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งานวิจยัน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาคุณภาพการบริการของ โรงพยาบาลส่งเสริม

สุขภาพต าบลวงัดาล ตามความคาดหวงัและรับรู้จริงของผูรั้บบริการ เพื่อเปรียบเทียบความคาดหวงั
ก่อนการรับบริการกบัการรับรู้จริงหลงัการรับบริการของโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลวงั
ดาล โดยการสุ่มตวัอยา่งผูเ้ขา้มารับบริการในกลุ่มอายตุั้งแต่ 18 ปีขึ้น ไดก้ลุ่มตวัอยา่งจ านวน 364 
ราย เก็บขอ้มูลตั้งแต่เดือนมกราคม-เดือนมีนาคม พ.ศ.2563 เคร่ืองมือท่ีใชค้ือ แบบสอบถามขอ้มูล
ทัว่ไปของผูม้ารับบริการ และแบบสอบถามคุณภาพการใหบ้ริการท่ีผูวิ้จยัสร้างขึ้น ตามเกณฑ์
คุณภาพการใหบ้ริการ 5 ดา้น ไดแ้ก่ ความน่าเช่ือถือของการบริการ การสร้างความมัน่ใจในการ
บริการ รูปลกัษณ์ทางกายภาพการบริการ การดูแลเอาใจใส่และการสามารถตอบสนองความ
ตอ้งการของผูรั้บบริการ 

ผลการวิจยัพบวา่ 1) ความคาดหวงัคุณภาพบริการโดยรวมอยูใ่นระดบัความคาดหวงั
มาก และการรับรู้จริงคุณภาพการใหบ้ริการโดยรวมอยูใ่นระดบัรับรู้จริงมากท่ีสุด 2) ความคาดหวงั
และการรับรู้จริงต่อคุณภาพการใหบ้ริการโดยรวมมีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
และ  ผลการวิจยัคร้ังน้ีสามารถน าไปใชใ้นการพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการทั้ง 5 ดา้น ใหค้รอบคลุม
และชดัเจนยิง่ขึ้น 
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The purposes of this research were to: 1) study the service quality of Wangdal 

Tambon Health Promoting Hospital, according to the expectation and actual perception of the 
clients; and 2) compare the expectations before receiving the service with actual perception after 
the service of the Wangdal Tambon Health Promoting Hospital, by randomly sampling the 
number of clients in the age group from 18 years up, getting the sample group of 364 people, 
collecting data from January-March 2020, tools that use was general information questionnaire of 
clients and the service quality questionnaire created by the researcher in accordance with the 
service quality criteria in 5 areas, which were: 1) service reliability; 2) confident in service; 3) 
physical appearance of service; 4) take care; and 5) response the needs of clients. 

The results of research found that: 1) The service quality in overall were at a high 
level of expectation and actual perceptions of service quality in overall were at the most perceived 
level; and 2) Expectations and actual perceptions of service quality in overall were significantly 
different statistically, and the results of this research can be used to improve service quality in all 
5 areas to be more comprehensive and clear. 
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กติติกรรมประกาศ 
  

งานนิพนธ์ฉบบัน้ีส าเร็จลงไดด้ว้ยดี เน่ืองจากได้รับความกรุณาอย่างสูงจาก  ดร.ชิตพล ชัย
มะดนั อาจารยท่ี์ปรึกษางานวิจยั ท่ีกรุณาให้ค  าแนะน าปรึกษาตลอดจนปรับปรุงแกไ้ขขอ้บกพร่องต่าง  
ๆ ดว้ยความเอาใจใส่อย่างดียิ่ง ผูวิ้จยัตระหนักถึงความตั้งใจจริงและความทุ่มเทของอาจารย ์และขอ
กราบขอบพระคุณเป็นอยา่งสูงไว ้ณ ท่ีน้ี 

ขอขอบพระคุณ ผูช่้วยศาสตราจารย  ์ดร. สุปราณี ธรรมพิทกัษ์ อาจารยป์ระจ าวิทยาลยัการ
บริหารรัฐกิจ มหาวิทยาลยับูรพา  นางสาวกฤษฏ์ิฐิตา  เทียนเพลิง  ผูอ้  านวยการโรงพยาบาลส่งเสริม
สุขภาพต าบลวงัดาล และนางสาวรัตนาภรณ์  แสงสว่าง ต าแหน่ง แพทยแ์ผนไทย ประจ าโรงพยาบาล
ส่งเสริมสุขภาพต าบลวงัดาล ซ่ึงเป็นผูเ้ช่ียวชาญให้ความอนุเคราะห์ตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือวิจยั  
รวมถึงขอขอบพระคุณเจา้หน้าท่ีโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลวงัดาล  อ าเภอกบินทร์บุรี จงัหวดั
ปราจีนบุรี ทุกท่านท่ีให้ขอ้มูลต่าง ๆ ท่ีเอ้ือต่อการท างานวิจยั ตลอดจนผูเ้ข้ารับบริการโรงพยาบาล
ส่งเสริมสุขภาพต าบลวงัดาล ทุกท่านท่ีให้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถามจนท าให้งานวิจยัน้ี
ส าเร็จลุล่วงไปดว้ยดี 

อน่ึง ผูว้ิจยัหวงัวา่ งานวิจยัฉบบัน้ีจะมีประโยชน์อยู่ไม่นอ้ย จึงขอมอบส่วนดีทั้งหมดน้ีให้แก่
เหล่าคณาจารย ์ท่ีไดป้ระสิทธิประสาทวิชาจนท าใหผ้ลงานวิจยัน้ีเป็นประโยชน์ต่อผูท่ี้เก่ียวขอ้ง และขอ
มอบความกตญัญูกตเวทิตาคุณแด่บิดา มารดา และผูมี้พระคุณทุกท่าน ส าหรับขอ้บกพร่องต่าง ๆ ท่ี
อาจจะเกิดขึ้นนั้น ผูว้ิจยัขอนอ้มรับผิดเพียงผูเ้ดียว และยนิดีท่ีจะรับฟังค าแนะน าจากทุกท่านท่ีไดเ้ขา้มา
ศึกษา เพื่อประโยชน์ในการพฒันางานวิจยัต่อไป 

  
  

สรวชัร์  สุดแกว้ 
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บทที ่1  
บทน า 

 

ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 
 โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล หรือเดิมเรียกว่า สถานีอนามยัเป็นสถานพยาบาลประจ า
ต าบล มีตน้สังกดัคือกระทรวงสาธารณสุข หรือองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินท่ีมีขีดความสามารถใน
ระดบัปฐมภูมิ (Primary care) และไดรั้บการยกฐานะจากสถานีอนามยั หรือศูนยสุ์ขภาพชุมชน ตาม
นโยบายของรัฐบาลนายกรัฐมนตรีอภิสิทธ์ิ เวชชาชีวะ เม่ือปี พ.ศ. 2552 ซ่ึงไดมี้การจดัสรร
งบประมาณภายใตแ้ผนปฏิบติัการไทยเขม้แข็ง พ.ศ. 2555 เพื่อยกระดบัสถานีอนามยัหรือศูนย์
สุขภาพชุมชนให้เป็นโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล (วิกิพีเดีย, 2562)  
 โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลเป็นสถานบริการทางสาธารณสุขเป็นหน่วยงานท่ีอยู่
ภายใตก้ระทรวงสาธารณสุขสงักดัส านกังานสาธารณสุขจงัหวดัและส านกังานสาธารณสุขอ าเภอ ซ่ึงมี
การใหบ้ริการดา้นการรักษาพยาบาล งานควบคุมป้องกนัโรค งานส่งเสริมสุขภาพ ท่ีเก่ียวขอ้งกบั
ประชาชนในเขตรับผิดชอบตั้งแต่เกิดจนตาย เดิมเรียกวา่ สุขศาลา มาเปล่ียนเป็น สถานีอนามยั และ
ปัจจุบนัเปลี่ยนเป็น ศูนยสุ์ขภาพชุมชนต าบล หน่ึงต าบลจะมีจ านวนสถานีอนามยัประมาณ 1-2 แห่ง 
โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลรับผิดชอบ งานบริการดา้นสาธารณสุขต่าง ๆ เช่น การตรวจ
รักษาพยาบาลขั้นตน้ การฝากครรภ ์การใหบ้ริการสร้างเสริมภูมิคุมกนัโรค ฉีดวคัซีนเด็ก การดูแล
โภชนาการเด็ก งานอนามยัโรงเรียน ตรวจสุขภาพเบ้ืองตน้ส าหรับนกัเรียน คดักรองภาวะผิดปกติ  
ต่าง ๆ เช่น เบาหวาน ความดนัโลหิต คดักรองมะเร็งปากมดลูก ส าหรับหญิงวยัเจริญพนัธุ์ การดูแลผู ้
พิการ การดูแลวยัท างาน การดูแลผูสู้งอาย ุตรวจสุขภาพเบ้ืองตน้ งานฟ้ืนฟูสมรรถภาพ และอีก
มากมายภาระหนา้ท่ี เป็นสถานท่ีดูแลประชาชนดา้นสุขภาพท่ีดูแลประชาชนตั้งแต่อยูใ่นครรภ ์เกิด 
จนตาย (สมหมาย จนัทร์เรือง, 2558)   
 โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลคือด่านแรกท่ีประชาชนเขา้ถึงไดง้่ายและยงัเป็นบริการ
สุขภาพ ท่ีรอบดา้นเช่ือมโยงและต่อเน่ืองทั้งดา้นการส่งเสริมสุขภาพ การป้องกนัโรค การรักษาพยาบาล
และการฟ้ืนฟูสมรรถภาพ และเนน้การท างานเชิงรุกใหบ้ริการกลุ่มประชาชนท่ีเขา้ถึงบริการไดย้ากเช่น 
ผูสู้งอาย ุผูพ้ิการหรือผูป่้วยติดเตียง และเป็นพี่เล้ียงคอยใหค้วามรู้ใหก้ารส่งเสริมสุขภาพเบ้ืองตน้แก่
อาสาสมคัรเพื่อใหมี้การดูแลและช่วยเหลือ ซ่ึงจากขอ้มูลพบวา่ผูป่้วยนอกหรือห่างไกลโรงพยาบาล
ส่วนมากใชบ้ริการท่ี รพสต.มากท่ีสุด ซ่ึงท าใหเ้ห็นวา่ รพสต. มีความจ าเป็นและเห็นควรให้มีการพฒันา
ในดา้นต่าง ๆ เพื่อใหมี้ศกัยภาพเพิ่มมากขึ้นในการบริการ ปฐมภูมิใหมี้ศกัยภาพมีคุณภาพเพื่อสร้าง

https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%97%E0%B8%A3%E0%B8%A7%E0%B8%87%E0%B8%AA%E0%B8%B2%E0%B8%98%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%93%E0%B8%AA%E0%B8%B8%E0%B8%82
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%84%E0%B9%8C%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%9B%E0%B8%81%E0%B8%84%E0%B8%A3%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%AA%E0%B9%88%E0%B8%A7%E0%B8%99%E0%B8%97%E0%B9%89%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%96%E0%B8%B4%E0%B9%88%E0%B8%99
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%AD%E0%B8%A0%E0%B8%B4%E0%B8%AA%E0%B8%B4%E0%B8%97%E0%B8%98%E0%B8%B4%E0%B9%8C_%E0%B9%80%E0%B8%A7%E0%B8%8A%E0%B8%8A%E0%B8%B2%E0%B8%8A%E0%B8%B5%E0%B8%A7%E0%B8%B0
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%9E.%E0%B8%A8._2552
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%AA%E0%B8%B2%E0%B8%98%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%93%E0%B8%AA%E0%B8%B8%E0%B8%82
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สุขภาพท่ีดี ใหก้บัประชาชนและชุมชน โดยโรงพยาบาลส่งเสริมไดมี้การพฒันาอยา่งต่อเน่ือง กระทรวง
สาธารณสุขจึงไดก้ าหนดนโยบายการพฒันาคุณภาพหน่วยบริการสุขภาพทุกระดบัโดยเฉพาะ การ
พฒันาคุณภาพในโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล โดยมีเป้าหมายใหป้ระชาชนมีสุขภาพดี 
เจา้หนา้ท่ีมีความสุข ระบบสุขภาพยัง่ยนื อนัจะน าไปสู่วิสัยทศัน์ของกระทรวงสาธารณสุข คือ เป็น
องคก์รหลกัดา้นสุขภาพ ท่ีรวมพลงัสังคม เพื่อประชาชนสุขภาพดีในท่ีสุด โดยมียทุธศาสตร์ในการ
พฒันาความเป็นเลิศใน 4 ดา้นต่อไปน้ี คือ 1) การส่งเสริมสุขภาพและการป้องกนัโรค (P&P Excellence) 
2) ระบบบริการ (Service excellence) 3) การพฒันาคน (People excellence) และ 4) ระบบบริหารจดัการ 
(Governance excellence) ในขณะเดียวกนั บุคลากรกระทรวงสาธารณสุขก็มีค่านิยมในการ
ขบัเคล่ือนงานร่วมกนั 4 ดา้น โดยน าตวัยอ่จากช่ือกระทรวงสาธารณสุข คือ MOPH ประกอบดว้ย M 
คือ Mastery คือ บคุลากรเป็นนายของตวัเอง ท่ีตอ้งเอาชนะโลภ โกธร หลง ใหไ้ด ้O คือ Originality 
สร้างสรรคส่ิ์งใหม่ ๆ P คือ People centered approach เอาประชาชนเป็นศูนยก์ลาง และ H คือ 
Humility อ่อนนอ้มถ่อมตน กระทรวงสาธารณสุขจึงไดมี้การพฒันาเคร่ืองมือการพฒันาคุณภาพหน่วย
บริการสุขภาพในระดบั รพ.สต. ขึ้น คือ เกณฑพ์ฒันาคุณภาพโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลติดดาว 
(รพ.สต. ติดดาว) ซ่ึงการพฒันาเกณฑค์ุณภาพ (Approach) มีเน้ือหาผสมผสานอา้งอิงจากเกณฑค์ุณภาพ 
Primary care award เพื่อพฒันาคุณภาพของหน่วย บริการปฐมภูมิ ในรูปแบบของเครือข่ายบริการ 
โดยมุ่งเนน้เช่ือมโยงระบบบริการ กระบวนการบริการ รวมทั้ง การบริหารจดัการ ซ่ึงจะท าใหเ้กิด
การจดัการเป็นระบบทั้งองคก์ร เกณฑข์ึ้นทะเบียน หน่วยบริการประจ าและหน่วย บริการปฐมภูมิ
ของ สปสช. มุ่งเนน้พฒันาศกัยภาพการจดับริการ (ทรัพยากรบุคคล อาคารสถานท่ี วสัดุอุปกรณ์ 
เคร่ืองมือ) และการบริหารจดัการ เพื่อให้เกิดการพฒันาขีดความสามารถและคุณภาพการบริการ
สาธารณสุข 
 โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลวงัดาล แต่เดิมเรียกว่าสถานีอนามยัต าบลวงัดาล ตั้งอยู่หมู่
ท่ี 13 บา้นหนองโคลน ต าบลวงัดาล อ าเภอกบินทร์บุรี จงัหวดัปราจีนบุรี ระยะทางห่างจากโรงพยาบาล
กบินทร์บุรี 23 กิโลเมตร โดยมีอาณาเขต ทิศเหนือติดต่อกบัต าบลนนทรี ทิศใตติ้ดต่อกบัต าบลบา้น
หอย ทิศตะวนัออกติดต่อกบัหมู่ 11 บา้นหนองคร้อ ทิศตะวนัตกติดต่อกบัต าบลดงบงั ขนาดพื้นท่ีท่ี
รับผิดชอบทั้งหมด 24,009 ไร่ ประชากรทั้งหมด 3,424 คน โดยมีผูม้ารับบริการท่ี รพสต. จ านวน 
4,085 คน 
 เน่ืองจาก โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลวงัดาล ตั้งอยูใ่กลเ้ขตนิคมอุตสาหกรรม
เครือสหพฒัน์ ซ่ึงส่งผลใหจ้ านวนประชากรแฝงเพิ่มมากขึ้น ส่งผลใหจ้ านวนผูม้ารับบริการมีจ านวน
มากขึ้น ซ่ึงอาจส่งผลกระทบถึงเร่ืองคุณภาพการให้บริการ ผูวิ้จยัจึงไดก้ าหนดประเด็นเพื่อท าการศึกษา
วิจยั เร่ืองคุณภาพการให ้บริการของโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลวงัดาล อ าเภอกบินทร์บุรี 
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จงัหวดัปราจีนบุรี เพื่อทราบถึงคุณภาพการใหบ้ริการ โดยหวงัวา่จะไดน้ าขอ้มูลจากผลงานการ
ศึกษาวิจยัไปใชใ้นการพฒันา คุณภาพ เพื่อประโยชน์ของประชาชนและพฒันาหน่วยบริการของ
กระทรวงสาธารณสุขต่อไป 
 

ค าถามการวิจัย 
 1.  คุณภาพการบริการของโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลวงัดาล ตามความคาดหวงัและ
รับรู้จริงของผูรั้บบริการเป็นอยา่งไร 
 2.  ความคาดหวงัก่อนการรับบริการกบัการรับรู้จริงหลงัการรับบริการของโรงพยาบาล
ส่งเสริมสุขภาพต าบลวงัดาล แตกต่างกนัหรือไม่ อยา่งไร 
 

วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
 1.  เพื่อศึกษาคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลวงัดาล ตามความ
คาดหวงัและรับรู้จริงของผูรั้บบริการ 
 2.  เพื่อเปรียบเทียบความคาดหวงัก่อนการรับบริการกบัการรับรู้จริงหลงัการรับบริการ
ของโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลวงัดาล  
 

สมมติฐานการวิจัย 
 1.  ความคาดหวงัของผูรั้บบริการก่อนการรับบริการกบัการรับรู้จริงหลงัการรับบริการ 
ดา้นความน่าเช่ือถือของบริการ มีความแตกต่างกนั 
 2.  ความคาดหวงัของผูรั้บบริการก่อนการรับบริการกบัการรับรู้จริงหลงัการรับบริการ 
ดา้นการสร้างความมัน่ใจในการบริการ มีความแตกต่างกนั 
 3.  ความคาดหวงัของผูรั้บบริการก่อนการรับบริการกบัการรับรู้จริงหลงัการรับบริการ 
ดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพ มีความแตกต่างกนั 
 4.  ความคาดหวงัของผูรั้บบริการก่อนการรับบริการกบัการรับรู้จริงหลงัการรับบริการ 
ดา้นการดูแลเอาใจใส่ มีความแตกต่างกนั 
 5.  ความคาดหวงัของผูรั้บบริการก่อนการรับบริการกบัการรับรู้จริงหลงัการรับบริการ 
ดา้นการสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการมีความแตกต่างกนั 
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กรอบแนวคิดการวิจัย 
 การวิจยัคร้ังน้ีผูวิ้จยัไดท้ าการศึกษา ทบทวน เอกสาร งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งโดยไดน้ า
แนวคิดพาราสุรามาน, ไซเธมอลและแบร์ร่ี (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1990 อา้งถึงใน 
จินตนา บุญเดิม, 2549) ซ่ึงมี องคป์ระกอบหลกั 5 ประการของคุณภาพการบริการ ไดแ้ก่ ดา้นความ
น่าเช่ือถือของบริการ (Reliability) ดา้นสร้างความมัน่ใจในการบริการ (Assurance) ดา้นรูปลกัษณ์
ทางกายภาพของบริการ (Tangibles) ดา้นการดูแลเอาใจใส่ (Empathy) และ ดา้นการตอบสนอง
ความตอ้งการของผูรั้บบริการ (Responsiveness) มาประยุกตก์ าหนดเป็นกรอบแนวคิดการวิจยัได ้
ดงัน้ี 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี 1  กรอบแนวคิดการวิจยั 
 

ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับจากการวิจัย 
 1.  ท าใหท้ราบถึงระดบัคุณภาพการใหบ้ริการของโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล 
วงัดาล 
 2.  ท าใหท้ราบถึงความคาดหวงัก่อนการรับบริการและการรับรู้จริงหลงัการรับบริการ
ของโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลวงัดาล 

 

การประเมินคุณภาพการบริการ 
1.  ดา้นความน่าเช่ือถือของบริการ (Reliability) 
2.  ดา้นการสร้างความมัน่ใจในการบริการ 
     (Assurance) 
3.  ดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพ (Tangibles) 
4.  ดา้นการดูแลเอาใจใส่ (Empathy) 
5.  ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของ 
     ผูรั้บบริการ (Responsiveness) 

ตามความ

คาดหวัง 

ตามความ 

เป็นจริง 

คุณภาพการบริการ 
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 3.  เพื่อสามารถน าผลจากการส ารวจไปใชเ้ป็นแนวทางท่ีเหมาะสมส าหรับการปรับปรุง 
แกไ้ข ปัญหาและอุปสรรค ในการใหบ้ริการของโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลวงัดาล อ าเภอ
กบินทร์บุรี จงัหวดัปราจีนบุรี 
 

ขอบเขตของการวิจัย 
 ขอบเขตด้านเน้ือหา 
 การศึกษาวิจยัคร้ังน้ี เป็นการศึกษา คุณภาพการบริการของ โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพ
ต าบลวงัดาล ตามความคาดหวงัและรับรู้จริงของผูรั้บบริการโดยการศึกษาคุณภาพบริการดา้นต่าง ๆ 
ไดแ้ก่  
 1.  ความน่าเช่ือถือของบริการ (Reliability) 
 2.  การสร้างความมัน่ใจในการบริการ (Assurance) 
 3.  รูปลกัษณ์ทางกายภาพ (Tangibles) 
 4.  การดูแลเอาใจใส่ (Empathy) 
 5.  การสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ (Responsiveness) 
 ขอบเขตด้านพื้นท่ีและประชากร 
 การวิจยัคร้ังน้ีมีประชากรท่ีใชใ้นงานวิจยั ไดแ้ก่ ประชาชนผูม้าใชบ้ริการ ท่ี รพสต. 
จ านวน 4,085 คน  
 ขอบเขตด้านระยะเวลา 
 ระยะเวลาในการด าเนินการวิจยั ตั้งแต่เดือน สิงหาคม พ.ศ. 2562 ถึง เมษายน พ.ศ. 2563 
 

นิยามศัพท์เฉพาะการวิจัย 
 คุณภาพการบริการ หมายถึง ความสามารถของโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลวงัดาล 
ในการใหบ้ริการเพื่อตอบสนองความคาดหวงัของผูรั้บบริการก่อนรับบริการและการรับรู้จริงหลงัรับ
บริการ  
 ความคาดหวงั หมายถึง ความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการก่อนไดรั้บการบริการตามความ
คาดหวงั 
 การรับรู้จริง หมายถึง ความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการหลงัรับการบริการตามความเป็นจริง 
 ความน่าเช่ือถือของบริการ หมายถึง ผูใ้ห้บริการตอ้งแสดงให้เห็นถึงความน่าเช่ือถือ 
ใหบ้ริการตามท่ีสัญญา ระยะเวลาของงานท่ีก าหนด ตรงตามความตอ้งการของผูรั้บบริการ               
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ผูใ้หบ้ริการมีจ านวนเพียงพอ ท างานถูกตอ้งไม่มีความผิดพลาด และรักษาขอ้มูลของผูรั้บบริการเป็น
อยา่งดี 
 การสร้างความมัน่ใจในการบริการ หมายถึง ผูใ้หบ้ริการตอ้งสร้างความมัน่ใจใหก้บั
ผูรั้บบริการ เม่ือผูรั้บบริการมาติดต่อขอรับบริการตอ้งแสดงออกดว้ยความสุภาพอ่อนนอ้มสร้าง
ความเช่ือมัน่ให้ผูรั้บบริการจะไดรั้บบริการอยา่งถูกตอ้ง และมีความรู้ในงานบริการเป็นอยา่งดี 
 รูปลกัษณ์ทางกายภาพ หมายถึง สภาพแวดลอ้ม ส่ิงอ านวยความสะดวก อุปกรณ์ต่าง ๆ
ทนัสมยั เอกสารประกอบการใหบ้ริการเหมาะสมส าหรับการใหบ้ริการ และบุคลากรมีบุคลิกภาพ
น่าเช่ือถือแบบมืออาชีพ 
 การดูแลเอาใจใส่ หมายถึง ผูใ้หบ้ริการแสดงออกถึงการใหค้วามสนใจและเขา้ใจในความ
ตอ้งการของผูรั้บบริการอยา่งเอาใจใส่ ช่วงเวลาในการบริการท่ีสอดคลอ้งกบัความตอ้งการ โดยถือ
ผลประโยชน์ของผูรั้บบริการเป็นส าคญั ตลอดจนการเผยแพร่ขอ้มูลการบริการขององคก์ร 
 การสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ หมายถึง ผูใ้หบ้ริการมีความตั้งใจท่ี
แสดงถึงความพร้อมยินดีใหบ้ริการเสมอ และรวดเร็วเม่ือผูรั้บบริการเขา้มาติดต่อ รวมถึงการให้
ค  าแนะน าการใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้ง 
 ผูรั้บบริการ หมายถึง ผูม้ารับบริการท่ีโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลวงัดาล อ าเภอ
กบินทร์บุรี จงัหวดัปราจีนบุรี 
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บทที ่2  
เอกสารและงานวจิัยที่เกีย่วข้อง 

 
 การศึกษาเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการของโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลวงัดาล 
อ าเภอกบินทร์บุรี จงัหวดัปราจีนบุรี ไดท้บทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้งดงัน้ี 
 1.  แนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ 
  1.1  ความหมายของการใหบ้ริการ 
  1.2  ความส าคญัของการใหบ้ริการ 
  1.3  แนวคิดการสร้างจิตส านึกในการใหบ้ริการ 
  1.4  แนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ 
  1.5  การประเมินคุณภาพการบริการตามรูปแบบของ SERVQUAL 
  1.6  การวดัคุณภาพบริการของพาราสุรามาน 
 2.  แนวคิดเก่ียวกบัความคาดหวงั 
  2.1  ความหมายของความคาดหวงั 
  2.2  ลกัษณะความคาดหวงั 
  2.3  ปัจจยัก าหนดความคาดหวงั 
 3.  แนวคิดเก่ียวกบัการรับรู้บริการ 
  3.1  ความหมายของการรับรู้ 
  3.2  กระบวนการรับรู้ 
 4.  ขอ้มูลทัว่ไปโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลวงัดาล 
 5.  งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง   

 

แนวคิดเกีย่วกบัคุณภาพการให้บริการ 
 1.  ความหมายของการให้บริการ 
 พจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตยสถาน พ.ศ. 2525 ไดใ้หค้วามหมาย “บริการ” หมายถึง 
ปฏิบติัรับใช ้หรือ ให้ความสะดวกต่าง ๆ ดงันั้น การใหบ้ริการจึงหมายถึง งานท่ีมีผูค้อยช่วยอ านวย 
ความสะดวกซ่ึงเรียกวา่ “ผูใ้ห้บริการ” และ “ผูม้ารับบริการ” ก็คือผูม้ารับความสะดวก  
“การบริการ” ไม่ใช่ส่ิงท่ีมีตวัตน แต่เป็นกระบวนการหรือกิจกรรมต่าง ๆ ท่ีเกิดขึ้นจากการ 
ปฏิสัมพนัธ์ระหว่างผูท่ี้ตอ้งการใชบ้ริการ (ผูบ้ริโภค/ ลูกคา้/ ผูรั้บบริการ) กบัผูใ้ห้บริการ (เจา้ของ
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กิจการ/ พนกังานงานบริการ/ ระบบการจดัการบริการ) ในการท่ีจะตอบสนองความตอ้งการอยา่งใดอยา่ง
หน่ึง ใหบ้รรลุผลส าเร็จ ความแตกต่างระหว่างสินคา้และการบริการ ต่างก็ก่อใหเ้กิดประโยชน์ และ
ความพึงพอใจแก่ลูกคา้ท่ีมาซ้ือ โดยท่ีธุรกิจบริการจะมุ่งเนน้การกระท าท่ีตอบสนองความตอ้งการ
ของลูกคา้ อนัน าไปสู่ความพึงพอใจท่ีไดรั้บบริการท่ีผูใ้ห้บริการจดัท าขึ้นเพื่อเสนอขาย และส่งมอบ
สู่ผูรั้บบริการหรือเป็นกิจกรรมท่ีจดัท าขึ้นรวมกบัการขายสินคา้เพื่อสนองความตอ้งการ และสร้าง
ความพึงพอใจให้แก่ผูรั้บบริการอยา่งทนัทีทนัใดลกัษณะของการบริการมีทั้งไม่มีรูปร่างหรือ ตวัตน 
ไม่สามารถสัมผสัหรือจบัแตะตอ้งไดแ้ละเป็นส่ิงท่ีเส่ือมสูญสลายไดง้่ายแต่สามารถน ามาซ้ือขาย กนั
ได ้ซ่ึงองคก์รแต่ละองคก์รท่ีมีการแข่งขนักนัสูงไม่วา่จะดา้นกลยุทธ์ต่าง ๆ โปรแกรมท่ีน าเสนอ 
หรือ โปรโมชัน่พิเศษสุด สุดทา้ยแลว้ผูบ้ริโภคจะเลือกใชบ้ริการนั้นก็คือการบริการหลงัการขายซ่ึง
เป็นส่ิงท่ี องคก์รต่าง ๆ น ามาใชเ้ป็นกลยทุธ์ในการบริการหลงัการขายและเป็นตวัเลือกท่ีดีในการเขา้
ใชบ้ริการ  
 ชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2552) ไดก้ล่าววา่ บริการท่ียอดเยี่ยมตรงกบัความตอ้งการ 
หมายถึง ส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการหรือหวงัไว ้ไดรั้บการตอบสนอง ส่วนบริการท่ีเกินความตอ้งการของ
ลูกคา้ หมายถึง บริการท่ีลูกคา้ไดรั้บดีกวา่ท่ีหวงัไวท้ าใหเ้กิดความรู้สึกประทบัใจ      
 ปณิศา ลญัชานนท ์(2548) ไดใ้หค้วามหมายไวว้า่ บริการ (Service) เป็นกิจกรรม
ผลประโยชน ์หรือความพึงพอใจท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ได ้เช่น โรงเรียน 
โรงพยาบาล โรงแรม เป็นตน้ 
 จิตตินนัท ์เดชะคุปต ์(2540) ค  าวา่ การบริการ ตรงกบัภาษาองักฤษวา่ “Service” ใน
ความหมายท่ีวา่เป็น การกระท าท่ีเป่ียมไปดว้ยความช่วยเหลือ การใหค้วามช่วยเหลือ การใหค้วาม
เป็นประโยชน์กบัผูอ่ื้น ศพัทท่ี์นิยมใชใ้นความหมายใกลเ้คียงกนั คือ “Hospitality” พบบ่อยในธุรกิจ
โรงแรมและมีความหมายท่ีลึกซ้ึงในทางปฏิบติัโดยเป็นการกระท าใหแ้ก่ผูอ่ื้นในลกัษณะของการ
ปฏิบติัดว้ยความเขา้ใจอยา่งใกลชิ้ด อบอุ่น และมีไมตรีจิต  
 Kotler (2012) กล่าววา่ การบริการ หมายถึง กิจกรรม หรือปฏิบติัการใด ๆ ท่ีกลุ่มบุคคล
หน่ึงสามารถน าเสนอใหอี้กกลุ่มหน่ึง ซ่ึงไม่สามารถจบัตอ้งไดแ้ละไม่ได ้ส่งผลของความเป็น
เจา้ของส่ิงใด ทั้งน้ีการกระท าดงักล่าวอาจจะรวมหรือไม่อยูก่บัสินคา้ท่ีมีตวัตนได้ 
 วีระพงษ ์เฉลิมจิระรัตน์ (2539) ใหค้วามหมายของบริการ คือ พฤติกรรม กิจกรรม การ
กระท าท่ีบุคคลหน่ึงท าให้หรือส่งมอบอีกบุคคลหน่ึง โดยมีเป้าหมายและมีความตั้งใจในการส่งมอบ
อนันั้น 
 ไพรพนา (2544) ใหค้วามหมายของการบริการ คือ กิจกรรมหรือกระบวนการในการ
ด าเนินการอย่างใดอย่างหน่ึงของบุคคลหรือองคก์ร เพื่อตอบสนองความตอ้งการของบุคคลอ่ืนให้
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ไดรั้บความสุข และความสะดวกสบายหรือเกิดความพึงพอใจจากผลของการกระท านั้น โดยมี
ลกัษณะเฉพาะของตวัเอง  ไม่สามารถจบัตอ้งได ้ไม่สามารถครอบครองเป็นเจา้ของในรูปธรรม และ
ไม่จ าเป็นตอ้งรวมอยูก่บัสินคา้หรือผลิตภณัฑอ่ื์น ๆ ทั้งยงัเกิดจากความเอ้ืออาทร มีน ้ าใจ ไมตรี เป่ียม
ดว้ยความปรารถนาดี ช่วยเหลือเก้ือกูลใหค้วามสะดวกรวดเร็ว ใหค้วามเป็นธรรมและความเสมอ   
 เทพศกัด์ิ บุณยรัตนพนัธ์ (2546) ไดศึ้กษาแนวความคิดเก่ียวกบัการบริการ กล่าววา่ 
เป้าหมายส าคญัของการบริการ คือ การสร้างความพึงพอใจในการใหบ้ริการประชาชน โดยมีหลกั 
หรือแนวทางดงัน้ี  
 1.  การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค (Equal able service) หมายถึง ความยติุธรรมในการ
บริหารงานภาครัฐท่ีมีฐานคติวา่ทุกคนเท่าเทียมกนั   
 2.  การใหบ้ริการท่ีตรงเวลา (Time service) หมายถึง การบริการท่ีมีความเท่ียงตรงตรง
เวลา มีความเป็นส่วนรวมต่อการบริการสาธารณะ การท างานของภาครัฐ จะแสดงไดว้่าประสิทธิผล 
ถา้ไม่มีการตรงต่อเวลา ซ่ึงจะสร้างความรู้สึกไม่พึงใหแ้ก่ประชาชนท่ีมารับบริการ  
 3.  การให้บริการอยา่งเพียงพอ (Ample service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะตอ้งมี
ลกัษณะการใหบ้ริการ และสถานท่ีใหบ้ริการอยา่งเหมาะสม (The right quantity at the right geographical 
location) ความเสมอภาค หรือการตรงต่อเวลาจะไม่มีความหมายเลยถา้เกิดความสามารถในการ
ใหบ้ริการท่ีมีจ านวนไม่เพียงพอต่อการให้บริการ และในแง่ของสถานท่ีให้บริการเกิดความไม่
ยุติธรรมแก่ผูท่ี้มารับบริการ 
 4.  การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง (Continuous  service) หมายถึง มีการใหบ้ริการอยา่ง
ต่อเน่ือง และสม ่าเสมอไมข่าดช่วง โดยยดึถือหลกัประโยชน์สาธารณะเป็นท่ีตั้ง ไมใ่ช่น าความพึงพอใจ
ของหน่วยงานท่ีใหบ้ริการเป็นท่ีตั้งวา่จะใหบ้ริการ หรือยติุการใหบ้ริการเม่ือเวลาใดก็ได ้
 5.  การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ (Progressive service) หมายถึง การบริการของสาธารณะ
ท่ีมีใหใ้นเร่ืองของการปรับปรุง เปล่ียนเเปลงคุณภาพของผลการปฏิบติังาน กล่าวคือ การเพิ่มขีด
ความสามารถ หรือการเพิ่มประสิทธิภาพในการใหบ้ริการใหท้ าหนา้ท่ีไดดี้มากขึ้นโดยใชท้รัพยากร
เท่าเดิม  
 รัชยา (2535) กล่าววา่ การบริการท่ีประสบความส าเร็จจะตอ้งประกอบดว้ยปัจจยั 10 
ประการ ดงัน้ี 
 1.  ความเช่ือถือได ้(Reliability) ประกอบดว้ย 
  1.1  ความสม ่าเสมอ (Consistency) 
    1.2  ความพึ่งพาได ้(Dependability) 
 2.  การตอบสนอง (Responsive) ประกอบดว้ย 
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    2.1  ความเตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการ 
    2.2  ความพร้อมท่ีจะใหบ้ริการ 
    2.3  มีการติดต่ออยา่งต่อเน่ือง 
    2.4  ปฏิบติัต่อผูใ้ชบ้ริการเป็นอยา่งดี 
 3.  ความสามารถ (Competency) ประกอบดว้ย 
    3.1  สามารถในการส่ือสาร 
    3.2  สามารถในการบริการ 
   3.3  สามารถในความรู้วิชาการท่ีจะใหบ้ริการ 
 4.  การเขา้ถึงบริการ (Access) ประกอบดว้ย 
    4.1  ผูใ้ชบ้ริการเขา้ใชห้รือรับบริการไดส้ะดวก 
    4.2  ระเบียบขั้นตอนไม่ควรมากมายและมีความซบัซอ้นเกินไป 
  4.3  ผูบ้ริการใชเ้วลารอคอยไม่นาน 
    4.4  เวลาท่ีใหบ้ริการเป็นเวลาสะดวกส าหรับผูใ้ชบ้ริการ 
    4.5  อยูใ่นสถานท่ีท่ีผูใ้ชบ้ริการสามารถเขา้ติดต่อไดส้ะดวก 
 5.  ความสุภาพอ่อนโยน (Courtesy) ประกอบดว้ย 
  5.1  การแสดงความสุภาพต่อผูใ้ชบ้ริการ 
    5.2  ใหก้ารตอ้นรับท่ีเหมาะสม 
    5.3  ผูใ้หบ้ริการมีบุคลิกภาพท่ีดี 
 6.  การส่ือสาร (Communication) ประกอบดว้ย 
    6.1  มีการส่ือสารช้ีแจงขอบเขตและลกัษณะของงานบริการ 
  6.2  มีการอธิบายขั้นตอนการใหบ้ริการ 
 7.  ความซ่ือสัตย ์(Credibility) คุณภาพของงานบริการมีความเท่ียงตรงน่าเช่ือถือ 
 8.  ความมัน่คง (Security) ประกอบดว้ย ความปลอดภยัทางกายภาพ เช่น เคร่ืองมือและ
อุปกรณ์ 
 9.  ความเขา้ใจ (Understanding) ประกอบดว้ย 
    9.1  การเรียนรู้ผูใ้ชบ้ริการ 
  9.2  การแนะน าและการเอาใจใส่ผูใ้ชบ้ริการ 
 10.  การสร้างส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้(Tangibility) ประกอบดว้ย 
    10.1  การเตรียมวสัดุ อุปกรณ์ใหพ้ร้อมส าหรับการใหบ้ริการ 
    10.2  การเตรียมอุปกรณ์เพื่ออ านวยความสะดวกแก่ผูใ้ชบ้ริการ 
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    10.3  การจดัเตรียมสถานท่ีใหบ้ริการสวยงาม 
 กุลธน (2528) ไดใ้หค้วามเห็นในเร่ืองหลกัการใหบ้ริการท่ีดีวา่ มีหลกัการดงัต่อไปน้ี 
 1.  การใหบ้ริการท่ีสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของส่วนใหญ่ 
 2.  การใหบ้ริการโดยยดึหลกัความสม ่าเสมอ 
 3.  การใหบ้ริการโดยยดึหลกัความเสมอภาค 
 4.  การใหบ้ริการโดยยดึหลกัประหยดั 
 5.  การใหบ้ริการโดยยดึหลกัความสะดวก 
 สรุป การใหบ้ริการ คือ งานท่ีใหบ้ริการ มีการปฏิบติัรับใชแ้ก่ผูท่ี้มารับบริการ หรืองานท่ี
ใหค้วามสะดวกต่าง ๆ เกิดจากการมีปฏิสัมพนัธ์ระหวา่งผูใ้หบ้ริการกบัผูรั้บบริการในรูปแบบของ
การเกิดกิจกรรมท่ีไดรั้บผลประโยชน์หรือความพึงพอใจเพื่อสนองความตอ้งการของผูม้ารับบริการ
เป็นส าคญั 
 2.  ความส าคัญของการให้บริการ 
 การบริการท่ีดีจะช่วยใหกิ้จการประสบความส าเร็จในท่ีสุด ดงันั้นความส าคญัของการ
บริการ สามารถแบ่งเป็น 2 ประเด็น ดงัน้ี 
  2.1  ความส าคญัต่อผูใ้หบ้ริการ แบ่งเป็น 2 ลกัษณะ คือ 
   2.1.1  งานบริหารบุคลากรท่ีปฏิบติังานบริการโดยเฉพาะผูท่ี้ใหบ้ริการส่วนหนา้
เน่ืองจาก เป็นบุคคลท่ีปฏิสัมพนัธ์กบัผูม้ารับบริการโดยตรงเร่ิมตั้งแต่การตอ้นรับผูท่ี้เขา้มาติดต่อ
จนกระทัง่ บริการต่าง ๆ ส้ินสุดลง การท าความเขา้ใจเก่ียวกบัการบริการจะช่วยใหผู้ป้ฏิบติังาน
บริการตระหนกั ถึงการปฏิบติัตนต่อผูรั้บบริการดว้ยจิตส านึกของการใหบ้ริการ และพฒันา
ศกัยภาพมี ดงัน้ี 
    (1)  รับรู้เป้าหมายของการให้บริการท่ีถูกตอ้งท่ีมุ่งเนน้ท่ีตวัลูกคา้หรือ ผูบ้ริโภค
เป็นศูนยก์ลางของการบริการดว้ยการกระท าเพื่อรับรู้การตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้และท า
ใหลู้กคา้มาใชบ้ริการเกิดความพึงพอใจเป็นส าคญั 
    (2)  เขา้ใจและยอมรับพฤติกรรมของลูกคา้หรือผูท่ี้ใชบ้ริการ 
    (3)  ตระหนกัถึงบทบาทและพฤติกรรมของการบริการท่ีผูบ้ริการพึ่งปฏิบติั    
ซ่ึงเป็นภาพลกัษณ์เบ้ืองตน้ ท่ีสามารถท าใหผู้รั้บบริการประทบัใจใชบ้ริการจนเป็นลูกคา้ประจ า 
    (4)  วิเคราะห์ความตอ้งการของผูรั้บบริการและคุณลกัษณะของการบริการ      
ท่ีสร้างความประทบัใจแก่ผูรั้บบริการรวมทั้งการแกปั้ญหาเฉพาะหนา้ซ่ึงเกิดขึ้นตลอดเวลาและ
จ าเป็นตอ้งอาศยัการฝึกฝนทกัษะในการแกปั้ญหาเพื่อมิใหผู้รั้บบริการเกิดความไม่พอใจในการ
บริการท่ีไดรั้บ 
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   2.1.2  ผูป้ระกอบการ ปัจจุบนัผูป้ระกอบการท่ีผลิตสินคา้และบริการต่างตระหนกัถึง 
ความส าคญัของการบริการมากขึ้นและหนัมาใหบ้ริการเป็นกลยทุธ์การแข่งขนัทางการตลาดท่ีนบัวนั 
จะมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น การท าความเขา้ใจเก่ียวกบัการบริการจะช่วยให้ผูบ้ริหาร การบริการ
สามารถสร้างความเป็นเลิศในการด าเนินการบริการดว้ยคุณภาพของการบริการท่ียอดเยีย่มได ้ดงัน้ี 
    (1)  ตระหนกัถึงความส าคญัของลูกคา้เป็นอนัดบัแรกและรู้จกัส ารวจความ
ตอ้งการของลูกคา้ในการเลือกซ้ือสินคา้และบริการต่าง ๆ  เพือ่น าขอ้มูลมาใชว้างแผน และการปรับปรุง
การด าเนินงานไดอ้ยา่งเหมาะสม 
    (2)  เห็นความส าคญัของบุคลากรซ่ึงมีบทบาทส าคญัท่ีจะดึงผูบ้ริโภคให้มา เป็น
ลูกคา้ประจ าขององคก์รดว้ยการสนบัสนุนและเพิ่มขีดความสามารถในการพฒันาศกัยภาพในการ
บริการอย่างทัว่ถึงทั้งในดา้นความรู้และทกัษะการบริการท่ีมีคุณภาพ 
    (3)  เขา้ใจกลยทุธ์การบริการต่าง ๆ ท่ีสามารถใชเ้ป็นกลยทุธ์ทางการตลาดท่ีมี
ประสิทธิภาพ 
    (4)  วิเคราะห์ปัญหาขอ้บกพร่องและแนวโนม้ของการบริการ 
   2.1.3  ความส าคญัต่อผูรั้บบริการ ถึงแมธุ้รกิจบริการจะใหค้วามส าคญัอยา่งมากกบั
ลูกคา้หรือผูท่ี้มีอ านาจในการตดัสินใจเลือกซ้ือหรือใชบ้ริการต่าง  ๆและพยายามทุกวิถีทางท่ีจะสร้าง
ความพงึพอใจสูงสุดแก่ลูกคา้ ดงันั้น ลูกคา้จ าเป็นท่ีจะตอ้งเรียนรู้บทบาทและขอบเขตความเป็นไปได้
ของการ ใชบ้ริการท่ีเหมาะสมดว้ยความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบัการบริการจะช่วยใหผู้ใ้ชบ้ริการเขา้ใจ 
กระบวนการบริการและสามารถคาดหวงัการบริการท่ีจะไดรั้บอยา่งมีเหตุผลตามขอ้จ ากดัของ 
สถานการณ์ท่ีเกิดขึ้น 
  1)  รับรู้และเขา้ใจลกัษณะของงานบริการวา่เป็นงานหนกัท่ีจะตอ้งพบกบัคนจ านวน
มาก และตอบสนองความตอ้งการท่ีหลากหลายของผูม้ารับบริการอยู่ตลอดเวลาอนัส่งผลให้ใน
การบริการ บางคร้ังอาจไม่รวดเร็วทนักบัความตอ้งการของผูรั้บบริการทุกคนในเวลาเดียวกนัได ้
ซ่ึงผูใ้ชบ้ริการจ าเป็นตอ้งคาดหวงัการบริการในระดบัท่ีมีความเป็นไปไดต้ามลกัษณะของงาน
บริการต่าง ๆ 
  2)  ตระหนกัถึงพฤติกรรมท่ีพึงประสงคข์องผูใ้ชบ้ริการผูท่ี้แสดงเจตนาในการรับ
บริการ ควรมีมารยาทท่ีดีและใชค้  าพูดท่ีมีความชดัเจนเขา้ใจง่ายในการระบุความตอ้งการการบริการเม่ือ
ผูใ้หบ้ริการ เขา้ใจและเสนอการบริการท่ีถูกใจผูรั้บบริการก็จะท าใหเ้กิดความรู้สึกและทศันคติท่ีมี
ต่อการบริการ 
 สรุป ความส าคญัของการให้บริการ คือ การท่ีผูใ้หบ้ริการใหค้วามส าคญักบังาน
บริหารงานบุคลากรโดยเฉพาะผูใ้หบ้ริการส่วนหนา้ เพราะเป็นผูใ้หบ้ริการส่วนแรกท่ีตอ้งมี
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ปฏิสัมพนัธ์กบัผูม้ารับบริการโดยตรง ตั้งแต่การเร่ิมบริการตอ้นรับจนกระทัง่บริการต่าง ๆ ส้ินสุดลง 
ถา้ผูใ้หบ้ริการตระหนกัถึงการปฏิบติังานก็สามารถเพิ่มศกัยภาพในการท างานของตนเองได ้และ
ผูป้ระกอบการท่ีผลิตสินคา้ บริการต่าง  ๆควรหนัมาใหค้วามส าคญักบัการบริการใหม้ากขึ้นไปพร้อม ๆ  
กบัการบริหารกลยทุธก์ารแข่งขนัทางการตลาดก็จะสามารถสร้างคุณภาพการใหบ้ริการท่ียอดเยีย่มได ้
สุดทา้ยผูรั้บบริการก็ตอ้งมีการรับรู้และเขา้ใจลกัษณะของงานบริการและตระหนกัถึงพฤติกรรมท่ี
พึงประสงคข์องผูใ้ชบ้ริการ จะท าใหเ้กิดความรู้สึกและทศันะคติท่ีมีต่อการบริการ 
 3.  แนวคิดการสร้างจิตส านึกในการให้บริการ 
 ธานินทร์ สุวงศว์าร (2541) กล่าววา่ แนวคิดการสร้างจิตส านึกการให ้บริการให้เกิดขึ้นใน
จิตใจของผูใ้ห้บริการ ตอ้งเร่ิมมาจากการมีทศันคติท่ีดีในการใหบ้ริการ หากทุกคนมีจิตส านึกในการ
ให ้บริการ และถือวา่ตนเองมีส่วนร่วมรับผิดชอบงานในหน่วยงาน ทุกคนลว้นเป็นทูตในการสร้าง
ความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ ความผิดพลาดบกพร่องในหนา้ท่ี ความบกพร่องในการบริการจะมีผลต่อลูกคา้
และเป็นการบ่อนท าลายช่ือเสียงของบริษทัในท่ีสุด ฉะนั้นผูใ้หบ้ริการจะตอ้งค านึงถึงหลกัปฏิบติั
เหล่าน้ีไวเ้สมอ 
 1.  ลูกคา้เป็นผูถู้กตอ้งเสมอ  
 2.  ผูใ้หบ้ริการเป็นพระเอกไม่ได ้เป็นไดแ้ค่พระรอง  
 3.  งานบริการเป็นงานของผูใ้ห ้ 
 4.  งานบริการเป็นงานฝึกระดบัจิตใจ  
 5.  งานบริการตอ้งท าใจและอดทน  
 6.  บริการอยา่งเอาใจลูกคา้มาใส่ใจเรา  
 7.  ยอมรับความแตกต่างของลูกคา้  
 8.  บริการลูกคา้เสมือนญาติของตนเอง  
 9.  ใหบ้ริการเสมือนเป็นเจา้ของกิจการ 
 สรุป การสร้างจิตส านึกของการใหบ้ริการ คือ การแสดงออกถึงความตระหนกัและเขา้ใจ
ในบทบาทและความรับผิดชอบท่ีตอ้งตอบสนอง ต่อความตอ้งการของลูกคา้ภายในและภายนอก
องคก์รรวมทั้งการแสดงออกท่ีจะช่วยเหลือ และใหค้วามร่วมมือแก่ลูกคา้ ทั้งน้ีจิตส านึกของการ
ใหบ้ริการนั้นจะเป็นความสามารถอยา่งหน่ึงซ่ึงโดยส่วนใหญ่จะเป็นความสามารถหลกัท่ีองคก์าร
คาดหวงัใหพ้นกังาน ทุกคน ทุกระดบัต าแหน่งงานมีความสามารถดา้นน้ีเหมือนกนั และ
ความสามารถดา้น “ จิตส านึกของการใหบ้ริการ” ไดเ้ป็นปัจจยัหน่ึงท่ีใชใ้นการวดัหรือประเมินผล
การปฏิบติังาน 
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 4.  แนวคิดเกีย่วกบัคุณภาพการบริการ 
 Gronroos (1982) ไดอ้ธิบายและใหค้วามหมายเชิงปฏิบติัการไวไ้ม่แตกต่างกนั สรุปไดว้า่ 
คุณภาพการใหบ้ริการ (Service quality) เป็นความแตกต่างระหวา่งความคาดหวงั (Expectation-what 
they want) กบัการรับรู้ (Perception-what they get) 
 Douglas (2007) ไดก้ล่าวไวว้่า คุณภาพการใหบ้ริการ (Service quality) หมายถึง ทศันคติท่ี
เกิดขึ้นในระยะยาวเก่ียวกบัการประเมินผลการปฏิบติังานทั้งหมด               
 Gronroos (1990) ไดใ้ห้ความหมายของคุณภาพการให้บริการวา่จ าแนกได ้2 ลกัษณะคือ 
คุณภาพเชิงเทคนิค (Technical quality) อนัเก่ียวกบัผลลพัธ์ หรือส่ิงท่ีผูรั้บบริการไดรั้บจากบริการนั้น 
โดยสามารถท่ีจะวดัไดเ้หมือกบัการประเมินไดคุ้ณภาพของผลิตภณัฑ ์(Product quality) ส่วนคุณภาพเชิง
หนา้ท่ี (Functional quality) เป็นเร่ืองท่ีเก่ียวขอ้งกบักระบวนการของการประเมินนัน่เอง 
 Crosby (1979) กล่าวไวว้า่ คุณภาพการใหบ้ริการหรือ “Service quality” นั้น เป็น
หลกัการการด าเนินงานบริการท่ีปราศจากความบกพร่องและตรงตามความตอ้งการของผูบ้ริการ 
และสามารถท าใหท้ราบความตอ้งการของลูกคา้หรือผูรั้บบริการไดด้ว้ย  
 คุณภาพการใหบ้ริการ เป็นมโนทศัน์และปฏิบติัการในการประเมินของผูรั้บบริการโดย
ท าการเปรียบเทียบระหว่างการบริการท่ีคาดหวงั (Expectation service) กบัการบริการท่ีรับรู้จริง 
(Perception service) จากผูใ้ห้บริการ ซ่ึงหากผูใ้หบ้ริการสามารถใหบ้ริการท่ีสอดคลอ้งตรงตามความ
ตอ้งการของผูรั้บบริการหรือสร้างการบริการท่ีมีระดบัสูงกวา่ท่ีผูรั้บบริการไดค้าดหวงั จะส่งผลใหก้าร
บริการดงักล่าวเกิดคุณภาพการใหบ้ริการซ่ึงจะท าใหผู้รั้บบริการเกิดความพึงพอใจจากบริการท่ี
ไดรั้บเป็นอยา่งมาก 
 Zineldin (1996) เสนอความเห็นไวว้า่ คุณภาพการใหบ้ริการเป็นเร่ืองท่ีเก่ียวขอ้งกบัความ
คาดหวงัของผูรั้บบริการในดา้นของคุณภาพภายหลงัจากท่ีเขาไดข้อ้มูลเก่ียวกบับริการนั้น ๆ และมี
ความตอ้งการท่ีจะใชบ้ริการนั้น รวมทั้งการท่ีเขาไดท้ าการประเมินและเลือกท่ีจะใชบ้ริการ 
 Cordupleski and Zahorik (1993) ไดใ้หค้  าจ ากดัความไวว้า่ คุณภาพการใหบ้ริการเป็น
ส่วนขยายของบริการ กระบวนการบริการ และองคก์รท่ีให้บริการ ท่ีสามารถตอบสนองหรือท าให้เกิด
ความพึงพอใจในความคาดหวงัของบุคคล แนวคิดพื้นฐานท่ีมองคุณภาพการใหบ้ริการผา่นกรอบการมอง
ดา้นความพงึพอใจต่อการใหบ้ริการน้ี 
 Etzel (2014) กล่าววา่การจดัการคุณภาพการบริการขององคก์รนั้นควรจะค านึงถึง 
 1.  การตั้งความคาดหวงัของผูบ้ริโภค  
 2.  ควรวดัระดบัความคาดหวงัจากกลุ่มลูกคา้เป้าหมาย 
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 3.  พยายามรักษาคุณภาพการบริการให้เหนือกวา่ระดบัความคาดหวงัของผูบ้ริโภค การ
ใหบ้ริการท่ีคลา้ยคลึงกนัและตั้งอยูใ่นบริเวณเดียวกนั ดงันั้นการเนน้คุณภาพการบริการจึงเป็นวิธีท่ี 
จะสร้างความแตกต่างใหอ้งคก์รไดแ้ละความแตกต่างน้ีจะน ามาซ่ึงการเพิ่มพูนของผูบ้ริโภค  
 Bitner (1992) ซ่ึงอธิบายจากผลงานวิจยัท่ีไดเ้คยท าการศึกษาไวว้า่ คุณภาพการใหบ้ริการ
สามารถวดัโดยผา่นความพึงพอใจของผูรั้บบริการได ้อธัยาศยัดี ผูใ้ชบ้ริการลว้นมีความคาดหวงัวา่
ผูใ้หบ้ริการจะใหก้ารตอ้นรับดว้ยอธัยาศยัอนัดี ทั้งดว้ย สีหนา้ แววตา ท่าทาง และค าพูดการตอ้นรับ
ผูใ้ชบ้ริการดว้ยใบหนา้ยิม้แยม้เป็นเสน่ห์ท่ีส าคญั มีภาษิตจีนกล่าวไวว้า่ “ยิม้ไม่เป็น อย่าคา้ขายดีกว่า” 
การมองดว้ยแววตาท่ีเป็นมิตร ฉายแสงของความ เตม็ใจให้การตอ้นรับอยา่งอบอุ่นเป็นลกัษณะท่ี
แสดงออกทางความคิดและความรู้สึกท่ีดี ท่าทางท่ี กระตือรือร้น กุลีกุจอ เป็นการสร้างความรู้สึก
ประทบัใจเม่ือแรกพบกนั เม่ือรวมเขา้กบัค าพูดท่ีดี มีน ้าเสียงไพเราะก็จะเป็นคุณสมบติัท่ีดีในดา้น
พฤติกรรมของผูบ้ริการ 
 มีมิตรไมตรี 
 พนกังานผูใ้หบ้ริการท่ีมีการแสดงออกใหผู้ใ้ชบ้ริการเห็นว่า มีมิตรไมตรีก็เป็นการชนะใจ 
ตั้งแต่ตน้ ความมีมิตรไมตรีจะน าไปสู่ความส าเร็จในการให้บริการ ไม่วา่จะเป็นงานประเภทใด การ
บริการท่ีดีบวกกบัการใหค้วามช่วยเหลือ เลก็ ๆ นอ้ย ๆ ก่อใหเ้กิดความพอใจและความช่ืนชอบ ของ
ผูใ้ชบ้ริการ ถา้พนกังานผูใ้หบ้ริการแสดงมิตรไมตรีและพร้อมจะใหค้วามช่วยเหลือแก่ผูใ้ชบ้ริการ ก็จะ
เกิดมนุษยสัมพนัธใ์นการใหบ้ริการอยา่งมัน่คงและเกิดมิตรภาพท่ียนืนานเอาใจใส่สนใจงาน 
 แต่งกายสุภาพและสะอาดเรียบร้อย 
 พนกังานผูใ้หบ้ริการจะตอ้งมีบุคลิกภาพดีเพื่อใหเ้ป็นท่ีน่าเช่ือถือไวว้างใจของผูรั้บบริการ 
การแต่งกายท่ีถูกกาลเทศะเหมาะสมทั้งต่อสถานท่ีท างานและสถานภาพของหน่วยงานจะช่วยให้
เกิดความรู้สึกท่ีดีจากผูติ้ดต่อเก่ียวขอ้งดว้ย หากพนกังานผูใ้หบ้ริการแต่งกายสกปรกมีกล่ินเหมน็  
ไม่เป็นท่ีน่าพอใจของประชาชนผูรั้บบริการและเกิดความรู้สึก สะอิดสะเอียนในการคดัเลือกคดัสรร
ผูท่ี้จะเขา้มาท างานนั้นควรตอ้งใหค้วามส าคญักบัการแต่งกายเป็นพิเศษ ซ่ึงถา้มีการแต่งกายไม่สุภาพ
ก็จะเป็นการแสดงถึงความไม่ดูแลเอาใจใส่ในส่ิงท่ีถูกท่ีควร ใหเ้กิดความเหมาะสม 
 กิริยาสุภาพมารยาทงดงาม 
 ประชาชนท่ีมาใชบ้ริการทุก ๆ คนตอ้งการในเร่ืองเดียวกนัคือเขา้มาใชบ้ริการ เพื่อมา
ติดต่อใชบ้ริการ เพื่อมาติดต่อใชบ้ริการจากผูท่ี้คอยใหบ้ริการดว้ยกิริยาท่ีดี มีมารยาท ใหก้ารตอ้นรับอยา่ง
ดี และผูท่ี้มา ใชบ้ริการจะไม่ชอบ ไม่พอใจ ผูท่ี้คอยใหบ้ริการท่ีมีกิริยามารยาทหยาบคาย การท่ี
พนกังานทั้งหมดท่ีเป็นผูใ้ห้บริการมีกิริยามารยาทสุภาพอ่อนนอ้มถ่อมตนจะเป็นส่ิงท่ีแสดงถึงความเชิด
หนา้ชูตาของสถานท่ีหรือหน่วยงานนั้น หรือเป็นภาพลกัษณ์ท่ีเหมาะท่ีดีของสถานท่ีนั้น นอกจาก
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จะตอ้งมีกิริยามารยาทท่ีสุภาพแลว้ ควรจ าเป็นตอ้งมีการแสดงออกแก่ผูม้ารับบริการถึงความมีมารยาท 
อ่อนนอ้ม รู้จกัว่าอะไรควร อะไรไม่ควร ถือวา่เป็นส่ิงท่ีส าคญัท่ีพนกังานผูใ้หบ้ริการจะตอ้งตระหนกั
รู้และประพฤติ ใหเ้ป็นนิสัยและมีความระมดัระวงัอยูเ่สมอ หากมีขอ้ผิดพลาดใด ๆ เกิดขึ้นจะน าความ
เสียหายมาสู่หน่วยงานมาก 
 วาจาสุภาพ 
 ไม่มีประชาชนผูรั้บบริการคนใดชอบการพูดกระโชกโฮกฮากพูดหยาบคายกา้วร้าวทุกคน
ลว้นตอ้งการค าพูดท่ีสุภาพฟังแลว้ร่ืนหู คนท่ีไม่ยอมรับความจริงวา่ตนพูดไม่เขา้หูคน หรือคนเขา
รังเกียจท่ีจะฟังจะไดรั้บการติฉิน โดยทัว่ไปการท างานท่ีตอ้งมีการบริการเป็นการใหค้วามช่วยเหลือ 
ผูอ่ื้นใหเ้กิดความพึงพอใจจึงตอ้งเป็นผูมี้วาจาสุภาพ เพื่อใหป้ระชาชนผูใ้ชบ้ริการมีความสบายใจท่ี 
จะติดต่อขอรับบริการ การคดัเลือกผูเ้ขา้ท างานจึงควรจะสัมภาษณ์เพื่อจะไดส้นทนาป้อนค าถามและ 
ฟังค าตอบวา่บุคคลใดมีการใชถ้อ้ยค าอยา่งไร วาจาสุภาพหรือไม่เพียงใด 
 น ้าเสียงไพเราะ 
 การแสดงออกทางน ้าเสียงของแต่ละคนจะแตกต่างกนัออกไป บางคนพูดมีน ้าเสียง ชวน
ฟัง น ้าเสียงแสดงถึงความเตม็ใจในการใหค้วามเอ้ือเฟ้ือช่วยเหลือ ในขณะท่ีบางคนมีน ้าเสียง หว้น
หรือท่ีเรียกกนัว่าพูดไม่มีหางเสียง หรือพูดเสียงดุดนั พูดตวดัเสียง ไม่ว่าผูใ้ดจะมีธรรมชาติของเสียงท่ี
เปล่งออกมาเป็นค าพูดอยา่งไร การท่ีจะท างานบริการไดดี้ก็จะตอ้งเป็นผูมี้น ้าเสียงไพเราะ แมว้า่จะ
ไม่ไพเราะหรือเสียงหวาน เสียงคือยา่งนกัร้องแต่จะตอ้งมีน ้าเสียงชดัเจนและชวนฟังจึงจะมี ความ
เหมาะสมในการท าหนา้ท่ีบริการ  
 ควบคุมอารมณ์ไดดี้ 
 พนกังานผูใ้หก้ารบริการจะตอ้งมีอารมณ์ท่ีดีมัน่คง เพราะตอ้งพบเจอสถานการณ์ท่ีตอ้งเจอ
ผูค้นมากหนา้ หลายตา เพราะภูมิหลงัของแต่ละคนย่อมต่างกนั ผูม้ารับบริการบางคนอาจมีกิริยา ท่าทาง 
มารยาทท่ีดี มีความสุภาพอ่อนนอ้ม และมีความเป็นผูดี้ แต่ต่างกนัส้ินเชิงบางคนอาจจะมีกิริยาท่าทาง
มารยาทไม่ดี แสดงกิริยาท่าทางหยิง่ยโส โอหัง พูดจาไม่ดี มีความกา้วร้าว หรือ มีนิสัยใจร้อน เร่งรีบ 
ตอ้งการรับบริการท่ีรวดเร็วทนัใจ และเม่ือไม่ไดรั้บบริการอยา่งท่ีหวงัตั้งใจไว ้อาจมีการพูดไม่ดี 
ต าหนิหรืออาจถึงขั้นข่มขู่ พูดตะคอกใส่ดว้ยกิริยามารยาทท่ีหยาบคาย ในงานท่ีจะตอ้งมีการ
ใหบ้ริการ ซ่ึงทางพนกังานท่ีใหบ้ริการไม่สามารถแสดงอารมณ์ กิริยาตอบโตไ้ด ้ผูใ้หบ้ริการเองนั้น
จะตอ้งควบคุมอารมณ์ดว้ยความอดทนและอดกลั้น 
 กระตือรือร้น 
 อุปนิสัยท่ีแสดงออกถึงความกระตือรือร้นเป็นพฤติกรรมท่ีดีอยา่งยิง่ในงานบริการ หาก
พนกังานผูท้  างานบริการเป็นคนเนิบนาบเล่ือยแฉะแลว้ยอ่มมีลกัษณะท่ีท าใหป้ระชาชนผูใ้ชบ้ริการ 
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หมดศรัทธา และไม่คาดหวงัท่ีจะไดรั้บบริการของงานบริการเสียไปแลว้ ยงัจะเป็นผลให้การบริการ 
ล่าชา้และผิดเวลาหรือไม่ทนัก าหนดท่ีควรจะเป็น 
 มีวินยั 
 พนกังานผูใ้หบ้ริการท่ีมีระเบียบวินยัจะท างานเป็นระบบมีความคงเส้นคงวาและมีนิสัย ยดึ
มัน่ในค าสัญญาเม่ือหน่วยงานมีนโยบายก าหนดไวเ้ป็นหลกัการวา่จะใหบ้ริการแก่ผูรั้บบริการ อยา่ง
ใดแลว้ก็จะปฏิบติัตามกรอบหรือแนวทางท่ีก าหนดไวโ้ดยเคร่งครัด ดงันั้น ในการคดัเลือก ผูมี้
คุณสมบติัในการเป็นผูท้  างานบริการ จึงควรพิจารณาทดสอบความมีวินยัเป็นเร่ืองส าคญั 
 ช่ือสัตย ์
 การใหบ้ริการจะตอ้งใหค้วามช่วยเหลืออยา่งถูกตอ้งตรงไปตรงมาไม่บิดพลิ้วหรือใชเ้ล่ห์ กล
ฉอ้ฉล ผูรั้บบริการทุกคนตอ้งการติดต่อสัมพนัธ์กบัคนท่ีซ่ือสัตยแ์ละรักษาค าพูด ไม่ชอบติดต่อ กบัคน
พูดโป้ปดมดเท็จตลบตะแลง ดงันั้น พฤติกรรมท่ีแสดงออกถึงความซ่ือสัตยรั์กษาค าพูดจึงเป็น สุด
ยอดปรารถนาของผูใ้ชบ้ริการ 
 สรุป แนวคิดคุณภาพการให้บริการ คือ ความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของ
ธุรกิจใหบ้ริการ คุณภาพของบริการเป็นส่ิงส าคญัท่ีสุดท่ีจะสร้างความแตกต่างของธุรกิจให้เหนือกวา่
คู่แข่งขนัได ้การเสนอคุณภาพการใหบ้ริการท่ีตรงกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการเป็นส่ิงท่ีตอ้ง
กระท า ผูรั้บบริการจะพอใจถา้ไดรั้บส่ิงท่ีตอ้งการ เม่ือผูรั้บบริการมีความตอ้งการ ณ สถานท่ีท่ี
ผูรั้บบริการตอ้งการ และในรูปแบบท่ีตอ้งการ ทั้งน้ียงัตอ้งมีการใหบ้ริการท่ีดีและมีคุณภาพจากตวั
บุคคล ซ่ึงจ าเป็นตอ้งอาศยัเทคนิคกลยทุธ์ ทกัษะ ต่าง ๆ ท่ีจะท าใหช้นะใจลูกคา้ หรือผูม้าใชบ้ริการ
ถือวา่ไดมี้ความส าคญัยิง่ในปัจจุบนัท่ีจะสามารถสร้างความพึงพอใจและการกลบัมารับบริการซ ้าอีก
จากผูท่ี้มาใชบ้ริการ 
 5.  การประเมินคุณภาพการบริการตามรูปแบบของ SERVQUAL 
 Ziethaml, Parasuraman and Berry (2018) ไดใ้หค้วามหมายของ คุณภาพบริการ วา่
หมายถึง ความแตกต่างระหวา่งความคาดหวงัของลูกคา้ท่ีมีต่อ การบริการและการรับรู้ท่ีมีต่อการบริการ
จริง โดยไดส้ร้างเคร่ืองมือ ท่ีเรียกวา่ SERVQUAL โดย ก าหนดมิติคุณภาพการบริการออกเป็น 5 มิติ 
ไดแ้ก่ 
 1.  ดา้นการสัมผสัและรับรู้ไดท้างกายภาพของปัจจยัการบริการ (Tangibility)  
 2.  ดา้นความเช่ือถือไดข้องคุณลกัษณะหรือมาตรฐานการบริการ (Reliability)  
 3.  ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ (Responsiveness)  
 4.  ดา้นความรู้ความสามารถท่ีจะน าไปสู่ความเช่ือมัน่และน่าเช่ือถือ (Assurance)  
 5.  ดา้นความเอาใจใส่ต่อลูกคา้ (Empathy) 
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ภาพท่ี 2  มิติคุณภาพบริการ (Ziethaml, et al., 2018)  
 

 SERVQUAL สามารถแบ่งมิติไดเ้ป็น 5 มิติหลกั และยงัคงมีความสัมพนัธ์กบัมิติของ
คุณภาพการใหบ้ริการทั้ง 10 ประการ 
 SERVQUAL ท่ีท าการปรับปรุงใหม่จะเป็นการยบุรวมบางมิติจากเดิมใหร้วมกนัภายใตช่ื้อมิติ
ใหม ่
 SERVQUAL ท่ีปรับปรุงใหม่ประกอบดว้ย 5 มิติหลกั (Zeithaml, Parasuraman & Berry, 
1990; p.28; Lovelock, 1996, pp. 464-466) ประกอบดว้ย 

 มิติท่ี 1  ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) 
 หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฏใหเ้ห็นถึงส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ อนัไดแ้ก่ 
สถานท่ี บุคลากร อุปกรณ์ เคร่ืองมือ เอกสารท่ีใชใ้นการติดต่อส่ือสารและสัญลกัษณ์ รวมทั้ง
สภาพแวดลอ้มท่ีท าใหผู้รั้บบริการรู้สึกวา่ไดรั้บการดูแล ห่วงใย และความตั้งใจจากผูใ้ห้บริการ 
บริการท่ีถูกน าเสนอออกมาเป็นรูปธรรมจะท าใหผู้รั้บบริการรับรู้ถึงการใหบ้ริการนั้น ๆ ไดช้ดัเจน
ขึ้น 
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 มิติท่ี 2  ความเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability) 
 หมายถึง ความสามารถในการใหบ้ริการใหต้รงกบัสัญญาท่ีใหไ้วก้บัผูรั้บบริการ บริการท่ี
ใหทุ้กคร้ังจะตอ้งมีความถูกตอ้ง เหมาะสม และไดผ้ลออกมาเช่นเดิมในทุกจุดของบริการ ความ
สม ่าเสมอน้ีจะท าใหผู้รั้บบริการรู้สึกวา่บริการท่ีไดรั้บนั้นมีความน่าเช่ือถือ สามารถใหค้วาม
ไวว้างใจได ้
 มิติท่ี 3  การตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) 
 หมายถึง ความพร้อมและความเตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการ ท าให้ผูรั้บบริการไดรั้บการ
ตอบสนองในส่ิงท่ีตอ้งการอยา่งเหมาะสม และรวดเร็ว ผูรั้บบริการก็จะไดรั้บความสะดวก เขา้ถึง
การไดรั้บบริการโดยง่าย และมีความทัว่ถึง 
 มิติท่ี 4  การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ (Assurance) 
 หมายถึง การท่ีเราสามารถท่ีจะสร้างความเช่ือมัน่ในการให้บริการใหเ้กิดขึ้นแก่
ผูรั้บบริการ โดยท่ีผูใ้หบ้ริการตอ้งเเสดงความสามารถ ทกัษะและความรู้ ในการตอบสนองส่ิงท่ี
ผูรั้บบริการตอ้งการดว้ยกริยา มารยาทท่ีสุภาพ อ่อนนอ้ม ถ่อมตน มีกริยามารยาทท่ีดี ใชก้าร
ติดต่อส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพและใหค้วามมัน่ใจวา่ผูรั้บบริการจะไดรั้บบริการท่ีดีท่ีสุด 
 มิติท่ี 5  การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ (Empathy) 
 หมายถึง ความสามารถในการดูแลเอาใจใส่ผูรั้บบริการตามความตอ้งการท่ีแตกต่างของ
ผูรั้บบริการแต่ละคน 
 สรุป การประเมินคุณภาพการบริการตามรูปแบบของ SERVQUAL คือ เคร่ืองมือท่ีใชใ้น
การจบัความคาดหวงัก่อนการรับบริการ และการรับรู้ของลูกคา้ต่อการรับบริการใน 5 มิติท่ีเช่ือว่าใชใ้น
การประเมินระดบัคุณภาพในการใหบ้ริการได ้และเป็นเทคนิคท่ีใหว้ิธีการวดัคุณภาพในการ
ใหบ้ริการขององคก์าร และยงัสามารถประยกุตใ์ช ้SERVQUAL ส าหรับการท าความเขา้ใจกบัการ
รับรู้ของบุคลากรต่อคุณภาพในการใหบ้ริการ โดยมีเป้าหมายส าคญัเพื่อใหก้ารพฒันาการใหบ้ริการ
ประสบผลส าเร็จ 
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 6.  การวัดคุณภาพบริการของพาราสุรามาน 
 

 
 
 
ภาพท่ี 3  การวดัคุณภาพบริการของพาราสุรามาน (Ziethaml, et al., 2018) 
 
 ความคาดหวงั > เป็นจริง  =  ไม่มีคุณภาพ 
 ความคาดหวงั < เป็นจริง  =  มีคุณภาพ  
 ความคาดหวงั = เป็นจริง  =  มีคุณภาพ 

 

แนวคิดเกีย่วกบัความคาดหวัง 
 1.  ความหมายของความคาดหวัง 
 ความคาดหวงัเป็นความปรารถนาและความมุ่งหวงัของบุคคลท่ีมีความเช่ือวา่หากเขาได้
ใช ้ความพยายามในการปฏิบติักิจกรรมอยา่งอยา่งใดอย่างหน่ึงเตม็ท่ีและประสบความส าเร็จแลว้ เขา
จะไดรั้บผลตอบแทนตามท่ีเขาหวงัไว ้
 พชันรินทร์ ค าภิชยั (2538 อา้งถึงใน ฉตัรขวญั พูลเพิ่ม, 2554) ใหค้วามหมายของความ
คาดหวงัไวว้า่ เป็นความเช่ือของ มนุษยท่ี์มีอยูใ่นตวับุคคลทุกคนท่ีตั้งใจท าอะไรแลว้จะมีความ
คาดหวงัวา่คงไดรั้บผลตอบแทนอยา่ง ใดอยา่งหน่ึงท่ีท านายไว ้ทั้งน้ีเพื่อเป็นก าลงัใจท่ีจะน าไปสู่
ความภาคภูมิใจของตนเองตาม ความสามารถท่ีมีอยูข่องบุคคลนั้น ๆ จะมากหรือนอ้ยขึ้นอยูก่บัการ
กระท าและกลยทุธใ์นการใช ้สติปัญญาท่ีมีเป้าหมาย 
 เนาวรัตน์ แยม้แสงสังข ์(2542 อา้งถึงใน ฉตัรขวญั พูลเพิ่ม, 2554) กล่าววา่ ความคาดหวงั
มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของคนเป็นตวัก าหนด วา่การกระท าอยา่งหน่ึงจะก่อให้เกิดผลอย่างหน่ึงท่ี
บุคคลมุ่งหวงัใหเ้ป็นเช่นนั้นและความคาดหวงัจึง เป็นเสมือนส่ิงกระตุน้จากภายในท่ีเป็นส่วนหน่ึง
ของความรู้ส านึกของแต่ละคนอนัเป็นพื้นฐานของ ความเช่ือและค่านิยมของตน 
 ทรวงทิพย ์วงศพ์นัธุ์ (2541) กล่าวถึงความคาดหวงัวา่ เป็นความคิด ความรู้สึกอยา่งมี 
วิจารณญาณของบุคคลท่ีคาดการณ์ไวล้่วงหนา้ต่อบางส่ิงบางอยา่งว่าควรจะมี อาจจะเป็นหรือควรวา่ 
จะเกิดขึ้นในอนาคต 

คาดหวงั รับรู้จริง 
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 อ าไพ จนัทร์เงิน (2544 อา้งถึงใน ฉตัรขวญั พูลเพิ่ม, 2554) กล่าววา่ บุคคลมีความ
ตอ้งการและมีความคาดหวงัในหลายส่ิง หลายอยา่ง ดงันั้นจึงตอ้งพยายามกระท าการดว้ยวิธีใดวิธี
หน่ึงเพื่อตอบสนองความตอ้งการหรือส่ิงท่ี คาดหวงัไวซ่ึ้งเม่ือไดรั้บการตอบสนองตามท่ีตั้งความหวงั
ไวน้ั้น บุคคลก็จะไดรั้บความพึงพอใจและ ขณะเดียวกนัก็คาดหวงัในส่ิงท่ีสูงขึ้นไปอีกเร่ือย ๆ        
 ศรีนิตย ์บุญทอง (2525) ในความหมายของ Henry A. Murray หมายถึง ระดบัผลงานท่ี
บุคคลก าหนดหรือคาดหวงัว่าจะท าได ้และความคาดหวงันั้นเป็นระดบัท่ีบุคคลปรารถนาจะไปให้
ถึงเป้าหมายท่ีก าหนดไวใ้นการท างานแต่ละคร้ัง 
 Victor (1964) ทฤษฎีความคาดหวงัของวรูม (Expectancy theory) เป็นทฤษฎีท่ีพยายาม
คาดการณ์ หรืออธิบายถึง ระดบัก าลงักายก าลงัใจท่ีบุคคลอุทิศใหก้บังาน ทฤษฎีน้ีเช่ือวา่ แรงจูงใจใน
การท างานของ บุคคลถูกก าหนดโดยความเช่ือของบุคคลในส่วนท่ีเก่ียวกบัความสัมพนัธ์ระหวา่งความ
พยายาม และผลงาน และการเห็นความส าคญัของผลลพัธ์ต่าง ๆ ท่ีไดจ้ากความพยายามในระดบัต่าง ๆ 
กนั 
 จิตวิทยาของบุคคลในองคก์ารท่ีวรูม ท าการศึกษาน้ีเป็นพื้นฐานของการตดัสินใจเลือก
ทาง ปฏิบติัของคนในองคก์าร วรูมไดเ้สนอว่า การท่ีบุคคลจะตดัสินใจเลือกปฏิบติัอยา่งไร เม่ือเกิดความ
ตอ้งการพร้อม ๆ กนัหลายส่ิง จะพิจารณา 3 ประการ คือ 
 1.  Expectancy หมายถึง ความคาดหวงั หรือความมัน่ใจของบุคคลวา่ การออกแรงหรือ 
ความพยายามอยา่งมาก ๆ จะท าใหร้ะดบัการท างานสูงขึ้น 
 2.  Instrumentality เป็นค่าความเป็นไปไดท่ี้บุคคลเห็นว่า ระดบัผลการปฏิบติังาน จะน าไปสู่ 
ผลตอบแทนอ่ืน ๆ  
 3.  Valence เป็นคุณค่า หรือความหมายของรางวลั หรือผลตอบแทนท่ีมีต่อบุคคล 
 สรุป แนวคิดความคาดหวงั คือ ความรู้สึกของบุคคลถึงพฤติกรรม หรือต าแหน่ง ท่ี
เหมาะสมของตนเอง หรืออาจเป็นความรู้สึกถึงความเหมาะสมในบทบาทของผูอ่ื้น หรืออีกนยัหน่ึง
ความคาดหวงัของบุคคล เป็นความรู้สึกของบุคคลต่อตนเองอยา่งหน่ึงวา่ตนเองควรจะประพฤติ
ปฏิบติัอยา่งไรในสถานการณ์ต่าง ๆ หรือต่องานท่ีตนรับผิดชอบอยู ่ความคิดดงักล่าวน้ียงัรวมไปถึง
การคิดถึงบุคคลอ่ืน เช่น ผูบ้งัคบับญัชา ผูใ้ตบ้งัคบับญัชา และผูร่้วมงาน 
 2.  ลกัษณะความคาดหวัง 
 Victor (1964) เสนอรูปแบบของความคาดหวงัในการท างานซ่ึงไดรั้บความนิยมอยา่งมาก
ในการอธิบายกระบวนการจูงใจของมนุษยใ์นการท างานโดย Vroom มีความเห็นว่าการท่ีจะจูงใจให้
พนกังานท างานเพิ่มขึ้นนั้นจะตอ้งเขา้ใจกระบวนการทางความคิดและการรับรู้ของบุคคลก่อน  
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โดยปกติเม่ือคนจะท างานเพิ่มขึ้นจากระดบัปกติเขาจะคิดว่าเขาจะไดอ้ะไรจากการกระท านั้นหรือการ
คาดคิดวา่อะไรจะเกิดขึ้นเม่ือเขาไดแ้สดงพฤติกรรมบางอยา่งในกรณีของการท างาน พนกังานจะเพิ่ม
ความพยายามมากขึ้นเม่ือเขาคิดวา่การกระท านั้นน าไปสู่ผลลพัธ์บางประการท่ีเขามีความพึงพอใจ เช่น 
เม่ือท างานหนกัขึ้นผลการปฏิบติังานของเขาอยูใ่นเกณฑท่ี์ดีขึ้นท าให้เขาไดรั้บการพิจารณาเล่ือนขั้น
เล่ือนต าแหน่งและไดค้่าจา้งเพิ่มขึ้น ค่าจา้งกบัต าแหน่งเป็นผลของการท างานหนกัและเป็นรางวลัท่ี
เขาตอ้งการเพราะท าใหเ้ขารู้สึกวา่ไดรั้บการยกยอ่งจากผูอ่ื้นมากขึ้น แต่ถา้เขาคิดวา่แมเ้ขาจะท างาน
หนกัขึ้นเท่าไรก็ตามหวัหนา้ของเขาก็ไม่เคยสนใจดูแลยกยอ่งเขาจึงเป็นไปไม่ไดท่ี้เขาจะไดรั้บการ
พิจารณาเล่ือนขั้นเล่ือนต าแหน่งเขาก็ไม่เห็นความจ าเป็นของการท างานเพิ่มขึ้น ความรุนแรงของ
พฤติกรรมท่ีจะท างานขึ้นอยู่กบัการคาดหวงัท่ีจะกระท าตามความคาดหวงันั้นรวมถึงการดึงดูดใจ 
การเช่ือมโยงรางวลักบัผลงาน และการเช่ือมโยงระหวา่งผลงานกบัความพยายามโดยทฤษฎีน้ีจะเนน้
เร่ืองของการจ่ายและ การให้รางวลัตอบแทนเนน้ในเร่ืองพฤติกรรมท่ีคาดหวงัเอาไวต้่อเร่ืองผลงาน 
ผลรางวลัและผลลพัธ์ของความพึงพอใจต่อเป้าหมายจะเป็นตวัก าหนดระดบัของความพยายามของ
พนกังาน 
 3.  ปัจจัยก าหนดความคาดหวัง 
 ปัจจยัหลกัทฤษฎีความคาดหวงัของ Vroom มี 4 ประการ คือ (Victor, 1964)  
 1.  ความคาดหมาย หรือความคาดหวงั คือ ความเช่ือเก่ียวกบัความน่าจะเป็นพฤติกรรม
อยา่งใดอยา่งหน่ึงจะก่อใหเ้กิดผลลพัธ์อยา่งใดอยา่งหน่ึง โดยเฉพาะความมากนอ้ยของความเช่ือจะ
อยูใ่นช่วงระหวา่ง 0 (ไม่มีความสัมพนัธ์ระหวา่งการกระท า และผลลพัธ์อยา่งใดอยา่งหน่ึงเลย) และ 
1 (มีความแน่ใจวา่การกระท าอยา่งใดอยา่งหน่ึง จะก่อใหเ้กิดผลลพัธ์อยา่งใดอยา่งหน่ึงโดยเฉพาะ) 
 2.  ความพอใจ คือ ความรุนแรงของความตอ้งการของพนกังานส าหรับผลลพัธ์ อยา่งใด
อยา่งหน่ึงความพอใจอาจจะเป็นบวกหรือลบไดภ้ายในสถานการณ์ของการท างานเราอาจจะ
คาดหมายไดว้า่ผลลพัธ์ เช่น ผลตอบแทน การเล่ือนต าแหน่ง และการยกยอ่ง โดยผูบ้งัคบับญัชาจะ
ใหค้วามพอใจในทางบวกผลลพัธ์ เช่น ความขดัแยง้กบัเพื่อนร่วมงาน หรือการต าหนิจาก
ผูบ้งัคบับญัชาจะใหค้วามพอใจในทางลบ ในทางทฤษฎีแลว้ผลลพัธ์อยา่งใดอยา่งหน่ึงจะตอ้งให้
ความพอใจ เพราะ วา่ผลลพัธ์ดงักล่าวน้ีจะเก่ียวพนักบัความตอ้งการของบุคคล 
 3.  ผลลพัธ์ คือ ผลท่ีติดตามมาของพฤติกรรมอยา่งใดอยา่งหน่ึงและอาจจะแยกประเภท
เป็นผลลพัธ์ระดบัท่ีหน่ึง และผลลพัธ์ระดบัท่ีสองผลลพัธ์ระดบัท่ีหน่ึงจะหมายถึงผลการปฏิบติังาน
ท่ีสืบเน่ืองมาจากการใชก้ าลงัความพยายามของบุคคลใดบุคคลหน่ึง เช่น ผลตอบแทนเพิ่มขึ้น หรือ
การเล่ือนต าแหน่ง เป็นตน้ 
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 4.  ส่ือกลาง หมายถึง ความสมัพนัธ์ระหวา่งผลลพัธ์ระดบัท่ีหน่ึง และระดบัท่ีสองตาม
ทศันะของ Vroom นั้น ส่ือกลางหรือความคาดหมายแบบท่ีสองจะอยูภ่ายในช่วง +1.0 ถา้หากวา่ไม่มี
ความสัมพนัธ์ใด ๆ ระหวา่งผลลพัธ์ระดบัท่ีหน่ึง และผลลพัธ์ระดบัท่ีสองแลว้ ส่ือกลางจะมีค่า
เท่ากบั 0 
 Vroom ช้ีให้เห็นวา่ ความคาดหมาย และความพอใจ จะเป็นส่ิงท่ีก าหนดก าลงัความ
พยายาม หรือแรงจูงใจของบุคคลใดบุคคลหน่ึง ถา้หากว่าความพอใจ หรือความคาดหมายเท่ากบัศูนย์
แลว้ แรงจูงใจจะเท่ากบัศูนยด์ว้ย หากพนกังานคนหน่ึงตอ้งการ เล่ือนต าแหน่งเป็นอยา่งมาก (ความ
พอใจสูง) แต่ไม่มีความเช่ือวา่ เขามีความสามารถ หรือทกัษะส าหรับการปฏิบติังานท่ีมอบหมายใหไ้ด ้
(ความคาดหมายต ่า) หรือถา้หากวา่ พนกังานมีความเช่ือวา่ เขาสามารถปฏิบติังานท่ีมอบหมายใหไ้ด ้
(ความคาดหมายสูง) แต่ผลท่ีติดตามมาไม่มีคุณค่าส าหรับเขา (ความพอใจต ่า) แรงจูงใจของการกระท า
อยา่งใดอยา่งหน่ึงจะมีนอ้ยมาก 
 ตามทศันะของ Vroom การกระท าของบุคคลใดบุคคลหน่ึงยอ่มจะขึ้นอยูก่บั กระบวนการ
ของความคิดดงัต่อไปน้ี ซ่ึงกระบวนการของความคิดดงักล่าวน้ีอาจจะเป็นจิตส านึกของจิตใตส้ านึก
ก็ได ้
 1.  ผลลพัธ์ระดบัท่ีสองท่ีแตกต่างกนัมีความส าคญัมากนอ้ยแค่ไหน เช่น การเล่ือน
ต าแหน่ง การเพิ่มเงินเดือน (ความพอใจ) 
 2.  ผลลพัธ์ระดบัท่ีหน่ึง (ผลการปฏิบติังานท่ีดี) จะน าไปสู่การเล่ือนต าแหน่ง หรือ การ
เพิ่มเงินเดือนหรือไม่ (ส่ือกลาง) 
 3.  การใชก้ าลงัความพยายาม จะประสบความส าเร็จทางดา้นผลการปฏิบติังานท่ีดี 
หรือไม่ (ความคาดหมาย) 
 ทฤษฎีความคาดหวงัของ Vroom เป็นทฤษฎีท่ีใหค้  าอธิบายอยา่งละเอียดเก่ียวกบั การจูง
ใจ โดยกล่าวถึงประสิทธิภาพของความคาดหวงัในความพยายามของแต่ละบุคคล วา่จะเป็นอยา่งไร
บา้ง และเกิดขึ้นดว้ยองคป์ระกอบใดเป็นตวัผลกัดนัสนบัสนุน ผลงานของ Vroom มีส่วนส าคญัท่ีจะ
ช้ีใหบุ้คคลต่าง ๆ เห็นวา่ ความคาดหวงัเป็นความรู้สึกของบุคคลถึงพฤติกรรม หรือต าแหน่งท่ี
เหมาะสมของตนเอง หรือของผูอ่ื้น เป็นความคาดหวงั ท่ีแสดงออกมาในรูปความรู้สึกว่า ควรจะ
ประพฤติปฏิบติัอยา่งไรในสถานการณ์ต่าง ๆ  หรือต่องานท่ีตนรับผิดชอบอยู ่ทฤษฎีความคาดหวงัน้ีมี
ประโยชนใ์นการอธิบาย พฤติกรรมของคนในการท างาน ทั้งยงัให้แนวคิดเก่ียวกบัความกา้วหนา้ใน
อาชีพ โดยการพิจารณาเล่ือนยศเล่ือนต าแหน่ง เล่ือนเงินเดือน เพื่อตอบแทนการท างานของพนกังาน 
ควรจะเป็นไปในทางยติุธรรม โปร่งใส เหมาะสมตามความคาดหวงัของลูกจา้ง หรือพนกังานท่ี
ท างานใหอ้งคก์ร 
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แนวคิดเกีย่วกบัการรับรู้บริการ 
 1.  ความหมายของการรับรู้ 
 กนัยา สุวรรณแสง (2540) ไดก้ล่าววา่ การรับรู้เป็นผลของความรู้เดิมหรือประสบการณ์
เดิม ท่ีแปลความหมายจากส่ิงเร้ารวมเขา้กบัการรับรู้สัมผสัท่ีเรารับ ระลึกรู้ ความหมายวา่เป็นอะไร 
โดยแปลความหมายจากการสัมผสันั้นออกมา โดยอาศยัความรู้เดิม หรือจากประสบการณ์  
หากพิจารณา ในแง่ของพฤติกรรมแลว้ การรับรู้ คือกระบวนการอยา่งหน่ึงท่ีเกิดขึ้น อยู่ระหวา่งการ
ท่ีมีส่ิงเร้าบุคคล แลว้ท าใหบุ้คคลนั้นตอบสนองต่อส่ิงเร้า 
 จิตตินนัท ์เดชะคุปต ์(2545) ไดก้ล่าววา่ การรับรู้คือ กระบวนการท่ีบุคคลเลือกสรร 
จดัระบบของส่ิงเร้าท่ีสัมผสัได ้ใหเ้ป็นภาพท่ีมีความหมาย ตามความรู้สึกนึกคิดของตน และกล่าวถึง 
คุณภาพของการบริการท่ีลูกคา้รับรู้จะมีไดอ้ยู ่2 ดา้น คือ คุณภาพของผลิตภณัฑบ์ริการและคุณภาพ 
ของกระบวนการบริการ 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2546) กล่าวถึงการรับรู้ (Perception) วา่เป็นขั้นตอนท่ี 
บุคคลมีการรับรู้ (Receive) จดัระเบียบ (Organize) หรือการก าหนด (Assign) ความหมายของส่ิง 
กระตุน้โดยอาศยัประสาทสัมผสัทั้งหา้หรือเป็นกระบวนการท่ีแต่ละบุคคลเลือกสรร (Select)  
จดัระเบียบ (Organize) หรือการตีความ (Interpret) เก่ียวกบัส่ิงกระตุน้ (Stimulus) เพื่อให้เกิด 
ความหมายท่ีสอดคลอ้งกนั การรับรู้เป็นกระบวนการกลัน่กรองความรู้สึกจากประสาทสัมผสัทั้งหา้ 
ไดแ้ก่ การไดเ้ห็น การไดย้ิน การไดก้ล่ิน การไดร้สชาติการไดรู้้สึก 
 Robbins (2003) ไดก้ล่าววา่ การรับรู้เป็นบนัไดขั้นแรก โดยร่างกายรับรู้ส่ิงต่าง ๆ ผ่าน 
ประสาทสัมผสัทั้ง 5 ก็จะเกิดการตีความ แปลความหมาย โดยใชค้วามคิด ความเขา้ใจ ความจ า การเรียนรู้
และมโนภาพ แลว้น ามาตดัสินใจและแสดงปฏิกิริยาตอบสนอง แสดงออกทางพฤติกรรมใด 
พฤติกรรมหน่ึง ซ่ึงปัจจยัท่ีมีผลต่อการรับรู้ของบุคคลประกอบไปดว้ย 3 อยา่ง คือ 
 1.  ปัจจยัดา้นสถานการณ์ เช่น เวลา สภาพแวดลอ้มในการท างาน และสภาพแวดลอ้ม  
ทางสังคม 
 2.  ปัจจยัดา้นตวัผูรั้บรู้ เช่น ทศันคติ แรงจูงใจ ความสนใจ ประสบการณ์ และความ 
คาดหวงั 
 3.  ปัจจยัดา้นเป้าหมาย เช่น ความใหม่ การเคล่ือนท่ี เสียง ขนาด ภูมิหลงั ความใกลไ้กล  
และความเหมือนจริง  
 Kotler (2003) ไดก้ล่าววา่ การสร้างคุณค่าตราสินคา้ท่ีเกิดจากคุณภาพการรับรู้ ตอ้งศึกษา
ถึงปัจจยัท่ีมีอิทธิพลในการท าใหเ้กิดคุณภาพท่ีถูกรับรู้ใหก้บัสินคา้หรือบริการ โดยปัจจยัท่ีเกิด 
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คุณภาพท่ีถูกรับรู้ของการบริการนั้น ผูบ้ริโภคจะสามารถพิจารณาถึงคุณภาพท่ีไดจ้ากส่วนประกอบ 
(Ziethaml et al., 2018)  
 1.  การเขา้ถึงบริการ (Access) การอ านวยความสะดวกในการส่งมอบบริการให้แก่ลูกคา้ ดา้น
เวลา สถานท่ี ใหลู้กคา้สามารถเขา้ถึงบริการไดง้่ายท่ีสุด ไม่ใหลู้กคา้ตอ้งคอยนาน ท่ีตั้งมีความ 
เหมาะสม สะดวกสบาย 
 2.  การติดต่อส่ือสาร (Coication) ความสามารถขององคก์รและพนกังานในการ อธิบาย
ใหแ้ก่ลูกคา้เขา้ใจในปัญหาไดอ้ยา่งถูกตอ้ง โดยใชภ้าษาท่ีเขา้ใจง่าย 
 3.  ความสามารถของผูใ้ห้บริการ (Cornpetence) พนกังานท่ีใหบ้ริการตอ้งมีความรู้ ความ
ช านาญ และทกัษะ ความสามารถในหนา้ท่ีงานท่ีใหบ้ริการ 
 4.  การมีอธัยาศยั (Courtesy) พนกังานผูใ้ห้บริการตอ้งมีอธัยาศยัท่ีเป็นไมตรีและมีมนุษย์
สัมพนัธ์ท่ีดี มีความสุภาพอ่อนนอ้ม และบริการดว้ยความเตม็ใจ 
 5.  ความน่าเช่ือถือ (Credibility) องคก์รและพนกังาน ตอ้งสร้างความเช่ือถือ และความ
ไวว้างใจให้เกิดขึ้นแก่การบริการ ดว้ยความซ่ือสัตย ์โดยเสนอบริการท่ีดีท่ีสุดใหก้บัลูกคา้ 
 6.  ความเช่ือมัน่ (Reliability) องคก์รและพนกังานตอ้งสร้างความเช่ือมัน่ให้เกิดขึ้น โดยการ
ให ้บริการอยา่งเหมาะสมถูกตอ้ง อยา่งสม ่าเสมอ 
 7.  การตอบสนอง (Responsiveness) องคก์รและพนกังานจะตอ้งใหบ้ริการและ 
แกปั้ญหาของผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งถูกตอ้ง รวดเร็ว ตรงตามความตอ้งการของลูกคา้ 
 8.  ความปลอดภยั (Security) การบริการท่ีส่งมอบใหลู้กคา้ ตอ้งไม่มีความเส่ียง และ
อนัตรายเม่ือใชบ้ริการ 
 9.  ความเป็นรูปธรรม (Tangibles) ความมีรูปลกัษณ์ขององคก์ร และผูใ้หบ้ริการท่ี
สามารถประเมินถึงคุณภาพการบริการได ้เช่น เทคโนโลย ีวสัดุ อุปกรณ์ต่าง ๆ พนกังาน เป็นตน้ 
 10.  การเขา้ใจและการรู้จกัลูกคา้ (Understanding/ Knowing customer) องคก์ร และ
พนกังานตอ้งมีความเขา้ใจถึงความตอ้งการของลูกคา้ และใหค้วามสนใจท่ีจะตอบสนองความ
ตอ้งการอยา่งเตม็ความสามารถ 
 การสร้างความแตกต่างใหก้บัธุรกิจบริการคุณภาพบริการเป็นส่ิงส าคญั การท าใหก้าร
บริการอยูเ่หนือคู่แข่ง และการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ ตอ้งอาศยัการบอกต่อแบบปากต่อ 
ปาก (Word-of-mouth communications) ความตอ้งการส่วนบุคคล (Personal needs) และ
ประสบการณ์ในอดีตท่ีผา่นมาเก่ียวกบัการบริการ (Past experiences) 
 อุบลวรรณา ภวกานนัท ์(2554) ให้ความหมายการรู้สึกและการรับรู้ คือ การท่ีอวยัวะรับ
ความรู้สึกมีหนา้ท่ีรับรู้ขอ้มูลท่ีอยู่รอบ ๆ ตวัเรา ส่งผา่นเส้นประสาทขึ้นสู่สมองขอ้มูลจะอยูใ่นรูปของ
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พลงังานต่าง ๆ เช่น ความร้อน แสง เสียง ฯลฯ อวยัวะรับความรู้สึกแต่ละชนิดจะรับพลงังานได้
เฉพาะ เช่น ตารับแสง หูรับเสียง ผิวหนงัรับอุณภูมิ สัมผสั ฯลฯ ขอ้มูลเร้าอวยัวะรับความรู้สึกให้
แปรพลงังานเหล่าน้ี เป็นกระแสประสาทเดินทางสู่สมองจะเกิดความรู้สึก เช่น มองเห็น ไดย้นิ นัน่
คือการรับรู้จึงเป็นขบวนการรับรู้ 
 ลกัขณา สริวฒัน์ (2549) ใหค้วามหมายการรับรู้ หมายถึง การเกิดสัมผสัอยา่งมี
ความหมายและเป็นประสาทสัมผสัเกิดการสัมผสัขึ้น และตีความแห่งการสัมผสัไดรั้บออกมาเป็น
ส่ิงหน่ึงส่ิงใดท่ีมีความหมาย อนัเป็นส่ิงท่ีรู้จกัและเขา้ใจกนั และในการแปลความหมายของการ
สัมผสันั้นจ าเป็นท่ีอินทรียจ์ะตอ้งใช ้ประสบการณ์เดิมหรือความรู้เดิม ดงันั้นหากคนเราไม่มีความรู้
เดิมหรือลืมเร่ืองนั้น ๆ ไปก็จะไม่มีการรับรู้ใน ส่ิงนั้น ๆ แต่จะเกิดเฉพาะการสัมผสักบัส่ิงเร้าเท่านั้น 
 สิทธิโชค วรานุสันติกูล (2546) กล่าววา่ การรับรู้ คือ กระบวนการท่ีอินทรียห์รือส่ิงมีชีวิต 
พยายามท าความเขา้ใจส่ิงแวดลอ้มโดยผา่นทางประสาทสัมผสั กระบวนการน้ีเร่ิมตน้จากการใช้
อวยัวะ สัมผสัจากส่ิงเร้าและจดัระบบส่ิงเร้าใหม่ภายในระบบการคิดในสมอง จากนั้นจะแปลส่ิงเร้า
ท่ีรับสัมผสัวา่ส่ิง เร้านั้นคืออะไร ขั้นแปลความหมายน้ีเป็นขั้นท่ีมีการใชป้ระสบการณ์เก่าเป็น
พื้นฐานของการแปลความหมาย 
 บรรยงค ์โตจินดา (2543) ให้ความหมายการรับรู้วา่ หมายถึง การท่ีบุคคลไดรั้บตีความ
และ ตอบสนองต่อส่ิงท่ีเกิดขึ้น การรับรู้แบ่งไดเ้ป็น 2 กิจกรรม คือ การรับขอ้มูลและการแปลขอ้มูล
ใหเ้ป็น ขอ้ความตามความเขา้ใจ การรับรู้จะตอ้งค านึงถึงความรู้ความเขา้ใจในขอ้มูลข่าวสาร ความ
สนใจและ ประสบการณ์จึงสามารถท าใหแ้ปลความถูกตอ้ง 
 สรุป การรับรู้ คือ กระบวนการท่ีบุคคลไดรั้บ ความรู้สึกและแปลความหมายหรือตีความ
จากส่ิงเร้าท่ีรับเขา้มา ผา่นการวิเคราะห์โดยอาศยัความจ า ความรู้ ผสมผสานกบัประสบการณ์เดิมท่ีมี
อยู ่ออกมาเป็นความรู้ความเขา้ใจ 
 2.  กระบวนการรับรู้ 
 สุปราณี สนธิรัตน์ และคณะ (2545) ไดก้ล่าวถึงกระบวนการรับรู้วา่ เคร่ืองมือของ
กระบวนการรับรู้ ประกอบดว้ยอวยัวะส าคญั คือ Sensory organs ซ่ึงท าหนา้ท่ีเก็บข่าวการกระตุน้
ต่าง ๆ และ Sensory centers ซ่ึงท าหนา้ท่ีรวบรวมและแปลข่าวของการกระตุน้ ดงัน้ี  
 1. Sensory organs หรือ อวยัวะสัมผสั Sensations ต่าง ๆ เช่น  
Sensory organ ของตาท าหนา้ท่ีรับรู้แสง (Visual sensation) Sensory organ ของหู ท าหนา้ท่ีรับรู้
เสียง (Hearing sensation) Sensory organ ของลิ้นท าหนา้ท่ีรับรู้รสชาติ (Tastes sensation) Sensory 
organ ของจมูกท าหนา้ท่ีรับรู้กล่ิน (Smell sensation) 
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Sensory organ ของผิวหนงัและอวยัวะอ่ืน ๆ ของร่างกายซ่ึงจะรับรู้ ความเจ็บปวดร้อน เยน็ ตึงแน่น 
ฯลฯ 
 2. Sensory centers ประกอบดว้ย กลุ่มเซลลบ์างกลุ่มในสมอง ซ่ึงเป็นศูนยก์ารรับรู้ และ
ท าหนา้ท่ี แปลข่าวสารขอ้มูลท่ีไดรั้บ ซ่ึงศูนยเ์หล่าน้ีมีความสลบัซบัซอ้นมากแต่มีวงจรท่ีแน่นอน
ส าหรับการรับรู้ และ แปลเฉพาะ การท าหนา้ท่ีรับรู้และแปรส่ิงกระตุน้ ของ Sensory center ท าให้
สามารถรับรู้ 
  - มองเห็นในท่ีมืด ลกัษณะ สี ขนาดของวตัถุ และแยกการรับรู้ไดว้า่มีความสวย
หรือไม่ สวย ใกลห้รือไกล หรือมีความเหมือนหรือแตกต่างกนั 
  - รับรู้เสียงหนกัเบา สามารถแยกแยะเสียงเขา้ใจความหมายของค าพูด หรือภาษา    
ต่าง ๆ ท่ีส่ือสารออกมาได ้
  - รับรู้รสชาติเปร้ียว หวาน ขม เคม็ สามารถแยกแยะไดว้า่รสชาติอร่อยหรือไม่อร่อย 
  - รับรู้กล่ินต่าง ๆ รู้จกักล่ินเฉพาะ สามารถแยกแยะไดว้า่มีกล่ินหอมหรือไม่หอม หรือ 
กล่ินเหมน็อนัไม่พึงประสงค ์
  - รับรู้ความร้อนเยน็ รับรู้ความเจ็บปวด หรือรับรู้การเจ็บไขไ้ม่สบาย 

 

ข้อมูลท่ัวไปโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลวังดาล (สปสช., 2562) 
 ช่ือหน่วยบริการ โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลวงัตาล อ าเภอกบินทร์บุรี  
            จงัหวดัปราจีนบุรี 
 ท่ีตั้ง หมู่ 13 ต าบลวงัดาล อ าเภอกบินทร์บุรี จงัหวดัปราจีนบุรี 25110  
 รหัสหน่วยบริการ หมู่ 13 ต าบลวงัดาล อ าเภอกบินทร์บุรี จงัหวดัปราจีนบุรี 25110  
 โทรศพัท ์098-8256372 
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ภาพท่ี 4  สัญลกัษณ์โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลวงัดาล 
 
 ประวัติชุมชนวังดาล 
 การตั้งช่ือต าบลวงัดาล มีเร่ืองเล่ากนัวา่ ในอดีตชาวบา้นไดม้าตั้งบา้นเรือนอยูบ่ริเวณบา้น
ไร่ และไดข้ยายออกเป็นหลายหมู่บา้น และไดพ้บหินดินดานเป็นบริเวณกวา้ง ชาวบา้นจึงไดเ้รียก
พื้นท่ีแห่งน้ีวา่ วงัตาล และเม่ือไดร้วมกนัเป็นต าบล จึงให้ช่ือวา่ ต าบลวงัดาล  
 ประวัติหน่วยงานบริการสุขภาพ 
 โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลวงัดาล แต่เดิมเรียกวา่สถานีอนามยัต าบลวงัดาล เร่ิม
สร้างเม่ือปี พ.ศ. 2533 โดย คุณยายไหม อ่อนสวา่ง ไดบ้ริจาคท่ีดินจ านวน 1 ไร่ 3 งาน 72 ตารางวา 
และไดรั้บ งบประมาณจากกระทรวงสาธารณสุข ร่วมกบัประชาชนบริจาคเงินและแรงงาน เพื่อ
สร้างอาคารจนแลว้เสร็จ และเร่ิมเปิดบริการใหก้บัประชาชนในพื้นท่ีต าบลวงัดาลและพื้นท่ีใกลเ้คียง 
หลงัจากเปิดบริการมาประมาณ 20 ปี ไดมี้เปล่ียนช่ือเป็นโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลวงัดาล และ
มีการพฒันาระบบบริการ บริหาร สถานท่ี ส่ิงแวดลอ้ม ตลอดจนดา้นวิชาการ โดยมุ่งเนน้ให้
ประชาชนมีสุขภาพดี ไดรั้บบริการท่ีมีคุณภาพ บริการแบบเขา้ถึงประชาชน ให้ประชาชนเขา้มามีส่วน
ร่วมในการพฒันางานสาธารณสาธารณสุข ร่วมคิด ร่วมท า ร่วมแกปั้ญหา 
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 สภาพภูมิศาสตร์ 
 โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลวงัดาล ตั้งอยูห่มู่ท่ี 13 บา้นหนองโคลน ต าบลวงัดาล 
อ าเภอกบินทร์บุรี จงัหวดัปราจีนบุรี ระยะทางห่างจากโรงพยาบาลกบินทร์บุรี 23 กิโลเมตร โดยมี
อาณาเขต ติดต่อ ดงัน้ี 
 อาณาเขตติดต่อ 
 -  ทิศเหนือ ติดต่อกบั ต าบลนนทรี อ าเภอกบินทร์บุรี จงัหวดัปราจีนบุรี  
 -  ทิศใต ้ติดต่อกบั ต าบลบา้นหอย อ าเภอกบินทร์บุรี จงัหวดัปราจีนบุรี  
 -  ทิศตะวนัออก ติดต่อกบั หมู่ 11 บา้นหนองคร้อ ต าบลวงัดาล อ าเภอกบินทร์บุรี  
จงัหวดัปราจีนบุรี  
 -  ทิศตะวนัตก ติดต่อกบั ต าบลดงบงั อ าเภอประจนัตคาม จงัหวดัปราจีนบุรี     
 ขนาดพื้นท่ี 
 มีพื้นท่ีรับผิดชอบทั้งหมด 24,009 ไร่  
 ลกัษณะภูมิประเทศ 
 ลกัษณะเป็นท่ีราบสูง สภาพดินร่วนซุย ประชากรส่วนใหญ่ประกอบอาชีพรับจา้ง 
รองลงมาคือ อาชีพ เกษตรกรรม เช่น การปลูกมนัส าปะหลงั ปลูกไมย้คูาลิปตสั เล้ียงสัตว ์ท านา 
และอาชีพคา้ขาย ซ่ึงในต าบล วงัดาลมีหนองน ้าขนาดใหญ่ ไวใ้ชภ้ายในครัวเรือนและท า
เกษตรกรรม คือ บึงหนองโคลน มีเน้ือท่ีประมาณ 100 ไร่ ท าใหเ้กษตรกรมีน ้าใชต้ลอดทั้งปี 
 การปกครอง 
 การปกครองขึ้นตรงกบัองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน คือ องคก์ารบริหารส่วนต าบลวงัดาล 
ซ่ึงมีทั้งหมด 16 หมู่บา้น แบ่งความรับผิดชอบดา้นสาธารณสุข เป็น 2 โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพ
ต าบล โดยโรงพยาบาล ส่งเสริมสุขภาพต าบลวงัดาล รับผิดชอบทั้งหมด 8 หมู่บา้น ไดแ้ก่ หมู่ท่ี 1, 2, 9, 
10, 12, 13, 14 และ หมู่ท่ี 16 โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพบา้นเกาะแดง รับผิดชอบทั้งหมด 8 หมู่บา้น 
ไดแ้ก่ หมู่ท่ี 3, 4, 5, 6, 7, 8,11 และหมู่ท่ี 15 
 ประชากรจ าแนกรายหมู่บา้น พบวา่ หมู่บา้นท่ีมีประชากรมากและจ านวนหลงัคาเรือนมาก
ท่ีสุด คือ หมู่ท่ี 13 บา้นพรมแสง มีประชากร จ านวน 943 คน 238 หลงัคาเรือน ส่วนหมู่บา้นท่ีมี
ประชากรนอ้ยท่ีสุดคือ หมู่ท่ี 16 บา้นหนองชุมหวาย มีประชากร จ านวน 360 คน 99 หลงัคาเรือน 
 การเมืองท้องถิ่น 
 องคก์ารบริหารส่วนต าบลวงัดาล นายกองคก์ารบริหารส่วนต าบล จ านวน 1 คน  
รองนายก จ านวน 2 คน และสมาชิก จ านวน 32 คน 
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 กลุ่มและกองทุนหมู่บ้าน 
 1.  กองทุนหมู่บา้น    จ านวน       8 กองทุน 
 2.  ศูนยส์าธารณสุขมูลฐาน   จ านวน       8 แห่ง 
 3.  อาสาสมคัรสาธารณสุขประจ าหมู่บา้น จ านวน     76 คน 
 4.  ชมรมผูสู้งอายุ    จ านวน       8 ชมรม 
 5.  ชมรม TO BE NUMBER ONE  จ านวน       3 ชมรม 
 6.  หอกระจายข่าว    จ านวน       8 แห่ง 
 องค์การศาสนา 

1. วดั                    จ านวน       3 แห่ง 
2. ส านกัสงฆ ์                 จ านวน       2 แห่ง 

 สถาบันการศึกษา 
1. ศูนยพ์ฒันาเด็กก่อนวยัเรียน   จ านวน      3 แห่ง 
2. โรงเรียนประถมศึกษา   จ านวน      3 แห่ง 
3. โรงเรียนประถมศึกษา/ ขยายโอกาส  จ านวน      1 แห่ง 
4. โรงเรียนมธัยมศึกษา   จ านวน      1 แห่ง 
 ฐานข้อมูลภาคีเครือข่ายการด าเนินงานสาธารณสุขและพฒันาพฤติกรรมสุขภาพ 
เครือข่ายภาคประชาชนต าบลวังดาล อ าเภอกบินทร์บุรี จังหวัดปราจีนบุรี 

 1.  อาสาสมคัรสาธารณสุขประจ าหมู่บา้น จ านวน      76 คน  
 2.  ก านนั/ ผูใ้หญ่บา้น    จ านวน      24 คน  
 3.  ชมรมผูสู้งอายุ    จ านวน    152 คน 
 เครือข่ายหน่วยงานราชการ/ เอกชน ต าบลวังดาล อ าเภอกบินทร์บุรี จังหวัดปราจีนบุรี 
 1.  องคก์ารบริหารส่วนต าบลวงัดาล  
 2.  โรงเรียนวงัดาลวิทยาคม  
 3.  โรงเรียนวดัหนองจิก  
 4.  โรงเรียนวดัใหม่พรมสุวรรณ  
 5.  โรงเรียนบา้นหนองศรีวิชยั 
 บุคลากรปฏิบัติงานประจ าหน่วยบริการปฐมภูมิ 
 บุคลากรปฏิบติังานประจ า มีทั้งหมด 7 คน ดงัน้ี 
 1.  นางสาวกฤษฎีฐิตา เทียนเพลิง ต าแหน่ง  ผูอ้  านวยการโรงพยาบาลส่งเสริม                          
                                      สุขภาพต าบลวงัดาล 
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 2.  นางวรรณพร  อรรถธรรมสุนทร ต าแหน่ง  พยาบาลวิชาชีพช านาญการ 
 3.  นางธนัยพฒัน์  แกว้จนัทร์  ต าแหน่ง  พยาบาลวิชาชีพช านาญการ 
 4.  นางสาวศรัญญา  อินทร์แกว้  ต าแหน่ง  เจา้พนกังานสาธารณสุข 
 5.  นางสาวพชัร์อริญ  งามข า  ต าแหน่ง  เจา้พนกังานสาธารณสุข 
 6.  นางสาวนรีรัตน์  สีค  าพา  ต าแหน่ง  นกัวิชาการทนัตสาธารณสุข 
 7.  นางสาวรัตนาภรณ์  แสงสวา่ง                ต าแหน่ง  นกัวิชาการสาธารณสุข  
                                        (แพทยแ์ผนไทยประยกุต)์ 
 

งานวิจัยที่เกีย่วข้อง 
 นิธิวธั เหลม็ปาน (2554) ไดศึ้กษาเร่ืองความคาดหวงัของผูรั้บบริการต่อคุณภาพบริการ
ในโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลจงัหวดัตรัง มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความคาดหวงัของ
ผูรั้บบริการเก่ียวกบัคุณภาพบริการของโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพระดบัต าบลของจงัหวดัตรัง 
กลุ่มตวัอยา่ง คือ ประชาชนอาย ุ15 ขึ้น ไปในเขตพื้นท่ีรับผิดชอบโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพระดบั
ต าบลในจงัหวดัตรังจ านวน 400 คน โดยการสุ่มแบบหลายขึ้นตอน ผูวิ้จยัพฒันาแบบสอบถามโดยใช้
กรอบแนวคิดของ วลัลภา คชภกัดี และกานดา แกว้รัตนะ และใชเ้คร่ืองแบบประเมินความคาดหวงั
ของผูรั้บบริการต่อคุณภาพบริการของสถานีอนามยัท่ีพฒันาโดย วลัลภา  คชภกัดี และจิรนนัท์  
ศรีจริด มีค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟา ของครอนบาค เท่ากบั 0.86 อตัราการตอบกลบัของแบบสอบถาม
เท่ากบัร้อยละ 100 วิเคราะห์ ขอ้มูลโดยใชส้ถิติเชิงพรรณนาผลการศึกษาพบวา่ ความคาดหวงัของ
ผูรั้บบริการต่อคุณภาพบริการในโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลจงัหวดัตรังโดยภาพรวมอยูใ่น
ระดบัมาก 
 เมธาพร อคัรศกัด์ิศรี (2555) ไดศึ้กษาเร่ืองคุณภาพบริการตามความคาดหวงั และการรับรู้
ของผูรั้บบริการแผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาล กุสุมาลย ์จงัหวดัสกลนคร มีวตัถุประสงค ์เพือ่ศึกษาความ
คาดหวงัเก่ียวกบัคุณภาพบริการของผูรั้บบริการแผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลกุสุมาลย ์จงัหวดั
สกลนคร เพื่อศึกษาการรับรู้เก่ียวกบัคุณภาพบริการของผูรั้บบริการแผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาล
กุสุมาลย ์จงัหวดัสกลนคร เพื่อเปรียบเทียบความคาดหวงักบัการรับรู้เก่ียวกบัคุณภาพบริการของ
ผูรั้บบริการ แผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลกุสุมาลย ์จงัหวดัสกลนคร และเพื่อทราบขอ้เสนอแนะ
ของผูรั้บบริการแผนกผูป่้วยนอก กลุ่มตวัอยา่งคือ  ผูรั้บบริการท่ีแผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาล
กุสุมาลย ์จงัหวดั สกลนคร จ านวน 346 คน ในการศึกษาวิจยัคร้ังน้ีผูวิ้จยัไดวิ้เคราะห์ขอ้มูลโดยใช ้
วิธีการสุ่มแบบมีระบบ (Systematic random sampling) โดยค านวณหาจ านวนการเก็บแบบสอบถาม ใน
วนัและเวลาราชการได ้16 คนต่อวนั และช่วงห่าง ทุก 6 คน การศึกษาพบว่า ค่าเฉล่ียของคุณภาพบริการ
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ตามความคาดหวงัและการรับรู้ของผูรั้บบริการ แผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลกุสุมาลย ์จงัหวดั
สกลนคร โดยรวม และรายดา้นทุกดา้น พบวา่ มีความแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
.05 (p=<.001) โดยผูรั้บบริการมีความคาดหวงัในคุณภาพบริการแผนกผูป่้วยนอก สูงกว่าการรับรู้ใน
คุณภาพบริการแผนกผูป่้วยนอกทั้งโดยรวมและรายดา้น ซ่ึงเม่ือพิจารณาแลว้ พบวา่ ดา้นท่ีมีความ
แตกต่างกนัมากท่ีสุดคือ การบริการท่ีเขา้ใจและเห็นใจผูรั้บบริการ ความคาดหวงั M= 2.81 การรับรู้ 
M= 1.55 รองลงมาคือ การให้บริการท่ีสร้างความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ ความคาดหวงั M= 2.78 การ
รับรู้ M= 1.58 
 พทัธนนัท ์คงทอง (2556) ไดศึ้กษาเร่ือง ความพึงพอใจของผูรั้บบริการรักษาพยาบาล
โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลดอนชา้ง มีวตัถุประสงค ์เพื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจ และ
ปัจจยัท่ีส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการรักษาพยาบาลโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพ
ต าบลดอนชา้ง โดยการเลือกประชาชนท่ีมารับบริการรักษาพยาบาลท่ีโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพ
ต าบลดอนชา้งในปีงบประมาณ 2556 ท่ีมีอายตุั้งแต่ 15-60 ปี ในการศึกษาวิจยัคร้ังน้ีผูวิ้จยัได้
วิเคราะห์ขอ้มูลโดยใช ้สถิติเชิงพรรณนา การวิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไป ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา
อาชีพหลกั รายได ้โดยใชส้ถิติการแจกแจงความถ่ี ร้อยละเพื่อบรรยายขอ้มูลแจงนบั 
(Categoricaldata) สถิติค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ค่ามธัยฐาน ค่าสูงสุด ค่าต ่าสุด เพื่อบรรยาย
ขอ้มูลต่อเน่ือง (Continuous data) สถิติเชิงอนุมาน การวิเคราะห์ตวัแปรเพื่อหาความสัมพนัธ์
ระหวา่งตวัแปรอิสระกบัระดบัความพึงพอใจ การศึกษาพบว่ากลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีความพึง
พอใจต่อการรักษาพยาบาลอยูใ่นระดบักลาง และระดบัต ่า โดยเฉพาะดา้นการเขา้ถึงบริการ ดา้น
ความเป็นส่วนตวัของผูรั้บบริการ และดา้นคุณภาพการตรวจรักษา กลุ่มตวัอยา่งมีระดบัความพึง
พอใจอยูใ่นระดบักลาง และระดบัต ่าเท่านั้นไม่มีในระดบัสูง 
 พรชยั ดีไพศาลสกุล (2556) ไดศึ้กษาเร่ือง ความคาดหวงั และการรับรู้ของผูรั้บบริการต่อ
คุณภาพบริการโรงพยาบาล มีวตัถุประสงค ์เพื่อศึกษาคน้ควา้แนวทฤษฎีใหม่ เก่ียวกบัความคาดหวงั
และการรับรู้ในคุณภาพบริการของผูรั้บบริการในโรงพยาบาล ผา่นการเล่าเร่ือง ถ่ายทอด
ประสบการณ์ ความรู้ แนวคิดต่าง ๆ จากผูรั้บบริการ และเพื่อศึกษา คน้หา และวิเคราะห์ถึง
ความส าคญัท่ีแทจ้ริงของปัจจยัท่ีก่อให้เกิดคุณภาพบริการและ ความสัมพนัธ์ระหวา่งการตดัสินใจ
เขา้รับบริการต่อการรับรู้คุณภาพบริการท่ีแสดงออกมาในรูปแบบความพึงพอใจในบริการ กลุ่ม
ตวัอยา่งคือ ผูรั้บบริการจ านวน 7 คน ในการศึกษาวิจยัคร้ังน้ีผูวิ้จยัไดวิ้เคราะห์ขอ้มูลโดยใช ้การ
สัมภาษณ์เชิงลึก การศึกษาพบวา่ ปัจจยัส าคญัของคุณภาพบริการโรงพยาบาล คือ แพทยท่ี์มีความรู้
ความสามารถ มี จรรยาบรรณ ดูแลเอาใจใส่ ให้ความรู้ความเขา้ใจในแผนการรักษา ก าหนด
แนวทางปฏิบติัใหแ้ก่ผูป่้วยไดค้รบถว้น ควบคู่กบัการดูแลเอาใจใส่ ช่วยเหลือดว้ยความจริงใจจาก
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เจา้หนา้ท่ีโรงพยาบาล เช่น พยาบาล เทคนิคการแพทย ์เภสัชกร และเจา้หนา้ท่ีอ่ืน ความตอ้งการ
เฉพาะของผูรั้บบริการต่อคุณภาพบริการ คือ ตอ้งการความเลิศหรู และ ส่ิงอ านวยความสะดวกอยา่ง
สมบูรณ์ ช่ือเสียงของโรงพยาบาล และมาตรฐานการรับรอง เป็นส่ิงส าคญัท่ี ผูรั้บบริการตอ้งการไดรั้บ
ตามความเหมาะสมกบัระดบัชั้นทางสังคมและฐานะทางการเงิน 
 เกศราพร แกว้ลาย (2557) ไดศึ้กษาเร่ืองความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อการบริการของ
โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล เครือข่ายบริการสุขภาพวาปีปทุม อ าเภอวาปีปทุม จงัหวดั
มหาสารคาม มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อการบริการของโรงพยาบาล
ส่งเสริมสุขภาพต าบล เครือข่ายบริการสุขภาพวาปีปทุม อ าเภอวาปีปทุม จงัหวดัมหาสารคาม โดยการ
เลือกผูม้ารับบริการจ านวน 847 คน ใชวิ้ธีการเลือกแบบเจาะจง ในการศึกษาวิจยัคร้ังน้ีผูวิ้จยัได้
วิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชก้ารศึกษาเชิงพรรณนา เคร่ืองมือท่ีใชเ้ป็นแบบสอบถาม ความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการต่อการบริการของโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล ท่ีผูวิ้จยัสร้างขึ้นและใหผู้เ้ช่ียวชาญ 3 
ท่านตรวจสอบความถูกตอ้งของเน้ือหา ประกอบดว้ย 2 ตอนคือตอนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปประกอบดว้ย 
เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ สิทธิการรักษา ตอนท่ี 2 สอบถามความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อ
การบริการ ของโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล ดา้นการใหบ้ริการ 4 ดา้นไดแ้ก่  ดา้นคุณภาพ 
บริการ ดา้นพฤติกรรมบริการ ดา้นความสะดวกและรวดเร็ว และดา้นอาคารสถานท่ี และส่ิงแวดลอ้ม    
มีลกัษณะเป็นมาตราส่วน ประมาณค่า (Rating  scale) 5 ระดบั คือ มากท่ีสุด คะแนน 5 มาก คะแนน 4 
ปานกลาง คะแนน 3 นอ้ย คะแนน 2 นอ้ยท่ีสุด คะแนน 1 เก็บรวบรวมขอ้มูล ตรวจสอบความถูกตอ้ง 
และน าขอ้มูลท่ีไดม้าวิเคราะห์โดยใชร้้อยละ ค่าเฉล่ีย โดยน าเสนอแสดงผลคะแนนร้อยละ ของการ
บริการในดา้นต่าง ๆ การศึกษาพบวา่ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ ต่อการบริการโรงพยาบาล
ส่งเสริมสุขภาพต าบล เครือข่ายบริการสุขภาพวาปีปทุม โดยภาพรวมคิดเป็นร้อยละ 93.75 
 วนาพรรณ ช่ืนอ่ิม (2558) ไดศึ้กษาเร่ืองความคาดหวงัและการรับรู้ของบุคลากรต่อ
คุณภาพการบริการของหน่วย บริการสุขภาพบุคลากร มีวตัถุประสงค ์เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่าง
ระหว่างความคาดหวงักบัการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของผูรั้บ บริการในหน่วยบริการสุขภาพ
บุคลากรและเพื่อเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพบริการของหน่วยบริการสุขภาพ
บุคลากร จ าแนกตามปัจจยัคุณลกัษณะส่วนบุคคล กลุ่มตวัอยา่งคือ บุคลากรท่ีมารับบริการ ท่ีหน่วย
บริการสุขภาพบุคลากร ก าหนดขนาดของกลุ่มตวัอยา่งโดยใชว้ิธีการค านวณจากค่าเฉล่ียของ 
บุคลากรท่ีมารับบริการท่ีหน่วยสวสัดิการสุขภาพรามาธบิดตี สุ่มตวัอยา่งแบบโควตา (Quota 
sampling) ในการศึกษาวิจยัคร้ังน้ีผูวิ้จยัไดวิ้เคราะห์ขอ้มูลโดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา (Descriptive 
statistics) ไดแ้ก่ แจกแจงความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียง เบนมาตรฐานอธิบายคุณลกัษณะของ
กลุ่มตวัอยา่ง ระดบัความคาดหวงั และระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพ การบริการ ทดสอบขอ้ตกลง
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เบ้ืองตน้โดยใชส้ถิติ Kolmogoroy-smirnoy test พบวา่ ขอ้มูลเป็นโคง้ปกติ จึงใชส้ถิติท่ี (Pairedt-test) 
เปรียบเทียบความแตกต่าง ระดบัความคาดหวงัและระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพ บริการของหน่วยบริการ
สุขภาพบุคลากรโดยรวม รายมิติคุณภาพ และรายขอ้ และเปรียบเทียบคุณภาพ บริการตามความ
คาดหวงัและคุณภาพบริการตามการ รับรู้จ าแนกตามปัจจยัดา้นคุณลกัษณะของผูม้ารับบริการ ดว้ย
สถิติท่ี และการวิเคราะห์ความแปรปรวน (Analysis of variance: ANOVA) และหากพบวา่มี ความ
แตกต่างกนัจึงท าการเปรียบเทียบความแตกต่าง เป็นรายคู่ใชก้ารวิเคราะห์เปรียบเทียบพหุคูณ เพื่อ 
ทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียรายคู่ โดยวิธีแบบ Least significant difference (LSD) เพื่อหาวา่คู่
เฉล่ียคู่ใดบา้ง ท่ีแตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 การศึกษาพบวา่ ความคาดหวงั
และการรับบริการคุณภาพการบริการของหน่วยบริการสุขภาพบคุลากรทั้ง 5 ดา้นพบวา่ความ 
คาดหวงัคุณภาพบริการของกลุ่มตวัอยา่งผูม้ารับบริการ หน่วยบริการสุขภาพบุคลากรโดยรวมอยูใ่น
ระดบัมากท่ีสุด (M= 4.31, SD= 0.60) และเม่ือพิจารณารายดา้นก็อยูใ่นระดบัมากท่ีสุดทุกดา้น 
เรียงล าดบัค่าเฉล่ีย มากไปนอ้ยไดด้งัน้ี ดา้นการใหค้วามมัน่ใจของบริการ ดา้นการใหบ้ริการดว้ย
ความเอาใจใส่ ดา้นความเช่ือถือ ไวว้างใจไดข้องบริการ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ ของ
ผูรั้บบริการ และดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
 สุเมศ กาญจนพาสน์ (2558) ไดศึ้กษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการสาธารณะของ
โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลบางโฉลง อ าเภอบางพลี จงัหวดัสมุทรปราการ มีวตัถุประสงค ์1) 
ศึกษาระดบัคุณภาพการให้บริการสาธารณะของโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลบางโฉลง 2) ศึกษา
ระดบัปัจจยัต่อคุณภาพการให้บริการสาธารณะของโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลบางโฉลง 3) 
เปรียบเทียบคุณภาพการให ้บริการสาธารณะตามความคิดเห็นของผูรั้บบริการท่ีโรงพยาบาลส่งเสริม
สุขภาพต าบลบางโฉลง 4) ศึกษาความสัมพนัธ์ของปัจจยัต่อคุณภาพการใหบ้ริการสาธารณะ
โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลบางโฉลง และ 5) ศึกษาปัญหาและอุปสรรคในการจดับริการ
สาธารณะของโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลบางโฉลงกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยั ไดแ้ก่ 
ประชาชนท่ีอยูใ่นเขตรับผิดชอบของโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลบางเสาธง จ านวน 380 คน 
เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล ไดแ้ก่ แบบสอบถามเป็นแบบตรวจสอบรายการ และ 
แบบสอบถามใหเ้ลือกตอบ 5 ระดบั สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูลไดแ้ก่ แจกแจงความถี่ ร้อยละ 
ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน การวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียว และการวิเคราะห์ถดถอยพหุ
ผล การวิจยัพบวา่ 1) การให้บริการสาธารณะโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลบางโฉลง มีคุณภาพ
โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก 2) ระดบัของปัจจยัท่ีมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการสาธารณะของ
โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลบางโฉลง พบวา่ มีความเหมาะสมอยูใ่นระดบัมาก 3) ปัจจยัดา้น
อาชีพท่ีแตกต่างกนัประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการสาธารณะของโรงพยาบาล
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ส่งเสริมสุขภาพต าบลบางโฉลงแตกต่างกนั 4) ดา้นความสะดวกรวดเร็วในการใหบ้ริการในภาพรวม 
มีความเหมาะสม อยูใ่นระดบัมาก 
 ภทัรจารินทร์ คุณารูป (2558) ไดศึ้กษาเร่ืองความคาดหวงัการรับรู้และความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อคุณภาพบริการโรงพยาบาลชุมชนต าบลดอนแกว้ อ าเภอแม่ริม จงัหวดัเชียงใหม่ มี
วตัถุประสงคเ์พื่อวดัและเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งความคาดหวงักบัการรับรู้เพื่อประเมิน
ความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพบริการรวมทั้งศึกษาปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กบัความพึง
พอใจและขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัการพฒันาคุณภาพบริการของประชาชน การศึกษาน้ีเป็นเชิงส ารวจใน
กลุ่ม ประชาชนท่ีมีภูมิล าเนาอยูใ่นต าบลดอนแกว้ อ าเภอแม่ริม จงัหวดัเชียงใหม่ ท่ีมีอาย ุ15 ปีขึ้นไป 
จ านวน 372 คน ผลการวิจยัพบวา่โดยภาพรวมประชาชน มีความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพ
บริการอยูใ่นระดบัมาก 
 รัฐธีร์ หนองหารพิทกัษ ์และเสาวนนัท ์บ าเรอราช (2559) ไดศึ้กษาเร่ืองความมัน่ใจใน
ทกัษะการใหค้วามรู้และการสร้างทกัษะเพื่อการดูแลตนเอง ส าหรับผูป่้วยเบาหวาน ของเจา้หนา้ท่ี
สาธารณสุข ในโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล จงัหวดัหนองบวัล าภู มีวตัถุประสงค ์เพื่อศึกษา
ความมัน่ใจในการใหค้วามรู้และทกัษะการดูแลตนเองส าหรับการปรับเปล่ียนพฤติกรรมชีวิต 
ส าหรับผูป่้วย เบาหวาน ท่ีมีในตวัเจา้หนา้ท่ีสาธารณสุขในโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล ในเขต 
รับผิดชอบ จงัหวดัหนองบวัล าภู โดยการเลือกเจา้หนา้ท่ีสาธารณสุขท่ี ปฏิบติังานใน รพ.สต. ใน
จงัหวดัหนองบวัล าภู จ านวน 420 คน ในการศึกษาวิจยัคร้ังน้ีผูวิ้จยัไดวิ้เคราะห์ขอ้มูลโดยใชส้ถิติ 
พรรณนา ไดแ้ก่ การแจกแจงความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน สถิติ เชิงอนุมาน Chi-
square test และ Multiple logistic regression ดว้ยโปรแกรมส าเร็จรูป SPSS for windows version 19 
การศึกษาพบวา่ เจา้หนา้ท่ีสาธารณสุขท่ีปฏิบติังานในโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลส่วนใหญ่มี
ความมัน่ใจการใหค้วามรู้ในการดูแลผูป่้วยเบาหวาน ร้อยละ 54.8 โดยมีความมัน่ใจในเร่ือง การออก
ก าลงักาย ภาวะ น ้าตาลต ่าหรือสูงในเลือดและวิธีการแกไ้ข การดูแลสุขภาพโดยทัว่ไป ร้อยละ 80.1, 
73.5, 73.2 ตามล าดบั และไม่มีความมัน่ใจ ในเร่ือง ยารักษาเบาหวาน โภชนาการ ดูแลในภาวะพิเศษ 
ร้อยละ 78.7, 73.5, 41.8 ตามล าดบั ผลการวิจยัความมัน่ใจทกัษะในการดูแลผูป่้วยเบาหวาน
ผลการวิจยัพบวา่  เจา้หนา้ท่ีสาธารณสุขท่ีปฏิบติังานใน โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลส่วนใหญ่
มีความมัน่ใจทกัษะในการดูแลผูป่้วยเบาหวาน ร้อยละ 53.3 โดยมีความมัน่ใจในเร่ือง การดูแลโดยมี
ผูป่้วยเป็นศูนยก์ลาง ร้อยละ 56.8 ไม่มัน่ใจในเร่ืองทกัษะการปรับเปล่ียน พฤติกรรม ร้อยละ 53.0 
 ทิพยสุ์คนธ์ ศรีลาธรรม (2559) ไดศึ้กษาเร่ืองคุณภาพบริการของโรงพยาบาลส่งเสริม
สุขภาพต าบลในเขตอ าเภอบา้นหม่ี จงัหวดัลพบุรี มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาคุณภาพบริการของ
โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล ในเขตอ าเภอบา้นหม่ี จงัหวดัลพบุรี โดยการเลือกประชาชนหรือ
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ผูรั้บบริการจ านวน 232 คน ใชวิ้ธีการสุ่มตวัอยา่งแบบแบ่งชั้นภูมิ ในการศึกษาวิจยัคร้ังน้ีผูวิ้จยัได้
วิเคราะห์ขอ้มูลโดยใช ้วิธีการหาค่าสัมประสิทธ์ิ แอลฟาของอนุบาค (Cronbach’s alpha coefficient) 
โดยความคาดหวงัต่อการบริการ มีค่าความเช่ือมัน่ 0.916 การรับรู้ต่อการบริการ มีค่าความเช่ือมัน่ 
0.929 และคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพ ต าบล มีค่าความเช่ือมัน่ 0.960 จากนั้นท า
การวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชส้ถิติ คือ ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วน เบ่ียงเบนมาตรฐาน ค่าสัมประสิทธ์ิ
สหสัมพนัธ์ของเพียร์สันและไคสแควร์ การศึกษาพบวา่ ความคาดหวงัต่อการบริการของ
โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลอยูใ่นระดบัปานกลาง คิดเป็น ร้อยละ 52.6 
 
ตารางท่ี 1  เปรียบเทียบผลการศึกษาของงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

ช่ือผู้วิจัย 
(ปี พ.ศ.) 

ผลการวิจัย รับรู้จริง/ ความคาดหวัง ผลต่างของ
รับรู้จริงกบั
ความคาดหวัง 

ภาพรวม ด้าน 
การบริการ
ท่ีเข้าใจ 

ด้านสร้าง 
ความมั่นใจ 
แก่ผู้รับ 
บริการ 

ด้าน 
ความ

น่าเช่ือถือ 

นิธิวธั เหลม็ปาน, 
(2554) 
เร่ือง ความคาดหวงัของ
ผูรั้บบริการต่อคุณภาพ
บริการใน รพ.สต.
จงัหวดัตรัง 

อยูใ่นระดบั
มาก 

- - - - 
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ตารางท่ี 1  (ต่อ) 
 

ช่ือผู้วิจัย 
(ปี พ.ศ.) 

ผลการวิจัย รับรู้จริง/ ความคาดหวัง ผลต่างของ
รับรู้จริงกบั
ความคาดหวัง 

ภาพรวม ด้าน 
การบริการ
ท่ีเข้าใจ 

ด้านสร้าง 
ความมั่นใจ 
แก่ผู้รับ 
บริการ 

ด้าน 
ความ

น่าเช่ือถือ 

นิธิวธั เหลม็ปาน, 
(2554) 
เร่ือง คุณภาพตาม 
ความคาดหวงั 
และการรับรู้จริง 
ของผูรั้บบริการแผนก
ผูป่้วยนอก 
 
พรชยั ดีไพศาลกุล, 
(2556)  
เร่ืองความคาดหวงั 
และการรับรู้ของ
ผูรั้บบริการ 

คาดหวงัสูง
กวา่รับรู้ 

 
 
 
 
 
 
- 

- 
 
 
 
 
 
 
 
- 

- 
 
 
 
 
 
 
 
- 

- 
 
 
 
 
 
 
 
- 

มีความ
แตกต่างกนั
อยา่งมี
นยัส าคญั 
ทางสถิติ 
 
 
 
ผูรั้บบริการ
ต่อคุณภาพ 
-  ตอ้งการ
ความเลิศหรู 
-  ส่ิงอ านวย
ความสะดวก 

พทัธนนัท ์คงทอง, 
(2556)  
เร่ือง ความพึงพอใจ 
ของผูรั้บบริการ 
 
เกศราพร แกว้ลาย, 
(2557)  
เร่ือง ความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการต่อการบริการ 

มีความ 
พึงพอใจ 
อยูใ่น

ระดบักลาง 
 

คิดเป็น 
ร้อยละ 93.75 

ระดบักลาง 
 
 
 
 
- 

- 
 
 
 
 
- 

- 
 
 
 
 
- 

- 
 
 
 
 
- 
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ตารางท่ี 1  (ต่อ) 
 

ช่ือผู้วิจัย 
(ปี พ.ศ.) 

ผลการวิจัย รับรู้จริง/ ความคาดหวัง ผลต่างของ
รับรู้จริงกบั
ความคาดหวัง 

ภาพรวม ด้าน 
การบริการ
ท่ีเข้าใจ 

ด้านสร้าง 
ความมั่นใจ 
แก่ผู้รับ 
บริการ 

ด้าน 
ความ

น่าเช่ือถือ 

วนาพรรณ ช่ืนอ่ิม, 
(2558)  
เร่ือง ความคาดหวงั 
และการรับรู้ 
 
สุเมธ กาญจนพาสน์, 
(2558)  
เร่ืองคุณภาพ 
การใหบ้ริการสาธารณะ
ของ รพ.สต 
 
ภทัรจารินทร์ คุณารูป, 
(2558)  
เร่ือง ความคาดหวงั 
การรับรู้ 
และความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการบริการ 
 
ทิพยสุ์คนธ์ ศรีลาธรรม, 
(2559)  
เร่ือง คุณภาพบริการ
ของ รพ.สต. 

อยูใ่นระดบั
มากท่ีสุด 

 
 
 

ระดบัมาก 
 
 
 
 
 

ระดบัมาก 
 
 
 
 
 
 

ระดบั 
ปานกลาง 

มากท่ีสุด 
 
 
 
 

ระดบัมาก 
 
 
 
 
 
- 
 
 
 
 
 
 
- 

มากท่ีสุด 
 
 
 
 
- 
 
 
 
 
 
- 
 
 
 
 
 
 
- 

มากท่ีสุด 
 
 
 
 
- 
 
 
 
 
 
- 
 
 
 
 
 
 
- 

แตกต่างกนั 
ท่ีระดบั
นยัส าคญั 

     ทางสถิติ 
 
- 
 
 
 
 
 
- 
 
 
 
 
 
 
- 
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ตารางท่ี 2  รายละเอียดการสรุปตวัแปรตน้และตามท่ีใชใ้นการวิจยั ตามแนวคิดของพาราสุรามาน,    
ไซเธมอลและแบร์ร่ี 

 
ตัวแปร ประเด็นย่อย มิติท่ีจะวัด 

ขอ้มูลทัว่ไป 
 
 
 
 
 
 
 

ดา้นความน่าเช่ือถือ 
ของบริการ 

1. เพศ 
2. อาย ุ
3. สถานภาพ 
4. ระดบัการศึกษา 
5. อาชีพ 
6. รายไดต้่อเดือน 

 
 
ผูใ้หบ้ริการตอ้งแสดงใหเ้ห็นถึง
ความน่าเช่ือถือใหบ้ริการตามท่ี
สัญญา ระยะเวลาของงานท่ี
ก าหนด ตรงตามความตอ้งการ
ของผูรั้บบริการ ผูใ้หบ้ริการมี
จ านวนเพียงพอ ท างานถูกตอ้ง
ไม่มีความผิดพลาด และรักษา
ขอ้มูลของผูรั้บบริการเป็นอย่างดี 

1.  เพศชายและเพศหญิง 
2.  อายเุตม็เป็นปี 
3.  โสด/ สมรสและหมา้ย/ หยา่ 
      ร้าง/ แยกกนัอยู ่
4.  ระดบัการศึกษาสูงสุดท่ีจบ 
5.  อาชีพท่ีท าในปัจจุบนั 
6.  รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ีได ้
     ประจ าทุกเดือน 
1.  ผูใ้หบ้ริการมีจ านวนเพียงพอ 
     ตรงตามความตอ้งการของ 
     ผูม้ารับบริการ  
2.  ระยะเวลาการใหบ้ริการ 
     มีความเหมาะสมต่อ 
     ความตอ้งการของผูรั้บบริการ 
3.  ผูใ้หบ้ริการมีความพร้อม 
     ในการใหบ้ริการ 
      แก่ผูรั้บบริการเป็นอยา่งดี 
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ตารางท่ี 2  (ต่อ) 
 

ตัวแปร ประเด็นย่อย มิติท่ีจะวัด 
ดา้นการสร้างความ
มัน่ใจในการบริการ 

 
 
 
 
 
 
 

ดา้นรูปลกัษณ์ 
ทางกายภาพ 

 
 
 
 
 
 

 
ดา้นการดูแลเอาใจใส่ 

ผูใ้หบ้ริการตอ้งสร้างความมัน่ใจ
ใหก้บัผูรั้บบริการ เม่ือผูรั้บบริการ
มาติดต่อขอรับบริการตอ้ง
แสดงออกดว้ยความสุภาพอ่อน
นอ้มสร้างความเช่ือมัน่ให้
ผูรั้บบริการจะไดรั้บบริการอยา่ง
ถูกตอ้ง และมีความรู้ในงาน
บริการเป็นอยา่งดี 
 
สภาพแวดลอ้ม ส่ิงอ านวย 
ความสะดวก อุปกรณ์ต่าง ๆ 
ทนัสมยั เอกสารประกอบการ
ใหบ้ริการเหมาะสมส าหรับ 
การใหบ้ริการ และบุคลากรมี
บุคลิกภาพน่าเช่ือถือแบบมือ
อาชีพ 
 
 
ผูใ้หบ้ริการแสดงออกถึงการให้
ความสนใจและเขา้ใจในความ
ตอ้งการของผูรั้บบริการอยา่งเอา
ใจใส่ ช่วงเวลาในการบริการท่ี
สอดคลอ้งกบัความตอ้งการ โดย
ถือผลประโยชน์ของผูรั้บบริการ
เป็นส าคญั ตลอดจนการเผยแพร่
ขอ้มูลการบริการขององคก์ร 

1.  ผูใ้หบ้ริการมีความรู้ 
     ความสามารถใน 
     การใหบ้ริการ  
2.  ผูใ้หบ้ริการใชว้าจาสุภาพ  
     ส่ือสารเขา้ใจ 
3.  ความเหมาะสมในการแต่งกาย 
     ของผูใ้หบ้ริการ 
 
 
1.  ความชดัเจนของป้าย สัญลกัษณ์  
     เช่น จุด/ ช่อง การใหบ้ริการ 
     มีความเหมาะสม 
2.  ความเพียงพอของส่ิงอ านวย 
     ความสะดวก เช่น ท่ีนัง่รอ 
3.  ความสะอาดของสถานท่ี 
     ใหบ้ริการ 
4.  มีเคร่ืองมือ/ อุปกรณ์/ ระบบ 
     ในการบริการ 
1.  ผูใ้หบ้ริการมีความเตม็ใจ 
     และความพร้อมในการให้บริการ 
     อยา่งสุภาพ 
2.  ผูใ้หบ้ริการมีความเอาใจใส่  
     กระตือรือร้น ในการใหบ้ริการ 
     ของเจา้หนา้ท่ี 
3.  ผูใ้หบ้ริการใหบ้ริการต่อ 
     ผูรั้บบริการเหมือนกนัทุกราย  
     โดยไม่เลือกปฏิบติั 
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ตารางท่ี 2  (ต่อ) 
 

ตัวแปร ประเด็นย่อย มิติท่ีจะวัด 
ดา้นการสามารถ
ตอบสนองความ

ตอ้งการของผูรั้บบริการ 

ผูใ้หบ้ริการมีความตั้งใจท่ีแสดง
ถึงความพร้อมยนิดีใหบ้ริการ
เสมอ และรวดเร็วเม่ือ
ผูรั้บบริการเขา้มาติดต่อ รวมถึง
การใหค้  าแนะน าการใหบ้ริการ
อยา่งถูกตอ้ง 

1.  ผูใ้หบ้ริการใหบ้ริการดา้น 
     ความรวดเร็ว 
2.  ผูใ้หบ้ริการใหบ้ริการตามล าดบั 
     ก่อนหลงั เช่นมาก่อนตอ้งไดรั้บ 
     บริการก่อน 
3.  ผูใ้หบ้ริการอธิบาย ช้ีแจง  
     และแนะน าขั้นตอนใน 
     การใหบ้ริการอยา่งชดัเจน 
4.  ขั้นตอนการใหบ้ริการไม่ยุ่งยาก 
     ซบัซอ้นและมีความคล่องตวั 
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บทที ่3  
วธีิด าเนินการวจิัย 

 

 การศึกษาวิจยัคร้ังน้ี มุ่งศึกษาเร่ือง ความคาดหวงัและรับรู้จริงของผูรั้บบริการ 
โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลวงัดาล โดยมีขั้นตอนในการด าเนินงาน ดงัน้ี 
 1.  ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
 2.  ระยะเวลาในการเก็บรวบรวมขอ้มูล 
 3.  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั 
 4.  การเก็บรวบรวมขอ้มูล/ การด าเนินการทดลอง 
 5.  การวิเคราะห์ขอ้มูล 
 6.  สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล 
 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 การวิจยัคร้ังน้ี ไดศึ้กษากบัประชาชนและกลุ่มตวัอยา่งดงัน้ี 
 1.  ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษา คือ ประชาชนท่ีมารับบริการจากโรงพยาบาลส่งเสริม
สุขภาพต าบลวงัดาล อ าเภอกบินทร์บุรี จงัหวดัปราจีนบุรี รวมทั้งส้ิน 4,085 คน 
 2.  กลุ่มตวัอยา่งในการวิจยัคร้ังน้ีเป็นประชาชนท่ีมารับบริการจากโรงพยาบาลส่งเสริม
สุขภาพต าบลวงัดาล อ าเภอกบินทร์บุรี จงัหวดัปราจีนบุรี โดยใชว้ิธีการสุ่มตวัอยา่งแบบบงัเอิญ 
(Accidental sampling) ไดก้  าหนดกลุ่มตวัอยา่งประชาชนทั้งส้ินจ านวน 364 คน โดยใชสู้ตรของ  
Taro Yamane ดงัน้ี 
     n =    N 
         1+N(e)2 
 

เม่ือ n = ขนาดของหน่วยตวัอยา่งกลุ่มเป้าหมาย 
 N = ประชากรทั้งหมด 
 e = ความคลาดเคล่ือนท่ียอมใหเ้กิดขึ้น (=0.05) 
แทนค่าในสูตร 
    n =      4,085 
           1+4,085(0.05)2 
ไดก้ลุ่มตวัอยา่ง 364 คน 
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เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัย 
 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการรวบรวมขอ้มูลในการวิจยัคร้ังน้ี คือ แบบสอบถามความคาดหวงั
ของผูรั้บบริการก่อนการรับบริการกบัการรับรู้จริงหลงัการรับบริการของโรงพยาบาลส่งเสริม
สุขภาพต าบลวงัดาล อ าเภอกบินทร์บุรี จงัหวดัปราจีนบุรี ท่ีรวบรวมจากประชาชนท่ีมารับบริการใน
โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลวงัดาล แบ่งออกเป็น 2 ตอน มีรายละเอียดของแบบสอบถามดงัน้ี 
 ตอนท่ี 1  เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามมีลกัษณะ
ตรวจสอบรายการ (Check-list) เก่ียวกบั เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้
 ตอนท่ี 2  เป็นแบบสอบถามความคาดหวงัของผูรั้บบริการก่อนการรับบริการกบัการรับรู้
จริงหลงัการรับบริการของโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลวงัดาล อ าเภอกบินทร์บุรี จงัหวดั
ปราจีนบุรี ซ่ึงเป็นแบบสอบถามท่ีผูวิ้จยัสร้างขึ้นเอง เพื่อสอบถามเก่ียวกบัการใหบ้ริการของ
โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลวงัดาล มีทั้งหมด 5 ขอ้ ดงัน้ี 
 1.  ความน่าเช่ือถือของบริการ (Reliability)  จ านวน 3 ขอ้ 
 2.  การสร้างความมัน่ใจในการบริการ (Assurance) จ านวน 3 ขอ้ 
 3.  รูปลกัษณ์ทางกายภาพ (Tangibles)                จ านวน 4 ขอ้ 
 4.  การดูแลเอาใจใส่ (Empathy)                 จ านวน 3 ขอ้ 
 5.  การสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ (Responsiveness) จ านวน 4 ขอ้ 
 โดยใหเ้ลือกตอบ ระดบัความคิดเห็นให้เกณฑค์ะแนน ดงัน้ี 
 รับรู้คุณภาพตามความจริง  คุณภาพตามความคาดหวงั คะแนน 
 เป็นจริงมากท่ีสุด  คาดหวงัมากท่ีสุด             4 
 เป็นจริงมาก                 คาดหวงัมาก                           3 
 เป็นจริงนอ้ย                 คาดหวงันอ้ย                           2 
 เป็นจริงนอ้ยท่ีสุด  คาดหวงันอ้ยท่ีสุด             1 
 

การสร้างและตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือ 
 แบบสอบถามฉบบัน้ีผูวิ้จยัไดส้ร้างขึ้นเองโดยมีขั้นตอนในการสร้าง ดงัน้ี 
 1.  ศึกษาแนวคิดทฤษฎีและผลงานการวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งในเร่ืองความรู้เก่ียวกบัการ
ใหบ้ริการของโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล เพื่อน ามาใชใ้นการท าวิจยั 
 2.  ประยกุตข์อ้ค าถามตามเกณฑก์ารประเมินคุณภาพบริการ (Parasuraman, Zeithaml & 
Berry, 1990 อา้งถึงใน จินตนา  บุญเดิม, 2549) มาใชใ้นแบบสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ 
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 3.  น าแบบสอบถามท่ีปรับปรุงแลว้ตามค าแนะน าของอาจารยท่ี์ปรึกษาใหผู้เ้ช่ียวชาญ 
จ านวน 3 ท่าน ไดแ้ก่ 
  3.1  ผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร.สุปราณี ธรรมพิทกัษ ์ อาจารยป์ระจ าวิทยาลยัการ  
                                                                                                    บริหารรัฐกิจ มหาวิทยาลยับูรพา 
  3.2  นางสาวกฤษฏ์ิฐิตา เทียนเพลิง   ผูอ้  านวยการโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลวงัดาล 

  3.3  นางสาวรัตนาภรณ์ แสงสวา่ง แพทยแ์ผนไทย ประจ าโรงพยาบาล 
                                                                            ส่งเสริมสุขภาพต าบลวงัดาล 
 เพื่อตรวจสอบความตรงเชิงเน้ือหา (Content Validity) โดยวิเคราะห์ดชันีความเห็น
สอดคลอ้งกนัระหวา่งขอ้ค าถามแต่ละขอ้กบัวตัถุประสงค ์(IOC: Index Objective Congruence) 
    IOC  =       ∑R 
 
    IOC   =  ดชันีความเห็นสอดคลอ้ง 
    ∑R =  ผลรวมความคิดเห็นของผูเ้ช่ียวชาญ 
    N  =  จ านวนผูเ้ช่ียวชาญ 
โดยก าหนดค่าคะแนนส าหรับการพิจารณาความสอดคลอ้ง ดงัน้ี 
      +1  หมายถึง ขอ้ค าถามนั้นสอดคลอ้ง   
     0  หมายถึง ไม่แน่ใจวา่สอดคลอ้ง 
       -1  หมายถึง ขอ้ค าถามนั้นไม่สอดคลอ้ง 
 ซ่ึงหากผลการค านวณค่า IOC ในแต่ละขอ้มีค่ามากกวา่หรือเท่ากบั 0.5 แสดงวา่ขอ้ค าถาม
นั้นมีความสอดคลอ้งสามารถน าไปใชไ้ด ้แต่ถา้ขอ้ใดมีค่านอ้ยกวา่ 0.5 แสดงวา่ขอ้ความนั้นไม่
สอดคลอ้งควรตดัทิ้งหรือแกไ้ขปรับปรุงให้เหมาะสมตามค าแนะน าของผูเ้ช่ียวชาญ 
 4.  น าแบบสอบถามท่ีไดไ้ปทดลองใช ้(Try out) กบัประชากรท่ีไม่ใช่กลุ่มตวัอยา่งของ รพ.
สต.บา้นเกาะแดง จ านวน 30 คน เพื่อหาค่าคุณภาพของเคร่ืองมือ โดยหาค่าความเท่ียงหรือความ
เช่ือถือไดข้องแบบสอบถาม (Reliability) เพื่อใหไ้ดแ้บบสอบถามท่ีสมบูรณ์ โดยวิธีการหาค่า
สัมประสิทธ์ิ แอลฟา (Alpha coefficient) ของครอนบาค (Cronbach) ดว้ยโปรแกรม SPSS ไดค้่า
ความความเท่ียง หรือความน่าเช่ือถือของแบบสอบถาม เท่ากบั 0.86 
 
 
 

N 
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การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 การเก็บรวบรวมขอ้มูล ไดด้ าเนินการตามขั้นตอน ดงัน้ี 
 1.  ขอหนงัสือจากวิทยาลยัการบริหารรัฐกิจ มหาวิทยาลยับูรพา ถึงโรงพยาบาลส่งเสริม
สุขภาพต าบลวงัดาล  เพื่อขอความอนุเคราะห์ในการเก็บรวบรวมขอ้มูล 
 2. น าหนงัสือพร้อมแบบสอบถาม  ประสานงานกบัโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล 
วงัดาล เพื่อขอความอนุเคราะห์ในการเก็บรวบรวมขอ้มูล 
 3.  ผูว้ิจยัด าเนินการแจกแบบสอบถามใหก้ลุ่มตวัอยา่งของโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพ
ต าบลวงัดาล อ าเภอกบินทร์บุรี จงัหวดัปราจีนบุรี จ านวน 364 ฉบบั ดว้ยตนเอง ระหวา่ง มกราคม-
มีนาคม พ.ศ. 2563 
 4.  น าแบบสอบถามท่ีไดรั้บกลบัคืนมา 364 ฉบบั คิดเป็นร้อยละ 100 จากนั้นน า
แบบสอบถามท่ีสมบูรณ์มาตรวจสอบ ตรวจใหค้ะแนนตามเกณฑท่ี์ก าหนด 
 

การวิเคราะห์ข้อมูล 
 การวิเคราะห์ขอ้มูล ไดด้ าเนินการตามขั้นตอน ดงัน้ี 
 1.  ผูวิ้จยัน าแบบสอบถามท่ีสมบูรณ์มาลงรหสั ใหค้ะแนนตามน ้าหนกัคะแนนแต่ละขอ้ 
และบนัทึกขอ้มูลลงคอมพิวเตอร์เพื่อวิเคราะห์ขอ้มูล โดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ 
 2.  ผูว้ิจยัด าเนินการวิเคราะห์ขอ้มูล โดยใชโ้ปรแกรมทางคณิตศาสตร์ส าเร็จรูป โดยเลือก
เฉพาะวิธีวิเคราะห์ขอ้มูลท่ีสอดคลอ้งกบัจุดมุ่งหมายในการศึกษาคน้ควา้และทดสอบสมมติฐาน
ดงัต่อไปน้ี 
  2.1  วิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของกลุ่มตวัอยา่งผูม้ารับบริการโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพ
ต าบลวงัดาล โดยการแจกแจงความถี่ (Frequency) และค่าร้อยละ (Percentage) 
  2.2  วิเคราะห์ขอ้มูลคุณภาพการบริการตามความคาดหวงัของผูรั้บบริการก่อนการรับ
บริการกบัการรับรู้จริงหลงัการรับบริการของโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลวงัดาล                 
อ าเภอกบินทร์บุรี จงัหวดัปราจีนบุรี โดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistics) ไดแ้ก่ ค่าเฉล่ีย 
(Mean) และค่าเบ่ียงเบน (SD) 
  2.3  การทดสอบสมมติฐานการศึกษาเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการของ
โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลวงัดาล ตามความคาดหวงัของผูรั้บบริการก่อนการรับบริการกบั
การรับรู้จริงหลงัการรับบริการ จ าแนกตาม ดา้นความน่าเช่ือถือของบริการ ดา้นการสร้างความ
มัน่ใจในการบริการ  
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ดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพ ดา้นการดูแลเอาใจใส่ และดา้นการสามารถตอบสนองความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการใชก้ารทดสอบค่าเฉล่ียของการวดัซ ้าของกลุ่มตวัอยา่งเดิม (Paired-sample t-test)  
 

เกณฑ์การแปลผล 
 ในการวิจยัคร้ังน้ีก าหนดเกณฑก์ารแปลผลคุณภาพการบริการตามความคาดหวงัของ
ผูรั้บบริการก่อนการรับบริการกบัการรับรู้จริงหลงัการรับบริการของโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพ
ต าบลวงัดาล อ าเภอกบินทร์บุรี จงัหวดัปราจีนบุรีโดยน าผลคะแนนท่ีไดม้าวิเคราะห์ค่าเฉล่ียซ่ึงมี
เกณฑใ์นการแปลความ ดงัน้ี 
 
สูตรการหาอนัตรภาคชั้น         =                คะแนนสูงสุด-คะแนนต ่าสุด 

                           จ านวนชั้น 
              =                   4-1 
                          4 
              =                  0.75 
 
 ค่าเฉล่ียในการแปลความหมายของคุณภาพการบริการตามความคาดหวงัของผูรั้บบริการ
ก่อนการรับบริการของโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลวงัดาล อ าเภอกบินทร์บุรี จงัหวดั
ปราจีนบุรี 
 1.00-1.75         หมายถึง                ความคาดหวงันอ้ยท่ีสุด 
 1.76-2.50         หมายถึง  ความคาดหวงันอ้ย 
 2.51-3.25         หมายถึง  ความคาดหวงัมาก 
 3.26-4.00         หมายถึง  ความคาดหวงัมากท่ีสุด 
 
 ค่าเฉล่ียในการแปลความหมายของคุณภาพการบริการของผูรั้บบริการตามการรับรู้จริง
หลงัการรับบริการของโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลวงัดาล อ าเภอกบินทร์บุรี จงัหวดั
ปราจีนบุรี 
 1.00-1.75         หมายถึง   เป็นจริงนอ้ยท่ีสุด 
 1.76-2.50         หมายถึง  เป็นจริงนอ้ย 
 2.51-3.25         หมายถึง  เป็นจริงมาก 
 3.26-4.00         หมายถึง  เป็นจริงมากท่ีสุด 
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 โดยก าหนดเกณฑก์ารประเมินคุณภาพการบริการตามหลกัการ พาราสุรามาน, ไซเธมอล และ
แบร์ร่ี (Parasuranan, Zeithail & Bery, 1988 อา้งถึงใน ครรชิตพล ยศพรไพบูลย,์ 2551) โดย 
ค านวณหาค่าคะแนนเคร่ืองมือ SERVQUAL ดงัน้ี 
 คะแนนการรับรู้-คะแนนความคาดหวงั ผลลพัธ์เป็นบวก (+) หมายถึง  การบริการมี
คุณภาพสูง เป็นท่ีพอใจมากในคุณภาพของการบริการ 
 คะแนนการรับรู้-คะแนนความคาดหวงั ผลลพัธ์เป็นศูนย ์(0) หมายถึง  การบริการท่ีมี
คุณภาพปานกลาง เป็นท่ีพอใจในคุณภาพของการบริการ 
 คะแนนการรับรู้-คะแนนความคาดหวงั ผลลพัธ์เป็นลบ (-) หมายถึง  การบริการมี
คุณภาพต ่า ไม่เป็นท่ีพอใจในคุณภาพของการบริการ 
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บทที ่4  
ผลการวจิัย 

 
 การศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการของโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลวงัดาล 
อ าเภอกบินทร์บุรี จงัหวดัปราจีนบุรี มีวตัถุประสงค ์เพื่อศึกษาคุณภาพการบริการของ โรงพยาบาล
ส่งเสริมสุขภาพต าบลวงัดาล ตามความคาดหวงัและรับรู้จริงของผูรั้บบริการ เพื่อเปรียบเทียบความ
คาดหวงัก่อนการรับบริการกบัการรับรู้จริงหลงัการรับบริการของโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลวงั
ดาล เพื่อประเมินคุณภาพการบริการโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลวงัดาล โดยจ าแนกตาม เพศ 
อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา สถานภาพของผูม้ารับบริการและรายได ้โดยการรเก็บขอ้มูลจากการ
เก็บแบบสอบถามของกลุ่มตวัอยา่ง 364 คน ซ่ึงผูว้ิจยัไดน้ าเสนอการวิเคราะห์โดยสถิติท่ีใช้ ไดแ้ก่ 
ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) และใช ้t-test 
ในการ เปรียบเทียบความแตกต่างท่ีมีตวัแปร 2 ตวัแปร  
 ตอนท่ี 1  การวิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูม้ารับบริการโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลวงั
ดาล อ าเภอกบินทร์บุรี จงัหวดัปราจีนบุรี 
 ตอนท่ี 2  การวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัความรู้เก่ียวกบัการใหบ้ริการของโรงพยาบาล
ส่งเสริมสุขภาพต าบลวงัดาล อ าเภอกบินทร์บุรี จงัหวดัปราจีนบุรี ในดา้นความน่าเช่ือถือของการ
บริการ/ การสร้างความมัน่ใจในการบริการ/ รูปลกัษณ์ทางกายภาพ/ การดูแลเอาใจใส่/ การสามารถ
ตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ 
 

ตอนที่ 1  การวิเคราะห์ข้อมูลท่ัวไปของผู้มารับบริการโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล
วังดาล อ าเภอกบินทร์บุรี จังหวัดปราจีนบุรี 
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ตารางท่ี 3  ค่าความถ่ี และร้อยละ แสดงขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
 

ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
จ านวน 
(364 คน) 

ร้อยละ 
(100.00) 

เพศ 
         ชาย 
         หญิง 
อาย ุ
          ต ่ากวา่ 20 ปี 
          21-40 ปี 
          41-60 ปี 
          60 ปีขึ้นไป 
สถานภาพ 
          โสด 
          สมรส 
          หมา้ย/ หยา่/ แยกกนัอยู่ 
ระดบัการศึกษา 
          ประถมศึกษา 
          มธัยมศึกษาตอนตน้/ ตอนปลาย/ เทียบเท่า 
          ปริญญาตรี 
         สูงกวา่ปริญญาตรี 
สถานภาพของผูม้ารับบริการ 
          ขา้ราชการ 
          พนกังานรัฐวิสาหกิจ 
          พนกังานบริษทั 
          ธุรกิจส่วนตวั 
          คา้ขาย 

 
167 
197 

 
66 
87 

108 
103 

 
104 
154 
106 

 
170 
145 
49 
- 
 

10 
12 
10 
31 
20 

 
45.90 
51.10 

 
18.10 
23.90 
29.70 
28.30 

 
28.60 
42.30 
29.10 

 
46.70 
39.80 
13.50 

- 
 

2.70 
3.30 
2.70 
8.50 
5.50 
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ตารางท่ี 3  (ต่อ) 
 

ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
จ านวน 
(364 คน) 

ร้อยละ 

          รับจา้ง/ ลูกจา้ง 
          นิสิต/ นกัศึกษา 
          เกษตรกรรม/ ปศุสัตว/์ ประมง 
          เกษียณ/ วา่งงาน 
          อ่ืน ๆ 
รายไดส่้วนตวัต่อเดือน 
          นอ้ยกวา่ 10,000 บาท 
          10,000-15,000  บาท 
          15,001-20,000 บาท 
          มากกวา่ 20,000 บาท 

136 
7 

101 
27 
10 

 
178 
103 
80 
3 

37.40 
1.90 

27.70 
7.40 
2.70 

 
48.90 
28.30 
22.00 
0.80 

 
 จากตารางท่ี 3  ผลการศึกษาขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม มีดงัน้ี 
 เพศ พบวา่ ประชาชนผูม้ารับบริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 51.10 เป็นเพศ
ชาย คิดเป็นร้อยละ 49.90 
 อาย ุพบวา่ ประชาชนผูม้ารับบริการส่วนใหญ่มีอายุระหวา่ง 41-60 ปี คิดเป็นร้อยละ 
29.70 รองลงมาคือ อาย ุ60 ปีขึ้นไป คิดเป็นร้อยละ 28.30 อายรุะหวา่ง 21-40 ปี คิดเป็นร้อยละ 23.90 
และอายตุ ่ากวา่ 20 ปี คิดเป็นร้อยละ 18.10 
 สถานภาพ พบวา่ ประชาชนผูม้ารับบริการส่วนใหญ่มีสถานภาพสมรส คิดเป็นร้อยละ 
42.30 สถานภาพหมา้ย/ หยา่/ แยกกนัอยู ่คิดเป็นร้อยละ 29.1 สถานภาพโสด คิดเป็นร้อยละ 28.60 
 การศึกษา พบวา่ ประชาชนผูม้ารับบริการส่วนใหญ่มีการศึกษาประถมศึกษา คิดเป็นร้อยละ
46.70 รองลงมา คือ มีการศึกษาระดบัมธัยมศึกษาตอนตน้/ ตอนปลาย/ เทียบเท่า คิดเป็นร้อยละ 39.80 และ
มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 13.50 
 อาชีพ พบวา่ ประชาชนผูม้ารับบริการส่วนใหญ่มีอาชีพรับจา้ง/ ลูกจา้ง คิดเป็นร้อยละ 
37.40 รองลงมาคือ มีอาชีพเกษตรกรรม/ ปศุสัตว/์ ประมง คิดเป็นร้อยละ 27.70 มีอาชีพธุรกิจ
ส่วนตวั คิดเป็นร้อยละ 8.50 มีอาชีพเกษียณงาน/ วา่งงาน คิดเป็นร้อยละ 7.40 มีอาชีพคา้ขาย คิดเป็น
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ร้อยละ 5.50 มีอาชีพพนกังานรัฐวิสาหกิจ คิดเป็นร้อยละ 3.30 มีอาชีพขา้ราชการ พนกังานบริษทั และ
อ่ืน ๆ คิดเป็นร้อยละ 2.70 และมีอาชีพนิสิต/ นกัศึกษา คิดเป็นร้อยละ 1.90 
 รายได ้พบวา่ ประชาชนผูม้ารับบริการส่วนใหญ่มีรายได ้นอ้ยกว่า 10,000 บาทต่อเดือน คิด
เป็นร้อยละ 48.90 รองลงมาคือ มีรายได ้10,000-15,000 บาทต่อเดือน คิดเป็นร้อยละ 28.30 มีรายได ้
15,001-20,000 บาท ต่อเดือน คิดเป็นร้อยละ 22.00 และมีรายไดม้ากกวา่ 20,000 บาทต่อเดือน คิดเป็น
ร้อยละ 0.80 
 

ตอนที่ 2  วิเคราะห์ข้อมูลคุณภาพการบริการตามความคาดหวังของผู้รับบริการก่อนการ
รับบริการกับการรับรู้จริงหลงัการรับบริการของโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลวัง
ดาล อ าเภอกบินทร์บุรี จังหวัดปราจีนบุรี 
 
ตารางท่ี 4  จ านวน ค่าเฉล่ีย ค่าร้อยละ และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน คุณภาพบริการ 
                  ตามความคาดหวงัของผูรั้บบริการก่อนการบริการของโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพ 
                 ต าบลวงัดาลอ าเภอกบินทร์บุรี จงัหวดัปราจีนบุรี ดา้นความน่าเช่ือถือของบริการ 
 

ด้านความน่าเช่ือถือ 
ของบริการ 

ระดับตามความคาดหวัง 

X̅ SD 

ระดับ 
ตาม 
ความ 

คาดหวัง 

อนัดับ 
มาก
ท่ีสุด 
(4) 

มาก 
 

(3) 

น้อย 
 

(2) 

น้อย
ท่ีสุด 
(1) 

1.1  ผูใ้หบ้ริการ 
       มีจ านวน 
       เพียงพอ 
       ตรงตาม 
       ความตอ้งการ 
       ของผูม้ารับ 
       บริการ  

151 
(41.50) 
 

122 
(33.50) 
 

91 
(25.00) 
 

- 3.16 
 

0.80 
 

คาดหวงั
มาก 

 

3 
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ตารางท่ี 4  (ต่อ) 
 

ด้านความน่าเช่ือถือ
ของบริการ 

ระดับตามความคาดหวัง 

X̅ SD 

ระดับ 
ตาม 
ความ

คาดหวัง 

อนัดับ 
มาก
ท่ีสุด 
(4) 

มาก 
 

(3) 

น้อย 
 

(2) 

น้อย
ท่ีสุด 
(1) 

1.2  ระยะเวลา 
       การใหบ้ริการ 
       มีความ 
       เหมาะสมต่อ 
       ความตอ้งการ 
       ของผูรั้บบริการ 
1.3  ผูใ้หบ้ริการ 
       มีความพร้อม 
       ในการ 
       ใหบ้ริการแก่ 
       ผูรั้บบริการ 
       เป็นอยา่งดี 

166 
(45.60) 

 
 
 
 

161 
(44.20) 

106 
(29.10) 

 
 
 
 

112 
(30.80) 

 

92 
(25.30) 

 
 
 
 

91 
(25.00) 

 

- 
 
 
 
 
 
- 

3.20 
 
 
 
 
 

3.19 
 

0.81 
 
 
 
 
 

0.81 
 

คาดหวงั
มาก 

 
 
 
 

คาดหวงั
มาก 

 

1 
 
 
 
 
 

2 

 
 จากตารางท่ี 4  จ านวน คา่เฉล่ีย ค่าร้อยละ และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดบัคุณภาพต่อการ
บริการตามความคาดหวงัของผูรั้บบริการก่อนการบริการของโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล  
วงัดาล อ าเภอกบินทร์บุรี จงัหวดัปราจีนบุรี ในดา้นความน่าเช่ือถือของบริการโดยภาพรวมพบว่า 
ประชาชนผูม้ารับบริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ เม่ือจ าแนกเป็นรายขอ้สรุปไดด้งัน้ี 
 มีระยะเวลาการใหบ้ริการมีความเหมาะสมต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการ พบวา่ อยูใ่น
ระดบัความคาดหวงัมาก (X̅= 3.20, SD= 0.81) เป็นอนัดบัท่ี 1 
 มีผูใ้หบ้ริการมีความพร้อมในการใหบ้ริการแก่ผูรั้บบริการเป็นอยา่งดี พบวา่ อยูใ่นระดบั
ความคาดหวงัมาก (X̅ = 3.19, SD= 0.81) เป็นอนัดบัท่ี 2 
 มีผูใ้หบ้ริการจ านวนเพียงพอตรงตามความตอ้งการของผูม้ารับบริการ พบวา่ อยูใ่นระดบั
ความคาดหวงัมาก (X̅= 3.16, SD= 0.80) เป็นอนัดบัท่ี 3 
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ตารางท่ี 5  จ านวน ค่าเฉล่ีย ค่าร้อยละ และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานคุณภาพบริการตามความคาดหวงั 
                  ของผูรั้บบริการก่อนการบริการของโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลวงัดาล  
                    อ าเภอกบินทร์บุรี จงัหวดัปราจีนบุรี ดา้นการสร้างความมัน่ใจในการบริการ 
 

ด้านการสร้าง 
ความมั่นใจ 
ในการบริการ 

ระดับตามความคาดหวัง 

X̅ SD 

ระดับ
ตาม
ความ

คาดหวัง 

อนัดับ 
มาก
ท่ีสุด 
(4) 

มาก 
 

(3) 

น้อย 
 

(2) 

น้อย
ท่ีสุด 
(1) 

2.1  ผูใ้หบ้ริการ 
       มีความรู้  
       ความสามารถ 
       ในการใหบ้ริการ 
2.2  ผูใ้หบ้ริการ 
       ใชว้าจาสุภาพ 
       ส่ือสารเขา้ใจ 
2.3  ความเหมาะสม 
       ในการแต่งกาย 
       ของผูใ้หบ้ริการ 

161 
(44.20) 

 
 

162 
(44.50) 

 
238 

(65.40) 

113 
(31.00) 

 
 

115 
(31.60) 

 
38 

(10.40) 

90 
(24.70) 

 
 

87 
(23.90) 

 
88 

(24.20) 

- 
 
 
 
- 
 
 
- 

3.20 
 
 
 
3.21 
 
 
3.41 
 

0.80 
 
 
 
0.80 
 
 
0.85 

คาดหวงั
มาก 

 
 

คาดหวงั
มาก 

 
คาดหวงั
มาก
ท่ีสุด 

3 
 
 
 

2 
 
 

1 

 
 จากตารางท่ี 5  ในดา้นการสร้างความมัน่ใจในการบริการโดยภาพรวม พบวา่ ประชาชน
ผูม้ารับบริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ เม่ือจ าแนกเป็นรายขอ้สรุปได้ ดงัน้ี 
 มีความเหมาะสมในการแต่งกายของผูใ้หบ้ริการ พบวา่ อยูใ่นระดบัความคาดหวงัมาก
ท่ีสุด (X̅= 3.41, SD= 0.85) เป็นอนัดบัท่ี 1 
 มีผูใ้หบ้ริการใชว้าจาสุภาพ ส่ือสารเขา้ใจ พบวา่ อยูใ่นระดบัความคาดหวงัมาก (X̅= 3.21, 
SD= 0.80) เป็นอนัดบัท่ี 2 
 มีผูใ้หบ้ริการมีความรู้ ความสามารถในการใหบ้ริการ พบวา่ อยูใ่นระดบัความคาดหวงั
มาก (X̅= 3.20, SD= 0.80) เป็นอนัดบัท่ี 3 
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ตารางท่ี 6  จ านวน ค่าเฉล่ีย ค่าร้อยละ และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน คุณภาพบริการตาม 
                  ความคาดหวงัของผูรั้บบริการก่อนการบริการของโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพ 
                  ต าบลวงัดาล อ าเภอกบินทร์บุรี จงัหวดัปราจีนบุรี ดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพ 
 

ด้านรูปลกัษณ์ 
ทางกายภาพ 

ระดับตามความคาดหวัง 

X̅ SD 

ระดับ
ตาม
ความ

คาดหวัง 

อนัดับ 
มาก
ท่ีสุด 
(4) 

มาก 
 

(3) 

น้อย 
 

(2) 

น้อย
ท่ีสุด 
(1) 

3.1  ความชดัเจน 
       ของป้าย 
       สัญลกัษณ์ เช่น  
       จุด/ ช่อง  
       การใหบ้ริการ 
       มีความเหมาะสม 
3.2  ความเพียงพอ 
       ของส่ิงอ านวย 
       ความสะดวก เช่น  
       ท่ีนัง่รอ 
3.3  ความสะอาดของ 
       สถานท่ี 
      ใหบ้ริการ 

173 
(47.50) 

 
 
 
 

160 
(44.00) 

 
 

166 
(45.60) 

102 
(28.00) 

 
 
 
 

117 
(32.10) 

 
 

109 
(29.90) 

89 
(24.50) 

 
 
 
 

87 
(23.90) 

 
 

89 
(24.50) 

- 
 
 
 
 
 
- 
 
 
 
- 

3.23 
 
 
 
 
 

3.20 
 
 
 

3.21 

0.80 
 
 
 
 
 

0.80 
 
 
 

0.81 

คาดหวงั
มาก 

 
 
 
 

คาดหวงั
มาก 

 
 

คาดหวงั
มาก 

1 
 
 
 
 
 

3 
 
 
 

2 
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ตารางท่ี 6  (ต่อ) 
 

ด้านรูปลกัษณ์ 
ทางกายภาพ 

ระดับตามความคาดหวัง 

X̅ SD 

ระดับ
ตาม
ความ

คาดหวัง 

อนัดับ 
มาก
ท่ีสุด 
(4) 

มาก 
 

(3) 

น้อย 
 

(2) 

น้อย
ท่ีสุด 
(1) 

3.4  มีเคร่ืองมือ/ 
       อุปกรณ์/ ระบบ 
       ในการบริการ 

154 
(42.30) 

120 
(33.00) 

90 
(24.70) 

- 3.18 0.80 คาดหวงั
มาก 

4 

 
 จากตารางท่ี 6  ในดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพของการบริการโดยภาพรวมพบว่า ประชาชน
ผูม้ารับบริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ เม่ือจ าแนกเป็นรายขอ้สรุปได้ ดงัน้ี 
 มีความชดัเจนของป้าย สัญลกัษณ์ เช่น จุด/ ช่อง การใหบ้ริการมีความเหมาะสม พบวา่ 
อยูใ่นระดบัความคาดหวงัมาก (X̅= 3.23, SD= 0.81) เป็นอนัดบัท่ี 1 
 มีความสะอาดของสถานท่ีให้บริการ พบวา่ อยูใ่นระดบัความคาดหวงัมาก (X̅= 3.21, 
SD= 0.81) เป็นอนัดบัท่ี 2 
 มีความเพียงพอของส่ิงอ านวยความสะดวก เช่น ท่ีนัง่รอ พบวา่ พบวา่ อยูใ่นระดบัความ
คาดหวงัมาก (X̅= 3.20, SD= 0.80) เป็นอนัดบัท่ี 3 
 มีเคร่ืองมือ/ อุปกรณ์/ ระบบในการบริการ พบวา่ อยูใ่นระดบัความคาดหวงัมาก (X̅= 
3.18, SD= 0.80) เป็นอนัดบัท่ี 4 
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ตารางท่ี 7  จ านวน ค่าเฉล่ีย ค่าร้อยละ และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน คุณภาพบริการตามความ 
 คาดหวงัของผูรั้บบริการก่อนการบริการของโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพ 
 ต าบลวงัดาล อ าเภอกบินทร์บุรี จงัหวดัปราจีนบุรี ดา้นการดูแลเอาใจใส่ 

 

ด้านการดูแลเอาใจใส่ 
 

ระดับตามความคาดหวัง 

X̅ SD 

ระดับ
ตาม
ความ

คาดหวัง 

อนัดับ 
มาก
ท่ีสุด 
(4) 

มาก 
 

(3) 

น้อย 
 

(2) 

น้อย
ท่ีสุด 
(1) 

4.1  ผูใ้หบ้ริการมี 
       ความเตม็ใจ 
       และความพร้อม 
       ในการใหบ้ริการ 
       อยา่งสุภาพ 
4.2  ผูใ้หบ้ริการ 
       มีความเอาใจใส่  
       กระตือรือร้น  
       ในการใหบ้ริการ 
       ของเจา้หนา้ท่ี 
4.3  ผูใ้หบ้ริการ 
       ใหบ้ริการต่อ 
       ผูรั้บบริการ 
       เหมือนกนัทุกราย  
       โดยไม่เลือก 
       ปฏิบติั 

167 
(45.90) 

 
 
 

162 
(44.50) 

 
 
 

174 
(47.80) 

 

102 
(28.00) 

 
 
 

113 
(31.00) 

 
 
 

104 
(28.60) 

87 
(23.90) 

 
 
 

89 
(24.50) 

 
 
 

86 
(23.60) 

 

- 
 
 
 
 
- 
 
 
 
 
- 

3.22 
 
 
 
 

3.20 
 
 
 
 

3.24 

0.80 
 
 
 
 

0.80 
 
 
 
 

0.81 

คาดหวงั
มาก 

 
 
 

คาดหวงั
มาก 

 
 
 

คาดหวงั
มาก 

2 
 
 
 
 
3 
 
 
 
 

1 

 
 จากตารางท่ี 7  ดา้นการดูแลเอาใจใส่ของการบริการโดยภาพรวมพบวา่ ประชาชนผูม้า
รับบริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ เม่ือจ าแนกเป็นรายขอ้สรุปได้ ดงัน้ี 
 มีผูใ้หบ้ริการใหบ้ริการต่อผูรั้บบริการเหมือนกนัทุกรายโดยไม่เลือกปฏิบติั พบวา่ อยูใ่น
ระดบัความคาดหวงัมาก (X̅= 3.24, SD= 0.81) เป็นอนัดบัท่ี 1 
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 มีผูใ้หบ้ริการมีความเตม็ใจและความพร้อมในการใหบ้ริการอยา่งสุภาพ พบวา่ อยูใ่น
ระดบัความคาดหวงัมาก (X̅= 3.22, SD= 0.80) เป็นอนัดบัท่ี 2 
 มีผูใ้หบ้ริการมีความเอาใจใส่ กระตือรือร้น ในการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี พบวา่ อยูใ่น
ระดบัความคาดหวงัมาก (X̅= 3.20, SD= 0.80) เป็นอนัดบัท่ี 3 
 
ตารางท่ี 8  จ านวน ค่าเฉล่ีย ค่าร้อยละ และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน คุณภาพบริการ 
                  ตามความคาดหวงัของผูรั้บบริการก่อนการบริการของโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพ 
                    ต าบลวงัดาล อ าเภอกบินทร์บุรี จงัหวดัปราจีนบุรี ดา้นการสามารถตอบสนองความ

ตอ้งการของผูรั้บบริการ 
 

ด้านการดูแลเอาใจใส่ 
 

ระดับตามความคาดหวัง 

X̅ SD 

ระดับ
ตาม
ความ

คาดหวัง 

อนัดับ 
มาก
ท่ีสุด 
(4) 

มาก 
 

(3) 

น้อย 
 

(2) 

น้อย
ท่ีสุด 
(1) 

5.1  ผูใ้หบ้ริการ 
       ใหบ้ริการ 
       ดว้ยความรวดเร็ว 
5.2  ผูใ้หบ้ริการ 
       ใหบ้ริการ 
       ตามล าดบั 
       ก่อนหลงั เช่น 
       มาก่อนตอ้งไดรั้บ 
       บริการก่อน 

158 
(43.40) 

 
163 

(44.80) 
 

118 
(32.40) 

 
115 

(31.60) 
 

88 
(24.20) 

 
86 

(23.60) 
 

- 
 
 
- 

3.19 
 
 

3.21 

0.80 
 
 

0.80 

คาดหวงั
มาก 

 
คาดหวงั
มาก 

3 
 
 

2 
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ตารางท่ี 8  (ต่อ) 
 

ด้านการดูแลเอาใจใส่ 
 

ระดับตามความคาดหวัง 

X̅ SD 

ระดับ
ตาม
ความ

คาดหวัง 

อนัดับ 
มาก
ท่ีสุด 
(4) 

มาก 
 

(3) 

น้อย 
 

(2) 

น้อย
ท่ีสุด 
(1) 

5.3  ผูใ้หบ้ริการ 
       อธิบาย ช้ีแจง  
       และแนะน า 
       ขั้นตอนใน 
       การใหบ้ริการ 
       อยา่งชดัเจน 
5.4  ขั้นตอน 
       การใหบ้ริการไม่ 
       ยุง่ยากซบัซอ้น 
       และมีความ 
       คล่องตวั 

167 
(45.90) 

 
 
 
 

167 
(45.90) 

111 
(30.50) 

 
 
 
 

111 
(30.50) 

86 
(23.60) 

 
 
 
 

86 
(23.60) 

- 
 
 
 
 
 
- 

3.22 
 
 
 
 
 

3.22 

0.80 
 
 
 
 
 

0.80 

คาดหวงั
มาก 

 
 
 
 

คาดหวงั
มาก 

1 
 
 
 
 
 

1 

 
 จากตารางท่ี 8  ดา้นการสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ พบวา่ ประชาชนผู ้
มารับบริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ เม่ือจ าแนกเป็นรายขอ้สรุปได้ ดงัน้ี 
 มีขั้นตอนการใหบ้ริการไม่ยุง่ยากซบัซอ้นและมีความคล่องตวั และมีผูใ้หบ้ริการอธิบาย
ช้ีแจง และแนะน าขั้นตอนในการใหบ้ริการอยา่งชดัเจน พบวา่ อยูใ่นระดบัความคาดหวงัมากเท่ากนั
ทั้งสองขอ้ (X̅= 3.22, SD= 0.80) เป็นอนัดบัท่ี 1  
 มีผูใ้หบ้ริการใหบ้ริการตามล าดบัก่อนหลงั เช่นมาก่อนตอ้งไดรั้บบริการก่อน พบวา่ อยู่
ในระดบัความคาดหวงัมาก (X̅= 3.21, SD= 0.80) เป็นอนัดบัท่ี 2  
 มีผูใ้หบ้ริการใหบ้ริการดา้นความรวดเร็ว พบวา่ อยูใ่นระดบัความคาดหวงัมาก (X̅= 3.19, 
SD= 0.80) เป็นอนัดบัท่ี 3 
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ตารางท่ี 9  ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ภาพรวมของคุณภาพบริการตามความคาดหวงัของ 
  ผูรั้บบริการก่อนการบริการของโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลวงัดาล  
  อ าเภอกบินทร์บุรี จงัหวดัปราจีนบุรี 
 

ภาพรวมประเด็นจ าแนกตามรายด้าน 𝐗 SD ระดับความคาดหวัง 
ดา้นท่ี 1  ดา้นความน่าเช่ือถือ 
               ตามความคาดหวงัของผูรั้บบริการ 
ดา้นท่ี 2  ดา้นการสร้างความมัน่ใจใน 
               การบริการ 
ดา้นท่ี 3  ดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพ 
ดา้นท่ี 4  ดา้นการดูแลเอาใจใส่ 
ดา้นท่ี 5  การสามารถตอบสนอง 
               ความตอ้งการของผูรั้บบริการ 

3.18 
 

3.27 
 

3.20 
3.22 
3.21 

0.81 
 

0.81 
 

0.80 
0.80 
0.80 

คาดหวงัมาก 
 

คาดหวงัมาก 
 

คาดหวงัมาก 
คาดหวงัมาก 
คาดหวงัมาก 

 

 
 จากตารางท่ี 9  ภาพรวมของคุณภาพบริการตามความคาดหวงัของผูรั้บบริการก่อนการ
บริการของโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลวงัดาล อ าเภอกบินทร์บุรี จงัหวดัปราจีนบุรี พบวา่
ประชาชนผูม้ารับบริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการส่วนใหญ่ ในดา้นการสร้างความ
มัน่ใจในการบริการ อยูใ่นระดบัความคาดหวงัมาก (X̅= 3.27, SD= 0.81) เป็นอนัดบั 1 รองลงมา 
ไดแ้ก่ ดา้นการดูแลเอาใจใส่ อยูใ่นระดบัความคาดหวงัมาก (X̅= 3.22, SD= 0.82) เป็นอนัดบั 2 ดา้นการ
สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ อยูใ่นระดบัความคาดหวงัมาก (X̅= 3.21, SD= 0.81) เป็น
อนัดบั 3 ดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพ อยูใ่นระดบัความคาดหวงัมาก (X̅= 3.20, SD= 0.80) เป็นอนัดบั 4 
และดา้นความน่าเช่ือถือตามความคาดหวงัของผูรั้บบริการ อยูใ่นระดบัความคาดหวงัมาก (X̅= 3.18, 
SD= 0.81) เป็นอนัดบั 5 
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ตารางท่ี 10  จ านวน ค่าเฉล่ีย ค่าร้อยละ และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน คุณภาพบริการการรับรู้จริง 
                    ของผูรั้บบริการหลงัรับบริการโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลวงัดาล  
                    อ าเภอกบินทร์บุรี จงัหวดัปราจีนบุรี ดา้นความน่าเช่ือถือของบริการ 
 

ด้านความน่าเช่ือถือ
ของบริการ 

ระดับการรับรู้จริง 

X̅ SD 
ระดับ
การรับรู้
จริง 

อนัดับ 
มาก
ท่ีสุด 
(4) 

มาก 
 

(3) 

น้อย 
 

(2) 

น้อย
ท่ีสุด 
(1) 

1.1  ผูใ้หบ้ริการมี 
       จ านวนเพียงพอ 
       ตรงตามความ 
       ตอ้งการของผูม้า 
       รับบริการ  
1.2  ระยะเวลา 
       การใหบ้ริการ 
       มีความเหมาะสม 
       ต่อความตอ้งการ 
       ของผูรั้บบริการ 
1.3  ผูใ้หบ้ริการมี 
       ความพร้อมใน 
       การใหบ้ริการแก่ 
       ผูรั้บบริการ 
       เป็นอยา่งดี 

185 
(50.80) 

 
 
 

184 
(50.50) 

 
 
 

203 
(55.80) 

159 
(43.70) 

 
 
 

169 
(46.40) 

 
 
 

143 
(39.30) 

20 
(5.50) 

 
 
 

11 
(3.00) 

 
 
 

18 
(4.90) 

- 
 
 
 
 
- 
 
 
 
 
- 

3.45 
 
 
 
 

3.48 
 
 
 
 

3.51 

0.59 
 
 
 
 

0.55 
 
 
 
 

0.59 
 

จริงมาก
ท่ีสุด 

 
 
 

จริงมาก
ท่ีสุด 

 
 
 

จริงมาก
ท่ีสุด 

 

3 
2 
1 

  
 จากตารางท่ี 10  จ านวน ค่าเฉล่ีย ค่าร้อยละ และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดบัคุณภาพ
ต่อการบริการรับรู้จริงของผูรั้บบริการหลงัการบริการของโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลวงัดาล 
อ าเภอกบินทร์บุรี จงัหวดัปราจีนบุรี ในดา้นความน่าเช่ือถือของบริการ พบวา่ ประชาชนผูม้ารับ
บริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ เม่ือจ าแนกเป็นรายขอ้สรุปได ้ดงัน้ี 
 มีผูใ้หบ้ริการมีความพร้อมในการใหบ้ริการแก่ผูรั้บบริการเป็นอยา่งดี พบวา่ อยูใ่นระดบั
รับรู้จริงมากท่ีสุด (X̅= 3.45, SD= 0.59) เป็นอนัดบัท่ี 1 
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 มีระยะเวลาการใหบ้ริการมีความเหมาะสมต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการ อยูใ่นระดบั
รับรู้จริงมากท่ีสุด  (X̅= 3.48, SD= 0.55) เป็นอนัดบัท่ี 2 
 มีผูใ้หบ้ริการจ านวนเพียงพอตรงตามความตอ้งการของผูม้ารับบริการ พบวา่ อยูใ่นระดบั
รับรู้จริงมากท่ีสุด (X̅= 3.45, SD= 0.59) เป็นอนัดบัท่ี 3 
 
ตารางท่ี 11  จ านวน ค่าเฉล่ีย ค่าร้อยละ และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน คุณภาพบริการการรับรู้จริงของ 
    ผูรั้บบริการหลงัรับบริการโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลวงัดาล อ าเภอกบินทร์บุรี  
    จงัหวดัปราจีนบุรี ดา้นการสร้างความมัน่ใจในการบริการ 
 

ด้านการสร้าง 
ความมั่นใจ 
ในการบริการ 

ระดับการรับรู้จริง 

X̅ SD 
ระดับ
การรับรู้
จริง 

อนัดับ 
มาก
ท่ีสุด 
(4) 

มาก 
 

(3) 

น้อย 
 

(2) 

น้อย
ท่ีสุด 
(1) 

2.1  ผูใ้หบ้ริการ 
       มีความรู้  
       ความสามารถ 
       ในการใหบ้ริการ 
2.2  ผูใ้หบ้ริการใช ้
       วาจาสุภาพ  
       ส่ือสารเขา้ใจ 
2.3  ความเหมาะสม 
       ในการแต่งกาย 
       ของผูใ้หบ้ริการ 

203 
(55.80) 

 
 

285 
(78.30) 

 
335 

(92.00) 

149 
(40.90) 

 
 

69 
(19.00) 

 
26 

(7.10) 

12 
(3.30) 

 
 

10 
(2.70) 

 
10 

(0.80) 

- 
 
 
 
- 
 
 
- 

3.52 
 
 
 

3.76 
 
 

3.91 

0.56 
 
 
 

0.49 
 
 

0.31 

จริงมาก
ท่ีสุด 

 
 

จริงมาก
ท่ีสุด 

 
จริงมาก
ท่ีสุด 

 

3 
 
 
 

2 
 
 

1 

 
 จากตารางท่ี 11  ดา้นการสร้างความมัน่ใจในการบริการ พบวา่ ประชาชนผูม้ารับบริการ
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ เม่ือจ าแนกเป็นรายขอ้สรุปได้ ดงัน้ี 
 มีความเหมาะสมในการแต่งกายของผูใ้หบ้ริการ พบวา่ อยูใ่นระดบัรับรู้จริงมากท่ีสุด 
(X̅= 3.91, SD= 0.31) เป็นอนัดบัท่ี 1 
 มีผูใ้หบ้ริการใชว้าจาสุภาพ ส่ือสารเขา้ใจ พบวา่ อยูใ่นระดบัรับรู้จริงมากท่ีสุด (X̅= 3.76, 
SD= 0.49) เป็นอนัดบัท่ี 2 
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 มีผูใ้หบ้ริการมีความรู้ ความสามารถในการใหบ้ริการ พบวา่ อยูใ่นระดบัรับรู้จริงมาก
ท่ีสุด (X̅= 3.54, SD= 0.56) เป็นอนัดบัท่ี 3 
 
ตารางท่ี 12  จ านวน ค่าเฉล่ีย ค่าร้อยละ และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน คุณภาพบริการการรับรู้จริง 
                    ของผูรั้บบริการหลงัรับบริการโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลวงัดาล  
                    อ าเภอกบินทร์บุรี จงัหวดัปราจีนบุรี ดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพของการบริการ 
 

ด้านรูปลกัษณ์ 
ทางกายภาพ 
การบริการ 

ระดับการรับรู้จริง 

X̅ SD 
ระดับ
การรับรู้
จริง 

อนัดับ 
มาก
ท่ีสุด 
(4) 

มาก 
 

(3) 

น้อย 
 

(2) 

น้อย
ท่ีสุด 
(1) 

3.1  ความชดัเจน 
       ของป้าย  
       สัญลกัษณ์ เช่น  
       จุด/ ช่อง  
       การใหบ้ริการ 
       มีความเหมาะสม 
3.2  ความเพียงพอ 
       ของส่ิงอ านวย 
       ความสะดวก เช่น  
       ท่ีนัง่รอ 

301 
(82.70) 

 
 
 
 

140 
(38.50) 

 

61 
(16.80) 

 
 
 
 

176 
(48.40) 

 

2 
(0.50) 

 
 
 
 

48 
(13.20) 

 

- 
 
 
 
 
 
- 

3.82 
 
 
 
 
 

3.25 
 

0.39 
 
 
 
 
 

0.67 
 

จริงมาก
ท่ีสุด 

 
 
 
 

จริงมาก
ท่ีสุด 

 

1 
 
 
 
 
 

4 
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ตารางท่ี 12  (ต่อ) 
 

ด้านรูปลกัษณ์ 
ทางกายภาพ 
การบริการ 

ระดับการรับรู้จริง 

X̅ SD 
ระดับ
การรับรู้
จริง 

อนัดับ 
มาก
ท่ีสุด 
(4) 

มาก 
 

(3) 

น้อย 
 

(2) 

น้อย
ท่ีสุด 
(1) 

3.3  ความสะอาดของ 
       สถานท่ี 
       ใหบ้ริการ 
3.4  มีเคร่ืองมือ/ 
       อุปกรณ์/ ระบบ 
       ในการบริการ 

244 
(67.00) 

 
290 

(79.70) 

113 
(31.00) 

 
35 

(9.60) 

7 
(1.90) 

 
39 

(10.70) 
 

- 
 
 
- 

3.65 
 
 

3.69 

0.51 
 
 

0.65 

จริงมาก
ท่ีสุด 

 
จริงมาก
ท่ีสุด 

 

3 
 
 

2 

 
 จากตารางท่ี 12  ดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพของการบริการ พบวา่ ประชาชนผูม้ารับ
บริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ เม่ือจ าแนกเป็นรายขอ้สรุปได ้ดงัน้ี 
 มีความชดัเจนของป้าย สัญลกัษณ์ เช่น จุด/ช่อง การใหบ้ริการมีความเหมาะสม พบวา่ อยู่
ในระดบัรับรู้จริงมากท่ีสุด (X̅= 3.82, SD= 0.39) เป็นอนัดบัท่ี 1 
 มีเคร่ืองมือ/ อุปกรณ์/ ระบบในการบริการ พบวา่ อยูใ่นระดบัรับรู้จริงมากท่ีสุด (X̅= 3.69, 
SD= 0.65) เป็นอนัดบัท่ี 2 
 มีความสะอาดของสถานท่ีให้บริการ พบวา่ อยูใ่นระดบัรับรู้จริงมากท่ีสุด (X̅= 3.65, SD= 
0.51) เป็นอนัดบัท่ี 3 
 มีความเพียงพอของส่ิงอ านวยความสะดวก เช่น ท่ีนัง่รอ พบวา่ พบวา่ อยูใ่นระดบัรับรู้
จริง (X̅= 3.25, SD= 0.67) เป็นอนัดบัท่ี 4 
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ตารางท่ี 13  จ านวน ค่าเฉล่ีย ค่าร้อยละ และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน คุณภาพบริการการรับรู้จริงของ 
   ผูรั้บบริการหลงัรับบริการโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลวงัดาล อ าเภอกบินทร์บุรี  
   จงัหวดัปราจีนบุรี ดา้นการดูแลเอาใจใส่ของการบริการ 
 

ด้านการดูแลเอาใจใส่ 
ของการบริการ 

ระดับการรับรู้จริง 

X̅ SD 
ระดับ
การรับรู้
จริง 

อนัดับ 
มาก
ท่ีสุด 
(4) 

มาก 
 

(3) 

น้อย 
 

(2) 

น้อย
ท่ีสุด 
(1) 

4.1  ผูใ้หบ้ริการ 
       มีความเตม็ใจ 
       และความพร้อม 
       ในการใหบ้ริการ 
       อยา่งสุภาพ 
4.2  ผูใ้หบ้ริการ 
       มีความเอาใจใส่  
       กระตือรือร้น  
       ในการใหบ้ริการ 
       ของเจา้หนา้ท่ี 
4.3  ผูใ้หบ้ริการ 
       ใหบ้ริการต่อ 
       ผูรั้บบริการ 
       เหมือนกนัทุกราย 

301 
(82.70) 

 
 
 

178 
(48.90) 

 
 
 

178 
(48.90) 

 

61 
(16.80) 

 
 
 

174 
(47.80) 

 
 
 

174 
(47.80) 

 

2 
(0.50) 

 
 
 

12 
(3.30) 

 
 
 

12 
(3.30) 

- 
 
 
 
 
- 
 
 
 
 
- 

3.82 
 
 
 
 

3.46 
 
 
 
 

3.46 

0.39 
 
 
 
 

0.56 
 
 
 
 

0.56 

จริงมาก
ท่ีสุด 

 
 
 

จริงมาก
ท่ีสุด 

 
 
 

จริงมาก
ท่ีสุด 

 

1 
 
 
 
 

2 
 
 
 
 

2 

 
 จากตารางท่ี 13  ดา้นการดูแลเอาใจใส่ของการบริการ พบว่า ประชาชนผูม้ารับบริการมี 
ความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ เม่ือจ าแนกเป็นรายขอ้สรุปได ้ดงัน้ี 
 มีผูใ้หบ้ริการมีความเตม็ใจและความพร้อมในการใหบ้ริการอยา่งสุภาพ พบวา่ อยูใ่น
ระดบัรับรู้จริงมากท่ีสุด (X̅= 3.82, SD= 0.39) เป็นอนัดบัท่ี 1 
 มีผูใ้หบ้ริการใหบ้ริการต่อผูรั้บบริการเหมือนกนัทุกรายโดยไม่เลือกปฏิบติั พบวา่ อยูใ่น
ระดบัรับรู้จริงมากท่ีสุด (X̅= 3.46, SD= 0.56) เป็นอนัดบัท่ี 2 
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 มีผูใ้หบ้ริการมีความเอาใจใส่ กระตือรือร้น ในการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี พบวา่ อยูใ่น
ระดบัรับรู้จริงมากท่ีสุด (X̅= 3.46, SD= 0.56) เป็นอนัดบัท่ี 2 
 
ตารางท่ี 14  จ านวน ค่าเฉล่ีย ค่าร้อยละ และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน คุณภาพบริการการรับรู้จริงของ 
   ผูรั้บบริการหลงัรับบริการโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลวงัดาล อ าเภอกบินทร์บุรี  
   จงัหวดัปราจีนบุรี ดา้นการสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ 
 

ด้านการสามารถ
ตอบสนอง 

ความต้องการ 
ของผู้รับบริการ 

ระดับการรับรู้จริง 

X̅ SD 
ระดับ
การรับรู้
จริง 

อนัดับ 
มาก
ท่ีสุด 
(4) 

มาก 
 

(3) 

น้อย 
 

(2) 

น้อย
ท่ีสุด 
(1) 

5.1  ผูใ้หบ้ริการ 
       ใหบ้ริการดว้ย 
       ความรวดเร็ว 
5.2  ผูใ้หบ้ริการ 
       ใหบ้ริการ 
       ตามล าดบั 
       ก่อนหลงั เช่น 
       มาก่อนตอ้งไดรั้บ 
       บริการก่อน 
5.3  ผูใ้หบ้ริการ 
       อธิบาย ช้ีแจง  
       และแนะน า 
       ขั้นตอนใน 
       การใหบ้ริการ 
       อยา่งชดัเจน 

262 
(72.00) 

 
178 

(48.90) 
 
 
 
 

302 
(83.00) 

 
 

82 
(22.50) 

 
135 

(37.10) 
 
 
 
 

57 
(15.70) 

 

20 
(5.50) 

 
32 

(8.80) 
 
 
 
 

5 
(1.40) 

 

- 
 
 
- 
 
 
 
 
 
- 

3.66 
 
 

3.45 
 
 
 
 
 

3.82 
 

0.57 
 
 

0.65 
 
 
 
 
 

0.42 
 

จริงมาก
ท่ีสุด 

 
จริงมาก
ท่ีสุด 

 
 
 
 

จริงมาก
ท่ีสุด 

 

3 
 
 

4 
 
 
 
 
 

2 
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ตารางท่ี 14  (ต่อ) 
 
ด้านการสามารถ

ตอบสนอง 
ความต้องการ 
ของผู้รับบริการ 

ระดับการรับรู้จริง 

X̅ SD 
ระดับ
การรับรู้
จริง 

อนัดับ 
มาก
ท่ีสุด 
(4) 

มาก 
 

(3) 

น้อย 
 

(2) 

น้อย
ท่ีสุด 
(1) 

5.4  ขั้นตอน 
       การใหบ้ริการ 
       ไม่ยุง่ยาก 
       ซบัซอ้นและมี 
       ความคล่องตวั 

337 
(92.60) 

25 
(6.90) 

 

2 
(0.50) 

- 3.92 0.29 จริงมาก
ท่ีสุด 

1 

 
 จากตารางท่ี 14  ดา้นการสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ พบวา่ 
ประชาชน ผูม้ารับบริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ เม่ือจ าแนกเป็นรายขอ้สรุปได้ 
ดงัน้ี 
 มีขั้นตอนการใหบ้ริการไม่ยุง่ยากซบัซอ้นและมีความคล่องตวั พบวา่ อยูใ่นระดบัรับรู้จริง
มากท่ีสุด (X̅= 3.92, SD= 0.29) เป็นอนัดบัท่ี 1 
 มีผูใ้หบ้ริการอธิบาย ช้ีแจง และแนะน าขั้นตอนในการให้บริการอยา่งชดัเจน พบวา่ อยู่ใน
ระดบัรับรู้จริงมากท่ีสุด (X̅= 3.82, SD= 0.42) เป็นอนัดบัท่ี 2 
 มีผูใ้หบ้ริการใหบ้ริการดา้นความรวดเร็ว พบวา่ อยูใ่นระดบัรับรู้จริงมากท่ีสุด (X̅= 3.66, 
SD= 0.57) เป็นอนัดบัท่ี 3 
 มีผูใ้หบ้ริการใหบ้ริการตามล าดบัก่อนหลงั เช่นมาก่อนตอ้งไดรั้บบริการก่อน พบวา่ อยู่
ในระดบัรับรู้จริงมากท่ีสุด (X̅= 3.45, SD= 0.65) เป็นอนัดบัท่ี 4 
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ตารางท่ี 15  ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ภาพรวมของคุณภาพบริการการรับรู้จริงของ 
   ผูรั้บบริการหลงัการบริการของโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลวงัดาล  
   อ าเภอกบินทร์บุรี จงัหวดัปราจีนบุรี 
 

ภาพรวมประเด็นจ าแนกตามรายด้าน 𝐗 SD ระดับการรับรู้จริง 
ดา้นท่ี 1  ดา้นความน่าเช่ือถือตามรับรู้จริง 
               ของผูรั้บบริการ 
ดา้นท่ี 2  ดา้นการสร้างความมัน่ใจใน 
               การบริการ 
ดา้นท่ี 3  ดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพ 
ดา้นท่ี 4  ดา้นการดูแลเอาใจใส่ 
ดา้นท่ี 5  การสามารถตอบสนอง 
               ความตอ้งการของผูรั้บบริการ 

3.48 
 

3.73 
 

3.60 
3.58 
3.71 

0.58 
 

0.45 
 

0.56 
0.50 
0.48 

จริงมากท่ีสุด 
 

จริงมากท่ีสุด 
 

จริงมากท่ีสุด 
จริงมากท่ีสุด 
จริงมากท่ีสุด 

 

 
 จากตารางท่ี 15  ภาพรวมของคุณภาพบริการการรับรู้จริงของผูรั้บบริการก่อนการบริการ
ของโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลวงัดาล อ าเภอกบินทร์บุรี จงัหวดัปราจีนบุรี พบว่า
ประชาชนผูม้ารับบริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการส่วนใหญ่ ในดา้นการสร้างความ
มัน่ใจในการบริการ อยูใ่นระดบัรับรู้จริงมากท่ีสุด (X̅= 3.73, SD= 0.45) เป็นอนัดบั 1 รองลงมา ไดแ้ก่ 
2 ดา้นการสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ อยู่ในระดบัรับรู้จริงมากท่ีสุด (X̅= 3.71, 
SD= 0.48) เป็นอนัดบั 2 ดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพ อยูใ่นระดบัรับรู้จริงมากท่ีสุด (X̅= 3.60, SD= 
0.56) เป็นอนัดบั 3 ดา้นการดูแลเอาใจใส่ อยูใ่นระดบัรับรู้จริงมากท่ีสุด (X̅= 3.58, SD= 0.50) เป็น
อนัดบั4 และดา้นความน่าเช่ือถือตามความคาดหวงัของผูรั้บบริการ อยูใ่นระดบัความคาดหวงัมาก 
(X̅= 3.48, SD= 0.58) เป็นอนัดบั 5 
 

ตอนที่ 3  การทดสอบสมมุติฐาน  
 การศึกษาเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการของโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลวงั
ดาล ตามความคาดหวงัของผูรั้บบริการก่อนการรับบริการกบัการรับรู้จริงหลงัการรับบริการ จ าแนก
ตาม ดา้นความน่าเช่ือถือของบริการ ดา้นการสร้างความมัน่ใจในการบริการ ดา้นรูปลกัษณ์ทาง
กายภาพ ดา้นการดูแลเอาใจใส่ และดา้นการสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการใชก้าร
ทดสอบค่าเฉล่ียของการวดัซ ้ าของกลุ่มตวัอยา่งเดิม (Paired-sample t-test) 
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ตารางท่ี 16  การทดสอบสมมุติฐานการเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการของโรงพยาบาลส่งเสริม 
                     สุขภาพต าบลวงัดาล ตามความคาดหวงัของผูรั้บบริการก่อนการรับบริการกบัการรับรู้ 
                       จริงหลงัการรับบริการ     

 
ความคิดเห็นต่อการให้บริการ ภาพรวมด้านความน่าเช่ือถือของบริการ 

N X̅ SD t Sig. 
ตามความคาดหวงั 
รับรู้จริง 

364 
364 

3.18 
3.48 

0.81 
0.58 

13.12 .000 
 

ความคิดเห็นต่อการให้บริการ ภาพรวมด้านการสร้างความมั่นใจในการบริการ 

N X̅ SD t Sig. 
ตามความคาดหวงั 
รับรู้จริง 

364 
364 

3.27 
3.73 

0.81 
0.45 

17.15 .000 
 

ความคิดเห็นต่อการให้บริการ ภาพรวมด้านรูปลกัษณ์ทางกายภาพ 

N X̅ SD t Sig. 
ตามความคาดหวงั 
รับรู้จริง 

364 
364 

3.20 
3.60 

0.80 
0.56 

17.21 .000 
 

ความคิดเห็นต่อการให้บริการ ภาพรวมด้านการดูแลเอาใจใส่ 

N X̅ SD t Sig. 
ตามความคาดหวงั 
รับรู้จริง 

364 
364 

3.22 
3.58 

0.80 
0.50 

15.87 .000 
 

ความคิดเห็นต่อการให้บริการ ภาพรวมด้านการสามารถตอบสนองความต้องการ 
ของผู้รับบริการ 

N X̅ SD t Sig. 
ตามความคาดหวงั 
รับรู้จริง 

364 
364 

3.21 
3.71 

0.80 
0.48 

18.72 .000 
 

 
 จากตารางท่ี 16  จากการทดสอบสมมุติฐานการเปรียบเทียบคณุภาพการใหบ้ริการของ
โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลวงัดาล จ าแนกเป็น 5 ดา้น ดงัน้ี 
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 ดา้นความน่าเช่ือถือของบริการ ตามความคาดหวงัของผูรั้บบริการก่อนการรับบริการกบัการ
รับรู้จริงหลงัการรับบริการ โดยใชส้ถิติ t-test ในการเปรียบเทียบระหว่างภาพรวมดา้นความน่าเช่ือถือ
ของบริการ พบวา่ ค่าสถิติทดสอบ t= 13.12  แสดงวา่ ผูรั้บบริการตามความคาดหวงัก่อนเขา้รับบริการ 
(X̅= 3.18, SD= 0.81) เม่ือเขา้รับบริการแลว้มีการรับรู้จริงหลงัการรับบริการท่ีสูงขึ้น (X̅= 3.48, SD= 
0.58) ซ่ึงมีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
 ดา้นการสร้างความมัน่ใจในการบริการ ตามความคาดหวงัของผูรั้บบริการก่อนการรับ
บริการ กบัการรับรู้จริงหลงัการรับบริการ โดยใชส้ถิติ t-test ในการเปรียบเทียบระหวา่งภาพรวมดา้น
ความน่าเช่ือถือของบริการ พบวา่ ค่าสถิติทดสอบ t= 17.15 แสดงวา่ ผูรั้บบริการตามความคาดหวงั
ก่อนเขา้รับบริการ (X̅= 3.27, SD= 0.81) เม่ือเขา้รับบริการแลว้มีการรับรู้จริงหลงัการรับบริการท่ีสูงขึ้น 
(X̅= 3.73, SD= 0.45) ซ่ึงมีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
 ดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพ ตามความคาดหวงัของผูรั้บบริการก่อนการรับบริการกบัการ
รับรู้จริงหลงัการรับบริการ โดยใชส้ถิติ t-test ในการเปรียบเทียบระหวา่งภาพรวมดา้นความ
น่าเช่ือถือของบริการ พบวา่ ค่าสถิติทดสอบ t= 17.21 แสดงวา่ ผูรั้บบริการตามความคาดหวงัก่อนเขา้รับ
บริการ (X̅= 3.20, SD= 0.80) เม่ือเขา้รับบริการแลว้มีการรับรู้จริงหลงัการรับบริการท่ีสูงขึ้น (X̅= 
3.60, SD= 0.56) ซ่ึงมีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
 ดา้นการดูแลเอาใจใส่ ตามความคาดหวงัของผูรั้บบริการก่อนการรับบริการ กบัการรับรู้
จริงหลงัการรับบริการ โดยใชส้ถิติ t-test ในการเปรียบเทียบระหว่างภาพรวมดา้นความน่าเช่ือถือของ
บริการ พบว่า ค่าสถิติทดสอบ t= 15.87 แสดงว่า ผูรั้บบริการตามความคาดหวงัก่อนเขา้รับบริการ 
(X̅= 3.22, SD= 0.80) เม่ือเขา้รับบริการแลว้มีการรับรู้จริงหลงัการรับบริการท่ีสูงขึ้น (X̅= 3.58, 
SD= 0.50) ซ่ึงมีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
 ดา้นการสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ ตามความคาดหวงัของ
ผูรั้บบริการก่อนการรับบริการ กบัการรับรู้จริงหลงัการรับบริการ โดยใชส้ถิติ t-test ในการเปรียบเทียบ
ระหว่างภาพรวมดา้นความน่าเช่ือถือของบริการ พบวา่ ค่าสถิติทดสอบ t= 18.72 แสดงวา่ 
ผูรั้บบริการตามความคาดหวงัก่อนเขา้รับบริการ (X̅= 3.21, SD= 0.80) เม่ือเขา้รับบริการแลว้มีการ
รับรู้จริงหลงัการรับบริการท่ีสูงขึ้น (X̅= 3.71, SD= 0.48) ซ่ึงมีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทาง
สถิติ 
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ตารางท่ี 17  สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

สมมติฐาน 
ผลการทดสอบ 
สมมติฐาน 

1.  ความคาดหวงัของผูรั้บบริการก่อนการรับบริการกบัการรับรู้จริง 
     หลงัการรับบริการดา้นความน่าเช่ือถือของบริการ มีความแตกต่างกนั 
2.  ความคาดหวงัของผูรั้บบริการก่อนการรับบริการกบัการรับรู้จริง 
     หลงัการรับบริการดา้นการสร้างความมัน่ใจในการบริการ มีความแตกต่างกนั 
3.  ความคาดหวงัของผูรั้บบริการก่อนการรับบริการกบัการรับรู้จริง 
     หลงัการรับบริการดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพ มีความแตกต่างกนั 
4.  ความคาดหวงัของผูรั้บบริการก่อนการรับบริการกบัการรับรู้จริง 
     หลงัการรับบริการดา้นการดูแลเอาใจใส่ มีความแตกต่างกนั 
5.  ความคาดหวงัของผูรั้บบริการก่อนการรับบริการกบัการรับรู้จริง 
     หลงัการรับบริการดา้นการสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ 
     มีความแตกต่างกนั 

ยอมรับสมมติฐาน 
 
ยอมรับสมมติฐาน 
 
ยอมรับสมมติฐาน 
 
ยอมรับสมมติฐาน 
 
ยอมรับสมมติฐาน 
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บทที ่5 
สรุปผล อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
 การศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการของโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลวงัดาล 
อ าเภอกบินทร์บุรี จงัหวดัปราจีนบุรี มีวตัถุประสงค ์เพื่อศึกษาคุณภาพการบริการของ โรงพยาบาล
ส่งเสริมสุขภาพต าบลวงัดาล ตามความคาดหวงัและรับรู้จริงของผูรั้บบริการ เพื่อเปรียบเทียบความ
คาดหวงัก่อนการรับบริการกบัการรับรู้จริงหลงัการรับบริการของโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลวงั
ดาล เพื่อประเมินคุณภาพการบริการโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลวงัดาล โดยจ าแนกตาม เพศ 
อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา สถานภาพของผูม้ารับบริการ และรายได ้โดยการรเก็บขอ้มูลจาก
การเก็บแบบสอบถามของกลุ่มตวัอยา่ง 364 คน ซ่ึงผูว้ิจยัไดน้ าเสนอการวิเคราะห์โดยสถิติท่ีใช้
ไดแ้ก่ ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) และ
ใช ้t-test ในการ เปรียบเทียบความแตกต่างท่ีมีตวัแปร 2 ตวัแปร 
 

สรุปผลการวิจัย 
 1.  ผลการศึกษาขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวผูต้อบแบบสอบถาม พบวา่ ผูม้ารับบริการส่วนใหญ่เป็น
เพศหญิงมากกวา่เพศชาย โดยมีอายอุายรุะหวา่ง 41-60 ปี มีสถานภาพสมรส มีการศึกษาระดบั
ประถมศึกษา มีอาชีพรับจา้ง/ ลูกจา้ง และมีรายไดน้อ้ยกวา่ 10,000 บาทต่อเดือน มากท่ีสุด 
 2.  ผลการศึกษาระดบัคุณภาพต่อการบริการตามความคาดหวงัของผูรั้บบริการก่อนการ
บริการของโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลวงัดาล อ าเภอกบินทร์บุรี จงัหวดัปราจีนบุรี จ าแนก
เป็นรายดา้น ทั้งหมด 5 ดา้น ดงัน้ี 
  2.1  ดา้นความน่าเช่ือถือของบริการ ในภาพรวมผูเ้ขา้รับบริการมีความคาดหวงั อยูใ่น
ระดบัความคาดหวงัมาก เม่ือพิจารณารายละเอียดแต่ละขอ้ พบวา่ผูเ้ขา้รับบริการมีความคาดหวงั อยู่
ในระดบัคาดหวงัมาก ทุกขอ้ 
  2.2  ดา้นการสร้างความมัน่ใจในการบริการ ในภาพรวมผูเ้ขา้รับบริการมีความ
คาดหวงั อยูใ่นระดบัคาดหวงัมาก เม่ือพิจารณารายละเอียดแต่ละขอ้ พบวา่ผูเ้ขา้รับบริการมีความ
คาดหวงั อยูใ่นระดบัคาดหวงัมากท่ีสุด ในขอ้ความเหมาะสมในการแต่งกายของผูใ้หบ้ริการ และมี
ความคาดหวงั อยูใ่นระดบัคาดหวงัมากตามล าดบั คือ ผูใ้ห้บริการใชว้าจาสุภาพ ส่ือสารเขา้ใจ, ผู ้
ใหบ้ริการมีความรู้ความสามารถในการใหบ้ริการ  
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  2.3  ดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพของการบริการ ในภาพรวมผูเ้ขา้รับบริการมีความ
คาดหวงั อยูใ่นระดบัคาดหวงัมาก เม่ือพิจารณารายละเอียดแต่ละขอ้ พบวา่ผูเ้ขา้รับบริการมีความ
คาดหวงั อยูใ่นระดบัคาดหวงัมาก ทุกขอ้ 
  2.4  ดา้นการดูแลเอาใจใส่ของการบริการ ในภาพรวมผูเ้ขา้รับบริการมีความคาดหวงั อยู่
ในระดบัคาดหวงัมาก เม่ือพิจารณารายละเอียดแต่ละขอ้ พบวา่ผูเ้ขา้รับบริการมีความคาดหวงั อยูใ่น
ระดบัคาดหวงัมาก ทุกขอ้ 
  2.5  ดา้นการสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ ในภาพรวมผูเ้ขา้รับ
บริการมีความคาดหวงั อยูใ่นระดบัคาดหวงัมาก เม่ือพิจารณารายละเอียดแต่ละขอ้ พบว่าผูเ้ขา้รับ
บริการมีความคาดหวงั อยูใ่นระดบัคาดหวงัมาก ทุกขอ้ และยงัมีขอ้ท่ีคะแนนความคาดหวงัเท่ากนั คือ 
ขั้นตอนการใหบ้ริการไม่ยุง่ยากซบัซอ้นมีความคล่องตวั และมีผูใ้หบ้ริการอธิบายช้ีแจง้แนะน า
ขั้นตอนในการใหบ้ริการอยา่งชดัเจน  
 3.  ผลการศึกษาระดบัคุณภาพต่อการบริการตามรับรู้จริงของผูรั้บบริการหลงัเขา้รับ
บริการของโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลวงัดาล อ าเภอกบินทร์บุรี จงัหวดัปราจีนบุรี จ าแนก
เป็นรายดา้น ทั้งหมด 5 ดา้น ดงัน้ี 
  3.1  ดา้นความน่าเช่ือถือของบริการ ในภาพรวมผูเ้ขา้รับบริการหลงับริการตามรับรู้
จริง อยูใ่นระดบัรับรู้จริงมากท่ีสุด เม่ือพิจารณารายละเอียดแต่ละขอ้ พบวา่ ผูเ้ขา้รับบริการหลงัรับ
บริการมีการรับรู้จริง อยูใ่นระดบัรับรู้จริงมากท่ีสุดทุกขอ้ 
  3.2  ดา้นการสร้างความมัน่ใจในการบริการ ในภาพรวมผูเ้ขา้รับบริการหลงัรับบริการ
ตามรับรู้จริง อยูใ่นระดบัรับรู้จริงมากท่ีสุด เม่ือพิจารณารายละเอียดแต่ละขอ้ พบวา่ ผูเ้ขา้รับบริการ
หลงัรับบริการมีการรับรู้จริง อยูใ่นระดบัรับรู้จริงมากท่ีสุดทุกขอ้ 
  3.3  ดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพของการบริการ ในภาพรวมผูเ้ขา้รับบริการหลงัรับ
บริการตามรับรู้จริง อยูใ่นระดบัรับรู้จริงมากท่ีสุด เม่ือพิจารณารายละเอียดแต่ละขอ้ พบวา่ ผูเ้ขา้รับ
บริการหลงัรับบริการมีการรับรู้จริง อยูใ่นระดบัรับรู้จริงมากท่ีสุด เกือบทุกขอ้ แต่มีบางขอ้ อยูใ่น
ระดบัรับรู้จริงมาก คือ ขอ้ความเพียงพอของส่ิงอ านวยความสะดวก เช่น ท่ีนัง่รอ 
  3.4  ดา้นการดูแลเอาใจใส่ของการบริการ ในภาพรวมผูเ้ขา้รับบริการหลงัรับบริการ
ตามรับรู้จริง อยูใ่นระดบัรับรู้จริงมากท่ีสุด เม่ือพิจารณารายละเอียดแต่ละขอ้ พบวา่ผูเ้ขา้รับบริการ
หลงัรับบริการมีการรับรู้จริง อยูใ่นระดบัรับรู้จริงมากท่ีสุดทุกขอ้ 
  3.5  ดา้นการสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ ในภาพรวมผูเ้ขา้รับ
บริการหลงัรับบริการตามรับรู้จริง อยูใ่นระดบัรับรู้จริงมากท่ีสุด เม่ือพิจารณารายละเอียดแต่ละขอ้ 
พบวา่ ผูเ้ขา้รับบริการมีการรับรู้จริง อยูใ่นระดบัรับรู้จริงมากท่ีสุดทุกขอ้ 
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 การทดสอบสมมติฐาน 
 ผลการทดสอบสมมติฐานการเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการตามความคาดหวงัก่อนการ
รับบริการ กบัการรับรู้จริงหลงัการรับบริการของโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลวงัดาล อ าเภอ
กบินทร์บุรี จงัหวดัปราจีนบุรี เม่ือท าการเปรียบเทียบเป็นรายดา้น ทั้งหมด 5 ดา้น ตามความคาดหวงั
ของผูรั้บบริการก่อนการรับบริการ กบัการรับรู้จริงหลงัการรับบริการ พบวา่คะแนนผูรั้บบริการการ
รับรู้จริง กบัคะแนนผูเ้ขา้รับบริการตามความคาดหวงัของผูเ้ขา้รับบริการ มีผลลพัธ์เป็นบวก (+)  
จึงหมายถึงการบริการมีคุณภาพสูงเป็นท่ีพอใจมากในคุณภาพของการบริการ ซ่ึงแตกต่างกนัอยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติ จึงเป็นการยอมรับสมมติฐานท่ีตั้งไว ้ในทุกดา้น 

 

อภิปรายผล 
 1.  จากผลการวิจยัการศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการของ รพ.สต.วงัดาล ตามความคาดหวงั
ก่อนเขา้รับบริการ เม่ือจ าแนกเป็นรายดา้นทั้งหมด 5 ดา้น โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัคาดหวงัมาก ใน
ทุกดา้น เม่ือเรียงล าดบัค่าเฉล่ีย มากไปนอ้ย ไดด้งัน้ี ดา้นการสร้างความมัน่ใจในการบริการ ดา้นการ
ดูแลเอาใจใส่ ดา้นการสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ ดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพ
ของบริการ และดา้นความน่าเช่ือถือของการบริการ ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของวนาพรรณ ช่ืนอ่ิม  
(2558) ท่ีศึกษาความคาดหวงัและการรับรู้ของบุคลากรต่อคุณภาพการใหบ้ริการ โดยมีผลการศึกษา 
5 ดา้น พบวา่ความคาดหวงัคุณภาพการบริการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด โดยเรียงล าดบัค่าเฉล่ีย มากไป
นอ้ยไดด้งัน้ี ดา้นใหค้วามมัน่ใจของบริการ ดา้นการใหบ้ริการดว้ยความเอาใจใส่ ดา้นความ
น่าเช่ือถือไวว้างใจของบริการ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการขอองผูรั้บบริการ และดา้นความ
เป็นรูปธรรมของบริการ ดงันั้นเม่ือพิจารณาในรายละเอียด ของผลการวิจยัแต่ละดา้นสามารถน ามา
อภิปรายผลเรียงล าดบั มากไปนอ้ยได ้ดงัน้ี 
  1.1  ดา้นการสร้างความมัน่ใจในการบริการ จากผลกการวิจยัพบวา่ ความคาดหวงัอยู่
ในระดบัมาก ทั้งน้ีเน่ืองจาก เจา้หนา้ท่ี รพ.สต.วงัดาล มีการแต่งการเรียบร้อยเหมาะสมแก่งานท่ีบริการ
รวมทั้งมีการใหบ้ริการดว้ยความสุภาพ ยิม้แยม้แจ่มใสเป็นมิตร อีกทั้งมีความรู้ความสามารถในการ
ใหบ้ริการ ท าใหผ้ลการวิจยัสอดคลอ้งกบัแนวคิดของบิทเนอร์ (Bithner, 1992) ท่ีวา่คุณภาพการ
ใหบ้ริการสามารถวดัไดโ้ดยผูใ้ชบ้ริการมีความคาดหวงัวา่ผูใ้หบ้ริการจะใหก้ารตอ้นรับดว้ยรอยยิม้ 
สีหนา้ ท่าทาง และค าพูดการตอ้นรับผูใ้ชบ้ริการดว้ยใบหนา้ยิม้แยม้ รวมถึงการแต่งการท่ีถูก
กาละเทศะเหมาะสมทั้งสถานท่ีท างานและสถานภาพของหน่วยงาน และยงัสอดคลอ้งกบังานวิจยั
ของรัฐธีร์ หนองหารพิทกัษ ์และเสาวนนัท ์บ าเรอราช (2559) ท่ีศึกษาเร่ืองความมัน่ใจในทกัษะการ
ใหค้วามรู้และการสร้างทกัษะเพื่อดูแลตนเอง ของ รพ.สต. จงัหวดัหนอองบวัล าภู พบว่าเจา้หนา้ท่ี
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สาธารณสุขท่ีปฏิบติังานมีความมัน่ใจในการดูแลผูป่้วยเบาหวานมากท่ีสุด แต่ทั้งน้ีในรายละเอียด
ความคิดเห็นแต่ละขอ้ย่อย พบวา่ยงัมีบุคคลท่ีมีความคาดหวงัอยูใ่นระดบันอ้ย ทั้งน้ีอาจเน่ืองมาจาก
ประชากรในพื้นท่ีผูเ้ขา้รับบริการเป็นประชากรแฝง เป็นจ านวนมาก จึงส่งผลใหมี้ผูเ้ขา้รับบริการมี
จ านวนเพิ่มขึ้นท าใหผู้เ้ขา้รับบริการท่ีเป็นประชากรแฝงยงัไม่มัน่ใจในการบริการของ รพ.สต.วงัดาล 
เท่าท่ีควร 
  1.2  ดา้นการดูแลเอาใจใส่ จากผลกการวิจยัพบวา่ ความคาดหวงั อยูใ่นระดบัมาก ทั้งน้ี 
เน่ืองจาก เจา้หนา้ท่ี รพ.สต.วงัดาล มีการบริการท่ีเต็มใจ กระตือรือร้น มีการปฏิบติัการให้บริการ
เหมือนกนัทุกรายโดยไม่เลือกปฏิบติั อยา่งเช่น ไม่ใหบ้ริการแก่ผูม้าทีหลงัถึงแมว้า่จะเป็นญาติหรือ
คนรู้จกัของเจา้หนา้ท่ีเอง นอกจากน้ีผลการวิจยัยงัสอดคลอ้งกบั แนวคิดของเทพศกัด์ิ บุญยรัตน์ 
(2536) ไดศึ้กษาแนวคิดเก่ียวการบริการ เป้าหมายส าคญัของการบริการ คือ การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ 
(Ample service) หมายถึง การใหบ้ริการสาธารณะตอ้งมีลกัษณะการใหบ้ริการ และสถานท่ีใหบ้ริการ
อยา่งเหมาะสม ความเสมอภาค ความตรงต่อเวลา รวมถึงการบริการท่ีมีความเท่ียงตรง มีความเป็น
ส่วนรวมของการต่อการบริการสาธารณะ 
  1.3  ดา้นการสามารถตอบสนองของผูรั้บบริการ จากผลการวิจยัพบว่า ความคาดหวงัอยู่
ในระดบัคาดหวงัมาก ทั้งน้ีเน่ืองจาก รพ.สต. ให้บริการอย่างเป็นระบบ ไม่ยุง่ยาก ซบัซ้อน มีการ
ใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว และบริการตามล าดบัก่อน-หลงั และมีการอธิบายขั้นตอนในการเขา้รับบริการ     
โดย รพ.สต. มีการจดัล าดบัการบริการตั้งแต่เร่ิมจุดคดักรองก่อนเขา้รับบริการอยา่งต่อเน่ืองตามล าดบั 
มีระยะเวลาการใหบ้ริการท่ีเหมาะสมกบัวิถีชีวิตของคนในพื้นท่ี แต่ก็ยงัมีขอ้ย่อยท่ีผูเ้ขา้รับบริการมี
การใหค้ะแนนอยูใ่นระดบัความคาดหวงันอ้ย ทั้งน้ีเน่ืองจาก รพ.สต. อยูใ่นเขตนิคมอุตสาหกรรม
เครือสหพฒัน์ ซ่ึงส่งผลใหมี้ประชากรแฝงเขา้มารับบริการเพิ่มมากจากเดิมท่ีมีแค่ประชาชนในพื้นท่ี 
ท าใหบ้ริการไม่เป็นระบบ และเม่ือมีผูรั้บบริการมากขึ้นท าใหก้ารบริการเกิดความล่าชา้ และให้
ค  าแนะน าผูเ้ขา้รับบริการไม่ทัว่ถึงซ่ึงผลกานวิจยัสอดคลอ้งกบังานวิจยัของสุเมศ กาญจนพาสน์ (2558) 
ท่ีศึกษาเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการสาธารณะของ รพ.สต.บางโฉลง อ าเภอบางพลี จงัหวดั
สมุทรปราการ พบว่า ดา้นความสะดวกรวดเร็วในการให้บริการในภาพรวมมีความเหมาะสม อยูใ่น
ระดบัมาก เม่ือพิจารณาในรายละเอียดขอ้ย่อยพบว่า รพ.สต.บางโฉลง มีการบริการท่ีคล่องแคล่ว 
รวดเร็ว  การบริการไม่ยุง่ยาก การเขา้รับบริการมีเสร็จภายในระยะเวลาท่ีก าหนด 
  1.4  ดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพของบริการจากผลการวิจยั พบวา่ ความคาดหวงั อยูใ่น
ระดบัคาดหวงัมาก ทั้งน้ีเน่ืองจาก รพ.สต. มีท าเลท่ีตั้งเหมาะสม เขา้ถึงง่ายเน่ืองจากใกลก้บัเขตนิคม
อุตสาหกรรมเครือสหพฒัน์ สะดวกในการมาติดต่อขอใชบ้ริการ แต่ในขอ้ยอ่ยยงัมีผูเ้ขา้รับบริการให้
คะแนนความคาดหวงันอ้ย เน่ืองมาจาก ในบางวนัอาจจะมีผูเ้ขา้รับบริการมาก อาจส่งผลใหส้ถานท่ี
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ไม่พียงพอ เช่น น ้าด่ืม ท่ีนัง่รอส าหรับตรวจประชาชน ผลการวิจยัน้ียงัสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ    
เกศราพร  แกว้ลาย (2557) ท่ีศึกษาเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อการบริการ รพ.สต.       
วาปีปทุม อ าเภอวาปีปทุม จงัหวดัมหาสารคาม ไดศึ้กษาความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อการบริการ
ของ รพ.สต.วาปีปทุม ดา้นการใหบ้ริการ 4 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นคุณภาพ ดา้นพฤติกรรม ดา้นความสะดวก
และรวดเร็ว และดา้นอาคารสถานท่ีและส่ิงแวดลอ้ม พบวา่ ดา้นอาคารสถานท่ีและส่ิงแวดลอ้มมีความ
พึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก และสอดคลอ้งกบัทฤษฎีของรัชยา (2535) กล่าววา่การบริการท่ีประสบ
ผลส าเร็จจะตอ้งประกอบดว้ยการเขา้ถึงบริการ คือผูใ้ชบ้ริการเขา้ใชห้รือรับบริการไดส้ะดวก อยูใ่น
สถานท่ีท่ีผูใ้ชบ้ริการ สามารถเขา้ติดต่อไดส้ะดวก และการเตรียมอุปกรณ์เพื่ออ านวยความสะดวก
แก่ผูใ้ชบ้ริการ 
  1.5  ดา้นความน่าเช่ือถือของบริการ จากผลการวิจยั พบวา่ความคาดหวงัอยูใ่นระดบั
คาดหวงัมาก ทั้งน้ีเน่ืองจาก รพ.สต.วงัดาล เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการมีการมาท างานก่อนผูม้ารับบริการ 
จึงท าใหมี้ความพร้อมในการใหบ้ริการอยูเ่สมอ ระยะเวลาใหบ้ริการเหมาะสมกบัผูเ้ขา้มารับบริการ 
แต่ยงัมีผูเ้ขา้รับบริการบางคน ใหค้ะแนนอยูใ่นระดบัความคาดหวงันอ้ย อาจจะเป็นเพราะในบางวนั
ผูเ้ขา้รับบริการเป็นจ านวนมากเน่ืองจากในแต่ละเดือนจะมีผูป่้วยโรคเบาหวาน โรคความดนัโลหิต
สูง เขา้มารับยาตามนดั จึงส่งผลใหเ้จา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการไม่เพียงพอต่อความตอ้งการของผูม้ารับ
บริการ นอกจากน้ีผลการวิจยัน้ียงัสอดคลอ้งกบังานวิจยัของวนาพรรณ  ช่ืนอ่ิม (2558) ไดศึ้กษาเร่ือง
ความคาดหวงัและการรับรู้ของบุคลากรต่อคุณภาพการบริการของหน่วยบริการสุขภาพ พบวา่ความ
คาดหวงัและคุณภาพบริการของกลุ่มตวัอยา่งผูเ้ขา้มารับบริการทั้ง 5 ดา้น พบวา่ ดา้นความน่าเช่ือถือ
ของบริการ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาในแต่ละขอ้พบวา่ บุคลากรผูใ้หบ้ริการมีความ
น่าเช่ือถือในการใหบ้ริการมีความพร้อมและเพียงพอต่อการใหบ้ริการ 
 2.  จากผลการวิจยัการศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการของ รพ.สต.วงัดาล ตามการรับรู้จริง
หลงัเขา้รับบริการ เม่ือจ าแนกเป็นรายดา้นทั้งหมด 5 ดา้น โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัรับรู้จริงมากท่ีสุด 
ในทุกดา้น เม่ือเรียงล าดบัค่าเฉล่ีย มากไปนอ้ย ไดด้งัน้ี ดา้นการสร้างความมัน่ใจในการบริการ ดา้น
การสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ ดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพของบริการดา้นการ
ดูแลเอาใจใส่ และดา้นความน่าเช่ือถือของการบริการ ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของวนาพรรณ ช่ืนอ่ิม 
(2558) ท่ีศึกษาความคาดหวงัและการรับรู้ของบุคลากรต่อคุณภาพการให้บริการ โดยมีผลการศึกษา     
5 ดา้น พบวา่ การรับรู้คุณภาพบริการในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยเม่ือพิจารณาในรายดา้นก็อยูใ่น
ระดบัมากทุกดา้น โดยดา้นใหค้วามมัน่ใจของบริการมีคะแนนเฉล่ียมากท่ีสุด รองลงมาคือ ดา้นการ
ใหบ้ริการดว้ยความเอาใจใส่ ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจของบริการ ดา้นการตอบสนองความ
ตอ้งการขอองผูรั้บบริการ และดา้นท่ีมีคะแนนเฉล่ียนอ้ยท่ีสุดคือดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ  
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 3.  เม่ือพิจารณาเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งความคาดหวงัก่อนเขา้รับบริการกบัการ
รับรู้จริงหลงัรับบริการ ทั้ง 5 ดา้น พบว่ามีความแตกต่างกนัทั้งหมดอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ สามารถ
อภิปรายรายดา้นไดด้งัน้ี 
  3.1  ดา้นความน่าเช่ือถือของบริการ เม่ือเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งความ
คาดหวงัก่อนเขา้รับบริการกบัการรับรู้จริงหลงัรับบริการ แตกต่างกนัเน่ืองจาก ทางหน่วยงานไดมี้การ
จดัเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการมีตารางเวรท่ีชดัเจนท าใหมี้ความพร้อมในการบริการ แมใ้นบางวนัอาจจะมี
ผูเ้ขา้รับบริการเป็นจ านวนมาก จึงเป็นไปตามความคาดหวงัเม่ือมีการรับรู้จริงหลงัรับบริการ แสดงให้
เห็นว่าการให้บริการดา้นความน่าเช่ือถือของบริการมีคุณภาพ สอดคลอ้งกบัแนวคิดของพาราสุรา
มาน, ไซเธมอล และแบร์ร่ี โดยก าหนดเกณฑก์ารประเมินคุณภาพการบริการ คะแนนการรับรู้-
คะแนนความคาดหวงั ผลลพัธ์เป็นบวก (+) หมายถึงการบริการมีคุณภาพสูง เป็นท่ีพอใจมากใน
คุณภาพของการบริการ และอภิปรายไดจ้ากแนวคิดของจิตตินนัท ์เดชคุปต ์(2545) ไดก้ล่าววา่ การ
รับรู้คือ กระบวนการท่ีบุคคลเลือกสรรจดัระบบของส่ิงเร้าท่ีสัมผสั ใหเ้ป็นภาพท่ีมีความหมายตาม
ความรู้สึกนึกคิดของตน 
  3.2  ดา้นการสร้างความมัน่ใจในการบริการ เม่ือเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่ง
ความคาดหวงัก่อนเขา้รับบริการกบัการรับรู้จริงหลงัรับบริการ แตกต่างกนัเน่ืองจากผูรั้บบริการมีความ
คาดหวงัดา้นน้ีอยูใ่นระดบัคาดหวงัมาก มัน่ใจวา่ผูใ้หบ้ริการมีความรู้ความสามารถ และใชว้าจา
ส่ือสารท่ีสุภาพ รวมไปถึงการแต่งกายของเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ และเม่ือการรับรู้จริงหลงัรับบริการ
พบวา่อยูใ่นระดบัรับรู้จริงมากท่ีสุด อาจเน่ืองมากจากเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการมีการแต่งตวัตามท่ี
หน่วยงานไดก้ าหนดในแต่ละสัปดาห์ท าใหก้ารแต่งการมีความเรียบร้อย แสดงให้เห็นวา่คุณภาพ
การใหบ้ริการดา้นการสร้างความมัน่ใจในการบริการ อยูใ่นเกณฑมี์คุณภาพ สอดคลอ้งกบัแนวคิด
ของพาราสุรามาน, ไซเธมอล และแบร์ร่ี โดยก าหนดเกณฑก์ารประเมินคุณภาพการบริการ คะแนน
การรับรู้-คะแนนความคาดหวงั ผลลพัธ์เป็นบวก (+) หมายถึงการบริการมีคุณภาพสูง เป็นท่ีพอใจ
มากในคุณภาพของการบริการ และอภิปรายผลไดจ้ากแนวคิดของKotler (2003) ไดก้ล่าววา่ การ
สร้างคุณค่าตราสินคา้ท่ีเกิดจากคุณภาพการรับรู้ ตอ้งศึกษาถึงปัจจยัท่ีมีอิทธิพลในการท าใหเ้กิด
คุณภาพท่ีถูกรับรู้ใหก้บัสินคา้หรือบริการ โดยปัจจยัท่ีเกิด คุณภาพท่ีถูกรับรู้ของการบริการนั้น 
ผูบ้ริโภคจะสามารถพิจารณาถึงคุณภาพท่ีไดจ้ากความสามารถของผูใ้หบ้ริการ พนกังานท่ีใหบ้ริการ
ตอ้งมีความรู้ ความช านาญ และทกัษะ ความสามารถในหนา้ท่ีงานท่ีใหบ้ริการ 
  3.3  ดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพการบริการ เม่ือเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งความ
คาดหวงัก่อนเขา้รับบริการกบัการรับรู้จริงหลงัรับบริการ แตกต่างกนัเน่ืองจากผูรั้บบริการมีความ
คาดหวงัดา้นน้ีอยูใ่นระดบัคาดหวงัมาก และสถานท่ีบริการอยูใ่กลชุ้มชนรวมถึงอยูใ่กลเ้ขตนิคม



 
 

77 

อุตสาหกรรมเครือสหพฒัน์ ความสะอาดของสถานท่ี และท่ีนัง่รอเหมาะสมเพียงพอของส่ิงอ านวย
ความสะดวก และเม่ือการรับรู้จริงหลงัรับบริการพบว่าอยูใ่นระดบัรับรู้จริงมากท่ีสุด แสดงให้เห็นว่า 
สถานท่ีความชดัเจนของป้ายสัญลกัษณ์มีความเหมาะสม อนัไหนช ารุดหน่วยงานก็ท าการซ่อมแซม
ให้อยู่ในสภาพเรียบร้อย และส่ิงอ านวยความสะดวกในวนัท่ีมีผูเ้ขา้รับบริการมากหน่วยงานจะจดัท่ี
รองรับ เช่น กางเตน็ทรั์บรองในวนัท่ีผูป่้วยมารับยาโรคเบาหวาน โรคความดนัโลหิตสูง แสดงให้
เห็นวา่คุณภาพการใหบ้ริการดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพการบริการ อยูใ่นเกณฑมี์คุณภาพ สอดคลอ้ง
กบัแนวคิดของพาราสุรามาน, ไซเธมอล และแบร์ร่ี โดยก าหนดเกณฑก์ารประเมินคุณภาพการ
บริการ คะแนนการรับรู้-คะแนนความคาดหวงั ผลลพัธ์เป็นบวก (+) หมายถึงการบริการมี
คุณภาพสูง เป็นท่ีพอใจมากในคุณภาพของการบริการ อภิปรายผลไดจ้ากแนวคิดของKotler (2003) 
กล่าววา่การเขา้ถึงบริการ (Access) การอ านวยความสะดวก ในการส่งมอบบริการให้แก่ลูกคา้     
ดา้นเวลา สถานท่ี ใหลู้กคา้สามารถเขา้ถึงบริการไดง้่ายท่ีสุด ไม่ใหลู้กคา้ตอ้งคอยนาน ท่ีตั้งมีความ 
เหมาะสม สะดวกสบาย 
  3.4  ดา้นการดูแลเอาใจใส่ของบริการ เม่ือเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งความ
คาดหวงัก่อนเขา้รับบริการกบัการรับรู้จริงหลงัรับบริการ แตกต่างกนัเน่ืองจากผูรั้บบริการมีความ
คาดหวงัดา้นน้ีอยูใ่นระดบัคาดหวงัมาก รพ.สต.วงัดาล ไดน้ านโยบายรัฐบาลท่ีมีเป้าหมายในการ
พฒันาหน่วยปฐมภูมิใกลบ้า้นใกลใ้จ โดย รพ.สต.วงัดาล อยู่ในเขตชุมชนใกลบ้า้นประชาชนมารับ
บริการสะดวกและมีเจา้หนา้ท่ีใหก้ารปรึกษาเป็นหมอประจ าตวั หรือเรียกอีกอยา่งวา่ หมอครอบครัว 
ซ่ึง รพ.สต.วงัดาล ใหค้วามส าคญักบังานบริการเป็นอยา่งมาก ประชาชนตอ้งไดรั้บการดูแล และเม่ือ
การรับรู้จริงหลงัรับบริการพบวา่อยู่ในระดบัรับรู้จริงมากท่ีสุด แสดงใหเ้ห็นวา่ ผูใ้หบ้ริการมีความ
พร้อมในการบริการอยา่งสุภาพ และใหบ้ริการเหมือนกนัทุกราย แสดงใหเ้ห็นวา่คุณภาพการใหบ้ริการ
ดา้นดา้นการดูแลเอาใจใส่ของบริการ อยูใ่นเกณฑมี์คุณภาพ สอดคลอ้งกบัแนวคิดของพาราสุรามาน, 
ไซเธมอล และแบร์ร่ี โดยก าหนดเกณฑก์ารประเมินคุณภาพการบริการ คะแนนการรับรู้-คะแนน
ความคาดหวงั ผลลพัธ์เป็นบวก (+) หมายถึงการบริการมีคุณภาพสูง เป็นท่ีพอใจมากในคุณภาพของ
การบริการ อภิปรายผลไดจ้ากแนวคิดของKotler (2003) กล่าววา่ การมีอธัยาศยั พนกังานผูใ้หบ้ริการตอ้ง
มีอธัยาศยัท่ีเป็นไมตรีและมีมนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดี มีความสุภาพอ่อนนอ้ม และบริการดว้ยความเตม็ใจ 
  3.5  ดา้นการสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ เม่ือเปรียบเทียบความ
แตกต่างระหวา่งความคาดหวงัก่อนเขา้รับบริการกบัการรับรู้จริงหลงัรับบริการ แตกต่างกนั
เน่ืองจากผูรั้บบริการมีความคาดหวงัดา้นน้ีอยูใ่นระดบัคาดหวงัมาก ส่วนหน่ึงอาจเน่ืองมาจากบาง
ช่วงเวลามีผูเ้ขา้รับบริการจ านวนมาก ท าให้ไม่สามารถตอบสนองผูรั้บบริการไดอ้ย่างทนัท่วงที แต่
หน่วยงานไดจ้ดัเตรียมความพร้อมดว้ยการจดัล าดบัก่อนและหลงัตามบตัรคิว และมีป้ายแสดงขั้นตอน
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การเขา้รับบริการตั้งแต่บริเวณทางเขา้ และอธิบายขั้นตอนในระหว่างท่ีมีผูเ้ขา้รับบริการรอเขา้รับ
บริการ ท าใหก้ารบริการมีความคล่องตวั และเม่ือการรับรู้จริงหลงัรับบริการพบวา่อยูใ่นระดบัรับรู้จริง
มากท่ีสุด แสดงใหเ้ห็นวา่คุณภาพการใหบ้ริการดา้นการดูแลเอาใจใส่ของบริการ อยูใ่นเกณฑมี์
คุณภาพ สอดคลอ้งกบัแนวคิดของพาราสุรามาน, ไซเธมอล และแบร์ร่ี โดยก าหนดเกณฑก์ารประเมิน
คุณภาพการบริการ คะแนนการรับรู้-คะแนนความคาดหวงั ผลลพัธ์เป็นบวก (+) หมายถึงการบริการ
มีคุณภาพสูง เป็นท่ีพอใจมากในคุณภาพของการบริการ  
 

ข้อเสนอแนะ 
 การวิจยัคร้ังน้ี เร่ืองคุณภาพการให้บริการของโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลวงัดาล 
อ าเภอกบินทร์บุรี จงัหวดัปราจีนบุรี พบวา่ ทุกดา้นมีคุณภาพมาก แต่มีสองดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียนอ้ย   
ควรพฒันา คือ ดา้นท่ี 1 ดา้นความน่าเช่ือถือของบริการ และดา้นท่ี 4 ดา้นการดูแลเอาใจใส่ ผูว้ิจยัมี
ขอ้เสนอแนะ ดงัน้ี 
 ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย 
 1.  ดา้นความน่าเช่ือถือของบริการ 
  1.1  ควรมีการปรับปรุงนโยบายจดัผูใ้หบ้ริการมีจ านวนเพียงพอตามความตอ้งการของผู ้
มารับบริการในวนัท่ีมีผูม้ารับบริการเป็นจ านวนมาก เช่น ผูป่้วยรับยาโรคเบาหวาน เป็นตน้ 
  1.2  ควรมีการปรับปรุงนโยบายการบริการระยะเวลาการใหบ้ริการใหมี้ความ
เหมาะสมต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการ เช่นการใหบ้ริการเบด็เสร็จในจุดเดียว ระยะเวลาใหต้รวจ
ตามวิถีชีวิตของชุมชน เป็นตน้ 
 2.  ดา้นการดูแลเอาใจใส่ 
  2.1  ควรมีนโยบายการบริการของผูใ้หบ้ริการมีความเอาใจใส่ กระตือรือร้น ในการ
ใหบ้ริการ เช่น เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการควรมาก่อนถึงเวลาใหบ้ริการ เพื่อใหแ้สดงออกถึงการใหค้วามส าคญั
ของการบริการ 
  2.2  ควรมีนโยบายใหบ้ริการต่อผูรั้บบริการเหมือนกนัทุกรายโดยไม่เลือกปฏิบติั เช่น มี
บริการใหข้อคิวทางโทรศพัท ์หรือทางแอฟพลิเคชัน่ของทางโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล   
เป็นตน้ 
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 ข้อเสนอแนะเชิงปฏิบัติการ 
 1.  ดา้นความน่าเช่ือถือของบริการ 
  1.1  ทางหน่วยบริการควรจดัหาเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการใหเ้พียงพอกบัผูรั้บบริการใน
วนัท่ีมีผูเ้ขา้รับบริการจ านวนมาก  
  1.2  ควรมีระยะเวลาการใหบ้ริการมีความเหมาะสมต่อความตอ้งการของผูม้ารับบริการ 
ควรปรับระบบการนดัหมายและการใหบ้ริการของผูใ้หบ้ริการเพื่อใหบ้ริการดว้ยความตรงต่อเวลา มี
ความถูกตอ้งและมีความสม ่าเสมอ เน่ืองจากผูม้ารับบริการมีจ านวนมากขึ้น 
 2.  ดา้นการดูแลเอาใจใส่ 
  2.1  ผูใ้หบ้ริการตอ้งปรับปรุงการใหบ้ริการใหเ้หมือนกนัทุกรายโดยไม่ตอ้งเลือก
ปฏิบติัหรืออ านวยความสะดวกใหก้บับุคคลท่ีตนรู้จกัก่อนผูอ่ื้น 
  2.2  ผูใ้ห้บริการควรสร้างจิตส านึกในการใหบ้ริการให้เพิ่มขึ้นมีความเอาใจใส่
กระตือรือร้น และพร้อมท่ีจะใหบ้ริการกบัผูม้ารับบริการใหม้ากขึ้น  
 ข้อเสนอแนะทางวิชาการ 
 1.  ควรมีการศึกษาวิจยัปัญหาการใหบ้ริการในแต่ละกลุ่มงานของโรงพยาบาลส่งเสริม
สุขภาพต าบลวงัดาล เพื่อให้รู้ถึงปัญหาในการใหบ้ริการผูม้ารับบริการ 
 2.  ควรมีการศึกษาวิจยัเร่ืองการพฒันาศกัยภาพการปฏิบติัหนา้ท่ีของเจา้หนา้ท่ีในแต่ละกลุ่ม
งานของโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลวงัดาล เพื่อให้เจา้หนา้ท่ีมีความรู้ความเขา้ใจ เจตคติและ
ความสามารถในการปฏิบติังานจนเป็นท่ีประทบัใจของประชาชนผูม้ารับบริการ 
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 การตรวจสอบความตรงเชิงเน้ือหา (Content validity) โดยวิเคราะห์ดชันีความเห็น
สอดคลอ้งกนัระหวา่งขอ้ค าถามแต่ละขอ้กบัวตัถุประสงค ์(IOC: Index objective congruence) 
 
    IOC =  ∑R 
 

    IOC = ดชันีความเห็นสอดคลอ้ง 
    ∑R =   ผลรวมความคิดเห็นของผูเ้ช่ียวชาญ 
    N     =    จ านวนผูเ้ช่ียวชาญ 
      +1 หมายถึง ขอ้ค าถามนั้นสอดคลอ้ง   
     0 หมายถึง ไม่แน่ใจวา่สอดคลอ้ง 
       -1 หมายถึง ขอ้ค าถามนั้นไม่สอดคลอ้ง 
 
ตารางท่ี 18  การค านวณและแปลผลค่า IOC 
 

ข้อ
แบบสอบถาม  

คะแนนความเห็นของผู้เช่ียวชาญ 
รวม ค่า IOC สรุปผล 

คนที่ 1 คนที่ 2 คนที ่3 
1.1 +1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้
1.2 +1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้
1.3 +1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้
2.1 +1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้
2.2 +1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้
2.3 +1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้
3.1 +1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้
3.2 +1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้
3.3 +1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้
3.4 +1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

 
 
 
 

N 
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ตารางท่ี 18  (ต่อ) 
 

ข้อ
แบบสอบถาม  

คะแนนความเห็นของผู้เช่ียวชาญ 
รวม ค่า IOC สรุปผล 

คนที่ 1 คนที่ 2 คนที ่3 
4.1 +1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้
4.2 +1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้
4.3 +1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้
5.1 +1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้
5.2 +1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้
5.3 +1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้
5.4 +1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

 
 ซ่ึงหากผลการค านวณค่า IOC ในแต่ละขอ้มีค่ามากกวา่หรือเท่ากบั 0.5 แสดงวา่ขอ้ค าถาม
นั้นมีความสอดคลอ้งสามารถน าไปใชไ้ด ้แต่ถา้ขอ้ใดมีค่านอ้ยกวา่ 0.5 แสดงวา่ขอ้ความนั้นไม่
สอดคลอ้งควรตดัทิ้งหรือแกไ้ขปรับปรุงให้เหมาะสมตามค าแนะน าของผูเ้ช่ียวชาญ 
 จากแบบสอบถามท่ีผูเ้ชียวชาญไดต้รวจสอบ เม่ือน ามาค านวณหาค่า IOC พบว่า คะแนน
พิจารณาความสอดคลอ้งอยูท่ี่ 1 แสดงวา่ขอ้ค าถามในแบบสอบถามมีความสอดคลอ้งสามารถ
น าไปใชไ้ด ้
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ตารางท่ี 19  หาค่าความเท่ียงหรือความเช่ือถือไดข้องแบบสอบถาม (Reliability) ดว้ยโปรแกรม   
SPSS 

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases 

Valid 30 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 30 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in 
the procedure. 

 
Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha 

N of Items 

.867 17 
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แบบสอบถามเพ่ือการวิจัย 
เร่ือง  การให้บริการของโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลวังดาล 

---------------------------------------------------------------------------------------------------------------------- 
 
ค าชี้แจง 
 1.  แบบสอบถามน้ีจดัท าขึ้นเพื่อส ารวจความคิดเห็นเก่ียวกบัการใหบ้ริการของ
โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลวงัดาล อ าเภอกบินทร์บุรี จงัหวดัปราจีนบุรี ขอความกรุณาตอบ
แบบสอบถามตามความเป็นจริง ทุกค าตอบจะเก็บไวเ้ป็นความลบั และจะไม่มีผลกระทบต่อการ
ปฏิบติังานของท่าน แต่จะเป็นประโยชน์อยา่งยิง่ต่องานวิชาการ เพื่อพฒันาการบริหารงานดา้นคุณภาพ
การใหบ้ริการใหเ้กิดประสิทธิภาพมากยิง่ขึ้น 
 2.  แบบสอบถามน้ีแบ่งออกเป็น 2 ตอน ขอใหท้่านตอบแบบสอบถามทั้ง 2 ตอน 
 ตอนท่ี 1  เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัสถานภาพของผูต้อบแบบสอบถาม 
 ตอนท่ี 2  เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัความรู้เก่ียวกบัการให้บริการของโรงพยาบาล
ส่งเสริมสุขภาพต าบลวงัดาล แบ่งออกเป็น 5 ดา้น  
 ดา้นท่ี 1  ความน่าเช่ือถือของบริการ (Reliability) 
 ดา้นท่ี 2  การสร้างความมัน่ใจในการบริการ (Assurance) 
 ดา้นท่ี 3  รูปลกัษณ์ทางกายภาพ (Tangibles) 
 ดา้นท่ี 4  การดูแลเอาใจใส่ (Empathy) 
 ดา้นท่ี 5  การสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ (Responsiveness)  
 

  ขอขอบคุณอยา่งสูงในการให้ความอนุเคราะห์ตอบแบบสอบถาม 
 
          นายสรวชัร์  สุดแกว้ 

        นิสิตปริญญาโท  วิทยาลยัการบริหารรัฐกิจ 
          มหาวิทยาลยับูรพา 
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1.  เพศ       1)  ชาย    2)  หญิง 
 
2.  อายุ       1)  ต ่ากวา่ 20 ปี   2)  21-40 ปี 
       3)  41-60 ปี                 4)  60 ปีขึ้นไป 
 
3.  สถานภาพ     1)  โสด     2)  สมรส              3)  หมา้ย/ หยา่/ แยกกนัอยู ่
       
4.  ระดับการศึกษาสูงสุด 

       1)  ประถมศึกษา   2)  มธัยมศึกษาตอนตน้/ ตอนปลาย/ เทียบเท่า 
       3)  ปริญญาตรี                 4)  สูงกวา่ปริญญาตรี    
 
5.  สถานภาพของผู้มารับบริการ 

       1)  ขา้ราชการ                  2)  พนกังานรัฐวิสาหกิจ 
       3)  พนกังานบริษทั    4)  ธุรกิจส่วนตวั 
       5) คา้ขาย     6)  รับจา้ง/ ลูกจา้ง 
       7)  นิสิต/ นกัศึกษา           8)  เกษตรกรรม/ ปศุสัตว/์ ประมง 
       9) เกษียณ/ วา่งงาน    10)  อ่ืน ๆ โปรดระบุ 
 
6.  รายได้ส่วนตัวต่อเดือน 

       นอ้ยกวา่ 10,000 บาท   10,000-15,000  บาท 

       15,001-20,000 บาท   มากกวา่ 20,000 บาท 
 
 
 
 
 

ตอนท่ี 1  ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
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ประเด็น/ ด้าน ตามความคาดหวัง รับรู้จริง 
4 3 2 1 4 3 2 1 

1. ความน่าเช่ือถือของบริการ  
1.1 ผูใ้หบ้ริการมีจ านวนเพียงพอตรงตามความตอ้งการ
ของผูม้ารับบริการ  
1.2  ระยะเวลาการใหบ้ริการมีความเหมาะสมต่อความ
ตอ้งการของผูรั้บบริการ 
1.3 ผูใ้หบ้ริการมีความพร้อมในการใหบ้ริการแก่
ผูรั้บบริการเป็นอยา่งดี 

        

2. ด้านการสร้างความมั่นใจในการบริการ  
2.1 ผูใ้หบ้ริการมีความรู้ ความสามารถในการใหบ้ริการ  
2.2 ผูใ้หบ้ริการใชว้าจาสุภาพ ส่ือสารเขา้ใจ 
2.3 ความเหมาะสมในการแต่งกายของผูใ้หบ้ริการ 

        

3. ด้านรูปลกัษณ์ทางกายภาพ  
3.1 ความชดัเจนของป้าย สัญลกัษณ์ เช่น จุด/ ช่อง การ
ใหบ้ริการมีความเหมาะสม 
3.2 ความเพียงพอของส่ิงอ านวยความสะดวก เช่น ท่ีนัง่รอ 
3.3 ความสะอาดของสถานท่ีใหบ้ริการ 
3.4 มีเคร่ืองมือ/ อุปกรณ์/ ระบบในการบริการ 

        

4. ด้านการดูแลเอาใจใส่ 
4.1 ผูใ้หบ้ริการมีความเตม็ใจและความพร้อมในการ
ใหบ้ริการอยา่งสุภาพ 
4.2 ผูใ้หบ้ริการมีความเอาใจใส่ กระตือรือร้น ในการ
ใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี 
4.3 ผูใ้หบ้ริการใหบ้ริการต่อผูรั้บบริการเหมือนกนัทุกราย 
โดยไม่เลือกปฏิบติั 
 

        

ตอนท่ี 2  ความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการ 
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ประเด็น/ ด้าน ตามความคาดหวัง รับรู้จริง 
4 3 2 1 4 3 2 1 

5. ด้านการสามารถตอบสนองความต้องการของ
ผู้รับบริการ 
5.1 ผูใ้หบ้ริการใหบ้ริการดา้นความรวดเร็ว 
5.2 ผูใ้หบ้ริการใหบ้ริการตามล าดบัก่อนหลงั เช่นมาก่อน
ตอ้งไดรั้บบริการก่อน 
5.3 ผูใ้หบ้ริการอธิบาย ช้ีแจง และแนะน าขั้นตอนในการ
ใหบ้ริการอยา่งชดัเจน 
5.4 ขั้นตอนการใหบ้ริการไม่ยุง่ยากซบัซอ้นและมีความ
คล่องตวั 
 

        

ตอนท่ี 2  ความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการ (ต่อ) 
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