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วิทยานิพนธ์ฉบบันีÊ มีวตัถุประสงค์ 1) เพืÉอศึกษาความคาดหวงัของผูม้ารับบริการทีÉมีต่อ

คุณภาพการบริการของโรงพยาบาลมหาวิทยาลยั 2) เพืÉอเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้ของ

ผูม้ารับบริการทีÉมีต่อคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลมหาวิทยาลยั กลุ่มตวัอย่างทีÉใชใ้นการวิจยั

ครัÊ งนีÊ  คือ ผูม้ารับการบริการแผนกผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลมหาวิทยาลยั ไดแ้ก่ โรงพยาบาล

ธรรมศาสตร์ เฉลิมพระเกียรติ จาํนวน 385 คน และนาํมาวิเคราะห์ดว้ยสถิติเชิงพรรณนาดว้ยค่าร้อย

ละ ค่าเฉลีÉย ส่วนเบีÉยงเบนมาตรฐาน สถิติทดสอบ paired t-test ทีÉระดบันัยสาํคญัทางสถิติ 0.05 และ

การวิเคราะห์ผลการประเมินและแสดงผลแต่ละมิติดว้ย Radar Chart   

 

ผลการศึกษาพบว่า ผูม้ารับบริการมีความคาดหวงัสูงกว่าการรับรู้ทีÉมีต่อคุณภาพการบริการ

ทัÊ งภาพรวมและจาํแนกเป็นรายด้าน โดยผูม้ารับบริการมีความคาดหวงัในด้านความมั Éนใจได้

ระดับสูงทีÉ สุด และมีความคาดหวงัในด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการระดับตํÉ าทีÉ สุด 

นอกจากนัÊนพบว่าผูม้ารับบริการมีการรับรู้ในดา้นความมั Éนใจได้อยู่ระดับสูงทีÉสุด และผูม้ารับ

บริการมีการรับรู้อยูใ่นระดบัตํÉาทีÉสุด คือดา้นการตอบสนองของลูกคา้อย่างรวดเร็ว เพราะภาพรวม

อยูใ่นระดบัปานกลาง ซึÉงความคาดหวงัและการรับรู้ของผูม้ารับบริการทีÉมีต่อคุณภาพการบริการทัÊ ง

โดยภาพรวมและจาํแนกรายดา้นมีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 

 

ขอ้เสนอแนะจากการศึกษาคือโรงพยาบาลควรจัดอบรมเพืÉอความรู้ ความเข้าใจในงาน

บริการ ควรจดัใหมี้การประชาสมัพนัธห์รือใหข้อ้มลูข่าวสารสู่ผูรั้บบริการ จดัใหมี้การพฒันาแพทย์

และบุคลากรทุกระดบั เพราะบุคลากรถือเป็นผูใ้หบ้ริการและมีส่วนสาํคญัในการสร้างภาพลกัษณ์ทีÉ

ดีของโรงพยาบาล ควรทีÉจะให้ความรู้เพิÉมเติมอย่างสมํÉาเสมอ และแต่ละแผนกส่วนงานของ

โรงพยาบาลควรจดัใหมี้การประเมินศกัยภาพการทาํงานของตนเอง เพืÉอนาํไปพฒันาและปรับปรุง

ใหมี้คุณภาพการบริการทีÉดีขึÊน 
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The objectives of this study were to 1) study customers expectation on the service quality 

of University Hospitals, 2) compare the customers expectation and perception on the service 

quality of University Hospitals. Data were collected from sample who 385 customers were 

outpatient of University Hospitals at Thammasat University Hospital. The statistics used for data 

analysis were percentage, mean, standard deviation, paired t-test statistical at the significant level 

of 0.05 and evaluated with Radar Chart for displaying dimensional quality. 

 

The results of this study indicated that customers expectation a higher than perception on 

the service quality both in general and individual aspect. Assurance of customers expectation  

were at the highest level and tangibles of customers expectation were at the lowest level. In 

addition to that Assurance of customers perception were at the highest level and responsiveness 

of customers perception were at a moderate level. Customers expectation and perception on the 

service quality both in general and individual aspect were differentiate at the significant level of 

0.05 

 

As a result the study, the hospital should provide a trainning to employees aware 

understand the service. Moreover, the hospital should provide development at information to 

customers and physician and medical personnel all level because the personel is a key part of 

creating a positive image with rehabilitating and regular education. Finally, each department of 

the hospital should arrang the evaluation of their own work to develop and improve the better 

service quality. 

         

     /  /  
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 ขอขอบคุณโรงพยาบาลธรรมศาสตร์ เฉลิมพระเกียรติ ในความอนุเคราะห์ทีÉกรุณาให้ความ

ร่วมมือในการเก็บแบบสอบถาม รวมทัÊงผูเ้ขียนตาํรา เอกสารบทความต่างๆ ทีÉผูว้ิจยัไดศึ้กษาคน้ควา้

และนํามาอา้งอิงในการวิจัยครัÊ งนีÊ ทาํให้การวิจัยในครัÊ งนีÊ สาํเร็จลุล่วงไปด้วยดี และขอขอบคุณ

บุคลากรและเจา้หน้าทีÉทัÊ งของโรงพยาบาลธรรมศาสตร์ เฉลิมพระเกียรติ และคณะบริหารธุรกิจ 

มหาวิทยาลยัเกษตรศาสตร์ทุกท่าน ทีÉไดใ้ห้ความช่วยเหลือตลอดระยะเวลาการศึกษาและอาํนวย

ความสะดวกในการจดัทาํวิทยานิพนธ์ ตลอดจนพีÉๆเพืÉอนๆ ภาคการจดัการ โครงการบณัฑิตศึกษา 

สาขาบริหารธุรกิจ (ภาคปกติ) รุ่น 29 ทุกท่านทีÉใหก้าํลงัใจแก่ผูว้ิจยั และคอยช่วยเหลือเป็นทีÉปรึกษาทีÉ

ดีเสมอมา  
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คาํปรึกษาทีÉดี ให้ความช่วยเหลือด้านต่างๆ รวมทัÊ งให้กาํลงัใจกับผูว้ิจยัเสมอมา ตลอดจนบูรพ
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บททีÉ 1 

 

บทนํา 

 

ความสําคญัของปัญหา 

 

ในประเทศไทยภาคบริการมีบทบาทสาํคญัต่อการพฒันาและรักษาเสถียรภาพทางเศรษฐกิจ

ของประเทศ นอกจากจะเป็นสาขาการผลิตทีÉสร้างรายไดแ้ละสร้างงานให้กบัประเทศในสัดส่วนทีÉ

สูงแลว้ ยงัเป็นองคป์ระกอบพืÊนฐานในการช่วยสนบัสนุนการพฒันาภาคการผลิตอืÉนๆของประเทศ 

และเป็นภาคธุรกิจทีÉมีบทบาทในการดึงดูดเงินลงทุนจากต่างประเทศเขา้มาปีละหลายแสนลา้นบาท 

ในขณะทีÉการเปลีÉยนแปลงอาจเป็นช่องทางหนึÉงในการช่วยสร้างโอกาสการพฒันาธุรกิจภาคบริการ

ของประเทศใหข้ยายตวัรวดเร็วขึÊน หากมีการปรับตวัเพืÉอรองรับสถานการณ์ไดอ้ย่างเหมาะสมและ

ทนักาล (สาํนกังานคณะกรรมการพฒันาการเศรษฐกิจและสงัคมแห่งชาติ, 2549) 

 

ภาคการบริการหากพิจารณาในรายละเอียดภาคเศรษฐกิจตามโครงสร้างตลาดหุ้น พบว่า

ภาคบริการจะสามารถแบ่งออกได ้ดงันีÊ  คา้ปลีก ท่องเทีÉยว สืÉอสาร การเงิน อสังหาริมทรัพย์ และ

โรงพยาบาล (สถาบนัวิจัยเพืÉอตลาดทุน, 2555) และโรงพยาบาลจะอยู่ในส่วนของธุรกิจบริการ

สุขภาพซึÉ งนับเป็นหนึÉ งในหลายธุรกิจทีÉมีบทบาทสาํคญัต่อการพฒันาภาคบริการและเศรษฐกิจ

โดยรวมของประเทศ ซึÉงโดยทั Éวไปแลว้ธุรกิจการใหบ้ริการและผลิตภณัฑ์สุขภาพทีÉเป็นแหล่งสร้าง

รายไดเ้ขา้สู่ประเทศ (Product of Excellence) จะประกอบดว้ย 3 ธุรกิจหลกั คือ ธุรกิจบริการทาง

การแพทย ์ธุรกิจผลิตภัณฑ์สุขภาพและสมุนไพรไทย และธุรกิจบริการส่งเสริมสุขภาพซึÉ งไดแ้ก่ 

บริการนวดไทยและสปา ทีÉสามารถนาํทรัพยากรส่วนเกินของภาคเอกชนมาใช้ให้เกิดประโยชน์ 

รวมทัÊงก่อเกิดรายไดต่้อเนืÉองกบัอุตสาหกรรมอืÉนๆ เช่น อุตสาหกรรมท่องเทีÉยว และอุตสาหกรรม

อาหาร เป็นตน้ ซึÉงนบัเป็นผลดีต่อการพฒันาเศรษฐกิจของประเทศทัÊงระบบ อยา่งไรก็ตามในทีÉนีÊ จะ

กล่าวถึงการปรับโครงสสา้งธุรกิจบริการทางการแพทยเ์ป็นหลกั เนืÉองจากในระยะทีÉผา่นมาประเทศ

ไทยจัดเป็นประเทศมีศักยภาพด้านการแพทย์ทีÉ เป็นทีÉ รู้จักของภูมิภาคแถบนีÊ  ทัÊ งในด้านความ

เชีÉยวชาญเฉพาะทางของบุคลากรและคุณภาพการให้บริการในระดับมาตรฐานสากล โดยมี

ชาวต่างชาติเขา้มารับบริการรักษาในประเทศอยา่งต่อเนืÉอง และมีจาํนวนผูเ้ขา้มารับบริการสูงทีÉสุด

ในภูมิภาคนีÊ  สามารถสร้างรายไดเ้ขา้ประเทศไดน้ับหมืÉนลา้นบาทในแต่ละปี รัฐบาลจึงไดป้ระกาศ

นโยบายทีÉจะใหป้ระเทศไทยเป็นศนูยก์ลางบริการทางการแพทยแ์ห่งภูมิภาคเอเชีย (Medical Hub of 
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Asia) เพืÉอสร้างความเป็นเลิศของธุรกิจบริการและเป็นแหล่งทีÉมาของรายไดเ้งินตราต่างประเทศจาก

ประเทศทีÉเป็นตลาดหลกั (สาํนกังานคณะกรรมการพฒันาการเศรษฐกิจและสงัคมแห่งชาติ, 2549) 

 

คุณภาพการบริการจะเป็นผลลพัธข์องกระบวนการความคาดหวงัของลูกคา้ในการบริการ

เปรียบเทียบกบัการรับรู้การส่งมอบบริการทีÉเกิดขึÊนจริง (Mangold and Babakus, 1991) เพืÉอจะทาํให ้

ทราบถึงระดบัและทิศทางความไม่สอดคลอ้งกนัของการรับรู้ของลูกคา้ระหว่างการรับรู้และความ

คาดหวัง ซึÉ งก็ ถือเป็นช่องว่างระหว่างความคาดหวังกับการรับรู้ของคุณภาพการบริการ 

(Parasuraman, Berry, and Zeithamal, 1988) 

 

การพัฒนาคุณภาพของระบบบริการรัฐบาลปัจจุบันได้มองเห็นความสําคัญของการ

ปรับปรุงคุณภาพของสถานบริการทัÊ งระบบจึงมีนโยบายยกระดบัสถานีอนามยัเป็นโรงพยาบาล

ส่งเสริมสุขภาพตาํบลและพฒันาระบบเครือข่ายการส่งต่อในทุกระดบัให้มีประสิทธิภาพเชืÉอมโยง

กนัทัÊงในภาครัฐและภาคเอกชนรวมทัÊงการพฒันาดา้นสิÉงก่อสร้างและครุภณัฑท์างการแพทย ์ดงันัÊน

ภายใตโ้ครงการไทยเขม้แข็งจึงมีการลงทุนเพืÉอพฒันาสถานบริการทุกระดบัตามความตอ้งการทุก

สถานบริการจะมีความพร้อมในการให้บริการอย่างมีคุณภาพมากขึÊนทุกแห่ง การจดัระบบบริการ

สุขภาพในปัจจุบนัรัฐบาลไดพ้ยายามจดัรูปแบบการใหบ้ริการใหส้มัพนัธก์บัระดบัความตอ้งการใช้

บริการในแต่ละระดบัพืÊนทีÉ เช่นในระดบัชุมชน ตาํบล อาํเภอและจงัหวดั โดยผูใ้หบ้ริการจะคาํนึงถึง

สภาพปัญหาทีÉสาํคญัทางดา้นสุขภาพทีÉมุ่งเน้นทีÉจะป้องกนัหรือดาํเนินการแกไ้ข โดยโครงสร้าง

ระบบบริการสุขภาพมีองคป์ระกอบทีÉสาํคญัประกอบดว้ย ดงันีÊ  คือ1) การบริการปฐมภูมิ (Primary 

Care) เป็นบริการทีÉอยูใ่กลชิ้ดประชาชนและชุมชนมากทีÉสุดจึงเน้นทีÉความครอบคลุมมีการบริการ

ผสมผสานทัÊงในดา้นการรักษาพยาบาล การส่งเสริมสุขภาพ การป้องกันควบคุมโรค การฟืÊ นฟู

สภาพ การจดับริการปฐมภูมิในเขตพืÊนทีÉชนบท ไดแ้ก่ สถานีอนามยัศูนยสุ์ขภาพชุมชน ศูนยแ์พทย์

ชุมชน โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพตาํบลสาํหรับในเขตเมือง อาจเป็นศูนยบ์ริการสาธารณสุขของ

เทศบาล ศนูยบ์ริการสาธารณสุขของกรุงเทพมหานคร เป็นตน้ 2) การบริการทุติยภูมิ (Secondary 

Care) เป็นบริการทีÉใชเ้ทคโนโลยทีางการแพทยใ์นระดบัทีÉสูงขึÊน เนน้การบริการรักษาพยาบาลโรค

ทีÉยากซบัซอ้นมากขึÊน ไดแ้ก่ โรงพยาบาลชุมชนในระดบัอาํเภอโรงพยาบาลทั Éวไปในระดบัจงัหวดั

และโรงพยาบาลในสังกัดกระทรวงกลาโหมและมหาวิทยาลยั 3) การบริการตติยภูมิและศูนย์

การแพทยเ์ฉพาะทาง (Tertiary Care and Excellent Center) เป็นการบริการทีÉใชเ้ทคโนโลยีทาง

การแพทยช์ัÊนสูง มีความสลบัซับซ้อนมาก มีบุคลากรทางการแพทย์ในสาขาเฉพาะทางสังกัด

กระทรวงสาธารณสุขทีÉเป็นโรงพยาบาลศนูย ์สถาบนัเฉพาะทางต่างๆ หรือสังกดัมหาวิทยาลยั เช่น 

โรงพยาบาลในโรงเรียนแพทย ์4) ระบบส่งต่อผูป่้วย กระทรวงสาธารณสุขไดพ้ฒันาเชืÉอมโยงระบบ
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ส่งต่อผูป่้วยใหเ้ป็นเครือข่ายทีÉมีประสิทธิภาพใหป้ระชาชนไดรั้บบริการทีÉไดม้าตรฐานปลอดภยัและ

ตามความจาํเป็นของปัญหาสุขภาพ และไดเ้น้นการพฒันาศกัยภาพบุคลากร ในการพฒันาระบบ

บริการสุขภาพจาํเป็นตอ้งดาํเนินการพฒันาศกัยภาพบุคลากรไปพร้อมๆกนัเพืÉอให้สามารถรองรับ

กบัระบบบริการสุขภาพทีÉเปลีÉยนแปลงไปรวมทัÊ งการสร้างขวญัและกาํลงัใจให้แก่บุคลากรทาง

การแพทย ์(สาํนกังานนโยบายและยทุธศาสตร์กระทรวงสาธารณสุข, 2554) 
 
จากทีÉกล่าวมาขา้งตน้จะเห็นไดว้่า ภาคบริการมีบทบาทสาํคญัต่อการเติบโตทางเศรษฐกิจ

ของประเทศเป็นอย่างมาก และธุรกิจด้านสุขภาพของโรงพยาบาลก็มีแนวโน้มเติบโตขึÊ นอย่าง

ต่อเนืÉอง และคุณภาพการบริการก็เป็นสิÉงสาํคัญเพืÉอทีÉจะทาํให้งานบริการนัÊนเป็นไปตามความ

คาดหวงัและเป็นทีÉพึงพอใจของลกูคา้ ในงานบริการของโรงพยาบาลนัÊนสิÉงสาํคญัคือ ศกัยภาพของ

บุคลากรในโรงพยาบาล เพราะบุคลากรถือเป็นคนทีÉจะส่งมอบการบริการใหก้บัผูม้ารับบริการ และ

การทีÉบุคลากรจะมีศกัยภาพไดน้ัÊนตอ้งเริÉ มจากการผลิตบุคลากรทางการแพทย ์ในระบบการเรียน

การสอนทางดา้นทกัษะ ความรู้ความสามารถ ความเชีÉยวชาญเฉพาะดา้น และศึกษาคน้ควา้วิจยัต่างๆ 

เพืÉอผลิตบุคลากรใหมี้ประสิทธิภาพซึÉงจะส่งผลต่อคุณภาพการบริการทีÉดี ซึÉงก็คือการผลิตบุคลากร

ของโรงพยาบาลมหาวิทยาลยั ดงันัÊนผูว้ิจยัจึงศึกษาถึงการเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้

ของผูม้ารับบริการทีÉมีต่อคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลมหาวิทยาลยั ซึÉ งก็คือโรงพยาบาล

ธรรมศาสตร์ เฉลิมพระเกียรติ เนืÉองจากเป็นโรงพยาบาลมหาวิทยาลยัเพียงแห่งเดียวในจังหวดั

ปทุมธานี ซึÉงอยู่ในเขตปริมณฑลใกลเ้คียงกับจงัหวดักรุงเทพมหานคร ผูว้ิจัยจึงสนใจทีÉจะศึกษา

คุณภาพการบริการว่าจะทดัเทียมกบัโรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในกรุงเทพมหานครทีÉไดรั้บการจดั

อนัดบัความโดดเด่นดา้นการบริการของกลุ่มธุรกิจโรงพยาบาล (นิตยสาร Thaicoon) ทัÊ งนีÊ ในส่วน

ของโรงพยาบาลก็จะไดท้ราบถึงความคาดหวงัและการรับรู้ของผูม้ารับบริการ ทาํให้ทราบถึง

ขอ้บกพร่องของการบริการ ตลอดจนสามารถนาํผลทีÉไดไ้ปใชใ้นการวางแผน พฒันาและแกไ้ข

ปรับปรุงการบริการให้มีประสิทธิภาพดียิ ÉงขึÊ น ทัÊ งนีÊ ยงัเป็นการประเมินมาตราฐานคุณภาพการ

บริการของโรงพยาบาลมหาวิทยาลยั ซึÉงส่งผลต่อการพฒันาบุคลากรทางการแพทยใ์ห้มีศกัยภาพ

ของธุรกิจให้เติบโตต่อไป เพืÉอทีÉจะสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูม้ารับบริการไดอ้ย่าง

เต็มทีÉ 

  
วตัถุประสงค์ของการวจิยั 

 

 1. เพืÉอศึกษาความคาดหวงัของผูม้ารับบริการทีÉมีต่อคุณภาพการบริการของโรงพยาบาล

มหาวิทยาลยั 
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 2. เพืÉอเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้ของผูม้ารับบริการทีÉมีต่อคุณภาพการบริการ

ของโรงพยาบาลมหาวิทยาลยั  

 
ขอบเขตของการวจิยั 

 
ประชากรทีÉศึกษา คือ ผูม้ารับการบริการของโรงพยาบาลมหาวิทยาลยั ไดแ้ก่โรงพยาบาล

ธรรมศาสตร์ เฉลิมพระเกียรติ  โดยจะศึกษาผูม้ารับบริการในแผนกผูป่้วยนอก อายุรกรรม และทาํ

การเก็บขอ้มลูในช่วงเวลาราชการ วนัจนัทร์ - วนัศุกร์ ตัÊงแต่เวลา 08.00 - 16.00 น. 
 

ประโยชน์ทีÉได้รับ 

 

1. เพืÉอนําความคาดหวังของผูรั้บบริการทีÉ มีต่อคุณภาพการบริการของโรงพยาบาล

มหาวิทยาลยั ไปใชเ้ป็นแนวทางในการพฒันาและปรับปรุงแกไ้ข เพืÉอตอบสนองความตอ้งการของ

ผูรั้บบริการไดดี้ยิ ÉงขึÊน 
 

2. เพืÉอผลทีÉได้จากการวิจัยสามารถใช้เป็นความรู้และข้อมูล เพืÉอเป็นแนวทางในการ

วางแผน พฒันา และปรับปรุงโรงพยาบาลมหาวิทยาลยัให้มีความเป็นเลิศทางด้านคุณภาพการ

บริการและตอบสนองต่อความคาดหวงัของผูม้ารับบริการไดอ้ยา่งดีเยีÉยม 
  

 3. เพืÉอเป็นขอ้มลูพืÊนฐานทีÉสามารถเตรียมความพร้อมในการดาํเนินงานดา้นการให้บริการ

ของโรงพยาบาลมหาวิทยาลยั เพืÉอใหผู้รั้บบริการไดรั้บการบริการทีÉดีทีÉสุดตามทีÉคาดหวงัไวเ้มืÉอมา

เขา้รับบริการ 

 

นิยามศัพท์ 

 

 การบริการ หมายถึง การบริการของโรงพยาบาลในแผนกผูป่้วยนอก ซึÉงประกอบดว้ยการ

ทาํบตัร งานบริการรักษาพยาบาลผูป่้วย งานบริการตรวจวินิจฉยัโรค รวมถึงการรับยาและการชาํระ

เงินของผูม้ารับบริการ 

 

 ความคาดหวัง หมายถึง ระดบัความเชืÉอและความตอ้งการของผูม้ารับบริการในแผนก

ผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลเกีÉยวกบัการบริการทีÉจะไดรั้บจากแพทยห์รือบุคลากรทางการแพทย ์
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เพืÉอให้ไดรั้บความพึงพอใจสูงสุด ซึÉ งผูม้ารับบริการจะใชเ้ป็นตัววดัมาตราฐานหรือคุณภาพการ

บริการของโรงพยาบาลนัÊน 

 

 การรับรู้ หมายถึง กระบวนการความคิด ความรู้ ความเขา้ใจ หรือจากการผ่านประสาท

สมัผสั แลว้นาํมาประมวลผลและแปลความหมายออกมาเป็นความรู้สึกนึกคิดและการกระทาํของ

บุคคลแต่ละคนเกีÉยวกบัคุณภาพการบริการของผูม้ารับบริการของโรงพยาบาลในแผนกผูป่้วยนอก 

 

 ผู้ให้บริการ หมายถึง ผูที้ÉปฏิบติังานเกีÉยวกบัการรักษาพยาบาล ดาํเนินงานเกีÉยวกบัการรักษา

และอาํนวยความสะดวกในการตรวจรักษา เพืÉอตอบสนองความตอ้งการของผูม้ารับบริการทีÉแผนก

ผูป่้วยนอกของโรงพยาบาล ซึÉงในการศึกษาครัÊ งนีÊ  หมายถึง แพทย ์พยาบาล และบุคลากรทางการ

แพทยร์ะดบัต่างๆทีÉมีส่วนเกีÉยวขอ้งกบัการรักษาพยาบาล 
 
 ผู้มารับบริการ หมายถึง ผูป่้วยหรือญาติผูป่้วยทีÉเขา้มารับบริการของโรงพยาบาลในแผนก

ผูป่้วยนอก โดยไม่เขา้พกัรักษาตวัในโรงพยาบาล 
 
 โรงพยาบาลมหาวทิยาลยั หมายถึง โรงพยาบาลธรรมศาสตร์ เฉลิมพระเกียรติ ซึÉงเป็นโรง 
พยาบาลสังกัดมหาวิทยาลัยทีÉ ให้การบริการระดับตติยภูมิชัÊ นสูง มีศักยภาพในการให้การ

รักษาพยาบาลไดอ้ยา่งครบวงจร และยงัเป็นสถาบนัการเรียน การสอน การวิจยั และฝึกปฏิบติัของ

นกัศึกษาจากคณะแพทยศาสตร์  
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บททีÉ 2 
 

การตรวจเอกสาร 
 

 จากการศึกษาวิจยัเรืÉองการเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้ของผูม้ารับบริการทีÉมีต่อ

คุณภาพการบริการของโรงพยาบาลมหาวิทยาลัย  ผูว้ิจ ัยได้ทําการตรวจเอกสารโดยศึกษา

แนวความคิด ทฤษฎี และขอ้มลูทีÉมีส่วนเกีÉยวขอ้งกบังานวิจยั ซึÉงไดท้าํการตรวจสอบตาํรา รายงาน

การวิจยั และเอกสารอืÉนๆ ทีÉเชืÉอถือได ้เพืÉอเป็นแนวทางในการศึกษา ดงันีÊ  

 

1. แนวคิดและทฤษฏีทีÉเกีÉยวขอ้งกบัคุณภาพการบริการ 

2. แนวคิดและทฤษฏีทีÉเกีÉยวขอ้งกบัความคาดหวงัและการรับรู้ 

3. แนวคิดและทฤษฏีทีÉเกีÉยวขอ้งกบัคุณภาพการบริการดา้นสุขภาพของโรงพยาบาล 

4. สมมติฐานทางการวิจยั 

5. กรอบแนวคิดในการวิจยั 

 

แนวคดิและทฤษฏีทีÉเกีÉยวข้องกบัคุณภาพการบริการ 

 

ความหมายและแนวคดิเกีÉยวกบัการบริการ 

 

 จากการศึกษาความหมายของการบริการ (Service) พบว่ามีผูใ้หค้วามหมายของการบริการ 

ไวด้งันีÊ  

  

 Rathmell (1966) กล่าวว่า “การบริการ หมายถึงการกระทาํ ผลการปฏิบติังาน หรือความ

พยายามในการทาํบางสิÉงบางอยา่งอยา่งเต็มทีÉ” 

 

 Carman and Langeard (1980) กล่าวว่า “การบริการ หมายถึงสิÉงทีÉไม่มีตวัตน ไม่สามารถจบั

ตอ้งไดแ้ละจะตอ้งมีการเสนอขายพร้อมกนักบัการผลิตและการบริโภค” 

 

 Gadrey (2000) กล่าวว่า “การบริการ หมายถึงความสมัพนัธร์ะหว่างผูใ้หบ้ริการกบัผูรั้บการ

บริการ ซีÉงการบริการไม่มีใครสามารถเป็นเจา้ของไดแ้ต่เพียงผูเ้ดียว ไม่สามารถถ่ายโอนสิทธิÍ การ

บริการจากคนหนึÉงไปอีกคนหนึÉงได ้และการบริการจะไม่เป็นอิสระจากการผลิตและการบริโภค” 
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  Yelkur (2000) กล่าวว่า “การบริการ หมายถึงสิÉงทีÉไม่มีตวัตน จบัตอ้งไม่ไดเ้พราะว่าการ

บริการส่วนใหญ่จะเป็นการกระทาํมากกว่าการผลิตทีÉจาํเป็นตอ้งใชค้วามแม่นยาํทีÉตอ้งคาํนึงถึง

คุณภาพทีÉจะขาดไม่ได”้  

 

 Lovelock and Wright (2002) กล่าวว่าการบริการ หมายถึง การกระทาํหรือการปฏิบติังานทีÉ

ถูกเสนอโดยบุคคลหรือกลุ่ม ถึงแมว้่ากระบวนการอาจยึดติดกับผลิตภณัฑ์ทางกายภาพ แต่การ

ปฏิบติังานเป็นสิÉงทีÉจบัตอ้งไม่ไดแ้ละไม่มีใครเป็นเจา้ของในปัจจยัการผลิตแต่เพียงผูเ้ดียว และการ

บริการในอีกความหมายหนึÉง คือกิจกรรมทางเศรษฐกิจทีÉเสนอคุณค่าและประโยชน์ให้กบัลูกคา้ใน

เวลาและสถานทีÉทีÉเฉพาะเจาะจง ซึÉงเป็นผลลพัธข์องการจดัหาการบริการทีÉปรารถนาให้กบัผูรั้บการ

บริการนัÊน 

  

 จากความหมายของการบริการดงักล่าวขา้งตน้ สรุปไดว้่า การบริการ หมายถึง กิจกรรมการ

กระทาํทีÉผูใ้หบ้ริการจดัทาํขึÊนเพืÉอเสนอขายและส่งมอบสู่ผูรั้บบริการ หรือเป็นกิจกรรมทีÉจดัทาํขึÊน

รวมกับการขายสินค้าหรือการบริโภค เพืÉอสนองความต้องการและสร้างความพึงพอใจให้แก่

ผูรั้บบริการ ซึÉงการบริการเป็นสิÉงทีÉจบัตอ้งไม่ได ้ไม่สามารถถ่ายโอนไดแ้ละเป็นสิÉงทีÉไม่สามารถเก็บ

รักษาไวไ้ด ้

 

ลกัษณะของการบริการ   

 

 จากการศึกษาของ Parasuraman, Berry, and Zeithamal (1985) พบว่าลกัษณะของการ

บริการประกอบดว้ยดงันีÊ  

 

 1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibility) บริการโดยทั ÉวไปมีลกัษณะทีÉค่อนขา้ง

เป็นนามธรรม ไม่มีรูปร่าง ไม่สามารถมองเห็นหรือสมัผสัได ้และไม่มีตวัตนเหมือนกบัสินคา้อืÉนๆ 

จึงไม่สามารถจบัตอ้งไดแ้ละไม่สามารถทดลองใชไ้ดก่้อนทีÉจะตดัสินใจซืÊอ ดงันัÊนการตดัสินใจใช้

บริการจึงขึÊนอยูก่บัความรู้สึกนึกคิด เจตคติ คาํบอกเล่า และประสบการณ์เดิมทีÉเคยไดรั้บเป็นสาํคญั 

 

 2. ไม่สามารถแยกการผลิตออกจากการบริโภคได ้(Inseperability) โดยทั Éวไปการบริการ

มกัจะถูกเสนอขายก่อน และหลงัจากนัÊ นการผลิตและการบริโภคบริการจะเกิดขึÊ นตามมาใน

ระยะเวลาเดียวกนั และลกูคา้ทีÉเป็นผูซื้Êอบริการมกัจะตอ้งมีส่วนร่วมในกระบวนการผลิตบริการนัÊน

ดว้ย  
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 3. การบริการไม่มีความคงทีÉแน่นอน (Heterogeneity) จะต้องคาํนึงถึงศักยภาพของ

ความสามารถทีÉหลากหลายในระดับสูงของประสิทธิภาพการบริการ การบริการไม่มีความคงทีÉ

แน่นอน  เนืÉองจากคุณภาพและลักษณะของการบริการขึÊ นอยู่กับผูใ้ห้บริการซึÉ งเป็นมนุษย ์ทีÉ

ตามปกติแลว้มกัมีพฤติกรรมทีÉไม่คงทีÉ อนัเป็นผลมาจากบุคลิกภาพ อารมณ์ สภาพแวดลอ้ม และ

ปัจจัยอืÉนๆ อีกมากมาย ในหน่วยงานหนึÉ งซึÉ งมีผูป้ฏิบัติงานให้บริการหลายคน ผูป้ฏิบัติงาน

ใหบ้ริการแต่ละคนยอ่มใหบ้ริการไม่เหมือนกนั เช่น อาจมีวิธีการพดู หรือการแกไ้ขปัญหาทีÉแตกต่าง

กัน หรือแมก้ระทั Éงผูป้ฏิบัติงานให้บริการคนเดียวกัน แต่เมืÉอให้บริการและต่างวาระกันอาจมี

ลกัษณะของการบริการทีÉแตกต่างกนั แต่เมืÉอเปรียบเทียบกบัสินคา้แลว้ จะเห็นไดว้่าเราสามารถ

กาํหนดคุณลกัษณะของสินคา้ใหเ้หมือนกนัทุกประการได ้ไม่ว่าเราจะซืÊอสินคา้นัÊนๆจากสถานทีÉใด

หรือในเวลาใดก็ตาม 

 

 4. ไม่สามารถเก็บรักษาไวไ้ด้ (Perishhability) บริการไม่สามารถทีÉจะเก็บไวใ้นรูปของ

สินคา้คงคลงัได ้ทาํใหอ้งค์กรเสียโอกาสในการขายบริการได ้เพราะไม่สามารถแยกการผลิตออก

จากการบริโภคของลกูคา้ได ้

 

 จากการศึกษาของ Rathmell (1966) พบว่าลกัษณะของการบริการประกอบดว้ยดงันีÊ  

 

 1. การบริการจะแตกต่างจากสินคา้ ในดา้นของคุณค่าทางเงินตราทีÉมีการระบุไวใ้นแง่ของ

ราคาการบริการมีแนวโนม้ทีÉจะไดรั้บการแสดงเป็นอตัราค่าธรรมเนียม ค่าใชจ่้าย ค่าเล่าเรียน เป็นตน้ 

 

 2. ในหลายประเภทของการทาํธุรกรรมการให้บริการ ลูกค้าจะซืÊอการบริการจากผูข้าย 

ในทางตรงกนัขา้มผูข้ายจะเป็นผูใ้ห้บริการแก่ลูกคา้ โดยพิจารณาจากตวัอย่าง เช่น ความสัมพนัธ์

ระหว่างนกัเรียนและวิทยาลยั ผูป่้วยและโรงพยาบาลหรือแพทย ์ผูโ้ดยสารและสายการบิน เป็นตน้  

 

 3. ระบบการตลาดต่างๆ ในหมวดหมู่ทีÉใหบ้ริการมีการดาํเนินการในลกัษณะทีÉแตกต่างกนั  

ส่วนใหญ่จะมีความแตกต่างของระดบัการใหบ้ริการทีÉแตกต่างกนัตามแต่ละประเภท  

 

 4. การบริการเป็นการกระทาํหรือกระบวนการทีÉไม่สามารถเก็บเป็นสินคา้คงคลงัไวไ้ด ้ 

   

 5. การบริการมีลกัษณะทีÉราคามีการเปลีÉยนแปลงไดต้ลอดเวลาตามระบบเศรษฐกิจ 
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 6. ผูใ้หบ้ริการตอ้งมีความรู้และความเชีÉยวชาญในงานบริการนัÊนๆ 

 

 7. การบริการไม่สามารถผลิตไดจ้าํนวนมาก เป็นมาตรฐานและผลิตไดถ้กูตอ้งแม่นยาํ แมว้่า

ขัÊนตอนการใหบ้ริการอาจจะเป็นมาตรฐาน แต่การดาํเนินงานทีÉเกิดขึÊนจริงจะแตกต่างกนัไปตามผู ้

ใหบ้ริการ  

 

 8. การกาํหนดราคาในการบริการจะแตกต่างกนัไปตามประเภทหมวดหมู่ของการใหบ้ริการ 

 

 9. แนวคิดทางเศรษฐกิจของอุปสงค์และอุปทาน เป็นการยากทีÉจะนาํไปใชก้บัการบริการ

เพราะธรรมชาติของการบริการเป็นสิÉงทีÉไม่มีตวัตน  

 

 10. ผลประโยชน์ส่วนใหญ่อยู่ในรูปแบบของการบริการ เช่น ผลตอบแทน ประกันภัย

ผลประโยชน์การว่างงาน การดูแลสุขภาพตาและทนัตกรรมและการบริการดา้นจิตเวช ซึÉงไม่ค่อย

พบการไดรั้บประโยชน์แบบนีÊ ในรูปแบบของสินคา้ 

 

 โดยสรุปแลว้ลกัษณะเฉพาะของการบริการมีลกัษณะดงันีÊ  คือ การบริการเป็นสิÉงทีÉแตกต่าง

จากสินคา้เนืÉองจากเป็นสิÉงทีÉจบัตอ้งไม่ได ้ไม่มีตวัตน ไม่สามารถเก็บรักษาไวไ้ด ้ไม่สามารถแยก

ออกจากการบริโภคสินคา้ได ้และไม่มีความคงทีÉแน่นอนเพราะการบริการตอ้งอาศยัคนเป็นหลกั ซึÉง

คนมีการเปลีÉยนแปลงไดต้ลอดเวลาจึงเป็นเรืÉองยากทีÉจะควบคุมการบริการใหไ้ดม้าตรฐาน  

 

ความแตกต่างของการบริการกบัสินค้า 

 

 Gronroos (2000) กล่าวไวว้่าการบริการจะมีลกัษณะทีÉแตกต่างจากสินคา้หลายประการ ดงันีÊ  

 

1. การบริการเป็นสิÉงทีÉจบัตอ้งไม่ไดแ้ละไม่มีรูปร่างลกัษณะ 

 

2. การบริการเป็นกระบวนการ เป็นการผลิตและการจาํแนกแจกจ่าย และเป็นกระบวนการ

ทีÉการบริโภคมกัจะเกิดขึÊนพร้อมๆกนั 

 

3. การบริการเป็นกิจกรรมหรือกระบวนการ 
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4. การบริการเป็นการสร้างมูลค่าหลกัของผลิตภณัฑ์เกิดจากการปฏิสัมพนัธ์ระหว่างผูซื้Êอ

และผูข้ายบริการ 

 

5. ลกูคา้ถือเป็นส่วนสาํคญัในกระบวนผลิตการบริการ 

 

6. การบริการไม่สามารถเก็บรักษาไวเ้ป็นสินคา้คงคลงัได ้

 

7. การบริการไม่สามารถถ่ายโอนกรรมสิทธิÍ ความเป็นเจา้ของได ้

 

โดยสรุปแลว้การบริการมีลกัษณะทีÉแตกต่างจากสินคา้ แต่อย่างไรก็ตามมิใช่ว่าการบริการ

ทุกประเภทจะตอ้งมีลกัษณะทีÉแตกต่างกบัสินคา้โดยทั Éวไปตามขา้งตน้เสมอไป เพราะบริการบาง

ประเภทอาจจะขาดลกัษณะพิเศษดงักล่าวขอ้ใดขอ้หนึÉ งหรือหลายขอ้ไป แต่เราก็ยงัถือว่าเป็นการ

บริการ 

 

ความหมายและแนวคดิเกีÉยวกบัคุณภาพ 

 

 จากการศึกษาความหมายของคุณภาพ (Quality) พบว่ามีผูใ้หค้วามหมายของคุณภาพไวด้งันีÊ  

 

 Reeves and Bednar (1994) กล่าวว่า “คุณภาพ หมายถึง ความยอดเยีÉยม คุณภาพเป็นสิÉงทีÉมี

คุณค่า คุณภาพควรเป็นไปตามขอ้กาํหนดและคุณภาพเป็นสิÉงทีÉเกินกว่าความคาดหวงัของลกูคา้” 

 

 Sallis (2002) กล่าวว่า “คุณภาพ หมายถึง สิÉงทีÉยากทีÉจะอธิบายออกมาได ้เพราะคุณภาพมนั

เป็นอะไรทีÉเปลีÉยนแปลงไดต้ลอดเวลาตามอารมณ์และคุณธรรมของกระบวนการทางคุณภาพซึÉงเป็น

สิÉงทีÉยากทีÉจะนิยามออกมาใหถ้กูตอ้ง” 

 

 Oakland (2003) กล่าวว่า “คุณภาพ หมายถึง ความเป็นเลิศของผลิตภณัฑ์หรือการบริการ 

การจดัการทีÉมีคุณภาพจะตอ้งมีการกาํหนดแนวทางทีÉตระหนักถึงความตอ้งการทีÉแทจ้ริงของลูกคา้

และคุณภาพทีÉดีคือการตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้ได”้ 

 

 Dervitsiotis (2003) กล่าวไวว้่า คุณภาพมีความสมัพนัธแ์ละจะขึÊนอยูก่บัการรักษาคาํสัญญา

ทีÉใหไ้วใ้นการบริการและการจดัการคุณภาพจะลม้เหลวได ้เมืÉอไม่สามารถใหบ้ริการไดต้ามทีÉสญัญา



                        
                                                                                                                          

 

11

ไว ้ซึÉงสิÉงเหล่านีÊ จะมีผลกระทบต่อความสมัพนัธข์องคุณภาพและเกีÉยวขอ้งกบัการตอบสนองความ

ตอ้งการทีÉเฉพาะเจาะจงของลกูคา้ 

 

 Golder, Mitra, and Moorman (2012) กล่าวว่า “คุณภาพ หมายถึง เป็นองคป์ระกอบทีÉสาํคญั

มากทีÉสุดและมีความซบัซอ้นทางกลยทุธข์องธุรกิจ”  

 

 จากความหมายของการคุณภาพดงักล่าวขา้งตน้ สรุปไดว้่า คุณภาพ หมายถึง สิÉงทีÉมีคุณค่า

และเกิดจากการรับรู้ของลูกคา้ในสินคา้หรือบริการนัÊน และสามารถตอบสนองต่อความตอ้งการ

ของลกูคา้ได ้ซึÉงเป็นสิÉงทีÉทาํใหล้กูคา้เกิดความพึงพอใจและเห็นคุณค่าต่อการบริการนัÊน 

 

มติขิองคุณภาพ 

 

 Gronroos (1991) กล่าวว่า ลูกคา้จะพิจารณาคุณภาพแตกต่างกนัขึÊนอยู่กบักลยุทธ์ทีÉแต่ละ

ธุรกิจนํามาใช ้โดยจะสามารถตรวจสอบได้ดว้ยรูปแบบจาํลองของการรับรู้คุณภาพโดยรวม ซึÉ ง

คุณภาพการรับรู้ของลกูคา้จะมีผลกระทบต่อคุณภาพการบริการ หรืออธิบายว่าโดยทั Éวไปคุณภาพ

การบริการทีÉเกิดจากการรับรู้ของลกูคา้นีÊ จะสามารถแบ่งคุณภาพออกไดเ้ป็น 2 ประเภทหลกั ดงันีÊ  

 

 1. คุณภาพเชิงเทคนิค (Technical Quality) หมายถึง คุณภาพทีÉเกิดจากการทีÉลูกคา้ประเมิน 

ผลลพัธ์ของการบริการทีÉลูกคา้ไดรั้บ หรือกล่าวอีกนัยหนึÉ งคือ ลูกคา้จะประเมินคุณภาพของการ

บริการโดยการพิจารณาว่าเขาได้รับอะไร (What) หลงัจากทีÉกระบวนการผลิตบริการและปฏิ 

สัมพนัธ์ระหว่างผูซื้Êอและผูข้ายบริการสิÊนสุดลง การประเมินคุณภาพประเภทนีÊ มกัจะเป็นการ

ประเมินตามสภาพความเป็นจริงว่าการบริการทีÉลกูคา้ไดรั้บนัÊนสามารถแกปั้ญหาทางเทคนิคให้กบั

ตวัลกูคา้เองไดห้รือไม่ 

 

 2. คุณภาพเชิงหนา้ทีÉ (Functional Quality) หมายถึง คุณภาพทีÉเกิดจากการทีÉลูกคา้ประเมิน

กระบวนการหรือวิธีการในการให้บริการว่าเขาไดรั้บการบริการอย่างไร (How) โดยลูกคา้อาจจะ

พิจารณาจากองค์ประกอบต่างๆเช่น รูปลกัษณ์ภายนอกของสถานบริการ เครืÉ องมือและอุปกรณ์

ต่างๆทีÉเกีÉยวกับการให้บริการ การแต่งกาย บุคลิกลกัษณะ กิริยาท่าทาง คาํพูด และมารยาทของ

พนกังานทีÉใหบ้ริการ เป็นตน้ ซึÉงสิÉงต่างๆเหล่านีÊ ลว้นมีผลกระทบทีÉสาํคญัต่อการประเมินคุณภาพ

ของการบริการทีÉลกูคา้ไดรั้บรู้ทัÊงนัÊน หรือกล่าวอีกนัยหนึÉ งลูกคา้มกัจะทาํการประเมินคุณภาพการ

บริการเชิงหนา้ทีÉของบริการทีÉลกูคา้ไดรั้บโดยอาศยัความรู้สึกส่วนตวัเป็นหลกั 
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 โดยสรุปแลว้แต่อยา่งไรก็ตามผลกระทบของการแกปั้ญหาคุณภาพเชิงเทคนิค หรือกล่าวว่า

อะไรคือสิÉงทีÉลกูคา้ไดรั้บนัÊนจะเป็นผลกระทบมาจากพืÊนฐานการรับรู้ของลกูคา้ ซึÉงจะมีผลกระทบทีÉ

แตกต่างหลากหลายกนัออกไปในแต่ละธุรกิจ หรืออาจเรียกไดว้่าเป็นช่วงเวลาแห่งความจริงทีÉมี

ผลกระทบต่อการรับรู้ และก่อนหน้านิÊ มิติของคุณภาพจะถูกเรียกว่าเป็นคุณภาพเชิงเทคนิคในการ

แก้ไขปัญหา ในขณะเดียวกันมิติต่อมาก็ถูกเรียกว่าคุณภาพเชิงหน้าทีÉของกระบวนการการ

ตอบสนอง 

 

ความหมายและแนวคดิเกีÉยวกบัคุณภาพการบริการ 

 

 จากการศึกษาความหมายของคุณภาพการบริการ (Service quality) พบว่ามีผูใ้หค้วามหมาย

ของคุณภาพการบริการ ไวด้งันีÊ  

 

 Lehtinen and Lehtinen (1991) กล่าวว่า “คุณภาพการบริการ หมายถึง การทีÉลูกคา้จะนาํ

ประสบการณ์ครัÊ งก่อนและการรับรู้ในภาพรวมของการบริการมาเปรียบเทียบกนั” 

 

 Fornell et al. (1996) กล่าวว่า “คุณภาพการบริการจะขึÊนอยู่กบัระดบัของผลิตภณัฑ์หรือ

บริการทีÉตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้ไดแ้ละมีความน่าเชืÉอถือ” 

 

 Parasuraman et al. (1988) กล่าวว่า “คุณภาพการบริการ หมายถึง ระดบัและทิศทางความ

ไม่สอดคลอ้งกนัของการรับรู้ของลูกคา้ระหว่างการรับรู้และความคาดหวงั ซึÉ งก็ถือเป็นช่องว่าง

ระหว่างความคาดหวงักบัการรับรู้ของคุณภาพการบริการ” 

 

 Kandampully (1988) กล่าวว่า “คุณภาพการบริการ หมายถึง ลูกคา้จะรับรู้คุณภาพของการ

บริการบนพืÊนฐานของระดบัความสอดคลอ้งระหว่างความคาดหวงัและประสบการณ์ของลกูคา้” 

 

 Lewis and Mitchell (1990) กล่าวว่า “คุณภาพการบริการ หมายถึง ตวัชีÊวดัถึงความพึงพอใจ

ของลกูคา้และผลการปฏิบติังานขององคก์รทีÉมีองคค์วามรู้” 

 

  Bitner, Booms, and Tetreault (1990) กล่าวว่า “คุณภาพการบริการ หมายถึง สิÉงทีÉมี

ความสาํคญัต่อความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของลูกคา้ และมีผลกระทบต่อภาพรวมของ

คุณภาพทัÊงหมด” 
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  Mangold and Babakus (1991) กล่าวว่า “คุณภาพการบริการ หมายถึงผลลพัธ์ของ

กระบวนการความคาดหวงัของลูกคา้ในการบริการเปรียบเทียบกบัการรับรู้การส่งมอบบริการทีÉ

เกิดขึÊนจริง” 

 

 จากความหมายของการคุณภาพการบริการดงักล่าวขา้งตน้ สรุปไดว้่า คุณภาพการบริการ 

หมายถึง ระดบัการรับรู้ความคาดหวงัของลกูคา้ต่อการบริการนัÊน ซึÉงลกูคา้จะเป็นผูป้ระเมินคุณภาพ

การบริการโดยใช้การรับรู้และความรู้สึกเป็นตัววดั โดยการเปรียบเทียบความคาดหวงัโดยใช้

พืÊนฐานของประสบการณ์เป็นหลกักบับการบริการทีÉไดรั้บจริง 

 

แบบจาํลองคุณภาพการบริการทีÉได้รับความนิยม 

 

 Gronroos model: Enayati, Modanloo, Behnamfar, and Rezaei (2013) อา้งถึง Gronroos 

(1990) อธิบายไวว้่าแบบจาํลองนีÊจะขึÊนอยูก่บั 3 มิติพืÊนฐาน ดงันีÊ  คือคุณภาพเชิงหน้าทีÉ คุณภาพเชิง

เทคนิคและภาพลกัษณ์ขององค์กร ซึÉงคุณภาพเชิงเทคนิค หมายถึง คุณภาพทีÉเกิดจากการทีÉลูกค้า

ประเมินผลลพัธข์องการบริการทีÉลูกคา้ไดรั้บ หรือกล่าวอีกนัยหนึÉ ง ลูกคา้จะประเมินคุณภาพของ

การบริการโดยพิจารณาว่าเข้าได้รับอะไรหลงัจากทีÉกระบวนการผลิตบริการและปฏิสัมพนัธ์

ระหว่างผูซื้Êอและผูข้ายบริการสิÊนสุดลง การประเมินคุณภาพประเภทนีÊ มกัจะเป็นการประเมินตาม

คุณภาพความเป็นจริงว่าการบริการทีÉลูกคา้ไดรั้บนัÊนสามารถแกปั้ญหาทางเทคนิคไดห้รือไม่ และ

คุณภาพเชิงหนา้ทีÉ หมายถึง คุณภาพทีÉเกิดจากการทีÉลูกคา้ประเมินกระบวนการหรือวิธีการในการ

ให้บริการว่าเขาได้รับการบริการอย่างไร โดยพิจารณาจากองค์ประกอบต่างๆ เช่น รูปลกัษณ์

ภายนอกของสถานพยาบาล เครืÉองมือและอุปกรณ์ต่างๆทีÉเกีÉยวกบัการจดัหาให้บริการ การแต่งกาย 

บุคลิกภาพ กิริยาท่าทาง คาํพูดและมารยาทของพนักงานทีÉให้บริการ เป็นตน้ ซึÉงสิÉงเหล่านีÊ ลว้นมี

ผลกระทบต่อการประเมินคุณภาพของการบริการทีÉเขาไดรั้บ โดยอาศยัความรู้สึกส่วนตวัเป็นหลกั

หรือภาพในจิตใจ และสุดทา้ยะภาพลกัษณ์ขององค์กรจะเป็นส่วนหนึÉ งในการสร้างคุณภาพการ

บริการ และภาพลกัษณ์ขององคก์รจะมีผลกระทบต่อการเสนอคุณภาพเชิงเทคนิดและคุณภาพเชิง

หน้าทีÉ  และจะมีผลกระทบอย่างมากต่อความคาดหวังของลูกค้า ซึÉ งแบบจําลองนีÊ จะเป็น

ความสมัพนัธโ์ดยตรงระหว่างคุณภาพการบริการและคุณภาพลกัษณะเชิงเทคนิคและคุณภาพเชิง

หน้าทีÉ นอกเหนือจากนีÊ แลว้จะเป็นความสัมพนัธ์โดยตรงระหว่างคุณภาพเชิงหน้าทีÉและการรับรู้

คุณภาพบริการในสายงานของคุณภาพเชิงเทคนิค และสุดทา้ยจะเป็นรูปแบบจาํลองคุณภาพบริการทีÉ

ออกแบบเพืÉอสร้างความพึงพอใจใหก้บัลกูคา้ ซึÉงจะประกอบดว้ย 5 องคป์ระกอบหลกัๆของคุณภาพ
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เชิงหนา้ทีÉตามแนวคิดของ Gronroos คือ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ความน่าเชืÉอถือ ความ

รับผดิชอบ ความมั Éนใจไดแ้ละการเขา้ถึงจิตใจ 

 

 Enayati et al. (2013 อา้งถึง Garvin, 1987) กล่าวว่าไดเ้สนอ 8 มิติในการประเมินคุณภาพ 

เขาไม่ไดแ้ยกความแตกต่างระหว่างองคก์รการผลิตและผูใ้หบ้ริการ เขาไดส้รุปออกมาได ้8 มิติ ดงันีÊ  

คือผลการปฏิบติังาน คุณลกัษณะ ความน่าเชืÉอถือ ความเขา้กนัไดห้รือการปรับเปลีÉยน ความคงทน 

หนา้ทีÉการบริการและสุนทรียศาสาตร์ และสุดทา้ยคุณภาพทีÉไดรั้บ  

 

 Lehtinen and Lehtinen (1991) ไดเ้สนอคุณภาพของการบริการไวว้่ามี 3 มิติดงันีÊ ไดแ้ก่ 

คุณภาพทางกายภาพ  คุณภาพทางปฏิสัมพันธ์และคุณภาพขององค์กร ซึÉ งจะมีรายละเอียดดังนีÊ  

คุณภาพทางกายภาพ คือองค์ประกอบของการบริการ เช่น วตัถุดิบ สิÉ งอาํนวยความสะดวก

สภาพแวดลอ้มทางกายภาพ อุปกรณ์ เครืÉองมือการสืÉอสารและสินคา้ขัÊนสุดทา้ยในกระบวนการทีÉ

พร้อมจะส่งมอบบริการและผลลพัธข์องการบริการ เป็นตน้ คุณภาพทางปฏิสมัพนัธ ์คือผลลพัธ์ของ

การปฏิสัมพนัธ์ระหว่างผูข้ายกับลูกคา้ บางครัÊ งการบริการอาจตอบสนองโดยบุคคลหรือเครืÉอง

อุปกรณ์ก็ไดที้Éมีความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ เช่นการบริการของธนาคารมีทัÊ งเครืÉองอตัโนมติัและการ

บริการในสาํนกังาน เป็นตน้  สุดทา้ยคุณภาพขององคก์ร คือสญัลกัษณ์หรือภาพลกัษณ์ขององคก์รทีÉ

จะเป็นส่วนในการสร้างภาพลกัษณ์ขององค์กรทีÉดี และจะทาํให้ลูกคา้เห็นถึงความสามารถและ

ศกัยภาพขององคก์ร บริษทัหรือสถาบนันัÊนๆ  

 

 SERVQUAL model: เป็นแบบจาํลองคุณภาพบริการทีÉไดรั้บความนิยมมากทีÉสุดในการ

นาํไปใชใ้นสิÉงตีพิมพต่์างๆ ของการวดัคุณภาพบริการ SERVQUAL ไดพ้ฒันามาโดย  Parasuraman 

et al. (1988) เป็นแบบจาํลองทีÉประยกุตม์าจาก 4 หน่วยบริการของธนาคาร บริษทับตัรเครดิต บริษทั

ตลาดหลกัทรัพยแ์ละบริษทับริการ ในขัÊนแรก Parasuraman and colleagues in 1985 ไดด้าํเนินการ

ศึกษาในเชิงลึกโดยการสัมภาษณ์ลูกคา้จากหลายบริษทัและหลายสถาบนั และให้ความสาํคญักบั

การสมัภาษณ์ลกูคา้ของทัÊง 4 หน่วยบริการ และระบุถึงแนวความคิดและวิเคาระห์รูปแบบช่องว่าง

ของผูใ้ห้บริการและของความคาดหวงัของลูกค้า ซึÉงพบว่าลูกคา้จะใช ้10 มิติเหล่านีÊ ในการวดั

คุณภาพ ประกอบดว้ยความน่าเชืÉอถือ การตอบสนองทีÉรวดเร็ว มีความสามารถ การเขา้ถึงลูกคา้ 

มารยาทสุภาพนอบนอ้ม การติดต่อสืÉอสาร ความไวว้างใจ ความปลอดภยั มีความเขา้ใจลูกคา้ ความ

เป็นรูปธรรมของการบริการ ในปี 1988 พวกเขาไดส้รุปจาก 10 มิติ ใหเ้หลือเพียง 5 มิติ ไดแ้ก่ ความ

เป็นรูปธรรมของการบริการ ความน่าเชืÉอถือ การตอบสนองอยา่งรวดเร็ว ความมั Éนใจได ้(จะรวมไป

ถึงการติดต่อสืÉอสาร ความไวว้างใจ ความปลอดภยั ความสามารถและมารยาท) และการเขา้ถึงจิตใจ 
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(รวมไปถึงความเขา้ใจลูกค้าและความรู้ในการเข้าถึงลูกค้า) เพืÉอประเมินความคาดหวงัของการ

ให้บริการและการรับรู้ของลูกคา้จริง ต่อมาไดมี้การนาํแบบจาํลอง SERVQUAL นีÊ ไปใชใ้นการ

ประเมินคุณภาพการบริการโดยใหล้กูคา้เป็นผูพิ้จารณา โดยมีรายละเอียดของโครงสร้าง ดงันีÊ  

 

 1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) คือลกัษณะภายนอกทีÉปรากฏทางกายภาพ

ของสิÉงอาํนวยความสะดวก เครืÉองมือ บุคคลและเครืÉองมือในการติดต่อสืÉอสาร  

 

 2. ความน่าเชืÉอถือ (Reliability) คือความสามารถทีÉจะใหบ้ริการตามทีÉไดส้ัญญากบัลูกคา้ไว ้

ไดอ้ยา่งถกูตอ้งและน่าเชืÉอถือไดต้ามทีÉลกูคา้คาดหวงั หรือในอีกความหมายของความน่าเชืÉอถือคือ

การตอบสนองภาระผกูพนัทีÉองคก์รจะตอ้งใหบ้ริการหรือกระทาํตามทีÉไดส้ญัญาไวใ้นเวลาและราคา

ทีÉกาํหนดไว ้

 

  3. การตอบสนองลูกคา้อย่างรวดเร็ว (Responsiveness) คือความเต็มใจและความยินดีใน

การช่วยเหลือลกูคา้และการจดัหาบริการมาใหอ้ยา่งทนัทีทนัใด ในเรืÉองของคุณภาพการบริการมิตินีÊ

เป็นเรืÉองทีÉควรใหค้วามสาํคญัซึÉงมนัจะแสดงถึงความใส่ใจและความไวต่อการตอบสนองตามความ

ตอ้งการของลกูคา้ การตอบคาํถามและการร้องเรียนของลกูคา้ก็ได ้

 

 4. ความมั Éนใจได ้(Assurance) คือความรู้และมารยาท ความสุภาพอ่อนโยนของพนักงาน 

และความสามารถในการจูงใจให้ลูกคา้เชืÉอถือ ไวว้างใจและมั Éนใจได ้โดยเฉพาะอย่างยิ Éงมิติของ

คุณภาพบริการข้อนีÊ สาํคัญมากในการบริการเพราะมีความเสีÉยงสูง ตวัอย่างเช่น การบริการของ

สถาบนัทางสุขภาพแห่งหนึÉงจะให้ความสาํคญัมากทีÉสุดกบัชีวิตของคน และมิติดา้นนีÊ จะเป็นมิติทีÉ

สาํคญัทีÉสุด  

 

 5. การเขา้ถึงจิตใจ (Empathy) คือการดูแลเอาใจใส่ ผูใ้ห้บริการให้ความสนใจลูกคา้ส่วน

บุคคล เขา้ใจลกูคา้ทาํใหล้กูคา้เกิดความพึงพอใจในคุณค่าการบริการขององคก์รและให้ความสาํคญั

กบัองคก์ร  

 

 จากแนวคิดในเรืÉองแบบจาํลองคุณภาพการบริการขา้งตน้ จะเห็นไดว้่านักวิชาการไดเ้สนอ

แบบจําลองทีÉได้รับความนิยมไว้หลายท่าน แต่แบบจําลองทีÉได้รับความนิยมมากทีÉ สุด คือ 

SERVQUAL model ซึÉ งถือเป็นแบบจาํลองคุณภาพบริการทีÉไดรั้บความนิยมมากทีÉสุดในการ

นาํไปใชใ้นสิÉงตีพิมพต่์างๆของการวดัคุณภาพบริการ ถกูไดพ้ฒันามาโดย Parasuraman et al. (1988) 
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 SERVPERF model: Cronin and Taylor’s (1992) ไดพ้ฒันาแบบจาํลองนีÊ เพืÉอเปรียบเทียบ

กบั SERVQUAL โดยจะเน้นไปทีÉการวดัผลการปฏิบัติงานอย่างเดียว เป็นคาํถามของช่องว่าง

ระหว่างความคาดหวงัและหน้าทีÉพืÊนฐานสาํหรับการวดัคุณภาพการบริการ และเสนอโดยการวดั

ของ SERVPERF ในการประเมินผลการปฏิบติังาน โดยพืÊนฐานของการศึกษาจะเป็นแนวคิดของ

การวดัเชิงหนา้ทีÉ กล่าวคือเป็นการปรับจากโครงสร้างการวดัคุณภาพการบริการแบบ SERVQUAL 

เป็นแนวคิดและการวดัคุณภาพบริการโดยมีความสัมพนัธ์เกีÉยวกบัคุณภาพการบริการ ความพึง

พอใจของลกูคา้ และความตัÊ งใจซืÊอ จะให้ความสาํคญักบัการปฏิบติังานของคุณภาพการบริการทีÉ

ส่งผลต่อความพึงพอใจและทศันคติ จะทดสอบวิธีการทางเลือกในการรับรู้คุณภาพการบริการของ

การปฏิบติังาน และจะใหค้วามสาํคญักบัความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการบริการ ความพึงพอใจ

ของลกูคา้ และความตัÊงใจซืÊอ เพืÉอปรับปรุงคุณภาพการบริการและคุณภาพการบริการทีÉมาก่อนความ

พึงพอใจของลกูคา้ ความพึงพอใจของลกูคา้เป็นส่วนสาํคญัทีÉมีผลกระทบต่อความตัÊงใจซืÊอ 

 

ทีÉมาและแนวคดิของคุณภาพการบริการแบบ SERVQUAL  

 

 จากการศึกษาทีÉมาและแนวคิดของคุณภาพการบริการแบบ SERVQUAL ซึÉงไดมี้การศึกษา

ทัÊงหมด 3 ครัÊ งเกีÉยวกบัแนวคิดของคุณภาพการบริการ โดยมีรายละเอียดดงันีÊ  

 

 การศึกษาครัÊ งทีÉ 1 Parasuraman et al. (1985) ไดพ้ฒันาแบบจาํลองแนวความคิดของ

คุณภาพการบริการ เพืÉอแสดงให้เห็นถึงการรับรู้ของลูกคา้ในผลการปฏิบติังาน ของคุณภาพการ

บริการ โดยแบ่งออกเป็น 5 ช่องว่างทีÉเกิดขึÊนในองค์กรหรือขอ้ผิดพลาดทีÉเกิดจากการส่งมอบการ

บริการ ซึÉงเป็นความแตกต่างระหว่างสิÉงทีÉลูกคา้คาดหวงักบัการรับรู้จริงในการบริการทีÉไดรั้บ ถือ

เป็นช่องว่างขององคก์รทีÉเป็นตวัขดัขวางการส่งมอบบริการตามการรับรู้ของลูกคา้ในคุณภาพการ

บริการทีÉสูง ไดแ้ก่ 

 

 ช่องว่างทีÉ 1 ความแตกต่างระหว่างความคาดหวงัของลูกคา้และการจดัการการรับรู้ความ

คาดหวงัของลกูคา้ หรืออธิบายไดว้่าเป็นความแตกต่างระหว่างทีÉฝ่ายบริหารรับรู้เกีÉยวกบัสิÉงทีÉลูกคา้

คาดหวงัว่าจะไดรั้บกบัสิÉงทีÉเป็นความตอ้งการหรือความคาดหวงัทีÉแทจ้ริงของลูกคา้ กล่าวคือ ฝ่าย

บริการไม่เขา้ใจความตอ้งการทีÉแทจ้ริงของลกูคา้ เนืÉองจากมีขอ้มูลทีÉไม่ถูกตอ้งเพียงพอ ทาํให้มีการ

ตีความขอ้มลูทีÉไดรั้บเกิดความผดิพลาด 
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 ช่องว่างทีÉ  2 ความแตกต่างระหว่างการจัดการความรู้ความคาดหวังของลูกค้าและ

รายละเอียดมาตรฐานของคุณภาพการบริการ หรืออธิบายไดว้่าเป็นความแตกต่างระหว่างความ

คาดหวงัของลกูคา้ทีÉฝ่ายบริหารรับรู้กบัมาตรฐานคุณภาพการบริการทีÉกาํหนดขึÊนเพืÉอส่งมอบบริการ 

กล่าวคือ ฝ่ายบริหารอาจเข้าใจถึงความต้องการของลูกค้าได้อย่างถูกตอ้ง แต่ไม่มีการกาํหนด

มาตรฐานหรือหลกัเกณฑก์ารทาํงานทีÉชดัเจน รวมทัÊงผูบ้ริหารไม่ไดใ้ห้การสนับสนุนอย่างเพียงพอ

ในการวางแผนคุณภาพการบริการ 

 

 ช่องว่างทีÉ 3 ความแตกต่างระหว่างรายละเอียดมาตรฐานของคุณภาพการบริการและการส่ง

มอบบริการทีÉเกิดขึÊนจริง หรืออธิบายได้ว่าเป็นความแตกต่างระหว่างมาตรฐานการส่งมอบทีÉได้

กาํหนดไวก้บัการปฏิบติังานจริงของผูใ้หบ้ริการ กล่าวคือการใหบ้ริการไม่เป็นไปตามมาตรฐานการ

ใหที้Éกาํหนดไว ้ช่องว่างนีÊ จะเกีÉยวขอ้งกบัพนกังานใหบ้ริการโดยตรง ซึÉงมาจากวิธีการและวิธีปฏิบติั

ทีÉไม่มีคุณภาพ ไม่มีประสิทธิภาพ ตลอดจนความสามรถในการทาํงานรวมถึงแนวความคิด เทคนิค 

และทกัษะในการใหบ้ริการ รวมทัÊงการตลาดภายในองคก์รทีÉยงัไม่มีประสิทธิภาพ 

 

 ช่องว่างทีÉ 4 ความแตกต่างระหว่างการส่งมอบบริการและการสืÉอสารเกีÉยวกบัการบริการไป

ยงัลกูคา้ หรืออธิบายไดว้่าเป็นความแตกต่างระหว่างสิÉงทีÉบริษทัตอ้งการสืÉอสารกบัสิÉงทีÉส่งมอบจริง

ไปยงัลกูคา้ ช่องว่างนีÊ มีสาเหตุจาก 1) ช่องว่างการสืÉอสารภายใน (Internal communication gap) ซึÉง

เป็นความแตกต่างระหว่างสิÉงทีÉบริษัทต้องการโฆษณากบัสิÉงทีÉพนักงานคิดเกีÉยวกบัลกัษณะการ

บริการ ผลการทาํงาน และระดบัคุณภาพการบริการกบัสิÉงทีÉบริษทัสามารถส่งการปฏิบติัไดจ้ริงไป

ยงัลกูคา้ 2) ช่องว่างการใหค้าํมั Éนสญัญาเกินจริง (Overpromise gap) ซึÉงมีสาเหตุมาจากการโฆษณา

หรือพนกังานไดใ้หค้าํมั Éนสัญญากบัลูกคา้เกินจริง 3) ช่องว่างการตีความ (Interpretation gap) เป็น

ความแตกต่างระหว่างการใชค้วามพยายามสืÉอสารของผูใ้หบ้ริการทีÉใหไ้วก่้อนการส่งมอบและสิÉงทีÉ

ลกูคา้คิดจากคาํมั ÉนสญัญาในการสืÉอสารนัÊน 

 

 ช่องว่างทีÉ 5 การรับรู้คุณภาพบริการ เป็นความแตกต่างระหว่างสิÉงทีÉลูกคา้คาดหวงัว่าจะ

ไดรั้บจากการบริการกบัการรับรู้จริงในบริการทีÉส่งมอบ หรือกล่าวว่าบริการทีÉลูกคา้รับรู้หรือไดรั้บ

ไม่ตรงกบับริการทีÉลกูคา้คาดหวงันั Éนเอง โดยช่องว่างนีÊ ถือว่าเป็นช่องว่างทีÉสาํคญัทีÉสุด และการทีÉจะ

ปรับปรุงคุณภาพการบริการนัÊนสามารถทาํไดโ้ดยการลดหรือปิดช่องว่างทัÊ ง 4 ดงักล่าวขา้งตน้ แต่

เมืÉอเกิดช่องว่างทีÉ 5 นีÊ แลว้ ธุรกิจจะตอ้งยอ้นกลบัไปดูรายละเอียดของช่องว่าง 1-4 ใหม่ (ดงัภาพ

ขา้งล่างนีÊ ) เพืÉอหาแนวทางในการแกปั้ญหาทีÉเกีÉยวขอ้งกบัคุณภาพของการบริการเพืÉอนาํมาวิเคราะห์

หาสาเหตุของปัญหาในการใหบ้ริการได ้
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ภาพทีÉ 1  แบบจาํลองแนวคิดช่องว่างคุณภาพการบริการ (Conceptual model of Service Quality)

ทีÉมา: Parasuraman et al. (1985) 

 

 และการศึกษาครัÊ งนีÊ  Parasuraman et al. (1985) ไดร้ะบุคาํถามทีÉเกิดขึÊนว่าอะไรคือองค ์

ประกอบของการแสดงออกทางการบริการ โดยไดร้ะบุ 10 มิติ ดงันีÊ  

 

 1. ความน่าเชืÉอถือ (Reliability) จะสอดคลอ้งกบัผลการปฏิบติังานและปฏิบติัอย่างถูกตอ้ง

ในครัÊ งแรก 

ลูกคา้ 

(Consumer) 

๖๗ 

ผูใ้หบ้ริการ 

(Service firm) 

๖๗ 

คาํบอกเล่าปากต่อปาก 

 (Word of mouth Communications) 

 

ความตอ้งการส่วนบุคคล 

(Personal needs) 

() 

ประสบการณ์ในอดีต

(Past experience) 

() 

บริการทีÉคาดหวงั 

(Expected service) 

() 

การบริการทีÉรับรู้ 

(Perceived service) 

() 

การส่งมอบบริการ 

(Service Delivery) 

() 

การกาํหนดมาตรฐานคุณภาพ

บริการ(Translation of perceptions 

into service quality specs) 

 

การจดัการการรับรู้เกีÉยวกบัความคาดหวงัของ

ลูกคา้ (Management perceptions of consumer 

expectations) 

 

การสืÉอสาร

ภายใน 

ไปยงัลูกคา้ 

(External 

communications 

of consumer) 

 

ช่องว่างทีÉ 5 

ช่องว่างทีÉ 4 

ช่องว่างทีÉ 3 

ช่องว่างทีÉ 2 

ช่องว่างทีÉ 1 
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 2. การตอบสนองทีÉรวดเร็ว (Responsiveness) ความเต็มใจหรือความพร้อมของพนกังานใน

การจดัหาบริการใหท้นัที 

 

 3. ความสามารถ (Competence) มีความรู้และทกัษะทีÉจาํเป็นในการปฏิบติังาน 

 

 4. การเขา้ถึงลูกคา้ (Access) ความสามารถในการเขา้ถึงลูกคา้ และการติดต่อทางสายตา

หรือการสร้างความสมัพนัธแ์ละสนใจลกูคา้ตลอดเวลา 

  

 5. การมีมารยาท (Courtesy) พนักงานมีความสุภาพ มีความเคารพ และเป็นมิตรกบัผูที้Éมา

ติดต่อ 

    

 6. การติดต่อสืÉอสาร (Communication) การใหข้อ้มลูลกูคา้ดว้ยภาษาทีÉเขา้ใจง่าย 

 

 7. ความไวว้างใจ (Credibility) ความซืÉอสัตยสุ์จริต ความน่าเชืÉอถือ ความไวว้างใจ การ

รักษาลกูคา้และใหค้วามสนใจลกูคา้เป็นสิÉงสาํคญัในหวัใจเสมอ 

 

  8. ความปลอดภยั (Security) ปราศจากความเสีÉยง อนัตรายและขอ้สงสยั 

 

 9. ความเขา้ใจลูกคา้ (Understanding/knowing the customer) รู้ถึงความตอ้งการทีÉแทจ้ริง

ของลกูคา้ 

 

 10. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) ลกัษณะทางกายภาพของบุคคลในการ

บริการ 

 

 การศึกษาครัÊ งทีÉ 2 Parasuraman et al. (1988) จะให้ความสาํคญัในเรืÉองของการพฒันา

กระบวนการในการประเมินผลการปฏิบติังานของคุณภาพการบริการของลูกคา้ ในการศึกษาจะใช้

เครืÉองมือทีÉเรียกว่า “SERVQUAL” ซึÉงเป็นเครืÉองมือทีÉออกแบบมาในการวดัคุณภาพการบริการ โดย

การลดจาก 10 มิติ สรุปความสาํคญัใหเ้หลือเพียง 5 มิติ สาํหรับการวดัคุณภาพการบริการทีÉออกแบบ

มาเพืÉอประเมินความคาดหวงัของการให้บริการและการรับรู้จริงของลูกคา้ ซึÉงเป็นเครืÉ องมือทีÉมี

โครงสร้างใน 5 มิติ ไดแ้ก่ 
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 1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) คือลกัษณะภายนอกทางกายภาพของสิÉง

อาํนวยความสะดวก พวกโรงงาน อุปกรณ์ บุคคลและเครืÉองมือต่างๆ เช่น เครืÉองมือและอุปกรณ์ทีÉ

ใหบ้ริการ เจา้หน้าทีÉผูใ้ห้บริการและสิÉงอาํนวยความสะดวกต่างๆ เนืÉองจากการบริการไม่มีตวัตน

และไม่สามารถจบัตอ้งได ้การประเมินจึงตอ้งประเมินจากสภาพแวดลอ้มทางกายภาพทีÉมีตวัตน 

ดังนัÊ นผูบ้ริโภคจึงมักจะอาศัยลักษณะทางกายภาพทีÉแวดล้อมบริการนัÊ นอยู่ เพืÉอใช้ในการ

เปรียบเทียบระหว่างความคาดหวงัของลกูคา้กบัการดาํเนินการขององค์กรในดา้นความสามารถใน

การบริหารจดัการความมีตวัตนหรือจบัตอ้งไดข้ององคก์รผูใ้หบ้ริการ โดยการประเมินจะเน้นใน 2 

ส่วน คือ 

 

    1.1 เนน้ทีÉอุปกรณ์และเครืÉองมือสิÉงอาํนวยความสะดวกทางวตัถุ เช่น โต๊ะใหบ้ริการ เกา้อีÊ

สาํหรับนั Éงรอ ชัÊนวางของ ป้ายและสญัลกัษณ์ต่างๆ ฯลฯ 

 

    1.2 เนน้ทีÉพนกังานหรือตวับุคคลทีÉใหบ้ริการและวสัดุทีÉใชใ้นการติดต่อสืÉอสาร เช่น การ

แต่งกายของพนกังาน โดยมีประเด็นทีÉใชใ้นการประเมิน ไดแ้ก่ 

 

1.2.1 องคก์รมีเครืÉองมือและอุปกรณ์ทีÉทนัสมยั 

 

1.2.2 ลกูคา้สามารถสังเกตเห็นสิÉงอาํนวยความสะดวกต่างๆขององค์กรไดง่้าย เช่น 

ป้ายและสญัลกัษณ์ต่างๆ เป็นตน้ 

 

1.2.3 สิÉงอาํนวยความสะดวกทีÉมีนัÊนสอดคลอ้งกบัการใหบ้ริการขององคก์ร เช่น โต๊ะ

ใหบ้ริการ เกา้อีÊสาํหรับนั Éงรอ ชัÊนวางของ เป็นตน้ 

 

 2. ความน่าเชืÉอถือ (Reliability) คือความสามารถทีÉจะใหบ้ริการตามทีÉไดส้ัญญาไวก้บัลูกคา้

อยา่งน่าเชืÉอถือและถกูตอ้ง โดยทั Éวไปแลว้จะสะทอ้นใหเ้ห็นถึงความสมํÉาเสมอหรือความสามารถใน

การใหบ้ริการขององคก์รนัÊน โดยประเด็นทีÉใชใ้นการประเมิน ไดแ้ก่ 

 

    2.1 องคก์รไดใ้หบ้ริการตามทีÉไดส้ญัญาไว ้

 

    2.2 เมืÉอลกูคา้มีปัญหาองคก์รแสดงออกถึงความจริงใจในการแกปั้ญหานัÊน 
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    2.3 องคก์รใหก้ารบริการทีÉถกูตอ้งเหมาะสมตัÊงแต่การใหบ้ริการในครัÊ งแรก 

 

    2.4 องคก์รไม่มีประวติัในเรืÉองความผดิพลาดในการใหบ้ริการ 

 

 3. การตอบสนองลกูคา้อยา่งรวดเร็ว (Responsiveness) คือการใหค้วามช่วยเหลือลูกคา้ดว้ย

ความเต็มใจและยนิดีในการจดัหาบริการมาให้อย่างทนัทีทนัใด การให้บริการอย่างรวดเร็ว ฉับไว 

และพร้อมให้บริการเสมอจะสะท้อนให้เห็นถึงความเต็มใจหรือความพร้อมขององค์กรและ

พนักงานในการทีÉจะให้บริการลูกค้า บางครัÊ งลูกคา้อาจจะตอ้งเผชิญกับสถานการณ์ทีÉพนักงาน

ใหบ้ริการพดูคุยกนัเองและไม่สนใจลูกคา้ นีÉคือการตอบสนองทีÉไม่รวดเร็ว โดยมีประเด็นทีÉใชใ้น

การประเมิน ไดแ้ก่ 

 

    3.1 พนกังานไดแ้จง้ใหล้กูคา้ทราบว่าจะไดรั้บบริการเมืÉอใด 

 

    3.2 พนกังานมีความพร้อมทีÉจะใหบ้ริการลกูคา้ไดท้นัท่วงที 

 

    3.3 พนกังานเต็มใจทีÉจะช่วยเหลือลกูคา้ 

 

    3.4 พนกังานไม่ยุง่เกินไปทีÉจะตอบสนองต่อคาํร้องขอของลกูคา้ 

 

 4. ความมั Éนใจได ้(Assurance) คือผูใ้หบ้ริการมีความรู้ ทกัษะ ความสามารถ และมีมารยาท 

ความสุภาพอ่อนโยนต่อลูกคา้ ความปลอดภยั มีความสามารถในจูงใจให้ลูกคา้เชืÉอถือ และมั Éนใจ 

ไวว้างใจในการบริการได ้ซึÉงหมายถึงความรู้ความชาํนาญขององคก์รในการทีÉจะให้บริการอย่างมือ

อาชีพ มีความสุภาพเป็นมิตรกบัลูกคา้ ซึÉงหมายถึงการติดต่อสืÉอสารและการปฏิสัมพนัธ์ระหว่างผู ้

ให้บริการกับลูกค้ารวมถึงความเป็นมิตร ความมีนํÊ าใจและความเกรงใจต่อลูกค้าด้วย และมี

ความสามารถในการสร้างความน่าเชืÉอถือและมีความมั Éนใจในตวัเอง โดยความมั Éนใจในการบริการ

ประกอบดว้ย 3 องคป์ระกอบ คือ  

 

    4.1 ความสามารถของพนักงาน ซึÉ งหมายถึง ความรู้ และทักษะในงานบริการของ

พนกังาน เพืÉอนาํความน่าเชืÉอถือ และความมั Éนใจมาสู่ลกูคา้ 
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    4.2 มารยาทของพนักงานทีÉแสดงออกในขณะทีÉให้บริการ โดยพนักงานตอ้งสุภาพ มี

ความเป็นมิตร ใหค้วามสนใจในการดูแลลกูคา้รวมถึงทรัพยสิ์นของลกูคา้ 

 

    4.3 ความปลอดภยัเมืÉอมาใชบ้ริการ พนกังานตอ้งทาํให้ลูกคา้รู้สึกปลอดภยัจากอนัตราย 

ความเสีÉยงและความกงัวลเมืÉอมาใชบ้ริการ ซึÉงประเด็นทีÉใชป้ระเมินรืÉองการใหค้วามเชืÉอมั Éนแก่ลกูคา้ 

ไดแ้ก่ 

 

4.3.1 พนกังานใหบ้ริการโดยแสดงออกใหล้กูคา้รู้สีกมั Éนใจในการไดรั้บบริการ 

 

4.3.2 ลกูคา้รู้สึกปลอดภยัเมืÉอมาใชบ้ริการ 

 

4.3.3 พนกังานมีมารยาททีÉดีต่อลกูคา้ทุกครัÊ งทีÉมาใชบ้ริการ 

 

4.3.4 พนกังานมีความรู้ ความสามารถทีÉจะตอบคาํถามของลกูคา้  

 

 5. การเข้าถึงจิตใจ (Empathy) คือการดูแลเอาใจใส่ ความสนใจ เขา้ใจและสามารถทีÉจะ

เขา้ถึงความรู้สึกของลูกคา้ การให้ความสนใจในการบริการแก่ลูกคา้แต่ละคนซึÉงมีความตอ้งการ

แตกต่างกนั และมีความสามารถในการติดต่อสืÉอสารและเขา้ใจลูกคา้ องค์กรทีÉดีเลิศนัÊนจะเอาใจใส่

ลกูคา้ทีÉมาใชบ้ริการแต่ละราย และสามารถใหบ้ริการลกูคา้แต่ละรายไดเ้ป็นอยา่งดี โดยประเด็นทีÉใช้

ในการประเมิน ไดแ้ก่ 

 

    5.1 องคก์รใหค้วามเอาใจใส่แก่ลกูคา้เป็นรายบุคคล 

 

    5.2 องคก์รเปิดใหบ้ริการในเวลาทีÉสะดวกแก่การมาใชบ้ริการของลกูคา้ 

 

    5.3 พนกังานยดึหลกัความสนใจหรือความรู้สึกของลกูคา้เป็นหวัใจสาํคญั 

 

    5.4 พนกังานเขา้ใจความตอ้งการทีÉเฉพาะเจาะจงของลกูคา้ 

 

 จากขา้งตน้สามารถสรุปไดว้่าเกณฑส่์วนใหญ่ทีÉลกูคา้ใชใ้นการประเมินคุณภาพการบริการ

นัÊนลว้นเกีÉยวขอ้งโดยตรงกบัการปฏิบติังานของพนักงานทีÉให้บริการลูกคา้ทัÊ งสิÊน เพราะฉะนัÊนถือ 
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ว่าพนกังานทีÉใหบ้ริการลกูคา้มีบทบาทโดยตรงต่อคุณภาพการใหบ้ริการ ซึÉงกิจการตอ้งตระหนักถึง

ความสาํคญัตรงนีÊ เป็นอยา่งมาก 

 

 การศึกษาครัÊ งทีÉ 3 Parasuraman et al. (1988) พบว่าเหตุผลทีÉแทจ้ริงในการทีÉจะกาํหนด

ความสาํคญัและทิศทางของมิติทัÊ ง 5 ช่องว่างของคุณภาพของการบริการนัÊน สิÉงสาํคญัคือการให้

ความสาํคญักบัการส่งสารและควมคุมกระบวนการปฏิบติังานขององคก์รในการจดัการกบัลกูคา้ ซึÉง

หมายถึงการใหค้วามสาํคญักบัตวับุคคลหรือพนกังานนั Éนเอง เนืÉองมาจากว่าการบริการจะใชบุ้คคล

ในการให้บริการเป็นหลัก องค์การจึงต้องเอาใจใส่ในการอบรมและควบคุมพนักงานให้

ติดต่อสืÉอสารและปฏิบติังานอยา่งมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลมากทีÉสุด เพืÉอทีÉจะลดช่องว่างใน

คุณภาพการบริการและทาํใหอ้งคก์รประสบความสาํเร็จไดใ้นทีÉสุด 

 

 จากการศึกษาทีÉมาและแนวคิดของคุณภาพการบริการแบบ SERVQUAL จากข้างต้น

สามารถสรุปไดว้่า Parasuraman et al. ไดส้รุปปัจจยัประเด็นสาํคญัหลกัๆ ไวใ้ห้เหลือเพียง 5 มิติทีÉ

ใชใ้นการวดัคุณภาพการบริการเพืÉอประเมินความคาดหวงัของลกูคา้และการรับรู้จริงในการบริการ 

เพืÉอนาํช่องว่างระหว่างความคาดหวงัและการรับรู้นัÊนไปใชใ้นการปรับปรุงคุณภาพการบริการของ

องคก์รต่อไป เพืÉอใหส้ามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของลกูคา้และมีคุณภาพการบริการทีÉดีขึÊน 

 

แนวคดิและทฤษฏีทีÉเกีÉยวข้องกบัความคาดหวงัและการรับรู้ของผู้มารับบริการ 

 
ความหมายและแนวคดิทีÉเกีÉยวข้องกบัความคาดหวงัของผู้มารับบริการ  

 

 จากการศึกษาความหมายของความคาดหวงัของผูม้ารับบริการ พบว่ามีผูใ้หค้วามหมายของ 

ความคาดหวงัของผูม้ารับบริการ (Expectation) ไวด้งันีÊ  

 

 Oliver (1980) กล่าวว่า “ความคาดหวงั หมายถึง ปัจจัยในการประเมิน เป็นมุมมองทีÉ

แตกต่างของกระบวนการทีÉเหนือความคาดหมาย และความคาดหวงัจะถกูนาํมาเปรียบเทียบกบัการ

การปฏิบติังาน แลว้นาํไปสู่กระบวนการตดัสินความพึงพอใจ”   

 

 Churchill, Gilbert, and Carol (1982) กล่าวว่า “ความคาดหวงั หมายถึง การทีÉลูกค้า

คาดการณ์ระดบัผลการปฏิบติังานของผลิตภณัฑห์รือการบริการ” 

 



                        
                                                                                                                          

 

24

 Parasuraman et al. (1988) กล่าวว่า “ความคาดหวงั หมายถึง เป็นความเชืÉอเกีÉยวกบัระดบั

ของการบริการทีÉจะไดรั้บจากผูใ้หบ้ริการ และจะนาํไปเปรียบเทียบกบัมาตรฐานการบริการทีÉเป็น

มาตรฐาน” 

 

 Boulding et al. (1993) กล่าวว่า “ความคาดหวงั หมายถึง หมายถึง “สิÉ งทีÉลูกค้าคิดและ

คาดหวงัว่าจะเกิดขึÊนเมืÉอไดรั้บการบริการนัÊน” 

 

 Hamer, Liu, and Sudharshan (1999) กล่าวว่า “ความคาดหวงั หมายถึง ความเชืÉอเกีÉยวกบั

ระดบัการบริการทีÉจะไดรั้บการส่งมอบจากผูใ้ห้บริการ และจะนาํมาอา้งอิงกบัมาตรฐานแลว้นาํมา

เปรียบเทียบกนักบัการไดรั้บการบริการ” 

 

 Lovelock and Wright (2002) กล่าวว่า “ความคาดหวัง หมายถึง ผลทีÉ เกิดมาจาก

ประสบการณ์เดิมของลกูคา้ การสืÉอสารจากคาํบอกเล่าปากต่อปาก เรืÉ องเล่าใหม่ การสนับสนุนทาง

การตลาดโดยธุรกิจการบริการทีÉเฉพาะเจาะจงและคู่แข่งขนัในตลาด และความตอ้งการส่วนบุคคล”  

 

 Golder, Mitra, and Moorman (2012) กล่าวว่า “ความคาดหวงั หมายถึง ระดบัของการ

อา้งอิงทีÉมีประสิทธิภาพของคุณสมบติัทีÉลูกค้าจะใชก้ารรับรู้และใช้ในการประเมินภาพรวมของ

คุณภาพ” 

 

 จากความหมายของความคาดหวงัดงักล่าวขา้งตน้  สรุปไดว้่า ความคาดหวงั หมายถึง ความ

เชืÉอและความตอ้งการของลกูคา้เกีÉยวกบัระดบัของการบริการทีÉจะไดรั้บจากผูใ้ห้บริการ เพืÉอทาํให้

ลูกคา้ไดรั้บความพีงพอใจสูงสุด ซึÉ งลูกค้าจะใชเ้ป็นตวัวดัมาตรฐานหรือคุณภาพการบริการของ

องคก์รนัÊน 

 

องค์ประกอบของความคาดหวงั  

 

 Lovelock and Wright (2002) กล่าวว่าความคาดหวงัของลกูคา้จะเกีÉยวขอ้งกบัองคป์ระกอบ

ต่างๆหลายประการ ไดแ้ก่ การบริการทีÉลูกคา้ปรารถนา (Desired Service) การบริการทีÉพอเพียง 

(Adequate Service) การบริการทีÉคาดไว ้(Predicted Service) และขอบเขตของการบริการทีÉยอมรับ

ได ้(Zone of tolerance หรือ ZOT) ดงัทีÉแสดงในภาพขา้งล่างนีÊ   
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ภาพทีÉ 2  ปัจจัยทีÉมีอิทธิพลต่อความคาดหวงัของลูกค้าในการบริการ (Factors That Influence                                   

Customer Expectations of Service) 

ทีÉมา: Lovelock and Wright Adapted from Parasuraman et al. (1993) 

 

จากภาพขา้งตน้ Lovelock and Wright (2002) ไดอ้ธิบายไวว้่า การบริการทีÉลูกคา้ปรารถนา 

(Desired Service) คือ สิÉงทีÉลูกคา้คาดหวงัว่าจะไดรั้บจากการบริการ ระดบัของความปรารถนาจะ

ขึÊนอยูก่บัความตอ้งการส่วนบุคคล และความเชืÉอของลกูคา้เกีÉยวกบัการบริการทีÉผูใ้หบ้ริการสามารถ

ทาํใหไ้ด ้เป็นบริการทีÉลกูคา้คาดหวงัว่าจะไดรั้บ แต่อยา่งไรก็ตามแมล้กูคา้ตอ้งการจะไดรั้บบริการทีÉ

ดีทีÉสุดตามอุดมคติของตน แต่ลกูคา้จะไม่คาดหวงัอยา่งไร้เหตุผล เนืÉองจากลกูคา้เขา้ใจดีว่ากิจการไม่

สามารถให้บริการทีÉดีทีÉสุดไดต้ลอดเวลา ดว้ยเหตุผลนีÊ ลูกคา้จึงมีความคาดหวงัต่อการบริการอีก

ระดบัหนึÉงคือ ระดบัของการบริการทีÉพอเพียง (Adequate Service) ซึÉงหมายถึง ระดบัของการบริการ

ตํÉาทีÉสุดทีÉลกูคา้สามารถยอมรับได ้หรืออย่างน้อยทีÉสุดตอ้งไดรั้บบริการอย่างนีÊ แมไ้ม่ไดบ้ริการใน

ระดับทีÉลูกค้าปรารถนา ความคาดหวงัระดับนีÊ เกิดขึÊ นจากปัจจยัการดัดแปลงบริการทีÉรับรู้ ซึÉ ง

หมายถึงทางเลือกของการบริการจากการบริการของผูใ้ห้บริการรายอืÉน และปัจจยัทางสถานการณ์

ซึÉงเกีÉยวขอ้งกับการให้บริการแต่ละครัÊ ง ในกรณีทีÉลูกคา้มีทางเลือกในการรับบริการหลายๆ ทาง 

ความตอ้งการส่วนบุคคล 

(Personal Needs) 

 บริการทีÉลูกคา้พึงปรารถนา 

(Desired service) 

 

ขอบเขตทีÉ     

ยอมรับได ้

(Zone of tolerance) 

บริการทีÉพอเพียง 

(Adequate service) 

การดดัแปลงบริการทีÉ

รับรู้ (Perceived Service 

Alterations) บริการทีÉคาดหวงัไว ้

(Predicted Service) 

ความเชืÉอของลูกคา้ต่อ

บริการทีÉเป็นไปได ้

(Beliefs About What is 

Possible) 

ปัจจยัสถานการณ์ 

(Situational Factors) 

 

สัญญาทีÉชดัเจนและ            

ไม่ชดัเจน (Explicit 

and Implicit Service 

Promises) 

 การบอกปากต่อปาก 

(Word-of-Mouth) 

ประสบการณ์ในอดีต 

(Past Experience) 
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ความคาดหวงัต่อบริการก็จะสูงในขณะเดียวกนั ถา้ลกูคา้ไม่มีทางเลือกความคาดหวงัของลูกคา้ก็จะ

ตํÉาลง 

 

ระดับการบริการทีÉลูกค้าปรารถนาและระดับการบริการทีÉพอเพียงได้รับอิทธิพลจาก    

ปัจจยั 3 ดา้น คือ จากคาํสัญญาซึÉงผูใ้ห้บริการให้แก่ลูกคา้ทัÊ งทีÉเป็นสัญญาทีÉชดัเจน และไม่ชดัเจน 

จากการบอกเล่าปากต่อปากของลูกคา้ และจากประสบการณ์ในอดีตของลูกคา้ต่อการรับบริการ 

ลกูคา้จะมีความคาดหวงัต่อบริการทีÉปรารถนาต่อผูใ้หบ้ริการรายต่างๆในธุรกิจแตกต่างกนั 

 

การบริการทีÉคาดไว ้(Predicted Service) คือ ระดบัของการบริการทีÉลูกคา้คาดว่าจะไดรั้บ

จากผูใ้หบ้ริการ ในขณะทีÉมีการใหบ้ริการทีÉคาดการณ์จะมีผลกระทบโดยตรงต่อการกาํหนดระดบั

บริการทีÉปรารถนา หากลูกค้าคาดการณ์ว่าจะได้รับบริการทีÉดีความคาดหวงัของการบริการทีÉ

ปรารถนาก็จะสูง หากระดับของการคาดการณ์ลดลงระดับของความคาดหวงัต่อการบริการทีÉ

ปรารถนาก็จะลดลงตามไปดว้ย เมืÉอแบ่งแยกระดบัของการบริการทีÉปรารถนาออกจากระดบัของ

การบริการทีÉพอเพียง จะไดข้อบขอบเขตของการบริการทีÉยอมรับได ้(Zone of tolerance หรือ ZOT) 

ซึÉงอธิบายไดว้่า ระดบับริการทีÉพอเพียงคือระดบัตํÉาทีÉสุดของการบริการทีÉลูกคา้จะยอมรับไดโ้ดยไม่

เกิดความไม่พอใจ หากตํÉากว่านีÊลกูคา้จะเกิดความไม่พอใจในคุณภาพการบริการ หากระดบัของการ

บริการสูงกว่าระดบับริการทีÉพอเพียงก็จะทาํใหล้กูคา้เกิดความประทบัใจนั Éนเอง 

 

ความคาดหวงัของผู้มารับบริการ 

 

 Rateike and Solera (2012 อา้งถึง Martin, 2005) กล่าวว่าปัจจุบนัความคาดหวงัของ

ผูบ้ริโภคมีส่วนเกีÉยวข้องทีÉสําคัญสําหรับการวิจัยภายในพืÊนทีÉทางการตลาดทีÉธุรกิจครอบครอง

ตาํแหน่งศนูยก์ลาง ในการอภิปรายของทัÊงสองแนวคิดทีÉใชก้นัมากทีÉสุด คือ คุณภาพการบริการและ

ความพึงพอใจของผูบ้ริโภค ความพยายามทีÉจะสร้างคาํนิยามทั Éวไปของแนวคิดของความคาดหวงั

ของ Parasuraman et al. (1988) กล่าวว่าความคาดหวงัสามารถนิยามไดว้่าเป็น “ความปรารถนาหรือ

ความต้องการของผูบ้ริโภค กล่าวคือสิÉงทีÉพวกเขารู้สึกว่าจะต้องได้รับจากการส่งมอบจากผู ้

ใหบ้ริการกบัสิÉงทีÉมีการนาํเสนอไป” ซึÉงภาพขา้งล่างนีÊ คือการเปรียบเทียบมาตรฐาน ซึÉงจะระบุและ

อธิบายในรายละเอียดด้านล่างนีÊ  ได้แก่ (1) ความคาดหวงัของการคาดการณ์ (2) มาตรฐานบน

พืÊนฐานของประสบการณ์ในอดีต (3) กระบวนการรับรู้ (4) มาตรฐานของบุคคล (5) สิÉงผูบ้ริโภคทีÉ

ตอ้งการ และ (6) ความคาดหวงัในอุดมคติ 
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ภาพทีÉ 3  อิทธิพลของขอ้มลูต่อความคาดหวงัของผูม้ารับบริการ (Influence in the formation of 

 consumer  expectations) 

ทีÉมา: Martin (2005) 

 

 จากภาพขา้งตน้การคาดการณ์ความคาดหวงัทีÉใชม้ากทีÉสุด คือการตดัสินใจบนความพึง

พอใจของผูบ้ริโภค (Consumer satisfaction judgements) ซึÉงแหล่งทีÉมาของขอ้มูลการตดัสินใจมา

จากสิÉงต่างๆเหล่านีÊ  ไดแ้ก่ 1) ประสบการณ์ในอดีต (Consumer experiences) ของผูบ้ริโภคในการใช้

บริการนัÊน ซึÉงผูบ้ริโภคจะใชป้ระสบการณ์ในอดีตมากาํหนดความคาดหวงัของตนขึÊนมาว่าจะตอ้ง

ไดรั้บการบริการอยา่งนัÊนในอนาคต ซึÉงอาจเกิดไดจ้ากการทีÉลกูคา้เคยใชสิ้นคา้หรือรับบริการจากผู ้

ใหบ้ริการเดิม หรือมีประสบการณ์จากการใชสิ้นคา้หรือไดรั้บบริการจากบริษทัคู่แข่ง หากคุณภาพ

ของการบริการทีÉเกิดจากประสบการณ์ตํÉากว่าคุณภาพของการบริการทีÉคาดหวงั ลกูคา้จะรู้สึกผดิหวงั 

ในทางตรงกนัขา้มถา้ลกูคา้ประเมินว่าคุณภาพของการบริการทีÉเขาไดรั้บเป็นไปตามความคาดหวงั 

ลูกคา้ก็จะรู้สึกประทบัใจและนาํไปสู่ความพึงพอใจในการใชบ้ริการครัÊ งต่อๆไป 2) สัญญาทีÉไม่

ชดัเจนและสญัญาทีÉชดัเจน (Implicit and explicit promises) หมายถึงสญัญาณทีÉติดอยู่หรือเป็นส่วน

หนึÉงของผลิตภณัฑห์รือการบริการ เช่น การโฆษณา การประชาสัมพนัธ์และการขายโดยพนักงาน 

รวมถึงการสืÉอสารทางการตลาดรูปแบบอืÉนๆทีÉไปถึงตัวผูบ้ริโภค ซึÉ งบริษทัสามารถสร้างความ

คาดหวงัทีÉถูกตอ้งให้กับลูกค้าได้โดยการให้ขอ้มูลทีÉชดัเจนทัÊ งนโยบายและกระบวนการ ในการ

ให้บริการและสอดคลอ้งกบั 3) ภาพลกัษณ์ขององค์กรทีÉนาํเสนอให้กบัลูกค้า โดยต้องมีวิธีการ

สัญญาทีÉชดัเจนและไม่ชดัเจน 

(Implicit and explicit promises) 

 

ประสบการณ์ผูบ้ริโภคในอดีต 

(Consumer experiences) 

การบอกปากต่อปาก 

(Word of mouth) 

ภาพลกัษณ์ของบริษทั 

(Company image) 

การสร้างความคาดหวงั 

(Expectation formation) 

การตดัสินความพึงพอใจของผูบ้ริโภค 

(Consumer satisfaction judgements) 



                        
                                                                                                                          

 

28

ติดต่อสืÉอสารทีÉเหมาะสมอีกดว้ย และ 3) การบอกแบบปากต่อปาก (Word of mouth)อธิบายไวว้่า

เป็นขอ้ความจากปากของลูกคา้หรือบุคคลใดบุคคลหนึÉ งไปยงัอีกบุคคลหนึÉ งทีÉจะช่วยสร้างความ

น่าเชืÉอถือและความไวว้างใจให้กบัการการบริการขององค์กร หรือเป็นปัจจยัหนึÉ งทีÉทาํให้ความ

คาดหวงั ซึÉงเกิดจากการสืÉอสารกนัเองของลกูคา้ เช่น คาํแนะนาํจากเพืÉอน การพูดถึงของบุคคลรอบ

ขา้งหลงัจากไดไ้ปใชบ้ริการ โดยการสืÉอสารหรือคาํพดูทีÉเกิดขึÊนนัÊนอาจเป็นไปในทางทีÉดีหรือไม่ดีก็

ได ้และ 4) ภาพลกัษณ์ของบริษทั (Company image) ซึÉงเป็นทศันคติของผูบ้ริโภคทั Éวไปหรือกลุ่ม

ของผูบ้ริโภคทีÉรับรู้ไดจ้ากการสืÉอสารของบริษทั 

 

ความหมายและแนวคดิทีÉเกีÉยวข้องกบัการรับรู้ของผู้มารับบริการ 

 

 จากการศึกษาความหมายของการรับรู้ (Perceptions) พบว่ามีผูใ้ห้ความหมายของการรับรู้ 

ไวด้งันีÊ  

 

 Knech et al. (1962) กล่าวว่า “การรับรู้ หมายถึง ความรู้ ความเขา้ใจเกีÉยวกบัสิÉงหนึÉ งสิÉงใดทีÉ

เกิดขึÊ นจากการได้รับการสัมผสัจากสิÉงเร้าภายนอกผ่านประสาทสัมผสัของร่างกาย แลว้แปล

ความหมายจนเป็นความรู้ ความเขา้ใจ” 

 

 Dallett (1969) กล่าวว่า “การรับรู้ หมายถึง การรับโดยการเห็น การไดย้ิน ไดส้ัมผสั ไดร้ส 

ความรู้สึก แลว้เกิดผลต่อระบบประสาทส่วนกลาง เช่น การคิด การจาํ ความตอ้งการและการจินตนา

กรต่างๆ” 

 

 Huse and Bowditch (1973) กล่าวว่า “การรับรู้ คือ การทีÉบุคคลจะเปรียบเสมือนระบบทีÉ

สามารถรับรู้ขอ้มลูข่าวสารต่างๆโดยผา่นประสาทสมัผสั การเห็น ไดย้ิน ชิม และดม แลว้นาํขอ้มูล

ไดม้าจดัระบบ แลว้แปลเป็นสิÉงรับรู้และตอบสนองออกเป็นการกระทาํ ความรู้สึกนึกคิด” 
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ภาพทีÉ 4  กระบวนการรับรู้ (The perceptual process) 

ทีÉมา: Huse and Bowditch (1973) 

 

 Parasuraman et al. (1988) กล่าวว่า “การรับรู้ หมายถึง ความเชืÉอของลูกคา้ทีÉจะคาํนึงถึงสิÉง

ทีÉจะไดรั้บจากการบริการ หรือจากประสบการณ์เดิมของการบริการ 

 

 Schiffman and Kanuk (2000) กล่าวว่า “การรับรู้ หมายถึง กระบวนการทีÉบุคคลแต่ละคนใช้

ในการเลือก การจดัการประมวลผล และการตีความเกีÉยวกบัตวักระตุน้ออกมา” 

 

 จากความหมายของการรับรู้ดังกล่าวขา้งต้น สรุปได้ว่า การรับรู้ หมายถึงกระบวนการ

ความคิด ความรู้ ความเขา้ใจ หรือจากการผา่นประสาทสัมผสัของบุคคลแต่ละคนเกีÉยวกบัสิÉงใดสิÉง

หนึÉง แลว้นาํมาประมวลผลและแปลความหมายออกมาเป็นความรู้สึกนึกคิดและการกระทาํ โดย

อาศยัความเชืÉอและประสบการณ์ของบุคคลเป็นองคป์ระกอบ 

 

แนวคดิทีÉเกีÉยวข้องกบัการรับรู้คุณภาพการบริการของลูกค้า 

 

 Parasuraman et al. (1988) กล่าวว่าแนวคิดในการรับรู้คุณภาพการบริการทีÉวดัโดยใช้

แบบจาํลอง SERVQUAL นัÊนจะหมายถึงการตดัสินใจในระดบักวา้งหรือระดบัทศันคติทีÉมีต่อการ

บริการ โดยมีความเกีÉยวขอ้งกบัการตอบรับจากลกูคา้เป็นรูปแบบของทศันคติทีÉเกีÉยวขอ้ง ดงันัÊนจึง

มาจากการเปรียบเทียบระหว่างความคาดหวงักบัการรับรู้การบริการทีÉไดรั้บจริงในการดาํเนินงาน 

การวดัทศันคติและความมุ่งมั ÉนทีÉจะวดัว่าการรับรู้ของลูกคา้ในคุณภาพการให้บริการซึÉงขึÊนอยู่กบั

ขนาดของช่องว่างระหว่างบริการทีÉคาดหวงัและการบริการทีÉไดรั้บจริง ซึÉงในทางกลบักนัแลว้จะ

การเห็น 

การไดย้นิ 

การสัมผสั 

การชิม 

การดม 

นาํเขา้ 
จดัระบบ 

นาํออก 
การตอบสนอง

เป็นการกระทาํ 

ความรู้สึกนึกคิด 

 

ป้อนกลบั 
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ขึÊนอยูก่บัช่องว่างภายใตก้ารควบคุมของผูใ้หบ้ริการในการส่งมอบการบริการแก่ลกูคา้ การประเมิน

คุณภาพการบริการพืÊนฐานจะมาจากทีÉลกูคา้จะประเมินกระบวนการส่งมอบการบริการและผลลพัธ์

ของการบริการ ซึÉงคุณภาพการบริการทีÉดีจะพิจารณาจากสิÉงทีÉตรงหรือเกินกว่าความคาดหวงัของ

ผูบ้ริโภคในการใชบ้ริการนัÊน และ Parasuraman et al.  (1988) ไดใ้ห้ความหมายของคุณภาพการ

บริการในระดับทีÉได้รับจริงว่าเป็นการตัดสินใจหรือเป็นทัศนคติทีÉเกีÉยวข้องกับการบริการทีÉ

เหนือกว่าหรือดีกว่าของลูกค้า แนวคิดคุณภาพการบริการทีÉไดรั้บจริงมาจากการรับรู้และความ

คาดหวงัของลกูคา้ คุณภาพการบริการทีÉไดรั้บจริงนัÊน เป็นระดบัหรือทิศทางของความคลาดเคลืÉอน

ระหว่างการรับรู้และความคาดหวงัของลกูคา้   

 

 Lim and Tang (2000)  กล่าวว่า การรับรู้ดา้นคุณค่าและความพึงพอใจของลูกคา้ จะเกิดขึÊน

เมืÉอแรกเริÉมจากการซืÊอสินคา้ครัÊ งแรก และจะยงัคงเป็นไปอย่างต่อเนืÉองผ่านประสบการณ์ทางการ

บริการไม่ว่าจะเป็นการรับรู้ใดๆ สิÉงทีÉลูกคา้จะคาํนึงถึงและลูกคา้ปรารถนาจะมีอิทธิพลกบัองค์กร 

เพืÉอการรักษาผลกาํไรและการรักษาความสมัพนัธอ์นัดีกบัลกูคา้ ซึÉงความสมัพนัธนี์Êสามารถสร้างได้

โดยการสร้างความเชืÉอใจ ความมั Éนใจและความจงรักภักดีของลูกค้าทีÉ มีต่อองค์กร เพืÉอทีÉจะ

ตอบสนองตามความคาดหวงัของลูกคา้  การรับรู้ด้านการบริการอาจหมายถึงการประเมินการ

บริการของลกูคา้ทีÉมีต่อองคก์ร หากการรับรู้ในคุณภาพการบริการนัÊนตํÉากว่าความคาดหวงั ลกูคา้จะ

ประเมินการบริการนัÊนในทางทีÉไม่ดี แต่ในทางตรงกนัขา้ม หากการรับรู้คุณภาพการบริการนัÊนสูง

กว่าความคาดหวงัแสดงว่าการบริการนัÊนดีเช่นกนั 

 

 Huse and Bowditch (1973) กล่าวว่า การรับรู้ของบุคคลมีเหตุผลทัÊ งภายในและภายนอก 

เพืÉอการรับรู้สิÉงต่าง  ๆการเปลีÉยนแปลงการรับรู้และค่านิยมของบุคคลมาจากความจริงของแต่ละคน

ทีÉแตกต่างกนั การมีบุคลิกภาพ พืÊนหลงัและประสบการณ์ทีÉแตกต่างกนั ดงันัÊนจึงมีหลายปัจจยัทีÉมี

อิทธิพลต่อการพฒันาของการรับรู้ของแต่ละคน ดงันีÊ  

 

 1. ดา้นกายภาพ คือ การทีÉบุคคลจะรับรู้ไดน้ัÊ นมีผลมาจากเงืÉอนไขทางกายภาพเกีÉยวกับ

อวยัวะสมัผสั เช่น ตา หู จมกู และอวยัวะสัมผสัต่างๆ ว่าปกติหรือไม่ การรับรู้จะมีคุณภาพดีขึÊนถา้

เกิดจากอวยัวะรับสมัผสั 2 ชนิดทาํงานร่วมกนั เช่น การใชต้าและหูสัมผสัสิÉงต่างๆในเวลาเดียวกนั 

การใชลิ้ Êนและจมกูช่วยกนัรับรู้รส จะทาํใหเ้ราสามารถแปลความหมายของสิÉงเร้าไดอ้ยา่งถกูตอ้ง 
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 2. ด้านครอบครัว คือ ครอบครัวถือเป็นสิÉงทีÉมีอิทธิผลมากทีÉสุดต่อการรับรู้ เพราะเป็น

พืÊนฐานของการเติบโตของเด็ก และพ่อแม่จะมีส่วนในการพฒันาบุคลิกภาพและแนวทางการมอง

โลกของบุคคล ไม่ว่าจะเป็นในเรืÉองของทศันคติและการรับรู้หรือประสบการณ์ทีÉผา่นมา 

 

 3. ดา้นวฒันธรรม คือ วฒันธรรมและสังคมทีÉแต่ละบุคคลอาศยัอยู่มีส่วนสาํคญัเป็นอย่าง

มากทีÉจะส่งผลต่อทศันคติ ค่านิยมและแนวทางการรับรู้จริงของการดาํเนินชิวิตบนโลกนีÊ ของบุคคล

แต่ละคน 

 

 จากแนวคิดเรืÉองการรับรู้คุณภาพการบริการของลูกคา้ดงักล่าวขา้งตน้ สรุปไดว้่า การรับรู้

คุณภาพการบริการของลกูคา้จะเป็นการตดัสินใจในระดบักวา้งหรือทศันคติทีÉมีต่อการบริการนัÊน 

การรับรู้ของลกูคา้ในคุณภาพการให้บริการขึÊนอยู่กบัขนาดของช่องว่างระหว่างบริการทีÉคาดหวงั

และการรับรู้การบริการทีÉไดรั้บจริง แลว้นาํไปสู่การประเมินคุณภาพการบริการ ลูกคา้จะพอใจก็

ต่อเมืÉอการบริการนัÊนเป็นไปตามความคาดหวงัหรือเหนือกว่าความคาดหวงัของลูกคา้ ซึÉงในการ

รับรู้ของลูกคา้จะมีปัจจยัหลายอย่าง ไม่ว่าจะเป็นทางดา้นกายภาพ ครอบครัวและวฒันธรรม ทีÉมี

อิทธิพลและส่งผลต่อการรับรู้คุณภาพการบริการของบุคคลนัÊน    

 
แนวคดิและทฤษฎีทีÉเกีÉยวข้องกบัคุณภาพการบริการด้านสุขภาพของโรงพยาบาล 

 

ความหมายและแนวคดิของโรงพยาบาล 

 

Bjegovic and Donev (2004) กล่าวไวว้่า โรงพยาบาล หมายถึง องค์การสุขภาพซึÉงให้การ

ดูแลใหค้าํปรึกษาจากผูเ้ชีÉยวชาญพิเศษทางดา้นสุขภาพ มีทีÉพกั การรักษาและอาหารสาํหรับผูป่้วยใน

บางพืÊนทีÉ และสาํหรับโรคต่างๆ สาํหรับคนทุกเพศทุกวยัหรือเฉพาะผูที้Éมีอาการของโรคจากการ

เจ็บป่วยบางอยา่ง โดยโรงพยาบาลเป็นสถาบนัหลกัทีÉมีหน้าทีÉ คือการให้การวินิจฉัยและการรักษา

ทางการแพทย ์พยาบาลและการบริการระดบัมืออาชีพอืÉนๆสาํหรับผูป่้วยทีÉอยู่ในความตอ้งการของ

การดูแลรักษาทางการแพทย ์ซึÉงโรงพยาบาลจะตอ้งมีอย่างน้อย 6 ตียง และจะตอ้งมีพยาบาลคอย

ดูแลใหบ้ริการอยา่งต่อเนืÉองภายใตทิ้ศทางขอ้กาํหนดของรักษาพยาบาลและ Al-share and Anagreh 

(2011) ก็ไดใ้หค้วามหมายของโรงพยาบาลว่า หมายถึง องคก์รการบริการดา้นสุขภาพทีÉเป็นองค์กร

ทีÉสมบูรณ์ รวมถึงองคป์ระกอบทัÊงหมดของกระบวนการผลิต ในแง่ของความพร้อมของทางการเงิน 

ทรัพยากรทางมนุษย ์วตัถุดิบ เทคโนโลยแีละการป้อนขอ้มลูข่าวสารทีÉเป็นรากฐานของกระบวนการ

บริหารจดัการทีÉรวมไปถึงหนา้ทีÉการบริหารต่างๆ กล่าวคือการวางแผน องค์กร การปฐมนิเทศและ

การควบคุมการเขา้ถึงผลลพัธ์โดยรวมของสิÉงทีÉเป็นรูปธรรมคือ จาํนวนผูป่้วยทีÉรักษาและจาํวน
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ผูป่้วยพกัฟืÊ น เป็นต้น และสิÉงทีÉไม่เป็นรูปธรรมคือผลลพัธ์ทางด้านการแพทย ์การปรึกษาทาง

การแพทยแ์ละความพึงพอใจในการรักษา เป็นตน้ 

 

  ดงันัÊนจากความหมายของโรงพยาบาล สรุปไดว้่าโรงพยาบาล หมายถึง องค์กรสุขภาพทีÉ

ดาํเนินงานดา้นการแพทย ์มีหนา้ทีÉในการใหบ้ริการสาธารณสุขทุกดา้นแก่ประชาชน ทัÊงการวินิจฉัย 

การรักษาและป้องกนัโรค การฟืÊ นฟูภายหลงัการเจ็บป่วย รวมถึงการให้คาํปรึกษาปัญหาทางดา้น

สุขภาพอีกดว้ย โดยมีผูเ้ชีÉยวชาญทางการแพทยเ์ฉพาะดา้นในการตรวจรักษาซึÉงตอบสนองความ

ตอ้งการรักษาของประชาชน เพืÉอการแกปั้ญหาและการพฒันาคุณภาพชีวิตของประชาชน 

 

ความหมายและแนวคดิของคุณภาพด้านสุขภาพ   

 

 จากการศึกษาความหมายของคุณภาพดา้นสุขภาพ (Health Quality) พบว่ามีผูใ้หค้วามหมาย

ของคุณภาพดา้นสุขภาพ ไวด้งันีÊ  

 

 Al-hawary and Mohammad (2011) กล่าวว่า คุณภาพด้านสุขภาพ หมายถึง ความไม่

เจ็บปวด มีไข ้หรืออาการอืÉนๆของความเจ็บปวด หรือความสามารถในการทีÉร่างกายตอบสนองต่อ

ความเครียดและความประมาททางกายได ้ซึÉงองคป์ระกอบเหล่านีÊอาจส่งผลใหมี้สุขภาพทีÉดีและอาจ

ส่งผลให้สุขภาพไม่ดี ดงันัÊนเราจะตอ้งสร้างความสมดุลในระบบความสัมพนัธ์ระหว่างจิตใจกับ

โครงสร้างทางร่างกายของแต่ละบุคคล ซึÉงมนัเป็นความสามคัคีระหว่างระบบภายในของแต่ละ

บุคคล 

 

 Fynes and Voss (2002) กล่าวว่า คุณภาพดา้นสุขภาพ เป็นหนึÉ งในปัญหาทีÉนักวิชาการ

จะต้องเผชิญกบัการจัดการคุณภาพ และในการค้นหาความหมายทีÉเหมาะสม เป็นทีÉแน่นอนว่า

ความหมายของคาํว่าคุณภาพนีÊ มีหลายแง่หลายมุม และยากทีÉจะนิยามความหมายใดความหมายหนึÉ ง

ออกมาได ้

 

 Morris and Bell (1995) กล่าวว่า คุณภาพด้านสุขภาพ เป็นส่วนประกอบทัÊ งหมดของ

คุณสมบติัและลกัษณะของการให้บริการหรือผลิตภณัฑ์ดา้นการดูแลสุขภาพ และวิธีการในการทีÉ

ผูใ้หบ้ริการมีความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการตามทีÉตกลงไวก้บัผูบ้ริโภค และความ

ตอ้งการของผูซื้Êอในขอ้จาํกดัหรือเงืÉอนไขทีÉกาํหนด โดยการตดัสินแบบมืออาชีพอาจเป็นในราคาทีÉ

ต ํÉาสุดและขณะเดียวกนัตอ้งลดของเสียและการสูญเสียดว้ย 
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 จากความหมายของคุณภาพดา้นสุขภาพ สรุปไดว้่า คุณภาพดา้นสุขภาพ หมายถึง การทีÉมี

สุขภาพร่างกาย จิตใจสมบูรณ์แข็งแรงปราศจากความผิดปกติใดๆในร่างกาย และสิÉงสาํคญัคือการ  

ทีÉผูใ้หบ้ริการมีความสามารถในการตอบสนองต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการแบบมืออาชีพตาม

เงืÉอนไขหรือสิÉงทีÉไดก้าํหนดไวแ้ละมีความเอาใจใส่ต่อผูม้ารับบริการ รวมถึงการส่งมอบการบริการ

ทีÉดีทีÉสุดเพืÉอสร้างความพึงพอใจใหก้บัผูม้ารับบริการ 

 

แนวคดิและทฤษฎีทีÉเกีÉยวข้องกบัคุณภาพการบริการด้านสุขภาพของโรงพยาบาล  

 

มีนกัวิชาการหลายท่านไดเ้สนอแนวคิดและทฤษฏีทีÉเกีÉยวกบัคุณภาพการบริการดา้นสุขภาพ

ของโรงพยาบาลไวแ้ตกต่างกนั ซึÉงผูว้ิจยัไดท้าํการศึกษาและรวบรวมไว ้ดงัต่อไปนีÊ  

 

 Donabedian (1985 cited in Mujic and Legcevic, 2006) ไดเ้สนอการวดัคุณภาพการบริการ

ของผูป่้วย โดยใชเ้ครืÉองมือแบบ SERVQUAL ซึÉงเป็นเครืÉองมือแบบดัÊ งเดิมทีÉใชใ้นการวดัคุณภาพ

การบริการ ถือเป็นเครืÉ องมือการวดัทีÉนิยมใชม้ากทีÉสุด โดยจะวดัความคาดหวงัและการรับรู้ของ

ผูป่้วย ซึÉงแบบจาํลองนีÊ เป็นการการรับรู้คุณภาพของการบริการซึÉงเป็นช่องว่างระหว่างความคาดหวงั

กบัผลการปฏิบติังานจริง ถา้ผลการปฏิบติังานเหนือกว่าความคาดหวงั คุณภาพการบริการก็จะสูง 

แต่ถา้ผลการปฏิบติังานตํÉากว่าความคาดหวงั คุณภาพการบริการก็จะตํÉา นักวิชาการท่านนีÊ กล่าวว่า

ผูป่้วยจะใหค้วามสาํคญันอ้ยลงในเรืÉองยากทีÉจะประเมิน และใชคุ้ณสมบติัของประสบการณ์ในการ

ตดัสินคุณภาพการบริการ ซึÉงการวดัคุณภาพการบริการดา้นสุขภาพจะให้ความสาํคญัในเรืÉ องของ

ระบบการส่งมอบการบริการ ไดเ้สนอมิติการประเมินออกเป็น 5 มิติ ดงันีÊ  

 

1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibility)  

 

     1.1 เครืÉองมือและอุปกรณ์ของโรงพยาบาลมีความทนัสมยั  

 

     1.2 สิÉงอาํนวยความสะดวกของโรงพยาบาลมองเห็นไดง่้าย เช่น ป้าย สัญลกัษณ์ต่างๆ 

หอ้งของโรงพยาบาล จุดใหบ้ริการต่างๆ เป็นตน้ 

 

     1.3 แพทยแ์ละบุคลากรของโรงพยาบาลแต่งกายเรียบร้อยเป็นอยา่งดี 
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     1.4 สิÉ งอาํนวยความสะดวกของโรงพยาบาลต้องสอดคลอ้งกับการให้บริการของ

โรงพยาบาล เช่น โต๊ะใหบ้ริการ ชัÊนวางของ รถเข็นผูป่้วย เป็นตน้ 

  

 2. ดา้นความน่าเชืÉอถือ (Reliability)  

  

     2.1 เมืÉอผูป่้วยมีปัญหาแพทยแ์ละบุคลากรของโรงพยาบาลแสดงความเห็นอกเห็นใจและ

สร้างความมั Éนใจใหแ้ก่ผูป่้วยได ้  

 

     2.2 แพทยแ์ละบุคลากรของโรงพยาบาลมีความน่าเชืÉอถือ เช่น การบริการเป็นไปเวลา

ทีÉกาํหนด การตรวจรักษาเป็นไปอยา่งถกูตอ้ง มีการสืÉอสารและการรักษาโรคทีÉดี เป็นตน้ 

 

     2.3 โรงพยาบาลไดใ้หบ้ริการตรงตามเวลาทีÉสญัญาไว ้เช่น การรักษากรณีเกิดเหตุฉุกเฉิน 

การบริการเกีÉยวกบัอุบติัเหตุ เป็นตน้ 

 

     2.4 แพทยจ์ะมีการจดบนัทึกอยา่งถกูตอ้ง 

 

 3. ดา้นการตอบสนองลกูคา้อยา่งรวดเร็ว (Responsiveness) 

 

     3.1 บุคลากรของโรงพยาบาลบอกรายละเอียดใหก้บัผูป่้วยอยา่งถูกตอ้ง เมืÉอมารับบริการ

ตัÊงแต่ครัÊ งแรก เช่น สาเหตุ รายละเอียดต่างๆของโรค และการปฏิบติัตวัของผูป่้วย 

 

     3.2 แพทยแ์ละบุคลากรของโรงพยาบาลมีความพร้อมในการจดัหาบริการมาให้อย่าง

สะดวกและรวดเร็วแก่ผูป่้วย เช่น การให้บริการตอ้นรับผูป่้วยทีÉดี ผูป่้วยเขา้มารับริการดว้ยความ

สะดวกรวดเร็ว เป็นตน้  

  

     3.3 แพทยแ์ละบุคลากรของโรงพยาบาลมีความเต็มใจและยนิดีในการช่วยเหลือผูป่้วยอยู่

เสมอ 

 

     3.4 แพทยแ์ละบุคลากรของโรงพยาบาลไม่ยุง่เกินไปทีÉจะตอบสนองตามคาํขอของผูป่้วย

ได ้เช่น เมืÉอไหร่ก็ตามทีÉผูป่้วยเรียกหรือตอ้งการความช่วยเหลือจะตอ้งให้ความดูแลเอาใจใส่อย่าง

ทนัทีทนัใด 
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 4. ดา้นของความมั Éนใจ (Assurance) 

 

     4.1 แพทยแ์ละบุคลากรของโรงพยาบาลสร้างความมั Éนใจให้กบัผูป่้วยได ้เช่น ความ

เชืÉอถือในการรักษาของแพทย ์ผูเ้ชีÉยวชาญ และบุคลากรของโรงพยาบาล 

  

     4.2 ผูป่้วยรู้สึกปลอดภยัเมืÉอมารับการดาํเนินการรักษาของโรงพยาบาล  

 

     4.3 แพทยแ์ละบุคลากรของโรงพยาบาลมีความสุภาพเป็นมิตร 

 

 5. ดา้นการเขา้ถึงจิตใจ (Empathy)  

 

     5.1 แพทยแ์ละบุคลากรของโรงพยาบาลใหค้วามสนใจผูป่้วยแต่ละบุคคล  

 

     5.2 แพทยแ์ละบุคลากรของโรงพยาบาลรู้ถึงความตอ้งการของผูป่้วย 

 

     5.3 แพทยแ์ละบุคลากรของโรงพยาบาลใหค้วามสาํคญักบัผูป่้วยเป็นหวัใจหลกั  

 

     5.4 ระยะเวลาในการตรวจรักษามีความเหมาะสมกบัผูป่้วย 

 

Vandamme and Leunis (1993) ไดเ้สนอแนวคิดของการประเมินคุณภาพการบริการของ

โรงพยาบาลโดยใช้ผูป่้วยเป็นผูป้ระเมินคุณภาพการบริการ ซึÉ งได้ประยุกต์ใช้เครืÉ องมือการวดั

คุณภาพการบริการแบบ SERVQUAL และคุณภาพการบริการจะเป็นผลลพัธ์ของการเปรียบเทียบ

ระหว่างความคาดหวงัและการรับรู้บริการทีÉไดรั้บจริง ไดเ้สนอมิติของการวดัคุณภาพการบริการ 

โดยแบ่งออกเป็น 5 มิติ ดงันีÊ   

 

1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibility) หมายถึงสภาพแวดลอ้มทางกายภาพของ

โรงพยาบาลทีÉดี รวมทัÊงคุณภาพการทาํงานเชิงหนา้ทีÉของการวินิจฉยัโรค และการติดต่อสืÉอสารอยา่ง

มีประสิทธิภาพ ถึงแมว้่าผูป่้วยจะไม่สามารถเขา้ถึงคุณภาพเชิงเทคนิคทีÉไดรั้บการดูแล แต่สามารถจะ

ประเมินองคป์ระกอบของสิÉงทีÉสามารถจบัตอ้งไดใ้นการดูแล เช่น สภาพแวดลอ้มทางกายภาพ การ

สืÉอสารกบัพยาบาลและแพทย ์ความสามารถในการเขา้ใจการวินิฉยั เป็นตน้  
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     1.1 เครืÉองมือและอุปกรณ์ของโรงพยาบาลมีความทนัสมยั 

 

     1.2 สิÉงอาํนวยความสะดวกของโรงพยาบาลสามารถมองเห็นไดง่้าย เช่น ป้าย สัญลกัษณ์ 

หรือเครืÉองหมายต่างๆสามารถอ่านง่ายและมีความชดัเจน เป็นตน้ 

 

     1.3 แพทยแ์ละบุคลากรของโรงพยาบาลมีการแต่งตวัทีÉเรียบร้อย 

 

     1.4 โรงพยาบาลมีความสะอาด 

 

     1.5 สิÉงอาํนวยความสะดวกดา้นสถานทีÉจอดรถมีเพียงพอสาํหรับผูม้ารับบริการ 

 

2. ดา้นความน่าเชืÉอถือ (Reliability) หมายถึงความไวว้างใจการส่งมอบการบริการ ความ

ไวว้างใจหมายถึงการรักษาคาํสญัญาและเวลา คือการให้บริการตามทีÉไดส้ัญญาไวอ้ย่างถูกตอ้งถูก

เวลา และยงัรวมถึงความเห็นอกเห็นใจ ความมั Éนใจไดแ้ละรักษาการจดบนัทึกอย่างถูกตอ้งแม่นยาํ 

ในทีÉนีÊ ผูป่้วยมีความสามารถน้อยในการประเมินการวินิจฉัยว่ามีความน่าเชืÉอถือจริงหรือไม่ แต่จะ

ตดัสินความน่าเชืÉอถือจากมุมมองการส่งมอบการบริการ โดยการประเมินความน่าเชืÉอถือในเงืÉอน 

ไขของเวลาหรือการบนัทึกการจดัเก็บทีÉถกูตอ้ง 

 

2.1 การวินิจฉยัโรคของแพทยจ์ะตอ้งผ่านการตรวจโรคโดยละเอียดรอบคอบแลว้ เช่น 

แพทยต์รวจร่างกายของผูป่้วยอยา่งละเอียด 

 

2.2 แพทยแ์ละบุคลากรของโรงพยาบาลทีÉตรวจรักษาเป็นผูที้ÉมีความเชีÉยวชาญในการ

ปฏิบติังานเป็นอยา่งดี  

 

3. ดา้นการตอบสนองลกูคา้อยา่งรวดเร็ว (Responsiveness) หมายถึง การส่งมอบการบริการ

ทีÉเทีÉยงตรง ถูกต้องและแม่นยาํ ความเต็มใจและยินดีทีÉจะช่วยเหลือ และการจัดสรรเวลาทีÉ มี

ประสิทธิภาพ  

 

3.1 เมืÉอผูป่้วยมีปัญหาจะไดรั้บการดูแลช่วยเหลือทางการแพทยไ์ดท้นัที 

 



                        
                                                                                                                          

 

37

3.2 ผูป่้วยตอ้งไดรั้บขอ้มูลเกีÉยวกบัอาการเจ็บป่วยและแนวทางการรักษาอย่างเพียงพอ 

เช่น สาเหตุของโรค การรับประทานยาสอดคลอ้งกบัอาการเจ็บป่วยของผูป่้วย เป็นตน้ 

 

3.3 บุคลากรของโรงพยาบาลมีเวลาพดูคุยกบัผูป่้วยอยูเ่สมอเมืÉอเขาตอ้งการ 

 

3.4 ผูป่้วยมีส่วนร่วมในการตดัสินใจเกีÉยวกบัแนวทางการรักษาทางการแพทย ์เช่น การ

แสดงความคิดเห็นเกีÉยวกบัแนวทางการรักษาความเจ็บป่วยของตน 

 

4. ดา้นของความมั Éนใจ (Assurance) ในคุณภาพเชิงเทคนิคของความมั Éนใจไดเ้ป็นสิÉงทีÉยาก

สาํหรับผูป่้วยในการประเมิน แต่ความมั Éนใจในของการส่งมอบการบริการของโรงพยาบาลในทีÉนีÊ จะ

หมายถึงความปลอดภยัในการวินิจฉยั ความสุภาพเป็นมิตร และการมีความรู้ความสามารถในการ

ใหบ้ริการเป็นอยา่งดี  

 

4.1 แพทยแ์ละบุคลากรของโรงพยาบาลสร้างความมั Éนใจใหก้บัผูป่้วยได ้ 

 

4.2 แพทยแ์ละบุคลากรของโรงพยาบาลมีมารยาทและเคารพผูป่้วยอยูเ่สมอ 

 

4.3 แพทยแ์ละบุคลากรของโรงพยาบาลสุภาพมิตร ร่าเริง ยิ Êมแยม้แจ่มใสอยูเ่สมอ 

 

5. ดา้นการเขา้ถึงจิตใจ (Empathy) หมายถึง ความสามารถในการเขา้ถึงความรู้สึกและความ

ตอ้งการของผูป่้วยแต่ละรายไดเ้ป็นอยา่งดี 

 

5.1 แพทยแ์ละบุคลากรของโรงพยาบาลเข้าถึงความรู้สึกของผูป่้วยแต่ละบุคคล เช่น

ความตอ้งการทีÉเฉพาะเจาะจงของผูป่้วย 

 

5.2 แพทยแ์ละบุคลากรของโรงพยาบาลให้ความสาํคญัแก่ผูป่้วยเป็นหัวใจหลกั หลกั 

เช่นผูป่้วยจะไดรั้บการตรวจรักษาโรค เพืÉอหาสาเหตุของโรคอยา่งถกูตอ้งเหมาะสม  

 

นกัวิชาการท่านนีÊกล่าวว่า กระบวนการของคุณภาพบริการนัÊนสามารถประเมินไดอ้ย่างมี

ประสิทธิภาพจากการสงัเกตและการสมัภาษณ์ผูป่้วยระหว่างกระบวนการส่งมอบการบริการ เพราะ
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คุณภาพถือเป็นผลลพัธข์องการบริการทีÉวดัจากผูป่้วยภายใตก้ารพิจารณาหลงัจากการส่งมอบบริการ

และจะนาํไปสู่ความพึงพอใจในการรักษา   

 

Desai (2011) ได้เสนอมิติในการวดัคุณภาพการบริการและความพึงพอใจของผูป่้วยใน

โรงพยาบาล ซึÉงไดป้ระยกุตใ์ชเ้ครืÉองมือการวดัคุณภาพการบริการแบบ SERVQUAL และปรับปรุง

พฒันาแบบจาํลองเพืÉอให้เหมาะสมกับการวดัคุณภาพการบริการ เพืÉอเปรียบเทียบระหว่างความ

คาดหวงักบัการรับรู้ของผูป่้วย ไดเ้สนอมิติของการวดัคุณภาพการบริการ โดยแบ่งออกเป็น 5 มิติ 

ดงันีÊ   

 

1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibility)  

 

1.1 เครืÉองมือและอุปกรณ์ของโรงพยาบาลมีความทนัสมยั  

 

1.2 สิÉ งอาํนวยความสะดวกของโรงพยาบาลมองเห็นได้ง่าย เช่น ป้าย สัญลกัษณ์ 

ประชาสมัพนัธ ์จุดใหบ้ริการต่างๆ และมีสิÉงอาํนวยความสะดวกพืÊนฐาน ไดแ้ก่ เกา้อีÊสาํหรับนั Éงรอ  

ตูน้ ํÊ าดืÉม หนงัสือพิมพ ์โทรทศัน์ เป็นตน้ 

 

1.3 แพทยแ์ละบุคลากรของโรงพยาบาลมีความเชีÉยวชาญในการปฏิบติังานและมีการ

แต่งกายเรียบร้อย 

 

 2. ดา้นความน่าเชืÉอถือ (Reliability)  

 

2.1 โรงพยาบาลให้บริการตามทีÉไดส้ัญญาไว ้ เช่น การรักษากรณีเกิดเหตุฉุกเฉิน การ

บริการเกีÉยวกบัอุบติัเหตุ เป็นตน้ 

 

2.2 แพทยแ์ละบุคลากรของโรงพยาบาลจดบนัทึกไม่ให้ผิดพลาด ซึÉงเป็นสิÉงทีÉผูป่้วย

คาดหวงัว่าจะไม่เกิดขึÊน 

 

2.3 แพทยแ์ละบุคลากรของโรงพยาบาลแสดงออกดว้ยความจริงใจต่อผูป่้วยในการทีÉจะ

ช่วยเหลือ เช่นสนใจทีÉจะฟังคาํบอกเล่าจากอาการเจ็บป่วยของผูป่้วย 
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 3. ดา้นการตอบสนองลกูคา้อยา่งรวดเร็ว (Responsiveness) 

 

3.1 แพทยแ์ละบุคลากรของโรงพยาบาลไม่ยุง่เกินไปทีÉจะตอบสนองตามคาํขอของผูป่้วย

ได ้เมืÉอผูป่้วยขอคาํแนะนาํหรือตอ้งการความช่วยเหลืออืÉนๆ 

 

3.2 แพทยแ์ละบุคลากรของโรงพยาบาลมีความพร้อมในการจดัหาบริการมาให้อย่าง

สะดวกและรวดเร็วแก่ผูป่้วย เช่น การให้บริการตอ้นรับผูป่้วยทีÉดี ขัÊนตอนการติดต่อรับบริการมี

ความสะดวกรวดเร็ว เป็นตน้  

 

 4. ดา้นของความมั Éนใจ (Assurance) 

  

4.1 แพทยแ์ละบุคลากรของโรงพยาบาลสร้างความมั Éนใจให้กับผูป่้วยได ้เช่น ความ

เชืÉอถือในการรักษาของแพทยแ์ละบุคลากรของโรงพยาบาล เป็นตน้ 

   

4.2 ผูป่้วยรู้สึกปลอดภยัเมืÉอมารับบริการจากโรงพยาบาล เช่น บุคลากรของโรงพยาบาล

สามารถอธิบายใหผู้ป่้วยเขา้ใจจนเกิดความไวว้างใจในการตรวจรักษาทีÉไดรั้บว่าถูกตอ้งเหมาะสม 

รวมถึงค่ายาและค่าใชจ่้ายอืÉนๆในการรักษา 

 

4.3 แพทยแ์ละบุคลากรของโรงพยาบาลมีความสุภาพเป็นมิตรต่อผูป่้วยอยูเ่สมอ 

 

4.4 แพทยแ์ละบุคลากรของโรงพยาบาลมีความรู้ทีÉจะตอบคาํถามผูป่้วยได้ รวมถึงมี

ความใส่ใจทีÉจะตอบปัญหาของผูป่้วย และใหค้าํแนะนาํผูป่้วยเป็นอยา่งดี 

 

 5. ดา้นการเขา้ถึงจิตใจ (Empathy)  

 

5.1 แพทยแ์ละบุคลากรของโรงพยาบาลให้ความสนใจผูป่้วยแต่ละบุคคล เช่น เขา้ใจ

ความรู้สึกและความตอ้งการของแต่ละคนว่าแตกต่างกนั 

 

5.2 แพทยแ์ละบุคลากรของโรงพยาบาลให้ความสาํคญักบัผูป่้วยเป็นหัวใจหลกั หลกั 

เช่นผูป่้วยจะไดรั้บการตรวจรักษาโรค เพืÉอหาสาเหตุของโรคอยา่งถกูตอ้งเหมาะสม  
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 นกัวิชาการท่านนีÊพบว่าผูป่้วยจะประเมินคุณภาพการบริการของโรงพยาบาล โดยอาศยัการ

รับรู้คุณภาพและความพีงพอใจต่อผูใ้ห้บริการ ซึÉ งผูใ้ห้บริการจะตอ้งทราบถึงความตอ้งการของ

ผูป่้วย ความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการบริการ และลูกคา้จะพอใจคุณภาพการบริการก็ต่อ  

เมืÉอไดรั้บการบริการทีÉเกินความคาดหวงั ซึÉงคุณภาพการบริการเป็นระดับและทิศทางของความ

แตกต่างระหว่างการรับรู้ของลกูคา้และความคาดหวงัในเงืÉอนไขทีÉแตกต่างกนั ผูป่้วยจะประเมินใน

ทางบวกของการดูแลสุขภาพจากประสบการณ์ การประเมินจะเปรียบเทียบระหว่างความคาดหวงั

ของผูป่้วยทีÉจะไดรั้บในเงืÉอนไขต่างๆทีÉจะดุแลผูป่้วยกบัการไดรั้บบริการทีÉแทจ้ริง ความพึงพอใจ

ของผูป่้วยจะเกิดขึÊนเมืÉอผูป่้วยไดรั้บการบริการทีÉมากกว่าความคาดหวงั ในทางตรงกนัขา้มผูป่้วย   

จะเกิดความไม่พึงพอใจก็ต่อเมืÉอการไดรั้บการบริการจริงตํÉากว่าความคาดหวงั 

 

Wisniewski and Wisniewski (2005) ไดเ้สนอมิติการวดัคุณภาพการบริการ โดยประยกุตใ์ช้

เครืÉองมือวดัคุณภาพการบริการแบบ SERVQUAL ทีÉมี 5 มิติหลกั โดยนาํเครืÉองมือนีÊ มาใชใ้นการ

วิเคราะห์บทบาทการประเมินและติดตามควบคุมคุณภาพการบริการของพยาบาล ช่วยในการ

ปรับปรุงคุณภาพการบริการจากมุมมองของผูป่้วย ซึÉงจะศึกษาความคาดหวงัและการรับรู้ของผูป่้วย 

ไดเ้สนอโดยแบ่งออกเป็น 5 มิติ ดงันีÊ  

 

1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibility)  

 

1.1 เครืÉองมือและอุปกรณ์ของโรงพยาบาลมีความทนัสมยั  

 

1.2 สิÉ งอาํนวยความสะดวกของโรงพยาบาลมองเห็นได้ง่าย ป้าย สัญลกัษณ์ หรือ

เครืÉองหมายต่างๆสามารถเขา้ใจ อ่านง่ายและมีความชดัเจน เป็นตน้ 

 

1.3 เอกสารแผน่พบัความรู้พวกใบปลิวต่างๆของโรงพยาบาลสามารถอ่านเขา้ใจไดง่้าย   

 

1.4 แพทยแ์ละบุคลากรของโรงพยาบาลแต่งกายเรียบร้อยเป็นอยา่งดี 

  

 2. ดา้นความน่าเชืÉอถือ (Reliability) 

  

     2.1 เมืÉอผูป่้วยมีปัญหาแพทยแ์ละบุคลากรของโรงพยาบาลแสดงถึงความเห็นอกเห็นใจ

และสร้างความมั Éนใจใหแ้ก่ผูป่้วยได ้
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     2.2 โรงพยาบาลให้บริการได้ตรงตามทีÉสัญญาไว ้เช่น เกิดเหตุฉุกเฉิน การให้บริการ

เกีÉยวกบัอุบติัเหตุ เป็นตน้ 

 

     2.3 แพทยแ์ละบุคลากรของโรงพยาบาลจดบันทึกไม่ให้ผิดพลาด ซึÉ งเป็นสิÉงทีÉผูป่้วย

คาดหวงัว่าจะไม่เกิดขึÊน 

   

     2.4 แพทยแ์ละบุคลากรของโรงพยาบาลจะมีความสนใจและจริงใจในการแกปํ้ญหา

ใหก้บัผูป่้วย เช่นมีความสนใจในการตอบขอ้ซกัถามของผูป่้วยไดเ้ป็นอยา่งดี  

 

 3. ดา้นการตอบสนองลกูคา้อยา่งรวดเร็ว (Responsiveness) 

 

     3.1 บุคลากรของโรงพยาบาลบอกรายละเอียดใหก้บัผูป่้วยอยา่งถูกตอ้ง เมืÉอมารับบริการ

ตัÊ งแต่ครัÊ งแรก เช่น สาเหตุของโรค การรับประทานยาสอดคลอ้งกบัอาการเจ็บป่วยรวมถึงแนว

ทางการรักษาตวั 

 

     3.2 แพทยแ์ละบุคลากรของโรงพยาบาลไม่ยุง่เกินไปทีÉจะตอบสนองตามคาํขอของผูป่้วย

ได ้เมืÉอผูป่้วยขอคาํแนะนาํหรือตอ้งการความช่วยเหลือ 

 

     3.3 แพทยแ์ละบุคลากรของโรงพยาบาลมีความพร้อมในการจดัหาบริการมาให้อย่าง

สะดวกและรวดเร็วแก่ผูป่้วย  

 

     3.4 แพทยแ์ละบุคลากรของโรงพยาบาลมีความเต็มใจและยนิดีในการช่วยเหลือผูป่้วยอยู่

เสมอ 

 

 4. ดา้นของความมั Éนใจ (Assurance) 

 

     4.1 แพทยแ์ละบุคลากรของโรงพยาบาลสร้างความมั Éนใจใหแ้ก่ผูป่้วยได ้ 

 

     4.2 แพทยแ์ละบุคลากรของโรงพยาบาลมีความสุภาพเป็นมิตรอยูเ่สมอ 
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     4.3 แพทยแ์ละบุคลากรของโรงพยาบาลมีความรู้ความสามารถทีÉจะตอบขอ้ซกัถามของ

ผูป่้วยได ้ 

 

 5. ดา้นการเขา้ถึงจิตใจ (Empathy)  

 

     5.1 แพทยแ์ละบุคลากรของโรงพยาบาลให้ความสนใจผูป่้วยแต่ละบุคคล เช่น เขา้ใจ

ความรู้สึกของผูป่้วยแต่ละคนว่าแตกต่างกนั 

 

     5.2 แพทยแ์ละบุคลากรของโรงพยาบาลให้ความสําคญักับผูป่้วยเป็นหัวใจหลกั เช่น

ผูป่้วยจะไดรั้บการตรวจรักษาโรค เพืÉอหาสาเหตุของโรคอยา่งถกูตอ้งเหมาะสม 

 

     5.3 แพทยแ์ละบุคลากรของโรงพยาบาลเขา้ใจและรู้ถึงความตอ้งการของผูป่้วยแต่ละ

บุคคลเป็นอยา่งดี 

 

 Mangold and Babakus (1991) ไดเ้สนอมิติการประเมินคุณภาพการบริการ โดยประยกุตใ์ช้

เครืÉองมือวดัคุณภาพการบริการแบบ SERVQUAL นาํมาพฒันาเปลีÉยนแปลงให้เหมาะกบัใชใ้นการ

วดัคุณภาพการบริการของสภาพแวดลอ้มโรงพยาบาล โดยจะเปรียบเทียบในเรืÉองของความคาดหวงั

และการรับรู้จริงของผูป่้วย ซึÉงความคาดหวงัจะมีพืÊนฐานมาจากประสบการณ์ การสืÉอสารการบอก

เล่าแบบปากต่อปาก และความตอ้งการส่วนบุคคล ส่วนการรับรู้การบริการของการส่งมอบบริการทีÉ

เกิดขึÊนจริง จะสามารถเห็นไดจ้ากคุณภาพเชิงหน้าทีÉและคุณภาพเชิงเทคนิค ซึÉงคุณภาพเชิงเทคนิค

ของโรงพยาบาล หมายถึงความถูกต้องในการวินิจฉัยโรคและการส่งมอบบริการการรักษาทีÉ

เหมาะสมทีÉสุดในผลลพัธที์Éผูป่้วยปรารถนา ส่วนคุณภาพเชิงหน้าทีÉ  หมายถึงความตัÊ งใจในการส่ง

มอบการบริการของพยาบาล การบริการทีÉถูกเวลา การทีÉแพทยอ์ธิบายผูป่้วยในเรืÉ องของความ

เจ็บป่วยและแนวทางการรักษา เพราะคุณภาพเชิงเทคนิคของกระบวนการส่งมอบการดูแลรักษาเป็น

สิÉงทีÉยากทีÉจะประเมิน การรับรู้ของลูกคา้หรือผูป่้วย ส่วนใหญ่จะมีพืÊนฐานมาจากกระบวนการส่ง

มอบการบริการเป็นหลกั และปัจจัยของการรับรู้ทีÉมีอิทธิพลมากคือ ภาพลกัษณ์ ผูป่้วยจะมอง

ภาพรวมของโรงพยาบาล โดยมองข้ามกระบวนการส่งมอบบริการไป  และได้เสนอมิติการวดั

คุณภาพการบริการแบ่งออกเป็น 5 มิติ ดงันีÊ  
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1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibility)  

 

     1.1 เครืÉองมือและอุปกรณ์ของโรงพยาบาลมีความทนัสมยั  

 

    1.2 สิÉ งอาํนวยความสะดวกของโรงพยาบาลมองเห็นได้ง่าย ป้าย สัญลกัษณ์ หรือ

เครืÉองหมายต่างๆสามารถเขา้ใจไดง่้ายและมีความชดัเจน เป็นตน้ 

 

    1.3 แพทยแ์ละบุคลากรของโรงพยาบาลแต่งกายเรียบร้อยเป็นอยา่งดี 

  

 2. ดา้นความน่าเชืÉอถือ (Reliability)  

  

     2.1 โรงพยาบาลให้บริการไดต้รงตามทีÉสัญญาไวเ้ช่น โรงพยาบาลมีการตอบสนองต่อ

ผูป่้วยไดต้ลอดเวลากรณีเกิดเหตุฉุกเฉินหรืออุบติัเหตุต่างๆ  

 

     2.2 แพทยแ์ละบุคลากรของโรงพยาบาลแสดงความเห็นอกเห็นใจและสร้างความ

มั Éนใจใหแ้ก่ผูป่้วยได ้  

 

     2.3 โรงพยาบาลมีความถูกตอ้งในการเรียกเก็บค่ารักษาพยาบาล หรือในกรณีทีÉผูป่้วยมี

ปัญหาเกีÉยวกบัค่าตรวจรักษาหรือค่ายา บุคลากรของโรงพยาบาลสามารถช่วยเหลือและแกปั้ญหาได ้

 

 3. ดา้นการตอบสนองลกูคา้อยา่งรวดเร็ว (Responsiveness) 

 

     3.1 บุคลากรของโรงพยาบาลบอกรายละเอียดใหก้บัผูป่้วยอยา่งถูกตอ้ง เมืÉอมารับบริการ

ตัÊงแต่ครัÊ งแรก เช่น สาเหตุของโรค การรับประทานยาสอดคลอ้งกบัอาการเจ็บป่วยของผูป่้วย 

 

     3.2 แพทยแ์ละบุคลากรของโรงพยาบาลมีความพร้อมในการจดัหาบริการมาให้อย่าง

สะดวกและรวดเร็วแก่ผูป่้วย  

 

    3.3 แพทยแ์ละบุคลากรของโรงพยาบาลมีความเต็มใจและยนิดีในการช่วยเหลือผูป่้วยอยู่

เสมอ 
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 4. ดา้นของความมั Éนใจ (Assurance) 

 

     4.1 ผูป่้วยรู้สึกปลอดภยัเมืÉอมารับบริการจากโรงพยาบาล เช่น บุคลากรของโรงพยาบาล

สามารถอธิบายใหผู้ป่้วยเขา้ใจจนเกิดความไวว้างใจในการตรวจรักษาทีÉไดรั้บว่าถกูตอ้งเหมาะสม 

  

     4.2 แพทยแ์ละบุคลากรของโรงพยาบาลมีความรู้ทีÉจะตอบขอ้ซักถามผูป่้วยไดอ้ย่าง

ถกูตอ้ง 

 

     4.3 แพทยแ์ละบุคลากรของโรงพยาบาลมีความสุภาพเป็นมิตรอยูเ่สมอ 

 

 5. ดา้นการเขา้ถึงจิตใจ (Empathy)  

 

     5.1 แพทยแ์ละบุคลากรของโรงพยาบาลให้ความสนใจผูป่้วยแต่ละบุคคล เช่น เขา้ใจถึง

ความตอ้งการและความรู้สึกของผูป่้วยแต่ละคนว่าแตกต่างกนั 

 

     5.2 แพทยแ์ละบุคลากรของโรงพยาบาลให้ความสําคญักับผูป่้วยเป็นหัวใจหลกั เช่น

ผูป่้วยจะตอ้งไดรั้บการตรวจรักษาโรค หรือตรวจเพืÉอหาสาเหตุโรคทีÉถกูตอ้งเหมาะสม 

 

 Sohail (2003) ไดเ้สนอมิติการวดัคุณภาพการบริการของโรงพยาบาล โดยประยุกต์ใช้

เครืÉองมือแบบ SERVQUAL ซึÉงไดพ้ฒันาและปรับปรุงโดยตวัชีÊวดัในการวดัความคาดหวงัในเรืÉอง

ของการรักษาและการรับรู้ทีÉไดรั้บในการรักษาของผูป่้วย และพบว่าสิÉงทีÉสาํคญัคือผูป่้วยจะคาํนึงถึง

คุณภาพทางเทคนิคเป็นสิÉงสาํคญั คือพืÊนฐานของความถูกตอ้งของการวินิจฉัยและการดาํเนินงาน 

แต่มีแนวโนม้ทีÉจะพึÉงพาคุณภาพเชิงหน้าทีÉเมืÉอมีการประเมินคุณภาพของดา้นสุขภาพ ซึÉงหมายถึง

การส่งมอบการบริการของการดูแลสุขภาพ ในขณะทีÉผูป่้วยส่วนใหญ่ไม่ไดมี้ความรู้ทีÉจาํเป็นหรือ

ความเชีÉยวชาญในการประเมินคุณภาพทางเทคนิค ไดเ้สนอมิติออกเป็น 5 มิติ ดงันีÊ  

 

1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibility)  

 

    1.1 เครืÉองมือและอุปกรณ์ของโรงพยาบาลมีความทนัสมยั  
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    1.2 สิÉงอาํนวยความสะดวกของโรงพยาบาลมองเห็นไดง่้าย เช่น ป้าย สัญลกัษณ์ และจุด

ใหบ้ริการต่างๆ ของโรงพยาบาล 

 

    1.3 แพทยแ์ละบุคลากรของโรงพยาบาลเป็นมืออาชีพและแต่งกายเรียบร้อยเป็นอยา่งดี 

 

    1.4 สิÉงอาํนวยความสะดวกของโรงพยาบาลสอดคลอ้งกบัการบริการ เช่น ชัÊนวางของ 

โต๊ะใหบ้ริการ รถเข็นผูป่้วย เป็นตน้ 

 

 2. ดา้นความน่าเชืÉอถือ (Reliability)  

  

     2.1 โรงพยาบาลใหบ้ริการไดต้รงตามทีÉสัญญาไว ้เช่น การรักษาในกรณีเกิดเหตุฉุกเฉิน 

หรืออุบติัเหตุต่างๆ เป็นตน้ 

 

     2.2 แพทยแ์ละบุคลากรของโรงพยาบาลจดบนัทึกไม่ผดิพลาด   

 

 3. ดา้นการตอบสนองลกูคา้อยา่งรวดเร็ว (Responsiveness) 

 

     3.1 แพทยแ์ละบุคลากรของโรงพยาบาลมีความพร้อมในการจดัหาบริการมาให้อย่าง

สะดวกและรวดเร็วแก่ผูป่้วย 

 

     3.2 แพทยแ์ละบุคลากรของโรงพยาบาลมีความเต็มใจและยนิดีในการช่วยเหลือผูป่้วยอยู่

เสมอ 

 

 4. ดา้นของความมั Éนใจ (Assurance) 

 

     4.1 แพทยแ์ละบุคลากรของโรงพยาบาลมีความรู้ความชาํนาญในการปฏิบัติงานและ

สามารถแกปั้ญหาใหก้บัผูป่้วยได ้

 

     4.2 แพทยแ์ละบุคลากรของโรงพยาบาลสร้างความมั Éนใจใหแ้ก่ผูป่้วยได ้

 

     4.3 แพทยแ์ละบุคลากรของโรงพยาบาลมีความสุภาพเป็นมิตรอยูเ่สมอ 
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     4.4 แพทยแ์ละบุคลากรของโรงพยาบาลมีความรู้ทีÉจะตอบขอ้ซักถามผูป่้วยไดอ้ย่าง

ถกูตอ้ง 

 

 5. ดา้นการเขา้ถึงจิตใจ (Empathy)  

 

     5.1 แพทยแ์ละบุคลากรของโรงพยาบาลใหค้วามสนใจผูป่้วยแต่ละบุคคล  

 

     5.2 ชั Éวโมงการตรวจและใหค้าํปรึกษาของแพทยมี์ความเหมาะสมอยา่งเพียงพอต่อผูป่้วย 

 

     5.3 แพทยแ์ละบุคลากรของโรงพยาบาลมีความเอาใจใส่ในและฟังคาํบอกเล่าต่ออาการ

เจ็บป่วยของผูป่้วย 

 

 จากแนวคิดและทฤษฏีเกีÉยวกับมิติของการวดัคุณภาพการบริการข้างต้น จะเห็นได้ว่า

นกัวิชาการหลายท่านไดเ้สนอแนวคิดทีÉมีความคลา้ยคลึงกนั โดยส่วนใหญ่ไดพ้ฒันามาจากแนวคิด

และทฤษฏีพืÊนฐานโดยใชเ้ครืÉองมือการวดัคุณภาพการบริการแบบ SERVQUAL โดยมีมิติทัÊง 5 ดา้น 

โดยวดัความคาดหวงักบัการรับรู้จริงของผูรั้บบริการ แบบจาํลองนีÊ ไดรั้บความนิยมมากสุดทีÉไดรั้บ

การยอมรับและนาํไปพฒันาต่อโดยนักวิชาการมากมาย (Donabedian (1985, cited in Mujic and 

Legcevic, 2006; Vandamme and Leunis, 1993; Desai, 2011; Wisniewski and Wisniewski, 

2005; Mangold and Babakus, 1991; Sohail, 2003) เพืÉอนาํช่องว่างระหว่างนีÊ ไปพฒันา ปรับปรุง

คุณภาพการบริการใหดี้ยิ ÉงขึÊน 

 

 ในการวิจยัครัÊ งนีÊ ผูว้ิจยัไดศึ้กษาและสรุปมิติของตวัชีÊวดัคุณภาพการบริการดา้นสุขภาพของ

โรงพยาบาลของนักวิชาการแต่ละท่านทีÉ มีความเกีÉยวข้องกับการวดัคุณภาพการบริการของ

โรงพยาบาล มาเป็นพืÊนฐานในการวดัคุณภาพการบริการดว้ยแบบสอบถาม มิติการวดัคุณภาพการ

บริการทีÉผูว้ิจยัไดใ้ชใ้นการศึกษาแบ่งออกเป็น 5 มิติ คือ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ความ

น่าเชืÉอถือ การตอบสนองลกูคา้อยา่งรวดเร็ว ความมั Éนใจไดแ้ละการเขา้ถึงจิตใจ ซึÉงแบ่งออกเป็นมิติ

ยอ่ยและตวัชีÊวดัต่างๆ ดงันีÊ  

 

 1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) คือลกัษณะภายนอกทางกายภาพของสิÉง

อาํนวยความสะดวก พวกเครืÉองมือและอุปกรณ์ ตวับุคคลและเครืÉองมือในการติดต่อสืÉอสารต่างๆ 
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    1.1 เครืÉองมือและอุปกรณ์ของโรงพยาบาลมีความทนัสมยั (Mujic and Legcevic, 2006; 

Vandamme and Leunis, 1993; Desai, 2011; Wisniewski and Wisniewski, 2005; Mangold and 

Babakus, 1991; Sohail, 2003) 

 

    1.2 โรงพยาบาลมีความสะอาดเป็นอยา่งดี (Vandamme and Leunis, 1993) 

 

     1.3 สิÉ งอ ํานวยความสะดวกของโรงพยาบาลสามารถมองเห็นได้ง่าย เช่น จุด

ประชาสัมพนัธ์ จุดให้บริการต่างๆ ป้าย สัญลกัษณ์ หรือเครืÉองหมายต่างๆ สามารถอ่านเขา้ใจง่าย

และมีความชดัเจน เป็นตน้ (Mujic and Legcevic, 2006; Vandamme and Leunis, 1993; Desai, 

2011; Wisniewski and Wisniewski, 2005; Mangold and Babakus, 1991; Sohail, 2003) 

 

     1.4 โรงพยาบาลมีสิÉงอาํนวยความสะดวกสบายพืÊนฐาน เช่น เกา้อีÊสาํหรับนั Éงรอ ตูน้ ํÊ าดืÉม 

หนงัสือพิมพ ์โทรทศัน์ เป็นตน้ (Desai, 2011) 

 

     1.5 สิÉงอาํนวยความสะดวกของโรงพยาบาลสอดคลอ้งกบัการใหบ้ริการของโรงพยาบาล 

เช่น โต๊ะให้บริการ ชัÊนวางของ รถเข็นสําหรับผู ้ป่วยและไมเ้ท้าช่วยเดิน เป็นต้น (Mujic and 

Legcevic, 2006; Sohail, 2003) 

 

     1.6 สิÉ งอาํนวยความสะดวกด้านสถานทีÉจอดรถมีเพียงพอสําหรับผูม้ารับบริการ 

(Vandamme and Leunis, 1993) 

 

     1.7 เอกสารแผน่พบัความรู้พวกใบปลิวต่างๆเกีÉยวกบัสุขภาพของโรงพยาบาลสามารถ

อ่านเขา้ใจไดง่้าย (Wisniewski and Wisniewski, 2005) 

 

    1.8 แพทยแ์ละบุคลากรของโรงพยาบาลแต่งกายเรียบร้อยเป็นอยา่งดี เช่นรูปแบบการแต่ง

กายและสัญลกัษณ์ป้ายชืÉอมีความเหมาะสม แพทยแ์ละบุคลากรของโรงพยาบาลเป็นมืออาชีพ 

(Mujic and Legcevic, 2006; Vandamme and Leunis, 1993; Desai, 2011; Wisniewski and 

Wisniewski, 2005; Mangold and Babakus, 1991; Sohail, 2003) 

   

 2. ความน่าเชืÉอถือ (Reliability) คือ ความสามารถทีÉจะใหบ้ริการตามทีÉไดส้ญัญาไวก้บัลกูคา้

ไดอ้ยา่งถกูตอ้งและน่าเชืÉอถือไดต้ามทีÉลกูคา้คาดหวงั 
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     2.1 โรงพยาบาลไดใ้หบ้ริการตรงตามเวลาทีÉสญัญาไว ้เช่น พร้อมตอบสนองต่อผูป่้วยได้

ตลอดเวลาในกรณีเกิดเหตุฉุกเฉินหรือเกีÉยวกบัอุบติัเหตุ เป็นตน้ (Mujic and Legcevic, 2006; Desai, 

2011; Wisniewski and Wisniewski, 2005; Mangold and Babakus, 1991; Sohail, 2003) 

 

     2.2 โรงพยาบาลมีความถูกตอ้งในการเรียกเก็บค่ารักษาพยาบาล หรือในกรณีทีÉผูป่้วยมี

ปัญหาเกีÉยวกบัค่าตรวจรักษาหรือค่ายา บุคลากรของโรงพยาบาลสามารถช่วยเหลือและแกปั้ญหาได ้

(Mangold and Babakus, 1991) 

 

     2.3 เมืÉอผูป่้วยมีปัญหาแพทยแ์ละบุคลากรของโรงพยาบาลแสดงความเห็นอกเห็นใจและ

สร้างความมั Éนใจให้แก่ผูป่้วยได ้ (Mujic and Legcevic, 2006; Wisniewski and Wisniewski, 

2005; Mangold and Babakus, 1991) 

 

     2.4 แพทยแ์ละบุคลากรของโรงพยาบาลมีความน่าเชืÉอถือและเป็นผูที้ÉมีความเชีÉยวชาญ 

เช่น การบริการเป็นไปเวลาทีÉกาํหนด (กรณีนัดตรวจ) การวินิจฉัยโรคเป็นไปอย่างถูกตอ้ง มีการ

สืÉอสารและการรักษาโรคทีÉดี เป็นตน้ (Mujic and Legcevic, 2006; Vandamme and Leunis, 1993) 

   

     2.5 แพทยแ์ละบุคลากรของโรงพยาบาลแสดงออกดว้ยความจริงใจต่อผูป่้วยในการทีÉจะ

ช่วยเหลือ เช่น การตัÊงใจรับฟังปัญหาของผูป่้วย (Desai, 2011) 

 

 2.6 แพทยแ์ละบุคลากรของโรงพยาบาลมีความสนใจและจริงใจในการแกปํ้ญหาให้กบั

ผูป่้วย เช่นมีความสนใจในการตอบข้อซักถามของผูป่้วยได้เป็นอย่างดี  (Wisniewski and 

Wisniewski, 2005) 

 

 3. การตอบสนองลกูคา้อยา่งรวดเร็ว (Responsiveness) คือการใหค้วามช่วยเหลือดว้ยความ

เต็มใจและยนิดีในการจดัหาบริการมาใหอ้ยา่งทนัทีทนัใด รวดเร็ว ฉบัไวและพร้อมใหบ้ริการเสมอ 

 

    3.1 แพทยแ์ละบุคลากรของโรงพยาบาลบอกขอ้มลูรายละเอียดให้กบัผูป่้วยอย่างถูกตอ้ง 

เมืÉอมารับบริการตัÊงแต่ครัÊ งแรก เช่น สาเหตุของโรค การรับประทานยาสอดคลอ้งกบัอาการเจ็บป่วย

และแนวทางการรักษาตวัของผูป่้วย เป็นตน้ (Mujic and Legcevic, 2006; Vandamme and Leunis, 

1993; Wisniewski and Wisniewski, 2005; Mangold and Babakus, 1991) 
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     3.2 แพทยแ์ละบุคลากรของโรงพยาบาลมีความพร้อมในการจดัหาบริการมาให้อย่าง

รวดเร็วแก่ผูป่้วย เช่น โรงพยาบาลมีการตอ้นรับผูป่้วยทีÉดี ขัÊนตอนการใหบ้ริการมีความรวดเร็ว และ

ผูป่้วยเขา้มารับบริการดว้ยความสะดวกไม่ยุ่งยาก เป็นตน้ (Mujic and Legcevic, 2006; Vandamme 

and Leunis, 1993; Desai, 2011; Wisniewski and Wisniewski, 2005; Mangold and Babakus, 1991; 

Sohail, 2003) 

 

    3.3 แพทยแ์ละบุคลากรของโรงพยาบาลมีความเต็มใจและยนิดีในการช่วยเหลือผูป่้วยอยู่

เสมอ (Mujic and Legcevic, 2006; Wisniewski and Wisniewski, 2005; Mangold and Babakus, 

1991; Sohail, 2003) 

 

    3.4 แพทยแ์ละบุคลากรของโรงพยาบาลไม่ยุ่งเกินไปทีÉจะตอบสนองตามคาํขอหรือข้อ

เรียกร้องของผูป่้วยได ้เช่น เมืÉอไหร่ก็ตามทีÉผูป่้วยตอ้งการความช่วยเหลือหรือขอ้แนะนาํจะตอ้งให้

ความดูแลเอาใจใส่อย่างทนัทีทนัใด เป็นตน้ (Mujic and Legcevic, 2006; Desai, 2011; Wisniewski 

and Wisniewski, 2005) 

 

    3.5 ผูป่้วยมีส่วนร่วมในการตดัสินใจเกีÉยวกบัแนวทางการรักษาทางการแพทย ์เช่น การ

แสดงความคิดเห็นเกีÉยวกบัแนวทางการรักษาความเจ็บป่วยของตน (Vandamme and Leunis, 1993) 

  

 4. ความมั Éนใจได ้(Assurance) คือผูใ้หบ้ริการมีความรู้ ทกัษะ ความสามารถ และมีมารยาท 

ความสุภาพอ่อนโยนต่อลูกคา้ ความปลอดภยั มีความสามารถในจูงใจให้ลูกคา้เชืÉอถือ และมั Éนใจ 

ไวว้างใจในการบริการได ้

 

     4.1 แพทยแ์ละบุคลากรของโรงพยาบาลสร้างความมั Éนใจให้กบัผูป่้วยได ้เช่น ความ

เชืÉอถือในการรักษาของแพทย ์ผูเ้ชีÉยวชาญ และบุคลากรของโรงพยาบาลต่างๆ (Mujic and Legcevic, 

2006; Vandamme and Leunis, 1993; Desai, 2011; Wisniewski and Wisniewski, 2005; Sohail, 

2003) 

 

    4.2 แพทยแ์ละบุคลากรของโรงพยาบาลมีความสุภาพมิตร ยิ Êมแยม้แจ่มใสอยู่เสมอ 

(Mujic and Legcevic, 2006; Vandamme and Leunis, 1993; Desai, 2011; Wisniewski and 

Wisniewski, 2005; Mangold and Babakus, 1991; Sohail, 2003) 
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     4.3 แพทยแ์ละบุคลากรของโรงพยาบาลมีมารยาทและเคารพผูป่้วยอยู่เสมอ (Vandamme 

and Leunis, 1993) 

 

     4.4 แพทยแ์ละบุคลากรของโรงพยาบาลมีความรู้ทีÉจะตอบคาํถามผูป่้วยได ้รวมถึงมีความ

ใส่ใจทีÉจะตอบปัญหาของผูป่้วย และให้คาํแนะนาํผูป่้วยเป็นอย่างดี (Desai, 2011; Wisniewski and 

Wisniewski, 2005; Mangold and Babakus, 1991; Sohail, 2003) 

 

     4.5 แพทยแ์ละบุคลากรของโรงพยาบาลมีความรู้ความชาํนาญในการปฏิบติังานและ

สามารถแกปั้ญหาใหก้บัผูป่้วยได ้(Sohail, 2003) 

 

     4.6 ผูป่้วยรู้สึกปลอดภยัเมืÉอมารับการดาํเนินการรักษาของโรงพยาบาล เช่น บุคลากรของ

โรงพยาบาลสามารถอธิบายใหผู้ป่้วยเขา้ใจจนเกิดความไวว้างใจในการตรวจรักษา ค่าใชจ่้ายในการ

รักษาและค่ายาซึÉงมีความถูกตอ้งเหมาะสม (Mujic and Legcevic, 2006; Desai, 2011; Mangold and 

Babakus, 1991) 

 

 5. การเขา้ถึงจิตใจ (Empathy) คือการดูแลเอาใจใส่ ความสนใจ เขา้ใจและรู้ถึงความตอ้งการ 

ความรู้สึกทีÉเฉพาะเจาะจงของลกูคา้ และความสามารถในการติดต่อสืÉอสาร เพืÉอทาํให้เกิดความพึง

พอใจในคุณค่าการบริการขององคก์รและใหค้วามสาํคญักบัองคก์ร  

 

     5.1 แพทยแ์ละบุคลากรของโรงพยาบาลให้ความสนใจและเขา้ใจความรู้สึกผูป่้วยแต่ละ

บุคคลว่าแตกต่างกนั เช่น ความสามารถในการตอบสนองต่อความตอ้งการของผูป่้วยแต่ละคน เป็น

ตน้ (Mujic and Legcevic, 2006; Vandamme and Leunis, 1993; Desai, 2011; Wisniewski and 

Wisniewski, 2005; Mangold and Babakus, 1991; Sohail, 2003) 

 

     5.2 แพทยแ์ละบุคลากรของโรงพยาบาลมีความเขา้อกเขา้ใจถึงความตอ้งการของผูป่้วยทีÉ

แทจ้ริง (Mujic and Legcevic, 2006; Vandamme and Leunis, 1993; Desai, 2011; Wisniewski and 

Wisniewski, 2005; Mangold and Babakus, 1991; Sohail, 2003) 

 

     5.3 แพทยแ์ละบุคลากรของโรงพยาบาลให้ความสาํคญักบัผูป่้วยเป็นหัวใจหลกั เช่นจะ

ตอบสนองต่อความตอ้งการของผูป่้วยเป็นสาํคญั รวมถึงผูป่้วยจะไดรั้บการตรวจรักษาเพืÉอหาสาเหตุ

ของโรคอย่างถูกตอ้งเหมาะสม ทัÊ งการดูแลรักษาเป็นอย่างดีและมีความเห็นอกเห็นใจ เป็นต้น 
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(Mujic and Legcevic, 2006; Vandamme and Leunis, 1993; Desai, 2011; Wisniewski and 

Wisniewski, 2005; Mangold and Babakus, 1991) 

 

     5.4 แพทยแ์ละบุคลากรของโรงพยาบาลมีความเอาใจใส่ รวมทัÊงตัÊงใจรับฟังคาํบอกเล่าต่อ

อาการเจ็บป่วยของผูป่้วย (Sohail, 2003) 

 

     5.5 ระยะเวลาในการตรวจรักษาและให้คาํปรึกษาของแพทยมี์ความเหมาะสมกบัผูป่้วย

อยา่งเพียงพอ (Mujic and Legcevic, 2006; Sohail, 2003) 

 
สมมตฐิานทางการวจิยั 

 

 ผูว้ิจยัไดส้ร้างและคาดการณ์สมมติฐานทางการวิจยัมาจากงานวิจยัทีÉเกีÉยวขอ้งกบัการศึกษา

ความคาดหวังและการรับรู้ของผู ้มารับบริการทีÉ มี ต่อคุณภาพการบริการของโรงพยาบาล

มหาวิทยาลยั เพืÉอนาํมาคาดการณ์สมมติฐานทางการวิจัย โดยเรียบเรียงผลงานวิจัยทีÉเกีÉยวข้อง

ดงัต่อไปนีÊ  

 

 จากผลการวิจัยของ Rohini and Mahadevappa (2006) ทีÉไดศึ้กษาเกีÉยวกบัคุณภาพการ

บริการของโรงพยาบาล โดยศึกษาความคาดหวงัและการรับรู้จริงของผูป่้วย โดยใชเ้ครืÉองมือแบบ 

SERVQUAL ผลจากการศึกษาของตวัชีÊวดัใน 5 มิติของคุณภาพการบริการพบว่าผูป่้วยมีความความ

คาดหวงัสูงกว่าการรับรู้จริง โดยภาพรวมของทุกดา้นจะมีคะแนนติดลบ แต่ทางดา้นมิติความมั Éนใจ

ไดมี้คะแนนเชิงลบน้อย แสดงให้เห็นว่าโรงพยาบาลมีประสิทธิภาพทีÉน่าพอใจในการสร้างความ

เชืÉอมั Éนในการใหบ้ริการดูแลสุขภาพทีÉสาํคญัทีÉสุดใหแ้ก่ผูป่้วย ความเป็นมืออาชีพและความสามารถ

ของการบริการเป็นสิÉงทีÉผูป่้วยคาดหวงัจากผูใ้หบ้ริการการดูแลสุขภาพ ซึÉงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ 

Mekoth et al. (2012) ทีÉศึกษาเรืÉองคุณภาพการให้บริการในโรงพยาบาลรัฐ พบว่าผูป่้วยมีการ

ประเมินคุณภาพการบริการทีÉแตกต่างกนัในดา้นความคาดหวงัและการรับรู้ ซึÉงส่งผลไปสู่ความพึง

พอใจในงานบริการนัÊน จากการศึกษาพบว่าการทาํงานของแพทย ์บุคลากรทางการแพทยร์วมถึง

เจา้หน้าทีÉทั Éวไป มารยาททีÉดี ปฏิสัมพนัธ์ของผูใ้ห้บริการ เวลาสาํหรับการนัดหมาย เวลาทีÉรอคอย 

การดูแลเอาใจใส่ ค่าใชจ่้ายในการดูแลรักษา และความสามารถในการเขา้ถึงของโรงพยาบาลมี

ความสาํคญัอยา่งมากต่อคุณภาพการบริการทีÉดีทีÉผูป่้วยจะรับรู้และประเมินออกมาเป็นคุณภาพการ

บริการ นอกจากนีÊ ยงัมีงานวิจยัของ Kumaraswamy (2012) ทีÉไดศึ้กษาเกีÉยวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ

ศนูยก์ารดูแลสุขภาพ พบว่าผูป่้วยมีความคาดหวงัและการรับรู้ทีÉแตกต่างกนั โดยมีปัจจยัทีÉมีผลต่อ
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คุณภาพบริการทีÉสาํคญัคือ พฤติกรรมของแพทยแ์ละบุคลากรทางการแพทย ์การตรวจรักษา และผล

การดาํเนินงาน เพราะสิÉงเหล่านีÊ ลว้นมีผลกระทบโดยตรงต่อการบริการเป็นอย่างมาก และนาํไปสุ่

การตัดสินใจหรือประเมินคุณภาพการบริการว่ามีความพึงพอใจมากน้อยเพียงไร ดังนัÊ นจาก

ผลการวิจัยทีÉศึกษา ผูว้ิจยัจึงคาดว่าจะไดส้มมติฐานของการศึกษา ซึÉงเป็นสมมติฐานทางการวิจัย 

(Research Hypothesis) ดงันีÊ  

  

 1. ผูม้ารับการบริการมีความคาดหวงัแตกต่างจากการรับรู้ทีÉมีต่อคุณภาพการบริการของ

โรงพยาบาลมหาวิทยาลยั 

 

 2. ผูม้ารับการบริการมีความคาดหวงัและการรับรู้แตกต่างกนัในรายดา้นเกีÉยวกบัคุณภาพ

การบริการของโรงพยาบาลมหาวิทยาลยั 
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กรอบแนวคดิในการวจิยั 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 
 

 

 
 

 

 

โดยใชเ้ครืÉองมือแบบ SERVQUAL ทัÊ ง 5 มิติ ตามแนวคิดของ Ziethaml, Parasuraman, and 

Berry ดงันีÊ  

1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) 

2.  ความน่าเชืÉอถือ (Reliability) 

3.  การตอบสนองอยา่งรวดเร็ว (Responsiveness) 

4.  ความมั Éนใจได ้(Assurance) 

5.  การเขา้ถึงจิตใจ (Empathy) 

ความคาดหวงั การรับรู้ 

ช่องว่างของคุณภาพการบริการ 

การเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้ของผูม้ารับบริการทีÉมีต่อ

คุณภาพการบริการของโรงพยาบาลมหาวิทยาลยั 

เพืÉอนาํไปปรับปรุงและแกไ้ขใหมี้คุณภาพการบริการทีÉดีขึÊน 
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บททีÉ 3 

 

วธีิการวจิยั 

 

วธิีการเกบ็ข้อมูล 

 

 ในการศึกษาครัÊ งนีÊ เป็นการวิจัยเชิงพรรณนา (Descriptive Research) เพืÉอศึกษาความ

คาดหวงัและการรับรู้ของผูม้ารับบริการทีÉมีต่อคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลมหาวิทยาลยั โดย

ทาํการสาํรวจ (Survey Method) ดว้ยการออกแบบแบบสอบถามทาํการเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่าง 

เพืÉอสอบถามกลุ่มตัวอย่างตามวัตถุประสงค์ทีÉได้ก ําหนดไว ้โดยให้กลุ่มตัวอย่างเป็นผูก้รอก

แบบสอบถามด้วยตนเอง (Self-Administrated Questionnaires)  จากนัÊ นทําการรวบรวม

แบบสอบถาม ตรวจสอบความถกูตอ้ง ลงรหสั และนาํขอ้มลูไปวิเคราะห์ขอ้มลูเชิงสถิติ 

 

ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 
 

 ประชากรทีÉใชใ้นการวิจยัครัÊ งนีÊ  คือผูม้ารับการบริการของโรงพยาบาลมหาวิทยาลยั ซึÉงผู ้

เป็นผูม้ารับบริการในแผนกผูป่้วยนอก และทาํการเก็บขอ้มูลในช่วงเวลาราชการ วนัจันทร์ - วนั

ศุกร์ ตัÊงแต่เวลา 08.00 - 16.00 น. โดยแบ่งออกเป็น 
 
 1. กลุ่มตวัอยา่งทีÉทาํการศึกษาครัÊ งนีÊ  ไดแ้ก่ โรงพยาบาลธรรมศาสตร์ เฉลิมพระเกียรติ โดย

ทําการคัดเลือกกลุ่มตัวอย่างด้วยการสุ่มแบบเจาะจง (Purposive Random Sampling) จาก

โรงพยาบาลประเภทโรงพยาบาลมหาวิทยาลยั เนืÉองจากเป็นโรงพยาบาลมหาวิทยาลยัเพียงแห่งเดียว

ในจงัหวดัปทุมธานี ซึÉงอยูใ่นเขตปริมณฑลใกลเ้คียงกบัจงัหวดักรุงเทพมหานคร   

  
 2. คาํนวณขนาดของกลุ่มตวัอยา่งโดยใชสู้ตรของ Cochran (1977) ซึÉงผูว้ิจยัไม่ทราบขนาด

ของประชากรทีÉแน่นอน ใชสู้ตรดงันีÊ  

   

    n =  

  

 

เมืÉอ n แทน  ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งทีÉตอ้งการ   

 

t2PQ 

d2 
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 t แทน ระดับความเชืÉอมั Éน 95% หรือระดับนัยสําคัญ 

   0.05 มีค่า Z = 1.96    

    P แทน สดัส่วนของประชากรทีÉตอ้งการจะสุ่ม (0.5)  

    q แทน ระดับอลัฟา 0.05 แสดงให้เห็นถึงระดับของ

      ความเสีÉยงทีÉยอมรับไดข้องขอ้ผดิพลาด 

    d แทน ความคลาดเคลืÉอนของการสุ่มตวัอย่างทีÉยอมให้

      เกิดขึÊนไดใ้นสดัส่วนทีÉประมาณไว ้(0.05) 

 

แทนค่าในสมการดงันีÊ  

 

    n =  

      

= 385 คน   

    

 จากการคาํนวณไดจ้าํนวนกลุ่มตวัอย่างทีÉเหมาะสมทีÉใชเ้ป็นตวัแทนของประชากรในการ

วิจัย คือ ผูม้ารับบริการในโรงพยาบาลมหาวิทยาลยั ได้แก่ โรงพยาบาลธรรมศาสตร์ เฉลิมพระ

เกียรติ จาํนวน 385 คน โดยการเลือกกลุ่มตัวอย่างผูว้ิจัยได้เลือกใช้กลุ่มตัวอย่างตามสะดวก 

(Convenient Sampling) โดยจะใหเ้จา้หนา้ทีÉของโรงพยาบาลเป็นผูพิ้จารณาและคดัเลือก ซึÉงก็คือผูม้า

รับบริการในแผนกผูป่้วยนอก อายุรกรรม แลว้จึงนําไปให้ผูม้ารับบริการตอบแบบสอบถามใน

แผนกผูป่้วยนอกทีÉสามารถตอบแบบสอบถามไดต้ามความสะดวกและตามความเหมาะสม ซึÉงผูว้ิจยั

ไดท้าํการเก็บขอ้มลูในวนัจนัทร์ - วนัศุกร์ ตัÊงแต่เวลา 08.00 - 16.00 น. โดยแบ่งออกเป็นดงันีÊ 
 
 วนัจนัทร์ ตัÊงแต่เวลา 08.00 – 12.00 น. แจกแบบสอบถามหอ้งอายรุกรรม 1, 2  

 วนัองัคาร ตัÊงแต่เวลา 08.00 – 16.00 น. แจกแบบสอบถามหอ้งอายรุกรรม 1, 2  

 วนัพุธ ตัÊงแต่เวลา 08.00 – 16.00 น. แจกแบบสอบถามหอ้งอายรุกรรม 1, 2 
 วนัพฤหสั ตัÊงแต่เวลา 08.00 – 16.00 น. แจกแบบสอบถามหอ้งอายรุกรรม 1, 2 

 วนัศุกร์ ตัÊงแต่เวลา 08.00 – 16.00 น. แจกแบบสอบถามหอ้งอายรุกรรม 1, 2 

 

เมืÉอกาํหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างแลว้ ผูว้ิจ ัยจึงทาํการแจกแบบสอบถามและเก็บตัวอย่าง

จาํนวน 400 ชุด เพืÉอป้องความไม่สมบูรณ์ของแบบสอบถามแต่จะนาํมาใชต้ามการคาํนวณกลุ่ม

ตัวอย่างทีÉได้ค ํานวณไว้ข้างต้น  ซึÉ งให้ผูม้ารับบริการของโรงพยาบาลมหาวิทยาลัย ได้แก่ 

(1.96)2(0.5)(0.5) 

(0.05)2 



                        
                                                                                                                          

 

56

โรงพยาบาลธรรมศาสตร์ เฉลิมพระเกียรติ ในแผนกผูป่้วยนอก อายุรกรรม เป็นผูท้าํแบบสอบถาม

ดว้ยตนเอง โดยผูม้ารับบริการทีÉผูว้ิจยัจะแจกแบบสอบถามอาจเป็นผูป่้วยหรือญาติผูป่้วย 

 

เครืÉองมอืทีÉใช้ในการวจิยั 

 

 1. เครืÉองมือทีÉใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มลูในการศึกษาครัÊ งนีÊ  เป็นแบบสอบถามทีÉผูว้ิจยัได้

ปรับปรุงและพฒันาตวัชีÊวดัมาจากงานวิจยัทีÉเกีÉยวกบัการวดัความคาดหวงัและการรับรู้ของผูม้ารับ

บริการทีÉมีต่อคุณภาพการบริการของโรงพยาบาล เพืÉอกาํหนดขอบเขตของการวิจยั และสร้าง

เครืÉองมือวิจยัใหมี้ความสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคข์องการศึกษา โดยแบบสอบถามแบ่งออกเป็น 3 

ตอน ดงันีÊ  

 

ตอนทีÉ 1 แบบสอบถามขอ้มูลลกัษณะขอ้มูลทั Éวไปของประชากร เป็นแบบตรวจรายการ 

(Check List) จาํนวน 6 ขอ้ ประกอบดว้ย ประเภทผูต้อบ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา ประเภทผูม้ารับ

บริการ และรายไดร้วมต่อเดือน ซึÉงคาํถามในแบบสอบถามส่วนนีÊผูว้ิจยัไดพ้ฒันามาจากงานวิจยัของ 

Dagger, Sweeney, and Johnson (2007) และ Capra et al. (2005)  

 

  ตอนทีÉ 2 แบบสอบถามเกีÉยวกบัความคาดหวงัและการรับรู้ของผูม้ารับริการทีÉมีต่อคุณภาพ

การบริการ ผูว้ิจยัไดร้วบรวมและสรุปแนวความคิดและทฤษฎีของนกัวิชาการหลายท่าน (Mujic and 

Legcevic, 2006; Vandamme and Leunis, 1993; Desai, 2011; Wisniewski and Wisniewski, 

2005; Mangold and Babakus, 1991; Sohail, 2003) ซึÉ งผูว้ิจยัได้สรุปและรวบรวมนํามาพฒันา

แบบสอบถามขึÊนมาเองตามความเหมาะสม โดยแบบสอบถามมีจาํนวน 30 ขอ้ แบ่งออกเป็น 5 มิติ 

ดงันีÊ  

 

 1. มิติดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangible)  จาํนวน 8 ขอ้ 

 2. มิติดา้นความน่าเชืÉอถือ (Reliability)    จาํนวน 6 ขอ้ 

 3. มิติดา้นการตอบสนองลกูคา้อยา่งรวดเร็ว (Responsiveness) จาํนวน 5 ขอ้ 

 4. มิติดา้นความมั Éนใจได ้(Assurance)    จาํนวน 6 ขอ้ 

 5. มิติดา้นการเขา้ถึงจิตใจ (Empathy)    จาํนวน 5 ขอ้ 
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 โดยกาํหนดเกณฑก์ารใหค้ะแนนตามมาตรวดัแบบ 5-point likert scale ซึÉงแบ่งเป็น 5 ระดบั 

แสดงถึงระดบัความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถามเกีÉยวกบัความคาดหวงัและการรับรู้ทีÉมีต่อคุณภาพ

การบริการ ซึÉงมีเกณฑก์ารใหค้ะแนนระดบัความคิดเห็น ดงันีÊ  

 

 กาํหนดเกณฑก์ารใหค้ะแนนระดบัความคิดเห็น ดงันีÊ  

เห็นดว้ยมากทีÉสุด ใหค่้าคะแนน 5 

เห็นดว้ยมาก  ใหค่้าคะแนน 4 

เห็นดว้ยปานกลาง ใหค่้าคะแนน 3 

เห็นดว้ยนอ้ย  ใหค่้าคะแนน 2 

เห็นดว้ยนอ้ยทีÉสุด ใหค่้าคะแนน 1 

 

 ในการวิเคราะห์คะแนนระดบัความคิดเห็น ผูว้ิจยัไดใ้ชเ้กณฑใ์นการแปลค่าความคาดหวงัทีÉ

มีต่อคุณภาพการบริการ ดงันีÊ  (บุญชม ศรีสะอาด, 2545) 

 

ค่าเฉลีÉย   ความหมาย 

  4.51 – 5.00  ความคาดหวงัอยูใ่นระดบัดีมาก 

    3.51 – 4.50 ความคาดหวงัอยูใ่นระดบัดี 

    2.51 – 3.50 ความคาดหวงัอยูใ่นปานกลาง 

    1.51 – 2.50 ความคาดหวงัอยูใ่นระดบัตํÉา 

    1.00 – 1.50 ความคาดหวงัอยูใ่นระดบัควรปรับปรุง 

 

 ในการวิเคราะห์คะแนนระดบัความคิดเห็น ผูว้ิจยัไดใ้ชเ้กณฑใ์นการแปลค่าการรับรู้ทีÉมีต่อ

คุณภาพการบริการ ดงันีÊ  (บุญชม ศรีสะอาด, 2545)    

 

ค่าเฉลีÉย   ความหมาย 

    4.51 – 5.00 การรับรู้อยูใ่นระดบัดีมาก 

    3.51 – 4.50 การรับรู้อยูใ่นระดบัดี 

    2.51 – 3.50 การรับรู้อยูใ่นปานกลาง 

    1.51 – 2.50 การรับรู้อยูใ่นระดบัตํÉา 

    1.00 – 1.50 การรับรู้อยูใ่นระดบัควรปรับปรุง 
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 ตอนทีÉ  3 แบบสอบถามเป็นคาํถามปลายเปิดสําหรับแสดงความคิดเห็น ปัญหา และ

ข้อเสนอแนะอืÉนๆของผูรั้บบริการทีÉต้องการให้ปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพการบริการของ

ผูใ้ชบ้ริการ 

 
การสร้างและการทดสอบเครืÉองมอืทีÉใช้ในการศึกษา 

 

ลาํดบัขัÊนตอนการสร้างแบบสอบถามและการทดสอบมีดงันีÊ  

 

1. ศึกษา คน้ควา้ และรวบรวมเอกสารแนวคิด ทฤษฎีและงานวิจยัทีÉเกีÉยวขอ้งความคาดหวงัและ

การรับรู้ของผูม้ารับบริการทีÉมีต่อคุณภาพการบริการ เพืÉอเป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถาม 

 

2. สร้างแบบสอบถามโดยรวบรวมขอ้มลูจากเอกสาร ตาํรา และงานวิจยัทีÉเกีÉยวขอ้งมาสรุป  และ

เรียบเรียงเพืÉอสร้างตัวชีÊ ว ัดในแบบสอบถาม โดยแบบสอบถามเกีÉยวกับคุณภาพการบริการของ

โรงพยาบาล ซึÉ งผูว้ิจ ัยได้สรุปและเรียบเรียงขอ้คาํถามมาจากนักวิชาการหลายท่าน (Mujic and 

Legcevic, 2006; Vandamme and Leunis, 1993; Desai, 2011; Wisniewski and Wisniewski, 

2005; Mangold and Babakus, 1991; Sohail, 2003) ประกอบดว้ยคาํถาม 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความเป็น

รูปธรรมของการบริการ ดา้นความน่าเชืÉอถือ  ดา้นการตอบสนองอยา่งรวดเร็ว ดา้นความมั Éนใจได ้และ

ดา้นการเขา้ถึงจิตใจ ซึÉงผูว้ิจยัไดส้รุปและรวบรวมนาํมาพฒันาแบบสอบถามเพืÉอความเหมาะสมกับ

งานวิจยัในครัÊ งนีÊ  

 

 3. นาํแบบสอบถามทีÉผ่านการตรวจสอบและแก้ไขจากอาจารยที์Éปรึกษาวิทยานิพนธ์ไป

ตรวจสอบความตรงดา้นเนืÊอหา (Content Validity) โดยให้อาจารยที์Éปรึกษาหลกัและอาจารยที์É

ปรึกษาร่วมทาํการตรวจแกไ้ขขอ้บกพร่องใหข้อ้คาํถามมีความเทีÉยงตรงกบัจุดมุ่งหมายของการวิจยั

ในครัÊ งนีÊ   

 

 4. นําแบบสอบถามไปตรวจสอบหาค่าความเชืÉอมั Éน (Reliability) เพืÉอให้แน่ใจว่าคาํถามมี   

ความน่าเชืÉอถือในเชิงสถิติ โดยการนาํแบบสอบถามไปทดสอบก่อนใชจ้ริง (Pre-test) กบักลุ่มตวัอยา่งทีÉ

มีลักษณะใกล้เคียงกับกลุ่มตัวอย่างทีÉใช้ในการศึกษา จ ํานวน 30 ชุด เพืÉอทดสอบข้อคําถามถึง

ความสามารถในการสืÉอความหมายไดต้รงตามวตัถุประสงคใ์นแต่ละขอ้ 
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 5. นาํแบบสอบถามไปดาํเนินการเก็บรวบรวมขอ้มลู และนาํมาทดสอบดว้ยโปรแกรมสาํเร็จรูป

ทางสถิติ เพืÉอหาค่าความเชืÉอมั Éน (Reliability) ดว้ยวิธีหาค่าแอลฟาของครอนบคั (Cronbach’s  Alpha ) ทีÉ

ระดบันยัสาํคญั 0.05 (เยาวดี วิบูลยศ์รี, 2539) ทีÉไดแ้สดงดงัตารางทีÉ 1-2 (ภาคผนวก ข) 

 
การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

 
 1. ขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ผูว้ิจยัไดท้าํการเก็บรวบรวม แนวคิดและทฤษฏี จาก

การศึกษาคน้ควา้ขอ้มลูจากเอกสาร ตาํรา และงานวิจยัทีÉเกีÉยวขอ้งกบัความคาดหวงัและการรับรู้ของผู ้

มารับบริการทีÉมีต่อคุณภาพการบริการ  

 

2. ขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) ผูว้ิจยัไดท้าํการเก็บรวบรวมขอ้มูลโดยใชเ้ครืÉองมือ คือ

แบบสอบถามโดยใชว้ิธีการแจกแบบสอบถามจากกลุ่มตวัอย่างทีÉกาํหนดไว ้ซึÉงเป็นผูม้ารับบริการ

ในแผนกผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลมหาวิทยาลยั จาํนวน 400 ชุด เพืÉอป้องกนัความผิดพลาดหรือ

ความไม่สมบูรณ์ของแบบสอบถาม แลว้จึงทาํการคดัเลือกแบบสอบถามทีÉสมบูรณ์ตามทีÉคาํนวณได ้

385 ชุด มาใชใ้นการวิเคราะห์และประมวลผล 

 
วธิกีารวเิคราะห์ข้อมูล 

 

 เมืÉอไดแ้บบสอบถามคืนแลว้ผูว้ิจยันาํแบบสอบถามทีÉรวบรวมไดม้าดาํเนินการดงันีÊ  

 

1. การตรวจสอบข้อมูล (Editing) ผูว้ิจ ัยทาํการเก็บรวบรวมข้อมูลทีÉได้จากการตอบ

แบบสอบถามของกลุ่มตวัอยา่ง มาตรวจสอบความถกูตอ้ง และความครบถว้นสมบูรณ์ของการตอบ

แบบสอบถาม แลว้ไดท้าํการคดัแยกแบบสอบถามทีÉมีความไม่สมบูรณ์ออก 

 

 2. การลงรหสั (Coding) นาํแบบสอบถามทีÉมีความสมบูรณ์ครบถว้นมาลงรหัสตามทีÉผูว้ิจยั

ไดก้าํหนดรหัสไวล่้วงหน้า สาํหรับแบบสอบถามทีÉเป็นปลายปิด (Closed-end Question) โดยแบ่ง

ส่วนการวิเคราะห์ออกเป็นส่วนๆ 

 

 3. การประมวลผลขอ้มลู ขอ้มลูทีÉลงรหสัแลว้ไดน้าํมาบนัทึกโดยใชเ้ครืÉองคอมพิวเตอร์เพืÉอ

การประมวลผลข้อมูลซึÉ งใช้โปรแกรมสถิติสําเร็จรูป เพืÉอการวิจัยทางสังคมศาสตร์ (Statistic 

Package for Social Sciences หรือ SPSS) 
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สถิตทิีÉใช้ในการวเิคราะห์ 

 

 1. การวิเคราะห์สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) 
 

1.1 วิเคราะห์ขอ้มลูเกีÉยวกบัขอ้มลูทั Éวไปของประชากร ใชส้ถิติค่าร้อยละ (Percentage) 

 

1.2 วิเคราะห์ขอ้มลูความคาดหวงัและการรับรู้ของผูม้ารับบริการ ใชส้ถิติประกอบดว้ย 

ค่าเฉลีÉย (Mean) และส่วนเบีÉยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

 

2. การวิเคราะห์สถิติเชิงอนุมาน (inferential Statistic) 
 
    2.1 เปรียบเทียบความแตกต่างของความคาดหวงัและการรับรู้ของผูม้ารับบริการทีÉมีต่อ

คุณภาพการบริการ โดยใชส้ถิติทดสอบ Paired t-test ทีÉระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 

 

3. การวิเคราะห์ผลการประเมินดว้ยมิติคุณภาพและแสดงผลการประเมินแบบ Radar Chart 

ทีÉมีลกัษณะเหมือนใยแมงมุม เพืÉอแสดงใหเ้ห็นผลของการประเมินและมีการเปรียบเทียบในทุกมิติ 

เป็นการวิเคราะห์ผลการประเมินโดยใชมิ้ติคุณภาพนัÊ น โดยจะนําค่าคะแนนของทุกหัวขอ้การ

ประเมินทีÉเกีÉยวขอ้งของแต่ละมิติมาหาเฉลีÉยร่วมกนั จากนัÊนจะนาํค่าเฉลีÉยไปวางตาํแหน่งบน radar 

chart ทัÊงนีÊ เพืÉอเนน้ความแตกต่างระหว่างผลการประเมินคุณภาพการบริการแต่ละมิติ เพืÉอนาํความ

แตกต่างของช่องว่างแต่ละมิตินัÊนไปใชพ้ฒันา ปรับปรุง แกไ้ขเพืÉอให้คุณภาพการบริการทีÉดีขึÊ น 

(Tague, 2005) 
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 บททีÉ 4  

 

ผลการวจิยัและข้อวจิารณ์ 

 

 การวิจยัเรืÉอง การเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้ของผูม้ารับบริการทีÉมีต่อคุณภาพ

การบริการของโรงพยาบาลมหาวิทยาลยั ผูว้ิจยัไดน้าํเสนอผลการวิเคราะห์ขอ้มูลออกเป็น 3 ส่วน

ดงันีÊ  
 

ส่วนทีÉ 1  ผลการวเิคราะห์ข้อมูลทัÉวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 
ตารางทีÉ 1  จาํนวนและร้อยละของผูม้ารับบริการในโรงพยาบาลมหาวิทยาลยั จาํแนกตามขอ้มลู

ทั Éวไปของผูต้อบแบบสอบถาม 

(n=385) 

ข้อมูลทัÉวไป จาํนวน (คน) ร้อยละ 

1. ประเภทผูต้อบ   

    คนไข ้ 108 28.1 

    ญาติคนไข ้ 277 71.9 

2. เพศ   

    ชาย 172 44.7 

    หญิง 213 55.3 

3. อาย ุ   
    นอ้ยกว่า 30 ปี 127 33 

    30-44 ปี 114 29.6 

    45-59 ปี 117 30.4 

60-69 ปี 25 6.5 

70 ปีขึÊนไป 2 0.5 

4. ระดบัการศึกษาสูงสุด   

    ต ํÉากว่าปริญญาตรี 163 42.3 

    ปริญญาตรี 187 48.6 

สูงกว่าปริญญาตรี 35 9.1 
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ตารางทีÉ 1  (ต่อ) 

(n=385) 

ข้อมูลทัÉวไป จาํนวน (คน) ร้อยละ 

5. อาชีพ   

   นกัเรียน/นกัศึกษา 85 22.1 

    รับราชการ 87 22.6 

    รัฐวิสาหกิจ 20 5.2 

    พนกังานเอกชน 48 12.5 

    ธุรกิจส่วนตวั 76 19.7 

    เกษตรกร 3 0.8 

    คา้ขาย 19 4.9 

รับจา้ง 15 3.9 

อืÉนๆ เช่น แม่บา้น ขา้ราชการบาํนาญ เป็นตน้ 32 8.3 

6. รายไดร้วมต่อเดือน   

    ต ํÉากว่า 10,000 บาท 85 22.1 

    10,000 -20,000 บาท 122 31.7 

    20,000-30,000 บาท 71 18.4 

30,000-40,000 บาท 47 12.2 

40,000-50,000 บาท 25 6.5 

มากกว่า 50,000 บาท 35 9.1 

 
จากตารางทีÉ 1 พบว่า กลุ่มตวัอยา่งผูม้ารับบริการของโรงพยาบาลมหาวิทยาลยั จาํนวน 385 

คน มีลกัษณะขอ้มลูทั Éวไป ดงันีÊ  

 
ประเภทผูต้อบ: กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ญาติคนไข ้คิดเป็นร้อยละ 71.9 และคนไข ้คิดเป็น

ร้อยละ 28.1 

 

เพศ: กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 55.3 และเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 44.7  
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อายุ: กลุ่มตวัอย่างมีอายุน้อยกว่า 30 ปี คิดเป็นร้อยละ 33.0 รองลงมา คือ อายุ 45-59 ปี 

คิดเป็นร้อยละ 30.4, อาย ุ30-44 ปี คิดเป็นร้อยละ 29.6, อายุ 60-69 ปี คิดเป็นร้อยละ 6.5 และอายุ 70 

ปีขึÊนไป คิดเป็นร้อยละ 0.5 ตามลาํดบั 

 

 ระดบัการศึกษาสูงสุด: กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 

48.6 รองลงมา คือ ตํÉากว่าปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 42.3 และสูงกว่าปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 9.1 

ตามลาํดบั 

 

 อาชีพ: กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีอาชีพรับราชการ คิดเป็นร้อยละ 22.6 รองลงมา คือ 

นกัเรียน/นกัศึกษา คิดเป็นร้อยละ 22.1, ธุรกิจส่วนตวั คิดเป็นร้อยละ 19.7, พนักงานเอกชน คิดเป็น

ร้อยละ 12.5, อืÉนๆไดแ้ก่ แม่บา้น ขา้ราชการบาํนาญ เป็นตน้ คิดเป็นร้อยละ 8.3, รัฐวิสาหกิจ คิดเป็น

ร้อยละ 5.2, คา้ขาย คิดเป็นร้อยละ 4.9, รับจา้ง คิดเป็นร้อยละ 3.9 และ เกษตรกร คิดเป็นร้อยละ 0.8 

ตามลาํดบั  

 

 รายได:้ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีรายได ้10,000-20,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 31.7 รองลงมา 

คือ รายไดต้ ํÉากว่า 10,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 22.1, รายได ้20,000-30,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 18.4, 

รายได ้ 30,000-40,000 คิดเป็นร้อยละ 12.2, รายไดม้ากกว่า 50,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 9.1 และ

รายได ้40,000-50,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 6.5 ตามลาํดบั 

 
ส่วนทีÉ 2  ผลการวเิคราะห์ความคาดหวงัและการรับรู้ของผู้มารับบริการทีÉมต่ีอคุณภาพการ

บริการของโรงพยาบาล 

 
ตารางทีÉ 2  ค่าเฉลีÉย ส่วนเบีÉยงเบนมาตรฐาน และความคาดหวงัของผูม้ารับบริการเกีÉยวกบัคุณภาพ

การบริการ 

 

คุณภาพการบริการ   S.D. 
ความ

คาดหวงั 

1. ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 4.0929 .63333 มาก 

2. ดา้นความน่าเชืÉอถือ 4.2268 .68163 มาก 
3. ดา้นการตอบสนองของลกูคา้อยา่งรวดเร็ว 4.1875 .73147 มาก 
4. ดา้นความมั Éนใจได ้ 4.3372 .61818 มาก 

X
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ตารางทีÉ 2  (ต่อ) 
 

คุณภาพการบริการ   S.D. 
ความ

คาดหวงั 

5. ดา้นการเขา้ถึงจิตใจ 4.2483 .70197 มาก 

รวม 4.2186 .61350 มาก 

 

  จากตารางทีÉ 2 แสดงความคาดหวงัของผูม้ารับบริการเกีÉยวกบัคุณภาพการบริการพบว่า 

กลุ่มตวัอยา่งของผูม้ารับบริการมีความคาดหวงัเกีÉยวกบัคุณภาพการบริการโดยรวมอยู่ในระดบัมาก 

( X =4.2186) เมืÉอพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า ผูม้ารับบริการมีความคาดหวงัเกีÉยวกบัดา้นความมั Éนใจ

ได ้มีค่าเฉลีÉยสูงสุดถึง 4.3372 ดา้นการเขา้ถึงจิตใจ มีค่าเฉลีÉย 4.2483 ดา้นความน่าเชืÉอถือ มีค่าเฉลีÉย 

4.2268 ดา้นการตอบสนองของลกูคา้อยา่งรวดเร็ว มีค่าเฉลีÉย 4.1875 และดา้นความเป็นรูปธรรมของ

การบริการ มีค่าเฉลีÉย 4.0929 ตามลาํดบั  
 
ตารางทีÉ 3  ค่าเฉลีÉย ส่วนเบีÉยงเบนมาตรฐาน และความคาดหวงัของผูม้ารับบริการเกีÉยวกบัคุณภาพ

การบริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ จาํแนกรายขอ้  

 

คุณภาพการบริการ   S.D. 
ความ

คาดหวงั 

1. ความทนัสมยัของเครืÉองมือและอุปกรณ์

ของโรงพยาบาล 

4.2390 .64955 มาก 

2. ความสะอาดของโรงพยาบาล 4.1844 .75675 มาก 
3. สิÉงอาํนวยความสะดวกของโรงพยาบาล

มองเห็นได้ง่าย เช่น จุดประชาสัมพนัธ์ จุด

ให้บริการ  ป้ายและสัญลักษณ์ของห้อง 

รวมถึงเครืÉ องหมายต่างๆของโรงพยาบาล

เขา้ใจไดง่้ายและชดัเจนเป็นอยา่งดี 

4.1636 .74423 มาก 

4. ความสะดวกสบายจากสิÉงอาํนวยความ

สะดวกของโรงพยาบาลเป็นอยา่งดี เช่น เกา้อีÊ

สํ า ห รั บ นั É ง ร อ  ตู ้นํÊ า ดืÉ ม  ห นั ง สื อ พิ ม พ ์

โทรทศัน์ 

3.9584 .85595 มาก 

X

X
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ตารางทีÉ 3  (ต่อ) 
 

คุณภาพการบริการ   S.D. 
ความ

คาดหวงั 

5. สิÉงอาํนวยความสะดวกของโรงพยาบาล

สอดคลอ้งกบัการใหบ้ริการของโรงพยาบาล 

เป็นอย่างดี เช่น โต๊ะให้บริการ ชัÊนวางของ 

รถเข็นสาํหรับผูป่้วยและไมเ้ทา้ช่วยเดิน 

4.0234 .81456 มาก 

6.สิÉงอาํนวยความสะดวกดา้นสถานทีÉจอดรถ

มีเพียงพอสาํหรับท่านเป็นอยา่งดี 

3.9974 .93123 มาก 

7. เอกสารแผ่นพบัความรู้พวกใบปลิวต่างๆ

เกีÉยวกับสุขภาพของโรงพยาบาลสามารถ

อ่านเขา้ใจไดง่้าย 

3.9403 .88038 มาก 

8. แพทยแ์ละบุคลากรของโรงพยาบาลแต่ง

กายเรียบร้อย เช่น ชุดรูปแบบการแต่งกาย

และสัญลกัษณ์ป้ายชืÉอมีความเหมาะสมเป็น

อยา่งดี 

4.2364 .76630 มาก 

รวม 4.0929 .63333 มาก 

 

  จากตารางทีÉ 3 พบว่ากลุ่มตวัอย่างของผูม้ารับบริการมีความคาดหวงัเกีÉยวกบัคุณภาพการ

บริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการอยูใ่นระดบัมาก โดยมีค่าเฉลีÉย 4.0929 และพบว่าความ

คาดหวงัเกีÉยวกบัคุณภาพการบริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการอยูใ่นระดบัมากเท่ากนัทุก

ขอ้ โดยมีค่าเฉลีÉยอยูร่ะหว่าง 3.9403-4.2390 ทัÊงนีÊ คุณภาพการบริการในเรืÉองเอกสารแผ่นพบัความรู้

พวกใบปลิวต่างๆเกีÉยวกบัสุขภาพของโรงพยาบาล มีค่าเฉลีÉยตํÉาสุดเท่ากบั 3.9403 ดา้นเครืÉองมือและ

อุปกรณ์ของโรงพยาบาลมีความทนัสมยัดีอยูแ่ลว้ โดยมีค่าเฉลีÉยสูงทีÉสุดเท่ากบั 4.2390 

 
 
 
 
 
 

X
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ตารางทีÉ 4  ค่าเฉลีÉย ส่วนเบีÉยงเบนมาตรฐาน และความคาดหวงัของผูม้ารับบริการเกีÉยวกบัคุณภาพ

การบริการดา้นความน่าเชืÉอถือ จาํแนกรายขอ้ 

 

คุณภาพการบริการ   S.D. 
ความ

คาดหวงั 

1. โรงพยาบาลให้บริการตรงตามเวลาทีÉ

สญัญาไว ้เช่น พร้อมตอบสนองต่อผูป่้วยได้

ตลอดเวลาในกรณี เกิดเหตุ ฉุก เฉินหรือ

เกีÉยวกบัอุบติัเหตุ เป็นตน้ 

4.2156 .82775 มาก 

2. โรงพยาบาลมีความถกูตอ้งในการเรียกเก็บ

ค่ารักษาพยาบาล หรือในกรณีทีÉผู ้ป่วยมี

ปัญหาเกีÉ ยวกับค่าตรวจรักษาหรือค่ายา 

บุคลากรของโรงพยาบาลสามารถช่วยเหลือ

และแกปั้ญหาได ้

4.1688 .76039 มาก 

3. เมืÉอมีปัญหาแพทย์และบุคลากรของ

โรงพยาบาลแสดงความเห็นอกเห็นใจและ

สร้างความมั Éนใจใหแ้ก่ผูม้ารับบริการได ้

4.0961 .80597 มาก 

4. แพทยแ์ละบุคลากรของโรงพยาบาลมี

ความน่าเชืÉอถือและมีความเชีÉยวชาญเป็น

อยา่งดี เช่น การบริการเป็นไปเวลาทีÉกาํหนด

(กรณีนดัตรวจ) การวินิจฉยัโรคเป็นไปอย่าง

ถกูตอ้ง รวมทัÊงการสืÉอสารและการรักษาโรค

ทีÉดี 

4.3714 .75672 มาก 

5. แพทย์และบุคลากรของโรงพยาบาล

แสดงออกดว้ยความจริงใจต่อท่านในการทีÉ

จะช่วยเหลือ เช่น การตัÊ งใจรับฟังปัญหาของ

ท่านเป็นอยา่งดี 

4.2675 .84077 มาก 

6. ได้รับความสนใจและจริงใจในการ

แก้ปํญ ห าจ า กแ พท ย์และ บุค ลา ก รข อ ง

โรงพยาบาลเป็นอย่างดี เช่น ความสนใจใน

การตอบขอ้ซกัถามของท่านได ้

4.2416 .83313 มาก 

X
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ตารางทีÉ 4  (ต่อ) 
 

คุณภาพการบริการ   S.D. 
ความ

คาดหวงั 

รวม 4.2268 .68163 มาก 

 

 จากตารางทีÉ 4 พบว่ากลุ่มตวัอย่างของผูม้ารับบริการมีความคาดหวงัเกีÉยวกบัคุณภาพการ

บริการดา้นความน่าเชืÉอถืออยูใ่นระดบัมาก โดยมีค่าเฉลีÉย 4.2268 และพบว่าความคาดหวงัเกีÉยวกบั

คุณภาพการบริการด้านความน่าเชืÉอถืออยู่ในระดับมากเท่ากันทุกขอ้ โดยมีค่าเฉลีÉยอยู่ระหว่าง 

4.0961-4.3714 ทัÊ งนีÊ คุณภาพการบริการเมืÉอมีปัญหาแพทยแ์ละบุคลากรของโรงพยาบาลแสดง

ความเห็นอกเห็นใจและสร้างความมั Éนใจใหแ้ก่ผูม้ารับบริการได ้มีค่าเฉลีÉยตํÉาสุดเท่ากบั 4.0961 ดา้น

แพทยแ์ละบุคลากรของโรงพยาบาลมีความน่าเชืÉอถือและมีความเชีÉยวชาญเป็นอย่างดี เช่น การ

บริการเป็นไปเวลาทีÉกาํหนด (กรณีนดัตรวจ) การวินิจฉยัโรคเป็นไปอยา่งถกูตอ้ง รวมทัÊงการสืÉอสาร

และการรักษาโรคทีÉดี โดยมีค่าเฉลีÉยสูงทีÉสุดเท่ากบั 4.2390 

 
ตารางทีÉ 5  ค่าเฉลีÉย ส่วนเบีÉยงเบนมาตรฐาน และความคาดหวงัของผูม้ารับบริการเกีÉยวกบัคุณภาพ

การบริการดา้นการตอบสนองลกูคา้อยา่งรวดเร็ว จาํแนกรายขอ้ 

 

คุณภาพการบริการ   S.D. 
ความ

คาดหวงั 

1. ไดรั้บขอ้มูลรายละเอียดอย่างถูกตอ้งจาก

แพทยแ์ละบุคลากรของโรงพยาบาล เมืÉอมา

รับบริการตัÊงแต่ครัÊ งแรก เช่น สาเหตุของโรค 

การรับประทานยาให้สอดคลอ้งกับอาการ

เจ็บป่วย และแนวทางการรักษาตวัเป็นอยา่งดี 

4.2857 .79806 มาก 

2. แพทยแ์ละบุคลากรของโรงพยาบาลมี

ความพร้อมในการจัดหาบริการมาให้อย่าง

รวดเร็วแก่ท่าน เช่น โรงพยาบาลมีการ

ต้อนรับทีÉดี ขัÊ นตอนการให้บริการมีความ

รวดเร็ว และเข้ามารับบริการด้วยความ

สะดวกไม่ยุง่ยาก 

4.1299 .92352 มาก 

X

X
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ตารางทีÉ 5  (ต่อ) 
 

คุณภาพการบริการ   S.D. 
ความ

คาดหวงั 

3. ไดรั้บการบริการดว้ยความเต็มใจและยินดี

ในการช่วยเหลืออยู่เสมอเป็นอย่างดีจาก

แพทยแ์ละบุคลากรของโรงพยาบาล 

4. แพทยแ์ละบุคลากรของโรงพยาบาลไม่ยุ่ง

เกินไปทีÉจะตอบสนองตามคําขอหรือข้อ

เรียกร้องของท่านได ้เช่น เมืÉอท่านต้องการ

ความช่วยเหลือหรือขอ้แนะนาํ ท่านจะไดรั้บ

ความดูแลเอาใจใส่เป็นอยา่งดี 

4.2052 

 

 

4.0987 

.82410 

 

 

.86339 

มาก 

 

 

มาก 

5. แพทยใ์ห้ท่านมีส่วนร่วมในการตดัสินใจ

เกีÉยวกับแนวทางการรักษาทางการแพทย ์

เช่น การแสดงความคิดเห็นเกีÉยวกับแนว

ทางการรักษาความเจ็บป่วยของท่านได ้

4.2182 .75290 มาก 

รวม 4.1875 .73147 มาก 

 

 จากตารางทีÉ 5 พบว่ากลุ่มตวัอย่างของผูม้ารับบริการมีความคาดหวงัเกีÉยวกบัคุณภาพการ

บริการดา้นการตอบสนองลกูคา้อยา่งรวดเร็ว อยูใ่นระดบัมาก โดยมีค่าเฉลีÉย 4.1875 และพบว่าความ

คาดหวงัเกีÉยวกบัคุณภาพการบริการดา้นการตอบสนองลูกคา้อย่างรวดเร็ว อยู่ในระดบัมากเท่ากนั

ทุกขอ้ โดยมีค่าเฉลีÉยอยูร่ะหว่าง 4.0987-4.2857 ทัÊงนีÊ คุณภาพการบริการของแพทยแ์ละบุคลากรของ

โรงพยาบาลไม่ยุง่เกินไปทีÉจะตอบสนองตามคาํขอหรือขอ้เรียกร้องของผูม้ารับบริการได ้เช่น เมืÉอ

ท่านตอ้งการความช่วยเหลือหรือขอ้แนะนาํ และจะไดรั้บความดูแลเอาใจใส่เป็นอย่างดีมีค่าเฉลีÉย

ตํÉาสุดเท่ากบั 4.0987 ด้านการได้รับข้อมูลรายละเอียดอย่างถูกต้องจากแพทยแ์ละบุคลากรของ

โรงพยาบาล เมืÉอมารับบริการตัÊ งแต่ครัÊ งแรก เช่น สาเหตุของโรค การรับประทานยาให้สอดคลอ้ง

กบัอาการเจ็บป่วย และแนวทางการรักษาตวัเป็นอยา่งดี โดยมีค่าเฉลีÉยสูงทีÉสุดเท่ากบั 4.2390 
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ตารางทีÉ 6  ค่าเฉลีÉย ส่วนเบีÉยงเบนมาตรฐาน และความคาดหวงัของผูม้ารับบริการเกีÉยวกบัคุณภาพ

การบริการดา้นความมั Éนใจได ้จาํแนกรายขอ้ 

 

คุณภาพการบริการ   S.D. 
ความ

คาดหวงั 

1. แพทย์และบุคลากรของโรงพยาบาล

สามารถสร้างความมั Éนใจใหก้บัท่านไดเ้ป็น 

4.3662 .77621 มาก 

อยา่งดี เช่น ความเชืÉอถือในการรักษาของ 

แพทยแ์ละบุคลากรของโรงพยาบาล 

  

2. แพทยแ์ละบุคลากรของโรงพยาบาลมี

ความสุภาพเป็นมิตร ยิ Êมแยม้แจ่มใส 

4.2727 .78787 มาก 

3. ไดรั้บมารยาททีÉดีจากแพทยแ์ละบุคลากร

ของโรงพยาบาล 

4.2753 .79519 มาก 

4. แพทยแ์ละบุคลากรของโรงพยาบาลมี

ความรู้ทีÉจะตอบคาํถามของท่านได ้รวมถึงมี

ความใส่ใจในการทีÉจะตอบปัญหาและให้

คาํแนะนาํท่านเป็นอยา่งดี 

4.3636 .65965 มาก 

5. แพทยแ์ละบุคลากรของโรงพยาบาลมี

ความรู้ความชาํนาญในการปฏิบัติงานและ

สามารถแกปั้ญหาใหก้บัท่านไดเ้ป็นอยา่งดี 

4.3818 .64322 มาก 

6. รู้สึกปลอดภัยเมืÉอมารับการดาํเนินการ

รักษาของโรงพยาบาล เช่น บุคลากรของ

โรงพยาบาลสามารถอธิบายให้ท่านเขา้ใจจน

เกิ ดค ว าม ไ ว้ว า งใจ ใน ก าร ต รว จ รัก ษ า 

ค่าใช้จ่ายในการรักษาและค่ายาซึÉ งมีความ

ถกูตอ้งเหมาะสม 

4.3636 .74143 มาก 

รวม 4.3372 .61818 มาก 

 
 จากตารางทีÉ 6 พบว่ากลุ่มตวัอย่างของผูม้ารับบริการมีความคาดหวงัเกีÉยวกบัคุณภาพการ

บริการดา้นความมั Éนใจได ้อยูใ่นระดบัมาก โดยมีค่าเฉลีÉย 4.3372 และพบว่าความคาดหวงัเกีÉยวกบั

คุณภาพการบริการดา้นความมั Éนใจได้ อยู่ในระดับมากเท่ากันทุกข้อ โดยมีค่าเฉลีÉยอยู่ระหว่าง 
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4.2727-4.3818 ทัÊงนีÊ คุณภาพการบริการแพทยแ์ละบุคลากรของโรงพยาบาลมีความสุภาพเป็นมิตร 

ยิ Êมแยม้แจ่มใส มีค่าเฉลีÉยตํÉาสุดเท่ากบั 4.2727 ดา้นแพทยแ์ละบุคลากรของโรงพยาบาลมีความรู้

ความชาํนาญในการปฏิบัติงานและสามารถแก้ปัญหาให้กบัผูม้ารับบริการไดเ้ป็นอย่างดี โดยมี

ค่าเฉลีÉยสูงทีÉสุดเท่ากบั 4.3818 

 
ตารางทีÉ 7  ค่าเฉลีÉย ส่วนเบีÉยงเบนมาตรฐาน และความคาดหวงัของผูม้ารับบริการเกีÉยวกบัคุณภาพ

การบริการดา้นการเขา้ถึงจิตใจ จาํแนกรายขอ้ 

 

คุณภาพการบริการ   S.D. 
ความ

คาดหวงั 

1. แพทยแ์ละบุคลากรของโรงพยาบาลให้

ความสนใจและเขา้ใจความรู้สึกของท่านเป็น

อยา่งดี 

4.2727 .78123 มาก 

2. ได้รับความเข้าอกเข้าใจและรู้ถึงความ

ต้องการทีÉแท้จริงของท่านจากแพทย์และ

บุคลากรของโรงพยาบาล 

4.2208 .76075 มาก 

3. ไดรั้บความสาํคญัจากแพทยแ์ละบุคลากร

ของโรงพยาบาลเป็นหัวใจหลัก เช่น การ

ตอบสนองต่อความต้องการของท่านเป็น

สาํคญั รวมถึงการไดรั้บการตรวจรักษาเพืÉอ

หาสาเหตุของโรคอย่างถูกตอ้งเหมาะสม ทัÊ ง

การดูแลรักษาเป็นอย่างดีและมีความเห็นอก

เห็นใจ 

4.2649 .74822 มาก 

4. ไดรั้บความเอาใจใส่และความตัÊงใจในการ

รับฟังคาํบอกเล่าต่ออาการเจ็บป่วยของท่าน

จากแพทยแ์ละบุคลากรของโรงพยาบาลได้

เป็นอยา่งดี 

4.2727 .77117 มาก 

5. ระยะเวลาในการตรวจรักษาและให้

คาํปรึกษาของแพทยมี์ความเหมาะสมและ

เพียงพอกบัท่านเป็นอยา่งดี 

4.2104 .86295 มาก 

รวม 4.2483 .70197 มาก 

X
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จากตารางทีÉ 7 พบว่ากลุ่มตวัอย่างของผูม้ารับบริการมีความคาดหวงัเกีÉยวกบัคุณภาพการ

บริการดา้นการเขา้ถึงจิตใจ อยูใ่นระดบัมาก โดยมีค่าเฉลีÉย 4.2483 และพบว่าความคาดหวงัเกีÉยวกบั

คุณภาพการบริการดา้นการเขา้ถึงจิตใจ อยู่ในระดบัมากเท่ากันทุกข้อ โดยมีค่าเฉลีÉยอยู่ระหว่าง 

4.2104-4.2727 ทัÊงนีÊ คุณภาพการบริการของระยะเวลาในการตรวจรักษาและใหค้าํปรึกษาของแพทย์

มีความเหมาะสมและเพียงพอกบัผูม้ารับบริการเป็นอยา่งดี มีค่าเฉลีÉยตํÉาสุดเท่ากบั 4.2104ดา้นแพทย์

และบุคลากรของโรงพยาบาลใหค้วามสนใจและเขา้ใจความรู้สึกของผูม้ารับบริการเป็นอย่างดี และ

ไดรั้บความเอาใจใส่และความตัÊ งใจในการรับฟังคาํบอกเล่าต่ออาการเจ็บป่วยของท่านจากแพทย์

และบุคลากรของโรงพยาบาลไดเ้ป็นอยา่งดี โดยมีค่าเฉลีÉยสูงทีÉสุดเท่ากบั 4.2727 

 
ตารางทีÉ 8  ค่าเฉลีÉย ส่วนเบีÉยงเบนมาตรฐาน และการรับรู้ของผูม้ารับบริการเกีÉยวกบัคุณภาพการ

บริการ 

 

การรับรู้   S.D. ระดับ 

1. ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 3.5430 .63226 มาก 

2. ดา้นความน่าเชืÉอถือ 3.6264 .71820 มาก 

3. ดา้นการตอบสนองของลกูคา้อยา่งรวดเร็ว 3.4899 .75410 ปานกลาง 

4. ดา้นความมั Éนใจได ้ 3.7610 .67639 มาก 

5. ดา้นการเขา้ถึงจิตใจ 3.5590 .77438 มาก 

รวม 3.5961 .63271 มาก 

 

 จากตารางทีÉ 8 แสดงการรับรู้ของผูม้ารับบริการเกีÉยวกบัคุณภาพการบริการพบว่า กลุ่ม

ตวัอย่างของผูม้ารับบริการมีการรับรู้เกีÉยวกับคุณภาพการบริการโดยรวมอยู่ในระดับมาก ( X

=3.5961) เมืÉอพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า ผูม้ารับบริการมีการรับรู้เกีÉยวกับด้านความมั Éนใจได ้มี

ค่าเฉลีÉยสูงสุดถึง 3.7610 ดา้นความน่าเชืÉอถือ มีค่าเฉลีÉย 3.6264 ดา้นการเขา้ถึงจิตใจ มีค่าเฉลีÉย 3.5590 
ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ มีค่าเฉลีÉย 3.5430 และดา้นการตอบสนองของลูกคา้อย่าง

รวดเร็ว มีค่าเฉลีÉย 3.4899 ตามลาํดบั  
 
 
 
 
 

X
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ตารางทีÉ 9  ค่าเฉลีÉย ส่วนเบีÉยงเบนมาตรฐาน และการรับรู้ของผูม้ารับบริการเกีÉยวกบัคุณภาพการ

บริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ จาํแนกรายขอ้ 

 

คุณภาพการบริการ   S.D. 
ความ

คาดหวงั 

1. ความทนัสมยัของเครืÉองมือและอุปกรณ์

ของโรงพยาบาล 

3.8490 .66474 มาก 

2. ความสะอาดของโรงพยาบาล 3.6416 .79145 มาก 
3. สิÉงอาํนวยความสะดวกของโรงพยาบาล

มองเห็นได้ง่าย เช่น จุดประชาสัมพนัธ์ จุด

ให้บริการ  ป้ายและสัญลักษณ์ของห้อง 

รวมถึงเครืÉ องหมายต่างๆของโรงพยาบาล

เขา้ใจไดง่้ายและชดัเจนเป็นอยา่งดี 

3.5974 .83634 มาก 

4. ความสะดวกสบายจากสิÉงอาํนวยความ

สะดวกของโรงพยาบาลเป็นอยา่งดี เช่น เกา้อีÊ

สํ า ห รั บ นั Éง ร อ  ตู ้นํÊ า ดืÉ ม  ห นั ง สื อ พิ ม พ ์

โทรทศัน์ 

3.3922 .92952 ปานกลาง 

5. สิÉงอาํนวยความสะดวกของโรงพยาบาล

สอดคลอ้งกบัการใหบ้ริการของโรงพยาบาล

เป็นอย่างดี เช่น โต๊ะให้บริการ ชัÊนวางของ 

รถเข็นสาํหรับผูป่้วยและไมเ้ทา้ช่วยเดิน 

3.3299 .95075 ปานกลาง 

6.สิÉงอาํนวยความสะดวกดา้นสถานทีÉจอดรถ

มีเพียงพอสาํหรับท่านเป็นอยา่งดี 

3.2753 1.81488 ปานกลาง 

7. เอกสารแผ่นพบัความรู้พวกใบปลิวต่างๆ

เกีÉยวกับสุขภาพของโรงพยาบาลสามารถ

อ่านเขา้ใจไดง่้าย 

3.4468 .84650 ปานกลาง 

8. แพทยแ์ละบุคลากรของโรงพยาบาลแต่ง

กายเรียบร้อย เช่น ชุดรูปแบบการแต่งกาย

และสัญลกัษณ์ป้ายชืÉอมีความเหมาะสมเป็น

อยา่งดี 

3.9039 .80920 มาก 

รวม 3.5430 .63226 มาก 

X
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จากตารางทีÉ 9 พบว่ากลุ่มตวัอยา่งของผูม้ารับบริการมีการรับรู้เกีÉยวกบัคุณภาพการบริการ

ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ อยู่ในระดบัมาก โดยมีค่าเฉลีÉย 3.5430 และพบว่าการรับรู้

เกีÉยวกบัคุณภาพการบริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ อยูใ่นระดบัมากเท่ากนัทุกขอ้ โดย

มีค่าเฉลีÉยอยูร่ะหว่าง 3.2753-3.9039 ทัÊงนีÊ คุณภาพการบริการสิÉงอาํนวยความสะดวกดา้นสถานทีÉจอด

รถมีเพียงพอเป็นอยา่งดี มีค่าเฉลีÉยตํÉาสุดเท่ากบั 3.2753 ดา้นแพทยแ์ละบุคลากรของโรงพยาบาลแต่ง

กายเรียบร้อย เช่น ชุดรูปแบบการแต่งกายและสญัลกัษณ์ป้ายชืÉอมีความเหมาะสมเป็นอย่างดี โดยมี

ค่าเฉลีÉยสูงทีÉสุดเท่ากบั 4.2727 

 
ตารางทีÉ 10  ค่าเฉลีÉย ส่วนเบีÉยงเบนมาตรฐาน และการรับรู้ของผูม้ารับบริการเกีÉยวกบัคุณภาพการ             

บริการดา้นความน่าเชืÉอถือ จาํแนกรายขอ้ 

 

คุณภาพการบริการ   S.D. 
ความ

คาดหวงั 

1. โรงพยาบาลให้บริการตรงตามเวลาทีÉ

สญัญาไว ้เช่น พร้อมตอบสนองต่อผูป่้วยได้

ตลอดเวลาในกรณี เกิดเหตุ ฉุก เฉินหรือ

เกีÉยวกบัอุบติัเหตุ เป็นตน้ 

3.5584 .90849 มาก 

2. โรงพยาบาลมีความถกูตอ้งในการเรียกเก็บ

ค่ารักษาพยาบาล หรือในกรณีทีÉผู ้ป่วยมี

ปัญหาเกีÉ ยวกับค่าตรวจรักษาหรือค่ายา 

บุคลากรของโรงพยาบาลสามารถช่วยเหลือ

และแกปั้ญหาได ้

3.6805 .82554 มาก 

3. เมืÉอท่านมีปัญหาแพทยแ์ละบุคลากรของ

โรงพยาบาลแสดงความเห็นอกเห็นใจและ

สร้างความมั Éนใจใหแ้ก่ท่านได ้

3.4961 .92737 ปานกลาง 

4. แพทยแ์ละบุคลากรของโรงพยาบาลมี

ความน่าเชืÉอถือและมีความเชีÉยวชาญเป็น

อยา่งดี เช่น การบริการเป็นไปเวลาทีÉกาํหนด

(กรณีนดัตรวจ) การวินิจฉยัโรคเป็นไปอย่าง

ถกูตอ้ง รวมทัÊงการสืÉอสารและการรักษาโรค

ทีÉดี 

3.7506 .87806 มาก 
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ตารางทีÉ 10  (ต่อ) 

 
   

คุณภาพการบริการ   S.D. 
ความ

คาดหวงั 

5. แพทย์และบุคลากรของโรงพยาบาล

แสดงออกดว้ยความจริงใจต่อท่านในการทีÉ

จะช่วยเหลือ เช่น การตัÊ งใจรับฟังปัญหาของ

ท่านเป็นอยา่งดี 

3.6286 .89833 มาก 

6. ได้รับความสนใจและจริงใจในการ

แก้ปํญ ห าจ า กแ พท ย์และ บุค ลา ก รข อ ง

โรงพยาบาลเป็นอย่างดี เช่น ความสนใจใน

การตอบขอ้ซกัถามของท่านได ้

3.6442 .92174 มาก 

รวม 3.6264 .71820 มาก 

 
 จากตารางทีÉ 10 พบว่ากลุ่มตวัอยา่งของผูม้ารับบริการมีการรับรู้เกีÉยวกบัคุณภาพการบริการ

ดา้นความน่าเชืÉอถือ อยูใ่นระดบัมาก โดยมีค่าเฉลีÉย 3.6264 และพบว่าการรับรู้เกีÉยวกบัคุณภาพการ

บริการดา้นความน่าเชืÉอถือ อยู่ในระดบัมากเท่ากนัทุกขอ้ โดยมีค่าเฉลีÉยอยู่ระหว่าง 3.4961-3.7506 

ทัÊงนีÊ คุณภาพการบริการเมืÉอมีปัญหาแพทยแ์ละบุคลากรของโรงพยาบาลแสดงความเห็นอกเห็นใจ

และสร้างความมั Éนใจใหแ้ก่ผูม้ารับบริการได ้มีค่าเฉลีÉยตํÉาสุดเท่ากบั 3.4961 ดา้นแพทยแ์ละบุคลากร

ของโรงพยาบาลมีความน่าเชืÉอถือและมีความเชีÉยวชาญเป็นอย่างดี เช่น การบริการเป็นไปเวลาทีÉ

กาํหนด(กรณีนดัตรวจ) การวินิจฉยัโรคเป็นไปอยา่งถกูตอ้ง รวมทัÊงการสืÉอสารและการรักษาโรคทีÉดี 

โดยมีค่าเฉลีÉยสูงทีÉสุดเท่ากบั 3.7506 
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ตารางทีÉ 11  ค่าเฉลีÉย ส่วนเบีÉยงเบนมาตรฐาน และการรับรู้ของผูม้ารับบริการเกีÉยวกบัคุณภาพการ 

บริการดา้นการตอบสนองลกูคา้อยา่งรวดเร็ว จาํแนกรายขอ้ 

 

คุณภาพการบริการ   S.D. 
ความ

คาดหวงั 

1. ไดรั้บขอ้มูลรายละเอียดอย่างถูกตอ้งจาก

แพทยแ์ละบุคลากรของโรงพยาบาล เมืÉอมา 

รับบริการตัÊงแต่ครัÊ งแรก เช่น สาเหตุของโรค 

การรับประทานยาให้สอดคลอ้งกับอาการ

เจ็บป่วย และแนวทางการรักษาตวัของท่าน

เป็นอยา่งดี 

3.6468 .88087 มาก 

2. แพทยแ์ละบุคลากรของโรงพยาบาลมี

ความพร้อมในการจัดหาบริการมาให้อย่าง

รวดเร็วแก่ท่าน เช่น โรงพยาบาลมีการ

ต้อนรับทีÉดี ขัÊ นตอนการให้บริการมีความ

รวดเร็ว และเข้ามารับบริการด้วยความ

สะดวกไม่ยุง่ยาก 

3.2545 1.00914 ปานกลาง 

3. ไดรั้บการบริการดว้ยความเต็มใจและยินดี

ในการช่วยเหลืออยู่เสมอเป็นอย่างดีจาก

แพทยแ์ละบุคลากรของโรงพยาบาล 

3.4857 .89584 ปานกลาง 

4. แพทยแ์ละบุคลากรของโรงพยาบาลไม่ยุ่ง

เกินไปทีÉจะตอบสนองตามคําขอหรือข้อ

เรียกร้องของท่านได ้เช่น เมืÉอท่านตอ้งการ

ความช่วยเหลือหรือขอ้แนะนาํ ท่านจะไดรั้บ

ความดูแลเอาใจใส่เป็นอยา่งดี 

3.3896 .88323 ปานกลาง 

5. แพทยใ์ห้ท่านมีส่วนร่วมในการตดัสินใจ

เกีÉยวกับแนวทางการรักษาทางการแพทย ์

เช่น การแสดงความคิดเห็นเกีÉยวกับแนว

ทางการรักษาความเจ็บป่วยของท่านได ้

3.6727 .87910 มาก 

รวม 3.4899 .75410 ปานกลาง 
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  จากตารางทีÉ 11 พบว่ากลุ่มตวัอยา่งของผูม้ารับบริการมีการรับรู้เกีÉยวกบัคุณภาพการบริการ

ดา้นการตอบสนองลกูคา้อยา่งรวดเร็ว อยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมีค่าเฉลีÉย 3.4899 และพบว่าการ

รับรู้เกีÉยวกบัคุณภาพการบริการดา้นการตอบสนองอย่างรวดเร็วส่วนใหญ่อยู่ในระดบัปานกลาง 

โดยมีค่าเฉลีÉยอยู่ระหว่าง 3.2545-3.6727 ทัÊงนีÊ คุณภาพการบริการของแพทยแ์ละบุคลากรของ

โรงพยาบาลมีความพร้อมในการจดัหาบริการมาใหอ้ยา่งรวดเร็วแก่ผูม้ารับบริการ เช่น โรงพยาบาล

มีการตอ้นรับทีÉดี ขัÊนตอนการให้บริการมีความรวดเร็ว และเขา้มารับบริการดว้ยความสะดวกไม่

ยุ่งยาก มีค่าเฉลีÉยตํÉาสุดเท่ากับ 3.2545 ด้านแพทยใ์ห้ผูม้ารับบริการมีส่วนร่วมในการตัดสินใจ

เกีÉยวกบัแนวทางการรักษาทางการแพทย ์เช่น การแสดงความคิดเห็นเกีÉยวกบัแนวทางการรักษา

ความเจ็บป่วยได ้โดยมีค่าเฉลีÉยสูงทีÉสุดเท่ากบั 3.7506 
 
ตารางทีÉ 12  ค่าเฉลีÉย ส่วนเบีÉยงเบนมาตรฐาน และการรับรู้ของผูม้ารับบริการเกีÉยวกบัคุณภาพการ

บริการดา้นความมั Éนใจได ้จาํแนกรายขอ้ 

 

คุณภาพการบริการ   S.D. 
ความ

คาดหวงั 

1. แพทย์และบุคลากรของโรงพยาบาล

สามารถสร้างความมั Éนใจให้กบัท่านไดเ้ป็น

อย่างดี เช่น ความเชืÉอถือในการรักษาของ

แพทยแ์ละบุคลากรของโรงพยาบาล 

3.8753 .86304 มาก 

2. แพทยแ์ละบุคลากรของโรงพยาบาลมี

ความสุภาพเป็นมิตร ยิ Êมแยม้แจ่มใส 

3.5974 .96366 มาก 

3. มารยาททีÉดีจากแพทยแ์ละบุคลากรของ

โรงพยาบาล 

3.6727 .87910 มาก 

4. แพทยแ์ละบุคลากรของโรงพยาบาลมี

ความรู้ทีÉจะตอบคาํถามของท่านได ้รวมถึงมี

ความใส่ใจในการทีÉจะตอบปัญหาและให้

คาํแนะนาํท่านเป็นอยา่งดี 

3.7740 .74537 มาก 

5. แพทยแ์ละบุคลากรของโรงพยาบาลมี

ความรู้ความชาํนาญในการปฏิบัติงานและ

สามารถแกปั้ญหาใหก้บัท่านไดเ้ป็นอยา่งดี 

3.8494 .73467 มาก 

 
 

X
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ตารางทีÉ 12  (ต่อ) 
 

คุณภาพการบริการ   S.D. ความ

คาดหวงั 

6. รู้สึกปลอดภัยเมืÉอมารับการดาํเนินการ

รักษาของโรงพยาบาล เช่น บุคลากรของ

โรงพยาบาลสามารถอธิบายให้ท่านเขา้ใจจน

เกิ ดค ว าม ไ ว้ว า งใจ ใน ก าร ต รว จ รัก ษ า 

ค่าใช้จ่ายในการรักษาแลค่ายาซึÉ งมีความ

ถกูตอ้งเหมาะสม 

3.7974 .80719 มาก 

รวม 3.7610 .67639 มาก 

 

 จากตารางทีÉ 12 พบว่ากลุ่มตวัอยา่งของผูม้ารับบริการมีการรับรู้เกีÉยวกบัคุณภาพการบริการ

ดา้นความมั Éนใจได ้อยูใ่นระดบัมาก โดยมีค่าเฉลีÉย 3.7610 และพบว่าการรับรู้เกีÉยวกบัคุณภาพการ

บริการดา้นความมั Éนใจได ้อยู่ในระดบัมากเท่ากนัทุกขอ้ โดยมีค่าเฉลีÉยอยู่ระหว่าง 3.5974-3.8753 

ทัÊงนีÊ คุณภาพการบริการของแพทยแ์ละบุคลากรของโรงพยาบาลมีความสุภาพเป็นมิตร ยิ Êมแยม้

แจ่มใส มีค่าเฉลีÉยตํÉาสุดเท่ากบั 3.5974 ดา้นแพทยแ์ละบุคลากรของโรงพยาบาลสามารถสร้างความ

มั Éนใจให้กบัผูรั้บบริการไดเ้ป็นอย่างดี เช่น ความเชืÉอถือในการรักษาของแพทยแ์ละบุคลากรของ

โรงพยาบาล โดยมีค่าเฉลีÉยสูงทีÉสุดเท่ากบั 3.8753 
 
ตารางทีÉ 13  ค่าเฉลีÉย ส่วนเบีÉยงเบนมาตรฐาน และการรับรู้ของผูม้ารับบริการเกีÉยวกบัคุณภาพการ

บริการดา้นการเขา้ถึงจิตใจ จาํแนกรายขอ้ 

 

คุณภาพการบริการ   S.D. 
ความ

คาดหวงั 

1. แพทยแ์ละบุคลากรของโรงพยาบาลให้

ความสนใจและเขา้ใจความรู้สึกของท่านเป็น

อยา่งดี 

3.5247 .91574 มาก 

2. ได้รับความเข้าอกเข้าใจและรู้ถึงความ

ต้องการทีÉแท้จริงของท่านจากแพทย์และ

บุคลากรของโรงพยาบาล 

3.4675 .84138 ปานกลาง 

X
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ตารางทีÉ 13  (ต่อ) 
 

คุณภาพการบริการ   S.D. ความ

คาดหวงั 

3. ไดรั้บความสาํคญัจากแพทยแ์ละบุคลากร

ของโรงพยาบาลเป็นหัวใจหลัก เช่น การ

ตอบสนองต่อความต้องการของท่านเป็น

สาํคญั รวมถึงการไดรั้บการตรวจรักษาเพืÉอ

หาสาเหตุของโรคอย่างถูกตอ้งเหมาะสม ทัÊ ง

การดูแลรักษาเป็นอย่างดีและมีความเห็นอก

เห็นใจ 

3.6857 .84313 มาก 

4. ไดรั้บความเอาใจใส่และความตัÊงใจในการ

รับฟังคาํบอกเล่าต่ออาการเจ็บป่วยของท่าน

จากแพทยแ์ละบุคลากรของโรงพยาบาลได้

เป็นอยา่งดี 

3.6364 .88254 มาก 

5. ระยะเวลาในการตรวจรักษาและให้

คาํปรึกษาของแพทยมี์ความเหมาะสมและ

เพียงพอกบัท่านเป็นอยา่งดี 

3.4805 .97375 ปานกลาง 

รวม 3.5590 .77438 มาก 

 

  จากตารางทีÉ 13 พบว่ากลุ่มตวัอยา่งของผูม้ารับบริการมีการรับรู้เกีÉยวกบัคุณภาพการบริการ

ดา้นการเขา้ถึงจิตใจ อยูใ่นระดบัมาก โดยมีค่าเฉลีÉย 3.5590 และพบว่าการรับรู้เกีÉยวกบัคุณภาพการ

บริการดา้นการเข้าถึงจิตใจส่วนใหญ่อยู่ในระดบัมาก โดยมีค่าเฉลีÉยอยู่ระหว่าง 3.4675-3.6857 
ทัÊงนีÊ คุณภาพการบริการของการไดรั้บความเขา้อกเขา้ใจและรู้ถึงความตอ้งการทีÉแทจ้ริงของผูม้ารับ

บริการจากแพทยแ์ละบุคลากรของโรงพยาบาล มีค่าเฉลีÉยตํÉาสุดเท่ากับ 3.4675ด้านการได้รับ

ความสาํคญัจากแพทยแ์ละบุคลากรของโรงพยาบาลเป็นหัวใจหลกั เช่น การตอบสนองต่อความ

ตอ้งการของท่านเป็นสาํคญั รวมถึงการไดรั้บการตรวจรักษาเพืÉอหาสาเหตุของโรคอย่างถูกตอ้ง

เหมาะสม ทัÊ งการดูแลรักษาเป็นอย่างดีและมีความเห็นอกเห็นใจ โดยมีค่าเฉลีÉยสูงทีÉสุดเท่ากับ 

3.6857 
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ส่วนทีÉ 3  การเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้ของผู้มารับบริการทีÉมต่ีอคุณภาพการ

บริการ แสดงผลการประเมนิแบบ Radar chart 

 

 
 

ภาพทีÉ 4  Radar Chart แสดงผลการประเมินแต่ละมิติของคุณภาพการบริการของโรงพยาบาล  

 

 จากการวิเคราะห์ผลการประเมินแต่ละมิติคุณภาพและแสดงผลการประเมินแบบ Radar 

chart เพืÉอแสดงใหเ้ห็นผลของการประเมินและมีการเปรียบเทียบในทุกมิติ พบว่าในภาพรวมของ

คุณภาพการบริการจะเห็นไดว้่าเส้นความคาดหวงัอยู่เหนือเส้นการรับรู้ทัÊ ง 5 ดา้นโดยรวม แต่จะ

พบว่าดา้นทีÉมีช่องว่างคุณภาพการบริการระหว่างความคาดหวงัและการรับรู้ต่างกนัน้อยทีÉสุด คือ 

ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ แสดงถึงการทีÉผูม้ารับบริการคิดว่าโรงพยาบาลมีเครืÉองมือ

และอุปกรณ์ทีÉทนัสมยัพอสมควร โดยรวมแลว้โรงพยาบาลมีความสะอาดเป็นอยา่งดี ดา้นสิÉงอาํนวย

ความสะดวกของโรงพยาบาล เช่น ประชาสัมพันธ์ จุดให้บริการ ป้ายและสัญลกัษณ์ รวมถึง

เครืÉองหมายต่างๆมองเห็นไดง่้ายและชดัเจนพอสมควร ดา้นความสะดวกสบาย ไม่ว่าจะเป็นเกา้อีÊ

สาํหรับนั Éงรอ ตูน้ ํÊ าดืÉม หนงัสือพิมพ ์โทรทศัน์ รถเข็น ไมเ้ทา้ ชัÊนวางของ โต๊ะใหบ้ริการ เป็นตน้ มีไว ้

ใหบ้ริการพอสมควรและมีความสอดคลอ้งกบัการใหบ้ริการเป็นอยา่งดี มีสถานทีÉจอดรถทีÉเหมาะสม 

มีเอกสารใบปลิวความรู้ต่างๆใหอ่้าน และแพทยแ์ละบุคลากรของโรงพยาบาลมีรูปแบบการแต่งกาย

0

1

2

3

4

5

ความเป็นรูปธรรมของ

การบริการ (Tangibles)

ความน่าเชืÉอถือ

(Reliability)

การตอบสนองอยา่ง

รวดเร็ว(Responsiveness)

ความมั Éนใจได้

(Assurance)

การเขา้ถึงจิตใจ

(Empathy)

ระดบัความคาดหวงั ระดบัทีÉเป็นจริง



                        
                                                                                                                          

 

80

เรียบร้อย รวมทัÊ งสัญลกัษณ์ป้ายชืÉอทีÉมีความเหมาะสมเป็นอย่างดี โดยสรุปแลว้ทางดา้นนีÊ ถือว่ามี

ช่องว่างความแตกต่างของคุณภาพการบริการทีÉนอ้ยทีÉสุด หรืออาจกล่าวไดว้่ามิติทางดา้นความเป็น

รูปธรรมของการบริการ ไม่ไดเ้ป็นมิติทีÉสร้างความแตกต่างหรือมีผลกระทบต่อคุณภาพการบริการ

โดยรวมของโรงพยาบาล แต่หากทราบถึงขอ้บกพร่องเพียงเล็กน้อยในส่วนนีÊ ก็จะสามารถนาํไปใช้

ในการวางแผน พฒันาและแกไ้ขปรับปรุงการบริการให้มีประสิทธิภาพดียิ ÉงขึÊน เพืÉอทีÉจะสามารถ

ตอบสนองความต้องการของผูม้ารับบริการไดอ้ย่างเต็มทีÉ และจะเห็นไดว้่าช่องว่างคุณภาพการ

บริการระหว่างความคาดหวงัและการรับรู้ทีÉสุดต่างกนัมากทีÉสุด คือ ดา้นการตอบสนองของลูกคา้

อย่างรวดเร็ว แสดงถึงการทีÉผูม้ารับบริการได้รับการบริการทีÉช้าไม่ตรงไปตามกาํหนดหรือตาม

ตารางการนดัหมาย รวมถึงการมีขัÊนตอนการดาํเนินการทีÉซบัซอ้นหลายขัÊนตอน และการทีÉผูม้ารับ

บริการไดรั้บขอ้มลูรายละเอียดของการมารับบริการตัÊงแต่ครัÊ งแรก เช่น สาเหตุของโรค การทานยา

และแนวทางการรักษาจากแพทยแ์ละบุคลากรทางการแพทยไ์ม่เพียงพอ อีกทัÊ งแพทยแ์ละบุคลากร

ทางการแพทยไ์ม่ค่อยมีความเต็มใจและยนิดีทีÉจะช่วยเหลืออยูเ่สมอ เพราะอาจจะยุง่จนเกินไป ทาํให้

ไม่สามารถตอบสนองความตอ้งการหรือช่วยเหลือผูป่้วยไดเ้ป็นอยา่งดี ดงันัÊนโรงพยาบาลควรจดัให้

มีการประชาสมัพนัธห์รือใหข้อ้มลูข่าวสารสู่ผูรั้บบริการ เพืÉอจะไดท้ราบถึงรายละเอียดขัÊนตอนและ

กระบวนการบริการต่างๆในแผนกผูป่้วยนอก เพืÉอให้เกิดความเขา้ใจทีÉตรงกนัระหว่างผูใ้ห้บริการ

และผูรั้บการบริการ และควรจดัอบรมเกีÉยวกบัขัÊนตอนการทาํงานของแพทยแ์ละบุคลากรในเรืÉอง

ของกระบวนการทาํงานต่างๆ และควรลดขัÊนตอนการบริการลง เพืÉอทาํให้การทาํงานเป็นไปอย่าง

สะดวกรวดเร็วและราบรืÉนยิ ÉงขึÊน จากภาพการเปรียบเทียบมิติคุณภาพการบริการขา้งตน้ เพืÉอเน้นให้

เห็นถึงความแตกต่างระหว่างผลการประเมินคุณภาพการบริการแต่ละมิติ เพืÉอนาํความแตกต่างของ

ช่องว่างแต่ละมิตินัÊนไปใชใ้นการพฒันา ปรับปรุง แกไ้ขเพืÉอใหคุ้ณภาพการบริการทีÉดีขึÊน  

 
ส่วนทีÉ 4  ผลการวเิคราะห์เพืÉอทดสอบสมมตฐิาน 

 
ตารางทีÉ 14  เปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้ของผูม้ารับบริการเกีÉยวกบัคุณภาพการบริการ 

และสถิติ paired t-test  

 

คุณภาพการบริการ  ความคาดหวงั 

 

การรับรู้ 

 

t Sig. 

 

1. ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 4.0929 3.5430 16.630 .000 

2. ดา้นความน่าเชืÉอถือ 4.2268 3.6264 16.476 .000 

3. ดา้นการตอบสนองของลกูคา้อยา่งรวดเร็ว 4.1875 3.4899 18.043 .000 

X X
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ตารางทีÉ 14  (ต่อ) 

 
  

  

คุณภาพการบริการ  ความคาดหวงั 

 

การรับรู้ 

 

t Sig. 

 

4. ดา้นความมั Éนใจได ้ 4.3372 3.7610 17.437 .000 

5. ดา้นการเขา้ถึงจิตใจ 4.2483 3.5590 17.096 .000 

รวม 4.2186 3.5961   

 

 จากตารางทีÉ 14 เพืÉอทดสอบสมมติฐานทีÉ 1 และ 2 พบว่าความคาดหวงัและการรับรู้ของผูม้า

รับบริการเกีÉยวกบัคุณภาพการบริการ ทัÊงโดยภาพรวมและจาํแนกเป็นรายดา้นถือว่ามีความแตกต่าง

กนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ (ค่า Sig = .000 < 0.05) โดยค่าเฉลีÉยความคาดหวงัของผูม้ารับบริการมี

ค่ามากกว่าค่าเฉลีÉยการรับรู้ของผูม้ารับบริการในทุกๆดา้น 

 
ส่วนทีÉ 5  ข้อวจิารณ์ 

 
 จากการศึกษาความคาดหวงัและการรับรู้ของผูม้ารับบริการทีÉมีต่อคุณภาพการบริการของ

โรงพยาบาลมหาวิทยาลยั พบว่าโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก และการเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่าง

ความคาดหวงัและการรับรู้ของผูม้ารับบริการนัÊนพบว่า มีความแตกต่างกนัทัÊ งโดยรวมและจาํแนก

รายดา้น ซึÉงสอดคลอ้งกบัการศึกษาของ Rohini and Mahadevappa (2006) ทีÉพบว่าผูม้ารับบริการมี

ความคาดหวงัสูงกว่าการรับรู้ และพบว่ามิติด้านความมั Éนใจไดมี้คะแนนสูงสุดเช่นกนัทัÊ งความ

คาดหวงัและการรับรู้ ซึÉ งแสดงให้เห็นว่าโรงพยาบาลมีประสิทธิภาพในการสร้างความเชืÉอถือ

ไวว้างใจในการใหบ้ริการดูแลรักษาใหแ้ก่ผูม้ารับบริการ รวมทัÊงความเป็นมืออาชีพและความรู้ความ

ชาํนาญ ความสามารถของการบริการทีÉทาํให้ผูม้ารับบริการเกิดมั Éนใจได ้และ Mekoth et al. (2012) 

พบว่าระยะเวลาทีÉรอคอยนานเกินไปในการรักษา และขัÊนตอนของการบริการทีÉยุง่ยากซบัซอ้น เป็น

ปัจจัยทีÉทาํให้ผูม้ารับบริการเกิดความไม่พึงพอใจ ซึÉ งจากผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบจะพบว่า

ช่องว่างความคาดหวงัและการรับรู้ของผูม้ารับบริการในดา้นการตอบสนองอยา่งรวดเร็วนัÊนถือว่ามี

ค่าเฉลีÉยของการรับรู้ตํÉากว่าความคาดหวงัอยูสู่งมากเมืÉอเทียบกบัทัÊง 5 ดา้น เพราะผูม้ารับบริการย่อม

มีความคาดหวงัว่าจะไดรั้บการบริการทีÉรวดเร็วแลว้เป็นไปตามกาํหนดระยะเวลาทีÉไดบ้อกไว ้เมืÉอ

ไม่เป็นไปตามนัÊนหรือเกิดการรอคอยทีÉนานจนเกินไป ผูม้ารับบริการย่อมตอ้งไม่พึงพอใจ ดงันัÊน

การทีÉจะให้ผูม้ารับบริการได้รู้ถึงการรับรู้ในระดับทีÉดีมาก จะต้องบริหารจัดการกระบวนการ

ดาํเนินงานให้สะดวก รวดเร็ว ถุกต้อง และจะต้องได้รับการบริการทีÉดีจากแพทยแ์ละบุคลากร

X X
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ทางการแพทยด์ว้ย และ Kumaraswamy (2012) พบว่าสิÉงสาํคญัทีÉมีผลต่อการประเมินคุณภาพการ

บริการคือ พฤติกรรมและการแสดงออกของแพทยแ์ละบุคลากรของโรงพยาบาล ตลอดจนการตรวจ

รักษาและผลของการดาํเนินการรักษา ซึÉงสิÉงเหล่านีÊ ถือเป็นปัจจยัหลกัทีÉมีผลต่อคุณภาพการบริการ 

เพราะคนถือเป็นผูส่้งมอบการบริการ และผูม้ารับบริการก็ย่อมทีÉจะคาดหวงัว่าตนจะไดรั้บการ

บริการทีÉดีทีÉสุดจากบริการนัÊนๆ  
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บททีÉ 5 

 

สรุปผลการวจิยัและข้อเสนอแนะ 

 

สรุปผลการวจิยั 

 

 ภาคการบริการในประเทศไทยถือมีบทบาทสาํคญัต่อการพฒันาและรักษาเสถียรภาพทาง

เศรษฐกิจเป็นอยา่งมาก เป็นองคป์ระกอบพืÊนฐานในการช่วยสนบัสนุนภาคการผลิตอืÉนๆและยงัเป็น

สาขาทีÉสร้างรายได้และสร้างงานให้กับคนในประเทศอีกด้วย และธุรกิจด้านสุขภาพของ

โรงพยาบาลก็มีแนวโนม้เติบโตขึÊนอยา่งต่อเนืÉอง รัฐบาลจึงไดป้ระกาศนโยบายทีÉจะให้ประเทศไทย

เป็นศูนยก์ลางบริการทางการแพทยแ์ห่งภูมิภาคเอเชีย (Medical Hub of Asia) เพืÉอสร้างความเป็น

เลิศของธุรกิจบริการและเป็นแหล่งทีÉมาของรายไดเ้งินตราต่างประเทศ และคุณภาพการบริการก็เป็น

สิÉงสาํคญัเพืÉอทีÉจะทาํให้งานบริการนัÊนเป็นไปตามความคาดหวงัและเป็นทีÉพึงพอใจของลูกคา้ ใน

งานบริการของโรงพยาบาลนัÊนสิÉงสาํคญัคือ ศกัยภาพของบุคลากรในโรงพยาบาล เพราะบุคลากร

ถือเป็นคนทีÉจะส่งมอบการบริการใหก้บัผูม้ารับบริการ และการทีÉบุคลากรจะมีศกัยภาพไดน้ัÊนตอ้ง

เริÉ มจากการผลิตบุคลากรทางการแพทย์ ในระบบการเรียนการสอนทางด้านทักษะ ความรู้

ความสามารถ ความเชีÉยวชาญเฉพาะด้าน และศึกษาค้นควา้วิจัยต่างๆ เพืÉอผลิตบุคลากรให้มี

ประสิทธิภาพซึÉงจะส่งผลต่อคุณภาพการบริการทีÉ ดี ซึÉ งก็คือการผลิตบุคลากรของโรงพยาบาล

มหาวิทยาลยั ดงันัÊนผูว้ิจยัจึงศึกษาถึงการเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้ของผูม้ารับบริการทีÉ

มีต่อคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลมหาวิทยาลยั ซึÉงก็คือโรงพยาบาลธรรมศาสตร์ เฉลิมพระ

เกียรติ เนืÉองจากเป็นโรงพยาบาลมหาวิทยาลยัเพียงแห่งเดียวในจังหวดัปทุมธานี ซึÉ งอยู่ในเขต

ปริมณฑลใกลเ้คียงกบัจงัหวดักรุงเทพมหานคร ผูว้ิจยัจึงสนใจทีÉจะศึกษาคุณภาพการบริการว่าจะ

ทดัเทียมกบัโรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในกรุงเทพมหานครทีÉไดรั้บการจดัอนัดบัความโดดเด่นดา้น

การบริการของกลุ่มธุรกิจโรงพยาบาล (นิตยสาร Thaicoon) โดยการวิจยัในครัÊ งนีÊ มีวตัถุประสงคเ์พืÉอ

ศึกษา 1) เพืÉอศึกษาความคาดหวงัของผูม้ารับบริการทีÉมีต่อคุณภาพการบริการของโรงพยาบาล

มหาวิทยาลยั 2) เพืÉอเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้ของผูม้ารับบริการทีÉมีต่อคุณภาพการ

บริการของโรงพยาบาลมหาวิทยาลยั  

 

ประชากรทีÉศึกษา คือ ผูม้ารับการบริการของโรงพยาบาลมหาวิทยาลยั ไดแ้ก่ โรงพยาบาล

ธรรมศาสตร์ เฉลิมพระเกียรติ กลุ่มตวัอยา่งทีÉใชใ้นการวิจยัครัÊ งนีÊ  ผูม้ารับบริการในแผนกผูป่้วยนอก

อายรุกรรมของโรงพยาบาล จาํนวน 385 คน การสุ่มตวัอยา่งในการศึกษาวิจยัครัÊ งนีÊ  ซึÉงใชว้ิธีการสุ่ม
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ตัวอย่างแบบเจาะจง (purposive random sampling) จากโรงพยาบาลประเภทโรงพยาบาล

มหาวิทยาลยั เนืÉองจากเป็นโรงพยาบาลมหาวิทยาลยัเพียงแห่งเดียวในจงัหวดัปทุมธานี ซึÉงอยู่ในเขต

ปริมณฑลใกลเ้คียงกับจังหวดักรุงเทพมหานคร และผูว้ิจัยได้เลือกใช้กลุ่มตัวอย่างตามสะดวก 

(Convenient Sampling) โดยจะให้เจา้หน้าทีÉของโรงพยาบาลเป็นผูพิ้จารณาและคดัเลือก แลว้จึง

นาํไปใหผู้ม้ารับบริการตอบแบบสอบถามในแผนกผูป่้วยนอกไดต้ามความสะดวกและตามความ

เหมาะสม และทาํการแจกแบบสอบถามและเก็บตวัอยา่งตามจาํนวนทีÉกาํหนดไว ้

 

เครืÉองมือทีÉใชเ้ก็บรวบรวมขอ้มลูในการศึกษาครัÊ งนีÊ  เป็นแบบสอบถามทีÉไดพ้ฒันาปรับปรุง

ตัวชีÊ ว ัดมาจากการศึกษาค้นคว้าแนวคิด ทฤษฎีและวิจัยทีÉ เกีÉ ยวข้อง และนําข้อมูลทีÉ ได้จาก

แบบสอบถามมาวิเคราะห์ขอ้มลูดว้ยโปรแกรมสาํเร็จรูปทางสถิติ (Statistical Software) โดยค่าสถิติ

ทีÉใชใ้นการวิเคราะห์ข้อมูล คือ การแจกแจงความถีÉ (Frequency) ค่าสถิติร้อยละ (Percentage) 

ค่าเฉลีÉย (Mean) และค่าเบีÉยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) สถิติทดสอบ paired t-test ทีÉระดบั

นยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 และการวิเคราะห์ผลการประเมินดว้ยมิติคุณภาพและแสดงผลการประเมิน

แบบ Radar Chart 
 
ผลการวิจัยด้านข้อมูลทัÉวไปของผู้มารับบริการ พบว่า ผูม้ารับบริการส่วนใหญ่ทีÉตอบ

แบบสอบถามเป็นญาติคนไข ้เพศหญิง อายุน้อยกว่า 30 ปี ระดบัการศึกษาสูงสุดปริญญาตรี อาชีพ

รับราชการ มีรายได ้10,000-20,000 บาท 

 

ผลการวจิยัด้านความคาดหวงัของผู้มารับบริการทีÉมต่ีอคุณภาพการบริการของโรงพยาบาล 

พบว่า ผูม้ารับบริการมีความคาดหวงัเกีÉยวกบัคุณภาพการบริการโดยรวมอยู่ในระดับมาก เมืÉอ

พิจารณาเป็นรายดา้นทัÊง 5 ดา้นพบว่า ผูม้ารับบริการมีความคาดหวงัในดา้นความมั Éนใจไดร้ะดบัสูง

ทีÉสุด รองลงมาเป็นด้านการเขา้ถึงจิตใจ ดา้นความน่าเชืÉอถือ ดา้นการตอบสนองของลูกคา้อย่าง

รวดเร็ว และดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ตามลาํดบั 

 

ผลการวิจัยด้านการรับรู้ของผู้มารับบริการทีÉมีต่อคุณภาพการบริการของโรงพยาบาล 

พบว่า ผูม้ารับบริการมีการรับรู้เกีÉยวกบัคุณภาพการบริการโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เมืÉอพิจารณาเป็น

รายดา้นทัÊง 5 ดา้นพบว่า ผูม้ารับบริการมีความคาดหวงัในดา้นความมั Éนใจไดร้ะดบัสูงทีÉสุด รองลงมา

เป็นดา้นความน่าเชืÉอถือ ดา้นการเขา้ถึงจิตใจ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ และดา้นการ

ตอบสนองของลกูคา้อยา่งรวดเร็ว ตามลาํดบั 
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ผลการเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้ของผู้มารับบริการทีÉมต่ีอคุณภาพการบริการ 

แสดงผลการประเมนิแบบ Radar chart พบว่า เสน้ความคาดหวงัอยู่เหนือกว่าเส้นการรับรู้ทัÊ งโดย

ภาพรวมและจาํแนกเป็นรายดา้น โดยผูม้ารับบริการมีความคาดหวงัในดา้นความมั Éนใจไดร้ะดบัสูง

ทีÉสุด เนืÉองจากมีช่องว่างคุณภาพการบริการน้อยทีÉสุด และผูม้ารับบริการมีความคาดหวงัในดา้น

ความเป็นรูปธรรมของการบริการระดบัตํÉาทีÉสุด  แต่ในทางตรงกนัขา้มการรับรู้ของผูม้ารับบริการทีÉ

มีต่อคุณภาพการบริการนัÊน จะพบว่าผูม้ารับบริการมีการรับรู้ในดา้นความมั Éนใจไดอ้ยุร่ะดบัสูงทีÉสุด

เช่นเดียวกับความคาดหวงัเช่นกัน และผูม้ารับบริการมีการรับรู้อยู่ในระดบัตํÉาทีÉสุด คือดา้นการ

ตอบสนองของลูกคา้อย่างรวดเร็ว เมืÉอองค์กรได้ทราบถึงช่องว่างและความแตกต่างของผูม้ารับ

บริการทีÉมีต่อคุณภาพการบริการแลว้ ทาํใหท้ราบถึงขอ้บกพร่องของการบริการ ตลอดจนสามารถ

นาํผลทีÉไดไ้ปใชใ้นการวางแผน พฒันาและแกไ้ขปรับปรุงการบริการให้มีประสิทธิภาพดียิ ÉงขึÊน ซึÉง

ส่งผลต่อการพฒันาบุคลากรทางการแพทยใ์หมี้ศกัยภาพของธุรกิจใหเ้ติบโตต่อไป เพืÉอทีÉจะสามารถ

ตอบสนองความตอ้งการของผูม้ารับบริการไดอ้ยา่งเต็มทีÉ 

 

 ผลการทดสอบสมมุตฐิานทางการวจิยัทีÉ 1 และ 2 พบว่า ความคาดหวงัและการรับรู้ของผู ้

มารับบริการเกีÉยวกบัคุณภาพการบริการ ทัÊ งโดยภาพรวมและจาํแนกเป็นรายด้านถือว่ามีความ

แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ (ค่า Sig = .000 < 0.05) โดยค่าเฉลีÉยความคาดหวงัของผูม้ารับ

บริการมีค่ามากกว่าค่าเฉลีÉยการรับรู้ของผูม้ารับบริการในทุกๆดา้น ซึÉงสามารถอธิบายไดว้่า การ

บริหารงานของโรงพยาบาลยงัไม่สามารถตอบสนองต่อความต้องการของผูม้ารับบริการไดต้าม

ความคาดหวงัของผูม้ารับบริการไดเ้ป็นอย่างดี ซึÉงบ่งบอกถึงความสามารถในการทาํงาน รวมทัÊ ง

ประสิทธิภาพและประสิทธิผลทีÉยงัไม่สามารถตอบสนองต่อความคาดหวงัของผูม้ารับบริการไดเ้ป็น

อยา่งเพียงพอ 

 

ข้อเสนอแนะ 

 

ข้อเสนอแนะจากผลการวจิยั 

 

 จากการศึกษารวบรวมข้อมูลดว้ยแบบสอบถามความคาดหวงัและการรับรู้ของผูม้ารับ

บริการทีÉมีต่อคุณภาพการบริการ จาํนวน 385 คน มีผูแ้สดงความคิดเห็นทัÊ งหมด 197 คน คิดเป็น

ร้อยละ 51.17 ดงันัÊนเพืÉอใหง้านบริการในแผนกผูป่้วยนอกมีคุณภาพตรงตามความคาดหวงัและการ

รับรู้ของผูม้ารับบริการ ผูว้ิจยัขอเสนอแนะความคิดเห็นโดยภาพรวมทีÉไดจ้ากผลการวิจยั ดงันีÊ   
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 1. ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ เมืÉอพิจารณาเป็นรายดา้นต่างๆ พบว่าดา้นทีÉมีค่า

ความแตกต่างระหว่างความคาดหวงักบัการรับรู้มากทีÉสุด คือสิÉงอาํนวยความสะดวกดา้นสถานทีÉ

จอดรถมีไม่เพียงพอต่อผูม้ารับบริการ ซึÉงโรงพยาบาลควรขยายพืÊนทีÉของสถานทีÉจอดรถให้มากขึÊน 

และควรจดัสรรหรือซ่อมแซมรถเข็น ไมเ้ทา้สาํหรับผูป่้วยให้เพียงพอต่อผูม้ารับบริการ และป้าย 

สญัลกัษณ์ของห้อง รวมถึงเครืÉองหมายต่างๆของโรงพยาบาล ควรทาํแผ่นป้ายลูกศรทางเดินให้มี

ความชดัเจนและมีขนาดใหญ่มากขึÊน และสุดทา้ยตูน้ ํÊ าดืÉม หนังสือพิมพ ์โทรทศัน์ยงัไม่เพียงพอต่อ

การบริการ ควรจดัสรรมาเพิÉมเติม เพืÉอใหเ้พียงพอต่อการรองรับผูม้ารับบริการมากยิ ÉงขึÊน 

 

 2. ดา้นความน่าเชืÉอถือ เมืÉอพิจารณาเป็นรายดา้นต่างๆ พบว่าดา้นทีÉมีค่าความแตกต่าง

ระหว่างความคาดหวงักบัการรับรู้มากทีÉสุด คือโรงพยาบาลใหบ้ริการไม่เป็นไปตามเวลาทีÉไดส้ญัญา

ไว ้ประกอบกบัระยะเวลาในการรอพบแพทยที์Éนานจนเกินไป ดงันัÊนแนะนาํว่าทางโรงพยาบาลควร

จดัอบรมเพืÉอความรู้ ความเขา้ใจในงานบริการใหส้ามารถปฏิบติังานและรับผดิชอบหนา้ทีÉไดอ้ย่างมี

ประสิทธิภาพ มีความจริงใจและตัÊ งใจทีÉจะช่วยเหลือผูป่้วย และหากมีการเปลีÉยนแปลงควรแจง้ให้

ผูป่้วยหรือญาติไดท้ราบอยา่งชดัเจน เพืÉอจะทาํใหผู้ม้ารับบริการเกิดความไวว้างใจและเชืÉอถือต่อการ

บริการนัÊนๆ  

 

 3. ดา้นการตอบสนองของลกูคา้อยา่งรวดเร็ว เมืÉอพิจารณาเป็นรายดา้นต่างๆ พบว่าดา้นทีÉมี

ค่าความแตกต่างระหว่างความคาดหวังกับการรับรู้มากทีÉสุด คือ แพทยแ์ละบุคลากรของ

โรงพยาบาลไม่สามารถจดัหาบริการมาให้อย่างรวดเร็วแก่ผูม้ารับบริการ เนืÉองจากโรงพยาบาลมี

ขัÊนตอนการใหบ้ริการทีÉมีซบัซอ้นหลายขัÊนตอน ดงันัÊนแนะนาํว่าทางโรงพยาบาลควรจดัให้มีการ

ประชาสัมพนัธ์หรือให้ข้อมูลข่าวสารสู่ผูรั้บบริการ เพืÉอจะได้ทราบถึงรายละเอียดขัÊนตอนและ

กระบวนการบริการต่างๆในแผนกผูป่้วยนอก เพืÉอให้เกิดความเขา้ใจทีÉตรงกนัระหว่างผูใ้ห้บริการ

และผูรั้บการบริการ โดยเฉพาะการประชาสมัพนัธใ์นกรณีทีÉผูป่้วยมารับบริการครัÊ งแรก ควรแนะนาํ

ขัÊนตอนและการทาํแฟ้มประวติั เป็นตน้ และควรลดขัÊนตอนการบริการลง เช่น ขัÊนตอนการส่งใบสั Éง

ยาทีÉตอ้งใชเ้วลานานกว่าจะไดรั้บยา อาจใชเ้ทคโนโลยเีขา้มาช่วย เพืÉอทาํให้การทาํงานเป็นไปอย่าง

สะดวกรวดเร็วและราบรืÉนยิ ÉงขึÊน  
 
 4. ดา้นความมั Éนใจได้ เมืÉอพิจารณาเป็นรายด้านต่างๆ พบว่าดา้นทีÉมีค่าความแตกต่าง

ระหว่างความคาดหวงักบัการรับรู้มากทีÉสุด คือ แพทยแ์ละบุคลากรของโรงพยาบาลไม่ค่อยยิ Êมแยม้

แจ่มใส ดงันัÊนแพทยแ์ละบุคลากรทางการแพทยค์วรมีอธัยาศยัไมตรีทีÉดี มีความเห็นอกเห็นใจ และ

ยิ Êมแยม้แจ่มใส พูดจาไพเราะต่อผูม้ารับบริการ เพราะผูใ้ห้บริการทีÉดีควรทีÉจะทาํให้ผูม้ารับบริการ
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เกิดความสบายใจและพึงพอใจต่อการบริการนัÊน และสิÉงสาํคญัควรใส่ใจในการทีÉจะตอบปัญหา ขอ้

ซกัถามและการให้คาํแนะนาํหรืออธิบายขอ้มูลแก่ผูป่้วยและญาติให้เขา้ใจอย่างละเอียดดว้ยความ

เต็มใจ เช่น ในเรืÉ องของการทานยาของผูป่้วย หากมีการเปลีÉยนตวัยาหรือตัวยานัÊ นมีการเปลีÉยน

ผลิตภัณฑ์ใหม่ ควรแจ้งหรือบอกกล่าวผูป่้วยหรืออธิบายให้ผู ้ป่วยเข้าใจในกรณีของการ

เปลีÉยนแปลงตวัยาหรือผลิตภณัฑน์ัÊนก่อน เพืÉอป้องกนัไม่ให้ผูป่้วยเกิดความสับสนในการใชย้านัÊน 

และเพืÉอทีÉจะทาํใหผู้รั้บบริการเกิดความมั ÉนใจและมีกาํลงัใจในการทีÉจะรักษาตวัต่อไป  

 

 5. ด้านการเข้าถึงจิตใจ เมืÉอพิจารณาเป็นรายดา้นต่างๆ พบว่าดา้นทีÉมีค่าความแตกต่าง

ระหว่างความคาดหวงักบัการรับรู้มากทีÉสุด คือ การไดรั้บความเขา้อกเขา้ใจและรู้ถึงความตอ้งการทีÉ

แทจ้ริงจากแพทยแ์ละบุคลากรของโรงพยาบาล และระยะเวลาในการตรวจรักษาและให้คาํปรึกษา

ของแพทยที์Éไม่เพียงพอต่อผูม้ารับบริการ ดงันัÊนแนะนาํว่าควรจะใหค้วามสนใจ เขา้อกเขา้ใจและรับ

ฟังความคิดเห็นหรือคาํบอกกล่าวของผูม้ารับบริการอย่างตัÊ งใจและจริงใจถึงอาการความเจ็บป่วย

ต่างๆ และควรมีแพทยห์รือนัดแพทยป์ระจาํตวัของผูป่้วยในการตรวจรักษาแต่ละครัÊ ง เพืÉอความ

ต่อเนืÉองของการรักษาอาการนัÊนๆ และควรจดัให้มีการพฒันาแพทยแ์ละบุคลากรทุกระดบั เพราะ

บุคลากรถือเป็นผูใ้หบ้ริการและมีส่วนสาํคญัในการสร้างภาพลกัษณ์ทีÉดีของโรงพยาบาล และแต่ละ

แผนกส่วนงานของโรงพยาบาลควรจดัให้มีการประเมินศกัยภาพการทาํงานของตนเอง เพืÉอนาํไป

พฒันาและปรับปรุงใหมี้คุณภาพการบริการทีÉดีขึÊน 

 

ข้อเสนอแนะในการทําวจิยัครัÊงต่อไป 

 

จากการศึกษาวิจยัเรืÉอง การเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้ของผูม้ารับบริการทีÉมีต่อ

คุณภาพการบริการของโรงพยาบาลมหาวิทยาลัย ผูว้ิจ ัยมีข้อเสนอแนะความคิดเห็นเพืÉอเป็น

ประโยชน์ในการทาํวิจยัครัÊ งต่อไปดงันีÊ  
 

 1. การศึกษาครัÊ งนีÊ เป็นการศึกษาเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้ของผูม้ารับบริการ

ทีÉมีต่อคุณภาพการบริการในแผนกผูป่้วยนอก ดงันัÊนการศึกษาในครัÊ งต่อไปควรจดัใหมี้การศึกษาใน

แผนกผูป่้วยใน 

 

 2. เนืÉองจากการศึกษาวิจยัในครัÊ งนีÊ เก็บขอ้มลูโดยใชแ้บบสอบถาม ในการศึกษาครัÊ งต่อไป

อาจทาํการสมัภาษณ์เชิงลึกกบัหวัหนา้แผนก หรือผูบ้ริหารระดบัสูง หรือผูที้ÉเกีÉยวขอ้งกบังานบริการ

ของโรงพยาบาล เพืÉอใหไ้ดข้อ้มลูทีÉมีความละเอียดและชดัเจนมากยิ ÉงขึÊน 
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3. การศึกษาในครัÊ งต่อไปผูว้ิจยัควรจดัใหมี้การศึกษาวิจยัเพืÉอติดตามผล ในกรณีทีÉหัวหน้า

หรือผูบ้ริหารไดน้าํผลการศึกษาวิจยัไปดาํเนินการพฒันาและปรับปรุง เพืÉอเพิÉมประสิทธิภาพการ

ทาํงานทีÉเกีÉยวเนืÉองกบัคุณภาพการบริการของโรงพยาบาล 
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แบบสอบถาม 
 

งานวจิยัเรืÉอง “การเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้ของผูม้ารับบริการทีÉมีต่อคุณภาพการบริการ

ของโรงพยาบาลมหาวิทยาลยั” 

 

ผู้วจิยั    นางสาวภทัรีญา นามเจริญ  นิสิตปริญญาโท สาขาการจดัการ มหาวิทยาลยัเกษตรศาสตร์ 

วิทยาเขตบางเขน 

 

 แบบสอบถามฉบับนีÊ จัดทาํขึÊ นโดยมีวตัถุประสงค์ เพืÉอศึกษาความคาดหวงัของผูม้ารับ

บริการเพืÉอเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้ของผูม้ารับบริการ และปัจจัยทีÉมีผลต่อความ

คาดหวงัของผูม้ารับบริการทีÉมีต่อคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลมหาวิทยาลยั  

 

 ประโยชน์จากผลการวิจยัในครัÊ งนีÊ  จะทาํใหท้ราบถึงความคาดหวงัของผูม้ารับบริการทีÉมีต่อ

คุณภาพการบริการของโรงพยาบาลมหาวิทยาลยั  เพืÉอเป็นแนวทางในการพฒันา วางแผน พฒันา

และปรับปรุงแกไ้ขใหมี้ความเป็นเลิศทางดา้นคุณภาพการบริการและตอบสนองต่อความคาดหวงั

ของผูม้ารับบริการไดอ้ยา่งดี 

 

แบบสอบถามแบ่งออกเป็น 3 ตอน คอื 

 

 ตอนทีÉ 1 คาํถามเกีÉยวกบัขอ้มลูทั Éวไปของผูต้อบแบบสอบถาม 

 ตอนทีÉ 2 คาํถามเกีÉยวกบัความคาดหวงัและการรับรู้ทีÉมีต่อคุณภาพการบริการของ

  โรงพยาบาลมหาวิทยาลยั 

 ตอนทีÉ 3 ความคิดเห็น ปัญหาและขอ้เสนอแนะเพิÉมเติม 

 

ผูท้าํการวิจยัขอความร่วมมือจากท่านในการตอบแบบสอบถามให้ครบทุกขอ้ให้ตรงกับ

สภาพความเป็นจริงหรือตามปัจจยัต่างๆทีÉท่านเลือก คาํตอบทีÉไดรั้บจะไม่มีผลกระทบหรือทาํให้

ท่านเสียหายแต่อย่างใด ข้อมูลทีÉไดจ้ากท่านผูด้าํเนินการวิจยัจะเก็บเป็นความลบั และจะไม่ถูก
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เปิดเผยในทีÉใด การวิเคราะห์ข้อมูลจะนําเสนอในภาพรวมไม่แยกนําเสนอหรือวิเคราะห์เป็น

รายบุคคล 

 

ผูว้ิจยัขอขอบคุณทุกท่านอยา่งสูงทีÉใหค้วามร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม ณ ทีÉนีÊ ดว้ย 

 

แบบสอบถาม 

 

เรืÉอง  “การเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้ของผูม้ารับบริการทีÉมีต่อคุณภาพการบริการของ

โรงพยาบาลมหาวิทยาลยั 

 

คาํชีÊแจง  โปรดทาํเครืÉองหมาย ลงใน  หรือเติมขอ้ความลงในช่องว่างทีÉตรงกบัขอ้มลูของท่าน 

 

ตอนทีÉ 1 ขอ้มลูทั Éวไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
 

1. ประเภทผูต้อบ  □ คนไข ้  □ ญาติคนไข ้

2. เพศ    □ ชาย   □ หญิง 

3. อาย ุ   □ นอ้ยกว่า 30 ปี  □ 30-44 ปี □ 45-59 ปี    

   □ 60-69 ปี  □ 70 ปีขึÊนไป 

4. ระดบัการศึกษาสูงสุด □ ต ํÉากว่าปริญญาตรี □ ปริญญาตรี  □ สูงกว่าปริญญาตรี 

5. อาชีพ    □ นกัเรียน/นกัศึกษา □ รับราชการ □ รัฐวิสาหกิจ  

    □ พนกังานเอกชน □ ธุรกิจส่วนตวั □ เกษตรกร  

    □ คา้ขาย  □ รับจา้ง □ อืÉนๆ…………… 

6.     รายไดร้วมต่อเดือน □ ต ํÉากว่า 10,000  □ 10,000-20,000□ 20,000-30,000

    □ 30,000-40,000 □ 40,000-50,000□ มากกว่า 50,000 

 

ตอนทีÉ 2 สอบถามเกีÉยวกบัความคาดหวงัและการรับรู้ของผูม้ารับบริการทีÉมีต่อคุณภาพการบริการของ

โรงพยาบาลมหาวิทยาลยั  

 

 ใหท่้านเลือกว่าปัจจยัต่อไปนีÊ มีผลต่อการตดัสินใจของท่านมากนอ้ยเพียงใด โดยมีระดบั

ความคิดเห็นดงันีÊ  

 

 กาํหนดเกณฑก์ารใหค้ะแนน 
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เห็นดว้ยมากทีÉสุด เห็นดว้ยมาก เห็นดว้ยปานกลาง เห็นดว้ยนอ้ย เห็นดว้ยนอ้ยทีÉสุด 

5 4 3 2 1 
 

 

คาํชีÊแจง โปรดใส่เครืÉองหมาย ลงในขอ้ทีÉท่านเห็นว่าตรงกบัความเป็นจริงมากทีÉสุดโดยแต่ละ

ระดบัมีความหมายดงันีÊ       

คุณภาพการบริการ 

ความคาดหวังของ 

คุณภาพการบริการ 

การรับรู้ของ 

คุณภาพการบริการ 

มาก

ทีÉสุด 

5 

มาก  

 

4 

ปาน

กลาง 

3 

น้อย 

 

2 

น้อย

ทีÉสุด  

1 

มาก

ทีÉสุด 

5 

มาก  

 

4 

ปาน

กลาง 

3 

น้อย 

 

2 

น้อย

ทีÉสุด  

1 

1.  ด้านความเป็น

รูปธรรมของการบริการ 

 

1.1 ท่านคิดว่าเครืÉองมือ

แ ล ะ อุ ป ก ร ณ์ ข อ ง

โ ร ง พ ย า บ า ล มีค ว า ม

ทนัสมยัเป็นอยา่งดี 

          

1.2 ท่ า น คิ ด ว่ า

โ ร ง พ ย า บ า ล มีค ว า ม

สะอาดเป็นอยา่งดี 

          

1.3 ท่านคิดว่าสิÉงอาํนวย

ค ว า ม ส ะ ด ว ก ข อ ง

โรงพยาบาลมองเห็นได้

ง่ า ย  เ ช่ น  จุ ด

ป ร ะ ช า สั ม พั น ธ์  จุ ด

ใ ห้ บ ริ ก า ร  ป้ า ย แ ล ะ

สั ญ ลั ก ษ ณ์ ข อ ง ห้ อ ง 

ร ว ม ถึ ง เ ค รืÉ อ ง ห ม า ย

ต่างๆของโรงพยาบาล

เขา้ใจไดง่้ายและชดัเจน

เป็นอยา่งดี 
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คุณภาพการบริการ 

ความคาดหวังของ 

คุณภาพการบริการ 

การรับรู้ของ 

คุณภาพการบริการ 

มาก

ทีÉสุด 

5 

มาก 

 

4 

ปาน

กลาง 

3 

น้อย 

 

2 

น้อย

ทีÉสุด 

1 

มาก

ทีÉสุด 

5 

มาก 

 

4 

ปาน

กลาง 

3 

น้อย 

 

2 

น้อย

ทีÉสุด 

1 

1.4 ท่านได้รับความ

ส ะ ด ว ก ส บ า ย จ า ก สิÉ ง

อาํนวยความสะดวกของ

โรงพยาบาลเป็นอย่างดี 

เช่น เกา้อีÊสาํหรับนั Éงรอ ตู้

นํÊ า ดืÉ ม  ห นั ง สื อ พิ ม พ ์

โทรทศัน์  

          

1.5 ท่านคิดว่าสิÉงอาํนวย

ค ว า ม ส ะ ด ว ก ข อ ง

โรงพยาบาลสอดคล้อง

กับการให้บริการของ

โรงพยาบาลเป็นอย่างดี 

เช่น โต๊ะให้บริการ ชัÊน

วางของ รถเข็นสําหรับ

ผู ้ป่วยและไม้เท้า ช่วย

เดิน  

          

1.6 ท่านคิดว่าสิÉงอาํนวย

ค ว า ม ส ะ ด ว ก ด้ า น

ส ถ า น ทีÉ จ อ ด ร ถ มี

เพี ยงพ อสําห รั บท่ า น

เป็นอยา่งดี 

          

1.7 ท่านคิดว่าเอกสาร

แ ผ่ น พับ ค ว า ม รู้ พ ว ก

ใบปลิว ต่างๆเกีÉ ยวกับ

สุขภาพของโรงพยาบาล

สามารถอ่านเข้าใจได้

ง่าย 

          

1.8 ท่านคิดว่าแพทย์

แ ล ะ บุ ค ล า ก ร ข อ ง

โรงพยาบาลแต่งกาย 
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คุณภาพการบริการ 

ความคาดหวังของ 

คุณภาพการบริการ 

การรับรู้ของ 

คุณภาพการบริการ 

มาก

ทีÉสุด 

5 

มาก  

 

4 

ปาน

กลาง 

3 

น้อย 

 

2 

น้อย

ทีÉสุด  

1 

มาก

ทีÉสุด 

5 

มาก  

 

4 

ปาน

กลาง 

3 

น้อย 

 

2 

น้อย

ทีÉสุด  

1 

เ รี ย บ ร้ อย  เ ช่น  ชุด

รูปแบบการแต่งกายและ

สั ญ ลั ก ษ ณ์ ป้ า ย ชืÉ อ มี

ค ว า ม เ ห มา ะ ส ม เ ป็ น

อยา่งดี 

          

2.  ด้านความน่าเชืÉอถือ  

2.1 ท่ า น คิ ด ว่ า

โรงพยาบาลให้บริการ

ตรงตามเวลาทีÉสัญญาไว ้

เช่น พร้อมตอบสนอง

ต่อผู ้ป่วยได้ตลอดเวลา

ในกรณีเกิดเหตุฉุกเฉิน

หรือเกีÉยวกับอุบัติเหตุ 

เป็นตน้ 

          

2.2 ท่ า น คิ ด ว่ า

โ ร ง พ ย า บ า ล มีค ว า ม

ถูกตอ้งในการเรียกเก็บ

ค่ารักษาพยาบาล หรือ

ในกรณีทีÉผูป่้วยมีปัญหา

เกีÉยวกับค่าตรวจรักษา

หรือค่ายา บุคลากรของ

โรงพยาบาลสามารถ

ช่วยเหลือและแกปั้ญหา

ได ้

          

2.3 เมืÉอท่านมีปัญหา

แพทยแ์ละบุคลากรของ

โ ร ง พ ย า บ า ล แ ส ด ง

ความเห็นอกเห็นใจและ

สร้างความมั Éนใจให้แก่

ท่านได ้

 

          



                        
                                                                                                                          

 

103

 

คุณภาพการบริการ 

 

ความคาดหวังของ 

คุณภาพการบริการ 

การรับรู้ของ 

คุณภาพการบริการ 

มาก

ทีÉสุด 

5 

มาก 

 

4 

ปาน

กลาง 

3 

น้อย 

 

2 

น้อย

ทีÉสุด 

1 

มาก

ทีÉสุด 

5 

มาก 

 

4 

ปาน

กลาง 

3 

น้อย 

 

2 

น้อย

ทีÉสุด 

1 

2.4  ท่านคิดว่าแพทย์

แ ล ะ บุ ค ล า ก ร ข อ ง

โ ร ง พ ย า บ า ล มีค ว า ม

น่า เชืÉอถือและมีความ

เ ชีÉ ยว ชา ญเ ป็น อย่าง ดี 

เช่น การบริการเป็นไป

เวลาทีÉกาํหนด(กรณีนัด

ตรวจ) การวินิจฉัยโรค

เ ป็ น ไ ป อ ย่า ง ถู ก ต้อ ง 

รวมทัÊ งการสืÉอสารและ

การรักษาโรคทีÉดี 

          

2.5 ท่ า น คิ ดว่ า แ พ ท ย์

แ ล ะ บุ ค ล า ก ร ข อ ง

โรงพยาบาลแสดงออก

ดว้ยความจริงใจต่อท่าน

ในการทีÉจะช่วยเหลือ 

เ ช่น  ก า ร ตัÊ ง ใ จ รั บ ฟั ง

ปั ญ ห า ข อ ง ท่ า น เ ป็ น

อยา่งดี 

          

2.6 ท่านได้รับความ

สนใจและจริงใจในการ

แกปํ้ญหาจากแพทยแ์ละ

บุ ค ล า ก ร ข อ ง

โรงพยาบาลเป็นอย่างดี 

เช่น ความสนใจในการ

ตอบขอ้ซักถามของท่าน

ได ้
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คุณภาพการบริการ 

ความคาดหวังของ 

คุณภาพการบริการ 

การรับรู้ของ 

คุณภาพการบริการ 

มาก

ทีÉสุด 

5 

มาก 

 

4 

ปาน

กลาง 

3 

น้อย 

 

2 

น้อย

ทีÉสุด 

1 

มาก

ทีÉสุด 

5 

มาก 

 

4 

ปาน

กลาง 

3 

น้อย 

 

2 

น้อย

ทีÉสุด 

1 

3. ด้านการตอบสนอง

อย่างรวดเร็ว 

  

3.1 ท่ า น ไ ด้ รั บ ข้อ มู ล

รายละเอียดอยา่งถูกตอ้ง

จากแพทยแ์ละบุคลากร

ของโรงพยาบาล เมืÉอมา

รับบริการตัÊงแต่ครัÊ งแรก 

เช่น สาเหตุของโรค การ

รั บ ป ร ะ ท า น ย า ใ ห้

สอ ดค ล้อ งกับ อ า ก า ร

เจ็บป่วย และแนวทาง

การรักษาตัวของท่าน

เป็นอยา่งดี 

          

3.2 ท่านคิดว่าแพทย์

แ ล ะ บุ ค ล า ก ร ข อ ง

โ ร ง พ ย า บ า ล มีค ว า ม

พ ร้ อ ม ใ น ก า ร จั ด ห า

บ ริ ก า ร ม า ใ ห้ อ ย่ า ง

รวดเร็วแก่ท่าน เช่น 

โ ร ง พ ย า บ า ล มี ก า ร

ตอ้นรับทีÉดี ขัÊนตอนการ

ใ ห้ บ ริ ก า ร มี ค ว า ม

รวดเร็ว และเข้ามารับ

บริการดว้ยความสะดวก

ไม่ยุง่ยาก 

          

3.3 ท่ า น ไ ด้รั บ ก า ร

บริการดว้ยความเต็มใจ

แ ล ะ ยิ น ดี ใ น ก า ร

ช่วยเหลืออยู่เสมอเป็น

อย่างดีจากแพทย์และ

บุคลากรของ 
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คุณภาพการบริการ 

ความคาดหวังของ 

คุณภาพการบริการ 

การรับรู้ของ 

คุณภาพการบริการ 

มาก

ทีÉสุด 

5 

มาก  

 

4 

ปาน

กลาง 

3 

น้อย 

 

2 

น้อย

ทีÉสุด  

1 

มาก

ทีÉสุด 

5 

มาก  

 

4 

ปาน

กลาง 

3 

น้อย 

 

2 

น้อย

ทีÉสุด  

1 

โรงพยาบาล           

3.4 ท่ า น คิ ดว่ า แ พ ท ย์

แ ล ะ บุ ค ล า ก ร ข อ ง

โ ร ง พ ย า บ า ล ไ ม่ ยุ่ ง

เกินไปทีÉจะตอบสนอง

ต า ม คํ า ข อ ห รื อ ข้ อ

เ รียก ร้องของท่ านไ ด ้

เช่น เมืÉอท่านต้องการ

ค ว า ม ช่ว ย เ ห ลื อ ห รื อ

ขอ้แนะนาํ ท่านจะไดรั้บ

ความดูแลเอาใจใส่เป็น

อยา่งดี  

          

3.5 ท่านคิดว่าแพทยใ์ห้

ท่านมีส่วนร่วมในการ

ตัดสินใจเกีÉยวกับแนว

ทางการรักษาทางการ

แพทย์ เช่น  การแสดง

ความคิดเห็นเกีÉ ยวกับ

แนวทางการรักษาความ

เจ็บป่วยของท่านได ้

          

4.  ด้านความมัÉนใจได้           

4.1 ท่านคิดว่าแพทย์

แ ล ะ บุ ค ล า ก ร ข อ ง

โรงพยาบาลสามารถ

สร้างความมั Éนใจให้กับ

ท่านไดเ้ป็นอย่างดี เช่น 

ค ว า ม เ ชืÉ อ ถื อ ใ น ก า ร

รักษา 
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คุณภาพการบริการ 

 

ความคาดหวังของ 

คุณภาพการบริการ 

การรับรู้ของ 

คุณภาพการบริการ 

มาก

ทีÉสุด 

5 

มาก 

 

4 

ปาน

กลาง 

3 

น้อย 

 

2 

น้อย

ทีÉสุด 

1 

มาก

ทีÉสุด 

5 

มาก 

 

4 

ปาน

กลาง 

3 

น้อย 

 

2 

น้อย

ทีÉสุด 

1 

4.2 ท่ า น คิ ดว่ า แ พ ท ย์

แ ล ะ บุ ค ล า ก ร ข อ ง

โ ร ง พ ย า บ า ล มีค ว า ม

สุภาพเป็นมิตร ยิ Êมแยม้

แจ่มใส 

          

4.3  ท่านรู้สึกถึงมารยาท

ทีÉ ดี จ า ก แ พ ท ย์ แ ล ะ

บุ ค ล า ก ร ข อ ง

โรงพยาบาล 

          

4.4 ท่านคิดว่าแพทย์

แ ล ะ บุ ค ล า ก ร ข อ ง

โรงพยาบาลมีความรู้ทีÉ

จะตอบคาํถามของท่าน

ได ้รวมถึงมีความใส่ใจ

ในการทีÉจะตอบปัญหา

และให้ค ําแนะนําท่าน

เป็นอยา่งดี 

          

4.5 ท่านคิดว่าแพทย์

แ ล ะ บุ ค ล า ก ร ข อ ง

โรงพยาบาลมีความรู้

ค ว า มชํา น า ญใ น ก า ร

ปฏิบติังานและสามารถ

แกปั้ญหาให้กับท่านได้

เป็นอยา่งดี 

          

4.6 ท่านรู้สึกปลอดภัย

เมืÉอมารับการดาํเนินการ

รักษาของโรงพยาบาล 

เ ช่ น  บุ ค ล า ก ร ข อ ง

โรงพยาบาลสามารถ

อธิบายใหท่้านเขา้ใจจน 

เกิดความไวว้างใจใน 
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คุณภาพการบริการ 

 

ความคาดหวงัของ 

คุณภาพการบริการ 

การรับรู้ของ 

คุณภาพการบริการ 

มาก

ทีÉสุด 

5 

มาก 

 

4 

ปาน

กลาง 

3 

น้อย 

 

2 

น้อย

ทีÉสุด 

1 

มาก

ทีÉสุด 

5 

มาก 

 

4 

ปาน

กลาง 

3 

น้อย 

 

2 

น้อย

ทีÉสุด 

1 

ก า ร ต ร ว จ รั ก ษ า 

ค่าใช้จ่ายในการรักษา

แ ล ะ ค่ า ย า ซึÉ ง มี ค ว า ม

ถูกตอ้งเหมาะสม 

          

5.  ด้านการเข้าถึงจิตใจ  

5.1 ท่านคิดว่าแพทย์

และบุคลากรของ

โรงพยาบาลใหค้วาม

สนใจและเขา้ใจ

ความรู้สึกของท่านเป็น

อยา่งดี  

          

5.2 ท่านไดรั้บความ

เขา้อกเขา้ใจและรู้ถึง

ความตอ้งการทีÉแทจ้ริง

ของท่านจากแพทยแ์ละ

บุคลากรของ

โรงพยาบาล 

          

5.3 ท่ า น ไ ด้ รั บ

ความสําคัญจากแพทย์

แ ล ะ บุ ค ล า ก ร ข อ ง

โรงพยาบาลเป็นหัวใจ

ห ลั ก  เ ช่ น  ก า ร

ต อ บ ส น อ ง ต่ อ ค ว า ม

ต้องการของท่านเป็น

สาํคญั รวมถึงการไดรั้บ

การตรวจรักษาเพืÉอหา

สา เห ตุข องโร คอ ย่า ง

ถูกต้องเห มาะสม ทัÊ ง

การดูแลรักษาเป็นอย่าง

ดีแ ล ะ มีค วา มเ ห็ น อ ก

เห็นใจ 
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ส่วนทีÉ  3 ความคิดเห็น ปัญหา และขอ้เสนอแนะอืÉนๆของผูรั้บบริการทีÉตอ้งการใหป้รับปรุงและพฒันาคุณภาพการ

บริการของผูโ้รงพยาบาล 

 

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

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

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

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

………………………………………………………………………………………………………………. 

  ………………………………………………………………………………………………………………. 

 

***ขอบพระคุณเป็นอยา่งสูงทีÉตอบแบบสอบถามค่ะ*** 

 

 
 
 
 
 

คุณภาพการบริการ 

คุณภาพการบริการ คุณภาพการบริการ 
มาก

ทีÉสุด 

5 

มาก  

 

4 

ปาน

กลาง 

3 

น้อย 

 

2 

น้อย

ทีÉสุด  

1 

มาก

ทีÉสุด 

5 

มาก  

 

4 

ปาน

กลาง 

3 

น้อย 

 

2 

น้อย

ทีÉสุด  

1 

5.4  ท่านไดรั้บความเอา

ใจใส่และความตัÊ งใจใน

การรับฟังคาํบอกเล่าต่อ

อาการเจ็บป่วยของท่าน

จากแพทยแ์ละบุคลากร

ของโรงพยาบาลไดเ้ป็น

อยา่งดี 

          

5.5 ท่านคิดว่าระยะเวลา

ในการตรวจรักษาและ

ให้คาํปรึกษาของแพทย์

มีความเหมาะสมและ

เพี ย งพ อ กับ ท่ า น เ ป็ น

อยา่งดี 
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ภาคผนวก ข 
ผลการทดสอบเครืÉองมือทีÉใชใ้นการวิจยั 
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ตารางผนวกทีÉ 1  ค่า Item-total Statistics ของแบบสอบถามความคาดหวงัของผูเ้มารับบริการ 

  ทีÉมีต่อคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลมหาวิทยาลยั 

 

ข้อ Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected 

Item-total 

Correlation 

Cronbach’s 

Alpha if Item 

Deleted 

ด้านความเป็นรูปธรรม 

ของการบริการ 

    

1 25.8667 28.3264 .7285 .8933 

2 26.0333 25.4816 .7814 .8815 

3 26.0333 26.2402 .6809 .8897 

4 26.5667 24.0471 .7748 .8803 

5 26.5667 24.3230 .8138 ..8769 

6 26.4667 21.9126 .7896 .8816 

7 26.4667 25.7057 .5885 .8986 

8 26.2333 27.2195 .5099 .9038 

รวม α = 0.9012 

ด้านความน่าเชืÉอถือ     

9 20.1000 21.3345 .8294 .9461 

10 20.1000 22.5769 .7435 .9551 

11 20.3000 21.8724 .7828 .9512 

12 19.9000 20.2310 .9198 .9355 

13 20.0667 20.1333 .9293 .9343 

14 20.0333 20.7230 9101 .9368 

รวม α = 0.9525 

ด้านการตอบสนองลูกค้าอย่าง

รวดเร็ว 

    

15 15.0667 12.8230 .7509 .9344 

16 15.4000 10.8000 .9368 .8994 

17 15.4000 11.7655 .9107 .9037 

18 15.4333 12.0471 .8927 .9075 

19 15.1000 14.9897 .6922 .9461 

รวม α = 0.9351 
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ตารางผนวกทีÉ 1  (ต่อ) 

 

ข้อ Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected 

Item-total 

Correlation 

Cronbach’s 

Alpha if Item 

Deleted 

ด้านความมัÉนใจได้     

20 20.3000 12.5621 .7870 .8541 

21 20.4333 12.1161 .8166 .8486 

22 20.5000 12.0517 .7581 8603 

23 20.3000 15.5276 .4983 ..8964 

24 20.2667 15.1678 .5532 .8900 

25 20.3667 12.1023 .8217 .8477 

รวม α = 0.8878 

ด้านการเข้าถึงจิตใจ     

26 16.0667 11.9264 .9154 .9255 

27 16.0000 12.1379 .8704 .9331 

28 16.0333 11.8954 .8947 .9287 

29 15.9333 11.9954 9014 .9278 

30 15.9667 11.9644 .7296 .9617 

รวม α = 9476 

รวมความคาดหวัง α = 0.9782 
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ตารางผนวกทีÉ 2  ค่า Item-total Statistics ของแบบสอบถามการรับรู้ของผูม้ารับบริการทีÉมี 

  ต่อคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลมหาวิทยาลยั 

 

ข้อ Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected 

Item-total 

Correlation 

Cronbach’s 

Alpha if Item 

Deleted 

ด้านความเป็นรูปธรรม 

ของการบริการ 

    

1 25.8667 28.3264 .7285 .8933 

2 26.0333 25.4816 .7814 .8815 

3 26.0333 26.2402 .6809 .8897 

4 26.5667 24.0471 .7748 .8803 

5 26.5667 24.3230 .8138 ..8769 

6 26.4667 21.9126 .7896 .8816 

7 26.4667 25.7057 .5885 .8986 

8 26.2333 27.2195 .5099 .9038 

รวม α = 9012 

ด้านความน่าเชืÉอถือ     

9 16.8667 21.4989 .6454 .9326 

10 16.5000 21.0862 .7100 .9245 

11 17.1333 19.9126 .7779 ..9162 

12 16.6333 19.4126 .8824 .9021 

13 16.8000 19.5448 .9179 .8982 

14 16.7333 19.4437 .8177 .9108 

รวม α = 0.9277 

ด้านการตอบสนองลูกค้าอย่าง

รวดเร็ว 

    

15 12.0667 12.8230 .7959 .8923 

16 12.6000 13.0069 .7701 .8981 

17 12.3333 14.2989 .8209 .8898 

18 12.3000 13.7345 .7771 .8954 

19 11.7667 13.9782 .7636 .8982 

รวม α = 0.9140 
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ตารางผนวกทีÉ 2  (ต่อ) 

 

ข้อ Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected 

Item-total 

Correlation 

Cronbach’s 

Alpha if Item 

Deleted 

ด้านความมัÉนใจได้     

20 17.2333 14.7368 .8128 .8765 

21 17.7333 14.6161 .7478 .8867 

22 17.6667 14.6437 .7302 .8897 

23 17.5000 15.7069 .7799 ..8835 

24 17.3000 16.3552 .6492 .9001 

25 17.5667 15.0126 .7296 .8891 

รวม α = 0.9047 

ด้านการเข้าถึงจิตใจ     

26 12.7667 11.8402 .8025 .9273 

27 12.7000 12.2172 .8322 .9223 

28 12.5000 12.2586 .8639 .9176 

29 12.6333 11.2747 .9003 .9086 

30 13.0000 11.4438 .7774 .9344 

รวม α = 9366 

รวมการรับรู้ α = 0.9777 
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ภาคผนวก ค 
             ตารางการจดัอนัดบัความโดดเด่นดา้นการบริการของ 

กลุ่มธุรกิจโรงพยาบาลและโรงพยาบาลมหาวิทยาลยัในประเทศไทย 
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ตารางผนวกทีÉ 3  การจดัอนัดบัความโดดเด่นดา้นการบริการของกลุ่มธุรกิจโรงพยาบาล จากการทาํ

  วิจยัในหว้ขอ้ “Thailand Most Admired Company 2013”โดยนิตยสาร Thaicoon 

  The Company. 

 

ลาํ 

ดับ 

เฉลีÉย

รวม 

โรงพยาบาล Inno 

vation 

CSR BIZ Ser 

vice 

Image Mana 

gement 

1 7.04 โรงพยาบาลรามาธิบดี 7.59 6.83 6.57 6.74 7.68 6.80 

2 6.67 โรงพยาบาลศิริราช 7.21 6.53 6.17 6.47 7.19 6.43 

3 6.66 โรงพยาบาลจุฬาลงกรณ์ 

สภากาชาดไทย 

7.00 6.25 6.42 6.67 7.22 6.42 

4 6.61 โรงพยาบาลบาํรุงราษฏ ์ 7.14 6.37 6.22 6.33 7.22 6.39 

5 6.32 โรงพยาบาลสมิติเวช 5.97 5.97 6.01 6.36 6.86 6.04 

ทีÉมา: Thaicoon The Company (2013)  

 

โรงพยาบาลมหาวทิยาลยัและวทิยาลยัแพทยศาสตร์ในประเทศไทย 

 

โรงพยาบาลประเภทนีÊ เป็นโรงพยาบาลในมหาวิทยาลัยและโรงเรียนแพทยข์องคณะ

แพทยศาสตร์หรือวิทยาลยัแพทยศาสตร์ต่างๆ ซึÉงส่วนใหญ่สังกัดกระทรวงศึกษาธิการ โดยเป็น

ศูนยบ์ริการทางการแพทยร์ะดบัตติยภูมิขัÊนสูง (Super Tertiary Care) ทีÉมีขีดความสามารถในการ

ใหบ้ริการและมีความพร้อมในการรักษาสูงสุด เนืÉองจากเป็นโรงพยาบาลทีÉใชส้าํหรับการเรียนการ

สอนเพืÉอผลิตบุคลากรทางดา้นการแพทย ์และเป็นโรงพยาบาลสาํหรับการคน้ควา้วิจยัต่างๆ มีดงันีÊ  

(กระทรวงสาธารณสุข, 2549) 

  1. โรงพยาบาลศิริราช และ โรงพยาบาลศิริราช ปิยมหาราชการุณย ์คณะแพทยศาสตร์ศิริ

ราชพยาบาล มหาวิทยาลยัมหิดล 

 2. โรงพยาบาลมหาราชนครเชียงใหม่ คณะแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลยัเชียงใหม่ 

  3. โรงพยาบาลจุฬาลงกรณ์ สภากาชาดไทย โดยความร่วมมือกบัคณะแพทยศาสตร์ 

จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลยั 
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  4. โรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ กรมแพทยท์หารบก กองทพับก โดยความร่วมมือกบั

วิทยาลยัแพทยศาสตร์พระมงกุฎเกลา้ 

5. โรงพยาบาลรามาธิบดี คณะแพทยศาสตร์โรงพยาบาลรามาธิบดี มหาวิทยาลยัมหิดล 

 6. โรงพยาบาลวชิรพยาบาล กรุงเทพมหานคร โดยความร่วมมือกบัคณะแพทยศาสตร์วชิร 

พยาบาล มหาวิทยาลยันวมินทราธิราช 

 7. โรงพยาบาลราชวิถี กรมการแพทย ์กระทรวงสาธารณสุข โดยความร่วมมือกบัวิทยาลยั

แพทยศาสตร์ มหาวิทยาลยัรังสิต 

  8. โรงพยาบาลศรีนครินทร์ คณะแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลยัขอนแก่น 

 9. โรงพยาบาลสงขลานครินทร์ คณะแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลยัสงขลานครินทร์ 

 10. โรงพยาบาลธรรมศาสตร์เฉลิมพระเกียรติ มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ (ภายใตก้ารกาํกบั

ดูแลของสาํนกังานอธิการบดี มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์) 

 11. โรงพยาบาลมหาวิทยาลยันเรศวร คณะแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลยันเรศวร 

 12. โรงพยาบาลสวนสุนนัทา ภายใตก้ารกาํกบัดูแลของวิทยาลยัสหเวชศาสตร์ ร่วมกบั

วิทยาลยัพยาบาลและสุขภาพ มหาวิทยาลยัราชภฏัสวนสุนนัทา วิทยาเขตสมุทรสงคราม 
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ภาคผนวก ง   

เอกสารทาํเรืÉองขอเก็บแบบสอบถามของโรงพยาบาล 
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ประวตักิารศึกษาและการทํางาน 

 

ชืÉอ – นามสกุล     นางสาวภทัรีญา นามเจริญ 

วนั เดอืน ปี ทีÉเกดิ    วนัทีÉ 2 เดือน ธนัวาคม พ.ศ.2532 

สถานทีÉเกดิ     จงัหวดักรุงเทพมหานคร 

ประวตักิารศึกษา     พ.ศ. 2551 – 2555 

ปริญญาตรี บริหารธุรกิจบณัฑิต  

      (ธุรกิจระหว่างประเทศ)    

      มหาวิทยาลยัเกษตรศาสตร์  
     
                         

 

 

 

 

 




