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บทคัดย่อ 
 

 การวิจยัเชิงพรรณนาน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื ่อ  (1) ศึกษาลกัษณะส่วนบุคคลของผูร้ ับบริการ 
หอผู ป่้วยใน โรงพยาบาลค่ายสมเด ็จพระนเรศวรมหาราช จงัหวดัพิษณุโลก (2) ศึกษาความคาดหวงั 
ของผูรั้บบริการต่อคุณภาพบริการหอผูป่้วยใน (3) ศึกษาการรับรู้ของผูรั้บบริการต่อคุณภาพบริการหอผูป่้วยใน 
(4) เปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้ของผูร้ ับบริการต่อคุณภาพบริการหอผูป่้วยในในภาพรวม  
(5) เปรียบเทียบความคาดหวงัของผูรั้บบริการต่อคุณภาพบริการหอผูป่้วยใน ระหว่างหอผูป่้วยสามญัและหอ
ผูป่้วยพิเศษ และ (6) เปรียบเทียบการรับรู้ของผูร้ับบริการต่อคุณภาพบริการหอผูป่้วยใน ระหว่างหอผูป่้วย
สามญัและหอผูป่้วยพิเศษ 
 ประชากร คือ ผูป่้วยหรือญาติอายุตั้งแต่ 18 ปีข้ึนไปที่เขา้รับบริการที่หอผูป่้วยในโรงพยาบาล 
ค่ายสมเด็จพระนเรศวรมหาราช  จ านวนเฉลี่ย 288 คนต่อเดือน จ านวนตวัอยา่ง 165 คน ไดจ้ากการสุ่มแบบ
บงัเอิญเป็นสัดส่วนกบัจ านวนผูป่้วยทั้งหมดของแต่ละหอผูป่้วยระหว่าง 1-31 กรกฎาคม 2562 เก็บขอ้มูลโดยใช้
แบบสอบถามท่ีมีค่าความเท่ียงทั้งฉบบัเท่ากบั 0.95จากผูป่้วยท่ีเขา้พกัรักษาในโรงพยาบาลในวนัจนัทร์-วนัศุกร์ 
เวลา 08.00-16.00 น. เก็บขอ้มูลคร้ังแรกเพื่อประเมินความคาดหวงัของผูป่้วยในวนัแรกที่รับเขา้รักษา และ 
เก็บขอ้มูลคร้ังท่ีสองเพื่อประเมินการรับรู้ในวนัท่ีจ าหน่ายผูป่้วยออกจากโรงพยาบาล สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์
ขอ้มูล ไดแ้ก่ ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  การทดสอบวิลคอกซัน และการทดสอบแมนวิทนีย ์ยู 
 ผลการศึกษาพบว่า (1) ผูร้ับบริการที่เขา้รับการรักษาที่หอผูป่้วยใน โรงพยาบาลค่ายสมเด็จ 
พระนเรศวรมหาราช ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงอาย ุระหว ่าง 20-60 ปีส าเร็จการศึกษาระดบัปริญญาตรี 
เป็นขา้ราชการ เจา้หนา้ที่ของรัฐ พนกังานรัฐวิสาหกิจ มีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือนต ่ากว่า 20,000 บาท หอผูป่้วย 
ที่พกัรักษาตวัคือ พกัรักษาตวัในหอผูป่้วยสามญัและหอผูป่้วยพิเศษ (2) ความคาดหวงัของผูร้ับบริการ  
ต่อคุณภาพบริการหอผูป่้วยในอยูใ่นระดบัมากที่สุดทั้งในภาพรวม รายดา้น และรายขอ้ (3) การรับรู้ของ
ผูรั้บบริการต่อคุณภาพบริการหอผูป่้วยในอยูใ่นระดบัมากทั้งในภาพรวม รายดา้น และรายขอ้ (4) คะแนนเฉล่ีย
ความคาดหวงัและการรับรู้ของผูร้ ับบริการต่อคุณภาพบริการหอผูป่้วยในทั้งในภาพรวมและรายดา้น 
 มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ (5) คะแนนเฉล่ียความคาดหวงัของผูรั้บบริการต่อคุณภาพบริการ
หอผูป่้วยในระหว่างหอผูป่้วยสามญัและหอผูป่้วยพิเศษมีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ  
ที่ระดบั 0.05 และ (6) คะแนนเฉลี่ยการรับรู้ของผูร้ับบริการต่อคุณภาพบริการหอผูป่้วยในระหว่างหอผูป่้วย
สามญัและหอผูป่้วยพิเศษไม่แตกต่างกนั 
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Abstract 

 

  

 This descriptive research aimed to: (1) identify personal characteristics of 

inpatients or clients at inpatient wards; (2) determine expectations of service quality 

among inpatients; (3) determine perceptions of service quality among inpatients;  

(4) compare the expectations and perceptions of service quality among inpatients;  

(5) compare clients’ expectations of service quality at ordinary and special wards; and  

(6) compare clients’ perceptions of service quality at ordinary and special wards, all at 

Fort Somdej Phranaresuan Maharaj Hospital, Phitsanulok province. 

 The study was conducted in a sample of 165 inpatients or their relatives aged 

18 or over, selected from all 288 inpatients (the monthly average number of inpatients), 

using accidental sampling proportionate to size of each ward. Data were collected in July 

2019 during 08:00-16:00, Mondays–Fridays, twice each day, using a questionnaire with 

the reliability of 0.95 – firstly, on patients’ expectations upon admission, and secondly, on 

patients’ perceptions upon discharge. The data were then analyzed to determine 

percentages, means, and standard deviations, and perform Wilcoxon signed-ranks test and 

Mann-Whitney U test. 

 Results showed that: (1) of all 165 clients or inpatients admitted to ordinary 

and special wards at the hospital, most of them were female, aged 20–60 years, and state 

officials or employees; had a bachelor's degree and a monthly income less than 020222 

baht; (2) their expectations about inpatient service quality were at the highest level, 

overall and aspect-specific; (3) their perceptions of inpatient service quality were at a high 

level in both overall and individual aspects; (4) their average scores of service quality 

expectations and perceptions, overall and aspect-specific, were significantly different;  

(5) their average scores of service quality expectations at ordinary and special wards were 

significantly different (p = 0.05); and (6) their average scores of service quality 

perceptions at ordinary and special wards were not different. 
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และใหค้วามอนุเคราะห์แก่ผูว้ิจยัในการเกบ็ขอ้มูลจนเสร็จ และขอขอบคุณผูต้อบแบบสอบถามทุกท่าน
ท่ีใหข้อ้มูลอนัเป็นประโยชน์แก่การวิจยัและใหค้วามร่วมมือเป็นอยา่งดี 
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บทที่ 1 

บทน ำ 
 
 

1. ควำมเป็นมำและควำมส ำคัญของปัญหำ 
  
 การพัฒนาสุขภาพของประชาชน ถือเป็นรากฐานของการพัฒนาประเทศให้
เจริญกา้วหน้าและมัน่คง รัฐบาลจึงเล็งเห็นความส าคญัของการดูแลสุขภาพ โดยเน้นการส่งเสริม
สุขภาพและการป้องกันโรคมากกว่าการรักษาพยาบาล แต่ในสถานการณ์ท่ีเกิดข้ึนจริงการ
รักษาพยาบาลยงัเป็นส่วนส าคญั เน่ืองจากผูป่้วยท่ีเพิ่มข้ึน รวมทั้งกระแสของสังคมท่ีใหค้วามส าคญั
ของทางเลือกในการดูแลสุขภาพ ท าให้มีความตอ้งการในการใชบ้ริการในดา้นสาธารณสุขเพิ่มข้ึน 
ปัจจุบนัมีการพฒันาระบบบริการสาธารณสุขใหส้อดคลอ้งกบัสภาวะการเปล่ียนแปลงทางเศรษฐกิจ
และสังคม เพื่อใหป้ระชาชนไดรั้บความพอใจสูงสุดตามหลกับริหารแนวใหม่ ซ่ึงถือว่า ผูรั้บบริการ
เป็นลูกคา้ท่ีส าคญัท่ีสุดของโรงพยาบาล ประชาชนผูม้ารับบริการมีความคาดหวงัมากท่ีสุดว่าจะ
ไดรั้บบริการท่ีดีจากโรงพยาบาลในทุกๆดา้น  โดยเฉพาะการอ านวยความสะดวกใหญ้าติมาดูแลได้
อย่างเต็มท่ี การได้รับการตรวจรักษาอย่างละเอียดถูกต้อง ส าหรับในด้านการให้บริการของ
โรงพยาบาล ผูป่้วยมีความพึงพอใจอยา่งมากต่อการให้บริการในดา้นการบริการท่ีรวดเร็ว ทนัเวลา 
ดา้นขอ้มูลท่ีไดรั้บจากการบริการ ดา้นการประสานงานบริการ ดา้นความพอใจของผูใ้หบ้ริการ ดา้น
คุณภาพของบริการและดา้นความสะอาดและส่ิงแวดลอ้ม (ธนวฒัน์ นนัทสมบูรณ์ 2542, น. 88-89) 
ดงันั้นสถานพยาบาลของรัฐควรมีการปรับบทบาทให้สามารถแข่งขนักบัสถานพยาบาลของเอกชน
และสามารถตอบสนองความตอ้งการและความคาดหวงัของผูรั้บบริการใหเ้กิดความพึงพอใจสูงสุด 
อีกทั้งคุณภาพการให้บริการของโรงพยาบาล เป็นตวัช้ีวดัคุณภาพ บริการท่ีส าคญั และแสดงถึง
ความส าเร็จของการดูแลสุขภาพอนามยั (กศุล ญาณะจารี 2546, น. 44) 
 คุณภาพบริการ (Service Quality) หมายถึงการบริการท่ีดีเลิศ (Excellent Service) ตรงกบั
ความตอ้งการหรือเกินความตอ้งการของลูกคา้จนท าให้ลูกคา้เกิดความพอใจ (Customer Satisfaction) 
และเกิดความจงรักภกัดี (Customer Loyalty) ค  าว่าการบริการท่ีดีเลิศตรงกบัความตอ้งการ หมายถึง  
ส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการ หรือคาดหวงัไวไ้ดรั้บการตอบสนอง ส่วนบริการท่ีเกินความตอ้งการของลูกคา้ 
หมายถึง ส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการหรือคาดหวงัไวไ้ดรั้บการตอบสนองอยา่งเตม็ท่ี จนรู้สึกว่าการบริการนั้น 
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เป็นบริการท่ีวิเศษมาก ประทบัใจ คุม้ค่าแก่การตดัสินใจ รวมทั้งคุม้เงิน (ชยัสมพล ขาวประเสริฐ, 
2547, น. 106) การพฒันาคุณภาพบริการให้อยู่ในระดบัสูงเป็นกลยุทธ์ส าคญัท่ีท าให้การบริการ
ประสบความส าเร็จบรรลุตามเป้าหมายองค์กร จึงท าให้สถานพยาบาลทุกแห่งมุ่งเน้นในเร่ือง
คุณภาพบริการ สอดคลอ้งกบัมาตรฐาน 1-3 (หนา้ 22,23) การรับฟังและการเรียนรู้จากผูรั้บบริการ
จึงมีความส าคญัต่อการออกแบบบริการและการปรับปรุงบริการ เพื่อน าไปใช้ประโยชน์ในการ
ตอบสนองความตอ้งการและความคาดหวงัของผูรั้บบริการใหไ้ดม้ากท่ีสุด 
 คุณภาพการให้บริการเป็นมโนทศัน์และการปฏิบติัการในการประเมินของผูรั้บบริการ 
โดยท าการเปรียบเทียบระหว่างการบริการท่ีคาดหวงักับการบริการท่ีรับรู้จริงจากผูใ้ห้บริการ  
ซ่ึงหากผูใ้ห้บริการสามารถให้บริการท่ีสอดคลอ้งตรงตามความตอ้งการของผูรั้บบริการหรือสร้าง
การบริการท่ีมีระดบัสูงกวา่ท่ีผูรั้บบริการไดค้าดหวงั จะส่งผลใหก้ารบริการดงักล่าวเกิดคุณภาพการ
ให้บริการซ่ึงจะท าให้ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจจากบริการท่ีไดรั้บเป็นอยา่งมาก (Parasuraman 
and Berry,1988: 42; Parasuraman and Berry, 1990, p. 18; Fitzsimmons and Fitzsimmons, 2004, p. 
78 cited in Napaporn Khantanapha,2000; Kotler and Anderson 1987, p. 102) ดงันั้นการให้บริการ
ท่ีดีและมีคุณภาพนั้นจึงจ าเป็นตอ้งอาศยัทั้งศาสตร์และศิลป์ของการจดัการงานบริการท่ีมีคุณภาพ
และมีประสิทธิภาพ การศึกษาท าความเขา้ใจลกัษณะของการบริการจึงเป็นเร่ืองส าคญัเพื่อท่ีจะท าให้
การบริการสามารถบรรลุเป้าหมายและสร้างความพึงพอใจ ความประทบัใจสูงสุดแก่ผูรั้บบริการ 
(วาลินีย ์ภูสวสัดิ ,2558) 
 โรงพยาบาลค่ายสมเด็จพระนเรศวรมหาราช จงัหวดัพิษณุโลก ตั้งอยู่ในบริเวณค่าย
สมเด็จพระนเรศวรมหาราช เป็นโรงพยาบาลระดบัทุติยภูมิ ขนาด 200 เตียง เปิดให้บริการจริง  76 
เตียง เป็นโรงพยาบาลของรัฐบาลแห่งหน่ึงซ่ึงเปิดให้บริการแก่ประชาชนผูรั้บบริการท่ีเป็น
กลุ่มเป้าหมายคือ ก าลงัพลทหาร ครอบครัว และประชาชนทัว่ไป โดยโรงพยาบาลประกอบไปดว้ย
หน่วยงานต่างๆท่ีใหบ้ริการประชาชนดา้นรักษาพยาบาล ความตอ้งการในการรับบริการท่ีมีคุณภาพ 
ไดรั้บการรักษาพยาบาลอย่างถูกตอ้งตามมาตรฐาน ถูกตอ้ง ปลอดภยั  มีความพึงพอใจ และไดรั้บ
การส่งเสริมสุขภาพอย่างต่อเน่ือง มีพนัธกิจในการให้บริการการแพทยแ์ก่ก าลงัพลและครอบครัว
ของหน่วยทหารในพื้นท่ีความรับผดิชอบ และหน่วยทหารในพื้นท่ีขอรับสนบัสนุน ตลอดทั้งบุคคล
พลเรือนทัว่ไป ตามความจ าเป็น  
 จากสถิติของโรงพยาบาลค่ายสมเด็จพระนเรศวรมหาราช จังหวดัพิษณุโลก 3 ปี 
ยอ้นหลงั (พ.ศ.2559-2561) พบว่ามีผูป่้วยในเขา้รับการรักษาจ านวน 2,651 , 3,370 และ 3,460 คน 
ตามล าดบั ผูป่้วยในถือว่าเป็นผูป่้วยกลุ่มหลกักลุ่มหน่ึงท่ีมีความส าคญัต่อโรงพยาบาลและพบว่ามี
แนวโน้มเพิ่มมากข้ึน ซ่ึงบ่งช้ีว่าควรท่ีจะมีการประเมินความคาดหวังและการรับรู้คุณภาพ 
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การให้บริการ เพื่อให้คุณภาพบริการคงอยู่ในระดบัท่ีเหมาะสมตามสถานการณ์ท่ีเปล่ียนแปลงไป   
จึงจ าเป็นตอ้งมีการพฒันาคุณภาพการบริการให้มีประสิทธิภาพและสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการ เพื่อให้ผูรั้บบริการเกิดความประทบัใจและมีความผูกพนั และกลบัมาใช้บริการอย่าง
ต่อเน่ือง โรงพยาบาลจึงจ าเป็นตอ้งมีการพฒันาคุณภาพบริการท่ีเป็นรูปธรรม ตามความคาดหวงัของ
ประชาชน มีการสร้างสัมพนัธภาพ อธัยาศยัท่ีดีของแพทย ์พยาบาลและเจา้หนา้ท่ีในการบริการผูป่้วย 
ขั้นตอนการตรวจรักษาท่ีรวดเร็ว คุณภาพการรักษาท่ีดี การจดัสถานท่ีและส่ิงแวดลอ้มของโรงพยาบาล
ไดส้ะอาด สวยงาม สะดวก และเหมาะสม ท าใหผู้บ้ริหารตระหนกัและเลง็เห็นความส าคญัของคุณภาพ
บริการ อนัท่ีจะท าใหผู้ม้ารับบริการเกิดความพึงพอใจและกลบัมารับบริการอีก ทั้งน้ีเพราะผูท่ี้จะรับรู้
ความมีคุณค่าคือผูรั้บบริการ จึงตอ้งมีการส่งเสริมให้ผูรั้บบริการไดเ้ขา้ถึงบริการและใชบ้ริการดว้ย
ความรู้สึกถึงคุณค่าของคุณภาพบริการพยาบาล ( พวงรัตน์ บุญญานุรักษ ์,2541)  
 จากผลการประเมินความพึงพอใจของผูรั้บบริการหอผูป่้วยในยอ้นหลัง 3 ปี ของ
โรงพยาบาลค่ายสมเด็จพระนเรศวรมหาราช ปี พ.ศ.2559 - 2561 มีดงัน้ี  79.60, 89.15 และ 89.20 % 
ตามล าดบั (ขอ้มูลจากศูนยพ์ฒันาคุณภาพ) ซ่ึงมีแนวโนม้เพิ่มสูงข้ึนทุกปี ผูว้ิจยัจึงมีความสนใจท่ีจะ
ศึกษาความคาดหวงัและการรับรู้ของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการบริการหอผูป่้วยใน โรงพยาบาลค่าย
สมเด็จพระนเรศวรมหาราช จงัหวดัพิษณุโลก ซ่ึงเป็นหอผูป่้วยท่ีรับผูป่้วยไวรั้บการรักษาโดยพกัคา้ง
คืนในโรงพยาบาล แยกเป็นหอผูป่้วยต่างๆ ไดแ้ก่ หอผูป่้วยศลัยกรรม(3A)  หอผูป่้วยสูตินารีเวช(3B) 
และหอผูป่้วยพิเศษ โดยการประเมินตามกรอบแนวคิดของ SERVQUAL นั้น จะเป็นการประเมิน
การรับรู้และความคาดหวงัใน 5 มิติ และ 5 ช่องว่าง ซ่ึงจะไดข้อ้มูลรอบดา้น เพื่อน ามาปรับปรุง
บริการในดา้นต่างๆของโรงพยาบาลไดอ้ย่างครบถว้น และเพื่อให้การพฒันาเป็นไปอย่างต่อเน่ือง
และตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการใหเ้กิดความพึงพอใจสูงสุด 
 นอกจากน้ี จากการวิจยัของเซทามล ์พาราสุรามานและเบอร์ร่ี ยงัพบว่า ส่ิงส าคญัท่ีจะ
ท าให้การจดับริการมีคุณภาพสูงคือ การจดับริการให้ผูรั้บบริการรับรู้ตรงตามความคาดหวงัของ
ผูรั้บบริการ ตอ้งไม่ให้เกิดช่องว่างระหว่างความคาดหวงัและการับรู้ของผูรั้บบริการ ซ่ึงมีช่องว่าง
(Gap) เกิดข้ึนระหว่างขั้นตอนต่างๆ ท่ีท าให้บริการไม่เป็นไปตามคาดหวงัของผูรั้บบริการนั้ น 
ประกอบไปดว้ยช่องวา่ง 5 ช่อง ดงัต่อไปน้ี 
 ช่องวา่งท่ี 1 เป็นช่องว่างระหวา่งความคาดหวงัของผูม้ารับบริการ (Customers expectation) 
และการรับรู้ถึงความคาดหวงันั้นของผูบ้ริหาร (Managements perception) 
 ช่องวา่งท่ี 2 เป็นช่องว่างระหว่างการรับรู้ของผูบ้ริหารเร่ืองความคาดหวงัของผูรั้บบริการ 
(Managements perception of customers expectation) และการก าหนดลกัษณะของคุณภาพบริการ (Service 
quality specification) 
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 ช่องวา่งท่ี 3 เป็นช่องว่างระหว่างลักษณะของคุณภาพของบริการท่ีได้ก าหนดไว้ 
(Service quality specification) และบริการท่ีให ้(Service delivery) 
 ช่องวา่งท่ี 4 เป็นช่องว่างระหว่างบริการท่ีใหจ้ริง (Service delivery) และการส่ือสารให้
ผูรั้บบริการรับทราบ (External communication) 
 ช่องวา่งท่ี 5 เป็นช่องว่างระหว่างบริการท่ีผูม้ารับบริการรับรู้ (Perceived service) และ
บริการท่ีผูม้ารับบริการคาดหวงัไว ้(Expected service) 
 การวิจยัคร้ังน้ีไดเ้ลือกช่องว่างท่ี 5 ซ่ึงเป็นช่องว่างระหว่างบริการท่ีผูม้ารับบริการรับรู้
และบริการท่ีผูม้ารับบริการคาดหวงัไว ้มาศึกษาเพื่อใชเ้ป็นเกณฑ์ในการประเมินคุณภาพบริการ 
โดยใชเ้กณฑก์ารวดัคุณภาพบริการตามความคาดหวงัและการรับรู้ของผูรั้บบริการโดยใชก้ารสร้าง
เป็นแบบสอบถามท่ีพฒันามาจากแบบจ าลองของ SERVQUAL ของ Parasuraman ประกอบดว้ย 5 
มิติ คือ 
 มิติท่ี 1 ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) 
 มิติท่ี 2 ความเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability)  
 มิติท่ี 3 การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ (Responsiveness)  
 มิติท่ี 4 การใหค้วามเช่ือมัน่แก่ผูรั้บบริการ (Assurance)   
 มิติท่ี 5 การเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการ (Empathy) 
 การวิจยัน้ีนอกจากจะเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการหอผูป่้วยใน 
ของผู ้รับบริการหอผู ้ป่วยในในภาพรวมแล้ว ย ังมุ่งหวังท่ีจะเปรียบเทียบความคาดหวังและ 
การรับรู้คุณภาพบริการระหวา่งหอผูป่้วยสามญัและหอผูป่้วยพิเศษทั้งน้ีมีเหตุผลท่ีรองรับสมมติฐานว่า 
ผูรั้บบริการท่ีเลือกใชบ้ริการท่ีหอผูป่้วยพิเศษซ่ึงตอ้งจ่ายค่าใชจ่้ายส่วนเกินจากหอผูป่้วยสามญั ย่อม
คาดหวงัในคุณภาพบริการพิเศษซ่ึงแตกต่างจากหอผูป่้วยสามญัโดยค านึงถึงความคุม้ค่าในการจ่ายท่ี
แพงกว่า การศึกษาน้ีจึงเป็นประโยชน์โดยตรงต่อโรงพยาบาลค่ายสมเด็จพระนเรศวรมหาราช  
จ.พิษณุโลก ในการวางแผนการพฒันาคุณภาพบริการหอผูป่้วยใน เพื่อจดับริการท่ีสอดคลอ้งกบัความ
ตอ้งการและความคาดหวงัท่ีแทจ้ริงของผูรั้บบริการ ท าใหผู้รั้บบริการเกิดความประทบัใจและกลบัมา
ใชบ้ริการอีก 
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2. วัตถุประสงค์กำรวิจัย 
  
 2.1 เพื่อศึกษาลกัษณะส่วนบุคคลของผูรั้บบริการหอผูป่้วยใน โรงพยาบาลค่ายสมเด็จ
พระนเรศวรมหาราช จงัหวดัพิษณุโลก  
 2.2 เพื่อ ศึกษาความคาดหวังของผู ้รับบริการต่อคุณภาพบริการหอผู ้ป่วยใน 
โรงพยาบาลค่ายสมเดจ็พระนเรศวรมหาราช จงัหวดัพิษณุโลก  
 2.3 เพื่อศึกษาการรับรู้ของผูรั้บบริการต่อคุณภาพบริการหอผูป่้วยใน โรงพยาบาลค่าย
สมเด็จพระนเรศวรมหาราช จงัหวดัพิษณุโลก  
 2.4 เพื่อเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้ของผูรั้บบริการต่อคุณภาพบริการ 
หอผูป่้วยในในภาพรวม 
 2.5 เพื่อเปรียบเทียบความคาดหวงัของผูรั้บบริการต่อคุณภาพบริการหอผูป่้วยใน 
ระหวา่งหอผูป่้วยสามญัและหอผูป่้วยพิเศษ 
 2.6 เพื่อเปรียบเทียบการรับรู้ของผูรั้บบริการต่อคุณภาพบริการหอผูป่้วยใน ระหว่าง
หอผูป่้วยสามญัและหอผูป่้วยพิเศษ 
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3. กรอบแนวคดิในกำรวิจัย 
 
 เร่ืองการศึกษาความคาดหวงัและการรับรู้ของผูรั้บบริการต่อคุณภาพบริการหอผูป่้วย
ใน โรงพยาบาลค่ายสมเดจ็พระนเรศวรมหาราช จ.พิษณุโลก มีกรอบแนวคิดดงัแสดงในภาพท่ี 1.1 
 
ตัวแปรอิสระ (Independent variables)                     ตัวแปรตำม ( Dependent variables)                        
 
 
  
 
 
 
 

                                                                               
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี 1.1  กรอบแนวคิดในการวิจยั 
 
 

ความคาดหวงัของผูรั้บบริการต่อ 

คุณภาพบริการหอผูป่้วยใน   

      1.ความเป็นรูปธรรมของบริการ  

      2.ความเช่ือถือไวว้างใจได ้ 

      3.การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ  

      4.การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ 

      5.การเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจใน

ผูรั้บบริการ   

หอผูป่้วยท่ีพกัรักษาตวัอยู ่ 
- หอผูป่้วยสามญั 
- หอผูป่้วยพิเศษ 

การรับรู้ของผูรั้บบริการต่อคุณภาพ 
บริการหอผูป่้วยใน   
      1.ความเป็นรูปธรรมของบริการ  
      2.ความเช่ือถือไวว้างใจได ้ 
      3.การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ   
      4.การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ 
      5.การเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจใน
ผูรั้บบริการ 
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4. สมมุติฐำนกำรวิจัย 
 
 4.1 ค่ากลางระหว่างความคาดหวงัและการรับรู้ของผูรั้บบริการต่อคุณภาพบริการ 
หอผูป่้วยใน ในภาพรวมและรายดา้นแตกต่างกนั 
 4.2 ค่ากลางความคาดหวงัของผูรั้บบริการต่อคุณภาพบริการหอผูป่้วยในทั้งในภาพรวม
และรายดา้น ระหวา่งหอผูป่้วยสามญัและหอผูป่้วยพิเศษแตกต่างกนั 
 4.3 ค่ากลางการรับรู้ของผูรั้บบริการต่อคุณภาพบริการหอผูป่้วยในในภาพรวมและ 
รายดา้น ระหวา่งหอผูป่้วยสามญัและหอผูป่้วยพิเศษแตกต่างกนั 
 

5. ขอบเขตของกำรวิจัย 
 
 ขอบเขตด้านเน้ือหาการวิจยัในคร้ังน้ี มุ่งศึกษาเร่ืองความคาดหวงัและการรับรู้ของ
ผูรั้บบริการต่อคุณภาพบริการหอผูป่้วยใน โรงพยาบาลค่ายสมเด็จพระนเรศวรมหาราช จงัหวดั
พิษณุโลก โดยใช้แนวคิดเกณฑ์การวดัคุณภาพบริการ SERVQUAL ของพาราซุรามานและคณะ 
มาประยกุตใ์ช ้ซ่ึงการศึกษาคร้ังน้ีมีขอบเขตของการวิจยั ดงัน้ี 
 5.1 ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยัในคร้ังน้ี ไดแ้ก่ ผูรั้บบริการ (ผูป่้วย/ญาติ) ท่ีเขา้รับการ
รักษาหอผูป่้วยใน โรงพยาบาลค่ายสมเด็จพระนเรศวรมหาราช จงัหวดัพิษณุโลก ท่ีเขา้พกัรักษาเป็น
ระยะเวลาไม่น้อยกว่า 2 วนั จ านวน 165 คน ในช่วงเวลาตั้งแต่วนัท่ี 1 ถึง 31กรกฏาคม พ.ศ.2562 
โดยเกบ็ขอ้มูลความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการ คร้ังแรกในวนัแรกท่ีเขา้พกัรักษาตวัหอผูป่้วยใน และ
ด าเนินการเกบ็ขอ้มูลการรับรู้ต่อคุณภาพบริการในวนัท่ีจ าหน่ายผูป่้วยกลบับา้น 
 5.2 การศึกษาความคาดหวงัและการรับรู้ของผูรั้บบริการต่อคุณภาพบริการไดจ้ากการ
แจกแบบสอบถาม เก่ียวกบัความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพบริการหอผูป่้วยใน ตามกรอบ
แนวคิด SERVQUAL ทั้ง 5 มิติ ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ(Tangibility) ความเช่ือถือ
ไวว้างใจของผูรั้บบริการ (Reliability) ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ (Responsiveness) ดา้นการ
ให้ความเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ (Assurance) และดา้นการเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการ 
(Empathy) 
 ตัวแปรที่ใช้ในกำรศึกษำวิจัย 
 1. ตัวแปรอิสระ (Independent  variables) คือ 
  1.1 คุณลกัษณะส่วนบุคคล ไดแ้ก่ 
   - เพศ 
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   - อาย ุ
   - ระดบัการศึกษา 
   - อาชีพ  
   - รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
  1.2 หอผู้ป่วยที่พักรักษำตัวอยู่ ไดแ้ก่ 
   - หอผูป่้วยสามญั  
   - หอผูป่้วยพิเศษ 
 2. ตัวแปรตำม (Dependent variables) คือ ความคาดหวงัและการรับรู้ของผูรั้บบริการ
ต่อคุณภาพบริการ ทั้ง 5 ดา้น ไดแ้ก่ 
  2.1 ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) 
  2.2 ความเช่ือถือไวว้างใจของผูรั้บบริการ (Reliability)  
  2.3 ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ (Responsiveneness) 
  2.4 ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ (Assurance)  
  2.5 ดา้นการเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการ (Empathy) 
 

6. นิยำมศัพท์เฉพำะ 
 
 6.1 ผู้รับบริกำร หมายถึง ประชาชน (ผูป่้วยหรือญาติ) ท่ีเขา้รับการตรวจรักษาโรคและ
นอนพกัรักษาตวัอยูใ่นโรงพยาบาลค่ายสมเดจ็พระนเรศวรมหาราช จงัหวดัพิษณุโลก 
 6.2 หอผู้ป่วยใน หมายถึง หอผู ้ป่วยท่ี รับผู ้ป่วยไว้พักรักษาตัวหรือค้างคืนใน
โรงพยาบาล แบ่งเป็นหอผูป่้วยสามญั และหอผูป่้วยพิเศษ 
 6.3 เพศ หมายถึง เพศของผูรั้บบริการ ไดแ้ก่ เพศหญิงและเพศชาย 
 6.4 อำยุ หมายถึง อายขุองผูรั้บบริการ นบัเป็นปีเตม็ 
 6.5 ระดับกำรศึกษำ หมายถึง ระดบัการศึกษาสูงสุดของผูรั้บบริการ 
 6.6 อำชีพ หมำยถึง ประเภทหรือชนิดของงานท่ีผูรั้บบริการท าในปัจจุบนั หากมีอาชีพ
มากกว่า 1 ชนิด ใหถื้อเอาอาชีพท่ีใชเ้วลาท ามากท่ีสุด หากจ านวนเวลาท างานเท่ากนัใหเ้อาอาชีพท่ีมี
รายไดม้ากท่ีสุด 
 6.7 รำยได้เฉลี่ยต่อเดือน หมายถึง จ านวนเงินท่ีได้จากการประกอบอาชีพ รวมทั้ ง
รายไดพ้ิเศษของผูรั้บบริการโดยคิดเฉล่ียต่อเดือน 
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 6.8 ควำมคำดหวัง หมายถึง ความเช่ือ ความรู้สึกนึกคิดของผูรั้บบริการท่ีคาดการณ์
ล่วงหน้าต่อคุณภาพบริการท่ีจะได้รับเม่ือมารับบริการหอผูป่้วยใน โดยท าการประเมินความ
คาดหวงัในวนัแรกท่ีผูป่้วยเขา้รับการรักษาในหอผูป่้วยใน 
 6.9 กำรรับรู้ หมายถึง คุณภาพบริการของหอผูป่้วยในตามความเห็น ความรู้สึกของ
ผูรั้บบริการหอผูป่้วยในต่อคุณภาพบริการท่ีไดรั้บจริงจากการใชบ้ริการ โดยท าการประเมินในวนัท่ี
ผูรั้บบริการจ าหน่ายกลบับา้น 
 6.10 คุณภำพบริกำร หมายถึง ระดบัความสามารถของการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีหอ
ผูป่้วยใน โรงพยาบาลค่ายสมเด็จพระนเรศวรมหาราช จงัหวดัพิษณุโลก ในการดูแลช่วยเหลือและ
ตอบสนองความตอ้งการของผูม้ารับบริการ ซ่ึงเป็นความสอดคลอ้งระหว่างส่ิงท่ีผูม้ารับบริการ
คาดหวงัและรับรู้ต่อการบริการท่ีได้รับตามมาตรฐานวิชาชีพ บริการท่ีผูม้ารับบริการได้รับจริง
เท่ากับหรือมากกว่าบริการท่ีผูม้ารับบริการคาดหวัง ท าให้ผูม้ารับบริการเกิดความพึงพอใจ 
ประทบัใจและกลบัมาใชบ้ริการอีก ประกอบดว้ยดา้นต่างๆดงัน้ี 
  ด้ำนที่ 1 ด้ำนควำมเป็นรูปธรรมของบริกำร (Tangibility) หมายถึง ลกัษณะทาง
กายภาพท่ีปรากฏให้เห็นถึงส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ อนัได้แก่ สถานท่ี บุคลากร อุปกรณ์ 
เคร่ืองมือ เอกสารท่ีใชใ้นการติดต่อส่ือสารและสญัลกัษณ์ รวมทั้งสภาพแวดลอ้มท่ีท าใหผู้รั้บบริการ
รู้สึกว่าได้รับการดูแล ห่วงใย และความตั้ งใจจากผูใ้ห้บริการ บริการท่ีถูกน าเสนอออกมาเป็น
รูปธรรม จะท าใหผู้รั้บบริการรับรู้ถึงการใหบ้ริการนั้นๆไดช้ดัเจนข้ึน 
  ด้ำนที่ 2 ควำมเชื่อถือไว้วำงใจของผู้รับบริกำร (Reliability) หมายถึง ความสามารถ
ของผูใ้ห้บริการในการท่ีจะส่ือสารขอ้มูลการให้บริการไดอ้ย่างถูกตอ้ง เหมาะสม และไดผ้ลออกมา
เช่นเดิมในทุกจุดของบริการ ท าให้ผูรั้บบริการรู้สึกว่าบริการท่ีไดรั้บนั้นมีความน่าเช่ือถือ สามารถให้
ความไวว้างใจได ้
  ด้ำนที่ 3 ด้ำนกำรตอบสนองต่อผู้รับบริกำร (Responsiveness) หมายถึง ความพร้อม
และความเตม็ใจท่ีจะให้บริการ โดยสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการไดอ้ยา่งทนัท่วงที 
ผูรั้บบริการสามารถเขา้รับบริการไดง่้าย และไดรั้บความสะดวกจากการใชบ้ริการ กระจายการใหบ้ริการ
ไปอยา่งทัว่ถึง รวดเร็ว 
  ด้ำนที่ 4 กำรให้ควำมเชื่อมั่นต่อผู้รับบริกำร (Assurance) หมายถึง ความสามารถ
ในการสร้างความเช่ือมัน่ให้เกิดข้ึนกบัผูรั้บบริการ ผูใ้ห้บริการแสดงถึงทกัษะความรู้ ความสามารถ
ในการให้บริการ และตอบสนองความต้องการของผู ้รับบริการด้วยความสุภาพ นุ่มนวล  
มีกิริยามารยาทท่ีดี ใชก้ารติดต่อส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพ และใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการจะไดรั้บ
บริการท่ีดีท่ีสุด 
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  ด้ำนที่ 5 ด้ำนกำรเข้ำใจและเห็นอกเห็นใจในผู้รับบริกำร (Empathy) หมายถึง 
ความพร้อมของผูใ้หบ้ริการของหอผูป่้วยใน ท่ีจะเอาใจใส่และปฏิบติัต่อผูม้ารับบริการดว้ยความเตม็
ใจ มีความสนใจฟังความตอ้งการของผูรั้บบริการโดยค านึงถึงตามความตอ้งการท่ีแตกต่างของ
ผูรั้บบริการแต่ละคน 
 

7. ประโยชน์ที่ได้รับ 
 
 7.1 เพื่อเป็นขอ้มูลพื้นฐานของโรงพยาบาลส าหรับการพฒันาคุณภาพการบริการ 
หอผูป่้วยใน 
 7.2 เพื่อเป็นประโยชน์ส าหรับหอผูป่้วยท่ีเก่ียวขอ้งในการปรับปรุงคุณภาพการบริการ
ตามการรับรู้และความคาดหวงัของผูรั้บบริการ 
 7.3 เพื่อเป็นประโยชน์ส าหรับผูบ้ริหารในการพฒันาบุคลากร เพื่อสร้างความเช่ือมัน่
และความประทบัใจ ใหแ้ก่ผูรั้บบริการ  
 
 



 

บทที่ 2 

วรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง 
 
 

 ในการศึกษาเร่ือง ความคาดหวงัและการรับรู้ของผูรั้บบริการต่อคุณภาพบริการของ
แผนกหอผูป่้วยใน โรงพยาบาลค่ายสมเด็จพระนเรศวรมหาราช จงัหวดัพิษณุโลก ผูศึ้กษาไดศึ้กษา
แนวคิด ทฤษฎี เอกสาร และ งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งตามหวัขอ้ ดงัน้ี 
 1. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ 
 2. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความคาดหวงั 
 3. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการรับรู้ 
 4. ขอ้มูลโรงพยาบาลค่ายสมเดจ็พระนเรศวรมหาราช  
 5. งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

1. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 
 
 1.1 ความหมายของคุณภาพการบริการ 
  กรอนรูส (Gronroos, 1982; 1990, p.17) ไดใ้ห้ความหมายของคุณภาพการบริการ
ว่าจ าแนกได้ 2 ลกัษณะคือ คุณภาพเชิงเทคนิค (technical quality) อนัเก่ียวกับผลลพัธ์ หรือส่ิงท่ี
ผูรั้บบริการได้รับจากบริการนั้น โดยสามารถท่ีจะวดัได้เหมือนกับการประเมินไดคุ้ณภาพของ
ผลิตภัณฑ์ (product quality) ส่วนคุณภาพเชิงหน้าท่ี (functional quality) เป็นเร่ืองท่ีเก่ียวขอ้งกับ
กระบวนการของการประเมิน 
  ลีวิสและบลูม (Lewis, and Bloom, 1983) ไดใ้ห้ค  านิยามของคุณภาพการบริการว่า
เป็นส่ิงท่ีช้ีว ัดถึงระดับของการบริการท่ีส่งมอบโดยผูใ้ห้บริการต่อลูกค้าหรือผูรั้บบริการว่า
สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการไดดี้เพียงใด การส่งมอบบริการท่ีมีคุณภาพ (delivering 
service quality)จึงหมายถึงการตอบสนองต่อผูรั้บบริการบนพื้นฐานความคาดหวงัของผูรั้บบริการ 
  ครอสบ้ี (Crosby, 1988, p. 15) กล่าวไวว้า่ คุณภาพการใหบ้ริการหรือ “service quality” 
นั้น เป็นแนวคิดท่ีถือหลกัการการด าเนินงานบริการท่ีปราศจากขอ้บกพร่อง และตอบสนองตรงตาม
ความตอ้งการของผูบ้ริการ และสามารถท่ีจะทราบความตอ้งการของลูกคา้หรือผูรั้บบริการไดด้ว้ย 
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  ชเมนเนอร์ (Schmenner, 1995) ได้กล่าวถึงคุณภาพการให้บริการไวว้่า คุณภาพ 
การบริการได้มาจากการรับรู้ท่ีได้รับจริงลบด้วยความคาดหวงัท่ีคาดว่าจะได้รับจากบริการนั้น  
หากการรับรู้ในบริการท่ีได้รับมีน้อยกว่าความคาดหวัง ก็จะท าให้ผูรั้บบริการมองคุณภาพ 
การให้บริการนั้ นติดลบ หรือรับ รู้ว่ าการบริการนั้ นไม่มี คุณภาพเท่า ท่ีควร ตรงกันข้าม  
หากผูรั้บบริการรับรู้ว่าบริการท่ีได้รับจริงนั้นมากกว่าส่ิงท่ีเขาคาดหวงั คุณภาพการให้บริการ  
กจ็ะเป็นบวก หรือมีคุณภาพในการบริการ 
  วีรพงษ ์เฉลิมจิรรัตน์ (2543, น.14-15) คุณภาพการบริการ คือ ความสอดคลอ้งกนั
ของความต้องการของลูกค้าหรือผูรั้บบริการ  หรือระดับของความสามารถในการให้บริการ 
ท่ีตอบสนองความต้องการของลูกค้าหรือผู ้รับบริการอันท าให้ลูกค้าหรือผู ้รับบริการเกิด 
ความพึงพอใจจากบริการท่ีเขาไดรั้บ 
  ชัยสมพล  ชาวประเสริฐ (2546, น.106) กล่าวว่า คุณภาพของบริการ หมายถึง  
การบริการท่ีดีเลิศตรงกบัความตอ้งการหรือเกินความตอ้งการของลูกคา้จนท าให้ลูกคา้เกิดความ
พอใจและเกิดความจงรักภกัดี บริการท่ีดีเลิศตรงกบัความตอ้งการ หมายถึง ส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการหรือ
คาดหวงัไวไ้ด้รับการตอบสนอง ส่วนเกินบริการท่ีเกินความตอ้งการของลูกคา้ก็คือส่ิงท่ีลูกคา้
ตอ้งการหรือคาดหวงัไวไ้ดรั้บการตอบสนองอย่างเต็มท่ีจนรู้สึกไดว้่าการบริการนั้นเป็นบริการท่ี
วิเศษมาก ประทบัใจ คุม้ค่าแก่การตดัสินใจเขา้มาใชบ้ริการและคุม้ค่าเงิน 
  ณฐัพชัร์  ลอ้ประเสริฐ (2549, น. 12) ใหค้วามหมายของคุณภาพไวว้่า ส่ิงใดกต็ามท่ี
ลูกคา้รู้สึกพึงพอใจ และพูดถึงอยูเ่สมอ เม่ือไดใ้ชสิ้นคา้และบริการ ซ่ึงไม่ไดค้  านึงถึงแต่ประโยชน์
การใชส้อย แต่รวมถึงความรู้สึกนึกคิดของผูบ้ริโภค ความประทบัใจ ความพึงพอใจ ไปจนถึงความ
ภกัดีของลูกคา้ 
  สมวงศ์ พงศ์สถาพร (2550, น.66) เสนอความเห็นไว้ว่า คุณภาพการบริการ 
เป็นทศันคติท่ีผูรั้บบริการสะสมขอ้มูลความคาดหวงัไวว้่าจะไดรั้บจากบริการ ซ่ึงหากอยู่ในระดบั 
ท่ียอมรับได้ (tolerance zone) ผูรั้บบริการก็จะมีความพึงพอใจในการให้บริการ ซ่ึงจะมีระดับ
แตกต่างกันออกไปตามความคาดหวงัของแต่ละบุคคลและความพึงพอใจน้ีเองเป็นผลมาจาก 
การประเมินผลท่ีไดรั้บจากบริการนั้นขณะเวลาหน่ึง 
  จากข้อความข้างต้นกล่าวได้ว่า คุณภาพการบริการ (service quality) หมายถึง 
ลกัษณะบริการท่ีเกิดผลดีต่อผูใ้ช้บริการและสอดคลอ้งกบัความตอ้งการหรือความคาดหวงัของ
ผูใ้ชบ้ริการ โดยอยูบ่นพื้นฐานของมาตรฐานวิชาชีพ 
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  คุณภาพการบริการมีความส าคญัมากต่อการบริการท่ีตอ้งการมุ่งสู่ความส าเร็จใน
ด้านการบริการ ตามท่ี (Martin,1995 อ้างถึงใน กนิษฐริน จิโนวฒัน์,2550:10)ได้ไวว้่า คุณภาพ 
การบริการมีความส าคญัดว้ยเหตุผล 4 ประการ คือ  
  1. การเจริญเติบโตของการบริการ การด าเนินการในปัจจุบนัให้ความส าคญักับ 
การบริการ หากมีการด าเนินธุรกิจควบคู่ไปกบัการบริการจะส่งผลใหเ้ติบโตไปอยา่งรวดเร็ว  
  2. การแข่งขนัท่ีสูงข้ึน การบริการถือเป็นกลยุทธ์ตวัหน่ึงท่ีถูกน ามาใช้เพื่อสร้างขอ้
ได้เปรียบทางการแข่งขนั หากมีการบริการท่ีดีตรงกับความคาดหวงั และก่อให้เกิดความประทบัใจ 
แก่ลูกคา้ กจ็ะท าใหเ้กิดการกลบัมาใชบ้ริการความภกัดี จนกระทัง่ก่อใหเ้กิดการบอกต่อแบบปากต่อปาก 
  3. ความต้องการของผูรั้บบริการท่ีมีมากข้ึน ในปัจจุบันผูรั้บบริการมีการรับรู้
ข่าวสารไดจ้ากแหล่งต่างๆมากมาย จึงก่อให้เกิดความคาดหวงัท่ีสูงข้ึนเร่ือยๆในการตดัสินใจรับ
บริการในแต่ละคร้ังนอกจากจะค านึงถึงคุณภาพของการบริการว่าเหมาะสมกบัราคาหรือไม่แลว้ 
ยงัค านึงถึงคุณภาพของการใหบ้ริการอีกดว้ย  
  4. คุณภาพการบริการสะทอ้นถึงสภาวะสถานบริการนั้น เน่ืองจากคุณภาพของ 
การบริการท่ีดีส่งผลต่อการมารับบริการซ ้ า นอกจากจะรักษาฐานลูกคา้เดิมไวไ้ดแ้ลว้ยงัก่อให้เกิด
กลุ่มลูกคา้รายใหม่เพิ่มอีกดว้ย 
 1.2 หลักการส าคัญในการวัดคุณภาพของบริการ โดยจะตอ้งพิจารณาถึง 4 ประการหลกั 
ดงัน้ี (โคเลอร์และแพนนาวสก้ี (Koehler and Pankowski, 1996, p.184-185)  
  ประการท่ี 1 ความคาดหวงัของผูบ้ริการ (customer expectations) ส่ิงส าคญัประการ
หน่ึงของกระบวนการแห่งคุณภาพ คือ การท าให้ความคาดหวงัของผูรั้บบริการเป็นจริง และสร้าง
ความเบิกบานใจใหแ้ก่ลูกคา้ โดยเฉพาะอยา่งยิง่การตั้งค  าถามเพื่อท่ีจะถามผูรั้บบริการจะเป็นการวดั
ถึงความพึงพอใจจากการบริการท่ีไดรั้บเป็นอยา่งดี ในส่วนของค าถามผูผ้ลิตหรือผูใ้หบ้ริการจะตอ้ง
สร้างค าถามในลกัษณะท่ีวา่ท าอยา่งไร  
  ประการท่ี 2 ภาวะความเป็นผู ้น า ( leadership) รูปแบบต่างๆ ของผู ้น าภายใน
องค์การทั้งแบบผูอ้  านวยการ ผูบ้ริหาร ผูจ้ดัการ และผูค้วบคุม จะแสดงให้เห็นถึงการกระท าท่ี
น าไปสู่ความมีคุณภาพ โดยเฉพาะอยา่งยิง่ในเร่ืองของการน าไปสู่การเปล่ียนแปลงขององคก์าร เช่น  
การจดัแบ่งดา้นเวลา การจดัสรรทรัพยากร  
  ประการท่ี 3 การปรับปรุงขั้นตอน (process improvements) โดยท าการอธิบายถึง
วิธีการท่ีจะท าใหข้ั้นตอนต่างๆ มีระดบัท่ีดีเพิ่มข้ึน หากกระบวนการใหม่ในการปรับปรุงขั้นตอน ท าการ
ปรับปรุงเคร่ืองมือเพื่อใหเ้กิดขั้นตอนใหม่ๆเกิดข้ึน  และติดตามผลสะทอ้นกลบัของขั้นตอนใหม่ๆ 
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  ประการท่ี 4 การจดัการกบัแหล่งขอ้มูลท่ีส าคญั (meaningful data) เร่ิมจากการอธิบาย
ถึงการคดัเลือกและจดัแบ่งขอ้มูล รวมทั้งท าการวิเคราะห์ถึงผลกระทบต่อความพึงพอใจของลูกคา้ 
โดยท าการส ารวจจากจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ (e-mail) สอบถามทางโทรศพัท์ นัดพบกับลูกคา้เป็น
รายบุคคล การสนทนากลุ่มหรือจดหมายร้องเรียน นอกจากน้ียงัหมายถึงการรายงานหรือการศึกษาพิเศษ 
(จากรัฐบาล)  
  ปัจจัยท่ีส าคัญและจ าเป็นอย่างยิ่งในมุมของของลูกค้าในปัจจุบันคือ คุณภาพ 
การบริการ (Service Quality) ท่ีผูใ้ห้บริการหยิบยื่นและ ส่งมอบความประทบัใจของการบริการท่ี
เป็นเลิศแก่ลูกคา้ เพื่อสร้างผลลพัธ์จากการส่งมอบบริการท่ีดีให้ลูกคา้ให้ได้รับความพึงพอใจ 
(Customer Sastisfaction) และก่อให้เกิดความสัมพนัธภาพท่ีดีแก่ลูกคา้ (Customer Relationship) 
รวมทั้ งเพื่อกระตุ้นให้ลูกค้าเหล่าน้ีกลับมาใช้บริการกันอย่างต่อเน่ือง (Customer Retention) 
ตลอดจนการสร้างฐานใหลู้กคา้มีความสัมพนัธ์ในระยะยาว และก่อใหเ้กิดความจงรักภกัดีกบัสินคา้
หรือบริการของเราตลอดไป (Customer Loyalty) 
  ลกัษณะการบริการทางการแพทย ์เป็นการบริการทางวิชาชีพท่ีเกิดข้ึนตามความ
ตอ้งการของสังคม โดยมีจุดมุ่งหมายเพื่อตอบสนองความตอ้งการของมนุษย ์ทั้งในภาวะสุขภาพดี
และในภาวะเจบ็ป่วยทั้งดา้นร่างกาย จิต สงัคม และอารมณ์  
  การใหบ้ริการทางการแพทยแ์ก่ผูป่้วยจะตอ้งยดึหลกัใหญ่ 4 ประการ  
(ยงยทุธ์ พงษสุ์ภาพ (2541, น. 53) คือ 
  1. ช่วยให้ผูป่้วยเป็นตวัของตวัเอง โดยบุคลากรทางการแพทยจ์ะตอ้งรับฟังความ
คิดเห็นดว้ยความเขา้ใจและจริงใจต่อผูป่้วย 
  2. ช่วยผูป่้วยให้หายกลบัคืนสภาวะปกติโดยเร็วท่ีสุด บุคลากรดา้นการแพทยต์อ้ง
เขา้ใจว่า ความเจ็บป่วย คือ การท่ีสุขภาพไม่ปกติ ฉะนั้นบุคลากรทางการแพทยจ์ะตอ้งท าให้ท่ี
เสมือนครูอธิบายสอน และแนะน าใหผู้ป่้วยไดรั้บบริการท่ีจ าเป็น 
  3. ป้องกนัผูป่้วยจากอนัตรายหรือจากการติดโรค บุคลากรทางการแพทยจ์ะตอ้ง
พยายามระมดัระวงัอุบติัเหตุต่างๆ ท่ีเกิดจากเคร่ืองมือ รวมถึงการป้องกนัและควบคุมการติดเช้ือจาก
ผูอ่ื้น จากบุคลากรทางการแพทยแ์ละตวัผูป่้วยเอง  
  4. ช่วยใหผู้ป่้วยกลบัไปใชชี้วิตในสงัคมไดอ้ยา่งปกติสุข 
 1.3 คุณลักษณะบริการทางการแพทย์ 
  ยงยุทธ์ พงษ์สุภาพ (2541:53) กล่าวว่า “การบริการท่ีดีนอกจากจ าเป็นตอ้งอาศยั
ความรู้ความสามารถของผูใ้หบ้ริการแลว้ ยงัตอ้งอาศยัระบบบริการท่ีมีโครงสร้างเอ้ือใหเ้กิดบริการ
ท่ีดีดว้ย”ซ่ึงคุณลกัษณะของการใหบ้ริการท่ีดีสามารถอธิบายไดด้งัน้ี 
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  1. การดูแลอยา่งองคร์วม ผูรั้บบริการจะไม่ถูกมองเป็นเพียงแต่คนไขห้รือผูรั้บบริการ
เท่านั้น แต่จะมองไปถึงความเช่ือ ความกลวั ความกังวลใจ หรือขอ้สงสัยท่ีเกิดข้ึน (Psychological  
Approach) ซ่ึงรวมถึงความสามารถในการเขา้ใจผูรั้บบริการในเชิงสงัคม เศรษฐกิจและขนบธรรมเนียม
ประเพณี (Sociocultural and Economic) อีกดว้ยเพื่อประโยชน์ในการสร้างสัมพนัธ์ระหวา่งผูใ้หบ้ริการ
และผูรั้บบริการ ในลกัษณะมีความเขา้ใจซ่ึงกันและกัน (Mutual Understanding) ท าความเห็นให้
ตรงกนั (Mutual Agreement) มีการตดัสินใจร่วมกนั (Common Decision) และแนะน าการตดัสินใจนั้น
ไปประยกุตใ์ชห้รือปฏิบติั (Decision Implementing) ตลอดจนส่งเสริมการเรียนรู้ เพื่อเพิ่มศกัยภาพใน
การดูแลตนเอง (Self-reliance) ของผูป่้วยหรือผูรั้บบริการ 
  2. การดูแลอย่างต่อเน่ือง การดูแลผูรั้บบริการทั้งผูท่ี้อยู่ในความรับผิดชอบของ
สถานบริการควรไดรั้บการดูแล ตั้งแต่เร่ิมมีปัญหาสุขภาพจนกระทัง่ปัญหานั้นส้ินสุด หรือในทาง
อุดมคติคือ ตั้งแต่เกิดจนตาย ซ่ึงจ าเป็นตอ้งมีการจดัระบบ เพื่อใหเ้กิดการติดตามไดอ้ยา่งต่อเน่ืองทั้ง
ในระดบัรายบุคคลและระดบัครอบครัว การเกิดความต่อเน่ืองไดน้ั้นเป็นผลมาจากการให้การดูแล
อย่างองค์รวม การเร่ิมต้นด้วยการเข้าใจถึงสภาพจิตใจ (Empathic Approach) จะช่วยท าให้
ผูรั้บบริการยอมรับท่ีจะมาติตามผล ถึงแมใ้นการใหบ้ริการบางอยา่งอาจจะไม่ตอบสนองส่ิงท่ีผูป่้วย
หรือผูรั้บบริการตอ้งการ (Initial Demand) ไดท้ั้งหมด การท่ียงัคงมีปฏิสัมพนัธ์อย่างต่อเน่ือง จะท า
ให้เกิดความสัมพนัธ์ซ่ึงมีลกัษณะเขา้ใจซ่ึงกนัและกนั (Empathic Relationship) และจะท าให้ผูใ้ห้
บริการสามารถใหบ้ริการแบบองคร์วมและการดูแลอยา่งต่อเน่ืองนั้น ช่วยส่งเสริมกนัและกนั 
  3. การดูแลอย่างผสมผสาน ซ่ึงจะประกอบไปด้วยการให้บริการทั้ งด้านการรักษา 
(Curative) การป้องกนั (Preventive) การส่งเสริมสุขภาพ (Promotion) และการฟ้ืนฟูสภาพ (Rehabilitation) 
  ในทางปฏิบัติการส่งเสริมสุขภาพและป้องกันโรคตลอดจนการให้ความรู้แก้
ผูรั้บบริการหรือผูท่ี้อยูใ่นความรับผิดชอบของสถานพยาบาลหรือโรงพยาบาล  สามารถด าเนินการ
ไปควบคู่กบัการรักษาโรค ใหก้ารดูแลในเร่ืองการรักษาอยา่งมีประสิทธิภาพ (Efficiency) จะช่วยท า
ให้เกิดศรัทธาและความเช่ือมัน่มากข้ึน ส่งผลให้กิจกรรมการส่งเสริมสุขภาพ การป้องกนัโรคและ
การให้ความรู้มีประสิทธิภาพตามมา อยา่งไรก็ตามการดูแลอยา่งผสมผสาน มีส่วนเช่ือมโยงกบัการ
ดูแลอย่างต่อเน่ือง และการดูแลอย่างองคร์วมเป็นอย่างสูง ทั้งการดูแลอย่างต่อเน่ืองและการดูแล
อย่างองคร์วมจะช่วยให้เกิดความชดัเจน ระหว่างผูใ้ห้บริการและผูรั้บบริการมากข้ึนว่า ลกัษณะ 
การให้การดูแลท่ีเหมาะสมในขณะนั้นคืออะไร ในแง่มุมของการดูแลอยา่งผสมผสาน ไม่ว่าจะเป็น
การรักษาโรค ป้องกนัโรค ส่งเสริมสุขภาพ หรือฟ้ืนฟูสภาพกบัแต่ละบุคคล ครอบครัว 
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  คุณลกัษณะทั้งสามประการจะส่งเสริมซ่ึงกนัและกนั หากขาดประการใดประการ
หน่ึงจะท าให้ส่วนท่ีเหลือขาดประสิทธิภาพในตัวเองลงไปทนัที การบริการของโรงพยาบาล  
ควรจะใหอ้ยูใ่นรูปของความตอ้งการของผูรั้บบริการโดย ค านึงถึงความตอ้งการพื้นฐานของมนุษย ์
ซ่ึงความตอ้งการพื้นฐานของผูป่้วยก็จะเป็นไปในแนวเดียวกนักบับุคคลทัว่ไป เพราะผูรั้บบริการก็
คือมนุษย์บุคคลหน่ึง แต่ความเจ็บป่วยก็ท าให้ความสามารถทางด้านร่างกาย และจิตใจของ
ผูรั้บบริการถูกจ ากดัลดลง ผูรั้บบริการจึงไม่สามารถ ตอบสนองความตอ้งการของตนเองหลาย
ประการ นอกจากน้ีผูรั้บบริการแต่ละรายมาจากครอบครัวขนบธรรมเนียม วฒันธรรม ความเช่ือและ
ค่านิยมท่ีแตกต่างกนั จึงมีระดบัความตอ้งการท่ีแตกต่างกนั ความคาดหวงัเก่ียวกบับริการพยาบาลท่ี
ไดรั้บก็แตกต่างกนั จึงมีระดบัความตอ้งการท่ีแตกต่างกนั  ดงันั้นการใหบ้ริการจึงตอ้งอาศยัพื้นฐาน 
ความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบัความตอ้งการของผูป่้วยแต่ละคน เพราะบริการเป็นส่ิงส าคญัและจ าเป็น
อยา่งยิง่ก่อใหเ้กิดความพึงพอใจในบริการซ่ึงวดัไดจ้ากคุณภาพการบริการ 
  ตวัแบบท่ีใชว้ดัคุณภาพการให้บริการท่ีไดรั้บความนิยมน ามาใชอ้ย่างแพร่หลายนั้น
นับว่าได้แก่ผลงานของพาราซุรามาน ซีแทมล์ และเบอร์ร่ี (Parasuraman, Ziethaml and Berry) ซ่ึงได้
พฒันาตวัแบบเพื่อใชส้ าหรับการประเมินคุณภาพการให้บริการโดยอาศยัการประเมินจากพื้นฐานการ
รับรู้ของผูรั้บบริการหรือลูกคา้ พร้อมกบัไดพ้ยายามหานิยามความหมายของคุณภาพการใหบ้ริการและ
ปัจจยัท่ีก าหนดคุณภาพการใหบ้ริการท่ีเหมาะสม  ผลงานความคิดและการพฒันาตวัแบบ SERVQUAL 
ของซีแทมล ์พาราซุรามานและคณะ (Ziethaml, Parasuraman, and Berry, 1985; 1990)  
  จากกงานวิจยัขา้งตน้ ซีแทมล ์พาราซุรามานและคณะ (Ziethaml, Parasuraman, and 
Berry, 1990) ได้ก าหนดมิติท่ีจะใช้ว ัดคุณภาพในการให้บริการ (dimension of service quality) 
(สมวงศ ์พงศส์ถาพร, 2550, น. 75) ตวัแปรหลกั 10 ตวัแปรท่ีซีแทมล์ พาราซุรามานและคณะท่ีได้
พฒันาข้ึนมาเพื่อใชช้ี้วดัคุณภาพการใหบ้ริการ มีดงัน้ี  
  มิติท่ี 1 ลกัษณะของการบริการ (appearance) หมายถึง สภาพท่ีปรากฏให้เห็นหรือ
จบัตอ้งไดใ้นการใหบ้ริการ  
  มิติท่ี 2 ความไว้วางใจ  (reliability) หมายถึง ความสามารถในการน า เสนอ
ผลิตภณัฑห์รือการบริการท่ีเป็นไปตามค ามัน่สญัญาไดอ้ยา่งตรงไปตรงมาและถูกตอ้ง  
  มิติท่ี 3 ความกระตือรือร้น (responsiveness) หมายถึง การท่ีองค์การท่ีให้บริการ
แสดงความเต็มใจท่ีจะช่วยเหลือและพร้อมท่ีจะให้บริการลูกค้าหรือผูรั้บบริการอย่างเต็มท่ี 
ทนัทีทนัใด  
  มิติท่ี 4 สมรรถนะ (competence) หมายถึง ความรู้ความสามารถในการปฏิบติังาน
บริการท่ีรับผดิชอบอยา่งมีประสิทธิภาพ  
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  มิติท่ี 5 ความมีไมตรีจิต (courtesy) หมายถึง มีอธัยาศยันอบนอ้ม มีไมตรีจิตท่ีเป็น
กนัเอง รู้จกัใหเ้กียรติผูอ่ื้น จริงใจ มีน ้ าใจ และมีความเป็นมิตรของผูป้ฏิบติัการใหบ้ริการ  
  มิติท่ี 6 ความน่าเช่ือถือ (creditability) หมายถึง ความสามารถในด้านการสร้าง
ความเช่ือมัน่ดว้ยความซ่ือตรงและสุจริตของผูใ้หบ้ริการ  
  มิติท่ี 7 ความปลอดภัย (security) หมายถึง สภาพท่ีบริการปราศจากอันตราย  
ความเส่ียงภยัหรือปัญหาต่างๆ  
  มิติท่ี 8 การเขา้ถึงบริการ (access) หมายถึง การติดต่อเขา้รับบริการเป็นไปด้วย
ความสะดวก ไม่ยุง่ยาก  
  มิติท่ี 9 การติดต่อส่ือสาร (communication) หมายถึง ความสามารถในการสร้าง
ความสัมพนัธ์และการส่ือความหมาย  
  มิติท่ี 10 การเขา้ใจลูกคา้หรือผูรั้บบริการ (understanding of customer) ในการคน้หา
และท าความเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้หรือผูรั้บบริการ รวมทั้งการใหค้วามสนใจต่อการตอบสนอง
ความตอ้งการของลูกคา้หรือผูรั้บบริการ 
  SERVQUAL ท่ีท าการปรับปรุงใหม่จะเป็นการยุบรวมบางมิติจากเดิมให้รวมกนั
ภายใตช่ื้อมิติใหม่SERVQUAL ท่ีปรับปรุงใหม่ประกอบดว้ย 5 มิติหลกั (Zeithaml, Parasuraman 
and Berry, 1990: 28; Lovelock, 1996: 464-466) ประกอบดว้ย  
  มิติท่ี 1 ความเป็นรูปธรรมของบริการ (tangibility) หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพท่ี
ปรากฏให้เห็นถึงส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ อันได้แก่ สถานท่ี บุคลากร อุปกรณ์ เคร่ืองมือ 
เอกสารท่ีใชใ้นการติดต่อส่ือสารและสัญลกัษณ์ รวมทั้งสภาพแวดลอ้มท่ีท าให้ผูรั้บบริการรู้สึกว่า
ไดรั้บการดูแล ห่วงใย และความตั้งใจจากผูใ้หบ้ริการ บริการท่ีถูกน าเสนอออกมาเป็นรูปธรรมจะท า
ใหผู้รั้บบริการรับรู้ถึงการใหบ้ริการนั้นๆ ไดช้ดัเจนข้ึน  
  มิติท่ี 2 ความเช่ือถือไว้วางใจได้ ( reliability) หมายถึง ความสามารถในการ
ให้บริการให้ตรงกับสัญญาท่ีให้ไว้กับผูรั้บบริการ บริการท่ีให้ทุกคร้ังจะต้องมีความถูกต้อง 
เหมาะสม และไดผ้ลออกมาเช่นเดิมในทุกจุดของบริการ ความสม ่าเสมอน้ีจะท าใหผู้รั้บบริการรู้สึก
วา่บริการท่ีไดรั้บนั้นมีความน่าเช่ือถือ สามารถใหค้วามไวว้างใจได ้ 
  มิติท่ี 3 การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ (responsiveness) หมายถึง ความพร้อมและ
ความเต็มใจท่ีจะให้บริการ โดยสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการไดอ้ยา่งทนัท่วงที 
ผูรั้บบริการสามารถเขา้รับบริการไดง่้าย และไดรั้บความสะดวกจากการใชบ้ริการ รวมทั้งจะตอ้ง
กระจายการใหบ้ริการไปอยา่งทัว่ถึง รวดเร็ว  
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  มิติท่ี 4 การให้ความเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ (assurance) หมายถึง ความสามารถใน
การสร้างความเช่ือมั่นให้เกิดข้ึนกับผู ้รับบริการ ผู ้ให้บริการจะต้องแสดงถึงทักษะความรู้  
ความสามารถในการให้บริการและตอบสนองความต้องการของผูรั้บบริการด้วยความสุภาพ 
นุ่มนวล มีกริยามารยาทท่ีดี ใชก้ารติดต่อส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพและให้ความมัน่ใจว่าผูรั้บบริการ
จะไดรั้บบริการท่ีดีท่ีสุด  
  มิติท่ี 5 การเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการ (empathy) หมายถึง ความสามารถ
ในการดูแลเอาใจใส่ผูรั้บบริการตามความตอ้งการท่ีแตกต่างของผูรั้บบริการแต่ละคน  
  เจริญศรี  พงษ์สิมา (2557, น.16) มิติท่ีใช้เป็นเกณฑ์วัดคุณภาพบริการ 5 ด้าน
ดงักล่าว ไดมี้ผูน้ ามาใช้ในการวดัคุณภาพบริการของโรงพยาบาล โดยวดัจากการับรู้และความ
คาดหวงัของผูรั้บบริการ ซ่ึงผลท่ีไดแ้ปรโดยตรงกบัคุณภาพบริการ นอกจากน้ีแนวคิดท่ีว่าผูบ้ริโภค
ควรจะตอ้งไดรั้บทราบขอ้มูลและมีทางเลือกหนทางอ่ืนในการตดัสินใจเก่ียวกบัคุณค่าของสินคา้
และบริการไดแ้พร่หลายไปยงับริการดา้นต่างๆรวมถึงบริการดา้นสุขภาพอนามยัอีกดว้ย ท าให้
มุมมองของผูรั้บบริการต่อคุณภาพบริการเป็นส่วนส าคญัท่ีไม่อาจมองขา้มไปได ้
  การวิจัยของพาราสุรามานเซทามล์ และเบอร่ี พบว่าส่ิงส าคัญท่ีจะท าให้การ
จดับริการมีคุณภาพสูงก็คือ การจดับริการใหผู้รั้บบริการรับรู้ตรงตามความคาดหวงัของผูรั้บบริการ 
ให้ผูรั้บบริการรับรู้ตรงตามความคาดหวงัของผูรั้บบริการ ตอ้งไม่ให้เกิดช่องว่างระหว่างความ
คาดหวงัและการรับรู้ของผูรั้บบริการ ซ่ึงเป็นช่องว่างท่ีท าให้บริการไม่มีคุณภาพ ไม่เป็นไปตาม
ความคาดหวงัของผูรั้บบริการ และการจดับริการให้มีคุณภาพนั้นจะตอ้งเก่ียวขอ้งกับกระบวน  
การซ่ึงมีขั้นตอนต่างๆ ท่ีสัมพนัธ์กัน การเกิดช่องว่างระหว่างขั้นตอนต่างๆ ท่ีท าให้การบริการ 
ไม่เป็นไปตามความคาดหวงัของผูรั้บบริการนั้น ประกอบดว้ยช่องว่างระหว่างขั้นตอน 5 ช่องใน
เร่ือง คุณภาพ การให้บริการ พบว่าช่องว่างท่ีเกิดข้ึนระหว่างผูบ้ริโภคและนกัการตลาด มี 5 ลกัษณะ
ดว้ยกนั (ดงัแสดงในภาพ) โดยช่องวา่งท่ีเกิดข้ึนไดแ้ก่ 
  ช่องวา่งท่ี 1 เป็นช่องว่างท่ีเกิดข้ึนระหว่างส่ิงท่ีผูบ้ริโภคคาดหวงัและการรับรู้ของ
ผูบ้ริหาร ธุรกิจบริการท่ีมีต่อความคาดหวงัของลูกคา้ ซ่ึงเกิดจากการท่ีผูบ้ริหารธุรกิจ ไม่รู้ถึงความ
คาดหวงัท่ีแทจ้ริงของลูกคา้  
  ช่องวา่งท่ี 2 เป็นช่องว่างท่ีเกิดข้ึนระหว่างการรับรู้ของผูบ้ริหารท่ีมีต่อความคาดหวงั
ของลูกคา้และการตีความเข้าใจในความคาดหวงัของลูกค้าให้กลายเป็นแนวทางในการปฏิบัติ  
ซ่ึงมีสาเหตุมาจากมาตรฐานของบริการท่ีบริษทัก าหนดข้ึนไม่ตรงกบัความคาดหวงัของลูกคา้ 
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  ช่องวา่งท่ี 3 เป็นช่องว่างท่ีเกิดข้ึนระหว่างมาตรฐานการให้บริการของบริษัท 
แต่ละการให้บริการท่ีดีข้ึนจริง ซ่ึงเป็นปัญหาท่ีเดข้ึนจาการบริการของพนักงานไม่เป็นไปตาม
มาตรฐานคุณภาพบริการท่ีบริษทัก าหนด 
  ช่องวา่งท่ี 4 เป็นช่องวา่งระหวา่งการบริการท่ีเกิดข้ึนจริงและการส่ือสารถึงลูกคา้ใน
รูปแบบต่างๆ ซ่ึงเกิดจากการท่ีบริการท่ีน าเสนอใหก้บัลูกคา้ไม่เป็นไปตามท่ีไดใ้หส้ญัญากบัลูกคา้ไว ้
  ช่องวา่งท่ี 5 เป็นช่องว่างท่ีเกิดข้ึนระหว่างส่ิงท่ีผูบ้ริโภคคาดหวงั (expected service) 
และการบริการท่ีลูกคา้ไดรั้บ (perceived service) หรือช่องว่างในมุมมองของลูกคา้ (customer gap) 
ซ่ึงช่องวา่งน้ีเป็นช่องวา่งท่ีส าคญัท่ีสุด และมีสาเหตุมาจากการเกิดช่องวา่ง 1-4 ขา้งตน้ 
  ช่องวา่งท่ี 5 น้ีเป็นช่องว่างท่ีผูศึ้กษาตอ้งการศึกษาถึงความแตกต่างท่ีเกิดข้ึนเพื่อเป็น
ขอ้มูลน าไปปรับปรุง ให้ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจจากแนวคิดพื้นฐานในการประเมินคุณภาพ 
การให้บริการของผูรั้บบริการแต่ละคนมีความคาดหวงัในงานบริการอยู่ท่ีระดับใดระดับหน่ึง  
ซ่ึงในความเป็นจริงผูรั้บบริการอาจให้บริการท่ีแตกต่างกบัความคาดหวงั ซ่ึงเป็นไปไดท้ั้งในกรณีท่ี
พอดีหรือสูงกว่าความคาดหวัง ท าให้ผูรั้บบริการประเมินว่าบริการท่ีได้รับมีคุณภาพสูงและ 
กรณีท่ีบริการท่ีไดรั้บต ่ากว่าท่ีผูรั้บบริการคาดหวงั ท าใหผู้รั้บบริการประเมินวา่บริการนั้นๆ มีคุณภาพ
ต ่าตามไปดว้ย 
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ผู้รับบริการ 
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ภาพท่ี 2.1  แบบจ าลองคุณภาพบริการ 
 

ท่ีมา : Parasuraman,Zeithaml and Berry(1985). “A Conceptual Model of Service Quality and its  
 Implications for Future Research.”Journal of Marketing.49, 4c(fall): 41-50. 

ความคาดหวงัต่อบริการ 

การรับรู้บริการท่ีไดรั้บจริง 

การใหบ้รกิาร 

การโฆษณาเก่ียวกบัการ

บรกิาร 

แปลการรับรู้ไปสู่แนว

ทางการใหบ้ริการ 

การรับรู้ต่อความคาดหวงั

ของผูบ้ริหาร 

การส่ือสารปากต่อปาก ความตอ้งการส่วนบุคคล ประสบการณ์ในอดีต 

ช่องวา่งท่ี 1 
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2. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความคาดหวัง 
 
 เคลย ์(Clay. 1988, p. 252) ไดก้ล่าวถึง ความคาดหวงัต่อการกระท าหรือสถานการณ์ว่า
เป็นการคาดการณ์ล่วงหนา้ถึงอนาคตท่ีดี เป็นความมุ่งหวงัท่ีดีงาม เป็นระดบัหรือค่าความน่าจะเป็น
ของส่ิงใดส่ิงหน่ึงท่ีหวงัไว ้
 ชิษณุกร  พรภาณุวิชญ์ (2540, น.6) อธิบายว่า ความคาดหวังหมายถึง ความรู้สึก  
ความคิดเห็น การรับรู้ การตีความ หรือการคาดการณ์ต่อเหตุการณ์ต่างๆ ท่ียงัไม่เกิดข้ึนของบุคคลอ่ืน  
ท่ีคาดหวงัในบุคคลท่ีเก่ียวขอ้งกบัตน โดยคาดหวงัหรือตอ้งการให้บุคคลนั้นประพฤติปฏิบติัในส่ิงท่ี
ตนตอ้งการหรือคาดหวงัเอาไว ้ 
 เกศสินี  กล่ินบุศร์  (2540, น.16) ได้ให้ความหมายของส่ิงท่ีคาดหวัง หมายถึง  
การคาดการณ์หรือส่ิงท่ีคาดหวังเพื่อตอบสนองต่อความต้องการข้ึนอยู่กับลักษณะของบุคคล 
ประสบการณ์ท่ีผา่นมาและการเห็นคุณค่าของการกระท าไปสู่เป้าหมายท่ีตอ้งการนั้นๆ ซ่ึงจะมีผลต่อ
ความพึงพอใจของบุคคลในการตั้ งส่ิงท่ีคาดหวงันั้น บุคคลจะก าหนดระดับส่ิงท่ีคาดหวงัไวเ้ป็น
แนวทางท่ีจะสามารถประสบผลส าเร็จได ้
 สมลกัษณ์ เพชรช่วย (2540, น.12) ไดส้รุปความคาดหวงัไวว้่า การท่ีบุคคลจะก าหนด
ความคาดหวงัของคนนั้ นจะต้องประเมินความเป็นไปได้ด้วย ทั้ งน้ีเพราะความคาดหวงัเป็น
ความรู้สึกนึกคิด และคาดการณ์ของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง โดยส่ิงนั้นๆ อาจจะเป็นรูปธรรมหรือ
นามธรรม ก็ไดค้วามรู้สึกนึกคิด หรือคาดการณ์นั้นๆ จะมีลกัษณะเป็นการประเมินค่าโดยมาตรฐาน
ของตนเองเป็นเคร่ืองวดัการคาดการณ์ของแต่ละบุคคล แมจ้ะเป็นการใหต่้อส่ิงท่ีเป็นรูปธรรม หรือ
นามธรรมชนิดเดียวกนั ก็อาจะแตกต่างออกไปได ้ทั้งน้ีข้ึนอยูก่บัภูมิหลงั ประสบการณ์ ความสนใจ 
และการเห็นคุณค่าความส าเร็จของส่ิงนั้นๆ 
 ทรวงทิพย ์วงศ์พนัธ์ (2541 : บทคดัย่อ) กล่าวว่า ความคาดหวงัเป็นการคาดการณ์
ล่วงหน้าในอนาคตท่ีดี หรือเป็นความมุ่งหวงัท่ีดีงามเป็นระดบัหรือค่าความน่าจะเป็นของส่ิงใด 
ส่ิงหน่ึงท่ีมุ่งหวงัไว ้
 จากท่ีกล่าวมาขา้งตน้ สรุปไดว้า่ ความคาดหวงั คือความรู้สึกความตอ้งการท่ีมีต่อส่ิงใด
ส่ิงหน่ึงท่ีเป็นอยู่ในปัจจุบนัไปจนถึงอนาคตขา้งหน้า เป็นการคาดคะเนถึงส่ิงท่ีจะมากระทบต่อ  
การรับรู้ของคนเรา โดยใชป้ระสบการณ์การเรียนรู้เป็นตวับ่งบอก 
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 จากทฤษฎีความคาดหวงั (Expectancy Theory) ของวิคเตอร์วรูม (Vroom)  
มีองคป์ระกอบของทฤษฎีท่ีส าคญัคือ (อญัชลี อ่านวรุฬหวาณิช. 2539, น.53) 
 Valence หมายถึง ความพึงพอใจของบุคคลท่ีมีต่อผลลพัธ์  
 Instrumentality หมายถึง เคร่ืองมือ อุปกรณ์ วิถีทางท่ีจะไปสู่ความพึงพอใจ  
 Expectancy หมายถึง ความคาดหวงัในตวับุคคลนั้นๆบุคคลมีความตอ้งการหลายส่ิง
หลายอยา่ง  
 ดังนั้ น จึงพยายามด้ินรนแสวงหาหรือ กระท าด้วย วิธีใดวิธีหน่ึง เพื่อตอบสนอง 
ความ ตอ้งการหรือส่ิงท่ีคาดหวงัไว ้ซ่ึงเม่ือไดรั้บการตอบสนองแลว้ก็ตามความคาดหวงัของบุคคล 
จะไดรั้บความพึงพอใจและขณะเดียวกนักค็าดหวงัในส่ิงท่ีสูงข้ึนเร่ือยๆ 
 พาราสุมาน, ไซแธมอล และ แบรรี ( Parasuraman , Zeithmal and Berry. 1990 )  
ไดร้ะบุถึงปัจจยัหลกัท่ีมีผลต่อความคาดหวงัของผูบ้ริการแบ่งออกเป็น 5 ประการ ไดแ้ก่ 

1. การไดรั้บการบอกเล่า ค  าแนะน าจากบุคคลอ่ืน 
2. ความตอ้งการของแต่ละบุคคล 
3. ประสบการณ์ในอดีต 
4. ข่าวสารจากส่ือ และ จากผูใ้หบ้ริการ 
5. ราคา 

 2.1 การก าหนดความคาดหวัง 
  นวลจนัทร์ เพิ่มพูนรัตนกุล (2540, น.11) กล่าวถึงการก าหนดความคาดหวงัตาม
ความคิดของเดอเช็คโค ว่าการก าหนดความคาดหวงัของบุคคล นอกจาก ข้ึนอยูก่บั ระดบัความยาก
ง่ายของงานแลว้ ยงัข้ึนอยูก่บัประสบการณ์ท่ีผ่านมาในคร้ังนั้นๆดว้ยดงัท่ี เดอเช็คโค ไดก้ล่าวไวว้่า 
การท่ีบุคคลเคย ประสบความส าเร็จในการท างานนั้นๆมาก่อน ก็จะก าหนดความคาดหวงัในการ
บริการ ในคราวต่อไปสูงข้ึน และใกลเ้คียงกบั ความสามารถจริงมากข้ึน แต่ในทางตรงกนัขา้มระดบั
ความคาดหวงัต ่าลงมา เพื่อป้องกนัมิใหต้นเกิดความรู้สึกลม้เหลว จากการท่ีวางระดบัความคาดหวงั
ไวสู้งกวา่ความสามารถจริง 
 2.2 ปัจจัยก าหนดความคาดหวัง 
  พชัรี มหาลาภ (2538, น. 14) ปัจจยัท่ีก าหนดความคาดหวงัมี 3 ประการ ไดแ้ก่ 
  1. ลกัษณะความแตกต่างของแต่ละบุคคลและสภาพแวดลอ้ม ความคาดหวงัและ
การแสดงออกจึงต่างกนั 
  2. ข้ึนอยู่กบัความยากง่าย และประสบการณ์ท่ีผ่านมาในคร้ังนั้นๆ กล่าวไดว้่าถา้
บุคคลเคยประสบความส าเร็จในการท างานนั้นมาก่อน ก็จะท าให้มีการก าหนดระดบัความคาดหวงั
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ในการท างานในคราวต่อไปสูงข้ึน และใกลเ้คียงสภาพความเป็นจริงมากข้ึน แต่ในทางตรงกนัขา้ม
จะก าหนดความคาดหวงัลงมา กเ็พื่อป้องกนัมิใหเ้กิดความรู้สึกลม้เหลวจากระดบัความคาดหวงัท่ีตั้ง
ไวสู้งกวา่ความสามารถจริง 
  3. ข้ึนอยูก่บัการประเมินความเป็นไปได ้เพราะความคาดหวงัเป็นความรู้สึกนึกคิด
และการคาดการณ์ของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง โดยส่ิงนั้นๆอาจเป็นรูปธรรมหรือนามธรรมก็ได้
จะเป็นการประเมินค่า โดยมีมาตรฐานของตนเองเป็นเคร่ืองวดัของแต่ละบุคคล ซ่ึง การประเมินค่า
ของแต่ละคน ท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงชนิดเดียวกัน ก็อาจแตกต่างกันได้ ด้วยข้ึนอยู่กับภูมิหลัง 
ประสบการณ์ ความสนใจการใหคุ้ณค่าแก่ส่ิงนั้นๆ ของแต่ละบุคคล จากท่ีไดก้ล่าวมาขา้งตน้ แสดง
ใหเ้ห็นวา่ความคาดหวงัของมนุษยค์าดหวงัเกิดจากสภาพแวดลอ้มท่ีบุคคลไดรั้บกบัความรู้สึกนึกคิด 
และพฤติกรรม ท่ีแตกต่างกนัออกไป ตามความรู้ ประสบการณ์และความตอ้งการ แลว้บุคคลจะ
ตดัสินใจ 
  ความคาดหวงัหรือความตอ้งการของผูรั้บบริการตอ้งการไดรั้บการดูแลเม่ือเกิดการ
เจ็บป่วย จากการศึกษาของเมสเนอร์ (Messner 1993,อา้งอิงในเกศรินทร์ ไทยศรีวงศ ์2545, น.53) 
พบวา่ส่ิงท่ีผูป่้วยตอ้งการหรือความคาดหวงัท่ีจะไดรั้บการดูแลมี 11 ประการ คือ  
  1. การรับฟังผูป่้วย การตั้ งใจรับฟังผูป่้วย แมจ้ะใช้เวลาเพียงเล็กน้อยก็สามารถ
ประเมินความตอ้งการแทจ้ริงของผูป่้วยได ้ผูป่้วยจะบอกให้รู้ถึงความตอ้งการหรืออาการเจ็บป่วย 
แต่มีผูป่้วยหลายคนไม่ไดรั้บความสนใจในการฟัง ท าให้เจา้หนา้ท่ีไม่สามารถเขา้ถึงความตอ้งการ
ของผูป่้วยอยา่งแทจ้ริง 
  2. ถามความตอ้งการผูป่้วย การถามความตอ้งการของผูป่้วยเพื่อให้การตอบสนอง
ถูกตอ้ง บรรลุความตอ้งการแทจ้ริงของผูป่้วย การประเมินความตอ้งการของผูป่้วยจากความคิดของ
ตนเอง จะเป็นการผดิพลาดอยา่งยิง่ เน่ืองจากเจา้หนา้ท่ีมกัเขา้ใจขบวนการของโรคมากกวา่ตวัผูป่้วย 
  3. อย่าละเลยส่ิงท่ีผูป่้วยตระหนกั ส่ิงท่ีผูป่้วยบอกมาเป็นส่ิงท่ีเราตอ้งตระหนกัและ
ใหค้วามส าคญักบัส่ิงนั้น 
  4. อยา่ดูแลรักษาผูป่้วยเสมือนโรคแต่ดูแลรักษาอยา่งคน ผูป่้วยตอ้งการไดรั้บความ
สนใจในตวัผูป่้วยมากกว่าโรคโดยให้คิดว่า ผูป่้วยประเภทใดท่ีเป็นโรคน้ีมากกว่าจะคิดว่าโรคชนิด
ใดท่ีเป็นกบัผูป่้วย ทีมสุขภาพควรใหค้วามจริงใจและมีสัมพนัธภาพท่ีดีต่อผูป่้วย การเปิดแฟ้มขอ้มูล
ของผูป่้วยไม่ได้ช่วยให้การประเมินผูป่้วยได้อย่างสมบูรณ์ เพราะผูป่้วยมีอะไรอีกมากมายท่ี
นอกเหนือจากยาและผลการตรวจทางหอ้งปฏิบติัการ 
  5. พูดกบัผูป่้วยไม่ใช่พูดถึงผูป่้วย ผูป่้วยมกัจะรู้สึกคบัขอ้งใจเม่ือทีมสุขภาพพูดถึง
ผูป่้วยเหมือนไม่มีผูป่้วยอยู่ท่ีนั้ น และให้การดูแลรักษาเฉพาะอวยัวะหน่ึงเท่านั้น การพูดศพัท์
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ทางการแพทย ์การใชภ้าษาทางวิชาการท่ีผูป่้วยไม่เขา้ใจ เป็นอนัหน่ึงท่ีท าให้เกิดช่องว่างระหว่าง
ผูป่้วยและทีมสุขภาพ ฉะนั้นควรให้ความส าคญัในการแนะน าตวัเองและแสดงให้เห็นความสนใจ
ในตวัผูป่้วย 
  6. เคารพความเป็นส่วนตวัของผูป่้วย ผูป่้วยบางคนอาจไม่ตอ้งการให้ครอบครัว
หรือเพื่อนทราบเร่ืองการเจบ็ป่วยของตนก็ได ้ฉะนั้นควรไม่กา้วก่ายความเป็นส่วนตวัของผูป่้วยและ
อธิบายใหผู้ป่้วยเขา้ใจ 
  7. อย่าปล่อยให้ผูป่้วยรอคอย ในภาวะเจ็บป่วย การรอคอยเป็นส่ิงท่ีคบัขอ้งใจมาก 
ฉะนั้นถา้จากจ าเป็นตอ้งให้ผูป่้วยรอ จึงควรตระหนกัถึงความส าคญัของผูป่้วยเสมอ ควรอธิบายถึง
เหตุผล ความจ าเป็นและใหท้างเลือกอ่ืนเพื่อใหผู้ป่้วยรู้สึกวา่ไม่หมดหนทาง 
  8. อย่าสั่งผูป่้วยท าโดยไม่บอกว่าท าอย่างไร บ่อยคร้ังท่ีผูป่้วยมกัจะถูกบอกให้ท า
ตามค าสัง่ โดยไม่มีการสอบถามเลยวา่เขา้ใจอยา่งไร ท าไดห้รือไม่ 
  9. ให้ขอ้มูลแก่ผูป่้วย ผูป่้วยตอ้งการขอ้มูลเพื่อมีส่วนร่วมในการรักษาพยาบาล  
การใหข้อ้มูลจะตอ้งค านึงวา่ผูป่้วยและญาติตอ้งการรูปแบบการใหข้อ้มูลท่ีแตกต่างกนั 
  10. จดจ าส่ิงท่ีผูป่้วยเคยเป็นได ้ควรตระหนกัถึงความส าคญัของผูป่้วยเสมอ โดยให้
ความส าคญัและจดจ าส่ิงท่ีผูป่้วยบอกเพื่อใหผู้ป่้วยเห็นคุณค่าของตนเอง 
  11. บอกผูป่้วยถึงการดูแลท่ีจะไดรั้บ 
  เมสเนอร์ กล่าวว่าทั้ง 11 ประการดงักล่าว เป็นขอ้มูลท่ีผูป่้วยไดพ้ยายามบอกกบั
พยาบาลซ่ึงน่าจะครอบคลุมถึงการให้การดูแลอย่างมีคุณภาพ มีการสัมผสั(Personal touch) และ
รอยยิม้(a smile) ค  าพดูท่ีไพเราะ(a kind word) กมี็ความส าคญัในการดูแลผูป่้วยดว้ยเช่นกนั 
  จากการศึกษาของ แซงคแ์ละเคเนดี (Shank and kenedy 1970,อา้งอิงใน เกศรินทร์ 
ไทยศรีวงศ ์2545, น. 54) พบวา่ ความคาดหวงัของผูป่้วยท่ีเขา้รับบริการในโรงพยาบาล มีดงัน้ี 
  1. ผูป่้วยตอ้งการไดรั้บการรักษาพยาบาลเพื่อใหมี้สุขภาพดีท่ีสุด 
  2. เจา้หนา้ท่ีพยาบาลตอ้งเป็นผูมี้ความรู้ ความสามารถ ประสบการณ์และบุคลิกภาพ 
ลกัษณะท่ีดี 
  3. เจ้าหน้าท่ีพยาบาลต้องเป็นผู ้มีความสามารถในการสังเกตความรู้สึกและ
พฤติกรรมการแสดงออกของผูม้ารับบริการ และสามารถตอบสนองความตอ้งการของเขาได ้
  4. ผูป่้วยรวมทั้งครอบครัวไดรั้บการแนะน าเก่ียวกบัโรคท่ีเป็นอยู ่สามารถช่วยเหลือ
ตนเองได ้รวมถึงครอบครัวมีความเขา้ใจและช่วยเหลือผูป่้วยได ้
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  5. ควรมีการวางแผนร่วมกันระหว่างเจ้าหน้าท่ีพยาบาล ผูป่้วยและครอบครัว 
เพื่อท่ีจะสามารถใหก้ารรักษาท่ีต่อเน่ืองและสมบูรณ์ โดยใชท้รัพยากรบุคคลและแหล่งประโยชน์ใน
ชุมชนท่ีเห็นสมควร 
  6. เจา้หน้าท่ีพยาบาลตอ้งรวบรวมและเก็บบนัทึกรายงานขอ้มูลต่างๆของผูป่้วย 
เพื่อประโยชน์ในการรักษา ตลอดจนเกบ็รักษาความลบัผูป่้วย 
  7. ควรมีการจดัสภาพแวดลอ้มท่ีดีและเหมาะสม เพื่อช่วยใหผู้ป่้วยหายจากโรค และ
มีสุขภาพท่ีดี 
  การใชบ้ริการในโรงพยาบาลก็เช่นกนั ผูรั้บบริการยอ่มมีความคาดหวงัว่า จะไดรั้บ
การบริการท่ีดี มีคุณภาพ ก่อให้เกิดความพึงพอใจในการบริการ ดังนั้ น ความคาดหวังของ
ผูรั้บบริการต่อคุณภาพจึงเป็นส่วนส าคญัท่ีไม่อาจมองขา้มได ้ความคิดเห็นของผูรั้บบริการเก่ียวกบั
การบริการจดัเป็นตวัช้ีวดัท่ีส าคญัต่อคุณภาพบริการของโรงพยาบาลนั้นๆ 
 

3. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการรับรู้ 
 
 Schiffman&Kanuk (2000) การรับรู้ หมายถึงกระบวนการท่ีบุคคลแต่ละคนมีการเลือก
การประมวลผลและการตีความเก่ียวกบัตวักระตุน้ออกมาให้ความหมายและไดภ้าพของโลกท่ีมี
เน้ือหา 
 วีระรัตน์  กิจเลิศไพโรจน์ (2547) ไดใ้หค้วามหมายของการรับรู้ไวว้่าเป็นกระบวนการ
ท่ีลูกคา้เลือกสรร จดัระเบียบ และตีความส่ิงเร้าออกเป็นความหมาย บุคคลหลายคนแมจ้ะอยู่ใน
สถานการณ์และเวลาเดียวกนักอ็าจจะมีการรับรู้ท่ีแตกต่างกนั 
 พีระพล  รัตนะ (2541, น. 13) การรับรู้ (Perception) หมายถึง เป็นกระบวนการซ่ึง
บุคคลไดเ้ลือกสรร รวบรวม และตีความหมายของขอ้มูล เพื่อสร้างภาพท่ีมีความหมายและมีผลต่อ
ความรู้สึกในกลุ่มบุคคลสามารถตีความหมายไดแ้ตกต่างกนัไป 
 บรรยงค์ โตจินดา(2543, น. 287) ให้ความหมายว่า การท่ีบุคคลได้รับตีความและ
ตอบสนองต่อส่ิงท่ีเกิดข้ึน การรับรู้แบ่งไดเ้ป็น 2 กิจกรรม ดงัน้ี การรับรู้ขอ้มูลและการแปรขอ้มูลให้
เป็นขอ้ความ 
 จากความหมายท่ีไดก้ล่าวไวข้า้งตน้สรุปไดว้่า การรับรู้เป็นกระบวนการของแต่ละบุคคล
ท่ีข้ึนอยู่กบัความเช่ือ ประสบการณ์ ความตอ้งการและอารมณ์ การรับรู้ตอ้งพิจารณาเป็นกระบวน 
การกลั่นกรอง ซ่ึงแสดงความรู้สึกจากประสารทสัมผสั ทั้ งการได้เห็น การได้กล่ิน การได้ยิน  
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การไดร้สชาติ และการไดรู้้สึก การรับรู้คือการท่ีบุคคลตีความรู้สึกของตนเองเพื่อให้ความหมาย  
จากเหตุการณ์และสภาวะแวดลอ้มต่างๆ 
 การรับรู้เป็นกระบวนการของแต่ละบุคคลท่ีข้ึนอยูก่บัปัจจยัภายในและปัจจยัภายนอก 
โดยมีเง่ือนไขเฉพาะแต่ละบุคคล ท าให้เกิดการรับรู้ท่ีต่างกนัในส่ิงเร้าท่ีเหมือนกนั การรับรู้ยงัเป็น
กระบวนการท่ีกลัน่กรองความรู้สึกจากประสาทสัมผสัทั้ ง 5 ได้แก่ การได้เห็น ได้กล่ิน ได้ยิน  
ไดร้สชาติ ไดรู้้สึก กระบวนการรับรู้  
 กระบวนการรับรู้จะเกิดข้ึนตอ้งประกอบไปดว้ย สุชา  จนัทร์เอม (2540). 
 1. การสัมผสั หรืออาการสัมผสั บุคคลมีการรับรู้ส่ิงเร้าไดด้ว้ยทางหู ตา จมูก ล้ิน และ
ผิวกาย อวยัวะเหล่าน้ีเป็นเคร่ืองมือส าคญัในการสัมผสัแลว้ส่งต่อไปเป็นประสบการณ์ทางสมอง
เพื่อใหเ้กิดการรับรู้ต่อไป 
 2. ชนิดและธรรมชาติของส่ิงเร้าและการรับรู้ บุคคลเรามกัเกิดการรับรู้ไดโ้ดยไม่ตอ้ง
สมัผสัส่ิงเร้าทั้งหมด เน่ืองจากประสบการณ์ท่ีบุคคลไดรั้บการรับรู้จากส่ิงแวดลอ้มสะสมกนัเร่ือยมา 
จนเกิดเป็นความรู้ความเขา้ใจ แมว้่าจะสัมผสัส่ิงเร้าเป็นเพียงบางส่วนหรือส่วนใดส่วนหน่ึงเท่านั้น 
นอกจากน้ีการจดัระเบียบของส่ิงเร้า ท าใหม้องเห็นภาพส่วนรวมไดช้ดัเจน 
 3. การแปลความหมายของการสัมผสักับการรับรู้มกัควบคู่ไปกับการสัมผสัเสมอ  
ถา้หากเราถูกเร้าดว้ยส่ิงท่ีไม่เคยเห็นมาก่อน ก็จะแปลความหมายโดยเปรียบเทียบกบัส่ิงเร้าท่ีเราเคย
พบเห็นมาแลว้ 
 4. ประสบการณ์เดิมกบัการรับรู้ ในการแปลความหมายของความรู้สึกจากการสัมผสั
เพื่อใหเ้ป็นการรับรู้ในส่ิงหน่ึงส่ิงใดนั้น บุคคลจ าเป็นตอ้งใชป้ระสบการณ์เดิม 
 โดยในกระบวนการทางการรับรู้แบ่งออกเป็น 3 ขั้นตอน ดงัน้ี 
 ขั้นท่ี 1 คือการเปิดรับส่ิงกระตุน้ 
 ขั้นท่ี 2 คือการใหค้วามสนใจส่ิงกระตุน้ 
 ขั้นท่ี 3 คือการตีความส่ิงกระตุน้ท่ีผา่นประสาทรับรู้ 
 การรับรู้คุณภาพบริการ 
 Antioned ;& Van Raaij (1988) ไดก้ล่าวว่า การรับรู้คุณภาพเกิดจากความคาดหวงัของ
ลูกคา้สินคา้หรือบริการจะมีคุณภาพสูงกต่็อเม่ือความตอ้งการของลูกคา้ตรงกบัความคาดหวงัท่ีตั้งไว ้
การับรู้คุณภาพท่ีสูงต่อสินคา้หรือบริการลูกคา้จะท าการพิจารณาจากความเหมาะสมของกสนใชง้าน 
ความคงทน ความปลอดภยั ความสะดวกสบาย ความไวว้างใจ ความถ่ีในการเส่ียงต ่า และบริการจะ
มีคุณภาพเม่ือลูกคา้ไดท้  าการเปรียบเทียบการรับรู้จริงกบัความคาดหวงัต่อบริการนั้น 
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 Gronroos (1990) ไดก้ล่าวว่าการรับรู้คุณภาพบริการประกอบได้ดว้ย 2 ลกัษณะ คือ 
ลกัษณะทางดา้นเทคนิคหรือผลท่ีไดรั้บ  และลกัษณะตามหนา้ท่ีหรือความสัมพนัธ์ของกระบวนการ  
โดยท่ีคุณภาพด้านเทคนิคเป็นการพิจารณาเก่ียวกับผูใ้ห้บริการจะใช้เทคนิคอะไรท่ีจะท าให้
ผูรั้บบริการท่ีเขา้มาใชบ้ริการเกิดความพอใจตามความตอ้งการพื้นฐาน  การรับรู้คุณภาพท่ีดีเกิดข้ึน
เม่ือความคาดหวงัของผูรั้บบริการตรงกับการรับรู้ท่ีได้รับจากประสบการณ์ท่ีผ่านมา ถา้ความ
คาดหวงัของผูรั้บบริการต่อการบริการไม่เป็นจริง การรับรู้คุณภาพโดนรวมจะต ่า แต่ถา้ความ
คาดหวงัของผูรั้บบริการท่ีตั้งไวต้รงกบัการรับรู้จริง คุณภาพในบริการนั้นจะสูง โดยท่ีความคาดหวงั
ต่อคุณภาพจะไดรั้บอิทธิพลจากการส่ือสารทางการตลาด  การส่ือสารแบบปากต่อปาก ภาพลกัษณ์
ขององคก์ร และความตอ้งการของผูรั้บบริการเอง ส่วนลกัษณะตามหนา้ท่ีจะเป็นการพิจารณาจาก
ผูใ้ชบ้ริการจะท าอยา่งไรใหก้ารบริการดีเท่ากบัการรับรู้จากประสบการณ์ของผูรั้บบริการท่ีผา่นมาท่ี
ผา่นมา 
 

4. ข้อมูลโรงพยาบาลค่ายสมเด็จพระนเรศวรมหาราช 
 
 โรงพยาบาลค่ายสมเด็จพระนเรศวรมหาราช จงัหวดัพิษณุโลก ตั้งอยู่ท่ี เลขท่ี 9 หมู่ 1 
ต าบลบ้านคลอง อ าเภอเมือง จังหวัดพิษณุโลก ในบริเวณค่ายสมเด็จพระนเรศวรมหาราช  
เป็นโรงพยาบาลระดบัทุติยภูมิ ขนาด 200 เตียง เปิดใหบ้ริการจริง 76 เตียง เป็นโรงพยาบาลของรัฐบาล
แห่งหน่ึงซ่ึงเปิดให้บริการแก่ประชาชนผูรั้บบริการท่ีเป็นกลุ่มเป้าหมายคือ ก าลงัพลทหาร, ครอบครัว 
และประชาชนทั่วไป โดยโรงพยาบาลประกอบไปด้วยหน่วยงานต่างๆท่ีให้บริการประชาชน 
ด้านรักษาพยาบาล ประกอบด้วยหน่วยงานย่อย ได้แก่ ดังน้ี 1) องค์กรแพทย์  2) หอผูป่้วย 3A   
3) หอผู ้ป่วยพิ เศษ 4) หอผู ้ป่วย 3B  5) หอผู ้ป่วยอาการหนัก 6) ห้องฉุกเฉิน 7) ห้องผ่าตัด   
8) แผนกวิสัญญี 9) หอ้งไตเทียม 10) แผนกเภสัชกรรม 11)แผนกตรวจโรคผูป่้วยนอก 12) แผนกรังสีกรรม 
13) แผนกทนัตกรรม  14) แผนกพยาธิวิทยา  15) แผนกเวชกรรมฟ้ืนฟู 16) ฝังเขม็  17) นวดแผนไทย  
18) แผนกพยาบาล  19) แผนกจัดเก็บรายได้  20) แผนกทะเบียนการแพทย์  21)แผนกส่งก าลัง  
22) แผนกธุรการก าลังพล  23) แผนกสาธารณูปโภค  24) แผนกซักฟอก  25) ฝ่ายพลาธิการ   
26) โรงประกอบอาหาร  27) หน่วยจ่ายกลาง  28) ส านักงานส่งเสริมสุขภาพ  29) เวชกรรมป้องกนั  
30) ฝ่ายการเงิน 31) แหล่งรวมรถ  32) กองร้อยพลเสนารักษ ์ 33) เวชสารสนเทศ  34) ศูนยพ์ฒันาฯ   
35) คลงัยา  36) สุขาภิบาล  37) ศูนยพ์ฒันาเดก็เลก็ 
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 กลุ่มผู้ป่วยที่ส าคัญ และความต้องการของผู้ป่วยแต่ละกลุ่ม 
 ส่วนใหญ่ผูท่ี้มารับบริการท่ีโรงพยาบาลค่ายสมเด็จพระนเรศวรมหาราช แบ่งตามสิทธิ
การเบิกค่ารักษาพยาบาล ดังต่อไปน้ี 1) สิทธิขา้ราชการและครอบครัว  2) สิทธิประกันสังคม  
3) สิทธิโครงการประกนัสุขภาพถว้นหนา้ 4) พลเรือนเงินสด 
 ความตอ้งการในการรับบริการท่ีมีคุณภาพ ไดรั้บการรักษาพยาบาลอย่างถูกตอ้งตาม
มาตรฐาน ถูกตอ้ง ปลอดภยั  มีความพึงพอใจ และไดรั้บการส่งเสริมสุขภาพอยา่งต่อเน่ือง 
 ค่านิยม 
 เป็นเลิศด้านบริบาล  มาตรฐานเต็มเปี่ยม เยี่ยมด้านแพทย์ทหาร 
 พันธกิจ 
 ให้บริการการแพทย์แก่ก าลังพลและครอบครัวของหน่วยทหารในพื้นท่ีความ
รับผิดชอบ และหน่วยทหารในพื้นท่ีความรับผิดชอบ และหน่วยทหารในพื้นท่ีขอรับสนับสนุน 
ตลอดทั้งบุคคลพลเรือนทัว่ไป ตามความจ าเป็น 
 วัตถุประสงค์ 
 1. ใหก้ารรักษาพยาบาลแบบองคร์วมอยา่งมีคุณภาพมาตรฐานวิชาชีพ และมีการพฒันา
อยา่งต่อเน่ืองแก่ก าลงัพลครอบครัวทหารและประชาชนทัว่ไป 
 2. สร้างเสริมสุขภาพและเวชกรรมป้องกัน แก่บุคลากรและชุมชนให้มีพฤติกรรม
สุขภาพท่ีดี และสามารถพึ่งพาตนเองได ้รวมทั้งสร้างส่ิงแวดลอ้มท่ีดี เพื่อเป็นแบบอย่างแก่ชุมชน
(จก.พบ.เนน้ใหเ้ป็นรูปธรรมชดัเจน)  
 3. บริหารทรัพยากรสายแพทย์ในรพ.ทภ.3 ในฐานะเป็น รพ.แม่ข่ายหลักให้มี
ประสิทธิภาพ โดยใหก้ารรักษาและส่งกลบัก าลงัพลท่ีปฏิบติัในภารกิจภาคสนาม เช่น เม่ือมีสงคราม 
ตอ้งจดัรพ.สนามใหไ้ด ้ปฐมพยาบาล ส่งกลบั ส่งต่อ (รพ.พระมงกฎุเป็นรพ.รับ refer) 
 4. การรักษาพยาบาลและส่งกลบัในการช่วยเหลือผูป้ระสบภยัพิบติั 
 วิสัยทัศน ์
 โรงพยาบาลค่ายสมเด็จพระนเรศวรมหาราชมุ่งมั่นท่ีจะเป็นโรงพยาบาลแม่ข่าย
มาตรฐานชั้นน าของกองทพับก 
 จุดเน้น 
 1. งเน้นกระบวนการดูแลผู ้ป่วยในกลุ่มผู ้ป่วยท่ีมีความเส่ียงสูง เช่น Sepsis, STEMI, 
STROKE, Heat   Stroke ในพลทหารประจ าการ (3S 1H) 
 2. สร้างวฒันธรรมความปลอดภยั (Safe Culture) เนน้ SIMPLE และความเส่ียงส าคญั 
5 เร่ือง ของหน่วยงาน จุดเนน้ Safety & SIMPLE goal ดงัน้ี 



29 

  1) การผา่ตดัปลอดภยั : SSI Prevention 
  2) การติดเช้ือในโรงพยาบาล : CAUTI, VAP, Central Line infection, การลา้งมือ 
  3) Medication HAD,ADR,Drug Reconciliation 
  4) การส่ือสารส่งมอบขอ้มูลผูป่้วย (Communication During Patient Care Handover) 
  5) Bed sore (Care process) 
  6) Fall (Care process) 
  7) ET-tube เล่ือนหลุด (Line) 
  8) Emergency Response รวมแม่และเดก็ (RRT)* CODE CPR 
  9) ระบบ Refer 
 3. พฒันาบุคลากรใหมี้พฤติกรรมบริการท่ีดีภายใตจ้ริยธรรมตามมาตรฐานวิชาชีพ 
 4. บริหารการใชท้รัพยากรใหเ้กิดประสิทธิภาพ และเพิ่มรายไดข้องรพ. 
 5. มุ่งสู่การเป็น รพ.คุณธรรม 
 6. พฒันาระบบงานดา้นเวชศาสตร์ฟ้ืนฟู 
 7. พฒันาระบบส่งกลบัทางอากาศ 
 8. พฒันาระบบสารสนเทศเพื่อพฒันางานใหมี้ประสิทธิภาพ 
 9. สร้างส่ิงแวดลอ้มท่ีเอ้ือต่อการรักษาดูแล สวยงาม และมีความปลอดภยั 
 งานบริการหอผู้ป่วยใน 
 งานบริการหอผูป่้วยในของโรงพยาบาลค่ายสมเด็จพระนเรศวรมหาราช จังหวดั
พิษณุโลก เป็นการให้การบริการแก่ผูป่้วยท่ีพกัรักษาตวัในโรงพยาบาลอย่างต่อเน่ืองตลอด 24 
ชัว่โมง จนกระทัง่จ  าหน่ายกลบับา้น ให้การบริการครอบคลุมทั้งดา้นการรักษาพยาบาล การฟ้ืนฟู
สภาพ การส่งเสริมสุขภาพ และการป้องกนัโรค เพื่อใหผู้ป่้วยไดรั้บการดูแลเอาใจใส่ทั้งดา้นร่างกาย
และจิตใจ จดับริการผูป่้วยในแบ่งตามประเภทของหอผูป่้วย เพื่อสะดวกในการใหก้ารรักษาพยาบาล
ของแพทย์ตามสาขา เพื่อสะดวกในการติดตามผลการรักษาของแพทย์ ป้องกันการติดเช้ือ  
และเพื่อความสะดวกและคล่องตวัในการปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ี แบ่งเป็นหอผูป่้วยต่างๆ ดงัน้ี 
 1. หอผูป่้วย 3A  : ดูแลผูป่้วยทางอายรุกรรมชาย-หญิง และศลัยกรรมชาย 
 2. หอผูป่้วย 3B : ดูแลผูป่้วยทางสูติและนรีเวช และศลัยกรรมหญิง 
 3. หอผูป่้วยอาการหนกั (ICU) : ดูแลผูป่้วยอาการหนกั หรือตอ้งใชเ้คร่ืองช่วยหายใจ 
 4. หอผูป่้วยพิเศษ : ดูแลผูป่้วยเด็ก และผูป่้วยทุกประเภทท่ีอาการคงท่ี สามารถอยูห่อ้ง
พิเศษไดโ้ดย แพทยเ์จา้ของไขเ้ป็นผูป้ระเมิน 
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 แนวทางปฏิบติัในการดูแลผูป่้วยใน แบ่งเป็นดงัน้ี 
 1. การจ าแนกประเภทของผูป่้วย 
  - การแบ่งระดบัผูป่้วย เป็น 5 ระดบั ตามระดบัความรุนแรง  ของ Warsler 
  - การจดัผูป่้วยเขา้พกัตามหอผูป่้วยตามประเภทของผูป่้วย 
 2. การส่งต่อผูป่้วยเพื่อการดูแลตลอด 24 ชัว่โมง 
 เกณฑ์ช้ีวดัคุณภาพการพยาบาลในงานบริการผูป่้วยใน กองการพยาบาล ส านักงาน
ปลดักระทรวง กระทรวงสาธารณสุข (2544) ไดก้ าหนดเกณฑช้ี์วดัคุณภาพการพยาบาล เพื่อประเมิน
คุณภาพการพยาบาล งานบริการหอผูป่้วยใน ประกอบดว้ย 
 1. ผูป่้วยรับใหม่ ไดรั้บการประเมินปัญหาและความตอ้งการทนัทีท่ีมาถึงหอผูป่้วย 
 2. ผูป่้วยได้รับการเฝ้าระวังสัญญาณชีพ และอาการเปล่ียนแปลงอย่างต่อเน่ือง  
ตามมาตรฐานการดูแล 
 3. ผูป่้วยหนกัไดรั้บการแกไ้ข /ช่วยเหลือทนัที ไม่เกิน 4 นาที ท่ีมาถึงหอผูป่้วย 
 4. ผูป่้วยท่ีมีผลการเฝ้าระวงัอาการมีขอ้บ่งช้ีท่ีตอ้งการรายงานแพทย ์ไดรั้บการรายงาน
ภายใน 5 นาที 
 5. ผูป่้วยรับใหม่ท่ีไดรั้บการตอบสนองตามการรักษาทนัทีหรือไม่เกิน 30 นาที 
 6. ผูป่้วยท่ีมีอาการรบกวน ต้องได้รับการช่วยเหลือ บรรเทาอาการและเอาใจใส่ 
อยา่งเหมาะสม 
 7. การป้องกนัความเส่ียงและการดูแลความปลอดภยั 
 8. อตัราการเกิดภาวะแทรกซอ้นท่ีป้องกนัได ้
 9. อตัราการติดเช้ือในโรงพยาบาล 
 10. การเตรียมความพร้อมของผูป่้วยในการดูแลสุขภาพของตนเองภายหลงัการจ าหน่าย 
 11. อุบติัการณ์ การกลบัมารักษาซ ้ าภายใน 28 วนั ดว้ยโรคเดิมจากสาเหตุความไม่รู้วิธี
ปฏิบติัตนตามการรักษา 
 12. ผูป่้วยเร้ือรัง/ผูป่้วยท่ีมีปัญหาสุขภาพ เส่ียงต่อการเกิดภาวะแทรกซอ้นหลงัจ าหน่าย
ไดรั้บการส่งต่อเพื่อการดูแลท่ีบา้นและชุมชน 
 13. คะแนนความพึงพอใจของผูป่้วยและญาติ เก่ียวกบัการไดรั้บขอ้มูลและไดรั้บการ
พยาบาล การดูแลเอาใจใส่ 
 14. จ  านวนขอ้ร้องเรียนเก่ียวกบัพฤติกรรมบริการของเจา้หนา้ท่ีทางการพยาบาล 
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 ส าหรับหอผูป่้วยสามญักบัหอผูป่้วยพิเศษนั้น ดา้นการบริการนั้นมีเป้าหมายการด าเนินการ
มุ่งเนน้ คุณภาพ ถูกตอ้งตามมาตรฐานวิชาชีพ ปลอดภยั และให้ผูรั้บบริการไดรั้บความพึงพอใจสูงสุด 
คุณลกัษณะทางกายภาพท่ีต่างกนั ประกอบไปดว้ย ดงัน้ี  ดงัแสดงในตารางขา้งล่างน้ี 
 

รายการ หอผู้ป่วยสามัญ หอผู้ป่วยพิเศษ 

1.ลกัษณะหอ้งพกั หอ้งรวม หอ้งเด่ียว 

2.การเสียค่าบริการเพิ่ม ไม่มีค่าใชจ่้ายเพิ่ม มีส่วนต่างท่ีตอ้งจ่ายเพิ่มตามสิทธิ

การรักษา  

3.การเฝ้าไข ้ ญาติเฝ้าได ้1 คน  ไม่จ ากดัญาติ ตอ้งมีญาติอยูเ่ฝ้า 24 

ชัว่โมง หา้มท้ิงผูป่้วยไวล้  าพงั 

4.เวลาการเขา้เยีย่ม 09.00-21.00 น. 06.00-23.00น. 

5.อุปกรณ์ของใชท่ี้ไดรั้บ หมอนและผา้ห่ม 1 ชุด ตามรายการอุปกรณ์ท่ีแสดงไวใ้น

หอ้งพิเศษ 

 

5. งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 
 จากการศึกษาผลงานวิจยัอ่ืนๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการศึกษาวิจยัน้ี พบว่าไดมี้ผูศึ้กษาวิจยัท่ีมี
ความสอดคลอ้งและใกลเ้คียงกบัเร่ืองความคาดหวงัและการรับรู้ของผูรั้บบริการต่อคุณภาพบริการ
หอผูป่้วยใน โรงพยาบาลค่ายสมเด็จพระนเรศวรมหาราช จ.พิษณุโลก ซ่ึงสามารถแยกประเด็นใน
การคน้ควา้วิจยัเพื่อใหส้ามารถไดเ้น้ือหาท่ีครอบคลุมมากยิง่ข้ึนดงัน้ี 
 จิติมา  ธีรพันธ์ุเสถียร (2549) ได้ศึกษาเ ร่ือง คุณภาพบริการแผนกผู ้ป่วยนอก 
โรงพยาบาลบา้นแพว้(องค์กรมหาชน)สาขาพร้อมมิตร ผลการวิจบัพบว่า คุณภาพบริการแผนก
ผูป่้วยนอกในมุมมองของผูมี้ส่วนเก่ียวขอ้งกบัการบริการ  มีระดบัความคาดหวงัต่อบริการสูงกว่า
ระดบัการรับรู้ต่อบริการทั้ง 8 ดา้นโดยความสมัพนัธ์ระหว่างระดบัความคาดหวงัและระดบัการรับรู้
เก่ียวกบัคุณภาพบริการเป็นดงัน้ี  ดา้นท่ี 2 อธัยาศยัไมตรี ไดแ้ก่การไดรั้บการทกัทาย พูดจาไพเราะ
ยิ้มแยม้แจ่มใส  สุภาพเรียบร้อยจากเจา้หน้าท่ีและไดรั้บบริการความช่วยเหลือจากเจา้หน้าท่ีดว้ย
ความเตม็ใจ  มีความสมัพนัธ์กนัในเชิงบวก โดยค่าความสมัพนัธ์เท่ากบั 0.137 และ 0.147 ตามล าดบั  
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ด้านท่ี 3 ความเป็นรูปธรรมของบริการ คือ การมีโทรทัศน์ วี ดีโอ ให้ดูขณะรอรับบริการ มี
ความสมัพนัธ์กนัในเชิงบวก โดยค่าความสมัพนัธ์เท่ากบั 0.193 ดา้นท่ี 4  การใหค้วามรู้  ค  าแนะน า และ
ค า ป รึ ก ษ า  
คือ การได้รับความรู้ ค  าแนะน า วิธีการปฏิบัติตัวท่ีถูกต้องเก่ียวกับโรคและยาจากเจ้าหน้าท่ี  
มีความสมัพนัธ์กนัในเชิงบวก โดยค่าความสมัพนัธ์เท่ากบั 0.126 และดา้นท่ี 5 ความน่าเช่ือถือ ไวว้างใจ
ได ้คือการตรวจรักษาจากบุคลากรดา้นการแพทยท่ี์มีความรู้  ความเช่ียวชาญในการรักษาพยาบาล
สามารถวินิจฉัยและรักษาโรคไดอ้ย่างถูกตอ้ง  มีความสัมพนัธ์กนัในเชิงบวกโดยค่าความสัมพนัธ์
เท่ากบั 0.109 
 วนิดา  สิงโต (2549) ศึกษาการพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการพยาบาลตามความคาดหวงั
และการรับรู้ของผูรั้บบริการหอผูป่้วยใน โรงพยาบาลชยันาท ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ีเป็น
ผูรั้บบริการหอผูป่้วยในท่ีเขา้พกัรักษาท่ีหอผูป่้วยใน เคร่ืองมือท่ีใชเ้ป็นแบบสอบถาม ผลการวิจยั
โดยภาพรวมพบว่า ค่าเฉล่ียคะแนนความคาดหวงัสูงกว่าค่าเฉล่ียคะแนนการรับรู้ ทั้งรายดา้นและ
โดยรวมและเม่ือพิจารณารายละเอียด พบว่า คุณภาพบริการพยาบาลดา้นความเป็นรูปธรรมของ
บริการมีปัญหามากเป็นอนัดบั 1 รองลงมาคือดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ดา้นการให้ความ
มัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ มีปัญหาต ่าท่ีสุด 
 จรรยา  พรหมมาลี (2550) ไดศึ้กษาเร่ืองคุณภาพบริการตามความคาดหวงัและการรับรู้
ของผู ้รับบริการท่ีกลุ่มงานการบริการผู ้ป่วยนอก  สถาบันสุขภาพเด็กแห่งชาติมหาราชินี 
ผลการศึกษาพบว่า ความคาดหวงัและการรับรู้เก่ียวกบัคุณภาพบริการโดยรวมอยู่ในระดบัมากทุก
ดา้นมีค่าเฉล่ีย 4.08 และ 4.03  เม่ือพิจารณารายดา้นพบวา่ผูรั้บบริการมีความคาดหวงัแตกต่างกบัการ
รับรู้ในดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้และดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการอยา่งมีนยัส าคญัทาง
สถิติ มีความคาดหวงัแตกต่างกบัการรับรู้ในการดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการอยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติ ส่วนดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ และดา้นความเขา้ใจเห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการมี
ความคาดหวงักบัการรับรู้ไม่แตกต่างกนั นอกจากน้ียงัพบวา่ผูรั้บบริการท่ีอาย ุอาชีพและการใชสิ้ทธิ
ของผูรั้บบริการต่างกนั  มีความคาดหวงัเก่ียวกบัคุณภาพบริการแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
ส่วนผูรั้บบริการท่ีมีเพศ การศึกษา และมีจ านวนคร้ังท่ีมารับบริการต่างกนั  มีความคาดหวงัเก่ียวกบั
คุณภาพบริการไม่แตกต่างกนั  และผูรั้บบริการท่ีมีการศึกษา  อาชีพ  จ านวนคร้ังท่ีมารับบริการ และ
การใชสิ้ทธิของผูรั้บบริการต่างกนั  มีการรับรู้เก่ียวกบัคุณภาพบริการแตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญั
ทางสถิติ และผูรั้บบริการท่ีมีเพศ  อาย ุต่างกนัมีการรับรู้เก่ียวกบัคุณภาพบริการไม่แตกต่างกนั 
 จิรวฒันา  แสงขาว (2551) ไดศึ้กษาเร่ืองคุณภาพการบริการการฟอกเลือดดว้ยเคร่ืองไต
เทียมของโรงพยาบาลในจงัหวดันครสวรรค ์ มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาคุณภาพการบริการฟอกเลือด
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ดว้ยเคร่ืองไตเทียม โดยใชเ้คร่ืองไตเทียม 3 โรงพยาบาล  ผูใ้ชบ้ริการจ านวน  200 คน ผลการศึกษา
พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความเห็นว่าคุณภาพดา้นกานบริการทางการแพทย ์ดา้นพนกังานและ
เจา้หนา้ท่ี และดา้นเคร่ืองมือและอุปกรณ์ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ดา้นขั้นตอนการใหบ้ริการดา้นท าเล
ท่ีตั้ง/สถานท่ีใหบ้ริการ และดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพอยูใ่นระดบัส่วนมาก ส่วนดา้นการส่ือสาร
ขอ้มูลอยูใ่นระดบัปานกลาง 
 มนทิพพา นิมานนัท ์(2553) ไดศึ้กษาความคาดหวงัและการรับรู้ของผูป่้วยต่อคุณภาพ
งานบริการผูป่้วยในของศูนยศ์รีพฒัน์ คณะแพทยศ์าสตร์ มหาวิทยาลยัเชียงใหม่ ด้วยเคร่ืองมือ 
SERVQUAL ผลการศึกษา พบว่า ระดบัความคาดหวงัในคุณภาพงานบริการผูป่้วยใน โดยรวมแลว้ 
อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด โดยดา้นท่ีมีความคาดหวงัในระดบัมากท่ีสุด คือ ดา้นความมัน่ใจ รองลงมาคือ 
ดา้นความรับผดิชอบ ดา้นความมีตวัตนจบัตอ้งได ้และดา้นความน่าเช่ือถือ ตามล าดบั ส่วนดา้นท่ีมี
ความคาดหวงัระดบัมาก คือ ดา้นความเอาใจเขามาใส่ใจเรา ระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการ
ผูป่้วยในท่ีได้รับจริง โดยรวมแลว้อยู่ในระดับมาก โดยด้านท่ีมีการรับรู้ในระดับมากท่ีสุด คือ  
ดา้นความมัน่ใจ ส่วนดา้นท่ีมีการรับรู้ระดบัมาก คือ ดา้นความมีตวัตนจบัตอ้งได ้รองลงมา คือ  
ด้านความน่าเช่ือถือ ด้านความรับผิดชอบ และด้านการเอาใจเขามาใส่ใจเรา โดยมีระดับ 
ความคาดหวงัสูงกว่าการรับรู้ในคุณภาพบริการโดยรวม และในแต่ละด้านมีความแตกต่างกัน  
โดยความแตกต่างระหว่างความคาดหวงักับการรับรู้ โดยรวมแลว้มีความแตกต่างกัน ซ่ึงด้าน 
ท่ีมีความแตกต่างกนัมากท่ีสุด คือ ดา้นความรับผิดชอบ รองลงมา คือ ดา้นการเอาใจเขามาใส่ใจเรา 
ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นความมัน่ใจและดา้นความมีตวัตนจบัตอ้งไดต้ามล าดบั เม่ือพิจารณารายขอ้ยอ่ย 
พบว่าความคาดหวงัในคุณภาพการบริการของผูป่้วย มีระดบัสูงกว่าระดบัการรับรู้เกือบทุกเร่ือง  
ซ่ึงมีความแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคญั ยกเวน้การมีเคร่ืองมือเคร่ืองใช้ทางการแพทยท่ี์ทนัสมยั  
ท่ีมีระดบัความคาดหวงัเท่ากบัการรับรู้ และไม่มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั 
 บุณเรือง โรจนศิริ (2554) ไดศึ้กษาเร่ือง ความคาดหวงัและการรับรู้ของผูป้ระกนัตนต่อ
การใหบ้ริการของโรงพยาบาลในโครงการประกนัสังคมจงัหวดัปทุมธานี  มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษา
ความคาดหวังและการรับรู้ของผูป้ระกันตนต่อการให้บริการของโรงพยาบาลในโครงการ
ประกันสังคมจังหวัดปทุมธานี กลุ่มตัวอย่างคือผู ้ใช้บริการในโรงพยาบาลหลักโครงการ
ประกนัสังคมจ านวน 400 ตวัอยา่ง  ผลการศึกษาพบว่า ผูป้ระกนัตนมีความความคาดหวงัคุณภาพ 
การใหบ้ริการของโรงพยาบาลในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก  ส่วนการรับรู้จริงอยูใ่นระดบัปานกลาง 
พบว่า อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา ลกัษณะงานท่ีปฏิบติั และโรงพยาบาลท่ีเลือกตามสิทธิ
ประกนัสังคมท่ีแตกต่างกนั  มีผลต่อระดบัความคาดหวงัคุณภาพการให้บริการของโรงพยาบาล
แตกต่างกนั ส่วนระดบัการศึกษา ลกัษณะงานท่ีปฏิบติั ระยะเวลาการข้ึนทะเบียนเป็นผูป้ระกนัตน 
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และโรงพยาบาลท่ีเลือกตามสิทธิประกันสังคมท่ีแตกต่างกัน มีผลต่อระดับการรับรู้คุณภาพ 
การใหบ้ริการของโรงพยาบาลแตกต่างกนั โดยความคาดหวงัคุณภาพการใหบ้ริการมีค่าเฉล่ียสูงกว่า
การรับรู้จริงในทุกดา้น 
 กนัตก์วินท ์ ภูมิสวสัด์ิ (2556) ศึกษาเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพ
การบริการของผูป่้วยใน โรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึงในเขตบางนา กรุงเทพมหานคร ผลการวิจยั
พบว่า ระดับความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของผูป่้วยใน โดยรวม รายมิติ  
และรายขอ้อยู่ในระดับสูงมาก ยกเวน้เร่ืองความเพียงพอของท่ีจอดรถ การจัดอาหารได้อย่าง
เหมาะสมกบัอาการหรือโรคและความมัน่ใจในการรักษาท่ีมีระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการอยู่
ในระดบัสูง การเปรียบเทียบระดบัความคาดหวงักบัการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการ พบว่ามีความ
แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติ โดยมีค่าเฉล่ียความคาดหวงัสูงกว่าการรับรู้ต่อคุณภาพ 
การบริการ ความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการ เม่ือจ าแนกตามปัจจยัดา้นคุณลกัษณะ
ของผูป่้วย พบว่ามีความแตกต่างกันอย่างมีนียส าคญัทางสถิติ เฉพาะปัจจัยด้านประสบการณ์ 
ในการใช้บริการ และแผนกท่ีมาใช้บริการ และปัญหาและข้อเสนอแนะท่ีพบส่วนใหญ่ คือ  
ด้านระยะเวลารอคอยในการให้บริการ ด้านความสะดวกสบาย อาคาร สถานท่ีให้บริการและ
ส่ิงแวดลอ้ม ดา้นการบริการของพยาบาล/ผูช่้วยพยาบาล และดา้นการบริการของแพทย ์ 
 ขนิษฐา  จิตรอารี (2555) ไดศึ้กษาเร่ืองความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูม้ารับ
บริการในศูนย์กายภาพบ าบัด คณะกายภาพบ าบัด มหาวิทยาลัยมหิดล ผลการศึกษาพบว่า  
ความคาดหวงัและความพึงพอใจต่อการมารับบริการในดา้นต่างๆโดยรวมอยูใ่นเกณฑม์าก ซ่ึงผูม้า
รับบริการมีความคาดหวงัและมีความพึงพอใจต่อการมารับบริการมากท่ีสุดในดา้นการให้ความ
มัน่ใจมากท่ีสุด และดา้นการเอาใจใส่ตามล าดบั  และผูม้ารับบริการคาดหวงัและมีความพึงพอใจต่อ
การมารับบริการนอ้ยท่ีสุดในดา้นความเป็นรูปธรรมในการใหบ้ริการ โดยมีค่าเฉล่ีย 4.10 และ 4.29 
ตามล าดบั เม่ือน ามาหาค่าดชันีการจดัเรียงล าดบัความส าคญัจ าเป็น (Modified Priority Needs Index: 
PNI  Modified) พบว่า มีค่าระหว่าง (-0.09) - (0.00) โดยด้านท่ีพบค่า PNI  Modified มากท่ีสุด 
คือ ดา้นการตอบสนอง  
 จุไรรัตน์  ชุตินนัท ์(2555) ไดศึ้กษาเร่ือง การเปรียบเทียบการวดัคุณภาพบริการระหว่าง
โรงพยาบาลภาคเอกชนและโรงพยาบาลภาครัฐ โดยการประยุกต์ใช้ SERVQUAL  MODEL 
มีวตัถุประสงคเ์พื่อเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้จริงของคนไข ้โดยการประเมินจากช่องว่าง
ท่ื 5 ของ SERVQUAL  MODELซ่ึงเป็นส่วนท่ีจะใชป้ระเมินว่าความสามารถในการบริการเน่ืองจาก
เป็นการรับรู้ท่ีเกิดข้ึนโดยตรงของคนไข ้โดยการวดัผลลพัธ์ออกเป็น 8 มิติ ไดแ้ก่มิติความเป็นรูปธรรม
ของการบริการ (Tangibles) มิติความน่าเช่ือถือ(Reliability) มิติการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้
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(Responsiveness) มิติความเช่ือมัน่(Assurance) มิติความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) มิติมารยา (Courtesy) 
มิติความเขา้ใจลูกคา้ (Understanding customer) และมิติการส่ือสาร (Communication) ผลการวิจยัพบวา่ 
โรงพยาบาลรัฐบาลสามารถตอบสนองต่อการคาดหวงัของคนไขใ้นทุกมิติคุณภาพ ในขณะท่ีคนไขท่ี้
ตอบแบบสอบถามของโรงพยาบาลเอกชนมองว่า โรงพยาบาลสามารถตอบสนองต่อการคาดหวงัได้
เพียงบางส่วน ในมิติของความน่าเช่ือถือ การส่ือสารและความเช่ือมัน่ของโรงพยาบาลเท่านั้นท่ีคนไข้
รู้สึกว่าดีกว่าท่ีพวกเขาคาดหวงัเอาไว ้ในขณะท่ีมิติ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้และ
ความเขา้ใจของลูกคา้ จะเป็นด้านท่ีถูกมองว่าไม่มีความแตกต่างจากส่ิงท่ีพวกเขาคาดหวงัเอาไว ้ 
แต่ในดา้นมารยาท และการเห็นอกเห็นใจคนไขย้งัมีความรู้สึกวา่ดอ้ยกวา่ท่ีพวกเขาคาดหวงัเอาไวม้าก 
 ลดาวลัย ์ จนัทร์แจง้ (2556) คุณภาพการบริการพยาบาลตามการรับรู้ของผูป่้วยและ 
ผูใ้หบ้ริการ หอผูป่้วยพิเศษ โรงพยาบาลตราด ผลการวิจยัพบว่า ความพึงพอใจของผูป่้วยต่อคุณภาพ
การบริการพยาบาลอยูใ่นระดบัมาก ความพึงพอใจของผูใ้หบ้ริการต่อคุณภาพการบริการพยาบาลอยู่
ในระดบัมาก ตวัแบบการพฒันาคุณภาพการบริการพยาบาลของหอผูป่้วยพิเศษ โรงพยาบาลตราด 
ประกอบดว้ย 6 องคป์ระกอบ ไดแ้ก่ นโยบายการบริหารจดัการมีความชดัเจน วสัดุอุปกรณ์และ
เคร่ืองมือมีความทนัสมยั มีประสิทธิภาพ เพียงพอและพร้อมใช ้การใหบ้ริการมีขั้นตอนรวดเร็วและ
มีแนวทางเดียวกัน สถานท่ีและสภาพแวดลอ้มเหมาะสมต่อการให้บริการ หอผูป่้วยพิเศษมีส่ิง
อ านวยความสะดวกพื้นฐาน และผูใ้หบ้ริการมีพฤติกรรมบริการดี 
 วาลินีย ์ภูสวสัด์ิ (2558) คุณภาพบริการหอผูป่้วยเดก็ 2 โรงพยาบาลนครพนม ตามความ
คาดหวงัและการรับรู้ของมารดา ผลการวิจยัพบวา่ ระดบัคุณภาพบริการหอผูป่้วยเดก็ 2 โรงพยาบาล
นครพนม ตามความคาดหวงัและการรับรู้ของมารดา ทั้งโดยรวมและรายดา้น มีระดบัมากท่ีสุด 
ยกเวน้การรับรู้ของมารดา ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการท่ีมีระดบัมาก คุณภาพบริการตาม 
ความคาดหวงัมีค่าเฉล่ียสูงกวา่ตามการรับรู้ของมารดา และพบวา่มีความแตกต่างกนั คุณภาพบริการ
ตามความคาดหวงัของมารดาท่ีมีสัญชาติลาวมีค่าเฉล่ียสูงกว่ามารดาท่ีมีสัญชาติไทย และพบว่ามี
ความแตกต่างกนั ส่วนการรับรู้คุณภาพบริการของมารดาทั้งสองสัญชาติ ไม่มีความแตกต่างกนั 
และคุณภาพบริการตามความคาดหวงัและตามการรับรู้ของมารดาท่ีมีการเจ็บป่วยของบุตรต่างกนั 
ไม่พบวา่มีความแตกต่างกนั 
 
 
 
 
 



 

 

บทที่ 3 

วิธีด ำเนินกำรวิจัย 
 
 
 การวิจยัเร่ือง ความคาดหวงัและการรับรู้ของผูรั้บบริการต่อคุณภาพบริการหอผูป่้วยใน  
โรงพยาบาลค่ายสมเดจ็พระนเรศวรมหาราช จงัหวดัพิษณุโลก เป็นการศึกษาเชิงพรรณนา เกบ็ขอ้มูล
เป็นเวลา 1 เดือน โดยใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล  
โดยมีรายละเอียดเก่ียวกบัวิธีการด าเนินการวิจยั ดงัน้ี 
 1. ประชากรและกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยั 
 2. เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั 
 3. การทดสอบคุณภาพของเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั 
 4. วิธีการเกบ็รวบรวมขอ้มูล 
 5. วิธีการวิเคราะห์ และสถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล 
 

1. ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
 

1.1 ประชำกร 
  ประชากรในการวิจยัคร้ังน้ี คือ ผูรั้บบริการ (ผูป่้วยหรือญาติ) ท่ีมีอายตุั้งแต่ 18 ปีข้ึน
ไปท่ีเขา้รับการรักษาในหอผูป่้วยใน โรงพยาบาลค่ายสมเด็จพระนเรศวรมหาราช จงัหวดัพิษณุโลก 
ในปี 2561 จ านวน 3,460  คน (จากสถิติผูม้ารับบริการผูป่้วยในทั้งหมด ปี 2561 แผนกเวชสารสนเทศ 
โรงพยาบาลค่ายสมเด็จพระนเรศวรมหาราช จงัหวดัพิษณุโลก , ขอ้มูล ณ เดือนธันวาคม 2561) 
จ านวนเฉล่ียเดือนละ 288 คน 
 1.2 กลุ่มตัวอย่ำง 
  กลุ่มตวัอย่างท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี ไดแ้ก่ ผูรั้บบริการ (ผูป่้วยหรือญาติ) อายุตั้งแต่ 
18 ปีข้ึนไป ท่ีเขา้รับการรักษาในหอผูป่้วยใน โรงพยาบาลค่ายสมเด็จพระนเรศวรมหาราช จงัหวดั
พิษณุโลก ตั้งแต่วนัจนัทร์-วนัอาทิตย ์เวลา 08.00-16.00 น. ตั้งแต่วนัท่ี 1 ถึง 31กรกฏาคม พ.ศ.2562 
จ านวน 165 คน ได้จากการค านวณตามแนวคิดของเครจซ่ีและมอร์แกน (Krejcie & Morgan ,  
อ้างใน สุทธนู ศรีไสย์ , 2551,หน้า 132-133) ท่ีระดับความเช่ือมั่นร้อยละ 95 โดยได้มาจาก 
การก าหนดขนาดโดยใชสู้ตร 



37 

 

    

 
   
   n     =             (3.841) (288x0.5) (1-0.5) 
             (0.05)2 (288-1)+(3.841)(0.5)(1-0.5) 
 
    =    276.55 
         1.678 
    =      165 
   
  ดงันั้น จึงไดก้ลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี จ  านวน 165 ตวัอยา่ง 
  จากนั้นผูว้ิจยัไดก้ าหนดกลุ่มตวัอย่างแต่ละหอผูป่้วยใน โดยการค านวณสูตรจาก
การคิดสดัส่วนของแน๊กตาลอ๊ก (อา้งถึงใน ธานินทร์ ศิลป์จารุ , 2546 : 364) ดงัน้ี 
    
   n1 =             N1 x n 
                    N 
   n1      =  จ  านวนกลุ่มตวัอยา่งในแต่ละหอผูป่้วย 
   N     =  จ  านวนผูรั้บบริการทั้งหมดในโรงพยาบาล เฉล่ีย 1 เดือน 
   N1    =  จ  านวนผูรั้บบริการเฉล่ีย 1 เดือน แต่ละหอผูป่้วย 
   n     =  จ  านวนตวัแทนกลุ่มตวัอยา่ง 
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ผลแสดงกลุ่มตวัอยา่งแต่ละหอผูป่้วย โดยมีรายละเอียดตามตารางท่ี 3.1 ดงัน้ี 
 
ตารางท่ี 3.1  แสดงจ านวนตวัอยา่งท่ีไดจ้ากการค านวณตามสูตรในแต่ละหอผูป่้วย  
 

หอผู้ป่วย 
จ ำนวนผู้ป่วยในเฉลี่ยต่อเดือน 

(คน) 

จ ำนวนตัวอย่ำงที่เก็บจริง 

(คน) 

หอผูป่้วย 3A 106 61 

หอผูป่้วย 3B 76 43 

หอผูป่้วยพิเศษ 106 61 

     รวม 288 165 

  
  โดยการเก็บขอ้มูลจะเก็บ 2 คร้ัง คือ คร้ังท่ี 1 ในวนัท่ีเขา้พกัรักษาตวั (ตอบความ
คาดหวงั) และคร้ังท่ี 2 วนัท่ีผูป่้วยจ าหน่าย (ตอบการรับรู้) 
 1.3 วิธีกำรสุ่มตัวอย่ำงและเก็บรวบรวมข้อมูล 
  วิธีสุ่มตวัอยา่งเป็นแบบบงัเอิญ (accidental sampling) จากผูรั้บบริการท่ีเขา้รับการ
รักษาหอผูป่้วยใน ระหว่างวนัท่ี 1-31 กรกฎาคม 2562 ในวนัจนัทร์-วนัศุกร์ ตั้งแต่เวลา 08.00-16.00 น. 
โดยน าแบบสอบถามท่ีไดจ้ดัเตรียมไวไ้ปเก็บขอ้มูลกบักลุ่มตวัอย่าง เก็บตวัอยา่งกบัผูม้ารับบริการ 
(ผูป่้วยหรือญาติ) ท่ีมีอายุตั้งแต่ 18 ปีข้ึนไปท่ีเขา้รับการรักษาหอผูป่้วยใน โรงพยาบาลค่ายสมเด็จ
พระนเรศวรมหาราช จงัหวดัพิษณุโลก ใหไ้ดค้รบตามจ านวน 165 คน 
 

2. เครื่องมือที่ใช้ในกำรวิจัย 
 
 เคร่ืองมือท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ี เป็นแบบสอบถาม (Questionnaire) โดยจัดท า
แบบสอบถามจากการศึกษาวิเคราะห์จากแนวคิด ทฤษฎี เอกสาร และงานวิจัยท่ีเ ก่ียวข้อง  
ประกอบดว้ย 
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 1. ศึกษาทฤษฎี แนวคิด งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 2. เรียนรู้จากงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 3. ศึกษาวตัถุประสงค ์และกรอบแนวคิดของเร่ืองท่ีวิจยั 
 จึงมีความครอบคลุมเน้ือหาและวตัถุประสงคใ์นการวิจยั โดยประกอบดว้ย 3 ส่วนดงัน้ี 
 ส่วนที่ 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูรั้บบริการ มีลกัษณะเป็นค าถามเลือกตอบหรือเติมขอ้ความ
หรือตวัเลขลงในช่องว่าง ประกอบดว้ยค าถาม 6 ขอ้ ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได้
เฉล่ียต่อเดือน และหอผูป่้วยท่ีเขา้พกัรักษา 
 ส่วนที่ 2 แบบสอบถามความคาดหวงัและการรับรู้ของผูรั้บบริการต่อคุณภาพบริการ
หอผูป่้วยใน พฒันามาจากแนวคิดคุณภาพบริการ (Service Quality) (Parasuraman , Zeithaml & 
Berry 1985) และแบบสอบถามของ เกษศิรินทร์ สุชาค า (2552) มี 5 ดา้น ดงัน้ีคือ ดา้นความเป็น
รูปธรรมของบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจของผูรั้บบริการ ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 
ด้านการให้ความเช่ือมั่นต่อผู ้รับบริการ ด้านการเข้าใจและเห็นอกเห็นใจในผู ้รับบริการ  
ประกอบดว้ย ขอ้ค าถาม 26 ขอ้  ดงัน้ี 
   ดา้นท่ี 1 ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ   ขอ้ 1-5 
   ดา้นท่ี 2 ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจของผูรั้บบริการ  ขอ้ 6-10 
   ดา้นท่ี 3 ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ   ขอ้ 11-17 
   ดา้นท่ี 4 ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ  ขอ้ 18-22 
   ดา้นท่ี 5 ดา้นการเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการ   ขอ้ 23-26 
   โดยค าถามเป็นแบบมาตราส่วนประเมินค่าความคิดเห็น 5 ระดบั ตามแนวคิด
ของ Likert (Method of Summated Rating the Likert Scale) (ธานินทร์ ศิลป์จารุ 2557 น.77) 
  การแปลผลระดบัความคาดหวงัและการรับรู้ของผูรั้บบริการต่อคุณภาพบริการหอ
ผูป่้วยใน ใชเ้กณฑ ์การแปลความหมาย ดงัน้ี (ธนกร  บุญส่งเสริม,2551) ดงัน้ี 
  ค่าเฉล่ีย 4.24-5.00 หมายถึง ความคาดหวงัและการรับรู้ในคุณภาพบริการมากท่ีสุด 
  ค่าเฉล่ีย 3.43-4.23 หมายถึง ความคาดหวงัและการรับรู้ในคุณภาพบริการมาก 
  ค่าเฉล่ีย 2.62-3.42 หมายถึง ความคาดหวงัและการรับรู้ในคุณภาพบริการปานกลาง 
  ค่าเฉล่ีย 1.81-2.61 หมายถึง ความคาดหวงัและการรับรู้ในคุณภาพบริการนอ้ย 
  ค่าเฉล่ีย 1.00-1.80 หมายถึง ความคาดหวงัและการรับรู้ในคุณภาพบริการนอ้ยท่ีสุด 
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 ส่วนที่ 3 ข้อเสนอแนะของผู้รับบริกำร 
   โดยมีลักษณะเป็นค าถามปลายเปิด โดยให้ผู ้รับบริการสามารถแสดง 
ความคิดเห็นไดอ้ยา่งเป็นอิสระ 
 

3. กำรทดสอบคุณภำพของเครื่องมือที่ใช้ในกำรวิจัย 
 
 การทดสอบคุณภาพของเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั ผูว้ิจยัใชก้ารทดสอบความตรงตาม
เน้ือหา (Content validity) และตรวจสอบความเท่ียงของเคร่ืองมือ (Reliability) ดงัน้ี 
 3.1 กำรตรวจสอบควำมตรงตำมตำมเนื้อหำ  (Content Validity) เบ้ืองตน้ผูว้ิจยัน า
แบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนให้อาจารยท่ี์ปรึกษา 2 ท่านปรับปรุงแกไ้ขเน้ือหา รวมทั้งความถูกตอ้งของ
การใชภ้าษา หลงัจากนั้นน าแบบสอบถาม พร้อมโครงร่างวิทยานิพนธ์ และค าจ ากดัความไปให้
ผูท้รงคุณวฒิุ ซ่ึงมีประสบการณ์ ในดา้นวิชาการ การพฒันาคุณภาพโรงพยาบาล และมีประสบการณ์
เก่ียวกบัการวิจยั จ  านวน 3 ท่าน ตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือ ทั้งดา้นเน้ือหา ความสอดคลอ้งกบั
ค าจ ากัดความ ส านวนภาษา ความเหมาะสมกับกลุ่มผูรั้บบริการ ตลอดจนให้ข้อเสนอแนะ 
เพื่อน ามาใช้ในการปรับปรุงแก้ไข  โดยใช้เกณฑ์ดัชนีความสอดคล้องระหว่างขอ้ค าถามและ
วตัถุประสงค ์(Item-Objective Congruence Index : IOC) ดว้ยคะแนน 3 ระดบั อนัประกอบดว้ย 
  1 = สอดคลอ้ง 
  0 = ไม่แน่ใจ 
  -1 = ไม่สอดคลอ้ง 
  นอกจากน้ียงัขอให้ผูท้รงคุณวุฒิและผูเ้ช่ียวชาญตรวจสอบและปรับปรุงแกไ้ขขอ้
ค าถามท่ีไม่ชดัเจน เพื่อให้สอดคลอ้งกบับริบทท่ีผูว้ิจยัตอ้งการศึกษา หลงัจากนั้นผูว้ิจยัน ามาแกไ้ข
ปรับปรุงตามท่ีผูท้รงคุณวุฒิเสนอแนะ ซ่ึงรูปแบบวิธีการประเมินของผูท้รงคุณวุฒิและผูเ้ช่ียวชาญ 
ตรวจสอบสามารถท าได ้โดยการหาค่าดชันีความสอดคลอ้งระหว่างขอ้ค าถามกบัวตัถุประสงค ์
โดยใชสู้ตร   
   สูตร IOC    =    ∑ R 
               N 
   เม่ือ IOC คือ ดงัน้ีความสอดคลอ้ง 
   R  คือ  ผลรวมคะแนนความคิดเห็นของผูเ้ช่ียวชาญทั้งหมด 
   N  คือ  จ านวนผูเ้ช่ียวชาญ / ผูท้รงคุณวฒิุ 
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  ถา้ค่าดชันี IOC ท่ีค  านวณไดมี้ค่ามากกว่าหรือเท่ากบั 0.5 แสดงว่าขอ้ค าถามนั้น
ใชไ้ด ้ส าหรับขอ้ค าถามท่ีมีค่าดชันี IOC ต ่ากว่า 0.5 ผูว้ิจยัจะด าเนินการปรับปรุงแกไ้ข หรือตดัออก  
พบว่าค่าดชันีความสอดคลอ้งระหว่างขอ้ค าถามกับวตัถุประสงค์ มีค่าเท่ากบั 0.88 จากผูว้ิจยัน า 
ความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะของผูท้รงคุณวุฒิมาพิจารณาปรับปรุงแก้ไขเพิ่มเติมให้สมบูรณ์
ร่วมกบัอาจารยท่ี์ปรึกษาวิทยานิพนธ์ทั้ง 2 ท่าน  
 3.2 กำรหำค่ำควำมเที่ยงของเครื่องมือ (Reliability) โดยการน าแบบสอบถาม 
ความคาดหวงัและการรับรู้ของผูรั้บบริการต่อคุณภาพบริการหอผูป่้วยใน ท่ีผ่านการตรวจสอบ 
ความเท่ียงตรงตามเน้ือหาของเคร่ืองมือ ไปทดลองใช้ (try out) กับผูรั้บบริการท่ีโรงพยาบาล 
ค่ายจิรประวติั จงัหวดันครสวรรค ์จ านวน 30 ชุด จากนั้นน าขอ้มูลท่ีไดม้าค านวณหาค่าความเท่ียง 
ของแบบสอบถามตามลกัษณะขอ้ก าหนดโดยวิธีหาค่าสมัประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบาค (Cronbrach’s 
alpha coefficients) ซ่ึงไดค่้าความเช่ือมัน่ ไม่ต ่ากว่า 0.8 ก่อนท่ีจะน าแบบสอบถามท่ีสมบูรณ์ไปเก็บ
ขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่ง ซ่ึงหาความเช่ือมัน่ของตวัแปรผลการวิเคราะห์หาความเช่ือมัน่ของตวัแปรต่างๆ  
โดยแบบสอบถามแยกเป็นส่วนของความคาดหวงัไดค่้าสมัประสิทธ์ิแอลฟ่า เท่ากบั 0.94  แบบสอบถาม
แยกเป็นส่วนของความการรับรู้ไดค่้าสัมประสิทธ์ิแอลฟ่า เท่ากบั 0.92 และแบบสอบถามทั้งฉบบัไดค่้า
สมัประสิทธ์ิแอลฟ่า เท่ากบั 0.95  
 

4. กำรเก็บรวบรวมข้อมูล 
 
 การเก็บรวบรวมขอ้มูลท่ีใชใ้นงานวิจยัเร่ือง ความคาดหวงัและการรับรู้ของผูรั้บบริการ
ต่อคุณภาพบริการหอผูป่้วยใน โรงพยาบาลค่ายสมเด็จพระนเรศวรมหาราช จังหวดัพิษณุโลก  
ผูว้ิจยัเร่ิมตน้การเก็บรวบรวมขอ้มูลท่ีใชใ้นงานวิจยัในคร้ังน้ี โดยการคน้ควา้ขอ้มูลจากแหล่งต่างๆ
เพื่อให้เป็นประโยชน์ต่อการก าหนดกรอบแนวคิดในการศึกษาและการก าหนดแนวทางในการตั้ง
ค  าถาม ซ่ึงไดเ้ก็บขอ้มูลทั้งในเชิงคุณภาพ(Qualitative) และเชิงปริมาณ (Quantitative) โดยการใช้
แบบสอบถามในการเกบ็รวบรวมขอ้มูล จากกลุ่มผูม้ารับบริการ หอผูป่้วยใน โรงพยาบาลค่ายสมเดจ็
พระนเรศวรมหาราช จงัหวดัพิษณุโลก  
 ผูว้ิจยัไดด้ าเนินการรวบรวมขอ้มูลการตามขั้นตอนดงัต่อไปน้ี 
 1. คดัเลือกทีมงานหรือตวัแทนผูว้ิจยั 
 2. ผูว้ิจยัแจง้ใหที้มงานหรือตวัแทนผูว้ิจยั 
 3. ผูว้ิจยัอธิบายรายละเอียดขอ้มูลของเน้ือหาภายในแบบสอบถามและอธิบายวิธีการ
ตอบแก่ทีมงานและตวัแทนผูว้ิจยั 
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 4. ผูว้ิจยั ทีมงาน หรือตวัแทนผูว้ิจยัด าเนินการเก็บขอ้มูล หอผูป่้วยใน โรงพยาบาลค่าย
สมเด็จพระนเรศวรมหาราช จงัหวดัพิษณุโลก ตามวนัและเวลาท่ีไดร้ะบุไวใ้นขา้งตน้  
 5. ผูว้ิจยั ทีมงาน หรือตวัแทนผูว้ิจยั ท าการแจกแบบสอบถามใหก้ลุ่มตวัอยา่ง โดยจะมี
การเก็บขอ้มูล 2 คร้ัง คร้ังแรกจะเก็บขอ้มูลก่อนท่ีผูต้อบแบบสอบถามจะเขา้นอนพกัรักษาตวัหอ
ผูป่้วยใน และคร้ังท่ี 2 จะเก็บขอ้มูลในวนัท่ีจ าหน่ายผูป่้วยกลบับา้น โดยการใชแ้บบสอบถามชุดเดิม 
และรอจนกลุ่มตวัอยา่งตอบค าถามเสร็จครบถว้น ซ่ึงในระหว่างนั้นถา้ผูต้อบแบบสอบถามมีปัญหา 
หรือขอ้สงสัย หรือขอ้ขอ้งใจเก่ียวกบัค าถาม ผูว้ิจยัหรือทีมงาน หรือตวัแทนผูว้ิจยัจะตอบปัญหา  
ขอ้สงสยั หรือขอ้ขอ้งใจแก่ผูต้อบแบบสอบถามทนัที 
 กำรพิทักษ์สิทธิกลุ่มตัวอย่ำง 
 การวิจยัในคร้ังน้ีมีการพิทกัษสิ์ทธิของผูต้อบแบบสอบถาม โดยการเก็บขอ้มูลในการท า
วิจยัคร้ังน้ีผา่นการรับรองโดยคณะกรรมการจริยธรรมการวิจยัผา่นผูอ้  านวยการโรงพยาบาลค่ายสมเด็จ
พระนเรศวรมหาราช จงัหวดัพิษณุโลก เลขท่ี   กห.0483.75/1165  ตั้งแต่วนัท่ี 1 กรกฏาคม 2562 – 31 
กรกฏาคม 2562 มีการเก็บรวบรวมขอ้มูลโดยใชก้ารแจกแบบสอบถาม ผูม้ารับบริการ (ผูป่้วย/ญาติ) 
อายุตั้งแต่ 18 ปีข้ึนไป ท่ีเขา้รับการรักษาหอผูป่้วยใน โรงพยาบาลค่ายสมเด็จพระนเรศวรมหาราช 
จงัหวดัพิษณุโลก จ านวน 165 ตวัอยา่ง ตั้งแต่วนัจนัทร์-วนัอาทิตย ์เวลา 08.00-16.00 น. 
 ผู ้วิจัยให้ความส าคัญกับการปกป้องและคุ้มครองการตอบแบบสอบถามของ
ผูรั้บบริการโดยให้ตอบแบบสอบถามดว้ยความสมคัรใจ ภายหลงัท่ีไดรั้บการช้ีแจงวตัถุประสงค์
ของการวิจยั เวลาท่ีใชใ้นการตอบแบบสอบถามของการวิจยัคร้ังน้ีไม่มีผลใดๆ ต่อการรับบริการ 
ซ่ึงผูต้อบแบบสอบถามไม่ตอ้งใส่ช่ือและนามสกุล ผลการวิจยัจะน าเสนอในภาพรวม เพื่อน าไปใช้
ประโยชน์ในการพฒันาและปรับปรุงคุณภาพบริการของหอผูป่้วยใน โรงพยาบาลค่ายสมเด็จ 
พระนเรศวรมหาราช จงัหวดัพิษณุโลก หากไม่ประสงคจ์ะตอบแบบสอบถามสามารถท่ีจะขอยติุการ
ใหข้อ้มูลไดต้ลอดเวลา 
 

5. วิธีกำรวิเครำะห์และสถิติที่ใช้ในกำรวิเครำะห์ข้อมูล 
 
 ในการศึกษาคร้ังน้ี ผูว้ิจัยได้ท าการวิเคราะห์ข้อมูลด้วยคอมพิวเตอร์ โดยการน า
แบบสอบถามท่ีได้รับกลบัคืนมาทั้งหมดมาตรวจสอบความสมบูรณ์ของแบบสอบถาม และน า
ขอ้มูลท่ีไดจ้ากแบบสอบถามมาวิเคราะห์โดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูปและท าการวิเคราะห์ขอ้มูลตาม
วตัถุประสงคข์องการวิจยั มีการทดสอบสมมติฐานการวิจยั โดยวิเคราะห์ขอ้มูลทางสถิติ ดงัต่อไปน้ี 
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 5.1 สถิติ เชิงพรรณนำ(Descriptive Statistic) ท่ีใช้ในส่วนของข้อมูลทั่วไปของ
ผูรั้บบริการ เพื่อใชส้ าหรับอธิบายขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ 
  5.1.1 ความถี่ (Frequency) ใชใ้นการวิเคราะห์แบบสอบถามในส่วนขอ้มูลทัว่ไป
ของผูรั้บบริการ หอผูป่้วยใน โรงพยาบาลค่ายสมเดจ็พระนเรศวรมหาราช จงัหวดัพิษณุโลก 
  5.1.2 ค่าร้อยละ (Percentage) ใชใ้นการวิเคราะห์แบบสอบถามในส่วนขอ้มูลทัว่ไป
ของผูรั้บบริการ หอผูป่้วยใน โรงพยาบาลค่ายสมเดจ็พระนเรศวรมหาราช จงัหวดัพิษณุโลก 
  5.1.3 ค่าเฉลี่ย (Mean) ใชใ้นการวิเคราะห์แบบสอบถามความคาดหวงัและการรับรู้
ของผูรั้บบริการหอผูป่้วยใน โรงพยาบาลค่ายสมเดจ็พระนเรศวรมหาราช จงัหวดัพิษณุโลก 
  5.1.4 ค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ใชใ้นการวิเคราะห์แบบสอบถามความ
คาดหวงัและการรับรู้ของผูรั้บบริการหอผูป่้วยใน โรงพยาบาลค่ายสมเด็จพระนเรศวรมหาราช 
จงัหวดัพิษณุโลก 
 5.2 สถิติเชิงอนุมำน (Inferential Statistics) เน่ืองจากการศึกษาน้ีใชว้ิธีการสุ่มตวัอยา่ง
แบบบงัเอิญ และขอ้มูลมีการกระจายแบบไม่ปกติ ในการทดสอบสมมติฐานจึงใชก้ารทดสอบแบบ
นอนพาราเมตริก ดงัน้ี 
  5.2.1 การวิเคราะห์เปรียบเทียบความคาดหวังและการรับรู้ของผู้ รับบริการต่อ
คุณภาพบริการหอผู้ ป่วยใน ในภาพรวมและรายด้าน โดยใช้สถิติ Wilcoxon Signed-Ranks test  
โดยก าหนดระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
  5.2.2 การวิเคราะห์เปรียบเทียบความคาดหวังและการรับรู้ของผู้ รับบริการต่อ
คณุภาพบริการหอผู้ป่วยใน ระหว่างหอผู้ป่วยสามัญและหอผู้ป่วยพเิศษ โดยใชส้ถิติทดสอบ Mann-
Whitney U test โดยก าหนดระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 



บทที่ 4 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 
 
 ผลการศึกษาวิจยั เร่ืองความคาดหวงัและการรับรู้ของผูรั้บบริการต่อคุณภาพบริการหอ
ผูป่้วยในโรงพยาบาลค่ายสมเด็จพระนเรศวรมหาราช จงัหวดัพิษณุโลก เก็บรวบรวมขอ้มูลโดยใช้
แบบสอบถาม ประเมินคร้ังท่ี 1 ในวนัแรกท่ีรับเขา้รักษา และคร้ังท่ี 2 วนัท่ีผูป่้วยจ าหน่ายออกจาก
โรงพยาบาล โดยผูต้อบแบบสอบถามจะเป็นผูรั้บบริการ (ผูป่้วยหรือญาติ) อายุตั้งแต่ 18 ปีข้ึนไป  
โดยกลุ่มตวัอย่างท่ีผูว้ิจยัใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี จ  านวน 165 คน ขอ้มูลท่ีไดน้ ามาวิเคราะห์โดยใช้
โปรแกรมคอมพิวเตอร์ส าเร็จรูป ซ่ึงการน าเสนอขอ้มูลผลการวิเคราะห์มีรายละเอียดตามล าดบัดงัน้ี 
 ตอนท่ี 1 ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูรั้บบริการหอผูป่้วยใน  
 ตอนท่ี 2 ระดบัความคาดหวงัและการรับรู้ของผูรั้บบริการหอผูป่้วยใน 
 ตอนท่ี 3 การเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้ของผูรั้บบริการต่อคุณภาพบริการ 
  หอผูป่้วยใน ในภาพรวมและรายดา้น 
 ตอนท่ี 4 การเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้ของผูรั้บบริการต่อคุณภาพบริการ 
  ของหอผูป่้วยในระหวา่งหอผูป่้วยสามญัและหอผูป่้วยพิเศษ 
 

ตอนที่ 1  ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้รับบริการหอผู้ป่วยใน 
 
 คุณลกัษณะของกลุ่มตวัอยา่งในคร้ังน้ีคือ ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูรั้บบริการหอผูป่้วยใน
โรงพยาบาลค่ายสมเด็จพระนเรศวรมหาราช ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อ
เดือน หอผูป่้วยท่ีพกัรักษาตวัอยู ่โดยสถิติพรรณนาแสดงจ านวน ร้อยละ แสดงรายละเอียดดงัตาราง
ท่ี 4.1 
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ตารางท่ี 4.1  จ  านวนและร้อยละของผูรั้บบริการจ าแนกตามขอ้มูลส่วนบุคคล  
 

(n = 165)  

ข้อมูลส่วนบุคคล จ านวน ร้อยละ 

เพศ   

ชาย 59 35.8 

หญิง 106 64.2 

อาย ุ   

≤ 20  ปี 5 3.0 

21 - 40 ปี 70 42.4 

41 – 60 ปี 68 41.2 

>≥ 61 ปี 22 13.3 

X 40.84  S.D. 15.64  Min 18  Max 76 

ระดบัการศึกษา   

ประถมศึกษา 11 6.7 

มธัยมศึกษาตอนตน้/ตอนปลาย 62 37.6 

ปริญญาตรี 85 51.5 

ปริญญาโทหรือสูงกวา่ 7 4.2 
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ตารางท่ี 4.1  (ต่อ)  
 

(n = 165)  

ข้อมูลส่วนบุคคล จ านวน ร้อยละ 

อาชีพ   

ขา้ราชการ/เจา้หนา้ท่ีของรัฐ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ 61 37.0 

พนกังานบริษทั/ลูกจา้งเอกชน 28 17.0 

คา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั/เกษตรกร 25 15.2 

รับจา้งทัว่ไป 28 17.0 

นกัเรียน/นกัศึกษา/นิสิต 9 5.5 

พอ่บา้น/แม่บา้น/วา่งงาน 14 8.5% 

รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน   

<10,000 บาท 47 28.5 

10,001 – 20,000 บาท 86 52.1 

20,001 – 30,000 บาท 30 18.2 

>30,001 บาทข้ึนไป 2 1.2 

หอผูป่้วยท่ีพกัรักษาตวัอยู ่   

หอผูป่้วย 3A 61 37.0 

หอผูป่้วย 3B 43 26.1 

หอผูป่้วยพเิศษ 61 37.0 
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 จากตารางท่ี 4.1 แสดงขอ้มูลส่วนบุคคลของผูรั้บบริการหอผูป่้วยในโรงพยาบาล 
ค่ายสมเด็จพระนเรศวรมหาราช ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้เฉล่ียต่อเดือน  
หอผูป่้วยท่ีพกัรักษาตวัอยู่ จ  านวน 165 คน พบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ร้อยละ 64.2 มีอายุเฉล่ีย 
40.84 ปี ส่วนใหญ่เป็นผูท่ี้มีอายุระหว่าง 21-60 ปี ร้อยละ 83 ระดับการศึกษาระดับปริญญาตรี 
มากท่ีสุด ร้อยละ 51.5 รองลงมาคือระดบัมธัยม ร้อยละ 37.6 อาชีพขา้ราชการ/เจา้หน้าท่ีของรัฐ/
พนกังานรัฐวิสาหกิจมากท่ีสุด ร้อยละ 37.0 รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001-20,000 บาท ร้อยละ 52.1 
เขา้พกัรักษาตวัในหอผูป่้วยพิเศษ หอผูป่้วย 3A และ 3B ร้อยละ 37.0 37.0 และ 26.1 ตามล าดบั 
 

ตอนที่ 2  ระดับความคาดหวังและการรับรู้ของผู้รับบริการหอผู้ป่วยใน 
 
 ความคาดหวงัและการรับรู้ของผูรั้บบริการในภาพรวม รายดา้น และเป็นรายขอ้ทั้ง 
5 ด้าน ซ่ึงได้แก่ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ความน่าเช่ือถือไวว้างใจ การตอบสนอง 
ต่อผูรั้บบริการ การให้ความเช่ือมั่นต่อผูรั้บริการ การเข้าใจและเห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการ  
แสดงในตารางท่ี 4.2-4.3 
 
ตารางท่ี 4.2 ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการ 
 ของผูรั้บบริการในภาพรวมและรายดา้น 
 

คุณภาพบริการ 
ความคาดหวงั การรับรู้ 

  S.D. ระดบั   S.D. ระดบั 

1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 4.58 0.545 มาก

ท่ีสุด 

3.79 0.495 
มาก 

2. ความเช่ือถือไวว้างใจได ้ 4.62 0.514 มาก

ท่ีสุด 

3.79 0.527 มาก 

3. การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 4.65 0.497 มาก

ท่ีสุด 

3.75 0.540 มาก 
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ตารางท่ี 4.2 (ต่อ) 
 

คุณภาพบริการ 
ความคาดหวงั การรับรู้ 

  S.D. ระดบั   S.D. ระดบั 

4. การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ 4.69 0.477 มาก

ท่ีสุด 

3.80 0.522 มาก 

5. การเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจใน

ผูรั้บบริการ 

4.65 0.522 มาก

ท่ีสุด 

3.68 0.591 มาก 

รวม 4.64 0.46 มาก

ที่สุด 

3.76 0.43 มาก 

 
 จากตารางท่ี 4.2 เปรียบเทียบค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคาดหวงัและ
การรับรู้คุณภาพบริการของผูรั้บบริการหอผูป่้วยใน โรงพยาบาลค่ายสมเด็จพระนเรศวรมหาราช 
พบวา่ 
 ในภาพรวมความคาดหวงัเก่ียวกบัคุณภาพบริการของผูรั้บบริการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
มีคะแนนเฉล่ีย 4.64  เม่ือพิจารณารายดา้นก็อยู่ในระดบัมากท่ีสุดทุกดา้น โดยเฉพาะดา้นการให้
ความเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ มีคะแนนเฉล่ียสูงท่ีสุด 4.69 รองลงมาคือการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ  
มีคะแนนเฉล่ีย 4.65 ส่วนดา้นท่ีมีคะแนนเฉล่ียน้อยท่ีสุด คือ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
มีคะแนนเฉล่ีย 4.58  
 ในภาพรวมการรับรู้เก่ียวกบัคุณภาพบริการของผูรั้บบริการอยูใ่นระดบัมาก มีคะแนน
เฉล่ีย 3.76 เม่ือพิจารณารายดา้นก็อยู่ในระดบัมากทุกดา้น โดยเฉพาะดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อ
ผูรั้บบริการ มีคะแนนเฉล่ียสูงท่ีสุด 3.80 รองลงมาคือความเป็นรูปธรรมของการบริการและความ
เช่ือถือไวว้างใจได้ มีคะแนนเฉล่ีย 3.79 ส่วนดา้นท่ีมีคะแนนเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด คือ การเขา้ใจและเห็น
อกเห็นใจในผูรั้บบริการ มีคะแนนเฉล่ีย 3.68 
 
 



49 

 เม่ือท าการพิจารณารายขอ้ยอ่ยของความคาดหวงัและการรับรู้ของผูรั้บบริการหอผูป่้วย
ในโรงพยาบาลค่ายสมเดจ็พระนเรศวรมหาราชของกลุ่มตวัอยา่ง ในแต่ละรายดา้นดงัแสดงในตาราง
ท่ี 4.3 
 
ตารางท่ี 4.3 ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคาดหวงัและการรับรู้ของผูรั้บบริการ  
 ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ เป็นรายขอ้ 
 

ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
ความคาดหวงั การรับรู้ 

  S.D. ระดบั   S.D. ระดบั 

 1. ห้องพักผู ้ป่วยมีความสะอาด เป็น

สดัส่วน เงียบสงบ  อากาศถ่ายเทไดดี้ 

4.58 0.595 ม า ก

ท่ีสุด 

3.79 0.572 มาก 

 2. หอผู ้ป่ วย มี อุปกรณ์อ านวยความ

สะดวกในการให้บริการเช่นเตียงไฟฟ้า 

ทีวี ตูเ้ยน็ แอร์ ฯลฯ ท่ีพร้อมใหบ้ริการแก่

ผูป่้วย 

4.55 0.648 ม า ก

ท่ีสุด 

3.76 0.604 มาก 

 3. หอผูป่้วยมีอุปกรณ์การแพทยท่ี์พร้อม

ให้บริการตรวจรักษาในโรคท่ีดูแลอยู่ 

เช่น เคร่ืองตรวจคล่ืนไฟฟ้าหัวใจ เคร่ือง

ตรวจวดัระดบัน ้ าตาลในเลือด เคร่ืองวดั

ความดนัโลหิตฯลฯ 

4.64 0.573 ม า ก

ท่ีสุด 

3.84 0.552 มาก 

 4. หอผู ้ ป่ ว ย มี ก า รจัดสถาน ท่ี มี มุ ม

พกัผ่อนให้กับผูป่้วยและญาติ  พร้อมมี

เอกสารแนะน าให้ความรู้เก่ียวกบัโรคภยั

ไขเ้จบ็ต่างๆ 

4.52 0.640 ม า ก

ท่ีสุด 

3.75 0.578 มาก 
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ตารางท่ี 4.3 (ต่อ) 
 

ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
ความคาดหวงั การรับรู้ 

  S.D. ระดบั   S.D. ระดบั 

 5. หอผูป่้วยมีการติดป้ายเก่ียวกบัความ

ปลอดภัย เช่น ทางหนีไฟ แนวทางการ

ปฏิบติัเม่ือเกิดไฟไหม ้การคดัแยกขยะติด

เช้ือ การลา้งมือฯลฯ 

4.61 0.580 ม า ก

ท่ีสุด 

3.84 0.584 มาก 

รวม 4.58 0.545 ม า ก

ที่สุด 

3.79 0.495 มาก 

 
 จากตารางท่ี 4.3 ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบั
ความคาดหวงัและการรับรู้ของผูรั้บบริการต่อคุณภาพบริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ
ของหอผูป่้วยในโรงพยาบาลค่ายสมเดจ็พระนเรศวรมหาราชเป็นรายขอ้ มีดงัน้ี 
 ระดบัความคาดหวงั พบวา่ ผูท่ี้ตอบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัคาดหวงั
ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ โดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด (  =4.58) โดยเม่ือพิจารณาเป็น
รายขอ้แลว้ พบว่า ผูท่ี้ตอบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นอยู่ในระดบัมากท่ีสุดทุกขอ้ โดยมี
ระดบัความคิดเห็นต่อหอผูป่้วยมีอุปกรณ์การแพทยท่ี์พร้อมให้บริการตรวจรักษาในโรคท่ีดูแลอยู่ 
เช่น เคร่ืองตรวจคล่ืนไฟฟ้าหวัใจ เคร่ืองตรวจวดัระดบัน ้ าตาลในเลือด เคร่ืองวดัความดนัโลหิตฯลฯ 
มากท่ีสุด (  = 4.64) รองลงมาคือมีระดับความคิดเห็นต่อหอผูป่้วยมีการติดป้ายเก่ียวกับความ
ปลอดภยั เช่น ทางหนีไฟ แนวทางการปฏิบติัเม่ือเกิดไฟไหม ้การคดัแยกขยะติดเช้ือ การลา้งมือฯลฯ 
(  = 4.61 )  มีระดบัความคิดเห็นต่อห้องพกัผูป่้วยมีความสะอาด เป็นสัดส่วน เงียบสงบ อากาศ
ถ่ายเทได้ดี (  =4.58) มีระดับความคิดเห็นต่อหอผูป่้วยมีอุปกรณ์อ านวยความสะดวกในการ
ให้บริการเช่นเตียงไฟฟ้า ทีวี ตูเ้ยน็ แอร์ ฯลฯ ท่ีพร้อมให้บริการแก่ผูป่้วย (  =4.55) และมีระดบั
ความคิดเห็นต่อหอผูป่้วยมีการจดัสถานท่ีมีมุมพกัผอ่นใหก้บัผูป่้วยและญาติ  พร้อมมีเอกสารแนะน า
ใหค้วามรู้เก่ียวกบัโรคภยัไขเ้จบ็ต่างๆ (  =4.52) ตามล าดบั 
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 ระดบัการรับรู้ พบว่า ผูท่ี้ตอบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัการรับรู้ของ
ผูรั้บบริการต่อด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ โดยรวมอยู่ในระดับมาก (  =3.79) โดยเม่ือ
พิจารณาเป็นรายขอ้แลว้ พบว่าผูท่ี้ตอบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นอยู่ในระดบัมากทุกขอ้ 
โดยมีระดบัความคิดเห็นต่อหอผูป่้วยมีอุปกรณ์การแพทยท่ี์พร้อมใหบ้ริการตรวจรักษาในโรคท่ีดูแล
อยู ่เช่น เคร่ืองตรวจคล่ืนไฟฟ้าหัวใจ,เคร่ืองตรวจวดัระดบัน ้ าตาลในเลือด,เคร่ืองวดัความดนัโลหิต
ฯลฯและหอผูป่้วยมีการติดป้ายเก่ียวกบัความปลอดภยั เช่น ทางหนีไฟ,แนวทางการปฏิบติัเม่ือเกิด
ไฟไหม,้การคดัแยกขยะติดเช้ือ,การลา้งมือฯลฯ มากท่ีสุด (  =3.84) รองลงมาคือมีระดับความ
คิดเห็นต่อห้องพกัผูป่้วยมีความสะอาด เป็นสัดส่วน เงียบสงบ  อากาศถ่ายเทไดดี้ (  = 3.79) มี
ระดบัความคิดเห็นต่อหอผูป่้วยมีอุปกรณ์อ านวยความสะดวกในการให้บริการเช่นเตียงไฟฟ้า, ทีวี, 
ตูเ้ยน็, แอร์ ฯลฯ ท่ีพร้อมให้บริการแก่ผูป่้วย (  =3.76) และมีระดบัความคิดเห็นต่อหอผูป่้วยมีการ
จดัสถานท่ีมีมุมพกัผอ่นให้กบัผูป่้วยและญาติ  พร้อมมีเอกสารแนะน าให้ความรู้เก่ียวกบัโรคภยัไข้
เจบ็ต่างๆ (  =3.75) ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4.4 ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคาดหวงัและการรับรู้ของผูรั้บบริการ  
 ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้เป็นรายขอ้ 
 

ความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้ 
ความคาดหวงั การรับรู้ 

  S.D. ระดบั   S.D. ระดบั 

 6. มีการแจง้ขอ้มูลเก่ียวกบั

อาการของโรคและแผนการ

รักษาของแพทย ์   

4.61 0.559 มาก

ท่ีสุด 

3.72 0.611 มาก 

  7. มีการสอบถามช่ือ-สกุล, 

วนัเดือนปีเกิด ก่อนการ

ใหบ้ริการทุกคร้ัง เพื่อความ

ถูกตอ้งในการใหบ้ริการ 

4.68 0.527 มาก

ท่ีสุด 

3.81 0.594 มาก 
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ตารางท่ี 4.4 (ต่อ) 
 

ความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้ 
ความคาดหวงั การรับรู้ 

  S.D. ระดบั   S.D. ระดบั 

  8. มีการแจง้และอธิบาย

เหตุผลทางการพยาบาลเม่ือ

เจา้หนา้ท่ีเขา้ไปใหบ้ริการ 

4.59 0.574 มาก

ท่ีสุด 

3.76 0.562 มาก 

  9. ผูใ้หบ้ริการมีความรู้

ความสามารถในการ

ใหบ้ริการไดต้ามมาตรฐาน 

4.62 0.589 มาก

ท่ีสุด 

3.81 0.569 มาก 

 10. ท่านมีความมัน่ใจและเช่ือ

ใจต่อการใหบ้ริการของหอ

ผูป่้วย 

4.60 0.593 มาก

ท่ีสุด 

3.85 0.570 มาก 

รวม 4.62 0.514 มาก

ที่สุด 

3.79 0.527 มาก 

 
 จากตารางท่ี 4.4 ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคาดหวงัและการรับรู้
ของผูรั้บบริการหอผูป่้วยใน โรงพยาบาลค่ายสมเด็จพระนเรศวรมหาราช เป็นรายขอ้ของด้าน 
ความเช่ือถือไวว้างใจได ้มีดงัน้ี 
 ระดบัความคาดหวงั พบวา่ ผูท่ี้ตอบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัคาดหวงั
ของผูรั้บบริการต่อดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้โดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด (  =4.62) โดยเม่ือ
พิจารณาเป็นรายขอ้แลว้ พบว่าผูท่ี้ตอบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุดทุก
ขอ้ โดยมีระดบัความคิดเห็นต่อมีการสอบถามช่ือ-สกุล,วนัเดือนปีเกิด ก่อนการให้บริการทุกคร้ัง 
เพื่อความถูกต้องในการให้บริการ มากท่ีสุด (  =4.68) รองลงมาคือมีระดับความคิดเห็นต่อ 
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ผูใ้หบ้ริการมีความรู้ความสามารถในการใหบ้ริการไดต้ามมาตรฐาน (  =4.62) มีระดบัความคิดเห็น
ต่อมีการแจง้ขอ้มูลเก่ียวกบัอาการของโรคและแผนการรักษาของแพทย ์(  =4.61) มีระดบัความ
คิดเห็นต่อท่านมีความมัน่ใจและเช่ือใจต่อการใหบ้ริการของหอผูป่้วย และมีระดบัความคิดเห็นต่อมี
การแจง้และอธิบายเหตุผลทางการพยาบาลเม่ือเจา้หนา้ท่ีเขา้ไปใหบ้ริการ (  =4.59) ตามล าดบั 
 ระดบัการรับรู้ พบว่า ผูท่ี้ตอบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัการรับรู้ของ
ผูรั้บบริการต่อดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก (  =3.79) โดยเม่ือพิจารณาเป็น
รายขอ้แลว้ พบว่าผูท่ี้ตอบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นอยู่ในระดบัมากทุกขอ้ โดยมีระดบั
ความคิดเห็นต่อท่านมีความมัน่ใจและเช่ือใจต่อการให้บริการของหอผูป่้วย มากท่ีสุด (  =3.85) 
รองลงมาคือมีระดบัความคิดเห็นต่อมีการสอบถามช่ือ-สกุล,วนัเดือนปีเกิด ก่อนการให้บริการทุก
คร้ัง เพื่อความถูกตอ้งในการให้บริการ และผูใ้ห้บริการมีความรู้ความสามารถในการให้บริการได้
ตามมาตรฐาน (  =3.81) มีระดบัความคิดเห็นต่อมีการแจง้และอธิบายเหตุผลทางการพยาบาลเม่ือ
เจา้หน้าท่ีเขา้ไปให้บริการ (  =3.76) และมีระดบัความคิดเห็นต่อมีการแจง้ขอ้มูลเก่ียวกบัอาการ
ของโรคและแผนการรักษาของแพทย ์(  =3.72) ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4.5 ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคาดหวงัและการรับรู้ของผูรั้บบริการ  
 ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ เป็นรายขอ้ 
 

การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 
ความคาดหวงั การรับรู้ 

  S.D. ระดบั   S.D. ระดบั 

 11. ผูใ้หบ้ริการใหบ้ริการดว้ย

ความเตม็ใจ และมีอธัยาศยั

ไมตรี 

4.71 0.494 มาก

ท่ีสุด 

3.78 0.519 มาก 

 12. ท่านไดรั้บการแจง้ผลการ

ตรวจเลือด.x-rayและการ

ตรวจพิเศษต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง

อยา่งครบถว้น 

4.63 0.544 มาก

ท่ีสุด 

3.75 0.578 มาก 
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ตารางท่ี 4.5 (ต่อ) 
 

การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 
ความคาดหวงั การรับรู้ 

  S.D. ระดบั   S.D. ระดบั 

  13. ท่านไดรั้บการให้

ค  าแนะน าเก่ียวกบัการใชย้า

และผลขา้งเคียงต่างๆ 

4.63 0.597 มาก

ท่ีสุด 

3.76 0.626 มาก 

  14. ท่านไดรั้บค าแนะน า

เก่ียวกบัอาการของโรคและ

การปฏิบติัตวัระหวา่งรักษาตวั

อยูใ่นโรงพยาบาล 

4.63 0.544 มาก

ท่ีสุด 

3.74 0.624 มาก 

 15. การบริการมีความรวดเร็ว 

สามารถใหค้วามช่วยเหลือได้

ทนัท่วงที เช่น เม่ือกดกร่ิงขอ

ความช่วยเหลือ มีเจา้หนา้ท่ีเขา้

มาอยา่งทนัท่วงที 

4.65 0.550 มาก

ท่ีสุด 

3.74 0.614 มาก 

 16. ขั้นตอนในการติดต่อเขา้

พกัรักษาตวัในหอผูป่้วยง่าย  

สะดวกและรวดเร็ว 

4.64 0.563 มาก

ท่ีสุด 

3.71 0.585 มาก 

 17. แพทย ์พยาบาล และ

เจา้หนา้ท่ีต่างๆ เพียงพอ 

สามารถใหบ้ริการทัว่ถึง 

4.67 0.556 มาก

ท่ีสุด 

3.79 0.613 มาก 

รวม 4.65 0.497 มาก

ท่ีสุด 

3.75 0.540 มาก 
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 จากตารางท่ี 4.5 เปรียบเทียบค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคาดหวงั 
และการรับรู้ของผูรั้บบริการหอผูป่้วยในโรงพยาบาลค่ายสมเด็จพระนเรศวรมหาราชเป็นรายขอ้
ของดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ดงัน้ี 
 ระดบัความคาดหวงั พบวา่ ผูท่ี้ตอบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัคาดหวงั
ของผูรั้บบริการต่อด้านการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ โดยรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด (  =4.65)  
โดยเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้แลว้ พบว่าผูท่ี้ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับ 
มากท่ีสุดทุกขอ้ โดยมีระดบัความคิดเห็นต่อผูใ้ห้บริการให้บริการดว้ยความเต็มใจ และมีอธัยาศยั
ไมตรี มากท่ีสุด (  =4.71) รองลงมาคือมีระดบัความคิดเห็นต่อแพทย ์พยาบาล และเจา้หนา้ท่ีต่างๆ 
เพียงพอ สามารถให้บริการทัว่ถึง (  =4.67) มีระดบัความคิดเห็นต่อการบริการมีความรวดเร็ว 
สามารถให้ความช่วยเหลือไดท้นัท่วงที เช่น เม่ือกดกร่ิงขอความช่วยเหลือ มีเจา้หน้าท่ีเขา้มาอย่าง
ทนัท่วงที (  =4.65) มีระดบัความคิดเห็นต่อขั้นตอนในการติดต่อเขา้พกัรักษาตวัในหอผูป่้วยง่าย  
สะดวกและรวดเร็ว (  =4.64) มีระดบัความคิดเห็นต่อท่านไดรั้บการแจง้ผลการตรวจเลือด.x-ray 
การตรวจพิเศษต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้งอย่างครบถว้น ท่านไดรั้บการให้ค  าแนะน าเก่ียวกบัการใชย้าและ
ผลขา้งเคียงต่างๆและท่านไดรั้บค าแนะน าเก่ียวกบัอาการของโรคและการปฏิบติัตวัระหว่างรักษาตวั
อยูใ่นโรงพยาบาล (  =4.63) ตามล าดบั 
 ระดบัการรับรู้ พบว่า ผูท่ี้ตอบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัการรับรู้ของ
ผูรั้บบริการต่อด้านการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ โดยรวมอยู่ในระดับมาก (  =3.75) โดยเม่ือ
พิจารณาเป็นรายขอ้แลว้ พบว่าผูท่ี้ตอบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นอยู่ในระดบัมากทุกขอ้ 
โดยมีระดบัความคิดเห็นต่อแพทย ์พยาบาล และเจา้หนา้ท่ีต่างๆ เพียงพอ สามารถให้บริการทัว่ถึง
มากท่ีสุด (  =3.79) รองลงมาคือมีระดบัความคิดเห็นต่อผูใ้หบ้ริการใหบ้ริการดว้ยความเตม็ใจ และ
มีอธัยาศยัไมตรี (  =3.78)  มีระดบัความคิดเห็นต่อท่านไดรั้บการให้ค  าแนะน าเก่ียวกบัการใชย้า
และผลขา้งเคียงต่างๆ (  =3.76)  มีระดบัความคิดเห็นต่อท่านไดรั้บการแจง้ผลการตรวจเลือด.x-ray
และการตรวจพิเศษต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้งอย่างครบถว้น (  =3.75)  มีระดบัความคิดเห็นต่อท่านไดรั้บ
ค าแนะน าเก่ียวกับอาการของโรคและการปฏิบัติตัวระหว่างรักษาตัวอยู่ในโรงพยาบาลและ 
การบริการมีความรวดเร็ว สามารถใหค้วามช่วยเหลือไดท้นัท่วงที เช่น เม่ือกดกร่ิงขอความช่วยเหลือ 
มีเจา้หนา้ท่ีเขา้มาอยา่งทนัท่วงที  (  =3.74) และ ขั้นตอนในการติดต่อเขา้พกัรักษาตวัในหอผูป่้วย
ง่าย สะดวกและรวดเร็ว (  =3.71) ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4.6 ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคาดหวงัและการรับรู้ของผูรั้บบริการ  
 ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการเป็นรายขอ้ 
 

การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ 
ความคาดหวงั การรับรู้ 

  S.D. ระดบั   S.D. ระดบั 

  18. ผูใ้หบ้ริการใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้ง  

สุภาพ  เป็นมิตร 

4.73 0.496 มาก

ท่ีสุด 

3.85 0.591 ,มาก 

  19. ผูใ้หบ้ริการสามารถตอบค าถาม

หรือขอ้สงสยัไดอ้ยา่งชดัเจนและเขา้ใจ

ไดง่้าย 

4.67 0.543 มาก

ท่ีสุด 

3.80 0.576 มาก 

 20. ผูใ้หบ้ริการไดอ้ธิบายขอ้มูลและ

ขั้นตอนการตรวจต่างๆอยา่งชดัเจน 

4.65 0.582 มาก

ท่ีสุด 

3.78 0.575 มาก 

 21. ผูใ้หบ้ริการคอยดูแลและ

ตรวจสอบอาการเปล่ียนแปลงต่างๆ

และแจง้ใหท้ราบเป็นระยะเพื่อคน้หา

ความผดิปกติ และป้องกนัอนัตรายท่ี

อาจเกิดข้ึน(เช่น การวดัอุณหภูมิ, 

วดัความดนัโลหิต เป็นตน้) 

4.71 0.522 มาก

ท่ีสุด 

3.79 0.582 มาก 

  22. ผูใ้หบ้ริการไม่มีการน าความลบั

ของท่านมาเปิดเผย 

4.73 0.460 มาก

ท่ีสุด 

3.82 0.637 มาก 

รวม 4.69 0.477 มาก

ท่ีสุด 

3.80 0.522 มาก 
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 จากตารางท่ี 4.6 ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคาดหวงัและการรับรู้
ของผูรั้บบริการหอผูป่้วยใน โรงพยาบาลค่ายสมเดจ็พระนเรศวรมหาราช เป็นรายขอ้ของดา้นการให้
ความเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ ดงัน้ี 
 ระดบัความคาดหวงั พบวา่ ผูท่ี้ตอบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัคาดหวงั
ของผูรั้บบริการต่อดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (  =4.69) 
โดยเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้แลว้ พบว่าผูท่ี้ตอบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นอยู่ในระดบัมากท่ีสุด 

ทุกขอ้ โดยมีระดบัความคิดเห็นต่อผูใ้ห้บริการให้บริการอย่างถูกตอ้ง สุภาพ เป็นมิตร และผูใ้ห้บริการ 
ไม่มีการน าความลบัของท่านมาเปิดเผย มากท่ีสุด (  =4.73) รองลงมาคือมีระดบัความคิดเห็นต่อ 
ผูใ้ห้บริการคอยดูแลและตรวจสอบอาการเปล่ียนแปลงต่างๆและแจง้ให้ทราบเป็นระยะเพื่อคน้หา
ความผิดปกติ และป้องกนัอนัตรายท่ีอาจเกิดข้ึน(เช่น การวดัอุณหภูมิ,วดัความดนัโลหิต เป็นตน้) 
(  =4.71) มีระดบัความคิดเห็นต่อผูใ้หบ้ริการสามารถตอบค าถามหรือขอ้สงสัยไดอ้ยา่งชดัเจนและ
เขา้ใจไดง่้าย (  =4.67) และมีระดบัความคิดเห็นต่อผูใ้ห้บริการไดอ้ธิบายขอ้มูลและขั้นตอนการ
ตรวจต่างๆอยา่งชดัเจน (  =4.65) ตามล าดบั 
 ระดบัการรับรู้ พบว่า ผูท่ี้ตอบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัการรับรู้ของ
ผูรั้บบริการต่อดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก (  =3.80) โดยเม่ือ
พิจารณาเป็นรายขอ้แลว้ พบว่าผูท่ี้ตอบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นอยู่ในระดบัมากทุกขอ้ 
โดยมีระดบัความคิดเห็นต่อผูใ้หบ้ริการใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้ง  สุภาพ  เป็นมิตร มากท่ีสุด (  =3.85) 
รองลงมาคือมีระดบัความคิดเห็นต่อผูใ้ห้บริการไม่มีการน าความลบัของท่านมาเปิดเผย (  =3.82) 
มีระดบัความคิดเห็นต่อผูใ้ห้บริการสามารถตอบค าถามหรือขอ้สงสัยไดอ้ย่างชดัเจนและเขา้ใจได้
ง่าย (  =3.80) มีระดบัความคิดเห็นต่อ ผูใ้หบ้ริการคอยดูแลและตรวจสอบอาการเปล่ียนแปลงต่างๆ
และแจง้ให้ทราบเป็นระยะเพื่อคน้หาความผิดปกติ และป้องกนัอนัตรายท่ีอาจเกิดข้ึน (เช่น การวดั
อุณหภูมิ,วดัความดนัโลหิต เป็นตน้) (  =3.79) และระดบัความคิดเห็นต่อผูใ้ห้บริการไดอ้ธิบาย
ขอ้มูลและขั้นตอนการตรวจต่างๆอยา่งชดัเจน (  =3.78) ตามล าดบั 
 
 
 
 
 
 
 



58 

ตารางท่ี 4.7 ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคาดหวงัและการรับรู้ของผูรั้บบริการ  
 ดา้นการเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการเป็นรายขอ้ 
 

การเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจใน

ผูรั้บบริการ 

ความคาดหวงั การรับรู้ 

  S.D. ระดบั   S.D. ระดบั 

 23. ผูใ้หบ้ริการพดูคุยและใหก้ าลงัใจ

ในการด าเนินชีวิตเพื่อต่อสูก้บัความ

เจบ็ป่วย 

4.64 0.585 มาก

ท่ีสุด 

3.64 0.643 มาก 

 24. มีการสอบถามอาการเจบ็ป่วยและ

รับฟังปัญหา,ความคิดเห็นต่างๆ

ตลอดเวลา 

4.63 0.576 มาก

ท่ีสุด 

3.64 0.643 มาก 

 25. ผูใ้หบ้ริการมีความรู้เก่ียวกบัอาการ

เจบ็ป่วยของผูป่้วย สามารถดูแลได้

อยา่งต่อเน่ือง 

4.65 0.559 มาก

ท่ีสุด 

3.72 0.613 มาก 

 26. ผูใ้หบ้ริการใหก้ารดูแลผูป่้วยโดย

ไม่แสดงอาการรังเกียจหรือกลวั 

4.68 0.504 มาก

ท่ีสุด 

3.74 0.643 มาก 

รวม 4.65 0.522 มาก

ที่สุด 

3.68 0.591 มาก 

 
 จากตารางท่ี 4.7 ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคาดหวงัและการรับรู้
ของผูรั้บบริการหอผูป่้วยในโรงพยาบาลค่ายสมเด็จพระนเรศวรมหาราชเป็นรายขอ้ของดา้นการ
เขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการ ดงัน้ี 
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 ระดบัความคาดหวงั พบวา่ ผูท่ี้ตอบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัคาดหวงั
ของผูรั้บบริการต่อดา้นการเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการ โดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด 
(  =4.65) โดยเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้แลว้ พบว่าผูท่ี้ตอบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นอยูใ่น
ระดบัมากท่ีสุดทุกขอ้ โดยมีระดบัความคิดเห็นต่อผูใ้หบ้ริการให้การดูแลผูป่้วยโดยไม่แสดงอาการ
รังเกียจหรือกลวั มากท่ีสุด (  =4.68) รองลงมาคือมีระดบัความคิดเห็นต่อผูใ้ห้บริการมีความรู้
เก่ียวกบัอาการเจ็บป่วยของผูป่้วย สามารถดูแลไดอ้ยา่งต่อเน่ือง (  =4.65) มีระดบัความคิดเห็นต่อ 
ผูใ้ห้บริการพูดคุยและให้ก าลังใจในการด าเนินชีวิตเพื่อต่อสู้กับความเจ็บป่วย (  =4.64) และ 
มีระดับความคิดเห็นต่อมีการสอบถามอาการเจ็บป่วยและรับฟังปัญหา,ความคิดเห็นต่างๆ 
ตลอดเวลา (  =4.63) ตามล าดบั 
 ระดบัการรับรู้ พบว่า ผูท่ี้ตอบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัการรับรู้ของ
ผูรั้บบริการต่อดา้นการเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก (  =3.68) 
โดยเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้แลว้ พบว่าผูท่ี้ตอบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก
ทุกขอ้ โดยมีระดบัความคิดเห็นต่อผูใ้หบ้ริการใหก้ารดูแลผูป่้วยโดยไม่แสดงอาการรังเกียจหรือกลวั 
มากท่ีสุด (  =3.74) รองลงมาคือมีระดบัความคิดเห็นต่อผูใ้หบ้ริการมีความรู้เก่ียวกบัอาการเจบ็ป่วย
ของผูป่้วย สามารถดูแลไดอ้ย่างต่อเน่ือง (  =3.72) มีระดบัความคิดเห็นต่อผูใ้ห้บริการพูดคุยและ
ใหก้ าลงัใจในการด าเนินชีวิตเพื่อต่อสูก้บัความเจบ็ป่วย และมีการสอบถามอาการเจบ็ป่วยและรับฟัง
ปัญหา,ความคิดเห็นต่างๆตลอดเวลา (  =3.64) ตามล าดบั 
 

ตอนที่ 3 การเปรียบเทียบ ความคาดหวังและการรับรู้ของผู้รับบริการต่อคุณภาพบริการ 
 หอผู้ป่วยใน ในภาพรวมและรายด้าน 
 
 สมมติฐานการวิจัยข้อที่ 1: ค่ากลางระหว่างความคาดหวงัและการรับรู้ของผูรั้บบริการ
ต่อคุณภาพบริการหอผูป่้วยใน ในภาพรวมและรายดา้นแตกต่างกนั 
 เน่ืองจากวิธีการสุ่มตวัอย๋างเป็นการสุ่มโดยบงัเอิญ (Accidental sampling) และผลการ
ตรวจสอบการกระจายของขอ้มูลพบว่าเป็นแบบไม่ปกติ ดงันั้น ในการทดสอบสมมติฐานขอ้ท่ี 1  
เพื่อเปรียบเทียบ ค่ากลางระหว่างความคาดหวงัและการรับรู้ของผูรั้บบริการต่อคุณภาพบริการหอ
ผูป่้วยใน ในภาพรวมและรายดา้น จึงใช ้Wilcoxon Signed-ranks Test ซ่ึงเป็นสถิตินอนพาราเมตริก
ท่ีเทียบเคียงกับสถิติทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียระหว่างขอ้มูลสองกลุ่มท่ีมีลกัษณะเป็น 
Paired-simples ผลแสดงในตารางท่ี 4.8  
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ตารางท่ี 4.8 ผลการเปรียบเทียบค่ากลางะหวา่งความคาดหวงั (E) และการรับรู้ (P) ของผูรั้บบริการ 
 ต่อคุณภาพบริการหอผูป่้วยใน ในภาพรวมและรายดา้น 

 
 จากตารางท่ี 4.8 ผลการเปรียบเทียบ ค่ากลางระหว่างความคาดหวงัและการรับรู้ของ
ผูรั้บบริการต่อคุณภาพบริการหอผูป่้วยใน ในภาพรวม โดยใชส้ถิติ Wilcoxon Signed-ranks Test 
พบว่า ค่ากลางระหว่างความคาดหวงัและการรับรู้ของผูรั้บบริการต่อคุณภาพบริการในภาพรวมมี
ความแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ  (p-value < 0.001) ซ่ึงหมายถึง ผูรั้บบริการมีความ
คาดหวงัในระดบัท่ีสูงกวา่ระดบัของการรับรู้ท่ีประเมินหลงัจากการไดรั้บบริการ 

คุณภาพบริการ ประเภทความ
คิดเห็น 

       
        

 ความ
แตกต่างของ
ค่าเฉล่ีย  

 (P-E) 

 

   Z 

 

p-value 

1.ดา้นความเป็นรูปธรรม
ของบริการ 

การรับรู้       3.79 -0.79 -10.45 <0.001* 

ความคาดหวงั       4.58 

2.ดา้นความเช่ือถือ
ไวว้างใจได ้

การรับรู้     3.79 -0.83 -10.43 <0.001* 

ความคาดหวงั      4.62 

3.ดา้นการตอบสนองต่อ
ผูรั้บบริการ 

การรับรู้      3.75 -0.90 -10.486 <0.001* 

ความคาดหวงั      4.62 

4.ดา้นการใหค้วาม
เช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ 

การรับรู้      3.80 -0.89 -10.47 <0.001* 

ความคาดหวงั      4.69 

5.ดา้นการเขา้ใจและเห็น
อกเห็นใจในผูรั้บบริการ 

การรับรู้      3.79 -0.97 -10.10 <0.001* 

ความคาดหวงั      4.62 

รวม การรับรู้      3.76 -0.88 -10.87 <0.001* 

ความคาดหวงั      4.64 



61 

 เม่ือเปรียบเทียบรายดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ดา้นความเช่ือถือ
ไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ และดา้นการ
เขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการ พบว่า มีความแตกต่างระหว่างค่ากลางของความคาดหวงั
และค่ากลางของการรับรู้ของผูรั้บบริการเก่ียวกบัคุณภาพบริการเป็นรายดา้นทั้ง 5 ดา้น (p-value < 
0.001) ซ่ึงหมายถึง ผูรั้บบริการมีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการหอผูป่้วยในทั้ง 5 ดา้นในระดบัท่ี
สูงกวา่ระดบัของการรับรู้ท่ีประเมินหลงัจากการไดรั้บบริการ 
 ดา้นท่ีมีช่องว่าง (gap) ระหว่างการรับรู้และความคาดหวงั (P-E) มากตามล าดบั ไดแ้ก่ 
ล าดับท่ี 1 ด้านการเข้าใจและเห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการ  ล าดับท่ี 2 ด้านการตอบสนองต่อ
ผูรั้บบริการ ล าดบัท่ี 3 ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ ล าดบัท่ี 4  ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ
ได ้และล าดบัท่ี 5 ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 
 

ตอนที่ 4 การเปรียบเทียบความคาดหวังและการรับรู้ของผู้รับบริการต่อคุณภาพบริการ 
 ของหอผู้ป่วยใน ระหว่างหอผู้ป่วยสามัญและหอผู้ป่วยพิเศษ 
 
 สมมติฐานการวิจัยข้อที่ 2: ค่ากลางความคาดหวงัของผูรั้บบริการต่อคุณภาพบริการ 
หอผูป่้วยใน ระหวา่งหอผูป่้วยสามญัและหอผูป่้วยพิเศษแตกต่างกนั  
 สมมติฐานการวิจัยข้อที่ 3: ค่ากลางการรับรู้ของผูรั้บบริการต่อคุณภาพบริการหอผูป่้วยใน 
ระหวา่งหอผูป่้วยสามญัและหอผูป่้วยพิเศษแตกต่างกนั 
 เน่ืองจากวิธีการสุ่มตวัอย๋างเป็นการสุ่มโดยบงัเอิญ (Accidental sampling) และผลการ
ตรวจสอบการกระจายของขอ้มูลพบว่าเป็นแบบไม่ปกติ ดงันั้น ในการทดสอบสมมติฐานขอ้ท่ี 2 
และ 3 จึงใช้สถิติทดสอบมานวิทนีย์-ยู (Mann-Whitney U test) ซ่ึงเป็นสถิตินอนพาราเมตริก 
ท่ีเทียบเคียงกับสถิติทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียระหว่างขอ้มูลสองชุดท่ีเป็นอิสระต่อกัน  
ผลแสดงในตารางท่ี 4.9  
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ตารางท่ี 4.9 ผลการเปรียบเทียบค่ากลางความคาดหวงัของผูรั้บบริการต่อคุณภาพบริการหอผูป่้วยในทั้งในภาพรวมและรายดา้น ระหวา่งหอผูป่้วยสามญั 
 และหอผูป่้วยพิเศษ  
 

คุณภาพบริการ หอผู้ป่วยสามัญ หอผู้ป่วยพิเศษ Z p-value 

n Mean 
Rank 

  
S.D. n Mean 

Rank 
  

S.D. 

1. ความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ 

104 67.04 4.40 0.571 61 110.21 4.89 0.3131 -6.145 <0.001* 

2. ความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้ 104 67.29 4.45 0.542 61 109.78 4.91 0.2767 -6.162 <0.001* 

3. การตอบสนองต่อ
ผูรั้บบริการ 

104 65.40 4.47 0.530 61 113.00 4.97 0.1795 -6.995 <0.001* 

4. การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อ
ผูรั้บบริการ 

104 67.44 4.53 0.526 61 109.52 4.98 0.1280 -6.488 <0.001* 

5. การเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจ
ในผูรั้บบริการ 

104 67.38 4.47 0.570 61 109.64 4.96 0.1891 -6.371 <0.001* 

รวม 104 63.13 4.46 0.493 61 116.88 4.94 0.1441 -7.330 <0.001* 
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 จากตารางท่ี 4.9 พบว่า  ค่ากลางความคาดหวงัของผูรั้บบริการต่อคุณภาพบริการ 
หอผูป่้วยในระหว่างหอผูป่้วยสามญัและหอผูป่้วยพิเศษ ทั้งในภาพรวมและรายดา้นมีความแตกต่างกนั

อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ (p-value < 0.001)  ค่ากลางจากค่าเฉล่ีย (  ) ความคาดหวงัต่อคุณภาพ
บริการในภาพรวมและรายดา้นของหอผูป่้วยสามญัและหอผูป่้วยพิเศษ 

 อยู่ในระดบัมากท่ีสุด โดยค่ากลางจากค่าเฉล่ีย (  ) ในภาพรวมของหอผูป่้วยสามญั
และหอผูป่้วยพิเศษเท่ากบั 4.46 และ 4.94 ตามล าดบั ซ่ึงหมายถึง ผูรั้บบริการในหอผูป่้วยพิเศษ 
มีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการในระดบัท่ีสูงกวา่ผูรั้บบริการในหอผูป่้วยสามญั  

 เม่ือพิจารณาค่ากลางจากค่าเฉล่ีย (  ) ความคาดหวงัคุณภาพบริการรายดา้นทั้ง 5 ดา้น 
พบว่า ล าดบัท่ี 1-5 ของหอผูป่้วยสามญั ไดแ้ก่ ล าดบัท่ี 1 ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ 
ล าดบัท่ี 2 ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้และด้านการเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการ  
ล าดบัท่ี 3 ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ และล าดบัท่ี 4 ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

 เม่ือพิจารณาค่ากลางจากค่าเฉล่ีย (   ) ความคาดหวงัคุณภาพบริการรายดา้นทั้ง 5 
ดา้น พบว่า ล าดบัท่ี 1-5 ของหอผูป่้วยพิเศษ ไดแ้ก่ ล าดบัท่ี 1 ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ 
ล าดับท่ี 2 ด้านการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ล าดับท่ี 3 ด้านการเข้าใจและเห็นอกเห็นใจใน
ผูรั้บบริการ ล าดบัท่ี 4 ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้และ ล าดบัท่ี 5 ดา้นความเป็นรูปธรรมของ
การบริการ
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ตารางท่ี 4.10 ผลการเปรียบเทียบค่ากลางต่อการรับรู้ของผูรั้บบริการคุณภาพบริการหอผูป่้วยในทั้งในภาพรวมและรายดา้นระหวา่งหอผูป่้วยสามญั 
 และหอผูป่้วยพิเศษ  
 

คุณภาพบริการ หอผู้ป่วยสามัญ หอผู้ป่วยพิเศษ Z p-value 

n Mean 
Rank 



 

S.D. n Mean 
Rank 

  
S.D. 

1. ความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ 

104 72.75 3.72 0.543 61 100.48 3.93 0.366 -3.995 <0.001* 

2. ความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้ 104 78.29 3.74 0.598 61 91.02 3.88 0.365 -1.794 0.073 

3. การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 104 80.32 3.73 0.596 61 87.57 3.79 0.430 -1.009 0.313 

4. การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อ
ผูรั้บบริการ 

104 82.94 3.81 0.577 61 83.11 3.80 0.416 -0.024 0.981 

5. การเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจ
ในผูรั้บบริการ 

104 81.89 3.68 0626 61 84.89 3.70 0.530 -0.411 0.681 

รวม 104 79.63 3.74 0.507 61 88.75 3.82 0.243 -1.193 0.233 
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 จากตารางท่ี 4.10 ในภาพรวม พบว่า  ค่ากลางการรับรู้ของผูรั้บบริการต่อคุณภาพ
บริการหอผูป่้วยในระหว่างหอผูป่้วยสามญัและหอผูป่้วยพิเศษไม่มีความแตกต่างกนั โดยค่ากลาง 

จากค่าเฉล่ีย (  ) การรับรู้ต่อคุณภาพบริการในภาพรวมของหอผูป่้วยสามญั และหอผูป่้วยพิเศษ
อยูใ่นระดบัมาก โดยค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.74  และ 3.82 ตามล าดบั 
 เม่ือเปรียบเทียบเป็นรายด้านพบว่า ค่ากลางการรับรู้ของผูรั้บบริการต่อต่อคุณภาพ
บริการดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการเท่านั้นท่ีมีความแตกต่างกนัระหว่างหอผูป่้วยสามญัและ
หอผูป่้วยพิเศษ (p-value < 0.001) ส่วนด้านอ่ืน ๆ ได้แก่ ด้านการให้ความเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ  
ดา้นการเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการ ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ และดา้นความ
เช่ือถือไวว้างใจไดไ้ม่มีความแตกต่างกนั 

 เม่ือพิจารณาค่ากลางจากค่าเฉล่ีย (   ) การรับรู้คุณภาพบริการรายดา้นทั้ง 5 ด้าน 
พบว่า ล าดบัท่ี 1-5 ของหอผูป่้วยสามญั ไดแ้ก่ ล าดบัท่ี 1 ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ 
ล าดบัท่ี 2 ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้ล าดบัท่ี 3 ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ล าดบัท่ี 4 
ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ และล าดับท่ี 5 ด้านการเข้าใจและเห็นอกเห็นใจใน
ผูรั้บบริการ 

 เม่ือพิจารณาค่ากลางจากค่าเฉล่ีย (   ) การรับรู้คุณภาพบริการรายดา้นทั้ง 5 ด้าน 
พบวา่ ล าดบัท่ี 1-5 ของหอผูป่้วยพิเศษ ไดแ้ก่ ล าดบัท่ี 1 ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ล าดบั
ท่ี 2 ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้ล าดบัท่ี 3 ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ ล าดบัท่ี 4 
ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ และ ล าดบัท่ี 5  ดา้นการเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการ 
 
 ข้อเสนอแนะทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามในการวิจัยครั้งนี้ 
 ผูต้อบแบบสอบถามให้ขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัคุณภาพบริการหอผูป่้วยใน โรงพยาบาล
ค่ายสมเด็จพระนเรศวรมหาราช จงัหวดัพิษณุโลก เพื่อประโยชน์ในการพฒันาคุณภาพบริการให้ดี
ยิ่งข้ึน โดยพบว่า ร้อยละ 73.93 ของผูแ้สดงความคิดเห็นตอ้งการการบริการอินเตอร์เน็ตไร้สายฟรี 
(Wifi) และสะดวกต่อการเขา้ใชง้านไดง่้าย ร้อยละ 39.39 ของผูแ้สดงความคิดเห็นตอ้งการการลด
ขั้นตอนก่อนกลับบา้นการลงไปรับยา แล้วต้องไปติดต่อช าระเงินท่ีห้องการเงิน และต้องการ 
การจดัท าป้าย/เคร่ืองหมายบอกทางไปหอ้งการเงิน ชั้น 2 และร้อยละ 19.39 ของผูแ้สดงความคิดเห็น
ตอ้งการการเพิ่มท่ีจอดรถส าหรับผูป่้วยและญาติใหเ้พียงพอกบัผูรั้บบริการ ดงัแสดงในตารางท่ี 4.11 
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ตารางท่ี 4.11 ขอ้เสนอแนะของผูต้อบแบบสอบถามในการวิจยัคร้ังน้ี  
 

(n=165) 

                                  ความคดิเห็น จ านวน
ผู้ตอบ  

ร้อยละ 

1.การเพิ่มท่ีจอดรถส าหรับผูป่้วยและญาติใหเ้พียงพอกบัผูรั้บบริการ 32 19.39 

2.การบริการอินเตอร์เน็ตไร้สายฟรี (Wifi) และสะดวกต่อการเขา้ใช้
งานไดง่้าย 

122 73.93 

3.การจดัทีมใหบ้ริการใหค้  าปรึกษาส าหรับผูรั้บบริการท่ีตอ้งการ
ค าแนะน าหรือขอ้สงสยัไวพ้ร้อมใหค้  าปรึกษาเลยในทนัที 

12 7.20 

4.การเพิ่มส่ิงอ านวยความสะดวก ดา้นวารสารหรือหนงัสือพิมพ ์ 
ไวบ้ริการ 

9 5.45 

5.การลดขั้นตอนก่อนกลบับา้นการลงไปรับยา แลว้ตอ้งไปติดต่อ
ช าระเงินท่ีหอ้งการเงินซ่ึงอยูค่นละท่ีอาจท าใหเ้กิดความสบัสนได ้

65 39.39 

6.การจดัท าป้าย/เคร่ืองหมายบอกทางไปหอ้งการเงิน ชั้น 2 ชดัเจน
และหาง่าย 

65 39.39 

7.การก าหนดเวลาตรวจรักษาของแพทยท่ี์เป็นเวลา เน่ืองจากแพทย์
มาตรวจไม่เป็นเวลา ท าใหเ้สียเวลาในการรอคอยเพื่อสอบถาม
อาการและขอ้สงสยัต่างๆ 

4 2.42 

 

 

 

 

 

 



 

 

บทที่ 5 

สรุปการวจิัย อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 
 
 การศึกษาวิจยัเชิงพรรณนาในคร้ังน้ี ท าการศึกษาเก่ียวกบัความคาดหวงัและการรับรู้
ของผูรั้บบริการต่อคุณภาพบริการหอผูป่้วยใน โรงพยาบาลค่ายสมเด็จพระนเรศวรมหาราช  
จงัหวดัพิษณุโลก โดยผูว้ิจยัไดท้  าการ สรุปการวิจยั อภิปรายผล และน าเสนอขอ้เสนอแนะ ดงัน้ี 
 

1. สรุปการวิจัย 
 
 1.1 วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
  มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาลกัษณะส่วนบุคคลของผูรั้บบริการ ความคาดหวงัและ
การรับรู้ของผูรั้บบริการ เปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้ของผูรั้บบริการต่อคุณภาพบริการ
หอผูป่้วยในโดยรวม และเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้ของผูรั้บบริการต่อคุณภาพบริการ
ของหอผูป่้วยในจ าแนกตามหอผูป่้วยสามญัและหอผูป่้วยพิเศษ โรงพยาบาลค่ายสมเดจ็พระนเรศวร
มหาราช จงัหวดัพิษณุโลก 
 1.2 วิธีด าเนินการวิจัย 
  ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษา คือ ผูม้ารับบริการของหอผูป่้วยใน โรงพยาบาลค่าย
สมเด็จพระนเรศวรมหาราช จงัหวดัพิษณุโลก เป็นผูป่้วยหรือญาติ อายุตั้งแต่ 18 ปีข้ึนไป ท่ีเขา้รับ
การรักษาในหอผู ้ป่วยใน โรงพยาบาลค่ายสมเด็จพระนเรศวรมหาราช จังหวัดพิษณุโลก  
กลุ่มตัวอย่าง จ านวน 165 คน การเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบแบบบังเอิญ (Accidental sampling)  
ระหวา่งเดือนกรกฏาคม 2562 ในวนัจนัทร์-วนัอาทิตย ์ตั้งแต่เวลา 08.00 น.-16.00 น. 
  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษา เก็บรวบรวมขอ้มูลโดยใชแ้บบสอบถาม (Questionnaire) 
ท่ีไดท้  าการทดสอบและปรับปรุงคุณภาพเคร่ืองมือแลว้ ประกอบดว้ยแบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูล
ปัจจยัส่วนบุคคล ความคาดหวงัและการรับรู้ของผูรั้บบริการต่อคุณภาพบริการหอผูป่้วยใน พฒันาจาก
แนวคิดคุณภาพบริการ 5 ดา้น (Parasuraman ,Zeithaml & Berry 1990) แบ่งเป็น ความเป็นรูปธรรม 
ของบริการ (Tangibility) ความเช่ือถือไวว้างใจของผูรั้บบริการ (Responsiveness) การตอบสนองต่อ
ผูรั้บบริการ (Responsiveness) การให้ความเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ (Assurance) การเขา้ใจและเห็นอก
เห็นใจในผูรั้บบริการ (Empathy) โดยค าถามเป็นแบบมาตราส่วนประเมินค่าความคิดเห็น 5 ระดบั 
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ตามแนวคิดของ Likert (Method of Summated Rating the Likert Scale) และขอ้เสนอแนะ โดยเคร่ืองมือ
มีความเท่ียงเท่ากบั 0.95  
  สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล ในส่วนของขอ้มูลทัว่ไปของผูม้ารับบริการ ผูว้ิจยัใช้
การแจกแจงร้อยละ (Percentage) ความถ่ี (Frequency) ค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
(S.D.) ส าหรับการทดสอบสมมติฐานผูว้ิจยัใช ้Wilcoxon Signed-ranks Test และ  Mann-Whitney U test 
 1.3 ผลการวิจัย 
  การวิจัยเร่ืองความคาดหวังและการรับรู้ของผูรั้บบริการต่อคุณภาพบริการ 
หอผูป่้วยใน โรงพยาบาลค่ายสมเดจ็พระนเรศวรมหาราช จงัหวดัพิษณุโลก สามารถสรุปผลไดด้งัน้ี 
  1.3.1 ผลการศึกษาข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ มารับบริการหอผู้ ป่วยใน 
โรงพยาบาลค่ายสมเด็จพระนเรศวรมหาราช จังหวัดพษิณุโลก 
   ผลการศึกษา พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อยู่ในวยั
ท างาน มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี มีอาชีพ ขา้ราชการ/เจา้หน้าท่ีของรัฐ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต ่ากวา่ 20,000 บาท และนอนพกัรักษาตวัท่ีหอผูป่้วยสามญัและหอผูป่้วยพิเศษ 
  1.3.2 ผลการศึกษาเชิงพรรณนาเกี่ยวกับความคาดหวังและการรับรู้ของผู้ รับบริการ
ต่อคณุภาพบริการหอผู้ป่วยใน โรงพยาบาลค่ายสมเด็จพระนเรศวรมหาราช จังหวัดพษิณุโลก ไดแ้ก่ 
   1) ความคาดหวงัเก่ียวกับคุณภาพบริการของผูรั้บบริการในภาพรวมและ 
รายดา้นอยู่ในระดบัมากท่ีสุด แต่การรับรู้เก่ียวกบัคุณภาพบริการของผูรั้บบริการในภาพรวมและ 
รายด้านอยู่ในระดับมาก (ตารางท่ี  4.2) โดยด้านท่ีมีช่องว่าง  (gap) ระหว่างการรับรู้และ 
ความคาดหวงั (P-E) มากตามล าดบัไดแ้ก่ ล าดบัท่ี 1 ดา้นการเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการ 
ล าดับท่ี 2 ด้านการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ล าดับท่ี 3 ด้านการให้ความเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ 
ล าดบัท่ี 4 ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้และล าดบัท่ี 5 ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ  
   2) ผูรั้บบริการในหอผูป่้วยสามญัและหอผูป่้วยพิเศษมีความคาดหวงัเก่ียวกบั
คุณภาพบริการในภาพรวมและรายดา้นในระดบัมากท่ีสุด โดยค่าเฉล่ียความคาดหวงัของผูรั้บบริการ
ในหอผูป่้วยสามญัเท่ากบั 4.46 และค่าเฉล่ียความคาดหวงัของผูรั้บบริการในหอผูป่้วยพิเศษเท่ากบั 4.94  
   3) ผูรั้บบริการในหอผูป่้วยสามัญและหอผูป่้วยพิเศษมีการรับรู้เก่ียวกับ
คุณภาพบริการในภาพรวมและรายดา้นในระดบัมาก โดยค่าเฉล่ียการรับรู้ของผูรั้บบริการในหอ
ผูป่้วยสามญัเท่ากบั 3.74 และค่าเฉล่ียความคาดหวงัของผูรั้บบริการในหอผูป่้วยพิเศษเท่ากบั 3.82  
  1.3.3 ผลการทดสอบสมมติฐานการวิจัย 
   สมมติฐานการวิจัยข้อที่ 1: ค่ากลางระหว่างความคาดหวงัและการรับรู้ของ
ผูรั้บบริการต่อคุณภาพบริการหอผูป่้วยใน ในภาพรวมและรายดา้นแตกต่างกนั 
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   ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ค่ากลางระหว่างความคาดหวงัและการรับรู้
ของผูรั้บบริการต่อคุณภาพบริการหอผูป่้วยใน ในภาพรวมและรายดา้นแตกต่างกนั (p-value < 0.001) 
ซ่ึงหมายถึง ผูรั้บบริการมีความคาดหวงัในระดับท่ีสูงกว่าระดับของการรับรู้ท่ีประเมินหลังจาก 
การไดรั้บบริการ 
   สมมติฐานการวิจัยข้อท่ี 2: ค่ากลางความคาดหวงัของผูรั้บบริการต่อคุณภาพ
บริการหอผูป่้วยในระหวา่งหอผูป่้วยสามญัและหอผูป่้วยพิเศษแตกต่างกนั 
   ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ค่ากลางความคาดหวงัของผูรั้บบริการต่อ
คุณภาพบริการหอผูป่้วยในระหวา่งหอผูป่้วยสามญัและหอผูป่้วยพิเศษ ทั้งในภาพรวมและรายดา้นมี

ความแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติ (p-value < 0.001) ค่ากลางจากค่าเฉล่ีย (  ) ความ
คาดหวงัต่อคุณภาพบริการในภาพรวมและรายดา้นของหอผูป่้วยสามญัและหอผูป่้วยพิเศษอยู่ใน

ระดบัมากท่ีสุด โดยค่ากลางจากค่าเฉล่ีย (  ) ในภาพรวมของหอผูป่้วยสามญัและหอผูป่้วยพิเศษ
เท่ากบั 4.46 และ 4.94 ตามล าดบั ซ่ึงหมายถึง ผูรั้บบริการในหอผูป่้วยพิเศษมีความคาดหวงัต่อ
คุณภาพบริการในระดบัท่ีสูงกวา่ผูรั้บบริการในหอผูป่้วยสามญั 
   สมมติฐานการวิจัยข้อที่ 3: ค่ากลางการรับรู้ของผูรั้บบริการต่อคุณภาพ
บริการหอผูป่้วยในระหวา่งหอผูป่้วยสามญัและหอผูป่้วยพิเศษแตกต่างกนั 
   ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ค่ากลางความคาดหวงัของผูรั้บบริการต่อ
คุณภาพบริการหอผูป่้วยในระหวา่งหอผูป่้วยสามญัและหอผูป่้วยพิเศษ ทั้งในภาพรวมและรายดา้นมี

ความแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติ (p-value < 0.001) ค่ากลางจากค่าเฉล่ีย (  ) ความ
คาดหวงัต่อคุณภาพบริการในภาพรวมและรายดา้นของหอผูป่้วยสามญัและหอผูป่้วยพิเศษอยู่ใน

ระดบัมากท่ีสุด โดยค่ากลางจากค่าเฉล่ีย (  ) ในภาพรวมของหอผูป่้วยสามญัและหอผูป่้วยพิเศษ
เท่ากบั 4.46 และ 4.94 ตามล าดบั ซ่ึงหมายถึง ผูรั้บบริการในหอผูป่้วยพิเศษมีความคาดหวงัต่อ
คุณภาพบริการในระดบัท่ีสูงกวา่ผูรั้บบริการในหอผูป่้วยสามญั 
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2. อภิปรายผล 
 
 จากผลการศึกษาวิจยัเก่ียวกบัความคาดหวงัและการรับรู้ของผูรั้บบริการต่อคุณภาพ
บริการหอผูป่้วยใน โรงพยาบาลค่ายสมเดจ็พระนเรศวรมหาราช จงัหวดัพิษณุโลก มีประเดน็ท่ีน ามา
อภิปรายผล ดงัน้ี 
 2.1 จากผลการศึกษาความคาดหวังและการรับรู้ของผู้รับบริการต่อคุณภาพบริการ 
หอผู้ป่วยใน โรงพยาบาลค่ายสมเด็จพระนเรศวรมหาราช จังหวัดพิษณุโลก พบวา่ 
  ในภาพรวมความคาดหวงัเก่ียวกับคุณภาพบริการของผูรั้บบริการอยู่ในระดับ 
มากท่ีสุด มีคะแนนเฉล่ีย 4.64  เม่ือพิจารณารายด้านก็อยู่ในระดับมากท่ีสุดทุกด้าน โดยเฉพาะ 
ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ มีคะแนนเฉล่ียสูงท่ีสุด 4.69 รองลงมาคือการตอบสนองต่อ
ผูรั้บบริการ มีคะแนนเฉล่ีย 4.65 ส่วนด้านท่ีมีคะแนนเฉล่ียน้อยท่ีสุด คือ ความเป็นรูปธรรม 
ของการบริการ มีคะแนนเฉล่ีย 4.58  
  ในภาพรวมการรับรู้เก่ียวกับคุณภาพบริการของผูรั้บบริการอยู่ในระดับมาก  
มีคะแนนเฉล่ีย 3.76 เม่ือพิจารณารายด้านก็อยู่ในระดับมากทุกด้าน โดยเฉพาะด้านการให ้
ความเช่ือมั่นต่อผู ้รับบริการ มีคะแนนเฉล่ียสูงท่ีสุด 3.80 รองลงมาคือความเป็นรูปธรรม 
ของการบริการและความเช่ือถือไวว้างใจได ้มีคะแนนเฉล่ีย 3.79 ส่วนดา้นท่ีมีคะแนนเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด 
คือ การเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการ มีคะแนนเฉล่ีย 3.68 
  เช่นเดียวกนั ในรายขอ้ยอ่ยของแต่ละดา้นกพ็บวา่ ความคาดหวงัของผูรั้บบริการต่อ
คุณภาพบริการหอผูป่้วยในทุกขอ้ยอ่ยอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ส่วนการรับรู้ของผูรั้บบริการต่อคุณภาพ
บริการหอผูป่้วยในทุกขอ้ยอ่ยอยูใ่นระดบัมาก เน้ือหาในรายละเอียดขอ้ยอ่ยท่ีผูรั้บบริการคาดหวงัใน
ระดบัมากท่ีสุดมีดงัต่อไปน้ี 
  ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) ประกอบด้วย หอผูป่้วยท่ีมี
อุปกรณ์การแพทยท่ี์พร้อมให้บริการตรวจรักษาในโรคท่ีดูแลอยู่ เช่น เคร่ืองตรวจคล่ืนไฟฟ้าหัวใจ 
เคร่ืองตรวจวดัระดบัน ้ าตาลในเลือดเคร่ืองวดัความดนัโลหิตฯลฯ การติดป้ายเก่ียวกบัความปลอดภยั 
เช่น ทางหนีไฟ,แนวทางการปฏิบติัเม่ือเกิดไฟไหมก้ารคดัแยกขยะติดเช้ือ การลา้งมือฯลฯ ห้องพกั
ผูป่้วยมีความสะอาด เป็นสัดส่วน เงียบสงบ  อากาศถ่ายเทไดดี้  มีมีอุปกรณ์อ านวยความสะดวกใน
การให้บริการเช่นเตียงไฟฟ้า ทีวี ตูเ้ยน็ แอร์ ฯลฯ ท่ีพร้อมให้บริการแก่ผูป่้วย มีการจดัสถานท่ีมีมุม
พกัผอ่นใหก้บัผูป่้วยและญาติ  และมีเอกสารแนะน าใหค้วามรู้เก่ียวกบัโรคภยัไขเ้จบ็ 
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  ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ (Reliability) ไดแ้ก่ มีการสอบถามช่ือ-สกุล วนัเดือนปีเกิด 
ก่อนการให้บริการทุกคร้ัง เพื่อความถูกตอ้งในการให้บริการ ผูใ้ห้บริการมีความรู้ความสามารถ 
ในการให้บริการไดต้าม มีการแจง้ขอ้มูลเก่ียวกบัอาการของโรคและแผนการรักษาของแพทย ์และมี
การแจง้และอธิบายเหตุผลทางการพยาบาลเม่ือเจา้หนา้ท่ีเขา้ไปใหบ้ริการ  
  ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ (Responsiveness) ประกอบด้วยการให้บริการ 
ดว้ยความเตม็ใจ และมีอธัยาศยัไมตรี มีแพทย ์พยาบาล และเจา้หนา้ท่ีต่างๆ เพียงพอ สามารถใหบ้ริการ
ทั่วถึง การบริการท่ีมีความรวดเร็ว สามารถให้ความช่วยเหลือได้ทันท่วงที เช่น เม่ือกดกร่ิงขอ 
ความช่วยเหลือ มีเจา้หนา้ท่ีเขา้มาอยา่งทนัท่วงที ขั้นตอนในการติดต่อเขา้พกัรักษาตวัในหอผูป่้วยง่าย 
สะดวกและรวดเร็ว มีการแจง้ผลการตรวจเลือด.x-ray การตรวจพิเศษต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้งอยา่งครบถว้น 
ให้ค  าแนะน าเก่ียวกบัการใชย้าและผลขา้งเคียงต่างๆ และให้ค  าแนะน าเก่ียวกบัอาการของโรคและ 
การปฏิบติัตวัระหวา่งรักษาตวัอยูใ่นโรงพยาบาล 
  ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ (Assurance) ได้แก่ การให้บริการอย่าง
ถูกตอ้ง สุภาพ เป็นมิตร ไม่มีการน าความลบัของผูป่้วยมาเปิดเผย คอยดูแลและตรวจสอบอาการ
เปล่ียนแปลงต่างๆและแจง้ให้ทราบเป็นระยะเพื่อคน้หาความผิดปกติ และป้องกนัอนัตรายท่ีอาจ
เกิดข้ึน เช่น การวดัอุณหภูมิ วดัความดนัโลหิต เป็นตน้ สามารถตอบค าถามหรือขอ้สงสัยไดอ้ย่าง
ชดัเจนและเขา้ใจไดง่้าย และการอธิบายขอ้มูลและขั้นตอนการตรวจต่างๆอยา่งชดัเจน 
  ดา้นการเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการ (Empathy) ไดแ้ก่ การดูแลผูป่้วย
โดยไม่แสดงอาการรังเกียจหรือกลวั การดูแลอาการเจบ็ป่วยของผูป่้วยอยา่งต่อเน่ือง การพูดคุยและ
ให้ก าลงัใจในการด าเนินชีวิตเพื่อต่อสู้กบัความเจ็บป่วย การสอบถามอาการเจ็บป่วยและรับฟัง
ปัญหา ความคิดเห็นต่างๆ 
  เม่ือพิจารณาความแตกต่างคะแนนเฉล่ียความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการ 
(P-E) เป็นรายดา้น จะพบวา่ ดา้นท่ี 5 ไดแ้ก่ ดา้นการเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการ เป็นดา้น
ท่ีมีค่าคะแนนความแตกต่างสูงสุด เท่ากับ -0.97 บ่งช้ีว่า เป็นด้านท่ีผูบ้ริหารควรน ามาพิจารณา
ปรับปรุงคุณภาพบริการเป็นล าดบัแรก ซ่ึงสอดคลอ้งกบัการพิจารณาความแตกต่างคะแนนเฉล่ีย
ความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการ (P-E) เป็นรายขอ้ ท่ีพบว่า ขอ้ท่ี 23 ผูใ้หบ้ริการพูดคุยและ
ให้ก าลงัใจในการด าเนินชีวิตเพื่อต่อสู้กบัความเจ็บป่วย มีค่าติดลบสูงสุด จึงควรท่ีจะปรับปรุงและ
พฒันาในขอ้น้ีเป็นอนัดับแรก เพราะผูป่้วยและญาติลว้นมีความคาดหวงัท่ีจะได้รับการบริการ 
จากบุคลากรของโรงพยาบาลสูงมาก ผูป่้วยมีความรู้สึกกงัวลใจต่อการเขา้มารับบริการเป็นทุนเดิม
อยูแ่ลว้จากอาการเจบ็ป่วยท่ีเป็นอยูแ่ละยงัตอ้งมารู้สึกกงัวลใจท่ีตอ้งมานอนพกัรักษาตวัในหอผูป่้วย
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ท่ีมีผูป่้วยท่ีมีอาการเจบ็ป่วยใกลเ้คียงกนั ในระหว่างเขา้รับการรักษากบัโรงพยาบาล ผูป่้วยและญาติ
มีความกงัวลสูงยอ่มมีความคาดหวงัท่ีสูงเช่นกนั  
  ความคาดหวงัของผูใ้ช้บริการในโรงพยาบาลย่อมไม่เหมือนกับความคาดหวงั 
ของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อธุรกิจบริการอ่ืนๆทัว่ไป เวลาและความเอาใจใส่ต่อผูป่้วย จึงเป็นส่ิงท่ีผูป่้วย
คาดหวงัมากท่ีสุด ดงันั้นการรับรู้คุณภาพบริการในมุมมองของผูใ้ชบ้ริการจะมีการเปรียบเทียบ
ระหว่างผลประโยชน์ท่ีได้รับ (Benefits) กับต้นทุน (Cost) ท่ีใช้ไปและประเมินค่าผลิตภัณฑ ์
หรือบริการ โดยดูวา่ตน้ทุนท่ีใชคุ้ม้ค่ากบัผลประโยชน์และตอบสนองความตอ้งการมากนอ้ยเพียงใด 
เม่ือผูใ้ช้บริการได้ใช้บริการและจะมีการเปรียบเทียบบริการท่ีรับรู้กับบริการท่ีคาดหวงัซ่ึงอาจ 
ไม่ตรงกัน จะส่งผลต่อความพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจ ดังนั้ นเพื่อให้การพัฒนาคุณภาพ 
ด้านการบริการ และสร้างคุณค่าของบริการในมุมมองของผูใ้ช้บริการ ซ่ึงน ามาใช้ได้ส าหรับ 
การบริการสุขภาพและบริการของโรงพยาบาล จึงตอ้งท าให้บริการท่ีผูใ้ชบ้ริการรับรู้ตรงกนั หรือ
ดีกวา่บริการท่ีคาดหวงั (จิรพร สุเมธีประสิทธ์ิ,2554) 
 2.2 จากผลการศึกษาเปรียบเทียบความคาดหวังและการรับรู้ของผู้รับบริการเกี่ยวกับ
คุณภาพบริการหอผู้ป่วยในทั้งในภาพรวมและรายด้าน พบว่า ระดบัความคาดหวงัและการรับรู้ 
ของผูม้ารับบริการไม่สอดคลอ้งกนั โดยค่ากลางจากค่าเฉล่ียการรับของผูรั้บบริการเก่ียวกบัคุณภาพ
บริการหอผูป่้วยในทั้งในภาพรวมและรายดา้นต ่ากว่าความคาดหวงัในทุกมิติ ซ่ึงเป็นไปในท านอง
เดียวกบัผลการศึกษาท่ีผา่นมาดงัน้ี 
  ค่าคะแนนเฉล่ียระหว่างความคาดหวงัสูงกว่าการรับรู้ของผูรั้บบริการต่อคุณภาพ
บริการหอผูป่้วยใน โรงพยาบาลค่ายสมเด็จพระนเรศวรมหาราช จงัหวดัพิษณุโลก ในทุกด้าน 
ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ พิรุณ  คาพรมมา (2548)  ไดศึ้กษาเปรียบเทียบระดบัความคาดหวงั
และการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของพยาบาลในกลุ่มผูป่้วยกระดูกหักในโรงพยาบาลทัว่ไป 
ภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนบนโดยใช้กรอบแนวคิดทฤษฎีของพาราสุราแมน และคณะ 
(SERVQUAL)  พบว่าระดับความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการของผูป่้วยกระดูกขาหักใน
โรงพยาบาลทัว่ไปภาคตะวนัออกเฉียงเหนือตอนบนโดยเฉล่ียอยูใ่นระดบัสูงมาก และสอดคลอ้งกบั
งานวิจยัของ ไพเราะ คลองวงันา (2543) ไดศึ้กษาคุณภาพบริการพยาบาลตามความคาดหวงัและ 
การรับรู้ของผูป่้วยโรงพยาบาลชุมชน จงัหวดัชยัภูมิ จ  านวน 6แห่ง โดยสุ่มตวัอยา่งจ านวน 270 คน 
เคร่ืองมือท่ีใชเ้ป็นแบบสอบถามท่ีดดัแปลงมาจากเคร่ืองมือวดัคุณภาพ SERVQUAL ผลการศึกษา
พบว่า คุณภาพบริการตามความคาดหวงัและการรับรู้ของผูป่้วยโรงพยาบาลชุมชน จงัหวดัชยัภูมิ 
มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ ท่ีระดบั 0.05 ซ่ึงสอดคลอ้งงานวิจยัของ อารยา เชียงของ 
(2547) ท่ีพบว่า ผูรั้บบริการในโรงพยาบาลแพทย์ปัญญามีความคาดหวงัแตกต่างกับการรับรู้  
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อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ โดยความคาดหวงัมีค่าเฉล่ียสูงกว่าการรับรู้ โดยค่าคะแนนความคาดหวงั
เฉล่ียสูงกว่าค่าเฉล่ียคะแนนการรับรู้ทั้งโดยรวมและรายขอ้ ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของมนทิพพา 
นิมานันท ์(2553) ไดศึ้กษาความคาดหวงัและการรับรู้ของผูป่้วยในของศูนยศ์รีพฒัน์ คณะแพทย์
ศาสตร์ มหาวิทยาลยัเชียงใหม่ พบว่าระดบัความคาดหวงัในคุณภาพงานบริการผูป่้วยในโดยรวม
แลว้อยู่ในระดบัมาก ระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการผูป่้วยในท่ีไดรั้บจริงโดยรวมแลว้อยู่ใน
ระดบัมาก  เม่ือพิจารณารายขอ้ยอ่ย พบว่าความคาดหวงัในคุณภาพการบริการของผูป่้วย มีระดบัสูง
กว่าระดบัการรับรู้เกือบทุกเร่ืองยกเวน้การมีเคร่ืองมือเคร่ืองใชท้างการแพทยท่ี์ทนัสมยัท่ีมีระดบั
ความคาดหวงัเท่ากับการรับรู้และไม่มีความแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคญั  และยงัสอดคลอ้งกับ
การศึกษาของ Momani (2016) พบว่าผูป่้วยท่ีพกัรักษาตัวในหอผูป่้วย อายุรกรรม-ศัลยกรรม  
ในโรงพยาบาลสาธารณสุข ประเทศซาอุดิอารเบีย มีความคาดหวงัการบริการพยาบาลแตกต่างจาก
การรับรู้การบริการพยาบาล โดยพบวา่ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการและดา้นความเช่ือมัน่ไวใ้จ
แตกต่างกนัอยา่งนยัส าคญัทางสถิติ (p<0.05) 
 2.3 จากผลการศึกษาเปรียบเทียบความคาดหวังและการรับรู้ของผู้รับบริการเกี่ยวกับ
คุณภาพบริการหอผู้ป่วยในทั้งในภาพรวมและรายด้าน ระหว่างหอผู้ป่วยสามัญและหอผู้ป่วยพิเศษ 
พบว่า ค่ากลางความคาดหวงัของผูรั้บบริการในหอผูป่้วยสามัญมีความแตกต่างจากค่ากลาง 
ความคาดหวังของผู ้รับบริการหอผู ้ป่วยพิเศษ ทั้ งในภาพรวมและรายด้าน (p-value<0.001) 
โดยผูรั้บบริการมีความคาดหวงัในคุณภาพบริการท่ีควรจะไดรั้บท่ีหอผูป่้วยพิเศษสูงกว่าหอผูป่้วย
สามญั อาจจะบ่งช้ีว่า ชนิดของหอผูป่้วยอาจมีความเก่ียวขอ้งกบั ความคาดหวงัในบริการท่ีควรจะ
ไดรั้บและการตดัสินใจเลือกหอผูป่้วยท่ีเขา้รับบริการ ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของจีรนนัท ์ศรีจริต
และวลัภา คชภกัดี (2551) ท่ีพบว่าความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการภาพรวมในโรงพยาบาลส่งเสริม
สุขภาพต าบลสูงกวา่ในสถานีอนามยั (  =4.23 : 4.22) 
  พบว่าการรับรู้ของผูรั้บบริการต่อคุณภาพบริการหอผูป่้วยใน จ าแนกตามหอผูป่้วย
สามญัและหอผูป่้วยพิเศษ โรงพยาบาลค่ายสมเด็จพระนเรศวรมหาราช จงัหวดัพิษณุโลก โดยรวมมี
ค่า p-value เท่ากับ 0.233 ซ่ึงมากกว่าระดบันัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.05 แสดงว่าหอผูป่้วยท่ี
แตกต่างกนั มีการรับรู้ของผูรั้บบริการต่อคุณภาพบริการไม่แตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดับ 0.05  ทั้ งน้ีเน่ืองมาจากหอผูป่้วยสามัญและหอผูป่้วยพิเศษมีการดูแลผูป่้วยท่ีคล้ายกัน  
คือมีหลายกลุ่มโรค ไดแ้ก่ อายรุกรรม ศลัยกรรม สูติ-นรีเวชกรรม เป็นตน้  ในบางคร้ังจึงอาจท าให้
บุคลากรทางการพยาบาลขาดความเช่ียวชาญเฉพาะดา้น ซ่ึงขดัแยง้กบังานวิจยัของวรรณา สุขสบาย 
และศิวาพร ทองสุข (2552) ศึกษาการรับรู้ของผูป่้วยต่อคุณลกัษณะทางจริยธรรมของพยาบาล 
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ในโรงพยาบาล โดยสุ่มตวัอยา่งจ านวน 265 คน เลือกแบบเจาะจงตามเกณฑท่ี์ก าหนด ระหวา่งเดือน
สิงหาคม 2547- มกราคม 2548 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั คือ แบบสอบถามขอ้มูลส่วนบุคคลและ
ความพึงพ่อใจต่อพฤติกรรมการบริการของพยาบาล แบบประเมินการรับรู้ต่อคุณลักษณะ 
ทางจริยธรรมของพยาบาลซ่ึงดัดแปลงมาจากแบบประเมินพฤติกรรม โดยผูรั้บบริการของสภาการ
พยาบาล พบว่าคะแนนเฉล่ียการรับรู้ของผูป่้วยต่อคุณลกัษณะทางจริยธรรมของพยาบาลทั้งรายขอ้ 
และโดยรวมอยู่ในระดบัดีมาก ผูป่้วยร้อยละ 68.3 มีความพึงพอใจต่อพฤติกรรมการบริการของ
พยาบาลในระดบัมาก และพบว่าการรับรู้ของผูป่้วยต่อคุณลกัษณะทางจริยธรรมของพยาบาลในหอ
ผูป่้วยสามญัและพิเศษมีความแตกต่างกนั 
 

3. ข้อจ ากัดของการวิจัย 
 
 เน่ืองจากประชากรท่ีศึกษาคือ ผูรั้บบริการในหอผูป่้วยใน โรงพยาบาลค่ายสมเด็จ 
พระนเรศวรมหาราช เท่านั้น และเกบ็รวบรวมขอ้มูลโดยการสุ่มแบบบงัเอิญ ดงันั้นจึงไม่สามารถน า
ผลการศึกษาท่ีไดไ้ปอธิบายในกรณีอ่ืน ๆ 
 

4. ข้อเสนอแนะ 
 
 จากการศึกษาและวิเคราะห์ความคาดหวงัและการรับรู้ของผูรั้บบริการต่อคุณภาพ
บริการหอผูป่้วยใน โรงพยาบาลค่ายสมเด็จพระนเรศวรมหาราช จังหวัดพิษณุโลก ผูว้ิจัยมี
ขอ้เสนอแนะในการน าผลการวิจยัไปใชป้ระโยชน์ และการวิจยัคร้ังต่อไป ดงัน้ี 
 4.1 ข้อเสนอแนะส าหรับการน าไปใช้ 
  ผลการศึกษาความคาดหวงัและการรับรู้ของผูรั้บบริการต่อคุณภาพบริการหอ
ผูป่้วยใน พบว่า ค่าเฉล่ียความคาดหวงัของผูรั้บบริการต่อคุณภาพบริการหอผูป่้วยในสูงกว่าค่าเฉล่ีย
การรับรู้ของผูรั้บบริการต่อคุณภาพบริการหอผูป่้วยใน โดยภาพรวมและรายดา้น แสดงให้เห็นว่า 
คุณภาพบริการหอผูป่้วยใน โรงพยาบาลค่ายสมเด็จพระนเรศวรมหาราช จังหวัดพิษณุโลก 
ยงัไม่สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการได ้ ดงันั้นจึงควรน าขอ้มูลท่ีไดไ้ปใชเ้ป็น
แนวทางในการพฒันาคุณภาพบริการหอผูป่้วยในให้สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการ
ต่อไป 
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 4.2 ข้อเสนอแนะส าหรับการวิจัยครั้งต่อไป 
  4.2.1 ผลการวิจยัความคาดหวงัและการรับรู้ของผูรั้บบริการต่อคุณภาพบริการ 
หอผูป่้วยใน สามารถน าไปพฒันาโครงการหรือโปรแกรมเพื่อพฒันาคุณภาพบริการ ซ่ึงควร
ท าการศึกษาประสิทธิผลของโครงการและโปรแกรมท่ีพฒันาข้ึน 
  4.2.2 ผลการศึกษาคร้ังน้ี เป็นการศึกษาเฉพาะผูรั้บบริการหอผูป่้วยใน โรงพยาบาล
ค่ายสมเด็จพระนเรศวรมหาราช จงัหวดัพิษณุโลก ซ่ึงในการศึกษาคร้ังต่อไปควรมีการศึกษาทุก
แผนกในโรงพยาบาล เพื่อใหไ้ดข้อ้มูลความคาดหวงัและการรับรู้ของผูรั้บบริการต่อคุณภาพบริการ
ในภาพรวม และสามารถน ามาพฒันาคุณภาพงานบริการของโรงพยาบาลค่ายสมเด็จพระนเรศวร
มหาราช จงัหวดัพิษณุโลก 
  4.2.3 ควรท าการศึกษาต่อยอดในเชิงความสัมพนัธ์ระหว่างการรับรู้ต่อคุณภาพ 
การบริการและความจงรักภกัดีในการกลบัมาใชบ้ริการของโรงพยาบาลซ ้ า เพื่อน าขอ้มูลท่ีไดไ้ปใช้
ในการปรับปรุงการบริการใหมี้ประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน 
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แบบสอบถาม 

 เรื่องความคาดหวังและการรับรู้ของผู้รับบริการต่อคุณภาพบริการหอผู้ป่วยใน โรงพยาบาล

ค่ายสมเด็จพระนเรศวรมหาราช จ.พิษณุโลก 

ค าช้ีแจงเก่ียวกบัแบบสอบถาม 

1. แบบสอบถามน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความคาดหวงัและการรับรู้ของผูรั้บบริการต่อคุณภาพ

บริการหอผูป่้วยใน โรงพยาบาลค่ายสมเดจ็พระนเรศวรมหาราช จ.พิษณุโลก แบบสอบถามไดแ้บ่ง

ออกเป็น 3 ส่วน ดงัน้ี 

 ส่วนท่ี 1 แบบสอบถามขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัคุณลกัษณะส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 

 ส่วนท่ี 2 แบบสอบถามความคาดหวงัและการรับรู้ของผูรั้บบริการต่อคุณภาพบริการหอ

ผูป่้วยใน โรงพยาบาลค่ายสมเดจ็พระนเรศวรมหาราช จ.พิษณุโลก 

ส่วนท่ี 3 ขอ้เสนอแนะ 

2. ขอ้มูลท่ีไดจ้ากการตอบแบบสอบถามในคร้ังน้ี ผูว้ิจยัจะน าเสนอในภาพรวม จะไม่ก่อใหเ้กิดความ

เสียหายต่อผูต้อบแบบสอบถาม ขอ้มูลของท่านจะถูกเกบ็เป็นความลบั และใชส้ าหรับการศึกษาวิจยั

คร้ังน้ีเท่านั้น ท่านจึงไม่จ าเป็นตอ้งเขียนช่ือลงในแบบสอบถาม 

3. โปรดอ่านค าช้ีแจงและขอ้ค าถามเพื่อความเขา้ใจก่อนตอบค าถาม กรุณาตอบค าถามทุกขอ้ตาม

ความเป็นจริงเพื่อใหผ้ลการวิจยัเป็นท่ีน่าเช่ือถือ 

 การวิจัยคร้ังน้ี ผูว้ิจัยหวงัเป็นอย่างยิ่งว่าจะได้รับความร่วมมือจากท่านเป็นอย่างดีและ

ขอขอบคุณท่ีกรุณาสละเวลาในการตอบแบบสอบถามในคร้ังน้ี 

พ.ต.หญิงนสัสา  พูเอ่ียม 

นกัศึกษาปริญญาโท สาขาวิทยาศาสตร์สุขภาพ เอกบริหารโรงพยาบาล 

มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช 
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แบบสอบถามเพื่อการวิจัย 

เรื่อง 

ความคาดหวงัและการรับรู้ของผูรั้บบริการต่อคุณภาพบริการหอผูป่้วยใน โรงพยาบาลค่าย

สมเด็จพระนเรศวรมหาราช จ.พิษณุโลก  

ส่วนที่ 1  ข้อมูลท่ัวไปของผูต้อบแบบสอบถาม 

ค าชี้แจ้ง โปรดใหค้  าตอบท่ีตรงกบัความเป็นจริงเก่ียวกบัตวัท่านโดยใส่เคร่ืองหมาย  √   ลงใน

ช่องวา่ง (  ) หนา้ค าตอบท่ีตรงกบัตวัท่าน 

1.เพศ (  )  1. ชาย    (  )  2. หญิง 

2.อาย.ุ.............ปี  

3.ระดบัการศึกษาสูงสุด 

 (  )  1. ประถมศึกษา   (  )  2. มธัยมศึกษาตอนตน้/ตอนปลาย 

 (  )  3. ปริญญาตรี   (  )  4. ปริญญาโทหรือสูงกวา่ 

4.อาชีพ 

 (  )  1. ขา้ราชการ/เจา้หนา้ท่ีของรัฐ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ   (  ) 2. พนกังานบริษทั/ลูกจา้งเอกชน 

 (  )  3. คา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั/เกษตรกร     (  ) 4. รับจา้งทัว่ไป 

 (  )  5. นกัเรียน/นกัศึกษา/นิสิต      (  ) 6. พอ่บา้น/แม่บา้น/วา่งงาน 

5.รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

 (  )  1. นอ้ยกวา่ 10,000 บาท  (  )  2. 10,000-20,000 บาท 

 (  )  3. 20,000-30,000 บาท  (  )  4. 40,000 บาท ข้ึนไป 

6.หอผูป่้วยท่ีพกัรักษาตวัอยู ่

(  ) หอผูป่้วย 3A 

(  )  หอผูป่้วย 3B 

(  )  หอผูป่้วยพิเศษ 
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ส่วนที่ 2 แบบสอบถามความคาดหวังและการรับรู้ต่อคณุภาพบริการหอผู้ป่วยใน โรงพยาบาลค่าย
สมเด็จพระนเรศวรมหาราช จ.พิษณุโลก  

ค าชี้แจ้ง ขอใหท่้านพิจารณาขอ้ความแต่ละขอ้ในแบบสอบถามท่ี 2 เป็นแบบสอบถาม 

 ความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการหอผูป่้วยในโรงพยาบาลค่าย 

 สมเดจ็พระนเรศวรมหาราช จ.พิษณุโลก โดยมีประเดน็ใหท่้านพิจารณา 2 ประเดน็ คือ 

(1) ความคาดหวังต่อคุณภาพบริการหอผู้ป่วยใน หมายถึง ความคิดเห็นของท่านท่ีคิดว่า รพ.แห่งน้ี
ควรจดัให้มีคุณภาพบริการหอผูป่้วยในแก่ผูรั้บบริการในระดบัใดในการตอบค าถาม ขอให้ท่านท า
เคร่ืองหมายถูก (√) ลงในช่องค าตอบท่ีตรงกบัความคิดเห็นของท่าน ค าตอบแต่ละขอ้จะมีระดบั
ความคิดเห็นใหท่้านเลือก 5 ระดบั ดงัน้ี 

มากท่ีสุด หมายถึง ท่านคาดหวงัต่อคุณภาพบริการหอผูป่้วยในตามขอ้ความในขอ้นั้น 

  ในระดบัมากท่ีสุด 

มาก หมายถึง ท่านคาดหวงัต่อคุณภาพบริการหอผูป่้วยในตามขอ้ความในขอ้นั้น 

  ในระดบัมาก 

ปานกลาง หมายถึง ท่านคาดหวงัต่อคุณภาพบริการหอผูป่้วยในตามขอ้ความในขอ้นั้น 

  ในระดบัปานกลาง 

นอ้ย หมายถึง ท่านคาดหวงัต่อคุณภาพบริการหอผูป่้วยในตามขอ้ความในขอ้นั้น 

  ในระดบันอ้ย 

นอ้ยท่ีสุด หมายถึง ท่านคาดหวงัต่อคุณภาพบริการหอผูป่้วยในตามขอ้ความในขอ้นั้น 

  ในระดบันอ้ยท่ีสุด 
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(2) การรับรู้หรือความเป็นจริงต่อคุณภาพบริการหอผู้ป่วยใน หมายถึง ความคิดเห็นของท่านท่ีคิดวา่  

รพ. แห่งน้ีไดใ้หบ้ริการตามคุณภาพบริการหอผูป่้วยในแก่ผูรั้บบริการในระดบัใดในการตอบค าถาม 
ขอใหท่้านท าเคร่ืองหมายถูก (√) ลงในช่องค าตอบท่ีตรงกบัความคิดเห็นของท่าน ค าตอบแต่ละขอ้
จะมีระดบัความคิดเห็นใหท่้านเลือก 5 ระดบั ดงัน้ี 

มากท่ีสุด หมายถึง ท่านรับรู้ต่อคุณภาพบริการหอผูป่้วยในตามขอ้ความในขอ้นั้น 
   ในระดบัมากท่ีสุด 

มาก หมายถึง ท่านรับรู้ต่อคุณภาพบริการหอผูป่้วยในตามขอ้ความในขอ้นั้น 
   ในระดบัมาก 

ปานกลาง หมายถึง ท่านรับรู้ต่อคุณภาพบริการหอผูป่้วยในตามขอ้ความในขอ้นั้น 
   ในระดบัปานกลาง 
 นอ้ย  หมายถึง ท่านรับรู้ต่อต่อคุณภาพบริการหอผูป่้วยในตามขอ้ความในขอ้นั้น 
   ในระดบันอ้ย 
 นอ้ยท่ีสุด หมายถึง ท่านรับรู้ต่อคุณภาพบริการหอผูป่้วยในตามขอ้ความในขอ้นั้น 
     ในระดบันอ้ยท่ีสุด 
 

 

ความคิดเห็นของ
ผู้รับบริการต่อคุณภาพ
การให้บริการของหอ
ผู้ป่วยใน โรงพยาบาล
ค่ายสมเด็จพระนเรศวร
มหาราช จ.พษิณุโลก 

ระดับความคาดหวัง 
(อยากให้พัฒนาในอนาคต) 

ระดับการรับรู ้
(ความเป็นจรงิ) 

มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

ด้านความเชื่อถือ
ไว้วางใจของ
ผู้รับบริการ 

          

6.มีการแจง้ขอ้มูล
เก่ียวกบัอาการของโรค
และแผนการรักษาของ
แพทย ์   
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ความคิดเห็นของ
ผู้รับบริการต่อคุณภาพ
การให้บริการของหอ
ผู้ป่วยใน โรงพยาบาล
ค่ายสมเด็จพระนเรศวร
มหาราช จ.พษิณุโลก 

ระดับความคาดหวัง 
(อยากให้พัฒนาในอนาคต) 

ระดับการรับรู ้
(ความเป็นจรงิ) 

มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

7.มีการสอบถามช่ือ-
สกลุ,วนัเดือนปีเกิด 
ก่อนการใหบ้ริการทุก
คร้ัง เพื่อความถูกตอ้ง
ในการใหบ้ริการ 

          

8.มีการแจง้และอธิบาย
เหตุผลทางการพยาบาล
เม่ือเจา้หนา้ท่ีเขา้ไป
ใหบ้ริการ 

          

9.ผูใ้หบ้ริการมีความรู้
ความสามารถในการ
ใหบ้ริการไดต้าม
มาตรฐาน 

          

10.ท่านมีความมัน่ใจ
และเช่ือใจต่อการ
ใหบ้ริการของหอผูป่้วย 

          

ด้านการตอบสนองต่อ
ผู้รับบริการ 

          

11.ผูใ้หบ้ริการ
ใหบ้ริการดว้ยความเตม็
ใจ และมีอธัยาศยัไมตรี 
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ความคิดเห็นของ
ผู้รับบริการต่อคุณภาพ
การให้บริการของหอ
ผู้ป่วยใน โรงพยาบาล
ค่ายสมเด็จพระนเรศวร
มหาราช จ.พษิณุโลก 

ระดับความคาดหวัง 
(อยากให้พัฒนาในอนาคต) 

ระดับการรับรู ้
(ความเป็นจรงิ) 

มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

12.ท่านไดรั้บการแจง้
ผลการตรวจเลือด.x-
rayและการตรวจพิเศษ
ต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้งอยา่ง
ครบถว้น 

          

13.ท่านไดรั้บการให้
ค  าแนะน าเก่ียวกบัการ
ใชย้าและผลขา้งเคียง
ต่างๆ 

          

14.ท่านไดรั้บ
ค าแนะน าเก่ียวกบั
อาการของโรคและการ
ปฏิบติัตวัระหวา่งรักษา
ตวัอยูใ่นโรงพยาบาล 

          

15.การบริการมีความ
รวดเร็ว สามารถให้
ความช่วยเหลือได้
ทนัท่วงที เช่น เม่ือกด
กร่ิงขอความช่วยเหลือ 
มีเจา้หนา้ท่ีเขา้มาอยา่ง
ทนัท่วงที 
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ความคิดเห็นของ
ผู้รับบริการต่อคุณภาพ
การให้บริการของหอ
ผู้ป่วยใน โรงพยาบาล
ค่ายสมเด็จพระนเรศวร
มหาราช จ.พษิณุโลก 

ระดับความคาดหวัง 
(อยากให้พัฒนาในอนาคต) 

ระดับการรับรู ้
(ความเป็นจรงิ) 

มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

16.ขั้นตอนในการ
ติดต่อเขา้พกัรักษาตวั
ในหอผูป่้วยง่าย  
สะดวกและรวดเร็ว 

          

17.แพทย ์พยาบาล 
และเจา้หนา้ท่ีต่างๆ 
เพียงพอ สามารถ
ใหบ้ริการทัว่ถึง 

          

ดา้นการใหค้วาม
เช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ 

          

18.ผูใ้หบ้ริการ
ใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้ง  
สุภาพ เป็นมิตร 

          

19.ผูใ้หบ้ริการสามารถ
ตอบค าถามหรือขอ้
สงสยัไดอ้ยา่งชดัเจน
และเขา้ใจไดง่้าย 

          

20.ผูใ้หบ้ริการได้
อธิบายขอ้มูลและ
ขั้นตอนการตรวจต่างๆ
อยา่งชดัเจน 
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ความคิดเห็นของ
ผู้รับบริการต่อคุณภาพ
การให้บริการของหอ
ผู้ป่วยใน โรงพยาบาล
ค่ายสมเด็จพระนเรศวร
มหาราช จ.พษิณุโลก 

ระดับความคาดหวัง 
(อยากให้พัฒนาในอนาคต) 

ระดับการรับรู ้
(ความเป็นจรงิ) 

มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

21.ผูใ้หบ้ริการคอยดูแล
และตรวจสอบอาการ
เปล่ียนแปลงต่างๆ และ
แจง้ใหท้ราบเป็นระยะ
เพื่อคน้หาความผดิปกติ 
และป้องกนัอนัตรายท่ี
อาจเกิดข้ึน(เช่น การวดั
อุณหภูมิ,วดัความดนั
โลหิต เป็นตน้) 

          

22.ผูใ้หบ้ริการไม่มีการ
น าความลบัของท่านมา
เปิดเผย 

          

ดา้นการเขา้ใจและเห็น
อกเห็นใจในผูรั้บบริการ 

          

23.ผูใ้หบ้ริการพดูคุย
และใหก้ าลงัใจในการ
ด าเนินชีวิตเพือ่ต่อสูก้บั
ความเจบ็ป่วย 

          

24.มีการสอบถาม
อาการเจบ็ป่วยและรับ
ฟังปัญหา,ความคิดเห็น
ต่างๆตลอดเวลา 
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ความคิดเห็นของ
ผู้รับบริการต่อคุณภาพ
การให้บริการของหอ
ผู้ป่วยใน โรงพยาบาล
ค่ายสมเด็จพระนเรศวร
มหาราช จ.พษิณุโลก 

ระดับความคาดหวัง 
(อยากให้พัฒนาในอนาคต) 

ระดับการรับรู ้
(ความเป็นจรงิ) 

มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

25.ผูใ้หบ้ริการมีความรู้
เก่ียวกบัอาการเจบ็ป่วย
ของผูป่้วย สามารถ
ดูแลไดอ้ยา่งต่อเน่ือง 

          

26.ผูใ้หบ้ริการใหก้าร
ดูแลผูป่้วยโดยไม่แสดง
อาการรังเกียจหรือกลวั 
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ตอนที่ 3 ปัญหา ข้อเสนอแนะ และความคาดหวังในการรบับริการหอผู้ป่วยใน โรงพยาบาลค่าย
สมเด็จ   พระนเรศวรมหาราช จังหวัดพิษณุโลก  
  ท่านมีความคิดเห็นเก่ียวกบัการรับบริการหรือขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัคุณภาพบริการหอ
ผูป่้วยใน  โรงพยาบาลค่ายสมเด็จพระนเรศวรมหาราช จงัหวดัพิษณุโลก เพื่อพฒันาคุณภาพบริการ
ใหดี้ยิง่ข้ึนในการใหบ้ริการต่อไป 
……………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………… 
 
 

ขอขอบคุณทุกท่านท่ีใหค้วามร่วมมือตอบแบบสอบถาม 
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ภาคผนวก ข 
รายนามผูท้รงคุณวฒิุตรวจสอบความตรงเชิงเน้ือหาของแบบสอบถามท่ีใชใ้นการวิจยั 
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รายนามผู้ทรงคุณวุฒิ 
ตรวจสอบความตรงเชิงเนื้อหาของแบบสอบถามที่ใช้ในการวิจัย 

 
1. พ.ท.หญิงดร.มลฤดี  โภคศิริ เลขานุการศูนยพ์ฒันาคุณภาพ 
 โรงพยาบาลค่ายสมเดจ็พระนเรศวรมหาราช 
 ต าบลบา้นคลอง อ าเภอเมือง จงัหวดัพิษณุโลก 
 
2. พ.ท.หญิง ธิดาพร  สุขเกิด เลขานุการศูนยพ์ฒันาคุณภาพ โรงพยาบาลค่ายสมเดจ็ 
 พระนเรศวรมหาราช ต าบลบา้นคลอง อ าเภอเมือง 
 จงัหวดัพิษณุโลก 
 
3. นางสาวรัตน์ฏิญาภรณ์  ค  าบุศย ์ พยาบาลวิชาชีพช านาญการ โรงพยาบาลสมเด็จ 
 พระเจา้ตากสินมหาราช ต าบลระแหง อ าเภอเมือง  
 จงัหวดัตาก 
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ภาคผนวก ค 
หนงัสือการรับรองจริยธรรมเพื่อการวิจยั 
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แบบฟอร์มการขอรับการพิจารณาให้การรบัรองเชิงจริยธรรม  
เพื่อประกอบการพิจารณาใหก้ารรับรองเชิงจริยธรรม 

โรงพยาบาลค่ายสมเดจ็พระนเรศวรมหาราช  

 

 ส่วนที่

1 ทั่วไป 

1.  ชื่อโครงการวจิัย      

     Title  : ความคาดหวงัและการรับรู้ของผู้รับบริการต่อคุณภาพบรกิารหอผู้ป่วยในโรงพยาบาล 

 ค่ายสมเด็จพระนเรศวรมหาราช จ.พิษณุโลก 

 Expectation and Perception of Client to Service Quality of In-patient Units at Fort  
 Somdejpranarasuanmaharat Hospital,Phitsanulok Province 

2.  ผู้วิจัย 
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พิษณุโลก 
 

3. วัตถุประสงค์ของโครงการวจิัย 
 
1. เพื่อศึกษาลกัษณะส่วนบุคคลของผูรั้บบริการกบัความคาดหวงัและการรับรู้ของ 

  ผูรั้บบริการต่อคุณภาพบริการหอผูป่้วยใน โรงพยาบาลค่ายสมเดจ็พระนเรศวร 
  มหาราช จงัหวดัพิษณุโลก 
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4. ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
 1. เพื่อเป็นขอ้มูลพื้นฐานของโรงพยาบาลส าหรับการพฒันาคุณภาพการบริการหอผูป่้วยใน 
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  ตามการรับรู้และความคาดหวงัของผูรั้บบริการ 
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  และความประทบัใจใหแ้ก่ผูรั้บบริการ 
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เฉล่ียต่อเดือน หอผูป่้วยท่ีพกัรักษาตวัอยู ่และตอบแบบสอบถามเร่ืองความคาดหวงัและการรับรู้หรือ
ความเป็นจริงต่อคุณภาพบริการหอผูป่้วยใน  
  อัตประวัติของผู้วิจัย  
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  ประวติัการศึกษา 
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  พ.ศ. 2548  ส าเร็จการศึกษาระดบัปริญญาตรี วิทยาลยัพยาบาลกองทพับก  
    สมทบมหาวิทยาลยัมหิดล  
  พ.ศ. 2555  ศึกษาต่อระดบัปริญญาโท สาธารณสุขศาสตรมหาบณัฑิต  
    วิชาเอกบริหารโรงพยาบาล  สาขาวิชาวิทยาศาสตร์สุขภาพ   
    มหาวิทยาลยัราชสุโขทยัธรรมาธิราช  
  ประวติัการท างาน 
  พ.ศ. 2548  ปฏิบติังานต าแหน่ง พยาบาลวิชาชีพ โรงพยาบาลค่ายสมเด็จพระนเรศวร- 
    มหาราช จนถึงปัจจุบนั 
 
 



101 

 

ส่วนที2่ จริยรรม 
    6.  ท่านส าเนาข้อมูลเกี่ยวกับผู้รับบริการไว้ในแฟ้มข้อมูลของท่านเพือ่เก็บไว้หรือไม่ 
           [ ] มี       [√] ไม่มี   
 ถา้มี  ผูว้ิจยัมีระบบรักษาความปลอดภยัของขอ้มูลจากผูอ่ื้นอยา่งไร (ระบุ) 
............................................................................................................................................................ 
     7.  ในการตีพิมพ์รายงานของผู้รับบริการ ท่านระบุข้อมูลที่จะสามารถสืบหาตัวหรือไม ่
           [ ] มี      [√] ไม่มี   
        ถา้มีโปรดระบุเหตุผล……………………………………………………………………. 
  8.  ผลการศึกษาวิจัยที่ได้อาจจะมีผลกระทบต่อผู้รับบริการที่ตอบแบบสอบถามอย่างไรบ้าง 
โปรดระบุ   
       ขอ้มูลท่ีไดจ้ากการตอบแบบสอบถามในคร้ังน้ี จะไม่มีผลกระทบต่อผูรั้บบริการแต่ประการใด 
ผูว้ิจยัจะน าเสนอในลกัษณะภาพรวม ไม่เจาะจงบุคคลหรือกลุ่มบุคคล และจะไม่ก่อให้เกิดความ
เสียหายต่อผูต้อบแบบสอบถามแต่อย่างใด ค าตอบจะถูกเก็บไวเ้ป็นความลบั และใชส้ าหรับการ
ศึกษาวิจยัคร้ังน้ีเท่านั้น ผูรั้บบริการทุกท่านท่ีตอบแบบสอบถามจึงไม่ตอ้งเขียนช่ือหรือขอ้มูลอ่ืนใด
ลงในแบบสอบถาม 
      9.  ท่านมีแผนงานในการบอกผลการศึกษากลับคืนแกผู่้รับบริการอยา่งไรบา้ง 
         [   ]   ไม่บอก  
         [   ]   บอกถา้ผูรั้บบริการนั้นร้องขอ 
         [   ]   บอกโดยผูรั้บบริการนั้นไม่ไดร้้องขอ 
         [√ ]    ไม่สามารถบอกผลแก่ผูรั้บบริการได ้โดยท่ีวิธีการวจิยัจะไม่ทราบวา่ 
                            ผูรั้บบริการรายใดมีผลการวิจยั เช่นใด 

  ขอรับรองวา่ขอ้ความท่ีกรอกในแบบฟอร์มน้ีเป็นความจริงและสอดคลอ้งกบั
ขอ้เสนอโครงการวิจยัฉบบัสมบูรณ์  และผูก้รอกขอ้ความเขา้ใจความหมายโดยชดัเจนทุกประการ 
พร้อมกนัน้ี ไดแ้นบโครงร่างงานวิจยั และแบบสอบถามตามระบุขา้งตน้แลว้ 
                                                                                    พ.ต.หญิง 
                                                                                               (   นสัสา  พเูอ่ียม  ) 
                                                                                                        ผูว้ิจยั 
                                                                                                      1 ก.ค.62 
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