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บทคัดย่อ 
 การศึกษาเร่ืองน้ีมีวตัถุประสงค์ 1. เพื่อศึกษาเปรียบเทียบระดับความคาดหวงัและการรับรู้ของ
บุคลากรต่อคุณภาพการบริการงานหน่วยจ่ายกลาง สถาบนัโรคทรวงอก 2. เพื่อศึกษาเปรียบเทียบคะแนน
ความคาดหวงัและการรับรู้ของบุคลากรต่อคุณภาพการบริการงานหน่วยจ่ายกลาง สถาบนัโรคทรวงอก
จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา ต าแหน่งหน่วยงาน และความถ่ีในการใช้
บริการ ตามกรอบแนวคิดโมเดล SERVQUAL ของ Parasuraman ไดร้ะบุการวดัคุณภาพการบริการไว ้5 ดา้น 
กลุ่มตวัอย่างในการศึกษาคร้ังน้ี ผูศึ้กษาได้ท าการศึกษาในบุคลากรท่ีท างานในหอผูป่้วย และบุคลากร
หน่วยงานสนบัสนุน สถาบนัโรคทรวงอก จ านวน 298 คน โดยการเลือกแบบง่าย ใชแ้บบสอบถามเป็นตวั
เคร่ืองมือ โดยใช้สถิติเชิงพรรณนาไดแ้ก่ ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าสถิติทดสอบที(Independent t-test และ 
Pair t-test) และวเิคราะห์ความแปรปรวน (Analysis of Variance : ANOVA) 
 ผลการศึกษาพบว่าส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 20- 30 ปี มีระดับการศึกษาในระดับ
ปริญญาตรีหรือเทียบเท่า มีต าแหน่งพยาบาลวิชาชีพ/เทคนิค ท างานในหน่วยงานผูป่้วยในเป็นส่วนใหญ่ และ
ส่วนใหญ่มาใชบ้ริการท่ีงานจ่ายกลางมากกวา่ 5 คร้ัง 
 ผลการศึกษาพบว่า (1) ความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการงานจ่ายกลางในด้าน
ภาพรวม พบว่า ความคาดหวงัอยู่ในระดบัมากสุด ส่วนการรับรู้อยู่ในระดบัมาก เม่ือแยกรายด้าน 5 ด้าน
พบวา่ ดา้นความเป็นรูปธรรม ความคาดหวงัอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด การรับรู้อยูใ่นระดบัมาก ดา้นความเช่ือใจ/
ไวว้างใจ ความคาดหวงัและการรับรู้อยูใ่นระดบัมากสุด ดา้นความมีอธัยาศยัไมตรี ความคาดหวงัอยูใ่นระดบั
มาก การรับรู้อยูใ่นระดบัปานกลาง ดา้นการเขา้ถึงคุณภาพการบริการ ความคาดหวงัอยูใ่นระดบัมาก การรับรู้
อยูใ่นระดบัปานกลาง ดา้นการติดต่อส่ือสาร ความคาดหวงัและการรับรู้อยูใ่นระดบัปานกลาง (2)ระดบัความ
คาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 ทั้งในภาพรวมและ
รายดา้น 5 ดา้น (3) ปัจจยัส่วนบุคคลไดแ้ก่ ระดบัการศึกษา ต าแหน่ง และหน่วยงานต่างกนัมีความคาดหวงั
ต่อคุณภาพการบริการแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 (4) ปัจจยัส่วนบุคคลไดแ้ก่ระดบัการศึกษา 
ต าแหน่ง หน่วยงานและจ านวนคร้ังท่ีมารับบริการต่างกนัมีการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการแตกต่างกนัอยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 (5) ปัญหาอุปสรรค/ขอ้เสนอแนะ เคร่ืองมืออุปกรณ์บางส่วนไม่เพียงพอต่อความ
ตอ้งการใชง้านท าใหก้ารหมุนเวยีนสับเปล่ียนในการใชข้าดตอน, ควรเปิดใหบ้ริการนอกเวลาทั้งเสาร์อาทิตย ์
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