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บทที่ 2 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

ในการศึกษาวิจัยคร้ังนี้ ไดศึกษาแนวความคิด ทฤษฎีและผลการวิจัยที่ เกี่ยวของ        
เพื่อนํามาใชเปนแนวทางในการดําเนินการวิจัย ดังนี้ 

1. แนวคิดเกี่ยวกับงานบริการ 
2. แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 
3. ทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
4. การบริการตรวจสุขภาพของโรงพยาบาลหัวเฉียว 
5. งานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 
แนวคิดเกี่ยวกับการบริการ 

ความหมายของการบริการ 
พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ. 2525 (2525, หนา 132) ใหความหมายของคําวา 

บริการ  หมายถึง  การปฏิบัติรับใชหรือการใหความสะดวกตาง ๆ  สวนความหมายโดยทั่วไป  ที่มัก
กลาวถึง  คือ  การกระทําที่เต็มเปยมไปดวยความชวยเหลือหรือการดําเนินการที่เปนประโยชนตอ
ผูอ่ืน  การบริการตรงกับคําในภาษาอังกฤษวา Service ซ่ึงเปนคําที่เราคุนเคยและคนสวนใหญจะ
เรียกรองขอรับบริการเพื่อความพึงพอใจของตน 

วีรพงษ  เฉลิมจิระรัตน (2539, หนา 6) ใหนิยามคําวา บริการ คือ ส่ิงที่จับ สัมผัส แตะตอง
ไดยากและเปนสิ่งที่เสื่อมสูญสลายไปไดงาย การบริการจะทําขึ้นโดยความตองการ (จากการบริการ
และจะสงมอบสูผูรับบริการ ลูกคา) เพื่อใชสอยบริการนั้น ๆ โดยทันที หรือในเวลาเกือบจะทันทีที่มี
การใหบริการนั้น 

ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2546, หนา 431) ไดใหความหมายของการบริการ ไววา 
การบริการ เปนกิจกรรม ผลประโยชนหรือความพึงพอใจที่สามารถตอบสนองความตองการแก
ลูกคาได  ตัวอยางเชน โรงเรียน โรงภาพยนตร โรงพยาบาล  โรงแรม  ฯลฯ 
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สมชาติ กิจยรรยง (2543, หนา 10-11) ไดใหความหมายของการบริการไววา การบริการ 
(SERVICES) หมายถึง กิจกรรมผลประโยชน หรือความพึงพอใจที่สนองความตองการแกลูกคา 
การบริการเปนกระบวนการปฏิบัติเพื่อผูอ่ืน ผูใหบริการจึงควรมีคุณสมบัติที่สามารถอํานวยความ
สะดวก และทํางานเพื่อผูอ่ืนอยางมีประสิทธิภาพ  จากคําในภาษาอังกฤษคําวา SERVICES ไดมี    
นักบริหารหลาย ๆ ทานไดใหความหมาย โดยแยกเปนตัวอักษรแลวมีความหมายดังนี้ 

S = Service Concept  คือ  แนวความคิดรวบยอดในการบริการ และการสรางความพึงพอใจ 
(Satisfaction) ใหลูกคาผูมาติดตอ หรือมาขอใชบริการและรับบริการ 

E = Enthusiasm คือ ความกระตือรือรน หมายถึง  พนักงานทุกคนจะตองมีความ
กระตือรือรน พรอมที่จะตอบสนองความตองการของลูกคาตลอดเวลา 

R = Readiness, Rapidness คือ ความพรอมและความรวดเร็ว หมายถึง มีความพรอม
อยูตลอดเวลา และมีความรวดเร็วฉับพลัน ทันใจ ทันเวลา 

V = Values คือ ความมีคุณคา หมายถึง การทําทุกวิถีทางใหลูกคาเกิดความรูสึก
ประทับใจ ตลอดทั้งไดความมีคุณคาไปจากการรับบริการ 

I = Interesting, Impression คือ ความสนใจและความประทับใจ หมายถึง การให
ความสนใจอยางจริงใจตอลูกคา และสรางความประทับใจใหกับลูกคาทุกระดับ 

C = Cleanliness, Correctives, Courtesy คือ ความสะอาด ความถูกตอง และความมี
ไมตรีจิต ส่ิงเหลานี้เปนสวนประกอบของการขาย สถานที่ตอนรับลูกคาควรมีความสะอาดและ       
มีความเปนระเบียบเรียบรอย ในเรื่องความถูกตอง และมีมิตรไมตรีจิตตอลูกคา ใหการตอนรับดวย
ใบหนายิ้มแยม แจมใส 

E = Endurance คือ ความอดกลั้นและการรูจักควบคุมอารมณ 
S = Sincerity คือ ความจริงใจและการรูจักยิ้มแยมแจมใส 
ความสําคัญของการใหบริการลูกคา 
ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา (2547, หนา 178-179) กลาววา การใหบริการลูกคา (customer 

service) มีความสําคัญมากขึ้นในปจจุบันเนื่องจากสาเหตุที่สําคัญ ดังนี้  
1. ลูกคามีความคาดหวังที่สูงขึ้นและซับซอนมากยิ่งขึ้น 
2. ธุรกิจตางๆ หันมาใชการบริการเปนเครื่องมือในการแขงขันกันมากยิ่งขึ้น 
3. การตลาดสายสัมพันธ (relationship marketing) มีความสําคัญและไดรับความสนใจ

จากนักการตลาดบริการมากยิ่งขึ้น 
เครื่องมือสําคัญอันหนึ่งในการแขงขันคือการนําเสนอบริการที่มีคุณภาพเหนือกวาคู

แขงขัน และเปนคุณภาพที่ดีกวาอยางสม่ําเสมอ เปนการสรางคุณคาใหเกิดขึ้นในการขาย ทําให
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ลูกคากลับมาซื้ออีก  คุณภาพในที่นี้เปนคุณภาพในราคาที่เหมาะสมและเปนคุณภาพในทัศนะ     
ของลูกคา (customer perceived value) มิใชคุณภาพในทัศนะของธุรกิจหรือผูประกอบการที่ให   
บริการแตอยางใด 

ดังนั้นธุรกิจบริการจึงมีความจําเปนที่จะตองคํานึงถึงความตองการของลูกคา และคุณคา
ตางๆ ที่ลูกคาตองการ ซ่ึงรวมถึงคุณคาดานบุคลากร ดานการบริการ หรือดานภาพลักษณของ
องคการ การกําหนดตําแหนงของการนําเสนอบริการใหแตกตางจากคูแขงขัน การปรับปรุงคุณภาพ
และการสรางสรรคบริการใหมๆ อยูเสมอ จึงจะสามารถรักษาลูกคาไวได 

ลักษณะของการบริการ 
บริการมีลักษณะที่สําคัญ 5 ลักษณะ  ซ่ึงจะมีอิทธิพลตอการกําหนดกลยุทธทาง

การตลาด  ดังนี้  (ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ, 2546, หนา 432-433) 
1. จับตองไมได (intangibility) การบริการไมสามารถมองเห็น รับรูรสชาติ รูสึก ไดยิน 

หรือไดกล่ินกอนที่จะทําการซื้อ ตัวอยาง คนไขไปหาจิตแพทยไมสามารถทราบลวงหนาไดวา
ตนเองจะไดการบริการในรูปแบบใด  ดังนั้นผูซ้ือตองพยายามวางกฎเกณฑเกี่ยวกับคุณภาพและ
ประโยชนจากการบริการที่จะไดรับ  เพื่อลดความเสี่ยงและสรางความเชื่อมั่นในการซื้อ ในแงของ
สถานที่ ตัวบุคคล เครื่องมือ วัสดุที่ใชในการติดตอส่ือสาร สัญลักษณ และราคา ซึ่งสิ่งเหลานี้ผูขาย
บริการจะตองจัดหาเพื่อเปนหลักประกันใหผูซ้ือสามารถตัดสินใจซื้อไดเร็วขึ้น 

1.1 สถานที่ (place) ตองสรางความเชื่อมั่น และความสะดวกใหแกผูที่มาติดตอ  
1.2 บุคคล (people) พนักงานที่บริการตองมีการแตงตัวที่เหมาะสม บุคลิกดี หนาตา

ยิ้มแยมแจมใส พูดจาไพเราะ เพื่อใหลูกคาเกิดความประทับใจ และเกิดความเชื่อมั่นวาบริการที่ซ้ือ
จะดีดวย 

1.3 เครื่องมืออุปกรณ (equipment) อุปกรณภายในสํานักงานจะตองมีความทันสมัย 
มีประสิทธิภาพ มีการใหบริการที่รวดเร็ว เพื่อใหลูกคามีความพึงพอใจ 

1.4 เครื่องมือในการติดตอส่ือสาร (communication material) ส่ือโฆษณาและ
เอกสารตาง ๆ จะตองสอดคลองกับลักษณะการบริการที่เสนอขาย และลักษณะของลูกคา 

1.5 สัญลักษณ (symbols)  คือ  ช่ือตราสินคา หรือเครื่องหมายสินคาที่ใชในการ
ใหบริการเพื่อใหผูบริโภคเรียกชื่อไดถูก ควรสื่อถึงความหมายที่ดีเกี่ยวกับการบริการที่เสนอขาย  

1.6 ราคา (price) การกําหนดราคาใหบริการ ควรมีความเหมาะสมกับระดับการ
ใหบริการ ชัดเจนและงายตอการจําแนกระดับบริการที่แตกตางกันในเวลาเดียวกัน เนื่องจากไม
สามารถแบงแยกบริการจากผูใหบริการได ไมวาผูใหบริการจะเปนบุคคลหรือเครื่องจักรก็ตาม 
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2. แยกออกจากกันไมได (inseparability) เปนลักษณะที่สําคัญของบริการ ซ่ึงมีการผลิต
และบริโภคในเวลาเดียวกัน กลาวคือ ผูขายหนึ่งรายสามารถใหบริการลูกคาเพียงแคหนึ่งคนใน   
เวลาเดียว ทําใหการบริการมีขอจํากัดในเรื่องของเวลา 

 กลยุทธการใหบริการเพื่อแกปญหาขอจํากัดดานเวลา  โดยกําหนดมาตรฐานดาน
เวลาการใหบริการที่รวดเร็ว  เพื่อที่จะใหบริการไดมากขึ้น หรือจัดลูกคาในรูปของกลุมเล็กแทนการ
ใหบริการรายบุคคล หรือใชเครื่องมือตาง เขาชวย ตัวอยาง โรงเรียนสอนพิเศษ มีอาจารยที่สอนดี
มากหนึ่งรายแตสามารถขยายสาขาและเพิ่มจํานวนนักศึกษาไดเปนจํานวนมากโดยใชโทรทัศนวงจร
ปดและการบันทึกเทปโทรทัศนเขาชวย  การรักษาคนไขประมาณ 30 นาทีตอหนึ่งรายแทน 60 นาที 

3. ไมแนนอน (variability หรือ service variability) เปนลักษณะที่สําคัญของการ
บริการ ซ่ึงคุณภาพจะผันแปรไปโดยขึ้นอยูกับผูใหบริการ และขึ้นกับวาเปนผูใหบริการเมื่อไหร ที่ไหน
และอยางไร  ตัวอยางหมอผาตัดหัวใจ  คุณภาพในการผาตัดขึ้นอยูกับสภาพจิตใจและความพรอมใน
การผาตัดแตละราย  อาจารยผูสอนในชั่วโมงที่อารมณดีมีการเตรียมตัวดีจะสอนดี  ในชั่วโมงที่
อารมณไมปกติและขาดการเตรียมตัวคุณภาพในการสอนจะต่ํา  ดังนั้นผูซ้ือบริการจะตองรูถึงความ
ไมแนนอนในการบริการ และสอบถามผูอ่ืนกอนที่จะเลือกรับบริการ การควบคุมคุณภาพในการ
ใหบริการของผูขายบริการ สามารถทําได 2 ขั้นตอน ดังนี้ 

3.1 ตรวจสอบ  คัดเลือก  และฝกอบรมพนักงานที่ใหบริการ  รวมทั้งมนุษยสัมพันธ
ของพนักงานที่ใหบริการ เชน ธุรกิจสายการบิน โรงแรม และธนาคาร ตองเนนในดานการฝกอบรม
พนักงานในการใหบริการที่ดี 

3.2 ตองสรางความพอใจใหลูกคา  โดยการรับฟงคําแนะนําขอเสนอแนะของลูกคา  
การสํารวจขอมูลลูกคา และการเปรียบเทียบเพื่อนําขอมูลที่ไดรับไปใชในการแกไขปญหาปรับปรุง
บริการใหดีขึ้น 

4. ไมสามารถเก็บไวได  (perishability) เปนลักษณะของบริการซึ่งจะมีอยูในชวงสั้น ๆ 
และไมสามารถเก็บไวได หรือเปนลักษณะที่สําคัญของบริการ ซ่ึงไมสามารถเก็บไวเพื่อขายหรือใช
ในภายหลังได  บริการไมสามารถผลิตเก็บไวไดเหมือนสินคาอ่ืน ถาความตองการมีสม่ําเสมอ การ
ใหบริการก็จะไมมีปญหา แตถาลักษณะความตองการไมแนนอน จะทําใหเกิดปญหา คือ ใหบริการ
ไมทันหรือไมมีลูกคา  ตัวอยาง รถประจําทางในชวงเวลาเรงดวนคนจะแนน  ตองเพิ่มจํานวนรถใน
การใหบริการมากขึ้น สถานบันเทิงในวันศุกรและเสาร คนจะแนนทําใหเกิดปญหาการใหบริการไม
เพียงพอ 

5. จัดทํามาตรฐานไดยาก (heterogeneous) ปจจัยหลักที่จะชวยในการใหบริการ คือ คน 
และคุณภาพในการใหบริการขึ้นอยูกับทักษะ ความสามารถ และอัธยาศัยของผูใหบริการแตละคน    
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ส่ิงนี้เอง ที่ทําใหผูใหบริการที่มีฝมือประสบความสําเร็จไดเฉพาะบุคคล  ซ่ึงสงผลใหการแขงขัน
ดานบริการทําไดยากกวา  เนื่องจากการขาดแคลนแรงงานที่มีฝมือ  อีกทั้งพยายามพัฒนาคุณภาพ
ของบุคลากรใหเทาเทียม  และการขยายศักยภาพในการใหบริการ  เนื่องจากการสรางมาตรฐานโดย
อาศัยการจัดการคนใหมีมาตรฐานเดียวกันเปนเรื่องยาก 

หลักการบริการ 
หลักเกี่ยวกับการบริการ  มีอยูดวยกัน 4 ประการ  ดังนี้  (ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ, 

2546, หนา 434) 
1. การบริการจะแตกตางหลากหลายกันไปขึ้นอยูกับวาตั้งอยูบนพื้นฐานของอุปกรณ

เครื่องมือหรือตั้งอยูบนพื้นฐานของคน ซ่ึงการบริการที่ตั้งบนพื้นฐานของคนมักแตกตางหลากหลาย
กันไป โดยดูวาพวกเขาเปนพนักงานระดับมืออาชีพ มีทักษะในงานบริการนั้น ๆ หรือไม 

2. การบริการบางประเภทจําเปนตองไดรับการเขารวมของลูกคา เชน การผาตัดสมอง
จะตองไดรับการรวมมือของคนไข แตการซอมรถยนตไมจําเปน 

3. การบริการแตกตางกันก็ตอเมื่อไดเขาถึงความตองการสวนบุคคลหรือความตองการ
ของธุรกิจ  ซ่ึงโดยทั่วไปแลวผูใหบริการจะพัฒนาโปรแกรมการตลาดที่แตกตางกันไป 

4. ผูใหบริการจะแตกตางกันไปตามวัตถุประสงค และสภาพความเปนเจาของ 
กอใหเกิดองคกรงานบริการที่แตกตางกันไป 

กุลธน  ธนาพงศธร (2528, หนา 12)  กลาวเกี่ยวกับหลักการใหบริการ ไวดังนี้ 
1. หลักความสอดคลองกับความตองการของบุคคลเปนสวนใหญ กลาวคือ ประโยชน

และการบริการที่องคการจัดใหนั้น จะตองตอบสนองความตองการของบุคคลสวนใหญ หรือ
ทั้งหมดมิใชเปนการจัดใหแกบุคคลกลุมใดกลุมหนึ่งโดยเฉพาะ 

2. หลักความสม่ําเสมอ กลาวคือ การใหบริการนั้นจะตองดําเนินไปอยางตอเนื่อง และ
สม่ําเสมอมิใชทํา ๆ หยุด ๆ ตามความพอใจของผูรับบริการ หรือผูปฏิบัติ 

3. หลักความเสมอภาค บริการที่จัดใหนั้น จะตองใหแกผูมาใชบริการทุกคนหรือทุก
องคกรอยางเสมอภาค และเทาเทียมกัน ไมมีการใหสิทธิพิเศษแกบุคคลหรือกลุมใดกลุมหนึ่งใน
ลักษณะแตกตางจากกลุมคนอื่น ๆ อยางเห็นไดชัด 

4. หลักความประหยัดคาใชจายที่ตองใชในการใหบริการ จะตองไมมากจนเกินกวา  
ผลที่จะไดรับ 

5. หลักความสะดวก บริการที่จัดใหแกผูรับบริการ จะตองเปนไปในลักษณะที่ปฏิบัติ
ไดงายสะดวกสบาย  ส้ินเปลืองทรัพยากรไมมากนัก  ทั้งยังไมเปนการสรางภาระยุงยากใจใหแกผูให
บริการ  หรือผูใชบริการมากเกินไป 
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การกําหนดและพัฒนามาตรฐานงานบริการ 
ในการที่จะบรรลุผลสําเร็จในการใหบริการไดอยางมีคุณภาพตามตัวแบบคุณภาพงาน

บริการไดนั้นตองอาศัยองคประกอบอื่น ๆ ประกอบดวย ดังตอไปนี้ (ยุพาวรรณ  วรรณวาณิชย, 
2548, หนา 184-187) 

1. การฟง (listening) คุณภาพถูกกําหนดโดยลูกคา การปฏิบัติตามขอกําหนดของ
บริษัท (specification) ไมใชคุณภาพแตการปฏิบัติตามขอกําหนดของลูกคาคือคุณภาพแทจริง การ
ปรับปรุงบริการตองเกิดการเรียนรูอยางตอเนื่องเกี่ยวกับความคาดหวัง และการรับรูทั้งของลูกคา
และผูผลิต 

2. ความนาเชื่อถือ (reliability) ความนาเชื่อถือเปนหลักสําคัญของงานบริการที่มี
คุณภาพ  ลูกคาจะไมใหความสนใจเลยหากงานบริการนั้นไมนาเชื่อถือ 

3. บริการพื้นฐาน (basic service) ลูกคาคาดหวังจะไดรับบริการขั้นพื้นฐานไมใชแค
ภาพจินตนาการและตองการผลปฏิบัติงานไมใช คําสัญญา 

4. การออกแบบงานบริการ (service design) ลูกคาคาดหวังบริการขั้นพื้นฐานที่
นาเชื่อถือซ่ึงอยูกับทุกองคประกอบที่ตองทําหนาที่ไปดวยกันในระบบบริการ การออกแบบที่มี
ขอบกพรองในสวนใดก็ตามของระบบบริการจะลดคุณภาพงานบริการได 

5. การกลับมาใชบริการ (recovery) การวิจัยไดแสดงใหเห็นวา บริษัทจะไดรับคะแนน
ดานคุณภาพการใหบริการที่ไมนายินดีจากลูกคาหากวาปญหาของลูกคาไมไดรับการแกไขจนเปนที่
นาพอใจ บริษัทที่ไมสามารถตอบสนองอยางมีประสิทธิภาพตอขอรองเรียนของลูกคาจะประสบ
ความลมเหลวในการใหบริการ 

6. ความแปลกใจ (surprising customers) อะไรก็ตามที่ลูกคาไดรับนอกเหนือความ
คาดหมายจะนํามาซึ่งความแปลกใจแกลูกคาเมื่อมีการสงมอบบริการจะเปนบริการที่ยอดเยี่ยมอยาง
แทจริง 

7. ปฏิบัติอยางเสมอภาค (fair play) องคการบริการตองใหบริการแกลูกคาทุกคน            
เทาเทียมกัน หากลูกคารูสึกวาไมมีความเสมอภาค พวกเขาจะเกิดความคับแคนใจ และไมไวใจ
องคกรนั้นอีกตอไป 

8. ทํางานเปนทีม (teamwork) การทํางานรวมกันเปนทีมเปนส่ิงสําคัญที่จะสนับสนุน
ใหเกิดแรงจูงใจในการใหบริการ 

9. การวิจัยพนักงาน (employee research) การวิจัยพนักงานเปนสิ่งสําคัญตอการ
ปรับปรุงงานบริการพอ ๆ กับการวิจัยลูกคา 
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10. ผูนํา (servant leadership) การสงมอบบริการที่ดีนั้น ตองอาศัยรูปแบบเฉพาะของ
ความเปนผูนํา ซ่ึงเปนตัวกระตุน และผลักดันใหบรรลุผลสําเร็จในงานบริการ 

การเขาถึงองคประกอบตาง ๆ ที่กลาวมานั้น จําเปนตองอาศัยปจจัย 3 ขอตอไปนี้ คือ      
1) คุณภาพที่เหมาะสม  2) ระบบการวัดและประเมินผล  3) วัฒนธรรมดานคุณภาพ 

ในการแกปญหาเรื่องความเหมาะสมของคุณภาพนั้น จําเปนตองมีระบบการวัดและ
ประเมินผลงานบริการที่เสนอแกลูกคาและการสรางวัฒนธรรมดานคุณภาพเปนปจจัยสนับสนุน   
ดังภาพที่ 2.1  

 

 
 
ภาพที่ 2.1 คุณภาพงานบริการแบบดั้งเดิม 
ที่มา : ยุพาวรรณ วรรณวาณิชย, 2548, หนา 186 
 

การนําหลักการของการผลิตมาใชสําหรับธุรกิจบริการนั้นจะกอใหเกิดปญหาได 
เนื่องจากงานบริการที่ธุรกิจผลิตออกมานั้นไมมีความชัดเจนเรื่องขอกําหนด เหมือนการผลิตสินคา
จากโรงงาน ดังนั้นการวัดผลทางกายภาพของงานบริการจึงไมแนนอน ไมเหมือนสินคาที่สามารถ
ตรวจสอบไดวาตรงตามขอกําหนดที่กําหนดไวหรือไม ในสถานการณเชนนี้ การเริ่มตนวงจรดวย
การระบุปญหาจะนําความยุงยากมาสูวงจรได เพราะปญหานั้นอาจจะไมใชปญหาที่ลูกคาเห็นวามี
ผลตอเขาก็ได และหากไมมีขอกําหนดที่เปนขอตกลงระหวางธุรกิจกับลูกคาแลวธุรกิจจะรูไดอยางไร
วาธุรกิจกําลังทําอะไรอยู ดังนั้น วงจรการปรับปรุงคุณภาพงานบริการจึงตองมีการกําหนดขอตกลง
ระหวางธุรกิจกับลูกคาเพิ่มเขามาดวย ปญหาหรือขอผิดพลาดที่เกิดขึ้นกับตัวสินคาในกระบวนการ
ผลิตสามารถขจัดออกไปจากสายการผลิตและจะไมมีทางถึงมือลูกคาได แตการผลิตงานบริการจะ
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เกิดขึ้น ณ เวลาเดียวกับการสงมอบบริการสูลูกคาทันที ดังนั้น หากมีขอบกพรองเกิดขึ้นขณะ
ใหบริการ พนักงานตองมีสิทธิที่จะแกไขการใหบริการของตนในขณะนั้นได ขั้นตอนนี้จึงถูกนํามา
เปนสวนหนึ่งของวงจรคุณภาพงานบริการ ซ่ึงไดพัฒนาใหขยายวงกวางออกไป ดังภาพที่ 2.2 

 

 

 

 
ภาพที่ 2.2 วงจรคุณภาพของงานบริการ 
ที่มา : ยุพาวรรณ วรรณวาณิชย, 2548, หนา 187 

 
แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 

ความหมายคุณภาพการบริการ 
เปนที่ทราบกันดีวาคุณภาพในการบริการมีความสําคัญเปนอยางยิ่งตอความสําเร็จของ

กิจการบริการโดยทั่วไป แตกอนที่นักการตลาดจะสามารถใหบริการที่มีคุณภาพแกลูกคาไดนั้น ควรที่
จะตองทําความเขาใจกอนวาคําวา คุณภาพ นั้นหมายถึงอะไร (ชัยสมพล  ชาวประเสริฐ, 2547, หนา 105) 

โดยทั่วไปบริษัทที่ผลิตและจําหนายสินคาและบริการ มักจะมีเปาหมายในการปรับปรุง
คุณภาพของสินคาและบริการ ซ่ึงการกําหนดเปาหมายในเรื่องคุณภาพดังกลาวนั้นมักจะเปนเรื่องที่
กระทําภายในบริษัท โดยที่ผูบริหารระดับสูงของบริษัทมักจะเปนผูกําหนด คุณภาพ ที่บริษัทตองการ  
ซ่ึงตามปกติคุณภาพที่ถูกกําหนดขึ้นในบริษัทนี้มักจะมุงเนนไปที่การปรับปรุงคุณภาพของ
กระบวนการตาง ๆ ภายในบริษัท (internal processes) เปนหลัก แตในความเปนจริงคุณภาพที่บริษทั
กําหนดขึ้นดังกลาวนั้นอาจจะไมตรงกับคุณภาพที่ลูกคาตองการ ทําใหการกําหนดแผนการตลาด 
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และการนําแผนดังกลาวไปปฏิบัติเกิดความลมเหลว เนื่องจากไมสามารถตอบสนองความตองการ
ของลูกคาเปาหมายได ซ่ึงจะทําใหการดําเนินงานทางดานการตลาดของบริษัทไมเปนไปตาม
เปาหมายที่ไดกําหนดไว 

ดังนั้น คุณภาพ จึงไมควรจะถูกกําหนดขึ้นตามความตองการของบริษัท แตควรจะ
กําหนดขึ้นจากความตองการของลูกคาเปนหลัก โดยใชคําพูดของลูกคาเอง จึงสามารถสรุป
ความหมายของคําวา คุณภาพ ไดวา  คุณภาพ ก็คือ ส่ิงที่เกิดจากการที่ลูกคารับรู 

คุณภาพของการบริการ (service quality) หมายถึง การบริการที่ดีเลิศ (excellent 
service) ตรงกับความตองการหรือเกินความตองการของลูกคาจนทําใหลูกคาเกิดความพอใจ 
(customer satisfaction) และเกิดความจงรักภักดี (customer loyalty) 

คําวาบริการที่ดีเลิศตรงกับความตองการ หมายถึง ส่ิงที่ลูกคาตองการหรือคาดหวังไว
ไดรับการตอบสนอง สวนบริการที่เกินความตองการของลูกคา หมายถึงส่ิงที่ลูกคาตองการหรือ
คาดหวังไวไดรับการตอบสนองอยางเต็มที่ จนรูสึกวาการบริการนั้นเปนบริการที่วิเศษมาก 
ประทับใจ คุมคาแกการตัดสินใจ รวมทั้งคุมคาเงิน  

สุธี  พนาวร (2533, หนา 102)  กลาวถึง คุณภาพของการบริการ วาเปนสิ่งที่ มองไมเห็น  
จึงมิอาจชี้ชัดลงไปไดวาส่ิงไหนคุณภาพไมดี  ซ่ึงเมื่อพูดอยางวิชาการแลวก็คือ การผลิตและการ
บริโภคขึ้นพรอมกัน  เพราะฉะนั้นการบริการที่ไมดีออกไปแลวก็ออกไปเลย ทําใหลูกคาไมพอใจ 
และตัดสินใจไมมาใชบริการอีก และสูญเสียลูกคาไปในที่สุด บริการไมอาจตรวจสอบคุณภาพกอน
เหมือนสินคา  ปญหาการควบคุมคุณภาพการใหบริการนั้นเปนเรื่องลึกซ้ึง และสําคัญมากกวา
อุตสาหกรรมการผลิต  สรุปไดวาคุณภาพของการบริการกําหนดดวยสวนประกอบ 2 ประการ คือ 

1. ส่ิงที่ลูกคาคาดหวังไว คือ เมื่อลูกคามาใชบริการ คาดหวังวาจะไดรับการบริการขนาดใด 
2. ผลการประเมิน คือ ส่ิงที่ลูกคาประเมินออกมาเมื่อไดใชบริการนั้นแลว ไดแก 
 2.1 หากผลประเมินสูงกวาที่คาดหวังไว จะเกิดความรูสึกวา “ดีกวาที่เขาคาดคิดไว”  

และลูกคาหันกลับมาใชบริการอีก 
 2.2 หากผลประเมินต่ํากวาที่คาดหวังไวกอน ลูกคาจะรูสึกวา “อะไรกันนี่ ไมมาอีก

แลว” จะเสียลูกคาไป 
 2.3 หากผลประเมินไมมีอะไรแตกตางจากที่คาดหวังแลว ลูกคาจะรูสึกวาเปนการ

บริการธรรมดา ๆ ไมเกิดความประทับใจ 
สรุปวาคุณภาพของการบริการ คือ การเปรียบเทียบระหวาง “ส่ิงที่ลูกคาคาดหวังไว” กบั 

“ผลการประเมิน” จากสิ่งที่เกิดขึ้นจริง 
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แบบจําลองคุณภาพการบริการ 
พาราซูราแมน, ซีทฮอลม และแบรี  ไดทําการวิจัยธุรกิจบริการตาง ๆ โดยทําการศึกษา

ความตองการหรือความคาดหวังคุณภาพบริการดานตาง ๆ และไดสรางแบบจําลองคุณภาพบริการ 
โดยกระบวนการบริการแตละสวนจะมีความสัมพันธกัน และสงผลตอคุณภาพบริการ ดังภาพที่ 2.3 

 
 
ภาพที่ 2.3 รูปแบบโมเดลคุณภาพบรกิาร 
ที่มา : Parasuraman, Zeithaml and Berry, 1990, p.27 

 
ชองวางที่ 1 ชองวางระหวางความคาดหวังของผูมารับบริการ (consumer expectation) 

และการรับรูถึงความตองการนั้นของผูรับบริการ (management perception) 
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ผูบริหารอาจไมทราบหรือรับรูถึงความตองการ และความคาดหวังของผูรับบริการได
ทั้งหมด อาจยึดถือความเขาใจตนเปนหลัก ทําใหเกิดความคลาดเคลื่อนไปจากความตองการที่
แทจริงของผูรับบริการ เชน การจัดสถานที่หรูหรา มีน้ําพุ สวนหยอม แตผูรับบริการอาจตองการ
เพียงสถานที่สะอาด ที่นั่งพอเพียง อากาศเย็นสบาย 

ชองวางที่ 2 ชองวางการรับรูของผูบริหารเร่ืองความตองการของผูรับบริการและการ
กําหนดลักษณะคุณภาพบริการ (service quality specification) 

ผูบริหารรับรูถึงความตองการ แตอาจไมไดกําหนดเปาหมาย มาตรฐานการใหบริการ 
ไมไดกําหนดลักษณะการบริการใหไดคุณภาพ ไมไดกําหนดเปนนโยบาย จัดอบรมบุคลากร 

ชองวางที่ 3 ชองวางระหวางลักษณะคุณภาพของบริการที่กําหนดไว และการใหบริการ 
(service delivery) 

มีการกําหนดนโยบาย ลักษณะการบริการไว แตอาจมีปญหาในปจจัยดานอื่น ๆ ซ่ึงสงผล
ใหบริการไมเปนไปตามขอกําหนดที่วางไว ทําใหบริการไมมีคุณภาพ เชน ปญหาทางดาน
งบประมาณ อุปกรณ เครื่องมือชํารุด ขาดกําลังคน 

ชองวางที่ 4 การใหบริการและการสื่อสารใหผูรับบริการรับทราบ (external communication) 
การสื่อสารหรือการประชาสัมพันธ ใหผูรับบริการรับรูถึงการใหบริการ มีผลตอบริการที่ผูมารับ
บริการคาดหวัง และผูรับบริการที่ไดรับรูถึงการใหบริการที่ผูใหบริการตั้งใจมอบให อาจตางการ
จากบริการที่ตนเองคิดไวได  เนื่องจากเขาใจไมตรงกัน ขาดการประชาสัมพันธ ทําใหความคาดหวัง
ของผูรับบริการคลาดเคลื่อนไปจากที่ไดรับจริงผูรับบริการจะเกิดความผิดหวัง และประเมินวาไดรับ
บริการที่ดอยคุณภาพ 

ชองวางที่ 5 ชองวางระหวางบริการที่ผูมารับบริการรู (perceived service) และบริการที่
ผูมารับบริการคาดหวัง (expected service) 

คุณภาพบริการมีความสัมพันธโดยตรงกับขนาด และทิศทางของชองวางที่เกิดจาก
บริการที่ผูรับบริการคาดหวังได  โดยผูรับบริการอาจไดรับทราบขอมูลจากคําบอกเลาของบุคคลอื่น 
จากประสบการณในอดีต จากความตองการของตนเองกับการบริการที่ไดรับรูถาการบริการที่
โรงพยาบาลใหกับผูรับบริการรับรูดีกวา หรือเทากับความคาดหวัง บริการนี้จะถูกจัดวามีคุณภาพ 
แตถาการรับรูนอยกวาที่คาดไว ยอมเกิดความรูสึกวาโรงพยาบาลบริการไมดี ไมมีคุณภาพ 
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การวัดคุณภาพในการบริการ 
ชัยสมพล  ชาวประเสริฐ (2547, หนา 107-108) กลาวถึง การวัดคุณภาพของการ

ใหบริการลูกคาจะวัดจากองคประกอบของคุณภาพในการบริการซึ่งมี 5 ขอ ไดแก   
1.  ส่ิงที่สัมผัสได (tangibles) 

ส่ิงที่สัมผัสได ไดแก อาคารของธุรกิจบริการ เครื่องมือและอุปกรณ เชน เครื่อง
คอมพิวเตอร เครื่องเอทีเอ็ม เคานเตอรใหบริการ ที่จอดรถ สวน หองน้ํา การตกแตง ปาย
ประชาสัมพันธ แบบฟอรมตาง ๆ รวมทั้งการแตงกายของพนักงาน ส่ิงที่สัมผัสไดเหลานี้จะ
เหมือนกับส่ิงแวดลอมทางกายภาพ (physical evidence) ซ่ึงเปนหนึ่งในสวนประสมทางการตลาด
ตัวที่ 7 (P7) 

ส่ิงเหลานี้ นอกจากจะสวยงามและสะอาดแลว การใชงานยังเปนสิ่งที่จะตองคาํนงึถึง 
เชน ลิฟตกับล็อบบี้จะตองไมไกลกันเกินไป บันไดที่สวยงามแตตองไมทําชั้นสูงเกินไป มีที่จอดรถ
ที่หาประตูทางเขาอาคารไดงาย สวนสวยที่ไมเต็มไปดวยสัตวเล้ือยคลาน เปนตน 

2.  ความเชื่อถือและไววางใจได (reliability) 
ความเชื่อถือและไววางใจไดเปนความสามารถในการมอบบริการ เพื่อสนองความ

ตองการของลูกคาตามที่ไดสัญญาหรือที่ควรจะเปนไดอยางถูกตองและไดตรงวัตถุประสงคของการ
บริการนั้นภายในเวลาที่เหมาะสม เชน การรักษาคนไขของโรงพยาบาล ตองรักษาใหหายปวย การ
ฝากเงินกับธนาคารตองมีการรักษาเงินในสมุดบัญชีใหอยูครบทุกบาททุกสตางค คํานวณดอกเบี้ยไม
ผิดพลาด การทํานายโชคชะตาตองมีความแมนยําในการทํานาย 

3. ความรวดเร็ว (responsiveness) 
ความรวดเร็วเปนความตั้งใจที่จะชวยเหลือลูกคา โดยใหบริการอยางรวดเร็ว ไมให

รอคิวนาน รวมทั้งตองมีความกุลีกุจอ เห็นลูกคาแลวตองรีบตอนรับใหการชวยเหลือ สอบถามถึง
การมาใชบริการอยางไมละเลย ความรวดเร็วจะตองมาจากพนักงานและกระบวนการในการ
ใหบริการที่มีประสิทธิภาพ 

4. การรับประกัน (assurance) 
เปนการรับประกันวา พนักงานที่ใหบริการมีความรู ความสามารถ และมีความ

สุภาพ จริยธรรมในการใหบริการเพื่อสรางความมั่นใจใหกับลูกคาวา จะไดรับการบริการที่เปนไป
ตามมาตรฐานและปลอดภัยไรกังวล นอกจากนี้อาจจะตองรับประกันถึงมาตรฐานขององคกรดวย 
เชน ISO 9001:2000 หรือรางวัลจากสถาบันตางๆ ไมวาจะเปนธนาคารดีเดน หรือผูบริหารไดรับ
รางวัลผูบริหารดีเดน 
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5. การเอาใจใสลูกคาเปนรายบคุคล (empathy) 
องคประกอบขอนี้ เปนการดูแลและเอาใจใสใหบริการอยางตั้งอกตั้งใจ เนื่องจาก

เขาใจปญหาหรือความตองการของลูกคาที่ตองไดรับการตอบสนอง เนนการบริการและการ
แกปญหาใหลูกคาอยางเปนรายบุคคล ตามวัตถุประสงคที่แตกตางกัน มีการสื่อสารทําความเขาใจ
กับลูกคาอยางถองแท 

ในการใหบริการหนึ่งๆ ลูกคาจะยอมรับวาบริการใดมีคุณภาพหรือไมนั้น จะตองวัดจากทั้ง 
5 องคประกอบขางตน แตอยางไรก็ตามทั้ง 5 องคประกอบลูกคาใหความสําคัญแตกตางกันและเปน
สัดสวนกัน  โดยสามารถสรุปไดวาลูกคาใหความสําคัญกับความเชื่อถือและไววางใจได (reliability) 
มากที่สุด  รองลงมาเปนความรวดเร็ว (responsiveness)  การรับประกัน (assurance)  การเอาใจใส
ลูกคาเปนรายบุคคล (empathy) และใหความสําคัญนอยที่สุดคือส่ิงที่สัมผัสได (tangibles)   ดังภาพ
แสดงลําดับความสําคัญของคุณภาพในการบริการ ภาพที่ 2.4 
 

องคประกอบ 
เปอรเซ็นตของความสําคัญ 
ตามความเห็นของผูบริโภค 

ความเชื่อถือและไววางใจได 32 
ความรวดเร็ว 22 
การรับประกัน 19 
การเอาใจใสลูกคาเปนรายบคุคล 16 
ส่ิงที่สัมผัสได 11 

 
ภาพที่ 2.4 ลําดับความสําคญัของคุณภาพในการบริการ 
ที่มา : ชัยสมพล  ชาวประเสริฐ, 2547, หนา 108 

 
ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา (2547, หนา 183-186)  กลาววา นักการตลาดบริการเริ่มหันมา

ใหความสนใจที่จะทําการศึกษาวิจัยในเรื่องที่เกี่ยวกับคุณภาพของการบริการกันมาในชวงทศวรรษ 
1980 ที่ผานมานี้เอง การศึกษาวิจัยทางดานคุณภาพบริการที่สําคัญ ดังนี้  

คุณภาพของการบริการที่ลูกคารับรู (perceived service quality) ซ่ึงจะเกิดขึ้นจากการที่
ลูกคาทําการเปรียบเทียบ บริการที่คาดหวัง (expected service) กับบริการที่รับรู (perceived service) ซ่ึง
ก็คือประสบการณที่เกิดขึ้นหลังจากที่เขาไดรับบริการแลวนั่นเอง ในการวัดคุณภาพของการบริการ
ดังกลาวนั้น ลูกคามักจะพิจารณาจากเกณฑที่เขาคิดวามีความสําคัญ 10 ประการ ดังตอไปนี้ 
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• Reliability (ความไววางใจ) 
• Tangibles (ส่ิงที่สามารถจับตองได) 
• Responsiveness (การสนองตอบลูกคา) 
• Credibility (ความนาเชื่อถือ) 
• Security (ความมั่นคงปลอดภัย) 
• Access (ความสะดวก) 
• Communication (การสื่อสาร) 
• Understanding the Customer (ความเขาใจลูกคา) 
• Competence (ความสามารถ) 
• Courtesy (ความสุภาพและความเปนมิตร) 

 
ตารางที่ 2.1 เกณฑทัว่ไปที่ลูกคาใชในการวัดคุณภาพของการบริการ 
 

เกณฑท่ีลูกคาใช 
ประเมินบริการ 

ความหมาย ตัวอยางคําถามของลูกคา 

Reliability 
(ความไววางใจ) 

ความสามารถที่จะใหบริการตามที่
ไดสัญญากับลูกคาไวไดอยาง
ถูกตอง โดยมิตองมีผูชวยเหลือ 

- บริษัทจะโทรกลับมาหาเราภายใน 10 นาที ตามที่
ไดบอกเราไวหรือไม 

- รานนี้คิดเงินเราถูกตองหรือไม 
Tangibles 
(สิ่งที่สามารถจับ
ตองได) 

ลักษณะทางกายภาพของอุปกรณ
สิ่งอํานวยความสะดวก พนักงาน
และวัสดุที่ใชในการสื่อสารตางๆ 

- หองพักของโรงแรมนี้นาที่จะพักไดอยางสบาย
หรือไม 

- การแตงกายของพนักงานเหมาะสมหรือไม 
- ใบแจงหนี้ของทางรานสามารถทําความเขาใจได
งายหรือไม 

Responsiveness 
(การสนองตอบ
ลูกคา) 

ความเต็มใจที่จะใหบริการอยาง
รวดเร็วและยินดีที่จะชวยเหลือ
ลูกคา 

- พนักงานจะชวยแกปญหาใหเราหรือไม 
- บริษัทจะบอกผมไดหรือไมวาจะสามารถสงของ 
ใหไดเมื่อไร 

Credibility  
(ความนาเชื่อถือ) 

ความซื่อสัตย เช่ือถือไดของผู
ใหบริการ 

- รานนี้มีการรับประกันการซอมหรือไม 
- พนักงานขายคนนี้จะพยายามบังคับใหเราซื้อสินคา
หรือไม 

Security  
(ความมั่นคง
ปลอดภัย) 

ปราศจากอันตราย ความเสี่ยงและ
ความลังเลสงสัย 

- เราจะปลอดภัยหรือไม ถาเดินทางไปกับบริษัท    
นําเที่ยวแหงนี้ 

- กรมธรรมประกันชีวิตของผมใหความคุมครอง    
ถึงอันตรายจากอุบัติเหตุหรือไม 
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ตารางที่ 2.1 เกณฑทัว่ไปที่ลูกคาใชในการประเมินคุณภาพของการบริการ (ตอ) 
 

เกณฑท่ีลูกคาใช 
ประเมินบริการ 

ความหมาย ตัวอยางคําถามของลูกคา 

Access  
(ความสะดวก) 

สามารถเขาถึงไดโดยสะดวก และ
สามารถติดตอสื่อสารไดงาย 

- ที่ต้ังของรานอยูไกลจากแหลงชุมชุนหรือไม 
- ทางรานเปดทําการตอนเที่ยงวัน และวันอาทิตย
หรือไม 

- สายการบินมีหมายเลขโทรศัพทที่สามารถติดตอ  
ไดตลอดเวลาหรือไม 

- ผมจะขอเขาพบผูจัดการไดงายหรือไม ถาผมมี
ปญหาในการใชบริการ 

Communication 
(การสื่อสาร) 

การรับฟงลูกคา และใหขอมูลที่
จําเปนแกลูกคา โดยใชภาษาที่
ลูกคาสามารถเขาใจได 

- ผูจัดการจะยินดีรับฟงเรื่องรองเรียนของผมหรือไม 
- คุณหมอจะสามารถอธิบายสาเหตุของโรคใหผม
เขาใจได โดยที่ไมตองใชศัพทเทคนิคทางการแพทย
ไดหรือไม 
- ทางบริษัทจะโทรมาบอกเรากอนหรือไม ถาไม
สามารถสงของใหไดตามเวลานัด 

Understanding the 
Customer (ความ
เขาใจลูกคา) 

พยายามที่จะทําความรูจัก และ
เรียนรูความตองการของลูกคา 

- จะมีพนักงานคนไหนในรานใหความสนใจผม     
ในฐานะลูกคาคนหนึ่งของรานหรือไม 
- พนักงานที่ใหบริการพยายามที่จะรับทราบหรือไม
วาผมมีความตองการอะไรเปนพิเศษ 
- ทางบริษัทพยายามที่จะนัดหมายตามเวลาที่ผมวาง
และสะดวกหรือไม 

Competence 
(ความสามารถ) 

ความรูและทักษะที่จําเปนของ
พนักงานในการใหบริการลูกคา 

- คุณหมอจะสามารถวินิจฉัยไดอยางถูกตองหรือไม
วาผมเปนโรคอะไร 
- พนักงานจะสามารถใหคําตอบไดหรือไมในสิ่งที่  
ผมตองการทราบ 

Courtesy (ความ
สุภาพและเปนมิตร) 

คุณลักษณะของพนักงานที่ติดตอ
กับลูกคาในการแสดงออกถึง
ความสุภาพ เปนมิตร เกรงใจ และ
ใหเกียรติลูกคา 

- พนักงานของรานพูดกับเราอยางสุภาพหรือไม 
- พนักงานจะแสดงออกถึงความเปนมิตรกับเรา
หรือไม 
- ชางทาสีจะทําบานของเราสกปรกหรือไม 

 

ที่มา :  ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา 2547, หนา 184 
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จากเกณฑที่สําคัญทั้งสิ้น 10 เกณฑดังกลาวที่ลูกคาใชประเมินคุณภาพการบริการนั้น มี
เพียงแค 2 กรณีเทานั้นซึ่งไดแก Credibility (ความนาเชื่อถือ) และ Tangibles (ส่ิงที่สามารถจับตอง
ได) ที่จัดวาเปน Search Quality  ซ่ึงหมายความวา ลูกคาสามารถที่จะประเมินคุณภาพไดลวงหนา
กอนการซื้อ  สวนเกณฑอ่ืน ๆ ที่เหลือสวนใหญ 6 เกณฑ  อันไดแก  Reliability (ความไววางใจ)  
Responsiveness (การสนองตอบลูกคา)  Access (ความสะดวก)  Communication (การสื่อสาร)  
Understanding the Customer (ความเขาใจลูกคา)  และ Courtesy (ความสุภาพและเปนมิตร) ลวนแต
จัดเปน Experience Quality ทั้งส้ิน  ซ่ึงหมายถึงวาลูกคาจะไมสามารถที่จะประเมินคุณภาพตาม
เกณฑเหลานั้นไดเลยจนกวาจะไดซ้ือหรือบริโภคแลวเทานั้น  สวนเกณฑอีก 2 เกณฑที่เหลือ คือ 
Security (ความมั่นคงปลอดภัย)  และ Competence (ความสามารถ) นั้นอาจจะเปน Credence Quality 
ซ่ึงหมายความวาลูกคาอาจจะไมสามารถที่จะประเมินคุณภาพตามเกณฑดังกลาวไดทันทีถึงแมวาจะ
ไดซ้ือหรือบริโภคบริการไปแลวก็ตาม 

ในการวิจัยคร้ังตอมาพบวามีระดับความสัมพันธ (degree of correlation) กันเองระหวาง
ตัวแปรดังกลาวคอนขางสูง  จึงปรับเกณฑในการประเมินคุณภาพของบริการใหมใหเหลือเกณฑ
อยางกวางทั้งหมดรวม 5 เกณฑ ดังตอไปนี้ 

1.  Reliability (ความไวใจ หรือความนาเชื่อถือ) 
 ความสามารถในการใหบริการในระดับหนึ่งที่ตองการอยางถูกตอง (accurate performance)  

และไววางใจได (dependable) 
2. Assurance (ความมั่นใจ) 
 ผูใหบริการมีความรูและทักษะที่จําเปนในการบริการ (competence) มีความสุภาพ

และเปนมิตรกับลูกคา (courtesy) มีความซื่อสัตยและสามารถสรางความมั่นใจใหแกลูกคาได 
(credibility) และความมั่นคงปลอดภัย (security) 

3. Tangibles (ส่ิงที่สามารถจับตองได) 
 ส่ิงอํานวยความสะดวกตาง ๆ สภาพแวดลอม เครื่องมือ และอุปกรณตาง ๆ 
4. Empathy (ความใสใจ) 
 สามารถเขาถึงไดโดยสะดวกและสามารถติดตอไดงาย (easy access) ความสามารถ

ในการติดตอส่ือสาร (good communication) และเขาใจลูกคา (customer understanding)  
5. Responsiveness (การสนองตอบลูกคา)  
 ความเต็มใจที่จะใหบริการทันที (promptness) และใหความชวยเหลือเปนอยางดี 

(helpfulness)  
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กลาวโดยสรุปเกณฑสําคัญที่ลูกคาใชในการประเมินคุณภาพของบริการนั้นเกือบจะ
ทั้งหมด (ยกเวนบางสวนของ Tangibles) ลวนเกี่ยวของโดยตรงกับการปฏิบัติงานของพนักงานที่
ใหบริการลูกคาทั้งสิ้น ดังนั้นกิจการบริการจึงตองตระหนักถึงความสําคัญของพนักงานที่ใหบริการ
ลูกคา ซ่ึงจะมีผลโดยตรงตอการรับรูของลูกคาในเรื่องคุณภาพของการบริการของกิจการ 

พาราคาซูราแมน, ชีทฮอลม และแบรี่ (Parasuraman, Zeithaml and Berry. 1990, p.25-28) 
ไดพัฒนาและสรางเครื่องมือแบบประเมินคุณภาพการบริการที่เรียกวา ‘SERVQUAL’ (service 
quality) ซ่ึงสามารถนําไปวิเคราะหและหาความสัมพันธโดยสรุปมิติคุณภาพรวมจาก 10 ดาน เหลือเพียง 
5 ดาน ดังนี้ 

1. ความเปนรูปธรรมของบริการ (tangibles) การบริการที่สามารถนําเสนอออกมาเปน
ลักษณะทางกายภาพ เปนสิ่งที่จับตองได ปรากฏใหเห็น ส่ิงอํานวยความสะดวก ผูรับบริการสามารถ
รับรูไดอยางชัดเจนและงาย สามารถสัมผัสได เชน อาคาร สถานที่ อุปกรณ เครื่องมือ เทคโนโลยีที่
ทันสมัย ระบบการติดตอส่ือสาร 

2. ความนาเชื่อถือของบริการ (reliability) ผูรับบริการมีความเชื่อมั่นวาการบริการที่
ไดรับมีความถูกตองแมนยําเหมาะสม มีความสม่ําเสมอทุกครั้งที่มารับบริการ 

3. ความสามารถในการตอบสนองความตองการของผูรับบริการ (responsiveness) ผูให 
บริการพรอมและเต็มใจจะใหบริการ สามารถตอบสนองความตองการของผูมารับบริการได
ทันทวงที ผูรับบริการไดรับความสะดวก ความรวดเร็ว 

4. การใหความมั่นใจ (assurance) ผูใหบริการมีความเอาใจใส มีความรูความสามารถ มี
ความชํานาญ ทําใหผูบริการเกิดความมั่นใจในการรับบริการ มีความเชื่อถือ รูสึกปลอดภัย ไววางใจได 
ไมมีความเยอหยิ่ง 

5. การเอาใจใส (empathy) ผูใหบริการเขาถึงการบริการมีความเขาใจเห็นอกเห็นใจ เอาใจใส
ตอความตองการของผูรับบริการ 

 

 23 



มห
าวิท

ยาล
ัยร
าช
ภัฏ
ธน
บุร
ี

 
 

ภาพที่ 2.5 มิตกิารประเมินคณุภาพบรกิาร 
ที่มา : Parasuraman, Zeithaml and Berry, 1990, p.26 

 
การใหบริการที่เกินความคาดหวังของลูกคา (exceed expectation) 
คุณภาพของการบริการเกี่ยวของกับความสามารถขององคการและพนักงานที่ใหบริการ

ในการนําเสนอบริการที่เปนไปตามความคาดหวัง (experience)  ความคาดหวังของลูกคานั้นเกิดจาก
ปจจัยที่สําคัญ ดังตอไปนี้ (ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา 2547, หนา 187) 

1. ประสบการณของลูกคาในการใชบริการที่ผานมาในอดีต  
2. ขอมูลที่ไดรับจากคําบอกเลาของเพื่อน  
3. คูแขงขัน 
4. การโฆษณาของกิจการเอง 
ลูกคาจะเปรียบเทียบคุณภาพของการบริการที่คาดหวัง (expected quality) กับคุณภาพ 

ที่เกิดจากประสบการณในการใชบริการ  หากคุณภาพของการบริการที่เกิดจากประสบการณต่ํากวา
คุณภาพของการบริการที่คาดหวัง  ลูกคาจะรูสึกผิดหวัง (disappointed)  และจะไมซ้ือบริการของ
ผูขายรายนั้นอีก  ในทางตรงกันขามถาลูกคาประเมินวาคุณภาพของการบริการที่เขาไดรับเปนไป
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ตามความคาดหวัง (expectation)  เขาก็จะซื้อบริการจากผูขายรายนั้นอีกในครั้งตอไป  และจะเปน
ลูกคาประจําตอไปในที่สุด 

บริษัทสามารถสรางความคาดหวังที่ถูกตองใหกับลูกคาไดโดยการใหขอมูลที่ชัดเจน
ทั้งนโยบาย และกระบวนการในการใหบริการ และสอดคลองกับภาพลักษณที่นําเสนอใหลูกคา 
โดยตองใชวิธีการติดตอส่ือสารที่เหมาะสมอีกดวย  อยางไรก็ตาม ในยุคที่การแขงขันในการ
ใหบริการมีความรุนแรงมากยิ่งขึ้นอยางเชนในปจจุบัน  การนําเสนอบริการที่มีคุณภาพอยูในระดับ
ที่เพียงแคสามารถตอบสนองความคาดหวังของลูกคาไดเทานั้นอาจจะไมเพียงพออีกตอไป  กิจการ
บริการควรจะตองพยายามนําเสนอการบริการที่มีคุณภาพอยูในระดับดีมากเปนพิเศษ หรือเปน
บริการที่อยูเหนือความคาดหวังของลูกคา (exceed expectation)  จึงจะสามารถสรางความประทับใจ
ที่เปนพิเศษ (to delight the customers) ใหกับลูกคาได 

อุดมรัตน  สงวนศริริธรรม (2534, หนา 15-16)  ไดกลาววา  ความคาดหวังของผูใชบริการ
ดานสุขภาพอนามัยนั้น  ถือวาบริการดานสุขภาพเปนสิทธิ์เบื้องตนที่ควรไดรับคือ 

1. บริการดานสุขภาพอนามัยไดจัดเตรียมไว  พรอมที่จะบริการใหอยางสม่ําเสมอและ
อยางตลอดเวลา 

2. เปนลักษณะบริการเฉพาะบุคคล  ตามสถานภาพความเจ็บปวยของบุคคลนั้น ๆ 
มากกวาจะเปนบริการในลักษณะงานประจํา 

3. เปนบริการที่เปนประโยชนตอสังคมนั้น ตามคานิยมและความเชื่อของสังคมนั้น ๆ ดวย 
4. เขารับบริการไดโดยงายไมวาจะเปนสถานที่ตั้ง  การกําหนดตารางเวลาใหทั้งใน   

ยามปกติและยามฉุกเฉิน  ผูใชบริการตองสามารถเขารับถึงบริการไดโดยงาย 
5. มีการประสานงานที่ดี  การสงขาวสารขอมูลทางการรักษาพยาบาล  ไมควรมีการ

ขาดตกบกพรอง แตกแยกหรือซํ้าซอนกัน 
6. เปนบริการที่มีความสมบูรณแบบ  ผูใชบริการไดรับครบถวนทั้งดานการดูแลรักษา  

ปองกันและฟนฟูสภาพ  คงไวซ่ึงการดูแลที่มีประสิทธิภาพและปลอดภัย 

 
แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 

ความหมายของความพึงพอใจ 
ปรัชญาการดําเนินธุรกิจ ในยุคที่มีการแขงขันกันอยางในปจจุบันทุกองคกรตางก็ให

ความสําคัญกับความพึงพอใจของลูกคา ไดมีนักวิชาการใหความหมายของความพึงพอใจไว ดังนี้ 
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พิพัฒน กองกิจกุล (2546, หนา 17) ไดกลาววา  ความพึงพอใจของลูกคาเปนเรื่องของ
ความรูสึกสมหวังหรือความคาดหวังที่เกิดขึ้นเมื่อไดรับการบริการ ส่ิงที่มีความสําคัญอยางแทจริง
ตอความสําเร็จของธุรกิจในทุกวันนี้คือความพึงพอใจของลูกคา 

สถาบันเพิ่มผลผลิตแหงชาติ (2543, หนา 12) ไดสรุปไววา  ความพึงพอใจของลูกคา
เปนผลที่เกิดขึ้นเมื่อลูกคาไดรับสินคาหรือบริการที่ตรงตามความตองการ เนื่องจากลูกคาแตละกลุม
อาจมีความตองการที่แตกตางกัน ดังนั้นองคกรจะตองแยกแยะความตองการของลูกคาแตละกลุมได
โดยเฉพาะกลุมลูกคาหลัก ๆ ซ่ึงจะทําใหองคกรสามารถสนองตอบความตองการของลูกคาแตละ
กลุมได ความตองการดังกลาวมักจะเกี่ยวของกับราคา คุณภาพ การสงมอบและการบริการ เปนตน  

ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2546, หนา 140) ไดกลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง อารมณ
แหงความสุขและความรูสึกคุมคาที่ไดใชบริการและความรูสึกนั้นนํามาซึ่งความตองการในการใช
บริการซ้ําจนในที่สุดเกิดความติดใจตองการใชบริการกับธุรกิจนั้นใหนานเทานานตราบเทาที่ความ
พึงพอใจนั้นยังคงอยู 

Aday and Andersen (1975, p. 86) ไดใหความหมายของ ความพึงพอใจของผูรับบริการ 
วาเปนความรูสึกหรือความคิดที่เกี่ยวของกับทัศนคติของคนที่เกิดจากประสบการณที่ผูรับบริการ  
เขาไปใชในสถานที่บริการนั้นๆ และประสบการณนั้นเปนไปตามความคาดหวังเพียงใด 

Kotler (2000, p. 182) กลาววาความพึงพอใจ หมายถึง ความสามารถของผลิตภัณฑที่จะ
สรางความพึงพอใจใหกับลูกคา ความพึงพอใจของลูกคาจะเกิดขึ้นจากความรูสึกภายหลังการซื้อ 
(post purchase feeling) และใชผลิตภัณฑไปแลว ความพึงพอใจของลูกคานั้นจะเกิดขึ้นอยูกับการ
รับรูตอการปฏิบัติงานของผลิตภัณฑ (product’s perceived performance) ถาการรับรูตอการ
ปฏิบัติงานของผลิตภัณฑเปนไปตามความคาดหวังของลูกคา (Expectation) ก็แสดงวามีความพึงพอใจ 
แตถาไมเปนไปตามความคาดหวัง ก็แสดงวาไมพึงพอใจ 

สรุปแนวคิดเกี่ยวกับ  ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกหรือ ทัศนคติของบุคคลตอ   
สิ่งใดสิ่งหนึ่ง โดยอาจจะเปนไปในเชิงการประเมินคา วาความรูสึกหรือทัศนคติตอส่ิงนั้นเปนไปใน
ทางบวกหรือลบ ความรูหรือทัศนคติในทางบวกเปนความรูสึกที่เกิดขึ้นเมื่อมีความสุข ปราศจาก
ความเปนทุกข ไดรับการตอบสนองอยางสมบูรณครบถวน หรือบรรลุจุดมุงหมายในระดับหนึ่ง   
ตอส่ิงนั้น แสดงใหเห็นภาพความพึงพอใจในสิ่งนั้นดวย แตถาเปน ความรูสึกที่ปราศจากความสุขมี
ความทุกข ไดรับการตอบสนองไมสมบูรณครบถวนหรือไมบรรลุจุดมุงหมายในระดับหนึ่งตอส่ิงนั้น
ก็มีความรูสึกหรือทัศนคติในทางลบ แสดงใหเห็นสภาพความไมพึงพอใจตอส่ิงนั้น ความพึงพอใจ
อาจเปลี่ยนแปลงไปไดตามกาลเวลาและสถานการณส่ิงแวดลอมอื่น ๆ ที่เปลี่ยนแปลงไป 
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องคประกอบความพึงพอใจ 
การบริการมีลักษณะที่แตกตางไปจากการขายสินคาโดยทั่วไป  เนื่องจากในการบริการ

เนนการมีปฏิสัมพันธระหวางผูใหบริการและลูกคาหรือผูบริโภคมากกวาเนนที่ตัวผลิตภัณฑ  ดังนั้น
ความพึงพอใจในการบริการจะประกอบไปดวย  องคประกอบ 2 อยาง คือ (วิภาวดี  สายนําทาน, 
2542, หนา 37) 

1. องคประกอบดานการรับรูคุณภาพของผลิตภัณฑบริการ  ผูใชบริการจะรับรูวา
ผลิตภัณฑบริการที่ไดรับมีลักษณะตามพันธะสัญญาของกิจการบริการแตละประเภทตามที่ควรจะ
เปนมากนอยเพียงใด 

2. องคประกอบดานการรับรูคุณภาพของการนําเสนอบริการ  ผูใชบริการจะรับรูวา
วิธีการนําเสนอบริการในกระบวนการบริการของผูใหบริการมีความเหมาะสมมากนอยเพียงใด     
ไมวาจะเปนความสะดวกในการเขาถึงบริการ  พฤติกรรมการแสดงออกของผูใหบริการตามบทบาท
หนาที่ และปฏิกิริยาตอบสนองการบริการของผูใหบริการตอผูใชบริการ ในดานความรับผิดชอบตองาน  
การใชภาษาสื่อความหมายและการปฏิบัติตนในการใหบริการ 

 

 
 

ภาพที่ 2.6 องคประกอบของความพึงพอใจในการบริการ 
ที่มา : วิภาวดี  สายนําทาน, 2542, หนา 38 

  
องคประกอบที่ทําใหผูรับบริการพึงพอใจหรือองคประกอบของคุณภาพทางการแพทย 

ประกอบดวย 4 องคประกอบ ไดแก (วิภาวดี  สายนําทาน, 2542, หนา 39) 
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1. การเขาถึงบริการ  ไดแก  การเขาถึงดานภูมิศาสตร  ดานเศรษฐกิจ  ดานสังคม  ดานภาษา  
และการจัดองคกรที่ใหความสะดวกแกผูปวย  เชน  ระบบนัดที่ดี  เวลาในการจัดใหบริการ 

2. ลักษณะทางกายภาพ  หมายถึง  บริการที่ไมเกี่ยวกับสัมฤทธิผลทางดานคลินิก  แต
จะชวยใหผูปวยมีความพึงพอใจมากขึ้น  และยินดีที่จะกลับมารับบริการในครั้งตอไปเมื่อมีความ
จําเปน  ลักษณะดังกลาวไดแก  ความสวยงาม  ความสะดวกสบาย  ความสะอาด  ความเปนสวนตัว  
ดนตรี  การใหความรูและการหยอนใจดวยวิธีตาง ๆ ใหความเคารพ  การรักษาความลับ  ความ
สุภาพ  การฟง  และการสื่อสารที่มีประสิทธิภาพ  การตอบสนองอยางเหมาะสม  และการแสดง
ความเห็นอกเห็นใจ 

3. คุณภาพดานมนุษยสัมพันธระหวางผูใหและผูรับบริการ  เพื่อใหเกิดความเชื่อมั่น
และการที่ทั้งสองฝายจะไดรับขอมูล ขาวสารที่จําเปนในการใหบริการ ทั้งดานที่เปนการแสดงความ
ตองการของผูมารับบริการและดานคําแนะนําที่ผูมารับบริการไดประโยชน  ทั้งนี้ไดอาศัยการให
ความเคารพ  การรักษาความลับ  ความสุภาพ  การฟง  และการสื่อสารที่มีประสิทธิภาพ  การ
ตอบสนองอยางเหมาะสม  และการแสดงความเห็นอกเห็นใจ 

4. คุณภาพดานเทคนิคบริการ  หมายถึง  การใหบริการทางคลินิกสอดคลองกับสภาพ
ของผูปวย  เพื่อใหผูปวยคืนสภาพปกติอยางรวดเร็วและปลอดภัย  และการที่ผูปวยจะสามารถมี 
สวนรวมในการดูแลรักษาตนเองไดถึงระดับหนึ่ง 

Millet (1954, p. 89) ไดใหรายละเอียดเกี่ยวกับ ความพึงพอใจในการใหบริการ 
(satisfactory services) หรือความสามรถในการสรางความพึงพอใจใหกับผูใชบริการ โดยพิจารณา
จากองคประกอบ 5 ดาน ดังนี้ 

1. การใหบริการอยางเสมอภาค (equivalence service) หมายถึง ความยุติธรรมในการ
บริหารงานของรัฐที่มีฐานคติที่วาคนทุกคนเทาเทียมกัน ดังนั้น ประชาชนทุกคนจะไดรับการปฏิบัติ
อยางเทาเทียมกันในแงมุมของกฎหมาย ไมมีการแบงแยกกีดกันในการใหบริการประชาชนจะไดรับ
การปฏิบัติในฐานะที่เปนปจเจกบุคคลที่ใชมาตรฐานการใหบริการเดียวกัน 

2. การใหบริการอยางทันเวลา (timely service) หมายถึงการบริการจะมองวา การ
ใหบริการสาธารณะจะตองตรงเวลา ผลการปฏิบัติงานของหนวยงานภาครัฐถือวาไมมีประสิทธิผล
ถาไมมีการตรงตอเวลา ซ่ึงจะสรางความไมพอใจใหกับประชาชน 

3. การใหบริการอยางเพียงพอ (ample service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะตองมี
ลักษณะมีจํานวนการใหบริการและสถานที่ใหบริการอยางเหมาะสม ความเสมอภาคหรือการตรง
เวลาจะไมมีความหมายเลยถามีจํานวนการใหบริการไมเพียงพอและสถานที่ตั้งที่ใหบริการสราง
ความไมยุติธรรมใหเกิดขึ้นแกผูรับบริการ 
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4. การใหบริการอยางตอเนื่อง (continuous service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะที่
เปนไปอยางสม่ําเสมอ โดยยึดประโยชนของสาธารณะเปนหลัก ไมใชยึดความพอใจของหนวยงาน
ที่ใหบริการวาจะใหหรือหยุดบริการเมื่อใดก็ได 

5. การใหบริการอยางกาวหนา (progressive service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะ
ที่มีการปรับปรุงคุณภาพและการปฏิบัติงาน กลาวอีกนัยหนึ่ง คือ การเพิ่มประสิทธิภาพหรือ
ความสามารถที่จะทําหนาที่ไดมากขึ้นโดยใชทรัพยากรเทาเดิม 

ความพึงพอในใจที่เกิดขึ้นจากการใชบริการนั้น ยังสามารถแบงออกไดเปน 2 ระดับ คือ 
1. ความพึงพอใจที่เกินความคาดหวัง  เปนการแสดงความรูสึกยินดี  มีความสุขของ

ผูใชบริการเมื่อไดรับบริการที่ตรงกับความคาดหวังที่มีอยู 
2. ความพึงพอใจที่ตรงกับความคาดหวัง  เปนการแสดงความรูสึกปลาบปลื้มใจหรือ

ประทับใจของผูใชบริการเมื่อไดรับการบริการที่เกินความคาดหวังที่มีอยู 
ความคาดหวังของผูรับบริการ  แบงออกไดดังนี้  คือ 
1. ตองการความสะดวก 
2. ตองการความรวดเร็ว 
3. ไดรับการตอนรับทักทาย 
4. ใหความเอาใจใสผูมาติดตอ 
5. ใหความสนใจตอบคําถาม 
6. ตองการทาทีแสดงออกที่สุภาพ 
7. พูดดวยน้ําเสียงชัดเจน 
8. มีความเปนกันเอง 
ประโยชนของการวัดคุณภาพและความพึงพอใจของลูกคา 
ในงานโดยทั่วไปการศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจมักนิยมศึกษาใน 2 มิติ คือ มิติความ

พึงพอใจของผูปฏิบัติงาน (job satisfaction) และความพึงพอใจในการรับบริการของลูกคาหรือ
ผูรับบริการ (service satisfaction)  

พิพัฒน  กองกิจกุล (2546, หนา 54) กลาววา คุณประโยชนของการวัดคุณภาพและ
ความพึงพอใจของลูกคาสามารถสรุปรวมไดถึง 5 ประการดังนี้ 

1. ทําใหเราเกิดสัญชาตญาณที่มุงมั่นที่จะเอาชนะและตองการความสําเร็จซ่ึงจะสงผล
ตอเนื่องไปสูคุณภาพที่ดีกวาใหแกลูกคาทําใหรูถึงขีดขั้นมาตรฐานของผลงานตามปกติของเราและ 
รูถึงขั้นมาตรฐานที่ดีที่สุดเปนไปไดที่เราตองไปใหถึง จึงจะเปนตัวที่นําพาเราไปสูคุณภาพที่สูงขึ้น
และความพึงพอใจที่เพิ่มขึ้น 

 29 



มห
าวิท

ยาล
ัยร
าช
ภัฏ
ธน
บุร
ี

2. ทําใหผูปฏิบัติงานรับรูผลที่ไดในทันทีโดยเฉพาะอยางยิ่งหากผูวัดในที่นี้คือลูกคาซึ่ง
กําลังประเมินพนักงานผูที่เขาติดตองานอยูดวย 

3. บอกเราไดวาสิ่งใดบางที่จะตองทําเพื่อปรับปรุงคุณภาพและความพึงพอใจและบอก
ไดดวยวาเราตองทําอยางไร ซ่ึงขอมูลสวนนี้เราทราบไดโดยตรงจากลูกคานั่นเอง 

4. ชวยผลักดันจูงใจใหเราตั้งใจปฏิบัติใหดียิ่งขึ้นจนมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลใน
ระดับที่สูงขึ้งตามไปดวย 

 
การบริการตรวจสุขภาพของโรงพยาบาลหัวเฉียว 

ประวัติของโรงพยาบาลหัวเฉียว 
โรงพยาบาลหัวเฉียว เปนโรงพยาบาลเอกชนในสังกัดมูลนิธิปอเต็กตึ๊ง ตั้งอยูเลขที่ 665 

ถนนบํารุงเมือง เขตปอมปราบศัตรูพาย กรุงเทพมหานคร 10110 เปนโรงพยาบาลที่มิไดมุงแสวงหา
กําไรเปดใหบริการรักษาผูปวยทั่วไป ทั้งผูปวยนอก และผูปวยใน โดยแพทยผูเชี่ยวชาญทุกสาขา 
และพยาบาลที่คอยดูแลผูปวยอยางใกลชิด โดยมีเปาหมายคือการใหการดูรักษาพยาบาลแกผูปวย
เสมือนเปนญาติสนิทพรอมดวยเครื่องมือและอุปกรณทางการแพทยที่ทันสมัย เพื่อใชในการตรวจ
วินิจฉัยโรคและใหการรักษาโรคไดอยางมีประสิทธิภาพ มีหองผูปวยใหเลือกหลายประเภท โดยจัด
ใหเปนสัดสวนเพื่อความสะดวกสบายและความปลอดภัย 

โรงพยาบาลหัวเฉียว เร่ิมแรกเปนเพียงสถานพยาบาลผดุงครรภเล็ก ๆ เปดใหบริการ   
ทําคลอดทั้งในและนอกสถานที่ตั้งแตป พ.ศ.2481 มีสถิติคนไขนอกเพิ่มขึ้นเปนลําดับ จนสถานที่ 
ไมสามารถรองรับผูมารักษาได แมแตในชวงป พ.ศ.2485 ซ่ึงเปนชวงสงครามโลกครั้งที่ 2 ที่
กรุงเทพมหานคร ถูกโจมตี แพทยและพยาบาลยังคงใหบริการทําคลอดและรักษาพยาบาลอยางไมยอทอ 

 

    
 

ภาพที่ 2.7 สถานผดุงครรภ และเจาหนาที่ แพทย พยาบาลในยุคแรกการกอตั้ง 
ที่มา : โรงพยาบาลหัวเฉียว, 2552 
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เมื่อสงครามสิ้นสุดลง เนื่องจากประชากรในกรุงเทพมหานคร เพิ่มขึ้นอยางรวดเร็ว 
คณะกรรมการบริหารมูลนิธิปอเต็กตึ๊ง ดําริใหยายโรงพยาบาลฯ จากบริเวณหลังวัดเทพศิรินทราวาส 
มายังสถานที่ตั้งปจจุบัน โดยหันหนาออกทางถนนกรุงเกษม และเริ่มตนโครงการกอสรางอาคาร
ถาวรและทันสมัยสมบูรณแบบขึ้น เพื่อรองรับการบริการรักษาพยาบาลครอบคลุมทุกสาขาโรค โดย
ไมคํานึงถึงเชื้อชาติ ศาสนา และฐานะ 

 

   
 

ภาพที่ 2.8 พระบาทสมเด็จพระเจาอยูหัวภูมิพลอดุลยเดช พรอมดวยสมเด็จพระเจาลูกเธอเจาฟาจุฬาภรณ
วลัยลักษณฯ เสด็จพระราชดําเนินทรงประกอบพิธีเปดอาคาร 22 ช้ัน โรงพยาบาลหัวเฉียว  

ที่มา : โรงพยาบาลหัวเฉียว, 2552 
 

และเมื่อวันที่ 8 พฤษภาคม พ.ศ.2522 นับเปนพระมหากรุณาธิคุณเปนลนพนเมื่อ
พระบาทสมเด็จพระเจาอยูหัวภูมิพลอดุลยเดช  พรอมดวยสมเด็จพระเจาลูกเธอเจาฟาจุฬาภรณวลัย
ลักษณฯ ไดเสด็จพระราชดําเนินมาทรงประกอบพิธีเปดอาคาร 22 ช้ัน โรงพยาบาลหัวเฉียว อยางเปน
ทางการ (โรงพยาบาลหัวเฉียว, 2552) 
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ภาพที่ 2.9 แผนที่ตั้งของโรงพยาบาลหัวเฉียว 
ที่มา : โรงพยาบาลหัวเฉียว, 2552 
 

วิสัยทัศน 
หัวเฉียวกาวไกล มั่นใจมาตรฐาน ประทับใจบริการ โรงพยาบาลเพื่อสังคม
พันธกิจ
รักษาพยาบาลดวยคุณธรรมอยางมีคุณภาพ พรอมพัฒนามาตรฐานเพื่อความพอใจของ 

ผูมาใชบริการ และประโยชนสุขของสังคม 
คําขวัญ  
ซ่ือสัตย สามัคคี มีคุณธรรม 
คํานิยามคุณภาพของโรงพยาบาลหัวเฉียว : 
เมตตานํา ทําเปนทีม ประสิทธิภาพดี มีมาตรฐาน
การใหบริการของแผนกผูปวยนอกโรงพยาบาลหัวเฉียว 
ปจจุบันโรงพยาบาลหัวเฉียวไดเปดคลินิกในแผนกผูปวยนอก เพื่อไวใหบริการผูมาใช

บริการดวยกันหลายดาน ประกอบไปดวย  
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1. คลินิกอายุรกรรม 
ใหบริการตรวจรักษาโรคทางดานอายุรกรรมทุกระบบ โดยแพทยผูเชี่ยวชาญสาขา

ตาง ๆ อาทิ โรคระบบทางเดินอาหาร โรคระบบทางเดินหายใจ โรคหัวใจและหลอดเลือด โรคระบบ
ประสาทและสมอง โรคไต โรคเลือด โรคตอมไรทอ เชน เบาหวาน ไทรอยด โรคมะเร็ง โรคขอและ
รูมาติสซ่ัม โรคทางจิตเวช เปนตน 

นอกจากนี้ยังมีศูนยวินิจฉัยโรคพรอมเทคโนโลยีทางการแพทยที่ทันสมัยมีศักยภาพ
ในการดูแลคนไขหนักไดเปนอยางดี

2. คลินิกสูตินรีเวช 
ใหบริการตรวจรักษาโดยแพทยผูเชี่ยวชาญดานสูตินรีเวชศาสตรสาขาตาง ๆ ดวย

ประสบการณและความชํานาญในการตรวจรักษา อาทิ ฝากครรภและคลอดบุตรครบวงจร  ตรวจ
โรคและผาตัดผานกลองทางนรีเวช  โรคมะเร็งทางดานสูตินรีเวช  คลินิกวัยทอง  คลินิกมีบุตรยาก 
เปนตน 

นอกจากนี้ยังมี คลินิกเสริมสรางคุณภาพทารก เนนเทคนิคการพัฒนาสมองลูกนอย
ตั้งแตในครรภ  มีทัวรหองคลอด  เพื่อชวยลดความวิตกกังวลสําหรับคุณแมมือใหม  สปาคุณแม 
หลังคลอด  และสปากระชับสัดสวน  สําหรับสุภาพสตรีทั่วไป 

3. คลินิกเด็ก 
ใหบริการตรวจรักษาโรคสําหรับเด็ก โดยแพทยผูเชี่ยวชาญดานกุมารเวชศาสตร

สาขาตาง ๆ อาทิ กุมารเวชทั่วไป กุมารเวชเฉพาะทางโลหิตวิทยา โรคไต โรคหัวใจ โรคภูมิแพ โรคทาง
ตอมไรทอ เวชศาสตรวิกฤติ ทารกแรกเกิด ศัลยกรรมเด็ก 

นอกจากนี้ยังใหบริการตรวจสุขภาพและฉีดวัคซีนปองกันโรคที่จําเปนทุกชนิดแกเด็ก 
และมีศูนยพัฒนาการเด็ก เพื่อเฝาระวังหรือคัดกรองเด็กพิเศษที่มีปญหาทางรางกายและสติปญญา 
เชน เด็กออทิสติก เด็กที่มีปญหาดานพฤติกรรมและพัฒนาการ 

4.  คลินิกศัลยกรรม 
ใหบริการตรวจรักษาโดยแพทยผูเชี่ยวชาญดานศัลยกรรมสาขาตาง ๆ ที่มี

ประสบการณและความชํานาญ อาทิ ศัลยกรรมทั่วไป ศัลยกรรมทรวงอกและหัวใจ ศัลยกรรม
ทางเดินปสสาวะ ศัลยกรรมสมองและประสาท ศัลยกรรมตกแตง ศัลยกรรมเด็ก 

5.  คลินิกกระดูกและขอ 
ใหบริการตรวจรักษาโดยแพทยผูเชี่ยวชาญดานกระดูก ขอ และกลามเนื้อ ที่มี

ประสบการณและความชํานาญในการตรวจรักษาโรค สามารถผาตัดเปลี่ยนขอกระดูกสะโพก ขอเขา
และอ่ืน ๆ 
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6.  คลินิกทันตกรรม 
ใหบริการตรวจรักษาโรคครอบคลุมโรคในชองปากทุกสาขา ซ่ึงเนนความสะอาดใน

ขั้นตอนตาง ๆ เปนสําคัญ อาทิ ถอนฟน ขูดหินปูน ผาตัดฟนคุด ผาตัดแกไขขากรรไกร รักษารากฟน
ฝงรากฟนเทียม โรคเหงือก ทันตกรรมสําหรับเด็ก ทันตกรรมเพื่อความสวยงาม เชน การฟอกสีฟน 
การตกแตงแกไขฟนหนา การจัดฟน และทันตกรรมประดิษฐ 

7. คลินิกตา หู คอ จมูก 
เปดบริการตรวจรักษาผูปวยที่มีปญหาเกี่ยวกับระบบจักษุและระบบหู คอ จมูก ดวย

เครื่องมืออันทันสมัย มีแนวทางในการรักษาอยางชัดเจน อาทิ ตอกระจก ตอหิน ผูที่มีปญหาเกี่ยวกับ 
สายตา โรคเกี่ยวกับชองหูอักเสบ ตรวจการทํางานของหูช้ันในและโสตประสาทระดับกานสมอง 
การใสเครื่องชวยฟงในคนสูงอายุ และเด็กที่หูตึง คอหอยอักเสบเรื้อรัง ริดสีดวงจมูก ไซนัสอักเสบ 
โรคภูมิแพ  นอกจากนี้ยังมีบริการตรวจสมรรถภาพในการไดยินดวยเครื่องตรวจการไดยิน (Audiogram) 

8. คลินิกผิวพรรณและความงาม 
พรอมใหบริการตรวจรักษาโรคผิวหนังทั่วไปและเพื่อความงาม โดยแพทยผูเชี่ยวชาญ

ดานผิวหนังและเลเซอร อาทิ กระ รอยดางดํา หลุมสิว แผลเปน แผลเปนนูน ผมรวง จี้ไฝ หูด ติ่งเนื้อ
ดวยเครื่องเลเซอร CO2 รักษาริ้วรอย ลบกรามเหลี่ยม ลดเหงื่อที่รักแรดวย Botox กระชับผิวดวย
คล่ืน RF รักษาริ้วรอยดางดํา เพิ่มความกระชับใหผิวหนาดวยการทํา TREATMENT และ ไอออนโต 
เครื่องกรอผิวดวยเกร็ดอัญมณี 

9.  คลินิกกายภาพบําบัด 
ใหการบําบัดรักษา ปองกัน แกไข และชวยเหลือผูที่มีปญหาเกี่ยวกับโรคทางระบบ

ตาง ๆ อาทิ โรคทางระบบสมองและประสาท โรคทางระบบกระดูก กลามเนื้อและเสนเอ็น 
โรคระบบทางเดินหายใจ และทรวงอก 

10.  แผนกฉุกเฉิน (ER) 
ใหบริการผูปวยภาวะวิกฤตและฉุกเฉินทุกรูปแบบ ทั้งจากโรคทั่วไป และอุบัติเหตุ

ครบวงจรดวยทีมแพทย-พยาบาลผูเชี่ยวชาญ และอุปกรณทางการแพทยอันทันสมัยและเปยม 
ประสิทธิภาพ อาทิ เครื่องชวยหายใจ เครื่องกระตุนไฟฟา เปนตน โดยประเมินสภาพและคนหา 
ปญหาของผูปวยแตละรายเพื่อใหการรักษาอยางเหมาะสมถูกตองทันทวงทีโดยยึดหลัก 
ความปลอดภัยในชีวิตของผูปวยเปนสําคัญ เพื่อชวยใหผูปวยพนภาวะวิกฤตรอดชีวิตและ             
ลดการสูญเสียอวัยวะ 
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ทั้งนี้โรงพยาบาลหัวเฉียวมี ศูนยเอ็กซเรยคอมพิวเตอร ทําใหสามารถใหบริการตรวจ
วินิจฉัยโรคฉุกเฉินตาง ๆ ไดสอดคลองและเชื่อมโยงกันอยางเปนระบบในการใหบริการรักษาที่มี
คุณภาพกับ หอง ICU และหองผาตัด มีบริการ One-Day Care Unit ที่ใหการดูแลผูปวย 
ที่มีอาการไมรุนแรงนัก เปนการชวยประหยัดคาใชจาย และใหความสะดวกรวดเร็วมากยิ่งขึ้น 

นอกจากนี้ยังมี บริการพิเศษ เชน ศูนยสุขภาพสูครอบครัว บริการรับสงผูปวยทั่วประเทศ
ตลอด 24 ช่ัวโมง ศูนยตรวจสุขภาพนอกสถานที่ เปนตน ดังนั้นทานจึงมั่นใจไดในคุณภาพการ
ใหบริการของโรงพยาบาล 

 
สถิติผูมาใหบริการตรวจสุขภาพรายเดือนของโรงพยาบาลหัวเฉียวประจําป พ.ศ. 2552 

 

ตารางที่ 2.2 สถิติผูมาใชบริการตรวจสุขภาพรายเดือนของโรงพยาบาลหัวเฉยีวประจาํป พ.ศ. 2552 
 

เดือน จํานวนผูมาใชบริการตรวจสขุภาพ 
มกราคม 242 คน 
กุมภาพันธ 270 คน 
มีนาคม 312 คน 
เมษายน 261 คน   
พฤษภาคม 301 คน   
มิถุนายน 336 คน   
กรกฎาคม 376 คน   
สิงหาคม 441 คน 
กันยายน 362 คน 
ตุลาคม 323 คน 

รวมจํานวนผูมาใชบริการ 3,224 คน 

เฉล่ียเปนรายเดือน ๆ ละ 322.40 คน 
 

ที่มา : แผนกผูปวยนอกโรงพยาบาลหัวเฉียว, 2552 
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ประเภทการใหบริการตรวจสุขภาพของ โรงพยาบาลหัวเฉียว 
การตรวจสุขภาพเปนการตรวจเพื่อใหทราบถึงภาวะความสมบูรณแข็งแรงของรางกาย และ

ความเสี่ยงตอการเกิดโรคตางๆไดลวงหนา ซ่ึงจะสามารถปองกันหลีกเล่ียงและรักษากอนสายเกินแก  
ซ่ึงทางโรงพยาบาลหัวเฉียวไดมีความหวงใย ใสใจ ในสุขภาพของทาน จึงไดจัดโปรแกรมตรวจ
สุขภาพในแบบตาง ๆ ใหผูมาใชบริการไดเลือกใชบริการตามความเหมาะสมเพื่อใหทานมีสุขภาพ 
ที่ดีและมีความสุขอยูเสมอ โดยมีโปรแกรมตรวจสุขภาพในรูปแบบตาง ๆ ทั้งหมด 10 โปรแกรม ดังนี้ 

 
โปรแกรมที่ 1 ชุดรักสุขภาพพื้นฐาน  รายการตรวจสุขภาพ ประกอบดวย 
1. ตรวจรางกายโดยแพทย (Physical Examination) 
2. ตรวจวัดดัชนีมวลกาย (BMI) 
3. ตรวจทางหองปฏิบัติการ 
 3.1 ความสมบูรณของเม็ดเลือด (CBC) 
 3.2 ตรวจระดับน้ําตาลในเลือด (FPG) 
 3.3 ไขมันในเลือด (Cholesterol) 
 3.4 สมรรถภาพการทํางานของไต (Creatinine) 
 3.5 การทํางานของตับ (SGPT / SGOT) 
 3.6 ตรวจปสสาวะ (Urine Examination) 
4. เอกซเรยปอด และหัวใจ (Chest X-ray) 
5. สมุดรายงานผลตรวจสุขภาพ 
6. คูปองอาหาร มูลคา 50 บาท 
หมายเหตุ  กรุณางดอาหารและน้ําดื่มอยางนอย 6-8 ช่ัวโมง กอนเขารับการตรวจสุขภาพ 
 
โปรแกรมที่ 2 ชุดรักสุขภาพประจําป  รายการตรวจสุขภาพ ประกอบดวย 
1. ตรวจรางกายโดยแพทย (Physical Examination) 
2. ตรวจวัดดัชนีมวลกาย (BMI) 
3. ตรวจทางหองปฏิบัติการ 
 3.1 ความสมบูรณของเม็ดเลือด (CBC) 
 3.2 ตรวจระดับน้ําตาลในเลือด (FPG) 
 3.3 ไขมันในเลือด (Cholesterol / Triglyceride / HDL / LDL) 
 3.4 สมรรถภาพการทํางานของไต (Creatinine) 
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 3.5 การทํางานของตับ (SGPT / SGOT) 
 3.6 กรดยูริค (Uric Acid) 
 3.7 ตรวจปสสาวะ (Urine Examination) 
4. เอกซเรยปอด และหัวใจ (Chest X-ray) 
5. สมุดรายงานผลตรวจสุขภาพ 
6. คูปองอาหารมูลคา 75 บาท 
หมายเหตุ  กรุณางดอาหารและน้ําดื่มอยางนอย 6-8 ช่ัวโมง กอนเขารับการตรวจสุขภาพ 
 
โปรแกรมที่ 3 ชุดรักสุขภาพพิเศษ  รายการตรวจสุขภาพ ประกอบดวย 
1. ตรวจรางกายโดยแพทย (Physical Examination) 
2. ตรวจวัดดัชนีมวลกาย (BMI) 
3. ตรวจทางหองปฏิบัติการ 
 3.1 ความสมบูรณของเม็ดเลือด (CBC) 
 3.2 ตรวจระดับน้ําตาลในเลือด (FPG) 
 3.3 ไขมันในเลือด (Cholesterol / Triglyceride / HDL / LDL) 
 3.4 สมรรถภาพการทํางานของไต (Creatinine) 
 3.5 การทํางานของตับ (SGPT / SGOT / Alkaline Phophatase) 
 3.6 กรดยูริค (Uric Acid) 
 3.7 ตรวจปสสาวะ (Urine Examination) 
4. เอกซเรยปอด และหัวใจ (Chest X-ray) 
5. ตรวจคลื่นหัวใจไฟฟา (EKG) 
6. ตรวจสุขภาพฟน (Dental Screening) 
7. สมุดรายงานผลตรวจสุขภาพ 
8. คูปองอาหาร มูลคา 100 บาท 
หมายเหตุ  กรุณางดอาหารและน้ําดื่มอยางนอย 6-8 ช่ัวโมง กอนเขารับการตรวจสุขภาพ 
 
โปรแกรมที่ 4 ชุดรักสุขภาพ VIP  ชาย  รายการตรวจสุขภาพ ประกอบดวย 
1. ตรวจรางกายโดยแพทย (Physical Examination) 
2. ตรวจวัดดัชนีมวลกาย (BMI) 
3. ตรวจทางหองปฏิบัติการ 
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 3.1 ความสมบูรณของเม็ดเลือด (CBC) 
 3.2 ตรวจระดับน้ําตาลในเลือด (FPG) 
 3.3 ไขมันในเลือด (Cholesterol / Triglyceride / HDL / LDL) 
 3.4 สมรรถภาพการทํางานของไต (BUN / Creatinine) 
 3.5 การทํางานของตับ (SGPT / SGOT / Alkaline Phophatase / GGT / Bilirubin 

(Total Bilirubin, Direct Bilirubin) / Total Protein (Albumin, Globulin)) 
 3.6 ตรวจการทํางานของตอมธัยรอยด (TSH / Free T4) 
 3.7 กรดยูริค (Uric Acid) 
 3.8 ตรวจสารบงชี้มะเร็งตับ (AFP) 
 3.9 ตรวจสารบงชี้มะเร็งลําไส (CEA) 
 3.10  มะเร็งตอมลูกหมาก (PSA) 
 3.11  ตรวจปสสาวะ (Urine Examination) 
4. เอกซเรยปอด และหัวใจ (Chest X-ray) 
5. ตรวจคลื่นหัวใจไฟฟา (EKG) 
6. อัลตราซาวดอวัยวะชองทอง (Ultrasound Whole Abdomen) 
7. ตรวจภาวะกระดูกพรุน 2 ตําแหนง (Bone Densitometry) 
8. ตรวจสุขภาพฟน (Dental Screening) 
9. สมุดรายงานผลตรวจสุขภาพ 
10.  คูปองอาหาร มูลคา 100 บาท 
หมายเหตุ  กรุณางดอาหารและน้ําดื่มอยางนอย 6-8 ช่ัวโมง กอนเขารับการตรวจสุขภาพ 
 
โปรแกรมที่ 5 ชุดรักสุขภาพ VIP หญิง  รายการตรวจสุขภาพ ประกอบดวย 
1. ตรวจรางกายโดยแพทย (Physical Examination) 
2. ตรวจวัดดัชนีมวลกาย (BMI) 
3. ตรวจทางหองปฏิบัติการ 
 3.1 ความสมบูรณของเม็ดเลือด (CBC) 
 3.2 ตรวจระดับน้ําตาลในเลือด (FPG) 
 3.3 ไขมันในเลือด (Cholesterol / Triglyceride / HDL / LDL) 
 3.4 สมรรถภาพการทํางานของไต (BUN / Creatinine) 
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 3.5 การทํางานของตับ (SGPT / SGOT / Alkaline Phophatase / GGT / Bilirubin 
(Total Bilirubin, Direct Bilirubin) / Total Protein (Albumin, Globulin)) 

 3.6 ตรวจการทํางานของตอมธัยรอยด (TSH / Free T4) 
 3.7 กรดยูริค (Uric Acid) 
 3.8 ตรวจสารบงชี้มะเร็งตับ (AFP) 
 3.9 ตรวจสารบงชี้มะเร็งลําไส (CEA) 
 3.10  ตรวจปสสาวะ (Urine Examination) 
4. เอกซเรยปอด และหัวใจ (Chest X-ray) 
5. ตรวจคลื่นหัวใจไฟฟา (EKG) 
6. อัลตราซาวดอวัยวะชองทอง (Ultrasound Whole Abdomen) 
7. ตรวจภาวะกระดูกพรุน 2 ตําแหนง (Bone Densitometry) 
8. ตรวจมะเร็งปากมดลูก (liquid base papsmear) 
9. เอกซเรยมะเร็งเตานม ดวยเครื่อง Mammogram 
10.  อัลตราซาวนด เพื่อคนหามะเร็งเตานม (Ultrasound Breast) 
11.  ตรวจสุขภาพฟน (Dental Screening) 
12.  สมุดรายงานผลตรวจสขุภาพ 
13.  คูปองอาหาร มูลคา 100 บาท 
หมายเหตุ  กรุณางดอาหารและน้ําดื่มอยางนอย 6-8 ช่ัวโมง กอนเขารับการตรวจสุขภาพ 
 
โปรแกรมที่ 6 ชุดรักหัวใจ  รายการตรวจสุขภาพ ประกอบดวย 
1. ตรวจรางกายโดยแพทย (Physical Examination) 
2. ตรวจวัดดัชนีมวลกาย (BMI) 
3. ตรวจทางหองปฏิบัติการ 
 3.1 ความสมบูรณของเม็ดเลือด (CBC) 
 3.2 ตรวจระดับน้ําตาลในเลือด (FPG) 
 3.3 ไขมันในเลือด (Cholesterol / Triglyceride / HDL / LDL) 
4. เอกซเรยปอด และหัวใจ (Chest X-ray) 
5. ตรวจคลื่นหัวใจไฟฟา (EKG) 
6. ตรวจสมรรถภาพหัวใจโดยการวิ่งสายพาน (Exercise Stress Test) 
7. ตรวจหัวใจดวยคลื่นเสียงสะทอนความถี่สูง (Echocardiography) 
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8. สมุดรายงานผลตรวจสุขภาพ 
9. คูปองอาหาร มูลคา 100 บาท 
หมายเหตุ  กรุณางดอาหารและน้ําดื่มอยางนอย 6-8 ช่ัวโมง กอนเขารับการตรวจสุขภาพ 
 
โปรแกรมที่ 7 ชุดตรวจไวรัสตับอักเสบ  รายการตรวจสุขภาพ ประกอบดวย 
1. ตรวจรางกายโดยแพทย (Physical Examination) 
2. ตรวจวัดดัชนีมวลกาย (BMI) 
3. ตรวจทางหองปฏิบัติการ (ทางเลือด) 
 3.1 ตรวจหาเชื้อ หาภูมิคุมกัน และประวัติไวรัสตับอักเสบบี (Hepatitis Profiles) 
 3.2 ตรวจหาไวรัสตับอักเสบซี (Anti-HCV) 
 3.3 ตรวจหาไวรัสตับอักเสบเอ (Anti-HAV) 
 3.4 การทํางานของตับ (SGPT / SGOT) 
4. สมุดรายงานผลตรวจสุขภาพ 
5. คูปองอาหาร มูลคา 50 บาท 
 
โปรแกรมที่ 8 ชุดพิชิตเบาหวาน  รายการตรวจสุขภาพ ประกอบดวย 
1. ตรวจรางกายโดยแพทย (Physical Examination) 
2. ตรวจวัดดัชนีมวลกาย (BMI) 
3. ตรวจตาโดยจักษุแพทย (Eye Screening by Ophthalmologist) 
4. ตรวจจอประสาทตา (Fundus Examination by Indirect Lens)  
5. ใหคําแนะนําและปรึกษาดานอาหารโดย นักโภชนาการ (Nutritionist Consultation) 
6. ตรวจทางหองปฏิบัติการ 
 6.1 ความสมบูรณของเม็ดเลือด (CBC) 
 6.2 ตรวจระดับน้ําตาลในเลือด (FPG) 
 6.3 ตรวจระดับน้ําตาลสะสมในเลือด (Hb A1C) 
 6.4 ไขมันในเลือด (Cholesterol / Triglyceride / HDL / LDL) 
 6.5 สมรรถภาพการทํางานของไต (BUN / Creatinine) 
 6.6 การทํางานของตับ (SGPT / SGOT ) 
 6.7 ตรวจปสสาวะ (Urine Examination) 
7. เอกซเรยปอด และหัวใจ (Chest X-ray) 
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8. ตรวจคลื่นหัวใจไฟฟา (EKG) 
9. สมุดรายงานผลตรวจสุขภาพ 
10.  คูปองอาหารมูลคา 100 บาท 
หมายเหตุ  กรุณางดอาหารและน้ําดื่มอยางนอย 6-8 ช่ัวโมง กอนเขารับการตรวจสุขภาพ 
 

โปรแกรมที่ 9 ชุดตรวจสุขภาพวิวาหผาสุก ชาย  รายการตรวจสุขภาพ ประกอบดวย 
1. ตรวจรางกายโดยแพทย (Physical Examination) 
2. ตรวจวัดดัชนีมวลกาย (BMI) 
3. ตรวจทางหองปฏิบัติการ 
 3.1 ความสมบูรณของเม็ดเลือด (CBC)     
 3.2 ตรวจหมูเลือด (Blood Group) 
 3.3 ตรวจชนิดของหมูเลือด (Rh Typing) 
 3.4 ตรวจเลือดหาชนิดฮีโมโกบิน (Hemoglobin Typing) 
 3.5 ตรวจหาเชื้อซิฟลิส (VDRL) 
 3.6 ตรวจหาเชื้อไวรัสเอดส (Anti HIV) 
 3.7 ตรวจหาเชื้อ หาภูมิคุมกัน และประวัติไวรัสตับอักเสบบี (Hepatitis Profiles) 
 3.8 ตรวจหาไวรัสตับอักเสบซี (Anti-HCV) 
4. สมุดรายงานผลตรวจสุขภาพ 
5. คูปองอาหาร มูลคา 50 บาท 
 
โปรแกรมที่ 10 ชุดตรวจสุขภาพวิวาหผาสุก หญิง  รายการตรวจสุขภาพ ประกอบดวย 
1. ตรวจรางกายโดยแพทย (Physical Examination) 
2. ตรวจวัดดัชนีมวลกาย (BMI) 
3. ตรวจทางหองปฏิบัติการ 
 3.1 ความสมบูรณของเม็ดเลือด (CBC)  
 3.2 ตรวจหมูเลือด (Blood Group) 
 3.3 ตรวจชนิดของหมูเลือด (Rh Typing) 
 3.4 ตรวจเลือดหาชนิดฮีโมโกบิน (Hemoglobin Typing) 
 3.5 ตรวจหาเชื้อซิฟลิส (VDRL) 
 3.6 ตรวจหาเชื้อไวรัสเอดส (Anti HIV) 
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 3.7 ตรวจหาเชื้อ หาภูมิคุมกัน และประวัติไวรัสตับอักเสบบี (Hepatitis Profiles) 
 3.8 ตรวจหาไวรัสตับอักเสบซี (Anti-HCV) 
 3.9 ตรวจหาภูมิคุมกันหัดเยอรมัน (Rubella IgG) 
4. สมุดรายงานผลตรวจสุขภาพ 
5. คูปองอาหาร มูลคา 50 บาท 
 

งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

งานวิจัยที่มีผูทําการศึกษาไวเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการตรวจสุขภาพในดานตาง ๆ 
ผูวิจัยไดรวบรวมศึกษาทบทวนไวดังนี้  

อัชฌา  หรายลอย (2544 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง คุณภาพบริการในมุมมองของญาติ
ผูปวยจิตเวช แผนกผูปวยนอก โรงพยาบาลจิตเวชทั่วไปในเขตภาคเหนือ การศึกษาโดยการสํารวจ
ครั้งนี้ มีวัตถุประสงคเพื่อ ศึกษาคุณภาพบริการในมุมมองของญาติผูปวยจิตเวช แผนกผูปวยนอก 
โรงพยาบาลจิตเวชทั่วไปในเขตภาคเหนือ ไดแก โรงพยาบาลจิตเวชนครสวรรค และโรงพยาบาล
สวนปรุง เก็บรวบรวมขอมูลโดยใชแบบสอบถามกับญาติผูปวยจิตเวช จํานวน 800 คน ระหวางวนัที ่
1 พฤศจิกายน 2544 ถึง 28 ธันวาคม 2544 สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล คือ รอยละคาเฉลี่ย และ
สถิติทดสอบที ผลการวิจัยพบวา คะแนนคุณภาพบริการในภาพรวมของโรงพยาบาลจิตเวชทัว่ไปใน
เขตภาคเหนือ ดานความเปนรูปธรรมของบริการ ดานความเชื่อถือไววางใจได ดานการตอบสนอง
ตอผูรับบริการ ดานการใหความมั่นใจแกผูรับบริการ และดานความเขาใจและเห็นอกเห็นใจใน
ผูรับบริการ มีคะแนนเฉลี่ยของการรับรูในบริการที่ไดรับมากกวาความคาดหวังในบริการ 
(p's<0.001) ในทุก ๆ ดาน แสดงใหเห็นวาคุณภาพบริการในภาพรวมของโรงพยาบาลจิตเวชในเขต
ภาคเหนือ สามารถตอบสนองความตองการที่สูงกวาความคาดหวังของผูรับบริการที่คาดหวังไว 
แสดงวาบริการมีคุณภาพ เมื่อพิจารณาเฉพาะโรงพยาบาลจิตเวชนครสวรรคและโรงพยาบาลสวนปรุง 
เปนรายโรงพยาบาล พบวา มีคะแนนเฉลี่ยของการรับรูในบริการที่ไดรับมากกวาความคาดหวังใน
บริการ (p's<0.001) ในทุก ๆ ดาน แสดงวาบริการมีคุณภาพเชนกัน เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา
คะแนนคุณภาพสูงที่สุดในดานความเปนรูปธรรมของบริการ รองลงมาไดแกดานการตอบสนองตอ
ผูรับบริการ และนอยที่สุดในดานความเชื่อถือไววางใจได เหมือนกันทั้งในภาพรวมของ
โรงพยาบาลจิตเวชนครสวรรคและโรงพยาบาลสวนปรุง และเฉพาะรายโรงพยาบาล พบวา คะแนน
คุณภาพบริการของโรงพยาบาลสวนปรุงสูงกวาคะแนนคุณภาพบริการของโรงพยาบาลจิตเวช
นครสวรรคในทุก ๆ ดาน ขอเสนอแนะในการวิจัย แมวาผลการวิจัยสามารถสรุปไดวาบริการ
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ดังกลาวมีคุณภาพ แตส่ิงสําคัญที่ควรตระหนักในการใหบริการคือการพัฒนาคุณภาพบริการอยาง
ตอเนื่องและรักษาระดับคุณภาพบริการ ใหเปนที่ประทับใจแกผูรับบริการตลอดไป 

โสภิตา  ขันแกว (2546 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง การศึกษาคุณภาพบริการพยาบาลผูปวยนอก 
ตามการรับรูของผูใชบริการโรงพยาบาลชุมชน ภาคเหนือตอนบน การวิจัยคร้ังนี้มีวัตถุประสงค  
เพื่อศึกษาระดับคุณภาพบริการพยาบาลผูปวยนอก ตามการรับรูของผูใชบริการโรงพยาบาลชุมชน 
ภาคเหนือตอนบน และคุณภาพบริการพยาบาลผูปวยนอก ตามการรับรูของผูใชบริการ จําแนกตาม
ปจจัยสวนบุคคล และปจจัยในดานการมารับบริการ กลุมตัวอยางคือ ผูใชบริการแผนกผูปวยนอก 
โรงพยาบาลชุมชนภาคเหนือตอนบน ภายใตโครงการหลักประกันสุขภาพถวนหนา 30 บาท รักษา
ทุกโรค จํานวน 400 คน โดยการสุมกลุมตัวอยางแบบหลายขั้นตอน เครื่องมือท่ีใชในการวิจัย เปน
แบบสัมภาษณ คุณภาพบริการพยาบาลผูปวยนอกตามการรับรูของผูใชบริการโรงพยาบาลชุมชน 
ภาคเหนือตอนบนซึ่งผูวิจัยไดสรางขึ้นตามแนวคิดของ Cronin and Taylor (1992) แลวนํามาปรับให
สอดคลองกับแนวคิดของ นโยบายหลักประกันสุขภาพถวนหนาของสถาบันวิจัยระบบสาธารณสุข 
(2544) โดยกําหนดคุณภาพบริการพยาบาล 9 ดาน คือ 1) ความเปนรูปธรรมของบริการ (Tangibles) 
2) ความนาเชื่อถือในการใหบริการ (Reliability) 3) การตอนสนองในการใหบริการ (Responsiveness) 
4) การสรางความมั่นใจใหผูรับบริการ (Assurance) 5) ความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) 6) การเขาถึง
บริการ (Access) 7) การสงเสริมสุขภาพ (Health promotion) 8) สิทธิ และความเสมอภาค (Rights and 
Equity) และ 9) คาใชจายในการรักษาพยาบาล (Out of pocket cost) ทดสอบคุณภาพเครื่องมือโดย
ผานการตรวจสอบความตรงตามเนื้อหาจากผูทรงคุณวุฒิ และวิเคราะหคาความเที่ยงโดยทดสอบ   
คาสัมประสิทธิ์แอลฟาของกรอนบาค ไดคาความเที่ยงของแบบสัมภาษณ 0.98 วิเคราะหขอมูลโดย
ใชสถิติแจกแจงความถี่ รอยละ คาเฉลี่ยสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน สถิติทดสอบคาที (t-test) และการ
วิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One way ANOVA) ผลการวิจัยพบวา 1. คุณภาพบริการ
พยาบาลผูปวยนอก ตามการรับรูของผูใชบริการ โรงพยาบาลชุมชนภาคเหนือตอนบนอยูใน
ระดับสูง (Mean = 4.12, S.D. = 0.45)  2. ผูใชบริการที่มีปจจัยสวนบุคคล ไดแก อายุ ระดับการศึกษา 
และถ่ินที่อยูอาศัย แตกตางกัน มีการรับรูคุณภาพบริการพยาบาลผูปวยนอก โรงพยาบาลชุมชน
ภาคเหนือตอนบน แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01, 0.01 และ 0.05 ตามลําดับ โดย
ผูใชบริการที่มีอายุมากกวา มีการรับรูคุณภาพบริการพยาบาลผูปวยนอก สูงกวาผูใชบริการที่มีอายุนอย, 
ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาต่ํา  มีการรับรูคุณภาพบริการพยาบาลผูปวยนอก  สูงกวาผูใชบริการ 
ที่มีระดับการศึกษาสูง และผูใชบริการที่มีถ่ินที่อยูอาศัยนอกเขตเทศบาล/สุขาภิบาล มีการรับรูคุณภาพ
บริการพยาบาลผูปวยนอกสูงกวา  ผูใชบริการที่มีถ่ินที่อยูอาศัยในเขตเทศบาล/สุขาภิบาล  สวน
ผูใชบริการที่มีปจจัยสวนบุคคล ไดแก เพศ สถานภาพสมรส อาชีพ และรายได รวมทั้ง ปจจัยใน 
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ดานการมารับบริการ ไดแก ระยะทางในการเดินทางมารับบริการ ระยะเวลาในการเดินทางมารับ
บริการ และจํานวนครั้งในการมารับบริการ แตกตางกัน มีการรับรูคุณภาพบริการพยาบาลผูปวยนอก 
ไมแตกตางกัน 

กันยารัตน  รุณทรัพย (2551 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง คุณภาพในการใหบริการของ
ธนาคารอาคารสงเคราะห สํานักงานใหญ  การศึกษาครั้งนี้มีวัตถุประสงคเพื่อ ศึกษาปจจัยสวนบุคคล
ของลูกคาและศึกษาประเภทการใหบริการของธนาคารที่มีผลตอคุณภาพการใหบริการของธนาคาร
อาคารสงเคราะห สํานักงานใหญ โดยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการวิจัย โดยมีกลุมตัวอยาง 
400 คน โดยใชสถิติวิ เคราะหเปนคาแจกแจงความถี่สรุปผลเปนรอยละ  และสถิติทดสอบ 
Independent T-Test ในการวิเคราะหความแตกตางของคาเฉลี่ยประชากร 2 กลุม ใชสถิติทดสอบ
ความแปรปรวนทางเดียว One way ANOVA มาใชทดสอบคาความแตกตาง คาเฉลี่ยของประชากร
มากกวา 2 กลุมตัวอยาง  ที่ระดับความเชื่อมั่นรอยละ 95 ถามีความแตกตางจะเปรียบเทียบรายคูโดยใช 
LSD (Least Significant Difference) ผลการวิจัยพบวา ลักษณะทั่วไปของผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถาม
ในครั้งนี้ สวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุในชวงมากกวา 40 ป  มีสถานภาพสมรส มีระดับการศึกษา
ในระดับปริญญาตรี มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน และมีรายไดตอเดือนอยูที่ 10,000–20,000 บาท 
สวนขอมูลเกี่ยวกับการใชบริการประเภทตาง ๆ พบวา ผูใชบริการ สวนใหญใชบริการดานเงินกู
สําหรับผูซ้ือบานทั่วไป  ดานเงินฝากประเภทออมทรัพย ใชบริการดานชําระคาสาธารณูปโภคโดย
วิธีชําระผานหนาเคานเตอรธนาคาร และผลการวิจัยเกี่ยวกับคุณภาพในการใหบริการของธนาคาร
อาคารสงเคราะห สํานักงานใหญ พบวา ธนาคารมีคุณภาพในการใหบริการดานความไววางใจได  
ดานความรับผิดชอบ ดานความสามารถ ดานการเขาถึงบริการ ดานความสุภาพ/อัธยาศัยไมตรี ดาน
การติดตอส่ือสาร ดานความนาเชื่อถือ ดานความปลอดภัย ดานความเขาใจและรูจักลูกคาจริง และ
ดานสิ่งที่สามารถสัมผัสได/บริการที่เปนรูปธรรม มีระดับคุณภาพมาก 

ผลการทดสอบสมมติฐานดานประชากรศาสตร พบวา ผูใชบริการที่มี เพศ อายุ 
สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดตอเดือน ที่แตกตางกันมีผลตอคุณภาพในการใหบริการที่
แตกตางกัน และการทดสอบสมมติฐานดานประเภทการใชบริการของธนาคารอาคารสงเคราะห 
สํานักงานใหญ เชน ประเภทดานเงินกู ดานเงินฝาก ดานการรับชําระคาสาธารณูปโภค/บริการเงินกู
ที่แตกตางกัน พบวา การใชบริการแตละประเภทที่แตกตางกันมีผลตอคุณภาพในการใหบริการที่
แตกตางกัน 

สิริบังอร  โลหิตปุระ (2551 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง ปจจัยที่มีผลกระทบตอคุณภาพการ
ใหบริการของสายการบินเอเชีย การศึกษาครั้งนี้มีวัตถุประสงคเพื่อ ศึกษาปจจัยที่มีผลกระทบตอ
คุณภาพการใหบริการของสายการบินเอเชีย กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย คือ ชาวตางชาติที่ใช
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บริการสายการบินเอเชีย 5 สายการบิน ไดแก สายการบิน THAI AIRWAYS, SINGAPORE 
AIRLINES, CATHAY PACIFIC, JAPAN AIRLINES และ CHINA AIRLINES ที่สนามบิน
นานาชาติสุวรรณภูมิ จํานวน 400 ตัวอยาง เครื่องมือที่ใชคือแบบสอบถาม สถิติที่ใชในการวิเคราะห
ขอมูล ไดแก คารอยละ คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน การวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One 
Way ANOVA) กับกลุมตัวอยางที่มีมากกวา 2 กลุม ถาพบความแตกตางจะทดสอบความแตกตาง
เปนรายคูโดยใชวิธี LSD (Least Significant Difference)  สําหรับการวิเคราะหขอมูลทางสถิติ         
ใชโปรแกรมประยุกตทางคณิตศาสตร  ผลการวิจัยพบวา ปจจัยสวนบุคคลที่มีผลกระทบตอคุณภาพ
การใหบริการของสายการบินเอเชีย ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง อายุ 26-35 ป  
สัญชาติเอเชีย สถานภาพโสด การศึกษาระดับสูงกวาปริญญาตรี ประกอบอาชีพขาราชการ/
รัฐวิสาหกิจ ซ่ึงมีรายไดตอปโดยเฉลี่ยนอยกวา 20,000 ดอลลาร จํานวนที่เคยเดินทางมากกวา 10 ครั้ง  
ชวงเวลาในการเดินทางเดือนเมษายน – เดือนมิถุนายน ราคาตั๋วโดยสารคอนขางราคาสูง สวนปจจัย
ดานสายการบินที่มีผลกระทบตอคุณภาพการใหบริการของสายการบินเอเชีย  มีการรับรูขาวสาร
สายการบิน ความชื่นชอบสายการบิน และการใชบริการสายการบิน THAI AIRWAYS มากที่สุด 
ความคิดเห็นเรื่องคุณภาพการใหบริการของสายการบินเอเชีย อยูในระดับสูง ในดานการสราง
บริการใหเปนที่รูจัก ดานความมีน้ําใจ ดานความไววางใจ ดานความนาเชื่อถือ ดานความสามารถ  
และดานความปลอดภัย 

จากการวิเคราะหผลการเปรียบเทียบปจจัยที่มีผลตอการใหบริการของสายการบินเอเชีย  
พบวา ปจจัยสวนบุคคลดานเพศ อายุ สัญชาติ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดตอปโดยเฉลี่ย  
ประสบการณในการใชสายการบิน ชวงเวลาในการเดินทาง ความเหมาะสมของราคาตั๋วโดยสาร    
ที่แตกตางกันมีผลกระทบตอคุณภาพการใหบริการของสายการบินเอเชียแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญ ปจจัยดานสายการบิน ดานการรับรูขอมูลขาวสาร ความชื่นชอบการใชบริการ ที่แตกตาง
กันมีผลกระทบตอคุณภาพการใหบริการของสายการบินเอเชียแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ 
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