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The purposes of this study were to determine a level of opinions among service users 

towards quality of service provided by Makham Hospital, Amphoe Makham, Chanthaburi 
Province and to compare their level of opinions as classified by gender, age, occupation, and 
monthly income. The subjects participating in this study were 400 people, using service at 
Makham Hospital. The instrument used to collect the data was a questionnaire with a level of 
reliability of 0.84. The data were analyzed by both descriptive and inferential statistics. The tests 
of t-test and One-way ANOVA were administered to compare the differences between 
independent variables with 3 groups onwards. To test the differences between pairs, the Least 
Significant Difference Test (LSD) was employed. 

The results of this study revealed that the level of quality of service provided by 
Makham Hospital, Amphoe Makham, Chanthaburi Province was found at a good level. When 
considering each aspect of quality of service, the one in relation to tangibility was rated the 
highest, followed by the quality of service relating to responsiveness, empathy, assurance, and 
reliability, respectively. All of these aspects of quality of service were rated at a good level.   

Based on the results from the tests of hypotheses, it was shown that there were 
statistically significant differences in the level of opinions towards quality of service provided by 
Makham Hospital, Amphoe Makham, Chanthaburi Province among the subjects with different 
gender, age, occupation, and monthly income at a significant level of .05. Thus, the hypotheses 
were accepted. 
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บทที ่1 
บทน า 

 

ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 
โรงพยาบาล คือ องคก์ารท่ีด าเนินงานดา้นการแพทย ์มีหนา้ท่ีให้บริการสาธารณสุขทุกดา้น 

แก่ประชาชน ทั้งดา้นการส่งเสริมสุขภาพ การป้องกนัโรค/ ภาวะเส่ียงต่อการเกิดโรค หรือลกัษณะ     
ท่ีจะเป็นอนัตรายต่อสุขภาพ การรักษาพยาบาล และการฟ้ืนฟูสภาพภายหลงัการเจบ็ป่วย                    
ทั้งการใหบ้ริการ ณ องคก์าร และการใหบ้ริการภายนอกองคก์าร รวมทั้งขยายไปถึงบา้นของผูป่้วยดว้ย 
นอกจากน้ี ยงัเป็นสถานท่ีฝึกอบรมบุคลากรดา้นการแพทยแ์ละสาธารณสุข ตลอดจนการศึกษา          
การคน้ควา้ และการวิจยัในดา้นการแพทย ์ดา้นการสาธารณสุข และดา้นอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง                   
เพื่อการแกปั้ญหาและการพฒันาคุณภาพชีวิตของประชาชน 

โรงพยาบาลชุมชน จดัเป็นสถานบริการสุขภาพท่ีมีลกัษณะของโรงพยาบาลท่ีมีขนาดเลก็ 
ใหก้ารบริการตรวจวนิิจฉยัโรค รักษาพยาบาลและการฟ้ืนฟูสภาพ บริการส่งเสริมสุขภาพ                 
บริการงานสุขาภิบาลและป้องกนัโรค บริการชนัสูตรสาธารณสุขทั้งภายในโรงพยาบาล                    
และสถานบริการสาธารณสุขต่าง ๆ รวบรวมสถิติขอ้มูลดา้นสุขภาพต่าง ๆ จดัระบบรับ-ส่งต่อผูป่้วย
เพื่อตรวจหรือรักษา ปัจจุบนัผูม้ารับบริการท่ีโรงพยาบาลชุมชนมีความคาดหวงัวา่จะตอ้งไดรั้บบริการ
ท่ีมีคุณภาพ ซ่ึงแผนพฒันาเศรษฐกิจและสงัคมแห่งชาติ ฉบบัท่ี 11 ขอ้5 นโยบายการยกระดบั
คุณภาพบริการ ท าใหโ้รงพยาบาลตอ้งพฒันาและยกระดบัคุณภาพบริการ เพื่อใหต้อบสนอง              
ต่อความตอ้งการของประชาชนและนโยบายของรัฐ ซ่ึงจากการศึกษาของ Fitzsimmons and 
Fitzsimmons (2006) พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการ คือ ความสมัพนัธ์ระหวา่งความคาดหวงัของลูกคา้
ตั้งแต่เร่ิมแรกท่ีรับรู้เก่ียวกบับริการกบัการบริการท่ีไดรั้บจริง โดยเปรียบเทียบคุณภาพจากช่องวา่ง
บริการท่ีคาดหวงักบับริการท่ีไดรั้บจริง ซ่ึงอาจจะเป็นผลบวกหรือผลลบกไ็ด ้และจิตตินนัท ์              
นนัทไพบูลย ์(2551) ศึกษาพบวา่ คุณภาพการบริการเป็นความรู้สึกท่ีลูกคา้ไดรั้บจากการบริการเกิด
จากการเปรียบเทียบระหวา่งส่ิงท่ีคาดหวงัก่อนรับบริการกบัส่ิงท่ีไดรั้บบริการจริง หากเป็นไปตามท่ี
คาดหวงักจ็ะเกิดความรู้สึกพอใจ หากไม่เป็นไปตามท่ีคาดหวงักจ็ะเกิดความรู้สึกไม่พอใจ แต่ถา้
ไดรั้บการบริการเกินความคาดหวงักจ็ะเกิดความพึงพอใจสูงสุด และประทบัใจในการบริการ จาก
การศึกษาดงักล่าวสรุปไดว้า่ การจดับริการของโรงพยาบาลจะมีคุณภาพหรือไม่ตอ้งใหผู้รั้บบริการเป็น
ผูต้ดัสิน 

โรงพยาบาลมะขามเป็นโรงพยาบาลชุมชน ก่อตั้งเม่ือวนัท่ี 2 กนัยายน พ.ศ. 2539               
เพิ่มระดบัจากโรงพยาบาล 10 เตียง เป็นโรงพยาบาล 30 เตียง ในปี พ.ศ. 2542 เขา้สู่ระบบการแข่งขนั 
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เพื่อพฒันาคุณภาพการบริการท่ีเป็นเลิศ สู่มาตรฐานการรับรองคุณภาพโรงพยาบาล (HA)                 
ตามนโยบายของผูบ้ริหาร สถานการณ์หลงัจากเปิดบริการ มีผูม้าใชบ้ริการมากข้ึนทั้งในพื้นท่ี            
และนอกพื้นท่ีรับผดิชอบ การประกาศนโยบายสิทธิบตัรประกนัสุขภาพรักษาฟรี นโยบายเปิดประเทศ
ของรัฐบาลโครงการ AEC (Asean Economics Community) ท่ีเปิดการคา้ การลงทุน การท่องเท่ียว
อยา่งเสรี ซ่ึงจงัหวดัจนัทบุรีมีช่องทางการคา้ชายแดน (จุดผา่นแดนถาวร 2 จุด และจุดผอ่นปรน 3 จุด) 
เช่ือมโยงประเทศกมัพชูา และอ าเภอมะขามเป็นพื้นท่ีท่ีมีเขตติดต่อกบัอ าเภอโป่งน ้าร้อนท่ีติดกบั       
ชายแดนประเทศกมัพชูา ซ่ึงมีประชาชนอพยพเขา้ออกอยูต่ลอดเวลา และพื้นท่ีอุดมสมบูรณ์              
ท าใหมี้แรงงานต่างถ่ินเขา้มาอาศยัท ากินในอ าเภอมะขามเป็นจ านวนมาก นโยบายข้ึนทะเบียน           
บตัรประกนัสุขภาพแรงงานต่างดา้วของส านกังานสาธารณสุขจงัหวดัจนัทบุรี ท่ีเปิดกวา้งครอบคลุม
ถึงครอบครัวผูใ้ชแ้รงงาน และไดรั้บสิทธิทางการรักษาพยาบาลไม่แตกต่างจากประชาชนไทย           
ค  าสัง่ตั้งโรงพยาบาลชุมชนเป็นหน่วยบริการส าหรับข้ึนทะเบียนบตัรสุขภาพแรงงานต่างดา้ว            
ส่งผลใหมี้ผูม้ารับบริการเพิ่มมากข้ึนเร่ือย ๆ ส่งผลกระทบกบัการจดับริการของโรงพยาบาล 
ประกอบกบัประชาชนผูม้าขอรับบริการดา้นสุขภาพมีความคาดหวงัไดรั้บการบริการท่ีมีคุณภาพ 
ปลอดภยั พึงพอใจการใหบ้ริการของโรงพยาบาล โดยผลจากการศึกษาคร้ังน้ีจะเป็นขอ้มูลพื้นฐาน     
ท่ีผูว้ิจยัจะน าเสนอใหก้บัผูบ้ริหารโรงพยาบาล เพื่อพิจารณาวางแผนการใชง้บประมาณ ปรับปรุง
คุณภาพการใหบ้ริการของโรงพยาบาลมะขามใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของประชาชน 
 

วตัถุประสงค์ของการวจิยั 
1. เพื่อศึกษาระดบัคุณภาพบริการของโรงพยาบาลมะขาม อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี 
2. เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพบริการของโรงพยาบาลมะขาม อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี    

จ  าแนกตาม เพศ อาย ุ อาชีพ รายได ้
 

สมมติฐานการวจิยั 
1.  ผูรั้บบริการท่ีมีเพศต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการโรงพยาบาลมะขาม             

อ  าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั 
2.  ผูรั้บบริการท่ีมีอายตุ่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการโรงพยาบาลมะขาม             

อ  าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั 
3.  ผูรั้บบริการท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการโรงพยาบาลมะขาม 

อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั 
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4.  ผูรั้บบริการท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการ
โรงพยาบาลมะขาม อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั 

 

กรอบแนวคดิในการวจิยั 
จากแนวคิด ทฤษฎี และเอกสารงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ผูว้ิจยัไดก้ าหนดกรอบแนวคิด              

ในการศึกษาไว ้โดยไดน้ าทฤษฎีแนวคิด SERVQUAL Model โดย Parasuraman, Berry and Zeithaml 
(1988) มาใชใ้นการสร้างกรอบแนวคิดดงัน้ี 

 
                 ตวัแปรอิสระ                   ตวัแปรตาม 

 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
ภาพ 1  กรอบแนวคิดในการวิจยั 
 

ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
1.  ทราบความคิดเห็นของผูรั้บบริการ ต่อคุณภาพบริการของโรงพยาบาลมะขาม              

อ  าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี 
2.  ทราบผลการเปรียบเทียบ ความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพบริการ                      

ของโรงพยาบาลมะขาม อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี จ าแนกตาม เพศ อาย ุอาชีพ รายได ้
3.  เป็นขอ้มูลส าหรับปรับปรุงคุณภาพบริการของโรงพยาบาลมะขาม อ าเภอมะขาม 

จงัหวดัจนัทบุรี 
 

ข้อมูลทัว่ไป 
1.  เพศ 
2.  อาย ุ
3.  อาชีพ 
4.  รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

คุณภาพบริการ ตามแนวคดิ 
ของ Parasuraman et al. (1988) 

1.  ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
2.  ความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ 
3.  การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 
4.  การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ 
5.  ความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ 
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ขอบเขตการวจิยั 
ขอบเขตด้านเน้ือหา 
การศึกษาคร้ังน้ีท าในลกัษณะการวจิยัเชิงปริมาณ มุ่งเนน้การศึกษาเก่ียวกบัระดบั              

ความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพบริการ ประเมินคุณภาพบริการจากเกณฑว์ดัคุณภาพบริการ 
5 ดา้น รวบรวมขอ้มูลดว้ยการสอบถาม และมีตวัแปรท่ีศึกษา ดงัน้ี 

1.  ตวัแปรตน้ ไดแ้ก่ เพศ อาย ุอาชีพ รายได ้
2.  ตวัแปรตามไดแ้ก่ คุณภาพบริการ 
ขอบเขตด้านพืน้ที ่
ประชากรเป้าหมาย คือ ผูท่ี้มารับบริการในแผนกผูป่้วยนอก จ านวน 400 คน                      

โรงพยาบาลมะขาม อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี 
ขอบเขตด้านระยะเวลา 
ในการวิจยัคร้ังน้ี ท าการเกบ็รวบรวมขอ้มูลในช่วงวนัท่ี 1 มิถุนายน พ.ศ. 2559 ถึงวนัท่ี       

31 กรกฎาคม พ.ศ. 2559 รวมระยะเวลา 2 เดือน 
 

ข้อจ ากดั 
1.  ศึกษาเฉพาะผูรั้บบริการท่ีมีอายตุั้งแต่ 18 ปี ข้ึนไปเท่านั้น 
2.  คุณภาพบริการศึกษาเฉพาะความเป็นรูปธรรมของการบริการ ความเช่ือถือไวว้างใจ 

การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ การรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการเท่านั้น 
 

นิยามศัพท์เฉพาะ 
1.  คุณภาพบริการ หมายถึง การบริการท่ีสร้างความประทบัใจใหแ้ก่ผูรั้บบริการ โดย

ผูรั้บบริการ ประเมินจากเกณฑว์ดัคุณภาพบริการ 5 ดา้น ดงัน้ี  
 1.1  ความเป็นรูปธรรมของการบริการ หมายถึง เคร่ืองมือเคร่ืองใชแ้ละอุปกรณ์มีความ

ทนัสมยัอยูใ่นสภาพพร้อมใชง้าน การตกแต่งภายนอกและภายในของสถานท่ีใหบ้ริการมีความ
สวยงาม เขา้ใชส้ะดวก ผูใ้หบ้ริการมีบุคลิกภาพท่ีดี คล่องแคล่ว แต่งกายเรียบร้อยและมีเคร่ืองหมาย 
ป้าย ลูกศร แนะน าจุดบริการต่างๆพร้อมมีท่ีนัง่รอรับบริการอยา่งพอเพียง 

 1.2  ความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ หมายถึง เจา้หนา้ท่ีใหค้วามรู้ ค  าแนะน าวิธี
ปฏิบติัตวัเก่ียวกบัโรคท่ีท่านเป็นและยาท่ีใชรั้กษาไดอ้ยา่งถูกตอ้ง ไดรั้บการตรวจรักษาจากบุคลากร
ทางการแพทยท่ี์มีความรู้ ความสามารถและรักษาโรคไดถู้กตอ้ง ตรงตามความตอ้งการ ไดรั้บบริการ
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ท่ีเป็นธรรม และขั้นตอนการใหบ้ริการเรียงตามล าดบัก่อนหลงั และมีความมัน่ใจวา่ไดรั้บการรักษา
แลว้อาการของโรคท่ีเป็นอยูจ่ะหายหรือทุเลา 

 1.3  การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ หมายถึง ผูใ้หบ้ริการมีการแจง้ใหผู้รั้บบริการทราบ
ทุกคร้ังเก่ียวกบัการใหบ้ริการ ใหบ้ริการดว้ยขั้นตอนท่ีสะดวกรวดเร็ว สามารถใหค้วามช่วยเหลือ
ผูรั้บบริการไดต้รงตามท่ีตอ้งการ และผูใ้หบ้ริการมีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ 

 1.4  การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ หมายถึง มีการประชาสมัพนัธ์ขอ้หา้มหรือ
ขอ้มูลท่ีจ าเป็นใหผู้รั้บบริการทราบโดยสะดวก โรงพยาบาลมีระบบรักษาความปลอดภยั เช่นกลอ้ง
วงจรปิด มีการแจง้สถานท่ีและบุคคลท่ีสามารถร้องทุกขห์รือร้องเรียน มีมาตรฐานในการใหบ้ริการ 

 1.5  ความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ หมายถึง ผูใ้หบ้ริการคอยเอาใจใส่ใน
เวลาท่ีมีประชาชนมาใชบ้ริการ มีการค านึงถึงผลประโยชน์ของผูรั้บบริการ เขา้ใจถึงความตอ้งการ
แต่ละอยา่งของผูรั้บบริการ เวลาเปิด-ปิดของการใหบ้ริการท่ีเหมาะสมและสะดวกแก่ผูรั้บบริการ 
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บทที ่2 
แนวคดิ ทฤษฏี และงานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 

 
การวิจยัเร่ือง “คุณภาพบริการของโรงพยาบาลมะขาม อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี”         

ในคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดร้วบรวม แนวคิด ทฤษฏี และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ตลอดจนเอกสารต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง 
เพื่อน ามาก าหนดเป็นกรอบและแนวทางในการศึกษาดงัต่อไปน้ี 

1.  แนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพบริการ 
2.  ขอ้มูลทัว่ไปของโรงพยาบาลมะขาม อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี 
3.  งานบริการของโรงพยาบาล 
4.  งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 

แนวคดิเกีย่วกบัคุณภาพบริการ 
ความหมายของคุณภาพบริการ 
Parasuraman et al. (1988) กล่าววา่ คุณภาพบริการ คือ ประสบการณ์ทั้งหมดซ่ึงลูกคา้

สามารถประเมินออกมาได ้นอกจากนั้นคุณภาพบริการ คือ ตวัช้ีวดัเพือ่ประเมินระดบัขั้นความพึงพอใจ
ของลูกคา้ เพื่อน าเสนอบริการคุณภาพท่ีดีท่ีสุด ซ่ึงส่ิงส าคญัอยา่งมาก คือ การล่วงรู้ถึงส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการ
อยา่งแทจ้ริง (Exactly wants) ส่ิงท่ีลูกคา้มีความชอบ (Preference) และส่ิงท่ีลูกคา้ช่ืนชมยนิดี (Delight) 
ลูกคา้ท่ีรู้สึกช่ืนชมยนิดี คือ ภาวะท่ีไม่ปรากฏความคาดหวงั แต่จะกลายเป็นภาวะท่ีเกินความคาดหวงั 

Bitner (1992 อา้งถึงใน กนกวรรณ นาสมปอง, 2555) กล่าววา่ คุณภาพบริการนั้น              
เป็นส่ิงท่ียากท่ีจะเขา้ใจ เน่ืองจากลกัษณะของการบริการท่ีมีความเป็นนามธรรมสูง มีลกัษณะธรรมชาติ
ท่ีคลา้ยกบัทศันคติ หรือเป็นลกัษณะโดยรวมของทศันคติ และเป็นการประเมินผลโดยรวมของสินคา้
หรือการบริการ 

Lovelock (2000 อา้งถึงใน อธิปัตย ์จนัทร์เกษ, 2554) กล่าววา่ คุณภาพบริการของลูกคา้
ตอ้งพิจารณาระดบัความพึงพอใจท่ีลูกคา้ไดรั้บจากปัจจยัคุณภาพต่าง ๆ ตลอดเวลาท่ีใชบ้ริการ
จนกระทัง่เสร็จกระบวนการรับบริการ คุณภาพบริการ จึงประกอบไปดว้ย ความเช่ือถือในมาตรฐาน
การใหบ้ริการ ความเช่ือถือความสามารถในการส่งมอบบริการ เพือ่ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้
ท่ีก าหนดหรือบอกกล่าวแก่ลูกคา้ไว ้ลูกคา้จะเกิดความเช่ือถือและไวว้างใจเม่ือไดรั้บการบริการ         
ท่ีตรงตามความตอ้งการและถูกตอ้ง ซ่ึงจะก่อใหเ้กิดความจงรักภกัดีในท่ีสุด ซ่ึงส่ิงสมัผสัได ้              
ของการบริการ ไดแ้ก่ อาคาร สถานท่ี อุปกรณ์ เคร่ืองมือ เช่น ตวัอาคารมีลกัษณะโดดเด่น                  
เป็นเอกลกัษณ์ หอ้งน ้าสะอาด การแต่งกายของพนกังาน รวมถึงการใหบ้ริการของพนกังาน               
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ดว้ยการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดใ้นทนัทีเม่ือลูกคา้ตอ้งการดว้ยความรวดเร็ว                 
ไม่ใหลู้กคา้รอคิวนาน และตอ้งกลีุกจุอตอ้นรับเม่ือลูกคา้เดินเขา้มาใชบ้ริการ ซ่ึงความรวดเร็วตอ้งมา
จากพนกังานและกระบวนการใหบ้ริการท่ีมีประสิทธิภาพ ความไวว้างใจในการใหบ้ริการ หมายถึง 
พนกังานบริการท่ีมีความรู้ความสามารถและมนุษยส์ัมพนัธ์ ตลอดจนมีจริยธรรมในการใหบ้ริการ
เพื่อสร้างความมัน่ใจใหก้บัลูกคา้วา่จะไดรั้บบริการตามมาตรฐานและปลอดภยั และการใหค้วามส าคญั
กบัลูกคา้ ผูใ้หบ้ริการควรจะศึกษาความตอ้งการของลูกคา้แต่ละราย ใหค้วามสนใจ ดูแลเอาใจใส่       
และตอบสนองความตอ้งการดว้ยความเตม็ใจ 

สมวงศ ์พงศส์ถาพร (2550) เสนอความเห็นไวว้า่ คุณภาพบริการเป็นทศันคติท่ีผูรั้บบริการ
สะสมขอ้มูลความคาดหวงัไวว้า่จะไดรั้บจากบริการ ซ่ึงหากอยูใ่นระดบัท่ียอมรับได ้(Tolerance zone) 
ผูรั้บบริการกจ็ะมีความพึงพอใจในการใหบ้ริการ ซ่ึงจะมีระดบัแตกต่างกนัออกไปตามความคาดหวงั
ของแต่ละบุคคล และความพึงพอใจน้ีเอง เป็นผลมาจากการประเมินผลท่ีไดรั้บจากบริการนั้น            
ณ ขณะเวลาหน่ึง 

สุกญัญา โภคา (2553) คุณภาพบริการท่ีกล่าวไวห้ลากหลายขา้งตน้ อาจสรุปไดว้า่           
คุณภาพบริการ หมายถึง การส่งมอบบริการท่ีดีเลิศและเหมาะสมใหก้บัผูรั้บบริการ เพื่อตอบสนอง
ความตอ้งการไดต้รงตามความตอ้งการของผูรั้บบริการ รวมทั้งสร้างความประทบัใจและท าใหเ้กิด
ความพึงพอใจสูงสุดจากการไดรั้บบริการนั้น และท าใหผู้รั้บบริการเกิดความจงรักภกัดี                     
กลบัมาใชบ้ริการอีกในภายหลงั 

มหาวิทยาลยัมหิดล (2554) การบริการ คือ การใหค้วามช่วยเหลือหรือการด าเนินการ        
เพื่อประโยชนข์องผูอ่ื้น การบริการท่ีดี ผูรั้บบริการกจ็ะไดรั้บความประทบัใจและช่ืนชมองคก์ร        
ซ่ึงเป็นส่ิงท่ีดีส่ิงหน่ึง อนัเป็นผลดีกบัองคก์ารของเรา เบ้ืองหลงัความส าเร็จเกือบทุกงานมกัพบวา่       
งานบริการเป็นเคร่ืองมือสนบัสนุนงานดา้นต่าง ๆ เช่น งานประชาสมัพนัธ์ งานบริการวิชาการ เป็นตน้ 
ดงันั้น ถา้บริการดี ผูรั้บบริการเกิดความประทบัใจ ซ่ึงการบริการถือเป็นหนา้ตาขององคก์ร 
ภาพลกัษณ์ขององคก์รกจ็ะดีไปดว้ย การใหบ้ริการท่ีดี น่าประทบัใจ เพือ่สร้างความประทบัใจ           
แก่ผูรั้บบริการ 

ไพฑูรย ์คุม้คง (2557) กล่าวอยา่งสรุปไดว้า่ คุณภาพการใหบ้ริการ (Service quality) 
หมายถึง ความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของธุรกิจใหบ้ริการ คุณภาพของการบริการ
เป็นส่ิงส าคญัท่ีสุดท่ีจะสร้างความแตกต่างของธุรกิจใหเ้หนือกวา่คู่แข่งขนัได ้การเสนอคุณภาพ         
การใหบ้ริการท่ีตรงกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการเป็นส่ิงท่ีตอ้งกระท า ผูรั้บบริการจะพอใจ           
ถา้ไดรั้บส่ิงท่ีตอ้งการ เม่ือผูรั้บบริการมีความตอ้งการ ณ สถานท่ีท่ีผูรั้บบริการตอ้งการ และในรูปแบบ
ท่ีตอ้งการ 
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จากท่ีกล่าวมาขา้งตน้พอ สรุปไดว้า่ การบริการ หมายถึง กิจกรรมใด ๆ ท่ีบุคคล                 
หรือฝ่ายหน่ึงฝ่ายใดน าเสนอใหก้บับุคลอ่ืน โดยกิจกรรมนั้นจะถูกน ามาเสนอไปพร้อม ๆ กบัตวัสินคา้
หรือบริการ แต่ไม่สามารถจะจบัตอ้งได ้ซ่ึงจะเป็นผลทางดา้นจิตใจ ท าใหเ้กิดความประทบัใจ            
หรือความพึงพอใจในตวัสินคา้หรือบริการใหก้บัผูรั้บบริการ 

องค์ประกอบของคุณภาพบริการ 
วีรพงษ ์เฉลิมจิระรัตน์ (2542) กล่าววา่ การบริการ (Services) หมายถึง กิจกรรม

ผลประโยชน์หรือความพึงพอใจท่ีสนองความตอ้งการของลูกคา้ เป็นกระบวนการปฏิบติัเพื่อผูอ่ื้น               
ผูใ้หบ้ริการจึงควรมีคุณสมบติัท่ีสามารถอ านวยความสะดวกและท างานเพื่อผูอ่ื้นอยา่งมีประสิทธิภาพ                 
ซ่ึงจากค าในภาษาองักฤษค าวา่ Services ไดมี้นกับริหารหลาย ๆ ท่านไดใ้หค้วามหมาย โดยแยกเป็น
ตวัอกัษรและมีความหมาย ดงัน้ี 

S = Service concept คือ แนวคิดรวบยอดในการบริการและการสร้างความพึงพอใจ          
ใหลู้กคา้ผูม้าติดต่อหรือมาขอใชบ้ริการและรับบริการ 

E = Enthusiasm คือ ความกระตือรือร้น หมายความวา่ พนกังานทุกคนจะตอ้ง                   
มีความกระตือรือร้น พร้อมท่ีจะตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ตลอดเวลา 

R = Readiness, Rapidness คือ ความพร้อมและความรวดเร็ว หมายถึง มีความพร้อม         
อยูต่ลอดเวลา และความรวดเร็ว ฉบัพลนั ทนัใจ และทนัเวลา 

V = Values คือ ความมีคุณค่า หมายถึง การท าทุกวิถีทางใหลู้กคา้เกิดความรู้สึกประทบัใจ 
ตลอดทั้งไดคุ้ณค่าไปจากการบริการ 

I = Interesting, Impression, Courtesy คือ ความสนใจและความประทบัใจ การใหค้วามสนใจ 
อยา่งจริงใจต่อลูกคา้ และสร้างความประทบัใจใหก้บัลูกคา้ทุกระดบั 

C = Cleanliness, Correctives, Courtesy คือ ความสะอาด ความถูกตอ้ง และความมีไมตรีจิต 
ส่ิงเหล่าน้ีเป็นส่วนประกอบของการขาย สถานท่ีตอ้นรับลูกคา้ควรมีความสะอาดและมีความเป็น
ระเบียบเรียบร้อย ในเร่ืองความถูกตอ้งและมีไมตรีจิตต่อลูกคา้ ใหก้ารตอ้นรับดว้ยใบหนา้ยิม้แยม้
แจ่มใส 

E = Endurance คือ ความอดทน อดกลั้น และการรู้จกัควบคุมอารมณ์ 
S = Sincerity คือ ความจริงใจและการรู้จกัยิม้แยม้แจ่มใส 
ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2546) กล่าววา่ องคป์ระกอบของความส าเร็จในการใหบ้ริการ คือ 
1.  ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ (Satisfaction) การใหบ้ริการท่ีดีตอ้งมีเป้าหมาย             

ท่ีผูรั้บบริการเป็นหลกั โดยผูใ้หบ้ริการจะตอ้งถือวา่เป็นหนา้ท่ีโดยตรงท่ีจะตอ้งพยายามกระท า          
อยา่งใดอยา่งหน่ึงใหผู้รั้บบริการเกิดความพึงพอใจมากท่ีสุด หรือจะกล่าววา่ เป็นความรู้สึกของลูกคา้วา่
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พึงพอใจหรือไม่พึงพอใจ ซ่ึงเป็นผลลพัธ์มาจากการเปรียบเทียบระหวา่งการรับรู้ในการท างาน         
ของผลิตภณัฑก์บัความคาดหวงัของลูกคา้ ถา้ผลการท างานของผลิตภณัฑต์ ่ากวา่ความคาดหวงั        
ลูกคา้กจ็ะไม่พงึพอใจ ถา้ผลการท างานของผลิตภณัฑเ์ท่ากบัความคาดหวงั ลูกคา้กจ็ะเกิดความพึงพอใจ
และถา้ผลการท างานของผลิตภณัฑสู์งกวา่ความคาดหวงัมาก ลูกคา้กจ็ะเกิดความพึงพอใจอยา่งมาก 

2.  ความคาดหวงัของผูรั้บบริการ (Expectation) ผูใ้หบ้ริการจ าเป็นตอ้งรับรู้และเรียนรู้
เก่ียวกบัความคาดหวงัพื้นฐาน ตลอดจนส ารวจความคาดหวงัเฉพาะของผูรั้บบริการ เพือ่สนองบริการ    
ท่ีตรงกบัความคาดหวงั ซ่ึงจะท าใหผู้รั้บบริการเกิดความพึงพอใจ เป็นความเช่ือหรือความคิด             
อยา่งมีเหตุผล ในแนวทางท่ีเป็นไปได ้หรือเป็นความหวงัท่ีคาดการณ์วา่ตอ้งการจะไดใ้นอนาคต       
ของบุคคล ความคาดหวงัจึงเป็นสภาวะทางจิตท่ีบุคคลคาดคะเนล่วงหนา้วา่ควรจะมี ควรจะเป็น        
หรือควรจะเกิดข้ึนตามความเหมาะสม 

3.  ความพร้อมในการใหบ้ริการ (Readiness) ประสิทธิภาพของการใหบ้ริการข้ึนอยูก่บั
ความพร้อมท่ีจะใหบ้ริการในส่ิงท่ีผูรั้บบริการตอ้งการภายในเวลาและรูปแบบท่ีตอ้งการ ความพร้อม
ทั้งดา้นสถานท่ีใหบ้ริการ ส่ิงอ านวยความสะดวก บุคลากรผูป้ฏิบติังาน ความรู้ความสามารถ             
ในการสร้างความรอบรู้ในการปฏิบติังานท่ีตนรับผดิชอบ ซ่ึงเป็นการเตรียมความพร้อม                     
ท่ีจะรับผดิชอบงานในทุกรูปแบบและพร้อมท่ีจะเผชิญปัญหา อุปสรรค นานานปัการท่ีจะเกิดข้ึน       
ในการใหบ้ริการ 

4.  ความมีคุณค่าของการบริการ (Values) คุณภาพของการใหบ้ริการท่ีตรงไปตรงมา         
ไม่เอาเปรียบผูรั้บบริการ รวมทั้งความพยายามท่ีจะท าใหผู้รั้บบริการชอบและพอใจกบับริการท่ีไดรั้บ 
ผูใ้หบ้ริการมีความพร้อมอยูต่ลอดเวลาในการใหบ้ริการ มีคุณค่าในการบริการ นัน่คือ การท าทุกวิถีทาง
ท่ีจะท าใหผู้ม้ารับบริการเกิดความรู้สึกเสมอวา่ไม่ผดิหวงั และเห็นวา่บริการนั้นมีคุณค่าส าหรับเขา 

5.  ความสนใจต่อการใหบ้ริการ (Interest) การใหค้วามสนใจอยา่งจริงใจต่อผูรั้บบริการ
ทุกระดบัและทุกคนอยา่งยติุธรรมหรือเท่าเทียมกนั มีความกระตือรือร้นท่ีคอยสงัเกตลูกคา้ตลอดเวลา
วา่ลูกคา้ตอ้งการใหช่้วยเหลืออะไรบา้ง แลว้รีบบริการทนัที ผูใ้หบ้ริการตอ้งใหก้ารตอ้นรับอยา่งอบอุ่น 
แสดงความเป็นมิตร สุภาพอ่อนนอ้ม และพร้อมท่ีจะฟังผูม้ารับบริการอยา่งตั้งใจ ในขณะเดียวกนั
สถานท่ีและอุปกรณ์ต่าง ๆ ตอ้งสะอาด มีความเป็นระเบียบเรียบร้อย 

6.  ความสุภาพในการใหบ้ริการ (Courtesy) การตอ้นรับและใหบ้ริการดว้ยใบหนา้            
ท่ียิม้แยม้แจ่มใสและท่าทีท่ีสุภาพอ่อนโยนของผูใ้หบ้ริการ แสดงถึงความมีอธัยาศยัและบรรยากาศ
ของการใหบ้ริการท่ีเป็นมิตร อบอุ่น และเป็นกนัเอง ซ่ึงจะส่งผลใหผู้รั้บบริการเกิดความพึงพอใจ       
ต่อบริการท่ีไดรั้บ มีความอดทนอดกลั้นและการรู้จกัควบคุมอารมณ์ ยิม้แยม้แจ่มใส มีความจริงใจ 
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โดยแสดงใหผู้ท่ี้มารับบริการไดเ้ห็นทั้งโดยวาจา ท่าทาง ตลอดจนสีหนา้และแววตาวา่มีความจริงใจ
ท่ีจะใหบ้ริการ 

7.  ความมีประสิทธิภาพในการใหบ้ริการ (Efficiency) ความส าเร็จของการใหบ้ริการ
ข้ึนอยูก่บัความเป็นระบบท่ีมีขั้นตอนในการใหบ้ริการท่ีชดัเจน ประสิทธิภาพ คือ ส่วนประกอบส าคญั
ของประสิทธิผลขององคก์ารนั้น ประสิทธิภาพทางธุรกิจนั้น หมายถึง ผลก าไรท่ีองคก์ารไดรั้บ          
กบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการ ซ่ึงการไดรั้บความพึงพอใจสูงสุดนั้น ยอ่มหมายถึง องคก์ารนั้น      
มีประสิทธิภาพสูงสุดเช่นกนั 

สมิต สัชณุกร (2550) กล่าวถึง ลกัษณะของการบริการไวว้า่เป็นการแสดงออกทางพฤติกรรม
ของบุคคลและส่ิงท่ีบุคคลไดก้ระท าข้ึน การบริการเป็นความรับผดิชอบของทุกคนและสามารถ        
แบ่งความรับผดิชอบกนัไปในงานแต่ละดา้น โดยมีผูใ้หบ้ริการสูงสุดเป็นผูรั้บผดิชอบโดยรวม           
อาจแยกพิจารณาลกัษณะของการบริการไดด้งัน้ี 

1.  เป็นพฤติกรรมของบุคคลท่ีแสดงออกต่อผูอ่ื้น พฤติกรรมโดยทัว่ไปจะเห็นไดจ้าก        
การกระท า การบริการจะมีการแสดงออกในลกัษณะของสีหนา้แววตา กิริยาท่าทาง ค าพดู และน ้าเสียง 
การแสดงพฤติกรรมท่ีปรากฏใหเ้ห็นจะเกิดผลไดท้นัที เกิดผลข้ึนไดต้ลอดเวลา และแปลผลไดร้วดเร็ว 
อนัเป็นลกัษณะเฉพาะของการบริการ 

2.  เป็นการกระท าท่ีสะทอ้นถึงความรู้สึกนึกคิดและจิตใจ การบริการจะเป็นเช่นไร           
ข้ึนอยูก่บัความคิดของผูใ้หบ้ริการ ซ่ึงจะแสดงออกถึงอารมณ์ ความรู้สึก ความเช่ือ ความปรารถนา 
และค่านิยม ถา้ส่ิงเหล่าน้ีสะทอ้นถึงความรู้สึกนึกคิดและจิตใจท่ีดีกย็อ่มจะมีผลต่อการบริการท่ีดี       
ตามไปดว้ย 

3.  เป็นส่ิงท่ีบุคคลไดก้ระท าข้ึน อนัเช่ือมโยงถึงผลประโยชน์ของผูรั้บบริการ                    
การบริการเป็นเร่ืองท่ีเก่ียวขอ้งกบัคน เป็นผูใ้หบ้ริการและตอ้งการคนเป็นส่วนส าคญัในการสร้าง
บริการท่ีดี เพราะกิจกรรมใด ๆ เก่ียวกบัการบริการ คนจะตอ้งมีส่วนสมัพนัธ์ในการใหค้วามช่วยเหลือ
แก่ผูรั้บบริการ เป็นผูด้  าเนินการท่ีเป็นประโยชน์ต่อผูรั้บบริการ 

Millet (1954) ไดใ้หร้ายละเอียดเก่ียวกบัความพึงพอใจในการใหบ้ริการ (Satisfactory 
service) หรือความสามารถในการสร้างความพึงพอใจใหก้บัผูรั้บบริการ โดยการพิจารณา                  
แยกองคป์ระกอบ 5 ดา้น ดงัน้ี 

1.  การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค (Equitable service) หมายถึง ความยติุธรรม                     
ในการบริหารงานของรัฐท่ีมีฐานะคติท่ีวา่ทุกคนเท่าเทียมกนั ดงันั้น ประชาชนทุกคนไดรั้บ               
การปฏิบติัเท่าเทียมกนัในแง่มุมของกฎหมาย ไม่มีการแบ่งแยกกีดกนัในการใหบ้ริการ                       
ประชาชนจะไดรั้บการปฏิบติัในฐานะท่ีเป็นปัจเจกบุคคลท่ีใชม้าตรฐานสากลใหบ้ริการเดียวกนั        
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ซ่ึงเป็นการปฏิบติังานบนพื้นฐานของความเสมอภาค ยดึถือผลประโยชน์ส่วนรวมเป็นส าคญั            
ไม่เลือกปฏิบติัและใหค้วามช่วยเหลือโดยไม่เก่ียงความรับผดิชอบ การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค        
มีหลกัเกณฑว์า่บุคคลยอ่มเกิดมาอยา่งเสมอภาคเท่าเทียมกนั การใหบ้ริการของรัฐจะตอ้งไม่แบ่งแยก
เช้ือชาติ ผวิพรรณ หรือฐานะทางเศรษฐกิจ ตลอดจนสถานภาพทางสังคม 

2.  การใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา (Time service) หมายถึง ในการบริการจะตอ้งมองวา่         
การใหบ้ริการจะตอ้งตรงเวลา ผลการปฏิบติังานของหน่วยงานภาครัฐ จะถือวา่ไม่มีประสิทธิภาพ      
ถา้ไม่มีการตรงเวลา ผลส าเร็จของการบริการนั้นไม่ไดข้ึ้นอยูก่บัผลส าเร็จของงานหรือประสิทธิผล
แต่เพยีงอยา่งเดียว หากจะตอ้งมีประสิทธิภาพดว้ย คือ ตอ้งทนัเวลาหรือทนัเหตุการณ์ตามท่ีตอ้งการดว้ย 
เช่น รถดบัเพลิงมาภายหลงัไฟไหมห้มดแลว้ การบริการนั้นกถื็อวา่ไม่บรรลุประสิทธิภาพตามท่ีตอ้งการ 

3.  การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ (Ample service) หมายถึง การใหบ้ริการจะตอ้งมีลกัษณะ
ท่ีมีจ านวนการใหบ้ริการและสถานท่ีใหบ้ริการอยา่งเหมาะสม (The right quantity at the geographical 
location) Millet เห็นวา่ความเสมอภาค หรือการตรงเวลาจะไม่มีความหมายเลย ถา้จ านวนการใหบ้ริการ
ท่ีไม่เพียงพอและสถานท่ีตั้งใหบ้ริการสร้างความไม่ยติุธรรมใหเ้กิดข้ึนแก่ผูใ้ชบ้ริการ                         
นอกจากใหบ้ริการอยา่งเท่าเทียม เสมอภาคกนั และใหอ้ยา่งรวดเร็วแลว้ ยงัตอ้งพจิารณาถึงปริมาณ
คนท่ีเหมาะสม จ านวนความตอ้งการในสถานท่ีท่ีเพียงพอในเวลาท่ีเหมาะสมอีกดว้ย 

4.  การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง (Continuous service) หมายถึง การใหบ้ริการท่ีเป็นไป
อยา่งสม ่าเสมอ โดยยดึประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลกั ไม่ใช่ยดึความพอใจของหน่วยงาน              
ท่ีใหบ้ริการวา่จะใหห้รือหยดุบริการเม่ือใดกไ็ด ้เป็นการใหบ้ริการตลอดเวลา จะตอ้งมีความพร้อม
และการเตรียมตวัในการใหบ้ริการเสมอ มีการฝึกอบรมอยูเ่ป็นประจ า เช่น การท างานของโรงพยาบาล 
แพทย ์พยาบาลจะตอ้งบริการตลอด 24 ชัว่โมง 

5.  การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ (Progressive service) หมายถึง การใหบ้ริการท่ีมีการปรับ
คุณภาพและผลการปฏิบติังาน กล่าวอีกนยัหน่ึง คือ การเพิ่มประสิทธิภาพหรือความสามารถ              
ท่ีจะท าหนา้ท่ีไดม้ากข้ึน โดยใชท้รัพยากรเท่าเดิม เป็นการบริการท่ีเติบโตพฒันาไปทั้งทางดา้นผลงาน
และคุณภาพเทคโนโลยท่ีีทนัสมยั แนวคิดเชิงปทสัถาน (Normative concepts) แนวคิดเชิงประจกัษ ์
(Empirical concepts) 

สรุปไดว้า่ องคป์ระกอบของคุณภาพบริการ คือ ปัจจยัต่าง ๆ ท่ีมีส่วนเก่ียวขอ้ง เพื่อท าให้
เกิดความพึงพอใจของผูรั้บบริการในการเขา้มาใชบ้ริการ ซ่ึงองคป์ระกอบของคุณภาพบริการจะเนน้
ท่ีตวัผูท่ี้ท าหนา้ท่ีใหบ้ริการเป็นส าคญั และการบริการท่ีดี การติดต่อของผูม้ารับบริการจะตอ้งสะดวก 
ไม่สลบัซบัซอ้น ทั้งในดา้นการจดัส านกังานและแบบฟอร์มต่าง ๆ ท่ีจะตอ้งกรอก เม่ือมีปัญหา
สามารถพบปะหรือสอบถามไดเ้สมอ และเม่ือไดรั้บเร่ืองราวแลว้จะตอ้งรีบด าเนินการโดยเร็ว            
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ถา้เร่ืองใดไม่สามารถด าเนินการใหไ้ดใ้นขณะนั้น ตอ้งช้ีแจงใหท้ราบถึงสาเหตุท่ีท าใหเ้กิดความล่าชา้ 
ไม่เลือกปฏิบติั ใหบ้ริการโดยปราศจากความล าเอียงและเป็นธรรม เช่น ใหบ้ริการตามล าดบั              
ของผูท่ี้มาถึงก่อนหลงั มิใหมี้การใชอ้ภิสิทธ์ิ 

การก าหนดคุณภาพบริการ 
การศึกษาคุณภาพบริการโดย Parasuraman, Zeithaml, and Berry, (1985) สร้างรูปแบบ

ของคุณภาพบริการ (Service quality model) และมิติของคุณภาพบริการ (Dimensions of service 
quality) ซ่ึงวดัไดจ้ากการรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการวา่บริการท่ีไดรั้บเป็นไปตามความคาดหวงัหรือไม่ 
เพียงใด และไดมี้การวิจยัแลว้น าไปพฒันาเป็นรูปแบบของการบริการตามความคาดหวงัของผูรั้บบริการ 
ซ่ึงมีส่ิงบ่งช้ีคุณภาพบริการดงัน้ี 

1.  มิติของคุณภาพบริการ (Dimensions of service quality) โดยการประเมินจากผูรั้บบริการ 
ซ่ึงประกอบดว้ยเกณฑต่์าง ๆ ดงัน้ี 

 1.1  ความเช่ือถือได ้(Reliability) หมายถึง ความสามารถในการใหบ้ริการ                    
ตามท่ีใหส้ัญญาไว ้และมีความน่าเช่ือถือ เป็นการปฏิบติังานไดอ้ยา่งสม ่าเสมอ ไม่มีขอ้ผดิพลาด         
และการใหบ้ริการไดต้รงตามเวลาท่ีระบุ 

 1.2  การตอบสนอง (Responsiveness) หมายถึง ความยนิดีท่ีจะช่วยเหลือผูรั้บบริการ 
และพร้อมท่ีจะใหบ้ริการไดใ้นทนัที เป็นความเตม็ใจและความพร้อมของพนกังานในการใหบ้ริการ
อยา่งรวดเร็ว โดยลูกคา้ไม่ตอ้งรอคอย 

 1.3  ความรู้ความช านาญ (Competence) หมายถึง การมีความรู้และความสามารถ 
ทกัษะในการบริการท่ีให ้และสามารถแสดงออกมาใหผู้รั้บบริการประจกัษไ์ด ้เน่ืองจากผูใ้หบ้ริการ
ตอ้งมีปฏิสมัพนัธ์ทั้งโดยทางตรงและโดยทางออ้มกบับุคคลต่าง ๆ ซ่ึงมีภูมิหลงัท่ีหลากหลาย             
มีความตอ้งการในการใหบ้ริการท่ีแตกต่างกนั ฉะนั้น ผูใ้หบ้ริการจึงตอ้งมีความสามารถท่ีหลากหลาย 
พร้อมท่ีจะปรับเปล่ียนการใหบ้ริการไดห้ลายรูปแบบตามท่ีลูกคา้แต่ละรายตอ้งการ และเม่ือเกิด
ปัญหาข้ึนกส็ามารถวิเคราะห์สาเหตุของปัญหา อีกทั้งคิดหาวิธีแกไ้ขเพือ่ใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจ
และสบายใจได ้

 1.4  การเขา้ถึงบริการ (Access) หมายถึง การท่ีผูรั้บบริการสามารถเขา้รับบริการไดง่้าย 
และไดรั้บความสะดวกจากการมารับบริการ เป็นความสะดวกในการเขา้พบหรือติดต่อกบัผูใ้หบ้ริการ 
ทั้งน้ีครอบคลุมถึงเวลาท่ีเปิดด าเนินการ สถานท่ีตั้ง รวมทั้งวิธีอ  านวยความสะดวกแก่ลูกคา้ในการเขา้พบ
หรือติดต่อกบัผูใ้หบ้ริการ 



 13 

 1.5  อธัยาศยั (Courtesy) หมายถึง ความสุภาพอ่อนโยน ใหเ้กียรติ มีน ้ าใจ และเป็นมิตร 
ต่อผูรั้บบริการ ผูใ้หบ้ริการตอ้งเป็นผูมี้กิริยามารยาทและวาจาสุภาพ เพื่อใหผู้รั้บบริการมีความสบายใจ
ท่ีจะติดต่อขอรับบริการ 

 1.6  การส่ือสาร (Communication) หมายถึง เป็นการใหข้อ้มูลแก่ลูกคา้ดว้ยภาษา                
ท่ีเขา้ใจง่ายรับฟังความคิดเห็น ตลอดจนขอ้เสนอแนะและค าติชมของลูกคา้เก่ียวกบัการบริการ              
ขององคก์รดว้ยเหตุท่ีวา่ การใหค้วามรู้และสารสนเทศเก่ียวกบัการใหบ้ริการเป็นส่วนส าคญั                    
ของงานบริการและเป็นงานขั้นพื้นฐานของผูใ้หบ้ริการทุกคนตอ้งท าในแต่ละหนา้ท่ี ดงันั้น                         
ผูใ้หบ้ริการตอ้งแสวงหาความรู้เก่ียวกบังานของตนใหม้ากท่ีสุด โดยใหรู้้แจง้ รู้จริงอยา่งถ่องแท ้           
เพื่อจะไดอ้ธิบายหรือใหค้  าช้ีแจง ช่วยเหลือแก่ผูม้าใชบ้ริการไดเ้ป็นอยา่งดี 

 1.7  ความน่าเช่ือถือ (Credibility) หมายถึง ความน่าไวว้างใจ เช่ือถือได ้ซ่ึงเกิดจาก
ความซ่ือสตัยแ์ละความจริงใจของผูใ้หบ้ริการ เป็นการใหค้วามช่วยเหลือผูม้าใชบ้ริการอยา่งถูกตอ้ง 
ตรงไปตรงมา ไม่บิดพล้ิวหรือใชเ้ล่ห์กลฉอ้ฉล เน่ืองจากผูม้าใชบ้ริการทุกคนตอ้งการติดต่อขอรับ
บริการจากองคก์รและบุคลากรท่ีซ่ือสตัย ์รักษาค าพดู ดงันั้น พฤติกรรมท่ีแสดงออกถึงความซ่ือสตัย ์
จึงเป็นท่ีปรารถนาของผูม้าใชบ้ริการทุกคน 

 1.8  ความมัน่คง (Security) หมายถึง ความรู้สึกมัน่ใจในความปลอดภยัในชีวิต 
ทรัพยสิ์น ช่ือเสียง ปราศจากความรู้สึกเส่ียงอนัตราย และขอ้สงสยัต่าง ๆ รวมทั้งการรักษาความลบั
ของผูรั้บบริการ 

 1.9  การเขา้ใจและรู้จกัผูรั้บบริการ (Understanding the customer) หมายถึง                   
การท าความเขา้ใจและรู้จกัผูรั้บบริการ รวมทั้งความตอ้งการของผูรั้บบริการของตนเอง                      
เป็นความพยายามท่ีจะเขา้ถึงความตอ้งการของผูรั้บบริการและใหค้วามส าคญัแก่ผูรั้บบริการทุกคน 
ท าใหเ้กิดมนุษยส์มัพนัธ์ในการใหบ้ริการอยา่งมัน่คงและเกิดมิตรภาพท่ียนืนาน 

 1.10  ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) หมายถึง ส่ิงอ านวยความสะดวก         
ท่ีจบัตอ้งได ้ลกัษณะทางกายภาพท่ีสามารถมองเห็นไดจ้ากภายนอก อุปกรณ์ เคร่ืองมือ บุคลากร        
ท่ีใหบ้ริการ 

2.  เคร่ืองมือวดัคุณภาพบริการ Parasuraman et al. (1988) ไดศึ้กษาและมีการพฒันา          
มาตลอด พบวา่ คุณภาพบริการนั้นข้ึนอยูก่บัความแตกต่างระหวา่งความคาดหวงัและการรับรู้            
ของผูรั้บบริการ จึงไดน้ ามิติของคุณภาพบริการทั้ง 10 ดา้น มาสร้างเป็นเคร่ืองมือแบบประเมิน
คุณภาพบริการท่ีเรียกวา่ “SERVQUAL” (Service quality) มีการวิเคราะห์ค่าทางสถิติ จนสามารถ
สรุปรวมมิติส าคญั บ่งช้ีถึงคุณภาพบริการมีจ านวน 5 ดา้นหลกัเท่านั้น SERVQUAL เป็นเคร่ืองมือ
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ส าหรับวดัคุณภาพบริการ ประเมินจากการรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการต่อการบริการท่ีไดรั้บจริง                   
ซ่ึงผูใ้ชบ้ริการประเมินคุณภาพบริการจากเกณฑว์ดัคุณภาพบริการ 5 ดา้น ดงัน้ี 

 2.1  ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฏ
ใหเ้ห็นถึงส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ ซ่ึงไดแ้ก่ เคร่ืองมือ อุปกรณ์ บุคลากร และการใชส้ัญลกัษณ์
หรือเอกสารท่ีใชใ้นการติดต่อส่ือสาร การน าเทคโนโลยมีาใชส้ าหรับงานบริการใหผู้บ้ริการไดส้ัมผสั 
และการบริการนั้นมีความเป็นรูปธรรม สามารถรับรู้ได ้การใชเ้ทคโนโลยยีคุสมยัใหม่ในการเกบ็
และประมวลผลขอ้มูล ผอ่นแรงในการท างาน สร้างความถูกตอ้ง ช่วยลดความผดิพลาดของมนุษย ์
ช่วยใหท้ างานไดร้วดเร็ว และช่วยใหผ้ลงานมีความเรียบร้อย 

 2.2  ความเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability) หมายถึง ความสามารถในการใหบ้ริการนั้น
ตรงกบัสญัญาท่ีใหไ้วก้บัผูใ้ชบ้ริการ บริการท่ีใหทุ้กคร้ังมีความถูกตอ้ง เหมาะสม และมีความสม ่าเสมอ
ในทุกคร้ังของการบริการ ท าใหผู้ใ้ชบ้ริการรู้สึกวา่บริการท่ีไดรั้บนั้นมีความน่าเช่ือถือ สามารถให้
ความไวว้างใจได ้การใหบ้ริการจะตอ้งใหค้วามช่วยเหลืออยา่งถูกตอ้งตรงไปตรงมา ไม่บิดพล้ิว         
หรือใชเ้ล่ห์กลฉอ้ฉล 

 2.3  การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ (Responsiveness) หมายถึง ความพร้อมและความเตม็ใจ
ท่ีจะใหบ้ริการของผูใ้หบ้ริการทนัที ผูใ้ชบ้ริการสามารถเขา้ใชบ้ริการไดง่้ายและไดรั้บความสะดวก
จากการมาใชบ้ริการ ไม่ตอ้งรอนาน พฤติกรรมท่ีแสดงออกของพนกังานเม่ือผูใ้ชบ้ริการมีปัญหา
หรือขอ้ร้องเรียนใด ๆ พนกังานผูใ้หบ้ริการจะตอ้งแสดงความสนใจรับฟังปัญหาเป็นเบ้ืองตน้            
มีความกระตือรือร้นด าเนินการแกปั้ญหา ท าใหผู้รั้บบริการเกิดความประทบัใจ 

 2.4  การใหค้วามมัน่ใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ (Assurance) หมายถึง ผูใ้หบ้ริการมีทกัษะ 
ความรู้ ความสามารถในการใหบ้ริการ และตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการดว้ยความสุภาพ 
มีกิริยาท่าทางและมารยาทท่ีดีในการบริการ สามารถท่ีจะท าใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความไวว้างใจ             
และเกิดความมัน่ใจวา่จะไดบ้ริการดีท่ีสุด 

 2.5  ความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูใ้ชบ้ริการ (Empathy) หมายถึง ความสามารถ
ในการดูแล ความเอ้ืออาทร เอาใจใส่ ผูรั้บบริการตามความตอ้งการท่ีแตกต่างของผูรั้บบริการ             
ในแต่ละคน ผูใ้หบ้ริการใหบ้ริการโดยค านึงถึงจิตใจและความแตกต่างของผูรั้บบริการตามลกัษณะ
ของแต่ละบุคคลเป็นส าคญั 

จากแนวคิดของ Parasuraman et al. (1988) ผูว้ิจยัสรุปไดว้า่ คุณภาพบริการเป็นการบริการ
ท่ีมากกวา่หรือตรงกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการ ซ่ึงเป็นเร่ืองของการประเมินหรือการแสดง
ความคิดเห็นเก่ียวกบัความเป็นเลิศของการบริการในลกัษณะของภาพรวมในมิติของการรับรู้            
ช่วยใหเ้ห็นวา่การประเมินคุณภาพบริการตามการรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการเป็นไปในรูปแบบของ              
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การเปรียบเทียบทศันคติท่ีมีต่อการบริการท่ีคาดหวงัและบริการตามท่ีรับรู้วา่มีความสอดคลอ้งกนั
เพียงไร ขอ้สรุปท่ีน่าสนใจประการหน่ึง คือ การบริการท่ีมีคุณภาพนั้น หมายถึง การบริการ               
ท่ีสอดคลอ้งกบัความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการหรือผูบ้ริโภคอยา่งสม ่าเสมอ 

การรับรู้คุณภาพบริการ 
Gronroos (1990 อา้งถึงใน กนกวรรณ นาสมปอง, 2555) กล่าววา่ การรับรู้คุณภาพบริการ

ประกอบไปดว้ย 2 ลกัษณะ คือ ลกัษณะทางดา้นเทคนิคหรือผลท่ีได ้และลกัษณะตามหนา้ท่ี              
หรือความสัมพนัธ์ของกระบวนการ โดยท่ีคุณภาพดา้นเทคนิคเป็นการพิจารณาเก่ียวกบัผูใ้หบ้ริการ
จะใชเ้ทคนิคอะไรท่ีจะท าใหลู้กคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการเกิดความพอใจตามความตอ้งการพื้นฐาน            
การรับรู้คุณภาพท่ีดีเกิดข้ึนเม่ือความคาดหวงัของลูกคา้ตรงกบัการรับรู้ท่ีไดจ้ากประสบการณ์ท่ีผา่นมา 
ถา้ความคาดหวงัของลูกคา้ต่อการใหบ้ริการนั้นสูง โดยท่ีความคาดหวงัต่อคุณภาพจะไดรั้บอิทธิพล 
การส่ือสารทางตลาดการส่ือสารแบบปากต่อปาก ภาพลกัษณ์องคก์ร และความตอ้งการของลูกคา้เอง 
เง่ือนไขของการรับรู้คุณภาพบริการท่ีดีของลูกคา้มี 6 ประการ ดงัน้ี 

1.  ความเป็นมืออาชีพและทกัษะในการบริการ ลูกคา้จะรับรู้คุณภาพการบริการท่ีดี           
ในเม่ือผูใ้หบ้ริการมีความรู้ ทกัษะในการแกปั้ญหาอยา่งมืออาชีพ คือ มีความรู้และทกัษะในงานบริการ 
สามารถด าเนินการแกไ้ขปัญหาต่าง ๆ ไดอ้ยา่งมีระบบและแบบแผน 

2.  ทศันคติและพฤติกรรม เป็นความรู้สึกของลูกคา้ท่ีมีต่อพนกังานบริการ พิจารณาเก่ียวกบั
ความเอาใจใส่ในการแกปั้ญหาดว้ยความเตม็ใจโดยทนัที ผูใ้ชบ้ริการจะเกิดความรู้สึกไดจ้าก             
การท่ีผูใ้หบ้ริการสนใจท่ีจะด าเนินการแกไ้ขปัญหาต่าง ๆ ท่ีเกิดข้ึนดว้ยท่าทีท่ีเป็นมิตรและด าเนินการ
แกไ้ขปัญหาอยา่งเร่งด่วน 

3.  การเขา้ถึงบริการง่ายและมีความยดืหยุน่ ลูกคา้จะพจิารณาจากผูใ้หบ้ริการ                    
ประกอบไปดว้ย สถานท่ี ชัว่โมงการท างาน ตวัพนกังาน และระบบการท างานท่ีไดถู้กออกแบบ       
ใหง่้ายต่อการเขา้ถึงบริการ รวมถึงการเตรียมปรับการบริการใหต้รงกบัความตอ้งการของลูกคา้ 
ผูใ้ชบ้ริการจะพิจารณาจากสถานท่ีตั้งไวใ้หบ้ริการ และเวลาท่ีไดรั้บบริการจากผูใ้หบ้ริการ                 
รวมถึงระบบการบริการท่ีจดัเตรียมไว ้เพื่ออ านวยความสะดวกใหก้บัผูรั้บบริการ 

4.  ความความไวว้างใจและความซ่ือสตัยข์องผูใ้หบ้ริการ ลูกคา้จะรู้วา่เม่ือใดกต็าม            
ท่ีมีการตกลงการใชบ้ริการเกิดข้ึน สามารถท่ีจะไวใ้จผูใ้หบ้ริการได ้โดยพนกังานจะท าตามสัญญา     
ท่ีตกลงไว ้ซ่ึงถือวา่เป็นส่ิงท่ีลูกคา้ใหค้วามสนใจเป็นพิเศษ ผูรั้บบริการจะท าการพจิารณาหลงัจาก     
ท่ีไดรั้บบริการเป็นท่ีเรียบร้อยแลว้ ซ่ึงการใหบ้ริการของผูใ้หบ้ริการจะตอ้งปฏิบติัตามท่ีไดรั้บ            
การตกลงกนั 
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5.  การชดเชย เม่ือใดกต็าท่ีลูกคา้มีความรู้สึกวา่มีบางอยา่งผดิปกติหรือไม่เป็นไปตาม
ความคาดหวงัผูใ้หบ้ริการจะตอ้งแกไ้ขใหเ้ป็นไปตามความคาดหวงัของลูกคา้อยา่งทนัที พิจารณา
จากการเกิดเหตุการณ์ท่ีไม่ไดค้าดการณ์ล่วงหนา้เกิดข้ึนหรือเกิดเหตุการณ์ท่ีผดิปกติ และผูใ้หบ้ริการ
สามารถแกไ้ขสถานการณ์นั้น ๆ ไดท้นัท่วงทีดว้ยวิธีการท่ีเหมาะสม ซ่ึงท าใหส้ถานการณ์กลบัสู่
ภาวะปกติ 

6.  ความมีช่ือเสียงของผูใ้หบ้ริการ ลูกคา้มกัเช่ือวา่การใหบ้ริการของผูใ้หบ้ริการสามารถ
เช่ือถือไดแ้ละเหมาะสมกบัคุณค่าของเงินท่ีจ่ายไป ผูรั้บบริการจะเช่ือถือในช่ือเสียงของผูใ้หบ้ริการ
จากการท่ีผูใ้หบ้ริการด าเนินกิจการดว้ยดีมาตลอด 

จากท่ีกล่าวมาแลว้ทั้งหมด ผูว้ิจยัสรุปไดว้า่ คุณภาพการใหบ้ริการจ าแนกได ้2 ลกัษณะ 
คือ คุณภาพเชิงเทคนิค (Technical quality) อนัเก่ียวกบัผลลพัธ์ หรือส่ิงท่ีผูรั้บบริการไดรั้บ                
จากบริการนั้น โดยสามารถท่ีจะวดัไดเ้หมือนกบัการประเมินคุณภาพของผลิตภณัฑ ์(Product quality) 
ส่วนคุณภาพเชิงหนา้ท่ี (Functional quality) เป็นเร่ืองท่ีเก่ียวขอ้งกบักระบวนการของการประเมิน 

และจากการศึกษาแนวคิดเก่ียวกบัเกณฑป์ระเมินคุณภาพบริการ SEVQUAL 
(Parasuraman et al, 1988) ผูว้ิจยัไดน้ าเกณฑใ์นการประเมินคุณภาพบริการทั้ง 5 ดา้นของเคร่ืองมือ 
SERVQUAL มาปรับเป็นตวัแปรตามในการวิจยั เน่ืองจากมีดา้นท่ีสอดคลอ้งกบัการปฏิบติังาน          
ของเจา้หนา้ท่ีในโรงพยาบาล ซ่ึงน่าจะเป็นเกณฑท่ี์น ามาสร้างเคร่ืองมือในการท าวิจยัได ้                    
อยา่งมีประสิทธิภาพดงัน้ี 

1.  ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฏ       
ใหเ้ห็นถึงส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ ซ่ึงไดแ้ก่ เคร่ืองมือ อุปกรณ์ บุคลากร และการใชส้ัญลกัษณ์
หรือเอกสารท่ีใชใ้นการติดต่อส่ือสาร ใหผู้บ้ริการไดส้ัมผสัและสามารถรับรู้ได ้การใชเ้ทคโนโลยี
สมยัใหม่มาใชใ้นการเกบ็และประมวลผลขอ้มูล ช่วยผอ่นแรงในการท างาน สร้างความถูกตอ้ง          
ลดความผดิพลาด ช่วยใหท้ างานไดร้วดเร็ว และช่วยใหผ้ลงานมีความเรียบร้อย เทคโนโลยสีามารถ
น ามาใชส้ าหรับงานบริการ ประกอบดว้ยขอ้ค าถามท่ีเก่ียวขอ้ง 5 ขอ้ ไดแ้ก่ 1) เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ    
มีบุคลิกภาพท่ีดี แต่งกายสุภาพ สะอาด เรียบร้อย 2) เคร่ืองมือ เคร่ืองใช ้และอุปกรณ์มีความทนัสมยั
เพียงพออยูใ่นสภาพท่ีพร้อมใชง้าน 3) ตวัอาคารการตกแต่งภายนอกและภายในของสถานท่ีใหบ้ริการ
มีความสวยงาม สามารถเขา้ถึงบริการไดส้ะดวก 4) มีเคร่ืองหมาย ป้าย ลูกศร แนะน าจุดบริการต่าง ๆ 
ชดัเจน 5) มีท่ีนัง่รอรับบริการอยา่งพอเพียง 

สรุปไดว้า่ความเป็นรูปธรรมของบริการ หมายถึง เคร่ืองมือ เคร่ืองใช ้และอุปกรณ์             
มีความทนัสมยั อยูใ่นสภาพพร้อมใชง้าน การตกแต่งภายนอกและภายในของสถานท่ีใหบ้ริการ         
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มีความสวยงาม เขา้ใชส้ะดวก ผูใ้หบ้ริการมีบุคลิกภาพท่ีดี คล่องแคล่ว แต่งกายเรียบร้อย                   
และมีเคร่ืองหมาย ป้าย ลูกศร แนะน าจุดบริการต่าง ๆ พร้อมมีท่ีนัง่รอรับบริการอยา่งพอเพียง 

2.  ความเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability) หมายถึง ความสามารถในการใหบ้ริการนั้น        
ตรงกบัสญัญาท่ีใหไ้วก้บัผูรั้บบริการ มีความถูกตอ้ง เหมาะสม และมีความสม ่าเสมอในทุกคร้ัง          
ของการบริการ ท าใหผู้รั้บบริการรู้สึกวา่บริการท่ีไดรั้บนั้นมีความน่าเช่ือถือสามารถใหค้วามไวว้างใจได ้
ประกอบดว้ยขอ้ค าถามท่ีเก่ียวขอ้ง 4 ขอ้ ไดแ้ก่ 1) เจา้หนา้ท่ีใหค้วามรู้ ค  าแนะน า วิธีปฏิบติัตวั
เก่ียวกบัโรคท่ีท่านเป็น และยาท่ีใชรั้กษาไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 2) ไดรั้บการตรวจรักษาจากบุคลากร             
ทางการแพทยท่ี์มีความรู้ความสามารถ 3)ไดรั้บบริการท่ีเป็นธรรม และขั้นตอนการใหบ้ริการ               
เรียงตามล าดบัก่อนหลงั 4) มีความมัน่ใจวา่ไดรั้บการรักษาแลว้อาการของโรคท่ีเป็นอยูจ่ะหายหรือทุเลา 

สรุปไดว้า่ความเช่ือถือไวว้างใจได ้หมายถึง เจา้หนา้ท่ีใหค้วามรู้ ค  าแนะน า วิธีปฏิบติัตวั
เก่ียวกบัโรคท่ีท่านเป็น และยาท่ีใชรั้กษาไดอ้ยา่งถูกตอ้ง ไดรั้บการตรวจรักษาจากบุคลากร                 
ทางการแพทยท่ี์มีความรู้ ความสามารถ และรักษาโรคไดถู้กตอ้ง ตรงตามความตอ้งการ ไดรั้บบริการ
ท่ีเป็นธรรม และขั้นตอนการใหบ้ริการเรียงตามล าดบัก่อนหลงั และมีความมัน่ใจวา่ไดรั้บการรักษาแลว้
อาการของโรคท่ีเป็นอยูจ่ะหายหรือทุเลา 

3.  การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ (Responsiveness) หมายถึง ความพร้อมและความเตม็ใจ
ท่ีจะใหบ้ริการ โดยสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการไดท้นัท่วงที ผูรั้บบริการสามารถ
เขา้รับบริการไดง่้ายและไดรั้บความสะดวกจากการมาใชบ้ริการ รวมทั้งจะตอ้งมีการกระจาย              
การใหบ้ริการไปอยา่งทัว่ถึง รวดเร็ว ไม่ตอ้งรอนาน ประกอบดว้ยขอ้ค าถามท่ีเก่ียวขอ้ง 4 ขอ้ ไดแ้ก่ 
1) มีการแจง้ใหผู้รั้บบริการทราบทุกคร้ังเก่ียวกบัการใหบ้ริการ 2) ใหบ้ริการดว้ยขั้นตอนท่ีสะดวก 
รวดเร็ว 3) เจา้หนา้ท่ีมีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ 4) เจา้หนา้ท่ีใหค้วามส าคญัต่อค าร้องขอ
หรือปัญหาของผูใ้ชบ้ริการ 

สรุปไดว้า่การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ หมายถึง ผูใ้หบ้ริการมีการแจง้ใหผู้รั้บบริการ
ทราบทุกคร้ังเก่ียวกบัการใหบ้ริการ ใหบ้ริการดว้ยขั้นตอนท่ีสะดวก รวดเร็ว สามารถใหค้วามช่วยเหลือ
ผูรั้บบริการไดต้รงตามท่ีตอ้งการ และผูใ้หบ้ริการมีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ 

4.  การใหค้วามมัน่ใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ (Assurance) หมายถึง ผูใ้หบ้ริการมีทกัษะ ความรู้ 
ความสามารถในการใหบ้ริการ และตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการดว้ยความสุภาพ มีกิริยา
ท่าทางและมารยาทท่ีดีในการบริการ สามารถท่ีจะท าใหผู้รั้บบริการเกิดความไวว้างใจ และเกิดความ
มัน่ใจวา่จะไดบ้ริการดีท่ีสุด ประกอบดว้ยขอ้ค าถามท่ีเก่ียวขอ้ง 4 ขอ้ ไดแ้ก่ 1) มีการประชาสมัพนัธ์
ขอ้หา้มหรือขอ้มูลท่ีจ าเป็นใหผู้ใ้ชบ้ริการทราบโดยสะดวก 2) โรงพยาบาลมีระบบรักษาความปลอดภยั 
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เช่น กลอ้งวงจรปิด 3) มีการแจง้สถานท่ีและบุคคลท่ีสามารถร้องทุกขห์รือร้องเรียน 4) มีมาตรฐาน
ในการใหบ้ริการเป็นท่ียอมรับ 

สรุปไดว้า่การใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ มีการประชาสมัพนัธ์ขอ้หา้มหรือขอ้มูล           
ท่ีจ  าเป็นใหผู้รั้บบริการทราบโดยสะดวก โรงพยาบาลมีระบบรักษาความปลอดภยั เช่น กลอ้งวงจรปิด 
มีการแจง้สถานท่ีและบุคคลท่ีสามารถร้องทุกขห์รือร้องเรียน มีมาตรฐานในการใหบ้ริการเป็นท่ียอมรับ 

5.  ความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูใ้ชบ้ริการ (Empathy) หมายถึง ความสามารถในการดูแล 
ความเอ้ืออาทร เอาใจใส่ผูรั้บบริการตามความตอ้งการท่ีแตกต่างของผูรั้บบริการในแต่ละคน            
ผูใ้หบ้ริการใหบ้ริการโดยค านึงถึงจิตใจและความแตกต่างของผูรั้บบริการตามลกัษณะของแต่ละบุคคล 
เป็นส าคญั ประกอบดว้ย ขอ้ค าถามท่ีเก่ียวขอ้ง 4 ขอ้ ไดแ้ก่ 1) เปิดบริการในเวลาท่ีสะดวกเหมาะสม
ส าหรับการมาใชบ้ริการ 2) เตม็ใจช่วยเหลือ ใหค้วามสะดวก คอยเอาใจใส่ในเวลาท่ีท่านมาใชบ้ริการ 
3) ดูแลเอาใจใส่และเขา้ใจถึงความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการไดเ้ป็นอยา่งดี 4) ยอมรับค าต าหนิ ติชม 
และส ารวมกิริยาท่าทาง มีการค านึงถึงผลประโยชน์ของผูรั้บบริการ 

สรุปไดว้า่ความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการ หมายถึง ผูใ้หบ้ริการคอยเอาใจใส่
ผูรั้บบริการ มีการค านึงถึงผลประโยชน์ของผูรั้บบริการ เขา้ใจถึงความตอ้งการแต่ละอยา่ง                 
ของผูรั้บบริการ เวลาเปิด-ปิดของการใหบ้ริการท่ีเหมาะสมและสะดวกแก่ผูรั้บบริการ 

ผูว้ิจยัไดใ้ชแ้นวความคิดขา้งตน้ ในการก าหนดแบบสอบถามการวิจยัในการศึกษา
คุณภาพบริการของโรงพยาบาลมะขาม อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี เพื่อใหเ้น้ือหาของการศึกษาวิจยั
มีความสอดคลอ้งกบัแนวคิด ทฤษฏี และการสรุปผลการศึกษามีความถูกตอ้งตามหลกัทฤษฏี             
และมีความน่าเช่ือสามารถน าผลการวิจยัไปใชป้ระโยชน์ในการพฒันาคุณภาพการบริการไดจ้ริง 
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ข้อมูลทัว่ไปของโรงพยาบาลมะขาม อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี 
 

 
 

ภาพท่ี 2  ท่ีตั้งของโรงพยาบาลมะขาม อ าเภอมะขาม 
 

โรงพยาบาลมะขาม ตั้งอยูเ่ลขท่ี 253 ถนนเฉลิมพระเกียรติ ร.9 หมู่ 1 ต  าบลมะขาม             
อ  าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี บนเน้ือท่ี 101 ไร่ 2 งาน 6 ตารางวา เปิดด าเนินการเป็นโรงพยาบาล
ขนาด 10 เตียง เม่ือวนัท่ี 2 กนัยายน พ.ศ. 2539 พ.ศ. 2544 ไดรั้บการยกฐานะเป็นโรงพยาบาล                  
30 เตียง ระยะเวลาเดินทางห่างจากโรงพยาบาลพระปกเกลา้จนัทบุรี ซ่ึงเป็นโรงพยาบาลประจ า
จงัหวดั 14 กิโลเมตร ห่างจากตวัอ าเภอ 1 กิโลเมตร ระยะทางจากกรุงเทพ ถึงอ าเภอมะขาม                    
237 กิโลเมตร มีบุคลากรทั้งหมด 120 คน 

รพช.มะขาม,,ร
รพช 
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ภาพ 3  โครงสร้างองคก์รตามภารกิจงานโรงพยาบาลมะขาม 
 

วสัิยทศัน์โรงพยาบาลมะขาม 
เป็นโรงพยาบาลท่ีมีคุณภาพ มุ่งเนน้การมีส่วนร่วมในการสร้างเสริมและดูแลสุขภาพ         

แบบองคร์วม เพื่อประชาชน มีสุขภาพดี 
พนัธกจิ 
1.  จดับริการสุขภาพองคร์วมผสมผสานอยา่งมีคุณภาพ 
2.  พฒันาเครือข่ายบริการสุขภาพและสร้างความร่วมมือภาคีเครือข่ายในการจดัระบบ

สุขภาพท่ีสอดคลอ้งกบัวิถีชีวิตของประชาชน 
3.  จดัระบบบริหารจดัการท่ีมีประสิทธิภาพ 
 

1.  ตรวจรักษาทางการแพทย ์

2.  ตรวจรักษาทางทนัตกรรม 

1.  การเงินและบญัชี 

2.  งานพสัดุ 

3.  งานยานพาหนะ 

4.  งานบุคลากร 

1.  งานผูป่้วยนอก 

2.  งานผูป่้วยใน 

3.  งานอุบติัเหตุและฉุกเฉิน 

4.  งานบริการคลอด 

5.  งานหอ้งผา่ตดั 

6.  งานหน่วยจ่ายกลาง 
 

1.  บริการสุขภาพชุมชน 

2.  งานส่งเสริมสุขภาพและป้องกนัโรค 

3.  งานสุขาภิบาลและส่ิงแวดลอ้ม 

1.  พยาธิวิทยา 

2.  รังสีวิทยา 

3.  เภสัชกรรม 

4.  บริการฟ้ืนฟูสภาพ 

1.  งานเวชระเบียน 

2.  งานหลกัประกนัสุขภาพ 

3.  งานคอมพิวเตอร์ 

4.  งานแผน 

กลุ่มภารกิจดา้นอ านวยการ กลุ่มภารกิจดา้นบริการ 

งานบริหารทัว่ไป บริการทางการแพทย ์ บริการการพยาบาล 

งานแผนและยทุธศาสตร์ 

งานแผนและยทุธศาสตร์ 

กลุ่มงานเวชปฏิบติัครอบครัวและชุมชน 

 

โครงสร้างองคก์รของโรงพยาบาลมะขาม 
ผูอ้  านวยการโรงพยาบาลมะขาม 
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ค่านิยม 
บริการท่ีดี มีส่วนร่วม รอบรู้ ดูองคร์วม ทศันคติดี มีคุณธรรม 
ขอบเขตบริการ 
ใหบ้ริการตรวจวินิจฉยัโรคแก่ผูป่้วยทัว่ไป ใหก้ารดูแลขั้นปฐมภูมิถึงทุติยภูมิ                     

รวมทั้งส่งเสริมสุขภาพ ป้องกนัโรค ฟ้ืนฟสูภาพ และแพทยท์างเลือก 
 

งานบริการของโรงพยาบาล 
งานบริการของโรงพยาบาลเป็นงานหลกัท่ีส าคญัท่ีสุดของโรงพยาบาลท่ีมุ่งด าเนินการ      

ใหผู้ม้ารับบริการจากโรงพยาบาลทุกคนไดรั้บบริการท่ีรวดเร็ว ถูกตอ้ง และประทบัใจ ตั้งแต่เขา้มา
จนกระทัง่กลบัออกไป ประกอบดว้ยงานบริการ 13 ดา้น คือ 

1.  งานบริการรักษาพยาบาลผูป่้วย ไดแ้ก่ 
 1.1  งานบริการรักษาพยาบาลผูป่้วยนอก คือ งานรักษาพยาบาลผูป่้วยท่ีมารับบริการ

จากโรงพยาบาลโดยยงัไม่ไดรั้บไวเ้ป็น “ผูป่้วยใน” จ าแนกออกเป็น 3 งาน คือ 
  1.1.1  งานรักษาพยาบาลผูป่้วยฉุกเฉิน (Emergency medical services) คือ                

งานรักษาพยาบาลผูป่้วยท่ีตอ้งไดรั้บการดูแลรักษาอยา่งรีบด่วน เช่น ผูป่้วยท่ีไดรั้บอุบติัเหตุ หมดสติ 
ถูกยงิ จมน ้า ถูกงูกดั ฆ่าตวัตาย หรือหวัใจวาย เป็นตน้ เพราะถา้ไดรั้บการดูแลรักษาล่าชา้                    
อาจมีอนัตรายถึงพิการหรือเสียชีวิตได ้

  1.1.2  งานรักษาพยาบาลผูป่้วยทัว่ไป (General medical services) คือ งานรักษาพยาบาล
ผูป่้วยท่ียงัไม่จ าเป็นตอ้งไดรั้บบริการท่ีรีบด่วนมากนกั และสามารถรอได ้แต่จะตอ้งมีระบบ              
การเฝ้าระวงัดูแลอาการของผูป่้วยอยา่งใกลชิ้ด และถา้เกิดอาการท่ีจ าเป็นตอ้งไดรั้บการดูแลรักษา
รีบด่วน และสามารถส่งไปยงัหน่วยรักษาพยาบาลผูป่้วยฉุกเฉินไดท้นัที 

  1.1.3  งานรักษาพยาบาลผูป่้วยเฉพาะโรค (Specific medical services) คือ               
งานรักษาพยาบาลผูป่้วยท่ีทราบแน่นอนแลว้วา่เป็นโรคใด เพื่อจดับริการรักษาพยาบาลเฉพาะโรคนั้น 
ใหผู้ป่้วยไดรั้บบริการท่ีครบถว้น รวดเร็ว ต่อเน่ือง ประหยดัเวลา ประหยดัค่าใชจ่้าย และสะดวก       
ทั้งผูใ้หบ้ริการและผูรั้บบริการ เช่น การจดัคลินิกเฉพาะโรคหวัใจ โรคเบาหวาน โรคไต เป็นตน้  

 1.2  งานบริการรักษาพยาบาลผูป่้วยใน คือ งานรักษาพยาบาลผูป่้วยท่ีเขา้นอนพกัรักษา
ในโรงพยาบาล มีเกณฑใ์นการรับผูป่้วยเขา้นอนพกัรักษาในโรงพยาบาล มีดงัน้ี 

  1.2.1  ผูป่้วยท่ีมีอาการหนกัหรือวิกฤต (Critical patient) คือ เป็นโรคหรือมีสภาวะ
ท่ีจะก่อใหเ้กิดอนัตรายถึงชีวติ เช่น ผูป่้วยหวัใจวาย ผูป่้วยหวัใจขาดเลือด ผูป่้วยท่ีมีภาวะฉุกเฉินของ
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หลอดเลือดในสมอง ผูป่้วยท่ีอยูใ่นสภาวะระบบไหลเวียนเลือดลม้เหลว ผูป่้วยท่ีสูญเสียเลือดมาก 
เป็นตน้  

  1.2.2  ผูป่้วยท่ีตอ้งไดรั้บการรักษาดว้ยการผา่ตดัใหญ่ (Major operation patient) 
เช่น ผา่ตดัหวัใจ ผา่ตดัสมอง ผา่ตดัปอด ผา่ตดัตบั ผา่ตดักระเพาะล าไส ้ผา่ตดัมดลูก ผา่ตดักระดูก 
ฯลฯ เน่ืองจากตอ้งการไดรั้บการดูแลรักษาอยา่งใกลชิ้ด ทั้งก่อนผา่ตดั ในขณะผา่ตดั และภายหลงั
การผา่ตดั 

  1.2.3  ผูป่้วยท่ีตอ้งไดรั้บการดูแลหรือควบคุมสภาวะร่างกายเพื่อการวนิิจฉยัโรคให้
ทราบแน่นอนวา่เป็นโรคอะไร ท่ีไม่สามารถท าไดห้รือท าไดแ้ต่อาจเกิดอนัตรายหรือเกิดความ
เบ่ียงเบนไป ถา้ไม่รับไวดู้แลในโรงพยาบาล เช่น ผูป่้วยท่ีตอ้งเจาะตบัหรือไตเพื่อการวินิจฉยัโรค 
เป็นตน้ 

  1.2.4  ผูป่้วยท่ีอาจเกิดอนัตรายแก่ชีวิตหรืออาจเกิดภาวะแทรกซอ้นท่ีรุนแรง (risk 
patient) ถา้ใหก้ลบัไปรักษาตวัท่ีบา้น เช่น ผูป่้วยท่ีมีไขสู้ง ทอ้งเดินอยา่งรุนแรง ไดรั้บการกระทบ
กระแทกอยา่งรุนแรงท่ีศีรษะท่ีอาจมีเลือดออกภายในสมอง หรือผูป่้วยท่ีมีภาวะผดิปกติทางจิต                         
เป็นตน้ 

 งานรักษาพยาบาลผูป่้วยใน จ าแนกเป็น 5 งาน คือ 
 1. งานรักษาพยาบาลผูป่้วยทัว่ไป (General care) คือ งานรักษาพยาบาลท่ีใหก้บัผูป่้วย

ทุก ๆ คนท่ีเขา้พกัรักษาตวัในโรงพยาบาล ไดแ้ก่ การใหก้ารดูแลดา้นสุขอนามยั (เช่น ความสะอาด
ของร่างกาย การถ่ายปัสสาวะ-อุจจาระ ฯลฯ) การดูแลความสะอาดของเส้ือผา้ ท่ีนอน และเคร่ืองใช ้
การดูแลดา้นอาหารและน ้าด่ืมใหส้ะอาด และการส่งเสริมการหายจากโรค การดูแลดา้นจิตใจให้
ผอ่นคลาย ไม่วิตกกงัวล และมีก าลงัใจท่ีเขม้แขง็ และการดูแลดา้นส่ิงแวดลอ้มใหส้ะอาด ปราศจาก
เช้ือโรค และส่ิงปฏิกลู ฯลฯ 

 2.  งานรักษาพยาบาลเฉพาะผูป่้วย (Specific care) คือ งานรักษาพยาบาลท่ีใหก้บัผูป่้วย
แต่ละคนตามสภาวะของผูป่้วยและโรคของผูป่้วยนั้น ไดแ้ก่ การใหย้า การใหเ้ลือด การดูแลรักษา
แผล การป้องกนัภาวะแทรกซอ้น (เช่น การป้องกนัแผลกดทบั) การดูแลเฉพาะเร่ือง (เช่น การดูแล
ผูป่้วยท่ีใส่ท่อช่วยหายใจ) การใหก้ารรักษาเฉพาะโรค (เช่น โรคหวัใจ โรคเบาหวาน โรคกระดูก 
โรคตา โรคมะเร็ง โรคจิต หรือโรคอมัพาต) และงานใหก้ารรักษาเฉพาะบุคคล (เช่น การให้
ค  าปรึกษา เป็นตน้) 

 3. งานรักษาพยาบาลผูป่้วยวิกฤต (Critical care) คือ งานรักษาพยาบาลท่ีใหก้บัผูป่้วย  
ท่ีมีอาการหนกัท่ีอาจเกิดอนัตรายถึงชีวิตไดง่้าย และตอ้งใหก้ารดูแลรักษาอยา่งใกลชิ้ดตลอดเวลา 
เพื่อติดตามการเปล่ียนแปลงของโรคและผลการรักษา วิเคราะห์ ประเมิน และเปล่ียนแปลงวิธีการรักษา
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ใหเ้หมาะสมและทนัเวลาอยูเ่สมอ โดยทัว่ไปมกัจะจดัไวเ้ป็นหน่วยงานเฉพาะในการดูแลผูป่้วย               
ท่ีเรียกวา่ “หออภิบาล หอผูป่้วยหนกั หรือหอผูป่้วยไอ.ซี.ย.ู (Intensive care unit-ICU)” ซ่ึงจะมี
สถานท่ี เคร่ืองมือ อุปกรณ์ แพทย ์พยาบาล ทีมงาน และระบบงานท่ีดี ทนัสมยั ครบถว้น และมี
ประสิทธิภาพสูง 

 4.  งานผา่ตดัรักษาผูป่้วย (Operative care) คือ งานรักษาพยาบาลผูท่ี้ตอ้งไดรั้บการ
ผา่ตดัร่างกาย เพื่อการรักษา เช่น ผา่ตดัสมอง ผา่ตดัหวัใจ ผา่ตดัในช่องอก ผา่ตดัตา ผา่ตดัไต ผา่ตดั
กระดูก ผา่ตดัมดลูก เป็นตน้ ซ่ึงตอ้งใชส้ถานท่ี อุปกรณ์ ทีมผา่ตดั และเคร่ืองมือเคร่ืองใชท่ี้จ าเพาะ  
ในการด าเนินงาน 

 5.  งานท าคลอด (Labor care) คือ งานรักษาพยาบาลหญิงมีครรภใ์นระยะท่ีทารก           
ในทอ้งแม่จะคลอดออกมาชมโลกอยา่งปลอดภยัทั้งแม่และลูก 

 1.3  งานบริการรักษาพยาบาลผูป่้วยในชุมชน (Community care services) คือ               
งานรักษาพยาบาลท่ีจดัใหก้บัประชาชน ณ ชุมชนท่ีอยูข่องประชาชน จ าแนกเป็น 3 งาน คือ 

  1.3.1  งานดูแลผูป่้วยท่ีบา้น (Home care) คือ งานรักษาพยาบาลผูป่้วย ณ บา้น         
ของผูป่้วย มกัจะใหบ้ริการกบัผูป่้วยท่ีอยูใ่นระยะพกัฟ้ืนหลงัจากกลบัจากโรงพยาบาล ผูป่้วยโรคเร้ือรัง 
ผูป่้วยสูงอาย ุหญิงมีครรภ ์และหลงัคลอด เพื่อป้องกนัภาวะแทรกซอ้น ใหผู้ป่้วยหายเป็นปกติโดยเร็ว 
ช่วยลดภาระ ลดความวิตกกงัวลของผูป่้วยและครอบครัว เพิ่มพนูความรู้และทกัษะในการดูแลรักษา
ผูป่้วยใหดี้ยิง่ข้ึน ฯลฯ 

  1.3.2  งานหน่วยสาธารณสุขเคล่ือนท่ีสู่ชุมชนท่ีห่างไกลจากโรงพยาบาล (Mobile 
health care) เพื่อใหบ้ริการสาธารณสุขแบบเบด็เสร็จ รวมทั้งการรักษาพยาบาลในชุมชนท่ีประชาชน
ส่วนใหญ่ไม่สามารถเดินทางไปรับบริการท่ีโรงพยาบาลไดโ้ดยสะดวก 

  1.3.3  งานหน่วยแพทย/์ บริการรักษาพยาบาลเฉพาะกิจ (Special event care) เช่น 
การจดัหน่วยบริการรักษาพยาบาลตามงานเทศกาลประจ าปีต่าง ๆ ทั้งในพื้นท่ีรับผดิชอบ                   
และงานของส่วนรวมของจงัหวดั เช่น งานหน่วยแพทยเ์คล่ือนท่ีของสมเดจ็พระศรีนครินทรา            
บรมราชชนนี ฯลฯ 

2.  งานบริการส่งต่อผูป่้วย (Referring services) ไดแ้ก่ งานรับผูป่้วยท่ีบุคคล/ 
สถานพยาบาลอ่ืนส่งมาไวรั้กษาในโรงพยาบาล และงานส่งผูป่้วยไปรักษายงัโรงพยาบาลอ่ืน 

3.  งานบริการญาติและครอบครัวของผูป่้วย (Patient family & Relatives services) ไดแ้ก่ 
งานใหค้  าปรึกษาเก่ียวกบัการเจบ็ป่วยและการรักษาผูป่้วย งานใหข้อ้มูลข่าวสารเก่ียวกบัการเจบ็ป่วย 
งานช่วยเหลือค่ารักษาพยาบาล งานสอนการดูแลผูป่้วย งานส่งผูป่้วยกลบับา้น งานบริการอาหาร 
เคร่ืองใช ้และส่ิงของเยีย่มผูป่้วย งานบริการท่ีพกั และงานอ านวยความสะดวก 
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4.  งานบริการส่งเสริมสุขภาพและป้องกนัโรค (Promotive & Preventive services) ไดแ้ก่ 
 4.1  งานใหค้  าปรึกษาและตรวจสุขภาพก่อนแต่งงาน/ ก่อนมีบุตร (Premarital care)       

ใหมี้ความพร้อมทั้งร่างกาย จิตใจ และเศรษฐกิจ 
 4.2  งานดูแลหญิงมีครรภ ์(Antenatal care-ANC) ใหมี้สุขภาพดี ป้องกนัโรคท่ีอาจเกิด

กบัลูก ใหมี้ความพร้อมในการคลอด และมีความพร้อมในการเป็นพอ่เป็นแม่ ฯลฯ 
 4.3  งานดูแลหญิงหลงัคลอด (Postpartum care-PP) คือ การดูแลแม่ในช่วง 6 สัปดาห์

หลงัคลอด เพื่อดูแลสุขภาพแม่ใหก้ลบัสู่ภาวะปกติ และใหค้  าแนะน าช่วยแกปั้ญหาการเล้ียงดูลูก         
ของพอ่แม่ รวมทั้งการวางแผนครอบครัว ฯลฯ 

 4.4  การดูแลเดก็ทารก (Infant care-WB clinic) คือ การดูแลเดก็ตั้งแต่แรกคลอด           
จนถึงอาย ุ24 เดือน ใหมี้สุขภาพดี มีพฒันาการทางร่างกาย สมอง สติปัญญา และพฒันาการทางสงัคม
ท่ีสมวยั ไดรั้บวคัซีนป้องกนัโรคตามมาตรฐานสากล และไดรั้บการแกไ้ขความผดิปกติใด ๆ ท่ีเกิดข้ึน
อยา่งรวดเร็ว ครบถว้น และทนัเวลา ฯลฯ 

 4.5  การดูแลเดก็วยัก่อนเรียน (Preschool child care) คือ การดูแลเดก็อาย ุ24-9 เดือน   
ใหสุ้ขภาพดีเช่นเดียวกบัวยัทารก แต่เพิ่มเติมดา้นการป้องกนัอุบติัเหตุ และการเตรียมความพร้อมเพือ่
เขา้สู่ระบบโรงเรียน ฯลฯ  

 4.6  การดูแลเดก็วยัเรียน (School child care) คือ การดูแลเดก็อาย ุ5-14 ปีท่ีอยูใ่นระบบ
โรงเรียนตั้งแต่ชั้นประถมปีท่ี 1 ถึงมธัยมปีท่ี 3 ใหมี้สุขภาพดี เพื่อใหส้ามารถศึกษาเล่าเรียนได ้           
เตม็สติปัญญาความสามารถ เป็นคนดีและเป็นก าลงัส าคญัของสงัคมและประเทศชาติในอนาคต        
มีคุณธรรมดี มีสุขนิสัย และพฤติกรรมสุขภาพท่ีดี ฯลฯ 

 4.7  การดูแลเดก็วยัรุ่น (Adolescence care) คือ การดูแลเดก็อาย ุ12-24 ปี ทั้งท่ีอยูใ่น
ระบบการศึกษาและอยูน่อกระบบการศึกษา เพื่อใหมี้สุขภาพดี เป็นคนดีของสงัคม น าไปสู่               
การมีอาชีพท่ีดีและมัน่คง ไม่เป็นภาระต่อสงัคม และมีความพร้อมท่ีจะมีชีวิตครอบครัวท่ีดี                
และสร้างสรรคส์งัคมใหเ้ป็นสุขและมัน่คงสืบต่อไป ฯลฯ 

 4.8  การดูแลสุขภาพประชากรวยัแรงงาน (Laboring care) คือ การดูแลบุคคลท่ีอยู ่      
ในวยัท างาน ไดแ้ก่ ผูท่ี้มีอาย ุ15-59 ปี ท่ีไม่ไดอ้ยูใ่นระบบการศึกษา เพื่อใหสุ้ขภาพดี มีความปลอดภยั
ในการท างาน สามารถท างานไดสู้งสุดตามศกัยภาพของบุคคลผูน้ั้น สร้างสรรคค์วามเจริญ ความมัน่คง 
โดยไม่เป็นภาระหรือไม่ก่อความเสียหายต่อสงัคม ฯลฯ 

 4.9  การดูแลสุขภาพประชากรวยัสูงอาย ุ(Aging care) คือ การดูแลบุคคลท่ีอาย ุ60 ปี
ข้ึนไป ใหมี้สุขภาพดี ป้องกนัโรค/ อนัตรายท่ีอาจเกิดข้ึน ใหมี้การถ่ายทอดความรู้และประสบการณ์
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ท่ีดีใหก้บัอนุชนรุ่นหลงั และใชค้วามรู้ความสามารถและศกัยภาพท่ีมีในการสร้างสรรคค์วามเจริญ
มัน่คงใหแ้ก่สงัคมและประเทศชาติ ฯลฯ 

5.  งานบริการดูแลสุขาภิบาลและอนามยัส่ิงแวดลอ้ม (Sanitation & Environmental 
services) ไดแ้ก่ งานดูแลสุขาภิบาลและอนามยัส่ิงแวดลอ้มในโรงพยาบาล โรงเรียน ชุมชน               
โรงงานอุตสาหกรรม และสถานท่ีเฉพาะ เช่น โรงมหรสพ ตลาด เรือนจ า แหล่งท่องเท่ียว ฯลฯ 
เพื่อใหส้ถานท่ีดงักล่าวสะอาด ปราศจากส่ิงท่ีจะเป็นอนัตรายต่อสุขภาพ ทั้งของผูป้ฏิบติังาน              
และผูม้ารับบริการ ไม่เป็นแหล่งแพร่กระจายเช้ือโรค เป็นแบบอยา่งท่ีดีส าหรับบุคคลทั้งหลายในชุมชน 
และเป็นท่ีเชิดหนา้ชูตาของพื้นท่ีในการดูแลรักษาส่ิงแวดลอ้มและสุขอนามยั ซ่ึงประกอบดว้ย 12 งาน 
คือ งานสุขอนามยัส่วนบุคคล งานรักษาความสะอาด งานก าจดัขยะมูล งานก าจดัส่ิงปฏิกลู                
งานก าจดัเช้ือโรค งานจดัหาน ้าสะอาด งานสุขาภิบาลอาหาร งานก าจดัน ้ าเสีย งานก าจดัภาวะเส่ียงภยั
ในการปฏิบติังาน งานก าจดัสารพิษ งานควบคุมมลภาวะ ทั้งฝุ่ นละออง อากาศเสีย ความร้อน เสียง 
แสง กล่ิน แมลงและสตัวต่์าง ฯลฯ งานส่งเสริมสุขภาพจิต และการพกัผอ่นหยอ่นใจ 

6.  งานบริการตรวจวนิิจฉยัโรค ไดแ้ก่ 1) งานตรวจวินิจฉยัทางหอ้งปฏิบติัการ 
(Laboratory services) เช่น งานตรวจเลือดดูลกัษณะทัว่ไป (CBC) งานตรวจสารเคมีในเลือด             
งานตรวจทางกลอ้งจุลทศัน์ งานเพาะเช้ือโรค งานตรวจทางภูมิคุม้กนัวิทยา งานตรวจพิเศษ เช่น         
งานตรวจหาสารพิษ งานตรวจลกัษณะ จ านวน และการเคล่ือนไหวของตวัอสุจิ เป็นตน้ 2) งานตรวจ
วินิจฉยัทางเอกซเรย ์เช่น เอกซเรยป์อด กระดูก ช่องทอ้ง กะโหลกศีรษะ ไต ฯลฯ 3) งานตรวจวินิจฉยั 
ดว้ยคล่ืนเสียงความถ่ีสูง (Ultrasound examination) 

7.  งานบริการดา้นเภสัชกรรม (Pharmacy services) ไดแ้ก่ 1) งานบริการเวชภณัฑแ์ก่ผูป่้วย 
(Dispensing services) ทั้งงานบริการเวชภณัฑผ์ูป่้วยนอกและผูป่้วยใน 2) งานบริการเวชภณัฑ ์           
แก่หน่วยงานภายในและภายนอกโรงพยาบาล 3) งานบริการความรู้และใหค้  าปรึกษาเร่ืองยากบัแพทย ์
บุคลากรดา้นการแพทยแ์ละสาธารณสุขอ่ืน ๆ นกัเรียน นกัศึกษา ผูป่้วย ญาติผูป่้วย และประชาชนทัว่ไป 
และ 4) งานบริการคุม้ครองผูบ้ริโภคดา้นยา 

8.  งานบริการดา้นโภชนาการ (Nutrition services) ไดแ้ก่ 1) งานบริการอาหารแก่ผูป่้วย 
(Patient food services) จ าแนกเป็นบริการอาหารธรรมดา (Regular diet) บริการอาหารยอ่ยง่าย 
(Light diet) บริการอาหารอ่อน (Soft diet) บริการอาหารเหลว (Liquid diet) บริการอาหารทางสายยาง 
(Tube diet) บริการอาหารเฉพาะโรค (Specific diet) เช่น อาหารจืดหรือลดโซเดียม (Low-salt diet) 
อาหารเพิ่มโปรตีน (High-protein diet) อาหารจ ากดัพลงังาน (Specific-calorie diet) อาหารงดโปรตีน 
(Non-protein diet) เป็นตน้ 2) งานบริการความรู้และใหค้  าปรึกษาดา้นโภชนาการ (Nutrition 
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education & Counseling services) แก่แพทย ์บุคลากรสาธารณสุข นกัเรียน นกัศึกษา ผูป่้วย               
ญาติผูป่้วย และประชาชนทัว่ไป 

9.  งานบริการฟ้ืนฟูสภาพผูป่้วย (Patient rehabilitation services) ไดแ้ก่ 1) งานกายภาพบ าบดั 
เช่น การนวดดว้ยมือ การนวดดว้ยความร้อน การนวดดว้ยน ้า การนวดดว้ยคล่ืนเสียงความถ่ีสูง           
การฝึกหดัเดิน การป้องกนัขอ้ติดจากการเป็นอมัพาต เป็นตน้ 2) งานบริการความรู้และใหค้  าปรึกษา
ดา้นการฟ้ืนฟสูภาพการเจบ็ป่วย และ 3) งานกายอุปกรณ์ (Prosthetic services) เช่น แขนขาเทียม 
เป็นตน้ 

10.  งานบริการทนัตกรรม (Dental care services) ไดแ้ก่ 1) งานทนัตกรรมบ าบดั (Dental 
treatment services) คือ งานถอนฟัน งานอุดฟัน งานขดูหินปูน งานรักษาเหงือกอกัเสบ งานรักษา
รากฟัน งานผา่ตดัฟันคุด งานผา่ตดัในช่องปาก ฯลฯ 2) งานทนัตกรรมป้องกนั (Dental preventive 
services) เช่น งานเคลือบฟันดว้ยฟลูออไรด ์งานใหค้วามรู้และใหค้  าปรึกษาเก่ียวกบัการดูแลรักษาฟัน 
ฯลฯ 3) งานทนัตกรรมฟ้ืนฟ ู(Dental rehabilitative services) เช่น งานท าฟันปลอม งานซ่อมแซมฟัน 
ฯลฯ 4) งานทนัตกรรมชุมชน (Community dental services) เช่น งานทนัตกรรมโรงเรียน                   
งานทนัตกรรมเคล่ือนท่ี ฯลฯ 5) งานถ่ายทอดเทคโนโลยดีา้นทนัตกรรม (Dental technology transfer 
services) ทั้งระหวา่งทนัตแพทยด์ว้ยกนั ระหวา่งทนัตแพทยก์บับุคลากรดา้นสาธารณสุข และระหวา่ง
ทนัตแพทยก์บัประชาชนทัว่ไป 

11.  งานบริการดา้นการวิจยั (Research services) ไดแ้ก่ 1) งานวจิยัสถาบนัท่ีวิจยัเก่ียวกบั
หน่วยงาน/ โรงพยาบาลในภาพรวม เช่น วิจยัเก่ียวกบัปัญหาของโรงพยาบาล ภาพพจน์ของโรงพยาบาล 
ฯลฯ 2) งานวิจยัเพื่อการพฒันางาน สนบัสนุนและส่งเสริมการวิจยั งานเผยแพร่งานวจิยั 3) งานน า
ผลการวิจยัไปใชป้ระโยชน ์

12.  งานบริการใหก้ารศึกษาและฝึกอบรม (Education & Training services) ไดแ้ก่            
การใหก้ารศึกษาและฝึกอบรมดา้นการแพทยแ์ละสาธารณสุขแก่ 1) กลุ่มวิชาชีพ เช่น แพทย ์ทนัตแพทย ์
เภสัชกร พยาบาล เทคนิคการแพทย ์นกัวิทยาศาสตร์การแพทย ์นกักายภาพบ าบดั นกับริหารโรงพยาบาล 
นกัวิทยาศาสตร์สุขภาพ เจา้หนา้ท่ีสาธารณสุข ฯลฯ 2) กลุ่มนกัศึกษาท่ีก าลงัศึกษาในหลกัสูตร
วิชาชีพตาม เช่น นกัศึกษาแพทย ์นกัศึกษาพยาบาล ฯลฯ 3) กลุ่มผูน้ าชุมชน เช่น ก านนั ผูใ้หญ่บา้น 
อาสาสมคัรสาธารณสุข ผูน้ ากลุ่มแม่บา้น ผูน้ าเยาวชน อาสาสมคัรนกัเรียน (อสร.) ฯลฯ                     
และ 4) กลุ่มพเิศษ เช่น ชาวต่างประเทศ ฯลฯ 

 12.1  ประเภทของงานบริการใหก้ารศึกษาและฝึกอบรม จ าแนกเป็น 3 ดา้น คือ 
  12.1.1  งานใหก้ารศึกษา (Education services) ตามหลกัสูตรดา้นวิชาชีพ                 

ของสถาบนัการศึกษาท่ีทบวงมหาวิทยาลยัหรือกระทรวงศึกษาธิการรับรอง ทั้งหลกัสูตรระดบัต ่ากวา่ 
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ปริญญา เช่น หลกัสูตรพยาบาลวิชาชีพระดบัตน้ หลกัสูตรเจา้พนกังานสาธารณสุข ฯลฯ                   
หลกัสูตรระดบัปริญญา เช่น หลกัสูตรแพทยศ์าสตร์ หลกัสูตรพยาบาลศาสตร์ ฯลฯ และหลกัสูตร
หลงัปริญญา เช่น หลกัสูตรแพทยผ์ูเ้ช่ียวชาญเฉพาะสาขา เป็นตน้ 

  12.1.2  งานใหก้ารฝึกอบรม (Training services) ทั้งงานฝึกอบรมบุคลากร               
ของโรงพยาบาล งานฝึกอบรมเฉพาะเร่ืองตามศกัยภาพและความสามารถของบุคลากรของโรงพยาบาล 
เช่น การฝึกอบรมดา้นการพยาบาลผูป่้วย การฝึกอบรมดา้นงานการเงิน การฝึกอบรมดา้นการพฒันา
คุณภาพงาน ฯลฯ และงานฝึกอบรมประชาชน เช่น การฝึกอบรมอาสาสมคัรนกัเรียน การฝึกอบรม
อาสาสมคัรสาธารณสุข ฯลฯ 

  12.1.3  งานใหบ้ริการเป็นสถานท่ีดูงาน (Study site services) เพื่อเป็นแบบอยา่ง
ของการด าเนินงานจริงในพื้นท่ีเก่ียวกบัเร่ืองต่าง ๆ ของโรงพยาบาล เช่น การดูแลรักษาผูป่้วย            
การบริการอาหารผูป่้วย การบริหารงานเภสชักรรมในโรงพยาบาล งานบริหารการเงิน                       
งานศูนยข์อ้มูลข่าวสาร งานพฒันาคุณภาพ ฯลฯ 

13.  งานบริการอ่ืน ๆ เช่น งานบริการขอ้มูลข่าวสารเก่ียวกบัการแพทยแ์ละสาธารณสุข 
งานเป็นวิทยากร/ อาจารยพ์ิเศษใหก้บัหน่วยงานและสถานศึกษา และงานท่ีปรึกษาดา้นสุขภาพ          
และการดูแลยามเจบ็ป่วยของชุมชน ฯลฯ 
 

งานวจิยัที่เกีย่วข้อง 
Lynch and Schuker (1990) ไดศึ้กษาถึงความพึงพอใจของคุณภาพการใหบ้ริการ               

ดา้นการรักษาพยาบาล โดยท าการวิเคราะห์ปัจจยัองคป์ระกอบ (Factor analysis) ผลการศึกษาพบวา่ 
ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการดา้นการรักษาพยาบาลมี 3 ประการ คือ 1) ความพึงพอใจ           
ในคุณภาพการพยาบาลจากการมารับบริการแลว้เกิดความพึงพอใจ ปัจจยัเหล่าน้ี ไดแ้ก่ สถานท่ีรอคอย 
หอ้งพกั อาหาร ท าเลท่ีตั้ง มนุษยส์ัมพนัธ์ของผูใ้หบ้ริการ 2) ความพึงพอใจในคุณภาพบริการพยาบาล
จากการรับบริการคร้ังก่อน เช่น มาตรวจท่ีหอ้งตรวจผูป่้วยนอก หอ้งคลอด หอ้งตรวจศลัยกรรม         
เป็นตน้ 3) ความพึงพอใจในคุณภาพบริการรักษาพยาบาลจากความเช่ือ เช่น ความเช่ือในความสามารถ 
ความรู้ ความช านาญของผูใ้หบ้ริการ เป็นตน้ 

Boshoff and Gray (2004) ศึกษาสมัพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการใหบ้ริการกบัความพึงพอใจ
ของลูกคา้และการตดัสินใจใชบ้ริการของธุรกิจโรงพยาบาลเอกชนในทวปีอเมริกาใต ้โดยมีวตัถุประสงค์
เพือ่ทดสอบวา่ คุณภาพในการใหบ้ริการและความพึงพอใจของลูกคา้จะสามารถเพิ่มความจงรักภกัดี
ของลูกคา้ได ้โดยความจงรักภกัดีของลูกคา้วดัจากการตดัสินใจใชบ้ริการ โดยศึกษาจากผูป่้วย            
ในโรงพยาบาลเอกชน ผลการศึกษาพบวา่ ปัจจยัท่ีมีผลการทบต่อคุณภาพในการใหบ้ริการ คือ            
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ความเขา้ใจและความเห็นอกเห็นใจของทีมพยาบาล จะมีผลทางบวกต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้
และความพงึพอใจสะสมลูกคา้ได ้ส่วนปัจจยัท่ีมีผลความพึงพอใจของลูกคา้นั้น คือ อาหาร ค่าใชจ่้าย
ในการใชบ้ริการ จะมีผลทางบวกต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้และความพึงพอใจของลูกคา้ 

โสรยา พลูเกษ (2550) ไดศึ้กษาเร่ือง ความคาดหวงัของผูป่้วยนอกต่อคุณภาพบริการ         
ของโรงพยาบาลลาดกระบงักรุงเทพมหานคร ผลการวิจยัพบวา่ ความคาดหวงัของผูป่้วยนอก            
ต่อคุณภาพบริการอยูใ่นระดบัมาก 4 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ ดา้นความมัน่ใจท่ีให ้          
แก่ผูรั้บบริการ ดา้นการตอบสนองในการใหบ้ริการ และดา้นการเขา้ถึงความรู้สึกของผูรั้บบริการ                     
ส่วนความเป็นรูปธรรมของการบริการอยูใ่นระดบัปานกลาง ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างระหวา่ง
ปัจจยัดา้นอาชีพและปัญหาอุปสรรคดา้นการติดต่อเจา้หนา้ท่ีท่ีแตกต่างกนั มีความคาดหวงั               
ต่อคุณภาพบริการแตกต่างการส่วนขอ้มูลทัว่ไป ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา สถานภาพ รายได ้
และลกัษณะการรับบริการ ไดแ้ก่ คลินิกท่ีมารับบริการ จ านวนคร้ังท่ีมารับบริการ เหตุผลท่ีมา           
รับบริการ ตลอดจนปัญหาอุปสรรคดา้นการรักษาของแพทย ์การอ านวยความสะดวกดา้นอ่ืน ๆ        
ท่ีแตกต่างกนั มีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการไม่แตกต่างกนั 

อุบล หนูประเสริฐ (2551) ไดศึ้กษาในเร่ือง ความคิดเห็นของผูม้ารับบริการ                      
ท่ีมีต่อคุณภาพบริการของแผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลบา้นบึง ผลการวจิยัพบวา่ คุณภาพบริการ
โดยภาพรวมมีคุณภาพบริการดี เม่ือแยกเป็นรายดา้นยงัคงพบวา่ มีคุณภาพดีทุกดา้น ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ีย
สูงสุด คือ ดา้นความเขา้ใจและรู้จกัผูรั้บบริการ ส่วนดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด คือ ดา้นการสนองตอบ
ความตอ้งการของลูกคา้ เม่ือวิเคราะห์เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างปัจจยัส่วนบุคคลกบัความคิดเห็น
ของผูรั้บบริการท่ีมีต่อคุณภาพบริการ พบวา่ ผูรั้บบริการท่ีมี เพศ อาย ุอาชีพ รายได ้และสิทธิ              
ดา้นการรักษาพยาบาลแตกต่างกนั 

มทันา โสพิพฒัน์ (2552) ไดศึ้กษาเร่ือง การรับรู้คุณภาพบริการของผูใ้ชบ้ริการ                  
ในโรงพยาบาลพญาไทศรีราชา ผลการวิจยัพบวา่ การรับรู้คุณภาพบริการของผูเ้ขา้มาใชบ้ริการ
โรงพยาบาลพญาไทศรีราชา โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมีคุณภาพมาก โดยคุณภาพการบริการ             
ของโรงพยาบาลพญาไทศรีราชา เรียงล าดบัจากค่าเฉล่ียจากมากไปหานอ้ย คือ ดา้นรูปลกัษณ์           
ทางกายภาพ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นความไวว้างใจ ดา้นการตอบสนอง และดา้นการเอาใจใส่ 
ตามล าดบั 

วชัรพล ทองหอม (2552) ไดศึ้กษาเร่ือง พฤติกรรมและความพึงพอใจของผูม้าใชบ้ริการ    
ท่ีมีต่อการบริหารจดัการโรงพยาบาลพระนครศรีอยธุยา ผลการวิจยัพบวา่ การใหบ้ริการของโรงพยาบาล
พระนครศรีอยธุยา มีระดบัความพึงพอใจ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง ในดา้นสถานท่ี            
ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ และดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ ส่วนดา้นการรักษาพยาบาลและดา้นเคร่ืองมือ/ 
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เคร่ืองใช ้มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก เม่ือวิเคราะห์เพือ่เปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งปัจจยั
ส่วนบุคคลกบัความพึงพอใจของผูม้าใชบ้ริการ พบวา่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได้
ต่อเดือน มีระดบัความพึงพอใจท่ีแตกต่างกนั และผูม้าใชบ้ริการท่ีมีเหตุผลท่ีเลือกใชบ้ริการ ความถ่ี
ในใชบ้ริการ ประเภทการใชบ้ริการ การช าระค่ารักษาพยาบาล และช่วงเวลาท่ีมาใชบ้ริการ                
มีระดบัความพึงพอใจท่ีแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

สุมนสั บุญมี (2553) ไดศึ้กษาเร่ือง คุณภาพการใชบ้ริการผูป่้วยนอกของโรงพยาบาล         
ศูนยก์ารแพทยส์มเด็จพระเทพรัตนราชสุดา ฯ สยามบรมราชกมุารี ผลการวิจยัพบวา่ การใหบ้ริการ
ผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลศูนยก์ารแพทย ์ฯ มีคุณภาพการใหบ้ริการดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ 
ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล ดา้นส่ิงสมัผสัได ้ดา้นการรับประกนั ดา้นความรวดเร็ว            
และคุณภาพการใหบ้ริการโดยรวมอยูใ่นระดบัสูง ส่วนการจ าแนกตามหน่วยงานท่ีใหบ้ริการ พบวา่ 
มีคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัสูง คือ งานสิทธิประโยชน์และกองทุนสุขภาพเหมาจ่าย 
ขอ้เสนอแนะคุณภาพการใหบ้ริการผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลศูนยก์ารแพทย ์ฯ พบวา่ ดา้นท่ีควร
ปรับปรุง คือ ดา้นส่ิงท่ีสมัผสัได ้ดา้นความรวดเร็ว ดา้นการรับประกนั ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้            
เป็นรายบุคคล ตามล าดบั 

สุกญัญา มีสามเสน (2554) ไดศึ้กษาคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลชุมชน                  
จงัหวดัปทุมธานี ผลการวิจยัพบวา่ ระดบัคุณภาพการบริการโดยรวมและรายดา้นทุกดา้น                  
ของโรงพยาบาลชุมชน จงัหวดัปทุมธานี อยูใ่นระดบัสูง เม่ือพิจารณารายดา้น พบวา่ ดา้นการรู้จกั
และเขา้ใจผูรั้บบริการ มีค่าน ้ าหนกัองคป์ระกอบสูงสุด รองลงมา คือ ดา้นความเช่ือมัน่                       
ดา้นการตอบสนอง ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจท่ีสนองตอบต่อผูรั้บบริการ ตามล าดบั                          
ส่วนดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ มีค่าน ้ าหนกันอ้ยกวา่ปัจจยัอ่ืน เม่ือเปรียบเทียบองคป์ระกอบ
ของคุณภาพการใหบ้ริการของโรงพยาบาลกบัมาตรฐานท่ีก าหนดจากคณะกรรมการบริหาร              
ของโรงพยาบาล โดยก าหนดค่าเกณฑม์าตรฐานเท่ากบั 3 ผลการวิจยัพบวา่ องคป์ระกอบทุกดา้น        
มีค่าคะแนนเฉล่ียท่ีสูงกวา่เกณฑม์าตรฐาน 

ศิริพร เจริญศรีวิริยกลุ (2554) ไดศึ้กษาคุณภาพการใหบ้ริการของโรงพยาบาลทัว่ไปของรัฐ 
จงัหวดัปทุมธานี ผลการวิจยัพบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคล ประกอบดว้ย อาย ุระดบัการศึกษา และอาชีพ    
มีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการในภาพรวมแตกต่างกนั และเม่ือพิจารณาในรายละเอียด พบวา่ เพศ 
อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา และอาชีพ มีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นส่ิงท่ีสมัผสัไดแ้ตกต่างกนั 
อาย ุระดบัการศึกษา และอาชีพ มีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการเอาใจใส่และการตอบสนอง
แตกต่างกนั อาชีพมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจแตกต่างกนั อาย ุ
ระดบัการศึกษา มีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการใหค้วามมัน่ใจแตกต่างกนั ปัจจยัดา้นพฤติกรรม
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ของผูม้าใชบ้ริการ ประกอบดว้ย ลกัษณะการมาใชบ้ริการและวิธีจ่ายค่ารักษาพยาบาล มีผลต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการในภาพรวมแตกต่างกนั เม่ือพิจารณาในรายละเอียด พบวา่ ลกัษณะการมาใชบ้ริการ      
มีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นส่ิงท่ีสมัผสัได ้ดา้นการเอาใจใส่ ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ 
ดา้นการตอบสนอง ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ แตกต่างกนั ส่วนวิธีจ่ายค่ารักษาพยาบาลมีผลต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการดา้นส่ิงท่ีสมัผสัได ้ดา้นการเอาใจใส่ ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ ดา้นการตอบสนอง
แตกต่างกนั 
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บทที ่3 
วธีิด าเนินการวจิัย 

 

รูปแบบการวจิยั 
การศึกษาคร้ังน้ี เป็นการศึกษาเชิงพรรณา เพื่อศึกษาคุณภาพบริการของโรงพยาบาลมะขาม 

อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี 
 

ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 
ประชากร ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี ผูท่ี้มาใชบ้ริการในแผนกผูป่้วยนอก

โรงพยาบาลมะขาม อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี จ านวน 65,520 คน (ขอ้มูลผูม้าใชบ้ริการ
ปีงบประมาณ 2558 ขอ้มูล วนัท่ี 30 กนัยายน 2558) 

กลุ่มตัวอย่าง ขนาดกลุ่มตวัอยา่ง เน่ืองจากทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอน จึงไดใ้ชว้ิธี
ค  านวณหาจ านวนกลุ่มตวัอยา่งเพื่อก าหนดกลุ่มตวัอยา่งท่ีตอ้งใชใ้นการศึกษาจากสูตรค านวณ            
ของ  

n  =           N 
           1+Ne2 
เม่ือ 
n  =  ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
N  =  ขนาดของประชากร 
e  =  ความคลาดเคล่ือนของกลุ่มตวัอยา่ง ซ่ึงก าหนดใหเ้ท่ากบั 0.05 
โดยแทนค่าลงในสูตรดงัน้ี 
n  =           65,520          
                    1+65,520(0.05)2 
n =      397.58 
และเพื่อความน่าเช่ือถือของขอ้มูล ผูว้ิจยัจึงขอเกบ็ 400 ตวัอยา่ง 
การสุ่มตวัอยา่งคร้ังน้ี ท าการสุ่มตวัอยา่งแบบตามความสะดวก (Convenience sampling) 

กบักลุ่มตวัอยา่งท่ีมาใชบ้ริการโรงพยาบาลมะขาม ระหวา่งวนัท่ี 1 มิถุนายน ถึงวนัท่ี 31 สิงหาคม 
พ.ศ. 2559 โดยกลุ่มตวัอยา่งมีคุณลกัษณะดงัน้ี คือ อายคุรบ 18 ปีบริบูรณ์ มีสติสัมปชญัญะดี                 
มีความเตม็ใจและยนิดีใหค้วามร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม 
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เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจิยั 
เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษารวบรวมขอ้มูล เป็นแบบสอบถามท่ีผูว้ิจยัสร้างข้ึน                    

โดยพิจารณาจากทฤษฎีแนวคิด SERVQUAL Model ของ Zeithaml, Parasuraman and Berry (1990) 
โดยแบ่งแบบสอบถามออกเป็น 2 ตอน ดงัรายละเอียดต่อไปน้ี 

ตอนท่ี 1  แบบสอบถามขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ลกัษณะค าถามเป็นแบบ
เลือกตอบ จ านวน 4 ขอ้ ประกอบดว้ย เพศ อาย ุอาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน เป็นลกัษณะค าถาม           
แบบปลายปิด (Closed ended question) 

ตอนท่ี 2  แบบสอบถามคุณภาพบริการของโรงพยาบาลมะขาม อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี 
เป็นค าถามแบบเลือกตอบ ประกอบดว้ย ดา้นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ
ในการบริการ ดา้นการตอบสนองผูรั้บบริการ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ ดา้นความเขา้ใจ
และเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ จ านวน 19 ขอ้ ซ่ึงมีแต่ละค าถามมีระดบัความคิดเห็น 4 ระดบั ไดแ้ก่ 
เห็นดว้ยมากท่ีสุด เห็นดว้ยมาก เห็นดว้ยนอ้ย เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด โดยมีหลกัเกณฑก์ารใหค้ะแนนดงัน้ี 

เห็นดว้ยมากท่ีสุด  ให ้ 4 คะแนน 
เห็นดว้ยมาก   ให ้ 3 คะแนน 
เห็นดว้ยนอ้ย      ให ้ 2 คะแนน 
เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด ให ้ 1 คะแนน 

 

การสร้างและตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือ 
แบบสอบถามฉบบัน้ี ผูว้ิจยัสร้างข้ึนเอง มีขั้นตอนในการสร้างดงัน้ี 
1.  ศึกษาคน้ควา้เอกสาร ต ารา และผลงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง และมีลกัษณะคลา้ยคลึง             

กบัคุณภาพการใหบ้ริการของโรงพยาบาลมะขาม อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี จากนั้นน ามาก าหนด
กรอบแนวคิดท่ีใชใ้นการวิจยั ก าหนดนิยาม เพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถาม 

2.  สร้างแบบสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพการบริการและตรวจสอบความเท่ียงตรง (Validity) 
โดยตรวจสอบความตรงของดา้นเน้ือหา ภาษาท่ีใช ้สามารถส่ือความหมายไดช้ดัเจนตรงตามท่ีผูศึ้กษา
ตอ้งการสอบถาม และครอบคลุมวตัถุประสงคท่ี์ใชศึ้กษา โดยใหผู้เ้ช่ียวชาญจ านวน 3 ท่าน ไดแ้ก่ 

 2.1  รองศาสตราจารย ์ดร.พงษเ์สฐียร เหลืองอลงกต ต าแหน่งผูอ้  านวยการ                         
ศูนยก์ารศึกษาจนัทบุรี วิทยาลยัการบริหารรัฐกิจ มหาวิทยาลยับูรพา 

 2.2  อาจารยพ์รเทพ นามกร ต าแหน่งอาจารยป์ระจ าศูนยก์ารศึกษาจนัทบุรี                   
วิทยาลยัการบริหารรัฐกิจ มหาวิทยาลยับูรพา 

 2.3  นายแพทยรั์ฐวฒิุ ศรีสิงหเดช ต าแหน่ง ผูอ้  านวยการโรงพยาบาลมะขาม 



 33 

 ตรวจสอบความตรงเชิงเน้ือหา จากนั้นปรับปรุงแกไ้ขตามค าแนะน าของผูเ้ช่ียวชาญ 
3.  การตรวจสอบความเช่ือมัน่ (Reliability) โดยการน าเคร่ืองมือไปทดลองใชก้บั              

ผูม้าใชบ้ริการท่ีโรงพยาบาลโป่งน ้าร้อน จ านวน 30 คน เพื่อหาคุณภาพของเคร่ืองมือแลว้น าขอ้มูล     
ท่ีไดม้าหาความเช่ือมัน่ โดยหาค่าสมัประสิทธ์ิซลัฟาของครอนบาค (Cronbach’s alpha coefficient) 
ผลการวิเคราะห์ความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามเท่ากบั 0.84 ซ่ึงถือวา่อยูใ่นเกณฑท่ี์สามารถ                 
น าแบบสอบถามไปใชเ้กบ็ขอ้มูลจริงได ้
 

การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
ผูศึ้กษาท าการเกบ็รวบรวมขอ้มูล โดยมีขั้นตอนดงัน้ี 
1.  เขา้พบผูอ้  านวยการโรงพยาบาลมะขาม เพื่อช้ีแจงวตัถุประสงคก์ารศึกษา ขออนุญาต

ด าเนินการวิจยั และเกบ็รวบรวมขอ้มูลจากผูม้าใชบ้ริการในโรงพยาบาล 
2.  ภายหลงัไดรั้บอนุญาตแลว้ แจกแบบสอบถามจ านวน 400 ชุด แก่ผูม้าใชบ้ริการ            

ในโรงพยาบาลมะขาม อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี ระยะเวลาในการเกบ็รวบรวมขอ้มูลในระหวา่ง
เดือนมิถุนายน พ.ศ. 2559 ถึงกรกฎาคม พ.ศ. 2559 

3.  ในระหวา่งเกบ็รวบรวมขอ้มูล ผูศึ้กษาไดท้  าการตรวจสอบขอ้มูลท่ีเกบ็ไดทุ้กฉบบั         
น าขอ้มูลท่ีไดม้าตรวจสอบความถูกตอ้ง ความสมบูรณ์ของขอ้มูล และแยกแบบสอบถาม                    
ท่ีไม่สมบูรณ์ออก น าขอ้มูลท่ีสมบูรณ์มาวิเคราะห์ทางสถิติและแปลผล 
 

การวเิคราะห์ข้อมูล 
เม่ือรวบรวมขอ้มูลทั้งหมดแลว้ น ามาตรวจสอบความครบถว้นสมบูรณ์ น าไปวิเคราะห์ขอ้มูล 

โดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูปเพื่อการวิจยัทางสังคมศาสตร์ ก าหนดระดบัความมีนยัส าคญัทางสถิติ         
ท่ีระดบั 0.05 โดยก าหนดการวิเคราะห์ขอ้มูลดงัน้ี 

สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล 
1.  ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ประกอบดว้ย เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ 

รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ใชส้ถิติเชิงพรรณาในการวิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ร้อยละ ค่าความถ่ี 
2.  ขอ้มูลคุณภาพการใหบ้ริการของโรงพยาบาลมะขาม อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี      

ใชส้ถิติเชิงพรรณาในการวิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
3.  ทดสอบสมมติฐานหาความแตกต่างระหวา่ตวัแปรอิสระและตวัแปรตาม                      

ใชส้ถิติเชิงอนุมาน (Inferential statistic) ไดแ้ก่ Independent samples t-test ส าหรับเปรียบเทียบ
ความแตกต่างระหวา่งตวัแปรอิสระ 2 กลุ่ม และใช ้One-way ANOVA ส าหรับเปรียบเทียบ               
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ความแตกต่างระหวา่งตวัแปรอิสระท่ีมี 3 กลุ่มข้ึนไป หากพบวา่มีความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญั         
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จะท าการทดสอบความแตกต่างรายคู่ดว้ยวิธีการทดสอบของ LSD (Least 
significant difference test) 
 

เกณฑ์การแปรผล 
น าผลคะแนนท่ีไดม้าวเิคราะห์หาค่าเฉล่ียเลขคณิต โดยมีเกณฑใ์นการแปรผลดงัน้ี 
ช่วงกวา้งของอนัตรภาคชั้น  = คะแนนสูงสุด-คะแนนต ่าสุด 
          จ  านวนชั้นท่ีตอ้งการ 
    =     4-1 
           4 
     =    0.75 
ในการวิจยัคร้ังน้ีก าหนดเกณฑก์ารแปรผลค่าเฉล่ียดงัน้ี 
ค่าเฉล่ีย 3.26-4.00  หมายถึง  มีคุณภาพบริการอยูใ่นระดบัดีมาก 
ค่าเฉล่ีย 2.51-3.25  หมายถึง  มีคุณภาพบริการอยูใ่นระดบัดี 
ค่าเฉล่ีย 1.76-2.50  หมายถึง  มีคุณภาพบริการอยูใ่นระดบันอ้ย 
ค่าเฉล่ีย 1.00-1.75  หมายถึง  มีคุณภาพบริการอยูใ่นระดบันอ้ยท่ีสุด 

 

การพทิักษ์สิทธ์ิตัวอย่าง 
ก่อนด าเนินการศึกษา ผูศึ้กษาขออนุญาตเกบ็ขอ้มูลจากหวัหนา้/ เจา้ของสถานท่ี                 

เขา้ท าการเกบ็ขอ้มูล โดยแจง้ช่ือโครงการวิจยัและช้ีแจงวตัถุประสงคข์องการวิจยั รวมทั้งระบุระยะเวลา
ของการด าเนินการเกบ็ขอ้มูลใหท้ราบล่วงหนา้ก่อนท าการเกบ็ขอ้มูล และแจง้ใหก้ลุ่มตวัอยา่งท่ีศึกษา
ทราบวา่ขอ้มูลท่ีไดจ้ะเป็นความลบั ไม่น าไปเปิดเผย กลุ่มตวัอยา่งมีสิทธ์ท่ีจะเขา้ร่วมหรือไม่เขา้ร่วม
โครงการน้ีได ้และมีสิทธ์ิทราบผลการวิจยัหลงัจากการวจิยัส้ินสุดลง 
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บทที ่4 
ผลการวจิัย 

 
การวิจยัเร่ือง คุณภาพบริการโรงพยาบาลมะขาม อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี                 

มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาระดบัคุณภาพบริการโรงพยาบาลมะขาม อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี 
และเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพบริการโรงพยาบาลมะขาม                 
จ  าแนกตามเพศ อาย ุอาชีพ และรายไดต่้อเดือน ในเร่ืองเก่ียวกบัคุณภาพบริการ 5 ดา้น ไดแ้ก่              
ดา้นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในบริการ ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 
ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ ประชากรท่ีใช้
ในการวิจยั คือ ประชาชนท่ีมารับบริการในแผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลมะขาม อ าเภอมะขาม 
จงัหวดัจนัทบุรี กลุ่มตวัอยา่งมีจ านวน 400 คน ดว้ยการใชสู้ตรค านวณของ Yamane (1973) ท่ีระดบั
ความเช่ือมัน่ 95% และก าหนดความคลาดเคล่ือนท่ียอมรับได ้5% ท าการศึกษาในเดือน 1 มิถุนายน 
พ.ศ. 2559-31 กรกฎาคม พ.ศ. 2559 เกบ็ขอ้มูลดว้ยแบบสอบถามท่ีผูว้ิจยัสร้างข้ึน โดยผา่นการตรวจสอบ
ความตรงเชิงเน้ือหาจากผูท้รงคุณวฒิุ และตรวจสอบความเช่ือมัน่ โดยน าเคร่ืองมือไปทดลองใช ้       
กบัผูรั้บบริการโรงพยาบาลโป่งน ้าร้อน จ านวน 30 คน ใชส้ถิติเชิงพรรณนาวเิคราะห์ขอ้มูลทัว่ไป       
ของผูต้อบแบบสอบถาม วิเคราะห์ขอ้มูลคุณภาพบริการโรงพยาบาลมะขาม และสถิติเชิงอนุมาน 
(Inferential statistic) เปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพบริการโรงพยาบาล
มะขาม และน าเสนอผลการวิเคราะห์ขอ้มูลในรูปแบบตารางประกอบค าบรรยายทั้งหมด 3 ตอน 
ดงัน้ี 

ตอนท่ี 1  ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
ตอนท่ี 2  ผลการวิเคราะห์ระดบัคุณภาพบริการโรงพยาบาลมะขาม 
ตอนท่ี 3  การทดสอบสมมุติฐาน 
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ตอนที่ 1  ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 
ตารางท่ี 1  จ  านวนและร้อยละของผูรั้บบริการ จ าแนกตาม เพศ อาย ุอาชีพ รายได ้(n = 400) 
 

ข้อมูลส่วนบุคคล จ านวน (คน) ร้อยละ 
1.  เพศ   
ชาย 177 44.25 
หญิง 223 55.75 

รวม 400 100.00 
2.  อาย ุ   

ต ่ากวา่ 20 ปี - - 
20-30 ปี 126 31.50 
31-40 ปี 95 23.75 
41-50 ปี 56 14.00 
51-60 ปี 91 22.75 
ตั้งแต่ 61 ปีข้ึนไป 32 8.00 

รวม 400 100.00 
3.  อาชีพ   

รับราชการ/ รัฐวิสาหกิจ 100 25.00 
ลูกจา้ง/ พนกังานบริษทั 124 31.00 
ผูป้ระกอบการ/ เจา้ของธุรกิจ 18 4.50 
คา้ขาย 95 23.75 
เกษตรกร/ ประมง 28 7.00 
รับจา้งทัว่ไป 35 8.75 

รวม 400 100.00 
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ตารางท่ี 1  (ต่อ) 
 

ข้อมูลส่วนบุคคล จ านวน (คน) ร้อยละ 
4.  รายไดต่้อเดือน    

ต ่ากวา่ 10,000 บาท 151 37.75 
10,001-20,000 บาท 111 27.75 
20,001-30,000 บาท 118 29.50 
มากกวา่ 30,001 บาทข้ึนไป 20 5.00 

รวม 400 100.00 
 

จากตารางท่ี 1 กลุ่มตวัอยา่งจ านวน 400 คนส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ร้อยละ55.75 เพศชาย 
ร้อยละ 44.25 อายมุากท่ีสุดอยูร่ะหวา่ง 20-30 ปี คิดเป็นร้อยละ 31.50 รองลงมา คือ กลุ่มอาย ุ31-40 ปี 
ร้อยละ 23.75 กลุ่มอาย ุ51-60 ปี ร้อยละ 22.75 กลุ่มอาย ุ41-50 ปี ร้อยละ 14.00 และกลุ่มอาย ุ61 ปีข้ึนไป 
ร้อยละ 8.00 ตามล าดบั ส่วนใหญ่ประกอบอาชีพลูกจา้ง/ พนกังานบริษทั มากท่ีสุด ร้อยละ 31.00 
ล าดบัต่อมา ไดแ้ก่ อาชีพรับราชการ/ รัฐวสิาหกิจ ร้อยละ 25.00 อาชีพคา้ขาย ร้อยละ 23.75                
อาชีพรับจา้งทัว่ไป ร้อยละ 8.75 อาชีพเกษตรกร/ ประมง ร้อยละ 7.00 เป็นผูป้ระกอบการ                  
หรือเจา้ของธุรกิจ ร้อยละ 4.50 ส่วนใหญ่มีรายไดต่้อเดือนต ่ากวา่ 10,000 บาท มากท่ีสุด คือ ร้อยละ 
37.75 รองลงไป คือ มีรายไดต่้อเดือน 20,001-30,000 บาท ร้อยละ 29.50 มีรายไดต่้อเดือน 10,001-
20,000 บาท ร้อยละ 27.75 และมีรายไดต่้อเดือนมากกวา่ 30,001 ข้ึนไป ร้อยละ 5.00 
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ตอนที่ 2  ผลการวเิคราะห์ระดบัคุณภาพบริการโรงพยาบาลมะขาม 
 
ตารางท่ี 2  จ  านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน คุณภาพบริการโรงพยาบาลมะขาม           

ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
 

ด้านความเป็นรูปธรรม 
ของการบริการ 

ระดบัความคดิเห็น 

  SD 
ระดบัคุณภาพ

บริการ 
อนัดบั เห็นด้วย

มากทีสุ่ด 
เห็นด้วย
มาก 

เห็นด้วย
น้อย 

เห็นด้วย
น้อยทีสุ่ด 

1.  เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ                                      
มีบุคลิกภาพท่ีดี แต่งกายสุภาพ 
สะอาดเรียบร้อย 

155 
(38.75) 

190 
(47.50) 

55 
(13.75) 

- 3.25 0.681 ดี 1 

2.  เคร่ืองมือ เคร่ืองใช ้และอุปกรณ์ 
มีความทนัสมยัเพียงพอ                       
อยูใ่นสภาพท่ีพร้อมใชง้าน 

120 
(30.00) 

171 
(42.75) 

90 
(22.70) 

19 
(4.75) 

2.98 0.846 ดี 4 

3.  ตวัอาคารการตกแต่งภายนอก
และภายในของสถานท่ีใหบ้ริการ                
มีความสวยงาม สามารถเขา้ถึง
บริการไดส้ะดวก 

104 
(26.00) 

174 
(43.5) 

120 
(30.00) 

2 
(0.50) 

2.95 0.761 ดี 5 

4.  มีเคร่ืองหมาย ป้ายลูกศร 
แนะน าจุดบริการต่าง ๆ ชดัเจน 

94 
(23.50) 

221 
(55.20) 

75 
(18.80) 

10 
(2.50) 

3.00 0.724 ดี 2 

5.  มีท่ีนัง่รอรับบริการอยา่ง
พอเพียง 

113 
(28.25) 

180 
(45.00) 

92 
(23.00) 

14 
(3.50) 

2.99 0.737 ดี 3 

ภาพรวม 3.04 0.544 ดี  

 
จากตารางท่ี 2 จ านวนร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน คุณภาพบริการ

โรงพยาบาลมะขาม ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ พบวา่ ในภาพรวมอยูใ่นระดบัดี               
มีค่าเฉล่ียท่ี 3.04 เม่ือพิจารณารายละเอียด พบวา่ ทุกขอ้ค าถามมีคุณภาพบริการอยูใ่นระดบัดี              
โดยเรียงล าดบัคะแนนจากมากไปนอ้ยดงัน้ี เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการมีบุคลิกภาพท่ีดี แต่งกายสุภาพ 
สะอาดเรียบร้อย มีค่าเฉล่ียคะแนนสูงสุด คือ ค่าเฉล่ียท่ี 3.25 รองลงมา ไดแ้ก่ มีเคร่ืองหมาย ป้ายลูกศร 
แนะน าจุดบริการต่าง ๆ ชดัเจน มีค่าเฉล่ียท่ี 3.00 มีท่ีนัง่รอรับบริการอยา่งพอเพยีง มีค่าเฉล่ียท่ี 2.99 
เคร่ืองมือ เคร่ืองใช ้และอุปกรณ์ มีความทนัสมยัเพียงพอ อยูใ่นสภาพท่ีพร้อมใชง้าน ค่าเฉล่ียท่ี 2.98 
ส่วนขอ้ท่ีมีคะแนนต ่าสุด ไดแ้ก่ ตวัอาคารการตกแต่งภายนอกและภายในของสถานท่ีใหบ้ริการ        
มีความสวยงาม สามารถเขา้ถึงบริการไดส้ะดวก มีค่าเฉล่ียท่ี 2.95 
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ตารางท่ี 3  จ  านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน คุณภาพบริการโรงพยาบาลมะขาม        
ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ 

 

ด้านความน่าเช่ือถือไว้วางใจ 
ในการบริการ 

ระดบัความคดิเห็น 

  SD 
ระดบัคุณภาพ

บริการ 
อนัดบั เห็นด้วย

มากทีสุ่ด 
เห็นด้วย
มาก 

เห็นด้วย
น้อย 

เห็นด้วย
น้อยทีสุ่ด 

1.  เจา้หนา้ท่ีใหค้วามรู้ ค  าแนะน าวธีิ
ปฏิบติัตวัเก่ียวกบัโรคท่ีท่านเป็นและ
ยาท่ีใชรั้กษาไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 

90 
(22.50) 

202 
(50.50) 

101 
(25.25) 

7 
(1.75) 

2.94 0.738 ดี 1 

2.  ไดรั้บการตรวจรักษาจากบุคลากร
ทางการแพทยท่ี์มีความรู้ความสามารถ 

86 
(21.50) 

188 
(47.00) 

114 
(28.50) 

12 
(3.00) 

2.87 0.778 ดี 2 

ภาพรวม 2.90 0.617 ดี  

 
จากตารางท่ี 3 จ านวนร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน คุณภาพบริการ

โรงพยาบาลมะขาม ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการในภาพรวม พบวา่ อยูใ่นระดบัดี         
มีค่าเฉล่ียโดยรวมท่ี 2.90 เม่ือพิจารณารายละเอียด พบวา่ ทุกขอ้ค าถามมีคุณภาพบริการอยูใ่นระดบัดี 
โดยเรียงล าดบัคะแนนจากมากไปนอ้ยดงัน้ี เจา้หนา้ท่ีใหค้วามรู้ ค  าแนะน าวิธีปฏิบติัตวัเก่ียวกบัโรค    
ท่ีท่านเป็น และยาท่ีใชรั้กษาไดอ้ยา่งถูกตอ้ง มีค่าเฉล่ีย 2.94 รองลงมา ไดแ้ก่ ไดรั้บการตรวจรักษา
จากบุคลากรทางการแพทยท่ี์มีความรู้ความสามารถ มีค่าเฉล่ีย 2.87 
 
ตารางท่ี 4  จ  านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน คุณภาพบริการโรงพยาบาลมะขาม     

ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 
 

ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ 

ระดบัความคดิเห็น 

  SD 
ระดบัคุณภาพ

บริการ 
อนัดบั เห็นด้วย

มากทีสุ่ด 
เห็นด้วย
มาก 

เห็นด้วย
น้อย 

เห็นด้วย
น้อยทีสุ่ด 

1.  มีการแจง้ใหผู้รั้บบริการทราบ
ทุกคร้ังเก่ียวกบัการใหบ้ริการ 

190 
(47.50) 

140 
(35.00) 

67 
(16.75) 

3 
(0.75) 

3.29 0.767 ดีมาก 1 

2.  การบริการของเจา้หนา้ท่ีเสร็จ
ตามขั้นตอน ทนัเวลา ไม่ล่าชา้ 

98 
(24.50) 

204 
(56.00) 

93 
(23.25) 

5 
(1.25) 

2.99 0.727 ดี 2 

3.  เจา้หนา้ท่ีมีความกระตือรือร้น           
ท่ีจะใหบ้ริการ 

74 
(18.50) 

231 
(57.75) 

94 
(23.50) 

1 
(0.25) 

2.94 0.654 ดี 4 

4.  การใหค้วามส าคญัต่อค าร้องขอ 
หรือปัญหาของผูรั้บบริการ 

66 
(16.50) 

248 
(62.00) 

86 
(21.50) 

- 2.95 0.615 ดี 3 

ภาพรวม 3.04 0.488 ดี  
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จากตารางท่ี 4 จ านวนร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน คุณภาพบริการ
โรงพยาบาลมะขาม ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการอยูใ่นระดบัดี โดยในภาพรวมมีค่าเฉล่ียท่ี 3.04 
เม่ือพิจารณารายละเอียด พบวา่ เจา้หนา้ท่ีมีการแจง้ใหผู้รั้บบริการทราบทุกคร้ังเก่ียวกบัการใหบ้ริการ 
มีคุณภาพบริการระดบัดีมาก ค่าเฉล่ีย 3.29 รองลงมา ไดแ้ก่ การบริการของเจา้หนา้ท่ีเสร็จตามขั้นตอน 
ทนัเวลา ไม่ล่าชา้ มีมีคุณภาพบริการระดบัดี ค่าเฉล่ีย 2.99 การใหค้วามส าคญัต่อค าร้องขอหรือปัญหา 
ของผูรั้บบริการ มีคุณภาพบริการระดบัดี ค่าเฉล่ีย 2.95 ส่วนขอ้ท่ีมีคะแนนค่าเฉล่ียต ่าสุด                    
และมีคุณภาพบริการระดบัดี ไดแ้ก่ เจา้หนา้ท่ีมีความกระตือรือร้นท่ีจะใหบ้ริการ ค่าเฉล่ีย 2.94 
 
ตารางท่ี 5  จ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน คุณภาพบริการโรงพยาบาลมะขาม           

ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ 
 

ด้านการให้ความมัน่ใจ 
แก่ผู้รับบริการ 

ระดบัความคดิเห็น 

  SD 
ระดบัคุณภาพ

บริการ 
อนัดบั เห็นด้วย

มากทีสุ่ด 
เห็นด้วย
มาก 

เห็นด้วย
น้อย 

เห็นด้วย
น้อยทีสุ่ด 

1.  การประชาสมัพนัธ์ขอ้หา้ม                   
หรือขอ้มูลท่ีจ าเป็นใหท่้านทราบ
โดยสะดวก 

118 
(29.50) 

175 
(43.75) 

101 
(25.25) 

6 
(1.50) 

3.01 0.780 ดี 1 

2.  โรงพยาบาลมีระบบรักษา                                
ความปลอดภยั เช่น ระบบกลอ้ง
วงจรปิดท่ีมีคุณภาพ 

69 
(17.25) 

243 
(60.75) 

85 
(21.25) 

3 
(0.75) 

2.95 0.643 ดี 4 

3.  มีการแจง้สถานท่ีและบุคคลท่ี
สามารถร้องทุกขห์รือร้องเรียนได ้

98 
(24.50) 

192 
(48.00) 

106 
(26.50) 

4 
(1.00) 

2.96 0.741 ดี 3 

4.  มีมาตรฐานในการใหบ้ริการ
เป็นท่ียอมรับ 

90 
(22.50) 

223 
(55.75) 

83 
(20.75) 

4 
(1.00) 

3.00 0.688 ดี 2 

ภาพรวม 2.98 0.508 ดี  

 
จากตารางท่ี 5 จ  านวนร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน คุณภาพบริการ

โรงพยาบาลมะขาม ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการในภาพรวม มีค่าเฉล่ียท่ี 2.98 อยูใ่นระดบัดี 
เม่ือพิจารณารายละเอียด พบวา่ ทุกขอ้ค าถามมีคุณภาพบริการ อยูใ่นระดบัดี ซ่ึงขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ีย
คะแนนสูงสุด คือ การประชาสมัพนัธ์ขอ้หา้มหรือขอ้มูลท่ีจ าเป็นใหท่้านทราบโดยสะดวก มีค่าเฉล่ีย 
3.01 ส่วนขอ้ท่ีมีคะแนนค่าเฉล่ียต ่าสุด ไดแ้ก่ โรงพยาบาลมีระบบรักษาความปลอดภยั เช่น                
ระบบกลอ้งวงจรปิดท่ีมีคุณภาพ มีค่าเฉล่ีย 2.95 
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ตารางท่ี 6  จ  านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน คุณภาพบริการโรงพยาบาลมะขาม           
ดา้นความเขา้ใจ และเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ 

 

ด้านความเข้าใจ 
และเห็นอกเห็นใจผู้รับบริการ 

ระดบัความคดิเห็น 

  SD 
ระดบัคุณภาพ

บริการ 
อนัดบั เห็นด้วย

มากทีสุ่ด 
เห็นด้วย
มาก 

เห็นด้วย
น้อย 

เห็นด้วย
น้อยทีสุ่ด 

1.  เปิดบริการในเวลาท่ีสะดวก
เหมาะสมส าหรับการมาใชบ้ริการ 

108 
(27.00) 

174 
(43.50) 

112 
(28.00) 

6 
(1.50) 

2.96 0.781 ดี 3 

2.  เจา้หนา้ท่ีเตม็ใจช่วยเหลือให้
ความสะดวกคอยเอาใจใส่ในเวลา
ท่ีท่านมาใชบ้ริการ 

90 
(22.50) 

201 
(50.25) 

106 
(26.50) 

3 
(0.75) 

2.95 0.720 ดี 4 

3.  เจา้หนา้ท่ีดูแลเอาใจใส่                        
และเขา้ใจถึงความตอ้งการ                              
ของผูใ้ชบ้ริการไดเ้ป็นอยา่งดี 

89 
(22.25) 

213 
(53.25) 

98 
(24.50) 

- 2.98 0.684 ดี 2 

4.  เจา้หนา้ท่ียอมรับค าต าหนิ 
ส ารวมกิริยาท่าทาง ค านึงถึง
ผลประโยชน์ของผูรั้บบริการ 

135 
(33.75) 

166 
(41.50) 

81 
(20.25) 

18 
(4.50) 

3.05 0.848 ดี 1 

ภาพรวม 2.98 0.540 ดี  

 
จากตารางท่ี 6 จ  านวนร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน คุณภาพบริการ

โรงพยาบาลมะขาม ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการในภาพรวม มีค่าเฉล่ียโดยรวมท่ี 
2.98 พบวา่ อยูใ่นระดบัดี เม่ือพิจารณารายละเอียด พบวา่ ทุกขอ้ค าถามมีคุณภาพบริการอยูใ่นระดบัดี 
ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียคะแนนสูงสุด คือ เจา้หนา้ท่ียอมรับค าต าหนิ ติชม และส ารวมกิริยาท่าทาง                    
มีการค านึงถึงผลประโยชน์ของผูรั้บบริการ มีค่าเฉล่ีย 3.05 รองลงมา ไดแ้ก่ เจา้หนา้ท่ีดูแลเอาใจใส่
และเขา้ใจถึงความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการไดเ้ป็นอยา่งดี มีค่าเฉล่ีย 2.98 เปิดบริการในเวลาท่ีสะดวก
เหมาะสมส าหรับการมาใชบ้ริการ มีค่าเฉล่ีย 2.95 และคะแนนค่าเฉล่ียต ่าสุด ไดแ้ก่ เจา้หนา้ท่ีเตม็ใจ
ช่วยเหลือใหค้วามสะดวก คอยเอาใจใส่ในเวลาท่ีท่านมาใชบ้ริการ มีค่าเฉล่ีย 2.95 
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ตารางท่ี 7  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัคุณภาพบริการโรงพยาบาลมะขาม                   
จ  าแนกตามรายดา้น 

 
คุณภาพบริการ   SD ระดับคุณภาพ อนัดับ 

1.  ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 3.04 0.544 ดี 1 
2.  ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ 2.90 0.617 ดี 5 
3.  ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 3.04 0.488 ดี 2 
4.  ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ 2.98 0.508 ดี 4 
5.  ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ 2.98 0.540 ดี 3 

ภาพรวม 2.99 0.449 ดี  
 

จากตารางท่ี 7 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัคุณภาพบริการโรงพยาบาล
มะขามโดยรวมอยูใ่นระดบัดี มีคะแนนเฉล่ีย 2.99 พิจารณารายดา้น พบวา่ ทุกดา้นมีคุณภาพบริการ
อยูใ่นระดบัดี โดยเรียงล าดบัจากคะแนนมากลงไปดงัน้ี คือ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
(ค่าเฉล่ีย 3.04) รองลงมา คือ ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ (ค่าเฉล่ีย 3.04) ดา้นความเขา้ใจ          
และเห็นอกเห็นใจ ผูรั้บบริการ (ค่าเฉล่ีย 2.98) ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ (ค่าเฉล่ีย 2.98) 
และดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ (ค่าเฉล่ีย 2.90) ตามล าดบั 
 

ตอนที่ 3  การทดสอบสมมุตฐิาน 
สมมติฐานที ่1  ผูรั้บบริการท่ีมีเพศต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการโรงพยาบาล

มะขาม อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 8  การเปรียบเทียบเพศกบัคุณภาพบริการโรงพยาบาลมะขาม จ าแนกรายดา้น 
 

คุณภาพบริการ เพศ   SD t Sig. 
ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ชาย 2.94 0.569 -3.496 0.001* 

 หญิง 3.13 0.509   
ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ ชาย 2.81 0.586 -2.622 0.008* 

 หญิง 2.98 0.634   
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ตารางท่ี 8  (ต่อ) 
 

คุณภาพบริการ เพศ   SD t Sig. 
ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ชาย 3.01 0.479 -1.082 0.280 

 หญิง 3.07 0.494   
ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ ชาย 2.95 0.513 -.989 0.324 

 หญิง 3.00 0.504   
ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ ชาย 2.88 0.596 -3.405 0.001* 

 หญิง 3.06 0.478   
คุณภาพบริการโดยรวม ชาย 2.98 0.473 -2.843 0.005* 

 หญิง 3.06 0.418   
หมายเหตุ: *มีนยัส าคญัท่ี p < 0.05 
 

จากตารางท่ี 8 พบวา่ ค่า Sig. = 0.005 แสดงวา่ผูรั้บบริการท่ีมีเพศต่างกนั มีความคิดเห็น
ต่อคุณภาพบริการแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 และเม่ือพิจารณารายดา้นจะพบวา่
ผูรั้บบริการท่ีมีเพศแตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ      
ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ และดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการแตกต่าง
กนั โดยมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.021, 026 ตามล าดบั ซ่ึงตอบรับสมมติฐาน ยกเวน้คุณภาพบริการ 
ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ มีค่า Sig. > .05                  
ท่ีไม่เป็นไปตามสมมติฐาน 

สมมติฐานที ่2  ผูรั้บบริการท่ีมีอายตุ่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการโรงพยาบาล
มะขาม อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 9  ผลวิเคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของอายกุบัคุณภาพบริการ

โรงพยาบาลมะขาม 
 

แหล่งความแปรปรวน df SS MS F Sig. 
ระหวา่งกลุ่ม 4 14.151 3.538 21.069 0.000* 
ภายในกลุ่ม 395 66.327 0.168 
รวม 399 80.478    

หมายเหตุ: *มีนยัส าคญัท่ี p < 0.05 
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จากตารางท่ี 9 ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่าง                    
ของคุณภาพบริการโรงพยาบาลมะขาม จ าแนกตามอาย ุพบวา่ Sig. < .05 แสดงวา่ ผูรั้บบริการท่ีมีอายุ
ต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการโรงพยาบาลมะขามแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ     
ท่ีระดบั 0.05 ตอบรับสมมติฐานท่ี 2 

และไดท้ าการวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ดว้ยวิธีการทดสอบของ LSD 
(Least significant difference test) ไดผ้ลการวิเคราะห์ดงัน้ี 
 
ตารางท่ี 10  ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ของค่าเฉล่ียคุณภาพบริการโรงพยาบาลมะขาม 

จ าแนกตามอาย ุ
 

อายุ   20-30 ปี 31-40 ปี 41-50ปี 51-60 ปี 61 ปีขึน้ไป 

3.24 2.95 2.88 2.75 3.00 
20-30 ปี 3.24 - 0.295* 0.358* 0.494* 0.240* 
31-40 ปี 2.95 - - 0.062 0.199* -0.055 
41-50 ปี 2.88 - - - 0.137 -0.118 
51-60 ปี 2.75 - - - - -0.254* 

61 ปีข้ึนไป 3.00 - - - - - 
หมายเหตุ: *มีนยัส าคญัท่ี p < 0.05 
 

จากตารางท่ี 10 เม่ือทดสอบความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียรายคู่ดว้ยวิธีการทดสอบ            
ของ LSD (Least significant difference test) พบวา่ 

คู่ท่ี 1 ผูรั้บบริการท่ีมีอาย ุ20-30 ปี มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการโรงพยาบาลมะขาม
แตกต่างกบัผูรั้บบริการท่ีมีอาย ุ31-40 ปี โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.295 

คู่ท่ี 2 ผูรั้บบริการท่ีมีอาย ุ20-30 ปี มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการโรงพยาบาลมะขาม
แตกต่างกบัผูรั้บบริการท่ีมีอาย ุ41-50 ปี โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.358 

คู่ท่ี 3 ผูรั้บบริการท่ีมีอาย ุ20-30 ปี มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการโรงพยาบาลมะขาม
แตกต่างกบัผูรั้บบริการท่ีมีอาย ุ51-60 ปี โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.494 

คู่ท่ี 4 ผูรั้บบริการท่ีมีอาย ุ20-30 ปี มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการโรงพยาบาลมะขาม
แตกต่างกบัผูรั้บบริการท่ีมีอาย ุ61 ปีข้ึนไป โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.240 
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คู่ท่ี 5 ผูรั้บบริการท่ีมีอาย ุ31-40 ปี มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการโรงพยาบาลมะขาม
ไม่แตกต่างกบัผูรั้บบริการท่ีมีอาย ุ41-50 ปี 

คู่ท่ี 6 ผูรั้บบริการท่ีมีอาย ุ31-40 ปี มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการโรงพยาบาลมะขาม
แตกต่างกบัผูรั้บบริการท่ีมีอาย ุ51-60 ปี โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.199 

คู่ท่ี 7 ผูรั้บบริการท่ีมีอาย ุ31-40 ปี มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการโรงพยาบาลมะขาม
ไม่แตกต่างกบัผูรั้บบริการท่ีมีอาย ุ61 ปีข้ึนไป 

คู่ท่ี 8 ผูรั้บบริการท่ีมีอาย ุ41-50 ปี มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการโรงพยาบาลมะขาม      
ไม่แตกต่างกบัผูรั้บบริการท่ีมีอาย ุ51-60 ปี 

คู่ท่ี 9 ผูรั้บบริการท่ีมีอาย ุ41-50 ปี มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการโรงพยาบาลมะขาม
ไม่แตกต่างกบัผูรั้บบริการท่ีมีอาย ุ61 ปีข้ึนไป 

คู่ท่ี 10 ผูรั้บบริการท่ีมีอาย ุ51-60 ปี มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการโรงพยาบาลมะขาม
แตกต่างกบัผูรั้บบริการท่ีมีอาย ุ61 ปีข้ึนไป โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั -0.254 

สมมติฐานที ่3  ผูรั้บบริการท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการ                  
ในโรงพยาบาลมะขาม อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 11  ผลวิเคราะห์ความแปรปรวนเพือ่เปรียบเทียบความแตกต่างของอาชีพกบัคุณภาพบริการ 

โรงพยาบาลมะขาม 
 

แหล่งความแปรปรวน df SS MS F Sig. 
ระหวา่งกลุ่ม 5 9.648 1.930 10.734 0.000* 
ภายในกลุ่ม 394 70.830 0.180 
รวม 399 80.478    

หมายเหตุ: *มีนยัส าคญัท่ี p < 0.05 
 

จากตารางท่ี 11 ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของ
คุณภาพบริการโรงพยาบาลมะขาม จ าแนกตามอาชีพ พบวา่ Sig. < .05 แสดงวา่ ผูรั้บบริการท่ีมีอาชีพ
ต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการโรงพยาบาลมะขาม แตกต่างกนั ตอบรับสมมติฐานท่ี 3         
และท าการวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ดว้ยวิธีการทดสอบของ LSD (Least significant 
difference test) ไดผ้ลการวิเคราะห์ดงัน้ี 
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ตารางท่ี 12  ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ของค่าเฉล่ียคุณภาพบริการโรงพยาบาลมะขาม   
จ าแนกตามอาชีพ 

 

อาชีพ   

รับราชการ/ 
รัฐวสิาหกจิ 

ลูกจ้าง/ 
พนักงานบริษัท 

ผู้ประกอบการ/ 
เจ้าของธุรกจิ 

ค้าขาย เกษตรกร/ 
ประมง 

รับจ้างทัว่ไป 

2.84 3.06 2.45 3.07 3.10 3.14 

รับราชการ/ รัฐวสิาหกิจ 2.84 - -0.216* 0.389* -0.226* -0.259* -0.297* 
ลูกจา้ง/ พนกังานบริษทั 3.06 - - 0.605* -0.010 -0.043 -0.081 
ผูป้ระกอบการ/ เจา้ของธุรกิจ 2.45 - - - 0.615* 0.648* -0.686* 
คา้ขาย 3.07 - - - - -0.034 -0.071 
เกษตรกร/ ประมง 3.10 - - - - - -0.038 
รับจา้งทัว่ไป 3.14 - - - - - - 

หมายเหตุ: *มีนยัส าคญัท่ี p < 0.05 
 

จากตารางท่ี 12 เม่ือทดสอบความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียรายคู่ดว้ยวิธีการทดสอบ            
ของ LSD (Least significant difference test) พบวา่ 

คู่ท่ี 1 ผูรั้บบริการอาชีพรับราชการ/ รัฐวิสาหกิจ มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการ
โรงพยาบาลมะขาม แตกต่างกบั ผูรั้บบริการอาชีพลูกจา้ง/ พนกังานบริษทั โดยมีผลต่างค่าเฉล่ีย
เท่ากบั -0.216 

คู่ท่ี 2 ผูรั้บบริการอาชีพรับราชการ/ รัฐวิสาหกิจ มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการ
โรงพยาบาลมะขาม แตกต่างกบั ผูรั้บบริการอาชีพผูป้ระกอบการเจา้ของธุรกิจ โดยมีผลต่างค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 0.389 

คู่ท่ี 3 ผูรั้บบริการอาชีพรับราชการ/ รัฐวิสาหกิจ มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการ
โรงพยาบาลมะขาม แตกต่างกบั ผูรั้บบริการอาชีพคา้ขาย โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั -0.226 

คู่ท่ี 4 ผูรั้บบริการอาชีพรับราชการ/ รัฐวิสาหกิจ มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการ
โรงพยาบาลมะขาม แตกต่างกบั ผูรั้บบริการอาชีพเกษตรกร/ ประมง โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั       
-0.259 

คู่ท่ี 5 ผูรั้บบริการอาชีพรับราชการ/ รัฐวิสาหกิจ มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการ
โรงพยาบาลมะขาม แตกต่างกบั ผูรั้บบริการอาชีพรับจา้งทัว่ไป โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั -0.297 

คู่ท่ี 6 ผูรั้บบริการอาชีพลูกจา้ง/ พนกังานบริษทั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการ
โรงพยาบาลมะขาม แตกต่างกบั ผูรั้บบริการอาชีพผูป้ระกอบการ/ เจา้ของธุรกิจ โดยมีผลต่างค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 0.605 
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คู่ท่ี 7 ผูรั้บบริการอาชีพลูกจา้ง/ พนกังานบริษทั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการ
โรงพยาบาลมะขาม ไม่แตกต่างกบั ผูรั้บบริการอาชีพคา้ขาย 

คู่ท่ี 8 ผูรั้บบริการอาชีพลูกจา้ง/ พนกังานบริษทั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการ
โรงพยาบาลมะขาม ไม่แตกต่างกบั ผูรั้บบริการอาชีพเกษตร/ ประมง 

คู่ท่ี 9 ผูรั้บบริการอาชีพลูกจา้ง/ พนกังานบริษทั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการ
โรงพยาบาลมะขาม ไม่แตกต่างกบั ผูรั้บบริการอาชีพรับจา้งทัว่ไป 

คู่ท่ี10 ผูรั้บบริการอาชีพผูป้ระกอบการ/ เจา้ของธุรกิจ มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการ
โรงพยาบาลมะขาม แตกต่างกบั ผูรั้บบริการอาชีพคา้ขาย โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.615 

คู่ท่ี 11 ผูรั้บบริการอาชีพผูป้ระกอบการ/ เจา้ของธุรกิจ มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการ
โรงพยาบาลมะขาม แตกต่างกบั ผูรั้บบริการอาชีพเกษตร/ ประมง โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.648 

คู่ท่ี 12 ผูรั้บบริการอาชีพผูป้ระกอบการ/ เจา้ของธุรกิจ มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการ
โรงพยาบาลมะขาม แตกต่างกบั ผูรั้บบริการอาชีพรับจา้งทัว่ไป โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.686 

คู่ท่ี 13 ผูรั้บบริการอาชีพคา้ขาย มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการโรงพยาบาลมะขาม         
ไม่แตกต่างกบั ผูรั้บบริการอาชีพเกษตรกร/ ประมง 

คู่ท่ี 14 ผูรั้บบริการอาชีพคา้ขาย มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการโรงพยาบาลมะขาม         
ไม่แตกต่างกบั ผูรั้บบริการอาชีพรับจา้งทัว่ไป 

คู่ท่ี 15 ผูรั้บบริการอาชีพเกษตรกร/ ประมง มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการโรงพยาบาล
มะขาม ไม่แตกต่างกบั ผูรั้บบริการอาชีพรับจา้งทัว่ไป 

สมมติฐานที ่4  ผูรั้บบริการท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ
บริการในโรงพยาบาลมะขาม อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 13  ผลวิเคราะห์ความแปรปรวนเพือ่เปรียบเทียบความแตกต่างของรายไดก้บัคุณภาพบริการ 

โรงพยาบาลมะขาม 
 

แหล่งความแปรปรวน df SS MS F Sig. 
ระหวา่งกลุ่ม 3 7.978 2.659 14.525 

 
0.000* 

 ภายในกลุ่ม 396 72.500 0.183 
รวม 399 80.478    

หมายเหตุ: *มีนยัส าคญัท่ี p < 0.05 
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จากตารางท่ี 13 ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่าง                 
ของคุณภาพบริการโรงพยาบาลมะขาม จ าแนกตามรายได ้พบวา่ Sig. < .05 แสดงวา่ผูรั้บบริการ         
ท่ีมีรายไดต่้างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการโรงพยาบาลมะขาม แตกต่างกนั                               
ตอบรับสมมติฐานท่ี 4 และไดท้ าการวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ดว้ยวิธีการทดสอบ
ของ LSD (Least significant difference test) ไดผ้ลการวิเคราะห์ดงัน้ี 
 
ตารางท่ี 14  ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ของค่าเฉล่ียคุณภาพบริการโรงพยาบาลมะขาม 

จ าแนกตามรายได ้
 

รายได้ต่อเดือน   
ต ่ากว่า 10,000 10,001-20,000 20,001-30,000 > 30,001 

3.17 2.86 2.89 2.95 
ต ่ากวา่ 10,000 บาท 3.17 - 0.313* 0.277* 0.219* 
10,001-20,000 บาท 2.86 - - -0.036 -0.094 
20,001-30,000 บาท 2.89   - -0.058 
>30,001 บาท 2.95    - 
หมายเหตุ: *มีนยัส าคญัท่ี p < 0.05 
 

จากตารางท่ี 14 เม่ือทดสอบความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียรายคู่ดว้ยวิธีการทดสอบ             
ของ LSD (Least significant difference test) พบวา่ 

คู่ท่ี 1 ผูรั้บบริการท่ีมีรายไดต่้อเดือนต ่ากวา่ 10,000 บาท มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการ
โรงพยาบาลมะขาม แตกต่างกบั ผูรั้บบริการท่ีมีรายไดต่้อเดือน 10,001-20,000 บาท โดยมีผลต่าง
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.313 

คู่ท่ี 2 ผูรั้บบริการท่ีมีรายไดต่้อเดือนต ่ากวา่ 10,000 บาท มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการ
โรงพยาบาลมะขาม แตกต่างกบั ผูรั้บบริการท่ีมีรายไดต่้อเดือน 20,001-30,000 บาท โดยมีผลต่าง
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.313 

คู่ท่ี 3 ผูรั้บบริการท่ีมีรายไดต่้อเดือนต ่ากวา่ 10,000 บาท มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการ
โรงพยาบาลมะขาม แตกต่างกบั ผูรั้บบริการท่ีมีรายไดต่้อเดือนเดือน > 30,001 บาท โดยมีผลต่าง
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.219 

คู่ท่ี 4 ผูรั้บบริการท่ีมีรายไดต่้อเดือน 10,001-20,000 บาท มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการ
โรงพยาบาลมะขาม ไม่แตกต่างกบั ผูรั้บบริการท่ีมีรายไดต่้อเดือน 20,001-30,001 บาท 
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คู่ท่ี 5 ผูรั้บบริการท่ีมีรายไดต่้อเดือน 10,001-20,000 บาท มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการ
โรงพยาบาลมะขาม ไม่แตกต่างกบั ผูรั้บบริการท่ีมีรายไดต่้อเดือน >30,001 บาท 

คู่ท่ี 6 ผูรั้บบริการท่ีมีรายไดต่้อเดือน 20,001-30,001 บาท มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการ
โรงพยาบาลมะขาม ไม่แตกต่างกบั ผูรั้บบริการท่ีมีรายไดต่้อเดือน >30,001 บาท 
 
ตารางท่ี 15  สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

สมมติฐาน 
ผลการทดสอบ
สมมติฐาน 

1.  ผูรั้บบริการท่ีมีเพศต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการ
โรงพยาบาลมะขาม อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั 

ยอมรับสมมติฐาน 

2.  ผูรั้บบริการท่ีมีอายตุ่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการ
โรงพยาบาลมะขาม อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั 

ยอมรับสมมติฐาน 

3.  ผูรั้บบริการท่ีมีอาชีพต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการ
โรงพยาบาลมะขาม อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั 

ยอมรับสมมติฐาน 

4.  ผูรั้บบริการท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพ
บริการโรงพยาบาลมะขาม อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั 

ยอมรับสมมติฐาน 
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บทที ่5 
สรุป อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
การวิจยัเร่ือง คุณภาพบริการโรงพยาบาลมะขาม อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี                  

มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาระดบัคุณภาพบริการของโรงพยาบาลมะขาม อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี 
และเปรียบเทียบคุณภาพบริการโรงพยาบาลมะขาม จากความคิดเห็นของผูรั้บบริการ จ าแนกตาม 
ขอ้มูลทัว่ไปของผูรั้บบริการ ไดแ้ก่ เพศ อาย ุอาชีพ รายไดต่้อเดือน เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเกบ็รวบรวม
ขอ้มูล คือ แบบสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพบริการโรงพยาบาลมะขาม ใชส้ถิติเชิงพรรณนาวิเคราะห์
ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม วิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัคุณภาพบริการโรงพยาบาลมะขาม 
และสถิติเชิงอนุมาน (Inferential statistic) เปรียบเทียบคุณภาพการบริการโรงพยาบาลมะขาม            
ทั้ง 5 ดา้น วเิคราะห์หาความแตกต่างเป็นรายคู่ โดยใชว้ิธีการทดสอบของ LSD (Least significant 
difference test) แสดงผลท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ (α) ท่ีระดบั 0.05 โดยเกบ็ขอ้มูลจากประชาชน
ท่ีมารับบริการภายในแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลมะขาม กลุ่มตวัอยา่งจ านวน 400 คน และน าเสนอ
ผลการศึกษาตามล าดบั ดงัน้ี 

ตอนท่ี 1  ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
ตอนท่ี 2  ผลการวิเคราะห์ระดบัคุณภาพบริการโรงพยาบาลมะขาม 
ตอนท่ี 3  ผลการวิเคราะห์การทดสอบสมมติฐาน 

 

สรุปผลการวจิยั 
ส่วนท่ี 1 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
ผลการศึกษาพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งจ านวน 400 คน เป็นเพศหญิง ร้อยละ 55.7 เพศชาย          

ร้อยละ 44.3 อยูใ่นช่วงอาย ุ20-30 ปี มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 31.4 รองลงมา อยูใ่นช่วงอาย ุ31-40 ปี 
ร้อยละ 23.8 นอ้ยท่ีสุด อยูใ่นช่วงอาย ุ61 ปีข้ึนไป ร้อยละ 8.0 ตามล าดบั ส่วนใหญ่ประกอบอาชีพ
ลูกจา้ง/ พนกังานบริษทั ร้อยละ 31.0% ล าดบัต่อมา ไดแ้ก่ อาชีพรับราชการ/ รัฐวิสาหกิจ ร้อยละ 25.0 
เป็นผูป้ระกอบการหรือเจา้ของธุรกิจร้อยละ 4.5l และมีรายไดต่้อเดือนต ่ากวา่ 10,000 บาท มากท่ีสุด 
คือ ร้อยละ 37.8 

ส่วนท่ี 2 ผลการวิเคราะห์ระดบัคุณภาพบริการโรงพยาบาลมะขาม 
ผลการศึกษาพบวา่ ผูรั้บบริการท่ีมาใชบ้ริการในโรงพยาบาลมะขามมีความคิดเห็น           

ต่อคุณภาพบริการโรงพยาบาลมะขามโดยรวมอยูใ่นระดบัดี เม่ือพิจารณารายดา้น พบวา่                    
ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการมีคุณภาพบริการระดบัดี เป็นอนัดบัแรก รองลงมา คือ              
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ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ
แก่ผูรั้บบริการ และดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ มีคุณภาพบริการอยูใ่นระดบัดี 
ตามล าดบั 

ส่วนท่ี 3 ผลการวิเคราะห์การทดสอบสมมติฐาน 
ผลการทดสอบสมมติฐานเพื่อเปรียบเทียบคุณภาพบริการโรงพยาบาลมะขาม อ าเภอมะขาม 

จงัหวดัจนัทบุรี จ  าแนกตามขอ้มูลทัว่ไป พบวา่ 
1.  ผูรั้บบริการท่ีมีเพศต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการโรงพยาบาลมะขาม            

อ  าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั จึงยอมรับสมมติฐาน 
2.  ผูรั้บบริการท่ีมีอายตุ่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการโรงพยาบาลมะขาม            

อ  าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรีแตกต่างกนั จึงยอมรับสมมติฐาน 
3.  ผูรั้บบริการท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการโรงพยาบาลมะขาม 

อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั จึงยอมรับสมมติฐาน 
4.  ผูรั้บบริการท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการ

โรงพยาบาลมะขาม อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั จึงยอมรับสมมติฐาน 
 

อภปิรายผล 
จากการวิจยัเร่ือง คุณภาพบริการโรงพยาบาลมะขาม อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี            

ผูว้ิจยัขออภิปรายผลการวิจยั ดงัน้ี 
1.  ระดบัความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพบริการโรงพยาบาลมะขาม โดยรวม         

อยูใ่นระดบัดี สอดคลอ้งกบัการศึกษาของอุบล หนูประเสริฐ (2551) ศึกษาพบวา่ คุณภาพบริการ    
โดยภาพรวมของโรงพยาบาลบา้นบึง มีคุณภาพบริการดี แตกต่างจาก ศิริพร เจริญศรีวิริยกลุ (2554) 
ท่ีศึกษาคุณภาพบริการของโรงพยาบาลทัว่ไปของรัฐ จงัหวดัปทุมธานี พบวา่ คุณภาพบริการ             
อยูใ่นระดบัปานกลาง ซ่ึงผูท้  าวิจยั มีความคิดเห็นในแต่ละดา้น ดงัน้ี 

 1.1  ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ อยูใ่นระดบัดี ขดัแยง้กบัการศึกษา               
ของโสรยา พูลเกษ (2550) ศึกษาเร่ือง ความคาดหวงัของผูป่้วยนอกต่อคุณภาพบริการ                   
ของโรงพยาบาลลาดกระบงั กรุงเทพฯ พบวา่ ความเป็นรูปธรรมของการบริการอยูใ่นระดบัปานกลาง 
และสุกญัญา มีสามเสน (2554) ศึกษา พบวา่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ มีค่าน ้ าหนกั          
นอ้ยกวา่ปัจจยัอ่ืน เม่ือเปรียบเทียบองคป์ระกอบของคุณภาพการใหบ้ริการ ซ่ึงอธิบายไดว้า่ นโยบาย
ปรับระบบบริการของโรงพยาบาลและใหก้ารบริการท่ีเนน้ผูป่้วยเป็นศูนยก์ลาง ท าใหมี้การปรับปรุง
อาคารรับผูป่้วย ต่อเติมหอ้งน ้า หอ้งรับผูป่้วยฉุกเฉิน หอ้งตรวจเฉพาะโรค จดัหาสาธารณูปโภค         
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ท่ีจ  าเป็น จดัซ้ือเคร่ืองมือท่ีทนัสมยั สนองต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการ จึงท าใหก้ารวดัระดบั
คุณภาพการบริการ อยูใ่นระดบัดี 

 1.2  ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ อยูใ่นระดบัดี สอดคลอ้งกบัการศึกษา
ของสุกญัญา มีสามเสน (2554) ไดศึ้กษาคุณภาพบริการโรงพยาบาลชุมชน จงัหวดัปทุมธานี พบวา่ 
ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ อยูใ่นระดบัสูง ซ่ึงอธิบายไดว้า่ เจา้หนา้ในโรงพยาบาล     
มีการพฒันาทกัษะความรู้เก่ียวกบัหนา้ท่ีท่ีตนรับผดิชอบอยา่งสม ่าเสมอและใหค้  าแนะน าผูรั้บบริการ 
ไดต้รงกบัปัญหาความเจบ็ป่วยท่ีเป็นอยู ่ประกอบกบัไดรั้บการตรวจรักษาตามมาตรฐานวิชาชีพ         
ทั้งจากแพทยแ์ละพยาบาล จึงท าใหก้ารวดัระดบัคุณภาพการบริการอยูใ่นระดบัดี 

 1.3  ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการอยูใ่นระดบัดี ซ่ึงแตกต่างจากการศึกษา              
ของสุมนสั บุญมี (2553) ไดศึ้กษาคุณภาพการใชบ้ริการผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลศูนยก์ารแพทย ์
สมเด็จพระเทพรัตนราชสุดา ฯ สยามบรมราชกุมารี พบวา่ การบริการดา้นความรวดเร็ว การเอาใจใส่
ต่อลูกคา้ตอ้งปรับปรุง ซ่ึงผูว้ิจยัมีความคิดเห็นวา่ โรงพยาบาลมะขามมีการจดัอตัราก าลงัส ารอง
เจา้หนา้ท่ีใหมี้ความพร้อมในการใหบ้ริการตลอด 24 ชัว่โมง มีการประกนัเวลาบริการ ประกอบกบั
เจา้หนา้ท่ีมีความกระตือรือร้นท่ีจะใหบ้ริการเสร็จตามขั้นตอน ทนัเวลา ไม่ล่าชา้ สนใจรับฟังปัญหา
ของผูรั้บบริการ จึงท าใหก้ารวดัระดบัคุณภาพการบริการ อยูใ่นระดบัดี 

 1.4  ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ อยูใ่นระดบัดี สอดคลอ้งกบัการศึกษา          
ของอุบล หนูประเสริฐ (2551) ศึกษาเร่ือง ความคิดเห็นของผูม้ารับบริการท่ีมีต่อคุณภาพบริการ 
แผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลบา้นบึง พบวา่ มีคุณภาพดีทุกดา้น ซ่ึงผูว้ิจยัมีความคิดเห็นวา่
โรงพยาบาลมีการจดัสถานท่ีเฉพาะส าหรับผูรั้บบริการร้องทุกข ์เม่ือมีขอ้คบัขอ้งใจในการบริการ
ของโรงพยาบาล และติดประกาศแจง้บอกแนวทางการแกไ้ขใหผู้ใ้ชบ้ริการทราบ ประกอบกบั           
มีมาตรฐานการใหบ้ริการ ไม่กล่าวโทษผูร้้องเรียน มีการปรับปรุงระบบงานเพื่อแกไ้ขขอ้ขดัขอ้ง       
หรือความไม่สะดวกของระบบบริการอยา่งสม ่าเสมอ จึงท าใหก้ารวดัระดบัคุณภาพการบริการ           
อยูใ่นระดบัดี 

 1.5  ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ อยูใ่นระดบัดี สอดคลอ้งกบัมทันา 
โสพิพฒัน์ (2552) ศึกษาพบวา่ คุณภาพบริการดา้นการเอาใจใส่อยูใ่นระดบัมาก ซ่ึงผูว้ิจยัมีความคิดเห็น
วา่โรงพยาบาลมะขามมีการท างานท่ียดึผูป่้วยเป็นศูนยก์ลางและมีระบบรับส่งผูป่้วยฉุกเฉินในชุมชน 
มีการเปิดบริการเจาะเลือดผูป่้วยเบาหวานตั้งแต่เวลา 7.00 น. มีการจดัเจา้หนา้ท่ีบริการคลินิก             
เฉพาะโรคแยกจากผูป่้วยทัว่ไปและการดูแลผูป่้วยระยะสุดทา้ย ติดบา้นติดเตียง พร้อมทั้งเป็นผูป้ระสาน
กบัองคก์รเอกชน เพื่อจดัหาอุปกรณ์ ครุภณัฑ ์ท่ีอยูอ่าศยั ส าหรับผูป่้วยท่ีมีปัญหา นอ้มรับค าติชม        
จึงท าใหก้ารวดัระดบัคุณภาพการบริการ อยูใ่นระดบัดี 
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2.  ผูรั้บบริการท่ีมีเพศต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการโรงพยาบาลมะขาม
แตกต่างกนั สอดคลอ้งกบัการศึกษาของสุมนสั บุญมี (2553) พบวา่ เพศท่ีแตกต่างกนั                         
มีผลต่อการใหบ้ริการแตกต่างกนั ซ่ึงแตกต่างจากการศึกษาของศิริพร เจริญศรีวิริยะกลุ (2554)           
ท่ีพบวา่ เพศมีผลต่อการใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั ผูว้ิจยัมีความคิดเห็นวา่อาจเป็นเพราะวา่ในยคุปัจจุบนั
มีการเปิดกวา้งใหทุ้กเพศสามารถมีความคิดเห็นท่ีแตกต่างกนัได ้โดยไม่ถือวา่เป็นเร่ืองผดิปกติ 

3.  ผูรั้บบริการท่ีมีอายตุ่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการโรงพยาบาลมะขาม
แตกต่างกนั สอดคลอ้งกบัการศึกษาของวชัรพล ทองหอม (2552) ท่ีศึกษาพบวา่ อายตุ่างกนั               
มีผลต่อความพึงพอใจในคุณภาพบริการแตกต่างกนั และแตกต่างจากการศึกษาของศิริพร                        
เจริญศรีวิริยะกลุ (2554) ท่ีพบวา่ อายมีุผลต่อความพึงพอใจในคุณภาพบริการไม่แตกต่างกนั ผูว้ิจยั             
มีความคิดเห็นวา่ อาจเป็นเพราะในช่วงอายขุองแต่ละบุคคลไดรั้บประสบการณ์สัง่สมท่ีแตกต่างกนั              
ท าใหเ้กิดความคิด ความรู้สึกพอใจท่ีไดรั้บบริการแตกต่างกนั 

4.  ผูรั้บบริการท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการโรงพยาบาลมะขาม
แตกต่างกนั สอดคลอ้งกบัการศึกษาของศิริพร เจริญศรีวิริยะกลุ (2554) ไดศึ้กษาพบวา่ อาชีพ              
มีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการในภาพรวมแตกต่างกนั ซ่ึงแตกต่างจากการศึกษาของโชษิกา แกว้เกษ 
(2552) ท่ีพบวา่ อาชีพท่ีต่างกนั ไม่มีผลต่อระดบัความคาดหวงัและความคิดเห็นของผูรั้บบริการ
เก่ียวกบัคุณภาพบริการ ผูว้ิจยัมีความคิดเห็นวา่ แต่ละอาชีพมีการรับรู้การด าเนินชีวติท่ีต่างกนั             
จึงท าใหมี้ความคิดเห็นท่ีแตกต่างกนั 

5.  รายไดต่้อเดือน กลุ่มตวัอยา่งท่ีศึกษาส่วนใหญ่มีรายไดต้  ่ากวา่เดือนละ 10,000 บาท 
และมีค่าเฉล่ียความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการมากท่ีสุด เม่ือเปรียบเทียบค่าเฉล่ียความคิดเห็น               
กบัคุณภาพบริการ พบวา่ รายไดต่้อเดือนท่ีต่างกนั มีค่าเฉล่ียความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการ
โรงพยาบาลมะขามแตกต่างกนั ผูว้ิจยัมีความคิดเห็นวา่ การเลือกใชบ้ริการปัจจุบนั ข้ึนอยูก่บัรายได ้
ความชอบของแต่ละบุคคล เน่ืองจากผูรั้บบริการกลุ่มน้ีมีรายไดน้อ้ย จ าเป็นตอ้งใชบ้ริการ                  
ในโรงพยาบาลรัฐตามสิทธิประโยชน์ ความคาดหวงัจากการไดรั้บบริการไม่สูงมาก เม่ือไดรั้บการปฏิบติั
จากเจา้หนา้ท่ีท่ีใหค้วามส าคญักบัปัญหาของตน ความพงึพอใจจึงมากกวา่กลุ่มอ่ืน ๆ ซ่ึงสอดคลอ้ง
กบัการศึกษาของวชัรพล ทองหอม (2552) พบวา่ เพศ อาย ุอาชีพ และรายไดต่้อเดือน                           
มีระดบัความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการท่ีแตกต่างกนั 
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ข้อเสนอแนะ 
พบวา่ ค่าเฉล่ียความคิดเห็นของผูรั้บบริการท่ีมีต่อคุณภาพบริการโรงพยาบาลมะขาม 

อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี อยูใ่นระดบัดี ในดา้นรูปธรรมของการบริการ เป็นอนัดบัแรก 
รองลงมา ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ ดา้นความเขา้ใจ
และเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ และสุดทา้ย ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ                       
ผูว้ิจยัมีขอ้เสนอแนะบางประเดน็ ดงัน้ี 

ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย 
1.  ควรก าหนดนโยบายดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ โดยก าหนดมาตรฐาน

ในการใหบ้ริการเป็นท่ียอมรับ 
2.  ควรก าหนดนโยบายใหมี้การปรับปรุงภูมิทศัน์ภายในและภายนอกอาคาร                      

และจดังบประมาณส าหรับพฒันาทุกปี 
3.  จดัท าแผนพฒันาบุคลากร พร้อมงบประมาณสนบัสนุน เพื่อเพิ่มศกัยภาพบุคลากร        

ดา้นความเช่ียวชาญเฉพาะ 
ข้อเสนอเชิงปฏิบัติการ 
1.  จดัใหมี้การสอบวดัความรู้ ทดสอบสมรรถนะในการปฏิบติังาน และอบรมพฤติกรรม

บริการของเจา้หนา้ท่ีของโรงพยาบาลมะขามทุกหน่วยงานอยา่งสม ่าเสมอทุกปี เพื่อสร้างความเช่ือถือ
ไวว้างใจ 

2.  เพิ่มกล่องรับความคิดเห็นของประชาชนในชุมชน เพื่อรับฟังค าติชมและน าไปปรับปรุง
การใหบ้ริการ ไดแ้ก่ ตลาด โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล 

ข้อเสนอแนะเชิงวชิาการ 
ควรมีการศึกษาในเร่ือง คุณภาพบริการดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในระบบบริการ          

ของโรงพยาบาลมะขาม และน าผลการศึกษาท่ีไดม้าจดัท าแผนงบประมาณ ปรับปรุงองคก์ร 
ยกระดบัคุณภาพบริการโรงพยาบาล 
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แบบสอบถาม 
เร่ือง คุณภาพบริการโรงพยาบาลมะขาม 

 

 

แบบสอบถามฉบบัน้ีเป็นขอ้มูลเพื่อประกอบการศึกษาเร่ือง คุณภาพบริการโรงพยาบาล
มะขาม อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี การตอบแบบสอบถามของท่านถือวา่มีคุณค่าต่อการศึกษา
อยา่งยิง่ จึงขอความกรุณาจากท่านไดต้อบแบบสอบถามและแสดงความคิดเห็น อนัจะเป็นประโยชน์
ต่อส่วนรวม ค าตอบของท่านจะถือเป็นความลบั ไม่มีการเปิดเผยตวับุคคลในแบบสอบ ขอขอบคุณ
ทุกท่านท่ีใหค้วามร่วมมือในการตอบแบบสอบถามมา ณ ท่ีน้ี 
 
ตอนที ่1  ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
(โปรดขีดเคร่ืองหมาย    ใน    ท่ีตรงกบัความจริง) 
 
1.  เพศ 

  ชาย      หญิง 
2.  อาย ุ

  ต  ่ากวา่ 20 ปี      20 ปี-30 ปี  
  31-40 ปี      41-50 ปี  
  51-60 ปี      61 ปีข้ึนไป   

3.  อาชีพ 
  รับราชการ/ รัฐวิสาหกิจ    ลูกจา้ง/ พนกังานบริษทั 
  ผูป้ระกอบการ/ เจา้ของธุรกิจ    คา้ขาย 
  เกษตรกร/ ประมง     รับจา้งทัว่ไป 
  อ่ืน ๆ .................... 

4.  รายได ้
  ต  ่ากวา่ 10,000 บาท     10,001-20,000 บาท 
  20,001-30,000 บาท     30,001 บาทข้ึนไป 
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ตอนที ่2 คุณภาพบริการโรงพยาบาลมะขาม 
โปรดท าเคร่ืองหมายลง    ในช่องวา่ง ท่ีตรงกบัประสบการณ์หรือความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด 
ส าหรับขอ้ความค าถามในแบบสอบถามน้ีไม่มีขอ้ใดถูกหรือผดิ แต่ข้ึนอยูก่บัทศันะของท่านเอง 
 

คุณภาพบริการโรงพยาบาลมะขาม 

ระดับความคดิเห็น 

เห็นด้วย
มากทีสุ่ด 

(4) 

เห็นด้วย
มาก 
(3) 

เห็นด้วย
น้อย 
(2) 

เห็นด้วย
น้อยทีสุ่ด 

(1) 

ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
โปรดขีดเคร่ืองหมาย () ในช่องท่ีตรง

กบัความเห็นของท่านมากท่ีสุด 
1.  เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการมีบุคลิกภาพท่ีดี                            
แต่งกายสุภาพ สะอาดเรียบร้อย 

    

2.  เคร่ืองมือ เคร่ืองใช ้และอุปกรณ์                                           
มีความทนัสมยัพียงพออยูใ่นสภาพท่ีพร้อมใชง้าน 

    

3.  ตวัอาคารการตกแต่งภายนอกและภายใน                   
ของสถานท่ีใหบ้ริการมีความสวยงาม                           
สามารถเขา้ถึงบริการไดส้ะดวก 

    

4.  มีเคร่ืองหมาย ป้ายลูกศร แนะน าจุดบริการต่าง ๆ 
ชดัเจน 

    

5.  มีท่ีนัง่รอรับบริการอยา่งพอเพียง     

ด้านความน่าเช่ือถือไว้วางใจในการบริการ 
โปรดขีดเคร่ืองหมาย () ในช่องท่ีตรง

กบัความเห็นของท่านมากท่ีสุด 
6.  เจา้หนา้ท่ีใหค้วามรู้ ค  าแนะน าวิธีปฏิบติัตวั
เก่ียวกบัโรคท่ีท่านเป็น และยาท่ีใชรั้กษา                            
ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 

    

7.  ไดรั้บการตรวจรักษาจากบุคลากร                                
ทางการแพทยท่ี์มีความรู้ ความสามารถ 
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คุณภาพบริการโรงพยาบาลมะขาม 

ระดับความคดิเห็น 

เห็นด้วย
มากทีสุ่ด 

(4) 

เห็นด้วย
มาก 
(3) 

เห็นด้วย
น้อย 
(2) 

เห็นด้วย
น้อยทีสุ่ด 

(1) 

ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ 
โปรดขีดเคร่ืองหมาย () ในช่องท่ีตรง

กบัความเห็นของท่านมากท่ีสุด 
8.  มีการแจง้ใหผู้รั้บบริการทราบทุกคร้ังเก่ียวกบั
การใหบ้ริการ 

    

9.  การบริการของเจา้หนา้ท่ีเสร็จตามขั้นตอน 
ทนัเวลา ไม่ล่าชา้ 

    

10.  เจา้หนา้ท่ีมีความกระตือรือร้นท่ีจะใหบ้ริการ     
11.  การใหค้วามส าคญัต่อค าร้องขอหรือปัญหา 
ของผูรั้บบริการ 

    

ด้านการให้ความม่ันใจแก่ผู้รับบริการ 
โปรดขีดเคร่ืองหมาย () ในช่องท่ีตรง

กบัความเห็นของท่านมากท่ีสุด 
12.  มีการประชาสัมพนัธ์ขอ้หา้มหรือขอ้มูล                               
ท่ีจ  าเป็นใหท่้านทราบโดยสะดวก 

    

13.  โรงพยาบาลมีระบบรักษาความปลอดภยั เช่น 
ระบบกลอ้งวงจรปิดท่ีมีคุณภาพ 

    

14.  มีการแจง้สถานท่ีและบุคคลท่ีสามารถร้อง
ทุกขห์รือร้องเรียนได ้

    

15.  มีมาตรฐานในการใหบ้ริการเป็นท่ียอมรับ     

ด้านความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจผู้รับบริการ 
โปรดขีดเคร่ืองหมาย () ในช่องท่ีตรง

กบัความเห็นของท่านมากท่ีสุด 
16.  เปิดบริการในเวลาท่ีสะดวกเหมาะสมส าหรับ
การมาใชบ้ริการ 

    

17.  เจา้หนา้ท่ีเตม็ใจช่วยเหลือใหค้วามสะดวก
คอยเอาใจใส่ในเวลาท่ีท่านมาใชบ้ริการ 
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คุณภาพบริการโรงพยาบาลมะขาม 

ระดับความคดิเห็น 

เห็นด้วย
มากทีสุ่ด 

(4) 

เห็นด้วย
มาก 
(3) 

เห็นด้วย
น้อย 
(2) 

เห็นด้วย
น้อยทีสุ่ด 

(1) 

ด้านความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจผู้รับบริการ (ต่อ) 
โปรดขีดเคร่ืองหมาย () ในช่องท่ีตรง

กบัความเห็นของท่านมากท่ีสุด 
18.  เจา้หนา้ท่ีดูแลเอาใจใส่และเขา้ใจถึง                      
ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการไดเ้ป็นอยา่งดี 

    

19.  เจา้หนา้ท่ียอมรับค าต าหนิ ติชม และส ารวม
กิริยาท่าทาง มีการค านึงถึงผลประโยชน์                         
ของผูรั้บบริการ 

    

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 




