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บทคัดยอ 
 
 การศึกษาคร้ังนี้มีวตัถปุระสงค เพ่ือเปรียบเทียบคณุภาพบริการตามความคาดหวังและบรกิารท่ี
ไดรับจริงของผูมารับบรกิารท่ีศูนยสุขภาพชุมชนขวัมุง   อาํเภอสารภี จงัหวัดเชียงใหม  ศึกษาจากกลุม
ตวัอยางจาํนวน 212 คน โดยเลอืกแบบเจาะจง เก็บขอมูลโดยใชแบบสอบถามคุณภาพบริการตามความ
คาดหวังและบรกิารท่ีไดรับจริงที่ผูวจิัยสรางขึ้น  มคีาความเชื่อม่ันของคุณภาพบริการตามความคาดหวัง 
เทากับ .87 และคณุภาพบรกิารท่ีไดรับจริง เทากับ .83  วเิคราะหขอมูลโดยใชสถติเิชิงพรรณาและ
ทดสอบสมมตฐิานโดยใชคาทีไมอสิระ 
 ผลการศึกษาพบวา        ระดับคุณภาพบริการตามความคาดหวังโดยรวมของกลุมตัวอยางอยูใน 
ระดับมากรอยละ 55.7     ปานกลางรอยละ  28.8      นอยรอยละ 5.2        ขณะท่ีระดับบริการที่ไดรับจริง 
โดยรวมอยูในระดบัมากรอยละ 50.9    ปานกลางรอยละ 30.7   นอยรอยละ 6.6 ทดสอบความแตกตาง
คะแนนเฉลี่ยคุณภาพบริการตามความคาดหวัง (88.99) และคะแนนเฉลีย่คุณภาพบริการที่ไดรับจรงิ
(85.17) พบวามีความแตกตางกันอยางมีนัยสาํคัญทางสถิต ิ (p < .01)  เม่ือเปรียบเทียบรายดานพบวา
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คะแนนเฉลี่ยคุณภาพบริการตามความคาดหวัง เชิงโครงสราง  (14.92)  มากกวาคะแนนเฉลี่ยคุณภาพ
บรกิารท่ีไดรับจริง (14.71) คะแนนเฉลีย่เชงิคณุภาพบริการตามความคาดหวงัเชงิกระบวนการ 
(46.20)มากกวาคะแนนเฉลีย่คณุภาพบรกิารท่ีไดรับจริง (45.40)  ซึ่งตางกนัอยางมีนัยสาํคัญทางสถิต ิ (p 
< .01) และ คะแนนเฉลี่ยคุณภาพบริการตามความคาดหวงัเชงิผลลพัธ (28.15) มากกวาคะแนนเฉลี่ย
คุณภาพบริการท่ีไดรับจริง (27.40)   ซึ่งตางกันอยางมีนัยสาํคัญทางสถิต ิ (p < .05)  นอกจากนีก้ลุม
ตวัอยางมีความเห็นวา เจาหนาท่ีปฏิบัตงิานไมเหมาะสม รอยละ 27.8 เชน แพทยพูดจาไมสภุาพ 
เจาหนาที่พูดเร็ว   มาทํางานสาย  เปนตน  การใหบรกิารดแูลสุขภาพที่บานคอนขางนอย รอยละ 17.8  
กลุมตวัอยางยงัคงเลอืกศนูยสขุภาพชุมชนขวัมุงเปนสถานบริการแหงแรก      สาเหตุท่ีเลอืกคอื    ใกล
บาน    ไปมาสะดวก รอยละ80.4 เจาหนาทีใ่หบริการอยางเปนระบบ มีคุณภาพ ไดมาตรฐานและ
อุปกรณทันสมัย รอยละ24.3  
 ผลการศึกษาครั้งนี้สามารถใชเปนขอมูลสําหรับผูบริหารงานสาธารณสุขระดับตําบล อําเภอ
และระดับสูงขึ้นไป  ในการพัฒนาคุณภาพและมาตรฐานการบริการของศูนยสุขภาพชุมชนตอไป 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d



 ฉ 

 
Independent Study Title Expected and Actual  Quality  Service Provided for  Clients 

at  Kuamung  Primary  Care  Unit  Saraphi District  
Chiang Mai Province 

  
 Author Mrs. Woranart  Lao- atiman 
 
Degree   Master of Public Health 
 
Independent Study Advisory Committee 

    Assoc. Prof.         Wilawan Senaratana       Chairperson 
    Asst. Prof.          Pornpun  Subpaiboongid     Member 
    Asst.  Prof. Dr.    Yuwayong  Juntarawijit        Member 
 

 
ABSTRACT 

 
 

This descriptive study aimed to compared  the  expected and actual  quality  
service  provided for  clients at Kuamung Primary Care Unit  Saraphi District ChiangMai  
Province.  The sample are two hundred and twelve clients who were selected  by 
purposive sampling.  Data  were collected by using the questionnaires on expected  and 
actual  quality  services developed by researcher with the reliability of .87  and  .83 for 
expected quality services and actual  quality  services. Data were analyzed by using 
descriptive statistic and paired 
 t-test. 
 The result  revealed that the level of overall expected services were (55.7%) at 
high level , (28.8 %) moderate  and (5.2%) at low level. While the overall actual quality  
services were (50.9%) at high level , (30.7%) moderate and (6.6%) at low level. The 
mean score of expected (88.99) and actual (85.17) quality  services were  significantly 
difference (p< .01). The mean score of expected  quality  services (14.92) in structure 
standard was higher than the mean score of actual quality  services (14.71). The mean 
score of expected  quality  services (46.20) in process  standard was higher than the mean 
score of actual services (45.40) with significantly difference (p< .01).  The mean score of 
expected  quality  services (28.15) in outcome standard was higher than the mean score of 
actual services (27.40) with significantly difference (p< .05)  According to their comment 
health personnel performed unsuitable performance (27.8%) such as some doctor using 
impolite language and health personnel came late for duty , speak fast and provided 
inadequate home health  care service (17.8%). The  samples still selected  Kuamung 
Primary  Care Unit as the priority  for services because  of its  near and convenience 
(80.4 %)  with modern equipment , good services system with quality  and standard 
(24.3%)  
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 ช 

 The result of this study could be use as a based line data  for sub - district, district,  
higher rank of health administrators to improve quality  services  and  standard of 
primary care units 
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