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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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