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จ การศึกษาความคาดหวังและการรับรูของผูมาใชบริการคลินิกนายแพทยธันวาวุธ 

อําเภอโกสุมพิสัย จังหวัดมหาสารคาม
EXPECTTATION AND PERCEPTION OF THE CLIENTS ABOUT SERVICE 

QUALITY OF DOCTOR THUNWAWUT’S CLINIC AMPHOE KOSUM PHISAI, 
MAHASARAKHAM PROVINCE

นิดานุช ปรีชาญาณ 1

รัชดาภรณ เบญจวัฒนานนท 2

บทคัดยอ
 การศึกษานีม้วีตัถปุระสงคเพือ่ศกึษาความคาดหวังและการรับรูของผูมาใชบริการและหาแนวทางการปรบัปรุงการใหบริการ
ของคลนิกินายแพทยธนัวาวธุ ใชแบบสอบถาม 300 ชดุ จากผูมาใชบริการ พบวาสวนใหญเปนเพศหญงิ อายมุากกวา 50 ป สถานภาพ
สมรส รายไดตอเดอืน 10,000-20,000 บาท การศกึษามธัยมศกึษาตอนตน อาชพีเกษตรกร อาศัยอยูในเขตอําเภอโกสมุพิสยั พฤตกิรรม
การใชบริการ พบวามาคลินิกบอยกวาโรงพยาบาล มาตรวจรักษาโรคท่ัวไป 2 เดือนตอคร้ังในชวงเวลาเย็นและเคยใชบริการที่คลินิก
อื่นๆ มีคาใชจายเฉลี่ย 200-500 บาทตอครั้ง ความคาดหวังตอการใหบริการโดยรวมอยูในเกณฑมากที่สุด คือเร่ืองแพทยใสใจการฟง
คาํบอกเลาอาการเจบ็ปวย สวนการรบัรูตอการใหบรกิารโดยรวมอยูในเกณฑมาก คอืเรือ่งแพทยวนิจิฉยัโรคไดถกูตองและรกัษาได สวน
ใหญมคีวามคาดหวังสูงกวาการรับรู อยางมีนยัสาํคัญทางสถิตทิีร่ะดับ 0.05 และไดแนวทางการปรับปรุงการใหบริการ จาํนวน 2 โครงการ 
คอื 1) การจัดหาอุปกรณการแพทยที่ทันสมัย และ 2) การพัฒนาและปรับปรุงสถานท่ีใหบริการ

คําสําคัญ: ความคาดหวัง การรับรู คลินิก การบริการ 

Abstract

 The objectives of this study were to study the expectation and perception of the clients toward service 
quality and to find out methodology to improve the service of Doctor Thunwawut’s clinic. The samples 
consisted of 300 clients who had used the medical service of Doctor Thunwawut’s clinic. The study showed that 
the majority of respondents were female, aged more than 50 years old, married, live in Kosum Phisai District, 
farmers, education level secondary school and earning income of 10,000–20,000 Bahts. It revealed that the clients 
prefer using clinic rather than hospital. They used the medical service and treatment of general inspector, cost 
of medical treatment was 200-500 Bahts. The research showed that the clients’ expectation was at highest level. 
Doctor care and listening to illness, the perception of the service as a whole was very satisfactory, was diagnosed 
correctly and treated. Most expectations are higher awareness in significance of statistical 0.05, these contribute 
to service improvement which comprise of 2 projects: 1) Provision of modern medical equipment, and 2) Improve-

ment and Development of service space.  

Keywords: Expectation, Perception, Clinic, Service quality
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อําเภอโกสุมพิสัย จังหวัดมหาสารคาม มี 17 ตําบล และมีประชากรอาศัยอยู 27,206 หลังคาเรือน หรือ
ประมาณ 118,296 คน [1] มีการขยายตัวอยางตอเนื่อง เปนเสนทางเศรษฐกิจที่อยูระหวางจังหวัดขอนแกน และ
จงัหวัดมหาสารคาม ปจจุบนัมีโรงพยาบาล 1 แหงคือโรงพยาบาลโกสุมพสิยั และมีคลนิกิใหบริการท้ังหมด 8 คลนิกิ 
คลนิิกนายแพทยธันวาวุธ มีลักษณะกิจการเปนคลินิกเวชปฏิบัติทั่วไป มีบริการตรวจรักษาโรคทั่วไป ใหคําปรึกษา
ทางดานสขุภาพ ตรวจวดัความดนัโลหติ ตรวจระดบันํา้ตาลในเลอืด อลัตราซาวด ฉดียาพนยาหอบหดืและใบรบัรอง
แพทย เปดกจิการมาต้ังแตวนัท่ี 6 ตลุาคม 2557 ใหบริการมาเปนระยะเวลา 1 ป 5 เดอืน ดูแลโดยนายแพทยธนัวา
วธุ ตัง้อยูที ่ตาํบลเข่ือน อาํเภอโกสุมพสิยั จงัหวัดมหาสารคาม เปดใหบรกิารวันจนัทร-ศกุร เวลา 17.00-20.00 น.วนั
เสารเวลา 08.00-12.00 น.หยดุวันองัคาร และวันอาทิตยโดยโครงสรางการทํางานไมซบัซอนโดยมีนายแพทย 1 คน 
คือ นายแพทยธันวาวุธ เพชราเวชและผูชวย1คน ชวงอายุของผูมาใชบริการ อยูในชวงแรกเกิด ถึง 90 ป ปจจุบัน
คลินิกมีจํานวนผูมาใชบริการ 1,100 คนที่มาใชบริการ เน่ืองจากคลินิกนายแพทยธันวาวุธ เพิ่งเปดใหบริการยังไม
นานมาก จงึมคีวามตองการทราบวาผูมาใชบรกิารมคีวามคาดหวงัในการใหบริการอยางไร และเปรยีบเทยีบกบัการ
รับรูของผูมาใชบรกิาร วาเปนอยางไร ผูศกึษาจึงสนใจท่ีจะศกึษาความคาดหวังและการรับรูของผูมาใชบรกิารคลินกิ
นายแพทยธนัวาวธุ อาํเภอโกสมุพสิยั จงัหวดัมหาสารคาม เพือ่เปนแนวทางในการปรบัปรงุการใหบรกิารของคลนิกิ
ตอไป 

วัตถุประสงค 
1. เพื่อศึกษาและเปรียบเทียบความคาดหวังและการรับรูของผูมาใชบริการคลินิกนายแพทยธันวาวุธ 

อําเภอโกสุมพิสัย จังหวัดมหาสารคาม
2.  เพือ่ศกึษาแนวทางการปรบัปรงุการใหบรกิารของคลนิกินายแพทยธนัวาวธุ อาํเภอโกสมุพสิยั จงัหวัด

มหาสารคาม

วิธีดําเนินงาน 
การศกึษาความคาดหวงัและการรบัรูของผูมาใชบรกิารคลนิกินายแพทยธนัวาวธุ อาํเภอโกสมุพสิยั จงัหวดั

มหาสารคามไดทาํแบบสอบถามตามทฤษฎีและแนวคิดเกีย่วกับการบริการ ทฤษฎีและแนวคดิเกีย่วกับคณุภาพการ
บริการ ทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการ ทฤษฎีเกี่ยวกับความคาดหวัง ทฤษฎีเกี่ยวกับ
การรับรู 

ศึกษาและเปรียบเทียบความคาดหวังและการรับรูของผูมาใชบริการคลินิกนายแพทยธันวาวุธ อําเภอ 
โกสุมพิสัย จังหวัดมหาสารคาม

ประชากรและกลุมตวัอยางท่ีใชในการศกึษา คอื ประชาชนทีม่าใชบรกิารคลนิกินายแพทยธนัวาวุธ อาํเภอ 

โกสุมพิสัย จังหวัดมหาสารคาม จํานวน 300 ตัวอยาง [3]
ตัวแปรท่ีศึกษา คือ ความคาดหวังและการรับรูของผูมาใชบริการคลินิกนายแพทยธันวาวุธ 3 ดาน ไดแก 

ดานการรักษา ดานคุณภาพการใหบริการ และดานความสะดวกในการรับบริการ 
เคร่ืองมือท่ีใชในการรวบรวมขอมูลคือ แบบสอบถาม เพื่อทราบถึงระดับความสําคัญของความคาดหวัง 

และการรับรูเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ โดยแบงออกเปน 4 สวน คือ

สวนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม
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จ สวนที่ 2 ขอมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมของการใชบริการคลินิก

สวนที่ 3 ขอมูลเกี่ยวกับความคาดหวังของผูใชบริการตอบริการของคลินิกนายแพทยธันวาวุธ
สวนที่ 4 ขอมูลเกี่ยวกับการรับรูของผูใชบริการในการใชบริการคลินิกนายแพทยธันวาวุธ
นําเคร่ืองมือไปทําการวิเคราะหคุณภาพ โดยนําแบบสอบถามท่ีสรางขึ้นหาคุณภาพเคร่ืองมือ โดยการหา

คาดชันคีวามสอดคลอง (Index of Consistency : IOC) โดยใหผูเชีย่วชาญ 3 ทาน ไดแก คนที ่1 นายแพทยประจาํ
คลนิกินายแพทยธนัวาวุธ คนท่ี 2 นายแพทยประจําโรงพยาบาลเชียงยืน คนท่ี 3 พยาบาลประจําโรงพยาบาลเชียงยืน 
ไดทําการตรวจสอบ วิจารณ และแกไขแบบสอบถาม และไดคาดัชนีความสอดคลองของแบบสอบถามเทากับ 0.96 
ซึ่งอยูระหวาง 0.5-1 จึงนําแบบสอบถามมาใชเปนเครื่องมือในการศึกษาครั้งนี้ [2]

ใชโปรแกรมสําเร็จรูปสําหรับวิเคราะหสถิติทางสังคมศาสตร(Statistical Package for the Social 
Sciences: SPSS version 19) ในการรวบรวมและวิเคราะหขอมูล ขอมูลที่รวบรวมไดจากแบบสอบถามจะถูกนํา
มาวิเคราะหโดยใชสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ประกอบดวย ความถี่ (Frequency) รอยละ 
(Percentage) คาเฉล่ีย (Mean) สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) ใชสถติอิางอิง t-test เพ่ือหาความ
แตกตางระหวางความคาดหวังและการรับรู [4] 

ศึกษาแนวทางการปรับปรุงการใหบริการของคลินิกนายแพทยธันวาวุธ อําเภอโกสุมพิสัย จังหวัด
มหาสารคาม

นาํผลการศกึษาในวตัถปุระสงคขอที ่1 มาสรปุ วเิคราะห และรวบรวมเพือ่เตรยีมนาํเสนอตอทีป่ระชมุของ
ฝายบริหาร โดยขอมูลที่นําเสนอมีทั้งหัวขอประเมินทั้งหมด และที่ไดรับการคัดเลือกจากผูศึกษา มีการพูดคุยกับผู
บริหาร และเสนอขอมลูเอกสารสรปุใหกบัผูบรหิารรวมทัง้การใหขอเสนอแนะ ผูบรหิารคลนิกินายแพทยธนัวาวธุคัด
เลอืกหวัขอทีส่ามารถทาํไดและควรปรบัปรงุในลาํดบัตนๆ ตลอดจนวางแนวทางในการแกปญหาตางๆ อยางเปนรปู
ธรรม 

ผลการศึกษา
เพื่อศึกษาและเปรียบเทียบความคาดหวังและการรับรูของผูมาใชบริการคลินิกนายแพทยธันวาวุธ 

อําเภอโกสุมพิสัย จังหวัดมหาสารคาม
1)  ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม พบวา สวนใหญเปนเพศหญิง จํานวน 176 คน คิดเปนรอยละ 

58.67 มีอายุ มากกวา 50 ป จํานวน 94 คน คิดเปนรอยละ 31.33 มีสถานภาพสมรส จํานวน 220 คน คิดเปนรอย
ละ 73.33 มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน ตั้งแต 10,000 - 20,000 บาท จํานวน 166 คน คิดเปนรอยละ 55.33 มีระดับ

การศึกษา มัธยมศึกษาตอนตน จํานวน 133 คน คิดเปนรอยละ 44.33 มีอาชีพเกษตรกร จํานวน 124 คน คิดเปน
รอยละ 41.33 มีที่พักอาศัย อยูในเขตอําเภอโกสุมพิสัย จํานวน 257 คน คิดเปนรอยละ 85.67 

2)  ขอมลูเก่ียวกบัพฤตกิรรมของการใชบรกิารคลนิกิ สวนใหญพบวา การมารบัการรกัษาทีค่ลนิกิจาํนวน

มากกวาโรงพยาบาล จํานวน 189 คน คิดเปนรอยละ 63.00 เรื่องที่มาพบหมอที่คลินิก คือตรวจ/รักษาโรคทั่วไป 
จํานวน 300 คน คิดเปนรอยละ 100.00 ความถี่ในการมาคลินิก คือ 2 เดือนตอครั้ง จํานวน 83 คน คิดเปนรอยละ 
27.67 และมาเดือนละครัง้ จาํนวน 81 คน คดิเปนรอยละ 27.00 วนัทีม่าคลนิกิมากทีส่ดุ คอื วนัจนัทร จาํนวน 129 
คน คิดเปนรอยละ 43.00 และวันพุธ จํานวน 103 คน คิดเปนรอยละ 34.33 ชวงเวลาท่ีมักจะมาคลินิกมากที่สุด 
คือชวงเย็น จํานวน 245 คน คิดเปนรอยละ 81.67 เคยมาท่ีคลินิกนายแพทยธันวาวุธ คือมาหลายคร้ัง จํานวน 253 

คน คดิเปนรอยละ 84.33 คลนิกิทีไ่ปหาหมอ นอกจากคลินกินายแพทยธนัวาวุธ คอืคลนิกิหมอเกรียงศกัดิ ์หาญสิทธิ
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จพร จํานวน 69 คน คิดเปนรอยละ 23.00 และ หมอณัฐวุฒิ อายุรกรรม จํานวน 62 คน คิดเปนรอยละ 20.67 คา

ใชจายโดยประมาณในการมาที่คลินิก คือ 200 – 500 บาทตอครั้ง จํานวน 248 คน คิดเปนรอยละ 82.67 
3)  ขอมลูเก่ียวกบัความคาดหวังของผูใชบรกิารตอบริการของคลินกินายแพทยธนัวาวุธ พบวา ผูใชบรกิาร

หรือผูมาใชบริการคาดหวงัมากทีส่ดุ คอื เรือ่ง แพทยใสใจการฟงคําบอกเลาอาการเจบ็ปวย ( = 4.51, S.D. = 0.774) 
รองลงมาคือ เจาหนาที่มีความพรอมในการใหบริการ ( = 4.48, S.D. = 0.820) และ หองตรวจมีความสะอาด (

= 4.44, S.D. = 0.600) และคาดหวังนอยที่สุดคือ เรื่องคลินิกมีอุปกรณการแพทยที่ทันสมัยเทียบเทา หรือดีกวา
สถานพยาบาลอ่ืนท่ีเคยรักษา ( = 3.80, S.D. = 1.004) รองลงมาคือ หองตรวจมีเคร่ืองมือ แพทยที่ทันสมัยนาเช่ือ
ถือ ( = 3.93, S.D. = 1.155) และหองตรวจมีปายบอกชัดเจน ( = 3.97, S.D. = 1.206) 

4)  ขอมูลเกี่ยวกับการรับรูของผูใชบริการคลินิกนายแพทยธันวาวุธ พบวา มาใชบริการเห็นดวยกับการ
ใหบริการมากท่ีสุด คือ เรื่อง แพทยรักษาโรคไดตามที่วินิจฉัย ( = 4.51, S.D. = 0.832) รองลงมาคือ แพทยตั้งใจ
ฟงคําบอกเลาอาการเจ็บปวยของผูมาใชบริการ ( = 4.40, S.D. = 0.866) และ อุปกรณของคลินิกทันสมัย (  = 
4.07, S.D. = 0.757) และเหน็ดวยกบัการใหบรกิารมคีาเฉลีย่นอยทีส่ดุ คอื หองตรวจมเีครือ่งมอืแพทยทนัสมยัและ
นาเช่ือถือ ( = 3.68, S.D. = 0.973) รองลงมาคือ หองนํ้าสะอาด ( = 3.76, S.D. = 1.048) และ เจาหนาที่ให
บริการดวยความเปนมิตรกับผูใชบริการ ( = 3.85, S.D. = 0.969)

ผลการวิเคราะหความแตกตางระหวางความคาดหวังและการรับรูของผูใชบริการตอการใหบริการคลินิก
นายแพทยธันวาวุธ เปนดังนี้

ดานการรักษา เรื่องที่มีความคาดหวังสูงกวาการรับรู 4 หัวขอไดแก 1. คลินิกมีอุปกรณการรักษา และ
ความพรอมในการรกัษาพยาบาลไดทนัทวงท ี2. แพทยอธบิายเรือ่งเกีย่วกับโรคและการปฏบิตัตินไดเขาใจด ี3. การ
ดูแลเอาใจใสของแพทยและเจาหนาที่ 4. ความเขาใจและเห็นอกเห็น ใจในความเจ็บปวยจากแพทยและเจาหนาที่ 
อยางมีนยัสาํคัญทางสถิตทิี ่0.05 สวนเร่ืองท่ีความคาดหวังต่ํากวาการรับรูม ี1 หวัขอไดแก คลินกิมีอปุกรณการแพทย
ที่ทันสมัยเทียบเทา หรือดีกวาสถานพยาบาลอื่นท่ีเคยรักษา อยางมนีัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05 

ดานคุณภาพการใหบริการ เรื่องที่มีความคาดหวังสูงกวาการรับรู มี 8 หัวขอไดแก 1. เจาหนาที่ใหบริการ
ดวยความสุภาพ 2. เจาหนาทีเ่อาใจใสตอผูปวย 3. เจาหนาทีม่คีวามกระตือรอืรนในการบริการ 4. เจาหนาทีม่คีวาม
พรอมในการใหบริการ 5. เจาหนาที่ใหบริการดวยความสะดวกรวดเร็ว 6. เจาหนาที่ใบริการดวยความเปนมิตรกับ
ผูมาใชบริการ 7. เจาหนาที่ใหบริการดวยความนับถือ 8. มีความยุติธรรมในการเรียกตรวจตามลําดับกอน –หลัง 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05 

ดานความสะดวกในการรับบริการ เรื่องที่มีความคาดหวังสูงกวาการรับรู มี 8 หัวขอไดแก 1. เจาหนาที่

ไดชีแ้จงรายละเอียดข้ันตอนการรับ บริการไดอยางครอบคลุม 2. ไดรบัขอมูลเกีย่วกับโรคท่ีเปน 3. ไดรบัขอมลูเกีย่ว
กับวิธีการปฏิบัติตัวในการรักษา 4. เจาหนาที่ใหคําแนะนําได เปนอยางดี 5. เจาหนาที่ไดตอบขอซักถามเปนอยาง
ด ี6. หองตรวจมคีวามสะอาด 7. หองตรวจมเีครือ่งมือ แพทยทีท่นัสมยันาเชือ่ถอื 8. หองนํา้สะอาด อยางมนียัสาํคญั

ทางสถิติที่ 0.05 
และมขีอเสนอแนะอืน่ๆ คอื ควรมแีผนพบัใหความรูเกีย่วกบัโรคตางๆ ควรจดัสวนการรบับรกิารใหชดัเจน 

ควรมีสื่อหรือแผนติดผนัง เพื่อใหความรูผูรับบริการ และควรติดพัดลมไวที่ผนังเพราะจะไดไมเปนอันตรายกับเด็ก
เล็ก

การศึกษาแนวทางการปรับปรุงการใหบรกิารของคลินกินายแพทยธนัวาวุธ อาํเภอโกสุมพสิยั จงัหวัด

มหาสารคาม
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จ จากการศึกษาความคาดหวังและการรับรูของผูมาใชบริการคลินิกนายแพทยธันวาวุธ อําเภอโกสุมพิสัย 

จงัหวดัมหาสารคาม สามารถนาํมากาํหนดแนวทางการปรบัปรงุการใหบรกิารของคลินกินายแพทยธนัวาวุธ อาํเภอ
โกสุมพิสัย จังหวัดมหาสารคาม จํานวน 2 โครงการ คือ โครงการท่ี 1 การจัดหาอุปกรณการแพทยที่ทันสมัย และ
โครงการที่ 2 การพัฒนาและปรับปรุงสถานที่ใหบริการ

สรุป 
จากการศกึษาผูใชบรกิารคลนิกินายแพทยธนัวาวธุ อาํเภอโกสมุพสิยั จงัหวดัมหาสารคาม จาํนวนตวัอยาง 

300 คน พบวา สวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุ ตั้งแตมากกวา 50 ป มีสถานภาพสมรส มีรายไดเฉล่ียตอเดือน ตั้งแต 
10,000 - 20,000 บาท มีการศึกษาอยูในระดับมัธยมศึกษาตอนตน มีอาชีพเกษตรกร มีที่พักอาศัยอยูในเขตอําเภอ
โกสุมพิสัย จะเห็นวาสวนใหญเปนคนในพื้นท่ี เมื่อศึกษาพฤติกรรมการใชบริการคลินิก สวนใหญ พบวา มาคลินิก
บอยกวาโรงพยาบาล โดยมาตรวจรักษาโรคทั่วไป 2 เดือนตอครั้ง หรือมาเดือนละคร้ัง สวนใหญมาคลินิก วันจันทร 
และวันพุธ มาในชวงเย็น สวนใหญเคยมาที่คลินิกนายแพทยธันวาวุธหลายคร้ัง และเคยไปท่ีคลินิกหมอเกรียงศักดิ์ 
หาญสิทธิพร และ หมอณัฐวุฒิ อายุรกรรม คาใชจายโดยประมาณในการมาหาหมอที่คลินิก คือ 200 – 500 บาท
ตอครั้ง ถือวาไมแพงมากเมื่อเปรียบเทียบกับรายไดคือ 10,000 - 20,000 บาท 

ความคาดหวังในการมาใชบริการคลินิกนายแพทยธันวาวุธของผูมาใชบริการ เรื่องที่มีคาดหวังมากที่สุด 
คือ เร่ืองแพทยใสใจการฟงคําบอกเลาอาการเจ็บปวย รองลงมาคือ เจาหนาที่มีความพรอมในการใหบริการ และ 
หองตรวจมีความสะอาด สวนการรับรูในการมาใชบริการคลินิกนายแพทยธันวาวุธนั้น พบวา มาใชบริการเห็นดวย
กับการใหบริการมากท่ีสุด คือ เรื่อง แพทยรักษาโรคไดตามที่วินิจฉัย รองลงมาคือ แพทยตั้งใจฟงคําบอกเลาอาการ
เจ็บปวยของผูมาใชบริการ และ อุปกรณของคลินิกทันสมัย ซึ่งการรับรูจะสงผลถึงคุณภาพการใชบริการ และ
สอดคลองกัน กลาวคือ เมื่อผูมาใชบริการรับรูหรือเห็นดวยกับการใหบริการมากท่ีสุด ก็หมายถึงคุณภาพการให
บริการในความคิดเห็นของผูใชบริการอยูในระดับมากที่สุดตามไปดวย 

ผลวิเคราะหความแตกตางระหวางความคาดหวังและการรับรูของผูมาใชบริการตอการใหบริการคลินิก
นายแพทยธันวาวุธ พบวา ดานการรักษา เรื่องที่มีความคาดหวังสูงกวาการรับรู ไดแก คลินิกมีอุปกรณการรักษา 
และความพรอมในการรักษาพยาบาลไดทันทวงที แพทยอธิบายเร่ืองเกี่ยวกับโรคและการปฏิบัติตนไดเขาใจดี การ
ดแูลเอาใจใสของแพทยและเจาหนาที ่และความเขาใจและเห็นอกเหน็ ใจในความเจบ็ปวยจากแพทยและเจาหนาที่ 

สวนเรื่องที่ความคาดหวังตํ่ากวาการรับรู ไดแก คลินิกมีอุปกรณการแพทยที่ทันสมัยเทียบเทา หรือดีกวาสถาน
พยาบาลอืน่ท่ีเคยรกัษา ดานคุณภาพการใหบรกิาร เรือ่งทีม่คีวามคาดหวงัสูงกวาการรบัรู ไดแก เจาหนาทีใ่หบรกิาร
ดวยความสุภาพ เจาหนาที่เอาใจใสตอผูปวย เจาหนาที่มีความกระตือรือรนในการบริการ เจาหนาที่มีความพรอม
ในการใหบรกิาร เจาหนาท่ีใหบรกิารดวยความสะดวกรวดเรว็ เจาหนาทีใ่หบรกิารดวยความเปนมติรกบัผูมาใชบรกิาร 
เจาหนาที่ใหบริการดวยความนับถือ มีความยุติธรรมในการเรียกตรวจตามลําดับกอนหลัง แตไมพบวา ความคาด

หวังตํ่ากวาการรับรู จะเห็นวาผูมาใชบริการยังมีการคาดหวังเรื่องการรอคอย 
ดานความสะดวกในการรับบริการ เรื่องที่มีความคาดหวังสูงกวาการรับรู ไดแก เจาหนาที่ไดชี้แจงราย

ละเอียดขั้นตอนการรับ บริการไดอยางครอบคลุม ไดรับขอมูลเก่ียวกับโรคที่เปน ไดรับขอมูลเก่ียวกับวิธีการปฏิบัติ
ตัวในการรักษา เจาหนาท่ีใหคําแนะนําได เปนอยางดี เจาหนาที่ไดตอบขอซักถามเปนอยางดี หองตรวจมีความ
สะอาด หองตรวจมีเคร่ืองมือ แพทยทีท่นัสมัยนาเช่ือถอื หองน้ําสะอาด สอดคลองกับ วนาพรรณ ชืน่อิม่ (2558) [5] 
ในเร่ืองความคาดหวังคุณภาพบริการสุขภาพบุคลากร โรงพยาบาลรามาธิบดี จํานวน 330 ตัวอยาง ซึ่งการศึกษา
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จความแตกตางระหวางความคาดหวังและการรับรูของผูมาใชบรกิารตอการใหบรกิารคลินกินายแพทยธนัวาวธุ นัน้ก็

มีความแตกตางกันเกือบทุกเรื่อง โดยสวนใหญผูมาใชบริการมีความคาดหวังสูงกวาการรับรู ถึงแมความคาดหวังใน
การใชบริการมีความสอดคลองกันแตยังมีขอแตกตางกันในเร่ืองประชากรท่ีมาใชบริการ เนื่องจากกลุมประชากร
เปนคนละกลุม และใชสิทธิการรักษาแตกตางกัน และจากการศึกษาของ วรรวรรณ ทองวัฒน (2553) [6] เกี่ยวกับ
พฤติกรรมการใชบริการคลินิกกายภาพบําบัดเอกชนของลูกคา ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม ประชากรคือ 
ผูปวยที่มารับบริการที่คลินิกกายภาพบําบัดเอกชนในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม โดยใช แบบสอบถาม กลุม
ตัวอยางจํานวน 174 คน พบวาปญหาที่เกิดขึ้นกับผูรับบริการในการใชบริการคลินิกกายภาพบําบัดมากที่สุดไดแก 
ปญหาดานที่จอดรถไมเพียงพอ รองลงมาคือ การโฆษณาประชาสัมพันธ และดานสถานท่ี ตามลําดับ ซึ่งแตกตาง
การการศึกษาครั้งนี้ เนื่องจากพื้นท่ีศึกษาอยูตางอําเภอ ทําใหไมมีปญหาในเรื่องที่จอดรถเหมือนในเขตอําเภอเมือง 
แตสิง่ทีน่าสนใจคอื การโฆษณาประชาสมัพนัธ และดานสถานทีบ่รกิาร กส็ามารถนาํมาใชกบัคลินกินายแพทยธนัวา
วุธได

จากการศึกษาความคาดหวังและการรับรูของผูมาใชบริการคลินิกนายแพทยธันวาวุธ อําเภอโกสุมพิสัย 
จังหวัดมหาสารคาม ไดแนวทางการปรับปรุงการใหบริการของคลินิกนายแพทยธันวาวุธ อําเภอโกสุมพิสัย จังหวัด
มหาสารคาม จํานวน 2 โครงการ คือ โครงการท่ี 1 การจัดหาอุปกรณการแพทยที่ทันสมัย และโครงการท่ี 2 การ
พัฒนาและปรับปรุงสถานที่ใหบริการ

ขอเสนอแนะ 
ควรมีการนําผลการศึกษาไปวิเคราะห ประกอบกับปจจัยอื่นๆของคลินิกรวมดวย ในการหาสาเหตุของ

ระดับชองวางที่เกิดขึ้น เชน วิเคราะหภาระงานของผูปฏิบัติงาน วิเคราะหความตองการของผูมาใชบริการ เปนตน 
รวมถึงการนําผลการศึกษาที่มีความคาดหวังสูงกวาการรับรูไปปรับปรุงแกไขอยางเปนรูปธรรม ควรมีการติดตาม
และมีการประเมินคุณภาพการใหบริการอยางตอเนื่อง และนําเสนอผูบริหารในการควบคุมดูแลคุณภาพและ
มาตรฐานการใหบริการ

กิตติกรรมประกาศ 
ขอขอบคุณ ผศ.ดร. รชัดาภรณ เบญจวัฒนานนท อาจารยทีป่รกึษาการศึกษาอิสระ คลินกินายแพทยธนัวา

วธุ ทัง้นายแพทยและบุคลากร อาจารย และเพ่ือนๆ วทิยาลัยบณัฑติศึกษาการจัดการ ทีท่าํใหการศึกษาคร้ังน้ีสมบูรณ 
เปนไปดวยความเรียบรอย และสําเร็จลุลวงไปดวยดี ขอขอบคุณครอบครัวที่เปนกําลังใจใหเสมอมา ในทายน้ี หาก
ผลจากการศึกษานี้ มคีุณคาและกอประโยชนแกวงวิชาการ รวมทั้งผูที่สนใจ ขอใหคุณคาและประโยชนนั้น เปนดั่ง
พรประเสริฐ อํานวยใหแดทุกทาน จงประสบแตความสุขความเจริญตลอดไป
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