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การศึกษาวิจัยเชิงพรรณนาน้ี มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาคุณภาพการใหบริการตามความคาดหวังและการรับรูของ

ผูรับบริการศูนยสุขภาพสตรีคลินิกพรีเมี่ยมโรงพยาบาลสังกัดมหาวิทยาลัย และเปรียบเทียบคุณภาพการใหบริการระหวาง

ความคาดหวังและการรับรูของผูรบับริการศูนยสขุภาพสตรคีลินิกพรเีมี่ยมโรงพยาบาลสงักัดมหาวิทยาลัย ประชากรคือ ผูมารับ

บริการศูนยสุขภาพสตรคีลินิกพรเีมี่ยม เลือกกลุมตัวอยางแบบเจาะจง เพศหญิงท่ีมารับบริการอายุนอยกวา 20 ปจนถึงอายุ 70 

ปข้ึนไป ระหวาง 17 กรกฎาคม ถึง 11 สิงหาคม 2560 เปนจํานวน 317 คน ผูรับบริการตอบแบบสอบถามศึกษาคุณภาพการ

บริการสอดคลองตามแนวคิด เซอรควัล ซึ่งประกอบดวยความเปนรูปธรรมของการบริการ ความนาเช่ือถือไววางใจ การสรางความ

มั่นใจในบริการ การตอบสนองในการใหบริการ ความเห็นอกเห็นใจ สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูลคือคาเฉลี่ย สวนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน รอยละ การทดสอบสมมติฐานดวย การวิเคราะหคาทีและการวิเคราะหความแปรปรวน การศึกษาวิจัยพบวาความ

คาดหวังคุณภาพบริการในภาพรวมและรายดานอยูในระดับสูงท่ีสุดและการรับรูคุณภาพบริการในภาพรวมและรายดานอยูใน

ระดับสูงท่ีสุด และความคาดหวังกับการรับรูคุณภาพบริการของผูรับบริการศูนยสุขภาพสตรีคลินิกพรีเมี่ยมโรงพยาบาลสังกัด

มหาวิทยาลัยมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ โดยท่ีระดับความคาดหวังสูงกวาระดับการรับรู โดยรวมมีคาเฉลี่ย 0.15  
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Abstract 

 

The study was designed in descriptive study which the objective of the study was to study 

client’s expectation and perception in the quality of services and to improve the services quality of 

women health center premium clinic in university hospital. There were 317 clients aged between 18 years 

old to more than 70 years old who visited in women health center Premium clinic in university hospital 

from July 17,2017 to Aug 11,2017. They were applied by questionnaire according to SERVQUAL model 

consisting of tangible reliability assurance responsiveness empathy dimensions. The data were collected 

and analyzed by using mean standard deviation percentage paired t- test and ANOVA statistics. The result 

revealed the level of expectation and perception in service quality were at the highest level. The mean 

of client’s expectation was higher than that of client’s perception in overall dimension (0.15). In 

conclusion, there was a difference between the expectation and perception of service quality that the 

client’s expectation was higher than the client’s perception. 
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บทนํา 

นโยบายพัฒนาดานบริการสุขภาพมีมาอยางตอเน่ืองในการพัฒนาใหประเทศไทยเปนศูนยกลางสุขภาพนานาชาติ 

(พ.ศ. 2553-2557) ซึ่งกําหนดวิสัยทัศน Thailand as World Class Healthcare Destination และกําหนดใหไทยเปน 

Academic Medical Hub of Asia เพ่ือเพ่ิมและพัฒนาบุคลากรทางการแพทยและรวมท้ังเน่ืองจากนโยบายของรัฐบาลในการ

พัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแหงชาติ ฉบับท่ี 11 (พ.ศ.2555 – 2559) ไดมุงเนนการสรางสุขภาพและระบบสุขภาพ โดยใหคน

ไทยทุกคนมีหลักประกันสุขภาพ สามารถดํารงชีวิตอยางมีความสุข สามารถดูแลตนเองได เขาถึงบริการสุขภาพอยางเสมอภาค

ประกอบกับปจจุบันมีการพัฒนาระบบเทคโนโลยีและระบบนิพนธตนฉบับการสื่อสารท่ีเพ่ิมข้ึนอยางรวดเร็ว ทําใหผูรับบริการ

ดานสุขภาพ มีการรับรูขอมูลตาง ๆ ไดอยางท่ัวถึงและมีความคาดหวังในการรับบริการท่ีสูงข้ึน ท้ังในดานคุณภาพการบริการ

ดานสุขภาพและความปลอดภัยมากข้ึนประชาชนจึงมีโอกาสและสิทธิในการเลือกใชบริการจากโรงพยาบาลภาครัฐบาลและ

เอกชนตามสิทธิพึงมีไดเพ่ิมมากข้ึน ซึ่งในการเลือกใชบริการโรงพยาบาลภาครัฐและเอกชนผูรับบริการสวนใหญจะเลือกใช

บริการโรงพยาบาลท่ีมีความพรอมในดานคุณภาพการรักษา ราคาคาบริการ และการบริการท่ีมีความสะดวกและปลอดภัย

รวมท้ังจากนโยบายการเปดการคาเสรีประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน (ASEAN Economic Community : AEC) สงผลให

ผูประกอบการมีความคาดหวังและการรับรูคุณภาพการบริการพยาบาลของผูรับบริการในหนวยงานศูนยสุขภาพสตรีคลินิกพ

รีเมี่ยมโรงพยาบาลสังกัดมหาวิทยาลัยในประเทศและตางประเทศมีการพัฒนาตนเองเพ่ือเปนศูนยกลางการรักษาพยาบาลใน

ภูมิภาคเอเชีย (Medical Hub) มีการแขงขันเพ่ือใหมีคุณภาพมาตรฐานและมีประสิทธิภาพในการดูแลรักษาผูรับบริการ จาก

นโยบายตางๆท่ีกลาวมาจึงเปนแรงกระตุนใหโรงพยาบาลท้ังภาครัฐและภาคเอกชนตางมีการปรับตัวเพ่ือเพ่ิมขีดความสามารถ

ในการบริการใหเปนท่ียอมรับในระดับสากลมีการพัฒนาการบริหารจัดการในดานตางๆ เพ่ิมมากข้ึน โดยเฉพาะดานคุณภาพ

การบริการพยาบาลเพ่ือใหผูรับบริการมีความพึงพอใจในการบริการมากท่ีสุด ดังน้ันการบริการพยาบาลท่ีมีคุณภาพน้ัน 

ผูใหบริการควรทราบระดับความคาดหวังของผูรับบริการและการรบัรูการไดรับบรกิารถาความคาดหวังของผูรับบริการมากกวา

การไดรับบริการในโรงพยาบาล แสดงวาการบริการน้ันไมมีคุณภาพ และไมสามารถตอบสนองความตองการของผูรับบริการได

พยาบาลเปนบุคลากรท่ีสําคัญของการใหบริการในทีมสุขภาพ โดยเฉพาะอยางยิ่ง พยาบาลผูปฏิบัติการพยาบาลในหนวยงาน

ผูปวยนอก ซึ่งถือเปนการบริการดานหนาท่ีมีความสําคัญมากในการท่ีจะใหบริการท่ีมีคุณภาพ จากการศึกษางานวิจัยในอดีต

พบวามีเครื่องมือท่ีใชในการประเมินคุณภาพการบริการท่ีเรียกวาแบบจําลอง SERVQUAL ซึ่งถูกพัฒนาข้ึนโดยพาราสุราแมน

และคณะ โดยแบงคุณภาพการบริการออกเปน 5 ดานคือ 1) ความเปนรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) 2) ความนาเช่ือถือ

ไววางใจ (Reliability) 3) การสรางความมั่นใจในบริการ (Assurance) 4) การตอบสนองในการใหบริการ (Responsiveness) 

และ 5) ความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) โดยมีการใชเครื่องมือ SERVQUALประเมินคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลใน

ตางประเทศแตท่ีผานมางานวิจัยในอดีตท่ีประเมินคุณภาพโรงพยาบาลในประเทศไทยยังมีอยูจํากัดและยังไมครอบคลุม

ผูใชบริการท้ังในภาครัฐและเอกชนซึ่งเครื่องมือ SERVQUAL จะข้ึนกับสองสวนท่ีแตกตางกันคือความคาดหวังของลูกคา 

(Customer expectation) และการรับรู ท่ีลูกคาไดรับ (Customer perception) โดยความคาดหวังของลูกคาคือความ

ตองการของลูกคาท่ีรูสึกวาควรจะไดรับจากผูใหบริการสวนการท่ีลูกคาไดรับรูหมายถึงการประเมินหรือตัดสินผูใหบริการจาก

การรับรูของผูรับบริการดังน้ันหากองคกรทราบถึงความคาดหวังในการไดรับบริการของลูกคาวาคืออะไรก็จะสามารถออกแบบ

การบริการใหตรงกับความตองการหรือมากกวาความคาดหวังของลูกคาไดคุณภาพการบริการน้ันข้ึนอยูกับการรับรูตอบริการท่ี

จัดใหวาสามารถตอบสนองความตองการและความคาดหวังไดมากนอยเพียงใดซึ่งคุณภาพในการบริการจะมีคาสูงข้ึนหรือต่ําลง
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ข้ึนกับวาผูรับบริการประเมินการรับรูบริการท่ีไดรับจริงวาตรงกับท่ีคาดหวังไวหรือไม การประเมินดวยเครื่องมือ SERVQUAL 

จะประเมินความคาดหวังในบริการของผูรับบริการและการรับรูของผูรับบริการตอบริการท่ีไดรับรูจริงถาคะแนนการรับรู

มากกวาหรือเทากับคะแนนความคาดหวังในคุณภาพบริการหมายถึงผูรับบริการน้ันมีความพึงพอใจแตถาหากคะแนนการรับรู

นอยกวาคะแนนความคาดหวังในคุณภาพบริการจะหมายถึงผูรับบริการไมพึงพอใจในบริการท่ีไดรับ  

สุขภาพสตรีการดูแลรักษาพยาบาลแกผูปวยท่ีมีปญหาสุขภาพดานสตูิ-นรีเวช ปองกัน และสรางเสริมสุขภาพของสตรี 

ในแตละชวงอายุ ตั้งแตวัยสาว วัยเจริญพันธุ สตรีตั้งครรภ จนถึงวัยหมดประจํา เดือน อยางมีคุณภาพ  

จากสถิติจํานวนผูปวยท่ีมารับบริการท่ีศูนยสุขภาพสตรีคลินิกพรีเมี่ยม โรงพยาบาลสังกัดมหาวิทยาลัย ยอนหลัง 3 ป 

พบวามีจํานวน 173 คน/วัน อัตราความพึงพอใจป 2557 – 2559 คิดเปนรอยละ 90, 91.4, 86 ตามลําดับ ซึ่งตัวช้ีวัดอัตรา

ความพึงพอใจตั้งเปาไวรอยละ 90 แสดงใหเห็นวาผูรับบริการมีความพึงพอใจลดลงอาจไมไดรับบริการพยาบาลไดครบตามท่ี

ตองการทําใหรูสึกไมพอใจ เพ่ือใหบุคลากรในทีมสุขภาพสามารถเพ่ิมประสิทธิภาพใหบริการไดอยางมีคุณภาพ ผูวิจัยเปนบุคคล

หน่ึงในทีมคุณภาพการพยาบาลท่ีมีหนาท่ีความรับผิดชอบในการบริหารจัดการเพ่ือใหบริการท่ีมีคุณภาพแกผูรับบริการในศูนย

สุขภาพสตรีคลินิกพรีเมี่ยมโรงพยาบาลสังกัดมหาวิทยาลัย ดังน้ันผูวิจัยจึงสนใจท่ีจะศึกษาระดับความคาดหวังและการรับรูของ

ผูรับบริการศูนยสุขภาพสตรีคลินิกพรีเมี่ยมอาคารเทพรัตนเพ่ือใชเปนพ้ืนฐานในการพัฒนาคุณภาพการบริการพยาบาลตอไป 

 

 

 
 

วัตถุประสงคของการวิจัย 

 

1. เพ่ือศึกษาคุณภาพการใหบริการตามความคาดหวังและการรับรูของผูรับบริการศูนยสุขภาพสตรีคลินิกพรีเมี่ยม

โรงพยาบาลสังกัดมหาวิทยาลัย 

 2. เพ่ือเปรียบเทียบคุณภาพการใหบริการระหวางความคาดหวังและการรบัรูของผูรบับริการศูนยสขุภาพสตรีคลินิกพ

รีเมี่ยมโรงพยาบาลสังกัดมหาวิทยาลัย 
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วิธีดําเนินการวิจัย 

การวิจัยเชิงพรรณนา (Descriptive Research) เพ่ือศึกษาจากผูมารับบริการท่ีศูนยสุขภาพสตรีคลินิกพรีเมี่ยม

โรงพยาบาลสังกัดมหาวิทยาลัย 

1. ประชากรและกลุมตัวอยาง 

1.1 ประชากรท่ีศึกษา คือ ผูมารับบริการท่ีศูนยสุขภาพสตรีคลินิกพรีเมี่ยม จํานวน 317 คน  

1.2 กลุมตัวอยาง เปนการเลือกกลุมตัวอยางแบบเจาะจง คือเพศหญิงมารับบริการท่ีศูนยสุขภาพสตรีคลินิกพรีเมี่ยม 

วันจันทร-ศุกร ตั้งแตเวลา 08.00 – 20.00 น. ระหวาง 17 กรกฎาคม ถึง 11 สิงหาคม 2560 จํานวน 317 คน 

2. เครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 

เครื่องมือท่ีใชเก็บรวบรวมขอมูล ในการวิจัยครั้งน้ี แบบสอบถามความคาดหวังและการรับรูคุณภาพบริการศูนย

สุขภาพสตรีคลินิกพรีเมี่ยมโรงพยาบาลสังกัดมหาวิทยาลัย 

3. การเก็บรวบรวมขอมูล 

3.1 ผูวิจัยขอหนังสือจากสํานักงานบัณฑิตศึกษาสาขาวิชาวิทยาศาสตรสุขภาพมหาวิทยาลัย สุโขทัยธรรมาธิราช 

ในการออกหนังสือถึงผูอํานวยการศูนยสุขภาพสตรีคลินิกพรีเมี่ยมเพ่ือขออนุญาติเก็บขอมูลจากผูรับบริการ 

3.2 ผูวิจัยนําแบบสอบถามความคาดหวังและการรับรูคุณภาพบริการพรอมหนังสือจากสํานักงานบัณฑิตศึกษา

สาขาวิชาวิทยาศาสตรสุขภาพมหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราชเขาพบผูอํานวยการศูนยสุขภาพสตรีคลินิกพรีเมี่ยมเพ่ือขอความ

รวมมือในการตอบแบบสอบถามและลงนามในหนังสือขอความรวมมือ ระหวาง 17 กรกฎาคม ถึง 11 สิงหาคม 2560  

3.3 ผูวิจัยทําการเลือกกลุมตัวอยางแบบเจาะจงเพศหญิงท่ีมารับบริการอายุตั้งแต 18 ปจนถึงอายุ 70 ปข้ึนไป

สามารถอานออกและสื่อสารไดดวยภาษาไทยและยินดีเขารวมในการวิจัยเขารับบริการท่ีศูนยสุขภาพสตรีคลินิกพรีเมี่ยม 

โรงพยาบาลสังกัดมหาวิทยาลัย วันจันทร-ศุกร ตั้งแตเวลา 08.00 – 20.00 น. โดยผูวิจัยดําเนินการทําแบบสอบถาม ระหวาง 

17 กรกฎาคม ถึง 11 สิงหาคม 2560 เปนจํานวน 317 คน 

3.4 นําแบบสอบถามใหผูเช่ียวชาญ จํานวน 3 ทาน ท่ีมีความรูความสามารถทางดานคุณภาพการบริการ ดานสถิติ 

ตรวจสอบความเท่ียงตรงตามเน้ือหา โดยหาดัชนีความสอดคลองระหวางขอคําถามกับลักษณะพฤติกรรม (IOC) ถาไดคา

มากกวา 0.5 ทุกขอจะถือวามีคาความเท่ียงตรงท่ียอมรับได 

3.5 นําแบบสอบถามท่ีผานการตรวจสอบจากผูเช่ียวชาญและไปสอบถาม ผูรับบริการท่ีไมใชกลุมทดลองจํานวน 30 

คน นําขอมูลท่ีไดไปวิเคราะหหาคาความเช่ือมั่นของแบบสอบถามท้ังชุดโดยใชสูตรสัมประสิทธ์ิของแอลฟา (Coefficient 

alpha) ของครอนบาค ถาไดคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธเทากับ 0.935 มากกวา 0.65 จะสามารถนําไปใชเปนเครื่องมือในการ

เก็บรวบรวมขอมูลได 

3.6 นําแบบสอบถามดําเนินการกรอกขอมูลลงในคอมพิวเตอรเพ่ือประมวลผลและวิเคราะหขอมูลตอไปผูวิจัยขอ

หนังสือจากสํานักงานบัณฑิตศึกษาสาขาวิชาวิทยาศาสตรสุขภาพมหาวิทยาลัย สุโขทัยธรรมาธิราช ในการออกหนังสือถึง

ผูอํานวยการโรงพยาบาลบึงสามพันเพ่ือขออนุญาติเก็บแบบสอบถาม 

4. การวิเคราะหขอมูล  

ทดสอบสมมติฐานท่ีตั้งไว ดวยทดสอบความแตกตางของคากลาง ของขอมูลสองกลุม โดยท่ีขอมูลท้ังสองกลุมไมได

ผูกพันธ หรือ มีความเปนอิสระตอกัน การวิเคราะหความแตกตางจะมองท่ีคากลางของขอมูลกลุมตัวอยางท้ังสอง เพ่ือใหเห็น
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ถึงความแตกตางกันใหชัดเจนมากข้ึนน่ันเอง(Paired t-test) เพ่ือเปรียบเทียบคาเฉลี่ยความคาดหวังและการรับรูคุณภาพ

บริการผูปวยนอก โดยกําหนดระดับนัยสําคัญทางสถิติคา P-value ท่ีระดับแอลฟา เทากับ .05 เปนเกณฑท่ียอมรับสมมติฐาน  

การวิเคราะหขอมูลจากแบบสอบถามความคาดหวังและการรับรูของผูรับบริการศูนยสุขภาพสตรีคลินิกพรีเมี่ยม

โรงพยาบาลสังกัดมหาวิทยาลัย นํามาจัดกลุมในดานปญหาและแนวทางการพัฒนาเพ่ือหาความถ่ีโดย จะนําไปสูแนวคิดในการ

พัฒนางานและสรางความพึงพอใจในการปฏิบัติงานใหมีคุณภาพมากข้ึน 

 

ผลการวิจัย 

1. ลักษณะขอมลูสวนบุคคล 

การลงขอมูลสวนบุคล ประกอบดวย ใชบริการ อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพ อาชีพ รายได จํานวนครั้งท่ีมารับ

บริการและสิทธ์ิการรักษา พบวา การตอบแบบสอบถามของเพศหญิงประกอบดวยการใชบริการโรคทางสตรีมากกวาฝากครรภ 

มีอายุระหวาง 18 -70 ปข้ึนไป จําแนกตามกลุมอายุของผูท่ีตอบแบบสอบถามมีอายุระหวาง 31-40 ป มากท่ี สุด สวนใหญมี

สถานะภาพสมรส ดานระดับการศึกษาพบวามีระดับการศึกษาระดับปริญญาตรมีากท่ีสุด ขอมูลดานอาชีพพบวาสวนใหญมีอาชีพ

รับราชการ / รัฐวิสาหกิจ รายไดตอเดือนสวนใหญมีรายได10,001- 20,000 บาท ขอมูลจํานวนครั้งท่ีเขารับบริการสวนใหญมารับ

บริการ 2-5 ครั้ง สิทธ์ิการรักษาสวนใหญใชสิทธ์ิการรักษาชําระเงินเอง 

2. ระดับความคาดหวังและการรับรูของผูรับบริการศูนยสุขภาพสตรีคลินิกพรีเมี่ยมโรงพยาบาลสังกัดมหาวิทยาลัย 

ระดับความคาดหวังของผูรับบริการกลุมตัวอยางท่ีศูนยสุขภาพสตรีคลินิกพรีเมี่ยมโรงพยาบาลสังกัดมหาวิทยาลัยใน

ภาพรวมอยูในระดับสูงท่ีสุด มีคะแนนเฉลี่ย 4.47 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐานเทากับ 0.56 เมื่อพิจารณารายดานก็อยูในระดับสูง

ท่ีสุดทุกดาน โดยเฉพาะการสรางความมั่นใจในบริการมีคะแนนเฉลี่ยสูงท่ีสุด 4.63 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐานเทากับ 0.53 

รองลงมาคือความนา เช่ือถือไววางใจ มีคะแนนเฉลี่ย 4.53 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐานเทากับ 0.61 สวนดานท่ีมีคะแนนเฉลี่ยนอย

ท่ีสุด คือ ความเปนรูปธรรมของการบริการมีคะแนนเฉลี่ย 4.34 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐานเทากับ 0.61  

การรับรูของผูรับบริการกลุมตัวอยางท่ีศูนยสุขภาพสตรีคลินิกพรีเมี่ยมโรงพยาบาลสังกัดมหาวิทยาลัยในภาพรวมอยู

ในระดับสูงท่ีสุด มีคะแนนเฉลี่ย 4.32 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐานเทากับ 0.55 เมื่อพิจารณารายดานก็อยูในระดับสูงท่ีสุดทุกดาน 

โดยเฉพาะการสรางความมั่นใจในบริการมีคะแนนสูงท่ีสุด 4.52 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐานเทากับ 0.55 รองลงมาคือความ

นาเช่ือถือไววางใจมีคะแนนเฉลี่ย 4.37 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐานเทากับ 0.67 สวนดานท่ีมีคะแนนเฉลี่ยนอยท่ีสุด คือ ความเปน

รูปธรรมของการบริการ มีคะแนนสูงท่ีสุด 4.21 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐานเทากับ 0.62 (ตารางท่ี 1) 
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ตารางท่ี 1 คุณภาพการบริการกับความคาดหวังและการรับรูของผูรบับริการศูนยสุขภาพสตรีคลินิกพรีเมี่ยม  

 

คุณภาพบริการ 
ความคาดหวัง ระดับการรับรู 

X S.D.  X S.D.  

1. ความเปนรูปธรรมของการบริการ 4.34 0.61 สูงท่ีสุด 4.21 0.62 สูงท่ีสุด 

2. ความนาเช่ือถือไววางใจ 4.53 0.61 สูงท่ีสุด 4.37 0.67 สูงท่ีสุด 

3. การตอบสนองในการใหบริการ 4.42 0.70 สูงท่ีสุด 4.23 0.69 สูงท่ีสุด 

4. การสรางความมั่นใจในบริการ 4.63 0.53 สูงท่ีสุด 4.52 0.55 สูงท่ีสุด 

5. ความเห็นอกเห็นใจ 4.41 0.65 สูงท่ีสุด 4.23 0.66 สูงท่ีสุด 

รวม 4.47 0.56 สูงท่ีสุด 4.32 0.55 สูงท่ีสุด 

 

3. ความสัมพันธระหวางขอมูลสวนบุคคลกับความคาดหวังและการรับรูของผู รับบริการศูนยสุขภาพสตรี

คลินิกพรีเมี่ยมโรงพยาบาลสังกัดมหาวิทยาลัย 

- ผูรับบริการที่มีการใชบริการแตกตางกันมีความคาดหวังคุณภาพการใหบริการโดยภาพรวมไมแตกตางกัน 

และเมื่อพิจารณารายดานพบวาการใชบริการแตกตางกันมีความคาดหวังคุณภาพบริการท่ีไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง

สถิติท่ีระดับ 0.05 

- ผูรับบริการท่ีมีการใชบริการแตกตางกันมีการรับรูคุณภาพการให บริการโดยภาพรวมไมแตกตางกัน และเมื่อ

พิจารณารายดานพบวาการใชบริการแตกตางกันมีการรับรูคุณภาพบริการในดานความนาเช่ือถือไววางใจท่ีแตกตางกันอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

- ผูรับบริการท่ีมีอายุแตกตางกันมีความคาดหวังคุณภาพการใหบริการโดยภาพรวมไมแตกตางกัน เมื่อพิจารณา

รายดาน พบวาอายุท่ีแตกตางกันมีความคาดหวังคุณภาพบรกิารรายดานท่ีไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

- ผูรับบริการท่ีมีอายุแตกตางกันมีการรับรูคุณภาพการใหบริการโดยภาพรวมไมแตกตางกัน เมื่อพิจารณารายดาน 

พบวาอายุท่ีแตกตางกันมีการรับรูคุณภาพบริการรายดานท่ีไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 เมื่อจําแนก

ตามอายุพบวาอายุ 70 ปข้ึนไปมีการรับรูคุณภาพดานการตอบสนองในการใหบริการและการสรางความมั่นใจในบริการ

แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

- ผูรับบริการท่ีมีระดับการศึกษาแตกตางกันมีความคาดหวังคุณภาพการใหบริการโดยภาพรวมไมแตกตางกัน 

เมื ่อพิจารณารายดาน พบวาระดับการศึกษาท่ีแตกตางกันมีความคาดหวังคุณภาพบริการรายดานไมแตกตางกันอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

- ผูรับบริการที่มีระดับการศึกษาแตกตางกันมีการรับรูคุณภาพการใหบริการโดยภาพรวมไมแตกตางกัน 

เมื่อพิจารณารายดาน พบวาระดับการศึกษาท่ีแตกตางกันมีการรับรูคุณภาพบริการรายดานไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง

สถิติท่ีระดับ 0.05 
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- ผูรับบริการที่มีสถานภาพแตกตางกันมีความคาดหวังคุณภาพการใหบริการโดยภาพรวมไมแตกตางกัน 

เมื่อพิจารณารายดาน พบวาสถานภาพท่ีแตกตางกันมีความคาดหวังคุณภาพบริการรายดานไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง

สถิติท่ีระดับ 0.05 

- ผูรับบริการท่ีมีสถานภาพแตกตางกันมีการรับรูคุณภาพการใหบริการโดยภาพรวมไมแตกตางกัน เมื่อพิจารณา

รายดาน พบวาสถานภาพท่ีแตกตางกันมีการรับรูคุณภาพบริการรายดานไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

- ผูรับบริการท่ีมีอาชีพแตกตางกันมีความคาดหวังคุณภาพการให บริการโดยภาพรวมไมแตกตางกัน เมื่อพิจารณา

รายดาน พบวาอาชีพท่ีแตกตางกันมีความคาดหวังคุณภาพบริการท่ีไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

- ผูรับบริการท่ีมีอาชีพแตกตางกันมีการรับรูคุณภาพการใหบริการโดยภาพรวมไมแตกตางกัน เมื่อพิจารณาราย

ดาน พบวาอาชีพท่ีแตกตางกันมีการรับรูคุณภาพบริการท่ีไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

- ผูรับบริการท่ีมีรายไดแตกตางกันมีความคาดหวังคุณภาพการใหบริการโดยภาพรวมไมแตกตางกัน เมื่อพิจารณา

รายดาน พบวารายไดท่ีแตกตางกันมีความคาดหวังคุณภาพบริการรายดานไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 

0.05 

- ผูรับบริการท่ีมีรายไดแตกตางกันมีการรับรูคุณภาพการใหบริการโดยภาพรวมไมแตกตางกัน เมื่อพิจารณาราย

ดาน พบวารายไดท่ีแตกตางกันมีความคาดหวังคุณภาพบริการรายดานการตอบสนองในการใหบริการและการสรางความมั่นใจ

ในบริการแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

- ผูรับบริการท่ีมีจํานวนครั้งท่ีรับบริการแตกตางกันมีความคาดหวังคุณภาพการใหบริการโดยภาพรวมไมแตกตาง

กัน เมื่อพิจารณารายดาน พบวาจํานวนครั้งท่ีรับบริการท่ีแตกตางกันมีความคาดหวังคุณภาพบริการท่ีไมแตกตางกันอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

- ผูรับบริการท่ีมีจํานวนครั้งท่ีรับบริการแตกตางกันมีการรับรูคุณภาพการใหบริการโดยภาพรวมไมแตกตางกัน 

เมื่อพิจารณารายดาน พบวาจํานวนครั้งท่ีรับบริการท่ีแตกตางกันมีการรับรุคุณภาพบริการท่ีไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง

สถิติท่ีระดับ 0.05 

- ผูรับบริการท่ีมีสิทธ์ิการรักษาแตกตางกันมีความคาดหวังคุณภาพการใหบริการโดยภาพรวมไมแตกตางกัน 

เมื่อพิจารณารายดาน พบวาสิทธ์ิการรักษาท่ีแตกตางกันมีความคาดหวังคุณภาพบริการรายดานไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ

ทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

- ผูรับบริการท่ีมีสิทธ์ิการรักษาแตกตางกันมีการรับรูคุณภาพการใหบริการโดยภาพรวมแตกตางกัน เมื่อพิจารณา

รายดาน พบวาสิทธ์ิการรักษาท่ีแตกตางกันมีการรับรูคุณภาพบริการรายดานการตอบสนองในการใหบริการและการสรางความ

มั่นใจในบริการแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 (ตาราง 2) 
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ตารางท่ี 2 ความสัมพันธระหวางขอมูลสวนบุคคลกับความคาดหวังและการรับรูของผูรับบริการ 
 

คุณภาพการใหบรกิาร 

การใชบรกิาร อายุ การศึกษา สถานภาพ 

คาดหวัง รับรู คาดหวัง รับรู คาดหวัง รับรู คาดหวัง รับรู 

t P t P F P F P F P F P F P F P 

1. ความเปนรูปธรรมของการบริการ 0.91 0.36 0.25 0.75 0.81 0.55 0.56 0.75 1.19 0.31 1.59 0.17 0.60 0.54 0.13 0.87 

2. ความนาเชื่อถือไววางใจ 1.84 0.06 2.08 0.03* 1.21 0.29 1.10 0.35 0.49 0.74 0.24 0.91 0.14 0.86 0.31 0.72 

3. การตอบสนองในการใหบรกิาร 0.40 0.68 0.29 0.76 0.72 0.63 0.85 0.53 0.43 0.78 0.83 0.50 0.05 0.94 0.04 0.95 

4. การสรางความมั่นใจในบรกิาร 1.46 0.14 1.46 0.14 1.22 0.29 1.35 0.23 0.38 0.81 0.59 0.66 0.74 0.47 0.92 0.39 

5. ความเห็นอกเห็นใจ 1.01 0.30 0.84 0.40 0.86 0.52 1.03 0.40 0.64 0.62 0.94 0.43 0.73 0.48 0.27 0.76 

รวม 1.21 0.22 1.13 0.31 0.89 0.49 0.99 0.42 0.49 0.74 0.70 0.58 0.14 0.86 0.08 0.92 
 

คุณภาพการบริการ อาชีพ รายได จํานวนครั้งที่รับบรกิาร สิทธิก์ารรักษา 

คาดหวัง รับรู คาดหวัง รับรู คาดหวัง รับรู คาดหวัง รับรู 

F P F P F P F P F P F P F P F P 

1. ความเปนรูปธรรมของการบริการ 0.67 0.66 0.73 0.62 1.03 0.39 1.30 0.26 0.55 0.64 0.22 0.88 1.74 0.14 1.54 0.19 

2. ความนาเชื่อถือไววางใจ 0.43 0.85 0.66 0.67 0.81 0.52 0.67 0.60 0.73 0.53 0.74 0.52 1.08 0.36 1.51 0.19 

3. การตอบสนองในการใหบรกิาร 0.20 0.97 0.45 0.84 0.78 0.53 2.48 0.04* 0.21 0.88 0.21 0.88 1.23 0.29 2.88 0.02* 

4. การสรางความมั่นใจในบรกิาร 0.18 0.98 0.33 0.91 0.60 0.65 0.89 0.46 1.18 0.31 0.50 0.68 0.28 0.88 1.33 0.25 

5. ความเห็นอกเห็นใจ 0.42 0.86 0.83 0.54 0.56 0.68 2.76 0.02* 0.74 0.52 0.90 0.43 1.12 0.34 3.09 0.01* 

รวม 0.43 0.85 0.63 0.70 0.81 0.52 1.78 0.13 0.73 0.53 0.28 0.83 1.08 0.36 2.57 0.03* 

*มีนัยสําคัญทางสถติที่ระดับ 0.05 
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4. ความสัมพันธระหวางขอเสนอแนะกับความคาดหวังและการรับรูของผูรับบริการศูนยสุขภาพสตรี

คลินิกพรีเมี่ยมโรงพยาบาลสังกัดมหาวิทยาลัย  

- ขอเสนอแนะของผูรับบริการศูนยสุขภาพสตรีคลินิกพรีเมี่ยมโรงพยาบาลสังกัดมหาวิทยาลัย พบวา

ผูรับบริการพบปญหาและอุปสรรคในการรับบริการ คิดเปนรอยละ 26.8 ขอเสนอ แนะตอการบริการ รอยละ 32.5 

สิ่งท่ีคาดหวังตอการบริการ รอยละ 20.2 อยากใหปรับปรุงเรื่องอ่ืนๆเปนอันดับแรก รอยละ 57 รองลงมาหองนํ้า 

รอยละ 14.5 อยากใหปรับปรุงนอยสุดท่ีตั้งสถานท่ี รอยละ 4.4 

- ขอเสนอแนะท่ีแตกตางกันมีความคาดหวังกับการรับรูคุณภาพการใหบริการโดยภาพรวมไมแตกตาง

กัน เมื่อพิจารณารายขอ พบวาขอเสนอแนะท่ีแตกตางกันมีความคาดหวังกับการรับรูคุณภาพบริการรายดานท่ีไม

แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

5. ความแตกตางระหวางความคาดหวังกับการรับรูของผูรับบริการศูนยสุขภาพสตรีคลินิกพรีเมี่ยม

โรงพยาบาลสังกัดมหาวิทยาลัย 

- ความแตกตางระหวางความคาดหวังกับการรับรูคุณภาพบริการของผูรับบริการศูนยสุขภาพสตรี

คลินิกพรีเมี่ยมโรงพยาบาลสังกัดมหาวิทยาลัย โดยมีระดับความคาดหวังสูงกวาระดับการรับรู (P-E) โดยรวมมี

คาเฉลี่ย -0.15 ดานการตอบสนองในการใหบริการมีคาความแตกตางมากท่ีสุด (P-E = -0.19) รองลงมาดาน

ความเห็นอกเห็นใจ (P-E = -0.18) ดานความนาเช่ือถือไววางใจ (P-E = -0.14) ดานความเปนรูปธรรมของการ

บริการ (P-E = -0.13) และดานการสรางความมั่นใจในบริการ(P-E = -0.11) ตามลําดับ (ตาราง 2) 

 

ตารางท่ี 2 ความแตกตางระหวางความคาดหวังกับการรับรูของผูรับบริการศูนยสุขภาพสตรีคลินิกพรีเมี่ยม 

 

คุณภาพบริการ ความคาดหวัง

(E) 

การรับรู 

(P) 

ความแตกตาง 

(P-E) 

t P 

X S.D. X S.D. 

ความเปนรูปธรรมของการ

บริการ 
4.34 0.61 4.21 0.62 -0.13 4.49 <0.001* 

ความนาเช่ือถือไววางใจ 4.51 0.61 4.37 0.67 -0.14 4.76 <0.001* 

การตอบสนองในการใหบริการ 4.42 0.70 4.23 0.69 -0.19 5.56 <0.001* 

การสรางความมั่นใจในบริการ 4.63 0.53 4.52 0.55 -0.11 4.70 <0.001* 

ความเห็นอกเห็นใจ 4.41 0.65 4.23 0.66 -0.18 5.31 <0.001* 

รวม 4.47 0.56 4.32 0.55 -0.15 6.12 <0.001* 

*มีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดับ .05 
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อภิปรายผลการวิจัย 

ผลการศึกษาความคาดหวังและการรับรูของผูรับบริการศูนยสุขภาพสตรีคลินิกพรีเมี่ยมโรงพยาบาลสังกัด

มหาวิทยาลัย 

1. ระดับความคาดหวังและการรับรูของผูรับบริการศูนยสุขภาพสตรีคลินิกพรีเมี่ยมโรงพยาบาลสังกัด

มหาวิทยาลัย 

1.1 ลักษณะขอมูลสวนบุคคล 

จากการศึกษา คุณลักษณะขอมูลสวนบุคลเปนเพศหญิงใชบริการโรคทางสตรีมากกวาฝากครรภ 

มีอายุระหวาง 18 ->70 ปข้ึนไป จําแนกตามกลุมอายุของผูท่ีตอบแบบสอบถามมีอายุระหวาง 31-40 ปมากท่ีสุดคิด 

มีสถานะภาพสมรส ระดับการศึกษาระดับปริญญาตรีมากท่ีสุด มีอาชีพรับราชการ / รัฐวิสาหกิจ รายไดตอเดือนสวน

ใหญมีรายได10,001- 20,000 บาท จํานวนครั้งท่ีเขารับบริการสวนใหญมารับบริการ 2-5 ครั้ง ผลการศึกษา

คุณลักษณะขอมูลสวนบุคคลกับความสัมพันธระหวางขอมูลสวนบุคคลกับความคาดหวังและการรับรูของผูรับบริการ

ศูนยสุขภาพสตรีคลินิกพรีเมี่ยมโรงพยาบาลสังกัดมหาวิทยาลัย ผูรับบริการท่ีมีการใชบริการแตกตางกันมีความ

คาดหวังคุณภาพการใหบริการโดยภาพรวมไมแตกตางกัน เมื่อพิจารณารายดานพบวาการใชบริการแตกตางกันมี

ความคาดหวังคุณภาพบริการท่ีไมแตก ตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 และผูรับบริการท่ีมีการใช

บริการแตกตางกันมีการรับรูคุณภาพการให บริการโดยภาพรวมไมแตกตางกัน และเมื่อพิจารณารายดานพบวาการ

ใชบริการแตกตางกันมีการรับรูคุณภาพบริการในดานความนาเช่ือถือไววางใจท่ีแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ

ท่ีระดับ 0.05 จาํแนกตามอายุพบวาอายุ 70 ปข้ึนไปมีการรับรูคุณภาพดานการตอบสนองในการใหบริการและการ

สรางความมั่นใจในบริการแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ผูรับบริการท่ีมีระดับการศึกษาแตกตาง

กันมีความคาดหวังคุณภาพการใหบริการโดยภาพรวมไมแตกตางกัน เมื่อพิจารณารายดาน ผูรับบริการท่ีมีระดับ

การศึกษาแตกตางกันมีการรับรูคุณภาพการใหบริการโดยภาพรวมไมแตกตางกัน ผูรับบริการท่ีมีสถานภาพแตกตาง

กันมีความคาดหวังคุณภาพการใหบริการโดยภาพรวมไมแตกตางกัน ผูรับบริการท่ีมีสถานภาพแตกตางกันมีการรับรู

คุณภาพการใหบริการโดยภาพรวมไมแตกตางกัน ผูรับบริการท่ีมีอาชีพแตกตางกันมีความคาดหวังคุณภาพการ

ใหบริการโดยภาพรวมไมแตกตางกัน ผูรับบริการท่ีมีอาชีพแตกตางกันมีการรับรูคุณภาพการใหบริการโดยภาพรวม

ไมแตกตางกัน ผูรับบริการท่ีมีรายไดแตกตางกันมีความคาดหวังคุณภาพการใหบริการโดยภาพรวมไมแตกตางกัน 

ผูรับบริการท่ีมีรายไดแตกตางกันมีการรับรูคุณภาพการใหบริการโดยภาพรวมไมแตกตางกัน เมื่อพิจารณารายดาน 

พบวารายไดท่ีแตกตางกันมีความคาดหวังคุณภาพบริการรายดานการตอบสนองในการใหบริการและการสรางความ

มั่นใจในบริการแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ผูรับบริการท่ีมีจํานวนครั้งท่ีรับบริการแตกตางกัน

มีความคาดหวังคุณภาพการใหบริการโดยภาพรวมไมแตกตางกัน ผูรับบริการท่ีมีจํานวนครั้งท่ีรับบริการแตกตางกันมี

การรับรูคุณภาพการให บริการโดยภาพรวมไมแตกตางกัน ผูรับบริการท่ีมีสิทธ์ิการรักษาแตกตางกันมีความคาดหวัง

คุณภาพการใหบริการโดยภาพรวมไมแตกตางกัน ผูรับบริการท่ีมีสิทธ์ิการรักษาแตกตางกันมีการรับรูคุณภาพการ

ใหบริการโดยภาพรวมแตกตางกัน เมื่อพิจารณารายดาน พบวาสิทธ์ิการรักษาท่ีแตกตางกันมีการรับรูคุณภาพบริการ

รายดานการตอบสนองในการใหบริการและการสรางความมั่นใจในบริการแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี

ระดับ 0.05 และสอดคลองกับการศึกษาของไพเราะ คลองนาวัง (2543) ไดศึกษาคุณภาพบริการพยาบาลตามความ
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คาดหวังและการรับรูของผูปวยโรงพยาบาลชุมชน จังหวัดชัยภูมิ จํานวน 6 แหง โดยสุมตัวอยางจํานวน 270 คน 

เครื่องมือท่ีใชเปนแบบสอบถามท่ีดัดแปลงมาจากเครื่องมือวัดคุณภาพ SERVQUAL ผลการศึกษา พบวา คุณภาพ

บริการพยาบาลตามความคาดหวังและการรับรูของผูปวยโรงพยาบาลชุมชนจังหวัดชัยภูมิมีความแตกตางกันอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติ ท่ีระดับ 0.05 โดยคาเฉลี่ยคะแนนความคาดหวังสูงกวาคาเฉลี่ยคะแนนการรับรูท้ังโดยรวม ราย

ดานและรายขอ 

1.2 ระดับความคาดหวังและการรับรูของผูรับบริการ 

จากการศึกษา ระดับความคาดหวังและการรับรูของผูรับบริการศูนยสุขภาพสตรีคลินิกพรีเมี่ยม

โรงพยาบาลสังกัดมหาวิทยาลัย พบวาระดับความคาดหวังของผูรับบริการกลุมตัวอยางท่ีศูนยสุขภาพสตรีคลินิก 

พรีเมี่ยมโรงพยาบาลสังกัดมหาวิทยาลัยในภาพรวมอยูในระดับสูงท่ีสุด มีคะแนนเฉลี่ย 4.47 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน

เทากับ 0.56 และการรับรูของผูรับบริการกลุมตัวอยางท่ีศูนยสุขภาพสตรีคลินิกพรีเมี่ยมโรงพยาบาลสังกัด

มหาวิทยาลัยในภาพรวมอยูในระดับสูงท่ีสุด มีคะแนนเฉลี่ย 4.32 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐานเทากับ 0.55  

ผลการศึกษาระดับความคาดหวังและการรับรูของผูรับบริการศูนยสุขภาพสตรีคลินิกพรีเมี่ยม

โรงพยาบาลสังกัดมหาวิทยาลัย ระดับความคาดหวังของผูรับบริการกลุมตัวอยางท่ีศูนยสุขภาพสตรีคลินิกพรีเมี่ยม

โรงพยาบาลสังกัดมหาวิทยาลัยในภาพรวมอยูในระดับสูงท่ีสุด สอดคลองกับงานวิจัยของพิรุณ คาพรมมา (2548) ได

ศึกษาเปรียบเทียบระดับความคาดหวังและการรับรูตอคุณภาพการบริการของพยาบาลในกลุมผูปวยกระดูกหักใน

โรงพยาบาลท่ัวไป ภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนบนโดยใชกรอบแนวคิดทฤษฎีของพาราสุราแมน และคณะ 

(SERVQUAL) พบวาระดับความคาดหวังตอคุณภาพการบริการของผูปวยกระดูกขาหักในโรงพยาบาลท่ัวไปภาค

ตะวันออกเฉียงเหนือตอนบนโดยเฉลี่ยอยูในระดับสูงมาก ระดับการรับรูของผูรับบริการกลุมตัวอยางท่ีศนูยสุขภาพ

สตรีคลินิกพรีเมี่ยมโรงพยาบาลสังกัดมหาวิทยาลัยในภาพรวมอยูในระดับสูงท่ีสุด สอดคลองกับงานวิจัยของพัชรี 

ทองแผ (2540) ไดศึกษาคุณภาพบริการพยาบาลตามการรับรูของผูปวยในโรงพยาบาลชุมชน เขต 2 โดยใชแบบ

ประเมิน SERVQUAL สํารวจผูใชบริ การจาก 2 โรงพยาบาล โรงพยาบาลละ 390 คน พบวา คุณภาพบริการ

พยาบาลตามการรับรูของผูปวยในโรงพยาบาลชุมชนดีเดนและโรงพยาบาลชุมชนทั่วไปอยูในระดับเดียวกัน คือ 

ไมพึงพอใจคุณภาพบริการพยาบาลตามการรับรูของผูปวย 

1.3 ความแตกตางระหวางความคาดหวังและการรับรูของผูรับบริการ 

จากการศึกษา ความแตกตางระหวางความคาดหวังและการรับรูของผูรับบริการศูนยสุขภาพสตรี

คลินิกพรีเมี่ยมโรงพยาบาลสังกัดมหาวิทยาลัย พบวาความแตกตางระหวางความคาดหวังกับการรับรูคุณภาพบริการ

ของผูรับบริการศูนยสุขภาพสตรีคลินิกพรีเมี่ยมโรงพยาบาลสังกัดมหาวิทยาลัย โดยมีระดับความคาดหวังสูงกวา

ระดับการรับรู (P-E) โดยรวมมีคาเฉลี่ย -0.15 ผลการศึกษาความแตกตางระหวางความคาดหวังกับการรับรูของ

ผูรับบริการศูนยสุขภาพสตรีคลินิกพรีเมี่ยมโรงพยาบาลสังกัดมหาวิทยาลัย ความแตกตางระหวางความคาดหวังกับ

การรับรูคุณภาพบริการของผูรับบริการศูนยสุขภาพสตรีคลินิกพรีเมี่ยมโรงพยาบาลสังกัดมหาวิทยาลัย โดยมีระดับ

ความคาดหวังสูงกวาระดับการรับรู สอด คลองกับงานวิจัยของ บุญเรือง โรจนศิริ และดารณี พิมพชางทอง (2554) 

ศกึษาความคาดหวังและการรับรูของผูประกันตนตอการใหบริการของโรงพยาบาลในโครงการประกันสังคมจังหวัด

ปทุมธานี พบวาผูประกันตนมีความคาดหวังคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลในภาพรวมอยูในระดับมาก สวนการ
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รับรูจริงอยูในระดับปานกลางเมื่อวิเคราะหความสัมพันธและความถดถอยพหูคูณ พบวาการรับรูสิทธิประโยชน

กองทุนประกันสังคมดานการรักษามีความสัมพันธในเชิงบวกกับความคาดหวังและการรับรูจริงของคุณภาพการ

บริการของโรงพยาบาลในภาพรวมผลการวิเคราะหเปรียบเทียบพบวาความคาดหวังและการรับรูจริงของคุณภาพ

การใหบริการของโรงพยาบาลมีความแตกตางกันโดยความคาดหวังตอคุณภาพการบริการมีคาเฉลี่ยสูงกวาการรับรู

จริงในทุกดาน ทางหนวยงานควรตระหนักถึงกระบวนการใหบริการซึ่งมีความสําคัญและมีความโดดเดนในการจะ

ชวยผูรับบริการและผูเก่ียวของมีความเช่ือมั่นพึงพอใจ โดยมีชองทางในการสื่อสารถึงวิธีการหรือกระบวนการท่ีเปนท่ี

ยอมรับและเหมาะสมกับแตละสถานการณ เชน การประชาสัมพันธทางหนาจอท่ีมีตัวอักษรว่ิง การประกาศเสียงตาม

สาย การติดประกาศข้ันตอนการรับบริการ การจัดทําแผนพับหรือโปสเตอร แนะนําแนวทางการดูแลรักษาโรคตางๆ 

การประกันระยะเวลารอคอย การประกันคุณภาพตางๆ การใหบริการแบบเบ็ดเสร็จ (one stop service) เปนตน 

 

ขอเสนอแนะ 

 จากผลการวิจัย ผูวิจัยมีขอเสนอแนะท่ีจะกลาวถึง ดังน้ี 

1. ขอเสนอแนะจากผลการวิจัย 

1.1 ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ควรใหการสนับสนุนมีโทรทัศน หนังสือ หรืออ่ืนๆจัดไว

บริการเพ่ือใหรูสึกผอนคลายระหวางน่ังรอรับบริการ มีหองนํ้าสะอาดและเพียงพอสําหรับผูรับบริการ และท่ีตั้งของ

ศูนยสุขภาพสตรีคลินิกพรีเมี่ยมสามารถเดินเขาไปรับบริการไดสะดวก 

1.2 ดานความนาเชื่อถือไววางใจ ควรใหการสนับสนุนหนวยงานนี้ในการใหบริการดวยความถูกตอง 

ไมมีขอผิดพลาดและความคลาดเคลื่อนในการบริการ เชน การระบุตัว 

1.3 ดานการตอบสนองในการใหบริการ ควรใหการสนับสนุนนอกเหนือจากการนัดตรวจตามเวลาแลว

ควรคัดกรองผูปวยจัดลําดับปญหาความจําเปนในกรณีมีผูปวยอาการหนักหรือเรงดวน 

1.4 ดานการสรางความมั่นใจในบริการ ควรมีการอบรมหรือเสริมความรูบุคลากรผูใหบริการมี

กิริยามารยาทท่ีดีในการใหบริการ เพ่ือปองกันขอรองเรียนและเพ่ิมความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมารับบริการท่ี

โรงพยาบาล 

1.5 ดานความเห็นอกเห็นใจ ควรใหการสนับสนุนการสื่อสารติดประกาศแกผูรับบริการ เชน ปาย แผน

พับ และประชาสัมพันธใหทราบถึงบริการตางๆเชน ตารางลงตรวจของแพทย 

1.6 การรับรูคุณภาพการบริการของผูรับบริการสามารถนํามาพัฒนาคุณภาพการใหบริการไปใน

ทิศทางท่ีดีข้ึนได 

2. ขอเสนอแนะในการศึกษาคนควาตอไป 

2.1 ควรมีการศึกษาความคาดหวังและการรับรูของผูรับบริการในหนวยงานอ่ืนของโรงพยาบาลสังกัด

มหาวิทยาลัย โดยแยกตามกลุมผูปวยท่ีโรงพยาบาลกําหนด เชน คลินิกพิเศษนอกเวลา กลุมผูปวยนอกของหนวย

ตรวจตางๆ เพ่ือนําผลท่ีไดมาใชในการวิเคราะหชองวาง (Gap Analysis) ซึ่งสามารถนําขอมูลท่ีไดไปใชในการพัฒนา

คุณภาพการบริการใหเหมาะสมกับความคาดหวังของผูรับบริการแตละกลุมตอไป 
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2.2 ควรศึกษาเรื่องความคาดหวังและการรับรูของผูรับบริการตอคุณภาพการบริการของหนวยตรวจ

ผูปวยในหรือหนวยอ่ืนๆของโรงพยาบาลสังกัดมหาวิทยาลัย เพ่ือเปรียบเทียบหรือตอยอดการวิจัยในภาพรวมของ

โรงพยาบาล 

2.3 ควรศึกษาตอยอดความสัมพันธของปจจัยตางๆ ท่ีมีผลตอการรับรูในเชิงลบหรือเชิงบวก เพ่ือนํา

ขอมูลไปใชในการพัฒนาคุณภาพดานการรักษาและการบริการใหมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน   
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