
ความคาดหวังและการรับรูคุณภาพการบริการของผูประกันตน 
โรงพยาบาลเกษมราษฎร รัตนาธิเบศร จังหวัดนนทบุรี 

Service Quality Expectations and Perceptions of the Insured  
at Kasemrad Hospital, Rattanatibeth, Nonthaburi Province 

 
สุทิศา รัตนวิชา 0

1 สุธรรม เลิศพงษประเสริฐ1

2 
Suthisa Rattanawicha, Sutham Lertpongprasert 

 
บทคัดยอ (Abstract) 
 บทความวิจัยเรื่องนี้มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความคาดหวังและการรับรูคุณภาพการบริการของ
ผูประกันตน และเพื่อศึกษาความแตกตางระหวางความคาดหวังและการรับรูคุณภาพการบริการของ
ผูประกันตนโรงพยาบาลเกษมราษฎร รัตนาธิเบศร จังหวัดนนทบุรี กลุมตัวอยางจํานวน 400 คน 
เครื่องมือท่ีใชในการวิจัย คือ แบบสอบถาม สถิติท่ีใชในการวิจัย ไดแก คารอยละ คาเฉล่ีย สวนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน การวิเคราะห t-test และ F-test (One-Way ANOVA) 
 ผลจากการวิจัย พบวา ระดับความคาดหวังคุณภาพการบริการของผูประกันตน โดยภาพรวมอยู
ในระดับมากท่ีสุด เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา ดานท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด อยูในระดับมากท่ีสุดคือ การ
ตอบสนองตอผูรับบริการ และดานท่ีมีคาเฉล่ียต่ําสุดอยูในระดับมาก คือ ความเปนธรรมในการบริการ 
สวนการรับรูคุณภาพการบริการ พบวา โดยภาพรวมอยูในระดับมาก เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา 
ดานท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด คือ ความเห็นอกเห็นใจและดานท่ีมีคาเฉล่ียต่ําสุดอยูในระดับปานกลาง คือ การ
ตอบสนองตอผูรับบริการ ความแตกตางระหวางความคาดหวังและการรับรูคุณภาพการบริการ พบวา 
ความคาดหวังคุณภาพการบริการสูงกวาการรับรูคุณภาพการบริการทุกดาน สวนผูประกันตนท่ีมีปจจัย
สวนบุคคลท่ีตางกัน มีความคาดหวังและการรับรูคุณภาพการบริการท่ีแตกตางกัน 
คําสําคัญ (Keywords) : ความคาดหวัง; การรับรูคุณภาพ; ผูประกันตน 
 
Abstract 
 The purposes of this research were: to study the service quality expectations 
and perceptions of the insured, and to study the difference between their service quality 
expectations and perceptions at Kasemrad Hospital, Rattanatibeth, Nonthaburi Province. 
The sample consisted of 400 persons. The research instrument was a questionnaire. The 
statistics tools used were percentage, mean, standard deviation, t-test, and F-test (One-
Way ANOVA). 
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 The results of the research revealed that the overall level of service quality 
expectations of the insured was at the highest level. With consideration of each aspect, 
it was found that the aspect with the highest average was the response to service 
recipients; and the aspect that had the lowest average at a high level was fairness in 
service. The service quality perception was overall. With consideration of each aspect, it 
was found that the aspect with the highest mean was sympathy; and the lowest mean 
at the moderate level was the response to the service recipients. The difference 
between expectation and perceived quality of service was that service quality 
expectations exceeded the perceived quality of service in all aspects. As for insurers 
Also, the insured with various individual factors had different expectations and 
perceptions of service quality. 
Keywords: expectation; quality perception; the insured 
 
บทนํา (Introduction) 
 ปจจุบันสถานบริการสาธารณสุขภาครัฐและภาคเอกชนมีการเปล่ียนแปลงไปมากท้ังดาน
ความกาวหนาทางเทคโนโลยีทางการแพทยการบริหารจัดการและการพัฒนาระบบการบริการดานสุขภาพ
ใหมีคุณภาพมาตรฐาน รวมท้ังการพัฒนาพฤติกรรมการบริการของผูใหบริการโดยมีเปาหมายเพื่อเพิ่ม 
ขีดความสามารถการแขงขันท้ังในดานบําบัดรักษาท่ีมีประสิทธิภาพ คุณภาพบริการ ความปลอดภัย สราง
ความพึงพอใจและตอบสนองความคาดหวังของประชาชน โดยเฉพาะสถานบริการสุขภาพภาคเอกชนท่ีมี
ความพรอมและมีศักยภาพในการแขงขัน นอกจากนี้รัฐบาลไดกําหนดนโยบายใหบริการสาธารณสุข
ทางดานสุขภาพนั้นนับเปนสิทธิข้ันพื้นฐานของประชาชนทุกคนทุกกลุมท่ีจะไดรับอยางเทาเทียมกันดวย
มาตรฐานท่ีดีพอสมควรมุงเนนใหประชาชนไดรับการเขาถึงบริการสุขภาพท่ีจําเปนไดรับบริการอยางเทา
เทียมและมีคุณภาพ 
 สํานักงานประกันสังคมเปนหนวยงานในสังกัดกระทรวงแรงงานจัดตั้งข้ึนตามพระราชบัญญัติ
ประกันสังคม พ.ศ. 2533 มีวัตถุประสงคเพื่อเปนหลักประกันในการดําเนินชีวิตแกผูประกันตน โดยเปน
การดําเนินการรวมกันของนายจาง ลูกจางและรัฐบาล ดวยการจายเงินสมทบเขากองทุนท่ีเรียกวา กองทุน
ประกันสังคมเพื่อคุมครองความเปนอยูของผูประกันตนใหมีความมั่นคงในการดํารงชีวิต แมจะเกิด
เหตุการณท่ีสรางความเดือดรอนก็จะสามารถดํารงชีวิตอยูไดอยางปกติ โดยท่ีสํานักงานประกันสังคมมี
หนาท่ีใหความคุมครองและหลักประกันสมาชิกท้ังส้ิน 7 กรณี ไดแก การคลอดบุตร สงเคราะหบุตร 
เจ็บปวย ทุพพลภาพ ชราภาพ เสียชีวิต และกรณีวางงาน (อัจฉรา ขันใจ, 2558) 
 สํานักงานประกันสังคมจะจายคาบริการทางการแพทยใหแกสถานพยาบาลประกันสังคมดวย
วิธีการเหมาจายไมวาผูประกันตนจะเขาบริการทางการแพทยหรือไมก็ตามเชนเดียวกันกับผูประกันตนท่ี
ตองจายเงินสมทบเขากองทุกประกันสังคมทุกเดือน เพื่อซ้ือความคุมครองและเปนหลักประกันใหกับ
ผูประกันตนในการใชบริการทางการแพทย แมวาผูประกันตนจะเขารับบริการทางการแพทยหรือไมก็ตาม 
แตเนื่องดวยผูประกันตนไดจายเงินสมทบเขากองทุนประกันสังคมลวงหนาไปแลว ทําใหผูประกันทุกคน
ยอมเกิดความคาดหวังตอคุณภาพการบริการทางการแพทยท่ีจะไดรับ แตเมื่อเกิดการรับรูหลังการใช
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บริการท่ีไมเปนไปตามท่ีคาดหวังเอาไว จึงเกิดความไมพึงพอใจในการบริการเกิดการเปรียบเทียบระหวาง
ความคาดหวังและการรับรูคุณภาพการบริการจึงสงผลใหเกิดปญหาดานคุณภาพการบริการลักษณะปญหา
เชนนี้สามารถพบไดในสถานพยาบาลหลายแหงเนื่องจากไมสามารถตอบสนองความพึงพอใจในคุณภาพ
การบริการของผูประกันตนไดอยางเต็มท่ี กอใหเกิดการเปล่ียนสถานพยาบาลในเวลาตอมา 
 โรงพยาบาลเกษมราษฎร รัตนาธิเบศร จังหวัดนนทบุรี เปนสถานพยาบาลหนึ่งท่ีเขารวม
โครงการประกันสังคม ปจจุบันโรงพยาบาลมีผูประกันตนเขารับบริการจํานวน 37,268 ราย (สํานักงาน
ประกันสังคม จังหวัดนนทบุรี, 2565) ซ่ึงพบวาในแตละวันมีผูประกันตนเขามารับบริการจํานวนมากและ
พบปญหาในเรื่องของคุณภาพการบริการ การบริการท่ีลาชามีการรอคิวเขาตรวจเปนจํานวนมากแพทย
และพยาบาลอาจจะบริการไดไมท่ัวถึงผูปวยนั่งคอยนาน ท่ีนั่งรอพบแพทยไมเพียงพอสถานท่ีเริ่มแออัดทํา
ใหอาจเปนแหลงแพรเช้ือโรคได (ประยูร ภักดีพัฒนาทร, 2557) ซ่ึงโรงพยาบาลจําเปนตองคํานึงถึง
คุณภาพการใหบริการท่ีมุงตอบสนองความตองการของผูรับบริการเพิ่มมากข้ึน 
 ดังนั้น ผูวิจัยซ่ึงเปนผูประกันตนในโรงพยาบาลเกษมราษฎร รัตนาธิเบศร จังหวัดนนทบุรี และ
ดวยปญหาดานคุณภาพการบริการท่ีเกิดข้ึนของโรงพยาบาล จึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาความคาดหวังและ
การรับรูคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลเกษมราษฎร รัตนาธิเบศร จังหวัดนนทบุรี เพื่อเปนเสียง
สะทอนของผูรับบริการท่ีมีความคาดหวังจะไดรับบริการท่ีมีคุณภาพและเทาเทียมกัน ผลของการวิจัยใน
ครั้งนี้จะเปนประโยชนตอสถานพยาบาลท่ีมีบริการดานประกันสังคมและเปนแนวทางในการนําไปใช
พัฒนาคุณภาพการใหบริการท่ีดีและประทับใจตอผูประกันตนท่ีใชบริการ 
 
วัตถุประสงคการวิจัย (Research Objectives) 

1. เพื่อศึกษาความคาดหวังคุณภาพบริการของผูประกันตนโรงพยาบาลเกษมราษฎร 
รัตนาธิเบศร จังหวัดนนทบุรี 

2. เพื่อศึกษาการรับรูคุณภาพบริการของผูประกันตนโรงพยาบาลเกษมราษฎร รัตนาธิเบศร 
จังหวัดนนทบุรี 

3. เพื่ อศึกษาความแตกตางระหวางความคาดหวังและการรับรูคุณภาพการบริการของ
ผูประกันตนโรงพยาบาลเกษมราษฎร รัตนาธิเบศร จังหวัดนนทบุรี 

 
สมมติฐานการวิจัย (Research Hypothesis) 

1. ผูประกันตนโรงพยาบาลเกษมราษฎร รัตนาธิเบศร จังหวัดนนทบุรี ท่ีมีลักษณะสวนบุคคล
ตางกัน มีความคาดหวังตอคุณภาพการบริการแตกตางกัน 

2. ผูประกันตนโรงพยาบาลเกษมราษฎร รัตนาธิเบศร จังหวัดนนทบุรี ท่ีมีลักษณะสวนบุคคล
ตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพการบริการแตกตางกัน 
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กรอบแนวคิดการวิจัย (Conceptual Framework) 
 จากการศึกษาแนวคิดทฤษฎีท่ีเก่ียวของสามารถสรางกรอบแนวคิดในการวิจัยในรูปของตัวแปรท่ี
ศึกษา ดังนี้ 

ตัวแปรอิสระ                      ตัวแปรตาม 

 

 

 

 

 

 
 
 
 

 
ภาพท่ี 1 กรอบแนวคิดการวิจัย 

 

วิธีดําเนินการวิจัย (Research Methods) 
1. ขอบเขตของการวิจัย 

1.1  ขอบเขตดานเนื้อหา การศึกษาในครั้งนี้ เปนการศึกษาความคาดหวังและการรับรูของ
ผูประกันตนท่ีมีตอคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลเกษมราษฎร รัตนาธิเบศร จังหวัดนนทบุรี 

1.2  ขอบเขตดานประชากรและกลุมตัวอยาง 
  ประชากรท่ีใชในการศึกษาครั้งนี้ เปนผูประกันตนท่ีมีสิทธิรักษาพยาบาลประกันสังคม
โรงพยาบาลเกษมราษฎร รัตนาธิเบศร จังหวัดนนทบุรี จํานวน 37,268 คน (สํานักงานประกันสังคม 
จังหวัดนนทบุรี, 2565) 
  กลุมตัวอยางจํานวน 400 คน ไดจากการคํานวณขนาดของกลุมตัวอยางจากสูตรของทาโร 
ยามาเน (Taro Yamane, 1976 อางใน ธานินทร ศิลปจารุ, 2555: 46) ท่ีมีระดับความคลาดเคล่ือน 0.05 
และใชวิธีการสุมตัวอยางแบบตามสะดวก (Convenience Sampling) 

1.3 ขอบเขตดานพื้นท่ี ทําการเก็บขอมูล ณ โรงพยาบาลเกษมราษฎร รัตนาธิเบศร จังหวัด
นนทบุร ี

1.4 ขอบเขตดานระยะเวลา ทําการศึกษาตั้งแตเดือนเมษายน ถึงเดือน มิถุนายน พ.ศ. 
2565 

2. เครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 
 เครื่องมือท่ีใชในการวิจัยครั้งนี้คือแบบสอบถาม โดยแบบสอบถามแบงออกเปน 3 สวน ดังนี้ 

ความคาดหวังและการรับรูคุณภาพการ
บริการของผูประกันตนโรงพยาบาล

เกษมราษฎร รัตนาธิเบศร  
จังหวัดนนทบุรี 

1. ความเปนรูปธรรมในการบริการ 
2. ความนาเช่ือถือไววางใจในการบริการ 
3. การตอบสนองตอผูรับบริการ 
4. การใหความมั่นใจแกผูรับบริการ 
5. ความเห็นอกเห็นใจ 

ลักษณะสวนบุคคล 
1. เพศ 
2 อายุ 
3. ระดับการศึกษา 
4. สถานภาพ 
5. อาชีพ 
6. รายไดตอเดือน 
7. รายไดตอครอบครัว 
8. จํานวนคนในครอบครัว 
9. จํานวนคนทํางานในครอบครัว 
10. จํานวนครั้งท่ีใชบริการ 
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  สวนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปเก่ียวกับผูตอบแบบสอบถาม ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา 
สถานภาพ อาชีพ รายไดตอเดือน รายไดตอครอบครัว จํานวนคนในครอบครัว จํานวนคนทํางานใน
ครอบครัว และจํานวนครั้งท่ีมาใชบริการในรอบ 1 ป 
  สวนท่ี 2 ขอมูลเก่ียวกับความคาดหวังและการรับรูในคุณภาพการบริการของผูมี สิทธิ
รักษาพยาบาลประกันสังคมโรงพยาบาลเกษมราษฎร รัตนาธิเบศร  โดยแบบสอบถามใชขอคําถามแบบ
ประเมินคา (Rating Scale) ไดแก ความเปนรูปธรรมในการบริการ ความนาเช่ือถือไววางใจในบริการ การ
ตอบสนองผูรับบริการ การใหความมั่นใจในการบริการและการเห็นอกเห็นใจ 
  สวนท่ี 3 ขอเสนอแนะในการปรับปรุงคุณภาพบริการของผูประกันตนโรงพยาบาลเกษม
ราษฎร รัตนาธิเบศร จังหวัดนนทบุรี 

3. การเก็บรวบรวมขอมูล 
 ผูวิจัยไดดําเนินการแจกแบบสอบถามใหกับกลุมตัวอยางท้ังหมดดวยตนเองในโรงพยาบาลเกษม
ราษฎร รัตนาธิเบศร จังหวัดนนทบุรี แลวเก็บกลับคืนดวยตนเอง แลวนําไปทําการตรวจสอบความถูกตอง
สมบูรณเพื่อนําไปวิเคราะหตอไป 

4. การวิเคราะหขอมูลและสถิติท่ีใช 
 ขอมูลท่ีไดจากแบบสอบถามนํามาวิเคราะหประมวลผลดวยเครื่องคอมพิวเตอร โดยใชโปรแกรม
สําเร็จรูปทางสถิติ 
 การวิเคราะหความคาดหวังในคุณภาพการบริการมีเกณฑการใหคะแนน ดังนี้ 
  ความคาดหวังในคุณภาพบริการนอยท่ีสุด  เทากับ 1 คะแนน 
  ความคาดหวังในคุณภาพบริการนอย   เทากับ 2 คะแนน 
  ความคาดหวังในคุณภาพบริการปานกลาง  เทากับ 3 คะแนน 
  ความคาดหวังในคุณภาพบริการมาก   เทากับ 4 คะแนน 
  ความคาดหวังในคุณภาพบริการมากท่ีสุด  เทากับ 5 คะแนน 
 เกณฑการแปลความหมาย (ธีระวุฒิ เอกะกุล, 2553: 39) ดังนี้ 
  คาเฉล่ีย 4.20 – 5.00 หมายถึง ความคาดหวังในคุณภาพบริการมากท่ีสุด 
  คาเฉล่ีย 3.40 – 4.19 หมายถึง ความคาดหวังในคุณภาพบริการมาก 
  คาเฉล่ีย 2.60 – 3.39 หมายถึง ความคาดหวังในคุณภาพบริการปานกลาง 
  คาเฉล่ีย 1.80 – 2.59 หมายถึง ความคาดหวังในคุณภาพบริการนอย 
  คาเฉล่ีย 1.00 – 1.79 หมายถึง ความคาดหวังในคุณภาพบริการนอยท่ีสุด 
 การวิเคราะหการรับรูคุณภาพบริการมีเกณฑในการใหคะแนน ดังนี้ 
  การรับรูในคุณภาพบริการนอยท่ีสุด  เทากับ 1 คะแนน 
  การรับรูในคุณภาพบริการนอย  เทากับ 2 คะแนน 
  การรับรูในคุณภาพบริการปานกลาง  เทากับ 3 คะแนน 
  การรับรูในคุณภาพบริการมาก  เทากับ 4 คะแนน 
  การรับรูในคุณภาพบริการมากท่ีสุด  เทากับ 5 คะแนน 
 เกณฑการแปลความหมาย (ธีระวุฒิ เอกะกุล, 2553: 39) ดังนี้ 
  คาเฉล่ีย 4.20 – 5.00 หมายถึง การรับรูในคุณภาพบริการมากท่ีสุด 
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  คาเฉล่ีย 3.40 – 4.19 หมายถึง การรับรูในคุณภาพบริการมาก 
  คาเฉล่ีย 2.60 – 3.39 หมายถึง การรับรูในคุณภาพบริการปานกลาง 
  คาเฉล่ีย 1.80 – 2.59 หมายถึง การรับรูในคุณภาพบริการนอย 
  คาเฉล่ีย 1.00 – 1.79 หมายถึง การรับรูในคุณภาพบริการนอยท่ีสุด 
 สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล 
 สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล ไดแก คาความถ่ี คารอยละ คาเฉล่ีย สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
t-test, F-test (One-Way ANOVA) 
 
ผลการวิจัย (Research Results) 

1. ลักษณะสวนบุคคลของผูประกันตนโรงพยาบาลเกษมราษฎร รัตนาธิเบศร จังหวัดนนทบุรี 
พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศชาย อายุ 31-40 ป การศึกษาระดับปวส. สถานภาพสมรส
แลว อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน รายไดเฉล่ียตอเดือน 9,000-15,000 บาท รายไดตอครอบครัว 9,000-
15,000 บาท จํานวนคนในครอบครัว 3 คน จํานวนคนทํางานในครอบครัว 2 คน จํานวนครั้งท่ีมาใช
บริการ 1-3 ครั้ง 

2. ความคาดหวังในคุณภาพการบริการของผูประกันตนโรงพยาบาลเกษมราษฎร รัตนาธิเบศร 
จังหวัดนนทบุรี 
ตารางท่ี 1 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐานและคาเฉล่ียท้ังหมดท่ีมีตอระดับความคาดหวังในการบริการแตละดาน
ของผูประกันตนโรงพยาบาลเกษมราษฎร รัตนาธิเบศร จังหวัดนนทบุรี 

ความคาดหวัง 𝐱𝐱� S.D. ระดับ อันดับท่ี 

1. ความเปนรูปธรรมในการบริการ 4.12 0.61 มาก 5 
2. ความนาเช่ือถือไววางใจในการบริการ 4.64 0.48 มากท่ีสุด 2 
3. การตอบสนองตอผูรับบริการ 4.70 0.45 มากท่ีสุด 1 
4. การใหความมั่นใจแกผูบริการ 4.42 0.51 มากท่ีสุด 3 
5. ความเห็นอกเห็นใจ 4.35 0.59 มากท่ีสุด 4 

เฉลี่ย 4.45 0.52 มากท่ีสุด  
  

 จากตารางท่ี 1 สรุปไดวาผูประกันตนไดใหความสําคัญตอความคาดหวังการบริการโดยภาพ
รวมอยูในระดับมากท่ีสุด และพบวาดานท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดอยูในระดับมากท่ีสุดเปนอันดับแรกคือ การ
ตอบสนองตอผูรับบริการ รองลงมาคือความนาเช่ือถือไววางใจในการบริการ การใหความมั่นใจแก
ผูรับบริการ ความเห็นอกเห็นใจและความเปนรูปธรรมในการบริการ ตามลําดับ 

3. การรับรูคุณภาพการบริการของผูประกันตนโรงพยาบาลเกษมราษฎร รัตนาธิเบศร จังหวัด
นนทบุร ี
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ตารางท่ี 2 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐานและคาเฉล่ียท้ังหมดท่ีมีตอระดับการรับรูในการบริการแตละดานของ
ผูประกันตนโรงพยาบาลเกษมราษฎร รัตนาธิเบศร จังหวัดนนทบุรี 

การรับรู 𝐱𝐱� S.D. ระดับ อันดับท่ี 

1. ความเปนรูปธรรมในการบริการ 3.31 0.62 ปานกลาง 3 
2. ความนาเช่ือถือไววางใจในการบริการ 3.30 0.72 ปานกลาง 4 
3. การตอบสนองตอผูรับบริการ 3.14 0.76 ปานกลาง 5 
4. การใหความมั่นใจแกผูบริการ 3.73 0.65 มาก 2 
5. ความเห็นอกเห็นใจ 3.79 0.68 มาก 1 

เฉลี่ย 3.46 0.69 มาก  
 

 จากตารางท่ี 2 พบวา การรับรูคุณภาพบริการของผูประกันตนโรงพยาบาลเกษมราษฎร 
รัตนาธิเบศร จังหวัดนนทบุรี โดยรวมอยูในระดับมาก เมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา ดานท่ีมีคาเฉล่ีย
สูงสุดอยูในระดับมากเปนอันดับแรกคือ ความเห็นอกเห็นใจ รองลงมาคือ การใหความมั่นใจแกผูรับบริการ 
ความเปนรูปธรรมในการบริการ ความนาเช่ือถือไววางใจในการบริการ และการตอบสนองตอผูรับบริการ 
ตามลําดับ 

4. ความแตกตางระหวางความคาดหวังและการรับรูคุณภาพการบริการโรงพยาบาลเกษม
ราษฎร รัตนาธิเบศร จังหวัดนนทบุรี พบวา ความแตกตางระหวางความคาดหวังคุณภาพการบริการสูงกวา
การรับรูคุณภาพการบรกิารทุกดาน ความคาดหวังคุณภาพการบริการในดานการตอบสนองตอผูรับบริการ
สูงกวา การรับรูคุณภาพการบริการมากท่ีสุด รองลงมาคือความนาเช่ือถือไววางใจในการบริการ ความเปน
รูปธรรมในการบริการ การใหความเช่ือมั่นแกผูรับบริการและลําดับสุดทายคือ การเห็นอกเห็นใจตามลําดับ 

5. การทดสอบสมมติฐาน 
  สมมติฐานท่ี 1 ผูประกันตนโรงพยาบาลเกษมราษฎร รัตนาธิเบศร จังหวัดนนทบุรี ท่ีมี
ลักษณะสวนบุคคลท่ีแตกตางกัน มีความคาดหวังตอคุณภาพการบริการท่ีแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติท่ีระดับ 0.05 
  สมมติฐานท่ี 2 ผูประกันตนโรงพยาบาลเกษมราษฎร รัตนาธิเบศร จังหวัดนนทบุรี ท่ีมี
ลักษณะสวนบุคคลท่ีแตกตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพการบริการท่ีแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี
ระดับ 0.05 
  สมมติฐานท่ี 3 คาเฉล่ียความคาดหวังและการรับรูคุณภาพการบริการของผูประกันตน
โรงพยาบาลเกษมราษฎร รัตนาธิเบศร จังหวัดนนทบุรี มีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 ท้ังในดานความเปนรูปธรรมในการบริการ ความนาเช่ือถือไววางใจในการบริการ การตอบสนองตอ
ผูรับบริการ การใหความมั่นใจแกผูรับบริการและความเห็นอกเห็นใจ ซ่ึงเปนไปตามสมมติฐาน 
 
อภิปรายผลการวิจัย (Research Discussion) 
 จากผลการศึกษาตามวัตถุประสงคการวิจัย พบวา ความคาดหวังของผูประกันตนโรงพยาบาล
เกษมราษฎร รัตนาธิเบศร จังหวัดนนทบุรี พบวา ผูประกันตนใหความสําคัญตอความคาดหวังการ
ตอบสนองตอผูรับบริการ โดยภาพรวมอยูในระดับมากท่ีสุด สอดคลองกับงานวิจัยของหนึ่งฤทัย รักไทย 
(2559) ศึกษาเรื่องความคาดหวังและการรับรูตอคุณภาพบริการโรงพยาบาลเอกชนในภาคตะวันออก 
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ผลจากการวิจัยพบวา ความคาดหวังของผูรับบริการตอคุณภาพบริการของโรงพยาบาลเอกชนในภาค
ตะวันตก โดยภาพรวมอยูในระดับสูงมาก สวนการรับรูคุณภาพการบริการของผูประกันตนโรงพยาบาล
เกษมราษฎร รัตนาธิเบศร จังหวัดนนทบุรี พบวา การรับรูคุณภาพการบริการของผูประกันตน โดย
ภาพรวมอยูในระดับมาก ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของนัสสา พูเอ่ียม (2561) ศึกษาเรื่องความคาดหวังและ
การรับรูของผูรับบริการตอคุณภาพบริการหอผูปวยในโรงพยาบาลคายสมเด็จพระนเรศวรมหาราช จังหวัด
พิษณุโลก ผลจากการวิจัยพบวา การรับรูของผูรับบริการตอคุณภาพหอผูปวยในโดยภาพรวมอยูในระดับ
มาก 
 เมื่อเปรียบเทียบความคาดหวังและการรับรูคุณภาพการบริการแลว พบวา ความคาดหวัง
คุณภาพการบริการท้ัง 5 ดาน ไดแก ความเปนรูปธรรมในการบริการ ความนาเช่ือถือไววางใจในการ
บริการ การตอบสนองตอผูรับบริการ การใหความมั่นใจในการบริการ และความเห็นอกเห็นใจมีคาเฉล่ีย
ความคาดหวังสูงกวาการรับรูคุณภาพการบริการทุกดาน นั่นหมายถึง คุณภาพการบริการของโรงพยาบาล
เกษมราษฎร รัตนาธิเบศร จังหวัดนนทบุรี ตอผูประกันตนยังไมสามารถตอบสนองกับความคาดหวังได 
เนื่องจากความคาดหวังท่ีเกิดข้ึนนั้นเกิดจากการท่ีผูประกันตนจายเงินสมทบเขากองทุนประกันสังคม
ลวงหนา แตการรับรูจริงจากการใชบริการต่ํากวาความคาดหวังท่ีตั้งใจทําใหเกิดความไมพึงพอใจในการรับ
บริการ สอดคลองกับงานวิจัยของ ทวินันท ขันเข่ือน (2557) ศึกษาเรื่องความคาดหวังและความพึงพอใจ
ของผูใชบริการ แผนกผูปวยนอกตอคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลศูนยจังหวัดเชียงราย ผลจากการ
วิจัยพบวา การเปรียบเทียบความคาดหวังและความพึงพอใจของผูใชบริการมีคาเฉล่ียความคาดหวังของ
ผูใชบริการสูงกวาความพึงพอใจของผูใชบริการตามลักษณะการใชบริการโดยรวมและรายดานทุกขอ และ
ยังสอดคลองกับการศึกษาของ Youssef, Nel and Bovaird (1996: 15-18) ท่ีศึกษาเรื่องความแตกตาง
ระหวางความคาดหวังและการรับรูคุณภาพการบริการของผูปวยในท่ีมารับบริการในโรงพยาบาลใน
ประเทศอังกฤษ ผลจากการศึกษาพบวา คาเฉล่ียของความคาดหวังในดานความเปนรูปธรรมในการบริการ 
ความนาเช่ือถือไววางใจในการบริการ การตอบสนองตอผูรับบริการ การใหความมั่นใจแกผูรับบริการและ
การเห็นอกเห็นใจ สูงกวาคาเฉล่ียการรับรูคุณภาพการบริการทุกดาน 
 
องคความรูท่ีไดจากการวิจัย (Research Knowledge) 

1. ความสําคัญของคุณภาพในการใหบริการเปนเรื่ององคการท่ีดําเนินธุรกิจบริการจะตอง
คํานึงถึงเปนเรื่องแรก และจะตองปฏิบัติใหเปนไปตามความคาดหวังหรือเกินความคาดหวังของผูรับบริการ
เสมอ ซ่ึงจะทําใหเกิดการใชบริการอยางยั่งยืน 

2. การสรางคุณภาพในการใหบริการจากความเปนนามธรรมใหเกิดเปนรูปธรรมท่ีผูรับบริการ
สัมผัสได 

 
ขอเสนอแนะการวิจัย (Research Suggestions) 

1. ขอเสนอแนะการนําผลการวิจัยไปใช 
 จากผลการศึกษา พบวา ความคาดหวังคุณภาพการบริการของผูประกันตนมีคาเฉล่ียอยูในระดับ
มากท่ีสุดและมาก การรับรูคุณภาพการบริการของผูประกันตนมีคาเฉล่ียอยูในระดับมากและปานกลาง 
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ดังนั้นเพื่อใหโรงพยาบาลเกษมราษฎร รัตนาธิเบศร จังหวัดนนทบุรี มีคุณภาพการบริการท่ีดี ตรงกับความ
คาดหวังของผูประกันตน ควรมีการปรับปรุงการบริการดานตาง ๆ ดังนี ้

1.1  ดานความเปนรูปธรรมในการบริการจากการศึกษาพบวา เมื่อจําแนกเปนรายขอของ
คุณภาพการบริการ ผูประกันตนมีความแตกตางของความคาดหวังและการรับรูดานความเปนรูปธรรมมาก
ในเรื่องท่ีนั่งรอ ขณะรอเรียกคิวและรอตรวจมีจํานวนเพียงพอ โรงพยาบาลควรเพิ่ม จํานวนเกาอ้ีสําหรับรอ
คิวอยางพอเพียง เพื่อรองรับจํานวนผูมารับบริการท่ีเพิ่มข้ึน และควรปรับปรุงเก่ียวกับสถานท่ีจอดรถให
เพียงพอและสะดวกสําหรับผูเขามารับบริการ 

1.2  ดานความนาเช่ือถือไววางใจในการบริการ ในเรื่องแพทยและพยาบาลอธิบายวิธีการ
รักษาไดอยางเขาใจมีความแตกตางของความคาดหวังและการรับรูคุณภาพการบริการมาก ดังนั้นควรตอง
อธิบายวิธีการรักษาใหผูมารับบริการไดเขาใจดวยภาษาท่ีเขาใจงาย ตองเขาใจวาผูมารับบริการแตละคน
นั้นมีพื้นฐานเขาใจท่ีแตกตางกันและควรปฏิบัติตอผูรับบริการอยางเทาเทียมกัน 

1.3  ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ ความแตกตางระหวางความคาดหวังและการรับรู
คุณภาพการบริการมาก ในเรื่องแพทยและพยาบาลมีเวลาเพียงพอท่ีจะดูแลและใหความสนใจท่ีจะ
ชวยเหลือและใหคําแนะนําตางๆ ในการรักษา ควรท่ีพิจารณาวาแพทยและพยาบาลมีจํานวนมากเพียง
พอท่ีจะดูแลผูมารับบริการจัดสรรชวงเวลาไหมมีผูมารับบริการมาก เพื่อใหมีเวลามากเพียงพอท่ีใหการ
ชวยเหลือทุกครั้งท่ีมีการรองขอและเต็มใจท่ีจะตอบทุกคําถาม 

1.4  ดานการใหความมั่นใจแกผูรับบริการ มีความแตกตางของความคาดหวังและการรับรู
คุณภาพการบริการมากในเรื่องแพทยและพยาบาลมีความละเอียดรอบคอบ ในการวินิจฉัยอาการควรมี
การอบรมบุคลากรทางการแพทยเพื่อทบทวนความรูทางดานวิชาชีพเพื่อใหสามารถปฏิบัติงานในหนาท่ี
ความรับผิดชอบไดอยางมีประสิทธิภาพ ซ่ึงจะเพิ่มความมั่นใจแกผูมารับบริการ 

1.5  ดานการเห็นอกเห็นใจมีความแตกตางของความคาดหวังและการรับรูคุณภาพการ
บริการมากในเรื่องบุคลากรทางการแพทยเขาใจในความจําเปนและตองการของผูปวยแตละคนท่ีแตกตาง
กันและสามารถตอบสนองในความตองการไดเปนอยางดี อาจจะตองดูแลเอาใจใสเพิ่มข้ึน โดยการ
สอบถามถึงอาการ ตอบคําถามของผูมารับบริการดวยการใชภาษาท่ีเขาใจงายในอธิบาย มีเวลาใหกับ
ผูรับบริการในการซักถามเพิ่มมากข้ึนและใหบริการโดยเทาเทียมกัน ซ่ึงตองทําความเขาใจวาผูมารับบริการ
แตละคนมาดวยอาการปวยท่ีแตกตางกัน 

2. ขอเสนอแนะการวิจัยครั้งตอไป 
2.1  การเปรียบการรับรูคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลท่ีเขารวมโครงการประกันสังคม

ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดนนทบุรี 
2.2  ความคาดหวังและการรับรูของผูประกันตนตอคุณภาพการบริการระหวางโรงพยาบาล

เอกชนกับโรงพยาบาลรัฐบาลในเขตอําเภอเมือง จังหวัดนนทบุรี 
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