
บทท่ี 5 

 
สรุปผลการวิจัยและขอเสนอแนะ 

 
 การวิจยัเร่ือง การรับรูคุณภาพการบริการของผูรับบริการและผูใหบริการสวนงานผูปวย
นอกในโรงพยาบาลเอกชนแหงหนึ่ง เขตวฒันา กรุงเทพมหานคร มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาระดับ
การรับรูคุณภาพการบริการของผูรับบริการสวนงานผูปวยนอกโรงพยาบาลเอกชน เพือ่ศึกษาการ
รับรูคุณภาพการบริการของผูใหบริการสวนงานผูปวยนอกโรงพยาบาลเอกชน  เพื่อศึกษาปจจัยทีม่ี
ผลตอการรับรูคุณภาพการบริการของผูใหบริการ สวนงานผูปวยนอก โรงพยาบาลเอกชน   
และเพื่อศกึษาเปรียบเทียบการรับรูคุณภาพการบริการของผูรับบริการและผูใหบริการ โดยศึกษาจาก
โรงพยาบาลเอกชนแหงหนึ่ง ในเขตวัฒนา ผูรับบริการ 132 และผูใหบริการ 132 คน  
 

 เครื่องมือที่ใชในการรวบรวมขอมูลในการวิจัยคร้ัง ประกอบดวยแบบสอบถาม
จํานวน 2 ชุด คือ 
 
 ชุดที่1  สําหรับผูรับบริการ แบบทดสอบแบงออกเปน 2 สวน ประกอบดวย 
 
  สวนที่ 1 แบบสอบถามคุณสมบัติสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ ระดับการศกึษา 
รายได อาชีพ และระยะเวลาที่เปนผูรับบริการ  ลักษณะเปนคําถาม แบบตรวจรายการ(Check List) 
และเติมคําในชองวาง จํานวน 7 ขอ 
 
  สวนที่ 2  เปนแบบสอบถามการรับรูคุณภาพการบริการของผูใหบริการโดยใช
ทฤษฎีของ Parasuraman เปนแนวทางในการสรางขอคําถาม ประกอบดวยขอคําถาม 20 ขอ 
 
 ชุดที่2  สําหรับผูใหบริการ  แบบสอบถามแบงออกเปน 4 สวน ประกอบดวย 
 
  สวนที่1 แบบสอบถามคุณสมบัติสวนบุคคล ไดแก  อายุ  ระดับการศึกษา 
ประสบการณการทํางาน  และสถานภาพสมรสลักษณะเปนคําถามแบบตรวจรายการ(Check List) 
ประกอบดวยขอคําถาม 5 ขอ 
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  สวนที่2 แบบทดสอบความฉลาดทางอารมณ โดยนําแนวคิดของ Goleman 
มาเปนแนวทางในการสรางขอคําถาม ประกอบดวยขอคําถาม 40 ขอ 
 
  สวนที่3 แบบวดัทัศนคติตออาชีพ เปนขอคาํถามแบบประเมินคา (Rating Scale)
ตามมาตรวัดของLikert ที่ผูวิจัยสรางขึ้นเองตามแนวคิดทฤษฎี ประกอบดวยขอคําถาม 12 ขอ 
 
  สวนที่4 แบบสอบถามการับรูคุณภาพการบริการของผูใหบริการ โดยใชทฤษฎี
ของ Parasuraman เปนแนวทางในการสรางขอคําถาม ประกอบดวยขอคําถาม 20 ขอ 
 
 ผูวิจัยไดนําแบบสอบถามที่สรางขึ้นใหผูเชีย่วชาญทั้งหมด 3 ทาน ตรวจสอบความเทีย่งตรง
เชิงเนื้อหา (Content Validity) เกีย่วกับความครอบคลุมดานเนื้อหา ความถูกตองและความเหมาะสม
ดานภาษา จากนั้นไดนําไปปรับปรุงแกไขกอนนําไปทดลองใช จากนัน้นํามาทดสอบความเชื่อมั่น 
(Reliability) โดยการหาคาความสอดคลองภายใน (Internal Consistency) เพื่อตรวจสอบความ
สอดคลองของคะแนนรายขอกับคะแนนรวมทั้งฉบับ โดยใช Reliability Coefficientsเปนการ

คํานวณคาสัมประสิทธิ์แอลฟา (α- Coefficient) เพื่อทดสอบความเชื่อมั่นของแบบสอบถามราย
ดานและทั้งฉบับ เพื่อคดัเลอืกขอคําถามกอนนําไปใชจริง 
 
 ผูวิจัยไดแจกแบบสอบถามและเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมประชากรกลุมละ 132 คน และ
เก็บได 132 คดิเปนรอยละ100.0 จากนั้นทาํการตรวจและคัดเลือกแบบสอบถามฉบับที่สมบูรณได 
132 ฉบับครบทั้งสองกลุม และนํา  ขอมูลที่ไดมาวเิคราะหตามวัตถุประสงคของการวิจัยโดยใช
โปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติ 
 
สรุปผลการวิจัย 
 
 1.  ลักษณะขอมูลปจจัยสวนบุคคลของผูรับบริการ พบวาผูรับบริการสวนใหญเปนเพศ
หญิง และชวงอายุของผูรับบริการสวนใหญอยูที่ระหวาง 26-35 ป และมากกวา36 ปขึน้ไป ระดับ
การศึกษาของผูรับบริการสวนใหญ คือปริญญาตรี รายไดของผูรับบริการสวนใหญอยูที่ไมเกนิ 
10,000 บาท ตอเดือน และผูรับบริการสวนใหญมีระยะเวลาที่เปนผูรับบริการที่โรงพยาบาลแหงนี้
อยูที่ 1-4 ป 
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2.  ผูรับบริการมีการรับรูคุณภาพการบริการอยูในระดับสูง คือมีคะแนนเฉลี่ย 3.84 เมื่อ
พิจารณาเปนรายขอพบวา ขอที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงที่สุด ไดแก พืน้ที่และเครื่องมือจัดไวเปนสดัสวน 
( x = 4.30) ซ่ึงอยูในระดบัสูง และขอที่มีคะแนนเฉลี่ยนอยที่สุดไดแก ช้ีแจงเหตุผลเมื่อตองให
ผูรับบริการรอนาน ( x =3.65) ซ่ึงอยูในระดับปานกลาง 
 
 3. ลักษณะขอมูลปจจัยสวนบุคคลของผูใหบริการ พบวาชวงอายุของผูใหบริการสวนใหญ
อยูที่ระหวาง 20-25 ป สถานภาพสมรสเปนโสด ระดับการศึกษาของผูใหบริการสวนใหญ คือต่ํา
กวาปริญญาตรี และผูใหบริการสวนใหญมีประสบการณการทํางานอยูที่ 1-4 ป 
 
 4.  ผูใหบริการมีความฉลาดทางอารมณอยูในระดับปานกลาง คือมีคะแนนเฉลี่ย 3.49 และ
เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา ขอที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงทีสุ่ดไดแก ฉันยอมรับไดวาผูอ่ืนก็มีเหตุผลที่ไม
พอใจการกระทําของฉัน ( x = 4.22) ซ่ึงอยูในระดับสูง และขอที่มีคะแนนเฉลี่ยนอยที่สุด คือ ฉันทน
ไมไดที่ตองอยูในสังคมที่มีกฎระเบียบเครงครัด ( x = 2.46) ซ่ึงอยูในระดับปานกลาง 
 
 5.  ผูใหบริการมีทัศนคติตออาชีพอยูในระดบัปานกลาง คือมีคะแนนเฉลี่ย 3.63 คะแนน 
เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา ขอที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงทีสุ่ดไดแก ทานคิดวาอาชีพของทานทําใหทาน
มีเพื่อนมากขึน้ ( x  = 4.13) ซ่ึงอยูในระดับสงู และขอที่มีคะแนนเฉลี่ยนอยที่สุดไดแก อาชีพที่ทาน
ทําอยูเปนอาชพีที่ต่ําตอยกวาอาชีพอ่ืนในสงัคม ( x  = 3.18) ซ่ึงอยูในระดับปานกลาง 
  

6.  ผูใหบริการมีการรับรูคุณภาพการบริการอยูในระดับสูง คือมีคะแนนเฉลี่ย 3.86 คะแนน
เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา ขอที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงทีสุ่ด ไดแก พื้นที่และเครื่องมอืจัดไวเปน
สัดสวน ( x =4.14) ซ่ึงอยูในระดับสูงและขอที่มีคะแนนเฉลี่ยนอยที่สุดไดแกผูใหบริการมีความ
รวดเร็วในการใหบริการ( x =3.64) ซ่ึงอยูในระดับปานกลาง 

 
7.  การศึกษาเปรียบเทียบปจจัยสวนบุคคลของผูรับบริการพบวาผูรับบริการที่มีอายุตางกัน

มีการรับรูคุณภาพการบริการแตกตางกนัอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 นอกนั้นไมพบความ
แตกตาง 
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8.  การศึกษาเปรียบเทียบปจจัยสวนบุคคลของผูใหบริการพบวา ผูใหบริการที่มี
ประสบการณการทํางานตางกัน มีการรับรูคุณภาพการบริการแตกตางกันอยางมนีัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ .01 นอกนั้นไมพบความแตกตาง 
 

9.  การวิเคราะหตัวพยากรณรวมที่สามารถทํานายการรับรูคุณภาพการบริการของผู
ใหบริการ พบวาประสบการณการทํางานและความฉลาดทางอารมณ สามารถอธิบายการรับรู
คุณภาพการบริการของผูใหบริการได  

 
ขอเสนอแนะ 

 
ขอเสนอแนะจากผลการวิจัย 
 
 ผูวิจัยขอเสนอแนะความคิดเห็นที่ไดจากการทําวิจัยดังนี ้
 
 1. จากผลการวิจัยพบวา ผูรับบริการมีการรับรูคุณภาพการบริการอยูในระดับสูง และอายุ
ของผูรับบริการที่ตางกันมีการรับรูคุณภาพการบริการแตกตางกัน ดังนัน้โรงพยาบาลควรให
ความสําคัญและเนนที่ความตองการของแตละชวงอายุของผูรับบริการเปนสวนประกอบในการ
วางแผนพฒันาคุณภาพการบริการหรือการวางแผนทางดานการตลาดของโรงพยาบาลดวย  
 
  
 2. จากผลการวิจัยพบวา ผูใหบริการมีการรับรูคุณภาพการบริการอยูในระดับสูง
โรงพยาบาลสามารถนําขอมูลนี้มาพิจารณารวมกับขอมูลการประเมินผลคุณภาพการบริการของ
โรงพยาบาลเพื่อเปนแนวทางในการพัฒนาคุณภาพการบริการของผูใหบริการใหเพิม่มากขึ้นไป 
และสามารถตอบสนองความตองการสูงสุดของผูรับบริการ เพื่อภาพพจนที่ดีของโรงพยาบาล ผูรับ 
บริการเกิดความเชื่อถือและมั่นใจในคุณภาพการบริการของผูใหบริการและโรงพยาบาล  
 
 3. จากผลการวิจัยพบวา ประสบการณการทํางาน ความฉลาดทางอารมณ สามารถเปนตัว
พยากรณการรบัรูคุณภาพการบริการได ดังนั้นโรงพยาบาลควรจัดใหมีการฝกอบรมและพัฒนาเรื่อง
ความฉลาดทางอารมณใหกบัผูใหบริการเพื่อเปนการพฒันาคุณภาพการบริการหากโรงพยาบาล
สามารถสงเสริมใหพนกังานมีความฉลาดทางอารมณใหมากขึ้นจะทาํใหพนักงานมีคุณภาพมากขึ้น
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และสงเสริมใหพนักงานตระหนกัถึงความฉลาดทางอารมณควบคูไปกับการใหความสําคัญในเรื่อง
ความรูและความสามารถของพนักงาน รวมทั้งไปใชในการคัดเลือกพนักงานของโรงพยาบาล
นอกจากจะตองพิจารณาถึงความเหมาะสมทางดานความรู ทักษะความสามารถแลว ควรจะให
ความสําคัญกับความฉลาดทางอารมณของผูสมัครดวย ดังนั้นการสรรหาบุคลากรที่มีความฉลาด
ทางอารมณ มาปฏิบัติงานนัน้จึงเปนสําคญัและจําเปนอยางยิ่ง นอกจากบุคคลนั้นจะไดรับประโยชน
โดยตรงแลวยงัชวยใหคณุภาพของการใหบริการแกผูรับบริการดียิ่งขึ้นซึง่จะนําไปสูความพึงพอใจ
ของผูรับบริการอีกทั้งยังสรางภาพลักษณและช่ือเสียงแกองคกรอีกดวย 
 
ขอเสนอแนะสําหรับการวิจัยคร้ังตอไป 
 
 เพื่อใหผลการวิจัยคร้ังนี้ สามารถนําไปประยุกตใชใหเกดิประโยชนไดอยางกวางขวางมาก
ขึ้นผูวิจัยขอเสนอแนะเพื่อการทําวิจัยคร้ังตอไปดังตอไปนี้ 
 

ผูรับบริการ 
 
1. ควรจะเพิ่มตัวแปรที่ทําใหการศึกษาการรับรูคุณภาพการบริการของผูรับบริการมีความ

ชัดเจนและสมบูรณมากยิ่งขึน้ เชน ปจจัยทีส่งผลใหเลือกใชบริการโรงพยาบาลเอกชน ความ
คาดหวังของผูรับบริการ เปนตน   

 
2.  ควรจะเพิ่มการศึกษาตวัแปรปจจัยสวนบุคคลเพิ่ม ใหมีความสมบูรณมากยิ่งขึ้น เชน 

สถานภาพสมรสของผูรับบริการ 
 
3. ควรมีการศกึษาโดยวิธีรวบรวมขอมูลแบบอื่นๆ ประกอบกับการใชแบบสอบถาม เชน

การสัมภาษณ เพื่อใหขอมูลที่สมบูรณมากขึ้น และยังสามารถนําผลการวิจัยไปใชประโยชนมากขึน้
ดวยเชน การใชเปนขอมูลรวมกับแผนการตลาดของโรงพยาบาล 
 

ผูใหบริการ   
 
1. ลักษณะของประชากรในการศึกษาครั้งนี้ เปนผูใหบริการในโรงพยาบาลเอกชน ดงันั้น

ในการศึกษาครั้งตอไปจึงควรขยายขอบเขตของกลุมประชากรออกไปสูโรงพยาบาลรัฐบาล 
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โรงพยาบาลเฉพาะทาง และคลินิกทั้งเฉพาะทางและทัว่ไป เปนตน เพื่อสามารถนําผลการวิจยัไป
ใชไดอยางกวางขวาง 

  
2. ควรศึกษาใหครอบคลุมพนักงานทกุระดับในโรงพยาบาล ไมวาจะเปนพยาบาล เภสัชกร

แพทย  พนักงานตอนรับ  และพนักงานทีต่องมีสวนเกีย่วของในการใหบริการกับผูรับบริการ
โดยตรง  อยางไรก็ดี ควรสรางแบบสอบถามตามบริบทของวิชาชีพตางๆ ที่จะทําการศึกษาดวย  

 
3.  ในการศึกษาครั้งตอไปควรเพิ่มตวัแปร ที่ทาํใหการศกึษาวิจยัมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น

เชน การสนับสนุนทางสังคม รายไดของผูใหบริการ แหลงรายไดอ่ืนๆ ระดับความรูเกี่ยวกับคุณภาพ
การบริการ ความผูกพันตอองคการ 
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เอกสารและสิ่งอางอิง 
 
กรมสุขภาพจติ กระทรวงสาธารณสุข 2543. กรุงเทพมหานคร วงศกมล โปรดักชั่น จํากัด 
 
กรรณิการ จนัทรประภาส  2548 การรับรู ความเขาใจ และความคิดเห็นตอการใหบรกิารของ 

ธนาคารกสิกรไทย กรณีศึกษากลุมสาขาแยกบางนา และสาขาบางนา-ตราด กม. 4 
วิทยานิพนธปริญญาโท สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร  

 
เกศินี กล่ันบตุร.  2540.  ความคาดหวังของผูใชบริการตอการบริการของแผนกผูปวยนอก  

ผูปวยในโรงพยาบาลลานนา วิทยานิพนธปริญญาโท มหาวิทยาลัยเชียงใหม. 
 
จรัส สุวรรณเวลา.  2541.  การพัฒนาและรบัรองคุณภาพโรงพยาบาล เสนทางสูการพัฒนา
 คุณภาพเพื่อประชาชน.  เอกสารประกอบการประชุมระดบัชาติเร่ือง “การพัฒนาและ
 รับรองคุณภาพโรงพยาบาลครั้งท่ี 1”.  กรุงเทพมหานคร บริษัทดีไซร จํากัด  
 
จันจิรา  รังรองรัตน 2542. ความสัมพันธของการรับรูคุณภาพการบริการของลูกคาท่ีมีตอความตัง้ใจ 
 เชิงพฤติกรรมภายหลังเขารบับริการศึกษาเฉพาะกรณีศูนยบริการรถยนตเชงิพาณชิย. 
 วิทยานิพนธปริญญาโท มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร. 
 
จาญา สันติสงวนศักดิ์ 2546 ความสัมพันธระหวางทัศนคติตองานบรกิาร บคลิกภาพกับคุณภาพการ 

บริการลูกคาของบริษัทแอดวานซ อินโฟร เซอรวิสจํากัด (มหาชน) วิทยานิพนธปริญญาโท 
มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร 

 
จิรพร วันชนะ. 2547. ปจจัยท่ีสงผลตอการใหบริการอยางมีประสิทธิภาพแกลูกคาของศูนยบริการ 

ลูกคาสัมพันธ 1100 บริษัท ทศท. คอรปอเรชั่น จํากัด (มหาชน).วิทยานพินธปริญญาโท 
มหาวิทยาลัยราชภัฏพระนคร. 

 
ฉัตรฤดี  สุกปลั่ง  2543. ผลของบุคลิกภาพและเชาวอารมณท่ีมีคุณภาพของการใหการบริการตาม 

การรับรูของหัวหนางาน. วิทยานิพนธปริญญาโท มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร. 
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ชุษณะ รุงปจฉมิ 2542. จิตวิทยาบริการ หนวยท่ี8-15 พิมพคร้ังที่4 นนทบุรี โรงพิมพ 
 มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช 
 
ณิชมน จันทรทองแกว  2544. ผลของความสามารถในการสื่อสารระหวางบุคคลท่ีมีตอการรับรู 

คุณภาพการบริการ และความ ตั้งใจเชงิพฤติกรรมภายหลังรับบริการ: ศึกษาเฉพาะกรณี
มัคคุเทศก และลูกคาท่ีมารับบริการใน ธุรกิจนําเท่ียวภายใตการควบคุมของการทองเที่ยว
แหงประเทศไทย. วิทยานิพนธปริญญาโท มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร 

 
ดลศิริ จิตตตรง 2548 บรรยากาศองคการ ความฉลาดทางอารมณและผลการปฏิบัตงิานของพยาบาล 

วิชาชพีโรงพยาบาลตํารวจ. วิทยานิพนธปริญญาโท มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร 
  
ดํารงคศักดิ์  กลาวิกยกิจ. 2547.  ความสัมพันธระหวาง ความฉลาดทางอารมณ บุคลิกภาพ 
 ความพึงพอใจในงาน กับคุณภาพการบริการของพนักงานตอนรับภาคพื้น บริษัท การ  

บินไทย จํากัด(มหาชน). วิทยานพินธปริญญาโท มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร 
 
ทรงพล ภูมิพพิัฒน 2538.  จิตวิทยาสงัคม. กรุงเทพมหานคร โรงพิมพศูนย เทคโนโลยี การศึกษา  
 ฝายเทคโนโลยี มหาวิทยาลยัศรีปทุม. 
 
เทอดศักดิ์ เดชคง 2545.  ความฉลาดทางอารมณจากทฤษฎีสูการปฏิบัติ.  กรุงเทพมหานคร  
 สํานักพิมพมตชิน 
 
ธานินทร ศิลปจารุ 2548. การวิจัยและวิเคราะหขอมูลทางสถิติดวยSPSS (พิมพคร้ังที่ 5) 
 กรุงเทพมหานคร. พิมพที่บริษัท วี อินเตอรพร้ิน จํากดั 
 
ธาริณี  เมธานุเคราะห 2542. คุณภาพการบริการตามความคาดหวังของผูปวยคลินิกนอกเวลา 
 ราชการ โรงพยาบาลจุฬาลงกรณ. วิทยานพินธปริญญาโท มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร. 
 
นภาพร  วิจารณปรีชา 2544.  ความฉลาดทางอารมณและผลการปฏบิัตงิานของพยาบาล
 ประจําการในโรงพยาบาลภาครัฐ.  วิทยานพินธปริญญาโท มหาวิทยาลัยเชียงใหม. 
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นิด  ศรีกลชีพ 2547.  การรับรูของผูรับบริการและพฤติกรรมการใหบริการในสถานประกอบกิจการ 
อูซอมรถยนต เขตลาดพราว กรุงเทพมหานคร วิทยานิพนธปริญญาโท
มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร 

 
เนารัตน ชาประสิทธิ์ 2547. ความฉลาดทางอารมณ ทัศนคติตออาชีพ และปจจัยทางชวีสังคม 

เก่ียวของกับพฤติกรรมบริการของพยาบาลวิชาชพี โรงพยาบาลเลิดสิน  
วิทยานิพนธปริญญา มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 

 
เบญจลักษณ สทุมถิระ 2546.  ความสัมพนัธระหวางปจจัยสวนบุคคล ความฉลาดทางอารมณ   

การสนับสนุนจากครอบครัว กับความเปนผูนําท่ีมีประสิทธิผลของหัวหนาหอผูปวย             
 โรงพยาบาลสงักัดกระทรวงกลาโหม. วิทยานิพนธปริญญาโท จุฬาลงกรณ มหาวิทยาลัย 

 
ปยพรรณ กล่ันกลิ่น 2546.  การสรางจิตสาํนึกในการบรกิาร ภาพลักษณ และความพงึพอใจใน  

การใหบริการ.  วารสารวิทยาการจัดการ ปที่21 ฉบับที่ 2 กรกฏคม-ธันวาคม 2546
 กรุงเทพมหานคร โรงพิมพ โอเอส พร้ินติ้ง เฮาส. 

 
ประภาเพ็ญ สุวรรณ 2526.  ทัศนคต:ิ การวัด การเปล่ียนแปลง และพฤติกรรมอนามยั(พิมพคร้ัง ที่2).  

กรุงเทพมหานคร โรงพิมพพีระพัชนา 
 
ปรียาภรณ วงศอนุตโรจน 2544. จิตวิทยาการบริหารงานบุคคล.กรุงเทพมหานคร บริษัทพิมพด ี
 จํากัด เพลท หจก สุเนตรฟลม 
 
ปลายฝน สุขารมณ  2532.  สรางการบริการใหเปนเลิศ.  กรุงเทพมหานคร.  โรงพิมพ หจก .  

เอช-เอน การพิมพ 
 

พัฒนพงค สืบนุการณ   2541. ศึกษาเปรียบเทียบปจจัยท่ีเก่ียวของกับคณุภาพการบริการของ 
 พนักงาน : ศึกษากรณีสํานักบริการโทรศัพท บริษัท เทเลคอมเอเซีย คอรปอเรชั่น จํากดั 

(มหาชน) วิทยานิพนธปริญญาโทมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร 
 
ไพบูลย อินทธิสัณห 2544 ความฉลาดทางอารมณ คานยิมในการทํางานและปจจบัสวนบุคคลท่ีมีผล 
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ตอพฤติกรรมการทํางานบริการบนการบินไทย. วิทยานิพนธปริญญาโทมหาวิทยาลัย
รามคําแหง 
 

ไพรพนา  ศรีเสน 2544.  ความคาดหวงัของผูรับบริการตอคุณภาพการบริการในงานผูปวย
 นอกโรงพยาบาลศิริราช คณะแพทยศาสตรศิริราชพยาบาลมหาวิทยาลัยมหิดล.
 วิทยานิพนธปริญญาโท สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร  
 
มนัส บุญประกอบ 2544. รวบรวมบทความทางวิชาการ (เลม2) อีคิวจากแนวคิดสูการปฏิบตัิ  

พยาบาลไทยกบัความฉลาดทางอารมณ กรุงเทพมหานคร. พิมพที่ Desktop 
 

มหาวิทยาลยัสุโขทัยธรรมาธิราช 2544. จิตวิทยาบริการ หนวยท่ี 1-7 (พิมพคร้ังที่ 6).
 กรุงเทพมหานคร.  โรงพิมพ หางหุนสวนจาํกัดอรุณการพมิพ 
 
_______.  2544. จิตวิทยาบรกิาร หนวยท่ี 8-15 (พิมพคร้ังที่ 4). นนทบุรีโรงพิมพ  

มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช. 
 
รุงทิพย เสลานอก 2543. พฤติกรรมการใหบริการของพนักงานในเครอืเจริญโภคภัณฑ ศึกษาเฉพาะ 
 บริษัท ซี.พ.ี เซเวน อีเลฟเวนจํากัด(มหาชน) วิทยานพินธปริญญาโท
 มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร. 
 
ลลนา   เลิศพฤกษ 2546.  ความสัมพันธระหวางบุคลิกภาพ ทัศนคตติออาชีพ และความสําเร็จ  
 ในอาชีพของผูแทนขายสนิคาอุตสาหกรรม. วิทยานิพนธปริญญาโทมหาวิทยาลัยเชียงใหม. 
 
วราภรณ สืบสหการ 2546.  EQสําหรับผูนาํ.  กรุงเทพมหานคร โรงพิมพ ธรรมกมล. 
 
วัฒนา  ศรีสัตยวาจา 2534. จิตวิทยาทัศนคติ ภาควิชาจิตวทิยา คณะมนษุยศาสตร กรุงเทพมหานคร  
 มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ ประสานมติร 
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วันเพ็ญ แกวปาน 2542.  คุณภาพการบริการพยาบาลอนามัยชุมชน ภาพลักษณในสตวรรษที่ 21.
 กรุงเทพมหานค .  ภาควิชาการพยาบาลสาธารณสุข  คณะสาธารณสุขศาสตร 
 มหาวิทยาลัยมหิดล. 
 
วีระวัฒน ปนนิตามัย 2542.จิตวิทยาบริการ หนวยท่ี8-15 (พิมพคร้ังที4่ ) นนทบุรี โรงพิมพ 
 มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช 
 
_______ .  2545.  เชาวอารมณ (EQ): ดัชนวัีดความสุข และความสําเร็จของชีวิต(พิมพคร้ังท่ี5)  
 โรงพิมพ บริษัท เอ็กซเปอรเน็ท จํากัด. 
 
วีรยา หย่ําวิไล 2546 การรับรูคุรภาพการบรกิารของผูรับบริการแผนกอุบเิหตุและฉุกเฉิน  

โรงพยาบาลพจิิตร เชียงใหม วิทยานิพนธปริญญาโท มหาวิทยาลัยเชียงใหม 
 
ศิริวรรณ เสรีรัตน 2536.  กลยุทธการตลาด และการประยุกตใชจริงในทางธุรกิจในแตละกรณี
 ตัวอยาง.  กรุงเทพมหานคร.  สํานักพิมพพฒันาศึกษา 
 
สมชาติ  กิจยรรยง 2546.  ศิลปะการตอนรบัท่ีประทับใจ (พิมพคร้ังที่1) กรุงเทพมหานคร.  โรงพิมพ  
              ธรรกมลการพิมพ 
 
สมิต สัชฌุกร 2545.  การตอนรับและการบริการที่เปนเลิศ(พิมพคร้ังที่3) กรุงเทพมหานคร   
 โรงพิมพเดือนตุลา จํากัด. 
สิทธิศักดิ์ พฤกษปติกุล 2546. การพัฒนาคุณภาพแบบกาวกระโดดดวยวิธี Six Sigma.  
 (พิมพคร้ังที่  2) กรุงเทพมหานคร สํานักพิมพส.ส.ท. 
 
สุชา  จันทรเอม 2540.  จิตวิทยาท่ัวไป.  พิมพคร้ังท่ี 10 กรุงเทพมหานคร โรงพิมพไทยวัฒนา
 พานิช จํากดั  
 
สุภาพร  คําหมื่น 2545.  คุณภาพการบริการตามการรับรูของผูบริโภคโรงพยาบาลเชยีงใหม 
 ราม2. วิทยานพินธปริญญาโท มหาวิทยาลัยเชียงใหม. 
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อภิรดี ปราสาททรัพย 2545 ผลของความรูสึกมีคุณคาในตนเองและความฉลาดทางอารมณท่ีมีตอ 
คุณภาพบริการของขาราชการตํารวจกองตรวจคนเขาเมือง 2 กรุงเทพมหานคร 
วิทยานิพนธปริญญาโท มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร 

 
อรรถพร คําคม 2546.  การใหบริการสินเชื่อของธนาคารอาคารสงเคราะห: ศึกษาความคิเห็นของ 

ผูใชบริการ ฝายกิจการสาขากรุงเทพและปริมณฑล. วิทยานิพนธปริญญาโท  
มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร.   

 
อรศิริ หงษา  2544. เชาวนอารมณและพฤติกรรมการทํางานของพนักงานตอนรับสวนหนาของ

โรงแรมในกรุงเทพมหานคร . วทิยานิพนธปริญญาโทมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร.   
 
อัจฉรา สุขารมณ  2545.  รวมบทความทางวิชาการ เร่ืองอีคิว(พิมพคร้ังที่4) กรุงเทพมหานคร  
             พิมพที่ DESKTOP 
 
อุบลศรี หาญกิจเจริญ 2543. คุณภาพการบริการตามการรับรูของผูปวยนอกโรงพยาบาลเวียงปาเปา 
 วิทยานิพนธปริญญาโทมหาวิทยาลัยเชียงใหม 
 
เอื้อมเดือน แกวสวาง 2546. การประเมินคุณภาพการใหบริการของโรงพยาบาลรัฐท่ีดําเนินงานตาม 

นโยบายหลักประกันสุขภาพถวนหนา กรณีศึกษาจงัหวัดนนทบุรี วิทยานิพนธปริญญาโท 
มหาวิทยาลัยมหิดล. 
 

อนุวัฒน ศภุชุติกุล 2541.  การพัฒนาและรบัรองคุณภาพโรงพยาบาล เสนทางสูการพัฒนา
 คุณภาพเพื่อประชาชน.  เอกสารประกอบการประชุมระดบัชาติเร่ือง “การพัฒนาและ
 รับรองคุณภาพโรงพยาบาลครั้งท่ี 1”.  กรุงเทพมหานคร บริษัทดีไซร จํากัด           
 
Allport,G.W. 1967 Attitude in Attitude Theory and Measurement. New York John Wilty and  

Sous Inc, 
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Brady, Michael K. and Cronin , J Joseph Jr. (2001).  “Customer orientation : Effects on  
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Cadman C, Brewer J. Journal of Nursing Management,November 2001,vol.9 ,no6,  
 www..IngentaConnect.com 
 
Chase,R.B.and Bowen,D.E Service quality and the service delivery system:Adiagnostic 

Framework”inBrown,S.W.etserviceauality,lbid อางถึงในมหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิ
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