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บทคดัย่อ 
การวจิยัครัe งนีe มีวตัถุประสงค ์ k.เพืoอศึกษาลกัษณะประชากรของผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลวชิรพยา

บาล u.เพืoอศึกษาพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลวชิรพยาบาล w. เพืoอศึกษาการรับรู้คุณภาพ

การใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลวชิรพยาบาล กลุ่มประชากรในการวจิยัในครัe งนีe  คือผูที้oมา

รับบริการในแผนกผูป่้วยนอกและแผนกผูป่้วยในของโรงพยาบาลวชิรพยาบาล หรือในกรณีผูป่้วย

ไม่สามารถใหข้อ้มูลไดน้ัeนญาติทีoมาดว้ยเป็นผูใ้หข้อ้มูลแทน จาํนวน |}} คน เครืoองมือทีoใชร้วบรวม

ขอ้มูลคือ แบบสอบถาม สถิติทีoใชว้เิคราะห์ขอ้มูลไดแ้ก่ ค่าความถีo ค่าร้อยละ ค่าเฉลีoย ส่วนเบีoยงเบน

มาตรฐาน วธีิการทดสอบสมมติฐานการวจิยัโดยใชส้ถิติ Chi-Square, t-test, และสถิติความแปรปรวน

ทางเดียว (One-Way ANOVA) การหาความแตกต่างเปรียบเทียบเป็นรายคู่ใชว้ธีิของ LSD หรือ 

Dunnett T3 ขึeนกบัค่าความแปรปรวนระหวา่งกลุ่ม 

ผลการวจิยัพบวา่ขอ้มูลดา้นประชากรศาสตร์พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งเป็นเพศหญิง จาํนวน u}} 

คน คิดเป็นร้อยละ å}.}  และเพศชาย u}} คน คิดเป็นร้อยละ å}.} ส่วนใหญ่มีอาย ุwk-|} ปี จาํนวน 

kw} คน คิดเป็นร้อยละ wu.| สถาณภาพสมรสจาํนวน u}ç คน คิดเป็นร้อยละ åk.é ระดบัการศึกษา

ระดบัปริญญาตรีหรือเทียบเท่าจาํนวน uèè คน คิดเป็นร้อยละ êé.k อาชีพพนกังานรัฐวสิาหกิจ 

จาํนวน kwê คน คิดเป็นร้อยละ ww.é และมีรายไดเ้ฉลีoยต่อเดือน w},}}k-|},}}} บาท จาํนวน kwu คน 

คิดเป็นร้อยละ wu.é ซึo งกลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีพบวา่ตดัสินใจดว้ยตวัเองในการเลือกใชบ้ริการ

โรงพยาบาลวชิรพยาบาล จาํนวน u}u คน คิดเป็นร้อยละ å}.| มาใชบ้ริการเป็นครัe งแรกหรือ k ครัe ง/ปี 

จาํนวน kéê คน คิดเป็นร้อยละ |é.} และเขา้มารับบริการแผนกอายรุกรรม จาํนวน kèå คน คิดเป็น

ร้อยละ |w.çw การรับรู้คุณภาพการใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลวชิรพยาบาล เรียงลาํดบัจาก

มากไปนอ้ย ไดแ้ก่ ดา้นความน่าเชืoอถือ(X  = 4.33, SD =.520) ดา้นการสร้างความมัoนใจใหแ้ก่

ผูใ้ชบ้ริการ(X  = 4.21, SD =.605) ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ(X  = 4.18 , SD =.581)  ดา้น

ความเห็นอกเห็นใจ (X  = 4.17, SD =.606) และดา้นการตอบสนองต่อการตอ้งการบริการ (X  = 4.02, 

SD =.626) ตามลาํดบั ปัจจยัส่วนบุคคลทีoแตกต่างกนัส่งผลการรับรู้คุณภาพการใชบ้ริการของ



 
 

ผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลวชิรพยาบาลแตกต่างกนัไดแ้ก่ดา้นเพศ อาย ุ ระดบัศึกษา อาชีพและรายไดฉ้

ลีoยต่อเดือน ยกเวน้สถาณภาพไม่แตกต่าง  อยา่งมีนยัสาํคญัสถิติทีoระดบั }.}å 

คาํสําคญั: การรับรู้  คุณภาพ  บริการ 

ABSTRACT 

 The purpose of this study 1. To study the demographic characteristics of users of Vajira 

Hospital. 2. To study the behavior of choosing to use Vajira Hospital. 3. To study the perception 

on service quality of  Vajira Hospital. The demographics in this research were those who attended 

outpatient and inpatient departments of Vajira Hospital, or in case the patient was unable to 

provide information, the relative who came with provided the information instead. The data 

collection tool is a questionnaire. Methods for testing the research hypothesis using  Chi-Square, 

t-test, and One-Way ANOVA.  Paired comparison test of differences was done by using LSD or 

Dunnett T3 depending on variance among groups. 

 The results showed that demographic data showed that the sample was 200 females 

(50.0%), and 200 males (50.0%) , mostly aged 31-40 years, with 130 persons (32.4%) Marriage 

situation, total 208 persons (51.9%). Most are Bachelor’s degree 277 persons (69.1%). State 

enterprise employees 136 persons(33.9%) and  got 30,001-40,000 baht/ month 132 persons 

(32.9%). Most of the sample found themselves arguing by themselves in choosing Vajira 

Hospital. 202 people (50.4%), used the service for the first time or once / year, 196 people (49.0 

%). Service of the Diplomatic Department, 175 people(43.8%). Perception of service quality of 

service users of Vajira Hospital In descending order, Reliability (X  = 4.33, SD =.520) Assurance 

(X  = 4.21, SD =.605) Tangible (X  = 4.18 , SD =.581)  Empathy (X  = 4.17, SD =.606) and 

Responsiveness (X  = 4.02, SD =.626). Different personal factors affect the perception of the 

quality of use of vajira hospital services, including gender. Age, Level of Education Occupation 

and monthly income, except for the image, are not significantly different, statistically significant 

at the .05 level. 

Keyword : Perception  Quality Service 

บทนํา 
 ปัจจุบนัสงัคมไทยกา้วสู่การเป็นสงัคมเมืองมากขึeนจากการลดความแออดัของเมืองหลวง

และเมืองหลกั ทาํใหป้ระชาชนส่วนใหญ่มีวถีิชีวติมีผลกระทบต่อเนืoองถึงภาวะสุขภาพและคุณภาพ

ชีวติรวมถึงการเพิoมขึeนของผูสู้งอายทีุoส่วนใหญ่ตอ้งพึoงพาผูอื้oนทัeงดา้นเศรษฐกิจสงัคมการทาํกิจวตัร

ประจาํวนั และปัญหาสุขภาพทีoมีมากขึeน ตลอดจนการเปลีoยนแปลงของสภาพภูมิอากาศทีoส่งผลต่อ

สุขภาพประชาชน ซึoงการเปลีoยนแปลงเหล่านีeทาํใหก้ารเจบ็ป่วยและเสียชีวติกเ็ปลีoยนแปลงไปจากเดิม ทีo

พบวา่ส่วนใหญ่เป็นกลุ่มโรคเรืeอรังจากความเสืoอมของอวยัวะ หรือกลุ่มโรคไม่ติดต่อเรืeอรัง (Non-

Communicable Diseases, NCDs) เช่น โรคหวัใจ โรคมะเร็ง เบาหวาน ความดนัโลหิตสูงหรือโรคทีo



 
 

เกีoยวกบัพฤติกรรมและวถีิการดาํรงชีวติและจากสภาพแวดลอ้มทีoไม่ปลอดภยั ทาํใหค้วามตอ้งการ

รักษาพยาบาลมากขึeน การแข่งขนัในวงการสาธารณสุขสูงขึeน ทาํใหโ้รงพยาบาลเอกชนเขา้มามีบทบาท

มากขึeน เนืoองจากตอบสนองความตอ้งการในดา้นอืoนทีoผูป่้วยตอ้งการ โดยใชก้ลยทุธการดูแลทีoครบ

วงจรมากขึeน ส่งผลใหโ้รงพยาบาลรัฐบาลตอ้งปรับตวัเพืoอใหท้นัต่อการแข่งขนัในธุรกิจ 

 คณะแพทยศาสตร์วชิรพยาบาล มหาวทิยาลยันวมินทราธิราชเป็นสถาบนัทางการแพทยช์ัeน

นาํทีoมีวสิยัทศัน์ สนบัสนุน ส่งเสริมวชิรพยาบาลใหเ้ป็น “คณะแพทยช์ัeนนาํของประเทศทีoมีความ

โดดเด่น ดา้นเวชศาสตร์เขตเมือง และเครือข่ายสุขภาพ ภายใตก้ารบริหารจดัการอยา่งมีธรรมาภิ

บาล” เพืoอตอบสนองความตอ้งการทางดา้นสาธารณสุขของไทย และเนืoองจากประชากรทีoเพิoมมาก

ขึeนและโรคของคนเมืองทีoมากขึeน ส่งผลใหเ้กิดความแออดัในโรงพยาบาลวชิรพยาบาล 

 พาราสุรามาน และคณะ (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1990, as cited in Youssef, Nel, 

& Bovaird, 1996) ไดพ้ฒันาและสร้างเครืoองมือในการประเมินคุณภาพการบริการเรียกวา่ 

SERVQUAL (Service Quality) ทีoสามารถนาํไปประเมินคุณภาพบริการสุขภาพได ้ เพราะการรับรู้

คุณภาพการใหบ้ริการทาํใหท้ราบแนวทางการปรับปรุงคุณภาพ นาํไปสู่การตอบสนองทีoตรงกบั

ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการอยา่งแทจ้ริง (Mitchell & Leanna, & Hyde, 1999) ซึo งประกอบดว้ย å 

ดา้น ไดแ้ก่ k) ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (tangible) เป็นความสะดวกสบายทีoสามารถจบัตอ้ง

ได ้u) ความน่าเชืoอถือในการใหบ้ริการ (reliability) เป็นความเทีoยงตรงในการใหบ้ริการสามารถเชืoอถือได้

และมีความถูกตอ้งแม่นยาํ w) การตอบสนองต่อความตอ้งการบริการ(responsiveness) เป็นความเตม็ใจ

ทีoจะช่วยเหลือผูรั้บบริการแกปั้ญหาใหแ้ก่ผูรั้บบริการอยา่งรวดเร็ว |) การสร้างความมัoนใจใหแ้ก่

ผูใ้ชบ้ริการ (assurance) เป็นการทาํใหผู้ใ้ชบ้ริการรู้สึกมัoนใจในความปลอดภยัของตนเองเกิดความ

เชืoอมัoนในตวัผูใ้หบ้ริการทัeงดา้นบริการความรู้ และความสามารถ å) ความเห็นอกเห็นใจ (empathy) 

ผูใ้หบ้ริการมีความเอืeออาทรเอาใจใส่ผูใ้ชบ้ริการใหบ้ริการโดยคาํนึงถึงจิตใจ และความแตกต่างของ

แต่ละบุคคล เนืoองจากการพฒันาระบบการรักษาพยาบาลทีoมีคุณภาพโดยโรงพยาบาลจะตอ้งไดรั้บ

การรับรองคุณภาพตามมาตรฐานของสถาบนัพฒันาและรับรองคุณภาพโรงพยาบาลซึoงมีตวัชีeวดั

สาํคญั คือ ความพึงพอใจของผูรั้บบริการรวมถึงเพืoอใหโ้รงพยาบาลสามารถแข่งขนักบัโรงพยาบาล

เอกชนทีoเกิดขึeนอยา่งมากและในฐานะโรงพยาบาลของรัฐซึoงควรจะสามารถใหบ้ริการประชาชน

ดว้ยคุณภาพทีoดี   การประเมินคุณภาพการใหบ้ริการจะสามารถเป็นขอ้มูลทีoช่วยในการพิจารณา

ปรับปรุงการใหบ้ริการของโรงพยาบาลใหส้นองความตอ้งการและความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ

ไดม้ากขึeน 

ดงันัeนผูว้จิยัจึงสนใจทีoจะศึกษาคุณภาพบริการตามการรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการโดยใชแ้นวคิด

คุณภาพบริการของพาราสุรามานและคณะ ทีoประกอบดว้ยเกณฑบ่์งชีe คุณภาพบริการจาํนวน å ดา้น 

เพืoอทีoจะไดจ้ะเป็นประโยชน์ในการกาํหนดกลยทุธ์ดา้นคุณภาพการบริการ เพิoมความพึงพอใจแก่

ผูใ้ชบ้ริการ รวมถึงนาํไปเป็นแนวทางในการวางแผนพฒันา ปรับปรุงการบริการของโรงพยาบาล

เพืoอใหต้อบสนองความตอ้งการของผูบ้ริการไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล 

วตัถุประสงค์ของปัญหา 

k. เพืoอศึกษาลกัษณะประชากรของผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลวชิรพยาบาล 



 
 

u. เพืoอศึกษาพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลวชิรพยาบาล 

w. เพืoอศึกษาการรับรู้คุณภาพการใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลวชิรพยาบาล 

ขอบเขตของการศึกษา 

k. ขอบเขตดา้นเนืeอหางานวจิยันีe เป็นการศึกษาคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลวชิรพยาบาล 

u. ขอบเขตดา้นประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ และ

รายไดเ้ฉลีoยต่อเดือน โดยกลุ่มตวัอยา่งคือผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลวชิรพยาบาลจาํนวน |}} คน 

ประโยชน์ทีOคาดว่าจะได้รับ 

k. เพืoอใชเ้ป็นแนวทางในการปรับปรุงและวางแผนกลยทุธ์ของโรงพยาบาลวชิรพยาบาล

นาํไปไปสู่การบริการไดอ้ยา่งเหมาะสมและสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูบ้ริโภค  

 u. เพืoอใชเ้ป็นขอ้มูลในการพฒันาการใหบ้ริการของโรงพยาบาลวชิรพยาบาลใหมี้ประสิทธิภาพมากขึeน 

กรอบแนวคดิการวจัิย 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ความพงึพอใจต่อคณุภาพ
การให้บริการของ

โรงพยาบาลวชิรพยาบาล  

ด้านประชากรศาสตร์ 
เพศ  
อาย ุ 
สถานภาพ 
 ระดบัการศึกษา 

  อาชีพ  
รายไดเ้ฉลี^ยต่อเดือน 

พฤติกรรมการเลอืกใช้
บริการโรงพยาบาล 

วชิรพยาบาล 

การรับรู้คุณภาพการให้บริการ 
1. ดา้นความน่าเชื-อถือในการบริการ 
2. ดา้นการสร้างความมั-นใจให้แก่ ผูใ้ชบ้ริการ 
3. ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
4. ดา้นความเห็นอกเห็นใจ 
5. ดา้นการตอบสนองต่อการตอ้งการบริการ 



 
 

แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจัิยทีOเกีOยวข้อง 

แนวความคดิเกีOยวกบัคุณภาพการให้บริการ 
 การใหบ้ริการแก่ผูม้าบริการถือเป็นหวัใจสาํคญัของหน่วยงานทีoเป็นการบริการ เช่น 

หน่วยงานราชการธนาคารหรือศูนยบ์ริการต่าง ๆ และการบริการถือวา่เป็นทศันคติของผูรั้บบริการ

สะสมขอ้มูลความคาดหวงัวา่จะไดรั้บจากบริการ ซึo งหากอยูใ่นระดบัทีoยอมรับไดผู้รั้บบริการกจ็ะมี

ความพึงพอใจในการใหบ้ริการตามองคป์ระกอบความพึงพอใจคุณภาพบริการของแต่ละคนทีoมี

ความพึงพอใจแตกต่างกนั 

 ความหมายของคุณภาพการบริการ การใหบ้ริการทีoมีคุณภาพเป็นหนทางหนึoงทีoทาํใหก้าร

บริการประสบความสาํเร็จ โดยเฉพาะองคก์รทีoมีรูปแบบการใหบ้ริการทีoคลา้ยยคลึงกนั ทัeงนีe เพราะ

คุณภาพในการบริการนัeนได ้กลายเป็นขอ้กาํหนดหนึoงทีoตอ้งนาํมาพิจารณาในการเลือกรับบริการ 

องคก์รต่าง ๆ และไดมี้นกัวชิาการหลายท่านไดใ้หค้วามหมายแนวคิดและปัจจยัทีoเกีoยวกบัคุณภาพ

การใหบ้ริการดงันีe  
 Lewis and Bloom (1983) ไดใ้หค้าํนิยามของคุณภาพการใหบ้ริการวา่เป็นสิoงทีoชีeวดั ถึง

ระดบัของการบริการทีoส่งมอบโดยผูใ้ห้บริการต่อลูกคา้หรือผูรั้บบริการว่าสอดคลอ้งกบัความ

ตอ้งการของเขาไดดี้เพียงใด การส่งมอบบริการทีoมีคุณภาพ (delivering service quality) จึงหมายถึง

การตอบสนอง ต่อผูรั้บบริการบนพืeนฐานความคาดหวงัของผูรั้บบริการ Corral&Brewetor (1999) 

ไดใ้หค้วามหมายของคุณภาพการบริการไวว้า่หมายถึงลกัษณะหรือคุณสมบติัโดยรวมทีoเหมาะสม

และสอดคลอ้งกบัขอ้กาํหนด หรือควาคาดหวงัหรือความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการอนัจะนาํมาซึoง

ความรู้สึกพึงพอใจทุกครัe งทีoมาใชบ้ริการ 

  Gronroos (1990) ไดใ้หค้วามหมายของคุณภาพการใหบ้ริการวา่จาํแนกได ้2 ลกัษณะ คือ

คุณภาพเชิงเทคนิค (technical quality)อนัเกีoยวกบัผลลพัธ์หรือสิoงทีoผูรั้บบริการไดรั้บจากบริการนัeน

โดยสามารถทีoจะวดัไดเ้หมือนกบัการประเมินไดคุ้ณภาพของผลิตภณัฑ ์(Product Quality) ส่วน

คุณภาพเชิงหนา้ทีo (Functional Quality) เป็นเรืoองทีoเกีoยวขอ้งกบักระบวนการของการประเมินนัoนเอง 

 Parasuraman, Zeithaml and Berry (1990) คุณภาพการใหบ้ริการ หมายถึงการประเมินหรือ

การลงความเห็นเกีoยวกบัความดีเลิศของการใหบ้ริการโดยรวมเป็นผลลพัธ์ทีoเกิดขึeนจากการ

เปรียบเทียบของผูบ้ริโภคระหวา่งความคาดหวงัของพวกเขาเกีoยวกบัคุณภาพบริการและการทีoพวก

เขาไดรั้บจริง 

 Kotler (2000) กล่าววา่คุณภาพการบริการเป็นการแข่งขนัทางธุรกิจบริการใหบ้ริการตอ้ง

สร้างบริการใหเ้ท่าเทียมกนัหรือมากกวา่ คุณภาพทีoคาดหวงัต่อคุณภาพบริการของผูรั้บบริการมาจาก

ประสบการณ์เดิม เมืoอผูรั้บบริการมาบริการจะเปรียบเทียบบริการทีoตนไดรั้บจริงกบับริการทีoคาดหวงัไว ้



 
 

 ณฐัพชัร์ ลอ้ประเสริฐ (2549) ใหค้วามหมายของคุณภาพการบริการไวว้า่ สิFงใดกต็ามทีFทาํ
ให้เกิดความรู้สึกพึงพอใจ และพูดถึงอยูเ่สมอ เมืFอไดใ้ชสิ้นคา้และบริการ ซึF งไม่ไดค้าํนึงถึงแต่
ประโยชน์การใชส้อยแต่รวมถึงความรู้สึกนึกคิดของผูบ้ริโภคความประทบัใจความพึงพอใจไป จนถึง
ความภกัดีของลูกคา้องคก์รต่าง ๆ จึงพยายามสร้างหรือหากลยทุธ์ทางการตลาดขึYนมาเพืFอให้
ตอบสนองความตอ้งการและเกิดความพึงพอใจ แต่การทีFจะทาํใหก้ลยทุธ์สาํเร็จไดต้อ้งอาศยัความรู้ 
ความเขา้ใจเกีFยวกบัผูรั้บบริการ เพืFอใหเ้ขา้ใจถึงความแตกต่างระหวา่งสิFงทีFคาดหวงั และสิFงทีFธุรกิจ
จดัใหว้า่มีความแตกต่างมากนอ้ยเพียงใดแลว้นาํมาปรับปรุง แกไ้ขเพืFอใหช่้องวา่งดงักล่าวลดลง 
  ฉตัราพร เสมอใจ(2549) ไดก้ล่าวถึงคุณภาพบริการคือบริการทีFมาจากผูใ้หบ้ริการ ทีFมี
ความรู้ ทกัษะ ความสามารถดี เครืFองมือเครืFองใชท้นัสมยัและมีคุณภาพ จะส่งผลให ้บริการนัYนมี
คุณภาพดีซึFงปัจจยัดงักล่าวส่งผลใหต้น้ทุนของการบริการสูงตามไปดว้ย 
  วรัชยา ศิริวฒัน์ (2547) ใหค้วามหมายของคุณภาพบริการหมายถึงความรู้ ความเชีFยวชาญ
ของการใหบ้ริการ ความถูกตอ้งแม่นยาํของการใหบ้ริการ ไดรั้บความน่าเชืFอถือ และไวว้างใจจากผู ้
ใหบ้ริการใหบ้ริการตรงต่อเวลาใหบ้ริการทีFรวดเร็วระบบการใหบ้ริการครบถว้นสมบูรณ์และทนัสมยั
ในการบริการ  
 พลฤทธิa  จิระเสว ี(2550) คุณภาพการใหบ้ริการ หมายถึง การส่งมอบการบริการทีFดี มีความ
เหมาะสมทัYงเวลาสถานทีFรูปแบบลก ัษณะทางจิตวทิยาโดยใชแ้รงงานมนุษยเ์พืFอสนองความตอ้งการ 
และความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการทาํให้ผูใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจสูงสุดจากการใชบ้ริการมี
ความประทบัใจในดา้นบวกอยากกลบมัาใชบ้ริการอีกและมีการบอกต่อไปยงัผูอื้FนทางทีFดี 
 นายกิา เดิดขนุทศ (2550) ไดใ้หค้วามหมายของ คุณภาพบริการวา่ หมายถึง ความสมัพนัธ์
ระหวา่งความคาดหวงั ต่อบริการของลูกคา้ กบัการรับรู้บริการทีFไดรั้บ ซึF งอาจเป็นการ ไดรั้บบริการ
ตามทีFคาดหวงัหรือสูงกวา่หรือตํFากวา่ทีFคาดหวงักไ็ด ้
  พิมล เมฆสวสัดิa  (2550) ใหค้วามหมายของคุณภาพบริการ หมายถึง การส่งมอบบริการทีFดี 
เหมาะสมทัYงเวลา สถานทีF รูปแบบ ลกัษณะทางจิตวทิยาโดยใชแ้รงงานมนุษยเ์พืFอ สนองตอบความ
ตอ้งการ และความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ ทาํใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจ สูงสุดจากการใช้
บริการมีความประทบัใจดา้นบวก และอยากกลบัมาใชบ้ริการอีก รวมทัYงอยากบอกต่อไปถึงผูอื้Fน
ในทางทีFดีซึF งส่งผลกระทบดา้นบวกต่อภาพลกษัณ์ของบริการทีFดีดว้ย 
 แนวคดิเกี*ยวกบัคุณภาพการบริการ 
  แนวความคิดของ Parasuraman, Zeithaml and Berry  (ชชัวาลย ์ทตัศิวชั, 2554) ซึF งไดพ้ฒันา
ตวัแบบเพืFอใชส้าํหรับการประเมินคุณภาพการใหบ้ริการโดยอาศยัการประเมินจากพืYนฐานการรับรู้
ของผูรั้บบริการหรือลูกคา้ พร้อมกบัไดพ้ยายามหานิยามความหมายของคุณภาพการใหบ้ริการและ
ปัจจยัทีFกาํหนดคุณภาพบริการทีFเหมาะสมพบวา่ผลลพัธ์ทีFเกิดขึYนจากการทีFลูกคา้ประเมินคุณภาพ
ของการบริการทีFเขาไดรั้บ เรียกวา่ “คุณภาพของการบริการทีFลูกคา้รับรู้” (Perceived Service 
Quality) กบั “บริการทีFรับรู้” (Perceived Service) ซึF งกคื็อประสบการณ์ทีFเกิดขึYนหลงัจากทีFเขาไดรั้บ
บริการแลว้นัFนเอง ในการประเมินคุณภาพของการบริการดงักล่าวนัYนลูกคา้มกัจะพิจารณาจากเกณฑ์
ทีFเขาคิดวา่มีความสาํคญั10 ประการดงัต่อไปนีY  



 
 

  1. ลกัษณะของการบริการ (Appearance) หมายถึง สภาพทีFปรากฏใหเ้ห็นหรือจบัตอ้งไดใ้น
การใหบ้ริการ 
  2. ความไวว้างใจ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการนาเสนอผลิตภณัฑห์รือการ
บริการทีFเป็นไปตามคาํมัFนสญัญาไดอ้ยา่งตรงไปตรงมาและถูกตอ้ง  
  3. ความกระตือรือร้น (Responsiveness) หมายถึง การทีFองคก์ารทีFใหบ้ริการแสดงความเตม็
ใจทีFจะช่วยเหลือและพร้อมทีFจะใหบ้ริการลูกคา้หรือผูรั้บบริการอยา่งเตม็ทีFทนัที ทนัใด  
 4. สมรรถนะ (Competence) หมายถึงความรู้ความสามารถในการปฏิบติังานบริการทีF
รับผดิชอบอยา่งมีประสิทธิภาพ  
  5. ความมีไมตรีจิต (Courtesy) หมายถึง มีอธัยาศยันอบนอ้ม มีไมตรีจิตทีFเป็นกนัเอง รู้จกัให้
เกียรติผูอื้Fน จริงใจ มีนา้ใจ และมีความเป็นมิตรของผูป้ฏิบติัการใหบ้ริการ  
 6. ความน่าเชืFอถือ (Creditability) หมายถึง ความสามารถในดา้นการสร้างความเชืFอมัFนดว้ย
ความซืFอตรงและสุจริตของผูใ้หบ้ริการ  
  7. ความปลอดภยั (Security) หมายถึง สภาพทีFบริการปราศจากอนัตราย ความเสีFยงภยัหรือปัญหาต่าง  ๆ 
 8. การเขา้ถึงบริการ (Access) หมายถึง การติดต่อเขา้รับบริการเป็นไปดว้ยความสะดวก ไม่ยุง่ยาก  
 9. การติดต่อสืFอสาร (Communication) หมายถึง ความสามารถในการสร้างความสมัพนัธ์ และการ
สืFอความหมาย 
  10. การเขา้ใจลูกคา้หรือผูรั้บบริการ (Understanding of customer) ในการคน้หาและทาํ
ความเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้หรือผูรั้บบริการ รวมทัYงการใหค้วามสนใจต่อการตอบสนอง
ความตอ้งการของลูกคา้และผูรั้บบริการ  
  ในการวจิยัครัY งต่อมาพวกเขาพบวา่ มีระดบัของความสมัพนัธ์ (Degree of Correlation) 
กนัเอง ระหวา่งตวัแปรดงักล่าวค่อนขา้งสูง จึงปรับเกณฑใ์นการประเมินคุณภาพของบริการใหม่ให้
เหลือ เกณฑอ์ยา่งกวา้งทัYงหมด รวม 5 ประการหรือที'เรียกวา่  SERVQUAL ดงัต่อไปนีY  
  1. ความไวว้างใจ หรือ ความน่าเชืFอถือ (Reliability) ไดแ้ก่ ความสามารถในการใหบ้ริการ
อยา่งถูกตอ้งแม่นยาํ (Accurate Performance) การใหบ้ริการตรงกบัสญัญาทีFใหไ้วก้บัลูกคา้ และ
บริการทีFให้ทุกครัY ง มีความสมํFาเสมอ ทาํให้ลูกคา้รู้สึกว่าน่าเชืFอถือในมาตรฐานการให้บริการ 
สามารถใหค้วามไวว้างใจได ้(Dependable)  
 2. ความมัFนใจ (Assurance) หมายถึง ผูใ้หบ้ริการมีความรู้และทกัษะทีFจาํเป็นในการบริการ 
(Competence) มีสุภาพและเป็นมิตรกบัลูกคา้ (Courtesy) มีความชืFอสตัย ์และสามารถสร้างความ
มัFนใจใหแ้ก่ลูกคา้ได ้(Credibility) และความมัFนคงปลอดภยั (Security) 
   3. สิFงทีFสามารถจบัตอ้งได ้(Tangibles) คือ ลกัษณะทางกายภาพของอุปกรณ์ เครืFองมือ สิFง
อาํนวยความสะดวก พนกังาน และวสัดุทีFใชใ้นการสืFอสารต่าง ๆ  
  4. ความใส่ใจ (Empathy) หมายถึง สามารถเขา้ถึงไดโ้ดยสะดวกและสามารถติดต่อไดง่้าย 
(Easy Access) ความสามารถในการติดต่อสืFอสารใหลู้กคา้เขา้ใจได ้(Good Communication) 
ความเห็นอกเห็นใจ และเขา้ใจลูกคา้ (Customer Understanding)  



 
 

  5. ความสนองตอบลูกคา้ (Responsiveness) คือ ความเตม็ใจทีFจะใหบ้ริการทนัที 
(Promptness) และใหค้วามช่วยเหลือเป็นอยา่งดี (Helpfulness) 
 
 คุณภาพการใหบ้ริการเป็นทีFทราบกนัดีวา่การทีFจะทาํใหคุ้ณภาพการบริการประสบผลสาํเร็จ 
เป็นทีFพอใจของลูกคา้นัYนไม่จาํเป็นตอ้งใชว้ธีิการทีFคิดวา่ดีทีFสุดเพียงวธีิเดียวเท่านัYน และวธีิการทีF
ประสบความสาํเร็จอยา่งสูง ในทีFแห่งหนึFงไม่สามารถรับประกนัวา่จะไดผ้ลกบัทีFอืFนดว้ยเสมอไป ทัYง
ทีFเป็นสินคา้หรือบริการอยา่งเดียวกนั สิFงสาํคญัทีFจะเสนอในทีFนีY  คือรูปแบบทีFมีประสิทธิผลของ
คุณภาพการบริการ ซึFงเป็นหลกัการทัFวไปทีFไดรั้บการยอมรับวา่ไดผ้ลดี ถึงแมว้า่เป็นหลกัการเดียวกนั
กต็าม แต่การนาํไปประยกุตใ์ชอ้าจมีความแตกต่างกนัได ้ ในการผลิตกเ็ช่นเดียวกนัคือ ไม่มี
กระบวนการสอง กระบวนการทีFเหมือนกนัเลย ในแต่ละบริษทักจ็ะมีกระบวนการหรือระบบงานทีF
แตกต่างกนั โดยทัFวไป แลว้แต่ละกระบวนการ จะมีลกัษณะเฉพาะตวัทีFจะเป็นกญุแจไปสู่ความสาํเร็จ 
ผูบ้ริหารจะตอ้งคน้หา ปัจจยัสาํคญัใหพ้บ และทาํการปรับปรุงระบบงานหรือกระบวนการทีFเกีFยวขอ้ง 
และสร้างใหเ้ป็น วฒันธรรมขององคก์ร ใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของลูกคา้ภายในและ
ภายนอก โดยมีปัจจยัสาํคญั สองประการทีFจะตอ้งตระหนกั อยูเ่สมอนัFนคือ การเพิFมผลผลิต 
(Productivity) และคุณภาพ (Quality) จาก Service Quality Effectiveness Model จะพบวา่เนน้ถึง
ความสาํเร็จของ กระบวนการไปสู่ความเป็นเลิศของคุณภาพการบริการโดยรูปแบบจะกาํหนดแนวทาง
และทิศทางของความสาํเร็จของงานบริการ(Spechler,1988) 
ซึF งมีปัจจยัสาํคญั7ประการคือ 
  1. การทาํใหลู้กคา้พอใจและประทบัใจ (Customer Satisfaction and Beyond) 

   2. การประกนัคุณภาพ (Quality Assurance) 
  3. วธีิการ ระบบ และเทคโนโลย ี(Methods, System and Technology) 
  4. การตระหนกัถึงคุณภาพ (Quality Awareness) 
  5. การฝึกอบรม (Training) 
  6. การมีส่วนร่วม (Involvement) 
  7. การเป็นทีFรู้จกั การยอมรับนบัถือ (Recognition) 

  จากแนวคิดและทฤษฎีทีFกล่าวมาทัYงหมด สรุปไดว้า่ คุณภาพการใหบ้ริการเกิดจากการรับรู้
คุณภาพการใหบ้ริการของลูกคา้ทีFมาใชบ้ริการ ภายหลงัจากทีFลูกคา้ไดรั้บบริการนัYน ๆ แลว้ ซึF ง 
แบ่งเป็น 5 ดา้นทีFสาํคญั ดงันีY  ดา้นความเชืFอถือไวว้างใจ ดา้นความเชืFอมัFน ดา้นสิFงทีFสามารถ จบัตอ้ง
ได ้ดา้นความเอาใจใส่ต่อลูกคา้ และดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ ซึF งมีส่วนสาํคญั
ในการทาํงานของเจา้หนา้ทีFโรงพยาบาลเป็นอยา่งมาก เนืFองจากธุรกิจโรงพยาบาลมีการแข่งขนัทีFรุนแรง 
ดงันัYนโรงพยาบาลวชิรพยาบาลจะตอ้งพฒันาการใหบ้ริการใหท้นัสมยัอยูเ่สมอ ในทุก ๆดา้น ตลอดจน
การปฏิบติังานของเจา้หนา้ทีFทีFปฏิบติัต่อผูรั้บบริการอยา่งมีประสิทธิภาพ และ ประสิทธิผล สร้าง
ความเชืFอถือ และความเชืFอมัFนใหก้บัผูรั้บบริการ สามารถเขา้ถึงผูรั้บบริการ ตอบสนองความตอ้งการ 
และสร้างความประทบัใจใหก้บัผูรั้บบริการไดม้ากทีFสุดผูรั้บบริการกจ็ะมีการบอกต่อและกลบัมาใช้
บริการโรงพยาบาลวชิรพยาบาล 



 
 

แนวคดิและทฤษฎกีารรับรู้คุณภาพบริการ 
ความหมายของการรับรู้ 
การรับรู้ หมายถึง กระบวนการวธีิของบุคคลแต่ละบุคคลในการตีความและประมวลผลต่อ

ตวักระตุน้ทีFเขา้มากระตุน้ แลว้สืFอออกมาใหเ้ป็นความหมายต่าง ๆ กนัไป (Schiffman 
&Kanuk,2000) 
 การรับรู้ คือบุคคลไดรั้บการตีความ กาํหนดความหมายและสนองตอบต่อสิFงทีFเกิดขึYน ซึF ง
การรับรู้จะแยกออกไดเ้ป็น 2 สิFง ดงันีY คือการรับรู้ซึF งขอ้มูล และการกาํหนดความหมายขอ้มูลใหเ้ป็น
สิFงทีFเขา้ใจหรือเป็นขอ้มูลขอ้ความถึงเขา้ใจ การรับรู้ควรจะตอ้งมีการรู้ความหมายในขอ้มูลหรือ
ขอ้ความทีFส่งมาใหรู้้เรื่องกนัมีความสนใจและมีความเชีFยวชาญประสบการณ์ซึFงจะทาํใหตี้ความหมาย
ขอ้มูลไดอ้ยา่งถูกตอ้ง (บรรยงค ์โตจินดา, 2543) 
  นกัวชิาการทีFใหค้วามหมายของการรับรู้คุณภาพบริการโดย เชืFอมโยงกบัคุณภาพบริการทีF
เหมาะสมไวด้งันีY  
  Antioned & Van Raaij (1988) กล่าววา่ การรับรู้คุณภาพเกิดจากความคาดหวงัของลูกคา้ 
สินคา้หรือบริการจะมีคุณภาพสูงกต่็อเมืFอความตอ้งการของลูกคา้ตรงกบัความคาดหวงัทีFตัYงไว ้การ
รับรู้คุณภาพทีFสูงต่อสินคา้หรือการบริการลูกคา้จะทาการพิจารณาจากความเหมาะสมของการใชง้าน 
ความคงทน ความปลอดภยั ความสะดวกสบาย ความไวว้างใจความถีFในการเสียตํFาและบริการหรือ
สินคา้จะมีคุณภาพเมืFอลูกคา้ไดท้าํการเปรียบเทียบการรับรู้จริงกบัความคาดหวงัต่อสินคา้หรือบริการนัYน 
 Gronroos (1990) กล่าววา่การรับรู้คุณภาพบริการประกอบไปดว้ย 2 ลกัษณะ คือ ลกัษณะ
ทางดา้นเทคนิคหรือผลทีFไดแ้ละลกัษณะตามหนา้ทีFหรือความสมัพนัธ์ของกระบวนการโดยทีFคุณภาพ ดา้น
เทคนิคเป็นการพิจารณาเกีFยวกบั ผูใ้หบ้ริการจะใชเ้ทคนิคอะไรทีFจะทาํใหลู้กคา้ทีFเขา้มาใชบ้ริการ 
เกิดความพอใจตามความตอ้งการพืYนฐาน การรับรู้คุณภาพทีFดีเกิดขึYนเมืFอความคาดหวงัของลูกคา้ตรง
กบัการรับรู้ทีFไดจ้ากประสบการณ์ทีFผา่นมา ถา้ความคาดหวงัของลูกคา้ต่อการบริการหรือสินคา้หรือ 
บริการนัYนสูง โดยทีFความคาดหวงัต่อคุณภาพจะไดรั้บอิทธิพล การสืFอสารทางตลาด การสืFอสารแบบ 
ปากต่อปาก ภาพลกัษณ์องคก์รและความตอ้งการของลูกคา้เอง ส่วนลกัษณะตามหนา้ทีFจะเป็นการ
พิจารณาจากผูใ้หบ้ริการจะทาํอยา่งไรใหก้ารบริการดีเท่ากบัการรับรู้จากประสบการณ์ของลูกคา้ทีF
ผา่นมา เงืFอนไขของการรับรู้คุณภาพบริการทีFดีของลูกคา้มี 6 ประการ ดงันีY  
  1. ความเป็นมืออาชีพ และทกัษะในการบริการ ลูกคา้จะรับรู้คุณภาพการบริการทีFดีในเมืFอผู ้
ใหบ้ริการมีความรู้ทกัษะในการแกปั้ญหาอยา่งมืออาชีพ 
  2. ทศันคติและพฤติกรรม เป็นความรู้สึกของลูกคา้ทีFมีต่อพนกังานบริการพิจารณาเกีFยวกบั
ความเอาใจใส่ในการแกปั้ญหาดว้ยความเตม็ใจโดยทนัที 
  3. การเขา้ถึงบริการง่ายและมีความยดืหยุน่ ลูกคา้จะพิจารณาจากผูใ้หบ้ริการประกอบไป 
ดว้ยสถานทีF ชัFวโมงการทาํงาน ตวัพนกังาน และระบบการทางานทีFไดถู้กออกแบบใหง่้ายต่อการ
เขา้ถึงบริการรวมถึงมีการเตรียมปรับการบริการใหต้รงกบัความตอ้งการของลูกคา้ 



 
 

  4. ความไวว้างใจและความซืFอสตัยข์องผูใ้หบ้ริการ ลูกคา้จะรู้วา่เมืFอใดกต็ามทีFมีการตกลง
การ ใชบ้ริการเกิดขึYน สามารถทีFจะไวใ้จผูใ้หบ้ริการไดโ้ดยพนกังานจะทาตามสญัญาทีFตกลงไวซึ้Fง
ถือวา่เป็น สิFงทีFลูกคา้ใหค้วามสนใจเป็นพิเศษ 
  5. การชดเชย เมืFอใดกต็ามทีFลูกคา้มีความรู้สึกวา่มีบางอยา่งผดิปกติหรือไม่เป็นไปตามความ 
คาดหวงัผูใ้หบ้ริการจะตอ้งแกไ้ขใหเ้ป็นไปตามความคาดหวงัของลูกคา้อยา่งทนัที 
  6. ความมีชืFอเสียงของผูใ้หบ้ริการ ลูกคา้มกัเชืFอวา่การใหบ้ริการของผูใ้หบ้ริการสามารถ 
เชอืFถือไดแ้ละเหมาะสมกบัคุณค่าของเงินทีFจ่ายไป 
ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

 ประชากรในทีFนีY คือผูที้Fมารับบริการในแผนกผูป่้วยนอกและแผนกผูป่้วยในของ
โรงพยาบาลวชิรพยาบาล หรือในกรณีผูป่้วยไม่สามารถใหข้อ้มูลไดน้ัYนญาติทีFมาดว้ยเป็นผูใ้หข้อ้มูล
แทน 
ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง 
 เนืFองจากประชากรทีFใชใ้นการวจิยัครัY งนีY  คือผูที้Fมารับบริการในแผนกผูป่้วยนอกและแผนก
ผูป่้วยในของโรงพยาบาลวชิรพยาบาล ทีFไม่ทราบจาํนวนประชากรทีFแน่นอน จึงใชก้ารคาํนวณตาม
สูตรไม่ทราบจาํนวนประชากรของ Cochran (Cochran, 1977; อา้งใน พงษศ์กัดิa  อน้มอย, úùûü) ทีF
ระดบัความเชืFอมัFนประมาณ †ù % ความคลาดเคลืFอนของการสุ่มตวัอยา่งทีF ระดบั .¢ù ไดก้ลุ่มตวัอยา่ง
จาํนวน £¢¢ คนวธีิการเลือกตัวอย่าง (Sampling method) 
 ผูศึ้กษาดาํเนินการสุ่มตวัอยา่งดว้ยวธีิการเลือกแบสะดวก (Convenience Sampling) จาก
ผูรั้บบริการทีFมีคุณสมบติัตามทีFกาํหนดไม่เวน้วนัหยดุราชการจนครบตามจาํนวนทีFตอ้งการ 
เครื*องมือที*ใช้ในการวจัิย 

 เครืFองมือทีFใชใ้นการศึกษาครัY งนีY เป็นแบบสอบถามประกอบดว้ย ü ส่วนดงันีY  
 ส่วนที* Y แบบสอบถามขอ้มูลดา้นประชากรศาสตร์ของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ 
สถาณภาพ ระดบั การศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉลีFยต่อเดือน  
 ส่วนที* Z แบบสอบถามเกีFยวกบัพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการของโรงพยาบาลวชิรพยาบาล 
แบบสอบถามเป็นคาํถามเกีFยวกบัพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาล ไดแ้ก่ ผูมี้อิทธิพลมาก
ทีFสุดในการเลือกใชบ้ริการ  จาํนวนครัY งในการเขา้รับบริการต่อปี และแผนกทีFมาใชบ้ริการ 
 ส่วนที* [ แบบสอบถามเกีFยวกบัการรับรู้คุณภาพการบริการโรงพยาบาลวชิรพยาบาล 
แบบสอบถามเป็นคาํถามเกีFยวกบัคุณภาพการบริการในดา้นต่าง ๆ ù ดา้น คือ ดา้นความน่าเชืFอถือใน
การบริการ ดา้นการสร้างความมัFนใจใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้น
ความเห็นอกเห็นใจ ดา้นการตอบสนองต่อการตอ้งการบริการ แบบสอบถามเป็นมาตรประเมินค่า
แบบลิเคิร์ต (Likert’s Scale) จาํนวน ú¢ ขอ้ แบ่งออกเป็น ù ระดบั 
การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 การวจิยัครัY งนีYผูว้จิยัไดเ้กบ็รวบรวมขอ้มูลแบบสอบถามโดยกาํหนดแหล่งขอ้มูล คือ
แหล่งขอ้มูลปฐมภูมิโดยใชแ้บบสอบถาม (Questionnaire) แบบอิเลก็ทรอนิสกบ์น Google form ตาม
วตัถุประสงคข์องการใชแ้บบสอบถามเพืFอเกบ็ขอ้มูลทีFใชใ้นการศึกษาจากกลุ่มตวัอยา่งทัYงหมด £¢¢ 



 
 

คน ตัYงแต่เดือน มกราคม úùûü ถึง ภุมภาพนัธ์ úùû£  เกบ็ขอ้มูลจนครบตามจาํนวนแลว้จึงนาํขอ้มูล
ไปวเิคราะห์ 
สถติิที*ใช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 
 ผูว้จิยัไดท้าํการกาํหนดค่าสถิติสาํหรับการวเิคราะห์ขอ้มูลอธิบายตวัแปรโดยทาํการ
รวบรวมขอ้มูลและวเิคราะห์โดยใชโ้ปรแกรมสาํเร็จรูป SPSS ดงันีY  
•.วจิยัสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics Analysis) สาํหรับการอธิบายผลดว้ยการวเิคราะห์
ขอ้มูลดงันีY  
 •.• ขอ้มูลส่วนทีF •และส่วนทีF ú เป็นขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถามและ
พฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการของโรงพยาบาลวชิรพยาบาลโดยจะใชก้ารหาค่าร้อยละ 
(Percentage)และค่าความถีF (Frequency) ทีFมีตวัแปรวดัเป็นกลุ่มเกีFยวกบัปัจจยัดา้นส่วนบุคคล ไดแ้ก่ 
เพศ สถาณภาพ ระดบั การศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉลีFยต่อเดือน ใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล 
 1.2  ขอ้มูลส่วนทีF 3  การรับรู้คุณภาพการใชบ้ริการทาํการวเิคราะห์ค่าเฉลีFยและส่วน
เบีFยงเบนมาตรฐาน 
2. สถิติเชิงอนุมานสาํหรับการอธิบายผลการทดสอบสมมติฐานดว้ยการวเิคราะห์ขอ้มูลดงันีY  
 2.1 ใชส้ถิติทดสอบแบบ t-Test และการวเิคราะห์ความแปรปรวน (One-way ANOVA) 
เพืFอศึกษาวา่ จาํแนกตาม เพศ สถาณภาพ ระดบั การศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉลีFยต่อเดือน ทีFแตกต่างกนั
ส่งผลใหก้ารรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการของโรงพยาบาลวชิรพยาบาลแตกต่างกนั 
ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 การวเิคราะห์ขอ้มูลแบบสอบถามการวจิยั เรืFอง การรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการของ
โรงพยาบาลวชิรพยาบาล ดงันีY  
 สรุปผลการวเิคราะห์ ข้อมูลข้อมูลทั*วไป ด้านประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ สถาณภาพ 

ระดบั การศึกษา อาชีพ รายได้เฉลี*ยต่อเดือน ของผู้ตอบแบบสอบถาม 
  ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลดา้นประชากรศาสตร์พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งเป็นเพศหญิง จาํนวน 200 
คน คิดเป็นร้อยละ 50.0  และเพศชาย 200 คน คิดเป็นร้อยละ 50.0 ส่วนใหญ่มีอาย ุ31-4¢ ปี จาํนวน 
130 คน คิดเป็นร้อยละ 32.4 สถาณภาพสมรสจาํนวน 208 คน คิดเป็นร้อยละ 51.9 ระดบัการศึกษา
ระดบัปริญญาตรีหรือเทียบเท่าจาํนวน ú77 คน คิดเป็นร้อยละ û9.1 อาชีพพนกังานรัฐวสิาหกิจ 
จาํนวน 136 คน คิดเป็นร้อยละ 33.9 และมีรายไดเ้ฉลีFยต่อเดือน 30,001-40,000 บาท จาํนวน 132 คน 
คิดเป็นร้อยละ 32.9 
 ผลการวเิคราะห์พฤติกรรมการเลือกใช้บริการของโรงพยาบาลวชิรพยาบาล  
  ผลการวเิคราะห์พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีพบวา่ตดัสินใจดว้ยตวัเองในการเลือกใช้
บริการโรงพยาบาลวชิรพยาบาล จาํนวน 202 คน คิดเป็นร้อยละ 50.4 มาใชบ้ริการเป็นครัY งแรกหรือ 1 
ครัY ง/ปี จาํนวน 196 คน คิดเป็นร้อยละ 49.0 และเขา้มารับบริการแผนกอายรุกรรม จาํนวน 175 คน 
คิดเป็นร้อยละ 43.83 
 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลการรับรู้คุณภาพการใช้บริการของผู้ใช้บริการโรงพยาบาลวชิรพยาบาล 

 ผลการวเิคราะห์พบวา่ ภาพรวมของการรับรู้คุณภาพการใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการ



 
 

โรงพยาบาลวชิรพยาบาล อยูใ่นระดบัใหค้วามสาํคญัมาก เมืFอพิจารณาแต่ละดา้นของการรับรู้
คุณภาพการใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการพบวา่ ปัจจยัทีFส่งผลต่อการรับรู้คุณภาพการใชบ้ริการของ
ผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลวชิรพยาบาลสูงสุด คือ ดา้นความน่าเชืFอถือในการบริการพบวา่ระดบัความ
รับรู้ของผูรั้บบริการ อยูใ่นระดบัมากทีFสุด โดยมีคะแนนค่าเฉลีFยรวมเท่ากบั 4.33 ดา้นการสร้างความ
มัFนใจใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการ พบวา่ระดบัความรับรู้ของผูรั้บบริการอยูใ่นระดบัมากทีFสุด โดยมีคะแนน
ค่าเฉลีFยรวมเท่ากบั 4.21 ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ พบวา่ระดบัความรับรู้ของ
ผูรั้บบริการอยูใ่นระดบัมาก โดยมีคะแนนค่าเฉลีFยรวมเท่ากบั 4.18   ดา้นความเห็นอกเห็นใจ พบวา่
ระดบัความรับรู้ของผูรั้บบริการอยูใ่นระดบัมาก โดยมีคะแนนค่าเฉลีFยรวมเท่ากบั 4.17 และดา้นการ
ตอบสนองต่อการตอ้งการบริการ พบวา่ระดบัความรับรู้ของผูรั้บบริการอยูใ่นระดบัมาก โดยมีคะแนน
ค่าเฉลีFยรวมเท่ากบั 4.02 ตามลาํดบั 
 ผลการวเิคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลต่อพฤติกรรมการใช้บริการของผู้ 

ใช้บริการโรงพยาบาลวชิรพยาบาล 

 ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นเพศทีFแตกต่างกนัส่งผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการ
โรงพยาบาลวชิรพยาบาลแตกต่างกนัในดา้นจาํนวนครัY งทีFเขา้รับบริการต่อปีและดา้นผูมี้อิทธิพลใน
การเลือกใชบ้ริการ 

 ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นอายทีุFแตกต่างกนัส่งผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการ
โรงพยาบาลวชิรพยาบาลแตกต่างกนัในดา้นจาํนวนครัY งทีFเขา้รับบริการต่อปี ปัจจยัส่วนบุคคล
ดา้นสถาณภาพทีFแตกต่างกนัส่งผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลวชิรพยา
บาลแตกต่างกนัในดา้นจาํนวนครัY งทีFเขา้รับบริการต่อปี 

  ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นระดบัการศึกษาทีFแตกต่างกนัส่งผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการของ
ผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลวชิรพยาบาลแตกต่างกนัในดา้นจาํนวนครัY งทีFเขา้รับบริการต่อปี 

  ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นอาชีพทีFแตกต่างกนัส่งผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการ
โรงพยาบาลวชิรพยาบาลแตกต่างกนัในดา้นจาํนวนครัY งทีFเขา้รับบริการต่อปีและดา้นผูมี้อิทธิพลใน
การเลือกใชบ้ริการ 

 ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นรายไดเ้ฉลีFยต่อเดือนทีFแตกต่างกนัส่งผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการ
ของผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลวชิรพยาบาลแตกต่างกนัในดา้นจาํนวนครัY งทีFเขา้รับบริการต่อปี ดา้นผูมี้
อิทธิพลในการเลือกใชบ้ริการและดา้นแผนกทีFมารับบริการมากทีFสุด 
 ผลการทดสอบสมมติฐานปัจจัยส่วนบุคคลต่อการรับรู้คุณภาพการใช้บริการของ

ผู้ใช้บริการโรงพยาบาลวชิรพยาบาล 
 ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นเพศทีFแตกต่างกนัส่งผลการรับรู้คุณภาพการใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการ
โรงพยาบาลวชิรพยาบาลแตกต่างกนัในดา้นความเห็นอกเห็นใจและดา้นการตอบสนองต่อการ
ตอ้งการบริการ 
 ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นอายทีุFแตกต่างกนัส่งผลการรับรู้คุณภาพการใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการ
โรงพยาบาลวชิรพยาบาลแตกต่างกนัในดา้นความเห็นอกเห็นใจ 
  ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นสถาณภาพทีFแตกต่างกนัไม่ส่งผลการรับรู้คุณภาพการใชบ้ริการรับรู้



 
 

คุณภาพการใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลวชิรพยาบาลทัYง 5 ดา้นไดแ้ก่ดา้นความน่าเชืFอถือใน
การบริการ, ดา้นการสร้างความมัFนใจใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการ, ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ, ดา้น
ความเห็นอกเห็นใจ, ดา้นการตอบสนองต่อการตอ้งการบริการ 
  ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นการศึกษาทีFแตกต่างกนัส่งผลการรับรู้คุณภาพการใชบ้ริการของ
ผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลวชิรพยาบาลแตกต่างกนัในดา้นการตอบสนองต่อการตอ้งการบริการ 
 ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นอาชีพทีFแตกต่างกนัส่งผลการรับรู้คุณภาพการใชบ้ริการของ
ผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลวชิรพยาบาลแตกต่างกนัทัYง 5 ดา้นไดแ้ก่ดา้นความน่าเชืFอถือในการบริการ, 
ดา้นการสร้างความมัFนใจใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการ, ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ, ดา้นความเห็น
อกเห็นใจ, ดา้นการตอบสนองต่อการตอ้งการบริการ 
 ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นรายไดเ้ฉลีFยต่อเดือนทีFแตกต่างกนัส่งผลการรับรู้คุณภาพการใชบ้ริการ
ของผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลวชิรพยาบาลแตกต่างกนัทัYง 5 ดา้นไดแ้ก่ดา้นความน่าเชืFอถือในการ
บริการ, ดา้นการสร้างความมัFนใจใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการ, ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ, ดา้น
ความเห็นอกเห็นใจ, ดา้นการตอบสนองต่อการตอ้งการบริการ 
อภิปรายผล 

 ผลการวจิยัปัจจยัทีFส่งผลต่อการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการของโรงพยาบาลวชิรพยาบาล 
สามารถสรุปผลอภิปรายไดด้งันีY  ไดด้งันีY  
 ขอ้มูลดา้นประชากรศาสตร์พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งเป็นเพศหญิง จาํนวน ú00 คน คิดเป็นร้อย
ละ 50.0  และเพศชาย 200คน คิดเป็นร้อยละ 50.0 ส่วนใหญ่มีอาย ุ31-4¢ ปี จาํนวน •30 คน คิดเป็น
ร้อยละ 32.4 สถาณภาพสมรสจาํนวน 208 คน คิดเป็นร้อยละ 51.9 ระดบัการศึกษาระดบัปริญญาตรี
หรือเทียบเท่าจาํนวน  277 คน คิดเป็นร้อยละ 69.1 อาชีพพนกังานรัฐวสิาหกิจ จาํนวน 136 คน คิด
เป็นร้อยละ 33.9 และมีรายไดเ้ฉลีFยต่อเดือน 30,001-40,000 บาท จาํนวน 132 คน คิดเป็นร้อยละ 
32.9  ซึF งปัจจยัทางดา้นประชากรทีFแตกต่างกนัส่งผลต่อการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการทีFแตกต่างกนัซึFง
สอดคลอ้งกบัการศึกษาของ ดารุณี งามวทิยานนท ์(úù£•) ศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการ
ใหบ้ริการของธนาคารกรุงศรีอยทุยา จาํกดั(มหาชน)สาขายอ่ยมหาวทิยาลยัเกษตรศาสตร์ พบวา่เพศ
ทีFแตกต่างมีการรับรู้คุณภาพแตกต่างกนั ดา้นอายสุอดคลอ้งกบั อลงกรณ์ เสริมวลิาสกลุ (úù£¨) ศึกษา
ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการใหบ้ริการของธนาคารกรุงเทพ จาํกดั(มหาชน) สาขาบวัใหญ่ จงัหวดั
นครราชสีมา พบวา่ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นอายแุตกต่างกนัมีการรับรู้การบริการแตกต่างกนั ดา้น
อาชีพสอดคลอ้งกบัสภาการพยาบาล(2542) ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นรายไดส้อดคลอ้งกบัการศึกษาของ
รุจิกานต ์ทองแฉลม้ (2550) ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นทีFพบวา่รายไดแ้ตกต่างกนัมีการรับรู้คุณภาพการ
บริการแตกต่างกนั 
 ขอ้มูลการรับรู้คุณภาพการใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลวชิรพยาบาล อยูใ่นระดบัให้
ความสาํคญัมาก เมืFอพิจารณาแต่ละดา้นของการรับรู้คุณภาพการใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการพบวา่ 
ปัจจยัทีFส่งผลต่อการรับรู้คุณภาพการใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลวชิรพยาบาลสูงสุด คือ ดา้น
ความน่าเชืFอถือในการบริการ รองลงมาคือดา้นการสร้างความมัFนใจ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ ดา้นความเห็นอกเห็นใจ และดา้นการตอบสนองต่อการตอ้งการบริการ ตามลาํดบั ซึF ง



 
 

สอดคลอ้งกบัการศึกษาจากการศึกษาของ ณฏัฐพชัร มณีโรจน์ และ วรีวชิญ ์เลิศไทยตระกลู (2557) 
ทีFไดศึ้กษาการรับรู้คุณภาพบริการโรงพยาบาลของเอกชนจงัหวดัชลบุรีพบวา่การรับรู้คุณภาพบริการ
ของผูรั้บบริการ มี 5 องคป์ระกอบ ซึFงเรียงค่านํYาหนกั องคป์ระกอบไดคื้อ 1.ดา้นการตอบสนอง 
(Responsiveness) 2. การ ดูแลเอาใจใส่ (Empathy) 3. การสร้างความมัFนใจ (Assurance) 4. ความ
น่าเชืFอถือ (Reliability) และ 5.รูปลกัษณ์ทางกายภาพ (Tangible) และ Yousapronpaiboon, K. and 
William C. J. (2013) ไดศึ้กษาวจิยั เกีFยวกบัคุณภาพบริการของโรงพยาบาลเอกชนใน
กรุงเทพมหานครพบวา่มิติของคุณภาพบริการทีFมีอิทธิพลมากทีFสุดนัFนคือมิติความมัFนใจ
(Assurance) และรองลงมาคือมิติความเห็นใจ(Empathy) มิติความเป็นรูปธรรมทางกายภาพ 
(Tangible) มิติการตอบสนอง (Responsiveness) และมิติความน่าเชืFอถือ (Reliability) และสาํหรับสุ
กญัญา มีสามเสนและคณะ(2556)ไดศึ้กษาคุณภาพบริการโรงพยาบาลชุมชนในขงัหวดัทุมธานี 
พบวา่ค่านํYาหนกัองคป์ระกอบทีFมากสุดคือมิติความเชืFอมัFนน (Assurance) รองลงมาคือมิติรู้จกัและ
เขา้ใจบริการ(Empathy)มิติตอบสนอง(Responsiveness)มิติความเชืFอถือไวว้างใจ(Reliability)และมิติ
ความเป็นรูปธรรมบริการ (Tangible) และการศึกษาคุณภาพบริการของโรงพยาบาลในจงัหวดั
หนองคายของ Untachai, S. (2013) พบวา่องคป์ระกอบทีFมีความสาํคญัใน 3 อนัดบัแรก คือ มิติ
รูปแบบทางกายภาพ (Tangible) มิติการตอบสนอง (Responsiveness) และ มิติความเห็นใจ  
 ซึF งอย่างไรก็ตามการรับรู้คุณภาพบริการของผูม้ารับบริการทัYง ù ดา้นถือว่ามี
ความสาํคญั โดยโรงพยาบาลควรใหค้วามสาํคญักบัคุณภาพบริการในทุก ๆ ดา้น ดงันัYน 
โรงพยาบาลในแต่ละแห่งจึงไดจ้ดัใหมี้กระบวนการในการพฒันาคุณภาพการบริการขององคก์ร
อยา่งต่อเนืFองเพืFอใหโ้รงพยาบาลมีมาตรฐานการบริการทีFดียิFงขึYน 
ข้อเสนอแนะ 
 จากการศึกษาปัจจยัทีFส่งผลต่อการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการของโรงพยาบาลวชิรพยาบาล 
สามารถสรุปผลอภิปรายไดด้งันีY  ผูว้จิยัมีขอ้เสนอแนะดงันีY  
 ข้อเสนอแนะจากผลการวจัิย 
 1. ปัจจยัส่วนบุคคล จากการศึกษาวจิยัในครัY งนีYแสดงใหเ้ห็นวา่ปัจจยัส่วนบุคคล โดย
แบ่งเป็น เพศ อาย ุอาชีพ และรายไดเ้ฉลีFยต่อเดือนทาํให้การรับรู้คุณภาพการให้บริการของ
โรงพยาบาลวชิรพยาบาลแตกต่างกนั ดงันัYนโรงพยาบาลควรใหค้วามสาํคญั เนืFองจากผูบ้ริโภคทีFมี
อาย ุอาชีพ และรายไดเ้ฉลีFยต่อเดือนจะมีการวางแผนคิดรอบครอบและใหค้วามสาํคญักบัการไดรั้บ
บริการ ดงันัYนโรงพยาบาลควรวางแผนกาํหนดกลยทุธ์ในการพฒันาการบริการใหผู้รั้บบริการไดรั้บ
รู้คุณภาพการใหบ้ริการ เพืFอเพิFมความพึงพอใจในการรับบริการและการเลือกใชบ้ริการต่อไป 
 2. ปัจจยัส่วนการรับรู้คุณภาพการใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลวชิรพยาบาล ดา้นของ
การรับรู้คุณภาพการใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการพบวา่ปัจจยัทีFส่งผลต่อการรับรู้คุณภาพการใชบ้ริการของ
ผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลวชิรพยาบาลสูงสุด คือ ดา้นความน่าเชืFอถือในการบริการ รองลงมาคือดา้นการ
สร้างความมัFนใจใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการดา้นความเห็นอกเห็นใจ และดา้น
การตอบสนองต่อการตอ้งการบริการ ตามลาํดบั ดงันัYนโรงพยาบาลจึงตอ้งพฒันาคุณภาพดา้นต่างๆ
เพืFอใหผู้รั้บบริการเกิดการรับรู้ถึงคุณภาพการใชบ้ริการ 



 
 

 ข้อเสนอแนะสําหรับผู้ที*ทาํการวจัิยครัhงต่อไป 

 1. ควรศึกษาปัจจยัดา้นอืFน ๆ เช่น ปัจจยัทางทศันคติ ปัจจยัดา้นแรงจูงใจ เพืFอทีFจะไดน้าํมา
ปรับปรุงการบริการ ใหมี้ความตรงต่อความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 
 2. ควรจะทาํการศึกษาในเรืFองความคาดหวงัของกลุ่มตวัอยา่ง เนืFองจากปัจจุบนัเกิดการ
แข่งขนัในดา้นต่าง ๆ ดงันัYนการศึกษาเรืF องความคาดหวงัของกลุ่มตวัอย่างจะสามารถทาํให้
โรงพยาบาลมีการวางแผนการตลาดเพืFอตอบสนองความตอ้งการของกลุ่ม เป้าหมายใหเ้กิดประโยชน์
สูงสุด 
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