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บทคัดยอภาษาไทย ( 1 ) 
บทคัดยอภาษาอังกฤษ ( 3 ) 
กิตติกรรมประกาศ ( 5 ) 
สารบัญ ( 7 )  
สารบัญตาราง ( 9 ) 
สารบัญภาพ ( 11 ) 
 
 บทท่ี 1  บทนํา 1 

ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 1 
วัตถุประสงคของการวิจยั 2 
สมมุติฐานของการวิจยั 2 
ขอบเขตของการวิจัย 2 
กรอบแนวคิดในการวิจัย 4 
นิยามศัพทเฉพาะ 4 
ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 5 

 
บทท่ี 2   แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 7 

แนวคดิเกีย่วกบังานบริการ 7 
แนวคดิเกีย่วกบัคุณภาพการบริการ  14   
แนวคดิเกีย่วกบัความพึงพอใจ 25 
การบริการตรวจสุขภาพของโรงพยาบาลหวัเฉียว 30 
งานวิจยัที่เกี่ยวของ 42 

 
บทท่ี 3  วิธีดําเนินการวิจัย                     47 

ประชากร และกลุมตัวอยาง 47 
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                     หนา 
 

เครื่องมือที่ใชในการวิจัย 47 
วิธีการรวบรวมขอมูล 48 
การวิเคราะหขอมูล 48 
สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 49 
 

บทท่ี 4  ผลการวิเคราะหขอมูล                     51      
สวนที ่1 การวิเคราะหขอมูลทั่วไป 53  
สวนที่ 2 การวิเคราะหคณุภาพการใหบริการตรวจสขุภาพของ 
 โรงพยาบาลหวัเฉียว 56  
สวนที่ 3   การเปรียบเทยีบคาเฉลี่ยของคะแนนคุณภาพการใหบริการ 
 ตรวจสุขภาพของโรงพยาบาลหัวเฉยีว  จําแนกตามขอมูล 
 สวนบุคคลของผูมาใชบริการ 62 
                 

บทท่ี 5  สรุปผลการวิจัย อภิปรายผล และขอเสนอแนะ                     71   
วิธีดําเนนิการวิจัย    71 
สรุปผลการวิจัย 72 
อภิปรายผล 75 
ขอเสนอแนะ 77 
ขอเสนอแนะเพื่อการวิจยัคร้ังตอไป 78 
 

บรรณานุกรม 79 
ภาคผนวก 

แบบสอบถาม 83 
ประวัติผูวิจัย 87  
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ตารางที่                    หนา 
 
2.1 เกณฑทั่วไปที่ลูกคาใชในการประเมินคุณภาพของการบริการ 20 
2.2 สถิติผูมาใชบริการตรวจสุขภาพรายเดือนของโรงพยาบาลหัวเฉียว  
 ประจําป พ.ศ. 2552 35 
4.1 จํานวนรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตาม เพศ อายุ สถานภาพสมรส  
 อาชีพ ระดับการศึกษา รายไดเฉล่ียตอเดือน จํานวนครั้งที่มาใชบริการตรวจสุขภาพ  
 และแนวโนมการมาใชบริการในอนาคต 53 
4.2 คาเฉลี่ยและสวนเบีย่งเบนมาตรฐาน คุณภาพการใหบริการตรวจสุขภาพของ 
 โรงพยาบาลหวัเฉียว  โดยภาพรวมทั้ง 5 ดาน 56 
4.3 คาเฉลี่ยและสวนเบีย่งเบนมาตรฐาน คุณภาพการใหบริการตรวจสุขภาพของ 
 โรงพยาบาลหวัเฉียว  ดานสภาพแวดลอม 57 
4.4 คาเฉลี่ยและสวนเบีย่งเบนมาตรฐาน คุณภาพการใหบริการตรวจสุขภาพของ 
 โรงพยาบาลหวัเฉียว  ดานความนาเชื่อถือ 58 
4.5 คาเฉลี่ยและสวนเบีย่งเบนมาตรฐาน คุณภาพการใหบริการตรวจสุขภาพของ 
 โรงพยาบาลหวัเฉียว  ดานการตอบสนองลูกคา 59 
4.6  คาเฉลี่ยและสวนเบีย่งเบนมาตรฐาน คุณภาพการใหบริการตรวจสุขภาพของ 
 โรงพยาบาลหวัเฉียว  ดานการใหความมัน่ใจ 60 
4.7 คาเฉลี่ยและสวนเบีย่งเบนมาตรฐาน คุณภาพการใหบริการตรวจสุขภาพของ 
 โรงพยาบาลหวัเฉียว  ดานการเอาใจใสลูกคา 61 
4.8 การเปรียบเทยีบคาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของคะแนนคุณภาพการให 
 บริการตรวจสขุภาพของโรงพยาบาลหวัเฉยีว  จําแนกตามเพศ 62 
4.9 การเปรียบเทยีบคาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของคะแนนคุณภาพการให 
 บริการตรวจสขุภาพของโรงพยาบาลหวัเฉยีว  จําแนกตามอาย ุ 63 
4.10 การเปรียบเทยีบคาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของคะแนนคุณภาพการให 
 บริการตรวจสขุภาพของโรงพยาบาลหวัเฉยีว จําแนกตามสถานภาพสมรส 64 
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4.11 การเปรียบเทยีบคาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของคะแนนคุณภาพการให 
 บริการตรวจสขุภาพของโรงพยาบาลหวัเฉยีว  จําแนกตามอาชีพ 65 
4.12 การเปรียบเทยีบคาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของคะแนนคุณภาพการให 
 บริการตรวจสขุภาพของโรงพยาบาลหวัเฉยีว  จําแนกตามระดับการศึกษา 66 
4.13 การเปรียบเทยีบคาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของคะแนนคุณภาพการให 
 บริการตรวจสขุภาพของโรงพยาบาลหวัเฉียว  จําแนกตามรายไดเฉล่ียตอเดือน 67 
4.14 การเปรียบเทยีบคาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของคะแนนคุณภาพการให 
 บริการตรวจสขุภาพของโรงพยาบาลหวัเฉยีว  จําแนกตามจํานวนครั้งที่มาใช 
 บริการตรวจสขุภาพ 68 
4.15 การเปรียบเทยีบคาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของคะแนนคุณภาพการให 
 บริการตรวจสขุภาพของโรงพยาบาลหวัเฉยีว  จําแนกตามแนวโนมการมาใช 
 ใชบริการในอนาคต 69 
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ภาพที ่                    หนา 
 
1.1 กรอบแนวคิดในการวิจัย   4  
2.1    คุณภาพงานบริการแบบดั้งเดิม 13 
2.2   วงจรคุณภาพของงานบริการ 14 
2.3 รูปแบบโมเดลคุณภาพบรกิาร 16 
2.4   ลําดับความสําคัญของคุณภาพในการบริการ 19 
2.5 มิติการประเมนิคุณภาพบริการ 24 
2.6 องคประกอบของความพึงพอใจในการบรกิาร 27 
2.7 สถานผดุงครรภ และเจาหนาที่ แพทย พยาบาลในยุคแรกการกอตั้ง 30 
2.8 พระบาทสมเดจ็พระเจาอยูหวัภูมิพลอดุลยเดช พรอมดวยสมเดจ็พระเจาลูกเธอ  
 เจาฟาจฬุาภรณวลัยลักษณฯ เสด็จพระราชดําเนินทรงประกอบพิธีเปดอาคาร  
 22 ช้ัน โรงพยาบาลหัวเฉียว 31  
2.9 แผนที่ตั้งของโรงพยาบาลหวัเฉียว 32  
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