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          บทคดัย่อ 
 

การศึกษาเร่ืองน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาการรับรู้ของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของ
โรงพยาบาลเชียงใหม่ ราม  และเพื่อศึกษาเปรียบเทียบความแตกต่างของการรับรู้ของลูกคา้ท่ีมีต่อ
คุณภาพการให้บริการของโรงพยาบาลเชียงใหม่ ราม โดยพิจารณาความแตกต่างตามเพศและ
ระยะเวลาท่ีเคยมาใชบ้ริการของโรงพยาบาลเชียงใหม่ ราม กลุ่มตวัอยา่งในการศึกษาคร้ังน้ี คือ ลูกคา้
ท่ีมาใชบ้ริการประเภทผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลเชียงใหม่ ราม เฉพาะท่ีเป็นคนไทยจ านวน 400 คน  
โดยใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บขอ้มูล การวิเคราะห์ขอ้มูลใช้สถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ 
ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย   ค่าสถิติทดสอบที (Independent Sample t-test) และการวิเคราะห์ความ
แปรปรวน (Analysis of Variance: ANOVA)  

 ผลการศึกษาพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายรุะหวา่ง  31 – 40 ปี 
มีรายไดท้ั้งครอบครัวโดยเฉล่ียต่อเดือน 20,001- 30,000 บาท ส่วนใหญ่ใชบ้ริการท่ีแผนกอายุรกรรม  
โดยระยะเวลาในการใช้บริการของโรงพยาบาลเชียงใหม่ ราม มากกวา่ 5 ปีข้ึนไป และมีบตัรสมาชิก
ของโรงพยาบาลเชียงใหม่ ราม  

ผลการรับรู้คุณภาพการบริการของโรงพยาบาลเชียงใหม่ ราม พบวา่ผูต้อบแบบสอบถาม
การรับรู้คุณภาพการบริการของโรงพยาบาลเชียงใหม่ ราม พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีการรับรู้
คุณภาพการให้บริการของโรงพยาบาลเชียงใหม่ ราม โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก เรียงล าดบัดงัน้ี  
ดา้นความสามารถ   ดา้นประสิทธิผล  ดา้นความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้    ดา้นความปลอดภยั  ดา้นการรู้จกั



 จ 

และเขา้ใจลูกคา้ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ และดา้นความเป็นรูปธรรม
ของบริการ ตามล าดบั  

ผลการศึกษาการรับรู้คุณภาพบริการโรงพยาบาลเชียงใหม่ ราม  ผูต้อบแบบสอบถามมี
ระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการมีค่าเฉล่ียสูงสุดอนัดบัแรกในแต่ละดา้นมีดงัน้ี   

ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ  โรงพยาบาลมีอุปกรณ์และเคร่ืองมือทางการแพทยท่ี์
ทนัสมยั   ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ ไดแ้ก่  โรงพยาบาลมีอุปกรณ์อ านวยความสะดวกและอุปกรณ์ท่ี
ใชใ้นการท างานท่ีสะอาด และอยูใ่นสภาพท่ีพร้อมใชง้านอยูเ่สมอ   ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้  
ไดแ้ก่ โรงพยาบาลมีแพทยแ์ละบุคลากรท่ีมีความเต็มใจให้การช่วยเหลือ  ดา้นความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้  
ได้แก่ โรงพยาบาลมีแพทย์และบุคลากรท่ีให้ค  าปรึกษาและส่ือสารกับผูป่้วยด้วยความเช่ือมัน่ใน
วิชาชีพ  ด้านการรู้จกัและเขา้ใจลูกค้า  ได้แก่ โรงพยาบาลเปิดให้บริการตลอด 24 ชั่วโมง สะดวก
ส าหรับผูป่้วย  ดา้นความสามารถ ไดแ้ก่  แพทยแ์ละบุคลากรของโรงพยาบาลมีความรู้ความสามารถ
ให้บริการอยา่งมืออาชีพและถูกตอ้งตามมาตรฐานวิชาชีพ ดา้นประสิทธิผล ไดแ้ก่ แพทยแ์ละบุคลากร
ของโรงพยาบาลสามารถช่วยเหลือคนไขฉุ้กเฉินไดท้นัท่วงที  ดา้นความปลอดภยั ไดแ้ก่ โรงพยาบาลมี
อุปกรณ์และเคร่ืองมือทางการแพทย์ท่ีใช้ในการรักษาพยาบาลมีความสะอาดและความปลอดภัย
ปราศจากเช้ือโรค   
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ABSTRACT 
 
 

This study aimed to explore the perception of customers towards service quality of 
Chiangmai-Ram Hospital and to compare the perceptions of customers in different groups of gender 
and length of being customers towards service quality of Chiangmai-Ram Hospital. Samples of this 
study were identified to 400 Thai out-patients of Chiangmai-Ram Hospital. Questionnaires were 
used as the tool to collect data. Then, data analysis was conducted by the used of Descriptive 
Statistics, consisting of frequency, percentage and means, Independent Sample T-Test and Analysis 
of Variance: ANOVA. 

The findings showed that most respondents were female, aged between 31-40 years 
old. Their family income was found between 20,001-30,000 Baht in average. Most of them took 
services at the Internal Medicine Division and had taken medical services from Chiangmai-Ram 
Hospital for over 5 years with the membership card.  

The results of the study on perception of customers towards service quality of 
Chiangmai-Ram Hospital presented that in the overall view, the respondents had high level of 
perception towards the following dimensions: capacity, effectiveness, assurance, security, empathy, 
responsiveness, reliability and tangibles, in orderly. 



 ช 

 Based upon the study on customer perception towards service quality of Chiangmai-
Ram Hospital, hereafter were shown the top item of each service quality dimension being ranked as 
the highest level of perception. 

In tangibles dimension, the highest level of perception was the modern medical 
devices and tools served at the hospital.  In reliability dimension, the highest level of perception was 
the cleanliness and ready-to-use of serviced facilities and devices.  In responsiveness dimension, the 
highest level of perception was the willingness of physicians and hospital staff to assist customers. 
In assurance dimension, the highest level of perception was the availability of physicians and 
hospital staff who provided advices and communicated with patients with professional confidence.  
In empathy dimension, the highest level of perception was the convenient service along 24 hours.  
In capacity dimension, the highest level of perception was the competence of physicians and 
hospital staff to offer professional services which met with the professional standard. In 
effectiveness dimension, the highest level of perception was the in-time assistance from physicians 
and hospital staff given to emergency patients.  In security dimension, the highest level of 
perception was the use of clean and hygienic medical devices and tools. 
 


