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แนวทางการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการกบัผู้ป่วยโรคไต  
ของศูนย์ฟอกไต อ าเภอแวงน้อย จังหวดัขอนแก่น 

GUIDELINES FOR ENHANCING THE QUALITY OF SERVICES PROVIDED BY THE 
DIALYSIS CENTER IN WAENG NOI DISTRICT, KHON KAEN PROVINCE 

 
อารีรัตน์  ขนายกลาง2 

บทคดัย่อ 
 การศึกษาน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อ (1) เพื่อศึกษาคุณภาพการให้บริการศูนยฟ์อกไต อ าเภอแวงนอ้ย จงัหวดั
ขอนแก่น (2)  เพื่อหาแนวทางในการปรับปรุงการให้บริการกบัผูป่้วย ของศูนยฟ์อกไต อ าเภอแวงนอ้ย จงัหวดั
ขอนแก่นโดยใชแ้บบสอบถาม “SERVQUAL” 5 ดา้น จ านวน 21 ขอ้ สอบถามกลุ่มตวัอยา่ง จ  านวน 200 ตวัอยา่ง 
โดยการวิเคราะห์แบบสถิติทดสอบหาความแตกต่างค่าที (T-test) ผลการศึกษาพบวา่ ความคาดหวงัในคุณภาพ
การบริการท่ีดีของลูกคา้ท่ีมีต่อศูนยฟ์อกไต อ าเภอแวงน้อย จงัหวดัขอนแก่น ลูกคา้มีความคาดหวงัในคุณภาพ
การบริการตามท่ีระบุไวท้ั้ง 21 ขอ้ ส่วนของการรับรู้ในคุณภาพการบริการของลูกคา้ท่ีมีต่อศูนยฟ์อกไต อ าเภอ
แวงนอ้ย จงัหวดัขอนแก่น โดยท่ีลูกคา้มีระดบัคะแนนเฉล่ียเห็นดว้ยอยา่งยิ่งในทุกขอ้ ยกเวน้ ศูนยฟ์อกไต อ าเภอ
แวงนอ้ย จงัหวดัขอนแก่น ใหค้วามสนใจลูกคา้เป็นรายบุคคล ถือวา่เป็นการบริการท่ีดีมีคุณภาพ มีระดบัคะแนน
เฉล่ียเห็นดว้ย เม่ือเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งความคาดหวงัและการรับรู้ในคุณภาพการบริการแต่ละดา้น
ของลูกคา้ท่ีมีต่อศูนยฟ์อกไต อ าเภอแวงน้อย จงัหวดัขอนแก่น มีช่องว่างระหว่างความคาดหวงักบัการรับรู้ใน
คุณภาพการบริการทั้ง 5 ดา้น คือ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได้ ด้านการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการให้ความ
เช่ือมัน่ต่อลูกคา้ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ ดา้นความเป็นรูปธรรม พบว่า ดา้นท่ีเกิดช่องว่างการบริการมาก
ท่ีสุด คือ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ จึงไดเ้สนอแนะเพื่อเป็นแนวทางในการปรับปรุงการให้บริการกบัผูป่้วย
โดยเสนอเป็นโครงการ 3โครงการคือ (1) โครงการ “พฒันาความรู้พื้นฐานงานบริการและเฉพาะด้าน” (2)  
โครงการ “ก าหนดเป้าหมายคุณภาพบริการลูกคา้ และผลตอบแทนท่ีเหมาะสม” และ (3)โครงการ “ติดตามผล
หลงัจากใหบ้ริการฟอกไต” 
ค าส าคัญ : คุณภาพการใหบ้ริการ, ความคาดหวงั, การรับรู้, ศูนยฟ์อกไต 
 
 
1บทความน้ีเป็นส่วนหน่ึงของการคน้ควา้อิสระเร่ือง ปัจจยัในความส าเร็จของวิสาหกิจชุมชนในจงัหวดัชยันาท 
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ABSTRACT 
 
 The study's goals were to (1) investigate the quality of services provided by a dialysis center in 
Waeng Noi District, Khon Kaen Province, and (2) discover a strategy to improve patient care. Using 21 5-
sided "SERVQUAL" surveys, 200 samples were collected from the Dialysis Center in Waeng Noi District, 
Khon Kaen Province. T-test difference test findings revealed that customers' expectations of good service 
quality  
towards dialysis centers, Waeng Noi District, Khon Kaen Province As indicated in all 21 items, clients have 
service quality expectations. Waeng Noi District, Khon Kaen Province, part of the customer's assessment of 
service quality towards dialysis centers. All of the things received a strong agreement rating from the 
customers. Dialysis Center, Waeng Noi District, Khon Kaen Province, excluding Pay close attention to each 
customer. It is regarded as a high-quality service. with an overall agreement score of  When analyzing the 
variances in each customer's expectations and perceptions of service quality toward the dialysis center in 
Waeng Noi District, Khon Kaen Province. In all five domains, there were discrepancies between expectations 
and perceptions of service quality: Reliability Client response in terms of restoring customer confidence 
Customers must be known and understood. In terms of concreteness, it was discovered that the component of 
knowing and comprehending clients had the highest gap in service. As a result, it has proposed the following 
three projects as a guideline for improving patient service: (1) "Developing knowledge on fundamental 
services and specific locations" (2) The project "Set Customer Service Quality Goals and Appropriate 
Compensation," and (3) the project "Follow-up after dialysis service." 
Keywords : Service Quality, Expectation, Perception, Dialysis Center 
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บทน า 
 โรคไตนั้นเกิดได้จากปัจจยัหลายอย่าง ทั้งปัจจยัดา้นพนัธุกรรม ด้านพฤติกรรม และด้านส่ิงแวดลอ้ม 
โดยในปัจจุบนัพบวา่สาเหตุท่ีท าใหเ้กิดไตวายเร้ือรังบ่อยท่ีสุดคือ โรคความดนัโลหิตสูง โรคเบาหวาน และน่ิวใน
ทางเดินปัสสาวะ สาเหตุของโรคไตท่ีส าคญัในประเทศไทยอีกสาเหตุหน่ึงคือการกินยาท่ีมีผลต่อการท างานของ
ไต โดยมกัพบสัมพนัธ์กบัการกินยาแก้ปวดปริมาณมาก หรือการกินยาสมุนไพรบางชนิด ในผูท่ี้เร่ิมมีความ
บกพร่องของไต นอกจากน้ีพฤติกรรมการกินท่ีเปล่ียนไป ท าใหเ้กิดโรคไต คือ การกินเค็มจากฟาสตฟ์ู้ ด ขนมขบ
เค้ียว โดยเฉพาะอาหารญ่ีปุ่น เกาหลี ท่ีก าลงัเป็นท่ีนิยม เช่น เน้ือหมกั หมูมกัใส่ซอสปรุงรส เกลือ ผงหมกั รวม
น ้าจ้ิมแลว้ โดยรวมความเคม็มากกวา่อาหารปกติถึง 5-10 เท่า อาหารแช่แขง็มีความเคม็มากกวา่ปกติถึงร้อยละ 30 
ดงันั้นหากลดการกินเคม็ จะสามารถลดจ านวนผูป่้วยและผูเ้สียชีวติจากโรคไตเร้ือรังไดอี้กมาก อีกทั้งประหยดัค่า
รักษาพยาบาลใหภ้าครัฐไดปี้ละหลายหม่ืนลา้นบาท  
 ฟอกไต (Hemodialysis) คือวิธีการหน่ึงในการรักษาผูป่้วยโรคไตเร้ือรังระยะสุดท้าย หรือไตวาย
เฉียบพลนัจากสาเหตุต่าง ๆ โดยจุดประสงค์ท่ีท าการฟอกไตก็เพื่อกรองและก าจดัของเสียท่ีสะสมอยู่ในเลือด
ออกไป และช่วยใหส้มดุลในร่างกายของผูป่้วยโรคไตอยูใ่นภาวะท่ีใกลเ้คียงปกติท่ีสุดในขณะท่ีไตไม่สามารถท า
หน้าท่ีในการกรองของเสียไดอี้กต่อไป การฟอกไตเป็นเพียงวิธีการรักษาเพื่อบ าบดัในผูป่้วยท่ีไตสูญเสียการ
ท างานจนไม่สามารถก าจดัของเสียในร่างกายได ้ซ่ึงจะช่วยให้ผูป่้วยสามารถใชชี้วิตไดต้ามปกติใกลเ้คียงกบัคน
ปกติ ปัจจุบนัมีการฟอกไตท่ีนิยมใชอ้ยู ่2 วธีิ ไดแ้ก่ การฟอกไตดว้ยการใชไ้ตเทียม (Hemodialysis) เป็นการฟอก
เลือดโดยใชเ้คร่ืองไตเทียม และการฟอกไตทางช่องทอ้ง (Peritoneal Dialysis) คือการฟอกเลือดภายในร่างกาย
โดยใชเ้น้ือเยือ่ท่ีบริเวณช่องทอ้งร่วมกบัน ้ายาฟอกไตทางช่องทอ้ง อยา่งไรก็ตาม การฟอกไตก็เป็นเพียงส่วนหน่ึง
ในการพยุงอาการของโรคไตวายเร้ือรังเท่านั้น และตอ้งท าควบคู่กบัการรักษาโดยการใชย้าเพื่อควบคุมปริมาณ
สารเคมีต่าง ๆ ในร่างกาย เพื่อรอการปลูกถ่ายไตในอนาคต ซ่ึงการฟอกไตไม่จ  าเป็นตอ้งใชเ้พียงวิธีเดียวเสมอไป 
โดยเม่ือแพทยแ์นะน าใหผู้ป่้วยฟอกไต ผูป่้วยสามารถเลือกวธีิในการฟอกไตได ้และอาจปรับเปล่ียนไดต้ามความ
จ าเป็น (สมาคมโรคไตแห่งประเทศไทย, 2563) 
 จากจ านวนผูป่้วยโรคไตท่ีเพิ่มมากข้ึน ท าให้ผูป่้วยท่ีต้องท าการฟอกไตเพิ่มสูงข้ึน จึงมีผูท่ี้มองเห็น
โอกาสในการจดัท าศูนยฟ์อกไต เพื่อรองรับกลุ่มผูป่้วยโรคไต โดยมองเห็นก าไรจากการเปิดศูนยฟ์อกไต ดว้ย
เหตุน้ีผูศึ้กษา ซ่ึงเป็นผูบ้ริหารศูนยฟ์อกไต จึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาความคาดหวงัและการรับรู้ของลูกคา้ท่ีมีต่อ
คุณภาพการบริการของศูนยฟ์อกไต อ าเภอแวงนอ้ย จงัหวดัขอนแก่น เพื่อท่ีจะไดน้ าขอ้มูลท่ีไดจ้ากการศึกษาใน
คร้ังน้ีไปใชป้ระโยชน์ในการปรับปรุง  และพฒันาการบริการของศูนยฟ์อกไต อ าเภอแวงนอ้ย จงัหวดัขอนแก่น 
ใหต้รงตามความตอ้งการของผูป่้วยโรคไต และพฒันาศกัยภาพของศูนยฟ์อกไต อ าเภอแวงนอ้ย จงัหวดัขอนแก่น 
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เพื่อรองรับการแข่งขนัในอนาคตและสร้างผลก าไรสูงสุด 
ค าถามในการศึกษา 
 1)  คุณภาพการใหบ้ริการศูนยฟ์อกไต อ าเภอแวงนอ้ย จงัหวดัขอนแก่นตอ้งท าอยา่งไร 
 2)  แนวทางในการปรับปรุงการให้บริการกบัผูป่้วย ของศูนยฟ์อกไต อ าเภอแวงนอ้ย จงัหวดัขอนแก่น
เป็นอยา่งไร 

วตัถุประสงค์ของการศึกษา 
1)  เพื่อศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการศูนยฟ์อกไต อ าเภอแวงนอ้ย จงัหวดัขอนแก่น 
2)  เพื่อหาแนวทางในการปรับปรุงการให้บริการกบัผูป่้วย ของศูนยฟ์อกไต อ าเภอแวงน้อย จงัหวดั

ขอนแก่น 

สมมติฐานการศึกษา 
 สมมติฐานท่ี 1 ความคาดหวงั แตกต่างจากการรับรู้คุณภาพการให้บริการศูนยฟ์อกไต อ าเภอแวงนอ้ย 
จงัหวดัขอนแก่น 
  

ทฤษฎ ีและแนวคดิ  
 แนวคิดทฤษฎทีีเ่กีย่วกบัคุณภาพการบริการ 
 Parasuraman, Ziethaml and Berry (1990) ไดก้ าหนดมิติท่ีใชว้ดัคุณภาพการใหบ้ริการไว ้10 ดา้น ไดแ้ก่   
 1.  ความไวว้างใจได ้(Reliability) หมายถึง ความเช่ือถือไดข้องการให้บริการ ไดแ้ก่ พฤติกรรมการ
ปฏิบติังานของพนกังานท่ีสามารถสร้างความมัน่ใจ ความถูกตอ้งในการใหบ้ริการ แก่ลูกคา้   
 2.  ความการตอบสนอง (Responsiveness) หมายถึง ความพร้อมในการตอบสนองการ ให้บริการท่ี
สอดคลอ้งกบัเวลา และการใหบ้ริการท่ีเหมาะสม ตลอดจนสามารถช่วยแกปั้ญหาใหแ้ก่ลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี   
 3.  ความสามารถ (Competence) หมายถึง การท่ีผูใ้ห้บริการมีความรู้ ความสามารถ และ ทกัษะท่ีจะ
ปฏิบติังานดา้นการใหก้ารไดเ้ป็นอยา่งดี   
 4.  การเขา้ถึงบริการ (Access) หมายถึง การท่ีลูกคา้สามารถติดต่อขอรับบริการไดอ้ยา่งสะดวกและใช้
บริการไดห้ลายช่องทาง โดยครอบคลุมถึงเวลาเปิดด าเนินการ สถานท่ีตั้งและวิธีการท่ีจะอ านวยความสะดวกใน
การใหบ้ริการ   
 5.  ความสุภาพ/อธัยาศยัไมตรี (Courtesy) หมายถึง การท่ีผูใ้ห้บริการมีความสุภาพ เรียบร้อย มีความนบั
ถือในตวัลูกคา้ มีความเอาใจใส่ และความเป็นมิตรต่อผูรั้บบริการ   
 6.  การติดต่อส่ือสาร (Communication) หมายถึง การติดต่อส่ือสารและให้ขอ้มูลแก่ลูกคา้ ดว้ยภาษาท่ี
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เขา้ใจง่าย รวมทั้งรับฟังความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะ หรือค าติชมของลูกคา้ในเร่ืองต่างๆท่ีเก่ียวขอ้งกบัการ
ใหบ้ริการ   
 7.  ความน่าเช่ือถือ (Creditability) หมายถึง ความเช่ือถือได ้ความซ่ือสัตย ์ความน่าไวว้างใจ   
 8.  ความปลอดภยั (Security) หมายถึง ความรู้สึกปลอดภยัจากอนัตราย ไม่มีความเส่ียง หรือความ
เคลือบแคลงใด ๆ ในการรับบริการ   
 9.  การเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้จริง (Understanding/ Knowing he Customer) หมายถึง ความพยายามท่ีจะ
เขา้ใจและรับรู้ถึงความตอ้งการของลูกคา้   
 10.  ส่ิงท่ีสามารถสัมผสัได/้ บริการท่ีเป็นรูปธรรม (Tangibles) หมายถึง ลกัษณะภายนอกท่ีสามารถ
มองเห็นไดข้องบุคลากร อุปกรณ์ท่ีเห็นบริการรวมไปถึงส่ือต่างๆ ท่ีเผยแพร่ออกไปวา่ มีความเหมาะสม สวยงาม
และทนัสมยั   
 ต่อมาภายหลงัตวัแบบและวิธีการประเมินคุณภาพการให้บริการหรือ SERVQUAL ไดน้ าหลกัวิชาสถิติ
เพื่อพฒันาเคร่ืองมือส าหรับการวดัการรับรู้คุณภาพในการบริการของผูรั้บบริการ และไดท้  าการทดสอบความ
น่าเช่ือถือ (Reliability) และความเท่ียงตรง (Validity) พบวา่ SERVQUAL  สามารถแบ่งมิติไดเ้ป็น 5 มิติหลกั
และยงัคงมีความสัมพนัธ์กบัมิติของคุณภาพการให้บริการทั้ง 10  ประการ SERVQUAL ท่ีท  าการปรับปรุงใหม่
จะเป็นการยบุรวมบางมิติจากเดิมให้รวมกนัภายใตช่ื้อ มิติใหม่ SERVQUAL ท่ีปรับปรุงใหม่ประกอบดว้ย 5 มิติ
หลกั (Parasuraman et al., 1998)  ประกอบดว้ย    
 มิติท่ี 1  ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฏให้เห็นถึงส่ิง
อ านวยความสะดวกต่างๆ อนัไดแ้ก่ สถานท่ี บุคลากร อุปกรณ์ เคร่ืองมือ  เอกสารท่ีใชใ้นการติดต่อส่ือสารและ
สัญลักษณ์ รวมทั้งสภาพแวดล้อมท่ีท าให้ผูรั้บบริการรู้สึกว่า ได้รับการดูแล ห่วงใย และความตั้ งใจจากผู ้
ใหบ้ริการ บริการท่ีถูกน าเสนอออกมาเป็นรูปธรรม จะท าใหผู้รั้บบริการรับรู้ถึงการใหบ้ริการนั้นๆไดช้ดัเจนข้ึน   
 มิติท่ี 2  ความเช่ือมัน่ไวว้างใจได้ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการให้บริการ ให้ตรงกบั
สัญญาท่ีให้ไวก้บัผูรั้บบริการ บริการท่ีให้ทุกคร้ังจะตอ้งมีความถูกตอ้ง เหมาะสม และไดผ้ลออกมาเช่นเดิมใน
ทุกจุดของบริการ ความสม ่าเสมอน้ีจะท าให้ผูรั้บบริการรู้สึกว่าบริการท่ีไดรั้บนั้นมีความน่าเช่ือถือ สามารถให้
ความไวว้างใจได ้   
 มิติท่ี 3  การตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) หมายถึง ความพร้อมและความเต็มใจ ท่ีจะให้บริการ 
โดยสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการไดอ้ยา่งทนัท่วงที ผูรั้บบริการ สามารถเขา้รับบริการไดง่้าย 
และไดรั้บความสะดวกจากการใชบ้ริการ รวมทั้งจะตอ้งกระจายการใหบ้ริการไปอยา่งทัว่ถึง รวดเร็ว   
  มิติท่ี 4  ความน่าเช่ือถือ (Assurance) หมายถึง ความสามารถในการสร้างความเช่ือมัน่ ให้เกิดข้ึนกบั
ผูรั้บบริการ ผูใ้ห้บริการจะตอ้งแสดงถึงทกัษะความรู้ ความสามารถในการให้บริการ และตอบสนองความ
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ตอ้งการของผูรั้บบริการดว้ยความสุภาพ นุ่มนวล มีกริยามารยาทท่ีดี ใช้การติดต่อส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพและ
ใหค้วามมัน่ใจวา่ผูรั้บบริการจะไดรั้บบริการท่ีดีท่ีสุด    
 มิติท่ี 5  การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ (Empathy) หมายถึง ความสามารถในการดูแลเอาใจใส่ ผูรั้บบริการตาม
ความตอ้งการท่ีแตกต่างของผูรั้บบริการแต่ละคน   SERVQUALไดรั้บความนิยมในการน ามาใช้เพื่อศึกษาใน
ธุรกิจอุตสาหกรรมบริการอย่างกวา้งขวาง ซ่ึงองค์การตอ้งการท าความเขา้ใจต่อการรับรู้ของกลุ่มผูรั้บบริการ
เป้าหมายตาม ความตอ้งการในบริการท่ีเขาตอ้งการ และเป็นเทคนิคท่ีให้วิธีการวดัคุณภาพในการให้บริการของ
องคก์าร  

กรอบแนวคดิในการศึกษา 
    

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
วธิีการด าเนินการศึกษา 
 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 1.  ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
       ประชากรและกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการท าการศึกษาคร้ังน้ี ไดแ้ก่ ลูกคา้ท่ีเป็นผูป่้วยโรคไต และญาติ
ผูป่้วยโรคไตของศูนยฟ์อกไต อ าเภอแวงนอ้ย จงัหวดัขอนแก่น จึงท าการศึกษากบัผูป่้วยท่ีมาฟอกไต จ านวน 100 
คน  และญาติผูป่้วย จ านวน 100 คน  รวมกลุ่มตวัอยา่งทั้งส้ิน 200 คน 

ตวัแปรตน้ ตวัแปรตาม 

 ความคาดหวงัต่อการใช้
บริการก่อนและหลงัการใช้
บริการของลูกคา้ท่ีมีต่อศูนย์
ฟอกไต  

 การรับรู้ต่อคุณภาพการ
บริการของลูกคา้ท่ีมีต่อศูนย์
ฟอกไต อ าเภอแวงนอ้ย 
จงัหวดัขอนแก่น 

 

ความพึงพอใจของลูกคา้ 

ความคาดหวงั ≤ การรับรู้ = พึงพอใจ 

ความคาดหวงั > การรับรู้ = ไม่พึงพอใจ 

แนวทางการปรับปรุงการให้บริการกบั

ผูป่้วย ของศูนยฟ์อกไต อ าเภอแวงนอ้ย 

จงัหวดัขอนแก่น 
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 เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในการศึกษา 
 ลกัษณะของเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี เป็นแบบสอบถาม (Questionnaire) ความพึงพอใจบริการ
ของศูนย์ฟอกไต อ าเภอแวงน้อย จงัหวดัขอนแก่น ท่ีสร้างข้ึนมาจากแนวคิด ทฤษฏี เอกสารและงานวิจยัท่ี
เก่ียวข้อง ซ่ึงจะใช้ในการเก็บข้อมูลกับลูกค้าท่ีมาใช้บริการศูนย์ฟอกไต อ าเภอแวงน้อย จงัหวดัขอนแก่น 
แบ่งเป็น 3 ส่วน  
 ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ 
และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 ส่วนท่ี 2 ขอ้มูลเก่ียวกบัความคาดหวงัในคุณภาพการบริการท่ีดี ของลูกคา้ท่ีมีต่อศูนยฟ์อกไต อ าเภอแวง
นอ้ย จงัหวดัขอนแก่นท่ีมีคุณภาพการบริการท่ีดี ทั้งหมด 5 ดา้น จ านวน 21 ขอ้ไดแ้ก่ ดา้นท่ี 1  ความน่าเช่ือถือ
และไวใ้จได ้ ดา้นท่ี 2 การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ ดา้นท่ี 3  การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้  ดา้นท่ี 4  การตอบสนอง
ต่อลูกคา้  และดา้นท่ี 5 ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
 ส่วนท่ี 3 ขอ้มูลเก่ียวกบัการรับรู้คุณภาพการบริการของศูนยฟ์อกไต อ าเภอแวงน้อย จงัหวดัขอนแก่น 
โดยใชเ้คร่ืองมือท่ีเรียกวา่ “SERVQUAL” เพื่อใชเ้ป็นเคร่ืองมือในการวดัระดบัคุณภาพซ่ึงประกอบดว้ย 5 ดา้น 
ไดแ้ก่ ดา้นท่ี 1  ความน่าเช่ือถือและไวใ้จได ้ ดา้นท่ี 2 การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ ดา้นท่ี 3  ก า ร รู้ จั ก แ ล ะ
เขา้ใจลูกคา้  ดา้นท่ี 4  การตอบสนองต่อลูกคา้  และดา้นท่ี 5 ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
 แบบสอบถามส่วนท่ี 2 และส่วนท่ี 3 ใชแ้บบมาตราส่วนประมาณค่า เป็นมาตรวดั โดยก าหนดรูปแบบ
เป็นระดบัความคิดเห็นต่อความคาดหวงัออกเป็น 7 ระดบั ดงัน้ี 
  เห็นดว้ยอยา่งยิง่  7  คะแนน  เห็นดว้ย  6  คะแนน 
  เห็นดว้ยเล็กนอ้ย  5  คะแนน  ไม่แน่ใจ 4  คะแนน 
  ไม่เห็นดว้ยเล็กนอ้ย 3  คะแนน  ไม่เห็นดว้ย 2  คะแนน 
  ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 1  คะแนน 
วธีิการทางสถิติและการวเิคราะห์ข้อมูล 
 1) เตรียมแบบสอบถามเพื่อใชเ้ก็บรวบรวมขอ้มูลจากลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการศูนยฟ์อกไต อ าเภอแวงน้อย 
จงัหวดัขอนแก่น รวมทั้งส้ินจ านวน 200 ราย  
 2) ด าเนินการน าแบบสอบถามท่ีไดจ้ากจากลูกคา้ท่ีมาใช้บริการ ศูนยฟ์อกไต อ าเภอแวงน้อย จงัหวดั
ขอนแก่น  ไปวเิคราะห์ขอ้มูลดว้ยการหาค่าความถ่ี (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean)  
 3) การวิเคราะห์ระดบัความคิดเห็นจากแบบสอบถาม โดยการแจกแจงความถ่ี (Frequency) ค่าร้อยละ 
(Percentage) วิเคราะห์โดยการหาค่าความถ่ี (Frequency) ค่าร้อยละ(Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean)ซ่ึงเป็นการหา
ช่วงความกวา้งของอนัตรภาคชั้นเพื่อก าหนดความส าคญัและแปลความหมายค่าเฉล่ีย  การประเมินค่าเพื่อการ
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แปลผลทางการวิจยั ก าหนดเกณฑ์การแปรผลในแต่ละช่วงคะแนน ใช้สูตรการหาค่าเฉล่ียแบบอนัตรภาคชั้น 
(Class Interval)  
 การวิเคราะห์ขอ้มูลในส่วนค่าเฉล่ียแบ่งตามช่วงคะแนนท่ีค านวณได ้และสามารถแปรผลเป็นระดบั
ความคิดเห็นต่อความคาดหวงัและการรับรู้ในคุณภาพการบริการท่ีมีต่อการใชบ้ริการของศูนยฟ์อกไต อ าเภอแวง
นอ้ย จงัหวดัขอนแก่น 
 คะแนนเฉล่ียเท่ากบั 1.00-1.86 หมายถึง ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
 คะแนนเฉล่ียเท่ากบั 1.87-2.72 หมายถึง ไม่เห็นดว้ย 
 คะแนนเฉล่ียเท่ากบั 2.73-3.58 หมายถึง ไม่เห็นดว้ยเล็กนอ้ย 
 คะแนนเฉล่ียเท่ากบั 3.59-4.44 หมายถึง ไม่แน่ใจ 
 คะแนนเฉล่ียเท่ากบั 4.45-5.30 หมายถึง เห็นดว้ยเล็กนอ้ย 
 คะแนนเฉล่ียเท่ากบั 5.31-6.16 หมายถึง เห็นดว้ย 
 คะแนนเฉล่ียเท่ากบั 6.17-7.00 หมายถึง เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
การศึกษาตามสมมติฐาน 
 ความคาดหวงัแตกต่างจากการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการศูนยฟ์อกไต อ าเภอแวงนอ้ย จงัหวดัขอนแก่น  
สถิติทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ 
 สถิติท่ีใชว้เิคราะห์หาความแตกต่างของค่าเฉล่ีย คือ โดยการวเิคราะห์แบบสถิติทดสอบหาความแตกต่าง
ค่าที (T-test)  
  การศึกษาแนวทางในการปรับปรุงการให้บริการกบัผู้ป่วย ของศูนย์ฟอกไต อ าเภอแวงน้อย จังหวดั
ขอนแก่น 
 เพื่อเสนอแนวทางในการปรับปรุงการใหบ้ริการกบัผูป่้วย ของศูนยฟ์อกไต อ าเภอแวงนอ้ย จงัหวดั
ขอนแก่น เม่ือทราบถึงผลลพัธ์จากการศึกษาจากผูต้อบแบบสอบถามของศูนยฟ์อกไต น าผลของการศึกษา
ดงักล่าวมาท าการวเิคราะห์ เพื่อพิจารณาหาแนวทางในการปรับปรุงการใหบ้ริการกบัผูป่้วย ของศูนยฟ์อกไต 
อ าเภอแวงนอ้ย จงัหวดัขอนแก่น 
 

สรุปผลการศึกษา 
 ผูต้อบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย ร้อยละ 55.50 มีอายุ 50  ปีข้ึนไป ร้อยละ 61.00 ส่วนใหญ่มี
การศึกษาระดบัต ่ากวา่ปริญญาตรี ร้อยละ 63.50 มีอาชีพส่วนใหญ่เกษียณอายุ ร้อยละ 39.00 รายไดต่้อเดือนส่วน
ใหญ่มีรายได้ 10,001–20,000 บาท ร้อยละ 47.00 การช าระค่าฟอกไตของท่านส่วนใหญ่เป็นใช้สิทธิประกนั
สุขภาพ (สปสช.) ร้อยละ 30.25 รองลงมาคือ  สิทธิขา้ราชการ ร้อยละ 23.50 ระยะเวลาท่ีใชบ้ริการส่วนใหญ่ใช้
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บริการมาแลว้ 0-2 ปี ร้อยละ 42.00 รองลงมา คือ 3-5 ปี เป็นร้อยละ 35.00  และ มากกวา่ 5 ปีข้ึนไป ร้อยละ 23.00   
 ผลการศึกษาความคาดหวงัในการรับบริการของศูนย์ฟอกไต ทีม่ีคุณภาพการบริการทีด่ี 
 จากการน าขอ้มูลของค่าเฉล่ียระดบัความคิดเห็นในเร่ืองความคาดหวงัในคุณภาพการให้บริการของศูนย์
ฟอกไต ท่ีมีคุณภาพการบริการท่ีดี โดยเปรียบเทียบระหวา่งค่าเฉล่ียของระดบัความคิดเห็นกบัความคิดเห็นท่ีแบ่ง
ตามช่วงคะแนนเฉล่ียแบบอนัตรภาคชั้น พบวา่ ระดบัความคาดหวงัในคุณภาพการให้บริการของศูนยฟ์อกไต ท่ี
มีคุณภาพการบริการท่ีดี ลูกคา้เห็นดว้ยอยา่งยิ่งท่ีระดบัคะแนนเฉล่ีย 6.17-7.00 เกือบทุกขอ้ ยกเวน้ ขอ้ 4.2 ศูนย์
ฟอกไตท่ีมีคุณภาพการบริการท่ีดี ควรให้ความสนใจลูกคา้เป็นรายบุคคล และขอ้ 5.3 ศูนยฟ์อกไตท่ีมีคุณภาพ
การบริการท่ีดี ควรใหพ้นกังานแต่งกายสุภาพ เรียบร้อย ลูกคา้มีระดบัคะแนนเฉล่ีย อยูใ่นเกณฑเ์ห็นดว้ย 
 ผลการศึกษาการรับรู้ในการบริการที่มีต่อการใช้บริการของศูนย์ฟอกไต อ าเภอแวงน้อย จังหวัด
ขอนแก่น 

 จากการน าขอ้มูลในส่วนของค่าเฉล่ียของระดบัความคิดเห็นในเร่ืองการรับรู้ในคุณภาพการบริการท่ีมี
ต่อการใชบ้ริการของศูนยฟ์อกไต อ าเภอแวงนอ้ย จงัหวดัขอนแก่น โดยเปรียบเทียบระหวา่งค่าเฉล่ียของระดบั
ความคิดเห็นกบัความคิดเห็นท่ีแบ่งตามช่วงคะแนนเฉล่ียแบบอนัตรภาคชั้น พบวา่ ระดบัการรับรู้ในคุณภาพการ
บริการท่ีมีต่อการใชบ้ริการของศูนยฟ์อกไต อ าเภอแวงนอ้ย จงัหวดัขอนแก่น โดยท่ีลูกคา้เห็นดว้ยอยา่งยิง่ท่ี
ระดบัคะแนนเฉล่ีย 6.17-7.00 ในทุกขอ้ ยกเวน้ขอ้ท่ี 4.2 ศูนยฟ์อกไต อ าเภอแวงนอ้ย จงัหวดัขอนแก่น ใหค้วาม
สนใจลูกคา้เป็นรายบุคคล ถือวา่เป็นการบริการท่ีดีมีคุณภาพ 
 ผลการศึกษาผลการเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างความคาดหวงัและการรับรู้ในคุณภาพการ
ให้บริการกบัผู้ป่วยศูนย์ฟอกไต อ าเภอแวงน้อย จังหวดัขอนแก่น 
 สมมติฐานท่ี 1 ความคาดหวงั แตกต่างจากการรับรู้คุณภาพการให้บริการศูนยฟ์อกไต อ าเภอแวงนอ้ย 
จงัหวดัขอนแก่น  
 ความแตกต่างระหวา่งความคาดหวงัและการรับรู้ในคุณภาพการบริการรายดา้นโดยการใชก้ารทดสอบ
ทางเดียว (One – tailed Test) และการทดสอบสองทาง (Two – tailed Test) การทดสอบสมมติฐาน H0  :  µ  =  µ0   
คู่กบั  H1  : µ  ≠  µ0 เรียกวา่การ ทดสอบสองทาง เพราะวา่มีเขตวิกฤตอยูท่ ั้งสองดา้นของค่าสถิติ t ค่าท่ีอยู่
ปลายทางดา้นบวกของ t  แสดงนยัวา่ µ > µ0  และค่าท่ีอยูป่ลายทางดา้นลบของ t แสดงนยัวา่ µ < µ0 เราสามารถ
ท าการทดสอบแบบทางเดียวโดยท่ีเขตวกิฤติจะอยูท่างปลายดา้นใดดา้นหน่ึง เท่านั้น  
 
 
 



 

 

 

10 

ตารางที ่1 ความแตกต่างระหวา่งความคาดหวงัและการรับรู้ในคุณภาพการบริการรายดา้น 

คุณภาพการบริการรายด้าน 
ความ
คาดหวงั 

(E) 

การรับรู้ 
(P) 

E-P 
Sig. 

(1-tailed) 
Sig.  

(2-tailed) 
แปรผล 

Reliability 
ดา้นความน่าเช่ือถือ 

6.32 6.45 (0.13) .000 .000 E  < P 

Responsiveness 
ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ 

6.36 6.32 0.04 .000* .000* E  >  P 

Assurance 
ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ 

6.43 6.39 0.04 .000* .000* E  >  P 

Empathy 
ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 

6.36 6.31 0.05 .000* .000* E  > P 

Tangibles 
ดา้นความเป็นรูปธรรม 

6.29 6.36 (0.07) .000 .000 E < P 

  ระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
  จากตารางท่ี 1 แสดงใหเ้ห็นถึงค่าเฉล่ียของความแตกต่างระหวา่งความคาดหวงัและการรับรู้ใน
คุณภาพการให้บริการกบัผูป่้วยศูนยฟ์อกไต อ าเภอแวงน้อย จงัหวดัขอนแก่น เม่ือน าค่าเฉล่ียของแต่ละดา้นมา
เปรียบเทียบความแตกต่างพบวา่มีความคาดหวงัมากกวา่การรับรู้ในคุณภาพการให้บริการกบัผูป่้วยศูนยฟ์อกไต 
อ าเภอแวงนอ้ย จงัหวดัขอนแก่นอยู่ 3 ดา้น ยกเวน้ดา้นความน่าเช่ือถือ และดา้นความเป็นรูปธรรมท่ีการรับรู้มี
มากกวา่ความคาดหวงั 
 ผลการศึกษาแนวทางการปรับปรุงการให้บริการกบัผู้ป่วยศูนย์ฟอกไต อ าเภอแวงน้อย จังหวดัขอนแก่น 
 ศึกษาขอ้มูลจากการวเิคราะห์ขอ้มูล น าดา้นท่ีเกิดช่องวา่งดา้นการบริการ เพื่อหาแนวทางแกไ้ข โดยการ
น าเสนอเป็นโครงการ ทั้งหมด 3 โครงการ  
  1. โครงการ “พฒันาความรู้พื้นฐานงานบริการและเฉพาะดา้น” 
  2.  โครงการ “ก าหนดเป้าหมายคุณภาพบริการลูกคา้ และผลตอบแทนท่ีเหมาะสม” 
  3.  โครงการ “ติดตามผลหลงัจากใหบ้ริการฟอกไต” 
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อภิปรายผล 
 จากการศึกษาความคาดหวงัในการบริการท่ีดีของลูกคา้ท่ีมีต่อศูนย์ฟอกไต อ าเภอแวงน้อย จงัหวดั
ขอนแก่น ลูกคา้มีความคาดหวงัในการบริการตามท่ีระบุไวท้ั้ง 21 ขอ้ ส่วนของการรับรู้ในการบริการของลูกคา้ท่ี
มีต่อศูนยฟ์อกไต อ าเภอแวงน้อย จงัหวดัขอนแก่น โดยท่ีลูกคา้มีระดบัคะแนนเฉล่ียเห็นดว้ยอย่างยิ่งในทุกขอ้ 
ยกเวน้ขอ้ท่ี 4.2 ศูนยฟ์อกไต อ าเภอแวงนอ้ย จงัหวดัขอนแก่น ให้ความสนใจลูกคา้เป็นรายบุคคล ถือวา่เป็นการ
บริการท่ีดีมีคุณภาพ มีระดบัคะแนนเฉล่ียเห็นดว้ย สอดคลอ้งกบัการศึกษาของวรัญญา เขยตุย้, ชญัญานุช ทิวะ
สิงห์ และวลยัพร ราชคมน์ (2561) พบวา่ ความคาดหวงัและความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการของผูม้ารับ
บริการโรงพยาบาลทนัตกรรม คณะทนัตแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลยัมหิดล ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมากทุกดา้น 
ในดา้นกระบวนการให้บริการรักษา ดา้นการให้บริการของบุคลากร ดา้นความเหมาะสมของค่ารักษา และดา้น
สถานท่ีและส่ิงอ านวยความสะดวก  
   ความแตกต่างระหวา่งความคาดหวงัและการรับรู้ในการบริการแต่ละดา้นของลูกคา้ท่ีมีต่อศูนยฟ์อกไต 
อ าเภอแวงนอ้ย จงัหวดัขอนแก่น มีช่องวา่งระหวา่งความคาดหวงักบัการรับรู้ในคุณภาพการบริการทั้ง 5 ดา้น คือ 
ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได้ (Reliability) ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) ดา้นการให้ความ
เช่ือมัน่ต่อลูกคา้ (Assurance) ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ (Empathy) ดา้นความเป็นรูปธรรม (Tangibles) พบวา่ 
ดา้นท่ีเกิดช่องวา่งการบริการมากท่ีสุด คือ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ สอดคลอ้งกบัการศึกษาของวรัญญา เขย
ตุย้, ชญัญานุช ทิวะสิงห์ และวลยัพร ราชคมน์ (2561) ท่ีพบวา่ ความคาดหวงัและความพึงพอใจในคุณภาพการ
ให้บริการโดยรวม ดา้นกระบวนการให้บริการรักษา และดา้นความเหมาะสมของค่ารักษาแตกต่างกนัอย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 และโดยภาพรวมพบว่าระดับความคาดหวงัสูงกว่าระดับความพึงพอใจ 
 

ข้อเสนอแนะ 
 1)  ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย 
 ควรส่งเสริมและเพิ่มศกัยภาพใหพ้นกังานเก่ียวกบัการบริการ เพื่อให้ตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้มาก
ท่ีสุด 
 2) ข้อเสนอแนะเชิงวชิาการ 
 การสร้างบรรยากาศในการท างานท่ีเอ้ืออ านวยต่อการท างานและพนกังาน โดยส่งเสริมสนบัสนุน ให้
ไดรั้บโอกาสดา้นการศึกษา การฝึกอบรม การสัมมนา สร้างแรงจูงใจในการใหบ้ริการ ตอ้งมีการปรับปรุง
สภาพแวดลอ้มท่ีสะดวกสบายในการมาใชบ้ริการและควรมีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีทนัสมยั พฒันาอุปกรณ์เพื่อ
อ านวยความสะดวกใหลู้กคา้มากข้ึน  ตอ้งมีการจดัฝึกอบรมพนกังานเพื่อใหมี้ความรอบรู้เก่ียวกบัการใหบ้ริการ
ลูกคา้ในทุกเร่ืองท่ีทางศูนยฟ์อกไตใหบ้ริการ มีความเช่ียวชาญในการปฏิบติังานเป็นอยา่งดีเพื่อใหลู้กคา้มัน่ใจใน
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การใหบ้ริการของพนกังาน พนกังานตอ้งใหบ้ริการกบัลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการกบัศูนยฟ์อกไตอยา่งเท่าเทียมกนัไม่
แบ่งแยก ไม่เลือกปฏิบติัหนา้ท่ี มีความยติุธรรมใหก้บัลูกคา้ทุกคน  
 3) ข้อเสนอแนะเชิงการบริหาร 
 การสร้างบรรยากาศในการท างานท่ีเอ้ืออ านวยต่อการท างานและพนกังาน โดยส่งเสริมสนบัสนุน ให้
ไดรั้บโอกาสดา้นการศึกษา การฝึกอบรม การสัมมนา สร้างแรงจูงใจในการใหบ้ริการ 
 4) ข้อเสนอแนะส าหรับการศึกษาคร้ังต่อไป 
 จากผลการศึกษา ระดบัความคาดหวงัของลูกคา้ท่ีมีต่อการใชบ้ริการฟอกไต มีมากกวา่ระดบัการรับรู้ใน
การบริการทุกดา้นผูศึ้กษาจึงมีความคิดเห็นวา่ควรมีการศึกษาแนวทางในการพฒันาคุณภาพการบริการใหมี้มาก
ยิง่ข้ึนและสามารถน าคุณภาพในการใหบ้ริการไปปรับใชใ้นการบริหารงานไดใ้หต้ามความคาดหวงัของลูกคา้ 
จนไปถึงเกินความคาดหวงัของลูกคา้เพื่อยกระดบัการบริการใหมี้ประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน 

บรรณานุกรม 

Parasuraman, A., Zeithaml, V. A., & Berry, L. L. (1998). SERVQUAL: A multiple -  item scale 
 for measuring customer perceptions of service quality.  Journal of Retailing, 64,  pp.12 - 40. 
Parausraman,A.,V.A.Zeithaml and L.L.Berry. (1990).  SERVQUAL : A multiple- item scale for 
 measuring consumer perceptions of service quality. Journal  of Marketing, 64(15),12-40. 
Parasuraman, A., Zeithaml, V.A., & Berry, L.L. (2013). A Conceptual Model of  Service Quality and Its  
 Implications for Future Research. Journal of  Marketing, 49, 41 - 50. 
Sekaran, U. and Bougie, R. (2010). Research Methods for Business. 5thed. UK: John Wiley and Sons. 
Spechler, J. W. (1988). When America Does It Right: Case Studies in Service Quality,  

 Institute of Industrial Engineer. Norcross, GA. 
 


