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บทคดัย่อ 

การวจิยัครัง้นี้เป็นงานวจิยัเชงิปรมิาณทีม่วีตัถุประสงคเ์พื่อศกึษาความคาดหวงัและความพงึพอใจของ

ผูใ้ชบ้รกิารแผนกกายภาพบ าบดั โรงพยาบาลทุ่งสง และเพื่อศกึษาเปรยีบเทยีบความคาดหวงัและความพงึพอใจของ

ผูใ้ชบ้รกิารแผนกกายภาพบ าบดั โรงพยาบาลทุ่งสง  โดยรวบรวมขอ้มลูจากกลุ่มตวัอย่างจ านวน 128 คน เกบ็ขอ้มลู

โดยใชเ้พื่อวดัระดบัความคาดหวงัและระดบัความพงึพอใจแบบมาตราสว่นประเมนิค่า 5 ระดบั ทีม่คี่าความเทีย่งของ

ความคาดหวงัและความพงึพอใจในคุณภาพการใหบ้รกิารโดยอา้งองิจากคุณภาพบรกิาร SERVQUAL จ านวน 5 ขอ้ 

ไดค้่าเท่ากบั 0.990 ทัง้สองสว่น และวเิคราะหข์อ้มลูทางสถติ ิ โดยใชค้่ารอ้ยละ ค่าเฉลีย่ ค่าสว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน 

ทดสอบสมมตฐิานระดบัความคาดหวงัและระดบัความพงึพอใจของผูม้าใช้บรกิารแผนกกายภาพบ าบดั โรงพยาบาลทุ่ง

สง จงัหวดันครศรธีรรมราชกบัคุณภาพบรกิาร SERVQUAL ทัง้ 5 ดา้น ไมแ่ตกต่างกนั โดยใชส้ถติ ิ Dependent  

Sample t-test และเปรยีบเทยีบระดบัความคาดหวงัและระดบัความพงึพอใจของผูม้าใชบ้รกิารแผนกกายภาพบ าบดั 

โรงพยาบาลทุ่งสง จงัหวดันครศรธีรรมราช ดว้ยค่าทางสถติ ิผลการวจิยัพบว่าระดบัความคาดหวงัและความพงึพอใจอยู่

ในระดบัมากทีส่ดุทัง้ 5 ดา้น ความคาดหวงัและความพงึพอใจในการใชบ้รกิารแผนกกายภาพบ าบดั โรงพยาบาลทุง่สง 

จงัหวดันครศรธีรรมราช ดา้นความเป็นรปูธรรมของการบรกิาร(Tangibles) ,ความน่าเชื่อถอื(Reliability) ,การตอบสนอง

ต่อความตอ้งการของผูม้าใชบ้รกิาร (Responsive), ,การเขา้ใจและเหน็อกเหน็ใจผูม้าใชบ้รกิาร (Empathy) พบว่าระดบั

ความคาดหวงัและระดบัความพงึพอใจแตกต่างกนั แต่ความคาดหวงัและความพงึพอใจดา้นการใหค้วามเชื่อมัน่แกผู่ม้า

ใชบ้รกิาร(Assurance) ระดบัความคาดหวงัและระดบัความพงึพอใจไม่แตกต่างกนั ทีน่ยัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

และเมื่อเปรยีบเทยีบค่าเฉลีย่พบว่าความคาดหวงัมมีากกว่าความพงึพอใจในทุกดา้น 
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ABSTRACT 

 The study of clients at Physical Therapy unit as quantitative research purpose to study  
expectations and satisfaction of service quality at  Physical Therapy unit at Thung Song Hospital And  
compare the expectations and satisfaction of clients at  Physical Therapy unit at Thung Song Hospital. Data 
were collected from 128 samples collected by questionnaire,The questionnaires with 5 ordinal scales were 
used as the research tool to measure clients expectation and satisfaction With the reliability of expectation 
and satisfaction, The reliability of service quality of expectation and satisfaction were  0.990 in both parts. 
Data analysis comprised of percentage, mean and standard deviation. Statistical analysis was performed 
using dependent Samples t-test Test the hypothesis, level of expectation and satisfaction level of clients at 
the physical therapy department at Thung Song Hospital, Nakhon Si Thammarat Province with service quality 
on 5 sides is not different. comparing the level of expectations and satisfaction levels of clients at Physical 
Therapy unit at Thung Song Hospital, Nakhon Si Thammarat The results showed that the level of expectation 
and satisfaction were at the highest level in all 5 aspects. Expectations and satisfaction of service quality of 
clients at Physical Therapy unit at Thung Song Hospital, Nakhon Si Thammarat are concrete aspects of 
service, reliability , Responsive to clients, Understand and empathy to clients Found the level of expectations 
and satisfaction levels were different But the expectation and satisfaction of giving confidence to the clients 
The level of expectation and satisfaction level were not different. That the statistical significance at the 0.05 
level .Moreover the expectation was found to be above the satisfaction of the overall service quality.      
 
Keywords : SERVQUAL ,expectation ,satisfaction ,physical therapy 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



บทน า 

โรงพยาบาลสงักดักระทรวงสาธารณสขุ เป็นสถานบรกิารดา้นสุขภาพแกป่ระชาชนทีใ่หบ้รกิารตัง้แต่ระดบัปฐม

ภูมจินถงึระดบัตตยิภมูเิป็นก าลงัหลกัส าคญัในการด าเนินงานตามนโยบายดา้นสาธารณสขุของกระทรวงสาธารณสขุ

ประกอบดว้ยทมีบุคลากรสาธารณสขุหลากหลายสาขาวชิาชพีรวมถงึนกักายภาพบ าบดั ซึง่เป็นวชิาชพีในหารใหบ้รกิาร

รกัษาการฟ้ืนฟูสมรรถภาพจากความพกิารของร่างกาย การสง่เสรมิสขุภาพ และป้องกนัความบกพร่องหรอืความ

ผดิปกตทิีเ่กดิจากภาวะของโรคในทุกกลุ่มอายุดว้ยวธิกีารรกัษาทางกายภาพบ าบดัตามมาตรฐานและจรรยาบรรณ

วชิาชพี (พระราชบญัญตัวิชิาชพีกายภาพบ าบดั, 2547) ในปจัจุบนังานกายภาพบ าบดัเป็นทีแ่พร่หลายและเป็นทีรู่จ้กั

มากขึน้มกีารใหบ้รกิารงานกายภาพบ าบดัมใิช่จ ากดัเพยีงในโรงพยาบาลเท่านัน้แต่มคีวามตอ้งการนกักายภาพบ าบดัใน

หลายๆแหล่งงาน ดงันัน้การประเมนิมาตรฐานการใหบ้รกิารทางกายภาพบ าบดั จงึเป็นเครื่องมอืวดัว่าการปฏบิตังิานมี

คุณภาพเพยีงพอหรอืไม ่สามารถพฒันาไปสูม่าตรฐานทีก่ าหนดไวไ้ดม้ากน้อยเพยีงใด 
โรงพยาบาลทุ่งสง จงัหวดันครศรธีรรมราช ไดป้รบัขนาดโรงพยาบาลเป็นโรงพยาบาลขนาดทัว่ไป M1 ในปี 

พ.ศ.2559 และขณะนี้โรงพยาบาลก าลงัสรา้งอาคารเวชกรรมฟ้ืนฟู และมกี าหนดเปิดใหบ้รกิารกลางปี พ.ศ.2562 

โรงพยาบาลไดม้กีารปรบัเปลีย่นทางดา้นภูมทิศัน์ ดา้นนวตักรรมเพื่อใหก้ารบรกิาร การพฒันาบุคลากร และการ

ใหบ้รกิารรวมทัง้ระบบงานสารสนเทศต่างๆ อย่างต่อเน่ืองจนถงึปจัจุบนัเพื่อสรา้งความพงึพอใจใหก้บัผูม้ารบับรกิาร 

โดยสว่นใหญ่ปญัหาทีพ่บคอืดา้นคุณภาพการบรกิารและประสทิธภิาพของการใหบ้รกิาร มกีารรอ้งเรยีนของผูม้ารบั

บรกิารบ่อยครัง้จงึจ าเป็นตอ้งไดร้บัการปรบัปรุงแกไ้ข เพราะงานดา้นการบบรกิารเป็นหวัใจส าคญัของการบรกิาร

ทางดา้นการแพทย ์  ปจัจยัทีเ่กีย่วขอ้งดา้นความพงึพอใจในการใหบ้รกิารไดแ้ก่ ความสะดวกและรวดเรว็ของการเขา้รบั

บรกิาร ความทัว่ถงึเพยีงพอต่อการใหบ้รกิารแต่ละขัน้ตอน ความยุตธิรรมในดา้นราคากบัคุณคา่ของการบรกิารทีไ่ดร้บั 

ความปลอดภยัของการรบับรกิาร และความเอาใจใสข่องผูใ้หบ้รกิาร  คุณภาพการใหบ้รกิารเป็นสิง่ส าคญัในการ

ใหบ้รกิารทีต่รงกบัความคาดหวงัของผูร้บับรกิารและท าใหเ้กดิความพงึพอใจสงูสดุ เมื่อผูร้ ับบรกิารมคีวามคาดหวงัต่อ

การบรกิารทีไ่ดร้บัผูร้บับรกิารย่อมมคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารในระดบัสงูทางตรงกนัขา้มหากผูร้บับรกิารไดร้บัการ

บรกิารไม่เป็นไปตามความคาดหวงัไวร้ะดบัความพงึพอใจย่อมลดลง (วรวรรณ สโมสรสขุ และคณะ, 2556) เพื่อความ

พงึพอใจในการรบับรกิารของผูป้ว่ยจงึน าขอ้มลูทีไ่ดจ้ากงานวจิยัน้ีมาเป็นขอ้มลูในการปรบัปรุงแกไ้ขงานดา้นการบรกิาร

ทีม่คุีณภาพ เพื่อตอบสนองต่อความพงึพอใจของผูม้ารบับรกิาร ผูป้ว่ยมสีขุภาพที ่สามารถใชช้วีติประจ าวนัไดใ้กลเ้คยีง

ปกตมิากทีส่ดุ  

 

 

 

 

 

 

 



วิธีการด าเนินการวิจยั 
ประชากรในการศกึษาครัง้นี้ คอื ผูม้ารบับรกิารทางกายภาพบ าบดั ทีแ่ผนกกายภาพบ าบดั โรงพยาบาลทุ่งสง 

จงัหวดันครศรธีรรมราช ตัง้แต่วนัที ่ 1 ตุลาคม 2561 - 31 มกราคม 2562 ค านวณขนาดของกลุ่มตวัอย่างตามสตูร

ค านวณของ Taro Yamane จ านวน 400 คน เครื่องมอืทีใ่ชใ้นการศกึษาครัง้นี้คอื แบบสอบถามความคาดหวงัและความ

พงึพอใจต่อคุณภาพการบรกิารของผูม้าใชบ้รกิารแผนกกายภาพบ าบดั โรงพยาบาลทุ่งสง จงัหวดันครศรธีรรมราช แบง่

ออกเป็น 5 ดา้น ดา้นละ 5 ขอ้ย่อย โดยองิจากแนวคดิดา้นคณุภาพบรกิาร SERVQUAL มาเป็นแนวทางในการวดั

คุณภาพของบรกิาร และไดท้ าการทดสอบความน่าเชื่อถอืของแบบสอบถาม โดยทดสอบกบัผูท้ีม่าใชบ้รกิารแผนก

กายภาพบ าบดั โรงพยาบาลทุ่งสง จงัหวดันครศรธีรรมราช จ านวน 20 คน ไดผ้ลการสดสอบสมัประสทิธิข์องแอลฟา 

ครอนบาค เท่ากบั 0.990 แบบสอบถามประกอบดว้ย 4 สว่นคอื ขอ้มลูทัว่ไป พฤตกิรรมการใชบ้รกิารดา้นสขุภาพ 

ค าถามเพื่อวดัระดบัความคาดหวงัและความพงึพอใจ และขอ้เสนอแนะ ซึง่สว่นที ่ 1, 2และ 4 สว่นนี้จะไม่น ามานบั

คะแนน ซึง่สว่นที ่3 ประกอบดว้ย 5 ดา้นดงัต่อไปนี้  ดา้นความเป็นรปูธรรม คอื ลกัษณะทางกายภาพทีป่รากฏใหเ้หน็ 

ซึง่ไดแ้ก่ สถานที ่ทีจ่อดรถ ป้ายสญัลกัษณ์ สิง่อ านวยความสะดวก เครื่องมอืและอุปกรณ์ต่างๆ ทีเ่พยีงพอ ทนัสมยัและ

พรอ้มใชง้าน ดา้นความน่าเชื่อถอื คอื การใหบ้รกิารทีถู่กตอ้งตรงกบัทีป่ระกาศใหท้ราบ มกีารชีแ้จงวนัเวลานดัหมาย

พรอ้มกบัระบใุนบตัรนดั และมกีารรกัษาความลบัของผูม้าใชบ้รกิาร ดา้นการตอบสนอง คอื บุคลากรทีใ่หบ้รกิารแผนก

กายภาพบ าบดั มจี านวนเพยีงพอ และมศีกัยภาพ ใหบ้รกิาร ไดอ้ย่างทนัทว่งท ีผูใ้ชบ้รกิารเขา้ถงึการบรกิารไดง้่าย และ

สะดวก ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ คอื นกักายภาพบ าบดัมคีวามเชีย่วชาญ ทีส่ามารถท าใหผู้ใ้ชบ้รกิาร เกดิความไวว้างใจ

และเกดิความมัน่ใจในการรบับรกิาร และดา้นการเอาใจใส ่ คอื บุคลากรทีใ่หบ้รกิารภายในแผนกกายภาพบ าบดั มี

อธัยาศยัด ี เตม็ใจและกระตอืรอืรน้ในการ ใหบ้รกิาร  ทัง้การวดัระดบัความคาดหวงัและความพงึพอใจใชชุ้ดค าถาม

เดยีวกนั โดยมเีกณฑก์ารใหค้ะแนน ตัง้แต่ 1-5 คะแนน ซึง่ 1 คะแนน เท่ากบัความคาหวงัและความพงึพอใจน้อยทีส่ดุ 

และ 5 คะแนน เท่ากบัความคาดหวงัและความพงึพอใจมากทีส่ดุ โดยการเกบ็ขอ้มลูจากกลุ่มตวัอย่าง โดยการใชว้ธิี

เลอืกสุม่แบบสะดวกจากผูม้าใชบ้รกิารแผนกกายภาพบ าบดั โรงพยาบาลทุง่สง จงัหวดันครศรธีรรมราช ในวนัและเวลา

ราชการเท่านัน้ เมื่อท าการเกบ็รวบรวมแบบสอบถามจากกลุ่มตวัอย่างแลว้น ามาตรวจสอบความสมบรูณ์ของ

แบบสอบถามทุกฉบบั จงึน าขอ้มลูไปลงในโปรแกรมส าเรจ็รปูทางคอมพวิเตอรเ์พื่อท าการประมวลผล โดยแสดงผลเป็น 

ค่าเฉลีย่ สว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน ในแต่ละดา้นของความคาดหวงัและความพงึพอใจต่อคุณภาพบรกิาร ทัง้ 5 ดา้น แลว้

น าค่าเฉลีย่มาเปรยีบเทยีบระดบัความคาดหวงัและระดบัความพงึพอใจต่อคุณภาพบรกิารทัง้ 5 ดา้น 

ผลการวิจยั 
 สามารถเกบ็กลุ่มตวัอย่างไดจ้ านวน 138 คน จ านวนแบบสอบถามทีเ่ป็นแบบสอบถามทีส่มบรูณ์ทัง้หมด 128 

คน พบว่าเพศชายมากกว่าเพศหญงิ เพศชายมจี านวน 74 คนคดิเป็นรอ้ยละ 57.8 และเพศหญงิ 54 คน คดิเป็นรอ้ยละ 

42.2 ช่วงอายุ 21-30 ปี จ านวน 19 คน คดิเป็น 14.8 ช่วงอายุ 31-40 ปี ,ช่วงอายุ 41-50 ปีมจี านวน 18 คนเท่ากนั 

ระดบัการศกึษา ต ่ากว่าปรญิญาตร ีจ านวน 61 คน คดิเป็นรอ้ยละ 47.7 การศกึษาในระดบัปรญิญาตร ีจ านวน 35 คน 

คดิเป็นรอ้ยละ 27.3 ประกอบอาชพีธุรกจิสว่นตวั จ านวน 45 คนคดิเป็นรอ้ยละ 35.2  อาชพีเกษตรกร จ านวน 35 คน 

คน คดิเป็นรอ้ยละ 27.3 มรีายไดเ้ฉลีย่ในชว่งระหว่าง 9,001-15,000 บาท จ านวน 34คน คดิเป็นรอ้ยละ 26.6 รายได้

เฉลีย่ในชว่ง 0-9,000 บาท จ านวน 27 คน คดิเป็นรอ้ยละ 21.1 สถานภาพสมรส จ านวน 81 คน คดิเป็นรอ้ยละ 63.3 

สถานภาพโสด จ านวน 30 คน คดิเป็นรอ้ยละ 23.4 สทิธทิีใ่ชใ้นการรกัษา พบว่าสทิธ ิบตัรประกนัสขุภาพถว้นหน้า (30 



บาท) มจี านวน 66 คน คดิเป็นรอ้ยละ 51.6 สทิธขิา้ราชการ/จ่ายตรง/จ่ายตรง(อปท.) มจี านวน 49 คน คดิเป็นรอ้ยละ 

38.3  

 ความถีใ่นการใชบ้รกิารของผูใ้ชบ้รกิารแผนกกายภาพบ าบดั โรงพยาบาลทุง่สง จ านวน 2 ครัง้ต่อสปัดาหม์ี

จ านวน 58 คน คดิเป็นรอ้ยละ 45.3 จ านวน 3 ครัง้ต่อสปัดาห ์มจี านวน 46 คน คดิเป็นรอ้ยละ 35.9 ดา้นโรคเกีย่วกบั

ระบบกระดกูและกลา้มเน้ือจ านวนมากทีส่ดุ มจี านวน 108 คน คดิเป็นรอ้ยละ 84.4 โรคเกีย่วกบัสมองและไขสนัหลงั 

(อมัพฤกษ/์อมัพาต) จ านวน 15 คน คดิเป็นรอ้ยละ 11.7 มาใชบ้รกิารช่วงเชา้มากกว่าชว่งบ่าย ช่วงเชา้ มจี านวน 93 

คน คดิเป็นรอ้ยละ 72.7 และช่วงบ่าย มจี านวน 35 คน คดิเป็นรอ้ยละ 27.3  เหตุผลในการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารเป็น

โรงพยาบาลใกลบ้า้น/ทีท่ างาน จ านวน 71 คน คดิเป็นรอ้ยละ 55.5 เหตุผลตามสทิธใินการรกัษา จ านวน 29 คน คดิ

เป็นรอ้ยละ 22.7 ระยะเวลาในการเดนิทางมาใชบ้รกิารทีแ่ผนกกายภาพบ าบดั โรงพยาบาลทุ่งสง ใชเ้วลา 15-30 นาท ีมี

จ านวน 52 คนคดิเป็นรอ้ยละ 40.6 ใชเ้วลาในการเดนิทาง 30-60 นาทเีพื่อมารบับรกิาร จ านวน 40 คน คดิเป็นรอ้ยละ 

31.3  การมาใชบ้รกิารโดยยานพาหนะตนเองมจี านวน 117 คน คดิเป็นรอ้ยละ 91.4 โดยวธิอีื่นๆ เช่น ตดิรถคนทีม่าท า

กายภาพเดมิและรถมลูนิธ ิ จ านวน 6 คน คดิเป็นรอ้ยละ 4.7 บุคคลทีม่อีทิธพิลต่อการตดัสนิใจมาใชบ้รกิารดว้ยการ

ตดัสนิใจเอง มจี านวน 63 คน คดิเป็นรอ้ยละ 49.2 อื่นๆ ไดแ้ก่ แพทยส์ัง่ บดิาตดัสนิใจ จ านวน 24 คน คดิเป็นรอ้ยละ 

18.8 

ตารางที ่ 1 คุณภาพการใหบ้รกิารแผนกกายภาพบ าบดั ความคาดหวงัและความพงึพอใจของผูม้าใชบ้รกิารแผนก

กายภาพบ าบดั โรงพยาบาลทุ่งสง ตามดา้นต่างๆในเครื่องมอืวดัคุณภาพบรกิาร SERVQUAL ก าหนดคุณภาพบรกิาร 

5 ดา้น  



คณุภาพบริการ SERVQUAL ความคาดหวงั ความพึงพอใจ 
X  SD ระดบั X  SD ระดบั 

1. ความเป็นรปูธรรมของบริการ        
1.1แผนกกายภาพบ าบดั โรงพยาบาลทุ่งสงเปิดท าการใน
สถานทีท่ีส่ะดวกแก่ผูร้บับรกิาร  

4.52 5 มากทีส่ดุ 4.42 4.50 มากทีส่ดุ 

1.2 สถานที ่ ไมแ่ออดั มแีสงสว่างเพยีงพอมป้ีายชีแ้จง
ขัน้ตอนการรบับรกิารป้ายแสดงค่าและป้ายแนะน าจุด
ต่างๆชดัเจน เหมาะแก่การใหบ้รกิาร  

 4.64 5 มากทีส่ดุ 4.44 4 มากทีส่ดุ 

1.3มสีิง่อ านวยความสะดวกแก่ผูร้บับรกิารเพยีงพอเช่น 
ตูก้ดน ้าดื่ม,ทางลาด,หลงัคาบรเิวณทางเดนิ,หอ้งน ้า
ส าหรบัผูก้าร และ เกา้อีร้อรบับรกิาร  

4.63 5 มากทีส่ดุ 4.38 5 มากทีส่ดุ 

1.4มเีครื่องมอืและอุปกรณ์ส าหรบัปฏบิตังิานทีพ่รอ้มใช้
งาน, ทนัสมยัและเพยีงพอ  

4.63 5 มากทีส่ดุ 4.29 4 มากทีส่ดุ 

1.5มทีีจ่อดรถเพยีงพอสะดวกในการเขา้ออกและ
ปลอดภยั 

4.13 4 มาก 3.75 4 มาก 

2. ความน่าเช่ือถือ        
2.1 การใหบ้รกิารถูกตอ้งแม่นย า ไม่ผดิพลาดและตรงต่อ
เวลา ทุกครัง้ 

4.72 5 มากทีส่ดุ 4.42 5 มากทีส่ดุ 

2.2การใหบ้รกิารตรงกบัทีป่ระกาศหรอืแจง้ใหท้ราบเช่น 
เวลา เปิด-ปิด  

4.72 5 มากทีส่ดุ 4.54 5 มากทีส่ดุ 

2.3ไดร้บัใบเสรจ็ทุกครัง้หลงัช าระเงนิ  4.68 5 มากทีส่ดุ 4.44 5 มากทีส่ดุ 
2.4มกีารแจง้วนัและเวลานดัหมายทุกครัง้พรอ้มกบัระบุ
ในใบเสรจ็อย่างชดัเจน  

4.56 5 มากทีส่ดุ 4.62 5 มากทีส่ดุ 

2.5ไดร้บัการรกัษาความลบัเกีย่วกบัขอ้มลูการเจบ็ปว่ย 
เวน้แต่จะไดร้บัการยนิยอมจากผูป้ว่ยหรอืเมื่อเจา้หน้าที่
ตอ้งปฏบิตัติาม หน้าที ่

4.73 5 มากทีส่ดุ 4.63 5 มากทีส่ดุ 

3.การตอบสนองต่อความต้องการของผูม้าใช้
บริการ  

      

3.1บุคลากรทีใ่หบ้รกิารภายในแผนกกายภาพบ าบดั มี
ศกัยภาพในการใหบ้รกิาร  

4.77 5 มากทีส่ดุ 4.55 5 มากทีส่ดุ 

3.2บุคลากรทีใ่หบ้รกิารภายในแผนกกายภาพบ าบดั มี
จ านวน เพยีงพอ 

4.53 5 มากทีส่ดุ 4.45 4 มากทีส่ดุ 

3.3มบีรกิารทีต่อบสนองตามความตอ้งการไดท้ัว่ถงึ, ทนั
ถ่วงท ีและเสมอภาคเท่าเทยีมกนั  

4.58 5 มากทีส่ดุ 4.40 5 มากทีส่ดุ 

3.4มกีารบรกิารทีเ่ป็นไปตามล าดบัขัน้ตอนและมคีวาม
สะดวก รวดเรว็  

4.57 5 มากทีส่ดุ 4.40 5 มากทีส่ดุ 

3.5มชี่องทางการรบัขอ้เสนอแนะ, ขอ้รอ้งเรยีนการ
ใหบ้รกิาร และมกีารแกไ้ขปญัหาอย่างทนัทว่งท ี

4.67 5 มากทีส่ดุ 4.59 5 มากทีส่ดุ 

 
 

      



 

ความคาดหวงัและความพงึพอใจต่อคุณภาพบรกิารของผูม้าใชบ้รกิารแผนกกายภาพบ าบดั โรงพยาบาลทุง่สง 

จงัหวดันครศรธีรรมราช ตามดา้นต่างๆในเครื่องมอืวดัคุณภาพบรกิาร SERVQUAL ก าหนดคุณภาพบรกิาร 5 ดา้น คอื 

ดา้นความเป็นรปูธรรมของการบรกิาร (Tangibles), ดา้นความน่าเชื่อถอื (Reliability), ดา้นการตอบสนองต่อความ

ตอ้งการของผูม้าใชบ้รกิาร (Responsive), ดา้นการใหค้วามเชื่อมัน่แก่ผูม้าใชบ้รกิาร(Assurance),และดา้นการเขา้ใจ

และเหน็อกเหน็ใจผูม้าใชบ้รกิาร (Empathy) พบว่า ความคาดหวงัและความพงึพอใจอยู่ในระดบัมากทีส่ดุและมาก 

ตามล าดบั 

 

 

 

 

 

 

4.การให้ความเช่ือมัน่แก่ผูม้าใช้บริการ   
4.1ไดร้บัการตรวจร่างกายจากนกักายภาพบ าบดัทีม่ี
ความรูค้วามเชีย่วชาญ  

4.55 5 มากทีส่ดุ 4.66 5 มากทีส่ดุ 

4.2มคีวามมัน่ใจว่าไดร้บัการรกัษาอย่างถูกวธิ ี 4.77 5 มากทีส่ดุ 4.47 5 มากทีส่ดุ 
4.3นกักายภาพบ าบดัความรูค้วามสามารถเพยีงพอใน
การตอบค าถามของท่าน  

4.55 5 มากทีส่ดุ 4.63 5 มากทีส่ดุ 

4.4มคีวามมัน่ใจว่ามคีวามปลอดภยัจากการไดร้บัการ
รกัษา  

4.80 5 มากทีส่ดุ 4.77 5 มากทีส่ดุ 

4.5มคีวามมัน่ใจว่าไดร้บัการรกัษาแลว้อาการจะทุเลาจน
หาย 

4.85 5 มากทีส่ดุ 4.50 5 มากทีส่ดุ 

5.การเข้าใจและเหน็อกเหน็ใจผูม้าใช้บริการ       
5.1บุคลากรผูใ้หบ้รกิารภายในแผนกกายภาพบ าบดัมี
อธัยาศยัดแีละปฏบิตัติวัต่อผูม้ารบับรกิารดว้ยความ
สภุาพ  

4.75 5 มากทีส่ดุ 4.77 5 มากทีส่ดุ 

5.2บุคลากรผูใ้หบ้รกิารในแผนกกายภาพบ าบดัมคีวาม
เตม็ใจ และกระตอืรอืรน้ในการใหบ้รกิาร  

4.71 5 มากทีส่ดุ 4.61 5 มากทีส่ดุ 

5.3ไดร้บัการอธบิายชีแ้จงขัน้ตอนการรบับรกิาร เช่น 
การท าประวตั,ิการเลื่อนนดัหรอืยกเลกินดั  

4.81 5 มากทีส่ดุ 4.65 5 มากทีส่ดุ 

5.4ไดร้บัการดแูลช่วยเหลอืจากบคุลากรผูท้ าหน้าที่
ช่วยงาน ทางดา้นกายภาพบ าบดั  

4.81 5 มากทีส่ดุ 4.64 5 มากทีส่ดุ 

5.5นกักายภาพบ าบดัอธบิายสาเหตุ,การปฏบิตัติวัที่
เหมาะสมและพยายามแกไ้ขปญัหาทีเ่กีย่วกบั
กายภาพบ าบดั  

4.80 5 มากทีส่ดุ 4.54 5 มากทีส่ดุ 



ตารางที ่ 2 เปรยีบเทยีบความคาดหวงัของผูม้าใชบ้รกิารแผนกกายภาพบ าบดั โรงพยาบาลทุ่งสง จงัหวดั

นครศรธีรรมราชกบัความพงึพอใจของผูม้าใชบ้รกิารแผนกกายภาพบ าบดั โรงพยาบาลทุ่งสง จงัหวดันครศรธีรรมราช 

SERVQUAL ความคาดหวงั ความพึงพอใจ t Sig.  
(2-tailed) X  SD X  SD 

1.ความเป็นรปูธรรมของบรกิาร 4.5109 .51117 4.2547 .51663 5.958 .000* 
2. ความน่าเชื่อถอื 4.6813 .60986 4.5297 .60631 5.054 .000* 
3.การตอบสนองต่อความ
ตอ้งการของผูม้าใชบ้รกิาร 

4.6250 .57726 4.5141 .5226 2.846 .005* 

4. การใหค้วามเชื่อมัน่แกผู่ม้า
ใชบ้รกิาร   

4.7047 .51982 4.6609 .45216 1.371 .173 

5.การเขา้ใจและเหน็อกเหน็ใจผู้
มาใชบ้รกิาร 

4.7781 .50023 4.6406 .45480 3.726 .000* 

*มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั0.05 

ดา้นความเป็นรปูธรรมของการบรกิาร (Tangibles), ดา้นความน่าเชื่อถอื (Reliability), ดา้นการตอบสนองต่อ

ความตอ้งการของผูม้าใชบ้รกิาร (Responsive),และดา้นการเขา้ใจและเหน็อกเหน็ใจผูม้าใชบ้รกิาร (Empathy)มคี่าน้อย

กว่านยัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ซึง่หมายความว่าการใชบ้รกิารแผนกกายภาพบ าบดั โรงพยาบาลทุ่งสง จงัหวดั

นครศรธีรรมราชดา้นความเป็นรปูธรรมของการบรกิาร ระดบัความคาดหวงัและความพงึพอใจต่างกนั สว่นดา้นการให้

ความเชื่อมัน่แกผู่ม้าใชบ้รกิาร(Assurance) มคี่ามากกว่ากว่านยัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ซึง่หมายความว่าการใช้

บรกิารแผนกกายภาพบ าบดั โรงพยาบาลทุ่งสง จงัหวดันครศรธีรรมราชดา้นความเป็นรปูธรรมของการบรกิาร ระดบั

ความคาดหวงัและความพงึพอใจไมต่่างกนั ซึง่เมื่อเปรยีบเทยีบค่าเฉลีย่ของระดบัความคาดหวงัและความพงึพอใจต่อ

คุณภาพบรกิารทัง้ 5 ดา้น พบวา่ความคาดหวงัต่อคุณภาพบรกิารทัง้ 5 ดา้น มากกว่าความพงึพอใจต่อคุณภาพบรกิาร

ทัง้ 5 ดา้น  

ขอ้เสนอแนะของผูม้าใชบ้รกิารมดีงันี้ 

1.มแีผ่นพบัและการปฏบิตัติวัในการดแูลตวัเองของผูป้ว่ยทีบ่า้น 

2.เครื่องมอืในการรกัษาไม่เพยีงพอ 

3.ทีจ่อดรถไม่เพยีงพอ 

4.นกักายภาพบ าบดัไม่เพยีงพอต่อผูใ้ชบ้รกิาร 

สรปุผลและวิจารณ์ผล 
 การศกึษาระดบัความคาดหวงัและความพงึพอใจต่อคุณภาพบรกิารแผนกกายภาพบ าบดั โรงพยาบาลทุ่งสง 

กบัคุณภาพบรกิาร 5 ดา้น โดยองิจากเครื่องมอืวดัคุณภาพบรกิาร SERVQUAL กลุ่มตวัอย่างนัน้มคีวามคาดหวงัต่อ

คุณภาพบรกิารทีอ่ยูใ่นระดบัมากทีส่ดุและมาก มคีวามพงึพอใจต่อคุณภาพบรกิารอยู่ในระดบัมากทีส่ดุและมากเช่นกนั  

ดา้นความเป็นรปูธรรมของการบรกิาร (Tangibles)  ดา้นความน่าเชื่อถอื (Reliability)  ดา้นการตอบสนองต่อความ

ตอ้งการของผูม้าใชบ้รกิาร (Responsive)  ดา้นการเขา้ใจและเหน็อกเหน็ใจผูม้าใชบ้รกิาร (Empathy) แตกต่างกนัอย่าง

มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ซึง่หมายความว่าความคาดหวงัต่างจากความพงึพอใจ ยกเวน้ดา้นการใหค้วาม

เชื่อมัน่แก่ผูม้าใชบ้รกิาร พบว่าไมม่คีวามแตกต่างกนัของความคาดหวงัและความพงึพอใจในการมาใชบ้รกิารแผนก



กายภาพบ าบดั โรงพยาบาลทุ่งสง จงัหวดันครศรธีรรมราช และเมื่อเปรยีบเทยีบระดบัความคาดหวงักบัความพงึพอใจ

ต่อคุณภาพบรกิารแผนกกายภาพบ าบดั โรงพยาบาลทุง่สง จงัหวดันครศรธีรรมราช พบวา่ระดบัความคาดหวงัใน

คุณภาพบรกิารจะสงูกว่าความพงึพอใจในการคุณภาพการบรกิาร ซึง่ผลของวจิยัชิน้น้ีสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ วรา

ภรณ์ สขุแสนชนานนัทแ์ละคณะ (2560) กล่าวว่า กลุ่มตวัอยา่งสว่นใหญ่มคีวามคาดหวงั และความพงึพอใจของการ

ใหบ้รกิารผูป้ว่ยนอกโรงพยาบาล เวชการุณยร์ศัมิอ์ยูใ่นระดบัสงู และจากงานวจิยัของขนษิฐา จติรอารแีละคณะ (2558) 

พบว่าความพงึพอใจต่อการมารบับรกิารในดา้นต่างๆ พบว่า มคีวามพงึพอใจเฉลีย่โดยรวมอยู่ ในเกณฑม์าก

เช่นเดยีวกบัความคาดหวงั หากวเิคราะหใ์นแต่ละดา้นของการใหบ้รกิารพบว่า ผูร้บับรกิารมคีวามคาดหวงัในแต่ละดา้น

ใกลเ้คยีงกนั โดยมคีวามคาดหวงัดา้นการเขา้ใจและเหน็อกเหน็ใจผูม้าใชบ้รกิารมากทีส่ดุ รองลงมาคอืดา้นการใหค้วาม

เชื่อมัน่แก่ผูม้าใชบ้รกิารและดา้นความน่าเชื่อถอื และดา้นทีผู่ม้าใชบ้รกิารมคีวามคาดหวงัน้อยทีส่ดุคอืดา้นความเป็น

รปูธรรมของการบรกิารและดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการของผูม้าใชบ้รกิาร และในสว่นของผูม้ารบับรกิารมคีวาม

พงึพอใจในดา้นของการใหบ้รกิารค่อนขา้งใกลเ้คยีงกนัเช่นกนั โดยมคีวามพงึพอใจมากทีส่ดุในดา้นการใหค้วามเชื่อมัน่

แก่ผูม้าใชบ้รกิาร รองลงมาคอื การเขา้ใจและเหน็อกเหน็ใจผูม้าใชบ้รกิารความน่าเชื่อถอื และความเป็นรปูธรรมของ

บรกิาร ตามล าดบั และดา้นทีผู่ม้าใชบ้รกิารมคีวามพงึพอใจน้อยทีส่ดุ คอื ความน่าเชื่อถอื และการตอบสนองต่อความ

ตอ้งการขอผูม้าใชบ้รกิาร 

ข้อเสนอแนะและการน าผลการวิจยัไปใช้ประโยชน์ 

จากการศกึษาระดบัความคาดหวงัและความพงึพอใจของผูม้าใชบ้รกิารแผนกกายภาพบ าบดั โรงพยาบาลทุ่ง

สง จงัหวดันครศรธีรรมราช ต่อคุณภาพบรกิารทัง้ 5 ดา้น พบว่าอยูใ่นเกณฑม์ากทีส่ดุ ผูม้าใชบ้รกิารแผนก

กายภาพบ าบดั โรงพยาบาลทุ่งสง สว่นใหญ่มคีวามคาดหวงัในคุณภาพการใหบ้รกิารในภาพรวมสงูกว่าความพงึพอใจ

ในคุณภาพการใหบ้รกิารแสดงใหเ้หน็ว่า คุณภาพการใหบ้รกิารยงัไม่เป็นทีพ่งึพอใจของผูใ้ชร้บั บรกิารควรมกีารพฒันา

คุณภาพการใหบ้รกิาร  ใหม้ ี ประสทิธภิาพมากยิง่ขึน้ ซึง่จะสง่ผลต่อการเพิม่ระดบั ความพงึพอใจของผูม้าใชบ้รกิารใน

ทุกดา้น สามารถน าไปเป็นแนวทางในการพฒันาการบรกิารใหม้คีุณภาพมากขึน้ เช่นดา้นความเป็นรปูธรรมของการ

บรกิารในดา้นมทีีจ่อดรถเพยีงพอ สะดวกต่อการเขา้ออกและปลอดภยั ในดา้นน้ีคะแนนยงัอยู่ในระดบัมาก จงึตอ้ง

ปรบัปรุง ซึง่ความคาดหวงัและความพงึพอใจยงัมคีวามต่างกนั ถา้สามารถท าใหค้วามพงึพอใจของผู้มาใชบ้รกิารอยู่ใน

ระดบัเท่าหรอืมากกว่าความคาดหวงัของผูม้าใชบ้รกิาร ถอืว่าคุณภาพการในการใหบ้รกิารดมีาก ทัง้นี้อาจตอ้งเพิม่

ประสทิธภิาพในการบรกิารทัง้ 5 ดา้น เพื่อใหม้คีวามพงึพอใจในการมาใชบ้รกิารมากทีส่ดุดว้ย 

ข้อจ ากดัของงานวิจยัและงานวิจยัในอนาคต 

1.จากการเกบ็ขอ้มลูพบว่าจ านวนทีต่อ้งเกบ็ตวัอย่างจ านวน 400 ชุด แต่สามารถเกบ็ตวัอย่างไดจ้รงิเพยีง 128 ชุด อาจ

ตอ้งใชเ้วลาในการเกบ็ตวัอย่างมากกว่าน้ี เน่ืองจากผูป้ว่ยทีม่าใชบ้รกิารแผนกกายภาพบ าบดั โรงพยาบาลทุง่สง จงัหวดั

นครศรธีรรมราช มผีูม้าใชบ้รกิารใน 1 สปัดาหอ์ย่างน้อย 2-5 ครัง้ ซึง่ท าใหไ้ดจ้ านวนแบบสอบถามไม่เป็นไปตาม

เป้าหมาย 

2.ในการศกึษาครัง้ต่อไปอาจมกีารศกึษารวมทัง้ผูใ้ชบ้รกิารทางกายภาพบ าบดัทัง้ทีเ่ป็นผูป้ว่ยในและผูป้ว่ยนอก และ

ศกึษาทัง้ในและนอกเวลาราชการ 

3.คุณภาพของการบรกิารในโรงพยาบาลไม่เพยีงแต่ตอ้งค านึงคณุภาพบรกิาร SERQUAL อาจตอ้งองิกบัคุณภาพ

โรงพยาบาลตามมาตรฐาน HA โดยเฉพาะของสถานพยาบาลมรีะบบป้องกนัและจดัการความเสีย่ง มรีะบบประกนั



คุณภาพ มกีารพฒันาคุณภาพอย่างต่อเน่ืองโดยเน้นผูป้ว่ยเป็นศนูยก์ลาง มรีะบบตรวจสอบตนเองทีน่่าเชื่อถอื มกีาร

ดแูลมาตรฐาน และจรยิธรรมวชิาชพีมกีารท างานเป็นทมี และมกีารน าองคก์รทีม่ปีระสทิธภิาพ มทีรพัยากรเพยีงพอ

เหมาะสมกบัภาระงาน 

กิตติกรรมประกาศ 
งานวจิยัฉบบันี้ส าเรจ็สมบรูณ์ไดด้ว้ยดจีากความชว่ยเหลอือย่างดยีิง่ของอาจารยท์ีป่รกึษาดร.นีลนารา วงษ์เกดิ 

ทีใ่หค้ าปรกึษา แนะน าตลอดจนตรวจสอบแก้ไขขอ้บกพร่องต่างๆ ท าใหผู้ว้จิยัไดร้บัความรูท้ีถู่กต้องตามกฎเกณฑใ์น
การศึกษาและการท างานวิจัย  ขอขอบพระคุณ ผู้มาใช้บริการแผนกกายภาพบ าบัด โรงพยาบาลทุ่งสง จังหวัด
นครศรีธรรมราช ที่กรุณาให้ความอนุเคราะห์ในการตอบแบบสอบถาม อีกทัง้ได้รับความร่วมมือที่ดีจากแผนก
กายภาพบ าบดั โรงพยาบาลทุ่งสง จงัหวดันครศรธีรรมราชทีใ่หค้วามเอือ้เฟ้ือ เพื่อท าการวจิยัจนท าให้การด าเนินการ
วจิยัประสบผลส าเรจ็ดว้ยด ีจงึขอขอบพระคุณทุกท่านทีใ่หก้ารสนบัสนุนไว ้ณ โอกาสนี้  
 

เอกสารอ้างอิง 

Jitaree, K. การศกึษาความคาดหวงัและความพงึพอใจของผูม้ารบับรกิารในศนูยก์ายภาพบ าบดั คณะกายภาพบ าบดั 

มหาวทิยาลยั มหดิล The study of client’s expectation and satisfaction  

Physical Therapy Center, Faculty of Physical Therapy, Mahidol University. 

นฤมล ตอวเิชยีร. (2552) ปจัจยัทีม่ผีลต่อความพงึพอใจของผูป้ว่ยนอก สาขากายภาพบ าบดั ภาควชิาศลัยศาสตรอ์อร์

โธปิดคิสแ์ละกายภาพบ าบดั คณะแพทยศาสตรศ์ริริาชพยาบาล . มหาวทิยาลยัมหดิล/นครปฐม. 

ปาปะแพ, & บุญถม. (2008). ความพงึพอใจของผูร้บับรกิารต่อบรกิารทางเภสชักรรมโรงพยาบาลวาปีปทุม. Thai 

Pharmaceutical and Health Science Journal-วารสาร ไทย เภสชัศาสตร ์และ วทิยาการ สขุภาพ, 3(2), 255-

258. 

พรรณิดา ขนุทรง. (2015). ปจัจยัทีส่ง่ผลต่อคุณภาพการใหบ้รกิารโรงพยาบาลบา้นแพว้(องคก์าร 

มหาชน). INTEGRATED SOCIAL SCIENCE JOURNAL, FACULTY OF SOCIAL SCIENCES AND 

HUMANITIES, MAHIDOL UNIVERSITY, 2(1), 68-92. 

พะเยาว,์ สงัคนาคนิทร,์ & Sungkanakin, P. (2010). ปจัจยัทีม่ ีผลต่อความพงึพอใจของผู ้ใช ้บรกิารโรงพยาบาล

เจา้พระยา(Doctoral dissertation, Dhonburi Rajabhat Univerity. Office of Academic Resources And 

Information Technology). 

ลลีา ทรพัยว์งศ,์ ธนาภรณ์, เจา้พทิกัษ์วงศ,์ นพณชั โล่ศุภกาญจน์, รฐันนัท,์ & เกดิวงศ ์บณัฑติ. (2015). ความพงึพอใจ

ของผูร้บับรกิารคลนิิกกลางโรงพยาบาลทนัตกรรมคณะทนัตแพทยศาสตร ์มหาวทิยาลยั มหดิล. วทิยา สาร 

ทนัต แพทยศาสตร ์มหาวทิยาลยั ศรนีครนิทรวโิรฒ (SRINAKHARINWIROT UNIVERSITY DENTAL 

JOURNAL), 8(2), 19-29. 

วราภรณ์ สขุแสนชนานนัท,์ กลัยนุช กติตพิงศพ์ทิยา, สรุเดช หวงัทอง, & ภูรพิฒัน์ ชาญกจิ. (2017). ความคาดหวงัและ

ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารแผนกผูป้ว่ยนอกโรงพยาบาลเวชการุณยร์ศัมิ.์ Ratchaphruek Journal, 15(3), 

105-114. 

 



วทิศัน์ จนัทรโ์พธิศ์ร ี(Witut Janposn). (2005). อ าเภอหล่มเก่าจงัหวดัเพชรบรูณ์ The Quality of Services as 

Expectation and Perception in Hypertention Patients at Primary Care Unit in Lomkao Hospital’s Sub-

contractor Lomkao District, Phetchabun Province. KKU RESEARCH JOURNAL (GRADUATE 

STUDIES), 5, 172-180. 

วภิาว ีชาดษิฐ,์ & เยาวลกัษณ์ อ ่าร าไพ. (2017). ความพงึพอใจของผูม้ารบับรกิารต่อคุณภาพ บรกิารแผนกจ่ายยา

ผูป้ว่ยนอกโรงพยาบาลเจา้พระยายมราชจงัหวดัสพุรรณบุร.ี Veridian E-Journal, Silpakorn University 

(Humanities, Social Sciences and arts), 10(1), 161-177. 

Kotler, P. and Keller, K. (2009). Marketing management. 13 th ed. New Jersey: Pearson-Hall. 

Likert,  A. (1961). New Patterns of Management. New York: Mc Graw-Hill Book Company Inc.   

Parasuraman, A. Zeithaml, V.A. and Berry, L.L. (1985). A conceptual model of service quality and its 

implication for future research. Journal of Marketing; 49: 4150.  

Vroom, W.H. (1964). Working and Motivation, New York: John Wiley and Sons Inc; 99.  

Yamane, T. (1967). Statistics: An Introductory Analysis. 2nded. New York: Harper and Row; 258 

 


