
ความคาดหวงัและการรับรู้ของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพบริการ 
ของโรงพยาบาลทั่วไปขนาด 120 เตยีง จงัหวดันครศรีธรรมราช 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

นางเพญ็นภา  อ่อนเกลีย้ง 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

วทิยานิพนธ์น้ีเป็นส่วนหน่ึงของการศึกษาตามหลกัสูตรปริญญาสาธารณสุขศาสตรมหาบณัฑิต 
วชิาเอกบริหารโรงพยาบาล สาขาวชิาวทิยาศาสตร์สุขภาพ มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช 

พ.ศ. 2561 



Expectations and Perceptions of Services Recipients on the Services Quality of 
120 Bed Sizes Community Hospital Nakhon Sri Thammarat  

 
 
 
 
 
 
 
 
 

Mrs. Pennapa  Onkliang 
 
 
 
 
 
 
 
 

A Thesis Submitted in Partial Fulfillment of the Requirements for 
the Degree of Master of Public Health in Hospital Administration 

School of Health Sciences  
Sukhothai Thammathirat Open University 

2018 





ง 

ช่ือวทิยานิพนธ์ ความคาดหวงัและการรับรู้ของผูรั้บบริการท่ีมีต่อคุณภาพบริการของโรงพยาบาล 
  ทัว่ไป ขนาด 120 เตียง จงัหวดันครศรีธรรมราช 
ผู้วิจัย  นางเพญ็นภา  อ่อนเกล้ียง  รหัสนักศึกษา  2605000567   
ปริญญา สาธารณสุขศาสตรมหาบณัฑิต อาจารย์ทีป่รึกษา (1) รองศาสตราจารย ์ดร.พาณี  สีตกะลิน 
(2) ศาตราจารย ์ดร.สมจิตต ์ สุพรรณทสัน์  ปีการศึกษา  2561 
 
 

บทคัดย่อ 
 

 การวิจยัเชิงพรรณนาน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษา (1) ปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการ
ที่มีต่อคุณภาพบริการของโรงพยาบาลทัว่ไป ขนาด 120 เตียง จงัหวดันครศรีธรรมราช (2) ระดบั
ความคาดหวงัของผูร้ับบริการที่มีต่อคุณภาพบริการของโรงพยาบาลทัว่ไป ขนาด 120 เตียง 
จงัหวดันครศรีธรรมราช (3) ระดบัการรับรู้ของผูรั้บบริการที่มีต่อคุณภาพบริการของโรงพยาบาล
ทัว่ไป ขนาด 120 เตียง จงัหวดันครศรีธรรมราช และ 4) เปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้
คุณภาพบริการของผูรั้บบริการโรงพยาบาลทัว่ไป ขนาด 120 เตียง จงัหวดันครศรีธรรมราช 
 ประชากรท่ีใช้ในการศึกษาคือ ผู ้มารับบริการแผนกผูป่้วยนอกทั้ งหมดท่ีใช้บริการ 
ในเวลาราชการของโรงพยาบาลทัว่ไป จ านวน 120 เตียง จงัหวดันครศรีธรรมราช จ านวน 129,000 คน 
ต่อปี  (ปี  พศ. 2561)กลุ่มตัวอย่างใช้แบบสุ่มแบบง่ายได้จ  านวน 400 คน คือ แบบ สอบถาม 
ประกอบด้วย ปัจจัยส่วนบุคคล ความคาดหวงัและการรับรู้ของผู ้รับบริการในการให้บริการ  
ดา้น โครงสร้าง กระบวนการ และ ผลลพัธ์ในการให้บริการ มีค่าความตรงท่ี 0.82 และค่าความเท่ียงท่ี 
0.85 สถิติท่ีใชคื้อ ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และการทดสอบค่าที 
 ผลการวิจยั พบวา่ (1) ปัจจยัส่วนบุคคล ผูม้ารับบริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 233 คน 
อายรุะหวา่ง 30-40ปีจ านวน314 คน สถานภาพสมรส 266 คน ระดบัการศึกษาต ่ากวา่ปริญญาตรี 245 
คน และมีรายได้เฉล่ียต่อเดือนต ่ากว่า 10,000 บาท 250 คน (2) ระดบัความคาดหวงัของผู ้บริการ 
ท่ีมีต่อคุณภาพบริการของโรงพยาบาลทัว่ไปขนาด 120 เตียง จงัหวดันครศรีธรรมราช ในภาพรวม
ทุกด้านอยู่ในระดบัมาก (3) ระดบัการรับรู้ของผูบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพการบริการท่ีมีต่อคุณภาพ
บริการของโรงพยาบาลทั่วไปจงัหวดันครศรีธรรมราชในภาพรวมอยู่ในระดับควรพฒันาและ  
(4) เม่ือเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการมีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัทางสถิติ 
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Abstract 

 

 The objectives of this research were to: (1) identify personal factors of clients, 

(2) determine clients’ expectations of service quality, (3) determine clients’ perceptions of 

service quality, and (4) compare clients’ expectations with perceptions of service quality, 

all at a 120-bed general hospital in Nakhon Si Thammarat province. 

 The study was conducted in a sample of 400 patients randomly selected from 

all 120,000 outpatients who visited the outpatient department of a 120-bed general 

hospital in 2018 during office hours in the province. Data were collected using a 

questionnaire for information on personal factors, clients’ perceptions and expectations of 

service quality, service structure and process, and service outcomes. The questionnaire’s 

reliability and validity values were 0.82 and 085 respectively. Percentage, mean, standard 

deviation, and t-test statistics were used in data analysis. 

 The results showed that: (1) Of all the 400 participants, 233 were female, 314 

were aged 30–40 years, 266 were married, 245 graduated under a bachelor’s degree, and 

250 had a salary less than 10,000 baht; (2) clients’ overall expectations of service quality 

at the hospital were at a high level; (3) clients’ perceptions of service quality at the 

hospital were at a level that should be improved; and (4) the clients’ expectations and 

perceptions of service quality at the hospital were significantly different. 
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 การท าวิทยานิพนธ์เล่มน้ี ได้มีความสมบูรณ์ตามวตัถุประสงค์และเจตนารมณ์ของ 
ผูว้ิจยัได้ ตั้ งไว ้เพราะได้รับการอนุเคราะห์และสนับสนุน ตลอดจนค าแนะน าทางวิชาการจาก 
รองศาสตราจารย ์ดร. พาณี สีตกะลิน และศาสตราจารย ์ดร.สมจิตต ์สุพรรณทสัน์ อาจารยท่ี์ปรึกษา
ท่ีคอยให้ค  าแนะน าแนวทางท่ีถูกต้องในแต่ละขั้นตอนของศึกษา ผูว้ิจยัขอกราบขอบพระคุณ
คณาจารยแ์ละเจา้หน้าท่ีสาขาวิชาวิทยาศาสตร์สุขภาพ ตลอดจนเจา้หน้าท่ีส านักบณัฑิตศึกษาทุก
ท่านท่ีเป็นส่วนส าคญัท าให้การศึกษาคน้ควา้วิทยานิพนธ์ฉบบัน้ีแลว้เสร็จ ผูว้ิจยัซาบซ้ึงในความ
กรุณาของท่านเป็นอยา่งยิง่ 
 ขอขอบพระคุณคุณพ่อ และคุณแม่ ผูใ้หก้  าเนิด และสั่งสอนอบรมกล่อมเกลาให้มีความ
มุ่งมัน่ตั้งใจศึกษาเล่าเรียนตลอดถึงครอบครัวท่ีคอยใหก้ าลงัใจทุกขั้นตอนของการจดัท า 
 ขอขอบพระคุณผูท่ี้ช่วยเหลือรวมถึงผูต้อบแบบสอบถามท่ีคอยให้การสนับสนุน 
ในการลงพื้นท่ีจดัเก็บขอ้มูลและเป็นก าลงัใจในการศึกษาคน้ควา้วทิยานิพนธ์ฉบบัน้ี 
 ขอขอบพระคุณเพื่อนนกัศึกษารุ่นพี่และร่วมรุ่นท่ีคอยให้ค  าแนะน าและให้ค  าปรึกษา
ตลอดจนเป็นก าลงัใจใหมี้ความมุ่งมัน่ในการศึกษาคน้ควา้ 
 การวจิยัคร้ังน้ี จึงถือเป็นผลงานท่ีส าเร็จอนัเกิดจากความร่วมมือและการสนบัสนุนจาก
ทุก ๆ ท่านท่ีไดก้ล่าวมา ผูว้จิยัขอกราบขอบพระคุณมา ณ โอกาสน้ี 
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บทที ่1  

บทน ำ 
 
 

1. ควำมเป็นมำและควำมส ำคญั 
 
 การพัฒนาสุขภาพของประชาชนถือเป็นรากฐานของการพัฒนาประเทศให้
เจริญกา้วหน้าและมัน่คง รัฐบาลจึงเล็งเห็นความส าคญัของการดูแลสุขภาพ โดยเน้นการส่งเสริม
สุขภาพการป้องกนัมากกวา่การรักษา แต่ในสถานการณ์ท่ีเกิดข้ึนจริงการรักษาพยาบาลยงัเป็นส่วนท่ี
ส าคญั เน่ืองจากผูป่้วยท่ีเพิ่มข้ึนซ่ึงอาจมาจากการเพิ่มของประชากร ปัญหาส่ิงแวดล้อมเป็นพิษ 
จะบัน่ทอนสุขภาพ การให้ความส าคัญของทางเลือกในการดูแลสุขภาพทั้งการออกก าลังกาย  
การรับประทานอาหารเพื่อสุขภาพ การแพทยท์างเลือก และการแพทยแ์ผนไทย ท าใหค้วามตอ้งการ
ในการใช้บริการด้านสาธารณสุขเพิ่มข้ึนรัฐบาลได้เล็งเห็นความส าคญัของการดูแลสุขภาพของ
ประชาชนท่ีมารับบริการในสถานบริการมากข้ึนโดยเฉพาะสถานพยาบาลของรัฐซ่ึงมีปัญหา
เก่ียวกบัการจดัการ ท าให้ผูม้ารับบริการไม่ประทบัใจ โดยส่วนใหญ่พบว่าปัญหาดา้นคุณภาพและ
ประสิทธิภาพของการใหบ้ริการ และไดมี้การปรับระบบใหม่ ซ่ึงถือวา่ผูรั้บบริการเป็นลูกคา้ท่ีส าคญั
ท่ีสุดของโรงพยาบาล ความคิดเห็นของผูรั้บบริการจะสะทอ้นปัญหาแทจ้ริงและมีการปรับปรุง
แกไ้ขเพื่อสนองต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการทั้งดา้นความสะดวก ความประหยดั ในแผนพฒันา
สุขภาพแห่งชาติฉบบัท่ี 12 (พ.ศ. 2560 – 2564) มีเป้าหมายส าคญัคือการพฒันาสุขภาพไทยไปสู่
ระบบสุขภาพพอเพียง รู้จกัประมาณอยา่งมีเหตุผลในดา้นการเงินการคลงัเพื่อสุขภาพในทุกระดบัมี
การใชเ้ทคโนโลยท่ีีเหมาะสม และใชอ้ยา่งรู้เท่าทนัโดยเนน้ภูมิปัญญาไทย และการพึ่งตนเองมีบูรณา
การดา้นการส่งเสริมสุขภาพป้องกนัโรครักษาพยาบาลฟ้ืนฟูสภาพ และคุม้ครองผูบ้ริโภคมีระบบ
ภูมิคุ้มกันท่ีให้หลักประกันและคุ้มครองสุขภาพมีคุณธรรมจริยธรรมคือซ่ือตรงไม่โลภมาก 
(กระทรวงสาธารณสุข, 2561) 
 งานดา้นการรักษาพยาบาลเป็นงานท่ีซับซ้อนละเอียดอ่อนมีบุคลากรท่ีเก่ียวขอ้งมาก     
ทั้งผูใ้ห้บริการ และผูรั้บบริการ ประกอบกบัเป็นงานท่ีมีการเร่งรีบรอชา้ไม่ได ้จึงมีโอกาสเกิดความ
ผิดพลาดไม่สมบูรณ์ความรู้สึกไม่พอใจความเขา้ใจผิด และส่ิงไม่พึงประสงคต่์างๆ ไดง่้าย (สมชาติ 
โตรักษา, 2559) และผลจากภาวะเศรษฐกิจท่ีเปล่ียนแปลงอย่างรวดเร็ว ท าให้ประชาชนมีความ
ตอ้งการได้รับบริการท่ีดีมีคุณภาพ และความสะดวกรวดเร็ว ความไม่เขา้ใจ และความไม่พอใจ 
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ของผูรั้บบริการต่อคุณภาพบริการท่ีไดรั้บมีมากข้ึน ท าให้เกิดกรณีร้องเรียนทางส่ือสาธารณะต่างๆ 
และการฟ้องร้องต่อองค์กรวิชาชีพซ่ึงส่งผลให้ความสัมพนัธ์ระหว่างผูใ้ห้บริการ และผูรั้บบริการ
เส่ือมลงโดยเฉพาะอย่างยิ่งในสถานบริการของรัฐท่ีมีความคบัแคบแออดั ขาดแคลนครุภณัฑ์ทาง
การแพทยท่ี์จ าเป็นในการรักษาพยาบาล ท าให้ภาพลกัษณ์ของโรงพยาบาลไม่เป็นท่ีไวว้างใจและ
ขาดความเช่ือมัน่จากผูเ้ขา้มาใชบ้ริการ (ส านกันโยบายและแผนการสาธารณสุข, 2559) 
 โรงพยาบาลเป็นสถานบริการท่ีมีความใกลชิ้ดกบัประชาชนมากท่ีสุดจ าเป็นตอ้งมีการ
พฒันาคุณภาพบริการให้ตรงความคาดหวงั ปี 2540 ไดพ้ฒันานโยบายการบริการของโรงพยาบาล
และด าเนินการมาอย่างต่อเน่ืองครอบคลุมโรงพยาบาลทั้งประเทศ ซ่ึงการรณรงค์ตามโครงการได้
เนน้ไปท่ีการสร้างสัมพนัธภาพระหวา่งผูใ้ห้บริการและผูรั้บบริการ ความรวดเร็ว คุณภาพการรักษา
ท่ีดี และส่ิงแวดลอ้มของโรงพยาบาลไดส้ะอาด และเหมาะสมมีการสนบัสนุนดา้นงบประมาณทั้ง
จากส่วนกลาง เพื่อให้ผูม้ารับบริการ มีความพึงพอใจต่อบริการของโรงพยาบาลหน่วยงานท่ีมี
ความส าคญัในการให้บริการของโรงพยาบาลท่ีผูป่้วยแต่ละรายจะตอ้งผ่านเขา้มาเพื่อจะไดรั้บการ
ตรวจก่อนท่ีจะเข้าพกัหรือหลังจากออกจากโรงพยาบาล หน่วยงานนั้นคือ แผนกผูป่้วยนอก  
(OUT PATIENT DEPARTMENT) ซ่ึงเป็นบริการด่านแรกของโรงพยาบาล โดยมีงานหลักคือ  
การใหบ้ริการตรวจรักษาผูป่้วยนอก ซ่ึงครอบคลุมในดา้นการรักษาพยาบาลส่งเสริมสุขภาพป้องกนั
และฟ้ืนฟูสภาพในส่วนของกิจกรรมการให้บริการผูป่้วยนั้น กองการพยาบาลกระทรวงสาธารณสุข
ได้ก าหนดไว้คือ การอ านวยความสะดวก การต้อนรับ การคัดกรอง การจัดล าดับเข้าตรวจ  
การป้องกนัอนัตรายขณะรอตรวจ การตรวจโรคทัว่ไปหรือโรคเฉพาะทางการส่งผูป่้วยด้านการ
พยาบาลปกติ และฉุกเฉินไปหอ้งเฝือก หอ้งผา่ตดัเล็ก หอ้งฉีดยา ท าแผล การใหข้อ้มูลกบัผูรั้บบริการ
และญาติเก่ียวกบัการเจบ็ป่วย บริการปรึกษาปัญหาสุขภาพเพื่อใหผู้รั้บบริการทราบวธีิการปฏิบติัตน
อยา่งต่อเน่ืองเม่ือกลบับา้น รวมทั้งการส่งผูรั้บบริการปรึกษาระหวา่งแผนกและส่งต่อผูรั้บบริการไป
รักษาพยาบาลยงัหน่วยงานอ่ืน ประชาชนผูรั้บบริการส่วนใหญ่ย่อมมีความคาดหวงัมากท่ีสุดว่าจะ
ไดรั้บบริการท่ีดีจากโรงพยาบาลในทุกๆ ดา้น โดยเฉพาะการอ านวยความสะดวกให้ญาติมาดูแลได้
อย่างเต็มท่ี การได้รับการตรวจรักษาอย่างละเอียดถูกต้อง ส าหรับในด้านการให้บริการของ
โรงพยาบาล ผูป่้วยมีความพึงพอใจอย่างมากต่อการให้บริการในดา้นการบริการท่ีรวดเร็วทนัเวลา 
ด้านขอ้มูลท่ีได้รับจากการบริการ ด้านการประสานงานบริการ ด้านความพอใจของผูใ้ห้บริการ  
ด้านคุณภาพของบริการ และด้านความสะอาด และส่ิงแวดล้อม (วิศิษฎ์ พิชัยสนิท และสัมฤทธ์ิ 
โปรา, 2558) 
 โรงพยาบาลทัว่ไปขนาด 120 เตียง จงัหวดันครศรีธรรมราช เป็นโรงพยาบาลรัฐบาลตน้
สังกัดในส่วนกลาง กรมส านักงานปลัด กระทรวง กระทรวงสาธารณสุข ต้นสังกัดในพื้นท่ี 
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ส านกังานสาธารณสุขจงัหวดันครศรีธรรมราช (Hospital Profile) การด าเนินการบริหารโรงพยาบาล 
มีกลยุทธ์ด าเนินงาน (Strategic Issues) พฒันาระบบบริการให้มีคุณภาพ ไดม้าตรฐาน HA เพื่อให้
โรงพยาบาลมีคุณภาพ มีประสิทธิภาพ สอดคลอ้งกบัวิสัยทศัน์คือเป็นโรงพยาบาลทุติยภูมิท่ีเป็นเลิศ
ดา้นการบริการโดยระบบบริหารจดัการท่ีดี การพฒันาบริการของโรงพยาบาลทัว่ไป ขนาด 120 
เตียง จงัหวดันครศรีธรรมราช ได้ด าเนินการมีทั้งการพฒันาบริการท่ีแผนกผูป่้วยนอก และการ
พฒันาบริการท่ีแผนกผูป่้วยใน ซึงผูป่้วยท่ีรักษาตวัอยู่ในโรงพยาบาลทัว่ไป ขนาด 120 เตียง จะได้
สัมผสับริการต่าง ๆ ดงัน้ี 1) บริการท่ีแผนกผูป่้วยนอก ผูป่้วยจะไดรั้บบริการท าแฟ้มประวติัผูป่้วย
ใหม่หรือประวติัผูป่้วยเก่า สัมภาษณ์ประวติั ตรวจประเมิน และวินิจฉยัโรคเพื่อบ าบดัรักษา โดยรับ
ไวรั้กษาในโรงพยาบาลทัว่ไป ขนาด 120 เตียง บริการเอกสารรับเป็นผูป่้วยใน บริการเคล่ือนยา้ยจาก
แผนกผูป่้วยนอกสู่แผนกผูป่้วยใน 2) บริการท่ีแผนกผูป่้วยใน ผูป่้วยจะไดรั้บการทบทวนประเมิน
สภาพ และการวินิจฉัยโรค บริการด้วยยา และบริการจ าหน่ายผูป่้วย ผูป่้วยจะได้รับบริการสรุป
ผลการรักษา และบริการดา้นสุขศึกษาเพื่อการดูแลตนเอง และให้ญาติช่วยดูแล จากสถิติของผูป่้วย
นอกของโรงพยาบาลทัว่ไป ขนาด 120 เตียง จงัหวดันครศรีธรรมราช 3 ปี ยอ้นหลงั (พ.ศ. 2558 – 
2560) พบวา่มีผูป่้วยจ านวน 165,500 คน 127,960 คน และ 129,000 คน ตามล าดบั ถือเป็นผูป่้วยกลุ่ม
หลกัท่ีมีความส าคญัต่อโรงพยาบาล (Service Profile) และจากสถิติขอ้ร้องเรียนช่วงเดือนกนัยายน 
พ.ศ. 2559 – ตุลาคม พ.ศ. 2560 พบว่ามีจ  านวนทั้งหมด 245 รายการซ่ึงเป็นขอ้ร้องเรียนจากการใช้
บริการงานผูป่้วยนอก 236 รายการ ส่วนใหญ่เป็นปัญหาด้านกระบวนการท างาน และปัญหา 
การให้บริการและพฤติกรรมบริการ (ทีมบริหารความเส่ียงโรงพยาบาลทัว่ไปขนาด 120 เตียง 
จงัหวดันครศรีธรรมราช, 2560)  
 ดงันั้นผูศึ้กษาจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาความคาดหวงัและการรับรู้ของผูรั้บบริการท่ีมี
ต่อคุณภาพบริการของโรงพยาบาลทัว่ไปขนาด 120 เตียง จงัหวดันครศรีธรรมราช ซ่ึงผลจาก
การศึกษาในคร้ังน้ี จะสามารถน าไปประกอบการตดัสินใจของผูบ้ริหารและคณะกรรมการบริหาร
โรงพยาบาลทัว่ไปขนาด 120 เตียง จงัหวดันครศรีธรรมราช เพื่อปรับปรุง พฒันาการบริการของ
โรงพยาบาลทัว่ไปขนาด 120 เตียง จงัหวดันครศรีธรรมราช ในดา้นต่างๆ ให้สามารถสร้างความพึง
พอใจให้กับคนไขผู้ม้าใช้บริการมากยิ่งข้ึน ซ่ึงจะส่งผลดีประชาชน ชุมชน โรงพยาบาล สังคม
โดยรวม และประเทศชาติ 
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2. วตัถุประสงค์ของกำรวจิัย 
 
 1. เพื่อศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการท่ีมีต่อคุณภาพบริการของโรงพยาบาล
ทัว่ไป ขนาด 120 เตียง จงัหวดันครศรีธรรมราช 
 2. เพื่อศึกษาระดบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการท่ีมีต่อคุณภาพบริการของโรงพยาบาล
ทัว่ไป ขนาด 120 เตียง จงัหวดันครศรีธรรมราช 
 3. เพื่อศึกษาระดบัการรับรู้ของผูรั้บบริการท่ีมีต่อคุณภาพบริการของโรงพยาบาลทัว่ไป 
ขนาด 120 เตียง จงัหวดันครศรีธรรมราช 
 4. เพื่อศึกษาเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้ของผูรั้บบริการท่ีมีต่อคุณภาพ
บริการของโรงพยาบาลทัว่ไป ขนาด 120 เตียง จงัหวดันครศรีธรรมราช  
 

3. กรอบแนวคดิในกำรวจิัย 
 
 3.1 กรอบแนวคิดในกำรวจัิย 
  การศึกษาเร่ือง ความคาดหวงัและการรับรู้ของผูรั้บบริการท่ีมีต่อคุณภาพบริการ
ของโรงพยาบาลทัว่ไป ขนาด 120 เตียง จงัหวดันครศรีธรรมราช ผูศึ้กษาไดศึ้กษาแนวคิดและทฤษฎี
ของโดนาบีเดียน ซ่ึงประกอบดว้ย 3 ดา้น คือ โครงสร้าง กระบวนการ ผลลพัธ์ ซ่ึงแสดงเป็นกรอบ
แนวคิดท่ีใชใ้นการวจิยัไดด้งันี 
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      ตัวแปรต้น      
 
 
 
 
ตัวแปรตำม 
 
 
 
 
 
     
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี 1.1  กรอบแนวคิดในการวจิยั 

การรับรู้ของผูรั้บบริการท่ีมีต่อคุณภาพบริการของ
โรงพยาบาลทัว่ไป ขนาด 120 เตียง จงัหวดั

นครศรีธรรมราช 
 

1. โครงสร้ำง 
1.1 ดา้นองคก์ร 
1.2 ดา้นส่ิงแวดลอ้ม 
1.3 ดา้นบริการท่ีจดัให ้

2. กระบวนกำร 
 2.1 กระบวนการดูแลผูป่้วย  
 2.2 กระบวนการติดต่อส่ือสารระหวา่งบุคคล

หรือหน่วยงาน 
2.3 ระบบงาน 
2.4 คุณสมบติัของความเป็นวชิาชีพ 
2.5 ทกัษะการปฏิบติังาน 

3. ผลลพัธ์ 
3.1 การเขา้ถึงบริการสุขภาพ 
3.2 ความพึงพอใจของผูป่้วย 
3.3 คุณภาพบริการ 
3.4 ความคุม้ทุนและผลลพัธ์ในทางลบ 
3.5 การเงิน 
 
 

ปัจจัยส่วนบุคคล 
- เพศ 
- อาย ุ
- สถานภาพ 
- ระดบัการศึกษา 
- รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

ความคาดหวงัของผูรั้บบริการท่ีมีต่อคุณภาพบริการ
ของโรงพยาบาลทัว่ไป ขนาด 120 เตียง 

จงัหวดันครศรีธรรมราช 
 
1. โครงสร้ำง 

1.1 ดา้นองคก์ร 
1.2 ดา้นส่ิงแวดลอ้ม 
1.3 ดา้นบริการท่ีจดัให ้

2. กระบวนกำร 
2.1 กระบวนการดูแลผูป่้วย  
2.2 กระบวนการติดต่อส่ือสารระหวา่งบุคคล

หรือหน่วยงาน 
2.3 ระบบงาน 
2.4 คุณสมบติัของความเป็นวชิาชีพ 
2.5 ทกัษะการปฏิบติังาน 

3. ผลลพัธ์ 
3.1 การเขา้ถึงบริการสุขภาพ 
3.2 ความพึงพอใจของผูป่้วย 
3.3 คุณภาพบริการ 
3.4 ความคุม้ทุนและผลลพัธ์ในทางลบ 
3.5 การเงิน 
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4. ขอบเขตของกำรวจิัย   
 
 เป็นการวิจยัเชิงส ารวจ (Survey Research) ซ่ึงเป็นการวิจยัเชิงปริมาณ เคร่ืองมือท่ีใช้ใน
การวจิยัเป็นแบบสอบถาม ในการเก็บขอ้มูลและการวิเคราะห์ขอ้มูล โดยใชส้ถิติการแจกแจงความถ่ี 
(Frequency) คะแนนร้อยละ (Percentage) การหาคะแนนเฉล่ีย (Mean) และการหาคะแนนเฉล่ีย
เบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 4.1 ขอบเขตด้ำนประชำกร 
  ประชำกร 
  ประชากรท่ีใช้ในการศึกษา ได้แก่ ประชาชนผูม้ารับบริการแผนกผูป่้วยนอก
ทั้ งหมดของโรงพยาบาลทัว่ไป จ านวน 120 เตียง จงัหวดันครศรีธรรมราช จ านวน 129,000 คน 
(ขอ้มูลจากทีมบริหารความเส่ียง โรงพยาบาลทัว่ไปขนาด 120 เตียง จงัหวดันครศรีธรรมราช, 2560) 
  กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี ไดแ้ก่ ผูใ้ชบ้ริการแผนกผูป่้วยนอกทุกแผนก 
โรงพยาบาลทัว่ไป ขนาด 120 เตียง จงัหวดันครศรีธรรมราช จ านวน 399 คน ก าหนดขนาดตวัอยา่ง
โดยใชสู้ตรค านวณของทาโร ยามาเน่ ผูว้จิยัท าการเก็บรวบรวม จ านวน 400 คน 
 4.2 ขอบเขตด้ำนเนือ้หำ 
  เน้ือหาท่ีใช้ในการศึกษาวิจัยในคร้ังน้ี ได้แก่ ความคาดหวงัและการรับรู้ของ
ผูรั้บบริการท่ีมีต่อคุณภาพบริการของโรงพยาบาลทัว่ไป ขนาด 120 เตียง จงัหวดันครศรีธรรมราช
ประกอบดว้ยจ านวน 3 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นโครงสร้าง ดา้นกระบวนการ และ ดา้นผลลพัธ์ 
 4.3 ขอบเขตด้ำนเวลำ 
  ศึกษาความคาดหวงัและการรับรู้ของผู ้รับบริการท่ีมีต่อคุณภาพบริการของ
โรงพยาบาลทั่วไป ขนาด 120 เตียง จังหวดันครศรีธรรมราชช่วงระหว่างเดือนกุมภาพนัธ์ – 
พฤษภาคม พ.ศ. 2562 
 

5. นิยำมศัพท์เฉพำะ 
 
 5.1 ควำมคำดหวัง หมายถึง ส่ิงท่ีผูรั้บบริการตอ้งการ รู้สึก หรือคิดอยา่งมีวิจารณญาณ
ตามท่ีคาดการณ์ไว้ล่วงหน้า จากการให้บริการของบุคลากรแผนกต่างๆ ท่ีปฏิบัติงานอยู่ใน
โรงพยาบาลทัว่ไป ขนาด 120 เตียง จงัหวดันครศรีธรรมราช 
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 5.2 กำรรับรู้ หมายถึง กระบวนการประมวลและตีความขอ้มูลต่างๆ ท่ีอยู่รอบตวัของ
ผูรั้บการบริการ ท่ีไดจ้ากการรู้สึกท่ีไดรั้บจากการใหบ้ริการของบุคลากรแผนกต่างๆ ท่ีปฏิบติังานอยู่
ในโรงพยาบาลทัว่ไป ขนาด 120 เตียง จงัหวดันครศรีธรรมราช 
 5.3 โครงสร้ำง หมายถึง สภาวะท่ีเก่ียวขอ้งการบริการ/ดูแลผูป่้วย หรือระบบการบริการ  
สุขภาพ ซ่ึงเป็นปัจจยัท่ีส าคญัส่งผลต่อคุณภาพการดูแล ในท่ีน้ีรวมถึง เกณฑ์การประเมินโครงสร้าง 
(Structure criteria) แบ่งออกเป็น 3 ดา้น คือ ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ  
 5.4 ด้ำนองค์กร ได้แก่ โรงพยาบาลและหน่วยงานต่างๆในส่วนของโรงพยาบาล
ประเมินจากเป้าหมาย พนัธกิจ ปรัชญาของโรงพยาบาล จ านวนเตียง แหล่งทุนต่างๆ ประสิทธิภาพ
การใชจ่้ายเงิน การบริการงาน ภาวะผูน้ า การส่ือสาร สัมพนัธภาพของบุคลากร ขวญัก าลงัใจ ความ
พึงพอใจในงานและการโยกยา้ยงาน เป็นต้น  และ ในหน่วยงานโดยเฉพาะ ในองค์กรของ
โรงพยาบาล จะมีการประเมินจาก ปรัชญา วตัถุประสงคข์องการพยาบาล อตัราก าลงัความสามารถ
ของบุคคล การพฒันาบุคลากร รูปแบบการนิเทศงาน จ านวนผูป่้วย และ จ านวนวนัท่ีผูป่้วยนอนใน
โรงพยาบาล 
 5.5 ด้ำนส่ิงแวดล้อม เช่น สภาพอาคารหรือตึกผูป่้วย การบ ารุงรักษา ความสะอาด 
อุปกรณ์ต่างๆ รวมทั้งบรรยากาศภายในโรงพยาบาล  
 5.6 ด้ำนบริกำรที่จัดให้ เช่น มีความเสมอภาค การเขา้ถึงบริการของผูใ้ช้บริการความ
สอดคลอ้งของบริการกบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 
 5.7 กระบวนกำร หมายถึง กิจกรรมท่ีใหก้ารดูแลสุขภาพ รวมทั้งดา้นการรักษาพยาบาล 
การป้องกนัโรค การฟ้ืนฟูสภาพ การสอนแนะน าผูป่้วย ซ่ึงโดยทัว่ไปเป็นกิจกรรมของบุคลากรท่ี
ส่วนเก่ียวขอ้งโดยตรงกบัการดูแลผูป่้วยและญาติประกอบดว้ยการประเมิน กระบวนการดูแลผูป่้วย
กระบวนการติดต่อส่ือสารระหวา่งบุคคล หรือหน่วยงาน วิธีการจดั ระบบงาน คุณสมบติัของความ
เป็นวชิาชีพ คุณสมบติัส่วนบุคคลของบุคคลและทกัษะการปฏิบติังาน 
 5.8 ผลลัพธ์  หมายถึง ผลท่ีเกิดกับผู ้ป่วยและผลท่ีมาจากการดูแล รวมถึงการ
เปล่ียนแปลงดา้นสุขภาพ การเปล่ียนแปลงระดบัความรู้ ความเช่ือต่างๆ ดา้นสุขภาพของผูป่้วยและ
ญาติ ความพึงพอใจในการรับบริการของผู ้ป่วยและญาติ ได้แก่ การประเมินภาวะสุขภาพ
ความสามารถของร่างกาย ความพึงพอใจของผูป่้วย การใชบ้ริการสุขภาพของผูใ้ช้บริการความคุม้
ทุนและผลลพัธ์ในทางลบ เช่น การเกิดภาวะแทรกซ้อน การกลบัเขา้มารับการรักษาอีก การให้ยา
ผดิพลาดและการท่ีไม่ประสานกนั เป็นตน้ 
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 5.9 กำรบริกำร หมายถึง กระบวนการ หรือกระบวนกิจกรรมในการส่งมอบบริการจาก
ผูบ้ริการไปยงัผูรั้บบริการ โดยมีส่ิงต่างๆ ท่ีเก่ียวข้องคือ กระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 
เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ ส่ิงอ านวยความสะดวก และคุณภาพการใหบ้ริการ 
 5.10 ผู้รับบริกำร หมายถึง ประชาชนในเขตพื้นท่ี ท่ีเขา้มารับการบริการของเจา้หน้าท่ี
แผนกต่างๆ ของโรงพยาบาลทัว่ไปขนาด 120 เตียง จงัหวดันครศรีธรรมราช 
 5.11 โรงพยำบำล หมายถึง สถานท่ีส าหรับตรวจ รักษา และป้องกนัโรค รวมทั้งมีเตียง
ให้ผูป่้วยนอนพกัรักษาตวัดว้ย มีทั้งของรัฐบาล และเอกชน ซ่ึงในท่ีน้ีหมายถึง โรงพยาบาลทัว่ไป
ขนาด 120 เตียง จงัหวดันครศรีธรรมราช 
 

6. ประโยชน์ทีไ่ด้รับจำกกำรวจิัย 
 
 6.1 ท าให้ทราบระดบัความคาดหวงัและการรับรู้ของผูรั้บบริการท่ีมีต่อคุณภาพบริการ
ของโรงพยาบาลทัว่ไป ขนาด 120 เตียง จงัหวดันครศรีธรรมราช 
 6.2 ท าให้ทราบผลการเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้ของผูรั้บบริการท่ีมีต่อ
คุณภาพบริการของโรงพยาบาลทัว่ไป ขนาด 120 เตียง จงัหวดันครศรีธรรมราชตามปัจจยัส่วน
บุคคลท่ีแตกต่างกนั 
 6.3 ผลท่ีไดจ้ากการวิจยัไปใชเ้ป็นแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการของ
โรงพยาบาลทัว่ไปขนาด 120 เตียง จงัหวดันครศรีธรรมราช ใหมี้คุณภาพและมีมาตรฐานท่ีสูงข้ึนต่อไป 
 
 
 
 



บทที ่2 

วรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 
 
 

 การศึกษาเร่ือง ความคาดหวงัและการรับรู้ของผูรั้บบริการท่ีมีต่อคุณภาพบริการของ
โรงพยาบาลทัว่ไป ขนาด 120 เตียง จงัหวดันครศรีธรรมราชผูว้ิจยัไดศึ้กษาเอกสารและงานวิจยัท่ี
เก่ียวขอ้งกบัความคาดหวงัและการรับรู้ของผูรั้บบริการท่ีมีต่อคุณภาพบริการโดยน าเสนอแนวคิด 
ทฤษฏีและผลงานวจิยัต่างๆ ดงัน้ี 
 1. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความคาดหวงั 
  1.1 ความหมายของความคาดหวงั 
  1.2 ลกัษณะความคาดหวงั 
  1.3 การก าหนดความคาดหวงั 
  1.4 ปัจจยัก าหนดความคาดหวงั 
  1.5 ทฤษฎีความคาดหวงัของ Vroom 
 2. การรับรู้คุณภาพบริการ 
  2.1 แนวคิดเก่ียวกบัการรับรู้ 
  2.2 แนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ 
  2.3 การรับรู้คุณภาพบริการ 
 3. แนวคิดคุณภาพบริการ 
  3.1 แนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพบริการ 
  3.2 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพการบริการของสถานพยาบาล 
 4. บริบททัว่ไปของโรงพยาบาลทัว่ไป ขนาด 120 เตียง จงัหวดันครศรีธรรมราช 
 5. งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
  5.1 งานวจิยัในประเทศ 
  5.2 งานวจิยัต่างประเทศ 
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1. แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัความคาดหวงั 
 
 1.1 ความหมายของความคาดหวงั 
  พรพิมล ริยาย และคณะ (2556) ไดใ้หค้วามหมาย ความคาดหวงั หมายถึง ความตอ้งการ 
ความรู้สึก การรับรู้ การคาดการณ์ ถึงส่ิงท่ีบุคคลปรารถนาจะเป็นหรือจะไดม้าในอนาคต 
  สิริวรรค ์อศัวกุล (2556) ไดใ้ห้ความหมายไวว้า่ ความคาดหวงั หมายถึง ความคาดหวงั
ของมนุษยเ์ป็นการคิดล่วงหนา้ไวก่้อน ซ่ึงอาจจะไม่เป็นไปตามท่ีคิดไว ้แต่มีบทบาทส าคญัต่อพฤติกรรม
ของบุคคล 
  ชิษณุกร พรภาณุวิชญ์ (2554) ได้ให้ความหมายไว้ว่า ความคาดหวงั หมายถึง 
ความรู้สึก ความคิดเห็น การรับรู้ การตีความ หรือการคาดการณ์ต่อเหตุการณ์ต่าง ๆ ท่ียงัไม่เกิดข้ึนของ
บุคคลอ่ืน ท่ีคาดหวงัในบุคคลท่ีเก่ียวขอ้งกบัตน โดยคาดหวงัหรือตอ้งการใหบุ้คคลนั้นประพฤติปฏิบติั
ในส่ิงท่ีตนตอ้งการ หรือคาดหวงัเอาไว ้
  ฤทยั นิธิธนวชิิต (2553) ไดใ้หค้วามหมายไวว้า่ ความคาดหวงั เป็นความคิด ความเช่ือ 
ความต้องการ ความมุ่งหวงัหรือความรู้สึกของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงหน่ึง เช่น บุคคล การกระท าหรือ
เหตุการณ์จึงเป็นการคิดล่วงหนา้ โดยมุ่งหวงัในส่ิงท่ีเป็นไปไดว้า่จะเกิดตามท่ีตนคิดไว ้
  มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช (2550) ไดใ้ห้ความหมายไวว้า่ ความคาดหวงัของ
ผูรั้บบริการว่า การบริการอย่างใดอย่างหน่ึง ซ่ึงตรงกับความคาดหวงัเฉพาะของผูรั้บบริการ  
เพื่อสนองบริการท่ีตรงกบั ความคาดหวงั ซ่ึงจะท าให้ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจ หรืออาจเกิด
ความประทบัใจข้ึนไดห้ากการบริการนั้นเกินความ 
  ทฤษฎีความคาดหวงั (Expectancy Theory) ของวิคเตอร์วรูม (Vroom) มีองค์ประกอบ
ของทฤษฎีท่ีส าคญัคือ (อญัชลี  อ่านวรุฬหวาณิช, 2557) 
  Valence หมายถึง ความพึงพอใจของบุคคลท่ีมีต่อผลลพัธ์ 
  Instrumentality หมายถึง เคร่ืองมือ อุปกรณ์ วถีิทางท่ีจะไปสู่ความพึงพอใจ 
  Expectancy หมายถึง ความคาดหวงัในตวับุคคลนั้นๆบุคคลมีความตอ้งการหลาย
ส่ิงหลายอย่าง ดงันั้น จึงพยามด้ินรนแสวงหาหรือ กระท าดว้ย วิธีใดวิธีหน่ึง เพื่อตอบสนองความ 
ตอ้งการหรือส่ิงท่ีคาดหวงัไว ้ซ่ึงเม่ือได้รับการตอบสนองแลว้ก็ตามความคาดหวงัของบุคคล จะ
ไดรั้บความพึงพอใจ ขณะเดียวกนัก็คาดหวงัในส่ิงท่ีสูงข้ึนเร่ือย  
  สรุปไดว้า่ ความคาดหวงั คือความรู้สึกความตอ้งการท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงท่ีเป็นอยู่
ในปัจจุบนัไปจนถึงอนาคตขา้งหนา้ เป็นการคาดคะเนถึงส่ิงท่ีจะมากระทบต่อ การรับรู้ของคนเรา     
โดยใชป้ระสบการณ์การเรียนรู้เป็นตวับ่งบอก 
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 1.2 ลกัษณะความคาดหวงั 
  ความคาดหวงัช่วยในการตดัสินใจของแต่ละคนในการเลือกการกระท าไวท้ั้งน้ีทั้งนั้น
ข้ึนอยู่กบัลกัษณะ และความแตกต่าง ของแต่ละบุคคล และ สภาพแวดลอ้มซ่ึงเป็นองค์ประกอบทีมี
ความส าคญั ท่ีจะท าใหค้วามคาดหวงันั้นเป็นจริงข้ึนมาได ้
  ศรีนิตย ์บุญทอง (2531) ไดก้ล่าวไวว้า่ พฤติกรรมทางสังคมของบุคคลจึงแตกต่างกนั 
ตามท่ีบุคคลไดก้ าหนดข้ึนมา 
  เกทเซนและคณะ( Getzels ; et al, 1974) ไดก้ล่าวไวว้า่ "ความคาดหวงัของบุคคลยอ่ม
แตกต่างกนัเพราะคนเราต่างก็มีความคิดและความตอ้งการแตกต่างกนั" 
  วมู (Vroom, 1964) ไดมี้คติฐานความเช่ือวา่พฤติกรรมของบุคคลเป็นผลมาจากการ
ตัดสินใจเลือกระหว่างทางเลือกต่างๆ โดยพฤติกรรมเหล่านั้ นมีระบบ มีความสัมพันธ์กับ 
กระบวนการทางจิตใจไดแ้ก่ การรับรู้ ความเช่ือ เจคติ โดยเกิดจากแรงจูงใจ 
 1.3 การก าหนดความคาดหวงั 
  นวลจนัทร์ เพิ่มพูนรัตนกุล (2540) กล่าวถึง การก าหนดความคาดหวงัตามความคิด
ของเดอเช็คโค วา่การก าหนดความคาดหวงัของบุคคล นอกจาก ข้ึนอยูก่บั ระดบัความยากง่ายของ
งานแลว้ ยงัข้ึนอยูก่บัประสบการณ์ท่ีผ่านมาในคร้ังนั้น ๆ ดว้ย ดงัท่ีเดอเช็คโค ไดก้ล่าวไวว้า่ การท่ี
บุคคลเคย ประสบความส าเร็จในการท างานนั้น ๆ มาก่อน ก็จะก าหนดความคาดหวงัในการท างาน 
ในคราวต่อไปสูงข้ึน และใกลเ้คียงกบั ความสามารถจริงมากข้ึน แต่ในทางตรงกนัขา้มระดบัความ
คาดหวงัต ่าลงมา เพื่อป้องกนัมิให้ตนเกิดความรู้สึกลม้เหลว จากการท่ีวางระดบัความคาดหวงัไวสู้ง
กวา่ความสมารถจริง 
  สมลกัษณ์  เพชรช่วย (2540) ได้สรุปความคาดหวงัไวว้่า การท่ีบุคคลจะก าหนด
ความคาดหวงัของคนนั้ นจะต้องประเมินความเป็นไปได้ด้วย ทั้ งน้ีเพราะความคาดหวงัเป็น
ความรู้สึกนึกคิด และคาดการณ์ของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง  
 1.4 ปัจจัยก าหนดความคาดหวงั 
  พชัรี มหาลาภ (2558) ปัจจยัท่ีก าหนดความคาดหวงัมี 3 ประการ ไดแ้ก่ 
  1. ข้ึนอยู่กับลักษณะความแตกต่างของแต่ละบุคคล และสภาพแวดล้อม ความ
คาดหวงัและการแสดงออกจึงแตกต่างกัน เพราะความคิดความต้องการของแต่ละ บุคคลเน้น
แตกต่างกนั 
  2. ข้ึนอยูก่บัความยากง่ายของงาน และประสบการณ์ท่ีผา่นมาในคร้ังนั้นๆ 
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  3. ข้ึนอยูก่บัการประเมินความเป็นไปได ้เพราะความคาดหวงัเป็นความรู้สึกนึกคิด
และ การคาดการณ์ของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง โดยส่ิงนั้น ๆ อาจเป็นรูปธรรมหรือนามธรรมก็ได้
จะเป็นการประเมินคะแนน  
 1.5 ทฤษฎคีวามคาดหวงัของ Vroom 
  ทฤษฎีความคาดหวงัถูกน าเสนอโดย Victor Vroom (1964) ได้เสนอรูปแบบของ
ความคาดหวงัในการท างานซ่ึงไดรั้บความนิยมอยา่งมากในการอธิบายกระบวนการจูงใจของมนุษย์
ในการท างาน 
  Vroom ได้เสนอรูปแบบของความคาดหวงัในการท างานเรียกว่า VIE Theory ซ่ึง
ไดรั้บความนิยมอยา่งมากในการอธิบายกระบวนการจูงใจของมนุษยใ์นการท างาน 
  V = Valance หมายถึงระดบัความรุนแรงของความตอ้งการของบุคคลในเป้าหมาย
รางวลัคือคุณคะแนนหรือความส าคญัของรางวลัท่ีบุคคลใหก้บัรางวลันั้น 
  I = Instrumentality หมายถึงความเป็นเคร่ืองมือของผลลพัธ์ (Outcomes) หรือรางวลั
ระดบัท่ี 1 ท่ีจะน าไปสู่ผลลพัธ์ท่ี 2 หรือรางวลัอีกอย่างหน่ึง คือเป็นการรับรู้ในความสัมพนัธ์ของ
ผลลพัธ์ท่ีได ้(เช่ือมโยงรางวลักบัผลงาน) 
  E = Expectancy ไดแ้ก่ ความคาดหวงัถึงความเป็นไปไดข้องการไดซ่ึ้งผลลพัธ์หรือ
รางวลัท่ีตอ้งการเม่ือแสดงพฤติกรรมบางอย่าง (การเช่ือมโยงระหว่างผลงานกบัความพยายาม)  
ซ่ึงจะสนบัสนุนต่อวตัถุประสงคข์ององคก์ารโดย 
  1. สร้างความคาดหวังโดยมีแรงดึงดูด ซ่ึงผู ้บริหารจะต้องคัดเลือกบุคคลท่ีมี
ความสามารถ ให้การอบรมพวกเขา ให้การสนับสนุนพวกเขาด้วยทรัพยากรท่ีจ าเป็น และระบุ
เป้าหมายการท างานท่ีชดัเจน 
  2. ให้เกิดความเช่ือมโยงรางวลักบัผลงานโดยผูบ้ริหารควรก าหนดความสัมพนัธ์
ระหวา่งผลการปฏิบติังานกบัรางวลัใหช้ดัเจน และเนน้ย  ้าในความสัมพนัธ์เหล่าน้ี โดยการให้รางวลั
เม่ือบุคคลสามารถบรรลุผลส าเร็จในการปฏิบติังาน 
  3. ให้เกิดความเช่ือมโยงระหวา่งผลงานกบัความพยายาม มีการแบ่งรางวลัออกเป็น 
2 ประเภท คือ 
   3.1 รางวลัภายนอก (Extrinsic rewards) เป็นรางวลัท่ีนอกเหนือจากการท างาน 
เช่น การเพิ่มคะแนนตอบแทน การเล่ือนต าแหน่ง หรือผลประโยชน์ตอบแทนอ่ืน ๆ (Schermerhorn, 
Hunt and Osborn, 2003) หรือเป็นผลลพัธ์ของการท างาน ซ่ึงมีคุณคะแนนเชิงบวกท่ีให้กบับุคคลใน
การท างาน 
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   3.2 รางว ัลภายใน (Intrinsic rewards) เป็นรางว ัลซ่ึงเป็นส่วนหน่ึงของงาน 
ประกอบดว้ย ความรับผดิชอบ ความทา้ทาย หรือเป็นผลลพัธ์ของการท างานท่ีมีคุณคะแนน เชิงบวก 
ซ่ึงบุคคลไดรั้บโดยตรงจากผลลพัธ์ของการท างาน ตวัอย่างเช่น ความรู้สึกของความส าเร็จในการ
ปฏิบติังานท่ีความทา้ทาย 
  แนวทางในการจดัสรรรางวลัภายนอก มีดงัน้ี 
  1. ระบุถึงพฤติกรรมท่ีพึงพอใจใหช้ดัเจน 
  2. ธ ารงรักษาการใหร้างวลัท่ีมีศกัยภาพท่ีจะช่วยใหเ้กิดการเสริมแรงเชิงบวก 
  3. คิดเสมอวา่บุคคลจะมีความแตกต่างกนั จึงตอ้งให้รางวลัท่ีมีคุณคะแนนเชิงบวก
ส าหรับแต่ละบุคคล 
  4. ให้แต่ละบุคคลรู้อย่างชัดเจนถึงส่ิงท่ีเขาจะต้องปฏิบัติเพื่อให้ได้รับรางวลัท่ี
ตอ้งการ ก าหนดเป้าหมายใหช้ดัเจนและใหข้อ้มูลป้อนกลบัในการปฏิบติังาน 
  5. การจดัสรรรางวลัใหอ้ยา่งทนัทีทนัใดเม่ือเกิดพฤติกรรมท่ีพึงพอใจ 
  6. จดัสรรรางวลัใหต้ามตารางท่ีก าหนดเพื่อใหเ้กิดการเสริมแรงเชิงบวก 
  สรุปได้ว่า ความคาดหวงัเป็นความรู้สึกของบุคคลถึงพฤติกรรม หรือต าแหน่ง  
ท่ีเหมาะสมของตนเอง หรืออาจเป็นความรู้สึกถึงความเหมาะสมในบทบาทของผูอ่ื้น หรืออีกนัย
หน่ึงความคาดหวงัของบุคคล เป็นความรู้สึกของบุคคลต่อตนเองอย่างหน่ึงว่าตนเองควรจะ
ประพฤติปฏิบติัอยา่งไรในสถานการณ์ต่าง ๆ หรือต่องานท่ีตนรับผิดชอบอยู ่ความคิดดงักล่าวน้ียงั
รวมไปถึงการคิดถึงบุคคลอ่ืน เช่น ผูบ้งัคบับญัชา ผูใ้ตบ้งัคบับญัชา และผูร่้วมงาน 
 

2. การรับรู้คุณภาพบริการ 
 
 2.1 แนวคิดเกีย่วกบัการรับรู้ 
  Assael (1998) ไดใ้ห้ความหมายของการรับรู้ว่าเป็นกระบวนการของบุคคลในการ
เลือก (Select) ประมวล (Organize) และตีความ (Interpret) ส่ิงเร้าจนเกิดเป็นภาพของส่ิงนั้น ๆ      
การรับรู้ของผูบ้ริโภคแต่ละคนจึงแตกต่างกนั 
  โยธิน ศนัสนยทุธ (2561) ไดใ้หค้วามหมายของ การรับรู้ หมายถึง การตีความหมาย
การรับสัมผ ัสออกเป็นส่ิงหน่ึงส่ิงใดท่ีมีความหมาย ซ่ึงการ ตีความหมายนั้ นจะต้องอาศัย
ประสบการณ์หรือการเรียนรู้ถา้ปราศจากการเรียนรู้หรือประสบการณ์ จะไม่มีการรับรู้แต่มีพียงการ
รับสัมผสัเท่านั้น และการรับรู้เป็นส่ิงเลือกคือ บุคคลจะเลือกรับรู้ส่ิงเร้า บางอยา่งท่ีสนใจ ไม่ไดรั้บรู้
ไปหมดทุกอยา่ง  
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 2.2 แนวคิดเกีย่วกบัคุณภาพการบริการ 
  Zeithaml and Bitner (1996) ไดก้ล่าวไวว้า่ คุณภาพการบริการ หมายถึง ส่ิงท่ีก าหนด
ความพึงพอใจ หรือพึงพอใจน้อยของผูบ้ริโภค ซ่ึงมีปัจจยั 5 ประการท่ี เก่ียวข้องกับระดับของ
คุณภาพบริการ และใชเ้ป็นแนวทาง ในการประเมินคุณภาพของบริการดงัน้ี  
  1. ความเช่ือถือ และไวว้างใจได ้(Reliability) หมายถึง ความสามารถ ในการปฏิบติั
ไดอ้ยา่งอิสระในการให้บริการท่ีองคก์าร สัญญาต่อผูรั้บบริการถึงความเช่ือถือไดใ้นบริการ มีความ 
ถูกตอ้ง  
  2. การตอบสนอง ต่อผูรั้บบริการ (Responsiveness) หมายถึง บุคลากรผูใ้หบ้ริการมี
ความเตม็ใจในการใหก้ารช่วยเหลือและพร้อม ท่ีจะใหบ้ริการแก่ผูรั้บบริการในทุกเร่ือง  
  3. การรับรอง ความเช่ือมัน่ การรับประกนั (Assurance) หมายถึง ความรู้ความเช่ียวชาญ 
ความสุภาพอ่อนนอ้ม มีมารยาท อนังามในการให้บริการของบุคลากร 
  4. การเอาใจใส่ผูรั้บ บริการ (Empathy) หมายถึง ความพยายามของผูใ้ห้ บริการใน
การเขา้ใจถึงความตอ้งการของผูรั้บบริการ 
  5. การสามารถจบัตอ้งได้ (Tangibles) หมายถึง ลกัษณะท่ีปรากฏให้เห็นได้อย่าง
ชัดเจนทางกายภาพ ของสถานท่ีส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ อุปกรณ์เคร่ืองมือ บุคลากร และ 
อุปกรณ์ในการส่ือสาร 
  ในการศึกษาการรับรู้คุณภาพการให้บริการนั้น สามารถสรุปไดว้่าคุณภาพบริการ
ต้องความเช่ือถือ และไว้วางใจได้ การตอบสนอง ต่อผู ้รับบริการ การรับรอง ความเช่ือมั่น  
การรับประกนั การเอาใจใส่ผูรั้บ บริการ มีส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ 
 2.3 การรับรู้คุณภาพการบริการ 
  Gronroos, C. (1988) กล่าวถึงเง่ือนไขการรับรู้คุณภาพการบริการท่ีดี ไว ้6 ประการ ดงัน้ี 
  1. ความเป็นมืออาชีพ และทกัษะในการบริการ ผูรั้บบริการจะรับรู้คุณภาพบริการที
ดีไดเ้ม่ือผูใ้หบ้ริการมีความรู้ทกัษะในการแกปั้ญหาอยา่งมืออาชีพ 
  2. ทัศนคติและพฤติกรรมเป็นความรู้สึกของผู ้บริการท่ีมีต่อเจ้าหน้าท่ีบริการ
พิจารณาเก่ียวกบัความเอาใจใส่ในการแกปั้ญหาดว้ยความเตม็ใจ โดยทนัที 
  3. การเขา้ถึงบริการง่าย และมีความยืดหยุน่ ผูรั้บบริการจะพิจารณาจากผูใ้ห้บริการ
ประกอบไปดว้ย สถานท่ี ชัว่โมงการท างาน ตวัพนกังาน และระบบการท างาน ไดถู้กออกแบบให้
ง่ายต่อการเขา้ถึง บริการ รวมถึงมีการไปรับบริการใหต้รงกบัความตอ้งการของผูม้ารับบริการ 
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  4. ความไวว้างใจ และความซ่ือสัตยข์องผูใ้ห้บริการ ผูรั้บบริการจะรู้วา่เม่ือใดก็ตามท่ีมี
การตกลงใชบ้ริการเกิดข้ึน สามารถท่ีจะไวใ้จผูใ้หบ้ริการ สามารถท่ีจะไวว้างใจผูใ้ห้บริการได ้โดยจะท า
ตามสัญญาท่ีตกลงไว ้ซ่ึงถือวา่เป็นส่ิงท่ีผูรั้บบริการมีความสนใจเป็นพิเศษ 
  5. การชดเชย เม่ือใดก็ตามท่ีผูรั้บบริการมีความรู้สึกว่าบางอย่างผิดปกติหรือไม่
เป็นไปตามความคาดหวงั ผูใ้หบ้ริการจะตอ้งแกไ้ขใหเ้ป็นไปตามความคาดหวงัของลูกคา้อยา่งทนัที 
  6. ความมีข่ือเสียงของผู ้ให้บริการ ผู ้รับบริการมักเช่ือว่าการให้บริการของ 
ผูใ้หบ้ริการสามารถเช่ือถือได ้และเหมาะสมกบัคุณค่าของเงินท่ีจ่ายไป 
 
3.  แนวคิดคุณภาพบริการ 
 
 3.1 แนวคิดเกีย่วกบัคุณภาพบริการ 
  ความหมายเก่ียวกบัคุณภาพบริการ 
  วิภาดา คุณาวิกติกุล และคณะ (2549) ให้ความหมาย คุณภาพบริการ หมายถึง  
การตอบสนองความตอ้งการของผูป่้วย ดา้นร่างกายจิตใจอารมณ์สังคม และจิตวิญญาณ ดว้ยความ
เอ้ืออาทร เพื่อให้ผูป่้วยหายจากภาวะท่ีเจ็บป่วย มีสุขภาพดีสามารถด ารงชีวิตอยูอ่ยา่งปกติได ้ซ่ึงทั้ง
ผูป่้วยและพยาบาลมีความพึงพอใจ  
  ฟาริดา อิบราฮิม (2542) ให้ความหมาย คุณภาพบริการ หมายถึง บริการท่ีบอก  
ถึงความส าเร็จอนัเกิดจากการปฏิบติัท่ีตั้งใจ สามารถวดัไดใ้นมิติต่างๆ คือการให้บริการเบ้ืองตน้         
มีตวัก าหนดท่ีชัดเจนในการปฏิบติัการพยาบาลในผลลพัธ์ท่ียอมรับ สร้างความมัน่ใจในบริการ 
ท่ีไดรั้บ บอกถึงระดบัความน่าจะเป็นท่ีเป็นความเป็นเลิศ เปรียบเทียบกบัมาตรฐานท่ีก าหนด การใช ้
ทรัพยากรท่ีมีให้เกิดประโยชน์สูงสุด มีการปรับปรุงให้อยู่ในระดับท่ีผูป่้วยต้องการ เป็นส่ิงท่ี
พยาบาลและผูป่้วยรับรู้ไดว้า่มีคุณภาพ  
  ส านักการพยาบาล กรมการแพทย ์กระทรวงสาธารณสุข (2550) ให้ความหมาย 
คุณภาพบริการ หมายถึง คุณลักษณะของการบริการพยาบาลท่ี เป็นไปตามมาตรฐานวิชาชีพ 
ปราศจากขอ้ผดิพลาดและมีผลลพัธ์ตามหลกัวชิาการ ตามความคาดหวงัของผูป่้วยและครอบครัว  
  เพญ็จนัทร์ แสนประสาน (2554) ใหค้วามหมาย คุณภาพบริการ หมายถึง ความสามารถ
ตอบสนองความต้องการของผูป่้วยด้านสุขภาพ โดยครอบคลุมบริการหลัก (Core service) บริการท่ี
เก่ียวเน่ือง (Peripheral service) ซ่ึงคาดหวงัไวแ้ละนอกเหนือความคาดหมาย จนเกิดความประทบัใจ 
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  Parasuraman, Zeithamal and Berry (1985) ให้ความหมาย คุณภาพบริการหมายถึง 
คุณภาพบริการในสายตาผูป่้วยเกิดจากการเปรียบเทียบความคาดหวงัในบริการกบัการบริการท่ี
ไดรั้บจริง หากบริการท่ีไดรั้บจริงสูงกวา่หรือเท่ากบัความคาดหวงัจะถือวา่การบริการนั้นมีคุณภาพ 
  จากความหมายคุณภาพบริการ ดงักล่าวขา้งตน้ สรุปไดว้า่ คุณภาพบริการพยาบาล 
หมายถึง คุณลกัษณะของการบริการพยาบาลท่ีสามารถตอบสนองความต้องการของผูป่้วยด้าน
สุขภาพ เพื่อให้ผูป่้วยหายจากภาวะท่ีเจ็บป่วย มีสุขภาพดีสามารถด ารงชีวิตอยู่อย่างปกติได้ ตาม
ความคาดหวงัของผูป่้วยและครอบครัว และจนมีความพึงพอใจ 
  1. แนวคิดเกีย่วกบัคุณภาพบริการ 
   แนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพบริการแบ่งเป็น 3 แนวคิด ไดแ้ก่ แนวคิดคุณภาพบริการ
พยาบาลของพาราสุมาน มาตรฐานบริการพยาบาลผูป่้วยในของส านกัการพยาบาล และมาตรฐาน
บริการสาธารณสุข ดงัรายละเอียดต่อไปน้ี 
   1.1 แนวคิดคุณภาพบริการ 
    แนวคิดการก าหนดผลลพัธ์ของ Donabedian เป็นผูก้  าหนดกรอบแนวคิดน้ี 
ซ่ึงวงการแพทย ์พยาบาล และสาธารณสุข ต่างนิยมใช้แนวคิดดงักล่าว แนวคิดน้ีประกอบดว้ย  3 
ดา้น คือ ดา้นโครงสร้าง กระบวนการ และผลลพัธ์  
    1.1.1 โครงสร้าง หมายถึง สภาวะท่ีเก่ียวข้องการบริการ/ดูแลผูป่้วย หรือ
ระบบการบริการ  สุขภาพ ซ่ึงเป็นปัจจยัท่ีส าคญัส่งผลต่อคุณภาพการดูแล ในท่ีน้ีรวมถึง 
     1) การน าองค์กร 
     2) การวางแผนกลยทุธ์ 
     3) การวดั การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้ 
     4) ทรัพยากรมนุษย์ 
    1.1.2 กระบวนการ หมายถึง กิจกรรมท่ีให้การดูแลสุขภาพ รวมทั้งดา้นการ
รักษาพยาบาล การป้องกนัโรค การฟ้ืนฟูสภาพ การสอนแนะน าผูป่้วย ซ่ึงโดยทัว่ไปเป็นกิจกรรม
ของบุคลากรท่ีส่วนเก่ียวขอ้งโดยตรงกบัการดูแลผูป่้วยและญาติ 
    1.1.3 ผลลัพธ์ หมายถึง ผลท่ีเกิดกบัผูป่้วยและผลท่ีมาจากการดูแล รวมถึง
การเปล่ียนแปลงดา้นสุขภาพ การเปล่ียนแปลงระดบัความรู้ ความเช่ือต่างๆ ดา้นสุขภาพของผูป่้วย
และญาติ ความพึงพอใจในการรับบริการของผูป่้วยและญาติ 
   1.2 แนวคิดของ Donabedian (รัชนี ไตรยะวงศ์, 2550) ในการประเมินคุณภาพ
การบริการเป็นการประเมินความสัมพนัธ์ของโครงสร้าง (Structure) กระบวนการ (Process) และ
ผลลัพธ์ท่ีเกิดข้ึน (Outcome) ซ่ึงเป็นแนวคิดท่ีว่าถ้าจะให้บริการท่ีมีคุณภาพหรือเกิดผลลัพธ์ท่ี
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ตอ้งการประเมิน 3 องคป์ระกอบน้ี ไดแ้ก่ โครงสร้าง หมายถึง การประเมินท่ีเก่ียวขอ้งกบัองคก์รท่ีมี
อิทธิพลต่อกระบวนการให้บริการและผลลพัธ์ท่ีเกิดข้ึนกบัผูใ้ชบ้ริการ ไดแ้ก่ โครงสร้างการบริการ
งานขององคก์ร (Organizational structure) ทรัพยากรบุคคล (Human resources) และ ทรัพยากรดา้น
วสัดุอุปกรณ์ (Material resources) การประเมินกระบวนการ หมายถึง การประเมินกิจกรรมดูแล
สุขภาพของผูใ้ช้บริการเองและกิจกรรมการให้ดูแลผูป่้วยของบุคลากรทางสุขภาพ การประเมิน
ผลลพัธ์ เป็นกระบวนการประเมินผลท่ีเกิดข้ึนจากกระบวนการให้บริการทั้ง 3 องค์ประกอบน้ีมี
ความสัมพนัธ์กัน ถ้าโครงสร้างขององค์กรดี ส่งผลให้กระบวนการด าเนินงานหรือการบริการ
สุขภาพท่ีดีแก่ผูใ้ช้บริการและผูใ้ห้บริการ การประเมินความสัมพนัธ์ระหว่างกระบวนการและ
ผลลพัธ์ตอ้งพิจารณาให้แน่ชดัวา่ผลลพัธ์นั้นๆเกิดจากกระบวนการดูแลท่ีเก่ียวขอ้งหรือก่อใหเ้กิดผล
ท่ีตอ้งการประเมิน ถา้ไม่ใช่ก็ไม่สามารถน ามาประเมินคุณภาพของกระบวนการดูแลนั้นๆ ได ้ 
    1.2.1 เกณฑ์การประเมินโครงสร้าง (Structure criteria) แบ่งออกเป็น 3 ดา้น 
คือ ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ  
     1) ด้านองค์กร ไดแ้ก่ โรงพยาบาลและหน่วยงานต่าง ๆ ในส่วนของ
โรงพยาบาลประเมินจากเป้าหมาย พนัธกิจ ปรัชญาของโรงพยาบาล จ านวนเตียง แหล่งทุนต่าง ๆ 
ประสิทธิภาพการใช้จ่ายเงิน การบริการงาน ภาวะผูน้ า การส่ือสาร สัมพนัธภาพของบุคลากร  
ขวญัก าลงัใจ ความพึงพอใจในงานและการโยกยา้ยงาน เป็นตน้  และในหน่วยงานโดยเฉพาะใน
องคก์รของโรงพยาบาล จะมรการประเมินจาก ปรัชญา วตัถุประสงคข์องการพยาบาล อตัราก าลงั
ความสามารถของบุคคล การพฒันาบุคลากร รูปแบบการนิเทศงาน จ านวนผูป่้วย และ จ านวนวนัท่ี
ผูป่้วยนอนในโรงพยาบาล 
     2) ด้านส่ิงแวดล้อม เช่น สภาพอาคารหรือตึกผูป่้วยการบ ารุงรักษา 
ความสะอาด อุปกรณ์ต่าง ๆ รวมทั้งบรรยากาศภายในโรงพยาบาล  
     3) ด้านบริการท่ีจัดให้ เช่น มีความเสมอภาค การเข้าถึงบริการของ
ผูใ้ชบ้ริการความสอดคลอ้งของบริการกบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 
    1.2.2 เกณฑ์การประเมินกระบวนการ (Process criteria) ประกอบด้วย  
การประเมิน กระบวนการดูแลผูป่้วยกระบวนการติดต่อส่ือสารระหว่างบุคคล หรือหน่วยงาน 
วิธีการจดั ระบบงาน คุณสมบติัของความเป็นวิชาชีพ คุณสมบติัส่วนบุคคลของบุคคลและทกัษะ 
การปฏิบติังาน 
    1.2.3 เกณฑ์การประเมินผลลัพธ์ (Outcome criteria) ไดแ้ก่ การประเมินภาวะ
สุขภาพความสามารถของร่างกาย ความพึงพอใจของผูป่้วย การใช้บริการสุขภาพของผูใ้ช้บริการ 
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ความคุม้ทุนและผลลพัธ์ในทางลบ เช่น การเกิดภาวะแทรกซ้อน การกลบัเขา้มารับการรักษาอีก การให้
ยาผดิพลาดและการท่ีไม่ประสานกนั เป็นตน้ 
   1.3 คุณภาพบริการตามตัวช้ีวดัคุณภาพ 
    ตวัช้ีวดัคุณภาพการบริการ (Service Quality Indicators) (เสาวมาศ  เถ่ือนนาดี, 
2542) เป็นตัวบ่งช้ีถึงคุณภาพบริการเป็นเคร่ืองมือในการวดั คัดกรอง ตัวช้ีวดัคุณภาพบริการ 
ของโรงพยาบาลแบ่งออกเป็น 3 ดา้นคือ 
    1.3.1 ตัวช้ีวัดคุณภาพด้านโครงสร้าง (Structure Indicators) หรือตวับ่งช้ีถึง
การจดัระบบงานท่ีดี (Good System) ทั้งระบบบริการ (Service System) ระบบสนับสนุนบริการ 
(Supporting Service System) ระบบพฒันาบริการ (Improving Service System) และระบบบริหาร
จดัการ (Management System) 
    1.3.2 ตัวช้ีวัดคุณภาพด้านกระบวนการ (Process Indicators)  หมายถึง 
ตวัช้ีวดักระบวนการท างาน หรือ การด าเนินงานตามระบบท่ีวางไว ้(Goods Implementation) ทั้งใน
กรณีปกติและกรณีเร่งด่วน หรือกรณีพิเศษต่างๆ ตวัช้ีวดักระบวนการ ประเมินได้จากกิจกรรม 
ขั้นตอนการให้บริการในการดูแลรักษาผูป่้วย เช่น อตัราการปฏิบติังานตามระบบท่ีวางไว ้ซ่ึง
ตรวจสอบได้จากรายงานผลการปฏิบติังานหรือผูท่ี้เก่ียวขอ้งและจากการสังเกตการณ์ปฏิบติังาน
หรือใหบ้ริการต่าง ๆ ของโรงพยาบาลทัว่ไป อ าเภอทุ่งสง 
    1.3.3 ตัวช้ีวัดคุณภาพด้านผลลัพธ์ (Outcome Indicators) เป็นตวัช้ีวดัท่ีเกิด
จากการเปล่ียนภาวะสุขภาพของผูรั้บบริการ บ่งบอกถึงการได้ผลการด าเนินงานตามระบบท่ีได้ 
(Good Outcome) เช่น ระดบัความพึงพอใจของผูท่ี้เก่ียวขอ้งทั้งผูรั้บบริการและผูใ้ห้บริการ ตวัช้ีวดั
ดา้นผลลพัธ์ของบริการใชป้ระเมินส่ิงท่ีเกิดข้ึนกบัผูรั้บบริการ อาจเกิดข้ึนในขณะให้บริการซ่ึงเป็น
ผลลพัธ์ระหว่างกระบวนการ (Proximate Outcome) เช่น การได้รับผลตรวจทางห้องปฏิบัติการ 
ท่ีถูกตอ้งรวดเร็วของทางโรงพยาบาล ผลลพัธ์ขั้นสุดทา้ย (Ultimate Outcome) เช่น อตัราการติดเช้ือ
ในโรงพยาบาลทัว่ไป อ าเภอทุ่งสง ระดบัความพึงพอใจของผูป่้วยและครอบครัวท่ีเขา้รับบริการของ
รงพยาบาลทุ่งสง เป็นตน้ 
    1.3.4 มาตรฐานการบริการผู้ป่วยในของส านักการพยาบาล 
     แนวคิดเก่ียวกบัมาตรฐานการบริการพยาบาลผูป่้วยในของส านกัการ
พยาบาล (ส านกัการพยาบาล กรมการแพทยก์ระทรวงสาธารณสุข, 2554) คุณภาพบริการพยาบาล
ตามมาตรฐาน หมายถึง การปฏิบติัตามมาตรฐานท่ีกลุ่มวิชาชีพตั้งไว ้และแบ่งแนวคิดคุณภาพการ
พยาบาลตามมาตรฐาน เป็น 3 ดา้น ไดแ้ก่ 1) มาตรฐานเชิงโครงสร้าง (Structure standard) หมายถึง 
การก าหนดปรัชญา นโยบาย เป้าหมาย วตัถุประสงค์ และระบบบริการท่ีเหมาะสม สอดคลอ้งกบั
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นโยบายการสาธารณสุขของประเทศ 2) มาตรฐานเชิงกระบวนการ (Process standard) หมายถึง 
การด าเนินกิจกรรมการปฏิบติัการพยาบาลท่ีตรงตามเกณฑ์มาตรฐานการพยาบาล และ 3) มาตรฐานเชิง
ผลลพัธ์ (Outcome standard) หมายถึงคุณคะแนนการพยาบาลท่ีผูป่้วยไดรั้บ (Omachonu, 1990) 
    จากการทบทวนวรรณกรรม พบวา่ วภิาดา คุณาวกิติกุล และคณะ (2549) ได้
พฒันาตวัช้ีวดัท่ีใช้ประเมินคุณภาพการพยาบาล โดยตวัช้ีวดัครอบคลุมมาตรฐานเชิงโครงสร้าง 
มาตรฐานเชิงกระบวนการและมาตรฐานเชิงผลลพัธ์ ซ่ึงประกอบดว้ย 9 ตวัช้ีวดั ไดแ้ก่ 1) อตัราก าลงั
ของพยาบาล (Nursing staff) หมายถึง อตัราส่วนของพยาบาลวิชาชีพ ต่อบุคลากรพยาบาลระดบั
อ่ืนๆ  2) จ  านวนชัว่โมงการพยาบาล (Nursing hours) หมายถึง อตัราส่วนของชัว่โมงพยาบาลต่อการ
ดูแลผูป่้วย 1 วนันอน 3) ความสมบูรณ์แขง็แรงของผวิหนงั (Skin integrity) หมายถึง อตัราส่วนของ
ผูท่ี้เขา้รับการรักษาในโรงพยาบาล ซ่ึงมีแผลกดทบัภายใน 48 ชัว่โมง หลงัเขา้รับการรักษาอยู่ใน
โรงพยาบาล ต่อจ านวนของผูป่้วยท่ีจ าหน่ายออกจากโรงพยาบาลในช่วงเวลาเดียวกนั 4) ความพึง
พอใจในงานของบุคลากรพยาบาล (Nursing staff satisfaction) หมายถึง การรับรู้หรือความพึงพอใจ
ของพยาบาลต่อสถานการณ์การท างานของตน ซ่ึงรวมถึงสัมพนัธภาพกบัผูอ่ื้น การยอมรับโอกาส
ในความกา้วหนา้ ความปลอดภยั ความมีอิสระในการท างาน ภาระงาน คะแนนจา้งและผลตอบแทน 
และการมีส่วนร่วม 5) อตัราการติดเช้ือในโรงพยาบาล ประกอบดว้ยการติดเช้ือของระบบทางเดิน
ปัสสาวะ (Urinary tract infection) หมายถึง อตัราส่วนของผูป่้วยท่ีไดรั้บการสวนปัสสาวะ ซ่ึงมีการ
ติดเช้ือภายหลงัการเขา้รับการรักษาหลงัจากท่ีอยู่ในโรงพยาบาลแล้ว 48 ชั่วโมง ต่อจ านวนของ
ผูป่้วยท่ีจ าหน่ายออกจากโรงพยาบาลในช่วงเวลาเดียวกนั 6) การพลดัตก หกลม้ ล่ืนลม้ หรือตกเตียง 
(Fall) หมายถึง อตัราส่วนของผูท่ี้เขา้รับการรักษาในโรงพยาบาล ซ่ึงมีการพลดัตก หกลม้ขณะท่ีอยู่
ในโรงพยาบาล ต่อจ านวนของผูป่้วยท่ีจ าหน่ายออกจากโรงพยาบาลในช่วงเวลาเดียวกนั 7) ความพึง
พอใจต่อการสอนของเจ้าหน้าท่ีพยาบาล (Satisfaction with health education information) หมายถึง  
การรับรู้ของผูป่้วยเก่ียวกับความพยายามของพยาบาลในการสอน และแนะน า เก่ียวกับอาการ
เจ็บป่วยและความตอ้งการของผูป่้วย รวมทั้งวิธีการสอนและเน้ือหาสาระท่ีเหมาะสม 8) ความพึง
พอใจต่อการจดัการกับความเจ็บปวด (Satisfaction with pain management) หมายถึง การรับรู้ของ
ผูป่้วยเก่ียวกับการพยาบาลเพื่อบรรเทาอาการเจ็บปวด ซ่ึงรวมถึงการให้ยา ค า แนะน า และ 
การตอบสนองต่อความตอ้งการอ่ืนๆ และ 9) ความพึงพอใจต่อการพยาบาลท่ีไดรั้บ (Satisfaction 
with general nursing) หมายถึง การรับรู้ของผูป่้วยเก่ียวกบัการพยาบาลท่ีได้รับขณะเขา้รักษาใน
โรงพยาบาล ซ่ึงรวมทั้งด้านร่างกายจิตใจอารมณ์ และจิตวิญญาณ รวมถึงการค านึง ถึงสิทธิและ 
การมีส่วนร่วมของผูป่้วย โดยใชก้ระบวนการพยาบาลเป็นเคร่ืองมือในการวดั 
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    นอกจากน้ีส านกัการพยาบาล (ส านกัการพยาบาลกรมการแพทย ์กระทรวง
สาธารณสุข, 2554) ก าหนดตวัช้ีวดัคุณภาพซ่ึงพฒันามาจากตวัช้ีวดัของวิภาดา คุณาวิกติกุล และ
คณะ (2549) เพื่อใช้เป็นเคร่ืองช้ีวดัความส าเร็จของการพฒันาและปรับปรุงการพยาบาลให้ได้
มาตรฐานและคุณภาพประกอบดว้ย 10 ตวัช้ีวดัคือ 1) การผสมผสานอตัราก าลงั หมายถึง สัดส่วน
ร้อยละของชัว่โมงการพยาบาลของพยาบาลวชิาชีพต่อชัว่โมงการพยาบาลของพยาบาลทั้งหมดท่ีจดั
ส าหรับการดูแลผูป่้วยในโรงพยาบาล 2) จ  านวนชั่วโมงการพยาบาลต่อวนันอนของผูป่้วยใน
โรงพยาบาล หมายถึง จ านวนชัว่โมงการพยาบาลของพยาบาลวชิาชีพ พยาบาลเทคนิคผูช่้วยพยาบาล
และพนกังาน ผูช่้วยเหลือผูป่้วยท่ีกลุ่มการพยาบาลจดัใหก้ารดูแลผูป่้วยในต่อ 1 วนันอน 3) ความพึง
พอใจในการท างานของบุคลากรการพยาบาล หมายถึงความรู้สึกพึงพอใจของบุคลากรทุกระดบั ท่ี
อยู่ในกลุ่มการพยาบาลในประเด็นส าคญัเก่ียวกบัความสัมพนัธ์กบัผูร่้วมงาน ความพึงพอใจใน
ลกัษณะงาน ผลงาน และคุณภาพการดูแล การไดรั้บโอกาส การไดรั้บสวสัดิการ และความปลอดภยั
ในการท างาน ซ่ึงวดัไดจ้ากแบบประเมินความพึงพอใจในการท างาน ของบุคลากรพยาบาลในสถาน
บริการ 4) อตัราการเกิดแผลกดทบัในโรงพยาบาล 5) อตัราการติดเช้ือในโรงพยาบาลต่อ พนัวนั
นอน หมายถึง การท่ีผูป่้วยมีอาการบ่งช้ีทางคลินิกว่ามีการติดเช้ือในโรงพยาบาล 6) ประสิทธิภาพ
การเฝ้าระวงัการติดเช้ือในโรงพยาบาล 7) อตัราการติดเช้ือในทางเดินปัสสาวะจากการคาสายสวน
ปัสสาวะ 8) อตัราการกลบัเขา้รับการรักษาซ ้ า ในโรงพยาบาลภายใน 28 วนั โดยไม่ได้วางแผน 
หมายถึง การท่ีผูใ้ช้บริการกลบัเขา้รับการรักษาเป็นผูป่้วยซ ้ าดว้ยโรคและอาการเดิมภายใน 28 วนั    
9) ระดบัความพึงพอใจของผูป่้วย ต่อบริการผูป่้วยนอกและผูป่้วยใน หมายถึง ความคิดเห็นของ
ผูป่้วยต่อบริการพยาบาลท่ีไดรั้บ และ 10) ระยะเวลาวนันอนเฉล่ียของผูป่้วยในโรงพยาบาล หมายถึง 
จ านวนวนันอนพกัรักษาในโรงพยาบาลของผูป่้วยเฉล่ียต่อราย ซ่ึงตวัช้ีวดัทั้ง 10 ตวัน้ีไดน้ ามาใชว้ดั
คุณภาพการพยาบาลตามมาตรฐานในโรงพยาบาลทัว่ ประเทศท่ีสังกดักระทรวงสาธารณสุข 
    1.3.5 มาตรฐานบริการสาธารณสุข 
     กรมสนบัสนุนบริการสุขภาพ กระทรวงสาธารณสุข (2550) คุณภาพ
บริการตามมาตรฐานบริการสาธารณสุข ประกอบดว้ย10 องคป์ระกอบ ดงัต่อไปน้ี 
     1) ผลการตรวจ หมายถึง ข้อมูล (Data) ท่ีส่งมอบให้แก่ผูรั้บบริการ
ระบุวา่ตรวจพบอะไร มีลกัษะอยา่งไร หรือไม่พบอะไร 
     2) ผลการวินิจฉัยเบื้องต้นและ/หรือข้อสันนิษฐาน หมายถึง ข่าวสาร 
(Information)  ท่ีส่งมอบแก่รับบริการระบุว่า ผลสรุปจากอาการและส่ิงตรวจพบคาดว่าจะเป็นหรือ
คลา้ยโรคอะไร อาการท่ีคาดวา่จะเป็นต่อจากน้ีน่าจะเป็นเช่นไร หรือระบุวา่พบปัญหาอะไรหรือไม่
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หรือมีสภาพใดท่ีเปล่ียนแปลงไปจากเดิมบา้งและเปล่ียนไปเพียงใด รวมทั้งสภาพอาการท่ีคาดวา่จะ
เป็นต่อจากน้ีน่าจะเป็นเช่นไร 
     3) ความเห็นและค าแนะน า หมายถึง ความเห็น ค าแนะน า (Opinion & 
Suggestion) ของผูใ้ห้บริการท่ีส่งมอบให้แก่ผูป่้วย ระบุว่าควรจะต้องท าอะไรจึงจะดีท่ีสุดอาจ
ประกอบดว้ยส่ิงหน่ึงส่ิงใดหรือหลายส่ิงตามท่ีจ าเป็น ไดแ้ก่ทางเลือกเพื่อการรักษา ค าแนะน าการ
ปฏิบติัตวั การใชย้าการป้องกนัการแพร่กระจายเช้ือ ค าแนะน าเพื่อความปลอดภยั  
     4) บริการฝึกทักษะท่ีส าคัญ และจ าเป็น หมายถึงกิจกรรมท่ีผูใ้ห้บริการ
กระท าให้ผูป่้วยและ/หรือญาติผูใ้กลชิ้ด ตามท่ีจ าเป็น มีทกัษะความสามารถส าคญัในการปฏิบติักิจ
กรมท่ี จ าเป็น ทั้งเพื่อการดูแลตนเองและอ่ืนๆ จนถึงขั้นท่ีปฏิบติัดว้ยตนเองไดไ้ม่ว่ากิจกรรมนั้นจะ
ปฏิบติัในขณะอยูโ่รงพยาบาลหรือเม่ือกลบัไปอยูบ่า้น 
     5) บริการเฝ้าระวังดูแลขณะอยู่ ในพื้นท่ี ขณะเคล่ือนย้าย และส่งต่อ 
หมายถึงกิจกรรมการเฝ้าติดตามสังเกตอาการของผูป่้วยเพื่อให้เกิดความปลอดภยั และการคน้หาความ
จ าเป็นท่ีจะตอ้งใหก้ารเยยีวยาโดยเร็ว หรือเม่ือจ าเป็นตอ้งส่งผูป่้วยไปรับบริการยงัสถานบริการอ่ืน 
     6) บริการยาวัคซีน เวชภัณฑ์ท่ีส่งมอบให้แก่ผู้ป่วย หมายถึง ผลิตภณัฑ์
ในการบริการซ่ึงผูใ้ห้บริการส่งมอบให้แก่ผูรั้บบริการในลกัษณะอยา่งใดอยา่งหน่ึงหรือหลายอย่าง 
เช่น ยาเวชภณัฑ ์วสัดุส้ินเปลืองอาหาร น ้าด่ืม น ้าใชแ้ละอุปกรณ์ใชส้อยส่วนบุคคลเช่น ไมเ้ทา้ เคร่ือง
ดามใบนดั ใบส่งต่อ ใบรับรองการเกิด 
     7) หัตถการท่ีกระท าต่อร่างกายผู้ ป่วย  หมายถึง กิจกรรมบริการท่ี
กระท าดว้ยมือของผูใ้ห้บริการกระท าต่อร่างกายผูป่้วยไม่วา่กิจกรรมนั้นจะกระท าโดยใช้เคร่ืองมือ
หรืออุปกรณ์ หรือไม่ เช่น การฉีดยา การท าแผล การเยบ็แผล การท าคลอด การผา่ตดั การเจาะเลือด 
เป็นตน้ หัตถการเป็นส่ิงท่ีตอ้งอาศยัทกัษะของผูใ้ห้บริการ ซ่ึงถูกฝึกฝนมาเป็นอย่างดีในการท าให้
เกิดคุณภาพ 
     8) ผลงานอ่ืนท่ีด าเนินการให้ หมายถึง กิจกรรมบริการท่ีนอกเหนือจาก
หตัถการ ซ่ึงท าให้แก่ผูป่้วยและ/หรือญาติผูใ้กลชิ้ดตามความจ าเป็น เช่น การรับรองและยืนยนัสิทธ์ิ
การอ านวยความสะดวกต่างๆ ให ้
     9) ส่ิงของและสถานท่ีท่ีจัดให้ผู้ป่วยใช้หรือใช้กับผู้ป่วย 
      (1) ส่ิงของท่ีจดัให้ผูป่้วยใช้หรือใช้กบัผูป่้วย หมายถึง ส่ิงของและ
เคร่ืองมือเคร่ืองใช้อุปกรณ์ทั้งทางดา้นการแพทย ์เคร่ืองใช้ทัว่ๆ ไปดงัน้ี ส่ิงของท่ีให้ผูป่้วยใช้เช่น 
เตียง เส้ือผา้ ผา้ปูท่ีนอน ผา้ห่ม ปลอกหมอน แกว้นา้ ส่ิงของท่ีใชเ้พื่อตรวจร่างกายเช่น ปรอทวดัไข ้
เคร่ืองวดัความดนัโลหิต หูฟัง เคร่ืองตรวจคล่ืนไฟฟ้าหวัใจ ส่ิงท่ีใชเ้พื่อทาหตัถการเช่น ชุดอุปกรณ์ท่ี
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ใชท้าแผลผา่ตดัชุดอุปกรณ์ท่ีให้ออกซิเจน เคร่ืองกระตุกไฟฟ้าหวัใจ ส่ิงท่ีใชเ้พื่อการเคล่ือนยา้ย เช่น 
รถเขน็นัง่ เปลนอน เป็นตน้ 
      (2) สถานท่ี ท่ีจดัใหผู้ป่้วยใช ้หมายถึง หอ้งและบริเวณท่ีให้ผูป่้วยใช้
เพื่อการรับบริการ เช่น ห้องพกั ห้องน้า ห้องส้วม ท่ีนัง่รอรับบริการรวมถึงเคร่ืองป้องกนัอนัตราย
และสัญญาณเตือนภยัต่างๆ เป็นตน้ 
     10) ผลงานและชุมชนและสังคมท่ีมีผลกระทบต่อชุมชนและสังคม 
      (1) ผลงาน ท่ีมีผลกระทบต่อชุมชนและสังคม หมายถึงกิจกรรมท่ี
มิไดมุ้่งตอบสนองบุคคลใดเป็นการจ าเพาะ แต่ท าโดยมุ่งหวงัใหเ้กิดประโยชน์แก่ชุมชนและสังคม 
      (2) ส่ิงส่งมอบ ท่ีมีผลกระทบต่อชุมชนและสังคม หมายถึง ส่ิงของ
หรือส่ิงเหลือทิ้งอนัตรายท่ีตอ้งก าจดัหรือปล่อยทิ้งออกจากหน่วยงานผูใ้ห้บริการสู่ชุมชน ทั้งท่ีเป็น
ของแขง็ ของเหลว ก๊าซ หรือสารกมัมนัตภาพรังสี เป็นตน้ 
 3.2 แนวคิดและทฤษฎเีกีย่วกบัคุณภาพการบริการของสถานพยาบาล 
  คุณภาพในการบริการ (Service quality) ถูกให้ค  า นิยามและสร้างเป็นแบบจ าลองไว้
โดยงานวิจยัหลายช้ิน Seth et al. (2005) ได้ท าบทความเชิงส ารวจ (Survey paper) เก่ียวกับคุณภาพ 
ในการบริการไวโ้ดยไดส้รุป รวบรวม และเปรียบเทียบแบบจ าลอง 19 โมเดลท่ีเก่ียวกบัคุณภาพในการ
บริการ เช่น 1) Technical and Functional quality model ได้แก่ แบบจ าลอง Technical and Functional 
quality model และ Gap model  
  ในส่วน Technical and functional quality model โดย Gronroos (1984) จะแบ่งประเภท
ของคุณภาพ จะได้คุณภาพในเชิงเทคนิค (Technical quality) และคุณภาพในเชิงปฏิบติั (Functional 
quality) ซ่ึงทั้งสองส่วนจะครอบคลุมความหมายท่ีแตกต่างกนั โดยคุณภาพในเชิงเทคนิคจะเก่ียวขอ้ง
กบัพื้นฐานของความแม่นย  า ในเชิง เทคนิคและขั้นตอนในการด าเนินงาน เช่น ความแม่นย  าในการ
วินิจฉัยทางการแพทย ์และขั้นตอนหรือวิธีการท่ีเป็นมาตรฐาน ความสามารถของ บุคลากรท่ีท างาน
ประจ าอยู่ในโรงพยาบาล ซ่ึงจะเก่ียวขอ้งกบัทกัษะในการด าเนินงานของแพทยค์วามเช่ียวชาญของ 
พยาบาลกบัการจดัการยา และเจา้หนา้ท่ีในส่วนเทคนิคทั้งหมดท่ีเก่ียวขอ้ง ส่วนคุณภาพในเชิงปฏิบติัจะ
เก่ียวข้องกับรูปแบบการบริการท่ีน าเสนอให้กับลูกค้า ซ่ึงโดยปกติเม่ือมีการประเมินคุณภาพ 
ในการให้บริการของโรงพยาบาล ผูป่้วยจะพิจารณาจากการให้บริการทางการแพทยก์บัความคาดหวงั
ในการปฏิบัติงานท่ีจะได้รับ เช่น ส่ิงอ านวยความสะดวก ความสะอาด คุณภาพของอาหารใน
โรงพยาบาล หรือทศันคติของบุคลากรในโรงพยาบาลมากกว่าคุณภาพในเชิงเทคนิค เน่ืองจากผูป่้วย
ส่วนใหญ่ไม่ มีความรู้ เก่ียวกับการประเมินคุณภาพของการวินิจฉัยโรคและประสิทธิภาพ  
ของกระบวนการรักษา 
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4. บริบททัว่ไปของโรงพยาบาลทัว่ไป 
 
 โรงพยาบาลชุมชนขนาด 120 เตียง  หรือโรงพยาบาลรับส่งต่อระดบักลาง (Middle – level 
Hospital) เป็นโรงพยาบาลแม่ข่าย M2 หมายถึง โรงพยาบาลชุมชนขนาด 120 เตียง ข้ึนไปท่ีมีแพทยเ์วช
ปฏิบติัหรือแพทยเ์วชศาสตร์ครอบครัว 3 – 5 คน และแพทยเ์ฉพาะทางครบทั้ง 6 สาขาหลกั (อายรุกรรม 
ศลัยกรรม สูตินรีเวชกรรม กุมารเวชกรรม ออร์โธปิดิกส์ วิสัญญี) สาขาละอย่างน้อย 2 คน มีผูป่้วย 
ใน ห้องผ่าตดั ห้องคลอด หอผูป่้วยหนัก ห้องปฏิบติัการเพื่อวินิจฉัยประกอบการรักษาของแพทย์
เฉพาะทาง รังสีวทิยาเพื่อวินิจฉยัประกอบการรักษาของแพทยเ์ฉพาะทางสาขาหลกั 6 สาขา รองรับการ
ส่งต่อจากโรงพยาบาลชุมชนอ่ืนและลดการส่งต่อไปโรงพยาบาลทัว่ไป และสนบัสนุนเครือข่ายบริการ
ปฐมภูมิของแต่ละอ าเภอ (กระทรวงสาธารณสุข, 2560) 
 4.1 ตารางการตรวจผู้ป่วยนอกของ โรงพยาบาลทั่วไปขนาด 120 เตียง จังหวัด
นครศรีธรรมราช ตารางท่ี 4.1 ดงัน้ี 
 
ตารางท่ี 4.1 ตารางการตรวจผูป่้วยนอกของ โรงพยาบาลทัว่ไปขนาด 120 เตียง  
 จงัหวดันครศรีธรรมราช 
 

แผนก 
จ านวนผู้ป่วยนอก จ านวนแพทย์ออก

ตรวจแต่ล่ะวนั เดือน ม.ค 62 เดือน ก.พ 62 เดือน มี.ค 62 
1. อายรุกรรม 3,075 2,930 3,150 เชา้ 2  บ่าย2 
2. ศลัยกรรม 2,687 2,543 2,688 เชา้3 
3.ศลัยกรรมกระดูก 2,527 2,630 2,695 เชา้3 
4.สูติ-นรีเวช 2,416 2,586 2,493 เชา้2 
5.เวชกรรมฟ้ืนฟู 1,200 1,316 1,245 เชา้1 
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5. งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 
 5.1 งานวจัิยในประเทศ 
  วนาพรรณ ช่ืนอ่ิม และคณะ (2557) ศึกษาเร่ือง ความคาดหวงัและการรับรู้ของบุคลากร
ต่อคุณภาพการบริการของหน่วย บริการสุขภาพบุคลากร ผลกการศึกษาพบวา่ 1) ความคาดหวงัคุณภาพ
บริการโดยรวม อยู่ในเกณฑ์มากท่ีสุด และการรับรู้คุณภาพบริการโดยรวม อยู่ในเกณฑ์มาก  
2) ความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการโดยรวมมีความแตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทาง
สถิติ และ 3) เพศและประเภทการจ้างมีความสัมพนัธ์กบัความคาดหวงัต่อ คุณภาพการบริการ และ
จ านวนคร้ังท่ีมารับบริการมีความสัมพนัธ์กบัการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการ ผลการวิจยัคร้ังน้ีสามารถ
น าไปใชใ้นการพฒันาคุณภาพบริการทั้ง 5 ดา้นใหค้รอบคลุมและชดัเจน ยิง่ข้ึน 
  พรชยั ดีไพศาลสกุล (2558) ศึกษาเร่ือง ความคาดหวงั และการรับรู้ของผูรั้บบริการต่อ
คุณภาพบริการโรงพยาบาล ผลกการศึกษาพบวา่ ปัจจยัส าคญัของคุณภาพบริการโรงพยาบาล คือ แพทย์
ท่ีมีความรู้ความสามารถ มีจรรยาบรรณ ดูแลเอาใจใส่ ให้ความรู้ความเขา้ใจในแผนการรักษา ก าหนด
แนวทางปฏิบติัให้แก่ผูป่้วยได้ครบถ้วน ควบคู่กบัการดูแลเอาใจใส่ ช่วยเหลือด้วยความจริงใจจาก
เจา้หน้าท่ีโรงพยาบาล เช่น พยาบาล เทคนิคการแพทย ์เภสัชกร และเจา้หน้าท่ีอ่ืน ความตอ้งการเฉพาะ
ของผูรั้บบริการต่อคุณภาพบริการ คือ ตอ้งการความเลิศหรู และส่ิงอ านวยความสะดวกอย่างสมบูรณ์ 
ช่ือเสียงของโรงพยาบาล และมาตรฐานการรับรอง เป็นส่ิงส าคญัท่ี ผูรั้บบริการตอ้งการไดรั้บตามความ
เหมาะสมกบัระดบัชั้นทางสังคมและฐานะทางการเงิน 
  บวัหลวง ส าแดงฤทธ์ิ และนวพร โลหเจริญวนิช (2559) ศึกษาเร่ือง ความคาดหวงัและ
การรับรู้คุณภาพการบริการพยาบาลของผูใ้ช้บริการ ในหน่วยตรวจผูป่้วยนอกนรีเวช โรงพยาบาล
สังกดัมหาวิทยาลยั ผลกการศึกษาพบว่า ระดบัคุณภาพการบริการพยาบาลตามความคาดหวงัและ 
การรับรู้การไดรั้บการบริการจากพยาบาลของผูท่ี้มาตรวจในหน่วยตรวจผูป่้วยนอกนรีเวช มีคะแนน
เฉล่ียอยูใ่นระดบัสูงทั้งโดยรวมและรายดา้นทั้ง 5 ดา้น ผลการศึกษาเปรียบเทียบระหวา่งความคาดหวงั
และการรับรู้การไดรั้บบริการพยาบาล พบวา่ มีความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ ทั้งโดยรวมและ
รายดา้นทั้ง 5 ดา้น ส าหรับผลการศึกษาเปรียบเทียบระหวา่งความคาดหวงัการบริการพยาบาลในกลุ่ม
สตรีท่ีมาใชบ้ริการทัว่ไปและกลุ่มมะเร็งนรีเวชในหน่วยตรวจผูป่้วยนอกนรีเวช พบวา่ ความคาดหวงั
การบริการโดยรวมและรายดา้น 4 ดา้นมีความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
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  หัทยา แก้วก้ิม ช่อทิพย ์บรมธนรัตน์ และวรางคณา จนัทร์คา (2558) ศึกษาเร่ือง 
ความคาดหวงัและการรับรู้ของประชาชนต่อคุณภาพบริการโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล 
จงัหวดันครศรีธรรมราช ผลกการศึกษาพบว่า 1) ประชาชนท่ีมารับบริการโรงพยาบาลส่งเสริม
สุขภาพต าบล จงัหวดันครศรีธรรมราช ส่วนใหญ่เป็น เพศหญิง มีอายุเฉล่ีย 41.12 ปี สถานภาพ
สมรสคู่ ศึกษาระดบัประถมศึกษาหรือต ่ากวา่อาชีพเกษตรกรรม รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 5,001– 10,000 
บาท เคยมารับบริการแลว้ เหตุจูงใจท่ีมารับบริการในโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล คือใกลบ้า้น 
สะดวกในการเดินทาง และมีความประสงค์จะกลบัมารับบริการในโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพ
ต าบลน้ีอีก 2) ประชาชนมีความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพบริการอยูใ่นระดบัมาก 3) คะแนน
เฉล่ียความคาดหวงัมากกว่าการรับรู้ต่อคุณภาพบริการโดยแตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 4) คุณลกัษณะส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดบัการศึกษา อาชีพ 
รายไดต่้อเดือน จ านวนคร้ังท่ีมารับบริการและเหตุจูงใจท่ีมารับบริการท่ีแตกต่างกนั มีความคาดหวงั
และการรับรู้ต่อคุณภาพบริการไม่แตกต่างกัน 5) ข้อเสนอแนะของประชาชนท่ีมารับบริการ
โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลต่อผูอ้  านวยการโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล ควรจดัเตรียม
รถบริการฉุกเฉิน 24 ชัว่โมง เพิ่มสถานท่ีจอดรถและขยายพื้นท่ีใหบ้ริการ เพิ่มอุปกรณ์ทางการแพทย์
และบุคลากรดา้นสุขภาพใหเ้พียงพอ พฒันาศกัยภาพบุคลากรและมีส่ิงอ านวยความสะดวก เช่น พดั
ลม นา้ ด่ืม เพื่อพฒันาคุณภาพบริการใหเ้พิ่มข้ึนต่อไป 
  สุภาวดี วรช่ืน (2558) ศึกษาเร่ือง คุณภาพบริการโรงพยาบาลท่ีผูป่้วยในคาดหวงั
และรับรู้ และท่ีพยาบาลประจ าการรับรู้ความคาดหวงัของผูป่้วยใน และปฏิบติัจริงในโรงพยาบาล
ศูนย์และโรงพยาบาลทั่วไป สังกัดกระทรวงสาธารณสุข เขตภาคกลาง ผลกการศึกษาพบว่า  
1) คุณภาพบริการโรงพยาบาล ตามความคาดหวงัและตามการรับรู้ของผูป่้วยใน แตกต่างกนัอยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ทั้งโดยรวมและรายดา้น โดยคะแนนคะแนนเฉล่ียท่ีผูป่้วยในคาดหวงั 
สูงกวา่คะแนนคะแนนเฉล่ียท่ีผูป่้วยในรับรู้ 2) คุณภาพบริการโรงพยาบาล ท่ีผูป่้วยในคาดหวงักบัท่ี
พยาบาลประจ าการรับรู้ความคาดหวงั ของผูป่้วยในแตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัท่ีระดบั .05 คือ  
ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการและดา้นจริยธรรมของเจา้หนา้ท่ี โดยรวมและบางดา้นไม่แตกต่าง
กนั 3) คุณภาพบริการโรงพยาบาล ท่ีผูป่้วยในคาดหวงัตามการรับรู้ของพยาบาลประจ าการ กบัท่ี
พยาบาลประจ าการปฏิบติัจริง แตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ทั้งโดยรวมและ 
รายด้าน โดยคะแนนคะแนนเฉล่ียท่ีพยาบาลประจ าการรับรู้ความคาดหวงัของผูป่้วยใน สูงกว่า
คะแนนคะแนนเฉล่ียท่ีพยาบาลประจ าการปฏิบติัจริง และ 4) คุณภาพบริการโรงพยาบาลท่ีพยาบาล
ประจ าการปฏิบติัจริง ตามการรับรู้ของพยาบาลประจ าการ กบัคุณภาพบริการโรงพยาบาลท่ีผูป่้วย
ในรับรู้ โดยรวมและรายดา้นพบว่า แตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 โดยคะแนน
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คะแนนเฉล่ียท่ีผูป่้วยในรับรู้สูงกวา่คะแนนคะแนนเฉล่ียท่ีพยาบาลประจ าการปฏิบติัจริง ยกเวน้ดา้น
จริยธรรมของเจา้หนา้ท่ีและดา้นการใหค้วามรู้ท่ีไม่แตกต่างกนั 
  ภัทรพร ยุบลพันธ์ (2558) ศึกษาเร่ือง การรับรู้คุณภาพบริการสุขภาพของ
ผูรั้บบริการต่อโรงพยาบาลเอกชน ผลกการศึกษาพบว่า ผูรั้บบริการรับรู้คุณภาพบริการสุขภาพทั้ง
ในภาพรวมและรายมิติ คุณภาพอยู่ในระดบัมาก คะแนนเฉล่ียเท่ากบั 4.10 ผูรั้บบริการท่ีเคยและ 
ไม่เคยเข้ารับบริการสุขภาพ รับรู้คุณภาพบริการสุขภาพแตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติ 
(P<.05) โดยกลุ่มท่ีไม่เคยเขา้โรงพยาบาลใดเลยรับรู้คุณภาพบริการสุขภาพมากกว่ากลุ่มท่ีเคยเขา้
โรงพยาบาลเปรียบเทียบคะแนนเฉล่ีย 4.36 กบั 4.07 และผูรั้บบริการท่ีมีอาการโรคของการเจ็บป่วย
ในปัจจุบนัแตกต่างกนั รับรู้คุณภาพบริการสุขภาพแตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ (P<.05) 
โดยผูรั้บบริการท่ีมาดว้ยกลุ่มโรคเฉียบพลนั รับรู้คุณภาพบริการสุขภาพแตกต่างจากผูรั้บบริการท่ีมา
ดว้ยกลุ่มอุบติัเหตุและบาดเจบ็เปรียบเทียบคะแนนเฉล่ีย 4.06 กบั 4.34 
 5.2 งานวจัิยต่างประเทศ 
  Kazemi, N. et al. (2013) ไดศึ้กษาคุณภาพบริการของโรงพยาบาลโดยวเิคราะห์ Gap 
และความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ นอกจากน้ีได้วิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยนั (Conformity 
factor analysis : CFA) เพื่อวดัคุณภาพบริการแก่ผูป่้วย พบว่า คุณภาพบริการในมิติความน่าเช่ือถือ 
(Reliability) มีคะแนนน ้ าหนักองค์ประกอบมากสุดคือ 0.92 ส่วนมิติคุณภาพบริการท่ีมีคะแนน
น ้ าหนกัองคป์ระกอบรองลงมาคือ มิติการตอบสนอง (Responsiveness) มิติความมัน่ใจ (Assurance) 
มิติความเห็นใจ (Empathy) และมิติภาพลกัษณ์ทางกายภาพ (Tangible) (0.88 0.87 0.84 และ 0.80 
ตามล าดบั) 
  Sona Bedi et al. (2004) ได้ท าการศึกษาวิจยัส ารวจความคาดหวงัของผูป่้วยท่ีเข้ารับ
การบริการท่ี OPD ของโรงพยาบาลของรัฐ 2 แห่งในเมืองเดลลี ประเทศอินเดีย โดยเป็นโรงพยาบาล
ระดับ Secondary Hospital 1 แห่ง และโรงพยาบาลระดับ Tertiary Hospital อีก 1 แห่ง ท าการศึกษา
เปรียบเทียบความคาดหวงัและการบริการท่ีไดรั้บจริงในประเด็นต่าง ๆ เช่น ระยะเวลาในการรอคอย
เพื่อพบแพทย ์ระยะเวลาท่ีไดพู้ดคุยกบัแพทย ์ความคาดหวงัท่ีแพทยจ์ะรับฟังผูป่้วย ความคาดหวงัท่ี
แพทยจ์ะตอบค าถามของผูป่้วย ความคาดหวงัท่ีจะไดรั้บการตรวจร่างกายอยา่งละเอียด ความคาดหวงัท่ี
จะไดรั้บการแลกเปล่ียนความเห็นเก่ียวกบัปัญหาสาเหตุการเจ็บป่วย ความคาดหวงัท่ีจะไดรั้บการเอาใจ
ใส่จากแพทย ์เป็นตน้ 
 



บทที ่3 

วธีิด ำเนินกำรวจิัย 
 
 
 การศึกษาเร่ือง ความคาดหวงัและการรับรู้ของผูรั้บบริการท่ีมีต่อคุณภาพบริการของ
โรงพยาบาลทัว่ไป ขนาด 120 เตียง จงัหวดันครศรีธรรมราชการวิจยัคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงส ารวจ 
(Survey Research) เพื่อศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการท่ีมีต่อคุณภาพบริการของโรงพยาบาล
ทัว่ไป ขนาด 120 เตียง จงัหวดันครศรีธรรมราช เพื่อศึกษาระดบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการท่ีมี
ต่อคุณภาพบริการของโรงพยาบาลทัว่ไป ขนาด 120 เตียง จงัหวดันครศรีธรรมราช เพื่อศึกษาระดบั
การรับรู้ของผูรั้บบริการท่ีมีต่อคุณภาพบริการของโรงพยาบาลทัว่ไป ขนาด 120 เตียง จงัหวดั
นครศรีธรรมราช และเพื่อศึกษาเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้ของผูรั้บบริการท่ีมีต่อ
คุณภาพบริการของโรงพยาบาลทัว่ไป ขนาด 120  เตียง จงัหวดันครศรีธรรมราช ตามปัจจยัส่วนบุคคล 
โดยใชแ้บบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล มีรายละเอียดเก่ียวกบั
วธีิการด าเนินการวจิยั ดงัน้ี 
 1. ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
 2. เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 
 3. การทดสอบคุณภาพของเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 
 4. วธีิการเก็บรวบรวมขอ้มูล 
 5. วธีิการวเิคราะห์และสถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล 
 

1. ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
 
 1.1 ประชำกร 
  ประชากรท่ีใช้ในการศึกษา ได้แก่  ผู ้ใช้บริการแผนกผู ้ป่วยนอกทุกแผนก 
โรงพยาบาลทัว่ไป ขนาด 120 เตียง จงัหวดันครศรีธรรมราช จ านวน 129,000 คน โดยมีเกณฑด์งัน้ี 
  1.1.1 มีอาย ุ18 ปีข้ึนไปทั้งเพศหญิงและเพศชาย 
  1.1.2 อ่านและเขียนภาษาไทยไดรู้้เร่ืองและเขา้ใจ 
  1.1.3 มีความยนิดีท่ีจะตอบแบบสอบถาม 
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 1.2 กลุ่มตัวอย่ำง 
  กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ี ไดแ้ก่ ผูใ้ช้บริการแผนกผูป่้วยนอกทุกแผนก 
โรงพยาบาลทัว่ไปขนาด 120 เตียง จงัหวดันครศรีธรรมราช จ านวน 399 คน ก าหนดขนาดตวัอยา่ง 
โดยใช้สูตรค านวณของทาโร ยามาเน่ โดยยอมให้เกิดความคลาดเคล่ือน 5%  ซ่ึงมีสูตรดังน้ี  
(ส่งศรี ชมพวูงศ,์ 2550) ท าการสุ่มตวัอยา่งแบบบงัเอิญ (accidental sampling) 
 
   n =  
 
   เม่ือ n แทน ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
   N แทน ขนาดของประชากร 
   e แทน ความคลาดเคล่ือนของการสุ่ม 
  แทนคะแนนในสูตรไดด้งัน้ี 
 
   n =  
 
   n =  
 
    = 399 คน 
  ผูว้จิยัไดท้  าการเก็บรวบรวมขอ้มูล จ านวน 400 คน 
 

2. เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในกำรวจิัย 
 
 2.1 เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยัคร้ังน้ี เป็นแบบสอบถามท่ีผูว้ิจยัพฒันา ปรับปรุงข้ึนตาม
แนวคิดของ Donabedian และจากการทบทวนเอกสาร ทฤษฎี แนวคิด ผลงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อให้
เหมาะสม ครอบคลุมเน้ือหา และวตัถุประสงคข์องการวจิยั ประกอบดว้ย 3 ส่วน 
  ส่วนท่ี 1 แบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลของประชาชนผูเ้ขา้มารับ
บริการในโรงพยาบาลทัว่ไปขนาด 120 เตียง จงัหวดันครศรีธรรมราช ประกอบด้วยเพศ อายุ 
สถานภาพ ระดบัการศึกษา และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน เป็นค าถามปลายเปิด 
  ส่วนท่ี 2 ความคาดหวงัและการรับรู้ของผูรั้บบริการท่ีมีต่อคุณภาพบริการของ
โรงพยาบาลทัว่ไป ขนาด 120 เตียง จงัหวดันครศรีธรรมราช ประกอบดว้ย 3 ดา้น ประกอบด้วย        

N 
1 + Ne2 

N 
1 + Ne2 

29,000 
1 + 129,000 (0.05)2 
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1) ดา้นโครงสร้าง 2) ดา้นกระบวนการ 3) ดา้นผลลพัธ์ ลกัษณะแบบสอบถามแบบประเมินคะแนน     
5 ระดบั (five points rating scale) โดยมีเกณฑ์การให้คะแนนของ 5 ระดบั ดงัน้ี มีความคาดหวงัมาก
ท่ีสุด มีความคาดหวงัมาก มีความคาดหวงัปานกลาง มีความคาดหวงันอ้ย และมีความคาดหวงันอ้ยท่ีสุด 
  มีความคาดหวงัท่ีสุด ให ้ 1 คะแนน 
  มีความคาดหวงันอ้ย ให ้ 2 คะแนน 
  มีความคาดหวงักลาง ให ้ 3 คะแนน 
  มีความคาดหวงัมาก ให ้ 4 คะแนน 
  มีความคาดหวงัท่ีสุด ให ้ 5 คะแนน 
  การรับรู้ของผูรั้บบริการท่ีมีต่อคุณภาพบริการของโรงพยาบาลทัว่ไปขนาด 120 เตียง 
จงัหวดันครศรีธรรมราช 3 ดา้น ประกอบดว้ย 1) ดา้นโครงสร้าง 2) ดา้นกระบวนการ 3) ดา้นผลลพัธ์ 
ลกัษณะแบบสอบถามแบบประเมินคะแนน 5 ระดบั (five points rating scale) โดยมีเกณฑ์การให้
คะแนนของ 5 ระดบั ดงัน้ี มีการรับรู้มากท่ีสุด มีการรับรู้มาก มีการรับรู้ปานกลาง มีการรับรู้นอ้ย และมี
การรับรู้นอ้ยท่ีสุด 
  มีการรับรู้ท่ีสุด ให ้ 1 คะแนน 
  มีการรับรู้นอ้ย ให ้ 2 คะแนน 
  มีการรับรู้ปานกลาง ให ้ 3 คะแนน 
  มีการรับรู้มาก ให ้ 4 คะแนน 
  มีการรับรู้มากท่ีสุด ให ้ 5 คะแนน 
 
 ส่วนท่ี 3 แบบสอบถามเก่ียวกบัปัญหาอุปสรรค และขอ้เสนอแนะ เก่ียวกบัคุณภาพ
บริการของโรงพยาบาลทัว่ไป ขนาด 120 เตียง จงัหวดันครศรีธรรมราช ลกัษณะของขอ้ค าถามเป็น
ค าถามปลายเปิด (Open questions) 
 

3. กำรทดสอบและคุณภำพของเคร่ืองมอืทีใ่ช้ในกำรวจิัย 
 
 การตรวจสอบเคร่ืองมือก็มีการตรวจสอบความเท่ียงตรงของเน้ือหา (Content Validity) 
และตรวจสอบความเท่ียงตรงของแบบสอบถาม (Reliability) ดงัน้ี 
 3.1 กำรตรวจสอบควำมตรงเนือ้หำ (Content Validity)  
  โดยผูว้ิจยัน าแบบสอบถาม ให้ผูท้รงคุณวุฒิและอาจารยท่ี์ปรึกษา จ านวน 3 ท่าน     
ดงัน้ี 
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  1. ดร. จุฑาภรณ์ ล่ิมสุวรรณมณี อาจารยว์ทิยาลยัเทคโนโลยภีาคใต ้
  2. นางสาวอญัมณี เพียรแกว้ พยาบาลวชิาชีพ โรงพยาบาลทัว่ไป  
  3. นางสาวพิมพจิ์ตต ์สิทธิด ารงค ์พยาบาลวชิาชีพโรงพยาบาลทัว่ไป 
  เพื่อพิจารณาตรวจสอบความเหมาะสมทางดา้นส านวนภาษา และความชดัเจนของ
เน้ือหา และความสอดคล้องกบัวตัถุประสงค์และน าข้อเสนอแนะมาเป็นแนวทางในการแก้ไข
ปรับปรุงแบบสอบถามและน ามาหาคะแนนความสอดคล้องหรือดัชน้ีของความสอดคล้องกนั
ระหวา่งขอ้ค าถามแต่ละขอ้กบัจุดประสงค ์(Index of Item – Objective Congruence หรือ IOC) 
  ก าหนดคะแนนของผูเ้ช่ียวชาญเป็น +1 หรือ 0 หรือ -1 ดงัน้ี 
    +1 คือ แน่ใจวา่ขอ้สอบขอ้นั้นวดัจุดประสงคเ์ชิงพฤติกรรมท่ีระบุไวจ้ริง 
    0   คือ ไม่แน่ใจวา่ขอ้สอบนั้นวดัจุดประสงคเ์ชิงพฤติกรรทท่ีระบุไว ้
    -1 คือ แน่ใจวา่ขอ้สอบนั้นไม่ไดว้ดัจุดประสงคเ์ชิงพฤติกรรมท่ีระบุ 
 

      
N

R
IOC


  

 
      IOC   =  ดชันีความสอดคลอ้ง 
      R       =   คะแนนของผูเ้ช่ียวชาญ 
      R    =   ผลรวมของคะแนนของผูเ้ช่ียวชาญในแต่ละคน 
      N       =   จ  านวนผูเ้ช่ียวชาญ    
 
 3.2 เกณฑ์กำรแปลควำมหมำย 
  คะแนนดชันีความสอดคลอ้งท่ียอมรับไดต้อ้งมีคะแนน 0.50 – 1 จดัวา่เป็นขอ้ค าถาม
มีความเท่ียงตรงสูงสามารถน าไปใช้ได ้ถา้ขอ้ค าถามท่ีมีคะแนนดชันีความสอดคลอ้งต ่ากว่า 0.50  
ยงัใช้ไม่ได้ ต้องปรับปรุงก่อน ท าหลักการเดียวกันทั้ งหมดทุกข้อค าถาม โดยผูว้ิจ ัยได้ท าการ
ปรับปรุงแบบสอบถามตามค าแนะน าของผูเ้ช่ียวชาญ จนได้คะแนนดชันีความสอดคลอ้งเท่ากบั 1 

ทุกขอ้ค าถาม 
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4. วธีิกำรเกบ็รวบรวมข้อมูล  
 
 ผูว้จิยัไดส้ร้าง และตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือในการวจิยั ตามขั้นตอนดงัน้ี 
 1. ศึกษาหลกัการ แนวคิด ทฤษฎีจากต ารา เอกสาร งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัความคาดหวงั
และการรับรู้ ตลอดจนศึกษาเก่ียวกบัคุณภาพการบริการของสถานพยาบาล 
 2. น าขอ้มูลท่ีไดม้าก าหนดกรอบแนวความคิดในการวจิยั 
 3. สร้างเคร่ืองมือเป็นแบบสอบถามตาม มาตราส่วนประมาณคะแนน (Rating Scale) 
5 ระดับ คือ ระดับความคาดหวงัและการรับรู้ มากท่ีสุด มาก ปานกลาง น้อย และน้อยท่ีสุด 
ครอบคลุมทั้ง 3 ดา้น 
 4. ทดสอบความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหาและโครงสร้าง (Content Varity) โดยน าแบบสอบถาม   
ไปปรึกษาและขอความเห็นชอบเก่ียวกบัความถูกตอ้ง ครบถว้นสมบูรณ์และความเท่ียงตรงในเน้ือหา 
จากผูเ้ช่ียวชาญ จ านวน 3 ท่าน ตรวจสอบความเท่ียงตรงตามเน้ือหา เป็นการหาความสอดคล้องของ
ค าถามกบัวตัถุประสงค ์(Index of Consistency) หรือ IOC  
 5. ทดสอบความเช่ือมัน่ของเคร่ืองมือ (Reliability) โดยน าแบบสอบถามไปทดลองใช้ 
(Try Out) กบัประชากรท่ีไม่ใช่ตวัอย่างท่ีท าการศึกษา ในเขตพื้นท่ีโรงพยาบาลทัว่ไปขนาด 120 เตียง 
จงัหวดันครศรีธรรมราช จ านวน 30 ตวัอย่าง แล้วน าไปหาความเท่ียงโดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูป  
โดยการหาคะแนนสัมประสิทธ์ิอลัฟ่าของคอนบาค (Cronbach & Alpha Confident) โดยแบบสอบถาม
ท่ีทดสอบไดค้ะแนนความเช่ือมัน่ 0.897 ซ่ึงแบบสอบถามท่ียอมรับได้จะตอ้งมีคะแนนสัมประสิทธ์ิ 
ไม่ต ่ากวา่ .80  
 6. น าแบบสอบถามท่ีหาคะแนนความเช่ือมัน่จากโปรแกรมส าเร็จรูปให้อาจารย์ท่ี
ปรึกษาตรวจสอบ และปรับปรุงแกไ้ขใหเ้ป็นฉบบัสมบูรณ์เพื่อน าไปใชก้บักลุ่มตวัอยา่ง 
 7. พิทกัษสิ์ทธ์ิผูป่้วย โดยขอจริยธรรมการวิจยัจากสาธารณสุขจงัหวดันครศรีธรรมราช 
เอกสารรับรองเลขท่ี 019/2562 
 8. จดัเตรียมแบบสอบถามในการจดัเก็บขอ้มูล 
 9. ผูศึ้กษาลงพื้นท่ีด าเนินการเก็บขอ้มูลดว้ยตนเอง  
 10. ตรวจสอบความเรียบร้อย และความสมบูรณ์ของแบบสอบถาม 
 11. รวบรวมขอ้มูลท่ีไดไ้ปประมวลผลและวเิคราะห์ผล 
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5. วธีิกำรวเิครำะห์ข้อมูลและสถิติทีใ่ช้ในกำรวเิครำะห์ข้อมูล 
 
 5.1 วธีิกำรวเิครำะห์ข้อ 
  ผูศึ้กษาได้เลือกวิธีการวิเคราะห์ข้อมูลท่ีได้จากแบบสอบถามโดยใช้โปรแกรม
ส าเร็จรูป และใชเ้ทคนิคทางสถิติเขา้มาช่วยในการศึกษา คือ คะแนนความถ่ี คะแนนร้อยละ คะแนน
เฉล่ีย คะแนนส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน Paired-Samples t-test และการวิเคราะห์ความแปรปรวน 
ทางเดียว (One – way Analysis of Variance) ดงัต่อไปน้ี 
  1. ข้อมูลปัจจยัส่วนบุคคลวิเคราะห์โดยการแจกแจงคะแนนความถ่ีและคะแนน  
ร้อยละ 
  2. วเิคราะห์ความคาดหวงัของผูรั้บบริการท่ีมีต่อคุณภาพบริการของโรงพยาบาลทัว่ไป
ขนาด 120 เตียง จงัหวดันครศรีธรรมราช 3 ดา้น ประกอบดว้ย 1) ดา้นโครงสร้าง 2) ดา้นกระบวนการ 
และ 3) ดา้นผลลพัธ์ วเิคราะห์โดยค านวณคะแนนเฉล่ียและคะแนนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
  3. วเิคราะห์การรับรู้ของผูรั้บบริการท่ีมีต่อคุณภาพบริการของโรงพยาบาลทัว่ไปขนาด 
120 เตียง จงัหวดันครศรีธรรมราช 3 ดา้น ประกอบดว้ย 1) ดา้นโครงสร้าง 2) ดา้นกระบวนการ และ 
3) ดา้นผลลพัธ์ วเิคราะห์โดยค านวณคะแนนเฉล่ียและคะแนนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
  ค านวณหาอนัตรภาคชั้น ดงัน้ี 
 
   อนัตรภาคชั้น  =  
 
     =   
 
     =  0.80 
 
  เกณฑก์ารแปลความหมายของคะแนนเฉล่ีย 
  4.21 – 5.00 คือ  มีความคาดหวงั/การรับรู้มากท่ีสุด 
  3.41 – 4.20 คือ  มีความคาดหวงั/การรับรู้มาก 
  2.61 – 3.40 คือ  มีความคาดหวงั/การรับรู้ปานกลาง 
  1.81 – 2.60 คือ  มีความคาดหวงั/การรับรู้นอ้ย 
  1.00 – 1.80 คือ  มีความคาดหวงั/การรับรู้นอ้ยท่ีสุด 
 

คะแนนเฉลี่ยสูงสุด – คะแนนเฉลี่ยต่่ำสุด 

จ่ำนวนชั้น 
5 – 1 

5 
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   เกณฑ์การการวดัความคาดหวงัและการรับรู้ (Parasuraman, Zeithaml and Berry, 
1989, p.133) ดงัน้ี 
   คะแนนการรับรู้ ลบ คะแนนความคาดหวงั ผลลพัธ์เป็นบวก หมายถึง มีคุณภาพ
คาดหวงัสูง 
   คะแนนการรับรู้ ลบ คะแนนความคาดหวงั ผลลพัธ์เป็นศูนย ์หมายถึง มีคุณภาพ
คาดหวงัปานกลาง 
   คะแนนการรับรู้ ลบ คะแนนความคาดหวงั ผลลพัธ์เป็นลบ หมายถึง มีคุณภาพ
คาดหวงัไม่พอใจ 
   ในเร่ืองการเปรียบเทียบความคาดหวงั และ การรับรู้ จะใชเ้กณฑ์การวดัคุณภาพ          
โดยการน าคะแนนความคาดหวงัเป็นตวัตั้ง และ ลบดว้ยคะแนนการรับรู้ (X1 – X2) ดงัน้ี 
   คะแนน บวก หมายถึง มีแนวโนม้ไปสู่ความไม่พอใจ 
   คะแนน ลบ หมายถึง มีแนวโนม้ไปสู่ความพอใจ 
  4. วิเคราะห์เปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้ของผูรั้บบริการท่ีมีต่อคุณภาพ
บริการของโรงพยาบาลทัว่ไป ขนาด 120 เตียง จงัหวดันครศรีธรรมราช ทั้ง 5 ดา้น พิจารณาจากเพศ
โดยใชก้ารทดสอบแบบที (t-test) 
  5. วิเคราะห์เปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้ของผูรั้บบริการท่ีมีต่อคุณภาพ
บริการของโรงพยาบาลทัว่ไป ขนาด 120 เตียง จงัหวดันครศรีธรรมราช ทั้ง 5 ดา้น พิจารณาจากอายุ 
สถานภาพ ระดบัการศึกษา และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน โดยใชก้ารวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว 
(One – way Analysis of Variance)  
  6. วิ เคราะห์ปัญหาอุปสรรค และข้อเสนอแนะ เ ก่ียวกับคุณภาพบริการของ
โรงพยาบาลทัว่ไปขนาด 120 เตียง จงัหวดันครศรีธรรมราช วิเคราะห์โดยการแจกแจงคะแนนความถ่ี
และคะแนนร้อยละ 
 5.2 สถิติทีใ่ช้ในกำรวเิครำะห์ข้อมูล 
  5.2.1 คะแนนสถติิร้อยละ โดยใชสู้ตร (กลัยา วาณิชยบ์ญัชา, 2544) 
 

   P =  
n

f 100  

เม่ือ  P แทน  ร้อยละหรือเปอร์เซ็นต ์(Percentage) 
   f  แทน   คะแนนความถ่ีท่ีตอ้งการเปล่ียนแปลงใหเ้ป็นร้อยละ 
   n  แทน  คะแนนจ านวนความถ่ีทั้งหมดหรือจ านวนประชากร 
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  5.2.2 การหาคะแนนเฉลี่ย (Mean) (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2544) 
 

    x̅     =
 n

x  

 เม่ือ  x̅   =  คะแนนเฉล่ียท่ีค านวณไดจ้ากกลุ่มตวัอยา่ง 
     x  =   ผลรวมของขอ้มูลทุกตวัของกลุ่มตวัอยา่ง 
   n  =   จ  านวนขอ้มูลของกลุ่มตวัอยา่ง 
  5.2.3 คะแนนส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2544) 

S.D  =  
 1

22



 
nn

xxn  

 

  5.2.4 สถิติอนุมาน ส าหรับทดสอบสมมติฐานเพื่อทดสอบความแตกต่างระหว่าง
คะแนนเฉล่ีย ของกลุ่มตวัอยา่ง 2 กลุ่ม โดยใชสู้ตร (t-test independent) เพื่อทดสอบสมมติฐาน โดย
ใชสู้ตร (ชูศรี วงศรั์ตนะ, 2534) 
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   สถิติใชเ้ปรียบเทียบตวัแปรอิสระดว้ยการวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว 
(One-Way Analysis of Variance) (กลัยา วาณิชยบ์ญัชา, 2544) 

    ใชสู้ตร  F       =  MSTrt 
   MSE 

 



บทที ่4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 
 
 การวิเคราะห์ขอ้มูลส าหรับงานวจิยัเร่ือง “ความคาดหวงัและการรับรู้ของผูรั้บบริการท่ี
มีต่อคุณภาพบริการของโรงพยาบาลทัว่ไป ขนาด 120 เตียง จงัหวดันครศรีธรรมราช” ผูว้ิจยัไดน้ า
ขอ้มูลตวัอย่างจ านวน 400 ชุดท่ีผ่านการตรวจสอบคุณภาพแลว้มาท าการวิเคราะห์ดว้ยวิธีการทาง
สถิติตามวตัถุประสงคข์องการวจิยัโดยจะน าเสนอผลการวเิคราะห์ไว ้3 ส่วน ดงัต่อไปน้ี 
 ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคล 
 ส่วนท่ี 2 ความคาดหวงัของผูรั้บบริการท่ีมีต่อคุณภาพบริการของโรงพยาบาลทัว่ไป 
ขนาด 120 เตียง จงัหวดันครศรีธรรมราช 
 ส่วนท่ี 3 ผลการเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้ของผูรั้บบริการท่ีมีต่อคุณภาพ
การบริการของโรงพยาบาลทัว่ไป ขนาด 120 เตียง จงัหวดันครศรีธรรมราช  
 ส่วนท่ี 4 ขอ้เสนอแนะ 
 ส าหรับสัญลกัษณ์ท่ีใชใ้นการน าเสนอผลการวิเคราะห์ในบทน้ีมีความหมายดงัต่อไปน้ี 
 t  = คะแนนสถิติท่ีใชใ้นการทดสอบสมมติฐานของขอ้มูล 2 กลุ่ม 
 F = คะแนนสถิติท่ีใชใ้นการทดสอบสมมติฐานของขอ้มูล 2 กลุ่มข้ึนไป 
 

ส่วนที ่1 คุณลกัษณะของกลุ่มตัวอย่าง 
 
 การศึกษาของกลุ่มตวัอย่าง ซ่ึงเป็นผูรั้บบริการท่ีมีต่อคุณภาพบริการของโรงพยาบาล
ทัว่ไป ขนาด 120 เตียง จงัหวดันครศรีธรรมราชท่ีตอบแบบสอบถามจ านวน 400 คน สามารถสรุป
ลกัษณะของกลุ่มตวัอยา่งโดยจ าแนกตามเพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา รายไดเ้ฉล่ีย ต่อเดือน 
โดยน าเสนอในรูปของตารางแจกแจงความถ่ี ดงัต่อไปน้ี 
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ตารางท่ี 4.1  แสดงจ านวนและร้อยละคุณลกัษณะส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่ง 
 

ปัจจัยส่วนบุคคล จ านวน ร้อยละ 

เพศ   
ชาย 167 41.75 
หญิง 233 58.25 

รวม 400 100.00 

อายุ   
15 – 20 ปี 31 7.75 
21 -30 ปี 22 5.50 
31 – 40 ปี 314 78.50 
41 ปีข้ึนไป 33 8.25 

รวม 400 100.00 

สถานภาพ   
โสด 75 18.75 
สมรส 266 66.50 
หมา้ย/หยา่/แยกกนัอยู ่ 59 14.75 

รวม 400 100.00 

ระดับการศึกษา   
ต ากวา่ปริญญาตรี 245 61.25 
ปริญญาตรี 110 27.50 
สูงกวา่ปริญญาตรี 45 11.25 

รวม 400 100.00 

รายได้เฉลีย่ต่อเดือน   
ต ่ากวา่ 10,000 บาท 250 62.50 
10,001 – 20,000 บาท 66 16.50 
20,001 – 30,000 บาท 26 6.50 
มากกวา่ 30,001 บาท 58 14.50 

รวม 400 100.00 
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 จากตารางท่ี 4.1 พบว่า กลุ่มตวัอย่างท่ีตอบแบบสอบถามในการวิจยัคร้ังน้ี ประกอบ 
ไปดว้ย เพศหญิงมากกว่าเพศชาย คิดเป็นเพศหญิงร้อยละ 58.25และเพศชายร้อยละ 41.75 มีอายุ
ระหว่าง 31 - 40 ปี มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 78.50 รองลงมาคือ มีอายุ 41 ปีข้ึนไป คิดเป็นร้อยละ 
8.25 อาย ุ15 – 20 ปี คิดเป็นร้อยละ 7.75 และอาย ุ21 – 30 ปี คิดเป็นร้อยละ 5.50 ตามล าดบั 
 กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีสถานภาพสมรสร้อยละ 66.50 รองลงมา คือ โสด ร้อยละ 
18.75 และน้อยท่ีสุด คือ หมา้ย/หย่า/แยกกนัอยู ่คิดเป็นร้อยละ 14.75 โดยมีระดบัการศึกษาต ่ากวา่     
ปริญญาตรีมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 61.25 รองลงมาคือ ปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 27.25 และสูงกวา่
ปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 11.25  
 พบว่า รายได้เฉล่ียต่อเดือนมากท่ีสุด คือ ต ่ากว่า 10,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 62.50 
รองลงมาคือ 10,001 – 20,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 16.50 มากกวา่ 30,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 14.50 
และนอ้ยท่ีสุด 20,001 – 30,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 6.50 ตามล าดบั 
 

ส่วนที ่2 ผลการวเิคราะห์ความคาดหวงัและการรับรู้ของผู้รับบริการทีม่ต่ีอคุณภาพ 
 บริการของโรงพยาบาลทัว่ไป ขนาด 120 เตียง จังหวดันครศรีธรรมราช 
 

 2.1 ผลการวิ เคราะห์ความคาดหวังของผู้รับบริการที่มี ต่อคุณภาพบริการของ
โรงพยาบาลทัว่ไป ขนาด 120 เตียง จังหวดันครศรีธรรมราช 
  จากข้อมูลของกลุ่มตวัอย่างสามารถแสดงผลการวิเคราะห์เก่ียวกับความคาดหวงั 
ของผูรั้บบริการท่ีมีต่อคุณภาพบริการของโรงพยาบาลทัว่ไป ขนาด 120 เตียง จงัหวดันครศรีธรรมราช 
เป็นรายขอ้ของทั้ง 3 ดา้น ซ่ึงไดแ้ก่ ดา้นโครงสร้าง ดา้นกระบวนการ และดา้นผลลพัธ์ ไดด้งัน้ี 
 

ตารางท่ี 4.2 เปรียบเทียบคะแนนเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคาดหวงั 
 ของผูรั้บบริการท่ีมีต่อคุณภาพบริการของโรงพยาบาลทัว่ไป ขนาด 120 เตียง  
 จงัหวดันครศรีธรรมราช เป็นรายดา้น 
 

คุณภาพบริการ 
ความคาดหวงั 

𝐱̅ S.D ระดับ 
1 ดา้นโครงสร้าง 4.20 .767 มาก 
2 ดา้นกระบวนการ 4.48 .752 มากท่ีสุด 
3 ดา้นผลลพัธ์ 4.36 .704 มากท่ีสุด 

รวม 4.30 .740 มากทีสุ่ด 



38 

 จากตารางท่ี 4.2 พบว่า ความคาดหวงัของผู ้รับบริการท่ีมีต่อคุณภาพบริการของ
โรงพยาบาลทัว่ไป ขนาด 120 เตียง จงัหวดันครศรีธรรมราช ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุดมีคะแนน
เฉล่ียเท่ากับ 4.30 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากับ .740 เ ม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า  
ดา้นกระบวนการ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด มีคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 4.48 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 
.752 รองลงมาคือ ด้านผลลพัธ์ อยู่ในระดบัมากท่ีสุด มีคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 4.36 ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐานเท่ากบั .704 และน้อยท่ีสุด คือ ด้านโครงสร้าง อยู่ในระดบัมากมีคะแนนคะแนนเฉล่ีย
เท่ากบั 4.20 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั .767 
 การพิจารณารายข้อความคาดหวังของผู ้รับบริการท่ีมีต่อคุณภาพบริการของ
โรงพยาบาลทัว่ไป ขนาด 120 เตียง จงัหวดันครศรีธรรมราชของกลุ่มตวัอยา่งในแต่ละรายดา้นดงั
แสดงในตารางท่ี 4.3 – 4.5 
 
ตารางท่ี 4.3 เปรียบเทียบคะแนนเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคาดหวงัของผูบ้ริการ 
 ท่ีมีต่อคุณภาพการบริการท่ีมีต่อคุณภาพบริการของโรงพยาบาลทัว่ไป ขนาด 120 เตียง  
 จงัหวดันครศรีธรรมราช เป็นรายขอ้ของดา้นโครงสร้าง 
 

ด้านโครงสร้าง 
ความคาดหวงั 

𝐱̅ S.D ระดับ 
1 สถานท่ีตั้งของโรงพยาบาลมีความสะดวกในเดินทางเพื่อ

รับบริการ 
3.88 .987 มาก 

2 อาคาร สถานท่ีต่างๆของโรงพยาบาลมีป้ายบอกชัดเจน 
สะอาดอากาศถ่ายเทดี มีส่ิงอ านวยความสะดวก (น ้ าด่ืม 
หอ้งน ้าสะอาด ร้านคา้ ฯ) ปลอดภยั  

4.63 .551 มากท่ีสุด 

3 บรรยากาศรอบ ๆ โรงพยาบาลไม่น่ากลวั  4.17 .897 มาก 
4 มียามรักษาความปลอดภยัทัว่ทุกจุดของโรงพยาบาล ซ่ึง

ไม่สร้างความหวาดกลวัใหก้บัคนไขแ้ละคนเฝ้าไข ้
4.75 .462 มากท่ีสุด 

5 มีป้ายแนะน าขั้นตอนการรับบริการท่ีชดัเจนและเขา้ใจง่าย 4.29 .860 มากท่ีสุด 
6 มีแสงสวา่งท่ีเพียงพอ 3.83 .897 มาก 
7 การบริการของโรงพยาบาลมีความรวดเร็ว  4.58 .532 มากท่ีสุด 
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ตารางท่ี 4.3 (ต่อ) 
 

ด้านโครงสร้าง 
ความคาดหวงั 

𝐱̅ S.D ระดับ 
8 บุคลากรมีความพร้อม และมีความกระตือรือร้นต่อการ

ใหบ้ริการ  
3.96 .869 มาก 

9 โรงพยาบาลจดัระบบบริการตั้งแต่เร่ิมรับบริการจนถึง
ส้ินสุดบริการท่ีไม่ซบัซอ้น ยุง่ยาก 

3.98 .921 มาก 

10 โรงพยาบาลมีเคร่ืองมือ อุปกรณ์ท่ีทนัสมยั และพร้อมใน
การใหบ้ริการตลอดเวลา 

4.60 .569 มาก 

11 โรงพยาบาลมีการบริการเป็นไปตามความรับผิดชอบ
ตามท่ีรัฐก าหนด 

3.58 .896 มาก 

รวม 4.20 .767 มาก 
    

 
 จากตารางท่ี 4.3 พบว่า ความคาดหวงัของผูบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพการบริการท่ีมีต่อ
คุณภาพบริการของโรงพยาบาลทัว่ไป ขนาด 120 เตียง จงัหวดันครศรีธรรมราชดา้นโครงสร้างใน
ภาพรวมอยู่ในระดับมาก มีคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 4.20 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากับ .767 เม่ือ
พิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า มียามรักษาความปลอดภยัทัว่ทุกจุดของโรงพยาบาล ซ่ึงไม่สร้างความ
หวาดกลวัใหก้บัคนไขแ้ละคนเฝ้าไข ้อยูใ่นระดบัมากท่ีสุดมีคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 4.75 ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐานเท่ากบั .462 รองลงมาคือ โรงพยาบาลมีเคร่ืองมือ อุปกรณ์ท่ีทนัสมยั และพร้อมในการ
ใหบ้ริการตลอดเวลา อยูใ่นระดบัมากท่ีสุดมีคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 4.60 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 
.569 และนอ้ยท่ีสุด คือ โรงพยาบาลมีการบริการเป็นไปตามความรับผิดชอบตามท่ีรัฐก าหนด อยูใ่น
ระดบัมากมีคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 3.58 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั .896 
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ตารางท่ี 4.4 เปรียบเทียบคะแนนเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคาดหวงัของผูบ้ริการ 
 ท่ีมีต่อคุณภาพการบริการท่ีมีต่อคุณภาพบริการของโรงพยาบาลทัว่ไป ขนาด 120 เตียง  
 จงัหวดันครศรีธรรมราช ดา้นกระบวนการ 
 

 

ด้านกระบวนการ 
ความคาดหวงั 

𝐱̅ S.D ระดับ 
1 มีการปฏิบัติหน้าท่ีในกระบวนการดูแลผูป่้วยอย่าง

เคร่งครัด 
4.74 .494 มากท่ีสุด 

2 พยาบาลวิชาชีพและพยาบาลพี่เล้ียงมีเพียงพอต่อการ
ใหบ้ริการ 

4.31 .893 มากท่ีสุด 

3 มีความเช่ือมัน่ในการบริการจากทางโรงพยาบาลว่า
ไดรั้บความปลอดภยัทุกคร้ังท่ีใชบ้ริการ 

4.38 .882 มากท่ีสุด 

4 บุคลากรพดูจาไพเราะทุกคร้ังท่ีเขา้รับบริการ 4.65 .593 มากท่ีสุด 
5 การให้บริการท่ีทางโรงพยาบาลจดัให้ ตรงตามปัญหา

ของท่ านและ รับฟัง ปัญหาหรืออาการป่วยของ
ผูรั้บบริการอยา่งเอาใจใส่ 

4.37 .880 มากท่ีสุด 

6 การให้บริการท่ีทางโรงพยาบาลทัว่ไป จดัให้มีระบบ
การคดักรองผูป่้วย/การตรวจตามนัดท่ีสะดวกต่อการ
มารับการรักษา 

4.60 .675 มากท่ีสุด 

7 โรงพยาบาลมีการจดับริการแก่ประชาชนในพื้นท่ีท่ี
รับผดิชอบ 

4.37 .880 มากท่ีสุด 

8 เจา้หน้าท่ีสามารถแก้ไขการเจ็บป่วย และตอบสนอง
ความตอ้งการท่านไดท้นัท่วงที 

4.38 .865 มากท่ีสุด 

9 ท่ านให้ความไว้วางใจในการ รักษาพยาบาลว่า
โรงพยาบาลปฏิบติัแก่ท่านและครอบครัว อยา่งดีท่ีสุด 

4.66 .570 มากท่ีสุด 

10 ท่านได้รับการพิทักษ์สิท ธ์ิในการเป็นผู ้ป่วยตาม
กฎหมายท่ีระบุไว ้ 

4.21 .950 มากท่ีสุด 

11 การให้บ ริการด้วยความ เอาใจใ ส่ เ อ้ืออาทร ต่อ
ผูรั้บบริการดว้ยความเตม็ใจ 

4.74 .533 มากท่ีสุด 
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ตารางท่ี 4.4 (ต่อ) 
 

 
 จากตารางท่ี 4.4 ความคาดหวงัของผูบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของโรงพยาบาล
ทัว่ไป ขนาด 120 เตียง จงัหวดันครศรีธรรมราช ดา้นกระบวนการในภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด     
มีคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 4.48 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั .752 เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า  
มีการปฏิบติัหน้าท่ีในกระบวนการดูแลผูป่้วยอย่างเคร่งครัดกบัการให้บริการด้วยความเอาใจใส่ 
เอ้ืออาทรต่อผูรั้บบริการด้วยความเต็มใจ อยู่ในระดับมากท่ีสุดมี มีคะแนนเฉล่ียเท่ากับ 4.74  
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากับ .494 รองลงมาคือ ให้ความไวว้างใจในการรักษาพยาบาลว่า
โรงพยาบาลปฏิบติัแก่ท่านและครอบครัว อย่างดีท่ีสุดอยู่ในระดบัมากท่ีสุดมีคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 
4.66 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน .570 และน้อยท่ีสุด คือ ไดรั้บการพิทกัษ์สิทธ์ิในการเป็นผูป่้วยตาม
กฎหมายท่ี ระบุไว ้อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด มีคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 4.21 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 
.950 
 
 
 
 
 
 
 
 

ด้านกระบวนการ 
ความคาดหวงั 

𝐱̅ S.D ระดับ 
12 โรงพยาบาลมีการส่ือสารดว้ยวิธีการต่างๆ ท่ีท าให้ท่าน

ทราบถึงบริการท่ีโรงพยาบาลจัดให้แก่ผู ้ป่ วยใน
โรงพยาบาลและประชาชนในพื้นท่ี 

4.37 .897 มากท่ีสุด 

13 พยาบาลวิชาชีพและพยาบาลพี่เล้ียงมีการฝึกอบรมเคส
งานและสามารถปฏิบติังานไดเ้ป็นอยา่งดี 

4.69 .530 มากท่ีสุด 

14 เจา้หนา้ท่ี/บุคคลากรปฏิบติัหนา้ท่ีดว้ยความซ่ือสัตย ์ 4.37 .897 มากท่ีสุด 
 รวม 4.48 .752 มากทีสุ่ด 
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ตารางท่ี 4.5 เปรียบเทียบคะแนนเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานความคาดหวงัของผูบ้ริการท่ีมีต่อ 
 คุณภาพการบริการท่ีมีต่อคุณภาพบริการของโรงพยาบาลทัว่ไป ขนาด 120 เตียง  
 จงัหวดันครศรีธรรมราช ดา้นผลลพัธ์ 
 

ด้านผลลพัธ์ 
ความคาดหวงั 

𝐱̅ S.D ระดับ 
1 ไดรั้บการรักษาพยาบาลตรงตามอาการเจบ็ป่วย/ความ

ตอ้งการของท่านไดท้นัที 
4.77 .496 มากท่ีสุด 

2 รู้สึกปลอดภยัในชีวติ และมัน่ใจวา่จะไดรั้บการตรวจรักษา
ท่ีดี  

4.71 .897 มากท่ีสุด 

3 ทางโรงพยาบาลสามารถสร้างความมัน่ใจใหแ้ก่ท่าน ในการ
ตรวจวนิิจฉยั และรักษาโรคไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 

4.17 .462 มาก 

4 ท่านมัน่ใจไดว้า่จะไดรั้บการบริการท่ีดีท่ีสุดเม่ือท่านมาใช้
บริการท่ีโรงพยาบาล 

4.75 .860 มากท่ีสุด 

5 มัน่ใจในการรักษาพยาบาลท่ีไดรั้บวา่ท่านจะหายจากการ
เจบ็ป่วย 

4.29 .897 มากท่ีสุด 

6 หลงัจากไดรั้บการรักษาจากโรงพยาบาล ท่านสามารถดูแล
ตนเองไดเ้พื่อไม่ใหเ้กิดการเจ็บป่วยซ ้ า 

3.83 .532 มาก 

7 เม่ือท่านไดรั้บการรักษาในโรงพยาบาลทัว่ไปท่านมี
ความรู้สึกปลอดภยั 

4.58 .869 มากท่ีสุด 

8 ท่านมีความประทบัใจมากน้อยเพียงใดเม่ือเข้าใช้บริการ
โรงพยาบาลทัว่ไป  

3.96 .921 มาก 

9 คุณภาพในการใหบ้ริการของบุคลากรในโรงพยาบาล  3.98 .569 มาก 
10 ราคาเหมาะสมกบัอตัราคะแนนรักษาพยาบาล 4.60 .543 มากท่ีสุด 
 รวม 4.36 .704 มากทีสุ่ด 

 
 จากตารางท่ี 4.5 ความคาดหวงัของผูบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของโรงพยาบาล
ทัว่ไป ขนาด 120 เตียง จงัหวดันครศรีธรรมราช ด้านผลลพัธ์ในภาพรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุดมีค่า
คะแนนเฉล่ียเท่ากับ 4.36 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน .704 เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ได้รับการ
รักษาพยาบาลตรงตามอาการเจ็บป่วย/ความตอ้งการของท่านไดท้นัทีอยูใ่นระดบัมากท่ีสุดมีค่าคะแนน
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เฉล่ียเท่ากบั 4.77 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั .496 รองลงมาคือ รู้สึกปลอดภยัในชีวิต และมัน่ใจวา่
จะไดรั้บการตรวจรักษาท่ีดี อยูใ่นระดบัปานกลางมีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 4.71 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
.897 และน้อยท่ีสุด คือ มีความประทับใจมากน้อยเพียงใดเม่ือเข้าใช้บริการโรงพยาบาลทั่วไป  
อยูใ่นระดบันอ้ยท่ีสุดค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 3.96 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั .921 
 2.2 ผลการวิเคราะห์การรับรู้ของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพบริการของโรงพยาบาล
ทัว่ไป ขนาด 120 เตียง จังหวดันครศรีธรรมราช 
  จากขอ้มูลของกลุ่มตวัอย่างสามารถแสดงผลการวิเคราะห์เก่ียวกบัการรับรู้ของ
ผูรั้บบริการท่ีมีต่อคุณภาพบริการของโรงพยาบาลทัว่ไป ขนาด 120 เตียง จงัหวดันครศรีธรรมราช     
เป็นรายขอ้ของทั้ง 3 ดา้น ซ่ึงไดแ้ก่ ดา้นโครงสร้าง ดา้นกระบวนการ และดา้นผลลพัธ์ ไดด้งัน้ี 
 
ตารางท่ี 4.6 เปรียบเทียบคะแนนเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคาดหวงัและการรับรู้ 
 ของผูรั้บบริการท่ีมีต่อคุณภาพบริการของโรงพยาบาลทัว่ไป ขนาด 120 เตียง  
 จงัหวดันครศรีธรรมราช เป็นรายดา้น 
 

คุณภาพบริการ 
การรับรู้ 

𝐱̅ S.D ระดับ 
1 ดา้นโครงสร้าง 2.56 .657 นอ้ย 
2 ดา้นกระบวนการ 2.40 .643 นอ้ย 
3 ดา้นผลลพัธ์ 2.06 .662 นอ้ย 

รวม 2.34 .654 น้อย 

 
  จากตารางท่ี 4.6 พบว่า การรับรู้ของผูบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพการบริการท่ีมีต่อ
คุณภาพบริการของโรงพยาบาลทัว่ไป ขนาด 120 เตียง จงัหวดันครศรีธรรมราชในภาพรวมอยูใ่น
ระดบันอ้ย มีคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 2.34 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน .654 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ 
ด้านโครงสร้างอยู่ในระดบัน้อย มีคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 2.56 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั .657 
รองลงมา ดา้นกระบวนการ อยู่ในระดบัน้อย มีคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 2.40 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน
เท่ากบั .643 และน้อยท่ีสุด คือ ด้านผลลพัธ์ มีคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 2.06 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน
เท่ากบั .662 
 
 



44 

  การพิจารณารายขอ้ความคาดหวงัและการรับรู้ของผูรั้บบริการท่ีมีต่อคุณภาพบริการ
ของโรงพยาบาลทัว่ไป ขนาด 120 เตียง จงัหวดันครศรีธรรมราชของกลุ่มตวัอยา่งในแต่ละรายดา้น
ดงัแสดงในตารางท่ี 4.7 – 4.9 
 

ตารางท่ี 4.7 เปรียบเทียบคะแนนเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของการรับรู้ของผูบ้ริการท่ีมีต่อ 
 คุณภาพการบริการของโรงพยาบาลทัว่ไป ขนาด 120 เตียง จงัหวดันครศรีธรรมราช  
 เป็นรายขอ้ของดา้นโครงสร้าง 
 

ด้านโครงสร้าง 
การรับรู้ 

𝐱̅ S.D ระดับ 
1 สถานท่ีตั้งของโรงพยาบาลมีความสะดวกในเดินทาง

เพื่อรับบริการ 
3.21 .456 ปานกลาง 

2 อาคาร สถานท่ีต่างๆของโรงพยาบาลมีป้ายบอก
ชัดเจน สะอาดอากาศถ่ายเทดี มีส่ิงอ านวยความ
สะดวก (น ้าด่ืม หอ้งน ้าสะอาด  ร้านคา้ ฯ) ปลอดภยั  

3.11 .569 ปานกลาง 

3 บรรยากาศรอบ ๆ โรงพยาบาลไม่น่ากลวั  3.29 .893 ปานกลาง 
4 มียามรักษาความปลอดภยัทัว่ทุกจุดของโรงพยาบาล 

ซ่ึงไม่สร้างความหวาดกลวัใหก้บัคนไขแ้ละคนเฝ้าไข ้
3.41 .466 มาก 

5 มีป้ายแนะน าขั้นตอนการรับบริการท่ีชัดเจนและ
เขา้ใจง่าย 

3.20 .475 ปานกลาง 

6 มีแสงสวา่งท่ีเพียงพอ 1.81 .561 นอ้ย 
7 การบริการของโรงพยาบาลมีความรวดเร็ว  1.82 .865 นอ้ย 
8 บุคลากรมีความพร้อม และมีความกระตือรือร้นต่อ

การใหบ้ริการ  
1.92 .570 นอ้ย 

9 โรงพยาบาลจดัระบบบริการตั้งแต่เร่ิมรับบริการจนถึง
ส้ินสุดบริการท่ีไม่ซบัซอ้น ยุง่ยาก 

1.69 .950 นอ้ยท่ีสุด 

10 โรงพยาบาลมีเคร่ืองมือ อุปกรณ์ท่ีทนัสมยั และพร้อม
ในการใหบ้ริการตลอดเวลา 

2.32 .533 นอ้ย 

11 โรงพยาบาลมีการบริการเป็นไปตามความรับผิดชอบ
ตามท่ีรัฐก าหนด 

2.42 .897 นอ้ย 

รวม 2.56 .657 น้อย 
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 จากตารางท่ี 4.7 พบวา่ การรับรู้ของผูบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของโรงพยาบาล
ทัว่ไป ขนาด 120 เตียง จงัหวดันครศรีธรรมราช ด้านโครงสร้างในภาพรวมอยู่ในระดับน้อย  
มีคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 2.56 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั .657 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ มียาม
รักษาความปลอดภยัทัว่ทุกจุดของโรงพยาบาล ซ่ึงไม่สร้างความหวาดกลวัให้กบัผูป่้วยและคนเฝ้า 
อยู่ในระดับมากมีคะแนนเฉล่ียเท่ากับ 3.41 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากับ .466 รองลงมา คือ 
บรรยากาศรอบ ๆ โรงพยาบาลไม่น่ากลัว อยู่ในระดับปานกลางมีคะแนนเฉล่ียเท่ากับ 3.29 
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากบั .893 และน้อยท่ีสุด คือ โรงพยาบาลจดัระบบบริการตั้งแต่เร่ิมรับ
บริการจนถึงส้ินสุดบริการท่ีไม่ซับซ้อน ยุ่งยาก อยู่ในระดบัน้อยท่ีสุดมีคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 1.69  
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั .950 
 
ตารางท่ี 4.8 เปรียบเทียบคะแนนเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของการรับรู้ของผูบ้ริการท่ีมีต่อ 
 คุณภาพการบริการของโรงพยาบาลทัว่ไป ขนาด 120 เตียง จงัหวดันครศรีธรรมราช  
 ดา้นกระบวนการ 
 

ด้านกระบวนการ 
การรับรู้ 

𝐱̅ S.D ระดับ 
1 มีการปฏิบติัหนา้ท่ีในกระบวนการดูแลผูป่้วยอยา่งเคร่งครัด 3.28 .456 ปานกลาง 
2 พยาบาลวิชาชีพและพยาบาลพี่ เ ล้ียงมีเพียงพอต่อการ

ใหบ้ริการ 
3.12 .569 ปานกลาง 

3 มีความเช่ือมัน่ในการบริการจากทางโรงพยาบาลว่าไดรั้บ
ความปลอดภยัทุกคร้ังท่ีใชบ้ริการ 

1.99 .893 นอ้ย 

4 บุคลากรพดูจาไพเราะทุกคร้ังท่ีเขา้รับบริการ 1.69 .466 นอ้ยท่ีสุด 
5 การให้บริการท่ีทางโรงพยาบาลจดัให้ ตรงตามปัญหาของ

ท่านและรับฟังปัญหาหรืออาการป่วยของผูรั้บบริการอย่าง
เอาใจใส่ 

2.85 .475 ปานกลาง 

6 การให้บริการท่ีทางโรงพยาบาลทัว่ไปจดัให้มีระบบการคดั
กรองผูป่้วย/การตรวจตามนัดท่ีสะดวกต่อการมารับการ
รักษา 

1.81 .561 นอ้ย 

7 โรงพยาบาลมีการจัดบริการแก่ประชาชนในพื้ น ท่ี ท่ี
รับผดิชอบ 

1.82 .865 นอ้ย 
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ตารางท่ี 4.8 (ต่อ) 
 

 
 จากตารางท่ี 4.8 พบวา่ การรับรู้ของผูบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของโรงพยาบาล
ทัว่ไป ขนาด 120 เตียง จงัหวดันครศรีธรรมราช ดา้นกระบวนการในภาพรวมอยูใ่นระดบันอ้ยมีค่า
คะแนนเฉล่ียเท่ากบั 2.40 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน .643 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ มีการปฏิบติั
หนา้ท่ีในกระบวนการดูแลผูป่้วยอยา่งเคร่งครัดอยูใ่นระดบัปานกลางมีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 3.28 
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั .456 รองลงมาคือ พยาบาลวชิาชีพและพยาบาลพี่เล้ียงมีการฝึกอบรม
เคสงานและสามารถปฏิบติังานไดเ้ป็นอย่างดีอยู่ในระดบัปานกลางมีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 3.21 
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั.456 และนอ้ยท่ีสุด คือ บุคลากรพูดจาไพเราะทุกคร้ังท่ีเขา้รับบริการ 
อยูใ่นระดบันอ้ยท่ีสุด มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 1.69 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั .466 
 
 

ด้านกระบวนการ 
การรับรู้ 

𝐱̅ S.D ระดับ 
8 เจา้หน้าท่ีสามารถแก้ไขการเจ็บป่วย และตอบสนองความ

ตอ้งการท่านไดท้นัท่วงที 
1.92 .570 นอ้ย 

9 ท่านให้ความไวว้างใจในการรักษาพยาบาลว่าโรงพยาบาล
ปฏิบติัแก่ท่านและครอบครัว อยา่งดีท่ีสุด 

1.79 .950 นอ้ยท่ีสุด 

10 ท่านไดรั้บการพิทกัษ์สิทธ์ิในการเป็นผูป่้วยตามกฎหมายท่ี
ระบุไว ้ 

2.32 .533 นอ้ย 

11 การให้บริการด้วยความเอาใจใส่เอ้ืออาทรต่อผูรั้บบริการ
ดว้ยความเตม็ใจ 

2.42 .897 นอ้ย 

12 โรงพยาบาลมีการส่ือสารด้วยวิธีการต่างๆ ท่ีท าให้ท่าน
ทราบถึงบริการท่ีโรงพยาบาลจดัใหแ้ก่ผูป่้วยในโรงพยาบาล
และประชาชนในพื้นท่ี 

2.56 .657 นอ้ย 

13 พยาบาลวิชาชีพและพยาบาลพี่เล้ียงมีการฝึกอบรมเคสงาน
และสามารถปฏิบติังานไดเ้ป็นอยา่งดี 

3.21 .456 ปานกลาง 

14 เจา้หนา้ท่ี/บุคคลากรปฏิบติัหนา้ท่ีดว้ยความซ่ือสัตย ์ 2.84 .658 ปานกลาง 
 รวม 2.40 .643 น้อย 
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ตารางท่ี 4.9 เปรียบเทียบคะแนนเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานการรับรู้ของผูบ้ริการท่ีมีต่อ 
 คุณภาพการบริการท่ีของโรงพยาบาลทัว่ไป ขนาด 120 เตียง จงัหวดันครศรีธรรมราช  
 ดา้นผลลพัธ์ 
 

ด้านผลลพัธ์ 
การรับรู้ 

𝐱̅ S.D ระดับ 
1 ไดรั้บการรักษาพยาบาลตรงตามอาการเจบ็ป่วย/ความ

ตอ้งการของท่านไดท้นัที 
1.99 .493 นอ้ย 

2 รู้สึกปลอดภยัในชีวติ และมัน่ใจวา่จะไดรั้บการตรวจรักษา
ท่ีดี  

1.69 .476 นอ้ยท่ีสุด 

3 ทางโรงพยาบาลสามารถสร้างความมัน่ใจใหแ้ก่ท่าน ใน
การตรวจวินิจฉยั และรักษาโรคไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 

2.85 .415 ปานกลาง 

4 ท่านมัน่ใจไดว้า่จะไดรั้บการบริการท่ีดีท่ีสุดเม่ือท่านมาใช้
บริการท่ีโรงพยาบาล 

1.81 .531 นอ้ย 

5 มัน่ใจในการรักษาพยาบาลท่ีไดรั้บวา่ท่านจะหายจากการ
เจบ็ป่วย 

1.82 .875 นอ้ยท่ีสุด 

6 หลงัจากไดรั้บการรักษาจากโรงพยาบาล ท่านสามารถดูแล
ตนเองไดเ้พื่อไม่ใหเ้กิดการเจ็บป่วยซ ้ า 

1.92 .560 นอ้ย 

7 เม่ือท่านไดรั้บการรักษาในโรงพยาบาลทัว่ไปท่านมี
ความรู้สึกปลอดภยั 

1.79 .950 นอ้ยท่ีสุด 

8 ท่านมีความประทบัใจมากน้อยเพียงใดเม่ือเขา้ใช้บริการ
โรงพยาบาลทัว่ไป  

2.32 .533 นอ้ย 

9 คุณภาพในการใหบ้ริการของบุคลากรในโรงพยาบาล  2.42 .897 นอ้ย 
10 ราคาเหมาะสมกบัอตัราคะแนนรักษาพยาบาล 1.99 .893 นอ้ย 

รวม 2.06 .662 น้อย 

 
 จากตารางท่ี 4.9  การรับรู้ของผูบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลทัว่ไป 
ขนาด 120 เตียง จงัหวดันครศรีธรรมราช ดา้นผลลพัธ์ในภาพรวมอยูใ่นระดบันอ้ย มีค่าคะแนนเฉล่ีย
เท่ากบั 2.06 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั .662 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ทางโรงพยาบาล
สามารถสร้างความมัน่ใจให้แก่ท่าน ในการตรวจวินิจฉยั และรักษาโรคไดอ้ยา่งถูกตอ้งอยูใ่นระดบั
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มากท่ีสุดมีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 2.85 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั .415 รองลงมาคือ คุณภาพใน
การให้บริการของบุคลากรในโรงพยาบาล อยู่ในระดับน้อยมีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากับ 2.42  
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั .897 และนอ้ยท่ีสุด คือ รู้สึกปลอดภยัในชีวิต และมัน่ใจวา่จะไดรั้บ
การตรวจรักษาท่ีดี อยู่ในระดบัน้อยท่ีสุดมีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 1.69 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน
เท่ากบั .476 
 

ส่วนที ่3 ผลการเปรียบเทยีบความคาดหวงัและการรับรู้ของผู้รับบริการทีม่ต่ีอคุณภาพ 
 การบริการของโรงพยาบาลทัว่ไป ขนาด 120 เตียง จังหวดันครศรีธรรมราช 
 จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล 
 
 ผูว้จิยัใชส้ถิติอนุมานในการทดสอบสมมุติฐาน โดยก าหนดเกณฑ์ความมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั .05 และในงานวจิยัน้ีไดก้  าหนดสมมติฐานในการวจิยัไวด้งัน้ี 
 การทดสอบสมมติฐานที่ 1 เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน     
ท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัและการรับรู้ของผูรั้บบริการท่ีมีต่อคุณภาพบริการของโรงพยาบาล
ทัว่ไป ขนาด 120 เตียง จงัหวดันครศรีธรรมราชแตกต่างกนั 
 สมมติฐานย่อยข้อที่ 1.1  เพศ ท่ีแตกต่างกันมีความคาดหวงัของผูรั้บบริการท่ีมีต่อ
คุณภาพบริการของโรงพยาบาลทัว่ไป ขนาด 120 เตียง จงัหวดันครศรีธรรมราชแตกต่างกนั 
 H0 : เพศ ท่ีแตกต่างกันมีความคาดหวงัของผู ้รับบริการท่ีมีต่อคุณภาพบริการของ
โรงพยาบาลทัว่ไป ขนาด 120 เตียง จงัหวดันครศรีธรรมราชไม่แตกต่างกนั 
 H1 : เพศ ท่ีแตกต่างกันมีความคาดหวงัของผู ้รับบริการท่ีมีต่อคุณภาพบริการของ
โรงพยาบาลทัว่ไป ขนาด 120 เตียง จงัหวดันครศรีธรรมราชแตกต่างกนั 
 วิเคราะห์โดยใช้ค่าสถิติ Independent Sample t–test ระดับความเช่ือมั่นร้อยละ 95             
จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั H0 ก็ต่อเม่ือค่า 2 – tailed Prob. มีค่านอ้ยกวา่ .05 ผลการทดสอบสมมติฐาน
ดงัตารางท่ี 4.6  
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ตารางท่ี 4.10 เปรียบเทียบค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความคาดหวงัของผูรั้บบริการท่ีมีต่อ 
 คุณภาพการบริการของโรงพยาบาลทัว่ไป ขนาด 120 เตียง จงัหวดันครศรีธรรมราช 
 จ าแนกตามตวัแปรเพศ 
 

ความคาดหวงัของผู้รับบริการทีม่ีต่อคุณภาพ
การบริการของโรงพยาบาลทั่วไป ขนาด 120 

เตียง จังหวดันครศรีธรรมราช 

ชาย (167) หญงิ (233) 
t p 

𝐱̅ S.D 𝐱̅ S.D 

1. ดา้นโครงสร้าง 4.32 .837 4.27 .876 1.345 0.181 
2. ดา้นกระบวนการ 4.50 .629 4.68 .510 1.253 0.259 
3. ดา้นผลลพัธ์ 4.47 .679 4.94 .230 1.761 0.258 
 รวม  4.48 .562 4.68 .689 2.242 0.145 
       

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 (p-value < .05) 
t = ค่าสถิติท่ีใชใ้นการทดสอบสมมติฐานของขอ้มูล 2 กลุ่ม 
 
 จากตารางท่ี 4.10 การวเิคราะห์ความคาดหวงัของผูรั้บบริการท่ีมีต่อคุณภาพการบริการ
ของโรงพยาบาลทัว่ไป ขนาด 120 เตียง จงัหวดันครศรีธรรมราช โดยภาพรวม แตกต่างอย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติท่ีความเช่ือมั่นร้อยละ 95 (α  = 0.05) และเม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า  
ดา้นโครงสร้าง ดา้นกระบวนการ และ ดา้นผลลพัธ์ ไม่แตกต่างอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีความ
เช่ือมัน่ร้อยละ 95 (α = 0.05) 
 สมมติฐานย่อยข้อที่ 1.2 เพศ ท่ีแตกต่างกนัมีการรับรู้ของผูรั้บบริการท่ีมีต่อคุณภาพ
บริการของโรงพยาบาลทัว่ไป ขนาด 120 เตียง จงัหวดันครศรีธรรมราชแตกต่างกนั 
 H0 : เพศ ท่ีแตกต่างกนัมีการรับรู้ของผูรั้บบริการท่ีมีต่อคุณภาพบริการของโรงพยาบาล
ทัว่ไป ขนาด 120 เตียง จงัหวดันครศรีธรรมราชไม่แตกต่างกนั 
 H1 : เพศ ท่ีแตกต่างกนัมีการรับรู้ของผูรั้บบริการท่ีมีต่อคุณภาพบริการของโรงพยาบาล
ทัว่ไป ขนาด 120 เตียง จงัหวดันครศรีธรรมราชแตกต่างกนั 
 วิเคราะห์โดยใช้ค่าสถิติ Independent Sample t – test ระดับความเช่ือมั่นร้อยละ 95       
จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั H0 ก็ต่อเม่ือค่า 2 – tailed Prob. มีค่านอ้ยกวา่ .05 ผลการทดสอบสมมติฐาน
ดงัตารางท่ี 4.7 
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ตารางท่ี 4.11 เปรียบเทียบค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน การรับรู้ของผูรั้บบริการท่ีมีต่อคุณภาพ 
 การบริการของโรงพยาบาลทัว่ไป ขนาด 120 เตียง จงัหวดันครศรีธรรมราช  
 จ  าแนกตามตวัแปรเพศ 
 

การรับรู้ของผู้รับบริการทีม่ีต่อคุณภาพการ
บริการของโรงพยาบาลทัว่ไป ขนาด 120 

เตียง จังหวดันครศรีธรรมราช 

ชาย  หญงิ  

t p (n = 167) (n = 233) 

𝐱̅ S.D 𝐱̅ S.D 
1. ดา้นโครงสร้าง 4.35 .867 4.27 .866 1.385 0.881 
2. ดา้นกระบวนการ 4.60 .669 4.68 .580 1.853 0.859 
3. ดา้นผลลพัธ์ 4.67 .689 4.64 .280 1.861 0.288 

รวม 4.54 .743 4.53 .576 1.700 0.676 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 (p-value < .05) 
t = ค่าสถิติท่ีใชใ้นการทดสอบสมมติฐานของขอ้มูล 2 กลุ่ม 
 
 จากตารางท่ี 4.11 การวิเคราะห์การรับรู้ของผูรั้บบริการท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของ
โรงพยาบาลทัว่ไป ขนาด 120 เตียง จงัหวดันครศรีธรรมราช โดยภาพรวม แตกต่างอยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 (α = 0.05) และเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นโครงสร้าง 
ดา้นกระบวนการ และ ดา้นผลลพัธ์ ไม่แตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีความเช่ือมัน่ ร้อยละ 95 
(α = 0.05) 
 สมมติฐานย่อยข้อที่ 1.3  อายุ ท่ีแตกต่างกันมีความคาดหวงัของผูรั้บบริการท่ีมีต่อ
คุณภาพบริการของโรงพยาบาลทัว่ไป ขนาด 120 เตียง จงัหวดันครศรีธรรมราชแตกต่างกนั 
 H0 : อายุ ท่ีแตกต่างกันมีความคาดหวงัของผู ้รับบริการท่ีมีต่อคุณภาพบริการของ
โรงพยาบาลทัว่ไป ขนาด 120 เตียง จงัหวดันครศรีธรรมราชไม่แตกต่างกนั 
 H1 : อายุ ท่ีแตกต่างกันมีความคาดหวงัของผู ้รับบริการท่ีมีต่อคุณภาพบริการของ
โรงพยาบาลทัว่ไป ขนาด 120 เตียง จงัหวดันครศรีธรรมราชแตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 4.12 เปรียบเทียบค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความคาดหวงัของผูรั้บบริการท่ีมีต่อ 
 คุณภาพการบริการของโรงพยาบาลทัว่ไป ขนาด 120 เตียง จงัหวดันครศรีธรรมราช 
 จ าแนกตามตวัแปรอาย ุ
 
ความคาดหวังของผู้รับบริการ
ที่มีต่อคุณภาพการบริการของ
โรงพยาบาลทั่วไป ขนาด 120 
เตยีง จงัหวดันครศรีธรรมราช 

15 – 20 ปี 21 – 30 ปี 31 – 40 ปี 41 ปีขึน้ไป 

F p 
(n = 31) (n = 22) (n = 314) (n = 33) 

𝐱̅ S.D 𝐱̅ S.D 𝐱̅ S.D 𝐱̅ S.D 

1. ดา้นโครงสร้าง 4.23 .656 4.25 .613 4.35 .681 4.35 .716 0.658 0.987 
2. ดา้นกระบวนการ 4.30 .672 4.29 .647 4.39 .869 4.38 .816 0.653 0.879 
3. ดา้นผลลพัธ์ 4.24 .680 4.30 .689 4.38 .688 4.39 .759 0.754 0.654 

รวม 4.25 .670 4.28 .649 4.37 .746 4.37 .764 0.688 0.840 

F = ค่าสถิติท่ีใชใ้นการทดสอบสมมติฐานของขอ้มูล 2 กลุ่มข้ึนไป 
 
 จากตารางท่ี 4.12 ผลการทดสอบสถิติค่า F ของความคาดหวงัของผูรั้บบริการท่ีมีอายุ
ต่างกัน ด้วยการวิเคราะห์ความแปรปรวน (ANOVA) ท่ีระดับนัยส าคัญทางสถิติ .05 พบว่า  
ความคาดหวงัของผูรั้บบริการท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลทัว่ไป ขนาด 120 เตียง 
จงัหวดันครศรีธรรมราชในภาพรวม และในทุกรายดา้นไม่แตกต่างกนั 
 สมมติฐานย่อยข้อที่ 1.4 อายุ ท่ีแตกต่างกนัมีการรับรู้ของผูรั้บบริการท่ีมีต่อคุณภาพ
บริการของโรงพยาบาลทัว่ไป ขนาด 120 เตียง จงัหวดันครศรีธรรมราชแตกต่างกนั 
 H0 : อายุ ท่ีแตกต่างกนัมีการรับรู้ของผูรั้บบริการท่ีมีต่อคุณภาพบริการของโรงพยาบาล
ทัว่ไป ขนาด 120 เตียง จงัหวดันครศรีธรรมราชไม่แตกต่างกนั 
 H1 : อายุ ท่ีแตกต่างกนัมีการรับรู้ของผูรั้บบริการท่ีมีต่อคุณภาพบริการของโรงพยาบาล
ทัว่ไป ขนาด 120 เตียง จงัหวดันครศรีธรรมราชแตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 4.13 เปรียบเทียบค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน การรับรู้ของผูรั้บบริการท่ีมีต่อคุณภาพ 
 การบริการของโรงพยาบาลทัว่ไป ขนาด 120 เตียง จงัหวดันครศรีธรรมราช  
 จ  าแนกตามตวัแปรอาย ุ
 
การรับรู้ของผู้รับบริการที่มีต่อ
คุ ณ ภ า พ ก า ร บ ริ ก า ร ข อ ง
โรงพยาบาลทั่วไป ขนาด 120 
เตยีง จงัหวดันครศรีธรรมราช 

15 – 20 ปี 21 – 30 ปี 31 – 40 ปี 41 ปีขึน้ไป 

F p 
(n = 31) (n = 22) (n = 314) (n = 33) 

𝐱̅ S.D 𝐱̅ S.D 𝐱̅ S.D 𝐱̅ S.D 

1. ดา้นโครงสร้าง 4.25 .656 4.55 .613 0.804 .581 4.35 .716 0.558 0.587 
2. ดา้นกระบวนการ 4.50 .652 4.29 .657 0.656 .859 4.38 .856 0.553 0.579 
3. ดา้นผลลพัธ์ 4.24 .680 4.35 .659 0.575 .588 4.59 .759 0.754 0.654 

รวม 4.33 .663 4.39 .643 0.678 .676 4.44 .777 0.622 0.607 

F = ค่าสถิติท่ีใชใ้นการทดสอบสมมติฐานของขอ้มูล 2 กลุ่มข้ึนไป 
 
 จากตารางท่ี 4.13 ผลการทดสอบสถิติค่า F ของการรับรู้ของผูรั้บบริการท่ีมีอายุต่างกนั          
ดว้ยการวิเคราะห์ความแปรปรวน (ANOVA) ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ .05 พบว่า ความคาดหวงั
ของผู ้รับบริการท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลทั่วไป ขนาด 120 เตียง จังหวัด
นครศรีธรรมราชในภาพรวม และในทุกรายดา้นไม่แตกต่างกนั 
 สมมติฐานย่อยข้อที่ 1.5 สถานภาพ ท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัของผูรั้บบริการท่ีมี
ต่อคุณภาพบริการของโรงพยาบาลทัว่ไป ขนาด 120 เตียง จงัหวดันครศรีธรรมราชแตกต่างกนั 
 H0 : สถานภาพ ท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัของผูรั้บบริการท่ีมีต่อคุณภาพบริการของ
โรงพยาบาลทัว่ไป ขนาด 120 เตียง จงัหวดันครศรีธรรมราชไม่แตกต่างกนั 
 H1 : สถานภาพ ท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัของผูรั้บบริการท่ีมีต่อคุณภาพบริการของ
โรงพยาบาลทัว่ไป ขนาด 120 เตียง จงัหวดันครศรีธรรมราช แตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 4.14 เปรียบเทียบค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความคาดหวงัของผูรั้บบริการท่ีมีต่อ 
 คุณภาพการบริการของโรงพยาบาลทัว่ไป ขนาด 120 เตียง จงัหวดันครศรีธรรมราช  
 จ  าแนกตามตวัแปรสถานภาพ 
 
ความคาดหวังของผู้รับบริการ
ที่มีต่อคุณภาพการบริการของ
โรงพยาบาลทั่วไป ขนาด 120 
เตยีง จงัหวดันครศรีธรรมราช 

โสด สมรส หม้าย/หย่า/แยกกนัอยู่ 

F p 
(n = 75) (n = 266) (n = 59) 

𝐱̅ S.D 𝐱̅ S.D 𝐱̅ S.D 

1. ดา้นโครงสร้าง 4.25 .656 4.55 .663 4.35 .581 0.558 0.586 
2. ดา้นกระบวนการ 4.56 .682 4.69 .667 4.38 .869 0.563 0.569 
3. ดา้นผลลพัธ์ 4.24 .690 4.65 .659 4.59 .588 0.764 0.654 

รวม 4.35 .676 4.63 .663 4.44 .679 0.628 0.603 

F = ค่าสถิติท่ีใชใ้นการทดสอบสมมติฐานของขอ้มูล 2 กลุ่มข้ึนไป 
 
 จากตารางท่ี 4.14 ผลการทดสอบสถิติค่า F ของความคาดหวงัของผูรั้บบริการท่ีมี
สถานภาพต่างกัน ด้วยการวิเคราะห์ความแปรปรวน (ANOVA) ท่ีระดบันัยส าคญัทางสถิติ .05 
พบว่า ความคาดหวงัของผูรั้บบริการท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลทัว่ไป ขนาด 120 
เตียง จงัหวดันครศรีธรรมราชในภาพรวม และในทุกรายดา้นไม่แตกต่างกนั 
 สมมติฐานย่อยข้อที่ 1.6 สถานภาพ ท่ีแตกต่างกันมีการรับรู้ของผูรั้บบริการท่ีมีต่อ
คุณภาพบริการของโรงพยาบาลทัว่ไป ขนาด 120 เตียง จงัหวดันครศรีธรรมราชแตกต่างกนั 
 H0 : สถานภาพ ท่ีแตกต่างกันมีการรับรู้ของผูรั้บบริการท่ีมีต่อคุณภาพบริการของ
โรงพยาบาลทัว่ไป ขนาด 120 เตียง จงัหวดันครศรีธรรมราชไม่แตกต่างกนั 
 H1 : สถานภาพ ท่ีแตกต่างกันมีการรับรู้ของผูรั้บบริการท่ีมีต่อคุณภาพบริการของ
โรงพยาบาลทัว่ไป ขนาด 120 เตียง จงัหวดันครศรีธรรมราชแตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 4.15 เปรียบเทียบค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน การรับรู้ของผูรั้บบริการท่ีมีต่อคุณภาพ 
 การบริการของโรงพยาบาลทัว่ไป ขนาด 120 เตียง จงัหวดันครศรีธรรมราช  
 จ  าแนกตามตวัแปรสถานภาพ 
 

การรับรู้ของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพ
การบริการของโรงพยาบาลทัว่ไป ขนาด 
120 เตยีง จงัหวดันครศรีธรรมราช 

โสด สมรส 
หม้าย/หย่า/
แยกกนัอยู่ 

F p 
(n = 75) (n = 266) (n = 59) 

𝐱̅ S.D 𝐱̅ S.D 𝐱̅ S.D 
1. ดา้นโครงสร้าง 4.35 .636 4.55 .663 4.38 .581 0.008 0.006* 
2. ดา้นกระบวนการ 4.53 .682 4.69 .667 4.38 .869 0.563 0.569 
3. ดา้นผลลพัธ์ 4.23 .690 4.65 .639 4.59 .538 0.734 0.654 

รวม 4.37 .669 4.63 .656 4.45 .662 0.435 0.611 

F = ค่าสถิติท่ีใชใ้นการทดสอบสมมติฐานของขอ้มูล 2 กลุ่มข้ึนไป 
 
 จากตารางท่ี 4.15 ผลการทดสอบสถิติค่า F ของการรับรู้ของผูรั้บบริการท่ีมีสถานภาพ
ต่างกัน ด้วยการวิเคราะห์ความแปรปรวน (ANOVA) ท่ีระดับนัยส าคัญทางสถิติ .05 พบว่า  
ความคาดหวงัของผูรั้บบริการท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลทัว่ไป ขนาด 120 เตียง   
จงัหวดันครศรีธรรมราชในภาพรวมแตกต่างกนั และในรายดา้น ไดแ้ก่ ดา้นกระบวนการ และดา้น
ผลลพัธ์ ไม่แตกต่างกนั ส่วนดา้นโครงสร้างแตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 4.16 เปรียบเทียบค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความคาดหวงัของผูรั้บบริการท่ีมีต่อ 
 คุณภาพการบริการของโรงพยาบาลทัว่ไป ขนาด 120 เตียง จงัหวดันครศรีธรรมราช  
 ตามตวัแปรระดบัการศึกษา 
 
ความคาดหวังของผู้รับบริการที่มี
ต่ อ คุ ณ ภ า พ ก า ร บ ริ ก า ร ข อ ง
โรงพยาบาลทั่วไป ขนาด 120 เตียง 
จงัหวดันครศรีธรรมราช 

ต า่กว่าปริญญาตรี ปริญญาตรี สูงกว่าปริญญาตรี 

F p 
(n = 245) (n = 110) (n = 45) 

𝐱̅ S.D 𝐱̅ S.D 𝐱̅ S.D 

1. ดา้นโครงสร้าง 4.55 .786 4.65 .693 4.38 .581 0.088 0.866 
2. ดา้นกระบวนการ 4.93 .982 4.62 .697 4.68 .859 0.563 0.579 
3. ดา้นผลลพัธ์ 4.83 .680 4.65 .639 4.58 .538 0.734 0.654 

รวม 4.77 .816 4.64 .676 4.55 .659 0.460 0.700 

F = ค่าสถิติท่ีใชใ้นการทดสอบสมมติฐานของขอ้มูล 2 กลุ่มข้ึนไป 
 
 จากตารางท่ี 4.16 ผลการทดสอบสถิติค่า Fของความคาดหวงัของผูรั้บบริการท่ีมี
สถานภาพต่างกัน ด้วยการวิเคราะห์ความแปรปรวน (ANOVA) ท่ีระดบันัยส าคญัทางสถิติ .05 
พบว่า ความคาดหวงัของผูรั้บบริการท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลทัว่ไป ขนาด 120 
เตียง จงัหวดันครศรีธรรมราชในภาพรวมแตกต่างกนั และในรายดา้นไม่แตกต่างกนั 
 สมมติฐานย่อยข้อที ่1.8 ระดบัการศึกษา ท่ีแตกต่างกนัมีการรับรู้ของผูรั้บบริการท่ีมีต่อ
คุณภาพบริการของโรงพยาบาลทัว่ไป ขนาด 120 เตียง จงัหวดันครศรีธรรมราชแตกต่างกนั 
 H0 : ระดบัการศึกษา ท่ีแตกต่างกนัมีการรับรู้ของผูรั้บบริการท่ีมีต่อคุณภาพบริการของ
โรงพยาบาลทัว่ไป ขนาด 120 เตียง จงัหวดันครศรีธรรมราชไม่แตกต่างกนั 
 H1 : ระดบัการศึกษา ท่ีแตกต่างกนัมีการรับรู้ของผูรั้บบริการท่ีมีต่อคุณภาพบริการของ
โรงพยาบาลทัว่ไป ขนาด 120 เตียง จงัหวดันครศรีธรรมราช แตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 4.17 เปรียบเทียบค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน การรับรู้ของผูรั้บบริการท่ีมีต่อคุณภาพ 
 การบริการของโรงพยาบาลทัว่ไป ขนาด 120 เตียง จงัหวดันครศรีธรรมราช  
 จ  าแนกตามตวัแปรระดบัการศึกษา 
 
ค ว า ม ค า ด ห วั ง ข อ ง
ผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพ
การบริการของโรงพยาบาล
ทัว่ไป ขนาด 120 เตยีง จงัหวดั
นครศรีธรรมราช 

ต า่กว่าปริญญาตรี ปริญญาตรี สูงกว่าปริญญาตรี 

F p 
(n = 245) (n = 110) (n = 45) 

𝐱̅ S.D 𝐱̅ S.D 𝐱̅ S.D 

1. ดา้นโครงสร้าง 4.52 .786 4.65 .693 4.32 .581 0.288 0.826 
2. ดา้นกระบวนการ 4.92 .982 4.22 .627 4.68 .859 0.523 0.279 
3. ดา้นผลลพัธ์ 4.23 .620 4.65 .639 4.52 .528 0.734 0.624 

รวม 4.56 .796 4.51 .653 4.51 .656 0.515 0.576 

F = ค่าสถิติท่ีใชใ้นการทดสอบสมมติฐานของขอ้มูล 2 กลุ่มข้ึนไป 
 
 จากตารางท่ี 4.17 ผลการทดสอบสถิติค่า F ของการรับรู้ของผูรั้บบริการท่ีมีสถานภาพ
ต่างกัน ด้วยการวิเคราะห์ความแปรปรวน (ANOVA) ท่ีระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 พบว่า  
ความคาดหวงัของผูรั้บบริการท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลทัว่ไป ขนาด 120 เตียง 
จงัหวดันครศรีธรรมราชในภาพรวมแตกต่างกนั และในรายดา้นไม่แตกต่างกนั 
 สมมติฐานย่อยข้อที่ 1.9 รายได้เฉล่ียต่อเดือน ท่ีแตกต่างกันมีความคาดหวงัของ
ผูรั้บบริการท่ีมีต่อคุณภาพบริการของโรงพยาบาลทัว่ไป ขนาด 120 เตียง จงัหวดันครศรีธรรมราช
แตกต่างกนั 
 H0 : รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัของผูรั้บบริการท่ีมีต่อคุณภาพ
บริการของโรงพยาบาลทัว่ไป ขนาด 120 เตียง จงัหวดันครศรีธรรมราชไม่แตกต่างกนั 
 H1 : รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัของผูรั้บบริการท่ีมีต่อคุณภาพ
บริการของโรงพยาบาลทัว่ไป ขนาด 120 เตียง จงัหวดันครศรีธรรมราชแตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 4.18 เปรียบเทียบค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความคาดหวงัของผูรั้บบริการท่ีมีต่อ 
 คุณภาพการบริการของโรงพยาบาลทัว่ไป ขนาด 120 เตียง จงัหวดันครศรีธรรมราช  
 จ  าแนกตามตวัแปรรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 
ค ว า ม ค า ด ห วั ง ข อ ง
ผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพ
การบริการของโรงพยาบาล
ทั่วไป ขนาด 120  เตียง 
จงัหวดันครศรีธรรมราช 

ต า่กว่า 10,000 
บาท 

10,001 - 
20,000 บาท 

20,001 - 
30,000 บาท 

มากกว่า 
30,001 บาท 

F p (n = 250) (n = 66) (n = 26) (n = 58) 

𝐱̅ S.D 𝐱̅ S.D 𝐱̅ S.D 𝐱̅ S.D 

1. ดา้นโครงสร้าง 4.25 .656 4.55 .613 4.36 0.581 4.35 .716 0.568 0.587 
2. ดา้นกระบวนการ 4.50 .652 4.29 .657 4.62 0.859 4.38 .856 0.593 0.579 
3. ดา้นผลลพัธ์ 4.24 .680 4.35 .659 4.39 0.588 4.59 .759 0.753 0.654 

รวม 4.33 .662 4.39 .643 4.45 0.676 4.44 .777 0.638 0.606 

F = ค่าสถิติท่ีใชใ้นการทดสอบสมมติฐานของขอ้มูล 2 กลุ่มข้ึนไป 
 
 จากตารางท่ี 4.18 ผลการทดสอบสถิติค่า F ของความคาดหวงัของผูรั้บบริการท่ีมีอายุ
ต่างกัน ด้วยการวิเคราะห์ความแปรปรวน (ANOVA) ท่ีระดับนัยส าคัญทางสถิติ .05 พบว่า  
ความคาดหวงัของผูรั้บบริการท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลทัว่ไป ขนาด 120 เตียง 
จงัหวดันครศรีธรรมราช ในภาพรวม และในทุกรายดา้นไม่แตกต่างกนั 
 สมมติฐานย่อยข้อที่ 1.10 รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ท่ีแตกต่างกนัมีการรับรู้ของผูรั้บบริการ
ท่ีมีต่อคุณภาพบริการของโรงพยาบาลทัว่ไป ขนาด 120 เตียง จงัหวดันครศรีธรรมราชแตกต่างกนั 
 H0 : รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่างกนัมีการรับรู้ของผูรั้บบริการท่ีมีต่อคุณภาพบริการ
ของโรงพยาบาลทัว่ไป ขนาด 120 เตียง จงัหวดันครศรีธรรมราชไม่แตกต่างกนั 
 H1 : รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่างกนัมีการรับรู้ของผูรั้บบริการท่ีมีต่อคุณภาพบริการ
ของโรงพยาบาลทัว่ไป ขนาด 120 เตียง จงัหวดันครศรีธรรมราชแตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 4.19 เปรียบเทียบค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน การรับรู้ของผูรั้บบริการท่ีมีต่อคุณภาพ 
 การบริการของโรงพยาบาลทัว่ไป ขนาด 120 เตียง จงัหวดันครศรีธรรมราช 
 จ  าแนกตามตวัแปรรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 
การรับรู้ของผู้รับบริการ
ที่ มี ต่ อ คุ ณ ภ า พ ก า ร
บริการของโรงพยาบาล
ทั่วไป ขนาด 120 เตียง 
จงัหวดันครศรีธรรมราช 

ต า่กว่า 
10,000 บาท 

10,001 - 
20,000 บาท 

20,001 - 
30,000 บาท 

มากกว่า  
30,001 บาท 

F p (n = 250) (n = 66) (n = 26) (n = 58) 

𝐱̅ S.D 𝐱̅ S.D 𝐱̅ S.D 𝐱̅ S.D 

1. ดา้นโครงสร้าง 4.25 .622 4.55 .613 4.36 0.581 4.35 .716 0.568 0.527 
2. ดา้นกระบวนการ 4.50 .652 4.22 .627 4.22 0.829 4.38 .856 0.593 0.529 
3. ดา้นผลลพัธ์ 4.24 .680 4.35 .659 4.29 0.588 4.59 .759 0.753 0.654 

รวม 4.33 .651 4.37 .633 4.29 0.666 4.44 .777 0.638 0.570 

F = ค่าสถิติท่ีใชใ้นการทดสอบสมมติฐานของขอ้มูล 2 กลุ่มข้ึนไป 
 
 จากตารางท่ี 4.19 ผลการทดสอบสถิติค่า F ของการรับรู้ของผูรั้บบริการท่ีมีอายุต่างกัน 
ด้วยการวิเคราะห์ความแปรปรวน (ANOVA) ท่ีระดับนัยส าคญัทางสถิติ .05 พบว่า การรับรู้ของ
ผูรั้บบริการท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลทัว่ไป ขนาด 120 เตียง จงัหวดันครศรีธรรมราช 
ในภาพรวม และในทุกรายดา้นไม่แตกต่างกนั 
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 การเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉลี่ยผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพบริการของ
โรงพยาบาลทั่วไป ขนาด 120 เตียง จังหวัดนครศรีธรรมราช ความคาดหวังและการรับรู้ ดงัแสดง
ในตารางท่ี 4.21 
 
ตารางท่ี 4.20 การเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียผูรั้บบริการท่ีมีต่อคุณภาพบริการ 
 ของโรงพยาบาลทัว่ไป ขนาด 120 เตียง จงัหวดันครศรีธรรมราช  
 ตามความคาดหวงัและการรับรู้ดา้นโครงสร้าง 
 

คุ ณ ภ า พ ก า ร บ ริ ก า ร ข อ ง
โรงพยาบาลทัว่ไป ขนาด 120 เตียง 
จังหวดันครศรีธรรมราช 

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

𝐱̅ S.D. 

ความคาดหวงั 4.26 .642 - 4.33 .000* 
การรับรู้ 2.18 .543   

 
 ขอ้มูลจากตารางท่ี 4.20 พบว่า ดา้นโครงสร้างมีผูรั้บบริการท่ีมีต่อคุณภาพบริการของ
โรงพยาบาลทั่วไป ขนาด 120 เตียง จังหวดันครศรีธรรมราช  ความคาดหวงัและการรับรู้  
ความคาดหวงั 4.26 คะแนน (x̅=  4.26,  SD = .642) การรับรู้ มีค่าเฉล่ียคะแนนเป็น 2.18 คะแนน 
(x̅ = 2.18, SD = .543) เม่ือเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียผูรั้บบริการท่ีมีต่อคุณภาพบริการ
ของโรงพยาบาลทัว่ไป ขนาด 120 เตียง จงัหวดันครศรีธรรมราช ความคาดหวงัและการรับรู้  
ดว้ยสถิติที พบวา่ ผูรั้บบริการท่ีมีต่อคุณภาพบริการของโรงพยาบาลทัว่ไป ขนาด 120 เตียง จงัหวดั
นครศรีธรรมราช ความคาดหวงัสูงกวา่การรับรู้อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี <.05 
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ตารางท่ี 4.21 การเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียผูรั้บบริการท่ีมีต่อคุณภาพบริการ 
 ของโรงพยาบาลทัว่ไป ขนาด 120 เตียง จงัหวดันครศรีธรรมราช  
 ตามความคาดหวงัและการรับรู้ดา้นกระบวนการ 
 

คุ ณ ภ า พ ก า ร บ ริ ก า ร ข อ ง
โรงพยาบาลทั่วไป ขนาด 120 
เตียง จังหวดันครศรีธรรมราช 

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

𝐱̅ S.D. 
ความคาดหวงั 4.35 .668 - 9.33 .010* 
การรับรู้      2.05 .551   

 
 ขอ้มูลจากตารางท่ี 4.21 พบว่า ด้านกระบวนการมีผูรั้บบริการท่ีมีต่อคุณภาพบริการ 
ของโรงพยาบาลทัว่ไป ขนาด 120 เตียง จงัหวดันครศรีธรรมราช  ความคาดหวงัและการรับรู้ 
ความคาดหวงั 4.35 คะแนน (x̅ = 4.35, SD = .668) การรับรู้ มีค่าเฉล่ียคะแนนเป็น 2.05 คะแนน  
(x̅ = 2.05, SD = .551) เม่ือเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียผูรั้บบริการท่ีมีต่อคุณภาพบริการ
ของโรงพยาบาลทัว่ไป ขนาด 120 เตียง จงัหวดันครศรีธรรมราช ความคาดหวงัและการรับรู้ 
ดว้ยสถิติที พบวา่ ผูรั้บบริการท่ีมีต่อคุณภาพบริการของโรงพยาบาลทัว่ไป ขนาด 120 เตียง จงัหวดั
นครศรีธรรมราช ความคาดหวงัสูงกวา่การรับรู้ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี <.05 
 
ตารางท่ี 4.22 การเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียผูรั้บบริการท่ีมีต่อคุณภาพบริการ 
 ของโรงพยาบาลทัว่ไป ขนาด 120 เตียง จงัหวดันครศรีธรรมราช  
 ตามความคาดหวงัและการรับรู้ดา้นผลลพัธ์ 
 

คุ ณ ภ า พ ก า ร บ ริ ก า ร ข อ ง
โรงพยาบาลทั่วไป ขนาด 120 
เตียง จังหวดันครศรีธรรมราช 

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

𝐱̅ S.D. 
ความคาดหวงั 4.38 .743 - 5.33 .001* 
การรับรู้ 2.10 .587   

 
 ข้อมูลจากตารางท่ี 4.22 พบว่า ด้านผลลัพธ์มีผู ้รับบริการท่ีมีต่อคุณภาพบริการของ
โรงพยาบาลทัว่ไป ขนาด 120 เตียง จงัหวดันครศรีธรรมราช ความคาดหวงัและการรับรู้ ความคาดหวงั 
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4.38 คะแนน (x̅ = 4.38, SD = .743) การรับรู้ มีค่าเฉล่ียคะแนนเป็น 2.10 คะแนน (x̅ = 2.10, SD = .587) 
เม่ือเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียผูรั้บบริการท่ีมีต่อคุณภาพบริการของโรงพยาบาลทั่วไป 
ขนาด 120 เตียง จงัหวดันครศรีธรรมราช ความคาดหวงัและการรับรู้ ดว้ยสถิติที พบวา่ ผูรั้บบริการท่ีมี
ต่อคุณภาพบริการของโรงพยาบาลทัว่ไป ขนาด 120 เตียง จงัหวดันครศรีธรรมราช ความคาดหวงัสูงกว่า
การรับรู้ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี <.05 
 

4. ปัญหาและข้อเสนอแนะ 
 
 จากการวิเคราะห์แบบสอบถามปลายเปิดเก่ียวความคาดหวังและการรับรู้ของ
ผูรั้บบริการท่ีมีคุณภาพบริการของโรงพยาบาลทัว่ไป ขนาด 120 เตียง จงัหวดันครศรีธรรมราช
ผูต้อบแบบสอบถามไดเ้สนอแนะความคาดหวงัและการรับรู้ของผูรั้บบริการท่ีมีคุณภาพบริการของ
โรงพยาบาลทัว่ไป ขนาด 120 เตียง จงัหวดันครศรีธรรมราชดงัรายละเอียดต่อไปน้ี 
 ด้านโครงสร้าง พบว่า ความคาดหวัง ของผู ้รับบริการท่ีมีคุณภาพบริการของ
โรงพยาบาลทัว่ไป ขนาด 120 เตียง จงัหวดันครศรีธรรมราช คือ โรงพยาบาลมีการบริการเป็นไป
ตามความรับผิดชอบตามท่ีรัฐก าหนดและการรับรู้ของผู ้รับบริการท่ีมีคุณภาพบริการของ
โรงพยาบาลทัว่ไป ขนาด 120 เตียง จงัหวดันครศรีธรรมราช คือโรงพยาบาลจดัระบบบริการตั้งแต่
เร่ิมรับบริการจนถึงส้ินสุดบริการท่ีไม่ซบัซอ้น ยุง่ยากเม่ือท าการเปรียบเทียบผลต่างความความหวงั
และการรับรู้ของผูรั้บบริการท่ีมีต่อโรงพยาบาลทัว่ไป ขนาด 120 เตียง จงัหวดันครศรีธรรมราชคือ 
สถานท่ีตั้งของโรงพยาบาลมีความสะดวกในเดินทางเพื่อรับบริการในระดบัพึงพอใจนอ้ย ด้ า น
กระบวนการ พบวา่ ความคาดหวงั ของผูรั้บบริการท่ีมีคุณภาพบริการของโรงพยาบาลทัว่ไป ขนาด 
120 เตียง จงัหวดันครศรีธรรมราช คือ ไดรั้บการพิทกัษสิ์ทธ์ิในการเป็นผูป่้วยตามกฎหมายท่ีระบุไว้
การรับรู้ของผู ้รับบริการท่ีมีคุณภาพบริการของโรงพยาบาลทั่วไป ขนาด 120 เตียง จังหวดั
นครศรีธรรมราช คือบุคลากรพูดจาไพเราะทุกคร้ังท่ีเขา้รับบริการเม่ือท าการเปรียบเทียบผลต่าง
ความความหวงัและการรับรู้ของผูรั้บบริการท่ีมีต่อโรงพยาบาลทัว่ไป ขนาด 120 เตียง จงัหวดั
นครศรีธรรมราช คือพยาบาลวิชาชีพและพยาบาลพี่เล้ียงมีเพียงพอต่อการให้บริการในระดับ 
พึงพอใจนอ้ย 
 ดา้นผลลพัธ์ พบวา่ ความคาดหวงั ของผูรั้บบริการท่ีมีคุณภาพบริการของโรงพยาบาล
ทัว่ไป ขนาด 120 เตียง จงัหวดันครศรีธรรมราช คือ มีความประทบัใจมากน้อยเพียงใดเม่ือเขา้ใช้
บริการโรงพยาบาลทัว่ไป ขนาด 120 เตียง จงัหวดันครศรีธรรมราชการรับรู้ของผูรั้บบริการท่ีมี
คุณภาพบริการของโรงพยาบาลทัว่ไป ขนาด 120 เตียง จงัหวดันครศรีธรรมราชคือรู้สึกปลอดภยัใน
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ชีวติ และมัน่ใจวา่จะไดรั้บการตรวจรักษาท่ีดี เม่ือท าการเปรียบเทียบผลต่างความความหวงัและการ
รับรู้ของผูรั้บบริการท่ีมีต่อโรงพยาบาลทัว่ไป ขนาด 120 เตียง จงัหวดันครศรีธรรมราชคือพยาบาล
วชิาชีพและพยาบาลพี่เล้ียงมีเพียงพอต่อการใหบ้ริการในระดบัพึงพอใจนอ้ย 



บทที ่5 

สรุปผลการวจิัย การอภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 
 

 การศึกษาวิจยั เร่ือง ความคาดหวงัและการรับรู้ของผูรั้บบริการท่ีมีต่อคุณภาพบริการของ
โรงพยาบาลทัว่ไป ขนาด 120 เตียง จงัหวดันครศรีธรรมราช ผูว้ิจยัไดด้ าเนินการวิจยั โดยมีรายละเอียด
หัวขอ้ต่าง ๆ ไดแ้ก่ วตัถุประสงค์ของการวิจยั สมมติฐานการวิจยั วิธีด าเนินการวิจยั สรุปผลการวิจยั 
อภิปรายผล และขอ้เสนอแนะ ผูว้จิยัน าเสนอตามล าดบั ดงัน้ี 
 1. วตัถุประสงคข์องการวจิยั 
 2. วธีิด าเนินการวจิยั 
 3. สรุปผลการวจิยั 
 4. อภิปรายผล 
 5. ขอ้เสนอแนะ 
 

1. วตัถุประสงค์ของการวจิัย 
 

 1.1 เพื่อศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลของความคาดหวงัและการรับรู้ของผูรั้บบริการท่ีมีต่อ
คุณภาพบริการของโรงพยาบาลทัว่ไป ขนาด 120 เตียง จงัหวดันครศรีธรรมราช 
 1.2 เพื่อศึกษาระดับความคาดหวังของผู ้รับบริการท่ีมี ต่อคุณภาพบริการของ
โรงพยาบาลทัว่ไป ขนาด 120 เตียง จงัหวดันครศรีธรรมราช 
 1.3 เพื่อศึกษาระดบัการรับรู้ของผูรั้บบริการท่ีมีต่อคุณภาพบริการของโรงพยาบาล
ทัว่ไป ขนาด 120 เตียง จงัหวดันครศรีธรรมราช 
 1.4 เพื่อศึกษาเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้ของผูรั้บบริการท่ีมีต่อคุณภาพ
บริการของโรงพยาบาลทัว่ไป ขนาด 120 เตียง จงัหวดันครศรีธรรมราชตามปัจจยัส่วนบุคคล 
 

2. วธิีด าเนินการวจิัย     
 

 2.1 ประชากรท่ีใช้ในการศึกษา ได้แก่ ประชาชนผูม้ารับบริการแผนกผูป่้วยนอก
ทั้งหมดของโรงพยาบาลทัว่ไป ขนาด 120 เตียง จงัหวดันครศรีธรรมราช จ านวน 129,000 คน 
(ขอ้มูลจากทีมบริหารความเส่ียง โรงพยาบาลทัว่ไปขนาด 120 เตียง จงัหวดันครศรีธรรมราช, 2560) 
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 2.2 กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี ไดแ้ก่ ผูใ้ชบ้ริการแผนกผูป่้วยนอกทุกแผนก 
โรงพยาบาลทัว่ไป ขนาด 120 เตียง จงัหวดันครศรีธรรมราช จ านวน 399 คน ก าหนดขนาดตวัอยา่ง
โดยใชสู้ตรค านวณของทาโร ยามาเน่ ผูว้จิยัท าการเก็บรวบรวม จ านวน 400 คน 
 2.3 สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล คือ คะแนนร้อยละ คะแนนเฉล่ีย และส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน ทดสอบความแตกต่างความคาดหวงัและการรับรู้ของผูรั้บบริการท่ีมีคุณภาพ
บริการของโรงพยาบาลทัว่ไปขนาด 120 เตียง จงัหวดันครศรีธรรมราช จ าแนกตามตวัแปรอายุ 
สถานภาพ ระดบัการศึกษา รายได้เฉล่ียต่อเดือน โดยใช้การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว  
(One Way ANOVA) จ าแนกตามเพศ โดยการใชก้ารวเิคราะห์ Paired-Samples t –test 
 

3. สรุปผลการวจิัย 
 
 การศึกษาวิจยัเร่ือง ความคาดหวงัและการรับรู้ของผูรั้บบริการท่ีมีต่อคุณภาพบริการ
ของโรงพยาบาลทัว่ไปขนาด 120 เตียง จงัหวดันครศรีธรรมราช สามารถสรุปไดด้งัน้ี 
 ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 233 คน คิดเป็นร้อยละ 58.25          
มีอายุ 31 – 40 ปี จ  านวน 314 คน คิดเป็นร้อยละ 78.50 มีสถานภาพสมรส จ านวน 266 คน คิดเป็น
ร้อยละ 66.50 มีระดบัการศึกษาต ่ากว่าปริญญาตรี จ  านวน 245 คน คิดเป็นร้อยละ 61.25 คน และ       
มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ต ่ากวา่ 10,000 บาท จ านวน 250 คน คิดเป็นร้อยละ 62.50  
 ความคาดหวังของผู ้บ ริการท่ี มี ต่อคุณภาพการบริการท่ี มี ต่อคุณภาพบริการ 
ของโรงพยาบาลทัว่ไปขนาด 120 เตียง จงัหวดันครศรีธรรมราช พบวา่ ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก 
(x̅= 4.30) เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านกระบวนการ อยู่ในระดบัมากท่ีสุด รองลงมาคือ 
ดา้นผลลพัธ์ และนอ้ยท่ีสุด คือ ดา้นโครงสร้าง การรับรู้ของผูบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพการบริการท่ีมีต่อ
คุณภาพบริการของโรงพยาบาลทัว่ไปขนาด 120 เตียง จงัหวดันครศรีธรรมราช ในภาพรวมอยูใ่น
ระดับน้อย (x̅= 2.34) เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน ด้านผลลัพธ์ อยู่ในระดับน้อย รองลงมาคือ 
ดา้นกระบวนการ และนอ้ยท่ีสุด คือ ดา้นโครงสร้าง ผลการเปรียบเทียบความคาดหวงัของผูบ้ริการท่ี
มีต่อคุณภาพการบริการท่ีมีต่อคุณภาพบริการของโรงพยาบาลทั่วไปขนาด 120 เตียง จังหวดั
นครศรีธรรมราชในภาพรวมอยูใ่นระดบัพึงพอใจนอ้ย มีผลต่างเท่ากบั  (x̅= 2.00) เม่ือพิจารณาเป็น
รายดา้น พบวา่ ดา้นผลลพัธ์รวมอยูใ่นระดบัพึงพอใจนอ้ย รองลงมาคือ ดา้นกระบวนการอยูใ่นระดบั
พึงพอใจนอ้ยมี และนอ้ยท่ีสุด คือ ดา้นโครงสร้าง ในระดบัพึงพอใจนอ้ย  
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 ดา้นโครงสร้าง พบวา่ ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ มียาม
รักษาความปลอดภยัทัว่ทุกจุดของโรงพยาบาลทัว่ไป ขนาด 120 เตียง จงัหวดันครศรีธรรมราช 
ซ่ึงไม่สร้างความหวาดกลัวให้กับคนไข้และคนเฝ้าไข้ อยู่ในระดับมากท่ีสุด รองลงมาคือ 
โรงพยาบาลมีเคร่ืองมือ อุปกรณ์ท่ีทนัสมยั และพร้อมในการให้บริการตลอดเวลา  อยู่ในระดบั 
มากท่ีสุดและน้อยท่ีสุด คือ โรงพยาบาลมีการบริการเป็นไปตามความรับผิดชอบตามท่ีรัฐก าหนด 
อยู่ในระดับมาก การรับรู้ของผู ้บ ริการ ท่ี มี ต่อคุณภาพการบริการท่ี มี ต่อคุณภาพบริการ 
ของโรงพยาบาลทัว่ไปขนาด 120 เตียง จงัหวดันครศรีธรรมราชดา้นโครงสร้างในภาพรวมอยู่ใน
ระดับน้อย (x̅= 2.56) เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า มียามรักษาความปลอดภยัทัว่ทุกจุดของ
โรงพยาบาล ซ่ึงไม่สร้างความหวาดกลวัให้กบัคนไขแ้ละคนเฝ้าไข ้อยู่ในระดบัมาก รองลงมาคือ 
บรรยากาศรอบ ๆ โรงพยาบาลไม่น่ากลวั อยู่ในระดบัปานกลาง และน้อยท่ีสุด คือ โรงพยาบาล
จดัระบบบริการตั้งแต่เร่ิมรับบริการจนถึงส้ินสุดบริการท่ีไม่ซับซ้อน ยุง่ยาก อยูใ่นระดบัน้อยท่ีสุด 
ผลการเปรียบเทียบความคาดหวงัของผูบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพการบริการท่ีมีต่อคุณภาพบริการของ
โรงพยาบาลทัว่ไปขนาด 120 เตียง จงัหวดันครศรีธรรมราช ดา้นโครงสร้างในภาพรวมอยูใ่นระดบั
พึงพอใจนอ้ยมีผลต่างเท่ากบั (x̅= 1.64) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ การบริการของโรงพยาบาลมี
ความรวดเร็ว รวมอยูใ่นระดบัพึงพอใจนอ้ย รองลงมาคือ โรงพยาบาลจดัระบบบริการตั้งแต่เร่ิมรับ
บริการจนถึงส้ินสุดบริการท่ีไม่ซับซ้อน ยุ่งยากอยู่ในระดบัพึงพอใจน้อย และน้อยท่ีสุด คือ สถาน
ท่ีตั้งของโรงพยาบาลมีความสะดวกในเดินทางเพื่อรับบริการในระดบัพึงพอใจนอ้ย 
 ดา้นกระบวนการ พบวา่ ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (x̅= 4.48) เม่ือพิจารณาเป็น
รายขอ้ พบว่า มีการปฏิบติัหน้าท่ีในกระบวนการดูแลผูป่้วยอย่างเคร่งครัดกบัการให้บริการดว้ย
ความเอาใจใส่เอ้ืออาทรต่อผูรั้บบริการดว้ยความเต็มใจ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด รองลงมาคือ ให้ความ
ไวว้างใจในการรักษาพยาบาลวา่โรงพยาบาลปฏิบติัแก่ท่านและครอบครัว อยา่งดีท่ีสุดอยูใ่นระดบั
มาก และน้อยท่ีสุด คือ ไดรั้บการพิทกัษ์สิทธ์ิในการเป็นผูป่้วยตามกฎหมายท่ีระบุไว ้อยู่ในระดบั
มากท่ีสุด ความคาดหวังของผู ้บริการท่ีมีต่อคุณภาพการบริการท่ีมีต่อคุณภาพบริการของ
โรงพยาบาลทัว่ไปขนาด 120 เตียง จงัหวดันครศรีธรรมราชด้านกระบวนการในภาพรวมอยู่ใน
ระดบันอ้ย (x̅= 2.40) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ มีการปฏิบติัหนา้ท่ีในกระบวนการดูแลผูป่้วย
อยา่งเคร่งครัดอยูใ่นระดบัปานกลาง รองลงมาคือ พยาบาลวชิาชีพและพยาบาลพี่เล้ียงมีการฝึกอบรม
เคสงานและสามารถปฏิบติังานได้เป็นอย่างดีอยู่ในระดบัปานกลาง และน้อยท่ีสุด คือ บุคลากร
พดูจาไพเราะทุกคร้ังท่ีเขา้รับบริการ อยูใ่นระดบันอ้ยท่ีสุด  
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 ผลการเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้ของผูบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพการบริการ 
ท่ีมีต่อคุณภาพบริการของโรงพยาบาลทัว่ไปขนาด 120 เตียง จงัหวดันครศรีธรรมราชดา้นกระบวนการ
ในภาพรวมอยู่ในระดับพึงพอใจน้อยมีผลต่างเท่ากับ (x̅= 2.08) เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า 
บุคลากรพูดจาไพเราะทุกคร้ังท่ีเขา้รับบริการรวมอยูใ่นระดบัพึงพอใจน้อย รองลงมาคือ ท่านให้ความ
ไวว้างใจในการรักษาพยาบาลว่าโรงพยาบาลปฏิบติัแก่ท่านและครอบครัว อย่างดีท่ีสุดอยู่ในระดบั 
พึงพอใจน้อย และน้อยท่ีสุด คือ พยาบาลวิชาชีพและพยาบาลพี่เล้ียงมีเพียงพอต่อการให้บริการใน
ระดบัพึงพอใจนอ้ย  
 ดา้นผลลพัธ์ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  (x̅= 4.36) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ 
ไดรั้บการรักษาพยาบาลตรงตามอาการเจบ็ป่วย/ความตอ้งการของท่านไดท้นัทีอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
รองลงมาคือ รู้สึกปลอดภยัในชีวิต และมัน่ใจวา่จะไดรั้บการตรวจรักษาท่ีดี อยูใ่นระดบัปานกลาง 
และนอ้ยท่ีสุด คือ มีความประทบัใจมากนอ้ยเพียงใดเม่ือเขา้ใชบ้ริการโรงพยาบาลทัว่ไป ขนาด 120 
เตียง อยู่ในระดบัน้อยท่ีสุด การรับรู้ของผูบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพการบริการท่ีมีต่อคุณภาพบริการ 
ของโรงพยาบาลทัว่ไป ขนาด 120 เตียง จงัหวดันครศรีธรรมราชดา้นผลลพัธ์ในภาพรวมอยูใ่นระดบั
น้อย เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ทางโรงพยาบาลสามารถสร้างความมั่นใจให้แก่ท่าน  
ในการตรวจวนิิจฉยั และรักษาโรคไดอ้ยา่งถูกตอ้งอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด รองลงมาคือ คุณภาพในการ
ให้บริการของบุคลากรในโรงพยาบาล อยู่ในระดบัน้อย และน้อยท่ีสุด คือ รู้สึกปลอดภยัในชีวิต 
และมัน่ใจวา่จะไดรั้บการตรวจรักษาท่ีดี อยูใ่นระดบันอ้ยท่ีสุด 
 ผลการเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้ของผูบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพการบริการท่ี
มีต่อคุณภาพบริการของโรงพยาบาลทัว่ไปขนาด 120 เตียง จงัหวดันครศรีธรรมราชด้านผลลพัธ์ใน
ภาพรวมอยู่ในระดบัพึงพอใจน้อยมีผลต่างเท่ากบั (x̅= 2.30) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า รู้สึก
ปลอดภยัในชีวิต และมัน่ใจว่าจะไดรั้บการตรวจรักษาท่ีดี อยู่ในระดบัพึงพอใจน้อย รองลงมาคือ 
ท่านเม่ือท่านไดรั้บการรักษาในโรงพยาบาลทัว่ไปขนาด 120 เตียง ท่านมีความรู้สึกปลอดภยัอยู่ใน
ระดับพึงพอใจน้อย และน้อยท่ีสุด คือ พยาบาลวิชาชีพและพยาบาลพี่เล้ียงมีเพียงพอต่อการ
ใหบ้ริการในระดบัพึงพอใจนอ้ย 
 ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนส าหรับ ความคาดหวงัของผูรั้บบริการท่ีมีต่อคุณภาพ
การบริการของโรงพยาบาลทัว่ไปขนาด 120 เตียง ตามตวัแปรเพศ พบวา่ โดยภาพรวมไม่มีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดับ .05 และรายด้านทั้ง 3 ด้าน ไม่มีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ .05 แสดงว่า ด้าน
โครงสร้าง ดา้นกระบวนการ ดา้นผลลพัธ์ ไม่แตกต่างกนั 
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 อายุ ระดบัการศึกษา และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน โดยภาพรวมไม่มีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดับ .05 และรายด้านทั้ง 3 ด้าน ไม่มีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ .05 แสดงว่า ด้านโครงสร้าง  
ดา้นกระบวนการ ดา้นผลลพัธ์ ไม่แตกต่างกนั 
 สถานภาพ โดยภาพรวมไม่มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 และรายด้านทั้ ง 2 ด้าน  
ไม่มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 แสดงว่า ด้านกระบวนการ ด้านผลลัพธ์ ไม่แตกต่างกันและ 
ดา้นโครงสร้างแตกต่างกนัเม่ือเปรียบเทียบเป็นรายคู่ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีสถานภาพสมรส
สูงกวา่ หมา้ย/หยา่/แยกกนัอยู ่ตามความคาดหวงัและการรับรู้ของผูรั้บบริการท่ีมีต่อคุณภาพการบริการ
ของโรงพยาบาลทัว่ไปขนาด 120 เตียง จงัหวดันครศรีธรรมราช ตามตวัแปรสถานภาพแตกต่างกัน 
โดยมีผลต่างเฉล่ียเท่ากบั -.2249 ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีสถานภาพโสดสูงกวา่ หมา้ย/หยา่/แยกกนัอยู่ 
ตามความคาดหวงัและการรับรู้ของผูรั้บบริการท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลทัว่ไปขนาด 
120 เตียง จงัหวดันครศรีธรรมราช ตามตวัแปรสถานภาพแตกต่างกนั โดยมีผลต่างเฉล่ียเท่ากบั -.2118 
 ความคาดหวงั ผูรั้บบริการท่ีมีต่อคุณภาพบริการโรงพยาบาลทัว่ไป  ขนาด 120 เตียง 
จงัหวดันครศรีธรรมราชดา้นโครงสร้างส่วนมากอยูใ่นระดบัมาก ร้อยละ 56.25 เม่ือเทียบกบัการรับรู้
พบวา่อยูใ่นระดบัมากเพิ่มข้ึนเป็นร้อยละ 43.00 
 ความคาดหวงั ผูรั้บบริการท่ีมีต่อคุณภาพบริการโรงพยาบาลทัว่ไป  ขนาด 120 เตียง 
จงัหวดันครศรีธรรมราชดา้นกระบวนการส่วนมากอยูใ่นระดบัมาก ร้อยละ 58.25 เม่ือเทียบกบัการ
รับรู้พบวา่อยูใ่นระดบัมากเพิ่มข้ึนเป็นร้อยละ 44.75 
 ความคาดหวงั ผูรั้บบริการท่ีมีต่อคุณภาพบริการโรงพยาบาลทัว่ไป  ขนาด 120 เตียง 
จงัหวดันครศรีธรรมราชดา้นผลลพัธ์ส่วนมากอยูใ่นระดบัปานกลางร้อยละ 38.50 เม่ือเทียบกบัการ
รับรู้พบวา่อยูใ่นระดบัปานกลางเพิ่มข้ึนเป็นร้อยละ 13.00 
 

4. อภิปรายผล 
 
 การศึกษาวิจยัเร่ือง ความคาดหวงัและการรับรู้ของผูรั้บบริการท่ีมีต่อคุณภาพบริการ
ของโรงพยาบาลทัว่ไปขนาด 120 เตียง จงัหวดันครศรีธรรมราช สามารถอภิปรายผลไดด้งัน้ี 
 ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุ 31 – 40 ปี สถานภาพสมรส ระดบั
การศึกษาต ่ากวา่ปริญญาตรี และ มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ต ่ากวา่ 10,000 บาท  
 ความคาดหวงัของผู ้บริการท่ีมีต่อคุณภาพการบริการท่ีมีต่อคุณภาพบริการของ
โรงพยาบาลทัว่ไปขนาด 120 เตียง จงัหวดันครศรีธรรมราช พบว่า ในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก  
การรับรู้ของผูบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพการบริการท่ีมีต่อคุณภาพบริการของโรงพยาบาลทั่วไป  
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ขนาด 120 เตียง จงัหวดันครศรีธรรมราชในภาพรวมอยู่ในระดบัน้อย ผลการเปรียบเทียบความ
คาดหวงัของผูบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพการบริการท่ีมีต่อคุณภาพบริการของโรงพยาบาลทัว่ไปขนาด 
120 เตียง จงัหวดันครศรีธรรมราชในภาพรวมอยูใ่นระดบัพึงพอใจน้อยมีผลต่างเท่ากบั (x̅= 2.00) 
ดา้นโครงสร้าง พบว่า ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก พบว่า มียามรักษาความปลอดภยัทัว่ทุกจุดของ
โรงพยาบาล ซ่ึงไม่สร้างความหวาดกลวัให้กบัคนไขแ้ละคนเฝ้าไข ้การรับรู้ของผูบ้ริการท่ีมีต่อ
คุณภาพการบริการท่ีมีต่อคุณภาพบริการของโรงพยาบาลทั่วไปขนาด 120 เตียง  จังหวัด
นครศรีธรรมราชดา้นโครงสร้างในภาพรวมอยูใ่นระดบัน้อย พบว่า มียามรักษาความปลอดภยัทัว่
ทุกจุดของโรงพยาบาล ซ่ึงไม่สร้างความหวาดกลวัให้กบัคนไขแ้ละคนเฝ้าไข ้ผลการเปรียบเทียบ
ความคาดหวงัของผูบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพการบริการท่ีมีต่อคุณภาพบริการของโรงพยาบาลทัว่ไป
ขนาด 120 เตียง จงัหวดันครศรีธรรมราชด้านโครงสร้างในภาพรวมอยู่ในระดบัพึงพอใจน้อยมี
ผลต่างเท่ากบั (x̅= 1.64) พบวา่ การบริการของโรงพยาบาลมีความรวดเร็ว ดา้นกระบวนการ พบวา่ 
ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด พบวา่ มีการปฏิบติัหนา้ท่ีในกระบวนการดูแลผูป่้วยอยา่งเคร่งครัด
กบัการให้บริการด้วยความเอาใจใส่เอ้ืออาทรต่อผูรั้บบริการด้วยความเต็มใจ ความคาดหวงัของ 
ผูบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพการบริการท่ีมีต่อคุณภาพบริการของโรงพยาบาลทัว่ไปขนาด 120 เตียง 
จงัหวดันครศรีธรรมราชด้านกระบวนการในภาพรวมอยู่ในระดับน้อย มีการปฏิบติัหน้าท่ีใน
กระบวนการดูแลผูป่้วยอยา่งเคร่งครัดอยูใ่นระดบัปานกลาง ผลการเปรียบเทียบความคาดหวงัและ
การรับรู้ของผูบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพการบริการท่ีมีต่อคุณภาพบริการของโรงพยาบาลทัว่ไปขนาด 
120 เตียง จงัหวดันครศรีธรรมราชดา้นกระบวนการในภาพรวมอยูใ่นระดบัพึงพอใจน้อยมีผลต่าง
เท่ากบั (x̅= 2.08) พบวา่ บุคลากรพูดจาไพเราะทุกคร้ังท่ีเขา้รับบริการรวมอยูใ่นระดบัพึงพอใจนอ้ย 
ด้านผลลัพธ์ในภาพรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด  พบว่า ได้รับการรักษาพยาบาลตรงตามอาการ
เจ็บป่วย/ความตอ้งการของท่านไดท้นัทีอยู่ในระดบัมากท่ีสุด การรับรู้ของผูบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพ
การบริการท่ีมีต่อคุณภาพบริการของโรงพยาบาลทัว่ไปขนาด 120 เตียง จงัหวดันครศรีธรรมราช
ดา้นผลลพัธ์ในภาพรวมอยูใ่นระดบันอ้ย พบวา่ ทางโรงพยาบาลสามารถสร้างความมัน่ใจใหแ้ก่ท่าน 
ในการตรวจวินิจฉัย และรักษาโรคไดอ้ย่างถูกตอ้งอยู่ในระดบัมากท่ีสุด ผลการเปรียบเทียบความ
คาดหวงัและการรับรู้ของผูบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพการบริการท่ีมีต่อคุณภาพบริการของโรงพยาบาล
ทัว่ไปขนาด 120 เตียง จงัหวดันครศรีธรรมราชดา้นผลลพัธ์ในภาพรวมอยูใ่นระดบัพึงพอใจน้อยมี
ผลต่างเท่ากบั (x̅= 2.30) พบวา่ รู้สึกปลอดภยัในชีวติ และมัน่ใจวา่จะไดรั้บการตรวจรักษาท่ีดี อยูใ่น
ระดบัพึงพอใจน้อย ส่วนความคาดหวงั ผูรั้บบริการท่ีมีต่อคุณภาพบริการของโรงพยาบาลทัว่ไป  
ขนาด 120 เตียง จงัหวดันครศรีธรรมราชดา้นโครงสร้าง ดา้นกระบวนการส่วนมากอยูใ่นระดบัมาก 
ส่วนดา้นผลลพัธ์ส่วนมากอยูใ่นระดบัปานกลาง ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ สุภาวดี วรช่ืน (2558) 
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ศึกษาเร่ือง คุณภาพบริการโรงพยาบาลท่ีผูป่้วยในคาดหวงัและรับรู้ และท่ีพยาบาลประจ าการรับรู้
ความคาดหวงัของผูป่้วยใน และปฏิบติัจริงในโรงพยาบาลศูนย์และโรงพยาบาลทัว่ไป สังกัด
กระทรวงสาธารณสุข เขตภาคกลาง ผลกการศึกษาพบวา่ 1) คุณภาพบริการโรงพยาบาล ตามความ
คาดหวงัและตามการรับรู้ของผูป่้วยใน แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ทั้งโดยรวม
และรายดา้น โดยคะแนนคะแนนเฉล่ียท่ีผูป่้วยในคาดหวงั สูงกว่าคะแนนคะแนนเฉล่ียท่ีผูป่้วยใน
รับรู้ 2) คุณภาพบริการโรงพยาบาล ท่ีผูป่้วยในคาดหวงักบัท่ีพยาบาลประจ าการรับรู้ความคาดหวงั 
ของผูป่้วยในแตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัท่ีระดบั .05 3) คุณภาพบริการโรงพยาบาล ท่ีผูป่้วยใน
คาดหวงัตามการรับรู้ของพยาบาลประจ าการกบัท่ีพยาบาลประจ าการปฏิบติัจริง แตกต่างกนัอยา่งมี
นัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 ทั้ งโดยรวมและรายด้าน โดยคะแนนคะแนนเฉล่ียท่ีพยาบาล
ประจ าการรับรู้ความคาดหวงัของผูป่้วยใน สูงกวา่คะแนนคะแนนเฉล่ียท่ีพยาบาลประจ าการปฏิบติั
จริง และ 4) คุณภาพบริการโรงพยาบาลท่ีพยาบาลประจ าการปฏิบติัจริง ตามการรับรู้ของพยาบาล
ประจ าการ กบัคุณภาพบริการโรงพยาบาลท่ีผูป่้วยในรับรู้ โดยรวมและรายดา้นพบว่า แตกต่างกนั
อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ .05 โดยคะแนนคะแนนเฉล่ียท่ีผูป่้วยในรับรู้ สูงกว่าคะแนน
คะแนนเฉล่ียท่ีพยาบาลประจ าการปฏิบติัจริง  
 ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนส าหรับ ความคาดหวงัของผูรั้บบริการท่ีมีต่อคุณภาพ
การบริการของโรงพยาบาลทัว่ไปขนาด 120 เตียง จงัหวดันครศรีธรรมราช ตามตวัแปรเพศ พบวา่  
โดยภาพรวมไม่มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 และรายดา้นทั้ง 3 ดา้น ไม่มีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดับ .05 แสดงว่า ด้านโครงสร้าง ด้านกระบวนการ ด้านผลลัพธ์ ไม่แตกต่างกันอายุ ระดับ
การศึกษา และ ราบไดเ้ฉล่ียต่อเดือน โดยภาพรวมไม่มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 และรายดา้นทั้ง 
3 ดา้น ไม่มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 แสดงวา่ ดา้นโครงสร้าง ดา้นกระบวนการ ดา้นผลลพัธ์ 
ไม่แตกต่างกนัสถานภาพ โดยภาพรวมไม่มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 และรายดา้นทั้ง 2 ดา้น  
ไม่มีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 แสดงว่า ด้านกระบวนการ ด้านผลลพัธ์ ไม่แตกต่างกนัและ 
ดา้นโครงสร้างแตกต่างกนัเม่ือเปรียบเทียบเป็นรายคู่ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีสถานภาพสมรส
สูงกว่า หม้าย/หย่า/แยกกันอยู่ ตามความคาดหวงัและการรับรู้ของผูรั้บบริการท่ีมีต่อคุณภาพ 
การบริการของโรงพยาบาลทัว่ไปขนาด 120 เตียง จงัหวดันครศรีธรรมราช ตามตวัแปรสถานภาพ
แตกต่างกนั โดยมีผลต่างเฉล่ียเท่ากบั -.2249 ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีสถานภาพโสดสูงกวา่ หมา้ย/
หย่า/แยกกันอยู่ ตามความคาดหวงัและการรับรู้ของผูรั้บบริการท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของ
โรงพยาบาลทัว่ไปขนาด 120 เตียง จงัหวดันครศรีธรรมราช ตามตวัแปรสถานภาพแตกต่างกัน  
โดยมีผลต่างเฉล่ียเท่ากบั -.2118 ซ่ึงสอดคล้องกบังานวิจยัของ หัทยา แก้วก้ิม (2558) ศึกษาเร่ือง 
ความคาดหวงัและการรับรู้ของประชาชนต่อคุณภาพบริการโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล 
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จงัหวดันครศรีธรรมราช ผลกการศึกษาพบว่า 1) ประชาชนท่ีมารับบริการโรงพยาบาลส่งเสริม
สุขภาพต าบล จงัหวดันครศรีธรรมราช ส่วนใหญ่เป็น เพศหญิง มีอายุเฉล่ีย 41.12 ปี สถานภาพ
สมรสคู่ 2) ประชาชนมีความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพบริการอยูใ่นระดบัมาก 
 

5. ข้อเสนอแนะ 
 
  จากการศึกษาวจิยัเร่ือง ความคาดหวงัและการรับรู้ของผูรั้บบริการท่ีมีต่อคุณภาพบริการ
ของโรงพยาบาลทัว่ไปขนาด 120 เตียง จงัหวดันครศรีธรรมราช ผูว้ิจยัมีขอ้เสนอแนะในการศึกษา
ดงัน้ี 
 6.1 ข้อเสนอแนะส าหรับการน าผลการวจัิยไปใช้ 
  ด้านโครงสร้าง พบว่า ความคาดหวงั ของผูรั้บบริการท่ีมีคุณภาพบริการของ
โรงพยาบาลทัว่ไปขนาด 120 เตียง จงัหวดันครศรีธรรมราช คือ โรงพยาบาลมีการบริการเป็นไปตาม
ความรับผิดชอบตามท่ีรัฐก าหนด และการรับรู้ของผูรั้บบริการท่ีมีคุณภาพบริการของโรงพยาบาล
ทัว่ไปขนาด 120 เตียง จงัหวดันครศรีธรรมราช คือโรงพยาบาลจดัระบบบริการตั้งแต่เร่ิมรับบริการ
จนถึงส้ินสุดบริการท่ีไม่ซบัซ้อน ยุง่ยาก เม่ือท าการเปรียบเทียบผลต่างความความหวงัและการรับรู้
ของผูรั้บบริการท่ีมีต่อโรงพยาบาลทัว่ไปขนาด 120 เตียง จงัหวดันครศรีธรรมราช คือ สถานท่ีตั้ง
ของโรงพยาบาลมีความสะดวกในเดินทางเพื่อรับบริการในระดบัพึงพอใจนอ้ย 
 ด้านกระบวนการ พบว่า ความคาดหวงั ของผู ้รับบริการท่ีมีคุณภาพบริการของ
โรงพยาบาลทัว่ไปขนาด 120 เตียง จงัหวดันครศรีธรรมราช คือ ไดรั้บการพิทกัษ์สิทธ์ิในการเป็น
ผูป่้วยตามกฎหมายท่ีระบุไว ้การรับรู้ของผูรั้บบริการท่ีมีคุณภาพบริการของโรงพยาบาลทัว่ไปขนาด 
120 เตียง จงัหวดันครศรีธรรมราช คือ บุคลากรพูดจาไพเราะทุกคร้ังท่ีเขา้รับบริการ เม่ือท าการ
เปรียบเทียบผลต่างความความหวงัและการรับรู้ของผูรั้บบริการท่ีมีต่อโรงพยาบาลทัว่ไปขนาด 120 
เตียง จงัหวดันครศรีธรรมราช คือ พยาบาลวชิาชีพและพยาบาลพี่เล้ียงมีเพียงพอต่อการใหบ้ริการใน
ระดบัพึงพอใจนอ้ย 
 ดา้นผลลพัธ์ พบวา่ ความคาดหวงั ของผูรั้บบริการท่ีมีคุณภาพบริการของโรงพยาบาล
ทัว่ไป ขนาด 120 เตียง จงัหวดันครศรีธรรมราช คือ มีความประทบัใจมากน้อยเพียงใดเม่ือเขา้ใช้
บริการโรงพยาบาลทัว่ไปขนาด 120 เตียง จงัหวดันครศรีธรรมราช การรับรู้ของผูรั้บบริการท่ีมี
คุณภาพบริการของโรงพยาบาลทัว่ไปขนาด 120 เตียง จงัหวดันครศรีธรรมราช คือ รู้สึกปลอดภยัใน
ชีวิต และมัน่ใจว่าจะได้รับการตรวจรักษาท่ีดี เม่ือท าการเปรียบเทียบผลต่างความความหวงัและ 
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การรับรู้ของผูรั้บบริการท่ีมีต่อโรงพยาบาลทัว่ไปขนาด 120 เตียง คือ พยาบาลวิชาชีพและพยาบาล 
พี่เล้ียงมีเพียงพอต่อการใหบ้ริการในระดบัพึงพอใจนอ้ยมี 
 6.2 ข้อเสนอแนะเพือ่การวจัิยต่อไป 
  ควรมีการศึกษาวิจัยในเชิงคุณภาพเก่ียวกับความคาดหวังและการรับรู้ของ
ผูรั้บบริการ เพื่อจะไดข้อ้มูลท่ีละเอียดยิง่ข้ึน 
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เอกสารค าช้ีแจงเพือ่อธิบายรายละเอยีดการวจัิย 
สาขาวชิาวทิยาศาสตร์สุขภาพ มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช 

             วนัท่ี ........................................ 
เร่ือง  ขอความร่วมมือในการเขา้ร่วมการวจิยั 
เรียน  กลุ่มตวัอยา่งในงานวจิยั 

เน่ืองด้วยนางเพ็ญนภา อ่อนเกลี้ยง นักศึกษาหลักสูตร แขนงวิชาการบริหารโรงพยาบาล 
สาขาวิชาวิทยาศาสตร์สุขภาพ มหาวิทยาลัยสุโขทยัธรรมาธิราช มีความประสงค์จะท าวิจยัเร่ือง  
“ความคาดหวังและการรับรู้ของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพบริการของโรงพยาบาลทั่วไป ขนาด 120 
เตียง จังหวัดนครศรีธรรมราช” ซ่ึงเป็นวิทยานิพนธ์ในหลกัสูตรท่ีศึกษา โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษา
ระดบัความคาดหวงัและการรับรู้ของผูรั้บบริการท่ีมีต่อคุณภาพบริการของโรงพยาบาลทัว่ไป ขนาด 
120 เตียง จงัหวดันครศรีธรรมราช โดยอยูใ่นความดูแลของ รองศาสตราจารย์ ดร.พาณ ีสีตกะลนิ 

ในการน้ี ผูว้ิจ ัยเห็นว่าท่านเป็นบุคคลหน่ึงซ่ึงมีคุณสมบัติในการให้ข้อมูลส าหรับการ
ศึกษาวิจยั โดยความสมคัรใจและสามารถถอนตวัออกจากวิจยัไดทุ้กเวลาโดยไม่มีการบงัคบัหรือ
เกิดผลกระทบต่อท่านและครอบครัวใด ๆ ทั้งส้ิน  

ขอ้มูลของท่านจะถือวา่เป็นความลบัโดยจะไม่เปิดเผยขอ้มูลของท่านให้ผูใ้ดทราบดว้ยการ
เก็บแบบเอกสารชั้นลบัท่ีสุดของผูว้ิจยั  และผูว้ิจยัจะใช้ขอ้มูลน้ีเฉพาะการศึกษาวิจยัคร้ังน้ีเท่านั้น
หากจะใชข้อ้มูลน้ีในการศึกษาอ่ืนจะท าการขออนุญาตจากเจา้ของขอ้มูลทุกคร้ังภาพรวม  

ถา้หากท่านมีขอ้สงสัยประการใด สามารถติดต่อสอบถามไดท่ี้นางเพ็ญนภา อ่อนเกลี้ยง 
หลักสูตรสาธารณสุขศาสตรมหาบัณฑิต แขนงวิชาการบริหารโรงพยาบาล สาขาวิชาวิทยาศาสตร์
สุขภาพ  มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช หมายเลขโทรศัพท์ 0857927693 หรือ รองศาสตราจารย์ 
ดร.พาณ ีสีตกะลนิ หมายเลขโทรศัพท์ 0818691475 

ผูว้จิยัขอขอบพระคุณในความร่วมมือและความอนุเคราะห์จากท่านท่ีสละเวลาอนัมีค่าใน
การใหข้อ้มูล 

ขอแสดงความนบัถือ 

           
                          (นางเพญ็นภา อ่อนเกล้ียง) 

                          นกัศึกษาหลกัสูตรสาธารณสุขศาตรมหาบณัฑิต 
                      แขนงวชิาการบริหารโรงพยาบาล 

                          สาขาวชิาวทิยาศาสตร์สุขภาพ มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช 
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แบบฟอร์มการยนิยอมเข้าร่วมการวจัิย 
 

ขา้พเจา้ (นาย/นาง/นางสาว).................................นามสกุล.................................อาย.ุ...................ปี 
อยู่บา้นเลขท่ี.............ซอย.......................ถนน......................................... ไดรั้บฟังค าอธิบายจาก        
นางเพ็ญนภา อ่อนเกลี้ยง เก่ียวกบัการเขา้ร่วม ในงานวิจยัเร่ือง “ความคาดหวังและการรับรู้ของ
ผู้รับบริการทีม่ีต่อคุณภาพบริการของโรงพยาบาลทัว่ไป ขนาด 120 เตียง จังหวดันครศรีธรรมราช” 
แลว้ โดยค าอธิบายมีเน้ือหาและรายละเอียดครอบคลุมหวัขอ้ดงัน้ี (1) วตัถุประสงค ์(2) ขั้นตอนและ
วธีิการตอบแบบสอบถาม และ (3) ประโยชน์ท่ีคาดวา่จะไดรั้บ 

ในการเขา้ร่วมวิจยัและตอบแบบสอบถามในงานวิจยัน้ี ขา้พเจา้สามารถเขา้ร่วม / ปฏิเสธ/
หรือถอนตวัออกจากวิจยัได้ทุกเม่ือ โดยไม่เกิดผลกระทบและความเสียหายใดแก่ตวัขา้พเจา้และ
ครอบครัว  ทั้งน้ีขา้พเจา้ไดย้ินยอมให้บนัทึกภาพและเสียงขณะท ากิจกรรม เพื่อประโยชน์ในการ
วิจยั โดยขอ้มูลส่วนตวัของขา้พเจา้จะตอ้งถูกเก็บรักษาเป็นความลบั และไม่มีการเปิดเผยช่ือ ภาพ 
หรือเสียงในการรายงานผลการวจิยัหรือเอกสารตีพิมพเ์พื่อเผยแพร่ 

ขา้พเจา้ไดอ่้านและเขา้ใจตามค าอธิบายขา้งตน้แลว้ และยนิยอมเขา้ร่วมเป็นกลุ่มตวัอย่างใน
งานวิจยัเร่ือง “ความคาดหวังและการรับรู้ของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพบริการของโรงพยาบาล
ทัว่ไป ขนาด 120 เตียง จังหวดันครศรีธรรมราช” ดว้ยความสมคัรใจของขา้พเจา้เอง 
 

ลงลายมือช่ือผูเ้ขา้ร่วมการวิจยั............................................ 
(.........................................) 

 
ลงลายมือช่ือผูว้จิยัหรือผูท่ี้ช้ีแจง............................................ 

(นางเพญ็นภา อ่อนเกล้ียง) 
 

ลงลายมือช่ือพยาน............................................. 
(..........................................) 

 
วนัท่ี.........เดือน...................พ.ศ......... 
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เอกสารค าช้ีแจงเพือ่อธิบายรายละเอยีดในการตอบแบบสอบถาม 
เร่ือง  “ความคาดหวงัและการรับรู้ของผู้รับบริการทีม่ีต่อคุณภาพบริการของโรงพยาบาลทัว่ไป 
ขนาด 120 เตียง จังหวดันครศรีธรรมราช” 

เน่ืองดว้ยนางเพ็ญนภา อ่อนเกลีย้ง หลกัสูตรสาธารณสุขศาสตรมหาบณัฑิต แขนงวิชาการ
บริหารโรงพยาบาล สาขาวิชาวิทยาศาสตร์สุขภาพ  มหาวิทยาลัยสุโขทยัธรรมาธิราช  มีความ
ประสงค์จะท าวิจยัเร่ือง “ความคาดหวังและการรับรู้ของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพบริการของ
โรงพยาบาลทั่วไป ขนาด 120 เตียง จังหวัดนครศรีธรรมราช” ซ่ึงเป็นวิทยานิพนธ์ในหลกัสูตรท่ี
ศึกษาโดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาระดบัความคาดหวงัและการรับรู้ของผูรั้บบริการท่ีมีต่อคุณภาพ
บริการของโรงพยาบาลทัว่ไป จงัหวดันครศรีธรรมราช 

ในการน้ี ผูว้ิจยัเห็นวา่ท่านเป็นบุคคลหน่ึงซ่ึงมีคุณสมบติัตรงตามเกณฑ์ของการเลือกกลุ่ม
ตวัอยา่ง คือเป็นผูป่้วยนอกโรงพยาบาลทัว่ไปขนาด 120 เตียง จงัหวดันครศรีธรรมราช ผูว้ิจยัจึงขอ
ความร่วมมือจากท่านในการตอบแบบสอบถามและท าแบบทดสอบท่ีแนบมาน้ี ซ่ึงการตอบ
แบบสอบถาม ซ่ึงการให้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม เป็นไปตามความสมคัรใจของท่าน 
และท่านสามารถถอนตวัออกจากการตอบแบบสอบถามและท าแบบทดสอบเม่ือใดก็ได ้ไม่มีการ
บงัคบั ใหโ้ทษ  โดย แบบสอบถามแบ่งออกเป็น 3 ส่วน ดงัน้ี 

ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคล   จ  านวน  5 ขอ้ 
ส่วนท่ี 2 ความคาดหวงัของผูรั้บบริการท่ีมีคุณภาพบริการของโรงพยาบาลทัว่ไปขนาด 120 

เตียง จงัหวดั นครศรีธรรมราช    จ  านวน  35 ขอ้ 
ส่วนท่ี 3 ขอ้เสนอแนะ     
ค  าตอบของท่านจะเป็นประโยชน์อยา่งมากต่อการพฒันาการดูแลผูป่้วย ซ่ึงขอ้มูลท่ีไดผู้ว้ิจยั

จะเก็บเป็นความลบั และน าเสนอผลการวจิยัในภาพรวม  
ถ้าหากท่านมีข้อสงสัยประการใดเก่ียวกับงานวิจัยน้ี สามารถติดต่อสอบถามได้ท่ี 

นางเพญ็นภา อ่อนเกล้ียง หลกัสูตรสาธารณสุขศาสตรมหาบณัฑิต แขนงวชิาการบริหารโรงพยาบาล 
สาขาวิชาวิทยาศาสตร์สุขภาพ  มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช หมายเลขโทรศพัท ์ 085-7927693 
หรือหากท่านมีขอ้สงสัยเก่ียวกบัสิทธ์ิท่ีเก่ียวขอ้งกบัการวิจยั โปรดสอบถามไดท่ี้ รองศาสตราจารย์ 
ดร.พาณี สีตกะลิน สาขาวิชาวิทยาศาสตร์สุขภาพ มหาวิทยาลัยสุโขทยัธรรมาธิราช หมายเลข
โทรศพัท ์02-5048036-37 

ผูว้ิจยัหวงัเป็นอย่างยิ่งว่าจะไดรั้บความร่วมมือจากท่านเป็นอย่างดีและขอขอบคุณท่ีกรุณา
สละเวลาในการตอบแบบสอบถามคร้ังน้ี 

เลขท่ีแบบสอบถาม
........... 
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ส่วนที ่1 ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ค าช้ีแจง ใหท้่านเลือกค าตอบโดยใชเ้คร่ืองหมาย  ในช่อง  และเติมขอ้ความใน ..................... 
 ท่ีตรงกบัความเป็นจริงเก่ียวกบัตวัท่าน 
 
          ส าหรับผู้วจัิย 
1. เพศ 1. Gender  
  1) ชาย  
  2) หญิง  
2. อาย ุ............ ปี 2. Age  
  1) 15 -  20 ปี 
  2) 21 – 30 ปี 
  3) 31 – 40 ปี 
  4) 41 ปีข้ึนไป 
3. สถานภาพ 3. Status  
  1) โสด  
  2) สมรส  
  3) หมา้ย/หยา่/แยกกนัอยู ่
4. ระดบัการศึกษา 4. Edu  
  1) ต ่ากวา่ปริญญาตรี  
  2) ปริญญาตรี  
  3) สูงกวา่ปริญญาตรี  
5. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 5. Income  
  1) ต ่ากวา่ 10,000 บาท 
  2) 10,000 – 20,000 บาท 
  3) 20,001 – 30,000 บาท 
  4) มากกวา่ 30,001 บาท 
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ส่วนที่ 2  ความคาดหวังและการรับรู้ของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพบริการของโรงพยาบาลทั่วไป 
ขนาด 120 เตียง จังหวดันครศรีธรรมราช 

ค าช้ีแจง ให้ท่านเลือกค าตอบ โดยใช้เคร่ืองหมาย  ในช่องระดบัคุณภาพทั้ง 2 ส่วน คือ 
ตามความคาดหวงั และตามการรับรู้ ท่ีตรงกบัความเป็นจริงเก่ียวกบัตวัท่าน เพื่อแสดงความคิดเห็น
ท่ีมีต่อคุณภาพการบริการตามาความคาดหวงั และการรับรู้ท่ีท่านไดรั้บ  
 โดยมีเกณฑก์ารใหค้ะแนนดงัน้ี 
 ระดบัคะแนน 1 แสดงวา่ มีความคาดหวงั หรือการรับรู้อยูใ่นระดบันอ้ยท่ีสุด 
 ระดบัคะแนน 2 แสดงวา่ มีความคาดหวงั หรือการรับรู้อยูใ่นระดบันอ้ย 
 ระดบัคะแนน 3 แสดงวา่ มีความคาดหวงั หรือการรับรู้อยูใ่นระดบัปานกลาง 
 ระดบัคะแนน 4 แสดงวา่ มีความคาดหวงั หรือการรับรู้อยูใ่นระดบัมาก 
 ระดบัคะแนน 5 แสดงวา่ มีความคาดหวงั หรือการรับรู้อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
ค านิยาม 
 คุณภาพบริการตามความคาดหวงั หมายถึง ความตอ้งการหรือความคาดหวงับริการ/ส่ิง

ต่างๆท่ีจะได้รับเม่ือมาถึงโรงพยาบาลจาก
บุคลากรของโรงพยาบาล/จากโรงพยาบาล
ทั่ ว ไ ป ข น า ด  120 เ ตี ย ง  จั ง ห วั ด
นครศรีธรรมราชท่ีจดัให้กบัผูป่้วยหรือญาติ
ถึงไดรั้บคุณภาพการบริการ 

 คุณภาพบริการตามการรับรู้ หมายถึง การตอบสนองความต้องการในบริการท่ี
ได้รับ/ส่ิงต่างๆท่ีโรงพยาบาลจัดให้แก่
ผู ้ ป่ ว ย ห รื อญ า ติ เ ม่ื อ ม า รั บ บ ริ ก า ร ท่ี
โรงพยาบาลทัว่ไปขนาด 120 เตียง จงัหวดั
นครศรีธรรมราช   

 ผูใ้หบ้ริการ     หมายถึง   แพทย/์พยาบาล/เจา้หน้าท่ี ท่ีให้บริการใน
โรงพยาบาลทัว่ไปขนาด 120 เตียง จงัหวดั
นครศรีธรรมราช 
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ตัวอย่าง 

ข้อที่ ข้อค าถาม 

ระดับคุณภาพบริการ 

ตามทีค่าดหวงั ตามการรับรู้ 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 
1 เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยอธัยาศยัท่ีดี           

 
จากตัวอย่าง 
เม่ือท่านเลือกระดบัคุณภาพบริการตามท่ีคาดหวงัท่ีหมายเลข 5 หมายความว่า ก่อนมารับบริการ 
ท่านคาดหวงัวา่เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยอธัยาศยัท่ีดีในระดบัมากท่ีสุด 
 เม่ือท่านเลือกระดบัคุณภาพบริการตามการรับรู้ท่ีหมายเลข 4 หมายความว่า เม่ือท่านมา
โรงพยาบาลท่านไดรั้บบริการจากบุคลากรของโรงพยาบาลดว้ยอธัยาศยัในระดบัดีมาก 
 

ข้อที่ ข้อค าถาม 
ระดับคุณภาพบริการ 

ตามทีค่าดหวงั ตามการรับรู้ 
5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

ด้านโครงสร้าง           
1. โรงพยาบาลตั้ งอยู่บนพื้นท่ีท่ีท่าน

สามารถเดินทางไปรับบริการได้
อยา่งสะดวก 

          

2. อ า ค า ร  ส ถ า น ท่ี ต่ า ง ๆ  ข อ ง
โรงพยาบาล มี ป้ ายบอกชัด เ จน  
สะอาดอากาศถ่ายเทดี มีส่ิงอ านวย
ความสะดวก(น ้ าด่ืม ห้องน ้ าสะอาด  
ร้านคา้ฯ) ปลอดภยั  

          

3. บรรยากาศรอบๆ โรงพยาบาลไม่น่า
กลวั  

          

4. มียามรักษาความปลอดภยัทัว่ทุกจุด
ของโรงพยาบาล ซ่ึงไม่สร้างความ
หวาดกลวัใหก้บัคนไขแ้ละคนเฝ้าไข ้

          

5. มีป้ายแนะน าขั้นตอนการรับบริการ
ท่ีชดัเจนและเขา้ใจง่าย 
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ข้อที่ ข้อค าถาม 
ระดับคุณภาพบริการ 

ตามทีค่าดหวงั ตามการรับรู้ 
5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

6. มีแสงสวา่งท่ีเพียงพอ           
7. การบริการของโรงพยาบาลมีความ

รวดเร็ว  
          

8. บุคลากรมีความพร้อม และมีความ
กระตือรือร้นต่อการให้บริการ ตรง
ตามปัญหาของท่าน 

          

9. โรงพยาบาลจดัระบบบริการตั้งแต่
แรกมารับบริการจนถึงส้ินสุดการมา
รับบริการท่ีไม่ซบัซอ้น ยุง่ยาก 

          

10. โรงพยาบาลมีเคร่ืองมือ อุปกรณ์ท่ี
ทนัสมยั และพร้อมในการให้บริการ
ตลอดเวลา 

          

11. โรงพยาบาลมีการบริการเป็นไปตาม
ความรับผดิชอบตามท่ีรัฐก าหนด 

          

ด้านกระบวนการ           
1 มีการไม่ละเลยการปฏิบติัหนา้ท่ีใน

กระบวนการดูแลผูป่้วย 
          

2 พยาบาลวชิาชีพและพยาบาลพี่เล้ียงมี
เพียงพอต่อการใหบ้ริการในแต่ละตึก 

          

3 ความเช่ือมัน่ในบริการท่ีไดรั้บวา่เกิด
ความปลอดภยัแก่ชีวติทุกคร้ังท่ีมานบั
บริการ 

          

4 บุคลากรพดูจาไพเราะทุกคร้ังท่ีคนไข้
เขา้ใชบ้ริการ 

          

5 การใหบ้ริการท่ีทางโรงพยาบาล 
จดัให ้ตรงตามปัญหาของท่าน 
และรับฟังปัญหาหรืออาการป่วย 
ของผูรั้บบริการอยา่งเอาใจใส่ 
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ข้อที่ ข้อค าถาม 
ระดับคุณภาพบริการ 

ตามทีค่าดหวงั ตามการรับรู้ 
5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

6 การให้บริการท่ีทางโรงพยาบาลจดั
ให้มีระบบการคัดกรองผูป่้วย/การ
ตรวจตามนัดท่ีสะดวกต่อการมารับ
การรักษา 

          

7 โรงพยาบาลมีการจัดบริการแก่
ประชาชนในชุมชนท่ีรับผดิชอบ 

          

8 ผูบ้ริการท่ีได้รับสามารถแก้ไขการ
เจ็บ ป่วย  และตอบสนองความ
ตอ้งการท่านไดท้นัท่วงที 

          

9 ท่ า น ให้ ค ว าม ไว้ว า ง ใ จ ในการ
รักษาพยาบาลวา่โรงพยาบาลจดัให้ดี
ท่ีสุดแก่ท่านและครอบครัว  

          

10 ท่านได้รับการพิทักษ์สิทธ์ิในการ
เป็นผูป่้วยตามกฎหมายท่ีระบุไว ้ 

          

11 การใหบ้ริการดว้ยความเอาใจใส่ เอ้ือ
อาทรต่อผูรั้บบริการดว้ยความเตม็ใจ 

          

12 โรงพยาบาลมีการส่ือสารด้วยวิธี
ต่างๆ ท่ีท าให้ท่านทราบถึงบริการท่ี
โรงพยาบาลจัดให้แ ก่ผู ้ป่ วยใน
โรงพยาบาลและประชาชนในพื้นท่ี 

          

13 พยาบาลวิชาชีพและพยาบาลพี่เล้ียง
มีการฝึกอบรมเคสงานและสามารถ
ปฏิบติังานไดเ้ป็นอยา่งดี 

          

14 พยาบาลพี่เล้ียงมีปฏิบัติหน้าท่ีด้วย
ความซ่ือสัตย ์
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ข้อที่ ข้อค าถาม 
ระดับคุณภาพบริการ 

ตามทีค่าดหวงั ตามการรับรู้ 
5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

ด้านผลลพัธ์           
1 ได้รับการรักษาพยาบาลตรงตาม

อาการเจ็บป่วย/ความต้องการของ
ท่านไดท้นัที 

          

2 รู้สึกปลอดภยัในชีวิต และมัน่ใจว่า 
จะไดรั้บการตรวจรักษาท่ีดี  

          

3 โรงพยาบาลสามารถสร้างความ
มั่น ใจให้แ ก่ท่ าน  ในการตรวจ
วิ นิจฉัย  และ รักษาโรคได้อย่ า ง
ถูกตอ้ง 

          

4 ท่านมัน่ใจไดว้า่ จะไดรั้บการบริการ
ท่ี ดี ท่ี สุด เ ม่ือท่ านมาใช้บ ริก าร ท่ี
โรงพยาบาล 

          

5 ท่านมั่นใจว่าการรักษาพยาบาลท่ี
ได้รับท่านจะหายจากการเจ็บป่วย
โดยไม่มีโรคอ่ืนเพิ่มข้ึน 

          

6 ห ลั ง จ า ก ไ ด้ รั บ ก า ร รั ก ษ าท่ า น
สามารถดูแลตนเองไดเ้พื่อไม่ให้เกิด
การเจบ็ป่วยซ ้ า 

          

7 เ ม่ื อ ท่ า น ไ ด้ รั บ ก า ร รั ก ษ า ใ น
โรงพยาบาล  ท่ าน มี ความ รู้ สึ ก
ปลอดภยั 

          

8 ท่ านมีความประทับใจมากน้ อย
เพียงใดเม่ือเขา้ใชบ้ริการโรงพยาบาล 

          

9 คุณภาพในการให้บริการของบุคลากร
ในโรงพยาบาล      

          

10 ร า ค า เ ห ม า ะ ส ม กั บ อั ต ร า ค่ า
รักษาพยาบาล 
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ส่วนที ่3 ข้อเสนอแนะ 
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………… 
 

ขอขอบพระคุณทีส่ละเวลาในการตอบแบบสอบถาม 
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ภาคผนวก ข 
ประวติัผูท้รงคุณวุฒิเคร่ืองมือ 
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ประวตัิผู้ทรงคุณวุฒิเคร่ืองมือ 
 

1 ช่ือ – สกุล ดร.จุฑาภรณ์ ล่ิมสุวรรณมณี 
   ต าแหน่ง อาจารยป์ระจ า 
   หน่วยงาน วทิยาลยัเทคโนโลยภีาคใต ้124/1 ถ.ทุ่งสง-หว้ยยอด ต.ท่ีวงั อ.ทุ่งสง จ.

นครศรีธรรมราช 80110 โทร 075 770 136 
คุณวุฒิ วทิยาศาสตรบณัฑิต (วทิยาศาสตร์การอาหารและโภชนาการ)  

มหาวทิยาลยัสงขลานครินทร์ 
  วทิยาศาสตร มหาบณัฑิต (เทคโนโลยกีารอาหาร) มหาวทิยาลยัสงขลานครินทร์ 
  วทิยาศาสตรดุษฏีบณัฑิต (เทคโนโลยกีารอาหาร)  มหาวทิยาลยัวลยัลกัษณ์ 
 
2. ช่ือ – สกุล นางอญัมณี เพียรแกว้ 
   ต าแหน่ง พยาบาลวชิาชีพช านาญการ 
   หน่วยงาน โรงพยาบาลทัว่ไป  จงัหวดันครศรีธรรมราช  
   คุณวุฒิ พยาบาลศาสตรบณัฑิต  วทิยาลยัพยาบาลบรมชนนีตรัง 

สาธารณสุขศาสตรมหาบณัฑิต (บริหารงานสาธารณสุข)  
มหาวทิยาลยัราชภฏัสุราษฎร์ธานี 

 
3. ช่ือ – สกุล นางสาวพิมพจิ์ตต ์สิทธิด ารงค ์
   ต าแหน่ง พยาบาลวชิาชีพช านาญการ 
   หน่วยงาน โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลควนแร  จ.นครศรีธรรมราช  

โทร. 087-4191598 
   คุณวุฒิ พยาบาลศาสตรบณัฑิต มหาวทิยาลยัมหิดล 

พยาบาลศาสตรมหาบณัฑิต (สุขภาพจิตและพยาบาลจิตเวช) มหาวทิยาลยัเชียงใหม่ 
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ประวตัิผู้วจิัย 
 
 

ช่ือ   นางเพญ็นภา  อ่อนเกล้ียง 
วนั เดือน ปีเกดิ  - 
สถานทีเ่กดิ  - 
ประวตัิการศึกษา   สาธารณสุขศาสตรบณัฑิต (การจดัการโรงพยาบาล) 

มหาวทิยาลยัหวัเฉียวเฉลิมพระเกียรติ 
สถานทีท่ างาน  วทิยาลยัเทคโนโลยภีาคใต ้124/1 ถ.ทุ่งสง-หว้ยยอด ต าบลท่ีวงั  

อ าเภอทุ่งสง จงัหวดันครศรีธรรมราช  
ต าแหน่ง  อาจารยผ์ูช่้วยสอน 
 
 
 
 

 

 


