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การศึกษาวิจัยเชิงพรรณนาน้ี มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาคุณภาพการใหบริการตามความคาดหวังและการรับรูของ

ผูรับบริการศูนยสุขภาพสตรีคลินิกพรีเมี่ยมโรงพยาบาลสังกัดมหาวิทยาลัย และเปรียบเทียบคุณภาพการใหบริการระหวาง

ความคาดหวังและการรับรูของผูรบับริการศูนยสขุภาพสตรคีลินิกพรเีมี่ยมโรงพยาบาลสงักัดมหาวิทยาลัย ประชากรคือ ผูมารับ

บริการศูนยสุขภาพสตรคีลินิกพรเีมี่ยม เลือกกลุมตัวอยางแบบเจาะจง เพศหญิงท่ีมารับบริการอายุนอยกวา 20 ปจนถึงอายุ 70 

ปข้ึนไป ระหวาง 17 กรกฎาคม ถึง 11 สิงหาคม 2560 เปนจํานวน 317 คน ผูรับบริการตอบแบบสอบถามศึกษาคุณภาพการ

บริการสอดคลองตามแนวคิด เซอรควัล ซึ่งประกอบดวยความเปนรูปธรรมของการบริการ ความนาเช่ือถือไววางใจ การสรางความ

มั่นใจในบริการ การตอบสนองในการใหบริการ ความเห็นอกเห็นใจ สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูลคือคาเฉลี่ย สวนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน รอยละ การทดสอบสมมติฐานดวย การวิเคราะหคาทีและการวิเคราะหความแปรปรวน การศึกษาวิจัยพบวาความ

คาดหวังคุณภาพบริการในภาพรวมและรายดานอยูในระดับสูงท่ีสุดและการรับรูคุณภาพบริการในภาพรวมและรายดานอยูใน

ระดับสูงท่ีสุด และความคาดหวังกับการรับรูคุณภาพบริการของผูรับบริการศูนยสุขภาพสตรีคลินิกพรีเมี่ยมโรงพยาบาลสังกัด

มหาวิทยาลัยมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ โดยท่ีระดับความคาดหวังสูงกวาระดับการรับรู โดยรวมมีคาเฉลี่ย 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 

นโยบายพัฒนาดานบริการสุขภาพมีมาอยางตอเน่ืองในการพัฒนาใหประเทศไทยเปนศูนยกลางสุขภาพนานาชาติ 

(พ.ศ. 2553-2557) ซึ่งกําหนดวิสัยทัศน Thailand as World Class Healthcare Destination และกําหนดใหไทยเปน 

Academic Medical Hub of Asia เพ่ือเพ่ิมและพัฒนาบุคลากรทางการแพทยและรวมท้ังเน่ืองจากนโยบายของรัฐบาลในการ

พัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแหงชาติ ฉบับท่ี 11 (พ.ศ.2555 – 2559) ไดมุงเนนการสรางสุขภาพและระบบสุขภาพ โดยใหคน

ไทยทุกคนมีหลักประกันสุขภาพ สามารถดํารงชีวิตอยางมีความสุข สามารถดูแลตนเองได เขาถึงบริการสุขภาพอยางเสมอภาค

ประกอบกับปจจุบันมีการพัฒนาระบบเทคโนโลยีและระบบนิพนธตนฉบับการสื่อสารท่ีเพ่ิมข้ึนอยางรวดเร็ว ทําใหผูรับบริการ

ดานสุขภาพ มีการรับรูขอมูลตาง ๆ ไดอยางท่ัวถึงและมีความคาดหวังในการรับบริการท่ีสูงข้ึน ท้ังในดานคุณภาพการบริการ

ดานสุขภาพและความปลอดภัยมากข้ึนประชาชนจึงมีโอกาสและสิทธิในการเลือกใชบริการจากโรงพยาบาลภาครัฐบาลและ

เอกชนตามสิทธิพึงมีไดเพ่ิมมากข้ึน ซึ่งในการเลือกใชบริการโรงพยาบาลภาครัฐและเอกชนผูรับบริการสวนใหญจะเลือกใช

บริการโรงพยาบาลท่ีมีความพรอมในดานคุณภาพการรักษา ราคาคาบริการ และการบริการท่ีมีความสะดวกและปลอดภัย

รวมท้ังจากนโยบายการเปดการคาเสรีประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน (ASEAN Economic Community : AEC) สงผลให

ผูประกอบการมีความคาดหวังและการรับรูคุณภาพการบริการพยาบาลของผูรับบริการในหนวยงานศูนยสุขภาพสตรีคลินิกพ

รีเมี่ยมโรงพยาบาลสังกัดมหาวิทยาลัยในประเทศและตางประเทศมีการพัฒนาตนเองเพ่ือเปนศูนยกลางการรักษาพยาบาลใน

ภูมิภาคเอเชีย (Medical Hub) มีการแขงขันเพ่ือใหมีคุณภาพมาตรฐานและมีประสิทธิภาพในการดูแลรักษาผูรับบริการ จาก

นโยบายตางๆท่ีกลาวมาจึงเปนแรงกระตุนใหโรงพยาบาลท้ังภาครัฐและภาคเอกชนตางมีการปรับตัวเพ่ือเพ่ิมขีดความสามารถ

ในการบริการใหเปนท่ียอมรับในระดับสากลมีการพัฒนาการบริหารจัดการในดานตางๆ เพ่ิมมากข้ึน โดยเฉพาะดานคุณภาพ

การบริการพยาบาลเพ่ือใหผูรับบริการมีความพึงพอใจในการบริการมากท่ีสุด ดังน้ันการบริการพยาบาลท่ีมีคุณภาพน้ัน 

ผูใหบริการควรทราบระดับความคาดหวังของผูรับบริการและการรบัรูการไดรับบรกิารถาความคาดหวังของผูรับบริการมากกวา

การไดรับบริการในโรงพยาบาล แสดงวาการบริการน้ันไมมีคุณภาพ และไมสามารถตอบสนองความตองการของผูรับบริการได

พยาบาลเปนบุคลากรท่ีสําคัญของการใหบริการในทีมสุขภาพ โดยเฉพาะอยางยิ่ง พยาบาลผูปฏิบัติการพยาบาลในหนวยงาน

ผูปวยนอก ซึ่งถือเปนการบริการดานหนาท่ีมีความสําคัญมากในการท่ีจะใหบริการท่ีมีคุณภาพ จากการศึกษางานวิจัยในอดีต

พบวามีเครื่องมือท่ีใชในการประเมินคุณภาพการบริการท่ีเรียกวาแบบจําลอง SERVQUAL ซึ่งถูกพัฒนาข้ึนโดยพาราสุราแมน

และคณะ โดยแบงคุณภาพการบริการออกเปน 5 ดานคือ 1) ความเปนรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) 2) ความนาเช่ือถือ

ไววางใจ (Reliability) 3) การสรางความมั่นใจในบริการ (Assurance) 4) การตอบสนองในการใหบริการ (Responsiveness) 

และ 5) ความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) โดยมีการใชเครื่องมือ SERVQUALประเมินคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลใน

ตางประเทศแตท่ีผานมางานวิจัยในอดีตท่ีประเมินคุณภาพโรงพยาบาลในประเทศไทยยังมีอยูจํากัดและยังไมครอบคลุม

ผูใชบริการท้ังในภาครัฐและเอกชนซึ่งเครื่องมือ SERVQUAL จะข้ึนกับสองสวนท่ีแตกตางกันคือความคาดหวังของลูกคา 

(Customer expectation) และการรับรู ท่ีลูกคาไดรับ (Customer perception) โดยความคาดหวังของลูกคาคือความ

ตองการของลูกคาท่ีรูสึกวาควรจะไดรับจากผูใหบริการสวนการท่ีลูกคาไดรับรูหมายถึงการประเมินหรือตัดสินผูใหบริการจาก

การรับรูของผูรับบริการดังน้ันหากองคกรทราบถึงความคาดหวังในการไดรับบริการของลูกคาวาคืออะไรก็จะสามารถออกแบบ

การบริการใหตรงกับความตองการหรือมากกวาความคาดหวังของลูกคาไดคุณภาพการบริการน้ันข้ึนอยูกับการรับรูตอบริการท่ี

จัดใหวาสามารถตอบสนองความตองการและความคาดหวังไดมากนอยเพียงใดซึ่งคุณภาพในการบริการจะมีคาสูงข้ึนหรือต่ําลง
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ข้ึนกับวาผูรับบริการประเมินการรับรูบริการท่ีไดรับจริงวาตรงกับท่ีคาดหวังไวหรือไม การประเมินดวยเครื่องมือ SERVQUAL 

จะประเมินความคาดหวังในบริการของผูรับบริการและการรับรูของผูรับบริการตอบริการท่ีไดรับรูจริงถาคะแนนการรับรู

มากกวาหรือเทากับคะแนนความคาดหวังในคุณภาพบริการหมายถึงผูรับบริการน้ันมีความพึงพอใจแตถาหากคะแนนการรับรู

นอยกวาคะแนนความคาดหวังในคุณภาพบริการจะหมายถึงผูรับบริการไมพึงพอใจในบริการท่ีไดรับ  

สุขภาพสตรีการดูแลรักษาพยาบาลแกผูปวยท่ีมีปญหาสุขภาพดานสตูิ-นรีเวช ปองกัน และสรางเสริมสุขภาพของสตรี 

ในแตละชวงอายุ ตั้งแตวัยสาว วัยเจริญพันธุ สตรีตั้งครรภ จนถึงวัยหมดประจํา เดือน อยางมีคุณภาพ  

จากสถิติจํานวนผูปวยท่ีมารับบริการท่ีศูนยสุขภาพสตรีคลินิกพรีเมี่ยม โรงพยาบาลสังกัดมหาวิทยาลัย ยอนหลัง 3 ป 

พบวามีจํานวน 173 คน/วัน อัตราความพึงพอใจป 2557 – 2559 คิดเปนรอยละ 90, 91.4, 86 ตามลําดับ ซึ่งตัวช้ีวัดอัตรา

ความพึงพอใจตั้งเปาไวรอยละ 90 แสดงใหเห็นวาผูรับบริการมีความพึงพอใจลดลงอาจไมไดรับบริการพยาบาลไดครบตามท่ี

ตองการทําใหรูสึกไมพอใจ เพ่ือใหบุคลากรในทีมสุขภาพสามารถเพ่ิมประสิทธิภาพใหบริการไดอยางมีคุณภาพ ผูวิจัยเปนบุคคล

หน่ึงในทีมคุณภาพการพยาบาลท่ีมีหนาท่ีความรับผิดชอบในการบริหารจัดการเพ่ือใหบริการท่ีมีคุณภาพแกผูรับบริการในศูนย

สุขภาพสตรีคลินิกพรีเมี่ยมโรงพยาบาลสังกัดมหาวิทยาลัย ดังน้ันผูวิจัยจึงสนใจท่ีจะศึกษาระดับความคาดหวังและการรับรูของ

ผูรับบริการศูนยสุขภาพสตรีคลินิกพรีเมี่ยมอาคารเทพรัตนเพ่ือใชเปนพ้ืนฐานในการพัฒนาคุณภาพการบริการพยาบาลตอไป 

 

 

 
 

วัตถุประสงคของการวิจัย 

 

1. เพ่ือศึกษาคุณภาพการใหบริการตามความคาดหวังและการรับรูของผูรับบริการศูนยสุขภาพสตรีคลินิกพรีเมี่ยม

โรงพยาบาลสังกัดมหาวิทยาลัย 

 2. เพ่ือเปรียบเทียบคุณภาพการใหบริการระหวางความคาดหวังและการรบัรูของผูรบับริการศูนยสขุภาพสตรีคลินิกพ

รีเมี่ยมโรงพยาบาลสังกัดมหาวิทยาลัย 
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วิธีดําเนินการวิจัย 

การวิจัยเชิงพรรณนา (Descriptive Research) เพ่ือศึกษาจากผูมารับบริการท่ีศูนยสุขภาพสตรีคลินิกพรีเมี่ยม

โรงพยาบาลสังกัดมหาวิทยาลัย 

1. ประชากรและกลุมตัวอยาง 

1.1 ประชากรท่ีศึกษา คือ ผูมารับบริการท่ีศูนยสุขภาพสตรีคลินิกพรีเมี่ยม จํานวน 317 คน  

1.2 กลุมตัวอยาง เปนการเลือกกลุมตัวอยางแบบเจาะจง คือเพศหญิงมารับบริการท่ีศูนยสุขภาพสตรีคลินิกพรีเมี่ยม 

วันจันทร-ศุกร ตั้งแตเวลา 08.00 – 20.00 น. ระหวาง 17 กรกฎาคม ถึง 11 สิงหาคม 2560 จํานวน 317 คน 

2. เครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 

เครื่องมือท่ีใชเก็บรวบรวมขอมูล ในการวิจัยครั้งน้ี แบบสอบถามความคาดหวังและการรับรูคุณภาพบริการศูนย

สุขภาพสตรีคลินิกพรีเมี่ยมโรงพยาบาลสังกัดมหาวิทยาลัย 

3. การเก็บรวบรวมขอมูล 

3.1 ผูวิจัยขอหนังสือจากสํานักงานบัณฑิตศึกษาสาขาวิชาวิทยาศาสตรสุขภาพมหาวิทยาลัย สุโขทัยธรรมาธิราช 

ในการออกหนังสือถึงผูอํานวยการศูนยสุขภาพสตรีคลินิกพรีเมี่ยมเพ่ือขออนุญาติเก็บขอมูลจากผูรับบริการ 

3.2 ผูวิจัยนําแบบสอบถามความคาดหวังและการรับรูคุณภาพบริการพรอมหนังสือจากสํานักงานบัณฑิตศึกษา

สาขาวิชาวิทยาศาสตรสุขภาพมหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราชเขาพบผูอํานวยการศูนยสุขภาพสตรีคลินิกพรีเมี่ยมเพ่ือขอความ

รวมมือในการตอบแบบสอบถามและลงนามในหนังสือขอความรวมมือ ระหวาง 17 กรกฎาคม ถึง 11 สิงหาคม 2560  

3.3 ผูวิจัยทําการเลือกกลุมตัวอยางแบบเจาะจงเพศหญิงท่ีมารับบริการอายุตั้งแต 18 ปจนถึงอายุ 70 ปข้ึนไป

สามารถอานออกและสื่อสารไดดวยภาษาไทยและยินดีเขารวมในการวิจัยเขารับบริการท่ีศูนยสุขภาพสตรีคลินิกพรีเมี่ยม 

โรงพยาบาลสังกัดมหาวิทยาลัย วันจันทร-ศุกร ตั้งแตเวลา 08.00 – 20.00 น. โดยผูวิจัยดําเนินการทําแบบสอบถาม ระหวาง 

17 กรกฎาคม ถึง 11 สิงหาคม 2560 เปนจํานวน 317 คน 

3.4 นําแบบสอบถามใหผูเช่ียวชาญ จํานวน 3 ทาน ท่ีมีความรูความสามารถทางดานคุณภาพการบริการ ดานสถิติ 

ตรวจสอบความเท่ียงตรงตามเน้ือหา โดยหาดัชนีความสอดคลองระหวางขอคําถามกับลักษณะพฤติกรรม (IOC) ถาไดคา

มากกวา 0.5 ทุกขอจะถือวามีคาความเท่ียงตรงท่ียอมรับได 

3.5 นําแบบสอบถามท่ีผานการตรวจสอบจากผูเช่ียวชาญและไปสอบถาม ผูรับบริการท่ีไมใชกลุมทดลองจํานวน 30 

คน นําขอมูลท่ีไดไปวิเคราะหหาคาความเช่ือมั่นของแบบสอบถามท้ังชุดโดยใชสูตรสัมประสิทธ์ิของแอลฟา (Coefficient 

alpha) ของครอนบาค ถาไดคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธเทากับ 0.935 มากกวา 0.65 จะสามารถนําไปใชเปนเครื่องมือในการ

เก็บรวบรวมขอมูลได 

3.6 นําแบบสอบถามดําเนินการกรอกขอมูลลงในคอมพิวเตอรเพ่ือประมวลผลและวิเคราะหขอมูลตอไปผูวิจัยขอ

หนังสือจากสํานักงานบัณฑิตศึกษาสาขาวิชาวิทยาศาสตรสุขภาพมหาวิทยาลัย สุโขทัยธรรมาธิราช ในการออกหนังสือถึง

ผูอํานวยการโรงพยาบาลบึงสามพันเพ่ือขออนุญาติเก็บแบบสอบถาม 

4. การวิเคราะหขอมูล  

ทดสอบสมมติฐานท่ีตั้งไว ดวยทดสอบความแตกตางของคากลาง ของขอมูลสองกลุม โดยท่ีขอมูลท้ังสองกลุมไมได

ผูกพันธ หรือ มีความเปนอิสระตอกัน การวิเคราะหความแตกตางจะมองท่ีคากลางของขอมูลกลุมตัวอยางท้ังสอง เพ่ือใหเห็น
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ถึงความแตกตางกันใหชัดเจนมากข้ึนน่ันเอง(Paired t-test) เพ่ือเปรียบเทียบคาเฉลี่ยความคาดหวังและการรับรูคุณภาพ

บริการผูปวยนอก โดยกําหนดระดับนัยสําคัญทางสถิติคา P-value ท่ีระดับแอลฟา เทากับ .05 เปนเกณฑท่ียอมรับสมมติฐาน  

การวิเคราะหขอมูลจากแบบสอบถามความคาดหวังและการรับรูของผูรับบริการศูนยสุขภาพสตรีคลินิกพรีเมี่ยม

โรงพยาบาลสังกัดมหาวิทยาลัย นํามาจัดกลุมในดานปญหาและแนวทางการพัฒนาเพ่ือหาความถ่ีโดย จะนําไปสูแนวคิดในการ

พัฒนางานและสรางความพึงพอใจในการปฏิบัติงานใหมีคุณภาพมากข้ึน 

 

ผลการวิจัย 

1. ลักษณะขอมลูสวนบุคคล 

การลงขอมูลสวนบุคล ประกอบดวย ใชบริการ อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพ อาชีพ รายได จํานวนครั้งท่ีมารับ

บริการและสิทธ์ิการรักษา พบวา การตอบแบบสอบถามของเพศหญิงประกอบดวยการใชบริการโรคทางสตรีมากกวาฝากครรภ 

มีอายุระหวาง 18 -70 ปข้ึนไป จําแนกตามกลุมอายุของผูท่ีตอบแบบสอบถามมีอายุระหวาง 31-40 ป มากท่ี สุด สวนใหญมี

สถานะภาพสมรส ดานระดับการศึกษาพบวามีระดับการศึกษาระดับปริญญาตรมีากท่ีสุด ขอมูลดานอาชีพพบวาสวนใหญมีอาชีพ

รับราชการ / รัฐวิสาหกิจ รายไดตอเดือนสวนใหญมีรายได10,001- 20,000 บาท ขอมูลจํานวนครั้งท่ีเขารับบริการสวนใหญมารับ

บริการ 2-5 ครั้ง สิทธ์ิการรักษาสวนใหญใชสิทธ์ิการรักษาชําระเงินเอง 

2. ระดับความคาดหวังและการรับรูของผูรับบริการศูนยสุขภาพสตรีคลินิกพรีเมี่ยมโรงพยาบาลสังกัดมหาวิทยาลัย 

ระดับความคาดหวังของผูรับบริการกลุมตัวอยางท่ีศูนยสุขภาพสตรีคลินิกพรีเมี่ยมโรงพยาบาลสังกัดมหาวิทยาลัยใน

ภาพรวมอยูในระดับสูงท่ีสุด มีคะแนนเฉลี่ย 4.47 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐานเทากับ 0.56 เมื่อพิจารณารายดานก็อยูในระดับสูง

ท่ีสุดทุกดาน โดยเฉพาะการสรางความมั่นใจในบริการมีคะแนนเฉลี่ยสูงท่ีสุด 4.63 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐานเทากับ 0.53 

รองลงมาคือความนา เช่ือถือไววางใจ มีคะแนนเฉลี่ย 4.53 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐานเทากับ 0.61 สวนดานท่ีมีคะแนนเฉลี่ยนอย

ท่ีสุด คือ ความเปนรูปธรรมของการบริการมีคะแนนเฉลี่ย 4.34 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐานเทากับ 0.61  

การรับรูของผูรับบริการกลุมตัวอยางท่ีศูนยสุขภาพสตรีคลินิกพรีเมี่ยมโรงพยาบาลสังกัดมหาวิทยาลัยในภาพรวมอยู

ในระดับสูงท่ีสุด มีคะแนนเฉลี่ย 4.32 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐานเทากับ 0.55 เมื่อพิจารณารายดานก็อยูในระดับสูงท่ีสุดทุกดาน 

โดยเฉพาะการสรางความมั่นใจในบริการมีคะแนนสูงท่ีสุด 4.52 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐานเทากับ 0.55 รองลงมาคือความ

นาเช่ือถือไววางใจมีคะแนนเฉลี่ย 4.37 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐานเทากับ 0.67 สวนดานท่ีมีคะแนนเฉลี่ยนอยท่ีสุด คือ ความเปน

รูปธรรมของการบริการ มีคะแนนสูงท่ีสุด 4.21 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐานเทากับ 0.62 (ตารางท่ี 1) 
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ตารางท่ี 1 คุณภาพการบริการกับความคาดหวังและการรับรูของผูรบับริการศูนยสุขภาพสตรีคลินิกพรีเมี่ยม  

 

คุณภาพบริการ 
ความคาดหวัง ระดับการรับรู 

X S.D.  X S.D.  

1. ความเปนรูปธรรมของการบริการ 4.34 0.61 สูงท่ีสุด 4.21 0.62 สูงท่ีสุด 

2. ความนาเช่ือถือไววางใจ 4.53 0.61 สูงท่ีสุด 4.37 0.67 สูงท่ีสุด 

3. การตอบสนองในการใหบริการ 4.42 0.70 สูงท่ีสุด 4.23 0.69 สูงท่ีสุด 

4. การสรางความมั่นใจในบริการ 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. ความสัมพันธระหวางขอมูลสวนบุคคลกับความคาดหวังและการรับรูของผู รับบริการศูนยสุขภาพสตรี

คลินิกพรีเมี่ยมโรงพยาบาลสังกัดมหาวิทยาลัย 

- ผูรับบริการที่มีการใชบริการแตกตางกันมีความคาดหวังคุณภาพการใหบริการโดยภาพรวมไมแตกตางกัน 

และเมื่อพิจารณารายดานพบวาการใชบริการแตกตางกันมีความคาดหวังคุณภาพบริการท่ีไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง

สถิติท่ีระดับ 0.05 

- ผูรับบริการท่ีมีการใชบริการแตกตางกันมีการรับรูคุณภาพการให บริการโดยภาพรวมไมแตกตางกัน และเมื่อ

พิจารณารายดานพบวาการใชบริการแตกตางกันมีการรับรูคุณภาพบริการในดานความนาเช่ือถือไววางใจท่ีแตกตางกันอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

- ผูรับบริการท่ีมีอายุแตกตางกันมีความคาดหวังคุณภาพการใหบริการโดยภาพรวมไมแตกตางกัน เมื่อพิจารณา

รายดาน พบวาอายุท่ีแตกตางกันมีความคาดหวังคุณภาพบรกิารรายดานท่ีไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

- ผูรับบริการท่ีมีอายุแตกตางกันมีการรับรูคุณภาพการใหบริการโดยภาพรวมไมแตกตางกัน เมื่อพิจารณารายดาน 

พบวาอายุท่ีแตกตางกันมีการรับรูคุณภาพบริการรายดานท่ีไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 เมื่อจําแนก

ตามอายุพบวาอายุ 70 ปข้ึนไปมีการรับรูคุณภาพดานการตอบสนองในการใหบริการและการสรางความมั่นใจในบริการ

แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

- ผูรับบริการท่ีมีระดับการศึกษาแตกตางกันมีความคาดหวังคุณภาพการใหบริการโดยภาพรวมไมแตกตางกัน 

เมื ่อพิจารณารายดาน พบวาระดับการศึกษาท่ีแตกตางกันมีความคาดหวังคุณภาพบริการรายดานไมแตกตางกันอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

- ผูรับบริการที่มีระดับการศึกษาแตกตางกันมีการรับรูคุณภาพการใหบริการโดยภาพรวมไมแตกตางกัน 

เมื่อพิจารณารายดาน พบวาระดับการศึกษาท่ีแตกตางกันมีการรับรูคุณภาพบริการรายดานไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง

สถิติท่ีระดับ 0.05 
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- ผูรับบริการที่มีสถานภาพแตกตางกันมีความคาดหวังคุณภาพการใหบริการโดยภาพรวมไมแตกตางกัน 

เมื่อพิจารณารายดาน พบวาสถานภาพท่ีแตกตางกันมีความคาดหวังคุณภาพบริการรายดานไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง

สถิติท่ีระดับ 0.05 

- ผูรับบริการท่ีมีสถานภาพแตกตางกันมีการรับรูคุณภาพการใหบริการโดยภาพรวมไมแตกตางกัน เมื่อพิจารณา

รายดาน พบวาสถานภาพท่ีแตกตางกันมีการรับรูคุณภาพบริการรายดานไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

- ผูรับบริการท่ีมีอาชีพแตกตางกันมีความคาดหวังคุณภาพการให บริการโดยภาพรวมไมแตกตางกัน เมื่อพิจารณา

รายดาน พบวาอาชีพท่ีแตกตางกันมีความคาดหวังคุณภาพบริการท่ีไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

- ผูรับบริการท่ีมีอาชีพแตกตางกันมีการรับรูคุณภาพการใหบริการโดยภาพรวมไมแตกตางกัน เมื่อพิจารณาราย

ดาน พบวาอาชีพท่ีแตกตางกันมีการรับรูคุณภาพบริการท่ีไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

- ผูรับบริการท่ีมีรายไดแตกตางกันมีความคาดหวังคุณภาพการใหบริการโดยภาพรวมไมแตกตางกัน เมื่อพิจารณา

รายดาน พบวารายไดท่ีแตกตางกันมีความคาดหวังคุณภาพบริการรายดานไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 

0.05 

- ผูรับบริการท่ีมีรายไดแตกตางกันมีการรับรูคุณภาพการใหบริการโดยภาพรวมไมแตกตางกัน เมื่อพิจารณาราย

ดาน พบวารายไดท่ีแตกตางกันมีความคาดหวังคุณภาพบริการรายดานการตอบสนองในการใหบริการและการสรางความมั่นใจ

ในบริการแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

- ผูรับบริการท่ีมีจํานวนครั้งท่ีรับบริการแตกตางกันมีความคาดหวังคุณภาพการใหบริการโดยภาพรวมไมแตกตาง

กัน เมื่อพิจารณารายดาน พบวาจํานวนครั้งท่ีรับบริการท่ีแตกตางกันมีความคาดหวังคุณภาพบริการท่ีไมแตกตางกันอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

- ผูรับบริการท่ีมีจํานวนครั้งท่ีรับบริการแตกตางกันมีการรับรูคุณภาพการใหบริการโดยภาพรวมไมแตกตางกัน 

เมื่อพิจารณารายดาน พบวาจํานวนครั้งท่ีรับบริการท่ีแตกตางกันมีการรับรุคุณภาพบริการท่ีไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง

สถิติท่ีระดับ 0.05 

- ผูรับบริการท่ีมีสิทธ์ิการรักษาแตกตางกันมีความคาดหวังคุณภาพการใหบริการโดยภาพรวมไมแตกตางกัน 

เมื่อพิจารณารายดาน พบวาสิทธ์ิการรักษาท่ีแตกตางกันมีความคาดหวังคุณภาพบริการรายดานไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ

ทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

- ผูรับบริการท่ีมีสิทธ์ิการรักษาแตกตางกันมีการรับรูคุณภาพการใหบริการโดยภาพรวมแตกตางกัน เมื่อพิจารณา

รายดาน พบวาสิทธ์ิการรักษาท่ีแตกตางกันมีการรับรูคุณภาพบริการรายดานการตอบสนองในการใหบริการและการสรางความ

มั่นใจในบริการแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 (ตาราง 2) 
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ตารางท่ี 2 ความสัมพันธระหวางขอมูลสวนบุคคลกับความคาดหวังและการรับรูของผูรับบริการ 
 

คุณภาพการใหบรกิาร 

การใชบรกิาร 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. ความเปนรูปธรรมของการบริการ 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. ความนาเชื่อถือไววางใจ 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. การตอบสนองในการใหบรกิาร 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. การสรางความมั่นใจในบรกิาร 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. ความเปนรูปธรรมของการบริการ 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. ความนาเชื่อถือไววางใจ 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. การตอบสนองในการใหบรกิาร 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. การสรางความมั่นใจในบรกิาร 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. ความสัมพันธระหวางขอเสนอแนะกับความคาดหวังและการรับรูของผูรับบริการศูนยสุขภาพสตรี

คลินิกพรีเมี่ยมโรงพยาบาลสังกัดมหาวิทยาลัย  

- ขอเสนอแนะของผูรับบริการศูนยสุขภาพสตรีคลินิกพรีเมี่ยมโรงพยาบาลสังกัดมหาวิทยาลัย พบวา

ผูรับบริการพบปญหาและอุปสรรคในการรับบริการ คิดเปนรอยละ 26.8 ขอเสนอ แนะตอการบริการ รอยละ 32.5 

สิ่งท่ีคาดหวังตอการบริการ รอยละ 20.2 อยากใหปรับปรุงเรื่องอ่ืนๆเปนอันดับแรก รอยละ 57 รองลงมาหองนํ้า 

รอยละ 14.5 อยากใหปรับปรุงนอยสุดท่ีตั้งสถานท่ี รอยละ 4.4 

- ขอเสนอแนะท่ีแตกตางกันมีความคาดหวังกับการรับรูคุณภาพการใหบริการโดยภาพรวมไมแตกตาง

กัน เมื่อพิจารณารายขอ พบวาขอเสนอแนะท่ีแตกตางกันมีความคาดหวังกับการรับรูคุณภาพบริการรายดานท่ีไม

แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

5. ความแตกตางระหวางความคาดหวังกับการรับรูของผูรับบริการศูนยสุขภาพสตรีคลินิกพรีเมี่ยม

โรงพยาบาลสังกัดมหาวิทยาลัย 

- ความแตกตางระหวางความคาดหวังกับการรับรูคุณภาพบริการของผูรับบริการศูนยสุขภาพสตรี

คลินิกพรีเมี่ยมโรงพยาบาลสังกัดมหาวิทยาลัย โดยมีระดับความคาดหวังสูงกวาระดับการรับรู (P-E) โดยรวมมี

คาเฉลี่ย -0.15 ดานการตอบสนองในการใหบริการมีคาความแตกตางมากท่ีสุด (P-E = -0.19) รองลงมาดาน

ความเห็นอกเห็นใจ (P-E = -0.18) ดานความนาเช่ือถือไววางใจ (P-E = -0.14) ดานความเปนรูปธรรมของการ

บริการ (P-E = -0.13) และดานการสรางความมั่นใจในบริการ(P-E = -0.11) ตามลําดับ (ตาราง 2) 

 

ตารางท่ี 2 ความแตกตางระหวางความคาดหวังกับการรับรูของผูรับบริการศูนยสุขภาพสตรีคลินิกพรีเมี่ยม 

 

คุณภาพบริการ ความคาดหวัง

(E) 

การรับรู 

(P) 

ความแตกตาง 

(P-E) 

t P 

X S.D. X S.D. 

ความเปนรูปธรรมของการ

บริการ 
4.34 0.61 4.21 0.62 -0.13 4.49 <0.001* 

ความนาเช่ือถือไววางใจ 4.51 0.61 4.37 0.67 -0.14 4.76 <0.001* 

การตอบสนองในการใหบริการ 4.42 0.70 4.23 0.69 -0.19 5.56 <0.001* 

การสรางความมั่นใจในบริการ 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 

ผลการศึกษาความคาดหวังและการรับรูของผูรับบริการศูนยสุขภาพสตรีคลินิกพรีเมี่ยมโรงพยาบาลสังกัด

มหาวิทยาลัย 

1. ระดับความคาดหวังและการรับรูของผูรับบริการศูนยสุขภาพสตรีคลินิกพรีเมี่ยมโรงพยาบาลสังกัด

มหาวิทยาลัย 

1.1 ลักษณะขอมูลสวนบุคคล 

จากการศึกษา คุณลักษณะขอมูลสวนบุคลเปนเพศหญิงใชบริการโรคทางสตรีมากกวาฝากครรภ 

มีอายุระหวาง 18 ->70 ปข้ึนไป จําแนกตามกลุมอายุของผูท่ีตอบแบบสอบถามมีอายุระหวาง 31-40 ปมากท่ีสุดคิด 

มีสถานะภาพสมรส ระดับการศึกษาระดับปริญญาตรีมากท่ีสุด มีอาชีพรับราชการ / รัฐวิสาหกิจ รายไดตอเดือนสวน

ใหญมีรายได10,001- 20,000 บาท จํานวนครั้งท่ีเขารับบริการสวนใหญมารับบริการ 2-5 ครั้ง ผลการศึกษา

คุณลักษณะขอมูลสวนบุคคลกับความสัมพันธระหวางขอมูลสวนบุคคลกับความคาดหวังและการรับรูของผูรับบริการ

ศูนยสุขภาพสตรีคลินิกพรีเมี่ยมโรงพยาบาลสังกัดมหาวิทยาลัย ผูรับบริการท่ีมีการใชบริการแตกตางกันมีความ

คาดหวังคุณภาพการใหบริการโดยภาพรวมไมแตกตางกัน เมื่อพิจารณารายดานพบวาการใชบริการแตกตางกันมี

ความคาดหวังคุณภาพบริการท่ีไมแตก ตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 และผูรับบริการท่ีมีการใช

บริการแตกตางกันมีการรับรูคุณภาพการให บริการโดยภาพรวมไมแตกตางกัน และเมื่อพิจารณารายดานพบวาการ

ใชบริการแตกตางกันมีการรับรูคุณภาพบริการในดานความนาเช่ือถือไววางใจท่ีแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ

ท่ีระดับ 0.05 จาํแนกตามอายุพบวาอายุ 70 ปข้ึนไปมีการรับรูคุณภาพดานการตอบสนองในการใหบริการและการ

สรางความมั่นใจในบริการแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ผูรับบริการท่ีมีระดับการศึกษาแตกตาง

กันมีความคาดหวังคุณภาพการใหบริการโดยภาพรวมไมแตกตางกัน เมื่อพิจารณารายดาน ผูรับบริการท่ีมีระดับ

การศึกษาแตกตางกันมีการรับรูคุณภาพการใหบริการโดยภาพรวมไมแตกตางกัน ผูรับบริการท่ีมีสถานภาพแตกตาง

กันมีความคาดหวังคุณภาพการใหบริการโดยภาพรวมไมแตกตางกัน ผูรับบริการท่ีมีสถานภาพแตกตางกันมีการรับรู

คุณภาพการใหบริการโดยภาพรวมไมแตกตางกัน ผูรับบริการท่ีมีอาชีพแตกตางกันมีความคาดหวังคุณภาพการ

ใหบริการโดยภาพรวมไมแตกตางกัน ผูรับบริการท่ีมีอาชีพแตกตางกันมีการรับรูคุณภาพการใหบริการโดยภาพรวม

ไมแตกตางกัน ผูรับบริการท่ีมีรายไดแตกตางกันมีความคาดหวังคุณภาพการใหบริการโดยภาพรวมไมแตกตางกัน 

ผูรับบริการท่ีมีรายไดแตกตางกันมีการรับรูคุณภาพการใหบริการโดยภาพรวมไมแตกตางกัน เมื่อพิจารณารายดาน 

พบวารายไดท่ีแตกตางกันมีความคาดหวังคุณภาพบริการรายดานการตอบสนองในการใหบริการและการสรางความ

มั่นใจในบริการแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ผูรับบริการท่ีมีจํานวนครั้งท่ีรับบริการแตกตางกัน

มีความคาดหวังคุณภาพการใหบริการโดยภาพรวมไมแตกตางกัน ผูรับบริการท่ีมีจํานวนครั้งท่ีรับบริการแตกตางกันมี

การรับรูคุณภาพการให บริการโดยภาพรวมไมแตกตางกัน ผูรับบริการท่ีมีสิทธ์ิการรักษาแตกตางกันมีความคาดหวัง

คุณภาพการใหบริการโดยภาพรวมไมแตกตางกัน ผูรับบริการท่ีมีสิทธ์ิการรักษาแตกตางกันมีการรับรูคุณภาพการ

ใหบริการโดยภาพรวมแตกตางกัน เมื่อพิจารณารายดาน พบวาสิทธ์ิการรักษาท่ีแตกตางกันมีการรับรูคุณภาพบริการ

รายดานการตอบสนองในการใหบริการและการสรางความมั่นใจในบริการแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี

ระดับ 0.05 และสอดคลองกับการศึกษาของไพเราะ คลองนาวัง (2543) ไดศึกษาคุณภาพบริการพยาบาลตามความ
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คาดหวังและการรับรูของผูปวยโรงพยาบาลชุมชน จังหวัดชัยภูมิ จํานวน 6 แหง โดยสุมตัวอยางจํานวน 270 คน 

เครื่องมือท่ีใชเปนแบบสอบถามท่ีดัดแปลงมาจากเครื่องมือวัดคุณภาพ SERVQUAL ผลการศึกษา พบวา คุณภาพ

บริการพยาบาลตามความคาดหวังและการรับรูของผูปวยโรงพยาบาลชุมชนจังหวัดชัยภูมิมีความแตกตางกันอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติ ท่ีระดับ 0.05 โดยคาเฉลี่ยคะแนนความคาดหวังสูงกวาคาเฉลี่ยคะแนนการรับรูท้ังโดยรวม ราย

ดานและรายขอ 

1.2 ระดับความคาดหวังและการรับรูของผูรับบริการ 

จากการศึกษา ระดับความคาดหวังและการรับรูของผูรับบริการศูนยสุขภาพสตรีคลินิกพรีเมี่ยม

โรงพยาบาลสังกัดมหาวิทยาลัย พบวาระดับความคาดหวังของผูรับบริการกลุมตัวอยางท่ีศูนยสุขภาพสตรีคลินิก 

พรีเมี่ยมโรงพยาบาลสังกัดมหาวิทยาลัยในภาพรวมอยูในระดับสูงท่ีสุด มีคะแนนเฉลี่ย 4.47 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน

เทากับ 0.56 และการรับรูของผูรับบริการกลุมตัวอยางท่ีศูนยสุขภาพสตรีคลินิกพรีเมี่ยมโรงพยาบาลสังกัด

มหาวิทยาลัยในภาพรวมอยูในระดับสูงท่ีสุด มีคะแนนเฉลี่ย 4.32 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐานเทากับ 0.55  

ผลการศึกษาระดับความคาดหวังและการรับรูของผูรับบริการศูนยสุขภาพสตรีคลินิกพรีเมี่ยม

โรงพยาบาลสังกัดมหาวิทยาลัย ระดับความคาดหวังของผูรับบริการกลุมตัวอยางท่ีศูนยสุขภาพสตรีคลินิกพรีเมี่ยม

โรงพยาบาลสังกัดมหาวิทยาลัยในภาพรวมอยูในระดับสูงท่ีสุด สอดคลองกับงานวิจัยของพิรุณ คาพรมมา (2548) ได

ศึกษาเปรียบเทียบระดับความคาดหวังและการรับรูตอคุณภาพการบริการของพยาบาลในกลุมผูปวยกระดูกหักใน

โรงพยาบาลท่ัวไป ภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนบนโดยใชกรอบแนวคิดทฤษฎีของพาราสุราแมน และคณะ 

(SERVQUAL) พบวาระดับความคาดหวังตอคุณภาพการบริการของผูปวยกระดูกขาหักในโรงพยาบาลท่ัวไปภาค

ตะวันออกเฉียงเหนือตอนบนโดยเฉลี่ยอยูในระดับสูงมาก ระดับการรับรูของผูรับบริการกลุมตัวอยางท่ีศนูยสุขภาพ

สตรีคลินิกพรีเมี่ยมโรงพยาบาลสังกัดมหาวิทยาลัยในภาพรวมอยูในระดับสูงท่ีสุด สอดคลองกับงานวิจัยของพัชรี 

ทองแผ (2540) ไดศึกษาคุณภาพบริการพยาบาลตามการรับรูของผูปวยในโรงพยาบาลชุมชน เขต 2 โดยใชแบบ

ประเมิน SERVQUAL สํารวจผูใชบริ การจาก 2 โรงพยาบาล โรงพยาบาลละ 390 คน พบวา คุณภาพบริการ

พยาบาลตามการรับรูของผูปวยในโรงพยาบาลชุมชนดีเดนและโรงพยาบาลชุมชนทั่วไปอยูในระดับเดียวกัน คือ 

ไมพึงพอใจคุณภาพบริการพยาบาลตามการรับรูของผูปวย 

1.3 ความแตกตางระหวางความคาดหวังและการรับรูของผูรับบริการ 

จากการศึกษา ความแตกตางระหวางความคาดหวังและการรับรูของผูรับบริการศูนยสุขภาพสตรี

คลินิกพรีเมี่ยมโรงพยาบาลสังกัดมหาวิทยาลัย พบวาความแตกตางระหวางความคาดหวังกับการรับรูคุณภาพบริการ

ของผูรับบริการศูนยสุขภาพสตรีคลินิกพรีเมี่ยมโรงพยาบาลสังกัดมหาวิทยาลัย โดยมีระดับความคาดหวังสูงกวา

ระดับการรับรู (P-E) โดยรวมมีคาเฉลี่ย -0.15 ผลการศึกษาความแตกตางระหวางความคาดหวังกับการรับรูของ

ผูรับบริการศูนยสุขภาพสตรีคลินิกพรีเมี่ยมโรงพยาบาลสังกัดมหาวิทยาลัย ความแตกตางระหวางความคาดหวังกับ

การรับรูคุณภาพบริการของผูรับบริการศูนยสุขภาพสตรีคลินิกพรีเมี่ยมโรงพยาบาลสังกัดมหาวิทยาลัย โดยมีระดับ

ความคาดหวังสูงกวาระดับการรับรู สอด คลองกับงานวิจัยของ บุญเรือง โรจนศิริ และดารณี พิมพชางทอง (2554) 

ศกึษาความคาดหวังและการรับรูของผูประกันตนตอการใหบริการของโรงพยาบาลในโครงการประกันสังคมจังหวัด

ปทุมธานี พบวาผูประกันตนมีความคาดหวังคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลในภาพรวมอยูในระดับมาก สวนการ
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รับรูจริงอยูในระดับปานกลางเมื่อวิเคราะหความสัมพันธและความถดถอยพหูคูณ พบวาการรับรูสิทธิประโยชน

กองทุนประกันสังคมดานการรักษามีความสัมพันธในเชิงบวกกับความคาดหวังและการรับรูจริงของคุณภาพการ

บริการของโรงพยาบาลในภาพรวมผลการวิเคราะหเปรียบเทียบพบวาความคาดหวังและการรับรูจริงของคุณภาพ

การใหบริการของโรงพยาบาลมีความแตกตางกันโดยความคาดหวังตอคุณภาพการบริการมีคาเฉลี่ยสูงกวาการรับรู

จริงในทุกดาน ทางหนวยงานควรตระหนักถึงกระบวนการใหบริการซึ่งมีความสําคัญและมีความโดดเดนในการจะ

ชวยผูรับบริการและผูเก่ียวของมีความเช่ือมั่นพึงพอใจ โดยมีชองทางในการสื่อสารถึงวิธีการหรือกระบวนการท่ีเปนท่ี

ยอมรับและเหมาะสมกับแตละสถานการณ เชน การประชาสัมพันธทางหนาจอท่ีมีตัวอักษรว่ิง การประกาศเสียงตาม

สาย การติดประกาศข้ันตอนการรับบริการ การจัดทําแผนพับหรือโปสเตอร แนะนําแนวทางการดูแลรักษาโรคตางๆ 

การประกันระยะเวลารอคอย การประกันคุณภาพตางๆ การใหบริการแบบเบ็ดเสร็จ (one stop service) เปนตน 

 

ขอเสนอแนะ 

 จากผลการวิจัย ผูวิจัยมีขอเสนอแนะท่ีจะกลาวถึง ดังน้ี 

1. ขอเสนอแนะจากผลการวิจัย 

1.1 ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ควรใหการสนับสนุนมีโทรทัศน หนังสือ หรืออ่ืนๆจัดไว

บริการเพ่ือใหรูสึกผอนคลายระหวางน่ังรอรับบริการ มีหองนํ้าสะอาดและเพียงพอสําหรับผูรับบริการ และท่ีตั้งของ

ศูนยสุขภาพสตรีคลินิกพรีเมี่ยมสามารถเดินเขาไปรับบริการไดสะดวก 

1.2 ดานความนาเชื่อถือไววางใจ ควรใหการสนับสนุนหนวยงานนี้ในการใหบริการดวยความถูกตอง 

ไมมีขอผิดพลาดและความคลาดเคลื่อนในการบริการ เชน การระบุตัว 

1.3 ดานการตอบสนองในการใหบริการ ควรใหการสนับสนุนนอกเหนือจากการนัดตรวจตามเวลาแลว

ควรคัดกรองผูปวยจัดลําดับปญหาความจําเปนในกรณีมีผูปวยอาการหนักหรือเรงดวน 

1.4 ดานการสรางความมั่นใจในบริการ ควรมีการอบรมหรือเสริมความรูบุคลากรผูใหบริการมี

กิริยามารยาทท่ีดีในการใหบริการ เพ่ือปองกันขอรองเรียนและเพ่ิมความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมารับบริการท่ี

โรงพยาบาล 

1.5 ดานความเห็นอกเห็นใจ ควรใหการสนับสนุนการสื่อสารติดประกาศแกผูรับบริการ เชน ปาย แผน

พับ และประชาสัมพันธใหทราบถึงบริการตางๆเชน ตารางลงตรวจของแพทย 

1.6 การรับรูคุณภาพการบริการของผูรับบริการสามารถนํามาพัฒนาคุณภาพการใหบริการไปใน

ทิศทางท่ีดีข้ึนได 

2. ขอเสนอแนะในการศึกษาคนควาตอไป 

2.1 ควรมีการศึกษาความคาดหวังและการรับรูของผูรับบริการในหนวยงานอ่ืนของโรงพยาบาลสังกัด

มหาวิทยาลัย โดยแยกตามกลุมผูปวยท่ีโรงพยาบาลกําหนด เชน คลินิกพิเศษนอกเวลา กลุมผูปวยนอกของหนวย

ตรวจตางๆ เพ่ือนําผลท่ีไดมาใชในการวิเคราะหชองวาง (Gap Analysis) ซึ่งสามารถนําขอมูลท่ีไดไปใชในการพัฒนา

คุณภาพการบริการใหเหมาะสมกับความคาดหวังของผูรับบริการแตละกลุมตอไป 
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2.2 ควรศึกษาเรื่องความคาดหวังและการรับรูของผูรับบริการตอคุณภาพการบริการของหนวยตรวจ

ผูปวยในหรือหนวยอ่ืนๆของโรงพยาบาลสังกัดมหาวิทยาลัย เพ่ือเปรียบเทียบหรือตอยอดการวิจัยในภาพรวมของ

โรงพยาบาล 

2.3 ควรศึกษาตอยอดความสัมพันธของปจจัยตางๆ ท่ีมีผลตอการรับรูในเชิงลบหรือเชิงบวก เพ่ือนํา

ขอมูลไปใชในการพัฒนาคุณภาพดานการรักษาและการบริการใหมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน   
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