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บทคัดยอ 
 การวิจัยน้ีมีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษา 1) ระดับความคาดหวังและการรับรูของผูรับบริการท่ีมีตอคุณภาพบริการของ
โรงพยาบาลท่ัวไปขนาด 120 เตียง จังหวัดนครศรีธรรมราช และ 2) เปรียบเทียบความคาดหวังและการรับรูคุณภาพบริการของ
ผูรับบริการโรงพยาบาลท่ัวไป ขนาด 120 เตียง จังหวัดนครศรีธรรมราช ประชากรท่ีใช คือ ผูมารับบริการแผนกผูปวยนอกของ
โรงพยาบาลท่ัวไป ขนาด 120 เตียง จังหวัดนครศรีธรรมราช ใชวิธีการเลือกกลุมตัวอยางแบบบังเอิญ ไดกลุมตัวอยาง 400 คน 
เก็บขอมูลจากแบบสอบถามเก่ียวกับปจจัยสวนบุคคล ความคาดหวังและการรับรูของผูรับบริการในการใหบริการ  
ดานโครงสราง กระบวนการ และ ผลลัพธในการใหบริการ สถิติท่ีใช คือ รอยละ คาเฉลี่ย คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน และการ
ทดสอบคาที  
 ผลการวิจัย พบวา 1) ระดับความคาดหวังของผูรับบริการท่ีมีตอคุณภาพบริการของโรงพยาบาลท่ัวไปขนาด 120 
เตียง จังหวัดนครศรีธรรมราช ในภาพรวมทุกดานอยูในระดับมาก และระดับการรับรูของผูรับบริการท่ีมีตอคุณภาพการบริการ
ของโรงพยาบาลท่ัวไปจังหวัดนครศรีธรรมราชในภาพรวมอยูในระดับควรพัฒนา และ 2) เมื่อเปรียบเทียบความคาดหวังและ
การรับรูคุณภาพบริการมีความแตกตางกันอยางมีนัยทางสถิติท่ีระดับ .05 และผลท่ีไดจากการวิจัยน้ีสามารถนําไปใชเปนแนวทาง
ในการปรับปรุงคุณภาพการใหบริการของโรงพยาบาลท่ัวไปขนาด 120 เตียง ของจังหวัดนครศรีธรรมราชและจังหวัดอ่ืน ๆ ใหมี
คุณภาพและตอบสนองความคาดหวังของผูรับริการตอไป 
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Abstract 
This research aims to study and compare clients’ expectations and awareness of the service 

quality of a community hospital with 120 beds in Nakhon Si Thammarat. An accidental sampling was used 
to select a sample group of 400 service users of outpatient department. A questionnaire consisting of 
close-ended questions on the clients’ personal factors, expectations and perceptions towards the hospital 
service quality was used as a data collection instrument. The statistical analysis included percentage, 
mean, standard deviation and t-test. The results revealed that in overall, their expectations on the service 
quality of the hospital were high whereas their awareness pointed to the need of improvements. When 
comparing the levels of expectations and awareness of the service quality, it was found that there was a 
statistically significant difference at the level of .05. The results obtained from this research can be used as 
a guideline to improve the quality of services of the hospital so as to meet clients’ expectations in the 
future. 
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บทนํา  
 ในแผนพัฒนาสุขภาพแหงชาติฉบับท่ี 12 (พ.ศ. 
2560 – 2564) มีเปาหมายสําคัญ คือ การพัฒนาระบบ
สุขภาพไทย โรงพยาบาลจึงเปนสถานท่ีสําคัญในการดูแล
สุขภาพของประชาชน โดยเฉพาะโรงพยาบาลของรัฐบาล 
ซึ่ งมีหนา ท่ีหลักดานการสงเสริมสุขภาพ  ปองกันโรค
รักษาพยาบาล และฟนฟูสภาวะความเจ็บปวยหรือโรค ท้ัง
ทางรางกายและทางจิตใจ (Ministry of Public Health, 
2018) 
 งานดานการรักษาพยาบาลเปนงานท่ีซับซอน
ละเอียดออนมีบุคลากรท่ีเก่ียวของมาก  ท้ังผูใหบริการ และ
ผูรับบริการ ประกอบกับเปนงานท่ีมีการเรงรีบรอชาไมได 
จึงมีโอกาสเกิดความผิดพลาด ไมสมบูรณ ความรูสึกไมพอใจ
ความเขาใจผิด และสิ่ งไม พึงประสงคตาง ๆ ไดง าย 
(Torugsa, 2016) แผนกผูปวยนอก (Out Patient 
Department) ซึ่งเปนบริการดานแรกของโรงพยาบาล โดย
มีงานหลัก คือ การใหบริการตรวจรักษาผูปวยนอก ซึ่ง
ครอบคลุมในดานการรักษาพยาบาลสงเสริมสุขภาพ 
ปองกันและฟนฟูสภาพ ในสวนของกิจกรรมการใหบริการ
ผูปวยน้ัน กองการพยาบาลกระทรวงสาธารณสุขไดกําหนด
ไว คือ การอํานวยความสะดวก การตอนรับ การคัดกรอง 
การจัดลําดับเขาตรวจ การปองกันอันตรายขณะรอตรวจ 
การตรวจโรคท่ัวไปหรือโรคเฉพาะทาง การสงผูปวยดานการ
พยาบาลปกติและฉุกเฉินไปหองเฝอก หองผาตัดเล็ก หอง
ฉีดยา ทําแผล การใหขอมูลกับผูรับบริการและญาติเก่ียวกับ
การเจ็บปวย บริ การปรึกษาปญหาสุขภาพ  เ พ่ือให
ผูรับบริการทราบวิธีการปฏิบัติตนอยางตอเน่ืองเมื่อกลับ
บาน รวมท้ังการสงผูรับบริการปรึกษาระหวางแผนกและสง

ตอผูรับบริการไปรักษาพยาบาลยังหนวยงานอ่ืน ประชาชน
ผูรับบริการสวนใหญยอมมีความคาดหวังมากท่ีสุด วาจะ
ไดรับบริการท่ีดีจากโรงพยาบาลในทุก ๆ ดาน โดยเฉพาะ
การอํานวยความสะดวกใหญาติมาดูแลไดอยางเต็มท่ี การ
ไดรับการตรวจรักษาอยางละเอียดถูกตอง สําหรับในดาน
การใหบริการของโรงพยาบาล ผูปวยมีความพึงพอใจอยาง
มากตอการใหบริการในดานการบริการท่ีรวดเร็วทันเวลา 
ดานขอมูลท่ีไดรับจากการบริการ ดานการประสานงาน
บริการ ดานความพอใจของผูใหบริการ ดานคุณภาพของ
บริการ และดานความสะอาดและสิ่งแวดลอม (Pichaisanit, 
2015)  
 โรงพยาบาล ท่ัวไปขนาด 120 เตียง จั งห วัด
นครศรีธรรมราช เปนโรงพยาบาลรัฐบาลตนสังกัดใน
สวนกลาง กรมสํา นักงานปลัดกระทรวง กระทรวง
สาธารณสุข ตนสังกัดในพ้ืนท่ี สํานักงานสาธารณสุขจังหวัด
นครศรีธรรมราช ซึ่งเปนโรงพยาบาลประจําอําเภอของ
จังหวัดนครศรีธรรมราช ถึงแมโรงพยาบาลจะผานคุณภาพ 
มาตรฐาน HA แตเน่ืองจากผูปวยนอกในแตละวันมีจํานวน
มาก อาจใหบริการไมท่ัวถึง สงผลใหเกิดความไมพึงพอใจได
งาย  
 ดังน้ันผู ศึกษาจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาความ
คาดหวังท่ีแทจริงเปรียบเทียบกับการรับรูของผูรับบริการท่ีมี
ตอคุณภาพบริการของโรงพยาบาลท่ัวไปขนาด 120 เตียง 
จังหวัดนครศรีธรรมราช วาสอดคลองไปในทิศทางเดียวกัน
หรือไม ซึ่งผลจากการศึกษาในครั้งน้ี จะสามารถนําไป
ประกอบการตัดสินใจของผูบริหารและคณะกรรมการบริหาร
โรงพยาบาลท่ัวไปขนาด 120 เตียง จังหวัดนครศรีธรรมราช 
เพ่ือปรับปรุง พัฒนาการบริการของโรงพยาบาลท่ัวไปขนาด 



 

- 65 - 

Journal of Southern Technology Vol.13 No.2 July-December 2020  
วารสารเทคโนโลยภีาคใต ปท่ี 13 ฉบับท่ี 2 กรกฎาคม-ธันวาคม 2563 

120 เตียง จังหวัดนครศรีธรรมราช ในดานตาง ๆ ให
สอดคลองกับผูรับบริการตอไป  
 

นิยามศัพทเฉพาะ 
 โรงพยาบาล หมายถึง โรงพยาบาลท่ัวไปขนาด 120 
เตียง จังหวัดนครศรีธรรมราช 
 คุณภาพบริการ หมายถึง ความพึงพอใจในดาน
โครงสราง กระบวนการ และผลลัพธ 
 

ทบทวนวรรณกรรม 
 แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพบริการ 
 คุณภาพบริการ หมายถึง คุณภาพบริการในสายตา
ผูปวยเกิดจากการเปรียบเทียบความคาดหวังในบริการกับ
การบริการท่ีไดรับจริง ซึ่งมีปจจัย 5 ประการ ท่ีเก่ียวของกับ
ระดับของคุณภาพบริการ และใชเปนแนวทางในการประเมิน
คุณภาพของบริการดังน้ี (1) ความเช่ือถือ และไววางใจได 
(Reliability) หมายถึง ความสามารถในการปฏิบัติไดอยาง
อิสระในการใหบริการท่ีองคการสัญญาตอผูรับบริการถึงความ
เช่ือถือไดในบริการ มีความถูกตอง (2) การตอบสนอง ตอ
ผูรับบริการ (Responsiveness) หมายถึง บุคลากรผูใหบริการ
มีความเตม็ใจในการใหการชวยเหลือและพรอมท่ีจะใหบริการ
แกผูรับบริการในทุกเรื่อง (3) การรับรอง ความเช่ือมั่น การ
รับประกัน (Assurance) หมายถึง ความรู ความเช่ียวชาญ 
ความสุภาพออนนอม มีมารยาทอันงามในการใหบริการของ
บุคลากร (4) การเอาใจใสผูรับบริการ (Empathy) หมายถึง 
ความพยายามของผูใหบริการในการเขาใจถึงความตองการ
ของผูรับบริการ และ (5) การสามารถจับตองได (Tangibles) 
หมายถึง ลักษณะท่ีปรากฏใหเห็นไดอยางชัดเจนทางกายภาพ 
ของสถานท่ีสิ่งอํานวยความสะดวกตาง ๆ อุปกรณเครื่องมือ 
บุคลากร และ อุปกรณในการสื่อสาร (Parasuraman, 1985) 
 แนวคิดเก่ียวกับคุณภาพบริการ ดังรายละเอียด
ตอไปน้ี แนวคิดของ Donabedian (1980) ในการประเมิน
คุณภาพการบริการเปนการประเมินความสัมพันธของ
โครงสราง กระบวนการ และผลลัพธท่ีเกิดข้ึน ซึ่งวงการแพทย 
พยาบาล และสาธารณสุข ตางนิยมใชแนวคิดน้ีประกอบดวย 
(1) โครงสราง หมายถึง สภาวะท่ีเก่ียวของการบริการ/ดูแล
ผูปวย หรือระบบการบริการสุขภาพ ซึ่งเปนปจจัยท่ีสําคัญ
สงผลตอคุณภาพการดูแล เกณฑการประเมินโครงสราง แบง
ออกเปน 3 ดาน คือ 1.1) ความตองการของผูใชบริการ ดาน
องคกร ไดแก โรงพยาบาลและหนวยงานตาง ๆ ในสวนของ
โรงพยาบาลประเมินจากเปาหมาย พันธกิจ ปรัชญาของ
โรงพยาบาล ความพรอมในการบริการ ภาวะผูนํา การสื่อสาร 
สัมพันธภาพของบุคลากร เปนตน และในหนวยงานโดยเฉพาะ

ในองคกรของโรงพยาบาล จะมีการประเมินจาก ปรัชญา 
วัตถุประสงคของการพยาบาล อัตรากําลังความสามารถของ
บุคคล การพัฒนาบุคลากร รูปแบบการนิเทศงาน จํานวน
ผูปวย และ จํานวนวันท่ีผูปวยนอนในโรงพยาบาล 1.2) ความ
ตองการของผูรับบริการดานสิ่งแวดลอม เชน สภาพอาคาร
หรือตึกผูปวย การบํารุงรักษา ความสะอาด อุปกรณตาง ๆ 
รวมท้ังบรรยากาศภายในโรงพยาบาล เปนตน และ 1.3) ความ
ตองการของผูรับบริการดานบริการ เชน มีความรวดเร็ว การ
เขาถึงบริการของผูใชบริการความสอดคลองของบริการกับ
ความตองการของผูใชบริการ (2) กระบวนการ หมายถึง 
กิจกรรมท่ีใหการดูแลสุขภาพ รวมท้ังดานการรักษาพยาบาล 
การปองกันโรค การฟนฟูสภาพ การสอนแนะนําผูปวย ซึ่ง
โดยท่ัวไปเปนกิจกรรมของบุคลากรท่ีมีสวนเก่ียวของโดยตรง
กับการดูแลผูปวยและญาติ เกณฑการประเมินกระบวนการ 
ประกอบด วย การประเมิน กระบวนการดูแลผู ป วย 
กระบวนการติดตอสื่อสารระหวางบุคคล หรือหนวยงาน 
ระบบงานบริการ คุณสมบัติของความเปนวิชาชีพ คุณสมบัติ
สวนบุคคลของบุคลากรและทักษะการปฏิบัติงาน และ  
(3) ผลลัพธ หมายถึง ผลท่ีเกิดกับผูปวยและผลท่ีมาจากการ
ดูแล รวมถึงการเปลี่ยนแปลงดานสุขภาพ การเปลี่ยนแปลง
ระดับความรู ความเช่ือตาง ๆ ดานสุขภาพของผูปวยและญาติ 
ความพึงพอใจในการรับบริการของผูปวยและญาติ เกณฑการ
ประเมินผลลัพธ (Outcome Criteria) ไดแก การประเมิน
ภาวะสุขภาพความสามารถของรางกาย การตอบสนองความ
ตองการของผูปวย รูสึกมั่นใจ รูสึกปลอดภัย ความประทับใจ 
การใชบริการสุขภาพของผูใชบริการ ความคุมทุน เปนตน 
(Donabedian, 1980) 
 การศึกษาความคาดหวังและการรับรูของบุคลากรตอ
คุณภาพการบริการของหนวยสวัสดิการสุขภาพรามาธิบดี 
พบวา (1) ความคาดหวังคุณภาพบริการโดยรวม อยูในเกณฑ
มากท่ีสุด และการรับรูคุณภาพบริการโดยรวม อยูในเกณฑ
มาก (2) ความคาดหวังและการรับรูตอคุณภาพการบริการ
โดยรวมมีความแตกตางกัน อยางมี นัยสําคัญทางสถิติ  
(Chuen-im, 2014) สอดคลองกับการศึกษาความคาดหวัง
และการรับรูของประชาชนตอคุณภาพบริการโรงพยาบาล
สงเสริมสุขภาพตําบล จังหวัดนครศรีธรรมราช พบวา  
(1) ประชาชนท่ีมารับบริการโรงพยาบาลสงเสริมสุขภาพตําบล 
จังหวัดนครศรีธรรมราช สวนใหญเปน เพศหญิง มีอายุเฉลี่ย 
41.12 ป สถานภาพสมรส ศึกษาระดับประถมศึกษาหรือต่ํา
กวาอาชีพเกษตรกรรม รายไดเฉลี่ยตอเดือน 5,001– 10,000 
บาท (2) ประชาชนมีความคาดหวังและการรับรูตอคุณภาพ
บริการอยู ในระดับมาก (3) คะแนนเฉลี่ยความคาดหวัง
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มากกวาการรับรูตอคุณภาพบริการโดยแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 (Kaewkim, 2015)  
 จากการศึกษาความคาดหวังและการรับรูตอคุณภาพ
บริการในโรงพยาบาลของรัฐ ท่ีพบมีหลายมิติ เชน ดาน
คุณภาพการบริการของหนวยสวัสดิการสุขภาพรามาธิบดี 
(Chuen-im, 2014) หรือ คุณภาพบริการโรงพยาบาล
สงเสริมสุขภาพตําบล จังหวัดนครศรีธรรมราช (Kaewkim, 
2015) ผลการศึกษาท้ัง 2 งานแสดงใหเห็นวา ความคาดหวัง
ตอคุณภาพการบริการสูงกวาการรับรูคุณภาพบริการ อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติ ดังน้ันงานวิจัยฉบับน้ีจึงตองการศึกษา
ระดับการรับรูคุณภาพบริการ ท่ีตอบสนองตอความคาดหวัง
ของผูรับบริการในโรงพยาบาลของรัฐ 
 

วัตถุประสงคการวิจัย 
1. เพ่ือศึกษาระดับความคาดหวังและการรับรูของ

ผูรับบริการท่ีมีตอคุณภาพบริการของโรงพยาบาลท่ัวไป ขนาด 
120 เตียง จังหวัดนครศรีธรรมราช  

2. เพ่ือศึกษาเปรียบเทียบความคาดหวังและการ
รับรูของผูรับบริการท่ีมีตอคุณภาพบริการของโรงพยาบาล
ท่ัวไป ขนาด 120 เตียง จังหวัดนครศรีธรรมราช 

 

วิธีการวิจัย 

 1. ประชากรท่ีใช คือ ประชาชนผูมารับบริการแผนก
ผูปวยนอกของโรงพยาบาล กลุมตัวอยางท่ีใช คือ ผูใชบริการ
แผนกผูปวยนอกทุกแผนกของโรงพยาบาล ใชการเลือก
ตัวอยางแบบบังเอิญ เน่ืองจากไมสามารถทราบจํานวนของ
ผูรับบริการได ซึ่งใชจํานวนตัวอยาง 400 คน ในชวงเดือน
เมษายน ถึงเดือนกรกฎาคม 2562 
 2. เครื่องมือท่ีใชเปนแบบสอบถามเก่ียวกับความ
คาดหวังและการรับรูของผูรับบริการท่ีมีตอคุณภาพบริการ
ของโรงพยาบาล สรางเครื่องมือดังน้ี (1) ศึกษาแนวคิดของ 
Donabedian (1980) ในการประเมินคุณภาพการบริการ ซึ่ง
ประกอบดวยดานโครงสราง (Structure) กระบวนการ 
(Process) และผลลัพธท่ีเกิดข้ึน (Outcome) (2) สราง
แบบสอบถาม แบงเปน 3 ตอน ดังน้ี 1) ขอมูลเก่ียวกับปจจัย

สวนบุคคลของประชาชนผูเขามารับบริการในโรงพยาบาล 
ประกอบดวยเพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา และ
รายไดเฉลี่ยตอเดือน 2) ความคาดหวังและการรับรูของ
ผู รั บบริ การ ท่ีมี ต อคุณภาพบริ การของโรงพยาบาล 
ประกอบดวย 3 ดาน ดังน้ี ดานโครงสราง ดานกระบวนการ 
และดานผลลัพธ และ 3) เปนคําถามปลายเปดเก่ียวกับ
ขอเสนอแนะของผูรับบริการ  
 3. การตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือ นําแบบสอบถาม
ท่ีผานการตรวจแกไขโดยผูเช่ียวชาญ จํานวน 3 ทาน และได
คาดัชนีความสอดคลอง IOC เทากับ .85 นําแบบสอบถามท่ี
ปรับปรุงแลวไปทดลองใชกับผูรับบริการของโรงพยาบาล ท่ี
ไมใชกลุมตัวอยาง จํานวน 30 คน เพ่ือนํามาวิเคราะหหาคา
ความเช่ือมั่น โดยใชสูตรสัมประสิทธ์ิอัลฟาของครอนบาค ได
คาความเช่ือมั่นของแบบสอบถามในภาพรวม เทากับ .89  
 การพิทักษสิทธ์ิผูปวย โดยผานการพิจารณาจาก
คณะกรรมการจริยธรรมการวิจัยจากสาธารณสุขจังหวัด
นครศรีธรรมราช เอกสารรับรองเลขท่ี 019/2562 
  4. สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล คือ ความถ่ี รอยละ 
คาเฉลี่ย คาเบ่ียงเบนมาตรฐานและ t-test  
 

ผลการวิจัย 
 1. ขอมูลสวนบุคคลของผูรับบริการโรงพยาบาล 
พบวา สวนใหญเปนเพศหญิง (รอยละ 58.25) มีอายุระหวาง 
31-40 ป (รอยละ 78.50) มีสถานภาพสมรส (รอยละ 66.50) 
มีระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี (รอยละ 61.25) และมี
รายไดเฉลี่ยตอเดือน ต่ํากวา 10,000 บาท (รอยละ 62.50) 
 2. ระดับความคาดหวังและการรับรูของผูรับบริการท่ี
มีตอคุณภาพบริการของโรงพยาบาล เปนรายขอของท้ัง 3 
ดาน ไดแก ดานโครงสราง ดานกระบวนการ และดานผลลัพธ 
ดังน้ี 

 การพิจารณารายขอดานความคาดหวังและการรับรู
ของผูรับบริการท่ีมีตอคุณภาพบริการของโรงพยาบาล ของ
กลุมตัวอยางในแตละรายดาน (ตารางท่ี 1-3) 
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ตารางท่ี 1 เปรียบเทียบคาเฉลี่ย คาเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคาดหวังและการรับรูของผูรับบริการท่ีมีตอคุณภาพบริการของ
  โรงพยาบาล ดานโครงสรางเปนรายขอ 

ดานโครงสราง 
ความคาดหวัง การรับรู 

X  S.D. ระดับ X  S.D. ระดับ 
1 สถานที่ต้ังของโรงพยาบาลมีความสะดวกในเดินทางเพื่อรับบริการ 3.88 .987 มาก 3.21 .456 ปานกลาง 
2 อาคาร สถานที่ตาง ๆ ของโรงพยาบาลมีปายบอกชัดเจน สะอาดอากาศถายเทดี มีส่ิง

อํานวยความสะดวก (น้ําด่ืม หองน้ําสะอาด  รานคา ฯ) ปลอดภัย  
4.63 .551 มากที่สุด 3.11 .569 ปานกลาง 

3 บรรยากาศรอบ ๆ โรงพยาบาลไมนากลัว  4.17 .897 มาก 3.29 .893 ปานกลาง 
4 มียามรักษาความปลอดภัยทั่วทุกจุดของโรงพยาบาล ซ่ึงไมสรางความหวาดกลัวใหกับ

คนผูปวยและคนเฝาผูปวย 
4.75 .462 มากที่สุด 3.41 .466 มาก 

5 มีปายแนะนําขั้นตอนการรับบริการที่ชัดเจนและเขาใจงาย 4.29 .860 มากที่สุด 3.20 .475 ปานกลาง 
6 มีแสงสวางที่เพียงพอ 3.83 .897 มาก 1.82 .561 นอย 
7 การบริการของโรงพยาบาลมีความรวดเร็ว  4.58 .532 มากที่สุด 1.81 .865 นอย 
8 เจาหนาที่มีความพรอม และมีความกระตือรือรนตอการใหบริการ  3.96 .869 มาก 1.92 .570 นอย 
9 โรงพยาบาลจัดระบบบริการต้ังแตเร่ิมรับบริการจนถึงส้ินสุดบริการที่ไมซับซอน  

ไมยุงยาก 
3.98 .921 มาก 1.69 .950 นอยที่สุด 

10 โรงพยาบาลมีเคร่ืองมือ อุปกรณที่ทันสมัย และพรอมในการใหบริการตลอดเวลา 4.60 .569 มาก 2.32 .533 นอย 
11 โรงพยาบาลมีการบริการเปนไปตามความรับผิดชอบตามท่ีรัฐกําหนด 3.58 .896 มาก 2.42 .897 นอย 

รวม 4.20 .767 มาก 2.56 .657 นอย 

 
 จากตารางท่ี 1 พบวา ความคาดหวังของผูรับบริการ
ท่ีมีตอคุณภาพบริการของโรงพยาบาล ดานโครงสรางใน
ภาพรวมอยู ในระดับมาก ( X =4.20, S.D.=.767) เมื่อ
พิจารณาเปนรายขอ พบวา มียามรักษาความปลอดภัยท่ัว
ทุกจุดของโรงพยาบาล ซึ่งไมสรางความหวาดกลัวใหกับ
ผูปวยและญาติผูปวย อยู ในระดับมากท่ีสุด ( X =4.75, 
S.D.=.462) รองลงมา คือ อาคาร สถานท่ีตาง ๆ ของ
โรงพยาบาลมีปายบอกชัดเจน สะอาด อากาศถายเทดี มีสิ่ง
อํานวยความสะดวก (นํ้าดื่ม หองนํ้าสะอาด รานคา ฯลฯ) 
ปลอดภัย อยูในระดับมากท่ีสุด ( X =4.63, S.D.=.551) 
และโรงพยาบาลมีเครือ่งมือ อุปกรณท่ีทันสมัย และพรอมใน
การใหบริการตลอดเวลา อยูในระดับมากท่ีสุด ( X =4.60, 
S.D.=.569)  
  การรับรูของผูบริการท่ีมีตอคุณภาพบริการของ
โรงพยาบาล ดานโครงสรางในภาพรวมอยูในระดับนอย (X
=2.56, S.D.=.657) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา 
โรงพยาบาลจัดระบบบริการตั้งแตเริ่มรับบริการจนถึงสิ้นสุด
บริการท่ีไมซับซอน ไมยุงยาก อยูในระดับนอยท่ีสุด (X
=1.69, S.D.=.950) รองลงมา คือ มีแสงสวางท่ีเพียงพอ อยู
ในระดับนอย (X =1.81, S.D.=.561) และ การบริการของ
โรงพยาบาลมีความรวดเร็ว อยูในระดับนอย ( X =1.82, 
S.D.=.865) 

  จากผลการศึกษา พบวา ขอสังเกตของการบริการ
ของโรงพยาบาลท่ีรวดเร็ว ผูใชบริการมีความคาดหวังมาก
ท่ีสุด แตการรับรูกับตรงกันขาม ท่ีมีผลการรับรูในระดับนอย  
ท่ีเปนเชนน้ีอาจเปนเพราะวาในแตละวันผูท่ีมาใชบริการ
โรงพยาบาลน้ันมีจํานวนมาก ทุกคนตางมีความคาดหวังวา
จะตองการใชบริการในเวลาอันรวดเร็ว แตในทางกลับกัน
ผูรับบริการมีจํานวนมาก จึงทําใหผูใหบริการโรงพยาบาล
น้ันมีจํานวนมากไมเพียงพอตอการใหบริการ จึงทําใหผล
ของการรับรูการใหบริการไมเปนไปตามท่ีคาดหวัง 
  นอกจากน้ันยังพบถึงการแสดงความคิดเห็นของการ
จัดระบบบริการตั้งแตเริ่มรับบริการจนถึงสิ้นสุดบริการ
เชนเดียวกัน ท่ีมีผลการคาดหวังมาก แตการรับรูการ
ใหบริการกลับนอยท่ีสุดท่ี เปนเชน น้ี  อาจเปนเพราะ
โรงพยาบาลมีเคสท่ีตองดูแลผูใหบริการหลายโรค ดังน้ันแต
ละโรคจะมีการรักษาไมเหมือนกัน ดังน้ันผูใหบริการจึงมี
ความคาดหวังกับโรงพยาบาลมาก วาจะไดรับบริการไดเลย
ทันที ในทางกลับกันท่ีเมื่อผูรับบริการเขามาใชบริการใน
โรงพยาบาลจะตองมีกระบวนการมากมายเพ่ือคัดกรองวา
ควรไดรับการรักษาแบบใด ใหแพทยทานไหนดูแล ถึงจะ
รักษาไดถูกกับโรคผูเขามารับบริการ กระบวนการดังกลาว
ผูรับบริการจึงมีความคิดเห็นในการรับรูนอยกวาท่ีคิดเพราะ
ไมเขาใจในกระบวนการรักษาดังกลาว 
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 ตารางท่ี 2  เปรียบเทียบคาเฉลี่ยและคาเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคาดหวังและการรับรูของผูรับบริการท่ีมีตอคุณภาพ 
 ของโรงพยาบาล ดานกระบวนการเปนรายขอ 
 

 

จากตารางท่ี 2 ความคาดหวังของผูรับบริการท่ีมี
ตอคุณภาพบริการของโรงพยาบาล ดานกระบวนการใน
ภาพรวมอยูในระดับมากท่ีสุด (X =4.48, S.D.=.752) เมื่อ
พิจารณาเปนรายขอ พบวา เจาหนาท่ีมีการปฏิบัติหนาท่ีใน
กระบวนการดแูลผูปวยอยางเครงครัดกับการใหบริการดวย
ความเอาใจใสเอ้ืออาทรตอผูรับบริการดวยความเต็มใจ อยู
ในระดับมากท่ีสุด ( X =4.74, S.D.=.494) รองลงมา คือ 
เจ าหน า ท่ี ใหบริการด วยความเอาใจใส เ อ้ื ออาทรตอ
ผูรับบริการดวยความเต็มใจ อยูในระดับมากท่ีสุด (X
=4.73, S.D.=.533) และผูรับบริการใหความไววางใจในการ
รักษาพยาบาลวา โรงพยาบาลปฏิบัติแกผูรับบริการและ
ครอบครัว อยางดีท่ีสุด อยูในระดับมากท่ีสุด ( X =4.66, 
S.D.=.570)   

  การรับรูของผูรับบริการท่ีมีตอคุณภาพบริการของ
โรงพยาบาล ดานกระบวนการในภาพรวมอยูในระดับนอย  
( X =2.40, S.D.=.643) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา 
บุคลากรพูดจาไพเราะทุกครั้งท่ีเขารับบริการ อยูในระดับ
นอยท่ีสุด (X =1.69, S.D.=.466) รองลงมา คือ ผูรับบริการ
ใหความไววางใจในการรักษาพยาบาลวา โรงพยาบาล
ปฏิบัติแกผูรับบริการและครอบครัว อยางดีท่ีสุด อยูใน
ระดับนอยท่ีสุด (X =1.79, S.D.=.950) และการใหบริการท่ี
ทางโรงพยาบาลท่ัวไป จัดใหมีระบบการคัดกรองผูปวย/การ
ตรวจตามนัดท่ีสะดวกตอการมารับการรักษา อยูในระดับ
นอย (X =1.81, S.D.=.561) 
  จากผลการศึกษา พบวา ขอสังเกตของเจาหนาท่ี
จะตองพูดจาไพเราะทุกครั้งท่ีเขารับบริการ ซึ่งผูรับบริการมี
ความคาดหวังมากท่ีสุด แตการรับรูกับตรงกันขาม คือ มี

ดานกระบวนการ 
ความคาดหวงั การรับรู 

X  S.D. ระดับ X  S.D. ระดับ 
1 เจาหนาที่มีการปฏิบัติหนาที่ในกระบวนการดูแลผูปวยอยาง

เครงครัด 
4.74 .494 มากที่สุด 3.28 .456 ปานกลาง 

2 พยาบาลวิชาชีพและพยาบาลพี่ เ ล้ียงมีเพียงพอตอการ
ใหบริการ 

4.31 .893 มากที่สุด 3.12 .569 ปานกลาง 

3 ทานมีความเชื่อมั่นในการบริการจากทางโรงพยาบาลวาไดรับ
ความปลอดภัยทุกคร้ังที่ใชบริการ 

4.38 .882 มากที่สุด 1.99 .893 นอย 

4 เจาหนาที่พูดจาไพเราะทุกคร้ังที่เขารับบริการ 4.65 .593 มากที่สุด 1.69 .466 นอยที่สุด 
5 การใหบริการที่ทางโรงพยาบาลจัดให ตรงตามปญหาของ

ทานและรับฟงปญหาหรืออาการปวยของผูรับบริการอยาง
เอาใจใส 

4.37 .880 มากที่สุด 2.85 .475 ปานกลาง 

6 การใหบริการที่ทางโรงพยาบาล จัดใหมีระบบการคัดกรอง
ผูปวย/การตรวจตามนัดที่สะดวกตอการมารับการรักษา 

4.60 .675 มากที่สุด 1.81 .561 นอย 

7 โรงพยาบาลมีการจัดบริการแกประชาชนในพื้นที่ที่รับผิดชอบ 4.37 .880 มากที่สุด 1.82 .865 นอย 
8 เจาหนาที่สามารถแกไขการเจ็บปวย และตอบสนองความ

ตองการทานไดทันทวงที 
4.38 .865 มากที่สุด 1.92 .570 นอย 

9 ทานใหความไววางใจในการรักษาพยาบาลวาโรงพยาบาล
ปฏิบัติแกทานและครอบครัว อยางดีที่สุด 

4.66 .570 มากที่สุด 1.79 .950 นอยที่สุด 

10 
 

ทานไดรับการพิทักษสิทธิ์ในการเปนผูปวยตามกฎหมายที่
ระบุไว  

4.21 
 

.950 
 

มากที่สุด 
 

2.32 
 

.533 
 

นอย 
 

11 
 

เจ าหน าที่ ใหบ ริการดวยความเอาใจใส เอื้ ออาทรตอ
ผูรับบริการดวยความเต็มใจ 

4.73 
 

.533 
 

มากที่สุด 
 

2.42 
 

.897 
 

นอย 
 

12 
 
 

โรงพยาบาลมีการส่ือสารดวยวิธีการตาง ๆ ที่ทําใหทานทราบ
ถึงบริการที่โรงพยาบาลจัดใหแกผูปวยในโรงพยาบาลและ
ประชาชนในพื้นที่ 

4.37 
 
 

.897 
 
 

มากที่สุด 
 
 

2.56 
 
 

.657 
 
 

นอย 
 
 

13 
 

พยาบาลวิชาชีพและพยาบาลพี่เล้ียงมีการฝกอบรมเคสงาน
และสามารถปฏิบัติงานไดเปนอยางดี 

4.69 
 

.530 
 

มากที่สุด 
 

3.21 
 

.456 
 

ปานกลาง 
 

14 เจาหนาที่/บุคลากรปฏิบัติหนาที่ดวยความซ่ือสัตย 4.37 .897 มากที่สุด 2.84 .658 ปานกลาง 
รวม 4.48 .752 มากที่สุด 2.40 .643 นอย 
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ระดับนอยท่ีสุดน้ันอาจเปนเพราะ เจาหนาท่ีมีจํานวนไม
เพียงพอตอการใหบริการ ดังน้ันเมื่อทํางานในปริมาณมาก
อาจมีความเครียดสะสมท่ีเกิดจากการทํางาน ดัง น้ัน
ทางดานบริการจึงควรเพ่ิมจํานวนผูใหบริการและมีการ
อบรมการใหบริการเพ่ือใหผูใชบริการเกิดความประทับใจใน
การมาใชบริการครั้งตอไป 
  อีกท้ังยัง พบวา ความไววางใจในการรักษาพยาบาล
วาโรงพยาบาลปฏิบัติแกผูรับบริการและครอบครัว อยางดี

ท่ีสุด พบวา ผูใหบริการมีความคาดหวังเปนอยางมากในการ
เขารับการรักษาวาจะไดบริการท่ีดีท่ีสุด แตเมื่อใชบริการ
กลับไดบริการท่ีตรงกันขามจึงทําใหผลการรับรูนอยท่ีสุด
ดวย ท่ีเปนเชนน้ีทางโรงพยาบาลอาจจะปรับปรุงและ
ประเมินการใหบริการ ใหดีข้ึน เพ่ือใหผูใชบริการเกิดความ
พึงพอใจ เชนเดียวกับการปรับปรุงในเรื่องการพูดจาของ
เจาหนาท่ี 

 

ตารางท่ี 3 เปรียบเทียบคาเฉลี่ยและคาเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคาดหวังของผูรับบริการท่ีมีตอคุณภาพบริการของ
 โรงพยาบาล ดานผลลัพธเปนรายขอ 
 

ดานผลลัพธ 
ความคาดหวงั การรับรู 

X  S.D. ระดับ X  S.D. ระดับ 
1 
 

ทานไดรับการรักษาพยาบาลตรงตามอาการเจ็บปวย/
ความตองการของทานไดทันที 

4.77 
 

.496 
 

มากที่สุด 
 

1.99 
 

.493 
 

นอย 
 

2 
 

ทานรูสึกปลอดภัยในชีวิต และมั่นใจวาจะไดรับการ
ตรวจรักษาที่ดี  

4.71 
 

.897 
 

มากที่สุด 
 

1.69 
 

.476 
 

นอยที่สุด 
 

3 
 

ทางโรงพยาบาลสามารถสรางความมั่นใจใหแกทาน ใน
การตรวจวินิจฉัย และรักษาโรคไดอยางถูกตอง 

4.17 
 

.462 
 

มาก 
 

2.85 
 

.415 
 

ปานกลาง 
 

4 
 

ทานม่ันใจไดวาจะไดรับการบริการท่ีดีท่ีสุดเม่ือทานมา
ใชบริการที่โรงพยาบาล 

4.75 
 

.860 
 

มากที่สุด 
 

1.81 
 

.531 
 

นอย 
 

5 
 

ทานม่ันใจในการรักษาพยาบาลท่ีไดรับวาทานจะหาย
จากการเจ็บปวย 

4.29 
 

.897 
 

มากที่สุด 
 

1.82 
 

.875 
 

นอยที่สุด 
 

6 
 
 

หลังจากไดรับการรักษาจากโรงพยาบาล ทานสามารถ
ดูแลตนเองไดเพื่อไมใหเกิดการเจ็บปวยซํ้า 
เมื่อทานไดรับการรักษาในโรงพยาบาลทั่วไป 

3.83 
 
 

.532 
 
 

มาก 
 
 

1.92 
 
 

.560 
 
 

นอย 
 
 

7 ทานมีความรูสึกปลอดภัย 4.58 .869 มากที่สุด 1.79 .950 นอยที่สุด 
8 
 

ทานมีความประทับใจมากนอยเพียงใดเมื่อเขาใชบริการ
โรงพยาบาลทั่วไป  

3.96 
 

.921 มาก 
 

2.32 .533 
 

นอย 
 

9 คุณภาพในการใหบริการของบุคลากรในโรงพยาบาล  3.98 .569 มาก 2.42 .897 นอย 
10 ราคาเหมาะสมกับอัตราคะแนนรักษาพยาบาล 4.60 .543 มากที่สุด 1.99 .893 นอย 

รวม 4.36 .704 มากที่สุด 2.06 .662 นอย 
 

จากตารางท่ี 3 ความคาดหวังของผูรับบริการท่ีมี
ตอคุณภาพบริการของโรงพยาบาล ดานผลลัพธในภาพรวม
อยูในระดับมากท่ีสุด ( X =4.36, S.D.=.704) เมื่อพิจารณา
เปนรายขอ พบวา ผูรับบริการไดรับการรักษาพยาบาลตรง
ตามอาการเจ็บปวย/ความตองการไดทันทีอยูในระดับมาก
ท่ีสุด ( X =4.77, S.D.=.496) รองลงมา คือ ผูรับบริการ
มั่นใจไดวาจะไดรับการบริการท่ีดีท่ีสุดเมื่อมาใชบริการท่ี
โรงพยาบาล อยูในระดับมากท่ีสุด (X =4.75, S.D.=.860) 
และ รูสึกปลอดภัยในชีวิต และมั่นใจวาจะไดรับการตรวจ
รักษาท่ีดี อยูในระดับมากท่ีสุด (X =4.71, S.D.=.897)  
  การรับรูของผูรับบริการท่ีมีตอคุณภาพการบรกิาร
ท่ีมีตอคุณภาพบริการของโรงพยาบาล ดานผลลัพธใน

ภาพรวมอยูในระดับนอย ( X =2.06, S.D.=.662) เมื่อ
พิจารณาเปนรายขอ พบวา รูสึกปลอดภัยในชีวิต และมั่นใจ
วาจะไดรับการตรวจรักษาท่ีดี อยูในระดับนอยท่ีสุด (X
=1.69, S.D.=.476) รองลงมา คือ เมื่อผูรับบริการไดรับการ
รักษาในโรงพยาบาลท่ัวไป มีความรูสึกปลอดภัย อยูใน
ระดับนอยท่ีสุด ( X =1.79, S.D.=.950) และผูรับบริการ
มั่นใจไดวาจะไดรับการบริการท่ีดีท่ีสุดเมื่อมาใชบริการท่ี
โรงพยาบาล อยูในระดับนอย (X =1.81, S.D.=.531) 
  จากผลการศึกษา พบวา ผูรับบริการรูสึกถึงความ
ปลอดภัยในชีวิต และมั่นใจวาจะไดรับการตรวจรักษาท่ีดี 
ผูใชบริการมีความคาดหวังมากท่ีสุด แตตรงกันขามกลับ
ไดรับการรับรูนอยท่ีสุด ท่ีเปนเชนน้ีอาจเปนผลมาจากการ
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เขามารับบริการเจาหนาท่ีมีการพูดจาท่ีไมไพเราะตั้งแต
กระบวนการแรกจึงทําใหมีผลตอความรูสึกไมดีกับการ
ใหบริการจึงทําใหสงผลตอการความรูสึกของการตรวจ
รักษาดวย ดังน้ันความคาดหวังกับการรับรูจึงไมเปนไป
ในทางเดียวกัน โรงพยาบาลจึงตองนําผลของขอน้ีไป
ปรับปรุงตอไป 

 อีกท้ังยัง พบวา ความรูสึกปลอดภัยก็มีผลไปใน
ทิศทางเดียวกัน คือ มีความคาดหวังมากท่ีสุด แตมีการรับรู
นอยท่ีสุด อาจเปนเพราะเมื่อมีความรูสึกท่ีไมดีแลวมนุษย
จะรูสึกไมปลอดภัยดวยเชนกัน เปนไปตามหลักของ
จิตวิทยา 

 

3. ผลการเปรียบเทียบความคาดหวังและการรับรูของผูรับบริการท่ีมีตอคุณภาพบริการของโรงพยาบาล  
 

ตารางท่ี 4 การเปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉลี่ยของผูรับบริการท่ีมีตอคุณภาพบริการของโรงพยาบาลตามความคาดหวัง 
 และการรับรูแตละดาน 
 

 
คุณภาพการบริการของโรงพยาบาล 

คุณภาพการบริการ 
(n = 400) Paired t-test p-value 

X  S.D. 
ดานโครงสราง 
ความคาดหวังมาก 
การรับรูนอย 

 
4.26 
2.18 

 
.642 
.543 

 
- 4.33 

 
.000* 

ดานกระบวนการ 
ความคาดหวังมากท่ีสุด 
การรับรูนอย 

 
4.35 
2.05 

 
.668 
.551 

 
- 9.33 

 

 
.010* 

 
ดานผลลัพธ 
ความคาดหวังมากท่ีสุด 
การรับรูนอย 

 
4.38 
2.10 

 
.743 
.587 

 
- 5.33 

 
.001* 

 จากตารางท่ี 4 เปนการเปรียบเทียบคุณภาพการ
บริการของโรงพยาบาลท้ัง 3 ดาน พบวา 
 ดานโครงสราง มีผูรับบริการท่ีมีตอคุณภาพบริการ
ของโรงพยาบาล ความคาดหวังและการรับรู ความคาดหวัง 
(X =4.26, S.D.=.642) การรับรู (X =2.18, S.D.=.543) 
เมื่อเปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉลี่ยผูรับบริการท่ีมี
ตอคุณภาพบริการของโรงพยาบาล ความคาดหวังและการ
รับรู ดวยสถิติที พบวา คาเฉลี่ยความคาดหวังคุณภาพการ
บริการสูงกวาคาเฉลี่ยการรับรูคุณภาพการบริการ อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ <.05  
 ดานกระบวนการ มีผู รับบริการท่ีมีตอคุณภาพ
บริการของโรงพยาบาล ความคาดหวังและการรับรู ความ
คาดหวัง ( X =4.35, S.D.=.668) การรับรู ( X =2.05, 
S.D.=.551) เมื่อเปรียบเทียบความคาดหวังท่ีมีตอคุณภาพ
บริการของโรงพยาบาลมีความแตกตางของคาเฉลี่ย
ผูรับบริการท่ีมีตอคุณภาพบริการของโรงพยาบาล ความ
คาดหวังและการรับรู ดวยสถิติที พบวา คาเฉลี่ยความ
คาดหวังคุณภาพการบริการสูงกวาคาเฉลี่ยการรับรูคุณภาพ
การบริการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05  

 ดานผลลัพธ มีผูรับบริการท่ีมีตอคุณภาพบริการของ
โรงพยาบาล ความคาดหวังและการรับรู ความคาดหวัง (X
=4.38, S.D.=.743) และการรับรู (X =2.10, S.D.=.587) 
เมื่อเปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉลี่ยผูรับบริการท่ีมี
ตอคุณภาพบริการของโรงพยาบาล ความคาดหวังและการ
รับรู ดวยสถิติที พบวา คาเฉลี่ยความคาดหวังคุณภาพการ
บริการสูงกวาคาเฉลี่ยการรับรูคุณภาพการบริการ อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 

อภิปรายผลการวิจัย 
  1.  ระดับความคาดหวังของผูรับบริการท่ีมีตอ
คุณภาพบริการของโรงพยาบาล พบวา ในภาพรวมอยูใน
ระดับมาก แตระดับการรับรูของผูรับบริการท่ีมีตอคุณภาพ
บริการของโรงพยาบาลในภาพรวมอยู ในระดับนอยมี 
รายละเอียดดังน้ี   
 ดานโครงสราง ในภาพรวมมีความคาดหวังของ
ผูรับบริการท่ีมีตอคุณภาพบริการของโรงพยาบาล อยูใน
ระดับมาก พบวา มียามรักษาความปลอดภัยท่ัวทุกจุดของ
โรงพยาบาล ซึ่งไมสรางความหวาดกลัวใหกับผูปวยและคน
ดูแลผูปวย อยู ในระดับมากท่ีสุด อาจเปนเพราะกลุม
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ตัวอยางสวนใหญเปนผูหญิงจึงมีความกังวลเก่ียวกับความ
ปลอดภัย และจุดท่ีตั้งของโรงพยาบาลอยูนอกเขตชุมชน 
ท้ังน้ีจึงทําใหประเด็นความปลอดภัยเปนประเด็นท่ีมีความ
คาดหวังมากท่ีสุด ความคาดหวังคุณภาพบริการระดับสูง
รองลงมา คือ อาคาร สถานท่ีตาง ๆ ของโรงพยาบาลมีปาย
บอกชัดเจน สะอาดอากาศถายเทดี มีสิ่งอํานวยความ
สะดวก (นํ้าดื่ม หองนํ้าสะอาด รานคา ฯลฯ) ปลอดภัย อาจ
เปนเพราะกลุมตัวอยางสวนใหญเปนผูหญิงจึงมีความกังวล
เก่ียวกับสิ่งอํานวยความสะดวกตาง ๆ ท้ังน้ีจึงทําใหประเด็น
เก่ียวกับสิ่งอํานวยความสะดวกตาง ๆ เปนประเด็นท่ีมีความ
คาดหวังมากรองลงมา และการรับรูของผูรับบริการท่ีมีตอ
คุณภาพบริการของโรงพยาบาล ดานโครงสรางในภาพ
รวมอยูในระดับนอย พบวา โรงพยาบาลจัดระบบบริการ
ตั้งแตเริ่มรับบริการจนถึงสิ้นสุดบริการท่ีไมซับซอน ไม
ยุงยาก อยูในระดับนอยท่ีสุด สวนหน่ึงเพราะในแตละวันมี
จํานวนผูรับบริการจํานวนมาก และไมมีเจาหนาท่ีดูแล
อํานวยความสะดวกแกผูรับบริการอยางเพียงพอเหมือนกับ
โรงพยาบาลเอกชน ท้ังน้ีประเด็นโรงพยาบาลจัดระบบ
บริการตั้งแตเริ่มรับบริการจนถึงสิ้นสุดบริการท่ีไมซับซอน 
ไมยุงยาก จึงเปนประเด็นท่ีมีการรับรูนอยท่ีสุด และการรับรู
คุณภาพบริการระดับนอยรองลงมา คือ การบริการของ
โรงพยาบาลมีความรวดเร็ว อาจเปนเพราะเปนโรงพยาบาล
รัฐบาลท่ีมีจํานวนผูรับบริการจํานวนมาก ทําใหผูรับบริการ
ใชเวลานานในการรอการรักษาจากทีมสหวิชาชีพของ
โรงพยาบาล ท้ังน้ีประเด็น การบริการของโรงพยาบาลมี
ความรวดเร็ว จึงเปนประเด็นท่ีมีการรับรูนอยรองลงมา 
นอกจากน้ันยังพบถึงความคาดหวังและการรับรูท่ีตรงกัน
ขามกันในเรื่อง การบริการของโรงพยาบาลท่ีรวดเร็ว และ
การจัดระบบบริการตั้งแตเริ่มรับบริการจนถึงสิ้นสุดบริการ 
พบวา ผูรับบริการมีความคาดหวังจะตองการใชบริการใน
เวลาอันรวดเร็วในระดับมากท่ีสุด แตในตรงกันขามกันน้ัน
ผูรับบริการมีจํานวนมาก จึงทําใหผูใหบริการในโรงพยาบาล
น้ันมีจํานวนมากไมเพียงพอตอการใหบริการ เน่ืองจากการ
ทํางานแตละโรคจะตองมีรักษาไมเหมือนกัน เพ่ือคัดกรองวา 
ผูรับบริการควรไดรับการรักษาแบบใด ใหหมอคนไหนดูแล 
ถึงจะรักษาไดถูกกับโรคผูเขามารับบริการได กระบวนการ
ดังกลาวผูรับบริการจึงมีความคิดเห็นในการรับรูนอยกวาท่ี
รับบริการคิดเชนน้ีเปนเพราะไมเขาใจในกระบวนการรักษา
ดังกลาว จึงทําใหผลของการรับรูการใหบริการไมเปนไป
ตามท่ีคาดหวัง ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัย การศึกษาคุณภาพ
บริการของสถานีอนามัยตามความคาดหวังและการรับรูของ
ผูรับบริการ พบวา คุณภาพบริการของสถานีอนามัยตาม
ความคาดหวังในภาพรวมอยูในระดับท่ีมาก รายดานท่ีอยูใน

ระดับมากท่ีสุด ไดแก ดานการดูแลแบบองครวม รองลงมา 
คือ ดานความมั่นใจในการใหบริการ และดานมนุษยสัมพันธ 
เพราะทุกคนยอมมีความคาดหวังวา จะไดรับบริการท่ีดี มี
มาตรฐาน (Hemthanon, 2010) 
 ดานกระบวนการ พบวา ในภาพรวมมีความ
คาดหวังของผู รับบริการ ท่ีมีตอ คุณภาพบริการของ
โรงพยาบาล อยูในระดับมากท่ีสุด พบวา เจาหนาท่ีมีการ
ปฏิบัติหนาท่ีในกระบวนการดูแลผูปวยอยางเครงครัดกับ
การใหบริการดวยความเอาใจใสเอ้ืออาทรตอผูรับบริการ
ดวยความเต็มใจ อยูในระดับมากท่ีสุด และระดับมาก
รองลงมาตามลําดับ เพราะผูรับบริการท่ีมาโรงพยาบาลยอม
ตองไดรับบริการ และการดูแลท่ีดี ซึ่งเจาหนาท่ีก็ตองบริการ
ดวยความเต็มใจ ท้ังน้ีประเด็นเจาหนาท่ีมีการปฏิบัติหนาท่ี
ในกระบวนการดูแลผูปวยอยางเครงครัดกับการใหบริการ
ดวยความเอาใจใสเอ้ืออาทรตอผูรับบริการดวยความเต็มใจ
จึงเปนประเด็นท่ีมีความคาดหวังมากท่ีสุดและระดับมาก
รองลงมาตามลําดับ และการรับรูของผูบริการท่ีมีตอ
คุณภาพบริการของโรงพยาบาล ดานกระบวนการใน
ภาพรวมอยูในระดับนอย พบวา เจาหนาท่ีพูดจาไพเราะทุก
ครั้งท่ีเขารับบริการ อยู ในระดับนอยท่ีสุด เพราะเปน
โรงพยาบาลท่ีมีผูรับบริการในแตละวันเปนจํานวนมาก และ
จํานวนเจาหนาท่ีมีไมเพียงพอ ทําใหเจาหนาท่ีมีความ
เหน่ือยลาจากการปฏิบัติงาน สงผลใหการสื่อสารและการ
แสดงออกตอผูรับบริการไมนุมนวลเทาท่ีควร ท้ังน้ีประเด็น
เจาหนาท่ีพูดจาไพเราะทุกครั้งท่ีเขารับบริการ จึงเปน
ประเด็นท่ีมีการรับรูนอยท่ีสุด และการรับรูคุณภาพบริการ
ระดับนอย รองลงมา คือ การใหความไววางใจในการ
รักษาพยาบาลวา โรงพยาบาลปฏิบัติแกผูรับบริการและ
ครอบครัว อยางดีท่ีสุด เพราะจํานวนผูรับบริการแตละวันมี
จํานวนมาก และจํานวนเจาหนาท่ีนอยไมเพียงพอตอการ
ใหบริการภายในระยะเวลาท่ีกําหนด ท้ังน้ีประเด็นการให
ความไววางใจในการรักษาพยาบาลวา โรงพยาบาลปฏิบัติ
แกผูรับบริการและครอบครัว อยางดีท่ีสุด จึงเปนประเด็นท่ี
มีการรับรูนอยรองลงมา นอกจากน้ัน พบวา ผูรับบริการมี
ความคาดหวังการพูดจาไพเราะจากเจาหนาท่ีมากท่ีสุด 
เน่ืองจากการเขามาใชบริการน้ันผูรับบริการจะมีความ
ไววางใจในโรงพยาบาลวา จะปฏิบัติแกผูรับบริการและ
ครอบครัวอยางดีท่ีสุด แตเมื่อเขารับบริการพบการพูดจาท่ี
ไมดีจึงสงผลตอความรูสึกของผูรับบริการเปนอยางมาก 
ดังน้ันโรงพยาบาลควรมีการปรับปรุงและประเมินการ
ใหบริการใหดี ข้ึน เพ่ือใหผูใชบริการเกิดความพึงพอใจ 
เชนเดียวกับการปรับปรุงในเรื่องการพูดจาของเจาหนาท่ี ซึ่ง
สอดคลองกับงานวิจัย คุณภาพบริการตามความคาดหวัง
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และการรับรูของผูรับบริการ ตองานอุบัติ เหตุ ฉุกเฉิน 
โรงพยาบาลหนองคาย พบวา ความคาดหวังตอคุณภาพ
บริการงานอุบัติเหตุฉุกเฉินในทุกมิติ และ ภาพรวมอยูใน
ระดับมากท่ีสุด สวนการรับรูคุณภาพบริการดานการบริการ
อยางเปนรูปธรรม ดานความเช่ือถือไววางใจ ดานการให
ความมั่นใจแกผูรับบริการและดานความเขาใจและเห็นอก
เห็นใจในผูรับบริการอยู ในระดับมาก ยกเวนดานการ
ตอบสนองตอผูรับบริการ อยู ในระดับปานกลางและ
คุณภาพบริการตามการรับรูของผูรับบริการในระดับต่ําสุด
คือ เรื่องระยะเวลารอคอยตรวจรักษา (Baunoo, 2019) 
 ดานผลลัพธ ในภาพรวมมีความคาดหวังของ
ผูรับบริการท่ีมีตอคุณภาพบริการของโรงพยาบาลอยูใน
ระดับมากท่ีสุด  พบวา ผูรับบริการไดรับการรักษาพยาบาล
ตรงตามอาการเจ็บปวย/ความตองการของผูรับบริการได
ทัน ทีอยู ในระดับมาก ท่ีสุ ด  เพราะผู รั บบริ การ ท่ีมา
โรงพยาบาลมีความตองการท่ีจะหายจากอาการเจ็บปวย ซึ่ง
เจาหนาท่ีท่ีรักษาตองรักษาตรงตามอาการท่ีเจ็บปวย ท้ังน้ี
ประเด็นการรักษาพยาบาลตรงตามอาการเจ็บปวย/ความ
ตองการของผูรับบริการไดทันที จึงเปนประเด็นท่ีมีความ
คาดหวังมากท่ีสุด และความคาดหวังคุณภาพบริการ
ระดับสูงรองลงมา คือ ผูรับบริการมั่นใจไดวาจะไดรับการ
บริการท่ีดี ท่ีสุดเมื่อมาใชบริการท่ีโรงพยาบาล เพราะ
ผูรับบริการสวนใหญท่ีมาโรงพยาบาลจะมั่นใจวา รักษาหาย 
และไดรับบริการท่ีดี ท้ังน้ีประเด็นผูรับบริการมั่นใจไดวา  
จะไดรับการบริการท่ีดท่ีีสุดเมื่อมาใชบริการท่ีโรงพยาบาลจึง
เปนประเด็นท่ีมีความคาดหวังมากรองลงมา และการรับรู
ของผูบริการท่ีมีตอคุณภาพบริการของโรงพยาบาล ดาน
ผลลัพธในภาพรวมอยูในระดับนอย พบวา ผูรับบริการรูสึก
ปลอดภัยในชีวิต และมั่นใจวาจะไดรับการตรวจรักษาท่ีด ี
อยูในระดับนอยท่ีสุด เพราะเปนโรงพยาบาลท่ีมีเครื่องมือท่ี
ไมคอยทันสมัย และแพทยผูเช่ียวชาญเฉพาะดานยังมีนอย
มาก ท้ังน้ีประเด็นผูรับบริการรูสึกปลอดภัยในชีวิต และ
มั่นใจวาจะไดรับการตรวจรักษาท่ีดี จึงเปนประเด็นท่ีมีการ
รับรูนอยท่ีสุด ท่ีเปนเชนน้ีเปนเพราะผูรับบริการรูสึกถึง
ความปลอดภัยในชีวิต และมั่นใจวาจะไดรับการตรวจรักษา
ท่ีดีกับโรงพยาบาล ดังน้ันผูใชบริการมีความคาดหวังมาก
ท่ีสุด แตตรงกันขามกลับมีการรับรูนอยท่ีสุด และอาจเปน
ผลมาจากการเขามารับบริการเจาหนาท่ีมีการพูดจาท่ีไม
ไพเราะตั้งแตกระบวนการแรก จึงทําใหมีผลตอความรูสึกไม
ดีกับกระบวนการรักษาสงผลตอการความรูสึกของการตรวจ
รักษาดวย เมื่อมีความรูสึกท่ีไมดีแลวมนุษยจะรูสึกไม
ปลอดภัยดวยเชนกัน เปนไปตามหลักของจิตวิทยา ดังน้ัน 
ความคาดหวังกับการรับรูจึงไมเปนไปในทางเดียวกัน 

โรงพยาบาลจึงตองนําผลของขอน้ีไปปรับปรุงตอไป ซึ่ง
สอดคลองกับงานวิจัยระดับคุณภาพการบริการของ
โรงพยาบาลรัฐบาลในกรุงเทพ พบวา ปจจัยดานการบริการ
อยางเปนรูปธรรมมีคาเฉลี่ยการรับรูมากกวาระดับการ
คาดหวัง แตในดานความนาเช่ือถือไววางใจ ดานการ
ตอบสนองในการใหบริการ ดานการสรางความมั่นใจในการ
บริการ และดานความเห็นอกเห็นใจ มีคาเฉลี่ยการรับรูนอย
กวาการคาดหวัง (Leelathapin, 2011) 
 2. เปรียบเทียบความคาดหวังและการรับรูของ
ผูรับบริการท่ีมีตอคุณภาพบริการของโรงพยาบาล ท้ัง 3 
ดาน คือ ดานโครงสราง ดานกระบวนการ และดานผลลัพธ  
ซึ่ ง เมื่ อ เปรียบเ ทียบความแตกตางของค า เฉลี่ ยของ
ผูรับบริการท่ีมีตอคุณภาพบริการของโรงพยาบาล ดวยสถิติ
ที พบวา ผูรับบริการท่ีมีตอคุณภาพบริการของโรงพยาบาล 
มีความคาดหวังสูงกวาการรับรู อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี
ระดับ.05 สอดคลองกับ คุณภาพบริการตามความคาดหวัง
และการรับรูของผูใชบริการ แผนกผูปวยนอก โรงพยาบาล
นครพนม จังหวัดนครพนม พบวา ผูใชบริการท่ีมีระดับ
การศึกษาและสิทธิการรักษาท่ีแตกตางกันมีความคาดหวัง
ตอคุณภาพบริการแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี
ระดับ .05 (Kata, 2015) และสอดคลองกับความคาดหวัง
และการรับรูของประชาชนตอคุณภาพบริการโรงพยาบาล
สงเสริมสุขภาพตําบล จังหวัดนครศรีธรรมราช พบวา 
คาเฉลี่ยความคาดหวังมากกวาคาการรับรูตอคุณภาพบรกิาร
โดยแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (Kaewkim, 
2015) และสอดคลองกับความคาดหวังและการรับรู
คุณภาพการบริการพยาบาล ของผูใชบริการในหนวยตรวจ
ผูปวยนอกนรีเวช โรงพยาบาลสังกัดมหาวิทยาลัย พบวา 
ระดับคุณภาพการบริการพยาบาลตามความคาดหวังของผู
ท่ีมาตรวจในหนวยตรวจผูปวยนอกนรีเวชสูงกวาการรับรู
ไดรับการบริการจากพยาบาลอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
(Samdangrit, 2013) และสอดคลองกับความคาดหวังและ
การรับรูคุณภาพการใหบริการของผูปวยนอกโรงพยาบาลยี่-
งอเฉลิมพระเกียรติ 89 พรรษา จังหวัดนราธิวาส พบวา 
คาเฉลี่ยความคาดหวังคุณภาพการใหบริการของผูปวยนอก 
สู งกว าค า เ ฉลี่ ย การ รั บรู อ ย า งมี นั ยสํ าคัญทางส ถิติ 
(Lubodeng, 2012) 
 

สรุป 
1. ระดับความคาดหวังของผูรับบริการท่ีมีตอ

คุณภาพบริการของโรงพยาบาล ในภาพรวมทุกดานอยูใน
ระดับมาก ระดับการรับรูของผูรับบริการท่ีมีตอคุณภาพ
บริการของโรงพยาบาล ในภาพรวมอยูในระดับควรพัฒนา 
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แสดงวา คุณภาพการบริการยังไมเปนไปตามท่ีผูรับบริการ
คาดหวัง ควรดําเนินการพัฒนาคุณภาพการบริการใหเปนไป
ตามมาตรฐานการบริการพยาบาล รวมท้ังการประชาสัมพันธ 
ดานตาง ๆ การใหขอมูลขาวสารแกผูมารับบริการอยาง
ถูกตอง เพ่ือเติมเต็มความตองการของผูรับบริการ ซึ่งเปนสิ่ง
ท่ีเจาหนาท่ีผูปฏิบัติงานในหนวยงานผูปวยนอกตองคํานึงถึง
เปนอยางยิ่ง เพราะเปนดานแรกในการใหบริการผูปวย 
กอใหเกิดประสิทธิภาพของการพัฒนาคุณภาพการบริการ
พยาบาลท่ีไดมาตรฐานมีคุณภาพยิ่งข้ึน และเกิดความพึง
พอใจแกผูรับบริการตอไป 

2. เมื่อเปรียบเทียบความคาดหวังและการรับรู
คุณภาพบริการ ท้ัง 3 ดานโดยภาพรวม มีความแตกตางกัน
อยางมีนัยทางสถิติท่ีระดับ .05 
 

ขอเสนอแนะจากการศึกษา 
 1. โรงพยาบาลควรจัดอบรมเจาหนาท่ีเก่ียวกับทักษะ
การสื่อสารกับผูรับบริการ และการบริการดวยใจ 
 2. โรงพยาบาลควรจัดระบบบริการตั้งแตเริ่มรับ
บริการจนถึงสิ้นสุดบริการท่ีไมซับซอน ไมยุงยาก เพ่ืออํานวย
ความสะดวกแกผูรับบริการ 
 3. โรงพยาบาลควรสรางความมั่นใจใหกับผูรับบริการ
ดานความปลอดภัย เชน เครื่องมืออุปกรณทางการแพทย
ตองทันสมัย มีทีมเจาหนาท่ีท่ีมีความรูความชํานาญเฉพาะ
ทางในการตรวจรักษา ดูแลผูรับบริการ เปนตน 
 

ขอเสนอแนะเพ่ือการวิจัยตอไป 
 1. ควรมีการศึกษาวิจัยในเชิงคุณภาพเก่ียวกับความ
คาดหวังและการรับรูของผูรับบริการ เพ่ือจะไดขอมูลเชิงลึก
ท่ีละเอียดยิ่งข้ึน 

2. ควรมีการศึกษาความคาดหวังและการรับรูใน
โรงพยาบาลท่ัวไป ในกลุมเปาหมายตาง ๆ เชน ผูสูงอายุ 
ผูปวยเรื้อรัง ผูพิการ หญิงมีครรภ เพ่ือจะไดนํามาปรับปรุง
คุณภาพการบริการใหเหมาะสมกับความคาดหวังของผูปวย
ในแตละกลุมตอไป 
 3. ควรมีการวิจัยท่ีออกแบบใหสามารถอธิบาย
ความสัมพันธ และทิศทางของประเด็นหรือปจจัยตาง ๆ วา
มีความสัมพันธกันอยางไร ในเชิงลบหรือเชิงบวก เพ่ือนํา
ขอมูลท่ีไดไปใชในการพัฒนาคุณภาพดานการรักษา และ
ดานการบริการใหมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน 
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