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บทคัดย่อ 
 การวิจยัน้ีเป็นการวิจยัเชิงส ารวจมีวตัถุประสงค์เพ่ือ (1) ศึกษาคุณลกัษณะส่วนบุคคลของประชาชนท่ีมารับ
บริการ  (2) วดัระดบัความคาดหวงัและการรับรู้ของประชาชนต่อคุณภาพบริการ  (3) เปรียบเทียบความแตกต่างระหว่าง
ความคาดหวงักบัการรับรู้ของประชาชนต่อคุณภาพบริการ  (4) เปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งความคาดหวงัและการรับรู้
จ าแนกตามคุณลกัษณะส่วนบุคคล  (5) ศึกษาขอ้เสนอแนะเพื่อการพฒันาคุณภาพบริการโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล  จงัหวดั
นครศรีธรรมราช 
  กลุ่มตวัอยา่งคือประชาชนท่ีมารับบริการท่ีโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลในจงัหวดันครศรีธรรมราช ไดจ้ากการสุ่ม
ตวัอยา่งแบบชั้นภูมิ จ านวน  354 คน  เก็บขอ้มูลโดยใชแ้บบสอบถาม มีค่าความเท่ียงของความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพ
บริการเท่ากบั 0.97 ทั้งสองส่วน  วิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยสถิติเชิงพรรณนาและสถิติเชิงวิเคราะห์ ไดแ้ก่ การทดสอบค่าที   และ
การวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว 

ผลการวิจยัพบว่า  (1) ประชาชนท่ีมารับบริการโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลจงัหวดันครศรีธรรมราชส่วน
ใหญ่เป็น เพศหญิง   มีอายเุฉล่ีย  41.12  ปี   สถานภาพสมรสคู่  ศึกษาระดบัประถมศึกษาหรือต ่ากว่า อาชีพเกษตรกรรม  รายได้
เฉล่ียต่อเดือน 5,001 – 10,000 บาท  เคยมารับบริการแลว้  เหตุจูงใจท่ีมารับบริการในโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล  คือ ใกล้
บา้น สะดวกในการเดินทาง และมีความประสงคจ์ะกลบัมารับบริการในโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลน้ีอีก  (2) ประชาชนมี
ความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพบริการอยูใ่นระดบัมาก  (3) คะแนนเฉล่ียความคาดหวงัมากกว่าการรับรู้ต่อคุณภาพบริการ
โดยแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.05  (4) คุณลกัษณะส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ  อายุ  สถานภาพสมรส ระดับ
การศึกษา อาชีพ รายไดต้่อเดือน จ านวนคร้ังท่ีมารับบริการ และเหตุจูงใจท่ีมารับบริการท่ีแตกต่างกนั  มีความคาดหวงัและการ
รับรู้ต่อคุณภาพบริการไม่แตกต่างกัน  (5) ขอ้เสนอแนะของประชาชนท่ีมารับบริการโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลต่อ
ผูอ้  านวยการโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล ควรจัดเตรียมรถบริการฉุกเฉิน 24 ชั่วโมง  เพ่ิมสถานท่ีจอดรถและขยายพ้ืนท่ี
ให้บริการ เพ่ิมอุปกรณ์ทางการแพทยแ์ละบุคลากรดา้นสุขภาพให้เพียงพอ พฒันาศกัยภาพบุคลากร และมีส่ิงอ านวยความสะดวก 
เช่น พดัลม น ้ าด่ืม เพ่ือพฒันาคุณภาพบริการใหเ้พ่ิมข้ึน ต่อไป   
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Abstract 
 

 This purpose of survey research were to study  (1) personal characteristics,  (2) the level 

of expectations and perceptions of people towards quality services,  (3) compare the differences 

between expectations and perceptions of people towards quality services,   (4) compare difference 

between expectations and perceptions attributed by personal characteristics,  (5) suggestions for 

improving the service quality of sub-district health promoting hospitals  in Nakorn Si Thammarat 

province. 

The study samples were 354 people who received service delivery in sub-district health 

promoting hospitals in  Nakorn Si Thammarat province by selecting with  stratified random 

sampling method. Data  were collected by using the questionnaires. The  reliability of 

questionnaires about  expectations and perceptions of were 0.974 in both parts. Statistics used for 

data analysis were , descriptive information, t- test and  One-way Analysis of Variance. 

The research findings revealed as the following:  (1) Most of people who received 

health service delivery in   sub-district  health promoting hospitals  in Nakorn Si Thammarat 

province  were female with average age  41.12 years, get married, attained primary education or 

less, occupation of agriculture, average income between 5,001 to 10,000 baht per month. The 

majority were  used to  receive service delivery.  The reasons for use health services  delivery on  

the sub-district health promoting hospital were nearing home and convenience to go to these 

hospitals. (2)  The level of  perceived and expectations of people towards quality services were at a 

high level.  (3)  The average scores of the perceived and expectations were of people towards 

quality services were difference at a statistically significant at the 0.05   level.  (4) The personal 

characteristics  about gender, age, marital status, education level, occupation, monthly income, the 

number of receiving health service delivery, and the reason for using health service delivery were 

significant difference with the expectations and perception of people toward quality service. (5)The 

suggestions from people who received health service delivery to the director of health promoting 

hospital should  provide emergency car for 24 hours service, extended the area of car park and 

health service, added adequate medical equipment and the number health officers, developing the 

potential of health officers, and the convenient things e.g. electric fan and drinking water for more 

effective quality service development. 
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บทน า 
มาตรฐานของการบริการท่ีดีถูกก าหนดโดยค าวา่ “ คุณภาพ ” ซ่ึงมุมมองในปัจจุบนันั้นแตกต่างไปจาก ความเขา้ใจ

แต่เดิมในอดีต  จากเดิมท่ีคุณภาพจะถูกก าหนดโดยผูใ้ห้บริการ แต่ในปัจจุบนัการตดัสินระดบัคุณภาพไดถู้กเปล่ียนมาเป็นความ
ถูกตอ้งท่ีผูรั้บบริการเป็นผูก้  าหนดและตอ้งการ ซ่ึงคุณภาพจะเกิดข้ึนก็ต่อเม่ือลูกคา้ไดส้ัมผสั ไดใ้ชสิ้นคา้หรือบริการนั้น หาก
ลูกคา้รับรู้ถึงส่ิงท่ีไดรั้บเท่ากบัหรือสูงกวา่ส่ิงท่ีลูกคา้คาดหวงั ลูกคา้จะเกิดความพึงพอใจ และอยากใชสิ้นคา้และบริการนั้น แต่
ในทางกลบักนัหากลูกคา้ไดรั้บสินคา้  หรือการบริการ  ท่ีต  ่ากวา่ความคาดหวงัลูกคา้จะไม่เกิดความพึงพอใจและปฏิเสธท่ีจะใช้
สินคา้และบริการนั้น จากมุมมองท่ีเปล่ียนไปของการให้ความหมายของค าว่า “คุณภาพ” ท าให้ผูบ้ริโภคหรือลูกคา้กลายเป็น
ศูนยก์ลางของธุรกิจ ลูกคา้เป็นผูมี้สิทธ์ิเลือกท่ีจะซ้ือหรือไม่ซ้ือ ใชห้รือไม่ใชสิ้นคา้หรือบริการนั้น เป็นเหตุให้หน่วยงาน องคก์ร  
และบริษทัต่าง ๆ ไม่ว่าภาครัฐหรือเอกชน ต่างต่ืนตวักบัการรับรู้คุณภาพของสินคา้ หรือบริการของตนในมุมมองของลูกคา้  
ส่งผลใหภ้าครัฐไดท้ าการควบคุมคุณภาพของสินคา้และการบริการโดยมีการก าหนดมาตรฐานของสินคา้ต่างๆ เพ่ือรักษาสิทธ์ิของ
ผูบ้ริโภคไม่ให้ผูบ้ริโภคถูกเอาเปรียบ  ซ่ึงในขณะเดียวกนับรรดาผูผ้ลิต ผูใ้ห้บริการเองต่างก็พยายามหาวิธีการแนวทางต่างๆ เพื่อ
ใชใ้นการปรับปรุงคุณภาพของตน  เช่น  การน าระบบกระบวนการเพื่อลดความผิดพลาด (Six- sigma)  เขา้มาใชใ้นควบคุมการ
บริการของบริษทั  การรับรองคุณภาพโรงพยาบาล (Hospital Accreditation : HA) และการก าหนดระบบมาตรฐานอุตสาหกรรม 

(มอก.)ใหแ้ก่โรงงานต่าง ๆ เป็นตน้  ซ่ึงส่ิงเหล่าน้ีนอกจากจะช่วยลดความเสียหายท่ีอาจจะเกิดข้ึนแลว้  ยงัเป็นการประกนัคุณภาพ
ส าหรับลูกคา้หรือผูบ้ริโภค ซ่ึงช่วยเพ่ิมความเช่ือมัน่ในการบริโภคสินคา้ให้กบัผูบ้ริโภคอีกทางหน่ึง ดงันั้นคุณภาพ (Quality) 
หมายถึง  ผลรวมของคุณลกัษณะและคุณสมบติัทุกประการของผลการปฏิบติังานหรือบริการท่ีเป็นไปตามองค์ประกอบคุณภาพ  
ดชันีบ่งช้ีคุณภาพท่ีก าหนด   ซ่ึงจากการศึกษาของพาราสุรามานและคณะ (Parasuraman,et al.,1985:41-50) พบว่าปัจจยั 10 

ประการท่ีก าหนดคุณภาพบริการและร่วมพฒันาเป็นเกณฑป์ระเมินคุณภาพบริการ คือ การให้ผูรั้บบริการเขา้ถึงบริการ (Access) 
การติดต่อส่ือสาร (Communication)  สมรรถนะของผูใ้ห้บริการ(Competence) ความมีอัธยาศัย(Courtesy) ความน่าเช่ือถือ 
(Credibility) ความมัน่คงปลอดภยั(Security)  ความไวว้างใจ (Reliability) การตอบสนองต่อผูรั้บบริการทนัที (Responsiveness)  
ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles)   การเขา้ใจและรู้จกัผูรั้บบริการ(Understanding/Knowing Customer) ซ่ึงต่อมา เซ
ทามลแ์ละคณะ(Zeithaml,et al.,1988:35-48)    ไดใ้ชก้รอบแนวคิดน้ีมาศึกษาวิจยัใหม่สร้างเคร่ืองมือวดัคุณภาพบริการ  โดยสรุป
เกณฑ์ประเมินเหลือเพียง 5 ดา้น  คือ ความเป็นรูปธรรมของบริการ(Tangibles)  ความเช่ือถือไวว้างใจของบริการ (Reliability)  
บริการท่ีตอบสนองความตอ้งการ (Responsiveness) บริการท่ีสร้างความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ (Assurance) และความเห็นอกเห็น
ใจในผู ้รับบริการ (Empathy) โดยเคร่ืองมือน้ีใช้ประเมินความพึงพอใจในคุณภาพบริการของผู ้รับบริการซ่ึงเรียกว่า 
SERVQUAL โดยเคร่ืองมือชุดน้ี  ประกอบดว้ย 2 ส่วน คือ  ส่วนท่ี 1 เป็นขอ้ค าถามท่ีเก่ียวกบัความคาดหวงั ในคุณภาพบริการ 
ส่วนท่ี 2 เป็นขอ้ค าถามเก่ียวกบัการรับรู้ในคุณภาพบริการท่ีไดรั้บ  แลว้น าขอ้มูลท่ีรวบรวมไดท้ั้ง 2 มาวิเคราะห์เปรียบเทียบความ
แตกต่าง  ซ่ึงหากผลการวิเคราะห์พบว่า คะแนนการรับรู้คุณภาพบริการเท่ากับหรือมากกว่าคะแนนความคาดหวงัในคุณภาพ
บริการ หมายถึง ผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจในคุณภาพบริการ  แต่หากคะแนนการรับรู้คุณภาพบริการน้อยกว่าคะแนนความ
คาดหวงัยอ่ม  หมายถึงผูรั้บบริการไม่พอใจในคุณภาพบริการ 

ในปี 2553 รัฐบาลมีนโยบายยกระดบัสถานีอนามยัเป็นโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลพร้อมกนัทัว่ประเทศ 
นบัเป็นกา้วส าคญัของการพฒันาระบบบริการปฐมภูมิ  อนัเป็นหัวใจส าคญัของการสร้างระบบหลกัประกนัสุขภาพ ระบบบริการ
ปฐมภูมิท่ีมีการก าหนดรูปแบบและระบบการสนบัสนุนท่ีจริงจงัเป็นปัจจยัส าคญัท่ีจะท าให้ประชาชนมีสุขภาพท่ีดี โดยมีการใช้
จ่ายทรัพยากรท่ีมีอยูอ่ยา่งจ ากดัใหเ้กิดประโยชน์สูงสุด หวัใจส าคญัของการขบัเคล่ือนใหเ้กิดโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลท่ีมี
คุณภาพนอกเหนือไปจากเร่ืองการปรับปรุงโครงสร้างท่ีมีการด าเนินการอยูต่ามแผนงบประมาณแลว้ คือ การท าให้เกิดการท างาน
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หรือให้บริการส าคญัส าหรับประชาชน ตามแนวคิดการส่งเสริมสุขภาพ โดยภารกิจของโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลมี
ทั้งหมด  5  ดา้น ไดแ้ก่  ดา้นการส่งเสริมสุขภาพ  ดา้นการรักษาพยาบาล  ดา้นการควบคุมป้องกนัโรค ดา้นการฟ้ืนฟูสภาพและดา้น
การคุม้ครองผูบ้ริโภค  รวมทั้งการเป็นส่วนหน่ึงในโครงการโรงพยาบาลสาธารณสุขยคุใหม่เพ่ือคนไทยสุขภาพดีมีรอยยิม้       
 ดงันั้นการศึกษาถึงความคาดหวงัและการรับรู้ของประชาชนต่อคุณภาพบริการโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพ จึง
นับว่ามีความส าคญัเป็นอย่างมากต่อการพฒันาคุณภาพบริการ เน่ืองจากนโยบายการพฒันาโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล  
เป็นนโยบายเร่งด่วนท่ีเพ่ิงเร่ิมด าเนินการในปี2553  จึงยงัไม่มีการศึกษาเก่ียวกบัความคาดหวงัและความตอ้งการท่ีแทจ้ริงของ
ประชาชนท่ีมีคุณลกัษณะต่างๆ  โดยศึกษากบัประชาชนท่ีมารับบริการท่ีโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล ซ่ึงเป็นประชาชนใน
ทอ้งถ่ินโดยปรับปรุงเคร่ืองมือ SERVQUAL มาใชศึ้กษาเปรียบเทียบคุณภาพบริการ ซ่ึงผลการวิจยัท่ีไดส้ามารถน าไปพฒันา  
ปรับปรุงคุณภาพงานบริการของโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลในจงัหวดันครศรีธรรมราช ให้สอดคลอ้งกบัความคาดหวงัและ
ความตอ้งการของประชาชนและผูรั้บบริการ อนัจะก่อใหเ้กิดภาพลกัษณ์และช่ือเสียงท่ีดีในสายตาของประชาชนต่อไป  
  
วตัถุประสงค์ของการวจิัย 

 วัตถุประสงค์ทั่วไป   เพ่ือศึกษาความคาดหวงัและการรับรู้ของประชาชนต่อคุณภาพบริการของโรงพยาบาล
ส่งเสริมสุขภาพต าบล  จงัหวดันครศรีธรรมราช 
 วตัถุประสงค์เฉพาะ 

 1. เพื่อศึกษาคุณลักษณะของประชาชน ท่ีมารับบริการในโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล จังหวัด
นครศรีธรรมราช ไดแ้ก่  เพศ  อาย ุ สถานภาพสมรส  ระดบัการศึกษา  อาชีพ  รายไดต้่อเดือน  จ านวนคร้ังท่ีมารับบริการ   เหตุจูงใจ
ท่ีมารับบริการ    

2. เพื่อวดัระดบัความคาดหวงัและการรับรู้ของประชาชนต่อคุณภาพบริการของโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล
จงัหวดันครศรีธรรมราช  

3.เพ่ือเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งความคาดหวงักบัการรับรู้ของประชาชนต่อคุณภาพบริการของ
โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล จงัหวดันครศรีธรรมราช 

4. เพื่อเปรียบเทียบคะแนนความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพบริการของโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล  
จงัหวดันครศรีธรรมราช ของประชาชนท่ีมีอาย ุ เพศ  สถานภาพสมรส  ระดบัการศึกษา รายไดต้่อเดือน  จ านวนคร้ังท่ีมารับบริการ 

และ เหตุผลท่ีมารับบริการแตกต่างกนั    
5. เพื่อศึกษาขอ้เสนอแนะของประชาชนท่ีมารับบริการเพื่อการพฒันาคุณภาพบริการของโรงพยาบาลส่งเสริม

สุขภาพต าบลจงัหวดันครศรีธรรมราช 

 

วธีิด าเนินการการวจิัย 
การวิจัยคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงส ารวจ (Survey  Research) ประชากรท่ีศึกษา คือ  ประชาชนท่ีมารับบริการท่ี

โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลจงัหวดันครศรีธรรมราช โดยใชว้ิธีการสุ่มเลือกแบบชั้นภูมิตามโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพ
ต าบล จ านวน 12 แห่ง โดยใช้สูตรค านวณขนาดกลุ่มตวัอย่างอย่างง่าย ไดก้ลุ่มตวัอย่างทั้งหมด 354 คน  เคร่ืองมือท่ีใช้คือ 
แบบสอบถามท่ีผูว้ิจยัสร้างข้ึนพฒันาจากเคร่ืองมือวดัคุณภาพบริการ SERVQUAL ประกอบดว้ย 3 ส่วน  คือ  (1) ขอ้มูลส่วน
บุคคล  (2)  ความคิดเห็นเก่ียวกับความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพบริการมีเกณฑ์การให้คะแนน 5 ระดับ และแปล
ความหมายคะแนนเฉล่ียคุณภาพการบริการออกเป็น 3 ช่วงเกณฑ ์ (3) ความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะ แบบสอบถามในส่วนท่ี 2 

มีค่าความสอดคลอ้งของเน้ือหาแบบสอบถาม (Index of Item-Objecttive Congruence:IOC) สูงกวา่ 0.60 ทุกขอ้  และมีค่าความ
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เท่ียงเท่ากบั 0.974  ทั้งสองส่วน    วิเคราะห์ขอ้มูลโดยการแจกแจงความถ่ี  ร้อยละ ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน การทดสอบค่าที การ
วเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว 

ผลการวจิยั 
1. ข้อมูลลักษณะส่วนบุคคล ประชาชนท่ีมารับบริการในโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล จังหวัด

นครศรีธรรมราช  ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง  ร้อยละ 71.5  มีอายุเฉล่ีย 41.12  ปี   โดยกลุ่มอาย ุ31- 40 ปี มีมากท่ีสุด  ร้อยละ 29.7   
สถานภาพสมรสคู่มากท่ีสุด ร้อยละ 75.1  การศึกษาจบประถมศึกษาหรือต ่ากวา่มากท่ีสุดร้อยละ 33.9   มีอาชีพเกษตรกรรมมาก
ท่ีสุด  ร้อยละ 38.7  มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 5,001 – 10,000  บาท  มากท่ีสุดร้อยละ  37.0  ส่วนใหญ่เคยมารับบริการแลว้ร้อยละ 88.1  
เหตุจูงใจท่ีส าคญัท่ีสุดท่ีมารับบริการ  คือ ใกลบ้า้น สะดวกในการเดินทางมากท่ีสุด ร้อยละ 52.0 ส่วนใหญ่จะกลบัมารับบริการอีก
ร้อยละ 95.8   

2. ความคาดหวังและการรับรู้ของประชาชนต่อคุณภาพบริการ พบว่าความคาดหวงัของประชาชนท่ีมารับบริการ
ในโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล  จงัหวดันครศรีธรรมราช ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก  ( x = 4.11, S.D.= 0.48) เม่ือพิจารณา
รายดา้น พบวา่ ทั้ง 5 ดา้นอยูใ่นระดบัมากเรียงตามล าดบั คือ ดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจของบริการ มีค่าเฉล่ียคุณภาพบริการ
ตามความคาดหวงัมากท่ีสุด รองลงมา คือ ดา้นการให้บริการท่ีรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ บริการท่ีสร้างความมัน่ใจความเป็น
รูปธรรมของบริการ ส่วนด้านบริการท่ีตอบสนองต่อความตอ้งการ มีค่าเฉล่ียคุณภาพบริการตามความคาดหวงัน้อยท่ีสุด 
(ตารางท่ี 1)  

ส าหรับการรับรู้ของประชาชนต่อคุณภาพบริการในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ( x = 3.99, S.D.= 0.51) เม่ือพิจารณา  
รายดา้น พบวา่ ทั้ ง 5 ดา้น อยู่ในระดบัมาก เรียงตามล าดบั คือ ดา้นการให้บริการท่ีรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ มีค่าเฉล่ียคุณภาพ
บริการตามการรับรู้มากท่ีสุด รองลงมา คือ ดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจของบริการ  ดา้นบริการท่ีสร้างความมัน่ใจ ดา้นความ
เป็นรูปธรรมของบริการ บริการท่ีรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ และบริการท่ีตอบสนองต่อความตอ้งการ โดยมีค่าเฉล่ียการรับรู้นอ้ย
ท่ีสุด (ตารางท่ี 1) 

 
ตารางท่ี 1  ระดบัของความคาดหวงัและการรับรู้ของประชาชนต่อคุณภาพบริการ  จ าแนกตามภาพรวม  และรายดา้น  

(N = 354) 
ดา้นท่ี              คุณภาพบริการ   ความคาดหวงั     การรับรู้        ระดบัคุณภาพ 

                 x  S.D. x  S.D.            บริการ  

1          ความเป็นรูปธรรมของบริการ   4.03     0.53 3.92 0.55  มาก 
2          ความน่าเช่ือถือและไวว้างใจของบริการ  4.22 0.54 4.08 0.60  มาก 
3          บริการท่ีตอบสนองต่อความตอ้งการ  4.00 0.59 3.85 0.59  มาก 
4          บริการท่ีสร้างความมัน่ใจ   4.12        0.55    4.00 0.58  มาก 
5          การใหบ้ริการท่ีรู้จกั และเขา้ใจผูรั้บบริการ  4.20        0.55       4.10 0.60  มาก 

คุณภาพบริการในภาพรวม   4.11       0.48      3.99 0.51  มาก 

 
3. การเปรียบเทียบความคาดหวังและการรับรู้ของประชาชนต่อคุณภาพบริการ  พบวา่ความคาดหวงัประชาชนต่อ

คุณภาพบริการโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล มีความแตกต่างกบัการรับรู้ต่อคุณภาพบริการ ทั้งในภาพรวมและรายดา้น ทั้ง  5  
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ดา้น  คือ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ  ความน่าเช่ือถือและไวว้างใจของบริการ บริการท่ีตอบสนองต่อความตอ้งการ  บริการ
ท่ีสร้างความมัน่ใจ  และการให้บริการท่ีรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ  อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติ ท่ีระดบั 0.05 โดยมีค่าเฉล่ียความ
คาดหวงัต่อคุณภาพบริการ ทั้งในภาพรวมและรายดา้น ทั้ง 5 ดา้น สูงกวา่การรับรู้ต่อคุณภาพบริการ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ  ท่ี
ระดบั 0.05 (ตารางท่ี 2) 

 
ตารางท่ี 2  การเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งความคาดหวงัและการรับรู้ของประชาชนต่อคุณภาพบริการ  จ าแนกตามคุณภาพ 
 บริการโดยภาพรวม และรายดา้น  

(N =354) 
 คุณภาพบริการ                   ความคาดหวงั   การรับรู้  t p-value 

     x  S.D.        x  S.D.  

1          ความเป็นรูปธรรมของบริการ   24.20     3.22    23.54 3.32    3.76 <0.001            
2          ความน่าเช่ือถือและไวว้างใจของบริการ  16.90    2.19 16.35 2.43      4.32 <0.001   
3          บริการท่ีตอบสนองต่อความตอ้งการ  20.00     2.99        19.27 2.96      4.25 <0.001     
4          บริการท่ีสร้างความมัน่ใจ   16.51      2.20       16.02 2.35    4.11 <0.001          
5         การใหบ้ริการท่ีรู้จกั และเขา้ใจผูรั้บบริการ  25.23   3.31      24.61 3.61     3.34 <0.001          

คุณภาพบริการในภาพรวม   102.86 12.13 99.81 12.71 4.65 <0.001 

 
4. การเปรียบเทยีบค่าเฉลีย่คุณภาพบริการตามความคาดหวงัและการรับรู้  จ าแนกตามคุณลักษณะส่วนบุคคล   เม่ือ

เปรียบเทียบค่าเฉล่ียความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพบริการ  พบว่า เพศ  อายุ  สถานภาพสมรส  ระดบัการศึกษา  อาชีพ  
รายไดต้่อเดือน จ านวนคร้ังท่ีมารับบริการ เหตุจูงใจในการมารับบริการท่ีแตกต่างกนั  ไม่พบความแตกต่างกนัของความคาดหวงั
และการรับรู้คุณภาพบริการ 

 
ข้อเสนอแนะของประชาชนทีม่ารับบริการ 

จากผลการวิจัยพบว่าประชาชนท่ีมารับบริการมีขอ้เสนอแนะให้โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลควรเพ่ิมรถ
ฉุกเฉินตลอด 24 ชัว่โมงมากท่ีสุด  คิดเป็นร้อยละ  6.21 ส่วนดา้นอ่ืนๆ สามารถแยกเป็นรายดา้น  ไดด้งัน้ี 

1. ดา้นความเป็นรูปธรรมบริการควรมีท่ีจอดรถเป็นสัดส่วน  และควรเพ่ิมบุคลากร คิดเป็นร้อยละ 4.51 และ 2.54 
ตามล าดบั   

2. ด้านความน่าเช่ือถือและไวว้างใจของบริการ  ควรเพ่ิมความรู้ของเจ้าหน้าท่ี และให้บริการประชาชนด้วย
มาตรฐานเดียวกนั คิดเป็นร้อยละ 1.12   และ 0.84  ตามล าดบั   

3. ดา้นบริการท่ีตอบสนองต่อความตอ้งการ  เจา้หนา้ท่ีควรตรงต่อเวลาในการให้บริการ และ พร้อมท่ีจะให้บริการ
อยูเ่สมอ คิดเป็นร้อยละ 0.84  

4. ดา้นบริการท่ีสร้างความมัน่ใจควรพฒันาศกัยภาพเจา้หนา้ท่ี  และควรปกปิดขอ้มูลสุขภาพ  คิดเป็นร้อยละ 1.12 
และ 0.84    
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5. ดา้นการให้บริการท่ีรู้จกั และเขา้ใจผูรั้บบริการ  ควรเอาใจใส่และเขา้ใจผูรั้บบริการให้มากข้ึน  คิดเป็น
ร้อยละ 1.12   

อภิปรายผลการวจิยั     
ระดบัความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพบริการ  ของประชาชนท่ีมารับบริการโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพ

ต าบล  จงัหวดันครศรีธรรมราช ในรายดา้นทุกดา้น และโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ( x = 4.11, S.D.= 0.48)  และ ( x = 3.99, S.D.= 
0.51) ตามล าดบั  โดยดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียความคาดหวงัมากกวา่การรับรู้ทุกดา้นและโดยรวม ดา้นท่ีไดมี้ค่าเฉล่ียมากท่ีสุด  คือ ดา้นการ
ให้บริการท่ีรู้จกั  และเขา้ใจผูรั้บบริการ  มีค่าเฉล่ีย 4.10  ซ่ึงสอดคลอ้งกบั   การศึกษาของของบงัอร  คนกลาง (2546)  ท่ีพบว่า
ผูรั้บบริการปฐมภูมิในโครงการหลกัประกันสุขภาพถว้นหน้าของโรงพยาบาลโรคติดต่อ ภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ มีความ
คาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพบริการโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก  และความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการมากกวา่การรับรู้   
 ส่วนดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพบริการต ่าท่ีสุด คือ ดา้นบริการท่ีตอบสนองต่อความ
ตอ้งการ  มีค่าเฉล่ีย 4.00  และ3.85  ( x = 3.99, S.D.= 0.51)   ซ่ึงสามารถอธิบายไดว้า่ จากการท่ีรัฐบาลมีนโยบายยกระดบัสถานี
อนามยัเป็นโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล  ท าให้ประชาชนผูรั้บบริการมีความคาดหวงัมากวา่  จะตอ้งมีการปรับระบบบริการ
ในทุกๆดา้นให้เหมือนโรงพยาบาลชุมชน หรือโรงพยาบาลโดยทัว่ไป  แต่เน่ืองจากการเปล่ียนจากสถานีอนามยัเป็นโรงพยาบาล
ส่งเสริมสุขภาพต าบล  เป็นการเปล่ียนแปลงอย่างเร่งด่วนไม่ไดมี้การเพ่ิมบุคลากร  และงบประมาณไปมากนัก  อีกทั้งบริการใน
โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลมีทั้ง 5 ดา้น  คือดา้นการส่งเสริมสุขภาพ ดา้นการรักษาพยาบาล ดา้นการควบคุมป้องกนัโรค 
ดา้นการฟ้ืนฟสูภาพและดา้นการคุม้ครองผูบ้ริโภคท าให้มีภาระงานมาก ประกอบกบัปัจจุบนัมีผูป่้วยดว้ยโรคเร้ือรังเพ่ิมมากข้ึน มี
ผูรั้บบริการเป็นจ านวนมาก ท าให้ไม่สามารถให้บริการประชาชนได้อย่างทันท่วงที และไม่สามารถให้บริการได้ตามความ
ตอ้งการของประชาชนท่ีมารับบริการทุกอยา่งไดอ้าจเป็นสาเหตุท่ีท าใหป้ระชาชนท่ีมารับบริการมีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการ
ท่ีไดรั้บสูงกวา่คุณภาพบริการตามการรับรู้ ส่วนสาเหตุท่ีค่าเฉล่ียคุณภาพบริการท่ีไดรั้บรู้ดา้นบริการท่ีตอบสนองต่อความตอ้งการ 
อาจเน่ืองจากประชาชนมีความคาดหวงัต่อการให้บริการมากข้ึน ซ่ึงสอดคลอ้งกบัการศึกษาของโชษิตา  แกว้เกษ (2552)  พบว่า
ค่าเฉล่ียคุณภาพบริการผูรั้บบริการแพทยแ์ผนจีนท่ีไดรั้บจริงต ่าสุด  คือ ด้านความน่าเช่ือถือไวว้างใจไดข้องบริการ และด้าน
บริการท่ีตอบสนองต่อความตอ้งการ  และจากขอ้คิดเห็นของประชาชนท่ีมารับบริการต่อดา้นบริการท่ีตอบสนองต่อความตอ้งการ 
พบว่าควรเพ่ิมเจา้หน้าท่ีให้เพียงพอ  ร้อยละ 1.12  และเจา้หน้าท่ีควรให้บริการท่ีตรงต่อเวลา ร้อยละ 0.84  และไม่สามารถ
ตอบสนองต่อความตอ้งการของประชาชนท่ีมารับบริการได ้

เพศ ประชาชนท่ีมารับบริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง และมีค่าเฉล่ียความคาดหวงัและการรับรู้ของประชาชนต่อ
คุณภาพบริการมากท่ีสุด เม่ือเปรียบเทียบค่าเฉล่ียคุณภาพบริการตามความคาดหวงัและการรับรู้พบวา่  เพศท่ีต่างกนัไม่มีผลต่อ
ความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพบริการ ซ่ึงสอดคลอ้งกบัการศึกษาของนุชนารถ  มโนมยั (2549) ท่ีพบวา่ ผูบ้ริจาคโลหิตเพศ
หญิงมีค่าเฉล่ียความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพบริการโดยรวมสูงกว่าเพศชาย และเม่ือเปรียบเทียบค่าเฉล่ียคุณภาพบริการ
ตามความคาดหวงัและการรับรู้พบวา่  เพศท่ีต่างกนัไม่มีผลต่อระดบัความความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพบริการ   
 อายุ  ส่วนใหญ่มีอายอุยูใ่นช่วง 31- 40 ปี มากท่ีสุด และกลุ่มท่ีมีอายนุอ้ยกวา่ 20 ปี  มีค่าเฉล่ียความคาดหวงัและการ
รับรู้ต่อคุณภาพบริการสูงท่ีสุด  เม่ือเปรียบเทียบค่าเฉล่ียความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพบริการ พบวา่ อายท่ีุต่างกนัไม่มีผล
ต่อความความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพบริการ ซ่ึงสอดคลอ้งกบัการศึกษาของนุชนารถ  มโนมยั (2549) ท่ีพบวา่ค่าเฉล่ีย
ของความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพบริการของผูบ้ริจาคโลหิตเม่ือเปรียบเทียบตามกลุ่มอายุไม่มีความแตกต่างกัน  และ
การศึกษาของศิริพร  สิทธิโชคธรรม (2550) ท่ีพบวา่  ประชาชนท่ีมีอายตุ่างกนัมีความคาดหวงัและการรับรู้เก่ียวกบัคุณภาพบริการ
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ของศูนยสุ์ขภาพชุมชนไม่แตกต่างกนั  และสอดคลอ้งกบัการศึกษาของโชษิตา  แก้วเกษ (2552)  ซ่ึงพบว่าผูรั้บบริการท่ีมีอายุ
ต่างกนัไม่มีผลต่อคุณภาพบริการ 
 สถานภาพสมรส  ส่วนใหญ่มีสถานภาพสมรสคู่มากท่ีสุด และสถานภาพสมรสหมา้ย/หย่า/แยก  มีค่าเฉล่ียความ
คาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพบริการมากท่ีสุด   เม่ือเปรียบเทียบค่าเฉล่ียความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพบริการ  พบว่า 
สถานภาพสมรสท่ีต่างกนัไม่มีผลความความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพบริการ  

ระดบัการศึกษา  ส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษาชั้นศึกษาประถมศึกษามากท่ีสุด และระดบัการศึกษาปริญญาตรีหรือ
สูงกวา่มีความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพบริการมากท่ีสุด เม่ือเปรียบเทียบค่าเฉล่ียความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพ
บริการ  พบว่า ระดับการศึกษาท่ีต่างกันไม่มีผลต่อความความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพบริการ ซ่ึงสอดคลอ้งกับผล
การศึกษาของ นุชนารถ  มโนมยั(2549) ซ่ึงพบวา่ผูบ้ริจาคโลหิตท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีค่าเฉล่ียความคาดหวงัและการรับรู้ต่อ
คุณภาพบริการไม่แตกต่างกนั  และสอดคลอ้งกบัการศึกษาของวิภาภทัร์  วีระวฒักานนท์ (2549) และโชษิตา  แกว้เกษ (2552)  ซ่ึง
พบวา่ระดบัการศึกษาท่ีต่างกนัไม่มีผลต่อระดบัความคาดหวงัและการรับรู้ของผูรั้บบริการเก่ียวกบัคุณภาพบริการ 
 อาชีพ  ส่วนใหญ่มีอาชีพเกษตรกรรมมากท่ีสุด และอาชีพรับราชการมีค่าเฉล่ียความคาดหวงัและการรับรู้ต่อ
คุณภาพบริการมากท่ีสุด   เม่ือเปรียบเทียบค่าเฉล่ียคุณภาพบริการตามความคาดหวงัและการรับรู้ พบวา่  อาชีพท่ีต่างกนัไม่มีผลต่อ
ความความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพบริการ ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ นุชนารถ  มโนมยั (2549)  ซ่ึงพบวา่ผูบ้ริจาค
โลหิตท่ีมีอาชีพต่างกนั  มีค่าเฉล่ียความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพบริการไม่แตกต่างกนั และสอดคลอ้งกบัการศึกษาของ
วภิาภทัร์  วรีะวฒักานนท ์(2549) และโชษิตา  แกว้เกษ (2552)  ซ่ึงพบวา่อาชีพท่ีต่างกนัไม่มีผลต่อระดบัความคาดหวงัและการรับรู้
ของผูรั้บบริการเก่ียวกบัคุณภาพบริการ 
 รายได้ต่อเดือน  ส่วนใหญ่มีรายไดต้่อเดือน 5,000 – 10,000 บาท และกลุ่มท่ีมีรายไดต้่อเดือนมากกวา่ 30,000  บาท  
มีค่าเฉล่ียความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพบริการมากท่ีสุด เม่ือเปรียบเทียบค่าเฉล่ียความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพ
บริการ  พบว่า รายได้ต่อเดือนท่ีต่างกันไม่มีผลต่อความความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพบริการ ซ่ึงสอดคล้องกับผล
การศึกษาของ นุชนารถ  มโนมยั (2549) ซ่ึงพบว่าผูบ้ริจาคโลหิตท่ีมีรายไดต้่อเดือนต่างกนั  มีค่าเฉล่ียความคาดหวงัและการรับรู้
ต่อคุณภาพบริการไม่แตกต่างกนั  และสอดคลอ้งกบัการศึกษาของศิริพร  สิทธิโชคธรรม (2550) และโชษิตา  แกว้เกษ (2552)  ซ่ึง
พบวา่ผูรั้บบริการท่ีมีรายไดต้่อเดือนต่างกนัไม่มีผลต่อคุณภาพบริการ 
 จ านวนคร้ังที่มารับบริการ  ส่วนใหญ่เคยมารับบริการมากกวา่ 1 คร้ัง และผูม้ารับบริการคร้ังแรกมีค่าเฉล่ียความ
คาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพบริการมากท่ีสุด   เม่ือเปรียบเทียบค่าเฉล่ียคุณภาพบริการตามความคาดหวงัและการรับรู้ต่อ
คุณภาพบริการพบวา่  จ านวนคร้ังท่ีมารับบริการมีค่าเฉล่ียความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพบริการไม่แตกต่าง  ซ่ึงสอดคลอ้ง
กบัผลการศึกษาของนุชนารถ  มโนมยั (2549) ซ่ึงพบวา่ผูบ้ริจาคโลหิตท่ีมารับบริการคร้ังแรกกบัเคยมารับบริการแลว้  มีค่าเฉล่ีย
ความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพบริการไม่แตกต่างกนั  และสอดคลอ้งกบัการศึกษาของโชษิตา  แกว้เกษ (2552)  ซ่ึงพบว่า
จ านวนคร้ังท่ีมารับบริการของผูรั้บบริการไม่มีผลต่อคุณภาพบริการ 

เหตุจูงใจที่มารับบริการ ส่วนใหญ่ใกลบ้า้น  และสะดวกเวลาเดินทาง และกลุ่มท่ีศรัทธาต่อโรงพยาบาลหรือต่อ
เจา้หน้าท่ีมีค่าเฉล่ียความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพบริการมากท่ีสุด   เม่ือเปรียบเทียบค่าเฉล่ียคุณภาพบริการตามความ
คาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพบริการ  พบวา่  เหตุจูงใจท่ีมารับบริการมีค่าเฉล่ียความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพบริการไม่
แตกต่าง  ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของนุชนารถ  มโนมยั (2549) วภิาภทัร์  วีระวฒักานนท์ (2549) และโชษิตา  แกว้เกษ (2552)  
ซ่ึงพบวา่เหตุจูงใจท่ีมารับบริการต่างกนัไม่มีผลต่อคุณภาพบริการ 
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ข้อเสนอแนะจากผลการวจิัย 
 จากผลวิจัยพบว่า ค่าเฉล่ียความคาดหวังต่อคุณภาพบริการโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล  จังหวัด
นครศรีธรรมราช  สูงกวา่การรับรู้ต่อคุณภาพบริการ ทั้งในภาพรวมและรายดา้น  แสดงให้เห็นวา่  การคุณภาพบริการยงัไม่เป็นท่ี
พึงพอใจของประชาชนท่ีมารับบริการโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลจงัหวดันครศรีธรรมราช ควรมีการพฒันาคุณภาพบริการ
ของโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล ให้มีประสิทธิภาพยิ่งข้ึน  และควรด าเนินการอยา่งเร่งด่วน  ซ่ึงจะส่งผลต่อการเพ่ิมระดบั
ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมารับบริการ  และสามารถบอกต่อให้บุคคลอ่ืนมารับบริการมากข้ึนและจะท าให้เกิดภาพลกัษณ์
ของโรงพยาบาลท่ีดีข้ึนในสายตาของประชาชน ดงันั้น  ผูอ้  านวยการโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล จงัหวดันครศรีธรรมราช  
ควรมีการพฒันาคุณภาพบริการในแต่ละดา้น ดงัต่อไปน้ี 
 1.  ดา้นความเป็นรูปธรรมบริการ  ควรมีท่ีจอดรถเป็นสดัส่วน  และควรมีอุปกรณ์ทางการแพทยท่ี์เพียงพอ   
 2.  ดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจของบริการ  ควรเพ่ิมความรู้ความสามารถของเจา้หนา้ท่ี  และ เจา้หน้าท่ีควร
ใหบ้ริการดว้ยมาตรฐานเดียวกนั   
 3. ดา้นบริการท่ีตอบสนองต่อความตอ้งการ ควรเพ่ิมเจา้หนา้ท่ีใหเ้พียงพอและเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการอยา่งตรงต่อเวลา   
 4. ดา้นบริการท่ีสร้างความมัน่ใจ   ควรพฒันาเจา้หนา้ท่ีใหมี้ความมัน่ใจมากข้ึน และ ควรเพ่ิมทกัษะดา้นการส่ือสาร
ใหม้ากข้ึน   
 5. ดา้นการใหบ้ริการท่ีรู้จกั  และเขา้ใจผูรั้บบริการ  ควรเขา้ใจผูรั้บบริการใหม้ากข้ึน 
 6. ดา้นอ่ืนๆ  ควรเพ่ิมรถฉุกเฉินบริการตลอด 24 ชัว่โมง  เป็นตน้ 
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