน จังหวัด ผลการวิจัยพบวา คุณภาพบริการพยาบาลตามการ
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รับรูของผูปวย โรงพยาบาลชุมชน จังหวัดชัยภูมิ อยูในระดับมากโดยรวมและรายดาน สวนรายขออยู
ในระดับปานกลางถึงมาก 
 3. การวิเคราะหขอมูลเพ่ือทดสอบสมมติฐาน 
  ผลการเปรียบเทียบความแตกตางระหวางการรับรูและความคาดหวังของผูใชบริการตอ
คุณภาพการบริการของโรงพยาบาลปทุมธานี ในแตละดานของคุณภาพการบริการ พบวา ดานความ
เปนรูปธรรมของการบริการ อยูในระดับต่ํากวาที่คาดหวัง ดานความเชื่อถือไววางใจได อยูในระดับ
ดีกวาที่คาดหวัง ดานการตอบสนองตอผูรับบริการอยูในระดับต่ํากวาที่คาดหวัง ดานการใหความ
ม่ันใจแกผูรับบริการอยูในระดับดีกวาที่คาดหวัง ดานความเขาใจและเห็นอกเห็นใจในผูรับบริการอยู
ในระดับเทากับที่คาดหวัง  
  เพศ ทั้งเพศชายและเพศหญิงมีคาเฉลี่ยของการประเมินคุณภาพการบริการของ
โรงพยาบาลปทุมธานี ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
  อายุ ไมมีกลุมอายุใดที่มีความคิดเห็นตอคาเฉลี่ยของการประเมินคุณภาพการบริการ
ของโรงพยาบาลปทุมธานี โดยรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05เม่ือพิจารณา
เปนรายดาน พบวา ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 สําหรับดานความเชื่อม่ันไววางใจได ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ ดานการใหความ
ม่ันใจแกผูบริการ ดานความเขาใจและเห็นอกเห็นใจในผูรับบริการ ไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.05 
  ระดับการศึกษา ระดับการศึกษาท่ีแตกตางกันมีความคิดเห็นตอคาเฉล่ียของการ
ประเมินคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลปทุมธานี โดยรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ
ที่ระดับ 0.05เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ดานความ
เชื่อม่ันไววางใจได ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ ดานการใหความม่ันใจแกผูบริการ ดานความ
เขาใจและเห็นอกเห็นใจในผูรับบริการแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
  อาชีพหลัก อาชีพหลักที่แตกตางกันมีความคิดเห็นตอคาเฉลี่ยของการประเมินคุณภาพ
การบริการของโรงพยาบาลปทุมธานี โดยรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 เม่ือ
พิจารณาเปนรายดาน พบวา ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ดานความเชื่อม่ันไววางใจได 
ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ ดานการใหความมั่นใจแกผูบริการ ดานความเขาใจและเห็นอกเห็น
ใจในผูรับบริการแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
  รายไดตอเดือน รายไดตอเดือนที่แตกตางกันมีความคิดเห็นตอคาเฉลี่ยของการประเมิน
คุณภาพการบริการของโรงพยาบาลปทุมธานี โดยรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ดานการตอบสนองตอ
ผูรับบริการ ดานการใหความม่ันใจแกผูบริการ ดานความเขาใจและเห็นอกเห็นใจในผูรับบริการ 
แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สําหรับดานความเชื่อม่ันไววางใจได ไมแตกตาง
กัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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  ความถี่ในการใชบริการ ความถี่ในการใชบริการที่แตกตางกันมีความคิดเห็นตอคาเฉลี่ย
ของการประเมินคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลปทุมธานี โดยรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.05เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ดาน
ความเชื่อมั่นไววางใจได ดานความเขาใจและเห็นอกเห็นใจในผูรับบริการ แตกตางกัน อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สําหรับดานการใหความม่ันใจแกผูบริการ ดานการตอบสนองตอ
ผูรับบริการ ไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ ไพร
พนา ศรีเสน (2544) ที่พบวาจํานวนครั้งที่มาใชบริการของผูรับบริการตอเดือนที่แตกตางกัน มีผลตอ
ความภักดีของผูรับบริการที่แตกตางกันออกไป 
  แผนกที่เขารับบริการ แผนกที่เขารับบริการที่แตกตางกันมีความคิดเห็นตอคาเฉลี่ยของ
การประเมินคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลปทุมธานี โดยรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ดานความ
เชื่อม่ันไววางใจได ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ ดานการใหความม่ันใจแกผูบริการ ดานความ
เขาใจและเห็นอกเห็นใจในผูรับบริการ แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
  ประเภทการใชสิทธิ์ในการจายคารักษาพยาบาล ประเภทการใชสิทธิ์ในการจายคา
รักษาพยาบาลท่ีแตกตางกันมีความคิดเห็นตอคาเฉลี่ยของการประเมินคุณภาพการบริการของ
โรงพยาบาลปทุมธานี โดยรวมไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05เม่ือพิจารณาเปน
รายดาน พบวา ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ดานความเชื่อม่ันไววางใจได ดานการ
ตอบสนองตอผูรับบริการ ดานการใหความม่ันใจแกผูบริการดานความเขาใจและเห็นอกเห็นใจใน
ผูรับบริการ ไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
ขอเสนอแนะ 
 ขอเสนอแนะงานวิจัยเรื่องความคาดหวังและการรับรูของผูใชบริการที่มีตอคุณภาพการ
บริการของโรงพยาบาลปทุมธานี มีดังนี้ 
 1. ผูมาใชบริการตรวจรักษาโรคแผนกผูปวยนอกโรงพยาบาลปทุมธานี ที่ตึกผูปวยนอก 
ลักษณะสวนใหญเปนเพศหญิงอายุมากกวา 40 ป มีการศึกษาระดับต่ํากวาปริญญาตรี ประกอบ
อาชีพรับจางทั่วไปมีรายไดตอเดือนระหวาง 10,001 - 15,000 บาท ใชสิทธิ์ในการจายคา
รักษาพยาบาล ประเภท สิทธิ์ประกันสุขภาพ หากทางโรงพยาบาลตองการมุงเนนการใหบริการที่มี
คุณภาพกับผูมาใชบริการ ทางโรงพยาบาลควรวางแผนการใหบริการที่สอดคลองกับผูมารับบริการ
กลุมนี้มากย่ิงขึ้นซึ่งจะเปนการเพ่ิมความพึงพอใจกับผูมาใชบริการ และเปนประโยชนในการบริหาร
จัดการองคกร 
 2. ผูมาใชบริการตรวจรักษาโรคแผนกผูปวยนอกโรงพยาบาลปทุมธานี ที่ตึกผูปวยนอก 
ลักษณะสวนใหญมีความคาดหวังและการรับรูตอคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลปทุมธานีอยูใน
ระดับมาก โดยมีผลตางของคะแนนเฉลี่ย ในแตละดานของคุณภาพการบริการ คือ ดานความเปน
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รูปธรรมของการบริการ อยูในระดับต่ํากวาที่คาดหวังประกอบไปดวย1. บริเวณที่ตั้งหองบัตรหางาย
มองเห็นชัดเจน 2. หองตรวจมีความสะอาดและมีเคร่ืองมือแพทยที่ทันสมัยนาเชื่อถือ 3. มีเกาอ้ี
สําหรับนั่งขณะรอตรวจอยางเพียงพอ 4. หองตรวจแตละหองมีปายบอกชัดเจนและหางายดานการ
ตอบสนองตอผูรับบริการอยูในระดับต่ํากวาที่คาดหวังอันประกอบไปดวย 1. เจาหนาที่ใหคําแนะนํา
ในการใชบริการอยางชัดเจน 2. เจาหนาที่ใหความชวยเหลือและบริการดวยความเต็มใจ 3. เจาหนาที่
ปฏิบัติงานดวยความกระตือรือรน4. แพทยใหคําชี้แจงไดชัดเจนเมื่อมีขอสงสัยเกี่ยวกับการรักษา5. 
พยาบาลใหคําแนะนําในการดูแลสุขภาพตนเองระหวางการรักษาและการใชยาสวนดานความเขาใจ
และเห็นอกเห็นใจในผูรับบริการอยูในระดับเทากับที่คาดหวังประกอบไปดวย1. เจาหนาที่หองบัตรมี
กิริยาและวาจาที่สุภาพ 2. แพทยและพยาบาลมีการดูแลเอาใจใสดี 3. บุคลากรมีความสุภาพ และให
ความนับถือและเปนมิตรกับผูมาใชบริการ 4. พยาบาลพูดคุยกับผูปวยใหกําลังใจในการตอสูกับความ
เจ็บปวย 5. พยาบาลเขาใจปญหาและความตองการเฉพาะของผูปวย 6. พยาบาลรับฟงเรื่องราวท่ี
ผูปวยบอกเลา ระบายความรูสึกความไมสบายใจตางๆดังน้ัน การปรับปรุงในเรื่องของคุณภาพการ
บริการ ก็ควรพัฒนาการใหบริการในดานทั้ง 3 ดานใหมากข้ึน เชน ดานความเปนรูปธรรมของการ
บริการอาจปรับปรุงคุณภาพในดานน้ีดวยการทําปายบอกหองบัตรและหองตรวจใหชัดเจนขึ้น สวน
หองตรวจมีความสะอาดอาจตองใหแมบานเขามาตรวจตราและทําความสะอาดใหบอยคร้ังมากขึ้น 
สวนเกาอ้ีนั่งรอตรวจอาจมีการเพ่ิมเกาอ้ีสํารอง หรือใหญาติที่มารอสามารถไปนั่งรอ ณ จุดรับรองดาน
การตอบสนองตอผูรับบริการอาจปรับปรุงคุณภาพในดานน้ีดวยการใหเจาหนาที่และพยาบาลใช
เวลานานขึ้นในการใหคําแนะนําแกผูมาใชบริการ หรืออาจจัดตั้งหาอาสาสมัครที่จะมาชวยให
คําแนะนํากับผูมาใชบริการ ในเรื่องการปฏิบัติงานดวยความกระตือรือรนนั้นอาจปรับปรุงไดดวยการ
ใหรางวัลแกเจาหนาที่ที่ตั้งใจทํางาน ดานความเขาใจและเห็นอกเห็นใจในผูรับบริการอาจปรับปรุง
คุณภาพในดานนี้ดวยการใหเจาหนาที่หองบัตรและบุคลากรพูดจากับผูมาใชบริการใหสุภาพมากขึ้น 
แพทยและพยาบาลทําการตรวจรักษาและดูแลผูมาใชบริการเปนอยางดีเปรียบเสมือนญาติมิตร 
เพ่ือที่จะสามารถตอบสนองตอความคาดหวังของผูมาใชบริการไดดียิ่งขึ้น 
 3.  การประเมินคุณภาพการบริการเปนเรื่องที่จําเปน ที่ทําใหทราบถึงขอบกพรองที่ควร
ปรับปรุง ดังนั้น ควรใหทุกแผนกมีการประเมินคุณภาพการบริการเปนระยะ 
 4.  ในการศึกษาเร่ืองคุณภาพการบริการ เพ่ือใหเกิดประโยชนสูงสุดควรมีการสงขอมูล
กลับไปยังแตละแผนกเพ่ือการพัฒนาและการปรับปรุบคุณภาพ 
  

ขอเสนอแนะในการวิจัยคร้ังตอไป 
 1. ควรศึกษากรณีตัวอยางโรงพยาบาลอ่ืนๆในพื้นที่ใกลเคียงเพ่ือที่จะสามารถนํามาใช
ประโยชนในการเปรียบเทียบผลการศึกษาวามีความสอดคลองหรือมีความแตกตาง 
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 2. ควรมีการศึกษาถึงความคิดเห็น ทรรศนะคติในมุมมองของผูปฏิบัติงานหรือผูใหบริการ
สวนหนา เพ่ือไดทราบถึงภาพรวม ปญหาและอุปสรรคของการดําเนินการใหบริการเพื่อนํามา
ปรับปรุงเปลี่ยนแปลงการบริการใหเหมาะสม 
 3. ควรศึกษาประเด็นอ่ืนๆเชน แผนกอ่ืนที่ยังไมมีการเก็บขอมูล เพ่ือใหทราบถึงคุณภาพ
การบริการวาเปนไปตามความคาดหวังของผูมาใชบริการมากนอยเพียงใดและปจจัยที่สงผลตอ
คุณภาพการบริการของโรงพยาบาลปทุมธานี 
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เลขที่แบบสอบถาม ______________  
 

แบบสอบถามเพื่อการวิจยั 
เร่ือง 

ความคาดหวังและการรบัรูของประชาชนที่มีตอคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลปทมุธานี 

 
 แบบสอบถามนี้ เปนสวนหนึ่งของหลักสูตร บริหารธุรกิจมหาบัณฑิตมหาวิทยาลัยศรีนคริ
นทรวิโรฒจัดทําขึ้นเพ่ือสํารวจถึงความคาดหวังและการรับรูของประชาชนที่มีตอคุณภาพการบริการ
ของโรงพยาบาลปทุมธานี เพ่ือประโยชนในการปรับปรุงรูปแบบการใหบริการเพ่ือตอบสนองตอ
ผูรับบริการ 
 โดยแบบสอบถามจะประกอบดวย 3 สวนดังนี้ 
 สวนที่ 1 ปจจัยสวนบุคคล 
 สวนที่ 2 ประสบการณการใชบริการแผนกผูปวยนอก โรงพยาบาลปทุมธานี 
 สวนที่ 3 ความคาดหวังและการรับรูของประชาชนที่มีตอคุณภาพการบริการของโรงพยาบาล
ปทุมธานี 
 
 ดังน้ันจึงใครขอความกรุณาจากทานในการตอบแบบสอบถามฉบับน้ีทุกขอใหตรงกับความ
คิดเห็นของทานมากท่ีสุด ทั้งน้ีจะไมมีการระบุชื่อผูตอบแบบสอบถามและผูวิจัยจะเก็บคําตอบจาก
แบบสอบถามของทานไวเปนความลับและนําไปใชประโยชนในการศึกษาเทาน้ัน ผูวิจัยขอขอบ 
พระคุณเปนอยางสูงที่ทานกรุณาใหความรวมมือในการวิจัยครั้งน้ี 
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สวนที่ 1 ปจจัยสวนบุคคล 

คําชี้แจง กรุณาใสเครื่องหมาย (  ) ลงในชอง ❒ ที่ตรงกับตวัทานมากที่สดุ 

 1.  เพศ 

  ❒1.ชาย   

  ❒2. หญิง 
 2. อายุ 

  ❒1.ต่ํากวาหรือเทากับ 20 ป 

  ❒2. 21-30 ป 

  ❒3. 31- 40 ป    

  ❒4. มากกวา 40 ป 
 3.  ระดับการศึกษา 

  ❒1.ต่ํากวาปริญญาตรี   

  ❒2.ปริญญาตรี 

  ❒3.สูงกวาปริญญาตรี 
 4. อาชีพหลักของทาน       

  ❒1.พอบาน / แมบาน  

  ❒2.เกษตรกรรม(ทําไร/ทํานา/ทําสวน) 

  ❒3.พนักงานบริษัท 
  ❒4.รับจางทัว่ไป  

  ❒5.ประกอบธุรกิจ / คาขาย 
  ❒6.ราชการ / รัฐวิสาหกิจ   

  ❒7.อ่ืน ๆ ระบุ ............ 
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 5.  รายไดตอเดือน 

  ❒1.ต่ํากวา 5,000 บาท  

  ❒2.5,000 – 10,000 บาท  

  ❒3.10,001- 15,000 บาท  

  ❒4.15,001 – 20,000 บาท  

  ❒5.20,001 -25,000 บาท  

  ❒6.25,000 บาท ขึ้นไป  
 
สวนที่ 2 ประสบการณการใชบริการแผนกผูปวยนอก โรงพยาบาลปทุมธานี 

คําชี้แจง กรุณาใสเครื่องหมาย  ลงในชอง ❒ ทีต่รงกับตวัทานมากที่สุด 

 
 1.  แผนกที่ทานเขารับบริการ 

  ❒1.อายุรกรรม  

  ❒2.สูต-ินรีเวชกรรม 

  ❒3.หู คอ จมูก  

  ❒4.ศลัยกรรม 

  ❒5.เวชกรรมฟนฟู  
  ❒6.จักษุ (ตา) 

  ❒7.ศลัยกรรมกระดูก  

  ❒8.ทันตกรรม 
 2.  ประเภทการใชสิทธิใ์นการจายคารักษาพยาบาล 

  ❒1.จายเต็มจํานวน  
  ❒2.ประกันสังคม 

  ❒3.เบิกตนสงักัด  

  ❒4.ประกันสุขภาพ  
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 3. ความถี่ในการใชบริการโรงพยาบาลปทุมธานี 

  ❒1.1–2 เดือนตอครั้ง 

  ❒2.3– 4 เดือนตอครั้ง    

  ❒3.5– 6 เดือนตอครั้ง 
  ❒4.7– 8 เดือนตอครั้ง    
  ❒5.9 เดือนตอครั้ง ขึ้นไป 
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สวนที่ 3 ความคาดหวังและการรบัรูของประชาชนที่มีตอคุณภาพการบริการของโรงพยาบาล 
 ปทุมธานี 
คําชี้แจง โปรดทําเครื่องหมาย √ลงในชองวางดานขวามือที่ตรงกับความตองการของทาน 
 ระดับความคาดหวังและระดับการรับรูที่มีตอคุณภาพการบริการ 
 
5 = คาดหวังมากท่ีสุด 4=คาดหวังมาก 3 =คาดหวังปานกลาง 2 =คาดหวังนอย 1 =คาดหวังนอยท่ีสุด 

 
5 = รับรูมากที่สุด 4=รับรูมาก 3 =รับรูปานกลาง 2 =รับรูนอย 1 =รับรูนอยทีสุ่ด 

 
ระดับความคาดหวัง ระดับการรับรู 

คุณภาพการบริการ 
5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

1. ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ  
1. บริเวณที่ตั้งหองบัตรหางายมองเห็นชัดเจน           
2. หองตรวจมีความสะอาดและมีเคร่ืองมือแพทยที่
ทันสมัยนาเชื่อถือ 

          

3. มีเกาอ้ีสําหรับน่ังขณะรอตรวจอยางเพียงพอ           
4. หองตรวจแตละหองมีปายบอกชัดเจนและหา
งาย 

          

2. ดานความเชื่อม่ันไววางใจได 
1. การเปดใหบริการตรงตามเวลาที่กําหนด           
2. โรงพยาบาลมีภาพลักษณและชื่อเสียงดี           
3. ความสามารถในการใหบริการตรงกับที่ไดแจง
ไวกับผูรับบริการ 

          

4. เจาหนาที่คิดคาใชจายตางๆ ในการตรวจรักษา
อยางถูกตอง 

          

5. มีเอกสารกํากับการใชยาครบถวน           
6. มีความยุติธรรมในการเรียกตรวจตามลําดับ
กอนหลัง 
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สวนที่ 3.(ตอ) 
ระดับความคาดหวัง ระดับการรับรู 

คุณภาพบริการ 
5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

3. ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ 
1. เจาหนาที่ใหคําแนะนําในการใชบริการอยาง
ชัดเจน 

          

2. เจาหนาที่ใหความชวยเหลือและบริการดวย
ความเต็มใจ 

          

3. เจาหนาที่ปฏิบัติงานดวยความกระตือรือรน           
4. แพทยใหคําชี้แจงไดชัดเจนเม่ือมีขอสงสัย
เก่ียวกับการรักษา 

          

5. พยาบาลใหคําแนะนําในการดูแลสุขภาพ
ตนเองระหวางการรักษาและการใชยา 

          

4. ดานการใหความม่ันใจแกผูรับบริการ 
1. เจาหนาที่ทําบัตร/คนบัตรและ สงบัตรของทาน
ไปยังหองตรวจไดไมผิดพลาด 

          

2. โรงพยาบาลทําใหผูมาใชบริการเกิดความรูสึก
ม่ันคง ปลอดภัยที่มาใชบริการ 

          

3. แพทยวินิจฉัยโรคไดถูกตองและรักษาทานได           
4. พยาบาลสามารถตอบขอสงสัยตางๆ อาการ
เจ็บปวยใหผูปวยเขาใจได 

          

5. . เภสัชกรจายยาใหทานตามคําส่ังของแพทย
ไดอยางถูกตอง 

          

6. การคิดคาบริการและการเก็บเงินเปนไปอยาง
ถูกตอง รวดเร็ว 
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สวนที่ 3.(ตอ) 
ระดับความคาดหวัง ระดับการรับรู 

คุณภาพบริการ 
5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

5. ดานความเขาใจและเห็นอกเห็นใจในผูรับบริการ 
1. เจาหนาที่หองบัตรมีกิริยาและวาจาที่สุภาพ           
2. แพทยและพยาบาลมีการดูแลเอาใจใสดี           
3. บุคลากรมีความสุภาพ และใหความนับถือและ
เปนมิตรกับผูมาใชบริการ 

          

4. พยาบาลพูดคุยกับผูปวยใหกําลังใจในการตอสู
กับความเจ็บปวย 

          

5. พยาบาลเขาใจปญหาและความตองการเฉพาะ
ของผูปวย 

          

6. พยาบาลรับฟงเรื่องราวท่ีผูปวยบอกเลา 
ระบายความรูสึกความไมสบายใจตาง ๆ 

          

 
ขอขอบพระคณุเปนอยางสูง 
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