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บทคัดย่อ 
 

การศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความคาดหวงัในคุณภาพการให้บริการของรพ. นครินทร์ จ. 
นครศรีธรรมราช เป็นการศึกษาวิจยัเชิงคุณภาพ โดยมีวตัถุประสงค ์1) เพื่อศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลท่ี
มีอิทธิพลต่อความคาดหวงัในคุณภาพการให้บริการของรพ. นครินทร์ และ 2) เพื่อเปรียบเทียบ
ระดบัความคาดหวงัในคุณภาพการให้บริการของรพ.นครินทร์ จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ 
เพศ อายุ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน สิทธิการรักษาพยาบาล ระยะทางท่ีเดินทางมารับบริการและ จ านวน
คร้ังท่ีมารับบริการต่อปี 

เก็บรวบรวมขอ้มูลโดยใชแ้บบสอบถาม 2 ส่วนคือ 1) แบบสอบถามขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบ
แบบสอบถาม และ 2) แบบสอบถามระดบัความคาดหวงัในคุณภาพการใหบ้ริการของรพ.นครินทร์ 
ประกอบดว้ย 5 ดา้น คือ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ, ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได้, ดา้น
การตอบสนองลูกคา้, ดา้นการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ และ ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ เลือกกลุ่ม
ตวัอยา่ง จ านวน 397 คนโดยใชว้ิธีการสุ่มตามความสะดวก และสุ่มแบบโควตา จากผูรั้บบริการใน
รพ.นครินทร์ ในช่วงระวา่งวนัท่ี 15 ธนัวาคม พ.ศ. 2563 ถึงวนัท่ี 15 มกราคม พ.ศ. 2564  

ผลการศึกษาพบว่า ผูรั้บบริการได้ให้ระดบัความคาดหวงัในคุณภาพการให้บริการของ
โรงพยาบาลนครินทร์ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ (�̅� = 4.57) เป็นอนัดบัแรก รองลงมาคือ ดา้น
การตอบสนองลูกคา้ (�̅� = 4.40) ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได้ (�̅� = 4.36) ผูรั้บบริการท่ีมีเพศและ
จ านวนคร้ังท่ีมารับบริการต่อปีท่ีแตกต่างกันให้ระดับความคาดหวงัในคุณภาพการให้บริการ
โรงพยาบาลนครินทร์ไม่แตกต่างกัน ส่วนผูรั้บบริการท่ีมีอายุ รายได้เฉล่ียต่อเดือน สิทธิการ
รักษาพยาบาล ระยะทางท่ีเดินทางมารับบริการท่ีแตกต่างกนั ให้ระดบัความคาดหวงัในคุณภาพการ
ใหบ้ริการโรงพยาบาลนครินทร์ท่ีแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
ค าส าคัญ: คุณภาพการบริการ, ความคาดหวงั, สิทธิการรักษาพยาบาล 
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ABSTRACT 
 

The purposes of this research were 1) to study demographic factor due to expectation of 
Nakharin hospital’s service quality 2) to compare demographic factor such as sex, age, income, 
health insurance, distant between home and frequency of visiting the hospital per year that effect 
to expectation of Nakharin hospital’s service quality  

The purpose of this research is to study client’s expectation of service quality at Nakharin 
hospital sex age income health insurance distant between home and hospital and frequency of 
visiting the hospital per year  

Data were collected by questionnaire that divided into 2 parts: demographic factor and 
service quality such as Tangible, Reliability, Responsiveness, Empathy and Assurance. The 
samples were consisited of 397 clients who used service at Nakharin hospital during 15 December 
2020 to 15 January 2021 for total of 30 days. Statistical analysis was performed using percentage, 
mean, standard deviation, Independent Samples t-test and One - way ANOVA followed by LSD 
to test the differences of service’s expectation influenced by the variation of client’s demographic. 
The validity of questionnaire was 0.85 and reliability was 0.86. 

Result finding levels of expectation of the service quality were well the most was 
Assurance (�̅� = 4.57) follow by Responsiveness (�̅� = 4.40), Reliability (�̅� = 4.36), Empathy 
(�̅� = 4.31) and Tangible least (�̅� = 4.15). Comparing the expectation of the service according to 
demographic factors, the results were found as followed. 1) difference of sex and frequency of 
visiting the hospital per year had an effect on difference in the level of expectation of the 
Nakharin Hospital’s service quality. 2) difference of age, income, health insurance and distant 
between home and hospital of individual client resulted in the difference in the level of 
expectation of the Nakharin Hospital’s service quality the different at the 0.05 level. 
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บทน า 



 
ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา  

เม่ือมีปัญหาเก่ียวกบัสุขภาพ ผูบ้ริโภคมกัจะเลือกรับบริการท่ีร้านขายยาเป็นอนัดับแรก 
รองลงมา คือโรงพยาบาลเอกชน (ศูนย์วิจัยกสิกรไทย , 2560) แม้ว่าภาครัฐจะมีสวสัดิการให้
ประชาชนเขา้ถึงการบริการสุขภาพจากสถานพยาบาลของรัฐ โดยไม่เสียค่าใชจ่้ายหรือ มีค่าใชจ่้าย
น้อยกว่าเม่ือเทียบกบัสถานพยาบาลเอกชน แต่ด้วยขอ้จ ากดัของสถานพยาบาลของภาครัฐ เป็น
เหตุผลหน่ึงท่ีท าให้สถานพยาบาลของภาครัฐไม่ใช่ทางเลือกแรกส าหรับการตดัสินใจเลือกเขา้รับ
บริการสุขภาพ โรงพยาบาลเอกชนจึงเป็นทางเลือกหน่ึงส าหรับผูท่ี้มีรายไดป้านกลางถึงสูง ผูท่ี้มี
ความสามารถในการจ่ายค่ารักษาพยาบาล รวมถึงผูท่ี้ตอ้งการความรวดเร็วในการรับบริการ ลด
ระยะเวลาในการรอคอย นอกจากน้ีการท่ีประเทศไทยไดรั้บการยอมรับให้เป็นศูนยก์ลางสุขภาพ
นานาชาติ (Medical Hub) นบัวา่เป็นโอกาสในการเติบโตของธุรกิจโรงพยาบาลเอกชน 
 จงัหวดันครศรีธรรมราช มีสถานพยาบาลทั้งในส่วนของภาครัฐและเอกชน จ านวน 34 แห่ง 
ภายใต้สภาพทางเศรษฐกิจและสภาพแวดล้อมท่ีเปล่ียนแปลงไป รวมทั้งรัฐบาลให้ประชาชน
สามารถเขา้ถึงบริการสุขภาพจากสถานพยาบาลของรัฐโดยไม่เสียค่าใชจ่้าย และการสนบัสนุนให้
สถานพยาบาลของรัฐพฒันาคุณภาพการรักษาพยาบาล รวมทั้งคุณภาพการบริการให้มีมาตรฐาน
เช่นเดียวกบัโรงพยาบาลเอกชน โรงพยาบาลเอกชนจึงตอ้งมีการปรับตวัเพื่อรับกบัสถานการณ์ท่ี
เกิดข้ึน และพฒันาปรับกลยุทธ์รูปแบบการด าเนินงานดา้นการแพทยใ์ห้มีคุณภาพ เพื่อตอบสนอง
ความต้องการของผูม้ารับบริการ อนัน ามาซ่ึงความพึงพอใจในการรับบริการ และสร้างความ
ได้เปรียบในการแข่งขนั โดยใช้แนวคิดในการพฒันาคุณภาพการบริการ (Service Quality) หรือ 
SERVQUAL ของ Parasuraman et al, 1985 อา้งอิงจาก ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา, 2558 หน้า 191) 
ประกอบดว้ยปัจจยั 5 ดา้น คือ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangible) ความเช่ือถือไวว้างใจ
ได ้(Reliability) การตอบสนองลูกคา้ (Responsiveness) การเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ (Empathy) และ
การใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ (Assurance) 

ผูว้ิจยัมีความสนใจท่ีจะศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความคาดหวงัในคุณภาพการให้บริการ 
รวมถึงปัจจยัคุณภาพดา้นใดบา้งท่ีผูรั้บบริการให้ความส าคญั และมีความคาดหวงัว่าจะไดรั้บจาก
การรับบริการในโรงพยาบาลนครินทร์ เพื่อเป็นข้อมูลในการจัดท าแผนกลยุทธ์ ปรับปรุงการ
ด าเนินงานและพฒันาคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูม้ารับ
บริการ 
 
 
 
วตัถุประสงค์ของการวจัิย 



1. เพื่อศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อความคาดหวงัในคุณภาพการให้บริการของ
โรงพยาบาลนครินทร์ 

2. เพื่อเปรียบเทียบระดบัความคาดหวงัในคุณภาพการให้บริการของโรงพยาบาลนครินทร์ 
จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 

 
สมมติฐานของการวจัิย 

ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนัมีอิทธิพลต่อความคาดหวงัในคุณภาพการให้บริการของ
โรงพยาบาลนครินทร์ท่ีแตกต่างกนั ปัจจยัส่วนบุคคลประกอบดว้ยเพศ, อายุ, รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน,  
สิทธิการรักษาพยาบาล, ระยะทางท่ีเดินทางมารับบริการ และ จ านวนคร้ังท่ีมารับบริการต่อปี 
 
ขอบเขตของการวจัิย 

งานวิจยัน้ีเป็นงานวิจยัเชิงส ารวจถึงปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความคาดหวงัในคุณภาพการ
ให้บริการของโรงพยาบาลนครินทร์ จ.นครศรีธรรมราช โดยใช้แบบสอบถาม เลือกกลุ่มตวัอย่าง
จ านวน 397 คน โดยใชก้ารสุ่มตามความสะดวก (Convenience Sampling) และการสุ่มแบบโควตา 
(Quota Sampling) จากผูท่ี้เขา้รับบริการในโรงพยาบาลนครินทร์ ระหว่างวนัท่ี 15 ธันวาคม พ.ศ. 
2563 ถึง วนัท่ี 15 มกราคม พ.ศ. 2564 รวมระยะเวลา 30 วนั  
 

แนวคิด ทฤษฎ ีและงานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 
 

ผูว้ิจ ัยได้ศึกษาค้นควา้แนวคิดและทฤษฎี ทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวข้องจากหนังสือ 
เอกสารทางวชิาการ และศึกษางานวจิยั ท่ีเก่ียวขอ้ง ดงัน้ี 

เกณฑ์ในการแบ่งส่วนตลาด เป็นการอธิบายถึงความแตกต่างของกลุ่มตลาดหรือกลุ่มลูกคา้
ในแต่ละกลุ่มว่ามีความแตกต่างกนั และอา้งอิงว่าลูกคา้ในส่วนตลาดเดียวกนัท่ีจะมีพฤติกรรมการ
ซ้ือรวมถึงความตอ้งการท่ีเหมือนหรือคลา้ยคลึงกนั ย่อมตอ้งการสินคา้และบริการท่ีคลา้ยคลึงกนั 
(จ าเนียร บุญมาก , 2548, หน้า 111) นักการตลาดสามารถแบ่งส่วนตลาดอาศัยเกณฑ์ ได้แก่ 
ประชากรศาสตร์ ภู มิศาสตร์ พฤติกรรมศาสตร์ จิตวิทยา และเทคโนโลยี  โดยลักษณะ
ประชากรศาสตร์ เป็นความแตกต่างกนัในส่วนของปัจจยัส่วนบุคคล ไม่วา่จะเป็น เพศ, อาย,ุ รายได,้ 
อาชีพ, สถานภาพทางเศรษฐกิจ, รูปแบบการด ารงชีวิต ความแตกต่างเหล่าน้ีมีส่วนท าให้คนแสดง
พฤติกรรมท่ีแตกต่างกนั 

ทฤษฎีความคาดหวัง ความคาดหวงัของลูกคา้เกิดจากประสบการณ์และความรู้ในอดีต ซ่ึง
ถ้าผูข้ายได้ท าการตลาดส่งเสริมผลิตภณัฑ์หรือบริการให้เกินจริง ผูซ้ื้อจะเกิดความคาดหวงัใน
ผลิตภณัฑ์เกินจริงและจะท าให้ผูซ้ื้อเกิดความผิดหวงั (ปริญ ลกัษิตานนท์ละคณะ, 2541 หน้า 47) 



ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความคาดหวงั ไดแ้ก่ ค  าบอกเล่าปากต่อปาก ความตอ้งการเฉพาะส่วนบุคคล 
ประสบการณ์ในอดีต รวมถึงการโฆษณาประชาสัมพนัธ์ของผูใ้หบ้ริการ 

ความหมายของคุณภาพ คือ ส่ิงท่ีเกิดจากการรับรู้ของลูกคา้ (Gronroos, 1990 อา้งอิงจาก ธีร
กิติ นวรัตน ณ อยธุยา, 2558 หนา้ 185) 

คุณภาพการบริการ คือ ความสามารถของผูใ้ห้บริการท่ีจะตอบสนองต่อความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการหรือลูกคา้ โดยผูรั้บบริการสามารถรับรู้ถึงคุณภาพการให้บริการไดจ้ากการบริการท่ีรับ
จากการใชบ้ริการ ซ่ึงก็คือประสบการณ์ท่ีเกิดข้ึนหลงัจากท่ีไดรั้บบริการ และน ามาเปรียบเทียบกบั
ส่ิงท่ีคาดหวงัไวว้า่จะไดรั้บจากผูใ้ห้บริการ ถา้บริการรับรู้หรือบริการท่ีไดรั้บสูงกว่าความคาดหวงั
ท่ีตั้งไว ้ผูรั้บบริการจะรับรู้วา่บริการท่ีไดรั้บนั้นมีคุณภาพ ส่งผลใหเ้กิดความพึงพอใจในบริการ 

เคร่ืองมือวดัคุณภาพบริการ (Service Quality) หรือ  SERVQUAL ของ Parasuraman et al, 
1985 เป็นครอบคลุม 5 ดา้น ดงัน้ี (อา้งอิงจาก ธีรกิติ นวรัตน ณ อยธุยา, 2558 หนา้ 191) 

1.) ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangible) คือ ส่ิงท่ีเป็นรูปธรรมหรือมี
ลกัษณะทางกายภาพ สามารถมองเห็นและจบัตอ้งได ้เช่น อุปกรณ์เคร่ืองมือแพทย ์อาคารสถานท่ี 
ป้ายสัญลกัษณ์ ท าเลท่ีตั้ง พนกังานผูใ้ห้บริการ ความสะอาดของสถานท่ี หากผูรั้บบริการมีการรับรู้
ในทิศทางบวกตั้งแต่ก่อนจะเขา้มารับบริการ ส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ 

2.) ความเช่ือถือไวว้างใจได ้ (Reliability) คือ การไดรั้บบริการอยา่งถูกตอ้งตรงกบั 
สัญญาหรือค ากล่าวอา้งท่ีไดแ้จง้ไว ้เช่น ไดรั้บบริการท่ีรวดเร็ว ไดรั้บความช่วยเหลือหรือให้บริการ
ภายในระยะเวลาท่ีก าหนด ไดรั้บบริการท่ีถูกตอ้งตามมาตรฐานท่ีก าหนดและไม่เกิดขอ้ผดิพลาด 
  3.) การตอบสนองลูกคา้ (Responsiveness) คือ เจา้หน้าท่ีสามารถให้บริการ และ
ตอบสนองไดท้นัทีเม่ือลูกคา้ตอ้งการ รวมถึงความกระตือรือร้น ความยนิดีและเตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการ 
   4.) การเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ (Empathy) คือ ความสามารถในการดูแล เอาใจใส่ 
สนใจ เขา้ใจปัญหาหรือความตอ้งการ และให้ความช่วยเหลือแก่ผูรั้บบริการ เพื่อตอบสนองส่ิงท่ี
ผูรั้บบริการตอ้งการ 

5.) การใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ (Assurance) คือ ความสามารถในการใหบ้ริการ 
ความปลอดภยั และมีทกัษะความรู้ ลว้นแลว้แต่เป็นการแสดงออกในดา้นความเช่ือมัน่ และความ
พร้อมในการใหบ้ริการของผูใ้หบ้ริการ 

งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
ดวงตา ภทัโรพงศ์ (2558) ได้ศึกษาเร่ืองความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการบริการ

พยาบาลของผูรั้บบริการในหน่วยงานผูป่้วยนอก โรงพยาบาลศูนยสุ์ราษฎร์ธานี พบวา่ ผูรั้บบริการมี
ความคาดหวงัสูงสุด คือ ด้านความมัน่ใจในบริการ (�̅�=4.06) มากท่ีสุด รองลงมา คือ ด้านการ
ตอบสนองตามความต้องการของผูรั้บบริการ (�̅�=4.02) ด้านความเข้าใจ และเห็นอกเห็นใจ 
(�̅�=4.00)  



ชุลีพร หีตอกัษร และคณะ (2561) ไดศึ้กษาเร่ืองความคาดหวงัและการรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการ
ต่อคุณภาพการบริการของแผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลเคียนซา จ.สุราษฎร์ธานี พบวา่ ผูรั้บบริการ
มีความคาดหวงัในบริการดา้นบุคลากรผูใ้ห้บริการ เป็นอนัดบัแรก รองลงมาคือ ดา้นคุณภาพการ
บริการ ดา้นขอ้มูลการบริการ และดา้นสถานท่ี 

อจัฉรา ขนัใจ (2558) ได้ศึกษาเร่ืองความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการบริการของ
ผูป้ระกนัตน โรงพยาบาลล าพูน จงัหวดัล าพูน พบว่า ผูรั้บบริการท่ีมีลกัษณะส่วนบุคคลดา้นเพศ 
อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดต่้อเดือน จ านวนคร้ังท่ีมารับบริการท่ีแตกต่างกนั มี
ระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการท่ีแตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ส่วน
ความคาดหวงัด้านการตอบสนองต่อผูรั้บบริการอยู่ในระดบัมากท่ีสุด (�̅�= 4.70) รองลงมา คือ 
ความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ (�̅�= 4.64) การใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ (�̅�= 4.42) 

วนาพรรณ ช่ืนอ่ิม และคณะ (2558) ไดศึ้กษาเร่ือง ความคาดหวงัและการรับรู้ของบุคลากร
ต่อคุณภาพการบริการของหน่วยบริการสุขภาพบุคลากร พบว่า ปัจจยัส่วนบุคคลในด้านเพศท่ี
ต่างกนั มีความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ และกลุ่มตวัอยา่ง
มีความคาดหวงัคุณภาพบริการในดา้นการให้ความมัน่ใจของบริการมากท่ีสุด (�̅�= 4.40) รองลงมา 
คือ ดา้นการให้บริการดว้ยความเอาใจใส่ (�̅�= 4.35) ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจไดข้องบริการ (�̅�= 
4.30) 

วรางคณา จันทร์คง และคณะ (2554) ได้ศึกษาเร่ืองความคาดหวงัและการรับรู้ของ
ประชาชนต่อคุณภาพบริการโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล จ.นครศรีธรรมราช พบว่า ปัจจยั
ส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนัในดา้น เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา สูงสุดอาชีพ รายไดต่้อเดือน 
จ านวนคร้ังท่ีมารับบริการท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อความคาดหวงัในคุณภาพบริการท่ีไม่แตกต่างกนั 
และมีความคาดหวงัคุณภาพบริการด้านความน่าเช่ือถือและไวว้างใจของบริการมากท่ีสุด (�̅�= 
4.22) รองลงมา คือ ด้านการให้บริการท่ีรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ (�̅�= 4.20) ด้านการบริการท่ี
สร้างความมัน่ใจ (�̅�= 4.12) 

ชนันท์กานต์ อ านาจเรืองฤทธ์ิ (2561) ได้ศึกษาเร่ืองความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพ
บริการของผู ้มารับบริการหน่วยงานกายภาพบ าบัด กลุ่มงานเวชกรรมฟ้ืนฟู โรงพยาบาล
พระนครศรีอยธุยา พบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคลในดา้นเพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ สถานภาพสมรส 
และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัในคุณภาพการบริการท่ีไม่แตกต่างกนัและมี
ความคาดหวงัคุณภาพบริการด้านการดูแลเอาใจใส่มากท่ีสุด (�̅�=4.30) รองลงมา คือ ด้านการ
ตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ (�̅�=4.27) ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ (�̅�=4.26) 

นิตยา เพ็ญศิรินภา และคณะ (2562) ไดศึ้กษาเร่ือง คุณภาพบริการตามความคาดหวงัและ
การรับรู้ของผูม้ารับบริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล 



พบวา่ มีความคาดหวงัในดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูม้ารับบริการมากท่ีสุด (�̅�=4.23) รองลงมา คือ 
ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ (�̅�=4.22), ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ (�̅�=4.22) ส่วน
ปัจจยัส่วนบุคคล ดา้นเพศ อายุ และระดบัการศึกษาสูงสุดท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความคาดหวงัใน
คุณภาพบริการท่ีไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ส่วนรายไดต่้อเดือน จ านวน
คร้ังท่ีเขา้รับบริการ และวิธีการจ่ายค่ารักษาพยาบาลท่ีแตกต่างกนั มีระดบัความคาดหวงัในคุณภาพ
การบริการท่ีแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

วิไลวรรณ แสนอุบล (2559) ได้ศึกษาเร่ืองความคาดหวงั และการรับรู้คุณภาพบริการ
พยาบาลของผูป่้วย แผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลพงัโคน จงัหวดัสกลนคร พบวา่ กลุ่มตวัอย่างให้
ระดบัความคาดหวงัในคุณภาพบริการพยาบาลดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจในการบริการ (�̅� = 
3.42) รองลงมาคือ ดา้นการให้บริการท่ีตอบสนองต่อความตอ้งการของผูป่้วย (�̅� = 3.32) และดา้น
ความเป็นรูปธรรมของบริการ (�̅� = 3.28) ส่วนปัจจยัส่วนบุคคลด้านเพศ อายุ ระดบัการศึกษา 
จ านวนคร้ังท่ีมารับบริการท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความคาดหวงัในคุณภาพบริการไม่แตกต่างกนั ส่วน
ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นสิทธิการรักษาพยาบาลท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความคาดหวงัในคุณภาพบริการท่ี
แตกต่างกนั 

 
วธีิด ำเนินกำรวจัิย 

 
ประชากรและก ลุ่มตัวอย่า ง  คือ  ผู ้ ท่ี ม า รับบริการในโรงพยาบาลนครินทร์  จ . 

นครศรีธรรมราช อา้งอิงจากสถิติจ านวนผูป่้วยท่ีเขา้รับบริการในโรงพยาบาลนครินทร์ ในช่วงตน้ปี 
พ.ศ. 2563 (มกราคม – มิถุนายน พ.ศ. 2563) ประมาณ 6,382 คนต่อเดือน จากตารางการก าหนด
ขนาดกลุ่มตวัอย่างตามแนวทางของ Krejcie and Morgan (1970) ตอ้งมีจ านวนกลุ่มตวัอย่างอย่าง
นอ้ย 361 คน และผูว้ิจยัไดเ้ก็บขอ้มูลเพิ่มอีก 10% ดงันั้นขนาดกลุ่มตวัอย่าง เท่ากบั 397 คน โดยใช้
วิธีการสุ่มตามความสะดวก และการสุ่มแบบโควตา จากจ านวนกลุ่มตวัอยา่ง 397 คน ในระยะเวลา
เก็บข้อมูล 30 วนั ค  านวณจ านวนกลุ่มตวัอย่างต่อวนัเท่ากับ 397/30 = 13.23 ดังนั้นจ านวนกลุ่ม
ตวัอยา่ง คือ 13-14 คนต่อวนั เพื่อใหไ้ดก้ลุ่มตวัอยา่งในจ านวนท่ีใกลเ้คียงกนัในแต่ละวนั  

เคร่ืองมือท่ีใช้ในงานวิจยั คือ แบบสอบถาม 2 ส่วน ประกอบดว้ย 1) แบบสอบถามขอ้มูล
ทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม และ 2) แบบสอบถามระดบัความคาดหวงัในคุณภาพการให้บริการ
ของรพ.นครินทร์ ประกอบดว้ย ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ, ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ
ได,้ ดา้นการตอบสนองลูกคา้, ดา้นการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ และดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ 

การทดสอบเคร่ืองมือวิจยั ผลการทดสอบความเท่ียงของแบบสอบถาม (IOC) เท่ากบั 0.85 
และผลการทดสอบความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม เท่ากบั 0.86 



สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล สถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ร้อยละ, ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน สถิติเชิงอา้งอิง ได้แก่ สถิติวิเคราะห์ Independent sample T-test และสถิติวิเคราะห์ค่า
ความแปรปรวนทางเดียว (One Way ANOVA) และเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ดว้ยวธีิ LSD 

 
ผลการวจัิย 

1. ปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 67.80 มีอายุระหว่าง 23-40 ปี 

คิดเป็นร้อยละ 59.70 มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนนอ้ยกวา่ 15,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 35.00 ใชสิ้ทธิการ
รักษาพยาบาล คือ ประกันชีวิต/ประกันสุขภาพกลุ่ม คิดเป็นร้อยละ 49.90 เดินทางจากบ้านถึง
โรงพยาบาลเป็นระยะทางน้อยกว่า 10 กิโลเมตร คิดเป็นร้อยละ  43.80 และมารับบริการท่ี
โรงพยาบาลนครินทร์จ านวน 1-3 คร้ังต่อปี คิดเป็นร้อยละ 54.20 

2. ระดบัความคาดหวงัในคุณภาพการใหบ้ริการของโรงพยาบาลนครินทร์ 
ผูรั้บบริการไดใ้ห้ระดบัความคาดหวงัในคุณภาพการให้บริการของโรงพยาบาลนครินทร์ 

ในภาพรวมทั้งหมด 5 ด้านอยู่ในระดับมากท่ีสุด (�̅� = 4.36, S.D. =0.443) โดยให้ระดับความ
คาดหวงัในคุณภาพการให้บริการของโรงพยาบาลเป็นอนัดบัแรกคือ ด้านการให้ความมัน่ใจแก่
ลูกค้า  (Assurance)  ( �̅� =  4.57, S.D.  =  0.491)  รองลงมา คือ  ด้านการตอบสนองลูกค้า 
(Responsiveness) (�̅� = 4.40, S.D. = 0.557) ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability) (�̅� = 4.36, 
S.D. = 0.529) ดา้นการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ (Empathy) (�̅� = 4.31, S.D. = 0.546) และ ดา้นความ
เป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangible) (�̅� = 4.15, S.D. = 0.564) ตามล าดบั เม่ือพิจารณาเป็นราย
ขอ้ พบวา่ ผูรั้บบริการใหร้ะดบัความคาดหวงัในคุณภาพบริการของโรงพยาบาลนครินทร์ดงัน้ี 

ดา้นความมัน่ใจแก่ลูกคา้ มีระดบัความคาดหวงัในคุณภาพบริการของโรงพยาบาลนครินทร์
อยู่ในระดบัมากท่ีสุด โดยให้ระดบัความคาดหวงัในคุณภาพบริการของโรงพยาบาลมากท่ีสุดใน
เร่ือง ไดรั้บยาและเวชภณัฑท่ี์มีคุณภาพ ไม่เส่ือมสภาพ (�̅� = 4.65, S.D. = 0.518) 

ด้านการตอบสนองลูกค้า มีระดับความคาดหวงัในคุณภาพบริการของโรงพยาบาล
นครินทร์อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด โดยให้ระดบัความคาดหวงัในคุณภาพบริการของโรงพยาบาลมาก
ท่ีสุดในเร่ือง เจา้หนา้ท่ีรับฟัง ใหค้  าปรึกษาและให้เวลากบัการตรวจรักษา โดยไม่ตดับทหรือรวบรัด 
(�̅� = 4.43, S.D. = 0.634) 

ด้านความเช่ือถือไวว้างใจได้ มีระดบัความคาดหวงัในคุณภาพบริการของโรงพยาบาล
นครินทร์อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด โดยให้ระดบัความคาดหวงัในคุณภาพบริการของโรงพยาบาลมาก
ท่ีสุดในเร่ือง เจา้หน้าท่ีสามารถตอบค าถามเก่ียวกบัผลการตรวจ และแนวทางการรักษาได ้(�̅� = 
4.44, S.D. = 0.599) 



ด้านการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ มีระดบัความคาดหวงัในคุณภาพบริการของโรงพยาบาล
นครินทร์อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด โดยให้ระดบัความคาดหวงัในคุณภาพบริการของโรงพยาบาลมาก
ท่ีสุดในเร่ือง สามารถเขา้ถึงบริการไดต้ลอดเวลา เช่น หน่วยฉุกเฉิน ห้องจ่ายยา (�̅� = 4.44, S.D. = 
0.607) 

ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ มีระดับความคาดหวงัในคุณภาพบริการของ
โรงพยาบาลนครินทร์อยู่ในระดับมากท่ีสุด โดยให้ระดับความคาดหวงัในคุณภาพบริการของ
โรงพยาบาลมากท่ีสุดในเร่ือง ภายในอาคารมีอากาศถ่ายเทสะดวก เยน็สบาย และมีเคร่ืองปรับอากาศ 
(�̅� = 4.36, S.D. = 0.744) 

3. การทดสอบสมมติฐาน ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนัมีอิทธิพลต่อความคาดหวงัใน
คุณภาพการใหบ้ริการของโรงพยาบาลนครินทร์ท่ีแตกต่างกนั พบวา่  

เพศมีผลต่อระดับความคาดหวงัในคุณภาพการให้บริการของโรงพยาบาลนครินทร์ท่ี
แตกต่างกนั พบวา่ ผูรั้บบริการท่ีมีเพศท่ีแตกต่างกนัให้ระดบัความคาดหวงัในคุณภาพการให้บริการ
โรงพยาบาลนครินทร์ไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

อายุมีผลต่อระดับความคาดหวงัในคุณภาพการให้บริการของโรงพยาบาลนครินทร์ท่ี
แตกต่างกนั พบวา่ ผูรั้บบริการท่ีมีอายท่ีุแตกต่างกนัให้ระดบัความคาดหวงัในคุณภาพการให้บริการ
โรงพยาบาลนครินทร์ท่ีแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยผลการวิเคราห์
เปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ พบวา่ ผูรั้บบริการท่ีมีอายุนอ้ยกวา่ 23 ปี มีระดบัความคาดหวงัในคุณภาพ
การให้บริการของโรงพยาบาลมากกว่าผูรั้บบริการท่ีมีระหว่าง 23-56 ปี ส่วนผูรั้บบริการท่ีมีอายุ
มากกวา่ 56 ปี มีระดบัความคาดหวงัในคุณภาพการใหบ้ริการของโรงพยาบาลมากกวา่ผูรั้บบริการท่ี
มีอายรุะหวา่ง 41-55 ปี  

รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนมีผลต่อระดบัความคาดหวงัในคุณภาพการให้บริการของโรงพยาบาล
นครินทร์ท่ีแตกต่างกัน พบว่า ผูรั้บบริการท่ีมีรายได้เฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่างกันให้ระดับความ
คาดหวงัในคุณภาพการให้บริการโรงพยาบาลนครินทร์ท่ีแตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 โดยผลการวิเคราห์เปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ พบวา่ ผูรั้บบริการท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน
ระหว่าง 15,000-25,000 บาท มีระดับความคาดหวงัในคุณภาพการให้บริการของโรงพยาบาล
มากกว่าผูรั้บบริการท่ีมีรายได้เฉล่ียต่อเดือนน้อยกว่า 15,000 บาท ผูรั้บบริการท่ีมีรายได้เฉล่ียต่อ
เดือน มากกวา่ 35,000 บาท มีระดบัความคาดหวงัในคุณภาพการให้บริการของโรงพยาบาลมากกวา่
ผูรั้บบริการท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนนอ้ยกวา่ 15,000 บาท 

สิทธิการรักษาพยาบาลมีผลต่อระดับความคาดหวังในคุณภาพการให้บริการของ
โรงพยาบาลนครินทร์ท่ีแตกต่างกนั พบว่า ผูรั้บบริการท่ีมีสิทธิการรักษาพยาบาลท่ีแตกต่างกนัให้
ระดบัความคาดหวงัในคุณภาพการให้บริการโรงพยาบาลนครินทร์ท่ีแตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผลการวิเคราห์เปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ พบวา่ ผูรั้บบริการท่ีมีสิทธิการ



รักษาพยาบาลทั้งสิทธิขา้ราชการ และประกนัชีวิต/ประกนัสุขภาพมีระดบัความคาดหวงัในคุณภาพ
การใหบ้ริการของโรงพยาบาลมากกวา่ผูรั้บบริการท่ีมีสิทธิการรักษาพยาบาลเงินสด 

ระยะทางท่ีเดินทางมารับบริการมีผลต่อระดบัความคาดหวงัในคุณภาพการให้บริการของ
โรงพยาบาลนครินทร์ท่ีแตกต่างกนั พบวา่ ผูรั้บบริการท่ีมีระยะทางท่ีเดินทางมารับบริการท่ีแตกต่าง
กันให้ระดับความคาดหวงัในคุณภาพการให้บริการโรงพยาบาลนครินทร์ ท่ีแตกต่างกนัอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผลการวิเคราห์เปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ พบวา่ ผูรั้บบริการท่ีมี
ระยะทางท่ีเดินทางมารับบริการน้อยกว่า 10 กิโลเมตรมีระดับความคาดหวงัในคุณภาพการ
ให้บริการของโรงพยาบาลมากกว่าผูรั้บบริการท่ีมีระยะทางท่ีเดินทางมารับบริการมากกว่า 10 
กิโลเมตร 

จ านวนคร้ังท่ีมารับบริการต่อปีมีผลต่อระดบัความคาดหวงัในคุณภาพการให้บริการของ
โรงพยาบาลนครินทร์ท่ีแตกต่างกนั พบวา่ ผูรั้บบริการท่ีมีจ  านวนคร้ังท่ีมารับบริการต่อปีท่ีแตกต่าง
กนัใหร้ะดบัความคาดหวงัในคุณภาพการใหบ้ริการโรงพยาบาลนครินทร์ไม่แตกต่างกนั  

 
อภิปรายผล 

ผูรั้บบริการไดใ้ห้ระดบัความคาดหวงัในคุณภาพการให้บริการของโรงพยาบาลนครินทร์  
ในภาพรวมทั้ งหมด 5 ด้านอยู่ในระดับมากท่ีสุด โดยให้ระดับความคาดหวงัในคุณภาพการ
ใหบ้ริการของโรงพยาบาลดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ (Assurance) เป็นอนัดบัแรก รองลงมาคือ 
ด้านการตอบสนองลูกคา้ (Responsiveness), ด้านความเช่ือถือไวว้างใจได้ (Reliability), ด้านการ
เขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ (Empathy) และ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangible) 
แสดงใหเ้ห็นวา่ผูรั้บบริการให้ระดบัความคาดหวงัในคุณภาพการใหบ้ริการของโรงพยาบาลในส่วน
ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบริการท่ีไดรั้บจากผูใ้หบ้ริการมากกวา่ดา้นรูปธรรม หรือลกัษณะทางกายภาพ 

ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนัมีอิทธิพลต่อความคาดหวงัในคุณภาพการให้บริการของ
โรงพยาบาลนครินทร์ท่ีแตกต่างกนั สรุปไดว้า่ 

ผู ้รับบริการท่ีมีเพศท่ีแตกต่างกันให้ระดับความคาดหวังในคุณภาพการให้บริการ
โรงพยาบาลนครินทร์ไม่แตกต่างกนั ทั้งเพศหญิงและเพศชายต่างก็มีความคาดหวงัในคุณภาพการ
บริการของโรงพยาบาลท่ีจะตอ้งไดรั้บบริการอยา่งดีท่ีสุด 
 ผูรั้บบริการท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลด้านอายุท่ีแตกต่างกนัให้ระดบัความคาดหวงัในคุณภาพ
การใหบ้ริการโรงพยาบาลนครินทร์ท่ีแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 โดยผูท่ี้มีอายุน้อย
กวา่ 23 ปี ใหร้ะดบัความคาดหวงัในคุณภาพบริการมากท่ีสุด เน่ืองจากผูท่ี้มีอายุนอ้ยมีประสบการณ์
เก่ียวกบัการบริการทางการแพทยน์้อย เช่น ไม่เคยมารับบริการท่ีโรงพยาบาล มีวุฒิภาวะในการ
ตดัสินใจน้อย จึงตอ้งการให้ผูใ้ห้บริการมีส่วนร่วมในกระบวนการรักษาพยาบาล รวมทั้งอ านวย
ความสะดวกให้มากยิ่งข้ึน ส่วนผูท่ี้มีอายุมากกว่า 56 ปี ให้ระดบัความคาดหวงัในคุณภาพบริการ



มากกว่าผูท่ี้มีอายุระหว่าง 41-55 ปี เน่ืองจากผูท่ี้มีอายุมากกว่า 56 ปี เร่ิมมีขอ้จ ากดัทางดา้นร่างกาย 
เช่น เคล่ือนไหวไม่สะดวก มีโรคประจ าตวัเร้ือรัง จึงมกัตอ้งการค าแนะน าเก่ียวกบัการรักษาพยาบาล 
และตอ้งการความช่วยเหลือเป็นพิเศษ น ามาสู่ความคาดหวงัในบริการท่ีตอ้งไดรั้บในระดบัท่ีสูงข้ึน 

ผูรั้บบริการท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลด้านรายได้เฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่างกันให้ระดับความ
คาดหวงัในคุณภาพการให้บริการโรงพยาบาลนครินทร์ท่ีแตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 
0.05 ผูท่ี้มีรายไดต่้อเดือนท่ีสูงใหร้ะดบัความคาดหวงัในคุณภาพบริการสูงกวา่ผูท่ี้มีรายไดน้อ้ยกวา่ 

ผูรั้บบริการท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลดา้นสิทธิการรักษาพยาบาลท่ีแตกต่างกนัให้ระดบัความ
คาดหวงัในคุณภาพการให้บริการโรงพยาบาลนครินทร์ท่ีแตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 
0.05 ผูมี้สิทธิเบิกจ่ายได ้ไม่ว่าจะเป็นสิทธิขา้ราชการ สิทธิประกนัชีวิต/ประกนัสุขภาพกลุ่ม หรือ 
สิทธิรัฐวสิาหกิจต่างใหร้ะดบัความคาดหวงัในคุณภาพบริการมากกวา่ผูรั้บบริการท่ีใชสิ้ทธิเงินสด  

ผูรั้บบริการท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลดา้นระยะทางท่ีเดินทางมารับบริการท่ีแตกต่างกนัใหร้ะดบั
ความคาดหวงัในคุณภาพการใหบ้ริการโรงพยาบาลนครินทร์ท่ีแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ
ท่ี 0.05 ผูรั้บบริการท่ีมีระยะทางท่ีเดินทางมารับบริการนอ้ยกวา่ 10 กิโลเมตร มีระดบัความคาดหวงั
ในคุณภาพบริการมากกวา่ผูรั้บบริการท่ีมีระยะทางท่ีเดินทางมากกวา่ เน่ืองจากในเขตอ าเภอเมือง 
จงัหวดันครศรีธรรมราช มีโรงพยาบาลท่ีเปิดใหบ้ริการเป็นจ านวนมากถึง 5 แห่ง ท าใหผู้รั้บบริการมี
ความคาดหวงัต่อคุณภาพการใหบ้ริการของโรงพยาบาลท่ีไดต้ดัสินใจเลือกใชบ้ริการในระดบัท่ีสูง 
และคาดหวงัวา่จะไดบ้ริการอยา่งดีท่ีสุดและมากกวา่การรับบริการในโรงพยาบาลท่ีไม่ถูกเลือก 

ผูรั้บบริการท่ีมีจ  านวนคร้ังท่ีมารับบริการต่อปีท่ีแตกต่างกนั ใหร้ะดบัความคาดหวงัใน 
คุณภาพการใหบ้ริการโรงพยาบาลนครินทร์ไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 แสดงให้
เห็นวา่ทุกคร้ังท่ีมารับบริการผูรั้บบริการจะให้ระดบัความคาดหวงัในคุณภาพบริการท่ีควรจะไดรั้บ
ในระดบัใกลเ้คียงกนั 

 
ข้อเสนอแนะ 

1. ผูรั้บบริการส่วนใหญ่ใชสิ้ทธิการรักษาพยาบาลจากประกนัชีวติ หรือประกนัสุขภาพกลุ่ม 
เพื่อเป็นแนวทางในการวางแผนกลยทุธ์ของโรงพยาบาลเก่ียวกบัดา้นการให้บริการและการตลาดให้
ตอบสนองต่อกลุ่มเป้าหมายมากยิ่งข้ึน น ามาสู่การเพิ่มจ านวนกลุ่มลูกคา้เป้าหมายและก าไรต่อไป 
เช่น เพิ่มจ านวนบริษัทประกันชีวิตคู่สัญญา สร้างพนัธมิตรกับบริษัทประกันชีวิตคู่สัญญา มี
เจา้หนา้ท่ีอ านวยความสะดวกในการติดต่อใชสิ้ทธิการรักษาพยาบาล 

2. ผูรั้บบริการให้ระดบัความคาดหวงัในด้านรูปธรรมของบริการน้อยท่ีสุด จึงควรเน้น
ความส าคญัในส่วนของงานบริการมากกว่าไม่ว่าจะเป็น ความพร้อมในการบริการของเจา้หน้าท่ี 
ทกัษะในการดูแลรักษาพยาบาลรวมถึงการใหค้  าแนะน าผูป่้วย 
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