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บทคัดย่อ 

การวิจัยน้ีเป็นการวิจัยเชิงอรรถาธิบายแบบภาคตัดขวาง มีวัตถุประสงค์เพื่อหาปัจจัยท่ีมีผลต่อการรับรู้
คุณภาพการบริการแพทย์แผนไทยและแพทย์ทางเลือกโรงพยาบาลสรรคบุรี จังหวัดชัยนาท โดยเก็บข้อมูลจากตัวอย่างของผู้
มารับบริการจ านวน 460 คน เริ่มตั้งแต่ ธันวาคม พ.ศ. 2562 ถึง มีนาคม พ.ศ. 2563 โดยใช้แบบสอบถามแบบตอบด้วย
ตนเอง น าข้อมูลมาวิเคราะห์และทดสอบโดยใช้ไคสแควร์ และสถิติการวิเคราะห์ถดถอยโลจิสติกส์ 

ผลการวิจัยพบว่า 1) การรับรู้คุณภาพการบริการท้ัง 5 ด้านอยู่ในระดับสูงมาก มีคะแนนเฉลี่ย 5.97 และมี
ส่วนเบี่ยงเบนมาตราฐานเป็น 0.59 ซ่ึงได้แก่ ความเป็นรูปธรรมของบริการ ความเชื่อถือไว้วางใจได้ การตอบสนองต่อ
ผู้รับบริการ การท าให้มั่นใจ และความเอาใจใส ่การรับรู้คุณภาพการบริการของผู้มารับบริการเฉลี่ยรายด้านท่ีสูงท่ีสุด คือ ด้าน
ความเป็นรูปธรรมของบริการ (M=6.40 S.D.= 0.54) และคะแนนเฉลี่ยรายด้านท่ีน้อยท่ีสุด คือ ด้านความเอาใจใส่ (M=5.40 
S.D.= 0.80) 2) ปัจจัยท่ีส่งผลต่อการรับรู้คุณภาพการบริการของแผนกแพทย์แผนไทยและแพทย์ทางเลือก โรงพยาบาลสรรค
บุรี ได้แก่ ปัจจัยส่วนบุคคล ประกอบด้วย สิทธิการรักษา ความรู้เกี่ยวกับการรักษาแพทย์แผนไทยและแพทย์ทางเลือก และ
ปัจจัยการเข้ามารับบริการท้ัง 5 ด้าน ประกอบด้วย ความรวดเร็วในการให้บริการ ความมั่นใจในการรักษา ความเชี่ยวชาญใน
การรักษา เหตุจูงใจท่ีเข้ามารับบริการ และการอธิบายกระบวนการขั้นตอนในการรักษา มีความสัมพันธ์กับการรับรู้คุณภาพ
การบริการอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 และ 3) สิทธิการรักษา ความรู้เกี่ยวกับการรักษาแพทย์แผนไทยและแพทย์
ทางเลือก และปัจจัยการเข้ามารับบริการท้ัง 5 ด้านส่งผลต่อการรับรู้คุณภาพการบริการของแผนกแพทย์แผนไทยและแพทย์
ทางเลือก โรงพยาบาลสรรคบุรีซึ่งปัจจัยดังกล่าวสามารถร่วมกันอธิบายการรับรู้คุณภาพบริการได้ร้อยละ 55.90 

องค์ความรู้ท่ีได้จากการวิจัยครั้งน้ี คือ แนวทางการสร้างการรับรู้คุณภาพการบริการให้กับผู้มารับในคลินิก
แพทย์แผนไทยและแพทย์ทางเลือกควรพิจารณาด้านการประชาสัมพันธ์ความรู้เกี่ยวกับการรักษาแพทย์แผนไทยให้กับผู้มารับ
บริการ มีการพัฒนาศักยภาพในการตรวจรักษาของแพทย์แผนไทยเพิ่มค าแนะน าให้กับผู้มารับบริการ  เพื่อการรับรู้คุณภาพ
การบริการให้กับผู้มารับในคลินิกแพทย์แผนไทยและแพทย์ทางเลือก 

 
ค าส าคัญ : คุณภาพการบริการ, แพทย์แผนไทย, แพทย์ทางเลือก 
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บทคั ดย่อ ภาษาอังกฤษ 

                 Saruda Pangsouy. (2021). The Percieved Quality of Thai Traditional and Alternative Medicine 
Depatment Service in Sankhaburi Hospital, Chainat Province.  Master of Public Health (Health System 
Management). Advisors Asst. Prof. Dr.Noppakorn Chongvisal   Asst. Prof. Dr.Jutatip Sillabutra   Assoc. Prof. 
Dr.Somchai Durongdej 

  
ABSTRACT 

The objective of this explanatory cross-sectional research is to determine the factors 
affecting customer’s perception of Thai traditional and alternative medicine services at Sankhaburi 
Hospital, Chainat province. Data from a sample of 460 patients who came to use the service were 
collected and studied from December 2019 to March 2020. Self-completion questionnaires were used to 
collect the data, which were then analyzed and tested by using Chi-square and Logistic regression 
analysis in order to identify the associated factors and predictors. 

The results of the study were as follows: First, all the five aspects of the customer's 
perception including service tangibility, reliability, responsibility, assurance, and caretaking were at a very 
high level with an average score of 5.97 and a standard deviation of 0.59. Service tangibility was at the 
highest level (M = 6.40 S.D.= 0.54), while caretaking was at the lowest level (M = 5.40 S.D.= 0.80). 
Second, factors affecting customer’s perception of service quality were personal aspects including the 
right to use service, knowledge of Thai traditional and alternative medicine treatment, and service 
aspects comprising timely customer service, trust, doctor expertise, visit motivations, and explanation of 
treatment process. These aspects correlated significantly with the customer’s perception of service 
quality at a significance level of 0.05. Third, the right to use service, knowledge of Thai traditional and 
alternative medicine treatment, and all the five service aspects can explain or predict the customer’s 
perception of service quality at 55.90 percent. 

The body of knowledge gained from this research is a guideline to create the perceived 
quality of service for patients who visit Thai traditional and alternative medicine clinics knowledge about 
Thai traditional medicine treatment should be disseminated to patients and the performance of Thai 
traditional medicine practitioners to diagnose patients should be improved to maximize service quality. 

 
keywords : Service Quality, Thai Traditional Medicine, Alternative Medicine 
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ขอขอบพระคุณกลุ่มตัวอย่างผู้มารับบริการที่แผนกแพทย์แผนไทยและแพทย์ทางเลือกโรงพยาบาลสรรคบุรี 

จังหวัดชัยนาท ทุกท่าน ที่เสียสละเวลาอันมีค่าตอบแบบสอบถาม 
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คุณประโยชน์อันใดที่ได้รับจากวิทยานิพนธ์ฉบับนี้  ข้าพเจ้าขอมอบความดีทั้งปวงแด่นางทัศนีย์ สาเอี่ยม 
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บทที่ 1  
บทน ำ 

 
1.1 ควำมเป็นมำและควำมส ำคัญของปัญหำ 

มนุษย์ทุกคนล้วนเกิด แก่ เจ็บ ตำย กำรเจ็บไข้ได้ป่วยเกิดขึ้นได้ตลอดเวลำตั้งแต่เรำเกิดมำ
จนแก่เฒ่ำและตำยไป  ในสมัยโบรำณคนไทยได้เรียนรู้วิธีกำรแก้ปัญหำหรือบ ำบัดรักษำโรคภัยไข้เจ็บที่
เกิดขึ้นโดย กำรลองผิดลองถูกอำจเริ่มต้นจำกกำรบีบนวดบริเวณที่เจ็บปวดตำมร่ำงกำยแล้วสำมำรถ
ท ำให้ผ่อนคลำยหรือหำยจำกควำมเจ็บปวดได้หรือโดยกำรสังเกตผลจำกกำรกินพืช ส่วนของพืช  
ผัก ผลไม้บำงชนิด ตลอดจนสัตว์หรือส่วนของสัตว์ซึ่งท ำให้บรรเทำหรือหำยจำกควำมเจ็บป่วยได้ 
ประสบกำรณ์เหล่ำนี้ค่อย ๆ ถูกสะสมไว้แล้วถ่ำยทอดสืบต่อกันมำจำกคนรุ่นหนึ่งสู่คนอีกรุ่นหนึ่ งจน
มำถึงปัจจุบัน ควำมรู้ที่เกิดขึ้นเหล่ำนี้เมื่อได้ผ่ำนกำรรวบรวม วิเครำะห์ สรุป และจัดให้เป็นระบบหรือ
เป็นหมวดหมู่กลำยเป็นระบบกำรแพทย์แบบดั้งเดิมของคนไทย ซึ่งในสมัยก่อนเรียกกันว่ำ กำรแพทย์
แผนโบรำณ แต่ปัจจุบันนิยมเรียกเป็น กำรแพทย์แผนไทย 

กำรแพทย์แผนไทย คือภูมิปัญญำด้ำนกำรดูแลรักษำสุขภำพของชนชำติไทย ที่มีกำรใช้และ
สืบทอด กันมำแต่ช้ำนำนสอดคล้องกับวัฒนธรรม ประเพณี วิถีชีวิตคนไทย จำกหลักฐำนบันทึกบน
ศิลำจำรึกในสมัย พ่อขุนรำมค ำแหง จดหมำยเหตุในสมัยอยุธยำและรัตนโกสินทร์ตอนต้นแสดงถึง
ควำมรุ่งเรืองของกำรแพทย์แผนไทย จนกระทั่งกำรแพทย์แผนตะวันตกหรือกำรแพทย์แผนปัจจุบันได้
เข้ำมำสู่สังคมไทย และรัฐบำลเริ่มขยำยขอบเขตบริกำรทำงกำรแพทย์ และสำธำรณสุขขยำยบริกำรสู่
ชนบทมำกขึ้นเรื่อย ๆ โดยไม่มีกำรสนับสนุนและให้ควำมส ำคัญในภูมิปัญญำด้ำนกำรดูแลรักษำ
สุขภำพด้วยกำรแพทย์แผนไทยอย่ำงที่เคยมีบทบำทในกำรดูแลสุขภำพมำแต่อดีต ส่งผลท ำให้ควำม
เชื่อถือในกำรดูแลรักษำสุขภำพด้วยกำรแพทย์แผนไทยลดน้อยลง  (กลุ่มงำนกำรแพทย์พ้ืนบ้ำนกรม
พัฒนำกำรแพทย์แผนไทยและกำรแพทย์ทำงเลือกกระทวงสำธำรณสุข, 2546) 

อย่ำงไรก็ตำมกำรแพทย์แผนไทยเริ่มกลับมำมีบทบำทอีกครั้ง เมื่อองค์กำรอนำมัยโลก 
(World Health Organization; WHO) ได้ตระหนักถึงข้อจ ำกัดของกำรแพทย์แผนปัจจุบันว่ำ ไม่
สำมำรถกระจำยบริกำรไปสู่ชนบทได้อย่ำงทั่วถึงและเสมอภำค โดยในปี พ.ศ.2521 องค์กำรอนำมัย
โลกได้ประกำศนโยบำย Health for All by the Year (2000) หรือสุขภำพดีถ้วนหน้ำในปี พ.ศ. 2543 
ท ำให้ประเทศไทยได้ประกำศนโยบำยกำรสำธำรณสุขมูลฐำนในแผนพัฒนำสุขภำพแห่งชำติในปี พ.ศ. 2544 
กระจำยบริกำรที่เน้นให้ประชำชนมีควำมรู้ในกำรป้องกันและรักษำโรค เน้นกำรพึ่งพำตนเอง สมุนไพร
จึงเป็นทำงเลือกหนึ่งในกำรพ่ึงพำตนเองด้ำนกำรรักษำพยำบำลในระบบสำธำรณสุข และส่งเสริมให้มี
กำรจัดบริกำรด้ำนกำรแพทย์แผนไทยให้กับผู้รับบริกำรมำกขึ้นประกอบกับสถำนกำรณ์ค่ำใช้จ่ำยด้ำน
กำรแพทย์และสำธำรณสุขแผนปัจจุบันมีอัตรำที่เพ่ิมขึ้นอย่ำงรวดเร็วและอัตรำกำรรอคอยแพทย์ออก
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ตรวจนำนไม่สำมำรถตอบสนองควำมต้องกำรของประชำชนในกำรดูแลสุขภำพได้ครอบคลุมและทั่วถึง 
ท ำให้เกิดกระแสควำมนิยมตลอดจนกำรยอมรับสมุนไพรและกำรแพทย์แผนไทยมำกข้ึน  

จำกกระแสและควำมตื่นตัวของประชำชนทั่วไปที่ต้องกำรจะมีสุขภำพดี พร้อม ๆ ไปกับ
กลุ่มประชำชนที่เจ็บป่วยเรื้อรังที่ต้องกำรดูแลสุขภำพตนเอง ท ำให้กระแสนิยมในกำรดูแลสุขภำพด้วย
กำรแพทย์แผนไทยในปัจจุบันเป็นที่ยอมรับและแพร่หลำย มีกำรมุ่งแสวงหำกำรแพทย์ทำงเลือกในกำร
ดูแลสุขภำพมำกขึ้น ประกอบกับชุมชนท้องถิ่นมีกำรตื่นตัวเรื่องกำรอนุรักษ์กำรแพทย์ แผนไทย 
กำรแพทย์พ้ืนบ้ำน และกำรแพทย์ทำงเลือกมำกขึ้นกำรแพทย์แผนไทยเป็นกำรแพทย์ที่รักษำคู่มำกับ
คนไทยมำตั้งแต่สมัยพ่อขุนรำมค ำแหงโดยใช้ศำสตร์กำรรักษำแบบแผนไทยดูจำกองค์รวมวิเครำะห์
ตำมธำตุทั้ง 4 ในร่ำงกำย หัตถกำรทำงแผนไทย ได้แก่ กำรนวดเพ่ือรักษำโรค กำรเผำยำ กำรพอกตำ 
กำรสุมยำ กำรอบยำ กำรนั่งถ่ำน กำรสระยำ กำรใช้สมุนไพรไทยเป็นยำในกำรรักษำ ข้อดีของ
กำรแพทย์แผนไทยเป็นกำรรักษำที่เสียค่ำใช้จ่ำยน้อย ประหยัดงบประมำณ หำได้ในท้องถิ่นชุมชน 
ระยะกำรรอคอยไม่นำน ไม่แออัด เป็นกำรรักษำตำมธำตุมำกกว่ำตำมระบบอวัยวะ ปัจจุบันทั่วโลกหัน
มำใช้สมุนไพร ดูแลสุขภำพก่อนเกิดอำกำร องค์กำรอนำมัยโลก ได้แนะน ำให้ใช้ กำรแพทย์ทั้งสองแผน
คู่ขนำนกันไปในกำรแพทย์แห่งชำติของแต่ละประเทศ ซึ่งกำรดูแลก่อนเกิดอำกำรย่อมดีกว่ำเกิดอำกำร
แล้ว ทั่วโลกได้ส่งเสริมให้มีกำรแพทย์ดั้งเดิมของแต่ละประเทศ โดยมีกำรสนับสนุนเชิงนโยบำยจำก
รัฐบำล 

โรงพยำบำลทุกแห่งล้วนมีจุดมุ่งหมำยหลักในกำรให้บริกำรสุขภำพอนำมัยแก่ผู้มำรับบริกำร
อย่ำงมีคุณภำพและประสิทธิภำพ โดยถือผู้ป่วยเป็นศูนย์กลำงให้กำรบริกำรเป็นไปตำมควำมคำดหวังที่
ผู้รับบริกำรต้องกำรและกำรบริกำรนั้นผู้รับบริกำรได้รับรู้ที่ตรงกับควำมคำดหวังจึงเกิดควำมพึงพอใจ
ในกำรรับบริกำรให้มีคุณภำพนั้น จึงเป็นควำมรับผิดชอบองค์กำรที่ต้องเข้ำถึงผู้รับบริกำรเพ่ือ
ตอบสนองและแก้ปัญหำให้ผู้รับบริกำรพึงพอใจ  ซึ่งมักคำดหวังให้ได้รับบริกำรที่ดีที่สุดและงำนด้ำน
บริกำรสุขภำพอนำมัยแก่ประชำชนมีขอบข่ำยที่กว้ำงขวำง กำรที่จะให้บริกำรที่มีคุณภำพจ ำเป็นต้อง
อำศัยควำมร่วมมือจำกบุคลำกรทุกคนและต้องเป็นบุคลำกรที่มีคุณภำพ มีสุขภำวะที่ดีจึงสำมำรถ
ให้บริกำรที่มีคุณภำพได้ สำมำรถตอบสนองตำมควำมคำดหวังของผู้รับบริกำร ถ้ำผู้รับบริกำรรับรู้กำร
บริกำรที่ตรงกับควำมคำดหวังคือควำมพึงพอใจ หำกไม่เป็นไปตำมควำมคำดหวังคือ  ควำมไม่พึงพอใจ 
หำกเกินควำมคำดหวังคือ ควำมเป็นเลิศ  ในกำรบริกำรซึ่งค ำตอบเหล่ำนี้มำจำกผู้รับบริกำรเป็นผลิต
ภำพกำรบริกำร (Productivity of service) 

กำรบริกำรแพทย์แผนไทยโรงพยำบำลรัฐบำลในประเทศไทยเปิดให้บริกำรอย่ำงแพร่หลำย
ครอบคลุมทั้ง 12 เขตสุขภำพ ทั้งโรงพยำบำลศูนย์ โรงพยำบำลชุมชน รวมถึง โรงพยำบำลส่งเสริม
สุขภำพต ำบล รวมทั้งสิ้น 10,643 แห่ง อ้ำงอิงจำกข้อมูล Health Data Center (HDC) โรงพยำบำลที่
มีแพทย์แผนจีนมีทั้งหมด 333 แห่งทั่วประเทศไทย ส ำรวจเมื่อ เมษำยน 2559 อ้ำงอิงจำกท ำเนียบ
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สถำนพยำบำลที่มีกำรให้บริกำรกำรแพทย์ฝังเข็มสถำบันกำรแพทย์ไทย – จีน กรมพัฒนำกำรแพทย์
แผนไทยและกำรแพทย์ทำงเลือกกระทรวงสำธำรณสุข ซึ่งโรงพยำบำลสรรคบุรีจังหวัดชัยนำทเป็นหนึ่ง
ในโรงพยำบำลที่มีแพทย์แผนจีนเปิดให้บริกำร มีกำรมุ่งแสวงหำกำรแพทย์ทำงเลือกในกำรดูแล
สุขภำพมำกขึ้น ประกอบกับชุมชนท้องถิ่นมีกำรตื่นตัวเรื่องกำรอนุรักษ์กำรแพทย์แผนไทย กำรแพทย์
พ้ืนบ้ำน และกำรแพทย์ทำงเลือกมำกขึ้น (กระทรวงสำธำรณสุขกรมพัฒนำกำรแพทย์แผนไทยและ
กำรแพทย์ทำงเลือก, 2550) 

เนื่องจำกงำนแพทย์แผนไทยและแพทย์ทำงเลือกโรงพยำบำลสรรคบุรี จ.ชัยนำท เป็น
โรงพยำบำลชุมชนขนำด 60 เตียง ประกอบไปด้วยงำนป้องกันสุขภำพ ส่งเสริมสุขภำพ ฟื้นฟูสุขภำพ
และรักษำสุขภำพของประชำชน ผลงำนเด่นของโรงพยำบำล คือ งำนแพทย์แผนไทยและแพทย์
ทำงเลือก ได้เริ่มก่อตั้งเมื่อปี พ.ศ. 2545 ประกอบไปด้วยงำนคลินิกและงำนผลิตยำแผนไทยโดยผลิต
แต่ยำเดี่ยว ในปัจจุบันมีกำรขยับขยำยสร้ำงตึกแพทย์แผนไทยสำมำรถรองรับผู้มำรับบริกำรได้วันละ 
60-150 คนต่อวัน เมื่อผู้มำรับบริกำรมำกขึ้น กำรบริกำรก็ต้องมีมำตรฐำนและคุณภำพ ลดกำรเกิด
ภำวะแทรกซ้อน กำรให้บริกำรแบบครบวงจรกำรรักษำแบบผสมผสำนด้วยกำรแพทย์แผนไทย 
กำรแพทย์แผนจีนและกำรแพทย์แบบอินเดีย มีโรงงำนผลิตยำแผนโบรำณที่ได้มำตรฐำน GMP (Good 
Manufacturing Practice) ที่เป็นแหล่งผลิตยำกระจำยให้กับโรงพยำบำลในเขตสุขภำพที่ 3 ได้แก่
จังหวัดชัยนำท นครสวรรค์ พิจิตร ก ำแพงเพชร และอุทัยธำนี โรงพยำบำลสรรคบุรีเป็นโรงพยำบำล
ชุมชนที่มีผู้รับบริกำรแพทย์แผนไทยและแพทย์ทำงเลือกมำกที่สุดในจังหวัด จ ำนวน 55,002 ครั้งเมื่อ
เทียบกับโรงพยำบำลหันคำ จ ำนวน 32,874 ครั้ง โรงพยำบำลมโนรมย์ จ ำนวน 20,664 ครั้ง โรงพยำบำล
วัดสิงห์ จ ำนวน 17,550 ครั้ง โรงพยำบำลสรรพยำ จ ำนวน 16,750 ครั้ง โรงพยำบำลหนองมะโมง 
จ ำนวน 14,685 ครั้ง และโรงพยำบำลเนินขำม จ ำนวน 9,581 ครั้ง (โรงพยำบำลสรรคบุรี, 2561) 

จ ำนวนผู้มำรับบริกำรแผนกแพทย์แผนไทยและแพทย์ทำงเลือกโรงพยำบำลสรรคบุรี          
จ.ชัยนำท มีแนวโน้มเพ่ิมขึ้น แต่ระดับควำมพึงพอใจในปี 2561 คิดเป็นร้อยละ 94.00 ลดลงเมื่อเทียบ
กับปี 2558 คิดเป็นร้อยละ 95.00 ปี 2559 คิดเป็นร้อยละ 95.25  และปี 2560 คิดเป็นร้อยละ 96.75 
จ ำนวนข้อร้องเรียนในแผนกแพทย์แผนไทยและแพทย์ทำงเลือกโรงพยำบำลสรรคบุรี จ.ชัยนำท มี
แนวโน้มเพ่ิมขึ้น ในปี 2558 จ ำนวน 1 เรื่อง ในปี 2559 จ ำนวน 1 เรื่อง ในปี 2560 จ ำนวน 2 เรื่อง 
และ ในปี 2561 จ ำนวน 3 เรื่อง เมื่อเทียบกับค่ำเป้ำหมำยผู้บริหำรมีนโยบำยในกำรสร้ำงกำรรับรู้
คุณภำพบริกำรของผู้มำรับบริกำรภำยในโรงพยำบำล ได้ก ำหนดแนวทำงไม่ให้เกิดข้อร้องเรียนภำยใน
หน่วยงำนและควำมพึงพอใจต้องไม่ลดลง ทั้งนี้มีสำเหตุมำจำกหลำยปัจจัย ได้แก่ ด้ำนระบบกำร
ให้บริกำร ด้ำนพฤติกรรมกำรให้บริกำร ด้ำนกำรรักษำ ด้ำนอำคำรและสถำนที่ เป็นต้น (โรงพยำบำล
สรรคบุรี, 2561) 
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สรุปได้ว่ำ ถึงแม้ระดับควำมพึงพอใจของผู้มำรับบริกำรแผนกแพทย์แผนไทยและแพทย์
ทำงเลือกโรงพยำบำลสรรคบุรีในปี 2561 ลดลงแต่ก็ยังอยู่ในระดับดีเยี่ยม แต่แนวโน้มข้อร้องเรียน
เพ่ิมขึ้นเมื่อเทียบกับค่ำเป้ำหมำย คือ ไม่มีจ ำนวนข้อร้องเรียน จ ำนวนข้อร้องเรียนในแผนกแพทย์แผน
ไทยและแพทย์ทำงเลือกโรงพยำบำลสรรคบุรี จ.ชัยนำท ได้แก่ ด้ำนระบบกำรให้บริกำร เช่น ลงนัดผิด
วันเวลำและผิดคน ไม่อธิบำยกระบวนกำรขั้นตอนในกำรรักษำ ด้ำนพฤติกรรมกำรให้บริกำร เช่น 
เจ้ำหน้ำที่ผู้จำไม่เหมำะสม พูดเสียงดัง โวยวำย ผู้ช่วยแพทย์แผนไทยคุยกันระหว่ำงท ำหัตถกำร หรือ
คุยโทรศัพท์ระหว่ำงท ำหัตถกำร ระยะเวลำ รอคอยนำน ด้ำนกำรรักษำ เช่น แพทย์วินิจฉัยโรคผิด     
ไม่ใส่ใจที่จะท ำกำรรักษำ รักษำไม่มีคุณภำพ ด้ำนอำคำรและสถำนที่ เช่น ล๊อกเกอร์เก็บของผู้มำรับ
บริกำรไม่เพียงพอ เป็นต้น (ข้อมูลที่ได้มำจำกแบบสอบถำมควำมพึงพอใจของโรงพยำบำลสรรคบุรีปี 
2558 ถึง ปี 2561) แสดงให้เห็นว่ำคุณภำพกำรบริกำรเป็นสิ่งส ำคัญที่จะบ่งบอกถึงคุณภำพกำรบริกำร
ขององค์กร ดังนั้นกำรประเมินควำมพึงพอใจของผู้มำรับบริกำรอย่ำงต่อเนื่อง จึงมีควำมส ำคัญกับ
องค์กรที่จะท ำให้ทรำบถึงกำรรับรู้ต่อคุณภำพกำรบริกำรสำมำรถน ำผลกำรประเมินที่ได้ไปใช้ในกำร
วำงแผนปรับปรุงคุณภำพกำรบริกำรในด้ำนต่ำง ๆ เพ่ือให้เกิดกำรบริกำรที่ดีในระดับคงที่ ที่ผู้มำรับ
บริกำรรับรู้ได้ หรือได้รับบริกำรเกินควำมคำดหวังของผู้มำรับบริกำร ซึ่งเป็นปัจจัยหนึ่งที่จะท ำให้
องค์กำรก้ำวสู่  ควำมเป็นเลิศด้ำนบริกำร คุณภำพกำรบริกำรตำมแนวคิดของ Parasuraman,  
Zeithaml and Berry (1990) เป็นแนวคิดที่น ำมำใช้ในกำรประเมินคุณภำพกำรบริกำรตำมกำรรับรู้
ของผู้มำรับบริกำรอย่ำงกว้ำงขวำงในกำรวิจัยเกี่ยวกับคุณภำพกำรบริกำรทั้งในประเทศไทยและ
ต่ำงประเทศ รวมทั้งน ำมำใช้ประเมินในภำคบริกำรของโรงพยำบำล ซึ่งแนวคิดนี้มีกำรพัฒนำ
องค์ประกอบของคุณภำพกำรบริกำร จำก 10 ด้ำน แบ่งคุณภำพกำรบริกำรเป็น 5 ด้ำน ได้แก่ ควำม
เป็นรูปธรรมของบริกำร (Tangibles) ควำมน่ำเชื่อถือ (Reliability) กำรตอบสนองควำมต้องกำร 
(Responsiveness) กำรท ำให้มั่ น ใจ (Assurance) ควำมเอำใจใส่  (Empathy) (Parasuraman,  
Zeithaml and Berry, 1990) 

ผู้วิจัยจึงสนใจแนวคิดและองค์ประกอบรำยด้ำนของคุณภำพกำรบริกำรของ Parasuraman 
มำใช้เป็นแนวคิดในกำรศึกษำกำรรับรู้คุณภำพกำรบริกำรแพทย์แผนไทยและแพทย์ทำงเลือก 
โรงพยำบำลสรรคบุรี ในครั้งนี้ผลจำกกำรศึกษำที่ ได้ เป็นข้อมูลเชิงประจักษ์ส ำหรับผู้บริหำร
โรงพยำบำล หัวหน้ำกลุ่มงำนและผู้ปฏิบัติงำน ในกลุ่มงำนแพทย์แผนไทยและแพทย์ทำงเลือก 
โรงพยำบำลสรรคบุรี เพ่ือน ำไปใช้ในกำรวำงแผนจัดกำร และปรับกระบวนกำรให้บริกำรให้มีคุณภำพ
เหมำะสมกับบริบทและสอดคล้องกับควำมต้องกำร ลดอัตรำ ข้อร้องเรียนเพ่ือมุ่งสู่ควำมพึงพอใจของผู้
มำรับบริกำร ตลอดจนใช้เป็นข้อมูลพ้ืนฐำนในกำรพิจำรณำปรับปรุงและพัฒนำหรือก ำหนดนโยบำย
เพ่ือวำงแผนบริหำรจัดกำรคุณภำพกำรบริกำรงำนแพทย์แผนไทยในระดับโรงพยำบำลชุมชนให้มี
ประสิทธิภำพยิ่งขึ้นต่อไป 
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1.2 ขอบเขตกำรวิจัย 
กำรวิจัยในครั้งนี้เป็นกำรค้นหำตัวแปรที่มีผลต่อกำรรับรู้คุณภำพกำรบริกำรแพทย์แผนไทยและ

แพทย์ทำงเลือกโรงพยำบำลสรรคบุรี จังหวัดชัยนำท เท่ำนั้น ประชำกรที่ใช้ในกำรศึกษำครั้งนี้ คือ ผู้
มำรับบริกำรแพทย์แผนไทยและแพทย์ทำงเลือก ณ กลุ่มงำนแพทย์แผนไทยและแพทย์ทำงเลือก
โรงพยำบำลสรรคบุรี จังหวัดชัยนำท ณ ช่วงเวลำตั้งแต่เดือนธันวำคม พ.ศ. 2562 ถึง เดือน มีนำคม 
พ.ศ. 2563 เท่ำนั้น  
 
1.3 ค ำถำมกำรวิจัย 

1. กำรรับรู้คุณภำพบริกำร ของแผนกแพทย์แผนไทยและแพทย์ทำงเลือก โรงพยำบำลสรรคบุรี 
เป็นอย่ำงไร 

2. มีปัจจัยใดบ้ำงที่มีควำมสัมพันธ์กับกำรรับรู้คุณภำพบริกำร ของแผนกแพทย์แผนไทยและ
แพทย์ทำงเลือก โรงพยำบำลสรรคบุรี 

3. มีปัจจัยใดบ้ำงที่ส่งผลต่อกำรรับรู้คุณภำพบริกำร ของแผนกแพทย์แผนไทยและแพทย์
ทำงเลือก โรงพยำบำลสรรคบุรี 

 
1.4 วัตถุประสงค์ของกำรวิจัย 

วัตถุประสงค์ทั่วไป 
เพ่ือค้นหำปัจจัยที่เกี่ยวข้องที่มีผลต่อกำรรับรู้คุณภำพบริกำร ของแผนกแพทย์แผนไทยและ

แพทย์ทำงเลือก โรงพยำบำลสรรคบุรี 
วัตถุประสงค์เฉพำะ 
1. เพ่ือศึกษำกำรรับรู้คุณภำพบริกำรของผู้มำรับบริกำร ของแผนกแพทย์แผนไทยและ

แพทย์ทำงเลือก โรงพยำบำลสรรคบุรี  
2. เพ่ือหำควำมสัมพันธ์ระหว่ำงปัจจัยส่วนบุคคลและปัจจัยกำรเข้ำมำรับบริกำรกับกำรรับรู้

คุณภำพกำรบริกำรของแผนกแพทย์แผนไทยและแพทย์ทำงเลือก โรงพยำบำลสรรคบุรี 
3. เพ่ือหำปัจจัยที่ส่งผลต่อกำรรับรู้คุณภำพกำรบริกำรของแผนกแพทย์แผนไทยและแพทย์

ทำงเลือก โรงพยำบำลสรรคบุรี 
 
1.5 สมมติฐำนกำรวิจัย 

1. ปัจจัยส่วนบุคคล และปัจจัยกำรเข้ำมำรับบริกำร มีควำมสัมพันธ์กับกำรรับรู้คุณภำพกำร
บริกำรของแผนกแพทย์แผนไทยและแพทย์ทำงเลือก โรงพยำบำลสรรคบุรี 
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2. ปัจจัยส่วนบุคคล และปัจจัยกำรเข้ำมำรับบริกำร สำมำรถอธิบำยกำรรับรู้คุณภำพกำร
บริกำรของแผนกแพทย์แผนไทยและแพทย์ทำงเลือก โรงพยำบำลสรรคบุรี 
 
1.6 ตัวแปรที่ใช้ในกำรวิจัย  

ตัวแปรอิสระ (Independent Variables) คือ สถำนภำพของผู้รับบริกำรต่อกำรให้บริกำร
ของแผนกแพทย์แผนไทยและแพทย์ทำงเลือก โรงพยำบำลสรรคบุรี จังหวัดชัยนำท 

1. ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้มำรับบริกำร 
1.1 เพศ 
1.2 อำยุ  
1.3 ระดับกำรศึกษำ 
1.4 รำยได้เฉลี่ยต่อเดือน  
1.5 อำชีพ  
1.6 สิทธิกำรรักษำ  
1.7 ควำมถี่ในกำรใช้บริกำรภำยในเดือนนี้ 
1.8 ควำมรู้เกี่ยวกับกำรรักษำแพทย์แผนไทยและแพทย์ทำงเลือก 

2. ปัจจัยกำรเข้ำมำรับบริกำร 
2.1 ควำมรวดเร็วในกำรให้บริกำร 
2.2 ควำมมั่นใจในกำรรักษำ 
2.3 ควำมเชี่ยวชำญในกำรรักษำ 
2.4 เหตุจูงใจที่เข้ำมำรับบริกำร 
2.5 กำรอธิบำยกระบวนกำรขั้นตอนในกำรรักษำ 

ตัวแปรตำม (Dependent Variables) คือ กำรรับรู้คุณภำพกำรบริกำรของแผนกแพทย์
แผนไทยและแพทย์ทำงเลือกโรงพยำบำลสรรคบุรี คือ 

1. ควำมเป็นรูปธรรมของบริกำร (Tangibles) 
2. ควำมน่ำเชื่อถือ (Reliability) 
3. กำรตอบสนองควำมต้องกำร (Responsiveness) 
4. กำรท ำให้มั่นใจ (Assurance) 
5. ควำมเอำใจใส่ (Empathy) 
ปรับปรุงจำกแนวคิดของ Parasuraman, Zeithaml and Berry. (1990) 
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1.7 นิยำมศัพท์ปฏิบัติกำร 
1.7.1 กำรให้บริกำรกำรแพทย์แผนไทย หมำยถึง ให้บริกำรกำรตรวจวินิจฉัยทำงเวชกรรมไทย 

รักษำโดยหัตถกำรแผนไทย ได้แก่ กำรนวดเพ่ือกำรรักษำ กำรประคบสมุนไพร กำรอบสมุนไพร กำร
เผำยำ กำรสระยำ กำรสุมยำ กำรพอกยำเย็น กำรลอกต้อ กำรบ่งต้อ กำรกักน้ ำมัน กำรย่ำงยำ กำร
จ่ำยยำแผนไทย  

1.7.2 กำรให้บริกำรกำรแพทย์ทำงเลือก หมำยถึง ให้บริกำรกำรตรวจวินิจฉัยทำงแผนจีน 
ได้แก่ กำรฝังเข็ม กำรท ำกัวซำและกำรครอบแก้ว    

1.7.3 ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้มำรับบริกำร หมำยถึง คุณลักษณะบำงประกำรของผู้มำรับ
บริกำรที่แสดงในแต่ละบุคคล ซึ่งมีควำมแตกต่ำงกันตำมภูมิหลังของแต่ละบุคคล ประกอบด้วย เพศ 
อำยุ ระดับกำรศึกษำ รำยได้เฉลี่ยต่อเดือน อำชีพ สิทธิกำรรักษำ ควำมถี่ในกำรใช้บริกำรภำยในเดือน
นี้และควำมรู้/ควำมเข้ำใจเกี่ยวกับกำรรักษำแพทย์แผนไทยและแพทย์ทำงเลือก 

1. เพศ หมำยถึง ควำมเป็นหญิงเป็นชำยที่ก ำหนดมำตั้งแต่ก ำเนิด 
2. อำยุ หมำยถึง ระยะเวลำตั้งแต่เกิดจนถึงปัจจุบันโดยนับอำยุเป็นบริบูรณ์ของผู้มำ

รับบริกำรโดยแบ่งช่วงอำยุเป็น 15-30 ปี 31-45 ปี 46-60 ปี 61-75 ปี และมำกกว่ำ 75 ปี 
3. ระดับกำรศึกษำ หมำยถึง วุฒิทำงกำรศึกษำสูงสุดที่ได้รับของผู้มำรับบริกำร ได้แก่ 

ไม่ได้รับกำรศึกษำ ประถมศึกษำ มัธยมศึกษำตอนต้น มัธยมศึกษำตอนปลำย/ปวช. อนุปริญญำ/ปวส. 
ปริญญำตรี และสูงกว่ำปริญญำตรี 

4. รำยได้เฉลี่ยต่อเดือน หมำยถึง รำยได้ของผู้มำรับบริกำรโดยรวมทั้งหมดที่ได้รับ
เฉลี่ยต่อเดือนโดยแบ่งช่วงรำยได้เป็น ต่ ำกว่ำ 15,000 บำท 15,001-25,000 บำท 25,001-35,000 
บำท 35,001- 45,000 บำทและมำกกว่ำ 45,001 บำท 

5. อำชีพ หมำยถึง งำนหลักท่ีท ำในปัจจุบัน ได้แก่ รับจ้ำง พนักงำนบริษัท เกษตรกร 
ธุรกิจส่วนตัว/ค้ำขำย รับรำชกำร ข้ำรำชกำรบ ำนำญ พนักงำนของรัฐ รัฐวิสำหกิจ นักเรียน/นักศึกษำ 
ไม่ได้ท ำงำน  

6. สิทธิกำรรักษำ หมำยถึง สถำนะของผู้มำรับบริกำรในกำรรักษำพยำบำลในแผนก
แพทย์แผนไทยและแพทย์ทำงเลือก โรงพยำบำลสรรคบุรี ประกอบไปด้วย ช ำระเงินเอง สวัสดิกำร
ข้ำรำชกำร/รัฐวิสำหกิจ ประกันสังคม บัตรประกันสุขภำพถ้วนหน้ำ ไม่มีสิทธิกำรรักษำ 

7. ควำมถี่ในกำรใช้บริกำรภำยในเดือนนี้ หมำยถึง ครั้งที่เข้ำมำรับบริกำรในคลินิกแพทย์
แผนไทยและแพทย์ทำงเลือกในเดือนนี้ ได้แก่ ครั้งที ่1 ครั้งที ่2 ครั้งที ่3 ครั้งที ่4 และมำกกว่ำ 4 ครั้ง 

8. ควำมรู้/ควำมเข้ำใจเกี่ยวกับกำรรักษำแพทย์แผนไทยและแพทย์ทำงเลือก 
หมำยถึง ระดับควำมเข้ำใจ กำรแยกแยะอำกำรของตนเองก่อนเข้ำรับกำรรักษำแบ่งออกเป็น มำก
ที่สุด มำก ปำนกลำง น้อย น้อยที่สุด 
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1.7.4 ปัจจัยกำรเข้ำมำรับบริกำร หมำยถึง องค์ประกอบที่ผู้มำรับบริกำรใช้ในกำรตัดสินใจ
เข้ำมำรับบริกำรที่แผนกแพทย์แผนไทยและแพทย์ทำงเลือก โรงพยำบำลสรรคบุรี ประกอบด้วย ควำม
รวดเร็วในกำรให้บริกำร ควำมมั่นใจในกำรรักษำ ควำมเชี่ยวชำญในกำรรักษำ เหตุจูงใจที่เข้ำมำรับ
บริกำร และกำรอธิบำยกระบวนกำรขั้นตอนในกำรรักษำ 

1. ควำมรวดเร็วในกำรให้บริกำร หมำยถึง ระดับกำรตอบสนองควำมต้องกำรกำร
ให้บริกำรได้ทันทีแก่ผู้มำรับบริกำรตัดสินใจเข้ำมำรับบริกำรที่แผนกแพทย์แผนไทยและแพทย์
ทำงเลือก โรงพยำบำลสรรคบุรี 

2. ควำมมั่นใจในกำรรักษำ หมำยถึง ระดับกำรยอมรับไว้วำงใจในกำรรักษำของ
แพทย์แผนไทย 

3. ควำมเชี่ยวชำญในกำรรักษำ หมำยถึง ระดับควำมสนใจ กำรสั่งสมควำมรู้ 
ควำมสำมำรถในกำรรักษำโรคของแพทย์แผนไทย 

4. เหตุจูงใจที่เข้ำมำรับบริกำร หมำยถึง สิ่งส ำคัญที่ท ำให้ตัดสินใจเข้ำมำรับบริกำรที่
แผนกแพทย์แผนไทยและแพทย์ทำงเลือก โรงพยำบำลสรรคบุรี 

5. กำรอธิบำยกระบวนกำรขั้นตอนในกำรรักษำ หมำยถึง รำยละเอียดต่ำง ๆ ของ
กระบวนกำรที่เป็นล ำดับเรียงกันไปของกำรให้บริกำรส ำหรับผู้มำรับบริกำรแพทย์แผนไทยและแพทย์
ทำงเลือก โรงพยำบำลสรรคบุรี 

1.7.5 กำรรับรู้คุณภำพกำรบริกำร หมำยถึง ระดับกำรตีควำมตำมควำมจ ำ ควำมคิด ควำม
เข้ำใจ ที่มีผลมำจำกกำรเรียนรู้ของผู้มำรับบริกำรเกี่ยวกับกำรบริกำรแพทย์แผนไทย โดยปรับใช้
แนวคิดคุณภำพบริกำรตำมกำรวัดคุณภำพบริกำรแบบ SERVQUAL Model ของ Parasuraman, 
Ziethaml and Berry (1990) ควำมเป็นรูปธรรมของบริกำร (Tangibles) ควำมเชื่อถือไว้วำงใจได้ 
(Reliability) กำรตอบสนองต่อผู้รับบริกำร (Responsiveness) กำรตอบสนองต่อผู้ รับบริกำร 
(Responsiveness) กำรท ำให้มั่นใจ (Assurance) ควำมเอำใจใส่ (Empathy) 

1. ควำมเป็นรูปธรรมของบริกำร (Tangibles) หมำยถึง ลักษณะทำงกำยภำพที่
ปรำกฏให้เห็นถึงสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก ปรำกฏให้เห็น จับต้องได้ เช่น กำรตกแต่งสถำนที่และบริเวณ
ให้บริกำรส ำหรับผู้มำรับบริกำร กำรแต่งกำยของพนักงำนผู้ให้บริกำร ควำมสะอำดของอุปกรณ์
เครื่องมือเครื่องใช้ต่ำง ๆ เพ่ืออ ำนวยควำมสะดวกที่ท ำให้ผู้มำรับบริกำรสำมำรถคำดคะเนกำรบริกำร
แพทย์แผนไทยท่ีได้รับ 

2. ควำมเชื่อถือไว้วำงใจได้ (Reliability) หมำยถึง กำรที่ผู้ให้บริกำรแพทย์แผนไทย
ให้บริกำรได้ตำมที่ได้สัญญำไว้กับผู้มำรับบริกำรได้อย่ำงถูกต้อง ตรงเวลำ และสม่ ำเสมอต่อกำรให้บริกำร  



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 38 

 

9 

3. กำรตอบสนองต่อผู้รับบริกำร (Responsiveness) หมำยถึง กำรแสดงออกของ 
ผู้ให้บริกำรแพทย์แผนไทยที่แสดงถึงควำมพร้อม ควำมกระตือรือร้น ควำมเต็มใจในกำรให้บริกำรอย่ำง
ทันทีทันใด รวดเร็วตำมควำมต้องกำรของผู้ที่มำรอรับบริกำร 

4. กำรท ำให้มั่นใจ (Assurance) หมำยถึง กำรที่ผู้ให้บริกำรแพทย์แผนไทยมีควำม
น่ำเชื่อถือในกำรให้บริกำร มีชื่อเสียงเป็นที่ยอมรับ และม่ันใจของผู้มำรับบริกำร  

5. ควำมเอำใจใส่ (Empathy) หมำยถึง กำรตอบสนองและให้ควำมสนใจที่ให้บริกำร
มีต่อผู้รับบริกำร พูดจำสุภำพ ชัดเจน 

 
1.8 กรอบแนวคิดในกำรวิจัย 
 

ตัวแปรอิสระ (Independent Variables)           ตัวแปรตำม (Dependent Variables) 

 

 

 

 

 

 

 
ภำพที่ 1 กรอบแนวคิดกำรวิจัยเรื่องกำรรับรู้คุณภำพกำรบริกำรแพทย์แผนไทยและแพทย์ทำงเลือก     

โรงพยำบำลสรรคบุรี จังหวัดชัยนำท 

 

ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้มำรับบริกำร 
1.1 เพศ 
1.2 อำยุ  
1.3 ระดับกำรศึกษำ 
1.4 รำยได้เฉลี่ยต่อเดือน  
1.5 อำชีพ  
1.6 สิทธิกำรรักษำ  
1.7 ควำมถี่ในกำรใช้บริกำรภำยในเดือนนี้ 
1.8 ควำมรู/้ควำมเข้ำใจเกี่ยวกับกำรรักษำแพทย์แผน
ไทยและแพทย์ทำงเลือก 

ปัจจัยกำรเข้ำมำรับบริกำร 
2.1 ควำมรวดเร็วในกำรให้บริกำร 
2.2 ควำมมั่นใจในกำรรักษำ 
2.3 ควำมเชี่ยวชำญในกำรรักษำ 
2.4 เหตุจูงใจที่เข้ำมำรับบริกำร 
2.5 กำรอธิบำยกระบวนกำรขั้นตอนในกำรรักษำ 

กำรรับรู้คุณภำพกำรบริกำรต่อกำรให้บริกำร 

แพทย์แผนไทยและแพทย์ทำงเลือกของผู้มำ
รับบริกำรแพทย์แผนไทย  

โรงพยำบำลสรรคบุรี 
 

1.ควำมเป็นรูปธรรมของบริกำร (Tangibles) 
2.ควำมเชื่อถือไว้วำงใจได้ (Reliability) 
3.กำรตอบสนองต่อผู้รับบริกำร 
(Responsiveness) 
4.กำรท ำให้มั่นใจ (Assurance) 
5.ควำมเอำใจใส่ (Empathy) 
 

ปรับปรุงมำจำกแนวคิดของ  
Parasuraman, Zeithaml and Berry 

(1990) 
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1.9 ประโยชน์ที่คำดว่ำจะได้รับ 
น ำไปใช้ในกำรวำงแผนจัดกำรและปรับกระบวนกำรให้มีคุณภำพสอดคล้องต่อควำม

ต้องกำรของผู้มำรับบริกำรเพ่ือลดอัตรำข้อร้องเรียนมุ่งสู่ควำมพึงพอใจต่อผู้มำรับบริกำร 

สรุป 
ในบทนี้ ผู้วิจัยได้กล่ำวถึงควำมเป็นมำและควำมส ำคัญของปัญหำ กล่ำวคือระดับควำมพึง

พอใจของ ผู้มำรับบริกำรแพทย์แผนไทย โรงพยำบำลสรรคบุรีในปี 2561 ลดลง ในขณะที่จ ำนวนข้อ
ร้องเรียนของผู้มำรับบริกำรแพทย์แผนไทยมีแนวโน้มสูงขึ้นเมื่อเทียบกับค่ำเป้ำหมำย คือ ต้องไม่มีข้อ
รอ้งเรียน มีค ำถำมกำรวิจัย คือ กำรรับรู้คุณภำพบริกำรของแผนกแพทย์แผนไทยและแพทย์ทำงเลือก
โรงพยำบำลสรรคบุรี เป็นอย่ำงไร มีปัจจัยใดบ้ำงที่มีควำมสัมพันธ์กับกำรรับรู้คุณภำพบริกำรของ
แผนกแพทย์แผนไทยและแพทย์ทำงเลือกโรงพยำบำลสรรคบุรี มีปัจจัยใดบ้ำงที่ส่งผลต่อกำรรับรู้
คุณภำพบริกำรของแผนกแพทย์แผนไทยและแพทย์ทำงเลือกโรงพยำบำลสรรคบุรี วัตถุประสงค์ของ
กำรวิจัย เพ่ือค้นหำปัจจัยที่เกี่ยวข้องที่มีผลต่อกำรรับรู้คุณภำพบริกำรของแผนกแพทย์แผนไทยและ
แพทย์ทำงเลือกโรงพยำบำลสรรคบุรี เพ่ือศึกษำกำรรับรู้คุณภำพบริกำร ของแผนกแพทย์แผนไทยและ
แพทย์ทำงเลือกโรงพยำบำลสรรคบุรี เพ่ือหำควำมสัมพันธ์ระหว่ำงปัจจัยส่วนบุคคลและปัจจัยกำรเข้ำ
มำรับบริกำรกับกำรรับรู้คุณภำพกำรบริกำรของแผนกแพทย์แผนไทยและแพทย์ทำงเลือกโรงพยำบำล
สรรคบุรี เพ่ืออธิบำยปัจจัยที่ส่งผลต่อปัจจัยส่วนบุคคลและปัจจัยกำรเข้ำมำรับบริกำรกับกำรรับรู้
คุณภำพกำรบริกำรของแผนกแพทย์แผนไทยและแพทย์ทำงเลือกโรงพยำบำลสรรคบุรี สมมติฐำนกำร
วิจัย ได้แก่ ปัจจัยส่วนบุคคล และปัจจัยกำรเข้ำมำรับบริกำรมีควำมสัมพันธ์กับกำรรับรู้คุณภำพกำร
บริกำรของแผนกแพทย์แผนไทยและแพทย์ทำงเลือกโรงพยำบำลสรรคบุรี ปัจจัยส่วนบุคคล และ
ปัจจัยกำรเข้ำมำรับบริกำร สำมำรถอธิบำยปัจจัยที่ส่งผลต่อกำรรับรู้คุณภำพกำรบริกำร ของแผนก
แพทย์แผนไทยและแพทย์ทำงเลือกโรงพยำบำลสรรคบุรี นิยำมศัพท์ กรอบแนวคิดในกำรวิจัย
ประกอบด้วย ตัวแปรอิสระ (Independent Variables) คือ สถำนภำพของผู้รับบริกำร ต่อกำร
ให้บริกำรของแผนกแพทย์แผนไทยและแพทย์ทำงเลือกโรงพยำบำลสรรคบุรี ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้
มำรับบริกำร ได้แก่ เพศ อำยุ ระดับกำรศึกษำ รำยได้เฉลี่ยต่อเดือน อำชีพ สิทธิกำรรักษำ ควำมถี่ใน
กำรใช้บริกำรภำยในเดือนนี้ ควำมรู้เกี่ยวกับกำรรักษำแพทย์แผนไทยและแพทย์ทำงเลือก และปัจจัย
กำรเข้ำมำรับบริกำร ได้แก่ ควำมรวดเร็วในกำรให้บริกำร ควำมมั่นใจในกำรรักษำ ควำมเชี่ยวชำญใน
กำรรักษำ เหตุจูงใจที่เข้ำมำรับบริกำร กำรอธิบำยกระบวนกำรขั้นตอน ในกำรรักษำ ตัวแปรตำม 
(Dependent Variables) คือ กำรรับรู้คุณภำพกำรบริกำรของแผนกแพทย์แผนไทยและแพทย์
ทำงเลือกโรงพยำบำลสรรคบุรี คือ ควำมเป็นรูปธรรมของบริกำร (Tangibles) ควำมเชื่อถือไว้วำงใจได้ 
(Reliability) กำรตอบสนองต่อผู้รับบริกำร (Responsiveness) กำรท ำให้มั่นใจ (Assurance) ควำม
เอำใจใส่ (Empathy) ของกลุ่มงำนแพทย์แผนไทยและแพทย์ทำงเลือกตำมกำรรับรู้ของผู้มำรับบริกำร
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แพทย์แผนไทยและแพทย์ทำงเลือก โรงพยำบำลสรรคบุรี ส ำหรับประโยชน์ที่คำดว่ำจะได้รับจำกกำร
วิจัยในครั้งนี้ ผู้ให้บริกำรสำมำรถน ำไปใช้ในกำรวำงแผนจัดกำรและปรับกระบวนกำรให้มีคุณภำพและ
สอดคล้องต่อควำมต้องกำรของ  ผู้มำรับบริกำรเพ่ือลดอัตรำข้อร้องเรียนมุ่งสู่ควำมพึงพอใจต่อผู้มำรับ
บริกำร ส่วนกำรทบทวนวรรณกรรมผู้วิจัยน ำเสนอในบทที่ 2 ต่อไป 
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บทที่  2  
เอกสำรและงำนวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 
กำรวิจัยเรื่องกำรรับรู้คุณภำพกำรบริกำรแพทย์แผนไทยและแพทย์ทำงเลือกของผู้มำรับ

บริกำรแพทย์แผนไทย โรงพยำบำลสรรคบุรี จังหวัดชัยนำท ผู้วิจัยศึกษำแนวคิดคุณภำพกำรบริกำร
ตำมกำรรับรู้คุณภำพ กำรบริกำรในองค์ประกอบ 5 ด้ำน ประกอบไปด้วย ควำมเป็นรูปธรรมของ
บริกำร (Tangibles) ควำม เชื่ อถือ ไว้ วำงใจ ได้  (Reliability) กำรตอบสนองควำมต้ องกำร 
(Responsiveness) กำรท ำให้มั่นใจ (Assurance) ควำมเอำใจใส่ (Empathy) เพ่ือประเมินระดับ
คุณภำพกำรบริกำร กำรศึกษำวิจัยในครั้งนี้ผู้วิจัยได้รวบรวมแนวคิด ทฤษฎี และงำนวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
ดังนี้ 

2.1 แนวคิด ทฤษฎี เกี่ยวกับกำรรับรู้ 
2.2 แนวคิด ทฤษฎี เกี่ยวกับคุณภำพบริกำร 
2.3 ทฤษฎีกำรแพทย์แผนไทย 
2.4 กำรบริกำรของแผนกแพทย์แผนไทยและแพทย์ทำงเลือกโรงพยำบำลสรรคบุรี 
2.5 งำนวิจัยที่เกี่ยวข้องในประเทศและต่ำงประเทศ 

ดังรำยละเอียด 
 
2.1 แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับกำรรับรู้ 

ควำมหมำยของกำรรับรู้ กำรรับรู้เป็นกระบวนกำรที่ ซับซ้อนโดยทั่วไปบุคคลจะเข้ำใจว่ำ 
กำรรับรู้คือ กำรรู้ กำรเห็น กำรได้ยิน กำรได้กลิ่น กำรรับสัมผัส จำกอวัยวะทั้ง 5 ซึ่งมิใช่เพียงเท่ำนั้น 
กำรรับรู้จะเริ่ม ตั้งแต่เมื่อมีกำรรับสัมผัส และจะเข้ำระบบประสำทสวนกลำง เพ่ือเก็บข้อมูลต่ำง ๆ ไว้
ผสมผสำนกับ สิ่งที่เกิดจำกกำรเรียนรู้และประสบกำรณ์ที่ผ่ำนมำ แล้วประมวลข้อมูลเชื่อมโยงไปยัง
ศูนย์กลำง กำรควบคุมระบบประสำทต่ำง ๆ ท ำให้เกิดปฏิกิริยำตอบสนอง มีนักจิตวิทยำหลำยท่ำน
ศึกษำเรื่อง กำรรับรู้และได้ให้ควำมหมำยไว้หลำกหลำยดังนี้ 

กฤษณำ ศักดิ์ศรี (2530) กล่ำวว่ำ กำรรับรู้คือ กำรใช่ประสบกำรณ์เดิมแปล ควำมหมำยสิ่ง
เร้ำ ที่ผ่ำนประสำทสัมผัสแล้วเกิดควำมรู้สึกควำมหมำยว่ำเป็นอะไร 

จ ำเนียร ช่วงโชติ และคนอ่ืน ๆ (2532) อธิบำยว่ำ กำรรับรู้คือกำรสัมผัสที่มีควำมหมำย 
(Sensation) กำรรับรู้ เป็นกำรแปลหรือตีควำมแห่งกำรสัมผัสที่ ได้รับออกเป็นสิ่งหนึ่งสิ่งใดที่มี
ควำมหมำยหรือที่รู้จักเข้ำใจ ซึ่งในกำรแปลหรือตีควำมนี้จ ำเป็นที่จะต้องใช้ประสบกำรณ์เดิม  หรือ
ควำมรู้เดิม ถ้ำไม่มีควำมรู้เดิมก็จะไม่มีกำรรับรู้สิ่งเร้ำนั้น ๆ จะมีแต่เพียงกำรสัมผัสสิ่งเร้ำเท่ำนั้น 
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นวลศิริ เปำโรหิตย์ (2535) ให้ควำมหมำยว่ำกำรรับรู้คือขบวนกำร แปลควำมหมำยของสิ่ง
เร้ำที่มำกระทบกับประสำทสัมผัสต่ำง ๆ ของเรำและกำรแปลควำมหมำยเป็นอย่ำงไรนั้นขึ้นอยู่โดยตรง
กับประสบกำรณ์ในอดีตของเรำและสภำพจิตใจปัจจุบันเป็นกำรสร้ำงควำมหมำยเกี่ยวกับโลกภำยนอก
ให้กับเรำ 

เทพพนม เมืองแมน และสวิง สุวรรณ (2540) ได้กล่ำวถึงควำมหมำยของกำร รับรู้ว่ำ 
หมำยถึง กระบวนกำรในกำรเลือกรับกำรจัดระเบียบและกำรแปลควำมหมำยของสิ่งเร้ำที่บุคคลพบเห็น หรือ
มีควำมสัมพันธ์เกี่ยวข้องด้วยในสิ่งแวดล้อมหนึ่ง ๆ 

กรองแก้ว อยู่สุข (2543) ให้ควำมหมำยของกำรรับรู้ว่ำ กำรรับรู้คือกระบวนกำร ที่แต่ละคน
รวบรวมจัดและท ำควำมเข้ำใจต่อสิ่งที่เขำมองเห็น ได้ยินหรือรู้สึก ซึ่งในควำมเป็นจริง แล้วจะให้ทุกคน
มองสิ่งเดียวกันแล้วคิดและเข้ำใจไปในแนวเดียวกันย่อมเป็นไปไม่ได้ 

นพ ศรีบุญนำค (2545) กล่ำวถึงควำมหมำยของกำรรับรู้คือกระบวนกำรที่ซึ่งบุคคลรับจัด
ระเบียบและแปลข้อมูล สำรสนเทศจำกสภำพแวดล้อมที่เขำด ำรงอยู่ 

ร้อยเอกหญิงวัลยศรี แก้ววิรุฬ (2547) กล่ำวว่ำถึงแม้มนุษย์จะถูกโจมตีด้วยสิ่งกระตุ้นต่ำง ๆ 
อยู่ตลอดเวลำ มีสิ่งที่ป้อนเข้ำสู่กำรรับรู้ของมนุษย์อยู่ตลอด ซึ่งสิ่งกระตุ้นต่ำง  ๆ จ ำนวนมำกขึ้นอำจ
ก่อให้เกิดควำมสับสนหรือควำมเข้ำใจผิดต่อสิ่งแวดล้อมของเรำได้ อย่ำงไรก็ตำมปัญหำดังกล่ำวมี
แนวโน้มว่ำจะไม่เกิดขึ้น เนื่องจำกกำรรับรู้ไม่ได้มีหน้ำที่ของกำรเปิดรับข้อมูลทำงควำมรู้สึกทุกอย่ำงที่
ผ่ำนเข้ำมำทั้งหมดแต่เพียงอย่ำงเดียวเท่ำนั้น มำกไปกว่ำนั้นกำรรับรู้เป็นกระบวนกำรที่มีกำรคัดเลือก 
กลั่นกรองเปิดรับเฉพำะสิ่งที่ต้องกำรเท่ำนั้น 

พอใจ เงินศิริ (2542) ให้ควำมหมำยว่ำ กำรรับรู้ (Perception) หมำยถึงกระบวนกำรซึ่ง
บุคคลจัดระเบียบและตีควำมรู้สึกประทับใจของตนเอง เพ่ือให้ควำมหมำยเกี่ยวกับสภำพแวดล้อม แต่
กำรรับรู้ของคน ๆ หนึ่งสำมำรถตีควำมให้แตกต่ำงจำกควำมเป็นจริงได้อย่ำงมำก 

จำกควำมหมำยของกำรรับรู้ที่กล่ำวมำทั้งหมด สรุปได้ว่ำ กำรรับรู้ คือ อวัยวะในร่ำงกำยที่
รับควำมรู้สึกมีหน้ำที่รับข้อมูลที่อยู่รอบ ๆ ตัวเรำแล้วส่งผ่ำนเส้นประสำทไปยังสมองซึ่งข้อมูลจะอยู่ใน
รูปของพลังงำนต่ำง ๆ เช่น ควำมร้อน แสง สี เสียง เป็นต้น โดยอวัยวะแต่ละอย่ำงจะรับควำมรู้สึกได้
เฉพำะแตกต่ำงกัน เช่น ตำรับแสง หูรับเสียง ผิวหนังรับอุณหภูมิ อวัยวะรับควำมรู้สึกจะแปรพลังงำน
เหล่ำนี้เป็นกระแสประสำทไปยังสมองและท ำให้เกิดควำมรู้สึก เช่น มองเห็น ได้ยิน ในสิ่งเร้ำที่เกิดขึ้ น
โดยทั่วไปบุคคลจะแปลควำมหมำยหรือมองเห็นสิ่งต่ำง ๆ แตกต่ำงกันไปจึงเป็นผลให้มีปฏิกิริยำ
ตอบสนองต่อสภำวะเหตุกำรณ์แตกต่ำงกันทั้งในด้ำนควำมคิดและพฤติกรรม  
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2.2 แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภำพบริกำร 
คุณภำพกำรให้บริกำร เป็นมโนทัศน์และปฏิบัติกำรในกำรประเมินของผู้รับบริกำรโดยท ำ

กำรเปรียบเทียบระหว่ำงกำรบริกำรที่คำดหวัง (Expectation service) กับกำรบริกำรที่รับรู้จริง 
(Perception service) จำกผู้ให้บริกำร ซึ่งหำกผู้ให้บริกำรสำมำรถให้บริกำรที่สอดคล้องตรงตำม
ควำมต้องกำรของผู้รับบริกำรหรือสร้ำงกำรบริกำรที่มีระดับสูงกว่ำที่ผู้รับบริกำรได้คำดหวัง จะส่งผล
ให้กำรบริกำรดังกล่ำวเกิดคุณภำพกำรให้บริกำรซึ่งจะท ำให้ผู้รับบริกำรเกิดควำมพึงพอใจจำกบริกำรที่
ได้รับเป็นอย่ำงมำก (Parasuraman, Zeithaml and Berry, 1988) ได้ชี้ให้เห็นด้วยว่ำ คุณภำพกำร
ให้บริกำร เป็นกำรให้บริกำรที่มำกกว่ำหรือตรงกับควำมคำดหวังของผู้รับบริกำร ซึ่งเป็นเรื่องของกำร
ประเมินหรือกำรแสดงควำมคิดเห็นเกี่ยวกับควำมเป็นเลิศของกำรบริกำรในลักษณะของภำพรวม ใน
มิติของกำรรับรู้ ผลกำรศึกษำวิจัยของนักวิชำกำรกลุ่มนี้ ช่วยให้เห็นว่ำ กำรประเมินคุณภำพกำร
ให้บริกำรตำมกำรรับรู้ของผู้บริโภคเป็นไปในรูปแบบของกำรเปรียบเทียบทัศนคติที่มีต่อบริกำรที่
คำดหวังและกำรบริกำรตำมที่รับรู้ว่ำมีควำมสอดคล้องกันเพียงไร ข้อสรุปที่น่ำสนใจประกำรหนึ่งก็คือ 
กำรให้บริกำรที่มีคุณภำพนั้นหมำยถึง กำรให้บริกำรที่สอดคล้องกับควำมคำดหวังของผู้รับบริกำรหรือ
ผู้บริโภคอย่ำงสม่ ำเสมอ ดังนั้น ควำมพึงพอใจต่อกำรบริกำร จึงมีควำมสัมพันธ์โดยตรงกับกำรท ำให้
เป็ น ไปตำมควำมคำดหวังหรือกำรไม่ เป็ น ไปตำมควำมคำดหวัง (Confirm or disconfirm 
expectation) ของผู้บริโภคนั่นเอง ควำมหมำยของคุณภำพกำรบริกำร กำรให้บริกำรที่มีคุณภำพเป็น
หนทำงหนึ่งที่ท ำให้กำรบริกำรประสบควำมส ำเร็จโดยเฉพำะองค์กรที่มีรูปแบบกำรให้บริกำรที่
คล้ำยคลึงกัน ทั้งนี้เพรำะคุณภำพในกำรบริกำรนั้นได้กลำยเป็นข้อก ำหนดหนึ่งที่ต้องน ำมำพิจำรณำใน
กำรเลือกรับบริกำรองค์กรต่ำง ๆ รอนรูส (Gronroos, 1982) สมิธและฮูสตัน (Smith and Houston, 
1982) พำรำซุรำมำน และคณะ (Parasuraman, 1988) ได้อธิบำยและให้ควำมหมำยเชิงปฏิบัติกำรไว้
ไม่แตกต่ำงกัน สรุปได้ว่ำ คุณภำพกำรให้บริกำร (service quality) เป็นควำมแตกต่ำงระหว่ำงควำม
คำดหวัง (Expectation-WHAT THEY WANT) กับกำรรับรู้ (Perception-WHAT THEY GET) และ
ได้มีนักวิชำกำรหลำยท่ำนได้ให้ควำมหมำยแนวคิดและปัจจัยที่เก่ียวกับคุณภำพกำรให้บริกำร ดังนี้ 

Lewis and Bloom (1983) ได้ให้ค ำนิยำมของคุณภำพกำรให้บริกำรว่ำเป็นสิ่งที่ชี้วัดถึง
ระดับของกำรบริกำรที่ส่งมอบโดยผู้ให้บริกำรต่อลูกค้ำหรือผู้รับบริกำรว่ำสอดคล้องกับควำมต้องกำร
ของเขำได้ดีเพียงใด กำรส่งมอบบริกำรที่มีคุณภำพ (delivering service quality) จึงหมำยถึง กำร
ตอบสนองต่อผู้รับบริกำรบนพ้ืนฐำนควำมคำดหวังของผู้รับบริกำร  

Gronroos (1990) ได้ให้ควำมหมำยของคุณภำพกำรให้บริกำรว่ำจ ำแนกได้ 2 ลักษณะคือ 
คุณภำพเชิงเทคนิค (technical quality) อันเกี่ยวกับผลลัพธ์ หรือสิ่งที่ผู้รับบริกำรได้รับจำกบริกำรนั้น 
โดยสำมำรถที่จะวัดได้เหมือกับกำรประเมินได้คุณภำพของผลิตภัณฑ์ (product quality) ส่วน
คุณภำพเชิงหน้ำที่ (functional quality) เป็นเรื่องที่เก่ียวข้องกับกระบวนกำรของกำรประเมินนั่นเอง  
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Crosby and Taylor (1992) กล่ำวไว้ว่ำ คุณภำพกำรให้บริกำรหรือ “Service quality” 
นั้น เป็นแนวคิดที่ถือหลักกำรกำรด ำเนินงำนบริกำรที่ปรำศจำกข้อบกพร่อง และตอบสนองตรงตำม
ควำมต้องกำรของผู้บริกำร และสำมำรถท่ีจะทรำบของต้องกำรของลูกค้ำหรือผู้รับบริกำรได้ด้วย 

ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2541) กล่ำวไว้ในกำรบริกำรกำรบริหำรควำมแตกต่ำง ทำงกำรแข่งขัน 
(Managing Competitive Differentiation) งำนกำรตลำดของผู้ขำยสินค้ำที่เป็น บริกำรจะต้องท ำให้
ผลิตภัณฑ์แตกต่ำงจำกคู่แข่งขันเป็นกำรล ำบำกท่ีจะสร้ำงให้เป็นข้อแตกต่ำง ของบริกำรอย่ำงเด่นชัดใน
ควำมรู้สึกกำรพัฒนำคุณภำพกำรให้บริกำรที่เหนือกว่ำคู่แข่งสำมำรถท ำได้ในลักษณะต่ำง ๆ ดังนี้   

1. คุณภำพกำรให้บริกำร (Service Quality) เป็นสิ่งที่ส ำคัญสิ่งหนึ่งในกำรสร้ำงควำม 
แตกต่ำงทำงธุรกิจคือกำรรักษำระดับกำรให้บริกำรที่เหนือกว่ำคู่แข่งขันโดยเสนอคุณภำพ ให้บริกำร
ตำมที่ลูกค้ำคำดหวังไว้ข้อมูลต่ำง ๆ เกี่ยวกับคุณภำพกำรให้บริกำรที่ลูกค้ำต้องกำรจะได้ จำก
ประสบกำรณ์ในอดีตจำกกำรพูดปำกต่อปำกจำกกำรโฆษณำของธุรกิจโดยทั่วไปไม่ว่ำธุรกิจ แบบใดก็
ตำมคุณภำพของกำรให้บริกำรมีหลักกำรดังนี้คือ 

1.1 บริกำรที่เสนอ (Offer) โดยพิจำรณำควำมคำดหวังจำกลูกค้ำซึ่งประกอบด้วย 2 ประกำร คือ     
1.1.1 กำรให้บริกำรพ้ืนฐำน (Primary Service Package) ได้แก่ สิ่งที่ลูกค้ำ คำดว่ำ

จะได้รับจำกกิจกำร     
1.1.2 ลักษณะกำรให้บริกำรเสริมได้แก่บริกำรที่มีกิจกรรมเพ่ิมเติมให้ นอกเหนือจำก

กำรบริกำรพ้ืนฐำนทั่วไป    
1.2 กำรส่งมอบบริกำร (Delivery) ที่มีคุณภำพอย่ำงสม่ ำเสมอเหนือกว่ำคู่แข่งโดย 

ตอบสนองควำมคำดหวังในคุณภำพกำรให้บริกำรของผู้บริโภค    
1.3 ภำพลักษณ์  (Image) กำรสร้ำงภำพลักษณ์สำหรับองค์กรที่ ให้บริกำรโดยอำศัย

สัญลักษณ์ตรำสินค้ำโดยอำศัยเครื่องมือกำรโฆษณำประชำสัมพันธ์ส ำหรับองค์กำรที่ให้บริกำรโดย 
อำศัยสัญลักษณ์ตรำสินสินค้ำโดยอำศัยเครื่องมือกำรโฆษณำประชำสัมพันธ์และสื่อสำรทำงกำรตลำด 
อ่ืน ๆ    

1.4 ลักษณะด้ำนนวัตกรรม (Innovative Feature) เป็นกำรเสนอบริกำรในลักษณะ ที่มี
แนวคิดริเริ่มแตกต่ำงจำกกำรบริกำรของคู่แข่งขันทั่วไป 

2. โมเดลคุณภำพของกำรบริกำร (Service-Quality Model) ได้ก ำหนดโมเดลคุณภำพกำร 
ให้บริกำรซึ่งเน้นควำมต้องกำรที่ส ำคัญโดยเน้นกำรส่งมอบคุณภำพกำรให้บริกำรที่คำดหวังซึ่งเป็น 
สำเหตุท ำให้กำรส่งมอบบริกำรคุณภำพไม่ประสบควำมส ำเร็จซึ่งแสดงช่องว่ำง 5 ประกำรดังภำพที่ 2 
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ผู้ให้บริกำร 

ช่องว่ำงที่ 1 

รูปแบบควำมคิดของคุณภำพกำรบริกำร 
 
  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภำพที่ 2 แสดงตัวแบบที่เกี่ยวกับแนวควำมคิดของคุณภำพกำรบริกำร 
ที่มำ : Kotler (2003) 
 

จัดกำรกำรรับรู้ตำมควำมคำดหวัง
ของผู้มำใช้บริกำร 

ช่องว่ำงที่ 4 

ค ำพูดบอกต่อ 

ปำกต่อปำก 
ควำมต้องกำร 

ส่วนบุคคล 

บริกำรที่คำดหวัง 

บริกำรที่ได้รับ 

ประสบกำรณ์ 
ในอดีต 

กำรส่งมอบสินค้ำ 

หรือกำรให้บริกำร 

กำรก ำหนดนโยบำย 

กำรบริกำร 

กำรรับรู้ของผู้บริหำร 

ต่อควำมคำดหวัง 

ของลูกค้ำ 

กำรสื่อสำรภำยนอก 

กับลูกค้ำ 

ช่องว่ำงที่ 5  
(ควำมพึงพอใจ 

ของลูกค้ำ) 

ช่องว่ำงที่ 3  

ช่องว่ำงที่ 2  
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ช่องว่ำงที่ 1 คือ ช่องว่ำงระหว่ำงควำมคำดหวังของผู้บริโภคและกำรรับรู้ของผู้บริหำร
กิจกำร (The Management Perception Gap) ช่องว่ำงนี้ผู้บริหำรอำจไม่เข้ำใจถึงควำมต้องกำรที่ 
แท้จริงของลูกค้ำเพรำะผู้บริหำรมีข้อมูลที่ไม่ถูกต้องท ำให้กำรตีควำมข้อมูลที่ได้รับเกิดควำมผิดพลำดได้  

ช่องว่ำงที่ 2 คือ มำตรฐำนคุณภำพของกำรบริกำรที่ก ำหนดขึ้นไม่ตรงกับควำมคำดหวังของ 
ลูกค้ำที่ฝ่ำยบริหำรรับรู้ (The Quality Specification Gap) ช่องว่ำงนี้ผู้บริหำรอำจเข้ำใจได้อย่ำง 
ถูกต้องตำมควำมต้องกำรของผู้บริโภคแต่ไม่มีกำรก ำหนดมำตรฐำนหรือหลักเกณฑ์ในกำรทำงำน ที่
ชัดเจนรวมทั้งผู้บริหำรไม่ได้ให้กำรสนับสนุนอย่ำงเพียงพอในกำรวำงแผนคุณภำพของกำรบริกำร  

ช่องว่ำงที่ 3 คือ กำรให้บริกำรไม่เป็นไปตำมมำตรฐำนกำรให้บริกำรที่ได้ก ำหนดไว้ (Service 
Delivery Gap) ช่องว่ำงนี้จะเกี่ยวข้องกับพนักงำนของธุรกิจบริกำรโดยตรงซึ่งมำจำกวิธีกำรและวิธี
ปฏิบัติที่ไม่มีคุณภำพไม่มีประสิทธิภำพตลอดจนควำมสำมำรถในกำรทำงำนซึ่งจะ รวมถึงแนวควำมคิด
เทคนิคและทักษะในกำรให้บริกำรรวมทั้งกำรตลำดภำยในขององค์กรที่ยังไม่ มีประสิทธิผล  

ช่องว่ำงที่ 4 คือ กำรน ำเสนอบริกำรให้กับลูกค้ำไม่ตรงกับที่ได้ให้สัญญำไว้กับลูกค้ำ (The 
Marketing Communication Gap) ช่องว่ำงนี้ เป็นกำรคำดหวังของผู้บริโภคที่ควรจะได้รับกำร 
บริกำรตำมที่ทำงองค์กรได้ลงในสื่อโฆษณำขององค์กรที่ปรำกฏออกมำแต่เมื่อมำรับบริกำรกลับ ทำให้
ผู้บริโภคไม่ได้รับกำรบริกำรอย่ำงท่ีคำดหวังไว้  

ช่องว่ำงที่ 5 คือ กำรบริกำรที่ลูกค้ำรับรู้หรือได้รับไม่ตรงกับบริกำรที่ลูกค้ำคำดหวังไว้ (The 
Perceived Service Quality Gap) ช่องว่ำงนี้จะปรำกฏขึ้นต่อเมื่อผู้บริโภคได้รับกำรบริกำรที่ 
แตกต่ำงกับกำรบริกำรที่ได้คำดหวังไว้ซึ่งกำรบริกำรต่ำง ๆ จะอยู่ในช่องว่ำงที่ 1 ถึงช่องว่ำงที่ 4 

ดังนั้นกำรพัฒนำคุณภำพบริกำรจะเกิดขึ้นจำกข้อผิดพลำดระหว่ำงควำมคำดหวังของ 
ผู้ใช้บริกำร (Consumer) และผลลัพธ์ที่เกิดขึ้นจริงจำกผู้ให้บริกำร (Marketer) เพ่ือเป็นกำรปิดกั้น 
ช่องว่ำงดังกล่ำวและ ท ำให้ลูกค้ำเกิดควำมพึงพอใจในที่สุดควำมคำดหวังของลูกค้ำจะมีบทบำท ส ำคัญ
มำกเพรำะคุณภำพเป็นสิ่งที่ลูกค้ำสำมำรถนำมำเปรียบเทียบกันได้คือคุณภำพที่ลูกค้ำได้รับ 
(Perceived quality) จำกกำรใช้บริกำรเปรียบเทียบกับมำตรฐำนที่ลูกค้ำได้คำดหวังไว้ (Customer 
expectations)  

พำรำสุรำมัน ซีทฮอ์ม และเบอร์รี่ (Parasuraman, Zeithaml and Berry, 1990) กล่ำวว่ำ 
คุณภำพบริกำรในสำยตำผู้บริโภคเกิดจำกกำรเปรียบเทียบควำมควำมหวังและกำรรับรู้ที่ได้รับจำก 
กำรบริกำรและสำมำรถจ ำแนกคุณลักษณะของกำรบริกำรของผู้รับบริกำรออกเป็น 10 ประกำร ดังนี้  

1. ควำมเป็นรูปธรรม (Tangible) คือ สิ่งที่สำมำรถจับต้องได้เช่น สถำนที่ อำคำรส ำนักงำน 
กำรตกแต่งและบริเวณที่ให้บริกำรลูกค้ำอุปกรณ์เครื่องมือเครื่องใช้ที่ทันสมัยอัธยำศัยไมตรีของ         
ผู้ให้บริกำรกำรแต่งกำยของผู้ให้บริกำร  
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2. ควำมเชื่อมั่นไว้วำงใจได้ (Reliability) คือ กำรบริกำรที่ท ำให้สำมำรถนำเสนอได้อย่ำง     
ถูกต้อง กำรให้บริกำรตำมที่สัญญำไว้และมีควำมน่ำเชื่อถือ  

3. ควำมกระตือรือร้น  (Responsiveness) คือ กำรแสดงน้ ำใจยินดีที่ จะช่วยเหลือ
ผู้รับบริกำร และพร้อมที่จะให้บริกำรได้ในทันทีให้ควำมสนใจกับปัญหำของผู้รับบริกำร  

4. ควำมเชี่ยวชำญ (Competence) คือ กำรเรียนรู้ควำมสำมำรถในกำรปฏิบัติงำนที่ 
รับผิดชอบได้อย่ำงมีประสิทธิภำพสำมำรถแสดงให้ผู้รับบริกำรเห็นได้ว่ำตอบสนองควำมต้องกำร ของ
ผู้รับบริกำรได้ 

5. ควำมมีอัธยำศัยไมตรี (Courtesy) คือ ควำมสุภำพอ่อนโยนให้เกียรติมีน้ำใจและมีควำม 
เป็นมิตรเห็นอกเห็นใจต่อผู้รับบริกำร  

6. ควำมน่ำเชื่อถือ (Credibility) คือ ควำมสำมำรถในกำรสร้ำงควำมเชื่อมั่นซึ่งเกิดจำก
ควำม ซื่อสัตย์ของผู้ให้บริกำรซึ่งผู้รับบริกำรรับรู้ได้จำกกำรพูดปำกต่อปำก  

7. ควำมปลอดภัย (Security) คือ ควำมรู้สึกมั่นใจในควำมปลอดภัยในชีวิตทรัพย์สิน 
ชื่อเสียงปรำศจำกควำมรู้สึกเสี่ยงอันตรำยและข้อสงสัยต่ำง ๆ รวมทั้งกำรรักษำเช่นกำรรักษำ ควำมลับ
ของผู้รับบริกำร  

8. เข้ำถึงบริกำร (Access) คือ กำรที่ผู้รับบริกำรสำมำรถติดต่อเข้ำรับบริกำรได้ง่ำยและ 
ได้รับควำมสะดวกจำกำรรับบริกำร  

9. กำรติดต่อสื่อสำร (Communication) คือ กำรให้ข้อมูลต่ำง ๆ แก่ผู้รับบริกำรใช้กำร
สื่อสำร ด้วยภำษำท่ีผู้รับบริกำรเข้ำใจและรับฟังเรื่องรำวต่ำง ๆ จำกผู้รับบริกำร  

10. กำรเข้ำใจและเข้ำใจผู้รับบริกำร (Understanding / Knowing the Customer) คือ 
ผู้ให้บริกำรท ำควำมเข้ำใจและเข้ำใจควำมต้องกำรของผู้รับบริกำร 

พบว่ำปัจจัยทั้ง 10 ประกำรซึ่งลูกค้ำใช้ในกำรประเมินคุณภำพกำรบริกำรในบำงด้ำนไม่ 
เป็นอิสระจำกกันเช่นปัจจัยด้ำนควำมน่ำศรัทธำ (Creditability) กับควำมปลอดภัย (Security) อำจมี
ควำมเหลื่อมกันอยู่ได้มีกำรพัฒนำปัจจัยก ำหนดคุณภำพบริกำรจำกปัจจัยพ้ืนฐำน 10 ประกำรซึ่ง
ผู้รับบริกำรใช้ในกำรก ำหนดคุณภำพกำรบริกำรได้แก่ลักษณะทำงกำยภำพควำมน่ำศรัทธำกำร
ตอบสนองควำมสำมำรถควำมมีมำรยำทควำมน่ำเชื่อถือควำมปลอดภัยกำรเข้ำถึงกำรสื่อสำรและ
ควำมเข้ำใจ โดยผู้วิจัยได้สร้ำงชุดค ำถำมจ ำนวน 97 รำยกำร เพ่ือวัดควำมคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยด้ำน
ต่ำง ๆ ทั้ง 10 ด้ำนแต่ละค ำถำมจะให้คะแนนโดยระบบ Seven-point Likert Scale ผลคะแนนที่ได้
จะถูกน ำมำค ำนวณโดยน ำคะแนนจำกคุณภำพกำรบริกำรที่ลูกค้ำรับรู้ลบด้วยคะแนนคุณภำพกำร
บริกำรที่ ลูกค้ำคำดหวังผลจำกกำรลบจะทำให้ได้ระดับคะแนนที่แตกต่ำงกันตั้งแต่ +6 ถึง -6 คะแนน
ผล คะแนนที่สูงหมำยถึงคุณภำพกำรบริกำรตำมควำมรับรู้ของผู้บริโภคอยู่ในระดับสูงและจำกกำรใช้ 
วิธีกำรทำงสถิติหลำยวิธีในกำรวิเครำะห์ข้อมูลทำ ให้สำมำรถลดจ ำนวนค ำถำมลงถึง 2 ใน 3 ของ 
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ค ำถำมทั้งหมดและสำมำรถรวมปัจจัยด้ำนที่มีควำมเหลื่อมล้ ำกันหรือมีควำมสัมพันธ์กันเข้ำด้วยกันท ำ
ให้คงเหลือปัจจัยก ำหนดคุณภำพกำรบริกำร 5 ด้ำน จำกปัจจัยพ้ืนฐำน 10 ด้ำน ดังตำรำงที่ 1 
 
ตำรำงที่ 1 ควำมสัมพันธ์ของปัจจัยก ำหนดคุณภำพกำรบริกำรใน SERVQUAL และปัจจัยพ้ืนฐำน 

ส ำหรับกำรประเมินคุณภำพกำรบริกำร 
 

ปัจจัยส ำหรับกำรประเมินคุณภำพกำรบริกำร (SERVQUAL) 

ปัจจัยพื้นฐำน
ส ำหรับกำรประเมิน
คุณภำพกำรบริกำร 

สิ่งท่ีสัมผัส
ได้ 

ควำม
น่ำเชื่อถือ 

กำร
ตอบสนอง 

กำรท ำให้
ม่ันใจ 

กำรเอำใจ
ใส่ 

ลักษณะทำง
กำยภำพ           

ควำมเชื่อถือ           

กำรตอบสนอง           

ควำมสำมำรถ           

ควำมมีมำรยำท           

ควำมน่ำศรัทธำ           

ควำมปลอดภัย           

กำรเข้ำถึงบริกำร           

กำรสื่อสำร           

ควำมเข้ำใจ           
 

Parasuraman, Zeithaml and Berry (1990) ไดพั้ฒนำและสร้ำงเครื่องมือในกำรประเมิน
คุณภำพกำรบริกำรเรียกว่ำ SERVQUAL (Service Quality) ซึ่งสำมำรถน ำไปวิเครำะห์ควำมสัมพันธ์
โดยสรุปมิติกำรประเมินคุณภำพจำก 10 ด้ำนเหลือเพียง 5 ด้ำนดังต่อไปนี้ 

1. สิ่งที่สัมผัสได้ (Tangibles) คือ กำรบริกำรที่น ำเสนอในลักษณะทำงกำยภำพที่ปรำกฏให้ 
เห็นถึงสิ่งอ ำนวยควำมสะดวกต่ำง ๆ และสำมำรถสัมผัสได้ซึ่งได้แก่ เครื่องมืออุปกรณ์ บุคลำกร และ 
กำรใช้สัญลักษณ์หรือเอกสำรที่ใช้สำหรับกำรติดต่อสื่อสำร  
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2. ควำมน่ำเชื่อถือ (Reliability) คือ ควำมสำมำรถในกำรให้บริกำรนั้นตรงกับสัญญำที่ให้ 
ไว้กับผู้รับบริกำรบริกำรที่ให้ทุกครั้งมีควำมถูกต้องเหมำะสมและมีควำมสม่ ำเสมอในทุกครั้งของบริกำร
ที่จะท ำให้ผู้รับบริกำรรู้สึกว่ำกำรบริกำรที่ได้รับมีควำมน่ำเชื่อถือสำมำรถให้ควำมไว้วำงใจ ได้  

3. กำรตอบสนอง (Responsiveness) คือ ผู้ ให้บริกำรมีควำมพร้อมและเต็มใจที่จะ
ให้บริกำร โดยสำมำรถตอบสนองควำมต้องกำรของผู้รับบริกำรได้อย่ำงทันท่วงทีผู้รับบริกำรสำมำรถ
เข้ำถึง บริกำรได้ง่ำยและได้รับควำมสะดวกจำกกำรมำใช้บริกำร  

4. กำรให้ควำมมั่นใจ (Assurance) คือ ผู้ให้บริกำรมีทักษะควำมรู้ควำมสำมำรถในกำร 
ให้บริกำรและตอบสนองควำมต้องกำรของผู้รับบริกำรด้วยควำมสุภำพรวมทั้งกำรเอำใจใส่มีกิริยำ 
ท่ำทำงและมำรยำทที่ดีในกำรให้บริกำรรวมทั้งสำมำรถทำให้ผู้รับบริกำรเกิดควำมไว้วำงใจและ เกิด
ควำมมั่นใจในกำรรับบริกำรได้  

5. กำรเอำใจใส่  (Empathy) คือ ควำมสำมำรถในกำรดูแลควำมเอ้ืออำทรเอำใจใส่ 
ผู้รับบริกำรตำมควำมต้องกำรที่แตกต่ำงกันของผู้รับบริกำร 

SERVQUAL เป็นเครื่องมือส ำหรับกำรวัดคุณภำพกำรบริกำรตำมควำมคำดหวังของ ลูกค้ำ
ซึ่งเกิดจำกกำรวิจัยศึกษำทั้งเชิงคุณภำพและเชิงปริมำณอย่ำงเป็นระบบโดยกำรสัมภำษณ์ ลูกค้ำใน
ธุรกิจบริกำรหลำยประเภทงำนวิจัยในช่วงแรกซึ่งเป็นกำรวิจัยเชิงคุณภำพได้ข้อสรุปว่ำ ผู้บริโภคจะ
ประเมินคุณภำพกำรบริกำรโดยกำรเปรียบเทียบบริกำรที่ได้รับจริงกับบริกำรที่ ผู้บริโภคคำดหวังหรือ
ปรำรถนำโดยมีปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อควำมคำดหวังของลูกค้ำ 4 ประกำร คือ สิ่งที่ผู้บริโภครับฟังมำจำก
กำรบอกปำกต่อปำกควำมต้องกำรส่วนบุคคลประสบกำรณ์ในอดีตของ ผู้บริโภคและกำรสื่อสำร
ประชำสัมพันธ์นอกจำกนั้นกำรวิจัยยังช่วยให้ทรำบถึงปัจจัยโดยทั่วไปซึ่ง ผู้บริโภคใช้ในกำรประเมิน
คุณภำพกำรบริกำร 10 ด้ำน และกำรวิจัยช่วงที่สองซึ่งเป็นกำรวิจัยเชิงปริมำณท ำให้สำมำรถรวม
ปัจจัยบำงด้ำนซึ่งมีควำมสัมพันธ์กันเข้ำไว้ด้วยกันด้วยวิธีกำรวิเครำะห์ ทำงสถิติจนในที่สุดก็ได้พัฒนำ
จนได้เครื่องมือซึ่งเรียกว่ำ SERVQUAL เพ่ือวัดควำมคำดหวังและกำรรับรู้ ของลูกค้ำเกี่ยวกับคุณภำพ
กำรบริกำรใน 5 ด้ำน คือ สิ่งที่สัมผัสได้ควำมน่ำเชื่อถือกำรตอบสนองกำร ให้ควำมมั่นใจกำรเอำใจใส่
ซึ่งถือได้ว่ำเป็นปัจจัยพ้ืนฐำนที่ก ำหนดควำมคำดหวังและควำมรับรู้ของ ผู้บริโภคต่อคุณภำพกำร
บริกำรโดยผู้บริโภคจะรู้สึกพึงพอใจต่อคุณภำพกำรบริกำรเมื่อระดับควำม รับรู้ต่อคุณภำพกำรบริกำร
มีค่ำเท่ำกับระดับควำมคำดหวังต่อคุณภำพกำรบริกำรหำกระดับควำม รับรู้ต่อคุณภำพกำรบริกำรมีค่ำ
มำกกว่ำระดับควำมคำดหวังต่อคุณภำพกำรบริกำรก็จะเป็นกำรบริกำรที่ ท ำให้ผู้บริโภคพึงพอใจ
เหนือกว่ำระดับที่คำดหวังแต่เมื่อระดับควำมรับรู้ต่อคุณภำพกำร บริกำรมีค่ำน้อยกว่ำระดับควำม
คำดหวังต่อคุณภำพกำรบริกำรผู้บริโภคก็จะรู้สึกไม่พึงพอใจต่อกำรบริกำร 

สรุป คุณภำพกำรให้บริกำร (Service quality) หมำยถึง คุณภำพกำรให้บริกำร เป็นกำร
เปรียบเทียบระหว่ำงกำรบริกำรที่คำดหวัง (Expectation service) กับกำรบริกำรที่รับรู้จริง 
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(Perception service) จำกผู้ให้บริกำร ซึ่งหำกผู้ให้บริกำรสำมำรถให้บริกำรที่สอดคล้องตรงตำม
ควำมต้องกำรของผู้รับบริกำรหรือสร้ำงกำรบริกำรที่มีระดับสูงกว่ำที่ผู้รับบริกำรได้คำดหวัง  จะส่งผล
ให้กำรบริกำรดังกล่ำวเกิดคุณภำพกำรให้บริกำรซึ่งจะท ำให้ผู้รับบริกำรเกิดควำมพึงพอใจจำกบริกำรที่
ได้รับเป็นอย่ำงมำก (Parasuraman, Zeithaml and Berry, 1990) 

 
2.3 ทฤษฎีกำรแพทย์แผนไทย 

กำรแพทย์แผนไทยเป็นกำรแพทย์แบบองค์รวม เกี่ยวข้องวิถีชีวิตของคนไทย โดยอำศัย
แนวทำงของพระพุทธศำสนำเป็นหลัก และยังเกี่ยวข้องกับพิธีกรรมตำมธรรมชำติ มีแบบแผนเป็น
วัฒนธรรม ในกำรด ำรงชีวิตตำมทฤษฎีของกำรแพทย์แผนไทย ไม่ได้มองควำมเจ็บป่วยเป็นเพีย งเชื้อ
โรคเท่ำนั้น แต่เชื่อว่ำควำมเจ็บป่วยของมนุษย์มำจำกสิ่งเหนือธรรมชำติโดยมีสำเหตุดังต่อไปนี้      
(เพ็ญนภำ ทรัพย์เจริญ, 2539) 

1. มูลเหตุทั้ง 4 (ธำตุสมุฏฐำน) ซึ่งประกอบด้วย ดิน น้ ำ ลม ไฟ โดยมีดินอย่ำงน้อย 20 น้ ำ 
12 ลม 6 และไฟ รวม 42 ประกำร ซึ่งตำมปกติจะอยู่ในลักษณะสมดุลเป็นธำตุภำยในและธำตุ
ภำยนอก หมำยถึง สิ่งแวดล้อม ได้แก่ ดิน น้ ำ ลม ไฟ อำกำศ ธำตุภำยใน หมำยถึง ธำตุเจ้ำเรือน ซึ่ง
เป็นอิทธิพลของธำตุมำรดำ และบิดำ รวมทั้งอำหำร และน้ ำที่มำรดำดื่มกินตลอดจนภูมิอำกำศในขณะ
ปฏิสนธิ กำรเกิดโรคอำจมีสำเหตุมำจำก ธำตุทั้ง 4 มำสมดุลกัน 

2. อิทธิพลของฤดูกำล (อุตุสมุฏฐำน) ฤดูกำลอำจเป็นสำเหตุของโรคได้ ภูมิอำกำศ ร้อน 
ฝน หนำว ที่มนุษย์ต้องกำรปรับตัวอยู่เสมอ ควำมร้อน ควำมเย็นที่ร่ำงกำยสัมผัสระหว่ำงรอยต่อของ
ฤดูกำลจะมีผลต่อสุขภำพร่ำงกำย โดยสำมำรถสรุปเป็นทฤษฎีได้ว่ำ ฤดูร้อนจะเจ็บป่วยด้วยธำตุไฟ ฤดู
ฝนจะเจ็บป่วยด้วยธำตุน้ ำ ฤดูหนำวจะเจ็บป่วยด้วยธำตุลม และยังสำมำรถแบ่งย่อยละเอียดลงไปตำม
กำรเจือปนของอำกำศระหว่ำงฤดูอีก 18 คำบ ๆ ละ 20 วัน รวม 360 ในแต่ละคำบจะมีกำรเจ็บป่วย
เสียสมดุลด้วยธำตุทั้ง 4 แตกต่ำงกันไป 

3. อำยุที่เปลี่ยนไปตำมวัย (อำยุสมุฏฐำน) โรคอำจเกิดจำกควำมแตกต่ำงของอำยุ แพทย์
แผนไทยแบ่งอำยุคนออกเป็น 3 วัย คือ ปฐมวัย (0-16) มัชฌิมวัย (16-32) ปัจฉิมวัย (32 ปีขึ้นไป) 
กำรเจ็บป่วยในแต่ละวัยจะแตกต่ำงกัน โดยวัยเด็กมักจะเจ็บป่วยด้วยธำตุน้ ำ วัยกลำงคนจะเจ็บป่วย
ด้วยธำตุไฟ ส่วนวัยชรำมักเจ็บป่วยด้วยธำตุลม 

4. ถิ่นที่อยู่อำศัย (ประเทศสมุฏฐำน) สถำนที่แตกต่ำงกันจะท ำให้เกิดโรคได้แตกต่ำงกันไป
แสดงถึงควำมส ำคัญของสิ่งแวดล้อมที่มีผลต่อสุขภำพ เช่น ฝนตกชุก แห้งแล้ง น้ ำเค็ม เขำสูง จะมีผล
ต่อโรคภัยไข้เจ็บต่ำง ๆ 

5. อิทธิพลของกำลเวลำและสุริยจักรวำล (กำลสมุฏฐำน) เวลำที่แตกต่ำงกันในรอบ 24 
ชั่วโมง ย่อมท ำให้โรคแตกต่ำงกันไป เวลำ 06.00-10.00 น. และ 18.00-22.00 น. เจ็บป่วยด้วยธำตุน้ ำ 
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มักมีอำกำรน้ ำมูกไหล หรือท้องเสีย เวลำ 10.00-14.00 น. และ 22.00-02.00 น. เจ็บป่วยด้วยธำตุไฟ
มักมีอำกำรไข้ แสบท้อง หรือปวดท้อง เวลำ 14.00-18.00 น. และ 02.00-06.00 น. มักเจ็บป่วยด้วย
ธำตุลม มีอำกำรวิงเวียน ปวดเมื่อย อ่อนเพลีย เป็นลม ในยำมบ่ำย 

6. พฤติกรรมที่เป็นมูลเหตุก่อโรค ได้แก่ พฤติกรรมที่เสี่ ยงต่อกำรเสียสมดุล หรือกำรฝืน
ธรรมชำติ เช่น กำรอั้นอุจจำระ ปัสสำวะ กำรฝืนอิริยำบถ หรือมีอิริยำบถผิดปกติด้วยท่ำต่ำง ๆ จะเห็น
ได้ว่ำสมดุลแห่งสุขภำพตำมทฤษฎีกำรแพทย์แผนไทยเป็นองค์รวมที่เป็นธรรมชำติเน้นกำรท ำให้
ร่ำงกำยสมดุล แม้ไม่ได้กล่ำวถึงเชื้อโรค แต่เน้นที่ก่อโรคอย่ำงทันสมัยเน้นระบำดวิทยำ อำยุ ฤดูกำล 
เวลำ ที่อยู่อำศัย และพันธุกรรม (ธำตุเจ้ำเรือน) ดังนั้น แนวทำงกำรแพทย์แผนไทยยึดหลักควำมสมดุล
ของธำตุทั้ง 4 ที่อยู่ภำยในร่ำงกำย ซึ่งองค์ประกอบของธำตุทั้ง 4 ไม่ได้แยกกันตำมธำตุใดธำตุหนึ่ง
โดยเฉพำะหำกมีควำมสัมพันธ์เกี่ยวเนื่องกันตลอดเวลำควำมสัมพันธ์ทำงสมดุลนี้ยังมีปัจจัยแห่ง
กำลเวลำเข้ำมำมีอิทธิพลตำมช่วงเวลำแห่งกำรหมุนเวียนในรอบปี เมื่อ ใดก็ตำมที่เกิดกำรแปรปรวน
ของธำตุทั้ง 4 หรือได้รับกำรกระทบจำกองค์ประกอบภำยนอกในช่วงเวลำที่บุคคลมีจุดอ่อนของธำตุ
เจ้ำเรือน (ธำตุหนึ่งธำตุใดใน 4 ธำตุ) แนวโน้มที่จะเสี่ยงต่อกำรเกิดโรคก็จะเป็นไปได้โดยง่ำยใน
ช่วงเวลำนั้น ๆ 
 
2.4 กำรบริกำรของแผนกแพทย์แผนไทยและแพทย์ทำงเลือกโรงพยำบำลสรรคบุรี 

ควำมมุ่งหมำย (Purpose) 
เป็นทำงเลือกหนึ่งที่ให้บริกำรบ ำบัด รักษำ ป้องกัน และส่งเสริมสุขภำพผู้ป่วย ประชำชน

ทั่วไป ด้วยแพทย์แผนไทยและแพทย์ทำงเลือก ผู้รับบริกำรพึงพอใจ ได้รับบริกำร ด้วยควำมถูกต้อง 
ปลอดภัย ไม่เกิดภำวะแทรกซ้อนในกำรรักษำ พึงพอใจในผลกำรรักษำและกำรให้บริกำร ค่ำใช้จ่ำย
เหมำะสมกับกำรรักษำ ประชำชนเข้ำถึงได้ง่ำยและสะดวก 

ขอบเขตกำรบริกำร (Scope of service) 
ให้บริกำรแพทย์แผนไทยและกำรแพทย์ทำงเลือกแบบผสมผสำน ให้บริกำรกำรตรวจทำง

เวชกรรมไทย หัตถบ ำบัดเพ่ือกำรรักษำ กำรประคบสมุนไพร กำรอบสมุนไพร กำรเผำยำ กำรสระยำ 
กำรสุมยำ กำรพอกยำเย็น กำรลอกต้อ กำรบ่งต้อ กำรกักน้ ำมัน กำรย่ำงยำ กำรจ่ำยยำแผนไทยมี
ทั้งหมด 50 รำยกำรทั้งยำเดี่ยวและยำต ำรับ กำรนวดฝ่ำเท้ำเพ่ือสุขภำพ ให้บริกำรงำนทำงด้ำนกำร
นวดไทยเพ่ือฟ้ืนฟูสภำพผู้ป่วยอัมพฤกษ์ อัมพำต กำรฟ้ืนฟูสภำพมำรดำหลังคลอด (นวด, อบ, ประคบ, 
ทับหม้อเกลือและให้ค ำแนะน ำแก่มำรดำหลังคลอด) รวมถึงกำรให้ควำมรู้ด้ำนกำรแพทย์แผนไทย กำร
สำธิตสอนสมำธิบ ำบัด, กำรบริหำรร่ำงกำยด้วยท่ำฤำษีดัดตน เปิดคลินิกโรคเรื้อรัง 4 โรค ได้แก่ หัวเข่ำ
เสื่อม, อัมพฤกษ์ – อัมพำต, ไอ นอนกรน ภูมิแพ้ และปวดศีรษะไมเกรน กำรนวดเพ่ือกำรส่งเสริม
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สุขภำพ (spa) ลงชุมชนเพ่ือให้ควำมรู้ กำรส่งเสริม กำรป้องกัน สุขภำพด้ำนแพทย์แผนไทยเกี่ยวกับ
โรคเรื้อรังและผู้ป่วยสูงอำยุภำยในชุมชนอ ำเภอสรรคบุรี      

แพทย์ทำงเลือกมีกำรให้บริกำรโดยกำรฝังเข็ม กำรท ำกัวซำและกำรครอบแก้ว     
ระยะเวลำเปิดท ำกำรงำนแพทย์แผนไทยในวันจันทร์ - ศุกร์ (เว้นวันหยุดรำชกำรและ

วันหยุดนักขัตฤกษ์) ตั้งแต่เวลำ 08.30 น. – 16.30 น. และกำรเปิดให้บริกำรนอกเวลำรำชกำร วัน
เสำร์ ตั้งแต่เวลำ 08.30 น. – 16.30 น. วันจันทร์ - ศุกร์ ตั้งแต่เวลำ 16.30 น.–20.30 น. แพทย์
ทำงเลือกเปิดให้บริกำรในเวลำ วันจันทร์ พุธ ศุกร์ ตั้งแต่เวลำ 08.30 น.–12.00 น. (เว้นวันหยุดรำชกำรและวัน
นักขัตฤกษ์) นอกเวลำรำชกำร วันจันทร์ พุธ ศุกร์ ตั้งแต่เวลำ 16.30 น. – 20.30 น. ผู้รับบริกำรส่วน
ใหญ่เป็นประชำชนในเขตพ้ืนที่อ ำเภอสรรคบุรี และอ ำเภอใกล้เคียง ของจังหวัดชัยนำท ควำมต้องกำร
ของผู้รับบริกำร คือ ได้รับบริกำรที่มีคุณภำพมำตรฐำน มีควำมพึงพอใจ ผู้ให้บริกำรเต็มใจให้บริกำร 

ประเด็นคุณภำพที่ส ำคัญ (Key Quality Issues) 
1. ผู้รับบริกำรต้องมีควำมพึงพอใจ 

 - สถำนที่ต้องสะอำด 
 - บุคลำกรต้องมีบุคลิกภำพที่ดี 

 - อุปกรณ์ท่ีใช้ต้องมีควำมสะอำด 
 - ค่ำบริกำรที่เหมำะสม 
 - กำรบริกำรที่สุภำพ 
2. ผู้รับบริกำรต้องมีผลกำรรักษำที่ดีข้ึน 50% และภำวะแทรกซ้อน 0% 
 - บุคลำกร ต้องมีควำมรู้ควำมสำมำรถเพียงพอที่จะให้บริกำร 
 - มีกำรเพิ่มประสิทธิภำพผู้ช่วยแพทย์แผนไทยทุก 3 เดือน 
 - มีกำรประเมินก่อนและหลังกำรรักษำทุกเคสโดยแพทย์แผนไทย 

 - กลุ่มโรคท่ีสำมำรถรักษำได้ 
 กลุ่มอำกำรทำงระบบไหลเวียนโลหิต 
 กลุ่มอำกำรทำงระบบทำงเดินอำหำร 

o บรรเทำอำกำรท้องอืด ท้องเฟ้อ 
o บรรเทำอำกำรท้องผูก 
o บรรเทำอำกำรท้องเสียบรรเทำริดสีดวงทวำรหนัก 

 กลุ่มอำกำรทำงสูติศำสตร์-นรีเวชวิทยำ 
 กลุ่มอำกำรแก้ไข ้
 บ ำรุงโลหิต 
 กลุ่มอำกำรทำงกล้ำมเนื้อและกระดูก 
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 บ ำรุงธำตุ ปรับธำตุ 
 กลุ่มอำกำรของระบบทำงเดินหำยใจ 

o บรรเทำอำกำรไอ 
3. ยอดผู้รับบริกำรแพทย์แผนไทยและแพทย์ทำงเลือกผ่ำนเกณฑ์มำตรฐำนตำมที่กระทรวง

ก ำหนด ร้อยละ 18 ของผู้ป่วยนอก 
 - บุคลำกรมีประสิทธิภำพในกำรรักษำ 
 - มีผลกำรรักษำที่ดีข้ึน 
 - มีควำมพึงพอใจในกำรรับบริกำร 

ประเด็นกำรสร้ำงเสริมสุขภำพที่เก่ียวข้อง: 
1. กำรส่งเสริมสุขภำพเจ้ำหน้ำที่  

1) มีกำรตรวจสุขภำพของเจ้ำหน้ำที่ประจ ำปีและมีกำรประเมินผล 
2) ทุกวันพุธเวลำ 15.00 น. มีกำรออกก ำลังกำยของเจ้ำหน้ำที่ 
3) ทุกเช้ำก่อนท ำงำนมีกำรสวดมนต์ภำยในหน่วยงำนรวมถึงผู้มำรับบริกำรแผนไทย 

2. กำรส่งเสริมสุขภำพผู้ป่วย/ผู้รับบริกำร  
1) ให้ค ำแนะน ำก่อนและหลังกำรรักษำในกำรดูแลสุขภำพร่ำงกำยของผู้ป่วยด้วย

ศำสตร์ของกำรแพทย์แผนไทยและแพทย์ทำงเลือก ได้แก่ กำรตรวจธำตุเจ้ำเรือนโดยโปรแกรม
คอมพิวเตอร์ส ำเร็จรูป แนะน ำอำหำรประจ ำธำตุ จุดอ่อนของสุขภำพ 

2) สมำธิบ ำบัด 
3. กำรส่งเสริมสุขภำพในชุมชน  

1) มีกิจกรรมในชุมชนกำรออกหน่วยแพทย์แผนไทยและแพทย์ทำงเลือกในพ้ืนที่
รับผิดชอบ 

2) ส่งเสริมกำรปลูกสมุนไพรในชุมชนเพ่ือเพ่ิมรำยได้ให้กับประชำชน 
4. ประเด็นกำรดูแลแบบองค์รวม (Holistic Care) กำรดูแลสุขภำพที่เน้นมนุษยธรรม 

(Humanized Health Care)   
1) ก่อนที่เจ้ำหน้ำที่ทุกคนจะท ำงำนตอนเช้ำทำงหน่วยงำนมีกำรสวดมนต์ รักษำศีล 

เจริญภำวนำ ให้ทั้งกำยและใจของเจ้ำหน้ำที่ทุกคนสงบมีสมำธิ และรักษำคนไข้ได้อย่ำงมีประสิทธิภำพ 
2) ในกำรรักษำแบบแพทย์แผนไทยมีกำรประเมิน โดยพิจำรณ ำถึ งทุ ก  ๆ 

องค์ประกอบในร่ำงกำย ได้แก่ ร่ำงกำย จิตใจ สังคมและจิตวิญญำณ ไม่ได้พิจำรณำเฉพำะโรคที่เป็น
หรือเฉพำะส่วนใดส่วนหนึ่งของร่ำงกำย แต่จะพิจำรณำจำกปฏิกิริยำควำมสัมพันธ์ระหว่ำงกำย จิตใจ 
จิตวิญญำณ และสภำพแวดล้อม ไม่สำมำรถแยกออกจำกกันได้ และควำมสัมพันธ์ดังกล่ำวต้องอยู่ใน
ภำวะสมดุลเพ่ือให้บรรลุเป้ำหมำยในกำรมีสุขภำวะที่ดีที่สุด 
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2.5 งำนวิจัยท่ีเกี่ยวข้องในประเทศและต่ำงประเทศ 
จำกกำรที่ผู้วิจัยทบทวนวรรณกรรม พบควำมสัมพันธ์ของตัวแปรอิสระที่มีผลต่อตัวแปรตำม ดังนี้ 
1. ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้มำรับบริกำร ได้แก่ 

1.1 เพศ 
1.2 อำยุ  
1.3 ระดับกำรศึกษำ 
1.4 รำยได้เฉลี่ยต่อเดือน  
1.5 อำชีพ  
1.6 สิทธิกำรรักษำ  
1.7 ควำมถี่ในกำรใช้บริกำร 
1.8 ควำมรู้เกี่ยวกับกำรรักษำแพทย์แผนไทยและแพทย์ทำงเลือก 

2. ปัจจัยกำรเข้ำมำรับบริกำร ได้แก่ 
2.1 ควำมรวดเร็วในกำรให้บริกำร 
2.2 ควำมมั่นใจในกำรรักษำ 
2.3 ควำมเชี่ยวชำญในกำรรักษำ 
2.4 เหตุจูงใจที่เข้ำมำรับบริกำร 
2.5 กำรอธิบำยกระบวนกำรขั้นตอนในกำรรักษำ 

สมอุษำ ศักดิ์หริรักษ์ (2551) ศึกษำเรื่อง กำรรับรู้และควำมคำดหวังของผู้ใช้บริกำรต่อกำร
ให้บริกำรของแผนกผู้ป่วยนอกโรงพยำบำลพังงำ กำรรับรู้ของผู้ใช้บริกำรต่อกำรให้บริกำรของแผนก
ผู้ป่วยนอก โรงพยำบำลพังงำพบว่ำผู้ใช้บริกำรที่มีเพศแตกต่ำงกันในภำพรวมและรำยด้ำนทุกด้ำน  
ไม่แตกต่ำงกัน ส่วนผู้ใช้บริกำรที่มีอำยุ ระดับกำรศึกษำแตกต่ำงกันมีกำรรับรู้ต่อกำรให้บริกำรของ
แผนกผู้ป่วยนอกโรงพยำบำลพังงำใน ภำพรวมแตกต่ำงกันอย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติที่ระดับ .001 
ผู้ใช้บริกำรที่มีอำชีพ รำยได้เฉลี่ยต่อเดือน แตกต่ำงกัน มีกำรรับรู้ต่อกำรให้บริกำรของแผนกผู้ ป่วย
นอกโรงพยำบำลพังงำในภำพรวม แตกต่ำงกันอย่ำงนัยส ำคัญทำงสถิติที่ระดับ .05 ส่วนผู้ใช้บริกำรที่มี 
สิทธิกำรรักษำ ควำมถี่กำรใช้ บริกำรแตกต่ำงกัน มีกำรรับรู้ต่อกำรให้บริกำรของแผนกผู้ป่วยนอก
โรงพยำบำลพังงำในภำพรวม แตกต่ำงกันอย่ำงนัยส ำคัญทำงสถิติท่ีระดับ .01    

กฤษมำพร พ่ึงโพธิ (2554) ศึกษำเรื่อง กำรเปรียบเทียบคุณภำพบริกำรที่คำดหวังและกำร
รับรู้ ของผู้ใช้บริกำรโรงแรมระดับ 5 ดำว ในเขตกรุงเทพมหำนคร พบว่ำ ผู้ใช้บริกำรมีควำมคำดหวัง
สูงมำกในทุกมิติของคุณภำพบริกำรและมีกำรรับรู้คุณภำพบริกำรในระดับสูงมำกในด้ำนควำมเป็น
รูปธรรมของบริกำรและด้ำนกำรให้ควำมมั่นใจ นอกจำกนั้นในด้ำนควำมเชื่อถือ ด้ำนกำรตอบสนอง
ควำมต้องกำรอย่ำงรวดเร็ว และด้ำนกำรเข้ำใจควำมต้องกำรของผู้ใช้บริกำรมีกำรรับรู้คุณภำพอยู่ใน
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ระดับสูงและเมื่อทดสอบสมมุติฐำนควำมคำดหวังและกำรรับรู้คุณภำพบริกำรของผู้ใช้บริกำรโรงแรม 
5 ดำว พบว่ำผู้ใช้บริกำรมีควำมคำดหวังมำกกว่ำกำรรับรู้ในทุกด้ำนของคุณภำพบริกำร เนื่องจำก
ผู้ใช้บริกำรมีควำมคำดหวังก่อนกำรมำใช้บริกำรในระดับสูงมำก และเมื่อมำใช้บริกำรมีกำรรับรู้ใน
ระดับท่ีสูงแต่น้อยกว่ำควำมคำดหวังที่มี ท ำให้เกิดช่องว่ำงระหว่ำงควำมคำดหวังและกำรรับรู้ 

ภัทรนิดำ อักษร และมนู ลีนะวงศ์ (2555) ศึกษำเรื่อง ควำมคำดหวังและกำรรับรู้ในกำรใช้
บริกำรผ่ำนเว็บไซต์ Ensogo ของลูกค้ำในเขตกรุงเทพมหำนครฯ ผลกำรวิจัยพบว่ำ  ลูกค้ำส่วนใหญ่
เป็นเพศหญิง อำยุ 21-30 ปี กำรศึกษำระดับปริญญำตรี มีรำยได้เฉลี่ยต่อเดือน 10,001-20,000 บำท 
มียอดซื้อ เฉลี่ย 1,494 บำท ต่อครั้ง และมีควำมถ่ีในกำรซื้อ 2 ครั้ง ต่อ 6 เดือน ผู้วิจัยท ำกำรวิเครำะห์
ควำมแตกต่ำงของกลุ่มตัวอย่ำงที่ไม่เป็นอิสระต่อกัน  

บุษบำ บุญทะจิตต์ (2557) ศึกษำเรื่อง คุณภำพกำรบริกำรตำมควำมคำดหวังและกำรรับรู้
ของผู้รับบริกำรในหอผู้ป่วยพิเศษ โรงพยำบำลตติยภูมิแห่งหนึ่ง ในกรุงเทพมหำนคร พบว่ำ คุณภำพ
กำรบริกำรในภำพรวมและรำยด้ำนทั้ง 5 ด้ำนมีคุณภำพกำรบริกำร คุณภำพกำรบริกำรที่แตกต่ำงกันมี
คุณลักษณะของผู้รับบริกำรที่มีจ ำนวนวันที่นอนโรงพยำบำล และประสบกำรณ์กำรใช้บริกำรแตกต่ำง
กันอย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติ (p-value < 0.05) คุณภำพกำรบริกำรที่แตกต่ำงกันมีคุณลักษณะของ
ผู้รับบริกำรที่มีผู้ตอบแบบสอบถำม เพศ อำยุ สถำนภำพสมรส ระดับกำรศึกษำ อำชีพ รำยได้ต่อเดือน 
สิทธิกำรรักษำพยำบำล เหตุจูงใจในกำรมำรับบริกำร และกำรได้รับข้อมูลข่ำวสำรไม่แตกต่ำงกัน     
(p-value > 0.05) คุณภำพกำรบริกำรที่แตกต่ำงกันมีคุณลักษณะของผู้ให้บริกำรที่มีประเภทหอผู้ป่วย
พิเศษ แพทย์ประจ ำหอผู้ป่วย เพศ อำยุ และประสบกำรณ์ในกำรท ำงำนแตกต่ำงกันอย่ำงมีนัยส ำคัญ
ทำงสถิติ (p-value < 0.05) คุณภำพกำรบริกำรที่แตกต่ำงกันมีคุณลักษณะของผู้ให้บริกำรที่มี
สถำนภำพสมรส ระดับกำรศึกษำ และต ำแหน่งไม่แตกต่ำงกัน (p-value > 0.05) 

ฉันชำย จุมปำแฝด และช่อ วำยุภักตร์ (2558) ศึกษำเรื่อง กำรศึกษำเปรียบเทียบระหว่ำง
ควำมคำดหวังและกำรรับรู้ของลูกค้ำต่อกำรบริกำรของธนำคำรออมทรัพย์สำขำมหำสำรคำม ผล
กำรศึกษำ พบว่ำ โดยภำพรวมควำมคำดหวังและกำรรับรู้อยู่ในระดับมำกเมื่อเปรียบเทียบ ควำม
คำดหวังกับกำรรับรู้ต่อกำรบริกำร พบว่ำ โดยรวมทุกด้ำนมีควำมคำดหวังมำกกว่ำกำรรับรู้เมื่อ
พิจำรณำเป็นรำยข้อพบว่ำด้ำนผลิตภัณฑ์และบริกำรมีควำมคำดหวังน้อยกว่ำกำรรับรู้เกือบทุกข้อด้ำน
รำคำมีควำมคำดหวังมำกกว่ำ 

วิฑูรย์ นิติวรำงกูรม ทิพย์ฆัมพร เกษโกมล และศิริพร จรุงศักดิ์เศรษฐ์ (2559) ศึกษำเรื่อง 
ควำมคำดหวังและกำรรับรู้ของข้ำรำชกำรต ำรวจในเขตกรุงเทพมหำนคร ต่อคุณภำพบริกำรของ
โรงพยำบำลต ำรวจ ผลกำรศึกษำพบว่ำข้ำรำชกำรต ำรวจ มีอำยุเฉลี่ย 35 ปี ส่วนใหญ่เป็นเพศชำย ชั้น
ประทวน กำรศึกษำปริญญำตรี รำยได้เฉลี่ยต่อเดือน 20,001 – 40,000 บำท สถำนภำพโสด พัก
อำศัยอยู่ในเขตกรุงเทพมหำนครใช้บริกำรที่โรงพยำบำล ต ำรวจ น้อยกว่ำหรือเท่ำกับ 5 ครั้ง เหตุผลที่
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เลือกใช้บริกำร ส่วนใหญ่เลือกจำกควำมเชี่ยวชำญของแพทย์ พยำบำลอ ำนวย ควำมสะดวก เภสัชกร
จ่ำยยำถูกต้อง กำรเดินทำงสะดวก ส่วนใหญ่มำตรวจสุขภำพ บุคคลที่มีอิทธิพลต่อกำรเลือกรับบริกำร
คือ ตนเอง ในอนำคตจะรับบริกำรต่อไป ด้วยเหตุผลคือ ใกล้ที่ท ำงำน เดินทำงสะดวก ควำมแตกต่ำง
ระหว่ำงควำมคำดหวังและกำร รับรู้ทุกข้อ และโดยรวม มีนัยส ำคัญทำงสถิติที่ระดับ .001 

วนำพรรณ ชื่นอ่ิม (2559)  ศึกษำเรื่อง ควำมคำดหวังและกำรรับรู้ของบุคลำกรต่อคุณภำพ
กำรบริกำรของหน่วยบริกำรสุขภำพบุคลำกร พบว่ำ ควำมคำดหวังคุณภำพบริกำรโดยรวม อยู่ใน
เกณฑ์มำกที่สุด และกำรรับรู้คุณภำพบริกำรโดยรวมอยู่ในเกณฑ์มำก ควำมคำดหวังและกำรรับรู้ต่อ
คุณภำพกำรบริกำรโดยรวมมีควำมแตกต่ำงกันอย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติ  เพศและประเภทกำรจ้ำงมี
ควำมสัมพันธ์กับควำมคำดหวังต่อคุณภำพกำรบริกำรและจ ำนวนครั้งที่มำรับบริกำรมีควำมสัมพันธ์กับ
กำรรับรู้ต่อคุณภำพกำรบริกำร ผลกำรวิจัยครั้งนี้สำมำรถน ำไปใช้ในกำรพัฒนำคุณภำพบริกำรทั้ง 5 
ด้ำน ให้ครอบคลุมและชัดเจนยิ่งขึ้น 

ชนม์นิภำ นำมแสง (2559) ศึกษำเรื่อง กำรประเมินควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำร
กำรแพทย์แผนไทยโรงพยำบำลของรัฐ จังหวัดอุดรธำนี ปัจจัยส่วนบุคคลที่ส่งผลต่อควำมพึงพอใจ
ได้แก่ อำยุ กลุ่มอำกำรที่ท ำให้ต้องมำใช้บริกำร วัตถุประสงค์ในกำรเข้ำรับบริกำรประเภทของกำร
บริกำรที่เข้ำรับบริกำร และขนำดสถำนบริกำรที่เข้ำรับบริกำร ปัจจัยด้ำนกำรบริกำรในทุกด้ำน ได้แก่ 
ด้ำนควำมสะดวก ด้ำนกำรประสำนงำน ด้ำนกำรบริกำรของเจ้ำหน้ำที่ด้ำนข้อมูลที่ได้รับ ด้ำนค่ำใช้จ่ำย 
ด้ำนผลิตภัณฑ์สมุนไพรและด้ำนคุณภำพและบริกำรส่งผลต่อควำมพึงพอใจของผู้เข้ำรับบริกำร อย่ำงมี
นัยส ำคัญทำงสถิติ (p-value < 0.05) และพบควำมสัมพันธ์ระหว่ำงผลกำรประเมินมำตรฐำนงำน
บริกำรกับควำมพึงพอใจในระดับค่อนข้ำงต่ ำ  

ชลธิศ ดำรำวงษ์ (2560) ศึกษำเรื่อง ควำมคำดหวัง กำรรับรู้ และควำมพึงพอใจของ
นักศึกษำที่มีต่อคุณภำพกำรบริกำร ในหลักสูตรนำนำชำติในมหำวิทยำลัยไทย ผลจำกกำรวิจัย พบว่ำ
นักศึกษำมีระดับควำมคำดหวังต่อคุณภำพกำรบริกำรทำงกำรศึกษำด้ำนต่ำง ๆ ของ หลักสูตร
นำนำชำติอยู่ในระดับมำกถึงมำกท่ีสุด แต่ระดับกำรรับรู้ในกำรบริกำรที่นักศึกษำได้รับนั้นตกว่ำที่ระดับ 
นักศึกษำคำดหวังไว้คืออยู่ในระดับปำนกลำงถึงมำก โดยมีควำมแตกต่ำงกันอย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติ
ในทุกด้ำนสิ่งที่ น่ำสนใจคือนักศึกษำไม่พึงพอใจต่อระดับคุณภำพกำรบริกำรของหลักสูตรนำนำชำติ
โดยที่นักศึกษำไม่พึงพอใจคุณภำพ บริกำรด้ำนควำมมีน้ ำใจไมตรีมำกที่สุด รองลงมำคือ ด้ำนควำม
น่ำเชื่อถือ ด้ำนลักษณะทำงกำยภำพ ด้ำนควำมผูกพัน และด้ำนควำมเป็นมืออำชีพ ตำมล ำดับ 

จุฑำมำส กุลศัตยำภิรมย์ (2562) ศึกษำเรื่อง ปัจจัยที่มีผลต่อคุณภำพกำรบริกำรแพทย์แผน
ไทยและแพทย์ทำงเลือก โรงพยำบำลรำชบุรี  : ตำมกำรรับรู้ของผู้รับบริกำร พบว่ำ ปัจจัยที่มี
ควำมสัมพันธ์ต่อกำรรับรู้คุณภำพบริกำร มี 6 ปัจจัย คือ ควำมรวดเร็วในกำรบริกำร ผลกำรรักษำครั้ง
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ที่ผ่ำนมำ ควำมมั่นใจกำรรักษำของแพทย์ควำมเชี่ยวชำญของแพทย์ กำรบอกเล่ำจำกคนในครอบครัว 
และควำมสะดวกในกำรเดินทำง  

Crosby and Taylor (1992) ศึกษำเรื่อง กำรประเมินคุณภำพบริกำรแผนกผู้ป่วยนอกของ
โรงพยำบำล พบว่ำ ใน SERVQUAL 5 มิติ ทุกด้ำนอยู่ในระดับสูง 0.78 ถึง 0.82 ค่ำควำมคำดหวัง
เฉลี่ยทุกด้ำนอยู่ในระดับสูงมำกกว่ำ 6 ค่ำควำมคำดหวังที่อยู่ในระดับสูงคือกำรตอบสนองอย่ำงรวดเร็ว
ตำมค ำขอค่ำเฉลี่ยรวมของระดับคะแนนกำรรับรู้มีค่ำใกล้เคียงกับควำมคำดหวังขณะที่ ค่ำคะแนนรำย
ข้อระดับคะแนนกำรรับรู้มีค่ำต่ ำกว่ำระดับควำมคำดหวัง อย่ำงมีนัยส ำคัญ gap score (P-E)  
ด้ำนควำมเป็นรูปธรรม และด้ำนกำรตอบสนองควำมต้องกำรมีนัยส ำคัญทำงสถิติคุณภำพกำรบริกำร
จำก SERVQUAL โดยรวม พบว่ำ มีค่ำติดลบ (-) 1.63 

Hadikoemoro (2001) ศึกษำเรื่อง กำรเปรียบเทียบควำมคำดหวังและควำมคำดหวังของ
นักศึกษำมหำวิทยำลัยของรัฐและเอกชนเกี่ยวกับคุณภำพกำรบริกำรในกรุงจำกำร์ต้ำประเทศ
อินโดนีเซีย พบว่ำ ควำมแตกต่ำงอย่ำงมีนัยส ำคัญในคุณภำพกำรบริกำรที่คำดหวังระหว่ำงนักศึกษำ
มหำวิทยำลัยของรัฐและเอกชนกำรศึกษำนี้แสดงให้เห็นว่ำนักเรียนไม่ค ำนึงถึงสถำนะมหำวิทยำลัยและ
มีควำมคำดหวังคุณภำพกำรบริกำรแบบเดียวกัน 

De Jager, Du Plooy and Ayadi (2010) ศึกษำเรื่องกำรส่งมอบกำรให้บริกำรที่มีคุณภำพ
ให้กับผู้ป่วยใน (IPD) และผู้ป่วยนอก (OPD) โรงพยำบำลรัฐบำลประเทศแอฟริกำใต้ พบว่ำ มี
ควำมสัมพันธ์กับควำมคำดหวังต่อคุณภำพบริกำรของผู้รับบริกำร ได้แก่ กำรท ำประวัติลงทะเบียน 
ระยะเวลำในกำรรอคอยในกำรรักษำ ระยะเวลำรอคอยในกำรรับยำ ควำมรวดเร็ว กำรอธิบำยขั้นตอน 
ควำมคำดหวังและกำรบริกำรที่ได้รับมีควำมแตกต่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติที่ระดับ 0.5 ในทุกมิติ ยกเว้น
ควำมรวดเร็ว กำรอธิบำยขั้นตอน 

Kumaraswamy (2012) ศึกษำเรื่องคุณภำพบริกำรของศูนย์สุขภำพ พบว่ำ มีควำมสัมพันธ์
เชิงบวกกับพฤติกรรมของแพทย์ เจ้ำหน้ำที่ที่ให้บริกำร บรรยำกำศองค์กร ประสิทธิผลกำรรักษำอย่ำง
มีนัยส ำคัญทำงสถิติ 

Zarei, Arab, Froushani, Rashidian and Tabatabei (2012) ศึ กษ ำ เรื่ อ ง  คุ ณ ภ ำพ
บริกำรโรงพยำบำลเอกชนกำรรับรู้ของผู้ป่วยชำวอิหร่ำน พบว่ำ เพศ ระดับกำรศึกษำ กำรรักษำในครั้ง
ที่ผ่ำนมำ มีควำมสัมพันธ์กับควำมคำดหวัง ซึ่งมีควำมแตกต่ำงอย่ำงมีนัยส ำคัญ (p-value <0.0001) 
และควำมคุ้มครองดูแล ระยะเวลำเฉลี่ยในกำรเข้ำพักรักษำตัว เงื่อนไขในกำรกลับบ้ำน มีควำมสัมพันธ์
กับกำรรับรู้ ซึ่งมีควำมแตกต่ำงอย่ำงมีนัยส ำคัญ (p-value <0.0001) 

Chieochankitkan and Sukpatch (2014) ศึกษำเรื่อง กำรรับรู้ของลูกค้ำต่อคุณภำพกำร
บริกำรส ำหรับสถำนประกอบกำรสปำในกลุ่มกำรท่องเที่ยวชำยทะเลในประเทศไทย พบว่ำ โดยรวม
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แล้วลูกค้ำที่ใช้บริกำรแสดงให้เห็นว่ำอยู่ในระดับน่ำพอใจ สรุปได้ว่ำมิติองค์ประกอบด้ำนสิ่งแวดล้อมมี
ค่ำเฉลี่ยสูงสุด 

KS and Thomas (2015) ศึกษำเรื่อง ควำมคำดหวังของลูกค้ำและกำรรับรู้คุณภำพกำร
บริกำรของผู้ให้บริกำรโทรศัพท์มือถือใน KERALA พบว่ำ มีกำรใช้คุณภำพกำรบริกำรห้ำมิติตำม
แบบจ ำลอง SERVQUAL ของ Parasuraman และBerry ได้แก่ ควำมเป็นรูปธรรมของบริกำร 
(Tangibles) ควำมเอำใจใส่ (Empathy) ควำมเชื่อถือไว้วำงใจได้ (Reliability) กำรตอบสนองต่อ
ผู้รับบริกำร (Responsiveness) ที่ใช้เป็นพ้ืนฐำนในกำรวัดช่องว่ำงระหว่ำงกำรรับรู้ของลูกค้ำและ
ควำมคำดหวังของลูกค้ำโทรศัพท์มือถือผู้ให้บริกำรโทรศัพท์มือถือห้ำรำย เป็นที่น่ำสนใจที่จะสังเกต
จำกกำรศึกษำพบว่ำ ไม่มีผู้ให้บริกำรใดที่ประสบควำมส ำเร็จในกำรตอบสนองควำมคำดหวังของลูกค้ำ
ในทุกมิต ิ(ห้ำมิติของแบบจ ำลองSERVQUAL)  

Mmutle (2015) ศึกษำเรื่อง กำรรับรู้คุณภำพบริกำรมีผลกระทบต่อชื่อเสียงอุตสำหกรรม
กำรพยำบำล พบว่ำ ลูกค้ำได้ก ำหนดแนวคิดด้ำนคุณภำพกำรบริกำรซึ่ งรวมถึงแง่มุมต่ำง ๆ  
เช่น สถำนที่บริกำรและทัศนคติที่ดีของพนักงำน คือคุณลักษณะด้ำนคุณภำพกำรบริกำรที่ลูกค้ำส่วน
ใหญ่ต้องกำร  

Zarei (2015) ศึกษำเรื่อง ผลกระทบของคุณภำพกำรให้บริกำรต่อควำมไว้วำงใจของผู้ป่วย 
พบว่ำ คุณภำพด้ำนปฏิสัมพันธ์ ด้ำนกระบวนกำร มีควำมสัมพันธ์ต่อควำมไว้วำงใจของผู้ป่วยในทิศ
ทำงบวก (p-value <0.0001) คุณภำพบริกำรด้ำนสิ่งแวดล้อมไม่มีนัยส ำคัญ ที่ส่งผลกระทบต่อควำม
ไว้วำงใจของผู้ป่วย เพ่ือเพ่ิมกำรยกระดับควำมไว้วำงใจของผู้ป่วยให้มำกขึ้น ท ำได้โดยกำรพัฒนำ
คุณภำพซึ่งมุ่งเน้นกำรส่งมอบบริกำรให้บริกำรตำมเกณฑ์มำตรฐำน เช่น ควำมถูกต้อง เที่ยงตรง กำร
สร้ำงควำมสัมพันธ์ที่ดีระหว่ำงบุคคล ทักษะกำรสื่อสำรของแพทย์ พยำบำลและเจ้ำหน้ำที่ 

โดยสรุปในบทที่ 2 จำกกำรทบทวน แนวคิด ทฤษฎี และงำนวิจัยที่เกี่ยวข้องผู้วิจัยน ำมำ
ก ำหนดตัวแปรที่ใช้ในกำรวิจัยเรื่องปัจจัยที่มีผลต่อกำรรับรู้และควำมคำดหวังในกำรรับบริกำรของผู้มำ
รับบริกำรในงำนแพทย์แผนไทยและแพทย์ทำงเลือก โรงพยำบำลสรรคบุรี จังหวัดชัยนำท ผู้วิจัยเลือก
ตัวแปรที่มีค่ำควำมสัมพันธ์สูงสุดมำเป็นตัวแปร โดยตัวแปรอิสระที่ใช้ในกำรวิจัยครั้งนี้ คือ  เพศ อำยุ 
ระดับกำรศึกษำ รำยได้เฉลี่ยต่อเดือน อำชีพ สิทธิกำรรักษำ จ ำนวนครั้งในกำรเข้ำรับบริกำร ควำมรู้/
ควำมเข้ำใจเกี่ยวกับกำรรักษำแพทย์แผนไทยและแพทย์ทำงเลือก ปัจจัยกำรเข้ำมำรับบริกำรและ
ควำมรู้เกี่ยวกับกำรรักษำแพทย์แผนไทยและแพทย์ทำงเลือก ได้แก่ ควำมรวดเร็วในกำรให้บริกำร 
ควำมมั่นใจในกำรรักษำ ควำมเชี่ยวชำญในกำรรักษำ เหตุจูงใจที่เข้ำมำรับบริกำร กำรอธิบำย
กระบวนกำรขั้นตอนในกำรรักษำ และตัวแปรตำม (Dependent Variables) คือ กำรรับรู้คุณภำพ
กำรบริกำรของแผนกแพทย์แผนไทยและแพทย์ทำงเลือกโรงพยำบำลสรรคบุรีด้วยองค์ประกอบ 5 
ด้ำน ได้แก่ ควำมเป็นรูปธรรมของบริกำร (Tangibles) ควำมเชื่อถือไว้วำงใจได้ (Reliability) กำร
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ตอบสนองควำมต้องกำร (Responsiveness) กำรท ำให้ มั่น ใจ (Assurance) ควำมเอำใจใส่ 
(Empathy) ตำมแนวคิดของ Parasuraman, Zeithaml and Berry (1990) และใช้ เครื่องมือ 
SERVQUAL ของ Parasuraman, Zeithaml and Berry (1990) ผู้วิจัยแสดงควำมสัมพันธ์ระหว่ำง
ตัวแปรอิสระและตัวแปรตำมไว้ ดังภำพที่ 1 ในกำรวิจัยบทที่ 1 ซึ่งผู้วิจัยใช้เป็นแนวทำงในกำร
ออกแบบกำรวิจัยในบทที่ 3 ต่อไป 
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บทที่ 3  
วิธีด ำเนินกำรวิจัย 

 

กำรด ำเนินกำรศึกษำวิจัย เรื่องกำรรับรู้คุณภำพกำรบริกำรแพทย์แผนไทยและแพทย์
ทำงเลือก โรงพยำบำลสรรคบุรี จังหวัดชัยนำท โดยผู้วิจัยได้มีล ำดับกำรด ำเนินกำรวิจัย ดังนี้ 

 
3.1 รูปแบบกำรวิจัย  

กำรวิจัยครั้งนี้ เป็นกำรวิจัยวิจัยเชิงอรรถำธิบำย แบบภำคตัดขวำง (Explanatory Cross 
Sectional Research) มีวัตถุประสงค์เพ่ือค้นหำปัจจัยที่เกี่ยวข้องที่มีผลต่อกำรรับรู้คุณภำพบริกำร 
ของแผนกแพทย์แผนไทยและแพทย์ทำงเลือกโรงพยำบำลสรรคบุรีเก็บรวบรวมข้อมูลโดยใช้
แบบสอบถำมเริ่มตั้งแต่ ธันวำคม พ.ศ. 2562 ถึง มีนำคม พ.ศ. 2563 
 
3.2  ประชำกร กลุ่มตัวอย่ำง หน่วยกำรวิเครำะห์ 

3.2.1 ประชำกร 
ประชำกรที่ใช้ในกำรวิจัยครั้งนี้ คือ ผู้รับบริกำรของแผนกแพทย์แผนไทยและแพทย์

ทำงเลือกโรงพยำบำลสรรคบุรี จังหวัดชัยนำท ในปี 2561 ที่ผ่ำนมำเฉลี่ยผู้มำรับบริกำรเดือนละ 
1,228 คน ซึ่งเป็นโรงพยำบำลชุมชน สังกัดกระทรวงสำธำรณสุข (โรงพยำบำลสรรคบุรี, 2561ก) 

3.2.2 กลุ่มตัวอย่ำง 
กลุ่มตัวอย่ำงที่ใช้ในกำรวิจัยครั้งนี้ คือ ผู้รับบริกำรของแผนกแพทย์แผนไทยและ

แพทย์ทำงเลือกโรงพยำบำลสรรคบุรี จังหวัดชัยนำท หลังจำกกำรได้รับอนุมัติจริยธรรม โดยกำร
ค ำนวณขนำดกลุ่มตัวอย่ำงโดยใช้สูตรกำรค ำนวณตัวอย่ำง สูตรที่ทรำบจ ำนวนประชำกรแน่นอน ของ
แดเนียล (Daniel, 1995) และใช้ควำมแปรปรวนคุณภำพกำรบริกำรตำมกำรรับรู้ของผู้รับบริกำรจำก
กำรศึกษำกำรรับรู้คุณภำพกำรบริกำรแพทย์แผนไทยและแพทย์ทำงเลือกของผู้มำรับบริกำรแพทย์

แผนไทย โรงพยำบำลรำชบุรี มีค่ำ 𝜎 = 0.642 (จุฑำมำส กุลศัตยำภิรมย์, 2562) มีสูตรกำรค ำนวณ
ดังต่อไปนี้ 

n   =    
𝑧𝛼

2⁄
2 N𝜎2

𝑧𝛼
2⁄

2 N𝜎2+(𝑁−1)𝑑2 

เมื่อ  n คือ ขนำดตัวอย่ำงในกำรวิจัย  
 N คือ ขนำดประชำกร 
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  𝜎2 คือ ควำมแปรปรวนคุณภำพกำรบริกำรตำมกำรรับรู้ของผู้รับบริกำร 

(𝜎 = 0.642) จำกกำรศึกษำกำรรับรู้คุณภำพกำรบริกำรแพทย์แผนไทยและแพทย์ทำงเลือกของผู้มำ
รับบริกำรแพทย์แผนไทย โรงพยำบำลรำชบุรี (จุฑำมำส กุลศัตยำภิรมย์, 2562) 

𝑧𝛼
2⁄  คือ ระดับควำมเชื่อมั่นหรือระดับนัยส ำคัญทำงสถิติท่ีระดับ 95% = 1.96 

  d    คือ คลำดคลำดเคลื่อนของกลุ่มตัวอย่ำง  = 0.05 

แทนค่ำ             n   =    
(1.96)2(1228 )(0.642)2

(1.96)2(0.642)2+(1228 −1)(0.05)2 

 n  =   418 คน 

เพ่ือทดแทนกำรตอบแบบสอบถำมที่ไม่สมบูรณ์ หรือข้อมูลสูญหำยของข้อมูล ในกำรวิจัย
ครั้งนี้ผู้วิจัยจึงได้ก ำหนดกลุ่มตัวอย่ำงเพ่ิมขึ้นจำกสูตรกำรค ำนวณ 10 % เท่ำกับ 42 คน ดังนั้นจึงใช้
กลุ่มตัวอย่ำง จ ำนวน 460 คน 

3.2.3 วิธีกำรเลือกกลุ่มตัวอย่ำง   
ใช้วิธีกำรเลือกกลุ่มตัวอย่ำงแบบสุ่มแบบอย่ำงมีระบบ (Systematic Sampling) โดย

เลือกเฉพำะเลขคู่ดูจำกคิวผู้ป่วยวันที่ออกจำกเวชระเบียนในใบสั่งยำจำกผู้มำรับบริกำรในแผนกแพทย์
แผนไทยและแพทย์ทำงเลือกโรงพยำบำลสรรคบุรี จังหวัดชัยนำท โดยแจกแบบสอบถำมให้กับ
ผู้รับบริกำรของแผนกแพทย์แผนไทยและแพทย์ทำงเลือกโรงพยำบำลสรรคบุรี จังหวัดชัยนำท  สุ่ม
ตัวอย่ำงทุกวันเพ่ือกระจำยควำมแตกต่ำงของกลุ่มตัวอย่ำง หลังจำกกำรได้รับอนุมัติจริยธรรม จนครบ
จ ำนวนตัวอย่ำง รวมทั้งสิ้น 460 คน  

3.2.4 เกณฑ์ในกำรคัดเลือกกลุ่มตัวอย่ำง 
เกณฑ์ในกำรคัดเข้ำ (Inclusion criteria) คือ 
3.2.4.1 ผู้มำรับบริกำรในแผนกแพทย์แผนไทยและแพทย์ทำงเลือกโรงพยำบำล

สรรคบุรี จังหวัดชัยนำท ระหว่ำงระยะเวลำกำรศึกษำตั้งแต่เดือนธันวำคม พ.ศ. 2562 ถึง เดือน
มีนำคม พ.ศ. 2563 

3.2.4.2 ทั้งชำยและหญิงอำยุมำกกว่ำ 15 ปี 
3.2.4.3 มีควำมสำมำรถอ่ำนหรือตอบแบบสอบถำมได้ 
3.2.4.4 สมัครใจเข้ำร่วมโครงกำรวิจัย  
เกณฑ์ในกำรคัดออก (Exclusion criteria) 
3.2.4.1 บุคคลต่ำงด้ำว 
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3.3  เครื่องมือที่ใช้ในกำรวิจัย 
เครื่องมือที่ใช้ในกำรเก็บรวบรวมข้อมูลเป็นแบบสอบถำม (Questionnaires) ที่สร้ำงขึ้นเอง

ประยุกต์และจำกกำรศึกษำค้นคว้ำเอกสำร งำนวิจัยและแนวคิดทฤษฎีที่เกี่ยวข้อง ประกอบด้วย 3 
ส่วน ได้แก่ 

3.3.1 ส่วนที่ 1 กำรรับรู้คุณภำพกำรบริกำรของผู้มำรับบริกำร 
แบบสอบถำมเกี่ยวกับกำรรับรู้คุณภำพกำรบริกำรของผู้มำรับบริกำรแพทย์แผนไทยและแพทย์

ทำงเลือกของผู้มำรับบริกำรแพทย์แผนไทยโรงพยำบำลสรรคบุรี จังหวัดชัยนำท โดยผู้วิจัยประยุกต์
จำกแบบสอบถำม SERVQUAL Questionnair ตำมแนวคิดของ Parasuraman, Zeithaml and 
Berry (1990) โดยน ำมำแปลและใช้ในกำรวิจัยของจุฑำมำส กุลศัตยำภิรมย์ ในปี พ.ศ. 2562 ซึ่งมี
ลักษณะเป็นข้อค ำถำมปลำยปิดวัดระดับกำรรับรู้คุณภำพบริกำร จ ำนวน 22 ข้อ ในองค์ประกอบ 5 
ด้ำน ได้แก่  

3.3.1.1  ควำมเป็นรูปธรรมของบริกำร (Tangibles)  ข้อที่ 1 - 4 
3.3.1.2 ควำมเชื่อถือไว้วำงใจได้ (Reliability)      ข้อที ่5 - 9 
3.3.1.3  กำรตอบสนองต่อผู้รับบริกำร (Responsiveness)    ข้อที1่0 - 13 
3.3.1.4  กำรท ำให้มั่นใจ (Assurance)   ข้อที ่14 - 17 
3.3.1.5  ควำมเอำใจใส่ (Empathy)      ข้อที ่18- 22 
ลักษณะค ำตอบของข้อค ำถำมกำรรับรู้คุณภำพกำรบริกำร มีค ำตอบเป็นแบบมำตรำส่วน

ประมำณค่ำ (Rating scale) 7 ระดับ เป็นแบบปลำยปิดมีค ำตอบเป็นแบบให้เลือกตอบตำมควำม
คิดเห็น ตั้งแต่ 1 ถึง 7 มี เกณฑ์กำรให้คะแนน ดังนี้ 
          1 หมำยถึง  ไม่เห็นด้วยอย่ำงยิ่งกับคุณลักษณะคุณภำพบริกำร  
 2 หมำยถึง  ไม่เห็นด้วยกับคุณลักษณะคุณภำพบริกำร 
 3 หมำยถึง  ค่อนข้ำงไม่เห็นด้วยกับคุณลักษณะคุณภำพบริกำร 
 4  หมำยถึง  ไม่แน่ใจกับคุณลักษณะคุณภำพบริกำร 
 5 หมำยถึง   เห็นด้วยเล็กน้อยกับคุณลักษณะคุณภำพบริกำร 
 6  หมำยถึง  เห็นด้วยกับคุณลักษณะคุณภำพบริกำร 
 7 หมำยถึง   เห็นด้วยอย่ำงยิ่งกับคุณลักษณะคุณภำพบริกำร 

3.3.2 ส่วนที่ 2 ปัจจัยกำรเข้ำมำรับบริกำร 
แบบสอบถำมเกี่ยวกับปัจจัยกำรเข้ำมำรับบริกำรสร้ำงขึ้นเองจำกกำรทบทวนเอกสำร 

ทบทวนวรรณกรรม แบบสอบถำมเกี่ยวกับ ควำมรวดเร็วในกำรให้บริกำร ควำมมั่นใจในกำรรักษำ 
ควำมเชี่ยวชำญในกำรรักษำ เหตุจูงใจที่มำรับบริกำร อธิบำยกระบวนกำรขั้นตอนในกำรรักษำ ซึ่งมี
ลักษณะเป็นข้อค ำถำมปลำยปิด ให้เลือกตอบได้ 1 ค ำตอบ จ ำนวน 5 ข้อ 
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3.3.3 ส่วนที่ 3 ปัจจัยส่วนบุคคล 
แบบสอบถำมปัจจัยส่วนบุคคลของผู้มำรับบริกำรแพทย์แผนไทย สร้ำงขึ้นเองจำกกำร

ทบทวนเอกสำร ทบทวนวรรณกรรม แบบสอบถำมเก่ียวกับ เพศ อำยุ ระดับกำรศึกษำ รำยได้เฉลี่ยต่อ
เดือน อำชีพ สิทธิกำรรักษำ ควำมถี่ในกำรใช้บริกำรภำยในเดือนนี้ ซึ่งมีลักษณะเป็นข้อค ำถำมปลำย
ปิด ให้เลือกตอบ จ ำนวน 7 ข้อ 

3.3.4 กำรแปลผลแบบสอบถำม 
ส่วนที่ 1 กำรรับรู้คุณภำพกำรบริกำรของผู้มำรับบริกำร 

กำรแปลผลระดับกำรรับรู้คุณภำพกำรบริกำรแพทย์แผนไทยและแพทย์ทำงเลือก
ของผู้มำรับบริกำรแพทย์แผนไทย โดยรวมและรำยด้ำน มีแนวทำงดังนี้ 

1. หำคะแนนเฉลี่ยโดยรวม จำกคะแนนรวมของค ำตอบแบบสอบถำมส่วนที่ 1 
จ ำนวน 22 ข้อ หำรด้วย จ ำนวนข้อ  

2. หำคะแนนรำยด้ำน จำกกำรรวมคะแนนของค ำตอบแบบสอบถำมแต่ละด้ำน  
หำรด้วยจ ำนวนข้อค ำถำมด้ำนนั้น ๆ  

3. คะแนนเฉลี่ยของค ำตอบโดยรวมและรำยด้ำน กำรรับรู้คุณภำพกำรบริกำรมีค่ำที่
เป็นไปได้ระหว่ำง 1-7 น ำมำพิจำรณำแบ่งระดับกำรรับรู้คุณภำพกำรบริกำรเป็น 5 ระดับ คือ 
    คะแนน    ระดับ 
    5.81 – 7.00   สูงมำก 
    4.61 – 5.80   สูง 
    3.41 – 4.60   ปำนกลำง 
    2.21 – 3.40   ต่ ำ 
    1.00 – 2.20   ต่ ำมำก 

ส่วนที่ 2 ปัจจัยด้ำนบริกำร 
1. กำรแปลผลปัจจัยด้ำนบริกำรโดยกำรจัดกลุ่ม ควำมรวดเร็วในกำรให้บริกำร ควำม

มั่นใจในกำรรักษำ ควำมเชี่ยวชำญในกำรรักษำ จำก 6 ระดับ คือ 
    0 หมำยถึง  ไม่ทรำบมำเป็นครั้งแรก 
    1 หมำยถึง  น้อยที่สุด 
    2 หมำยถึง  น้อย 
    3 หมำยถึง  ปำนกลำง 
    4 หมำยถึง  มำก 
    5 หมำยถึง  มำกที่สุด 
 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 38 

 

35 

เป็น 2 ระดับ คือ 
    0 หมำยถึง  น้อย ตั้งแต่ 0 - 3 
    1 หมำยถึง  มำก ตั้งแต่ 4 – 5 

2. เหตุจูงใจที่มำรับบริกำร พิจำรณำรำยข้อย่อย 
3. อธิบำยกระบวนกำรขั้นตอนในกำรรักษำ  

    0 หมำยถึง  ไม่อธิบำยขั้นตอนในกำรรักษำ 
    1 หมำยถึง  อธิบำยขั้นตอนในกำรรักษำ 

ส่วนที่ 3 ปัจจัยส่วนบุคคล 
กำรแปลผลปัจจัยส่วนบุคคลโดยกำรจัดกลุ่ม 
1. เพศ  

    0 หมำยถึง  เพศชำย 
    1 หมำยถึง  เพศหญิง 
   2. อำยุ 
    0 หมำยถึง  16 – 60 ปี 
    1 หมำยถึง  มำกกว่ำ 60 ปี 
   3. ระดับกำรศึกษำ 
    0 หมำยถึง  ต่ ำกว่ำปริญญำตรี 
    1 หมำยถึง  ปริญญำตรีขึ้นไป 
   4. รำยได้เฉลี่ยต่อเดือน 
    0 หมำยถึง  น้อยกว่ำหรือเท่ำกับ 25,000 บำท 
    1 หมำยถึง  25,000 บำทข้ึนไป 
   5. อำชีพ 

  0 หมำยถึง  ไม่ได้ท ำงำน (นักเรียน นักศึกษำ, ไม่ได้ท ำงำน) 
1         หมำยถึง ท ำงำน (รับจ้ำง, พนักงำนบริษัท, เกษตรกร,          
                               ธุรกิจส่วนตัว, รับรำชกำร ข้ำรำชกำรบ ำนำญ, 
                               พนักงำนของรัฐ, รัฐวิสำหกิจ) 

   6. สิทธิกำรรักษำ 
  0 หมำยถึง  ไม่ต้องช ำระเงินเอง (สวัสดิกำรข้ำรำชกำร, รัฐวิสำหกิจ) 
  1 หมำยถึง           ช ำระเงินเอง (ช ำระเงินเอง, สวัสดิกำรข้ำรำชกำร,  

                                                              รัฐวิสำหกิจ, ประกันสังคม, บัตรประกันสุขภำพ   
                                                              ถ้วนหน้ำ, ไม่มีสิทธิกำรรักษำ) 
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7. ควำมถี่ในกำรใช้บริกำรภำยในเดือนนี้  
   0 หมำยถึง  มำครั้งที ่1-4 
   1 หมำยถึง  มำกกว่ำ 4 ครั้งข้ึนไป 

8. ควำมรู้เกี่ยวกับกำรรักษำแพทย์แผนไทยและแพทย์ทำงเลือก 
   0 หมำยถึง  น้อย (น้อยที่สุด, น้อย, ปำนกลำง) 
  1 หมำยถึง  มำก (มำก, มำกที่สุด) 

 
3.4 กำรตรวจสอบคุณภำพเครื่องมือ 

3.4.1 กำรตรวจสอบควำมตรงตำมเนื้อหำ (Content validity) โดยน ำแบบสอบถำมที่
ผู้วิจัยสร้ำงขึ้นผ่ำนกำรตรวจจำกอำจำรย์ที่ปรึกษำเสนอให้ผู้ทรงคุณวุฒิ จ ำนวน 5 ท่ำน ตรวจสอบ
ควำมถูกต้อง ควำมตรงของเนื้อหำ และกำรใช้ภำษำที่เหมำะสม เมื่อผู้เชี่ยวชำญตรวจครบทั้ง 5 ท่ำน
แล้ว ข้อค ำถำมที่น ำมำใช้ได้ คือ ผู้ทรงคุณวุฒิมีควำมเห็นสอดคล้องกัน 3 ใน 5 คน ซึ่งผู้วิจัยได้น ำ
แบบสอบถำมมำปรับปรุงแก้ไขตำมค ำแนะน ำให้ถูกต้องสมบูรณ์มำกยิ่งข้ึน 

3.4.2 กำรหำควำมเชื่อมั่น (Reliability) โดยน ำแบบสอบถำมที่สร้ำงขึ้นไปทดลองใช้กับ
ผู้รับบริกำร ของแผนกแพทย์แผนไทยและแพทย์ทำงเลือกโรงพยำบำลสรรคบุรี จังหวัดชัยนำท ซึ่งมี
ลักษณะคล้ำยกับกลุ่มตัวอย่ำงจ ำนวน 30 คน และน ำค ำตอบที่ได้มำหำค่ำควำมเชื่อมั่น (Reliability) 
โดยใช้สัมประสิทธิ์แอลฟ่ำของครอนบำค (Cronbach’s Alpha Coefficient) โดยมี เกณฑ์ค่ำ

สัมประสิทธิ์ควำมเชื่อมั่น (α) ไม่ต่ ำกว่ำ 0.7 จำกกำรหำค่ำควำมเชื่อมั่นแบบสอบถำม พบว่ำ มีค่ำ 
0.965 อยู่ในเกณฑ์ท่ียอมรับได้ ดังตำรำงที่ 2 
 
ตำรำงท่ี 2 ค่ำควำมเชื่อมั่นแบบสอบถำมและค่ำควำมสอดคล้องภำยใน (Internal consistency) 
 

ค่ำควำมเชื่อม่ันแบบสอบถำมและค่ำควำมสอดคล้องภำยใน (Internal consistency) 

ตัวแปร ค่ำควำมสอดคล้องภำยใน 
Corrected Item – Total Correlation 

ค่ำควำมเชื่อม่ัน 

กำรรับรู้คุณภำพบริกำร 0.550 – 0.858 0.965 
 

3.5 วิธีกำรเก็บรวบรวมข้อมูล 
1.  ผู้วิจัยเสนอโครงกำรวิจัยเพ่ือขออนุมัติจำกคณะกรรมกำรพิจำรณำจริยธรรมกำรวิจัยใน

มนุษย์ มหำวิทยำลัยรำชภัฏวไลยอลงกรณ์ ในพระบรมรำชูปถัมภ์ 
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2.  ผู้วิจัยเสนอโครงกำรวิจัยเพ่ือขออนุมัติจำกคณะกรรมกำรพิจำรณำจริยธรรมกำรวิจัยใน
มนุษย ์ส ำนักงำนสำธำรณสุขจังหวัดชัยนำท 

3.  ด ำเนินกำรขออนุญำตเก็บรวบรวมข้อมูลวิจัยจำกผู้อ ำนวยกำรโรงพยำบำลสรรคบุรี โดย
น ำหนังสือจำกบัณฑิตวิทยำลัย มหำวิทยำลัยรำชภัฏวไลยอลงกรณ์ ในพระบรมรำชูปถัมภ์ ยื่นต่อ
ผู้อ ำนวยกำรโรงพยำบำลสรรคบุรี พร้อมโครงร่ำงกำรวิจัยเพ่ือขอควำมอนุเครำะห์เก็บรวบรวมข้อมูล
วิจัย จำกกลุ่มตัวอย่ำง ภำยหลังได้รับกำรอนุมัติจำกคณะกรรมกำรพิจำรณำจริยธรรมกำรวิจัยใน
มนุษย์ ส ำนักงำนสำธำรณสุขจังหวัดชัยนำท แล้ว 

4. ผู้วิจัยอบรมผู้ช่วยวิจัยร่วมเพ่ือเก็บข้อมูลที่ถูกต้องตำมระเบียบวิธีกำรวิจัยในโครงร่ำงวิจัย 
5. กำรด ำเนินกำรเก็บรวบรวมข้อมูล มีข้ันตอนดังต่อไปนี้  

5.1 ผู้วิจัยและผู้ช่วยจ ำนวน 3 คน วิจัยสุ่มตัวอย่ำงตำมเกณฑ์ที่ก ำหนด จำกจ ำนวน
ประชำกร 

5.2 ผู้วิจัยและผู้ช่วยจ ำนวน 3 คน แนะน ำตัวและชี้แจงวัตถุประสงค์ของกำรศึกษำ
และขั้นตอนกำรเก็บข้อมูล ขอควำมยินยอมเป็นลำยลักษณ์ อักษรจำกกลุ่มตัวอย่ำงก่อนแจก
แบบสอบถำมให้กลุ่มตัวอย่ำง แบบสอบถำมแต่ละชุด ประกอบด้วย เอกสำรชี้แจงโครงกำร เอกสำร
แสดงควำมยินยอมและ แบบสอบถำม 

5.3 กำรตอบแบบสอบถำมเป็นแบบตอบด้วยตนเอง กรณีผู้ตอบแบบสอบถำมเป็น
ผู้สูงอำยุให้ผู้ช่วยวิจัยเป็นผู้อ่ำนแบบสอบถำมและให้ผู้ตอบแบบสอบถำมเป็นผู้เลือกค ำตอบมีกำรทวน
สอบควำมสมบูรณ์ของข้อมูลทุกครั้ง และขอรับแบบสอบถำมตอบกลับในวันเดียวกัน หลังจำกสิ้นสุด
กำรเข้ำรับบริกำร 

5.4 กำรรับแบบสอบถำมตอบกลับ ให้ผู้ เข้ำร่วมกำรวิจัยน ำเอกสำรแสดงควำม
ยินยอมเข้ำร่วมวิจัยน ำส่งโดยใส่ในกล่องที่ผู้วิจัยได้จัดเตรียมไว้ แยกกล่องจำกกล่องรับแบบสอบถำม
คืน เพื่อมิให้เชื่อมโยงถึงชื่อของผู้ตอบแบบสอบถำม 

6.  น ำแบบสอบถำมที่ได้รับตอบกลับ มำตรวจสอบควำมสมบูรณ์ของค ำตอบ และท ำกำร
วิเครำะห์ต่อไป 

 
3.6 กำรวิเครำะห์ข้อมูล 

ในกำรวิจัยครั้งนี้ใช้โปรแกรมส ำเร็จรูป ประมวลผลข้อมูลจำกแบบสอบถำม 
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3.7 สถิติที่ใช้ในกำรวิเครำะห์ข้อมูล 
3.7.1 สถิติเชิงพรรณนำ (Descriptive Statistics) 

1) ข้อมูลส่วนบุคคลประกอบด้วย เพศ อำยุ ระดับกำรศึกษำ รำยได้เฉลี่ยต่อเดือน 
อำชีพ สิทธิกำรรักษำ ควำมถี่ในกำรใช้บริกำร 

2) ปัจจัยกำรเข้ำมำรับบริกำร ได้แก่ ควำมรวดเร็วในกำรให้บริกำร ควำมมั่นใจใน
กำรรักษำ ควำมเชี่ยวชำญในกำรรักษำ เหตุจูงใจที่เข้ำมำรับบริกำร กำรอธิบำยกระบวนกำรขั้นตอนใน
กำรรักษำ 

3) กำรรับรู้คุณภำพกำรบริกำรของแผนกแพทย์แผนไทยและแพทย์ทำงเลือกของผู้มำรับ
บริกำรแพทย์แผนไทย โรงพยำบำลสรรคบุรี องค์ประกอบ 5 ด้ำน คือ ควำมเป็นรูปธรรมของบริกำร 
(Tangibles) ควำมเชื่อถือไว้วำงใจได้ (Reliability) กำรตอบสนองต่อผู้รับบริกำร (Responsiveness) 
กำรท ำให้มั่นใจ (Assurance) ควำมเอำใจใส่ (Empathy) ใช้กำรแจกแจงควำมถี่ ร้อยละ ค่ำเฉลี่ย 
และส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำน 

3.7.2 สถิติทดสอบสมมุติฐำน ได้แก่ 
1) หำควำมสัมพันธ์ของกำรรับรู้คุณภำพกำรบริกำรของแผนกแพทย์แผนไทยและ

แพทย์ทำงเลือกโรงพยำบำลสรรคบุรี กับข้อมูลส่วนบุคคลและปัจจัยกำรเข้ำมำรับบริกำร โดยใช้สถิติ
ไควสแควร์ (Chi-square) 

2) หำปัจจัยที่มีผลต่อกำรรับรู้คุณภำพกำรบริกำรของแผนกแพทย์แผนไทยและ
แพทย์ทำงเลือกของผู้มำรับบริกำรแพทย์แผนไทย โรงพยำบำลสรรคบุรี ใช้สถิติกำรวิเครำะห์ถดถอยโลจิสติกส์ 
(Logistic Regression Analysis) 
 
3.8 จริยธรรมกำรวิจัย 

ผู้วิจัยด ำเนินกำรขอจริยธรรมกำรวิจัยในมนุษย์ ซึ่งผู้วิจัยได้ก ำหนดแนวทำงป้องกัน
ผลกระทบด้ำนจริยธรรมจำกคณะกรรมกำรพิจำรณำจริยธรรมกำรวิจัยในมนุษย์ ที่อำจจะเกิดขึ้นกับ
กลุ่มตัวอย่ำง ดังนี้ 

1. ผู้วิจัยยื่นโครงร่ำงกำรวิจัยขอกำรรับรองจริยธรรมในกำรวิจัย จำกคณะกรรมกำร
พิจำรณำจริยธรรมกำรวิจัยในมนุษย์ มหำวิทยำลัยรำชภัฏวไลยอลงกรณ์ ในพระบรมรำชูปถัมภ์ และ
คณะกรรมกำรพิจำรณำจริยธรรมกำรวิจัยในมนุษย์ ส ำนักงำนสำธำรณสุขจังหวัดชัยนำท 

2. ผู้วิจัยชี้แจงให้ผู้เข้ำร่วมวิจัย จ ำนวน 3 คน ทรำบถึงวิธีกำร วัตถุประสงค์กำรวิจัย 
รำยละเอียดตัวแปร แบบสอบถำม วิธีกำรตอบแบบสอบถำม ต้องได้รับค ำยินยอมจำกผู้เข้ำร่วมวิจัย
ทุกรำย 
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3. ผู้เข้ำร่วมวิจัยมีสิทธิ์บอกเลิกกำรเข้ำร่วมวิจัยได้ตลอดเวลำไม่ว่ำจะด้วยเหตุผลใด 
4. ข้อมูลลักษณะส่วนบุคคลจะถูกรักษำเป็นควำมลับ โดยจะน ำเสนอผลกำรวิเครำะห์ข้อมูล

ในภำพรวมเท่ำนั้นและเอกสำรจะถูกท ำลำยทิ้งด้วยเครื่องท ำลำยเอกสำร ภำยในระยะเวลำ 6 เดือน 
หลังจำกวิเครำะห์ข้อมูลแล้ว 

สรุปบทที่ 3 กำรวิจัย เรื่องกำรรับรู้คุณภำพกำรบริกำรแพทย์แผนไทยและแพทย์ทำงเลือก
ของผู้มำรับบริกำรแพทย์แผนไทย โรงพยำบำลสรรคบุรี จังหวัดชัยนำท รูปแบบกำรวิจัย เชิงพรรณนำ 
(Descriptive Research) มีวัตถุประสงค์เพ่ือค้นหำตัวแปรที่มีผลต่อกำรรับรู้คุณภำพกำรบริกำรของ   
ผู้มำรับบริกำรแพทย์แผนไทยและแพทย์ทำงเลือกของผู้มำรับบริกำรแพทย์แผนไทยโรงพยำบำล   
สรรคบุรี จังหวัดชัยนำท เก็บรวบรวมข้อมูลโดยใช้แบบสอบถำมตั้งแต่ ธันวำคม พ.ศ.  2562 ถึง 
มีนำคม พ.ศ. 2563 คือ ผู้รับบริกำรของแผนกแพทย์แผนไทยและแพทย์ทำงเลือกโรงพยำบำลสรรคบุรี 
จังหวัดชัยนำท จ ำนวน 460 คน เครื่องมือที่ผู้วิจัยใช้ในกำรเก็บรวบรวมข้อมูลเป็นแบบสอบถำมที่
ดัดแปลงมำจำกแนวคิดต้นฉบับและผู้วิจัยสร้ำงขึ้นจำกกำรทบทวนเอกสำร แนวคิด ทฤษฎี และ
งำนวิจัยที่เกี่ยวข้อง โดยแบ่งเนื้อหำออกเป็น 3 ส่วน ประกอบไปด้วย ส่วนที่ 1 กำรรับรู้คุณภำพกำร
บริกำรของผู้มำรับบริกำร ส่วนที่ 2 ปัจจัยด้ำนบริกำร และส่วนที่ 3 ปัจจัยส่วนบุคคล แบบสอบถำม
ผ่ำนกำรตรวจสอบควำมเที่ยงตรงของเนื้อหำโดยผู้เชี่ยวชำญ 3 ท่ำน และทดสอบค่ำควำมเชื่อมั่นของ
แบบสอบถำมได้ค่ำสัมประสิทธิ์แอลฟำของครอนบำค 0.965 เก็บรวบรวมข้อมูลโดยกำรแจก
แบบสอบถำมให้ผู้ตอบตอบด้วยตนเอง ใช้สถิติเชิงพรรณนำ (Descriptive statistics) ได้แก่ ควำมถี่ 
(Frequency) ร้อยละ (Percentage) ส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำน (standard Deviation) ค่ำเฉลี่ย 
(Mean) สถิติท่ีใช้ทดสอบสมมติฐำน หำควำมสัมพันธ์ของกำรรับรู้คุณภำพกำรบริกำรของแผนกแพทย์
แผนไทยและแพทย์ทำงเลือกโรงพยำบำลสรรคบุรี กับข้อมูลส่วนบุคคลและปัจจัยกำรเข้ำมำรับบริกำร 
โดยใช้สถิติไควสแควร์ (Chi-square) หำปัจจัยที่มีผลต่อกำรรับรู้คุณภำพกำรบริกำรของแผนกแพทย์
แผนไทยและแพทย์ทำงเลือกของผู้มำรับบริกำรแพทย์แผนไทย โรงพยำบำลสรรคบุรีใช้สถิติกำร
วิเครำะห์ถดถอยโลจิสติกส์  (Logistic Regression Analysis) ที่ ระดับนัยส ำคัญทำงสถิติ  0.05 
ประมวลโดยใช้คอมพิวเตอร์ ผลกำรวิจัยน ำเสนอในบทที่ 4 ต่อไป 
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บทที่  4  
ผลกำรวิเครำะห์ข้อมูล 

  
กำรวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือค้นหำปัจจัยที่มีผลต่อกำรรับรู้คุณภำพกำรกำรบริกำร

แพทย์แผนไทยและแพทย์ทำงเลือกโรงพยำบำลสรรคบุรี จังหวัดชัยนำท หน่วยกำรวิเครำะห์ คือ 
แผนกแพทย์แผนไทยและแพทย์ทำงเลือกโรงพยำบำลสรรคบุรี จังหวัดชัยนำท โดยเก็บข้อมูลจำกผู้มำ
รับบริกำรแพทย์แผนไทยและแพทย์ทำงเลือก จ ำนวน 460 คน ด ำเนินกำรเก็บข้อมูลด้วยกำรแจก
แบบสอบถำมจ ำนวน 460 ชุด รับคืน 460 ชุด คิดเป็นร้อยละ 100 ตรวจสอบควำมสมบูรณ์ของ
แบบสอบถำมแล้วน ำไปวิเครำะห์ข้อมูลจ ำนวน 460 ชุด คิดเป็นร้อยละ 100 โดยน ำเสนอผลกำรวิจัย
ออกเป็น 4 ส่วน ดังนี้ 

ส่วนที่ 1 กำรรับรู้คุณภำพกำรบริกำรของผู้มำรับบริกำร 
ส่วนที่ 2 ปัจจัยกำรเข้ำมำรับบริกำร 
ส่วนที่ 3 ปัจจัยส่วนบุคคล 
ส่วนที่ 4 กำรทดสอบสมมุติฐำน 

4.1 ปัจจัยส่วนบุคคล และปัจจัยกำรเข้ำมำรับบริกำร มีควำมสัมพันธ์กับกำรรับรู้
คุณภำพกำรบริกำรของแผนกแพทย์แผนไทยและแพทย์ทำงเลือก โรงพยำบำลสรรคบุรี 

4.2 ปัจจัยส่วนบุคคล และปัจจัยกำรเข้ำมำรับบริกำร สำมำรถหำปัจจัยที่ส่งผลต่อ
กำรรับรู้คุณภำพกำรบริกำรของแผนกแพทย์แผนไทยและแพทย์ทำงเลือก โรงพยำบำลสรรคบุรี      
ดังรำยละเอียด 

 
4.1 ส่วนที่ 1 กำรรับรู้คุณภำพกำรบริกำรของผู้มำรับบริกำรแพทย์แผนไทยและแพทย์ทำงเลือก
โรงพยำบำลสรรคบุรี จังหวัดชัยนำท 

ระดับกำรรับรู้คุณภำพกำรบริกำรของผู้มำรับบริกำรแพทย์แผนไทยและแพทย์ทำงเลือก
โรงพยำบำลสรรคบุรี จังหวัดชัยนำท พบว่ำ ภำพรวมกำรรับรู้คุณภำพกำรบริกำรของผู้มำรับบริกำร
แพทย์แผนไทยและแพทย์ทำงเลือกโรงพยำบำลสรรคบุรี จังหวัดชัยนำท Mean อยู่ในระดับสูงมำก 
(M=5.97) เมื่อพิจำรณำระดับกำรรับรู้ทั้ง 5 ด้ำน พบว่ำ มีระดับสูง 3 ด้ำน ได้แก่ ด้ำนควำมเป็น
รูปธรรมของบริกำร (M=6.40) ด้ำนกำรตอบสนองควำมต้องกำร (M=6.24)  และด้ำนกำรท ำให้มั่นใจ 
(M=6.11) มีระดับปำนกลำง 2 ด้ำน ได้แก่ ด้ำนควำมเชื่อถือไว้วำงใจได้ (M=5.87) และด้ำนควำมเอำ
ใจใส่ (M=5.40) โดยคะแนนเฉลี่ยระดับกำรรับรู้คุณภำพกำรบริกำรด้ำนควำมเป็นรูปธรรมของบริกำร 
มำกที่สุด รองลงมำคือด้ำนกำรตอบสนองต่อผู้รับบริกำร และด้ำนกำรท ำให้มั่นใจ ตำมล ำดับ ส่วนด้ำน
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ที่มีค่ำเฉลี่ยน้อยที่สุดคือ ด้ำนควำมเชื่อถือไว้วำงใจได้และด้ำนควำมเอำใจใส่ ซึ่งมีค่ำเฉลี่ยน้อยที่สุด
ตำมล ำดับ 

ส ำหรับกำรรับรู้คุณภำพกำรบริกำรของผู้มำรับบริกำรแพทย์แผนไทยและแพทย์ทำงเลือก 
โรงพยำบำลสรรคบุรี จังหวัดชัยนำท เมื่อพิจำรณำค่ำเฉลี่ยรำยข้อในตำรำงที่ 3 ในแต่ละด้ำน พบว่ำ 

1. ด้ำนควำมเป็นรูปธรรมของบริกำร ข้อที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุด ได้แก่ พื้นที่นั่งรอ ห้องตรวจ
สะอำด ข้อที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ ำสุด ได้แก่ ป้ำยประจ ำแต่ละห้องชัดเจนเข้ำใจง่ำย   

2. ควำมเชื่อถือไว้วำงใจได้ ข้อที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุด ได้แก่  บันทึกรำยงำนกำรให้บริกำร
ครบถ้วนถูกต้องเป็นจริง ข้อที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ ำสุด ได้แก่ ท่ำนได้รับบริกำรได้ตำมที่รับปำกจำก
เจ้ำหน้ำที ่

3. กำรตอบสนองต่อผู้รับบริกำร ข้อที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุด ได้แก่ แจ้งก ำหนดเวลำกำร
บริกำรชัดเจน ข้อที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ ำสุด ได้แก่ เจ้ำหน้ำที่เต็มใจให้บริกำร 

4. กำรท ำให้มั่นใจ ข้อที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุด ได้แก่ คลินิกแพทย์แผนไทยและแพทย์
ทำงเลือกที่นี่มีชื่อเสียงที่ดีในด้ำนกำรให้บริกำร ข้อที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ ำสุด ได้แก่  เจ้ำหน้ำที่มีควำมรู้
ควำมสำมำรถที่เหมำะสม 

5. ควำมเอำใจใส่ ข้อที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุด ได้แก่ ให้บริกำรถึงแม้ว่ำหมดเวลำรำชกำรแล้ว 
ข้อที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ ำสุด ได้แก่ ท่ำนได้รับกำรอธิบำยขั้นตอนกำรรักษำจำกเจ้ำหน้ำที่ 

โดยสรุป ระดับกำรรับรู้คุณภำพกำรบริกำรของผู้มำรับบริกำรแพทย์แผนไทยและแพทย์
ทำงเลือก โรงพยำบำลสรรคบุรี จังหวัดชัยนำท โดยภำพรวมและรำยด้ำนอยู่ในระดับสูงและปำนกลำง 
เรียงล ำดับคะแนนเฉลี่ยรำยข้อทั้งหมด จำกมำกไปน้อย 3 ล ำดับแรก คือ ด้ำนควำมเป็นรูปธรรมของ
บริกำร ด้ำนกำรตอบสนองควำมต้องกำร และด้ำนกำรท ำให้มั่นใจ และข้อที่มีค่ำเฉลี่ยน้อยที่สุด คือ 
ด้ำนควำมเอำใจใส่ ดังตำรำงที่ 3 
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4.2 ส่วนที่ 2 ปัจจัยกำรเข้ำมำรับบริกำรของผู้มำรับบริกำรแพทย์แผนไทยและแพทย์ทำงเลือก 
โรงพยำบำลสรรคบุรี จังหวัดชัยนำท 

ปัจจัยกำรเข้ำมำรับบริกำรของผู้มำรับบริกำรแพทย์แผนไทยและแพทย์ทำงเลือก
โรงพยำบำลสรรคบุรีจังหวัดชัยนำท พบว่ำ ผู้มำรับบริกำรแพทย์แผนไทยได้รับกำรอธิบำย
กระบวนกำรขั้นตอนในกำรรักษำ ร้อยละ 90.9 ควำมรวดเร็วในกำรให้บริกำรที่แพทย์แผนไทยและ
แพทย์ทำงเลือกมีควำมรวดเร็วมำก ร้อยละ 85.0 มีควำมมั่นใจในกำรรักษำที่แพทย์แผนไทยและ
แพทย์ทำงเลือกมำกที่สุดร้อยละ 63.7  ที่แพทย์แผนไทยและแพทย์ทำงเลือกมีควำมเชี่ยวชำญในกำร
รักษำอยู่ในระดับปำนกลำง ร้อยละ 55.4 เหตุผลที่ตัดสินใจเข้ำมำรับบริกำรที่แผนกแพทย์แผนไทย
และแพทย์ทำงเลือกเพรำะมีญำติหรือคนรู้จักแนะน ำ ร้อยละ 90.7  

โดยสรุป ปัจจัยกำรเข้ำมำรับบริกำรของผู้มำรับบริกำรแพทย์แผนไทยและแพทย์ทำงเลือก 
โรงพยำบำลสรรคบุรี จังหวัดชัยนำท พบว่ำ ผู้มำรับบริกำรแพทย์แผนไทยเกือบทุกคนได้รับกำรอธิบำย
กระบวนกำรขั้นตอนในกำรรักษำ เมื่อเข้ำมำรับกำรรักษำที่นี่มีควำมมั่นใจในกำรรักษำมำกที่สุด กำร
บริกำรที่รวดเร็วมำก และมีกำรบอกต่อเป็นจ ำนวนมำก จึงท ำให้เป็นเหตุผลในกำรเข้ำมำรับบริกำรที่
แพทย์แผนไทยและแพทย์ทำงเลือกโรงพยำบำลสรรคบุรี จังหวัดชัยนำท ดังตำรำงที่ 9  
 
ตำรำงที่ 9 จ ำนวน ร้อยละ ระดับกำรรับรู้คุณภำพกำรบริกำรของผู้มำรับบริกำรแพทย์แผนไทยและ

แพทย์ทำงเลือกโรงพยำบำลสรรคบุรี จังหวัดชัยนำท ในภำพรวมและรำยด้ำน (n = 460)    
                         
                      ปัจจัยกำรเข้ำมำรับบริกำร จ ำนวน

(คน) 
ร้อยละ 

ควำมรวดเร็วในกำรให้บริกำรที่แพทย์แผนไทยและแพทย์ทำงเลือก 
มำกที่สุด                                                                            
มำก                                                                         
ปำนกลำง                                                                                                      
น้อย                                                                                 
น้อยที่สุด                                                                                 
ไม่ทรำบมำเป็นครั้งแรก                                                        

 
9 

391 
51 
9 
0 
0 

 
2.0 
85.0 
11.1 
2.0 
0.0 
0.0 
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ตำรำงท่ี 9 (ต่อ) 
 
                      ปัจจัยกำรเข้ำมำรับบริกำร จ ำนวน

(คน) 
ร้อยละ 

ท่ำนม่ันใจในกำรรักษำที่แพทย์แผนไทยและแพทย์ทำงเลือก 
มำกที่สุด                                                                               
มำก                                                                               
ปำนกลำง                                                                                
น้อย                                                                                  
น้อยที่สุด                                                                                  
ไม่ทรำบมำเป็นครั้งแรก   
ที่แพทย์แผนไทยและแพทย์ทำงเลือกมีควำมเชี่ยวชำญในกำรรักษำ 
มำกที่สุด                                                                                        
มำก                                                                                     
ปำนกลำง                                                                                     
น้อย                                                                                      
น้อยที่สุด                                                                                       
ไม่ทรำบมำเป็นครั้งแรก 
ตัดสินใจเข้ำมำรับบริกำรที่แผนกแพทย์แผนไทยและแพทย์ทำงเลือก 
ใกล้บ้ำน/ใกล้ที่ท ำงำน 
ญำติหรือคนรู้จักแนะน ำ                                                                   
มีแพทย์ตรวจรักษำและให้ค ำแนะน ำ                                                    
มีสิทธิกำรรักษำไม่ต้องช ำระเงิน                                                           
ควำมต้องกำรส่วนบุคคล                                                                     
มีกำรอธิบำยกระบวนกำรขั้นตอนในกำรรักษำ 
ได้รับกำรอธิบำยขั้นตอน                                                                
ไม่ได้รับกำรอธิบำยขั้นตอน                                                                                                                                                                          

 
293 
131 
36 
0 
0 
0 

 
4 

138 
255 
63 
0 
0 

 
333 
417 
415 
94 
3 
 

418 
42 

 
63.7 
28.5 
7.8 
0.0 
0.0 
0.0 

 
0.9 
30.0 
55.4 
13.7 
0.0 
0.0 

 
72.4 
90.7 
90.2 
20.4 
0.7 

 
90.9 
9.1 
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4.3 ส่วนที่ 3 ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้มำรับบริกำรแพทย์แผนไทยและแพทย์ทำงเลือกโรงพยำบำล 
สรรคบุรี จังหวัดชัยนำท 
 ผลกำรวิจัยพบว่ำ ผู้มำรับบริกำรแพทย์แผนไทยและแพทย์ทำงเลือกโรงพยำบำลสรรคบุรี
จังหวัดชัยนำท ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงช่วงอำยุ 61-75 ปีมำกที่สุด ร้อยละ 32.4  รองลงมำคือช่วงอำยุ 
46-60 ปี ขึ้นไปร้อยละ 21.1  ระดับกำรศึกษำสูงสุด คือ ปริญญำตรี ร้อยละ 50.2 รองลงมำ 
อนุปริญญำ/ปวส. ร้อยละ 27.8 มีรำยได้ 25,001-35,000 บำท ร้อยละ 47.8 รองลงมำมีรำยได้ต่ ำกว่ำ 
10,000 บำท ร้อยละ 24.8 ผู้มำรับบริกำรมีอำชีพข้ำรำชกำรบ ำนำญ มำกที่สุด ร้อยละ 31.3 
รองลงมำคือ ข้ำรำชกำร ร้อยละ 22.6 สิทธิกำรรักษำพยำบำลมำกที่สุดคือสิทธิ์สวัสดิกำรข้ำรำชกำร/ 
รัฐวิสำหกิจ ร้อยละ 58.7 รองลงมำคือ บัตรประกันสุขภำพถ้วนหน้ำ ร้อยละ 32.0 ด้ำนประสบกำรณ์
ใช้บริกำรแพทย์แผนไทยและแพทย์ทำงเลือกพบว่ำ ผู้รับบริกำรมีประสบกำรณ์รับบริกำรมำแล้ว
มำกกว่ำ 2 ครั้ง ร้อยละ 51.7 รองลงมำ คือ ผู้รับบริกำรมีประสบกำรณ์รับบริกำรมำแล้วมำกกว่ำ 4 
ครั้ง ร้อยละ 19.6  
 โดยสรุป มำรับบริกำรแพทย์แผนไทยและแพทย์ทำงเลือกโรงพยำบำลสรรคบุรี จังหวัด
ชัยนำท ส่วนใหญ่ เป็นเพศหญิงอำยุเฉลี่ยอยู่ในช่วง 61-75 ปี กำรศึกษำสูงสุดอยู่ในระดับปริญญำตรี  
มีรำยได้เฉลี่ยมำกกว่ำ 25,001 บำท/เดือน อำชีพเป็นข้ำรำชกำรบ ำนำญ สิทธิกำรรักษำพยำบำลใช้
สิทธิ์สวัสดิกำรข้ำรำชกำร/รัฐวิสำหกิจ มีประสบกำรณ์รับบริกำรมำแล้วมำกกว่ำ 2 ครั้ง ดังตำรำงที่ 10  
 
ตำรำงที่ 10 จ ำนวน ร้อยละ ค่ำเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำน ข้อมูลทั่วไปของผู้มำรับบริกำรแพทย์               

แผนไทยและแพทย์ทำงเลือก โรงพยำบำลสรรคบุรี จังหวัดชัยนำท (n = 460)   
                                  
                               ข้อมูลทั่วไป จ ำนวน(คน) ร้อยละ 
เพศ 
    ชำย                              
    หญิง                            
อำยุ (ปี)   
    16-30                            
    31-45                          
    46-60                           
    61-75                                            
    >75                                      

 
140 
320 

 
76 
91 
97 
149 
47 

 
30.4 
69.6 

 
16.5 
19.8 
21.1 
32.4 
10.2 
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ตำรำงท่ี10 (ต่อ) 
 
                               ข้อมูลทั่วไป จ ำนวน(คน) ร้อยละ 
ระดับกำรศึกษำ 
    ไม่ได้รับกำรศึกษำ                                                                
    ประถมศึกษำ                                                                        
    มัธยมศึกษำตอนต้น                                                                  
    มัธยมศึกษำตอนปลำย/ปวช.                                                    
    อนุปริญญำ/ปวส.                                                              
    ปริญญำตรี                                                                         
    สูงกว่ำปริญญำตรี                                                               
รำยได้เฉลี่ยต่อเดือน (บำท) 
    ≤10,000                                                   
    15,001-25,000                                                              
    25,001-35,000                                                             
    35,001- 45,000                                                              
    > 45,000                      
อำชีพ  
    รับจ้ำง                                                                             
    พนักงำนบริษัท                                                                     
    เกษตรกร                                                                                   
    ธุรกิจส่วนตวั / ค้ำขำย                                                                    
    รับรำชกำร                                                           
    ข้ำรำชกำรบ ำนำญ                                                                       
    พนักงำนของรัฐ                                                                            
    รัฐวสิำหกิจ                                                              
    นักเรียน/นักศึกษำ                                                                         
    ไม่ได้ท ำงำน                                                                                 
สิทธิ์ในกำรเข้ำรับกำรรักษำ  
    ช ำระเงินเอง                                                                        
    สวสัดิกำรข้ำรำชกำร/ รัฐวิสำหกิจ                                                      

 
5 
39 
8 
11 
128 
231 
38 
 

114 
36 
220 
22 
68 
 

26 
24 
50 
34 
104 
144 
10 
18 
16 
34 
 

28 
270 

 
1.1 
8.5 
1.7 
2.4 
27.8 
50.2 
8.3 

 
24.8 
7.8 
47.8 
4.8 
14.8 

 
5.7 
5.2 
10.9 
7.4 
22.6 
31.3 
2.2 
3.9 
3.5 
7.4 

 
6.1 
58.7 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 38 

 

52 

ตำรำงท่ี 10 (ต่อ)  
                                  
                                    ข้อมูลทั่วไป จ ำนวน(คน) ร้อยละ 
    ประกันสังคม                                                                                 
    บัตรประกันสุขภำพถ้วนหน้ำ        
ควำมถี่ในกำรใช้บริกำรภำยในเดือนนี้ (ครั้ง) 
    1 
    2                                                                                      
    3                                                                                     
    4                                                                                
    >4                                                                             
ควำมรู้/ควำมเข้ำใจเกี่ยวกับกำรรักษำแพทย์แผนไทย 
และแพทย์ทำงเลือก 
    มำกที่สุด                                                                               
    มำก                                                                                          
    ปำนกลำง                                                                                
    น้อย                                                                              
    น้อยที่สุด                                                                                  

15 
147 

 
32 
48 
238 
52 
90 
 
 

52 
89 
219 
52 
48 

3.3 
32.0 

 
7.0 
10.4 
51.7 
11.3 
19.6 

 
 

11.3 
19.3 
47.6 
11.3 
10.4 

  
4.4 ผลกำรวิเครำะห์ 

4.4.1 ผลกำรทดสอบสมมุติฐำนที่ 1 ปัจจัยส่วนบุคคลและปัจจัยกำรเข้ำมำรับบริกำรมี
ควำมสัมพันธ์กับกำรรับรู้คุณภำพกำรบริกำรของแผนกแพทย์แผนไทยและแพทย์ทำงเลือก
โรงพยำบำลสรรคบุรี พบว่ำ 

ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้มำรับบริกำรที่มีอิทธิพลต่อกำรรับรู้คุณภำพกำรบริกำรของแผนก
แพทย์แผนไทยและแพทย์ทำงเลือกโรงพยำบำลสรรคบุรี มีควำมสัมพันธ์กันอย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติ 
(p-value≤0.05) ได้แก่ เพศ อำยุ ระดับกำรศึกษำ อำชีพ และสิทธิกำรรักษำ   

ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้มำรับบริกำรที่ไม่มีอิทธิพลต่อกำรรับรู้คุณภำพกำรบริกำรของแผนก
แพทย์แผนไทยและแพทย์ทำงเลือกโรงพยำบำลสรรคบุรี มีควำมสัมพันธ์กันอย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติ 
(p-value>0.05) ได้แก่ รำยได้เฉลี่ยต่อเดือน p-value = 0.307 ควำมถ่ีในกำรใช้บริกำรภำยในเดือนนี้ 
p-value = 0.124 ควำมรู้/ควำมเข้ำใจเกี่ยวกับกำรรักษำแพทย์แผนไทยและแพทย์ทำงเลือก 
p-value = 0.073 
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ปัจจัยกำรเข้ำมำรับบริกำรของผู้มำรับบริกำรที่มีอิทธิพลต่อกำรรับรู้คุณภำพกำรบริกำรของ
แผนกแพทย์แผนไทยและแพทย์ทำงเลือกโรงพยำบำลสรรคบุรี มีควำมสัมพันธ์กันอย่ำงมีนัยส ำคัญทำง
สถิติ (p-value≤0.05) ได้แก่ ควำมรวดเร็วในกำรให้บริกำร ควำมมั่นใจในกำรรักษำ ควำมเชี่ยวชำญ
ในกำรรักษำ เหตุจูงใจที่เข้ำมำรับบริกำร (ใกล้บ้ำน / ใกล้ที่ท ำงำน มีสิทธิกำรรักษำไม่ต้องช ำระเงิน 
ควำมต้องกำรส่วนบุคคล) และกำรอธิบำยกระบวนกำรขั้นตอนในกำรรักษำ 

ปัจจัยกำรเข้ำมำรับบริกำรของผู้มำรับบริกำรที่ไม่มีอิทธิพลต่อกำรรับรู้คุณภำพกำรบริกำร
ของแผนกแพทย์แผนไทยและแพทย์ทำงเลือกโรงพยำบำลสรรคบุรี มีควำมสัมพันธ์กันอย่ำงมีนัยส ำคัญ
ทำงสถิติ (p-value>0.05) ได้แก่ เหตุจูงใจที่เข้ำมำรับบริกำร (ญำติหรือคนรู้จักแนะน ำ p-value = 
0.066 มีแพทย์ตรวจรักษำและให้ค ำแนะน ำ p-value = 0.617) 

เมื่อน ำปัจจัยกำรเข้ำมำรับบริกำรวิเครำะห์องค์ประกอบที่ผู้มำรับบริกำรใช้ในกำรตัดสินใจ
เข้ำมำรับบริกำรที่แผนกแพทย์แผนไทยและแพทย์ทำงเลือกโรงพยำบำลสรรคบุรี ประกอบด้วย ควำม
รวดเร็วในกำรให้บริกำร ควำมมั่นใจในกำรรักษำ ควำมเชี่ยวชำญในกำรรักษำ เหตุจูงใจที่เข้ำมำรับ
บริกำร และกำรอธิบำยกระบวนกำรขั้นตอนในกำรรักษำ ทั้ง 5 ด้ำนนี้ พบว่ำ ปัจจัยกำรเข้ำมำรับ
บริกำรของผู้มำรับบริกำรที่มีอิทธิพลต่อกำรรับรู้คุณภำพกำรบริกำรของแผนกแพทย์แผนไทยและ
แพทย์ทำงเลือกโรงพยำบำลสรรคบุรี มีควำมสัมพันธ์กันอย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติ (p-value = 0.01) 

4.4.2 ผลกำรทดสอบสมมุติฐำนที่ 2 ปัจจัยส่วนบุคคลและปัจจัยกำรเข้ำมำรับบริกำร
สำมำรถหำปัจจัยที่ส่งผลต่อกำรรับรู้คุณภำพกำรบริกำรของแผนกแพทย์แผนไทยและแพทย์ทำงเลือก
โรงพยำบำลสรรคบุรี 

ผลกำรวิเครำะห์ควำมสำมำรถในกำรหำปัจจัยที่ส่งผลต่อกำรรับรู้คุณภำพกำรบริกำรของ
แผนกแพทย์แผนไทยและแพทย์ทำงเลือกโรงพยำบำลสรรคบุรี โดยใช้สถิติกำรวิเครำะห์ถดถอย 
Logistic แบบพหุ Regression Analysis ก ำหนดระดับนัยส ำคัญทำงสถิติที่ 0.05 โดยตรวจสอบและ
พิจำรณำ multicollinearity ตัวแปรอิสระที่ไม่มี multicollinearity สำมำรถน ำเข้ำวิเครำะห์กำร
ถดถอยพหุในสมกำรเพื่อหำตัวแปรที่ร่วมกันในกำรอธิบำยปัจจัยที่ส่งผลต่อกำรรับรู้คุณภำพกำรบริกำร
ของแผนกแพทย์แผนไทยและแพทย์ทำงเลือกโรงพยำบำลสรรคบุรี โดยน ำตัวแปรที่เป็นนำมมำตรำ
และอันดับมำตรำใช้กำรแปลงเป็นตัวแปรหุ่นก่อนน ำเข้ำวิเครำะห์กำรถดถอย  Logistic แบบพหุ 
Regression Analysis ในกำรวิเครำะห์ครั้งนี้มีตัวแปรอิสระที่น ำเข้ำสมกำรวิเครำะห์ทั้งหมด 9 ตัวแปร 
ได้แก่ เพศ อำยุ ระดับกำรศึกษำ รำยได้ อำชีพ สิทธิกำรรักษำ ควำมรู้เกี่ยวกับกำรรักษำแพทย์แผน
ไทยและแพทย์ทำงเลือก ควำมถี่ในกำรใช้บริกำรภำยในเดือนนี้ในเดือนนี้ และปัจจัยกำรเข้ำมำรับ
บริกำรทั้ง 5 ด้ำน ที่ผู้มำรับบริกำรใช้ในกำรตัดสินใจเข้ำมำรับบริกำรที่แผนกแพทย์แผนไทยและแพทย์
ทำงเลือกโรงพยำบำลสรรคบุรี พบว่ำปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อำยุ อำชีพ และสิทธิกำรรักษำ เป็น
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ปัจจัยที่ส่งผลต่อกำรรับรู้คุณภำพกำรบริกำรของแผนกแพทย์แผนไทยและแพทย์ทำงเลือกโรงพยำบำล    
สรรคบุรี (p-value≤0.05) ดังตำรำงที่ 11  
 
ตำรำงท่ี 11  แสดงควำมสัมพันธ์ระหว่ำงปัจจัยส่วนบุคคลกับกำรรับรู้คุณภำพกำรบริกำรของแผน

แพทย์แผนไทยและแพทย์ทำงเลือก โรงพยำบำลสรรคบุรี 
 

 
ข้อมูลทั่วไป 

ระดับกำรรับรู้คุณภำพกำรบริกำร  

𝒙𝟐 
(df) 

 
P - value           น้อย                 มำก 

    n         %          n         % 
เพศ 
    ชำย   
    หญิง 
อำยุ (ปี) 
     15 - 60 
     ≥ 61 
ระดับกำรศึกษำ 
     ต่ ำกว่ำปริญญำตรี 
     ตั้งแต่ปริญญำตรีขึ้นไป  
รำยได้ (บำท) 
     ≤25,000  
     >25,000  
อำชีพ  
     ท ำงำน 
     ไม่ได้ท ำงำน 
สิทธิกำรรักษำพยำบำล
ฟรี  
     ไม่มี        
     มี 

 
7 

120 
 

15 
112 

 
78 
49 
 

46 
81 
 

126 
1 
 

111 
16 

 
5 

37.5 
 

7.7 
42.4 

 
40.8 
18.2 

 
30.7 
26.1 

 
30.7 
2.0 

 
58.4 
5.9 

 
133 
200 

 
181 
152 

 
113 
220 

 
104 
333 

 
284 
49 
 

79 
254 

 
95 

62.5 
 

92.3 
57.6 

 
59.2 
81.8 

 
69.3 
73.9 

 
69.3 
98.0 

 
41.6 
94.1 

51.470 
(1) 
 

68.047 
(1) 

 
28.600 

(1) 
 

1.041 
(1) 
 
 

18.407 
(1) 
 

153.768 
(1) 

<0.001* 
 
 

<0.001* 
 

 
0.307 

 
 

0.307 
 
 
 

<0.001* 
 
 

<0.001* 
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ตำรำงท่ี 11 (ต่อ) 
 

 
ข้อมูลทั่วไป 

ระดับกำรรับรู้คุณภำพกำรบริกำร  

𝒙𝟐 
(df) 

 
P - value           น้อย                 มำก 

    n         %          n         % 
ควำมรู้เกี่ยวกับกำรรักษำ
แพทย์แผนไทยและแพทย์
ทำงเลือก 
       น้อย 
       มำก 
ควำมถี่ในกำรใช้บริกำร
ภำยในเดือนนี้ในเดือนนี้ 
(ครั้ง) 
     ≤4        
     >4 

 
 

96 
31 
 
 

108 
19 

 
 
30.1 
22.0 

 
 

29.2 
21.1 

 
 

223 
69.9 

 
 

262 
71 
 

 
 

110 
78.0 

 
 

71 
78.9 

3.216 
(1) 

 
 
 

2.364 
(1) 
 

0.005* 
 
 

 
 

0.124 
 
 

 
p – value from Chi-Square test, *Significant at the 0.05 level 
 

ปัจจัยกำรเข้ำมำรับบริกำร ได้แก่ ควำมรวดเร็วในกำรให้บริกำร ควำมมั่นใจในกำรรักษำ 
ควำมเชี่ยวชำญในกำรรักษำ เหตุจูงใจที่เข้ำมำรับบริกำร (มีสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก มีสิทธิกำรรักษำไม่
ต้องช ำระเงิน ควำมต้องกำรส่วนบุคคล) กำรอธิบำยกระบวนกำรขั้นตอนในกำรรักษำ และปัจจัยกำร
เข้ำมำรับบริกำรทั้ง 5 ด้ำน เป็นปัจจัยที่ส่งผลต่อกำรรับรู้คุณภำพกำรบริกำรของแผนกแพทย์แผนไทย
และแพทย์ทำงเลือกโรงพยำบำลสรรคบุรี (p-value≤0.05) ดังตำรำงที่ 12 และ 13 
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ตำรำงที่ 12  แสดงควำมสัมพันธ์ระหว่ำงปัจจัยกำรเข้ำมำรับบริกำรกับกำรรับรู้คุณภำพกำรบริกำร  
ของแผนกแพทย์แผนไทยและแพทย์ทำงเลือกโรงพยำบำลสรรคบุรี 

 
 

ข้อมูลทั่วไป 
ระดับกำรรับรู้คุณภำพกำรบริกำร  

𝒙𝟐 
(df) 

 
P - value            น้อย                 มำก 

   n       %         n        % 
ระดับควำมรวดเร็วในกำร
ให้บริกำร 
       น้อย  
       มำก 
ระดับควำมมั่นใจในกำร
รักษำ 
       น้อย  
       มำก 
ระดับควำมเชี่ยวชำญในกำร
รักษำ 
       น้อย  
       มำก 
เหตุจูงใจที่เข้ำมำรับบริกำร 
 
      ใกล้บ้ำน/ใกล้ที่ท ำงำน 
          ไม ่
          ใช่ 
      ญำติหรืคนรู้จักแนะน ำ 
          ไม ่
          ใช่ 
      มีแพทย์ตรวจรักษำและ
ให้ค ำแนะน ำ 
          ไม ่
          ใช่ 

 
 

60 
67 
 
 

36 
91 
 
 

70 
57 
 
 
 
 
 

115 
12 
 
 

17 
110 

 
 

11 
116 

 
 

100 
16.8 

 
 

100 
21.5 

 
 

22.0 
40.1 

 
 
 
 
 

90.6 
3.6 

 
 

39.5 
26.4 

 
 

24.4 
28.0 

 
 
0 

333 
 
 
0 

333 
 
 

248 
85 
 
 
 
 
 

12 
321 

 
 

26 
307 

 
 

34 
299 

 
 

0.0 
83.3 

 
 

0.0 
78.5 

 
 

78.0 
59.9 

 
 
 
 
 

9.4 
96.4 

 
 

60.5 
73.6 

 
 

75.6 
72.0 

180.92 
(1) 
 
 

102.40 
(1) 
 

 
16.141 

(1) 
 
 

23.111 
(1) 
 

347.755 
(1) 
 
 

3.376 
(1) 

 
 

0.250 
(1) 

 
 

<0.001* 
 
 
 

<0.001* 
 
 
 

<0.001* 
 
 
 

<0.001* 
 
 

<0.001* 
 
 
 

0.066 
 

 
 

0.617 
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ตำรำงที่ 13  แสดงควำมสัมพันธ์ระหว่ำงปัจจัยกำรเข้ำมำรับบริกำรกับกำรรับรู้คุณภำพกำรบริกำร
ของแผนกแพทย์แผนไทยและแพทย์ทำงเลือกโรงพยำบำลสรรคบุรี 

 
 

ข้อมูลทั่วไป 
ระดับกำรรับรู้คุณภำพกำรบริกำร  

𝒙𝟐 
(df) 

 
P - value            น้อย                 มำก 

    n        %         n        % 
     มีสิทธิกำรรักษำไม่ต้อง
ช ำระเงิน 
          ไม ่
          ใช่ 
ควำมต้องกำรส่วนบุคคล 
          ไม ่
          ใช่ 
กำรอธิบำยกระบวนกำร
ขั้นตอนในกำรรักษำ 
      ไม่อธิบำยข้ันตอน                
      อธิบำยขั้นตอน 
ปัจจัยกำรเข้ำมำรับบริกำรทั้ง 
5 ด้ำน 
       ปัจจัยไม่ครบ 5 ด้ำน     
       ปัจจัยครบ 5 ด้ำน  

 
40 
87 

 
 

124 
3 
 
 

42 
85 

 
 

75 
52 

 
10.9 
92.6 

 
 

27.1 
100 

 
 

100 
20.3 

 
 
23.2 
38.0 

 
326 
7 
 
 

333 
0 
 
 
0 

333 
 
 

248 
85 

 
89.1 
7.4 

 
 

72.9 
0.0 

 
 
0 

79.7 
 
 

76.8 
62.0 

249.320 
(1) 

 
 

7.918 
(1) 
 

121.191 
(1) 
 

 
10.452 

(1) 

<0.001* 
 
 
 

0.005* 
 
 

<0.001* 
 
 

 
0.001* 

 
 

 
p – value from Chi-Square test, *Significant at the 0.05 level 
 

สมกำรที่ดีที่สุดในกำรหำปัจจัยที่ส่งผลต่อกำรรับรู้คุณภำพกำรบริกำรของแผนกแพทย์แผน
ไทยและแพทย์ทำงเลือกโรงพยำบำลสรรคบุรี มีตัวแปรอิสระเข้ำร่วมในสมกำรจ ำนวน 5 ตัวแปร ได้แก่ 
อำยุ สิทธิกำรรักษำ ควำมรู้เกี่ยวกับกำรรักษำแพทย์แผนไทยและแพทย์ทำงเลือก ควำมถี่ในกำรใช้
บริกำรภำยในเดือนนี้ในเดือนนี้ และปัจจัยกำรเข้ำมำรับบริกำรทั้ง 5 ด้ำนที่ผู้มำรับบริกำรใช้ในกำร
ตัดสินใจเข้ำมำรับบริกำรที่แผนกแพทย์แผนไทยและแพทย์ทำงเลือกโรงพยำบำลสรรคบุรี สมกำรที่มี  
5 ตัวแปรนี้ สำมำรถร่วมหำปัจจัยที่ส่งผลต่อกำรรับรู้คุณภำพกำรบริกำรของแผนกแพทย์แผนไทยและ
แพทย์ทำงเลือกโรงพยำบำลสรรคบุรี โดยผู้มำรับบริกำรที่มีสิทธิกำรรักษำไม่ต้องช ำระเงินเองจะมีกำร
รับรู้คุณภำพกำรบริกำรเป็น 100 เท่ำ เมื่อเทียบกับผู้มำรับบริกำรที่สิทธิกำรรักษำต้องช ำระเงินเอง
เนื่องจำกผู้มำรับบริกำรที่ต้องช ำระเงินเองมีควำมคำดหวังในกำรมำรับบริกำรให้คุ้มค่ำกับเงินที่ต้อง
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เสียไป ผู้มำรับบริกำรที่พิจำรณำปัจจัยกำรเข้ำมำรับบริกำรครบทั้ง  5 ด้ำนจะมีกำรรับรู้คุณภำพกำร
บริกำรเป็น 5 เท่ำ เมื่อเทียบกับผู้มำรับบริกำรที่พิจำรณำปัจจัยกำรเข้ำมำรับบริกำรครบไม่ทั้ง 5 ด้ำน
เนื่องจำกผู้มำรับบริกำรมีควำมคำดหวังในกำรมำรับบริกำรให้เป็นไปตำมควำมต้องกำร ผู้มำรับบริกำร
ที่มีควำมรู้เกี่ยวกับกำรรักษำแพทย์แผนไทยและแพทย์ทำงเลือกจะมีกำรรับรู้คุณภำพกำรบริกำรเป็น  
3 เท่ำ เมื่อเทียบกับผู้มำรับบริกำรที่ไม่มีควำมรู้เกี่ยวกับกำรรักษำแพทย์แผนไทยและแพทย์ทำงเลือก 
เนื่องจำกผู้มำรับบริกำรที่มีควำมรู้มำกจะมีควำมคำดหวังในกำรได้รับบริกำรที่สูงมำกเช่นกัน โดยตัว
แปรอิสระทั้ง 3 ตัวแปรนี้ สำมำรถร่วมกันท ำนำยควำมแปรปรวนของกำรรับรู้คุณภำพกำรบริกำรของ
แผนกแพทย์แผนไทยและแพทย์ทำงเลือกโรงพยำบำลสรรคบุรีได้ ร้อยละ 55.9 ดังตำรำงที่ 14 

 
ตำรำงที่ 14  แสดงกำรวิเครำะห์ถดถอยโลจิสติกส์ (Logistic Regression Analysis) กำรเข้ำมำรับ  

บริกำรกับกำรรับรู้คุณภำพกำรบริกำรของแผนกแพทย์แผนไทยและแพทย์ทำงเลือก                  
โรงพยำบำล สรรคบุรี 

 

ตัวแปร B S.E Wald(df) P-value 
Adjusted 95%C.I. 

OR Lower Upper 
อำยุ (ปี) 
สิทธิกำรรักษำ  
ควำมรู้เกี่ยวกับ
กำรรักษำแพทย์
แผนไทยและ
แพทย์ทำงเลือก 
ควำมถี่ในกำรใช้
บริกำรภำยใน
เดือนนี้ในเดือนนี้ 
ปัจจัยกำรเข้ำมำ
รับบริกำรทั้ง 5 
ด้ำน 

-0.616 
-4.539 
1.302 

 
 
 

-0.246 
 
 

1.693 

0.381 
0.505 
0.461 

 
 
 

0.475 
 
 

0.501 

2.616(1) 
80.678(1) 
7.989(1) 

 
 
 

0.268(1) 
 
 

11.442(1) 

0.106 
<0.001* 
0.005* 

 
 
 

0.605 
 
 

0.001* 
 
 

0.540 
0.011 
3.677 

 
 
 

0.782 
 
 

5.437 

0.256 
0.004 
1.491 

 
 
 

0.308 
 
 

2.038 

1.139 
9 

9.070 
 
 
 

1.984 
 
 

14.501 
 

 
 Nagelkerke R Square = 0.559, Constant = 2.883, EXP. = Adjusted OR, B = Coefficient, 
 S.E = Standard Error 
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บทที่  5  
สรุป อภิปรำยผล และข้อเสนอแนะ 

 
5.1  สรุปผลกำรวิจัย 

ผลกำรวิจัยพบว่ำ ภำพรวมระดับกำรรับรู้คุณภำพกำรบริกำรของผู้มำรับบริกำรแพทย์แผน
ไทยโรงพยำบำลสรรคบุรี อยู่ในระดับสูงมำก M = 5.97 เมื่อพิจำรณำระดับกำรรับรู้ทั้ง 5 ด้ำน มี
ระดับสูงมำก 3 ด้ำน ได้แก่ ด้ำนควำมเป็นรูปธรรมของบริกำร M = 6.40 ด้ำนกำรตอบสนองต่อ
ผู้รับบริกำร M = 6.24  และด้ำนกำรท ำให้มั่นใจ M = 6.11 มีระดับสูง 2 ด้ำน ได้แก่ ด้ำนควำม
เชื่อถือไว้วำงใจได้ M = 5.87 และด้ำนควำมเอำใจใส่ M = 5.40 โดยคะแนนเฉลี่ยระดับกำรรับรู้
คุณภำพกำรบริกำรด้ำนควำมเป็นรูปธรรมของบริกำรมำกที่สุด รองลงมำคือด้ำนกำรตอบสนองควำม
ต้องกำร และด้ำนกำรท ำให้มั่นใจ ตำมล ำดับ ส่วนด้ำนที่มีค่ำเฉลี่ยน้อยที่สุดคือ ด้ำนควำมน่ำเชื่อถือ
และด้ำนควำมเอำใจใส่ ซึ่งมีค่ำเฉลี่ยน้อยที่สุดตำมล ำดับ 

กำรทดสอบสมมติฐำนพบว่ำ 
สมมติฐำนที่ 1 จำกกำรศึกษำควำมสัมพันธ์ระหว่ำงปัจจัยส่วนบุคคลและปัจจัยกำรเข้ำมำรับ

บริกำรมีควำมสัมพันธ์กับกำรรับรู้คุณภำพกำรบริกำรของแผนกแพทย์แผนไทยและแพทย์ทำงเลือก
โรงพยำบำลสรรคบุรี พบว่ำปัจจัยส่วนบุคคลของผู้มำรับบริกำรที่มีอิทธิพลต่อกำรรับรู้คุณภำพกำร
บริกำรของแผนกแพทย์แผนไทยและแพทย์ทำงเลือกโรงพยำบำลสรรคบุรี มีควำมสัมพันธ์กันอย่ำงมี
นัยส ำคัญทำงสถิติ (p-value≤0.05) ได้แก่ เพศ อำยุ ระดับกำรศึกษำ อำชีพ สิทธิกำรรักษำ และ
ควำมรู้/ควำมเข้ำใจเก่ียวกับกำรรักษำแพทย์แผนไทยและแพทย์ทำงเลือก  

ปัจจัยกำรเข้ำมำรับบริกำรของผู้มำรับบริกำรที่มีอิทธิพลต่อกำรรับรู้คุณภำพกำรบริกำรของ
แผนกแพทย์แผนไทยและแพทย์ทำงเลือกโรงพยำบำลสรรคบุรี มีควำมสัมพันธ์กันอย่ำงมีนัยส ำคัญทำง
สถิติ (p-value≤0.05) ได้แก่ ควำมรวดเร็วในกำรให้บริกำร ควำมมั่นใจในกำรรักษำ ควำมเชี่ยวชำญ
ในกำรรักษำ เหตุจูงใจที่เข้ำมำรับบริกำร (ใกล้บ้ำน/ ใกล้ที่ท ำงำน มีสิทธิ์กำรรักษำไม่ต้องช ำระเงิน 
ควำมต้องกำรส่วนบุคคล) และกำรอธิบำยกระบวนกำรขั้นตอนในกำรรักษำ เมื่อน ำปัจจัยกำรเข้ำมำรับ
บริกำรวิเครำะห์องค์ประกอบที่ผู้มำรับบริกำรใช้ในกำรตัดสินใจเข้ำมำรับบริกำรที่แผนกแพทย์แผน
ไทยและแพทย์ทำงเลือกโรงพยำบำลสรรคบุรี ประกอบด้วย ควำมรวดเร็วในกำรให้บริกำร ควำมมั่นใจ
ในกำรรักษำ ควำมเชี่ยวชำญในกำรรักษำ เหตุจูงใจที่เข้ำมำรับบริกำร และกำรอธิบำยกระบวนกำร
ขั้นตอนในกำรรักษำ ทั้ง 5 ด้ำนนี้ พบว่ำ ปัจจัยกำรเข้ำมำรับบริกำรของผู้มำรับบริกำรที่มีอิทธิพลต่อ
กำรรับรู้คุณภำพกำรบริกำรของแผนกแพทย์แผนไทยและแพทย์ทำงเลือกโรงพยำบำลสรรคบุรี  
มีควำมสัมพันธ์กันอย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติ (p-value = 0.01) 
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สมมติฐำนที่ 2 ผลกำรวิเครำะห์ควำมสำมำรถในกำรหำปัจจัยที่ส่งผลต่อกำรรับรู้คุณภำพ
กำรบริกำรของแผนกแพทย์แผนไทยและแพทย์ทำงเลือกโรงพยำบำลสรรคบุรี พบว่ำ Model ที่ดีใน
กำรหำปัจจัยที่ส่งผลต่อกำรรับรู้คุณภำพกำรบริกำรของแผนกแพทย์แผนไทยและแพทย์ทำงเลือก
โรงพยำบำลสรรคบุรี อย่ำงมีนัยส ำคัญมีตัวแปรอิสระเข้ำร่วมในสมกำรจ ำนวน 5 ตัวแปร ได้แก่ อำยุ 
สิทธิ์กำรรักษำ ควำมรู้เกี่ยวกับกำรรักษำแพทย์แผนไทยและแพทย์ทำงเลือก จ ำนวนครั้งในกำรเข้ำรับ
บริกำรในเดือนนี้ และปัจจัยกำรเข้ำมำรับบริกำรทั้ง 5 ด้ำน ที่ผู้มำรับบริกำรใช้ในกำรตัดสินใจเข้ำมำ
รับบริกำรที่แผนกแพทย์แผนไทยและแพทย์ทำงเลือกโรงพยำบำลสรรคบุรี สมกำรที่มี 5 ตัวแปรนี้ 
สำมำรถร่วมหำปัจจัยที่ส่งผลต่อกำรรับรู้คุณภำพกำรบริกำรของแผนกแพทย์แผนไทยและแพทย์
ทำงเลือกโรงพยำบำลสรรคบุรี โดยผู้มำรับบริกำรที่สิทธิ์กำรรักษำไม่ต้องช ำระเงินเองจะมีกำรรับรู้
คุณภำพกำรบริกำรเป็น 100 เท่ำ เมื่อเทียบกับผู้มำรับบริกำรที่สิทธิ์กำรรักษำต้องช ำระเงินเอง ผู้มำรับ
บริกำรที่พิจำรณำปัจจัยกำรเข้ำมำรับบริกำรครบทั้ง 5 ด้ำน จะมีกำรรับรู้คุณภำพกำรบริกำรเป็น  
5 เท่ำ เมื่อเทียบกับผู้มำรับบริกำรที่พิจำรณำปัจจัยกำรเข้ำมำรับบริกำรครบไม่ทั้ง  5 ด้ำน ผู้มำรับ
บริกำรที่มีควำมรู้เกี่ยวกับกำรรักษำแพทย์แผนไทยและแพทย์ทำงเลือกจะมีกำรรับรู้คุณภำพกำร
บริกำรเป็น 3 เท่ำ เมื่อเทียบกับผู้มำรับบริกำรที่ไม่มีควำมรู้เกี่ยวกับกำรรักษำแพทย์แผนไทยและ
แพทย์ทำงเลือก 
 
5.2  อภิปรำยผล 

จำกผลกำรวิจัย กำรรับรู้คุณภำพกำรบริกำรของแผนกแพทย์แผนไทยและแพทย์ทำงเลือก
โรงพยำบำลสรรคบุรี ผู้วิจัยอภิปรำยกำรวิจัย ดังนี้ 

5.2.1 ปัจจัยส่วนบุคคล และปัจจัยกำรเข้ำมำรับบริกำร มีควำมสัมพันธ์กับกำรรับรู้คุณภำพ
กำรบริกำรแพทย์แผนไทยและแพทย์ทำงเลือกของผู้มำรับบริกำรแพทย์แผนไทยโรงพยำบำลสรรคบุรี 

ผลกำรวิจัยพบว่ำ ภำพรวมระดับกำรรับรู้คุณภำพกำรบริกำรของผู้มำรับบริกำรแพทย์แผน
ไทยโรงพยำบำลสรรคบุรี อยู่ในระดับสูงมำก M = 5.97 ทั้งนี้อำจมีผลมำจำกค่ำเฉลี่ยระดับกำรรับรู้
คุณภำพกำรบริกำรของผู้มำรับบริกำรในแต่ละด้ำนอยู่ในเกณฑ์สูง ซึ่งสอดคล้องกับกำรศึกษำเกี่ยวกับ
คุณภำพกำรให้บริกำรของ Parasuraman, Zeithaml and Berry (1990) พบว่ำ ผลลัพธ์ที่เกิดจำก
กำรที่ผู้มำรับบริกำรประเมินคุณภำพของกำรบริกำรได้รับ เรียกว่ำ “คุณภำพของกำรบริกำรที่รับรู้” 
(Perceived Service Quality) จะเกิดขึ้นจำกกำรเปรียบเทียบ “บริกำรที่คำดหวัง” (Expected 
Service) กับบริกำรที่รับรู้ (Perceived Service) ซึ่งก็คือประสบกำรณ์ที่ เกิดขึ้นหลังจำกที่ได้รับ
บริกำรแล้ว และสอดคล้องกับกำรวิจัยของจุฑำมำส กุลศัตยำภิรมย์ ในปี พ.ศ. 2562 เรื่อง กำรรับรู้
คุณภำพกำรบริกำรแพทย์แผนไทยและแพทย์ทำงเลือกของผู้มำใช้บริกำรแพทย์แผนไทย โรงพยำบำล
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รำชบุรี ที่พบว่ำผู้รับบริกำรมีกำรรับรู้คุณภำพบริกำรของผู้มำใช้บริกำรแพทย์แผนไทย โรงพยำบำล
รำชบุรี ในระดับสูงเช่นกัน 

ผลกำรหำควำมสัมพันธ์กับกำรรับรู้คุณภำพกำรบริกำรแพทย์แผนไทยและแพทย์ทำงเลือก
ของผู้มำรับบริกำรแพทย์แผนไทยโรงพยำบำลสรรคบุรีกับปัจจัยส่วนบุคคล พบว่ำผู้มำรับบริกำรมีกำร
รับรู้คุณภำพกำรบริกำรทุกด้ำนสัมพันธ์กัน ยกเว้น รำยได้เฉลี่ยต่อเดือน และจ ำนวนครั้งในกำรเข้ำรับ
บริกำร สอดคล้องกับผลกำรวิจัยของสมอุษำ ศักดิ์หริรักษ์  (2551) ศึกษำเรื่อง กำรรับรู้และควำม
คำดหวังของผู้ใช้บริกำรต่อกำรให้บริกำรของแผนกผู้ป่วยนอกโรงพยำบำลพังงำ ที่พบว่ำ ผู้ใช้บริกำรที่
มีสิทธิกำรรักษำ ที่แตกต่ำงกัน มีกำรรับรู้ต่อกำรให้บริกำรของแผนกผู้ป่วยนอกโรงพยำบำลพังงำใน
ภำพรวม แตกต่ำงกันอย่ำงนัยส ำคัญทำงสถิติท่ี ระดับ .01 สนับสนุนสมมติฐำนที่ 1 

ผลกำรวิจัยพบว่ำ กลุ่มผู้มำรับบริกำรเพศชำย ที่มีอำชีพพ่อบ้ำน/เกษตร (ไม่ได้ท ำงำนหรือ
ท ำไม่เป็นเวลำ) กำรศึกษำต่ ำกว่ำปริญญำตรี มีกำรรับรู้คุณภำพกำรบริกำรต่ ำกว่ำเพศหญิง ที่มีอำชีพ
รับจ้ำง/ข้ำรำชกำร/รัฐวิสำหกิจ (ท ำงำนเป็นเวลำ) กำรศึกษำตั้งแต่ปริญญำตรีขึ้นไป ทั้งนี้อำจเป็นผล
มำจำก กลุ่มผู้มำรับบริกำรเพศชำย ที่มีอำชีพพ่อบ้ำน/เกษตร (ไม่ได้ท ำงำนหรือท ำไม่เป็นเวลำ) 
กำรศึกษำต่ ำกว่ำปริญญำตรี มีควำมอิสระในกำรท ำงำน ซึ่งส่วนใหญ่ไม่มีข้อจ ำกัดเรื่องเวลำมำกนักไม่
รีบเร่ง ในขณะที่เพศหญิง ที่มีอำชีพรับจ้ำง/ข้ำรำชกำร/รัฐวิสำหกิจ (ท ำงำนเป็นเวลำ) กำรศึกษำตั้งแต่
ปริญญำตรีขึ้นไป ส่วนใหญ่มีข้อจ ำกัดเรื่องเวลำในช่วงกำรเข้ำมำใช้บริกำร จึงท ำให้มีควำมคำดหวังใน
กำรได้รับบริกำร โดยเฉพำะอย่ำงยิ่งด้ำนกำรตอบสนองควำมต้องกำร ทั้งนี้อำจเนื่องมำจำกควำมกังวล
ถึงกำรสูญเสียรำยได้หำกต้องหยุดงำนในวันที่เข้ำมำใช้บริกำรหรือได้รับบริกำรที่ล่ำช้ำ เป็นต้น  ด้ำน
สิทธิ์กำรรักษำ ผู้มำรับบริกำรแพทย์แผนไทยโรงพยำบำลสรรคบุรี ส่วนใหญ่ ประกอบอำชีพข้ำรำชกำร 
ใช้สิทธิ์สวัสดิกำรกำรรักษำข้ำรำชกำรเบิกจ่ำยตรง ร้อยละ 53.9 ซึ่งผู้มำรับบริกำรรับรู้ถึงสิทธิ์กำร
รักษำของตนเองโดยเฉพำะอย่ำงยิ่ง มีสิทธิ์ในกำรรักษำโดยไม่ต้องช ำระเงินหรือไม่ต้องส ำรองเงินจ่ำย
ค่ำกำรรักษำ อำจท ำให้ผู้มำรับบริกำรรับรู้ถึงคุณภำพกำรบริกำรที่ดีและเกิดควำมพึงพอใจ 

ผลกำรหำควำมสัมพันธ์ปัจจัยกำรเข้ำมำรับบริกำรกับกำรรับรู้คุณภำพกำรบริกำรแพทย์แผน
ไทยและแพทย์ทำงเลือกของผู้มำรับบริกำรแพทย์แผนไทยโรงพยำบำลสรรคบุรี พบว่ำปัจจัยกำรเข้ำมำ
รับบริกำรมีควำมสัมพันธ์กับกำรรับรู้คุณภำพกำรบริกำรแพทย์แผนไทยและแพทย์ทำงเลือกของผู้มำ
รับบริกำรแพทย์แผนไทยโรงพยำบำลสรรคบุรี ได้แก่ ควำมรวดเร็วในกำรให้บริกำร ควำมมั่นใจในกำร
รักษำ ควำมเชี่ยวชำญในกำรรักษำ เหตุจูงใจที่เข้ำมำรับบริกำร (ใกล้บ้ำน ใกล้ที่ท ำงำน/ มีสิทธิ์กำร
รักษำไม่ต้องช ำระเงิน/ ควำมต้องกำรส่วนบุคคล) และกำรอธิบำยกระบวนกำรขั้นตอนในกำรรักษำ 
สอดคล้องกับผลกำรวิจัยของ กำรประเมินควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรกำรแพทย์แผนไทย
โรงพยำบำลของรัฐ จังหวัดอุดรธำนี ชนม์นิภำ นำมแสง  และคนอ่ืน ๆ (2560) พบว่ำ เหตุจูงใจที่เข้ำ
มำรับบริกำรมีผลต่อคุณภำพกำรให้บริกำร สนับสนุนสมมติฐำนที่ 1 
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เหตุจูงใจที่มำรับบริกำรของผู้มำรับบริกำรแพทย์แผนไทยและแพทย์ทำงเลือกโรงพยำบำล
สรรคบุรี คือ ได้รับกำรอธิบำยขั้นตอนกระบวนกำรในกำรรักษำ ใกล้บ้ำน ใกล้ที่ท ำงำน อำจท ำให้เกิด
กำรบอกต่อจำกญำติคนรู้จักแนะน ำเข้ำมำรับบริกำร ซึ่งจำกกำรวิจัยครั้งนี้พบถึงร้อยละ 90.7 
สอดคล้องกับผลกำรวิจัยของวิฑูรย์ นิติวรำงกูร (2559) ศึกษำเรื่อง ควำมคำดหวังและกำรรับรู้ของ
ข้ำรำชกำรต ำรวจในเขตกรุงเทพมหำนคร ต่อคุณภำพบริกำรของโรงพยำบำลต ำรวจ ผลกำรศึกษำ
พบว่ำ เหตุผลที่เลือกใช้บริกำรส่วนใหญ่เลือกจำกควำมเชี่ยวชำญของแพทย์ กำรเดินทำงสะดวก ใกล้ที่
ท ำงำน สนับสนุนสมมติฐำนที่ 1 

5.2.2 ปัจจัยส่วนบุคคล และปัจจัยกำรเข้ำมำรับบริกำร สำมำรถอธิบำยกำรรับรู้คุณภำพ
กำรบริกำรของแผนกแพทย์แผนไทยและแพทย์ทำงเลือก โรงพยำบำลสรรคบุรี 

จำกผลกำรวิจัย สรุปได้ว่ำ ปัจจัยกำรวิเครำะห์ควำมสำมำรถของปัจจัยส่วนบุคคลที่ส่งผลต่อ
กำรรับรู้คุณภำพกำรบริกำรของแผนกแพทย์แผนไทยและแพทย์ทำงเลือกโรงพยำบำลสรรคบุรี โดยใช้
สถิติกำรวิเครำะห์ถดถอยโลจิสติกส์ (Logistic Regression Analysis) ก ำหนดระดับนัยส ำคัญทำง
สถิติที่ระดับ 0.05 ได้แก่ อำยุ สิทธิ์กำรรักษำ ควำมรู้เกี่ยวกับกำรรักษำแพทย์แผนไทยและแพทย์
ทำงเลือก จ ำนวนครั้งในกำรเข้ำรับบริกำรในเดือนนี้ และปัจจัยกำรเข้ำมำรับบริกำรทั้ง 5 ด้ำน (ควำม
รวดเร็วในกำรให้บริกำร ควำมมั่นใจในกำรรักษำ ควำมเชี่ยวชำญในกำรรักษำ เหตุจูงใจที่เข้ำมำรับ
บริกำร และกำรอธิบำยกระบวนกำรขั้นตอนในกำรรักษำ) ที่ผู้มำรับบริกำรใช้ในกำรตัดสินใจเข้ำมำรับ
บริกำรที่แผนกแพทย์แผนไทยและแพทย์ทำงเลือกโรงพยำบำลสรรคบุรี 

ปัจจัยกำรเข้ำมำรับบริกำร หมำยถึง องค์ประกอบที่ผู้มำรับบริกำรใช้ในกำรตัดสินใจเข้ำมำ
รับบริกำรที่แผนกแพทย์แผนไทยและแพทย์ทำงเลือก โรงพยำบำลสรรคบุรี ประกอบด้วย ควำม
รวดเร็วในกำรให้บริกำร ควำมมั่นใจในกำรรักษำ ควำมเชี่ยวชำญในกำรรักษำ เหตุจูงใจที่เข้ำม ำรับ
บริกำร และกำรอธิบำยกระบวนกำรขั้นตอนในกำรรักษำ ผลจำกหำกำรควำมสัมพันธ์กับกำรรับรู้
คุณภำพกำรบริกำรของผู้มำรับบริกำรแพทย์แผนไทย พบว่ำ ผู้มำรับบริกำรที่พิจำรณำปัจจัยกำรเข้ำมำ
รับบริกำรครบทั้ง 5 ด้ำนจะมีกำรรับรู้คุณภำพกำรบริกำรเป็น 5 เท่ำเมื่อเทียบกับผู้มำรับบริกำรที่
พิจำรณำปัจจัยกำรเข้ำมำรับบริกำรครบไม่ทั้ง 5 ด้ำน  แต่เมื่อพิจำรณำรำยข้อ พบว่ำ ควำมรวดเร็วใน
กำรให้บริกำรที่แพทย์แผนไทยและแพทย์ทำงเลือก มีกำรตอบสนองควำมต้องกำรทันทีมำก M = 
6.24 ซึ่งสอดคล้องกับผลกำรวิเครำะห์ค่ำเฉลี่ยกำรรับรู้คุณภำพกำรบริกำรรำยข้อ พบว่ ำ ด้ำนกำร
ตอบสนอง ได้แก่ แจ้งก ำหนดเวลำกำรบริกำรชัดเจนค่ำเฉลี่ยคะแนนสูงที่สุด M = 6.68 อำจเป็นปัจจัย
ที่ส่งผลต่อกำรตัดสินใจเข้ำรับบริกำรในครั้งต่อไป รวมไปถึงกำรบอกต่อคุณภำพที่ดีประทับใจให้บุคคล
อ่ืน ๆ ซึ่งผลกำรวิจัยพบว่ำผู้มำรับบริกำรแพทย์แผนไทยได้รับกำรสื่อสำรปำกต่อปำกจำกเพ่ือนบ้ำนคน
รู้จัก บุคคลในครอบครัวและญำติพ่ีน้อง ร้อยละ 90.7 
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ผู้มำรับบริกำรรับรู้ถึงคุณภำพกำรบริกำรของผลกำรรักษำที่ผ่ำนมำในระดับมำก ผลจำก
ประสบกำรณ์ของผู้มำรับบริกำรที่รับรู้ได้ถึงคุณภำพกำรบริกำรที่ดีของผลกำรรักษำครั้งที่ผ่ำนมำท ำให้
ผู้มำรับบริกำรเกิดควำมมั่นใจในกำรรักษำของแพทย์ มีควำมเชื่อถือไว้วำงใจในควำมเชี่ยวชำญและ
กำรรักษำของแพทย์ในระดับมำก พบว่ำ สมกำรที่ดีที่สุดในกำรหำปัจจัยที่ส่งผลต่อกำรรับรู้คุณภำพ
กำรบริกำรของแผนกแพทย์แผนไทยและแพทย์ทำงเลือกโรงพยำบำลสรรคบุรี มีตัวแปรอิสระเข้ำร่วม
ในสมกำรจ ำนวน 5 ตัวแปร ได้แก่ อำยุ สิทธิ์กำรรักษำ ควำมรู้เกี่ยวกับกำรรักษำแพทย์แผนไทยและ
แพทย์ทำงเลือก จ ำนวนครั้งในกำรเข้ำรับบริกำรในเดือนนี้ และปัจจัยกำรเข้ำมำรับบริกำรทั้ง 5 ด้ำนที่
ผู้มำรับบริกำรใช้ในกำรตัดสินใจเข้ำมำรับบริกำรที่แผนกแพทย์แผนไทยและแพทย์ทำงเลือก
โรงพยำบำลสรรคบุรี สมกำรที่มี 5 ตัวแปรนี้ สำมำรถร่วมหำปัจจัยที่ส่งผลต่อกำรรับรู้คุณภำพกำร
บริกำรของแผนกแพทย์แผนไทยและแพทย์ทำงเลือกโรงพยำบำลสรรคบุรี โดยผู้มำรับบริกำรที่สิทธิ์
กำรรักษำไม่ต้องช ำระเงินเองจะมีกำรรับรู้คุณภำพกำรบริกำรเป็น  100 เท่ำ เมื่อเทียบกับผู้มำรับ
บริกำรที่สิทธิ์กำรรักษำต้องช ำระเงินเอง ผู้มำรับบริกำรที่พิจำรณำปัจจัยกำรเข้ำมำรับบริกำรครบทั้ง 5 
ด้ำน จะมีกำรรับรู้คุณภำพกำรบริกำรเป็น 5 เท่ำ เมื่อเทียบกับผู้มำรับบริกำรที่พิจำรณำปัจจัยกำรเข้ำ
มำรับบริกำรครบไม่ทั้ง 5 ด้ำน ผู้มำรับบริกำรที่มีควำมรู้เกี่ยวกับกำรรักษำแพทย์แผนไทยและแพทย์
ทำงเลือกจะมีกำรรับรู้คุณภำพกำรบริกำรเป็น 3 เท่ำ เมื่อเทียบกับผู้มำรับบริกำรที่ไม่มีควำมรู้เกี่ยวกับ
กำรรักษำแพทย์แผนไทยและแพทย์ทำงเลือก 

สอดคล้องกับผลงำนวิจัย De Jager, Du Plooy and Ayadi (2010) เรื่องกำรส่งมอบกำร
ให้บริกำรที่มีคุณภำพ มีควำมสัมพันธ์กับควำมคำดหวังต่อคุณภำพบริกำรของผู้รับบริกำร ได้แก่ กำร
ท ำประวัติลงทะเบียน ระยะเวลำในกำรรอคอยในกำรรักษำ ระยะเวลำรอคอยในกำรรับยำ และควำม
รวดเร็ว 

สอดคล้องกับผลงำนวิจัยของ Kumaraswamy (2012) ศึกษำเรื่องคุณภำพบริกำรของศูนย์
สุขภำพ พบว่ำ มีควำมสัมพันธ์เชิงบวกกับพฤติกรรมของแพทย์ เจ้ำหน้ำที่ที่ให้บริกำร บรรยำกำศ
องค์กร ประสิทธิผลกำรรักษำ อย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติสนับสนุนสมมติฐำนที่ 2 

ผลกำรวิจัยพบว่ำ ปัจจัยส่วนบุคคล ปัจจัยกำรเข้ำมำรับบริกำร มีปัจจัยใดปั จจัยหนึ่งที่
สำมำรถอธิบำยกำรรับรู้คุณภำพกำรบริกำรแพทย์แผนไทยและแพทย์ทำงเลือกของผู้มำรับบริกำร
แพทย์แผนไทยโรงพยำบำลสรรคบุรีได้ ร้อยละ 55.9 (Nagelkerke R Square = 0.559) ผลจำกกำร
วิเครำะห์ควำมสัมพันธ์ พบว่ำ ปัจจัยส่วนบุคคล ปัจจัยกำรเข้ำมำรับบริกำร ได้แก่ สิทธิ์กำรรักษำ 
ควำมรู้เกี่ยวกับกำรรักษำแพทย์แผนไทยและแพทย์ทำงเลือก และปัจจัยกำรเข้ำมำรับบริกำรทั้ง 5 
ด้ำน สนับสนุนสมมติฐำนที่ 2 
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โดยสรุปแล้ว กำรอภิปรำยผลสมมติฐำนทั้ง 2 ข้อ เป็นไปตำมสมมติฐำนที่ตั้งไว้ คือ  
สมมติฐำนที่ 1 ปัจจัยส่วนบุคคล และปัจจัยกำรเข้ำมำรับบริกำร มีควำมสัมพันธ์กับกำรรับรู้

คุณภำพกำรบริกำรแพทย์แผนไทยและแพทย์ทำงเลือกของผู้มำรับบริกำรแพทย์แผนไทยโรงพยำบำล
สรรคบุรี ได้แก่ เพศ อำยุ ระดับกำรศึกษำ อำชีพ สิทธิกำรรักษำ ควำมรู้/ควำมเข้ำใจเกี่ยวกับกำร
รักษำแพทย์แผนไทยและแพทย์ทำงเลือก ควำมรวดเร็วในกำรให้บริกำร ควำมมั่นใจในกำรรักษำ 
ควำมเชี่ยวชำญในกำรรักษำ เหตุจูงใจที่เข้ำมำรับบริกำร (ใกล้บ้ำน ใกล้ที่ท ำงำน/ มีสิทธิ์กำรรักษำไม่
ต้องช ำระเงิน/ควำมต้องกำรส่วนบุคคล) และกำรอธิบำยกระบวนกำรขั้นตอนในกำรรักษำ 

สมมติฐำนที่ 2 ปัจจัยส่วนบุคคล และปัจจัยกำรเข้ำมำรับบริกำร สำมำรถอธิบำยกำรรับรู้
คุณภำพกำรบริกำรของแผนกแพทย์แผนไทยและแพทย์ทำงเลือก โรงพยำบำลสรรคบุรี  ได้แก่ สิทธิ์
กำรรักษำ ควำมรู้เกี่ยวกับกำรรักษำแพทย์แผนไทยและแพทย์ทำงเลือก และปัจจัยกำรเข้ำมำรับ
บริกำรทั้ง 5 ด้ำน (ควำมรวดเร็วในกำรให้บริกำร ควำมม่ันใจในกำรรักษำ ควำมเชี่ยวชำญในกำรรักษำ 
เหตุจูงใจที่เข้ำมำรับบริกำร และกำรอธิบำยกระบวนกำรขั้นตอนในกำรรักษำ) ที่ผู้มำรับบริกำรใช้ใน
กำรตัดสินใจเข้ำมำรับบริกำรที่แผนกแพทย์แผนไทยและแพทย์ทำงเลือกโรงพยำบำลสรรคบุรี 
 
5.3  ข้อเสนอแนะ 

จำกผลกำรวิจัยเรื่องกำรรับรู้คุณภำพกำรบริกำรแพทย์แผนไทยและแพทย์ทำงเลือก
โรงพยำบำล   สรรคบุรี จังหวัดชัยนำท มีข้อเสนอแนะจำกผลกำรวิจัย ดังนี้ 

5.3.1 ข้อเสนอแนะเชิงนโยบำย: ผู้อ ำนวยกำรโรงพยำบำล ควรก ำหนดนโยบำยที่มุ่งสร้ำง
กำรรับรู้คุณภำพกำรบริกำรที่ดีของผู้มำใช้บริกำรให้ครอบคลุมทั้งองค์ประกอบ 5 ด้ำน ได้แก่ ควำม
เป็นรูปธรรมของบริกำร (Tangibles) ควำมเชื่อถือไว้วำงใจได้ (Reliability) กำรตอบสนองต่อ
ผู้รับบริกำร (Responsiveness) กำรท ำให้มั่นใจ (Assurance) ควำมเอำใจใส่ (Empathy) ตำม
แนวคิดของ Parasuraman, Zeithal and Berry (1990) เพ่ือรองรับกำรให้บริกำรของมำใช้บริกำรที่
มีแนวโน้มมำกขึ้น ลดอัตรำข้อร้องเรียน มุ่งสู่ควำมพึงพอใจสูงสุดของผู้มำใช้บริกำร พัฒนำและ
เสริมสร้ำงปัจจัยที่มีผลต่อกำรรับรู้คุณภำพบริกำร ซึ่งได้แก่ ควำมเอำใจใส่ผู้มำรับบริกำรทุกคนอย่ำง
เท่ำเทียมกันควำมน่ำเชื่อถือได้รับกำรประกันคุณภำพ ในกรณีที่ผู้มำรับบริกำรต้องช ำระค่ำบริกำรด้วย
ตนเองควรจัดแยกผู้มำรับบริกำรกลุ่มนี้ออกจำกผู้มำรับบริกำรฟรี เจ้ำหน้ำที่มีพฤติกรรมบริกำรที่ดี 
ให้บริกำรเกินควำมคำดหวังของผู้มำรับบริกำร มีกำรประชำสัมพันธ์ควำมรู้เกี่ยวกับกำรรักษำแพทย์
แผนไทยให้กับผู้มำรับบริกำร และเพ่ิมควำมรวดเร็วในกำรให้บริกำรเพ่ือลดอัตรำกำรรอคอยของผู้มำ
รับบริกำรเพ่ิมควำมม่ันใจในกำรรักษำ มีกำรพัฒนำควำมรู้ควำมเชี่ยวชำญในกำรรักษำให้กับเจ้ำหน้ำที่ 
และมีกำรอธิบำยกระบวนกำรขั้นตอนในกำรรักษำให้ผู้มำรับบริกำรอย่ำงครบถ้วน 
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5.3.1.1 ก ำหนดนโยบำยให้กลุ่มงำนแพทย์แผนไทยและแพทย์ทำงเลือก มุ่งเน้นที่
ผลลัพธ์กำรบริกำรอย่ำงเป็นรูปธรรมในทุกคน โดยเฉพำะอย่ำงยิ่งด้ำนควำมเอำใส่ซึ่งพบค่ำเฉลี่ยกำร
รับรู้รำยด้ำนน้อยที่สุดเมื่อเทียบกับค่ำเฉลี่ยกำรรับรู้คุณภำพกำรบริกำรด้ำนอ่ืน ทั้งนี้เพ่ือให้ผู้มำรับ
บริกำรแพทย์แผนไทยเกิดกำรรับรู้คุณภำพกำรบริกำรที่ดี ตำมมำตรฐำนวิชำชีพตลอดจนตอบสนอง
ตรงควำมต้องกำรของผู้มำรับบริกำรสูงสุดขึ้น 

5.3.1.2 สนับสนุนให้มีกำรเพ่ิมประเภทของกำรให้บริกำรที่หลำกหลำยมำกขึ้น เพ่ือ
เพ่ิมทำงเลือกในกำรเข้ำรับบริกำรแพทย์แผนไทยให้สอดคล้องกับบริบทของผู้มำรับบริกำรที่มีข้อจ ำกัด
เรื่องเวลำ อำชีพ ที่แตกต่ำงกัน โดยมุ่งนั้นที่ประสิทธิผลกำรรักษำที่ดี มีควำมสะดวกรวดเร็วในกำร
ให้บริกำร ภำยใต้มำตรฐำนกำรวิชำชีพ เพ่ิมควำมรวดเร็ว ครอบคลุมทุกหน่วยบริกำรแพทย์แผนไทย
และแพทย์ทำงเลือกโรงพยำบำลสรรคบุรี เพ่ือรองรับผู้มำใช้บริกำรแพทย์แผนไทยอย่ำงเป็นรูปธรรม 

5.3.1.3 ก ำหนดนโยบำยให้เพ่ิมช่องทำง กำรเข้ำถึงกำรบริกำรให้กับผู้มำรับบริกำร
แพทย์แผนไทยและแพทย์ทำงเลือกโรงพยำบำลสรรคบุรี ช่วงนอกเวลำรำชกำรอย่ำงเหมำะสม
ตอบสนองต่อควำมต้องกำรของจ ำนวนผู้มำใช้บริกำรที่เพ่ิมมำกขึ้นทั้งผู้มำรับบริกำรที่มีท ำงำนในเวลำ
รำชกำรและท ำงำนไม่เป็นเวลำ 

5.3.1.4 สนับสนุนให้มีกำรก ำหนดรูปแบบในกำรให้บริกำรแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ 
(One Stop Service) เพ่ือลดขั้นตอนกำรบริกรที่ซับซ้อน เพ่ิมควำมรวดเร็ว ครอบคลุมทุกหน่วย
บริกำรทำงกำรแพทย์แผนไทยและแพทย์ทำงเลือกโรงพยำบำลสรรคบุรี เพ่ือรองรับผู้มำใช้บริกำร
แพทย์แผนไทยอย่ำงเป็นรูปธรรม 

5.3.1.5 เสริมสร้ำงปัจจัยที่มีผลต่อกำรรับรู้คุณภำพกำรบริกำร ได้แก่ สิทธิ์กำรรักษำ 
ควำมรู้เกี่ยวกับกำรรักษำแพทย์แผนไทยและแพทย์ทำงเลือก ควำมรวดเร็วในกำรให้บริกำร ควำม
มั่นใจในกำรรักษำ ควำมเชี่ยวชำญในกำรรักษำ เหตุจูงใจที่ เข้ำมำรับบริกำร และกำรอธิบำย
กระบวนกำรขั้นตอนในกำรรักษำ ให้มีคุณภำพเพ่ิมมำกข้ึน  

5.3.2. ข้อเสนอแนะเชิงวิชำกำร: ผู้บริหำรกลุ่มงำนแพทย์แผนไทยและแพทย์ทำงเลือกควรจะ 
5.3.2.1 สนับสนุนให้มีกำรเพ่ิมพูนควำมรู้และทักษะให้กับแพทย์แผนไทยเจ้ำหน้ำที่

และบุคคลำกรทุกระดับอย่ำงเหมำะสม ตำมมำตรฐำนกำรให้บริกำรด้ำนกำรแพทย์แผนไทยและแพทย์
ทำงเลือก เพ่ือเพ่ิมระดับควำมเชี่ยวชำญ สร้ำงควำมน่ำเชื่อถือ ผู้มำรับบริกำรรับรู้ถึงผลลัพธ์คุณภำพ
กำรบริกำรด้ำนผลกำรรักษำที่ดี รู้สึกพ่ึงพำได้ ฝำกชีวิตไว้ได้ เป็นไปตำมควำมคำดหวังของผู้มำรับ
บริกำร 

5.3.2.2 สนับสนุนให้ก ำหนดมำตรฐำนกำรบริกำรทำงกำรแพทย์แผนไทยเเละแพทย์
ทำงเลือกตำมบริบทโรงพยำบำลสรรคบุรี โดยวำงเป้ำหมำย เพ่ือให้ผู้มำรับบริกำรรับรู้ถึงกระบวนกำร
เข้ำรับบริกำร เพ่ือสร้ำงกำรรับรู้คุณภำพกรบริกำรที่ดีให้กับผู้มำรับบริกำรที่มีควำมหลำกหลำยของ
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อำชีพ สิทธิ์กำรักษำ สอดคล้องต่อควำมต้องกำรของผู้มำใช้บริกำรแพทย์แผนไทยและแพทย์ทำงเลือก 
โรงพยำบำลสรรคบุรีอย่ำงเป็นรูปธรรม 

5.3.2.3 สนับสนุนให้มีกำรอบรมให้กับเจ้ำหน้ำที่ทุกระดับเรื่องทักษะในกำรสื่อสำร
และปฏิสัมพันธ์และสัมพันธ์ภำพที่ดีต่อผู้มำรับบริกำรเพ่ือค้นหำควำมต้องกำรใหม่  ๆ จำกผู้รับบริกำร
โดยเฉพำะอย่ำงยิ่งกลุ่มผู้มำรับบริกำรที่เข้ำมำรับบริกำรซ้ ำรวมถึงกลุ่มผู้มำรับบริกำรรำยใหม่ 

5.3.3. ข้อเสนอแนะเชิงปฏิบัติ: หัวหน้ำกลุ่มงำนหัวหน้ำงำนกลุ่มงำนแพทย์แผนไทยและ
แพทย์ทำงเลือกควรจะ 

5.3.3.1 ติดประกำศแจ้งให้ผู้มำรับบริกำรแพทย์แผนไทยโรงพยำบำลสรรคบุรี
รับทรำบถึงมำตรฐำนกำรให้บริกำรด้ำนแพทย์แผนไทยอย่ำงชัดเจน เพ่ือสร้ำงกำรรับรู้ของ
กระบวนกำรและมำตรฐำนกำรให้บริกำรด้ำนกำรแพทย์แผนไทยที่ถูกต้อง เพ่ือให้เกิดควำมมั่นใจและ
ควำมพึงพอใจของผู้มำรับบริกำร 

5.3.3.2 จัดท ำบอร์ดแสดงขั้นตอนกำรให้บริกำรและติดประกำศแจ้งให้ผู้มำรับบริกำร
แพทย์แผนไทยโรงพยำบำลสรรคบุรีได้รับทรำบถึงกระบวนกำรขั้นตอนกำรให้บริกำรอย่ำงชัดเจนเพ่ือ
สร้ำงกำรรับรู้ของกระบวนกำรขั้นตอนกำรเข้ำรับบริกำรที่ถูกต้อง ลดอัตรำข้อร้องเรียน ควำมซับซ้อน
ของระบบกำรให้บริกำรเพ่ือมุ่งสู่ควำมพึงพอใจ 

5.3.3.3 ส่งเสริมสนับสนุนให้มีกำรน ำระบบและเทคโนโลยีที่เหมำะสมกับบริบทกำร
ท ำงำน เพ่ือช่วยลดขั้นตอน ควำมซ้ ำซ้อนในกำรท ำงำน ลดระยะเวลำกำรรอคอย มีควำมรวดเร็ว
ตอบสนองต่อควำมต้องกำรทันทีมำกที่สุดแก่ผู้มำรับบริกำรแพทย์แผนไทยและแพทย์ทำงเลือก
โรงพยำบำลสรรคบุรี 

5.3.3.4 เพ่ิมอัตรำก ำลังของบุคลำกรให้เพียงพอต่อกำรให้บริกำรตอบสนองควำม
ต้องกำรของผู้รับบริกำรอย่ำงเหมำะสมโดยเฉพำะในช่วงนอกเวลำท ำกำร 

5.3.4 ข้อเสนอแนะในกำรท ำวิจัยครั้งต่อไป 
ควรมีกำรศึกษำปัจจัยอ่ืนเพ่ิมเติมที่คำดว่ำจะมีผลต่อกำรรับรู้คุณภำพกำรบริกำร

แพทย์แผนไทยและเเพทย์ทำงเลือก ให้มีควำมครอบคลุมและมีมุมมองต่ำง ๆ มำกขึ้น เพ่ือวัดควำมพึง
พอใจซึ่งเป็นควำมหมำยของคุณภำพกำรบริกำรด้ำนอื่น ๆ 

5.3.5 ประโยชน์ที่ได้รับจำกกำรท ำงำนวิจัยในครั้งนี้ 
5.3.5.1 ประโยชน์ทำงตรง สำมำรถน ำไปใช้ในกำรวำงแผนจัดกำรระบบบริกำรใน

แผนกแพทย์แผนไทยและแพทย์ทำงเลือก โรงพยำบำลสรรคบุรี ให้มีคุณภำพในกำรบริกำรเพิ่มมำกข้ึน 
มีจ ำนวนผู้มำรับบริกำรเพิ่มขึ้นและไม่เกิดข้อร้องเรียนในกำรให้บริกำร 

5.3.5.2 ประโยชน์ทำงอ้อม ได้ควำมรู้และประสบกำรณ์ทำงวิชำกำรใหม่ ๆ ทั้งใน
ด้ำนทฤษฎีและปฏิบัติ 
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แบบสอบถำม 
 

เรื่อง กำรรับรู้คุณภำพกำรบริกำรแพทย์แผนไทยและแพทย์ทำงเลือก  
โรงพยำบำลสรรคบุรี จังหวัดชัยนำท 
 
ค ำชี้แจง :  แบบสอบถำม เรื่อง กำรรับรู้คุณภำพกำรบริกำรแพทย์แผนไทยและแพทย์ทำงเลือก  
    โรงพยำบำลสรรคบุรี จังหวัดชัยนำทฉบับนี้ แบ่งออกเป็น 3 ส่วน ดังนี้ 
 

ส่วนที่ 1 แบบสอบถำมเกี่ยวกับกำรรับรู้คุณภำพกำรบริกำรของผู้มำรับบริกำร 
ส่วนที่ 2 แบบสอบถำมเกี่ยวกับปัจจัยที่เข้ำมำรับบริกำร 
ส่วนที่ 3 แบบสอบถำมเกี่ยวกับปัจจัยส่วนบุคคล 
 
เพ่ือก่อให้เกิดประโยชน์สูงสุดทำงกำรศึกษำ ผู้วิจัยจึงใคร่ขอควำมกรุณำท่ำนช่วยกรอก

แบบสอบถำมครบทุกข้อและตำมควำมเป็นจริง โดยข้อมูลที่ได้รับจำกแบบสอบถำมทั้งหมดจะถูกเก็บ
เป็นควำมลับและจะน ำไปใช้เพ่ือวัตถุประสงค์ในกำรศึกษำเท่ำนั้น 
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ส่วนที่ 1  แบบสอบถำมเกี่ยวกับกำรรับรู้คุณภำพกำรบริกำรของผู้มำรับบริกำร 
ค ำชี้แจง  โปรดท ำเครื่องหมำย √  ลงในช่องให้ครบถ้วน 
   แบบสอบถำมส่วนนี้จะมีค ำตอบให้เลือกตอบ โดยขอให้อ่ำนข้อควำมต่อไปนี้แล้วพิจำรณำว่ำ
ข้อควำมใดตรงกับควำมเป็นจริงกับตัวท่ำนมำกที่สุด และท ำเครื่องหมำย √  ลงในช่องค ำตอบแต่ละข้อ 
โดยให้ควำมหมำยดังนี้ 

 1   หมำยถึง   ไม่เห็นด้วยอย่ำงยิ่ง  2   หมำยถึง   ไม่เห็นด้วย 
 3   หมำยถึง   ค่อนข้ำงไม่เห็นด้วย  4   หมำยถึง   ไม่แน่ใจ 
 5   หมำยถึง   เห็นด้วยเล็กน้อย  6   หมำยถึง   เห็นด้วย 
 7   หมำยถึง   เห็นด้วยอย่ำงยิ่ง 

คุณภำพบริกำร 
ระดับควำมคิดเห็น 

7 6 5 4 3 2 1 
ควำมเป็นรูปธรรมของบริกำร (Tangibles)        
1. อุปกรณ์ เครื่องมือ สะอำด        
2. สถำนที่สะอำดสวยงำม        
3. เจ้ำหน้ำที่แต่งกำยเรียบร้อย        
4. เอกสำรกำรบริกำรชัดเจนเข้ำใจง่ำย        
ควำมเชื่อถือไว้วำงใจได้ (Reliability)        
5. ให้บริกำรได้ตำมแผนที่ก ำหนด        
6. บริกำรอย่ำงจริงใจ ช่วยเหลือและแก้ปัญหำได้        
7. พ่ึงพำได้ ฝำกชีวิตไว้ใจได้        
8. ให้บริกำรได้ตำมที่รับปำก        
9. บันทึกรำยงำนกำรให้บริกำรครบถ้วนถูกต้อง
เป็นจริง 

       

กำรตอบสนองต่อผู้รับบริกำร (Responsiveness)        
10. แจ้งก ำหนดเวลำกำรบริกำรชัดเจน        
11. ให้บริกำรตำมที่ก ำหนด        
12. เต็มใจช่วยเหลือท่ำน        
13. มีงำนยุ่งมำกก็ให้บริกำรได้        
กำรท ำให้มั่นใจ (Assurance)        
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ส่วนที่ 2  แบบสอบถำมเกี่ยวกับปัจจัยที่เข้ำมำรับบริกำร 
ค ำชี้แจง  โปรดท ำเครื่องหมำย √  ลงในช่องให้ครบถ้วน 
 

ปัจจัยท่ีเข้ำมำรับบริกำร 

ระดับควำมคิดเห็น 
 

มำก
ที่สุด 

มำก 
ปำน
กลำง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด 

ไม่ทรำบ
มำเป็น
ครั้งแรก 

2.1 ควำมรวดเร็วในกำรให้บริกำรที่
แพทย์แผนไทยและแพทย์ทำงเลือก
มีควำมรวดเร็วเพียงใด 

      

2.2 ท่ำนมั่นใจในกำรรักษำท่ีแพทย์
แผนไทยและแพทย์ทำงเลือกมำก
น้อยเพียงใด 

      

2.3 ที่แพทย์แผนไทยและแพทย์
ทำงเลือกมีควำมเชี่ยวชำญในกำร
รักษำมำกน้อยเพียงใด 

      

 
 

14. เจ้ำหน้ำที่มีควำมซื่อสัตย์ไว้ใจได้        
15. รู้สึกว่ำปลอดภัยที่มำรับบริกำรที่นี่        
16. เจ้ำหน้ำที่ให้บริกำรด้วยควำมสุภำพ        
17. เจ้ำหน้ำที่มีควำมรู้ควำมสำมำรถท่ีเพียงพอใน
กำรดูแลรักษำและให้บริกำร 

       

ควำมเอำใจใส่ (Empathy)        
18. สนใจควำมต้องกำรของผู้รับบริกำร        
19. เอำใจใส่ผู้รับบริกำรทุกคน        
20. ทรำบควำมต้องกำรตำมควำมจ ำเป็น        
21. ได้รับบริกำรที่มีประโยชน์        
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2.4 เหตุจูงใจที่เข้ำมำรับบริกำร 
 ใกล้บ้ำน / ใกล้ที่ท ำงำน 
 ญำติหรือคนรู้จักแนะน ำ 
 มีแพทย์ตรวจรักษำและให้ค ำแนะน ำ 
 มีสิทธิ์กำรรักษำไม่ต้องช ำระเงิน 
 ควำมต้องกำรส่วนบุคคล 
2.5 กำรอธิบำยกระบวนกำรขั้นตอนในกำรรักษำ 
  อธิบำยขั้นตอน   ไม่อธิบำยขั้นตอน 

 
ส่วนที่ 3 แบบสอบถำมเกี่ยวกับปัจจัยส่วนบุคคล 
ค ำชี้แจง  โปรดท ำเครื่องหมำย √  ลงในช่องให้ครบถ้วน 

3.1 เพศ 
 ชำย       หญิง 
3.2 อำยุ  
 15-30 ปี     31-45 ปี     46-60 ปี   
 61-75 ปี    มำกกว่ำ 85 ปี 
3.3 ระดับกำรศึกษำ 
 ต่ ำกว่ำประถมศึกษำ    ประถมศึกษำ   มัธยมศึกษำตอนต้น  
 มัธยมศึกษำตอนปลำย/ปวช.   อนุปริญญำ/ปวส.  ปริญญำตรี  
 สูงกว่ำปริญญำตรี 
3.4 รำยได้เฉลี่ยต่อเดือน  
 ต่ ำกว่ำ 15,000 บำท    15,001-25,000 บำท   25001-35,000 บำท 
 มำกกว่ำ 35,001 บำท 
3.5 อำชีพ  
 รับจ้ำง     พนักงำนบริษัท   เกษตรกร  
 ธุรกิจส่วนตัว    รับรำชกำร    ข้ำรำชกำรบ ำนำญ  
 พนักงำนของรัฐ     รัฐวิสำหกิจ     นักเรียน/นักศึกษำ  
 ไม่ได้ท ำงำน 
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3.6 สิทธิกำรรักษำ  
 ช ำระเงินเอง     สวัสดิกำรข้ำรำชกำร/ รัฐวิสำหกิจ    
 ประกันสังคม   บัตรประกันสุขภำพถ้วนหน้ำ     
 ไม่มีสิทธิกำรรักษำ 
3.7 ควำมถี่ในกำรใช้บริกำร  
 ครั้งแรก     ครั้งที่2    ครั้งที่3  
 ครั้งที่4     มำกกว่ำ4ครั้ง 
3.8 ควำมรู้เกี่ยวกับกำรรักษำแพทย์แผนไทยและแพทย์ทำงเลือก 
  มำกที่สุด    มำก    ปำนกลำง 
 น้อย    น้อยที่สุด 

 
 

*ผู้วิจัยขอขอบคุณในควำมร่วมมือที่ท่ำนได้เสียสละเวลำให้ข้อมูลที่เป็นประโยชน์ในครั้งนี้ มำ ณ 
โอกำสนี้ด้วย* 
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ประวัติผู้วิจัย 
 

ชื่อ-สกุล นางสาวศรุดา เพ็งสวย 
วัน เดือน ปี เกิด 28 มิถุนายน 2531 
สถานที่เกิด จังหวัดชัยนาท 
วุฒิการศึกษา พ.ศ.2552  ปริญญาตรี คณะการแพทย์แผนตะวันออก มหาวิทยาลัยรังสิต 
ที่อยู่ปัจจุบัน 168 หมู่ 5 ต าบลแพรกศรีราชา อ าเภอสรรคบุรี จังหวัดชัยนาท   
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