
คุณภาพบริการหอผู้ป่วยเดก็ 2 โรงพยาบาลนครพนม 
ตามความคาดหวงัและการรับรู้ของมารดา 

นางสาววาลนีิย์  ภูสวสัดิ์ 

การศึกษาคน้ควา้อิสระนี้เป็นส่วนหน่ึงของการศึกษาตามหลกัสูตรปริญญาสาธารณสุขศาสตรมหาบณัฑิต 
วชิาเอกบริหารโรงพยาบาล สาขาวชิาวทิยาศาสตร์สุขภาพ มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช 

พ.ศ. 2558



Maternal Expectation and Perception of Service Quality 
of Neonatal Ward Number 2 at Nakhonphanom Hospital 

Miss Walinee  Poosawas 

An Independent Study Submitted in Partial Fulfillment of the Requirements for 
the Degree of Master of Public Health in Hospital Administration 

School of Health Science 
 Sukhothai Thammathirat Open University 

2015 



 



 ง 

ช่ือการศึกษาค้นคว้าอสิระ  คุณภาพบริการหอผูป่้วยเด็ก 2 โรงพยาบาลนครพนม ตามความคาดหวงั  
                                           และการรับรู้ของมารดา 
ผู้ศึกษา นางสาววาลินีย ์ ภูสวสัด์ิ  รหัสนักศึกษา 2565001860  ปริญญา สาธารณสุขศาสตรมหาบณัฑิต                     
อาจารย์ทีป่รึกษา  รองศาสตรจารย ์ดร. นิตยา  เพญ็ศิรินภา  ปีการศึกษา 2558 

 
 

บทคัดย่อ 
 

 การวจิยัเชิงส ารวจน้ี มีวตัถุประสงคเ์พื่อ  (1) ศึกษาระดบัคุณภาพบริการหอผูป่้วยเด็ก 2 
โรงพยาบาลนครพนม ตามความคาดหวงัและการรับรู้ของมารดา  (2) เปรียบเทียบคุณภาพบริการ
ตามความคาดหวงัและการรับรู้ของมารดา  (3) เปรียบเทียบคุณภาพบริการตามความคาดหวงัและ
การรับรู้ของมารดาท่ีมีสัญชาติต่างกนั  และ (4) เปรียบเทียบคุณภาพบริการตามความคาดหวงัและ
การรับรู้ของมารดาท่ีมีการเจบ็ป่วยของบุตรต่างกนั 
   ประชากรคือ มารดาของทารกป่วยท่ีเขา้รับบริการรักษาท่ีหอผูป่้วยเด็ก 2 โรงพยาบาล
นครพนม เฉล่ียต่อเดือนจ านวน 157 คน ขนาดตวัอย่างจากการค านวณ จ านวน 120 คน เลือก
โดยวธีิการสุ่มผูม้ารับบริการในช่วงเดือนกรกฎาคม พ.ศ.2559 เคร่ืองมือท่ีใชเ้ป็นแบบสอบถามตาม
แนวคิดการประเมินคุณภาพบริการ SERVQUAL ที่มีค่าความเที่ยงเท่ากบั 0.81 สถิติที่ใช้ในการ
วเิคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ สถิติเชิงพรรณนา การทดสอบทีแบบจบัคู่ และการทดสอบทีแบบอิสระ 
 ผลการวิจยัพบว่า  (1) ระดบัคุณภาพบริการหอผูป่้วยเด็ก 2 โรงพยาบาลนครพนม    
ตามความคาดหวงัและการรับรู้ของมารดา ทั้งโดยรวมและรายดา้น มีระดบัมากท่ีสุด ยกเวน้การรับรู้
ของมารดา ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการท่ีมีระดบัมาก  (2) คุณภาพบริการตามความคาดหวงั   
มีค่าเฉล่ียสูงกว่าตามการรับรู้ของมารดา และพบความแตกต่างอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
(3) คุณภาพบริการตามความคาดหวงัของมารดาท่ีมีสัญชาติลาวมีค่าเฉล่ียสูงกวา่มารดาท่ีมีสัญชาติไทย 
และพบมีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  ส่วนการรับรู้คุณภาพบริการของ
มารดาทั้งสองสัญชาติ ไม่มีความแตกต่างกนั  และ (4) คุณภาพบริการตามความคาดหวงัและตาม
การรับรู้ของมารดาท่ีมีการเจบ็ป่วยของบุตรต่างกนั ไม่พบความแตกต่างกนั 
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Abstract 

 

 The objectives of this survey research were:  (1) to study levels of service 

quality of Neonatal Ward Number 2 at Nakhonphanom hospital by expectation and 

perception of mothers;  (2) to compare maternal expectation and perception of service 

quality;  (3) to compare maternal expectation and perception of service quality among 

mothers with different nationalities;  and (4) to compare maternal expectation and 

perception of service quality among mothers with babies of different sicknesses. 

 The study population was a monthly average number of 157 mothers of 

neonatal patients admitted to the Neonatal Ward Number 2 at Nakhonphanom hospital. 

A sample size of 120 mothers was randomly selected from admitted neonates in July 

2016. An instrument was a questionnaire, modified from SERVQUAL quality assessment 

with a reliability of 0.81. Statistical analysis was performed by descriptive statistics,  

paired t-test, and independent t-test. 

 Results showed as follows:  (1) overall and all aspects of service quality 

were at very good levels, except maternal perception in the aspect of tangible service, 

which was at a good level;  (2) Maternal expectation was higher than perception;  

(3) Regarding different nationalities of the mothers, Lao mothers showed higher consensus 

between expectation of the service than those of Thai mothers at a statistically significant 

difference at p-value < 0.05; however, no significant difference was found on the 

perception of service quality among the mothers of different nationalities;  and (4) No 

significant difference was found on maternal expectation and perception of the service 

quality among the mothers with babies of different sicknesses. 
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กติติกรรมประกาศ 
 
 

 การท าศึกษาคน้ควา้อิสระฉบบัน้ีส าเร็จลุล่วงไดด้ว้ยความกรุณาเป็นอย่างยิ่งจาก 
รองศาสตราจารย ์ดร. นิตยา  เพญ็ศิรินภา  อาจารยท่ี์ปรึกษา ท่ีไดใ้หค้วามกรุณาใหค้  าแนะน าและติดตาม
การท าศึกษาคน้ควา้อิสระคร้ังน้ีอย่างใกล้ชิดตลอดมา นบัตั้งแต่เร่ิมตน้จนกระทัง่ส าเร็จเรียบร้อย
สมบูรณ์ ผูว้จิยัรู้สึกซาบซ้ึงในความกรุณาของท่านเป็นอยา่งยิง่ 
 ขอขอบพระคุณ นายแพทยย์ทุธชยั  ตริสกุล ผูอ้  านวยการโรงพยาบาลนครพนม ท่ีอนุญาต
ให้ท าการศึกษาและเก็บขอ้มูลในตึกเด็ก 2 โรงพยาบาลนครพนม และเจา้หน้าท่ีของโรงพยาบาล
นครพนมทุกท่านท่ีมีส่วนเก่ียวขอ้งในการศึกษาคน้ควา้อิสระในคร้ังน้ี  
 ขอขอบพระคุณบิดา มารดา และนายแพทยธ์นพฒัน์  เลิศวิทยาก าจร ที่เป็นก าลงัใจ 
เป็นท่ีปรึกษาและคอยใหก้ารสนบัสนุนทางดา้นการศึกษามาตลอด 
 นอกจากน้ี ผูศึ้กษาขอขอบพระคุณคณาจารยส์าขาวิชาวิทยาศาสตร์สุขภาพ วิชาเอก
บริหารโรงพยาบาล มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช เพื่อนนกัศึกษา และผูมี้ส่วนเก่ียวขอ้งทุกท่าน
ท่ีไดก้รุณาให้การสนับสนุนช่วยเหลือ และให้ก าลงัใจตลอดมาในการท าการศึกษาคน้ควา้อิสระ
ในคร้ังน้ี 
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บทที ่1 

บทน ำ 
 
 

1. ควำมเป็นมำและควำมส ำคญัของปัญหำ 
 
          ในสภาพสังคมปัจจุบนั ประชาชนผูรั้บบริการมีความรอบรู้ในดา้นขอ้มูลข่าวสารทุกๆ 
ดา้นเพิ่มมากข้ึน เกิดเน่ืองมาจากความกา้วหนา้ทางวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยีท่ีมีการพฒันาอยา่ง
รวดเร็ว จึงท าให้ประชาชนผูรั้บบริการมีการรับรู้และรู้จกัแสวงหาความรู้และเลือกส่ิงท่ีเป็นประโยชน์
ต่อการด าเนินชีวติและสุขภาพของตนเอง จึงท าให้เกิดมีการพฒันาเพื่อตอบสนองความตอ้งการของ
ชีวิตให้ดีข้ึนเร่ือยๆ ส่ิงเหล่าน้ีมีผลท าให้สถานบริการทางด้านสุขภาพต่างๆ จะตอ้งมีการพฒันา
ปรับปรุงประสิทธิภาพการใหบ้ริการใหดี้ข้ึน และดีข้ึนจนถึงระดบัท่ีเรียกวา่ “มีคุณภาพ” จึงจะไดรั้บ
การยอมรับและคงอยูใ่นสังคมได ้(พิรุณ  รัตนวนิช 2543) ดงันั้นคุณภาพการบริการจึงเป็นส่ิงท่ีส าคญั
ท่ีสุด ในการให้บริการกบัผูม้ารับบริการท่ีโรงพยาบาล ถา้ผูใ้ห้บริการมีการให้บริการตรงตามความ
ตอ้งการและตามความคาดหวงัของผูม้ารับบริการก็จะท าให้เกิดความพึงพอใจ และความประทบัใจ
ในบริการท่ีไดรั้บ 
          โรงพยาบาลนครพนมเป็นโรงพยาบาลรัฐบาล สังกดัส านกังานปลดักระทรวงสาธารณสุข 
เป็นโรงพยาบาลทัว่ไป ขนาด 345 เตียง ขอบเขตของการให้บริการ คือให้บริการทุติยภูมิ ระดบั 2.3 
บริการดา้นการรักษาพยาบาล  ส่งเสริมสุขภาพ ป้องกนัโรค และฟ้ืนฟูสภาพร่างกาย ทั้งเชิงรุกและ
เชิงรับ ใหบ้ริการตรวจวนิิจฉยัโรคใหก้ารรักษาพยาบาลโรคทุกสาขา ให้บริการผูป่้วยนอก ผูป่้วยใน 
ผูป่้วยรับส่งต่อ  และผูป่้วยฉุกเฉิน การใหบ้ริการครอบคลุมประชากร 12 อ าเภอในจงัหวดันครพนม 
และอ าเภอในจงัหวดัขา้งเคียง รวมทั้งประชากรของสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  
ทางโรงพยาบาลนครพนมไดมี้การด าเนินการพฒันาคุณภาพอยา่งต่อเน่ือง ผ่านการรับรองและการ
ตรวจเยี่ยมจากองคก์รภายนอก และผ่านการรับรองคุณภาพจากการประเมินซ ้ า (Re Accreditation) 
ในเดือนมิถุนายน พ.ศ. 2557 (Hospital profile โรงพยาบาลนครพนม 2557) 
          หอผูป่้วยเด็ก 2 โรงพยาบาลนครพนม เป็นหน่วยงานหน่ึงของโรงพยาบาลนครพนม 
ท่ีใหบ้ริการทารกป่วยตั้งแต่แรกเกิดถึง 1 เดือน โดยมีเป้าหมายในการให้บริการ คือ บริการดูแลรักษา
ทารกแรกเกิดป่วยถึง 1 เดือน ตามมาตรฐานงานอนามยัแม่และเด็ก และมีการประเมินความเส่ียงของ
ทารกก่อนจ าหน่ายเพื่อการดูแลต่อเน่ือง และทารกป่วยไดรั้บการส่งเสริมให้มีการเล้ียงดูลูกดว้ยนมแม่
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มากกวา่ร้อยละ 90 หอผูป่้วยเด็ก 2 มีการให้บริการทั้งผูป่้วยท่ีเป็นคนไทย และผูป่้วยท่ีเป็นคนต่างชาติ 
จึงท าให้มีผูป่้วยท่ีมารับบริการมีจ านวนเพิ่มมากข้ึน จากสถิติผูป่้วยท่ีเขา้มารับการรักษาท่ีหอผูป่้วย
เด็ก 2 พบวา่ในช่วงเดือนตุลาคม พ.ศ. 2557 ถึงเดือนกนัยายน พ.ศ. 2558 มีผูป่้วยจ านวน 1,882 คน 
เฉล่ียเดือนละ 157 คน  การเจ็บป่วยของทารกท่ีพบมากท่ีสุด 5 อนัดับแรกของหอผูป่้วยเด็ก 2 
โรงพยาบาลนครพนม คือ  1) ทารกคลอดก่อนก าหนด  2) ทารกมีภาวะตวัเหลือง  3) ทารกท่ีมีภาวะ
ถ่ายข้ีเทาในน ้าคร ่ า  4) ทารกท่ีคลอดจากมารดาท่ีมีภาวะถุงน ้ าคร ่ าแตกก่อนการเจ็บครรภค์ลอดนาน
มากกว่า 18 ชั่วโมง  5) ทารกมีไข ้และยงัมีโรคอ่ืนๆ อีก  แต่จากสถิติจ านวนผูป่้วยแล้วมีจ านวน
น้อยกว่า 5 อนัดบัโรคแรก  ดงันั้นโรคท่ีพบมากที่สุด มีความรุนแรง และมีความเส่ียงต่อการเกิด
ภาวะแทรกซอ้นต่างๆ ซ่ึงโดยเฉล่ียแลว้มีระยะเวลานอนรักษาตวันานกวา่โรคอ่ืนๆ จะเป็น 3 อนัดบั
โรคแรก คือ ทารกคลอดก่อนก าหนด ทารกมีภาวะตวัเหลือง และทารกท่ีมีภาวะถ่ายข้ีเทาในน ้ าคร ่ า 
ส่วนโรคอ่ืนๆ จะพบไดน้อ้ยกวา่ มีความรุนแรงนอ้ยกวา่ และมีระยะเวลาในการนอนรักษาตวัเฉล่ีย
นอ้ยกวา่ 3 อนัดบัโรคแรก (ขอ้มูลสถิติ 1 ปียอ้นหลงั เดือนตุลาคม พ.ศ. 2557 ถึงเดือนกนัยายน พ.ศ. 
2558)  
          ในวนัท่ี 31 เดือนธนัวาคม พ.ศ. 2558 ไดมี้การเปิดประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน (Asean 
Economic Community) เป็นผลให้หอผูป่้วยเด็ก 2 โรงพยาบาลนครพนม ซ่ึงอยูใ่นจงัหวดัชายแดน
ติดกบัสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว จึงมีแนวโน้มในการให้บริการกบัผูม้ารับบริการ
ทั้งคนไทยและคนต่างชาติเพิ่มมากข้ึน โดยมีผูม้ารับบริการที่เป็นคนลาวในช่วงเดือนตุลาคม พ.ศ. 
2557 ถึงเดือนกนัยายน พ.ศ. 2558 มีจ านวน 191 คน (ขอ้มูลสถิติ 1 ปียอ้นหลงั เดือนตุลาคม พ.ศ. 2557 
ถึงเดือนกนัยายน พ.ศ. 2558) จากสถิติผูป่้วยดงักล่าวพบวา่ผูม้ารับบริการท่ีเป็นคนลาวมีจ านวนเพิ่ม
มากข้ึน เน่ืองจากการคมนาคมท่ีสะดวกสบายมากข้ึน โดยมีสะพานมิตรภาพไทย-ลาว และผูม้ารับ
บริการท่ีเป็นคนลาวกลุ่มน้ีมีความสามารถในการจ่ายเงินค่ารักษาพยาบาล และมองวา่การให้บริการ
สาธารณสุขของไทยมีการพฒันาท่ีไดม้าตรฐานในการดูแลรักษา ซ่ึงผูม้ารับบริการที่เป็นคนลาว
ในส่วนของค่ารักษาพยาบาลและค่าบริการตอ้งจ่ายเป็นเงินสด หากโรงพยาบาลมีคุณภาพประชาชน
คนลาวก็จะมาใช้บริการมากข้ึน จึงเป็นแหล่งรายได้ที่ส าคญัที่จะน ามาใช้บริหารจดับริการของ
โรงพยาบาลในภาวะท่ีส านกังานหลกัประกนัสุขภาพแห่งชาติ (สปสช.) ให้งบประมาณจ ากดั ดงันั้น
ผูใ้ห้บริการแพทยแ์ละพยาบาลวิชาชีพจึงมีบทบาทหน้าท่ีส าคญัในการให้บริการดูแลรักษา และ
เล็งเห็นถึงความส าคญัในการพฒันาคุณภาพการบริการให้ไดต้ามมาตรฐานสากล เพื่อรองรับการ
ใหบ้ริการทั้งคนไทยและคนต่างชาติ 
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          คุณภาพการให้บริการเป็นมโนทศัน์และปฏิบติัการในการประเมินของผูรั้บบริการ   
โดยท าการเปรียบเทียบระหวา่งการบริการท่ีคาดหวงักบัการบริการท่ีรับรู้จริงจากผูใ้ห้บริการ ซ่ึงหาก
ผูใ้ห้บริการสามารถให้บริการท่ีสอดคล้องตรงตามความตอ้งการของผูรั้บบริการหรือสร้างการ
บริการท่ีมีระดบัสูงกวา่ท่ีผูรั้บบริการไดค้าดหวงั จะส่งผลให้การบริการดงักล่าวเกิดคุณภาพการให ้
บริการซ่ึงจะท าใหผู้รั้บบริการเกิดความพึงพอใจจากบริการท่ีไดรั้บเป็นอยา่งมาก (Zeithaml, Parasuraman 
and Berry, 1988: 42; 1990: 18; Fitzsimmons and Fitzsimmons, 2004: 78 cited in Napaporn Khantanapha, 
2000; Kotler and Anderson 1987, p. 102) ดงันั้นการให้บริการท่ีดีและมีคุณภาพนั้นจึงจ าเป็นตอ้งอาศยั
ทั้งศาสตร์และศิลป์ของการจดัการงานบริการท่ีมีคุณภาพและมีประสิทธิภาพ การศึกษาท าความเขา้ใจ
ลกัษณะของการบริการจึงเป็นเร่ืองส าคญัและจ าเป็นอยา่งยิ่งส าหรับบุคคลท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบริการ 
ทุกระดบัรวมทั้งองคก์ารหรือหน่วยการบริการทุกประเภทเพื่อท่ีจะท าให้การบริการสามารถบรรลุ
เป้าหมาย และสร้างความพึงพอใจ ความประทบัใจสูงสุดแก่ผูรั้บบริการ 
          จากการศึกษาของ จรรยา  พรหมมาลี และคณะ (2551)  ศึกษาคุณภาพบริการตามความ
คาดหวงั และการรับรู้ของผูรั้บบริการท่ีกลุ่มงานการบริการผูป่้วยนอกสถาบนัสุขภาพเด็กแห่งชาติ
มหาราชินี ตวัอยา่งคือ บิดา มารดา ผูป้กครองเด็ก จ านวน 400 คน ท่ีกลุ่มงานการบริการผูป่้วยนอก 
ตั้งแต่วนัท่ี 17 กนัยายน 2550 – 16 ตุลาคม 2550 ในวนัเวลาราชการ ผลการวิจยัพบวา่ความคาดหวงั
และการรับรู้เก่ียวกบัคุณภาพบริการโดยรวมอยู่ในระดบัมากทุกด้านมีค่าเฉล่ีย 4.08 และ 4.03 
เม่ือพิจารณารายดา้น พบว่า ผูรั้บบริการมีความคาดหวงัแตกต่างจากการรับรู้ในด้านความเช่ือถือ
ไวใ้จได ้และดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ (p-value = 0.001) มีความ
คาดหวงัแตกต่างจากการรับรู้ในด้านการตอบสนองต่อผูรั้บบริการอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี 
(p-value = 0.036) ส่วนดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ และดา้นความเขา้ใจเห็นอกเห็นใจในผูรั้บ 
บริการมีความคาดหวงักบัการรับรู้ไม่แตกต่างกนั นอกจากน้ียงัพบว่าผูรั้บบริการท่ีอายุ อาชีพและ
การใชสิ้ทธิของผูรั้บบริการต่างกนั มีความคาดหวงัเก่ียวกบัคุณภาพบริการแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ี 0.05 ส่วนผูรั้บบริการท่ีมีเพศ การศึกษา และจ านวนคร้ังท่ีมารับบริการต่างกนั มีความ
คาดหวงัเก่ียวกบัคุณภาพบริการไม่แตกต่างกนั และผูรั้บบริการท่ีมีการศึกษา อาชีพ จ านวนคร้ังท่ีมา
รับบริการ และการใช้สิทธิของผูรั้บบริการต่างกนั มีการรับรู้เก่ียวกบัคุณภาพบริการแตกต่างกนั
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 และผูรั้บบริการท่ีมีเพศ อาย ุต่างกนัมีการรับรู้เก่ียวกบัคุณภาพบริการ
ไม่แตกต่างกนั 
          ดว้ยเหตุผลและการศึกษาดงักล่าว ผูศึ้กษาจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาคุณภาพบริการ
หอผูป่้วยเด็ก 2 โรงพยาบาลนครพนม ตามความคาดหวงัและการรับรู้ของมารดา และตอ้งการ 
เปรียบเทียบคุณภาพบริการของมารดาท่ีมีสัญชาติต่างกนั และตามการเจบ็ป่วยของบุตร ตามแนวคิด 
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ของ Parasuraman et al. (1985) โดยน าเคร่ืองมือท่ีใช้ในการประเมินคุณภาพการบริการท่ีเรียกว่า
แบบจ าลอง SERVQUAL (Service Quality) ซ่ึงมีการพฒันาโดย Zeithaml, Parasuraman and Berry 
(Zeithaml et al., 1990) โดยแบ่งคุณภาพการบริการออกเป็น 5 ดา้น ไดแ้ก่ ความเป็นรูปธรรมของบริการ 
(Tangibles)  ความเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability)  การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ (Responsiveness) 
การให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ (Assurance)  และความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการ 
(Empathy) มาใชว้ดัคุณภาพการให้บริการของหอผูป่้วยเด็ก 2 โรงพยาบาลนครพนม เพื่อเป็นขอ้มูล
ในการพฒันาปรับปรุงคุณภาพการบริการ เพื่อใหมี้คุณภาพท่ีเหมาะสมไดม้าตรฐาน ผูรั้บบริการมีความ
พึงพอใจ ประทบัใจและเป็นท่ียอมรับของสังคม  

 
2. วตัถุประสงค์กำรวจิัย 
 
          2.1  เพื่อศึกษาระดบัคุณภาพบริการหอผูป่้วยเด็ก 2 โรงพยาบาลนครพนม ตามความ
คาดหวงัและการรับรู้ของมารดา 
          2.2  เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพบริการหอผูป่้วยเด็ก 2 โรงพยาบาลนครพนม ตามความ
คาดหวงัและการรับรู้ของมารดา 
         2.3  เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพบริการหอผูป่้วยเด็ก 2 โรงพยาบาลนครพนม ตามความ
คาดหวงัและการรับรู้ของมารดาท่ีมีสัญชาติต่างกนั 
          2.4  เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพบริการหอผูป่้วยเด็ก 2 โรงพยาบาลนครพนม ตามความ
คาดหวงัและการรับรู้ของมารดาท่ีมีการเจบ็ป่วยของบุตรต่างกนั 
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3. กรอบแนวคดิกำรวจิัย 
 
                       ตัวแปรต้น         ตัวแปรตำม      
 
 

 
 
 
 

 

 
 
 
 
 

 

 
ภาพท่ี 1.1  กรอบแนวคิดวดัคุณภาพบริการหอผูป่้วยเด็ก 2 โรงพยาบาลนครพนม  

                                 ตามความคาดหวงัและการรับรู้ของมารดา 
 

คุณภำพบริกำรหอผู้ป่วยเด็ก 2 
โรงพยำบำลนครพนม ของมำรดำ 

ควำมคำดหวงั 
- ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) 
- ความเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability) 
- การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ  
  (Responsiveness) 
- การใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ  
  (Assurance) 
- ความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจใน
ผูรั้บบริการ (Empathy) 
 

กำรรับรู้ 
- ความเป็นรูปธรรมของบริการ  
  (Tangibles) 
- ความเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability) 
- การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ  
  (Responsiveness) 
- การใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ  
  (Assurance) 
- ความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูรั้บ 
   บริการ (Empathy) 

สัญชำติของมำรดำ 

- ไทย 
- ลาว 

กำรเจ็บป่วยของบุตร 

1. กำรเจ็บป่วยทีพ่บมำกทีสุ่ด และมีควำม 
    รุนแรง 
    - ทารกคลอดก่อนก าหนด 
    - ทารกมีภาวะตวัเหลือง 
    - ทารกท่ีมีภาวะถ่ายข้ีเทาในน ้าคร ่ า 
2. กำรเจ็บป่วยทีพ่บได้น้อยกว่ำ  
    และมีควำมรุนแรงน้อยกว่ำ 
    - ทารกท่ีคลอดจากมารดาท่ีมีภาวะ 
       ถุงน ้าคร ่ าแตกก่อนการเจ็บครรภ ์
       คลอดมากกวา่ 18 ชัว่โมง 
    - ทารกมีไข ้
    - โรคอ่ืนๆ 
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4. สมมติฐำนกำรวจิัย 
 

4.1  คุณภาพบริการหอผูป่้วยเด็ก 2 โรงพยาบาลนครพนม ตามความคาดหวงัและการ
รับรู้ของมารดา มีความแตกต่างกนั 

4.2  มารดาท่ีมีสัญชาติต่างกนั มีความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพบริการหอผูป่้วย
เด็ก 2 โรงพยาบาลนครพนม แตกต่างกนั 

4.2  มารดาท่ีมีบุตรเจ็บป่วยต่างกนั มีความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพบริการ
หอผูป่้วยเด็ก 2 โรงพยาบาลนครพนม แตกต่างกนั 

 
5. ขอบเขตกำรวจิัย 
 
          5.1  ขอบเขตด้ำนเนือ้หำ 
                    การวิจยัคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงส ารวจ (Survey Research) เป็นการศึกษาคุณภาพ
บริการหอผูป่้วยเด็ก 2 โรงพยาบาลนครพนม ตามความคาดหวงัและการรับรู้ของมารดา ตามแนวคิด
ของ Parasuraman et al. (1985) โดยน าเอาเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการประเมินคุณภาพการบริการท่ีเรียกวา่
แบบจ าลอง SERVQUAL (Service Quality) ซ่ึงมีการพฒันาโดย Zeithaml, Parasuraman and 
Berry (Zeithaml et al., 1990) โดยแบ่งคุณภาพการบริการออกเป็น 5 ดา้น ไดแ้ก่ ความเป็นรูปธรรม
ของบริการ (Tangibles) ความเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability) การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ  
(Responsiveness)  การให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ (Assurance)  และความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจ
ในผูรั้บบริการ (Empathy)  มาใชว้ดัคุณภาพการใหบ้ริการของหอผูป่้วยเด็ก 2 โรงพยาบาลนครพนม 
และมีการด าเนินการเก็บขอ้มูลเก่ียวกบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการในวนัแรกท่ีเขา้รับการ
รักษาในหอผูป่้วยเด็ก 2 โรงพยาบาลนครพนม และเก็บขอ้มูลการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการในวนัท่ี
จ าหน่ายผูป่้วยกลบับา้น โดยการเก็บขอ้มูลแบ่งออกเป็น 2 แบบ แบบท่ี 1 คือการแจกแบบสอบถาม
ใหก้บัมารดาท่ีเป็นคนสัญชาติไทย และแบบท่ี 2 คือแบบสอบถามท่ีเก็บขอ้มูลโดยการสัมภาษณ์กบั
มารดาท่ีเป็นคนสัญชาติลาว 
          5.2  ขอบเขตด้ำนประชำกร  
                   กลุ่มประชากรท่ีใช้ในการวิจยั คือมารดาของทารกป่วยท่ีเขา้รับบริการรักษาตวั     
ท่ีหอผูป่้วยเด็ก 2 โรงพยาบาลนครพนม ในระหว่างวนัท่ี 1 เดือนกรกฎาคม พ.ศ. 2559 ถึงวนัท่ี 
31 เดือนกรกฎาคม พ.ศ. 2559 
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          5.3  ขอบเขตด้ำนระยะเวลำ  
                   ผูศึ้กษาเร่ิมด าเนินการวิจยัตั้งแต่วนัท่ี 1 เดือนมีนาคม พ.ศ. 2558 ถึงวนัท่ี 30 เดือน
กนัยายน พ.ศ. 2559 จึงแลว้เสร็จ 
          5.4  ขอบเขตด้ำนแนวคิดทฤษฎ ี
                   การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการศึกษาคุณภาพบริการหอผูป่้วยเด็ก 2 โรงพยาบาลนครพนม 
ตามความคาดหวงัและการรับรู้ของมารดา ตามแนวคิดของ Parasuraman et al. (1985) โดยน าเอา
เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการประเมินคุณภาพการบริการท่ีเรียกวา่แบบจ าลอง SERVQUAL (Service Quality) 
ซ่ึงมีการพฒันาโดย Zeithaml, Parasuraman and Berry (Zeithaml et al., 1990) มาใชว้ดัคุณภาพการให้ 
บริการของหอผูป่้วยเด็ก 2 โรงพยาบาลนครพนม 

 
6. นิยำมศัพท์เฉพำะ 
 

6.1  ทำรก  หมายถึง ผูป่้วยเด็กตั้งแต่แรกเกิดถึงอายุ 1 เดือนท่ีมารับบริการรักษาท่ีหอ
ผูป่้วยเด็ก 2 โรงพยาบาลนครพนม 

6.2  มำรดำ  หมายถึง แม่ของทารกป่วยท่ีมีการมาเยี่ยมและอยูดู่แลทารกป่วยท่ีเขา้รับ
การรักษาท่ีหอผูป่้วยเด็ก 2 โรงพยาบาลนครพนม 

6.3  หอผู้ป่วยเด็ก 2  หมายถึง เป็นหน่วยงานหน่ึงของโรงพยาบาลนครพนม ท่ีใหก้าร
บริการผูป่้วยทารกตั้งแต่แรกเกิดถึงอาย ุ1 เดือน 

6.4  ผู้ให้บริกำร  หมายถึง บุคลากรท่ีปฏิบติังานในหอผูป่้วยเด็ก 2 โรงพยาบาลนครพนม 
ในการศึกษาในคร้ังน้ีประกอบดว้ยกุมารแพทย ์4 คน และพยาบาลวชิาชีพ 12 คน  

6.5  สัญชำติ  หมายถึง ประเทศท่ีมารดาของทารกป่วยเกิด โดยไม่นบัเช้ือชาติ  
ซ่ึงประกอบดว้ยมารดาของทารกป่วยท่ีมีสัญชาติไทย และสัญชาติลาว 

6.6  กำรเจ็บป่วยของบุตร  หมายถึง โรคท่ีพบในทารกท่ีเขา้รับการรักษาท่ีหอผูป่้วยเด็ก 2 
โรงพยาบาลนครพนม ในการศึกษาคร้ังน้ีจะศึกษาการเจบ็ป่วยซ่ึงแบ่งออกเป็น 2 กลุ่ม ดงัน้ี  
                   6.6.1  กลุ่มที ่1  คือ การเจบ็ป่วยท่ีพบมากท่ีสุด และมีความรุนแรง หมายถึง โรคท่ี 
พบมากท่ีสุด 3 อนัดบัแรกในสถิติการเจ็บป่วยของทารกในหอผูป่้วยเด็ก 2 โรงพยาบาลนครพนม 
มีความเส่ียงต่อการเกิดภาวะแทรกซ้อนต่างๆ และมีระยะเวลานอนรักษาตวัเฉล่ีย 3 วนัข้ึนไป ไดแ้ก่ 
ทารกคลอดก่อนก าหนด ทารกมีภาวะตวัเหลือง และทารกท่ีมีภาวะถ่ายข้ีเทาในน ้าคร ่ า เรียงตาม 
ล าดบั 
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                    6.6.2  กลุ่มที่ 2  คือ การเจ็บป่วยท่ีพบไดน้้อยกว่า และมีความรุนแรงน้อยกว่า  
หมายถึง โรคท่ีพบไดน้้อยในสถิติการเจ็บป่วยของทารกในหอผูป่้วยเด็ก 2 โรงพยาบาลนครพนม 
มีความรุนแรงนอ้ยกวา่ มีโอกาสท่ีจะเกิดภาวะแทรกซ้อนต่างๆ ไดน้อ้ยกวา่ และมีระยะเวลาในการ
นอนรักษาตวัเฉล่ีย 2 วนั ไดแ้ก่ ทารกท่ีคลอดจากมารดาท่ีมีภาวะถุงน ้ าคร ่ าแตกก่อนการเจ็บครรภค์ลอด
นานมากกวา่ 18 ชัว่โมง ทารกมีไข ้และโรคอ่ืนๆ  
          6.7  คุณภำพบริกำร  หมายถึง การรับรู้ของมารดาต่อระดบัความสามารถของการให้  
บริการหอผูป่้วยเด็ก 2 โรงพยาบาลนครพนม ในการตอบสนองความตอ้งการของมารดาทารกป่วย 
ตามแนวคิดของ Parasuraman et al. (1985) โดยน าเอาเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการประเมินคุณภาพการบริการ
ท่ีเรียกวา่แบบจ าลอง SERVQUAL (Service Quality) ซ่ึงมีการพฒันาโดย Zeithaml, Parasuraman and 
Berry (Zeithaml et al., 1990) ประกอบดว้ยปัจจยัในการประเมินคุณภาพบริการ 5 ดา้น (Dimensions) 
ดงัน้ี ไดแ้ก่ 
                   6.7.1  ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles)  หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพ 
ท่ีปรากฏใหเ้ห็นถึงบริการท่ีเป็นรูปธรรมท่ีชดัเจน และส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ ท่ีทางหอผูป่้วย
เด็ก 2 จดัไวใ้ห้แก่มารดาท่ีมาเยี่ยมและอยู่ดูแลทารกป่วย เช่น มีเคร่ืองมืออุปกรณ์ทางการแพทย์
ท่ีทนัสมยั ท าใหก้ารตรวจรักษามีคุณภาพ มีอุปกรณ์ป้องกนัการเกิดอุบติัเหตุภายในตึกทั้งทารกป่วย
และญาติ เช่น ไมก้ั้นเตียง ราวจบัในห้องน ้ า ผา้กนัล่ืน ป้ายแจง้เตือนต่างๆ และมีการป้องกนัรักษา
ความปลอดภยัโดยมีกล้องวงจรปิด มีการเปิด-ปิดประตูหอผูป่้วยตามเวลาเยี่ยม เป็นตน้ บริเวณ
ภายในตึกและภายนอกตึกมีความสะอาด มีขนาดเหมาะสม ไม่แออดัคบัแคบ อากาศถ่ายเทสะดวก 
และมีอุปกรณ์อ านวยความสะดวกเพียงพอ เหมาะสม และผูใ้ห้บริการมีจ  านวนเพียงพอกบัการให้ 
บริการ 
                        6.7.2  ความเช่ือถือไว้วางใจได้ (Reliability)  หมายถึง ผูใ้หบ้ริการมีความสามารถ 
ในการดูแลรักษาผูป่้วยทารกอยา่งถูกตอ้งและเหมาะสมไดต้รงตามคุณภาพมาตรฐานท่ีทางโรงพยาบาล
ก าหนดทุกคร้ัง ท าใหม้ารดาท่ีมาเยีย่มและอยูดู่แลทารกป่วยรู้สึกมีความน่าเช่ือถือและมีความไวว้างใจ
ในบริการท่ีไดรั้บ เช่น ผูใ้หบ้ริการมีความสามารถในการให้บริการ ผูใ้ห้บริการให้การพยาบาลดูแล
รักษาทารกป่วยไดอ้ยา่งถูกตอ้ง ปลอดภยั ไม่เกิดความผดิพลาด การบริการท่ีไดรั้บมีคุณภาพเหมือนเดิม
ทุกคร้ังท่ีมารับบริการ และผูรั้บบริการมีความเช่ือถือต่อการให้บริการและการดูแลรักษาพยาบาลของ
ผูใ้หบ้ริการ 
                      6.7.3  การตอบสนองต่อผู้ รับบริการ (Responsiveness)  หมายถึง ผูใ้ห้บริการ 
มีความพร้อมรวดเร็วและเตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการทนัทีเม่ือผูป่้วยหรือมารดาท่ีมาเยี่ยมและอยูดู่แลทารก
ป่วยมีปัญหาหรือตอ้งการขอความช่วยเหลือ เช่น ผูใ้ห้บริการมีความพร้อม เต็มใจ ยินดี ไม่ปฏิเสธ
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ในการให้ความช่วยเหลือเม่ือมีปัญหาหรือตอ้งการขอความช่วยเหลือ ผูรั้บบริการตอ้งการความ
ช่วยเหลือ ผูใ้ห้บริการจะตอบรับทนัทีและรีบเขา้มาให้บริการทนัที กรณีท่ีผูรั้บบริการตอ้งการรับ
บริการท่ีนอกเหนือขอบเขตท่ีรับบริการ ผูใ้ห้บริการยินดีประสานงานให้ขอ้มูล และผูใ้ห้บริการ
สามารถใหข้อ้มูลอธิบายเร่ืองโรค อาการ แผนการรักษา และใหค้  าแนะน าในการปฏิบติัตวัแก่มารดา
ท่ีมาเยีย่มหรืออยูดู่แลทารกป่วย 
                        6.7.4  การให้ความมั่นใจแก่ผู้ รับบริการ (Assurance)  หมายถึง ผูใ้ห้บริการมี 
องคค์วามรู้ ทกัษะ และประสบการณ์ในการใหบ้ริการดูแลรักษาผูป่้วย และผูใ้หบ้ริการตอ้งมีบุคลิกภาพ
ท่ีดี กิริยา มารยาทดีในการใหบ้ริการ เพื่อท าใหม้ารดาท่ีมาเยีย่มและอยูดู่แลทารกป่วยเกิดความมัน่ใจ
ในบริการท่ีไดรั้บ เช่นผูใ้หบ้ริการมีความรู้ ทกัษะในการให้บริการและการดูแลรักษา ผูใ้ห้บริการมีความ
เช่ียวชาญในการดูแลรักษาทารกป่วย ท าให้มารดาที่มาเยี่ยมและอยู่ดูแลทารกป่วยมีความเช่ือมัน่     
ในการใหบ้ริการ ผูใ้หบ้ริการมีการใหย้าท่ีเหมาะสม รักษาแลว้ทารกอาการดีข้ึน และมีความมัน่ใจวา่
ทารกจะหายในระยะเวลาท่ีเหมาะสม และผูใ้ห้บริการมีบุคลิกภาพท่ีน่าเช่ือถือ มีกิริยา มารยาทท่ีดี
ในการใหบ้ริการ 
                        6.7.5  ความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจในผู้รับบริการ (Empathy)  หมายถึง ผูใ้หบ้ริการ 
ให้การดูแลเอาใจใส่ดว้ยจิตใจท่ีดีงาม มีความเอ้ืออาทร เขา้ใจและมีความเห็นอกเห็นใจผูป่้วยและ
มารดาท่ีมาเยีย่มและอยูดู่แลทารกป่วย เช่น ผูใ้ห้บริการมีความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจ เอ้ืออาทรผูป่้วย
และมารดาท่ีมาเยีย่มและอยูดู่แลทารกป่วย ผูใ้ห้บริการดูแลรักษาให้การบริการดว้ยความสนใจและ
เอาใจใส่ และผูใ้หบ้ริการมีการเปิดโอกาสใหม้ารดาท่ีมาเยี่ยมและอยูดู่แลทารกป่วยซกัถามขอ้สงสัย
เก่ียวกบัการดูแลรักษาและการบริการต่างๆ ผูใ้ห้บริการมีความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจ เอ้ืออาทร
ผูป่้วยและมารดาท่ีมาเยี่ยมและอยู่ดูแลทารกป่วย ผูใ้ห้บริการดูแลรักษาให้การบริการดว้ยความสนใจ
และเอาใจใส่ ผูใ้หบ้ริการมีการใหม้ารดามีส่วนร่วมในการตดัสินใจเก่ียวกบัการรักษาและมีการบอก
กล่าวทุกคร้ังก่อนท่ีจะให้การบริการหรือให้การดูแลรักษา และผูใ้ห้บริการเปิดโอกาสให้ มารดา
ท่ีมาเยีย่มและ/หรือมารดาท่ีอยูดู่แลทารกป่วยซกัถามขอ้สงสัยเก่ียวกบัการดูแลรักษาและการบริการ
ต่างๆ 

6.8  คุณภำพกำรบริกำรตำมควำมคำดหวงั  หมายถึง ความรู้สึกนึกคิดของมารดาทารก 
ป่วยท่ีคาดการณ์ไวล่้วงหนา้ต่อคุณภาพการบริการท่ีจะไดรั้บจากการมาใช้บริการท่ีหอผูป่้วยเด็ก 2 
โรงพยาบาลนครพนม โดยท าการประเมินความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการในวนัแรกท่ีเขา้รับ
การรักษาในหอผูป่้วยเด็ก 2 โรงพยาบาลนครพนม ตามแนวคิดของ Parasuraman et al. (1985) โดยใช้
เคร่ืองมือแบบจ าลอง SERVQUAL (Service Quality) มาใชใ้นการประเมินคุณภาพการบริการ  
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6.9  คุณภำพกำรบริกำรตำมกำรรับรู้  หมายถึง ความคิดเห็น ความรู้สึกของมารดาทารก 
ป่วยต่อคุณภาพบริการท่ีไดรั้บจริงจากการใชบ้ริการท่ีหอผูป่้วยเด็ก 2 โรงพยาบาลนครพนม โดยท าการ
ประเมินการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการในวนัท่ีจ าหน่ายผูป่้วยกลบับา้น ตามแนวคิดของ Parasuraman 
et al. (1985) โดยใชเ้คร่ืองมือแบบจ าลอง SERVQUAL (Service Quality) มาใชใ้นการประเมินคุณภาพ
การบริการ 

 
7. ประโยชน์ทีค่ำดว่ำจะได้รับ 
 
          7.1  เพื่อเป็นแนวทางในการก าหนดคุณภาพบริการของหอผูป่้วยเด็ก 2 ใหไ้ดต้ามความ  
คาดหวงัและการรับรู้ของมารดา และน าขอ้มูลมาพฒันาปรับปรุงคุณภาพบริการใหส้อดคลอ้งกบัความ
คาดหวงั และการรับรู้ที่แทจ้ริงของมารดาผูม้ารับบริการ เพื่อน าไปสู่การบริการที่พึงพอใจ และ
ประทบัใจต่อผูม้ารับบริการ 
          7.2  เพื่อเป็นขอ้มูลพื้นฐานในการพฒันาบุคลากรทางการพยาบาลในดา้นการบริการ 
และจดัฝึกอบรมบุคลากรเก่ียวกบัการใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพใหไ้ดต้รงตามมาตรฐาน 
          7.3  เพื่อน าผลการวจิยัไปใชป้ระโยชน์ในการพฒันาคุณภาพบริการอยา่งต่อเน่ืองและ
ย ัง่ยืน เพื่อให้ผูรั้บบริการทั้งสัญชาติไทย และผูรั้บบริการสัญชาติลาวไดรั้บบริการท่ีมีคุณภาพตาม
ความคาดหวงั และเกิดความพึงพอใจต่อบริการ 



บทที ่2 

วรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 

 
 
          การศึกษาคุณภาพบริการหอผูป่้วยเด็ก 2 โรงพยาบาลนครพนม ตามความคาดหวงัและ
การรับรู้ของมารดา ผูศึ้กษาไดศึ้กษาคน้ควา้เอกสาร บทความ และงานวิจยัที่เก่ียวขอ้งครอบคลุม     
ในหวัขอ้ต่อไปน้ี 

1.  แนวคิดเก่ียวกบัการบริการ 
2.  แนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพบริการ 
3.  แนวคิดเก่ียวกบัความคาดหวงั 
4.  แนวคิดเก่ียวกบัการรับรู้ 
5.  การใหบ้ริการของหอผูป่้วยเด็ก 2 โรงพยาบาลนครพนม 
6.  งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 
1. แนวคดิเกีย่วกบัการบริการ 

 
          การบริการพยาบาลเป็นการปฏิบติัโดยตรงต่อผูป่้วย ไม่สามารถกระท าแบบลองผิด 
ลองถูกไดจึ้งตอ้งตระหนกัถึงความรับผดิชอบท่ีจะให้บริการท่ีถูกตอ้งมีคุณภาพ  ดงันั้น คุณภาพการ
บริการพยาบาลจึงมีความส าคญัเป็นอย่างยิ่ง (เพ็ญจนัทร์  แสนประสาร และเรณุการ์  ทองค ารอด 
2555, น. 1-26) การบริการในท่ีน้ีจะกล่าวถึงการใหบ้ริการมารดาของทารกป่วยท่ีมาเยี่ยม และมาอยูดู่แล
ทารกท่ีหอผูป่้วยเด็ก 2 โรงพยาบาลนครพนม  ดงันั้นผูใ้หบ้ริการจึงใหก้ารบริการท่ีสามารถตอบสนอง
ต่อความตอ้งการของมารดาท่ีมาเยีย่ม และมาอยูดู่แลทารก ท าใหม้ารดาไดมี้ความเช่ือถือ ความเช่ือมัน่ 
และเกิดความไวว้างใจในบริการท่ีไดรั้บ ส่ิงเหล่าน้ีจะท าให้มารดามีความสุขกาย สบายใจ ส่งผลให้
มารดามีความรู้สึกพึงพอใจ และความประทบัใจจากบริการท่ีไดรั้บ 
          1.1  ความหมายของการบริการ  มีผูใ้หค้วามหมาย ดงัน้ี 
                   ศุภนิตย ์ โชครัตนชยั (2536, น. 13) การบริการ หมายถึง เป็นการกระท าท่ีเกิดจาก
จิตใจท่ีเป่ียมไปดว้ยความปรารถนาดี ช่วยเหลือเก้ือกูล เอ้ือเฟ้ือเผื่อแผ ่เอ้ืออาทรมีน ้ าใจไมตรี ให้ความ 
สะดวกรวดเร็ว ใหค้วามเป็นธรรม และความเสมอภาค  
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            สมชาติ  กิจยรรยง (2536, น. 42)  การบริการ หมายถึง เป็นกระบวนการของการ
ปฏิบติัตนเพื่อผูอ่ื้น  
            ศิริพร  ตนัติพลูวนิยั (2538, น. 59)  การบริการ หมายถึง งานท่ีเราท าเพื่อผูอ่ื้น ท าแลว้
ผูอ่ื้นไดรั้บประโยชน์และความพึงพอใจและผูก้ระท าตอ้งมีความสุขในงานดว้ย 
            เบญจพร  พุฒค า (2547, น. 13)  การบริการ หมายถึง งานหรือกิจกรรมหรือการ
ปฏิบติัเพื่อตอบสนองความตอ้งการ และความพึงพอใจของผูม้ารับบริการ  
            จากความหมายดงักล่าว  สรุปไดว้่า การบริการ หมายถึง พฤติกรรมการบริการ 
กิจกรรมหรือกระบวนการในการด าเนินการอยา่งใดอยา่งหน่ึงของบุคคล หรือองคก์ร เพื่อตอบสนอง
ความตอ้งการของบุคคลอ่ืน หรือผูม้ารับบริการให้ไดรั้บความสุข และความสะดวกสบายหรือเกิด
ความพึงพอใจจากผลของการกระท านั้น 
          1.2  ความส าคัญของการบริการ  
           ธีรกิติ  นวรัตน์ ณ อยธุยา (2547) อธิบายวา่การใหบ้ริการต่อผูม้ารับบริการนั้นมี
ความส าคญัมากข้ึนในปัจจุบนั เน่ืองจากสาเหตุส าคญั  ดงัน้ี 
   1.   ผูม้ารับบริการมีความคาดหวงัท่ีสูงและซบัซอ้นมากยิง่ข้ึน 
   2.  ธุรกิจและองค์กรต่างๆ หันมาใช้การบริการเป็นเคร่ืองมือในการแข่งขนักนั
มากยิง่ข้ึน 
   3.  การตลาดสายสัมพนัธ์ (Relationship Marketing) มีความส าคญัและไดรั้บความ 
สนใจจากนกัการตลาดบริการมากยิง่ข้ึน 
           เคร่ืองมือส าคญัอนัหน่ึงในการแข่งขนั คือ การน าเสนอบริการท่ีมีคุณภาพเหนือกวา่
คู่แข่งขนั และเป็นคุณภาพท่ีดีกวา่อยา่งเหมือนเดิมทุกคร้ัง เป็นการสร้างคุณค่าให้เกิดข้ึนในการขาย 
ท าใหลู้กคา้หรือผูม้ารับบริการกลบัมาซ้ืออีก และกลบัใชบ้ริการอีก คุณภาพในท่ีน้ีเป็นคุณภาพในราคา
ท่ีเหมาะสมและเป็นคุณภาพในทศันะของลูกคา้ (Costomer Received Value) ไม่ใช่คุณภาพในทศันะ
ของธุรกิจท่ีใหบ้ริการแต่อยา่งใด 
                  แกว้มณี  ก้ิงเงิน (2549, น. 9 - 10)  อธิบายวา่ ความส าคญัของการบริการสามารถ
แบ่งไดเ้ป็น 2 ประเด็น คือความส าคญัต่อผูรั้บบริการและความส าคญัต่อผูป้ระกอบการหรือผูใ้ห้บริการ 
ดงัน้ี 
   1.  ความส าคญัต่อผูม้ารับบริการ  แบ่งเป็น 2 ลกัษณะ คือช่วยตอบสนองความ
ตอ้งการส่วนบุคคล และช่วยเสริมสร้างคุณภาพชีวิต โดยมีรายละเอียดดงัน้ี 
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   1.1  ช่วยตอบสนองความตอ้งการส่วนบุคคล ซ่ึงในปัจจุบนัมีธุรกิจหรือองคก์ร
หลากหลายประเภทท่ีมุ่งตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการทั้งทางดา้นร่างกาย อารมณ์ สังคม 
สติปัญญา และจิตใจ 
   1.2  ช่วยเสริมสร้างคุณภาพชีวติ เพราะการท่ีผูรั้บบริการใหบ้ริการตรงกบัความ 
ตอ้งการของผูรั้บบริการ ก็จะท าใหเ้กิดความสะดวกสบาย  ซ่ึงเป็นส่ิงท่ีจะน าไปสู่ความประทบัใจและ
ความสุขต่อไป 
                  2.  ความส าคญัต่อผูใ้หบ้ริการ แบ่งเป็น 2 ลกัษณะ คือ ความส าคญัต่อผูป้ระกอบการ
หรือผูใ้หบ้ริการ และความส าคญัต่อผูป้ฏิบติังานบริการ โดยมีรายละเอียดดงัน้ี 
   2.1  ความส าคญัต่อผูป้ระกอบการหรือผูใ้หบ้ริการ จะส่งผลใหก้ารด าเนินธุรกิจ
ประสบความส าเร็จทั้งในดา้นผลก าไร และดา้นภาพลกัษณ์ขององคก์ร ดงัน้ี 
  2.1.1  ช่วยเพิ่มผลก าไรระยะยาว เน่ืองจากผูรั้บบริการสมยัใหม่ให้ความ 
ส าคญักบัการบริการมากข้ึน 
  2.1.2  ช่วยสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีของธุรกิจ การแสดงออกถึงความเอาใจใส่
ต่อลูกคา้หรือผูรั้บบริการตลอดระยะเวลาการใหบ้ริการ ส่ิงเหล่าน้ีจะสร้างความพึงพอใจใหแ้ก่ลูกคา้ 
อนัจะน าไปถึงซ่ึงการบอกต่อ ถือเป็นการประชาสัมพนัธ์ภาพลกัษณ์ของธุรกิจหรือองคก์รให้เกิดความ
น่าเช่ือถือมากยิง่ข้ึน 
  2.1.3  ลดการเปล่ียนใจของลูกคา้ เพราะเม่ือลูกคา้เกิดความไวว้างใจต่อสินคา้
และบริการท่ีดีกวา่สินคา้และบริการจากแหล่งอ่ืน  โดยเฉพาะลูกคา้เก่าก็จะมีการซ้ือซ ้ าหรือกลบัมาใช ้
บริการซ ้ า รวมทั้งการแนะน าลูกคา้ใหม่เพิ่มอีกดว้ย 
  2.1.4  ช่วยพนกังานให้ปฏิบติังานกบัธุรกิจหรือองค์กรต่อไป  เน่ืองจาก
การบริการท่ีดียอ่มจะส่งผลใหเ้กิดก าไรสูงและสามารถจ่ายค่าตอบแทนให้แก่พนกังานในอตัราท่ีสูง
ตามไปดว้ย ซ่ึงถือวา่เป็นการรักษาพนกังานใหอ้ยูก่บัองคก์ารไดอี้กวธีิหน่ึง 
            2.2  ความส าคญัต่อผูป้ฏิบติังานบริการ  จากการขยายตวัของอุตสาหกรรมการ
บริการไดก่้อใหเ้กิดงานบริการเพิ่มข้ึนในหลายสาขาอาชีพ แต่ทั้งน้ีก็ข้ึนอยูก่บัประเภทของงานบริการ
และความสามารถของพนกังานปฏิบติังานบริการแต่ละคนท่ีจะตอ้งฝึกฝนและพฒันาตนเอง 
                             จากความส าคญั  สรุปไดว้า่ ความส าคญัของการบริการ แบ่งออกเป็น 2 ประเภท 
คือ ความส าคญัของการบริการต่อผูใ้ห้บริการ และความส าคญัของการบริการต่อผูรั้บบริการ มีดงัน้ี 
ความส าคญัของการบริการต่อผูใ้ห้บริการ ส่งผลให้การด าเนินงานประสบความส าเร็จทั้งในดา้น
รายได ้ผลก าไร และดา้นช่ือเสียงท่ีดีของโรงพยาบาล ความส าคญัของการบริการต่อผูรั้บบริการ 
สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูม้ารับบริการ มีความสะดวก รวดเร็วในการมารับบริการก็จะ
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ท าให้ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจกบับริการท่ีไดรั้บ ท าให้เกิดการพูดต่อในบริการ ส่งผลให้มีผู ้    
ท่ีจะมารับบริการมีเพิ่มมากข้ึนกวา่เดิม จากการบอกต่อบริการท่ีไดม้าตรฐานและบริการท่ีประทบัใจ 
ท าใหโ้รงพยาบาลมีรายไดเ้พิ่มมากข้ึน 
          1.3  ลกัษณะการบริการ 
                   การบริการมีลกัษณะแตกต่างจากสินคา้ทัว่ไป ดงัน้ี    
                   คอทเลอร์ (Kotler 1994, p. 465)  ไดก้ล่าวไวว้า่ การบริการมีความแตกต่างจากสินคา้
ตามลกัษณะพื้นฐาน 3 ประการ คือ การผลิต การบริโภค และการประเมินผล ท าให้บริการมีลกัษณะ
ท่ีส าคญัต่างจากสินคา้ 4 ประการ คือ 

  1.3.1  การบริการไม่มีตัวตน (Intangility)  บริการเป็นนามธรรมไม่มีตวัตน 
ไม่สามารถ จบัตอ้งหรือสัมผสัใดๆ ได ้เช่น ผลิตภณัฑ์ ผงซกัผา้ สบู่ แชมพู  แต่จะแสดงผลลพัธ์ของ
บริการออกมาในรูปของผลงาน (Performance) มิใช่ตวัสินคา้ (Product) ดว้ยเหตุน้ีก่อนท่ีผูใ้ชบ้ริการ
จะตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ จึงไม่สามารถประเมินบอกไดว้า่ คุณภาพของการบริการไดม้าจากส่ิงท่ีมี
การนบั วดั หรือทดสอบโดยตรง 

  1.3.2  การบริการไม่สามารถแบ่งแยกการให้บริการ (Inseparability)  ผลิตภณัฑ์ 
สามารถผลิต จดัเก็บ และจ าหน่ายโดยผา่นทางผูแ้ทนจ าหน่าย แลว้จึงจะมีการบริโภคเกิดข้ึน  แต่การ
บริการจะเกิดข้ึนพร้อมๆ กนัทั้งการผลิต และการบริโภค ผูใ้หบ้ริการ และผูใ้ชบ้ริการจะปรากฏตวัตน
ต่อหนา้กนั มีปฏิสัมพนัธ์กนั และมีส่วนร่วมกนัอยา่งมากในกระบวนการผลิต  ทั้งตวัผูใ้ห้ และผูใ้ช ้
บริการต่างมีผลต่อบริการ ถา้การบริการด าเนินไปดว้ยความเรียบร้อยเป็นที่พึงพอใจทั้งสองฝ่าย 
กล่าวคือ ผูใ้ห้บริการก็มีความสุขท่ีไดใ้ห้บริการ  ส่วนผูใ้ชบ้ริการก็ไดรั้บบริการท่ีมีความตรงกบัส่ิง    
ท่ีคิดไว ้คาดหวงัไว ้การบริการนั้นก็จะเป็นบริการท่ีมีคุณภาพ เป็นท่ีพึงพอใจ และเป็นท่ีนิยมชมช่ืน
ของผูใ้ชบ้ริการจนน าไปพดูกนัต่อๆ ไป มีการพดู บอกต่อแบบปากต่อปาก 

  1.3.3  การบริการมีความหลากหลายในตัวเอง (Variability) คุณภาพของการบริการ 
อาจเปล่ียนไปไดเ้ม่ือเปล่ียนผูใ้ห้บริการ เปล่ียนผูใ้ชบ้ริการ หรือเปล่ียนเวลา สถานท่ี และส่ิงแวดลอ้ม 
ความสม ่าเสมอ (Consistency) ของบริการจึงเกิดข้ึนไดย้าก กิจกรรมท่ีผูใ้หบ้ริการมีกระท าต่อผูม้าใช้
บริการอาจจะไม่ตรงกบัความคาดหวงั และตอ้งการผูม้าใชบ้ริการ ทั้งน้ีเน่ืองจากการรับรู้ (Perception) 
หรือความเขา้ใจท่ีไม่ตรงกนั ข้ึนอยูก่บัภูมิหลงัของบุคคลดว้ย 

  1.3.4  การบริการไม่สามารถเก็บรักษาไว้ได้ (Perishability)  เพราะการบริการ 
จะเกิดข้ึนก็ต่อเม่ือมีผูม้าใชบ้ริการ และเม่ือเกิดข้ึนแลว้ก็จะเกิดข้ึนพร้อมๆ กนัทั้งการผลิต และการ
บริโภคจึงไม่สารถผลิตเก็บไวไ้ดเ้หมือนสินคา้ ดว้ยเหตุน้ีการบริการจึงก่อให้เกิดปัญหาไดท้ั้งการ     
มีผูใ้ชบ้ริการมาก และมีผูใ้ชบ้ริการนอ้ย  ถา้มีผูใ้ชบ้ริการมากเกินไป ปัญหาคือการให้บริการไม่ทนั 
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แต่ถา้มีผูม้าใช้บริการน้อยก็จะเกิดการสูญเปล่าของทรัพยากรท่ีไดจ้ดัเตรียมเอาไว ้เช่น การว่าจา้ง
บุคลากร หรือการท่ีโรงพยาบาลมีห้องพิเศษว่าง หรือการมีคอมพิวเตอร์ราคาแพงแต่ไม่ไดใ้ช้งาน 
สถานการณ์เช่นน้ีท าใหไ้ม่เกิดผลผลิต 
                   อนงค ์ เอ้ือวฒันา (2542, น. 27) ไดแ้สดงความคิดเห็นในลกัษณะของการบริการ
วา่ “ถา้เราอุปมาอุปไมยวา่สินคา้คือรูปธรรม บริการนั้นก็คือนามธรรม ดว้ยสาเหตุท่ีวา่บริการ หมายถึง 
การกระท าหรือการปฏิบติั (Performance) อนัแสดงออกในรูปของความสะดวกสบาย ความปลอดภยั 
เช่น การคมนาคม การส่ือสาร การประกนัภยั ซ่ึงแน่นอนวา่ไม่มีผูใ้ดสามารถจบัตอ้งได ้ซ่ึงคุณสมบติั
ท่ีส าคญัของบริการมี 2 ประการ” คือ 
                   1.  ผูใ้ชบ้ริการมกัมีส่วนเก่ียวขอ้งโดยตรงในการใหบ้ริการหลายๆ อยา่ง  เช่น โรงแรม 
สถานเสริมความงาม โรงพยาบาล เป็นตน้ ซ่ึงจะส่งผลกระทบต่อคุณภาพบริการท่ีให้ 

    2.  บริการไม่มีบริการคงคลงั เช่น สินคา้คงคลงั มีลกัษณะท่ีจบัตอ้งไม่ได ้ดงักล่าว 
           เกศินี  ศรีคงอยู ่(2543, น. 23)  งานบริการตอ้งประกอบดว้ย 3 ประการ คือ 

  1.  คุณภาพทรัพยากร ตอ้งมีการเลือกสรรเป็นอย่างดีแลว้ว่าสอดคล้องกบัความ
ตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ และมีคุณภาพดี 

  2.  คุณภาพเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ ผูใ้หบ้ริการตอ้งมีความรู้ ความเขา้ใจ และตอ้งมี
ความรักในงานบริการนั้นอยา่งดี 

  3.  คุณภาพในการส่ือสาร เช่น การส่ือสารระหวา่งใหบ้ริการกบัผูม้าใชบ้ริการ การใช้
ภาษาหรือการใชส้ัญลกัษณ์ต่างๆ ทั้งผูใ้ห้บริการและผูใ้ช้บริการ ตอ้งส่ือสารความหมายชดัเจนให้
ตรงกนั และเขา้ใจกนัไดเ้ป็นอยา่งดี 
 จากลกัษณะบริการ สรุปไดว้า่ การบริการท่ีเป็นรูปแบบนามธรรม ไม่สามารถจบัตอ้ง 
สัมผสัได ้ไม่มีตวัตน ไม่ใช่สินคา้ และไม่สามารถจดัเก็บไวไ้ด ้การบริการจึงเก่ียวกบัผูใ้ห้บริการ
โดยตรง ผูใ้ห้บริการตอ้งมีความรู้ในการให้บริการในงานนั้นๆ และผูใ้ห้บริการตอ้งมีการส่ือสาร
ท่ีชดัเจน และผูรั้บบริการตอ้งเขา้ใจตรงกนักบัผูใ้ห้บริการ จึงจะน าไปสู่การบริการท่ีมีประสิทธิภาพ 
มีคุณภาพท าใหผู้รั้บบริการเกิดความพึงพอใจ และประทบัใจกบับริการท่ีไดรั้บ 
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2. แนวคดิเกีย่วกบัคุณภาพบริการ 
 
          คุณภาพบริการเป็นส่ิงท่ีจดัเตรียมไวใ้ห้กบัผูม้ารับบริการ เพื่อท าให้ผูม้ารับบริการ     
เกิดความพึงพอใจ ประทบัใจ และเป็นไปตามความตอ้งการของผูม้ารับบริการ คุณภาพบริการ
ประกอบดว้ยความหมายของคุณภาพบริการ องคป์ระกอบของคุณภาพบริการ การก าหนดคุณภาพ
บริการ และคุณภาพบริการทางการแพทย ์
          2.1  ความหมายของคุณภาพบริการ 
            พาราสุรามานและคณะ (Parasuraman et al. 1983) คุณภาพบริการ (Service quality) 
หมายถึง เกิดจากการไดรั้บบริการท่ีผา่นมาท่ีคลา้ยกนัในดา้นท่ีดี และในดา้นท่ีร้ายของผูท่ี้มารับบริการ
ในทุกๆ กลุ่ม พบวา่ คุณภาพบริการจะมีค่าสูงหรือต ่า ตอ้งมาจากผูม้ารับบริการมีการรับรู้ต่อบริการ
ท่ีไดรั้บเป็นอยา่งไร ตรงกบัท่ีคาดหวงัคิดไวห้รือไม่ ดงันั้น ค าวา่ คุณภาพบริการ หมายถึงคุณภาพบริการ
ตามการรับรู้ และความคาดหวงัของผูม้ารับบริการ 
            Parasuraman, Zeithaml and Berry (1985, p. 42)  กล่าววา่ ลูกคา้จะท าการประเมิน
คุณภาพบริการโดยท าการเปรียบเทียบคุณภาพบริการตามท่ีรับรู้กบัความตอ้งการหรือความคาดหวงั
กบัการบริการท่ีไดรั้บจริง ซ่ึงคุณภาพท่ีถูกประเมินไม่ไดเ้ป็นการประเมินเฉพาะผลจากการบริการ
เท่านั้น แต่เป็นการประเมินท่ีรวมไปถึงขั้นตอนของบริการท่ีไดรั้บ และการท่ีองคก์รจะไดรั้บช่ือเสียง
จากคุณภาพบริการตอ้งมีการบริการอยา่งคงท่ีอยูใ่นระดบัของการรับรู้ของลูกคา้ หรือมากกวา่ความ
คาดหวงัของลูกคา้ 
            ประวทิย ์ จงวศิาล และวจิิตรา  จงวศิาล (2537, น. 1)  อธิบายวา่ คุณภาพ หมายถึง 
ลกัษณะต่างๆ ของผลิตภณัฑ์หรือการบริการท่ีตรงตามความตอ้งการของผูบ้ริโภค ผูรั้บบริการหรือ
ท าใหผู้บ้ริโภคหรือผูรั้บบริการมีความพอใจ 
            สุมนสั  บุญมี (2553, น. 24)  อธิบายวา่ คุณภาพบริการเป็นการควบคุมเพื่อให้เกิด
คุณภาพการให้บริการ ท่ีมีความแตกต่างจากคุณภาพในการผลิตสินคา้หรือผลิตภณัฑ์ ทั้งน้ีวิธีการ
ควบคุมคุณภาพการให้บริการเป็นเร่ืองท่ียาก เน่ืองจากการบริการจะมีการควบคุมหรือจดัการน้อย 
ขณะเดียวกนัก็มีความส าคญัมาก ในทางหน่ึงระดบัของคุณภาพท่ีไดจ้ากการบริการมกัไม่สามารถ
ท านายไดเ้พราะข้ึนอยู่กบัปัจจยัอ่ืนหลายประการ ไดแ้ก่ ช่ือเสียงขององคก์าร ภาพพจน์ พฤติกรรม    
ผูใ้หบ้ริการ โดยผูรั้บบริการจะเป็นผูท้  าการตรวจสอบตั้งแต่กระบวนการเร่ิมจนถึงการส้ินสุดในการ
ใหบ้ริการ และการใหบ้ริการจะดียิง่ข้ึนหากผูรั้บบริการท าการประเมินการใหบ้ริการในขณะนั้น 
            Wisher and Corney (2001, p. 240)  กล่าววา่ คุณภาพการให้บริการ มีแนวการศึกษา
ท่ีส าคญั คือ การวเิคราะห์ท่ีเรียกวา่ SERVQUAL  ทั้งน้ี นกัวิชาการทั้งสองท่านเสนอวา่ คุณภาพการให ้
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บริการคือการตดัสินใจวินิจฉัยดา้นความเป็นเลิศของบริการ  เน่ืองจากการบริการมีความต่างจาก
สินคา้ ผูบ้ริโภคสามารถประเมินคุณค่าของสินคา้ทัว่ๆ ไปก่อนท่ีจะตดัสินใจซ้ือโดยประสาทสัมผสั
ต่างๆ แต่ผูบ้ริโภคไม่สามารถประเมินการบริการได ้เน่ืองจากการบริการเป็นส่ิงท่ีจบัตอ้งไม่ได ้ไม่มี
ตวัตน การสร้างความมัน่ใจให้แก่ลูกคา้โดยการเสนอบริการท่ีมีคุณภาพจึงมีความส าคญัท่ีมีความ   
ไม่เหมือนของสินคา้และบริการดงักล่าว ท าใหก้ารสร้างคุณภาพการบริการมีความแตกต่างจากคุณภาพ
สินคา้โดยทัว่ไป  
            เบญจพร  พุฒค า (2547, น. 16)  คุณภาพบริการ หมายถึง คุณภาพบริการตามการ
รับรู้ และความคาดหวงัของผูรั้บบริการ 
            จากความหมาย  สรุปไดว้า่ คุณภาพบริการ หมายถึง ระดบัความสามารถของการ
ใหบ้ริการในการตอบสนองความตอ้งการของผูม้ารับบริการ การเสนอคุณภาพการให้บริการท่ีตรงกบั
ความคาดหวงัของผูรั้บบริการเป็นส่ิงท่ีผูใ้หบ้ริการตอ้งกระท า จึงท าให้ผูรั้บบริการจะพอใจถา้ไดรั้บ
ส่ิงท่ีตอ้งการ  เม่ือผูรั้บบริการมีความตอ้งการ ณ สถานท่ีท่ีผูม้ารับบริการตอ้งการ และในรูปแบบท่ีผูม้า 
รับบริการมีความปรารถนา ท าใหผู้รั้บบริการเกิดความพึงพอใจ และประทบัใจในบริการท่ีไดรั้บ ท าให ้
ผูรั้บบริการกลบัมาใชบ้ริการในคร้ังต่อๆ ไป 
 2.2  องค์ประกอบคุณภาพบริการ 
          โอมาโชนุ (Omachonu 1990) กล่าวถึงองคป์ระกอบคุณภาพบริการ ประกอบดว้ย 
2 ส่วน คือ คุณภาพตามความเป็นจริง และคุณภาพตามการรับรู้ (อา้งใน ปัณนิกา  วนากมล 2545, น.12) 
มีดงัน้ี 

  2.2.1  คุณภาพตามความเป็นจริง  เป็นส่ิงท่ีผูใ้หบ้ริการไดมี้การปฏิบติัตามแนวทาง
ตามมาตรฐานท่ีก าหนดข้ึนประกอบดว้ยส่วนส าคญั 3 ประการ คือ  
  1)  มาตรฐานเชิงโครงสร้าง (Structure standard)  เก่ียวกบัการก าหนด 
คุณลกัษณะของระบบบริหาร และระบบบริการ  รวมทั้งทรัพยากรต่างๆ ไดแ้ก่ ปรัชญา วตัถุประสงค ์
นโยบาย การจดัองคก์ร อตัราก าลงั บุคลากร งบประมาณ อุปกรณ์ เคร่ืองมือเคร่ืองใช ้อาคารสถานท่ี 
โดยมีการค านึงถึงประสิทธิภาพ คือ ขั้นตอนการบริการท่ีจะใหง้านบรรลุเป้าตามวตัถุประสงคท่ี์วางไว ้
และค านึงประสิทธิผล คือประหยดัเวลา แรงงาน และค่าใชจ่้าย 

     2)  มาตรฐานเชิงกระบวนการ (Process standard)  เป็นวิธีการให้บริการ 
ท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการ และสามารถแกไ้ขปัญหาของผูรั้บบริการของแต่ละบุคคล ทั้งดา้น
ร่างกาย จิตใจ และสังคม โดยใชค้วามรู้ความสามารถ ความถูกตอ้งอยูใ่นกรอบจรรยาบรรณของผูใ้ห ้
บริการ 
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     3)  มาตรฐานเชิงผลลัพธ์ (Outcome standard)  เป็นผลลพัธ์ท่ีเกิดจากกิจกรรม  
การพยาบาลซ่ึงเป็นการประเมินผลของการดูแลผูรั้บบริการ มกัจะเป็นการเปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึนกบั
ผูรั้บบริการ ไดแ้ก่ ผูรั้บบริการสามารถปรับตวัไดท้ั้งทางดา้นร่างกาย จิตใจ และสังคมท่ีเกิดจากผล
ของการเจ็บป่วย และความตอ้งการพื้นฐานของแต่ละคน ผูรั้บบริการปลอดภยั ทั้งทางดา้นร่างกาย 
จิตใจ และสังคมที่อาจเกิดข้ึนจากการปฏิบติัการรักษาพยาบาลและมีความพึงพอใจในการบริการ      
ท่ีไดรั้บมาตรฐานเชิงผลลพัธ์น้ีมกัจะไดรั้บความสนใจมาก  เม่ือมีการพูดถึงการประกนัคุณภาพการ
พยาบาล และในองค์กรท่ีมีการประกนัคุณภาพ มกัจะมุ่งความสนใจไปท่ีมาตรฐานเชิงผลลพัธ์เป็น
อนัดบัแรก 

  2.2.2  คุณภาพตามการรับรู้  เป็นประสบการณ์จริงท่ีผูม้ารับบริการไดรั้บจากผูใ้ห้ 
บริการ  ดงันั้นการประเมินคุณภาพบริการตามการรับรู้จะประเมินไดจ้ากผูใ้หบ้ริการ และผูม้ารับบริการ 

  2.2.3  คุณภาพตามความคาดหวัง  องคป์ระกอบท่ีท าใหเ้กิดความคาดหวงั ซ่ึงเกิด 
จากผูใ้ชบ้ริการเองนั้นมี 3 องคป์ระกอบ คือ ค าบอกเล่าปากต่อปาก (Word of  Mouth Communication)  
ความตอ้งการส่วนบุคคล (Personal Need)  และประสบการณ์ในอดีต (Past Experience)  และอีก
องคป์ระกอบหน่ึงเกิดจากผูใ้หบ้ริการ  ซ่ึงเกิดจากการส่ือสารหรือการประชาสัมพนัธ์ไปสู่ผูใ้ชบ้ริการ 
(External Communications to Customer) องคป์ระกอบเหล่าน้ีมีผลต่อความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ
ต่อบริการท่ีไดรั้บ (Zeithamal and et al. 1990) ความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการน้ีแบ่งไดเ้ป็น 2 ระดบั 
ซ่ึงแตกต่างกนักบัระดบับริการท่ีปรารถนา และระดบับริการท่ีเคยไดรั้บในระดบัแรก เกิดจากผูใ้ช ้
บริการหวงัว่าควรไดรั้บหรือควรจะเป็น ส่วนระดบัท่ีสอง ผูใ้ชบ้ริการไดรั้บบริการเหมือนเดิมท่ีมา
ในคร้ังก่อนๆ ก็จะยอมรับในบริการน้ีได ้(Berry and  Parasuraman 1991, p. 58-59) ซ่ึงในสถานบริการ
สุขภาพ ผูป่้วยจะมีความคาดหวงัต่อบริการท่ีไดรั้บโดยแปรตามทศันคติ ประสบการณ์ท่ีเคยรับบริการ 
การได้รับความรู้ ขอ้มูลข่าวสารจากผูใ้ห้บริการ และลกัษณะเฉพาะของแต่ละบุคคล แล้วน ามา
คาดการณ์ว่าจะตอ้งไดรั้บการรักษาพยาบาลตามความคาดหวงัไวใ้นเร่ืองรักษาพยาบาล พฤติกรรม
การให้บริการ และกระบวนการบริการ อาจคลาดเคล่ือนไปจากมาตรฐานของการรักษาพยาบาล
ท่ีก าหนดไว ้ มีผลท าใหเ้กิดความพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจ (Oberst 1984, p. 2347) 
                           จากองคป์ระกอบของคุณภาพบริการ สรุปไดว้า่ องคป์ระกอบของคุณภาพบริการ
ประกอบดว้ย 3 ส่วน คือ คุณภาพตามความเป็นจริง คุณภาพตามการรับรู้ และคุณภาพตามความ
คาดหวงั คุณภาพตามความเป็นจริง เป็นส่ิงท่ีผูใ้หบ้ริการไดป้ฏิบติัตามแนวทางมาตรฐานท่ีก าหนดข้ึน
ประกอบดว้ยส่วนส าคญั 3 ประการ คือมาตรฐานเชิงโครงสร้าง มาตรฐานเชิงผลลพัธ์ และมาตรฐาน
เชิงผลลพัธ์  ส่วนคุณภาพตามการรับรู้ เป็นส่ิงที่ผูม้ารับบริการได้รับจากผูใ้ห้บริการ ซ่ึงเป็น
ประสบการณ์จริงท่ีไดรั้บ และคุณภาพตามความคาดหวงั เป็นส่ิงท่ีเกิดจากผูม้ารับบริการเอง โดยเกิด
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จากความคาดหวงั และความตอ้งการของแต่ละบุคคล ซ่ึงแต่ละบุคคลอาจจะมีความตอ้งการและ
ความคาดหวงัในบริการท่ีแตกต่างกนั 
          2.3  การก าหนดคุณภาพบริการ 
                   มีการศึกษาคุณภาพบริการไดมี้การวจิยัทางการตลาดมาแลว้ โดยเร่ิมตั้งแต่ปี 1983 
ไดมี้การสร้างรูปแบบของคุณภาพบริการ (Service Quality Model)  และเกณฑ์การวดัคุณภาพบริการ 
(Dimentions of Service Quality) โดยการวดัจากการรับรู้ต่อบริการของผูรั้บบริการวา่เป็นไปตาม
คาดหวงัหรือไม่เพียงใด (Parasuraman et al. 1985, p. 41 - 50)  และไดมี้การวิจยัแลว้น าไปพฒันาเป็น
รูปแบบของบริการตามความคาดหวงัของผูรั้บบริการ ดงัน้ี 
                   เกณฑก์ าหนดคุณภาพบริการ (Dimentions of Service Quality) โดยการประเมินจาก
ผูรั้บบริการ ซ่ึงประกอบดว้ยเกณฑต่์างๆ 10 ดา้น ดงัน้ี 
            2.3.1  ความไว้วางใจได้ (Reliability)  บริการท่ีให้นั้นจะตอ้งมีความถูกตอ้งแม่นย  า 
และเหมาะสม ตั้งแต่คร้ังแรก รวมทั้งตอ้งมีความสม ่าเสมอ คือ บริการทุกคร้ังตอ้งไดผ้ลเช่นเดิม ท าให ้
ผูรั้บบริการรู้สึกวา่ผูใ้หบ้ริการเป็นท่ีพึ่งได ้
            2.3.2  ความสามารถในการตอบสนองความต้องการของผู้มารับบริการ  

(Responsiveness)  ผูใ้ห้บริการจะตอ้งมีความพร้อมตลอดเวลาและเต็มใจท่ีจะให้บริการ สามารถ
ตอบสนองความตอ้งการต่างๆ ของผูม้ารับบริการไดท้นัท่วงที  เช่น โรงพยาบาลมีการเตรียมความพร้อม
ตลอดเวลา และมีความยินดี เต็มใจให้บริการ มีความพร้อมท่ีจะให้การรักษาผูป่้วยไดอ้ยา่งรวดเร็ว 
สามารถจดับริการไดต้ามความตอ้งการของผูป่้วยไดอ้ยา่งเหมาะสม มีการอธิบายให้ค  าแนะน าที่ดี   
ในการใหบ้ริการทุกๆ คร้ัง 
             2.3.3  สมรรถภาพในการให้บริการ (Competence)  ผูใ้ห้บริการตอ้งมีทกัษะ และ 
มีองคค์วามรู้ในการให้บริการ มีความสามารถในการบริการ สามารถแสดงให้ผูรั้บบริการประจกัษ์
และตอบสนองความตอ้งการของผูม้ารับบริการได ้เช่น แพทยมี์ความเช่ียวชาญ มีความสามารถในการ
ดูแลรักษา ทุกคนในทีมสุขภาพตอ้งมีองคค์วามรู้ ความสามารถในหน่วยงานของตน และสามารถน า 
มาใชร่้วมกนัในการบริการอยา่งเตม็ท่ี 
              2.3.4  การเข้าถึงบริการ (Access)  ผูม้ารับบริการจะตอ้งเขา้ถึงบริการไดง่้ายและ 
ไดรั้บความสะดวกจากการมารับบริการ ระเบียบขั้นตอนไม่มากมายซบัซ้อนเกินไป บริการนั้นจะตอ้ง
มีการให้บริการไปอย่างทัว่ถึง เช่น การคมนาคมสะดวกสบาย การบริการเป็นตามระเบียบ ตาม
ขั้นตอน รวดเร็ว ไม่ตอ้งรอนานเวลาท่ีใหบ้ริการเป็นเวลาท่ีสะดวกส าหรับผูม้ารับบริการ การบริการ
เป็นไปอยา่งเท่าเทียมกนั 
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               2.3.5  ความสุภาพอ่อนโยนมีอัธยาศัยไมตรี (Courtesy)  ผูใ้หบ้ริการจะตอ้งมีความ  
สุภาพ อ่อนโยน มีความเอาใจใส่ เห็นอกเห็นใจผูม้ารับบริการ มีความเมตตา มีกิริยามารยาทท่ีดี 
ใชว้าจาท่ีเหมาะสม การแต่งกายสุภาพ มีบุคลิกภาพดี 
               2.3.6  การติดต่อส่ือสารทีถู่กต้องเหมาะสม (Communication)  การส่ือสารเป็นส่ิง 
ท่ีส าคญัมากต่อคุณภาพของบริการ  นอกจากจะเป็นขั้นตอนหน่ึงของกระบวนการให้บริการแลว้ ยงัจดั 
เป็นการบริการอีกลกัษณะหน่ึง  ดงันั้นผูใ้ห้บริการจึงควรมีการให้ขอ้มูลต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้งแก่ผูม้ารับ
บริการ เช่น ขอ้มูลเก่ียวกบัค่าใชจ่้ายในค่ารักษาพยาบาล 
               2.3.7  ความน่าเช่ือถือ (Credibility)  ความน่าเช่ือถือเกิดจากความซ่ือสัตย ์ความ 
จริงใจ ความสนใจอยา่งแทจ้ริงของผูใ้ห้บริการท่ีมีต่อผูรั้บบริการ ซ่ึงถือเป็นส่วนท่ีส าคญัมากท่ีสุด
ประการหน่ึงส าหรับการให้บริการทางสุขภาพ และส่งผลให้มีผูม้ารับบริการมากข้ึนมีการพูดปาก
ต่อปาก และอาจเกิดจากปัจจยัเสริมอ่ืนๆ เช่น ช่ือและช่ือเสียงของโรงพยาบาล บุคลากรต่างๆ 
               2.3.8  ความปลอดภัย (Security)  ไดแ้ก่ ความรู้สึกท่ีมัน่ใจวา่มีความปลอดภยัในชีวติ 
ทรัพยสิ์น  รวมทั้งช่ือเสียง ปราศจากความรู้สึกเส่ียงอนัตรายและขอ้สงสัยต่างๆ เช่น การรักษาความลบั
ของผูป่้วย การรักษาความปลอดภยั 
               2.3.9  ความเข้าใจและรู้จักผู้ รับบริการ (Understanding/ Knowing the customer) 
ผูใ้ห้บริการจะตอ้งความเขา้ใจและรู้จกัผูม้ารับบริการ เช่น พยาบาลสามารถจ าช่ือผูป่้วยในแผนก 
ของตนได ้การมีระบบ เก็บรักษาขอ้มูลในอดีตของผูป่้วย 
               2.3.10  ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) บริการที่น าเสนอออกมา
เป็นรูปธรรมจะท าใหรั้บบริการรู้สึกถึงการให้บริการนั้นๆ ไดช้ดัเจน และง่ายข้ึน  เช่น การท่ีโรงพยาบาล
มีสถานท่ีใหญ่โตหรูหรามีเคร่ืองมือเคร่ืองใช้ท่ีทนัสมยั ราคาแพง  รวมทั้งราคาของบริการนั้นๆ 
ในบางคร้ังก็สามารถท าใหผู้ม้ารับบริการรู้สึกวา่ไดรั้บบริการท่ีดีกวา่ 
                           จากการศึกษาวิจยัท่ีไดมี้การพฒันามาตลอดของ Zeithaml, Parasuraman and Berry 
พบวา่ คุณภาพนั้นข้ึนอยูก่บัความแตกต่างระหวา่งความคาดหวงั และการรับรู้ของผูรั้บบริการ  เม่ือผูรั้บ 
บริการมารับบริการในคร้ังน้ี ก็จะเปรียบเทียบบริการท่ีตนไดรั้บจริงกบับริการท่ีคาดหวงัไว ้และยงั
พบเกณฑใ์นการประเมินคุณภาพบริการจากผูรั้บบริการ ซ่ึงมี 10 ดา้นนั้น ไปศึกษาวิจยักบัธุรกิจบริการ
ต่างๆ โดยสร้างและใชเ้คร่ืองมือแบบประเมินคุณภาพบริการท่ีเรียกวา่ “SERVQUAL” (Service Quality) 
แลว้น าไปวเิคราะห์ค่าทางสถิติ และค่าสหสัมพนัธ์ระหวา่งมิติทั้ง 10 ดา้น จนกระทัง่คน้พบวา่ เกณฑ์
การประเมินคุณภาพบริการนั้น  สามารถสรุปรวมมิติส าคญัท่ีบ่งช้ีถึงคุณภาพการบริการได้เพียง       
5 ดา้นหลกัเท่านั้น (Zeithaml et al. 1990, p. 25 - 26) 
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                       “SERVQUAL” เป็นเคร่ืองมือส าหรับวดัคุณภาพบริการท่ีแบ่งออกเป็น 2 ส่วน คือ 
                       ส่วนท่ี 1  ประกอบดว้ย 22 ขอ้ เป็นการประเมินจากความคาดหวงัในบริการของ
ผูรั้บบริการ 
                       ส่วนท่ี 2  ประกอบดว้ย 22 ขอ้เช่นกนั  แต่ประเมินจากการรับรู้ของผูรั้บบริการต่อ
บริการท่ีไดรั้บจริง โดยท่ีเรียกเคร่ืองมือวา่ “RATER” (Reliability, Assurance, Tangibles, Empathy 
and Responsiveness) ซ่ึงผูรั้บบริการประเมินคุณภาพบริการจากเกณฑ์วดัคุณภาพบริการ 5 ดา้น ดงัน้ี 
(Tenner and Detoro, 1992: 65) 
                      2.1  ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles)  หมายถึง ลกัษณะทาง
กายภาพท่ีปรากฏใหเ้ห็นถึงส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ ซ่ึงไดแ้ก่ เคร่ืองมืออุปกรณ์ บุคลากรและการ
ใชส้ัญลกัษณ์หรือเอกสารท่ีใชใ้นการติดต่อส่ือสารใหผู้รั้บบริการไดส้ัมผสั และการบริการนั้นมีความ 
เป็นรูปธรรมสามารถรับรู้ได ้
                      2.2  ความเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability)  หมายถึง ความสามารถในการ
ใหบ้ริการนั้นตรงกบัสัญญาท่ีใหไ้วก้บัผูรั้บบริการ บริการท่ีใหทุ้กคร้ังมีความถูกตอ้ง เหมาะสม และ
มีความสม ่าเสมอในทุกคร้ังของการบริการ ท่ีจะท าให้ผูรั้บบริการรู้สึกวา่บริการท่ีไดรั้บนั้นมีความ
น่าเช่ือถือ สามารถใหค้วามไวว้างใจได ้
                       2.3  การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ (Responsiveness)  หมายถึง ความพร้อม
และความเต็มใจท่ีจะใหบ้ริการ โดยสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ ไดอ้ยา่งทนัท่วงที 
ผูรั้บบริการสามารถเขา้รับบริการไดง่้าย  และไดรั้บความสะดวกจากการมาใชบ้ริการรวมทั้งจะตอ้ง
กระจายการใหบ้ริการไปอยา่งทัว่ถึง รวดเร็ว ไม่ตอ้งรอนาน 
                        2.4  การใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ (Assurance)  หมายถึง ผูใ้หบ้ริการ
มีทกัษะความรู้ ความสามารถในการใหบ้ริการและตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการดว้ยความ 
สุภาพมีกิริยา ท่าทาง และมารยาทท่ีดีในการใหบ้ริการ สามารถท่ีจะท าใหผู้รั้บบริการเกิดความไวว้างใจ
และเกิดความมัน่ใจวา่จะไดบ้ริการท่ีดีท่ีสุด 
                        2.5  ความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการ (Empathy)  หมายถึง 
ความสามารถในการดูแล  ความเอ้ืออาทรเอาใจใส่ผูรั้บบริการตามความตอ้งการท่ีแตกต่างกนัของผูรั้บ 
บริการในแต่ละคน 
                             เกณฑ์วดัคุณภาพบริการ 5 ดา้นน้ี ไดมี้ผูน้ ามาใชใ้นการวดัคุณภาพบริการ
ของโรงพยาบาล โดยวดัจากการรับรู้และความคาดหวงัของผูรั้บบริการซ่ึงผลท่ีไดแ้ปรโดยตรงกบั
คุณภาพบริการของโรงพยาบาลในมุมมองของผูรั้บบริการ  ดงันั้นผูศึ้กษาจึงมีความสนใจน ารูปแบบ
เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการประเมินคุณภาพการบริการท่ีเรียกวา่แบบจ าลอง SERVQUAL (Service Quality) 
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ซ่ึงมีการพฒันาโดย Zeithaml, Parasuraman and Berry มาใชว้ดัคุณภาพการให้บริการของหอผูป่้วย
เด็ก 2 โรงพยาบาลนครพนม 
                             ช่องวา่งท่ีท าใหบ้ริการไม่เป็นไปตามความคาดหวงัของผูรั้บบริการ การวิจยั
ของ Zeithaml, Parasuraman and Berry พบวา่ มีส่ิงส าคญัท่ีจะท าให้การจดับริการมีคุณภาพสูงก็ คือ 
การจดับริการใหผู้รั้บบริการรับรู้ตรงตามความคาดหวงัของผูรั้บบริการ ตอ้งไม่ให้เกิดช่องวา่งระหวา่ง
ความคาดหวงัและการรับรู้ของผูรั้บบริการ และการจดับริการให้มีคุณภาพนั้นจะตอ้งเก่ียวขอ้งกบั
กระบวนการซ่ึงมีขั้นตอนต่างๆ ท่ีสัมพนัธ์กนั ซ่ึงมีช่องวา่ง (GAP) เกิดข้ึนระหวา่งขั้นตอนต่างๆ ท่ีท าให ้
บริการไม่เป็นไปตามความคาดหวงัของผูรั้บบริการนั้น ประกอบดว้ยช่องวา่ง 5 ช่อง (Zeithaml and et al. 
1990, p. 46) ดงัน้ี 
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ภาพท่ี 2.1  รูปแบบการก าหนดคุณภาพบริการของ Zeithaml, Parasuraman and Berry 
ท่ีมา: Delivering Quality Service (อา้งถึงใน เบญจพร  พุฒธรรม, 2547) 
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                               ช่องว่างที ่1  The Management Perception Gap 
           เป็นช่องว่างระหว่างความคาดหวงัของผูม้ารับบริการ (Customers  
Expectation)  และการรับรู้ถึงความคาดหวงันั้นของผูบ้ริหาร (Managements Perception) ช่องวา่งน้ี
ผูบ้ริหารอาจไม่เขา้ใจถึงความตอ้งการท่ีแทจ้ริงของลูกคา้ เพราะผูบ้ริหารมีขอ้มูลท่ีไม่ถูกตอ้ง ท าให้
การตีความขอ้มูลท่ีไดรั้บเกิดความผดิพลาดได ้
           ช่องว่างที ่2  The Quality Specification Gap 
           เป็นช่องวา่งระหวา่งการรับรู้ของผูบ้ริหารเร่ืองความคาดหวงัของผูม้ารับ
บริการ (Management Perception of Customer Expectation) และการก าหนดลกัษณะของคุณภาพ
บริการ (Service Quality Specification)  แมว้า่ผูบ้ริหารรับรู้ความคาดหวงัของผูรั้บบริการ และทราบถึง
ความส าคญัแต่ไม่ไดน้ ามาก าหนดเป้าหมายหรือมาตรฐานของการให้บริการ ผูบ้ริหารอาจจะไม่ได้
เอาใจใส่อย่างจริงจงัถึงความคาดหวงัของผูรั้บบริการ แลว้น ามาก าหนดลกัษณะของบริการให้ได้
คุณภาพ หรือก าหนดไวต้ามความเห็นของตนเท่านั้นด้วยขอ้จ ากดัต่างๆ เช่น ผูบ้ริหารเห็นความ 
ส าคญัของการจดับริการใหมี้คุณภาพสูง แต่ไม่ไดมี้การฝึกอบรมบุคลากรและมีการปรับปรุงบริการ
ตามความตอ้งการของผูรั้บบริการ 
          ช่องว่างที ่3  Service Delivery Gap 
           เป็นช่องว่างระหว่างลกัษณะของคุณภาพของบริการท่ีได้ก าหนดไว ้
(Service Quality Specification) และบริการท่ีให้ (Service Delivery) ผูบ้ริหารไดมี้การก าหนดลกัษณะ
ของคุณภาพบริการไวแ้ลว้  แต่ยงัมีปัจจยัอ่ืนๆ อีกท่ีมีผลท าให้การบริการท่ีจดัให้ไม่เป็นไปตามท่ีได้
วางขอ้ก าหนดไว ้จึงท าใหบ้ริการไม่มีคุณภาพ เช่น บุคลากรขาดความสามารถ ไดรั้บการจูงใจในการ
ท างานไม่เพียงพอ มีงบประมาณจ ากดัหรือนอ้ยเกินไป อุปกรณ์เคร่ืองมือต่างๆ ลา้สมยั ขาดความพร้อม
และความร่วมมือภายในองคก์ร ซ่ึงมีผลต่อการจดับริการให้เป็นมาตรฐานและมีประสิทธิภาพตามท่ี
ผูรั้บบริการคาดหวงัไว ้
           ช่องว่างที ่4  The Marketing Communication Gap 
                               เป็นช่องวา่งระหวา่งบริการท่ีให้จริง (Service Delivery) และการส่ือสาร
ให้ผูม้ารับบริการรับทราบ (External Communication) การส่ือสารหรือการประชาสัมพนัธ์ให้ผูม้ารับ 
บริการไดรั้บรู้หรือรับทราบถึงการบริการท่ีให้นั้น มีผลต่อบริการท่ีจะรับรู้เม่ือไดรั้บบริการซ่ึงบริการ
ท่ีผูใ้ห้บริการตั้งใจให้นั้นอาจต่างจากบริการท่ีผูรั้บบริการคิดว่าตนได้รับเน่ืองจากความเขา้ใจท่ี
ไม่ตรงกนั ถา้ผูใ้หบ้ริการประชาสัมพนัธ์ โดยการใหข้อ้มูลเก่ียวกบับริการตามท่ีไดก้ าหนดเป้าหมาย
ของคุณภาพไวล่้วงหน้าหรือเกินความเป็นจริง อาจจะมีผลท าให้ความคาดหวงัของผูม้ารับบริการ
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ในเร่ืองการบริการคาดเคล่ือนไปจากบริการท่ีไดรั้บ ผูรั้บบริการรู้สึกผิดหวงั และประเมินวา่บริการ
ดอ้ยคุณภาพ 
           ช่องว่างที ่5  The Perceived Service Quality Gap 
           เป็นช่องวา่งระหวา่งบริการท่ีผูม้ารับบริการรับรู้ (Perceived Service) และ
บริการท่ีผูม้ารับบริการคาดหวงัไว ้(Expected Service) บริการท่ีผูม้ารับบริการรับรู้เป็นผลจากบริการ
ท่ีให ้และการส่ือสารของผูใ้หบ้ริการท่ีให้ผูรั้บบริการรับทราบ และความคาดหวงัของผูรั้บบริการนั้น
เป็นผลมาจากค าบอกเล่าของบุคคลอ่ืนความตอ้งการขอตนเองและประสบการณ์ในอดีต ซ่ึงคุณภาพ
บริการนั้นข้ึนอยูก่บัช่องวา่งระหวา่งความคาดหวงัและการรับรู้ของผูรั้บบริการ ถา้หากบริการท่ีจดั
ให้นั้นผูรั้บบริการไดรั้บรู้ว่าดีกว่าหรือเท่ากบัท่ีคาดหวงัไวบ้ริการนั้นจะถูกจดัวา่มีคุณภาพ แต่หาก
บริการท่ีรับรู้ดอ้ยกวา่ท่ีคาดหวงัไวผู้รั้บบริการก็ประเมินวา่บริการว่าบริการไม่ดีหรือไม่มีคุณภาพ 
ช่องวา่งน้ีจะปรากฏข้ึนต่อเม่ือผูบ้ริโภคไดรั้บการบริการท่ีแตกต่างกบัการบริการท่ีไดค้าดหวงัไวซ่ึ้งการ
บริการต่างๆ จะอยูใ่นช่องวา่งท่ี 1 ถึงช่องวา่งท่ี 4 
          จากการก าหนดคุณภาพบริการ สามารถสรุปการก าหนดคุณภาพบริการไดด้งัน้ี คือ 
เร่ิมตั้งแต่การสร้างรูปแบบของคุณภาพบริการ และเกณฑ์การวดัคุณภาพบริการ โดยการวดัจากการ
รับรู้ต่อบริการของผูรั้บบริการวา่เป็นไปตามคาดหวงัหรือไม่เพียงใด และไดมี้การน าไปพฒันาเป็น
รูปแบบของบริการตามความคาดหวงัของผูรั้บบริการ  

          
3. แนวคดิเกีย่วกบัความคาดหวงั 
 
          3.1  ความหมายของความคาดหวงั 
                   เตม็ดวง  เจริญสุข (2532, น. 14)  หมายถึง เป็นความคิด ความรู้สึก ความตอ้งการ 
หรือความมุ่งหวงัของบุคคลท่ีมีต่อบางอย่างซ่ึงจะเป็นบุคคล เหตุการณ์การกระท า เป็นการคิดไว้
ล่วงหนา้ และความคาดหวงัจะเป็นประสบการณ์ของบุคคล 
                   ประเทือง  สุงสุวรรณ (2534, น. 29)  หมายถึง เป็นความตอ้งการ ความรู้สึก หรือ
ความคิดอยา่งมีวจิารณญาณของบุคคลในการคาดคะเนหรือคาดการณ์ล่วงหนา้ ถึงส่ิงใดส่ิงหน่ึงท่ีดีงาม
วา่ควรจะมี ควรจะเป็นจะเกิดข้ึนในอนาคตตามความเหมาะสมกบัสถานการณ์ และความคาดหวงัน้ี
จะถูกตอ้งมากนอ้ยเพียงใดข้ึนกบัประสบการณ์ของแต่ละบุคคล 
                   วชิยั  พรหมเมศ (2537, น. 14)  คือ การคาดการณ์หรือตั้งความคาดหวงัล่วงหนา้ 
โดยประสบการณ์ในอดีตจะเป็นปัจจยัส าคญัท่ีส่งผลต่อความคาดหวงัของมนุษย ์
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                   จากความหมายดงักล่าว  สรุปค าวา่ความคาดหวงัในการวิจยัน้ี คือ เป็นความเช่ือ 
ความรู้สึกนึกคิดของมารดาของผูป่้วยทารกท่ีคาดการณ์ไวล่้วงหนา้ต่อคุณภาพการบริการท่ีจะไดรั้บ
จากการมาใชบ้ริการท่ีหอผูป่้วยเด็ก 2 โรงพยาบาลนครพนม  
          3.2  บริการทีค่าดหวงั (Expected Service) 

  เน่ืองจากบริการมีลกัษณะแตกต่างจากผลิตภณัฑ์  กล่าวคือ ไม่มีตวัตน คุณภาพ      
ไม่แน่นอน ไม่สามารถผลิตเก็บไวไ้ด ้ท าให้ผูรั้บบริการไม่สามารถประเมินคุณภาพของบริการได้
ก่อนตดัสินใจ ผูรั้บบริการจึงเกิดความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการ ซ่ึงจากการศึกษาของพาราสุรามาน 
เซทามล ์และเบอร์ร่ี (Parasuraman Zeithaml and Berry 1990) พบวา่ ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความคาดหวงั
บริการมี 4 ปัจจยั คือ 
                   ปัจจยัท่ี 1  ความคาดหวงัท่ีเกิดจากค าบอกเล่าปากต่อปาก ขอ้มูลท่ีได้รับทราบ
เก่ียวกบัคุณภาพบริการจากญาติหรือคนท่ีรู้จกั ซ่ึงเคยไดไ้ปใชบ้ริการในสถานบริการแห่งนั้นมาแลว้ 
จะท าใหผู้รั้บฟังเกิดความคาดหวงัวา่จะไดรั้บในส่ิงดีๆ ดงัท่ีทราบมา 
                   ปัจจยัท่ี 2  ความคาดหวงัท่ีเกิดจากความตอ้งการส่วนตวัของผูรั้บบริการ ซ่ึงเป็น
ความตอ้งการท่ีแตกต่างกนัของแต่ละบุคคลข้ึนอยูก่บัภูมิหลงัของบุคคลผูน้ั้น 
                   ปัจจยัท่ี 3  ความคาดหวงัท่ีเกิดจากประสบการณ์ในอดีต ประสบการณ์การไดรั้บ
บริการจะมีอิทธิพลต่อระดบัของความคาดหวงั 
                   ปัจจยัท่ี 4  ความคาดหวงัท่ีเกิดจากการโฆษณาประชาสัมพนัธ์ของผูใ้ห้บริการ ขอ้มูล 
ท่ีไดรั้บทราบจากการโฆษณาประชาสัมพนัธ์ของโรงพยาบาลในเร่ืองต่างๆ เช่น ประสิทธิภาพในการ
รักษาพยาบาล การมีอุปกรณ์เคร่ืองมือท่ีทนัสมยั เป็นตน้ ปัจจยัหน่ึงท่ีมีอิทธิพลต่อความคาดหวงั คือ 
การสรุปตดัสินใจภายใตอิ้ทธิพลทัว่ๆไป ของการโฆษณาคือ ราคา ปัจจยัน้ีมีบทบาทส าคญัในการ
ก่อใหเ้กิดความคาดหวงั โดยเฉพาะอยา่งยิง่ในกลุ่มของผูรั้บบริการท่ีมีความคาดหวงัในบริการอยูแ่ลว้ 
                   ดงันั้นสรุปไดด้งัน้ี คือ ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความคาดหวงับริการมี 4 ปัจจยั คือ 
ปัจจยัท่ี 1 ความคาดหวงัท่ีเกิดจากค าบอกเล่าปากต่อปากของผูท่ี้เคยมาใชบ้ริการในโรงพยาบาลแห่งน้ี 
ท าให้ผูรั้บฟังเกิดความคาดหวงัในบริการท่ีไดรั้บทราบ คาดหวงัว่าจะไดรั้บส่ิงท่ีดีๆ จากการบอก
ต่อๆ กนัมา ปัจจยัท่ี 2 ความคาดหวงัท่ีเกิดจากความตอ้งการส่วนตวัของผูรั้บบริการ แต่ละบุคคลจะมี
ความคาดหวงัท่ีแตกต่างกนั และมีความตอ้งการแตกต่างกนั ปัจจยัท่ี 3 ความคาดหวงัที่เกิดจาก
ประสบการณ์ในอดีต ถา้ผูม้ารับบริการเคยมาใชบ้ริการท่ีโรงพยาบาลแห่งน้ี  ถา้ไดรั้บบริการท่ีดีก็จะ
ท าให้คาดหวงัในการมาใชบ้ริการคร้ังต่อไปก็จะไดรั้บบริการท่ีดีเหมือนเดิม  และปัจจยัท่ี 4 ความ
คาดหวงัท่ีเกิดจากการโฆษณาประชาสัมพนัธ์ของผูใ้ห้บริการ การโฆษณาจะท าให้มีอิทธิพลในการ
ตดัสินใจของผูม้ารับบริการ ปัจจยัทั้ง 4 จะเป็นตวัก าหนดคุณภาพท่ีผูรั้บบริการคาดหวงั 
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          3.3  ความคาดหวงัของผู้รับบริการ เกี่ยวกบัคุณภาพบริการ 
                   สเตมาติส (Stamatis 1996, p. 159 - 160) ไดก้ล่าวไวว้า่ การบริการท่ีจะท าให้ผูรั้บ 
บริการพึง-พอใจตอ้งตอบสนองต่อความตอ้งการและความคาดหวงัของผูรั้บบริการ ผูใ้ห้บริการตอ้ง
ทราบถึงระดบัความคาดหวงัท่ีจะท าให้เกิดความพึงพอใจด้วยและระดบัความคาดหวงัของผูรั้บ 
บริการเก่ียวกบัคุณภาพนั้นมี 3 ระดบั ดงัน้ี 
                   ระดบัท่ี 1  เป็นความคาดหวงัปกติธรรมดาท่ีเป็นไปตามขอ้ก าหนดหรือตามท่ี
สันนิษฐานไว ้เช่น ผูป่้วยท่ีตอ้งไดรั้บการใหเ้ลือดคาดวา่จะไดรั้บเลือดท่ีถูกตอ้ง 
                   ระดบัท่ี 2  เป็นความคาดหวงัท่ีมากกวา่ระดบัท่ี 1 ซ่ึงก็คือบริการท่ีไดรั้บนั้นมากกวา่
ความตอ้งการและลกัษณะเฉพาะของบริการมีผลท าให้ผูรั้บบริการพึงพอใจ เช่น ผูป่้วยคาดวา่หลงั
ผา่ตดัไส้เล่ือนวา่จะตอ้งปวดแผล แต่ไม่ปวดเลยและยงัไดรั้บใบแจง้ค่ารักษาท่ีถูกตอ้ง 
                   ระดบัท่ี 3  เป็นความคาดหวงัท่ีมากกวา่ระดบัท่ี 1, 2 ถา้บริการท่ีไดรั้บนั้นท าให้เกิด
ความพึงพอใจมากหรือประทบัใจ  แสดงวา่บริการนั้นดี และดึงดูดใจใหก้ลบัไปใชบ้ริการนั้นอีก เช่น 
ผูป่้วยไดรั้บการดูแลรักษาอยา่งดีจากทุกคนท่ีเก่ียวขอ้งจนกลบับา้น ในวนัต่อมาเขาตอ้งประหลาดใจ
ท่ีบุคคลเหล่านั้นไปเยีย่มเขาถึงบา้น 
                   จิรุตม ์ ศรีรัตนบลัล์ (2537, p. 172 - 173) ไดก้ล่าวไวว้า่คุณภาพบริการทางการแพทย์
เป็นผลจากการเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้ของผูรั้บบริการ ถา้บริการหน่ึงๆ สามารถ
ตอบสนองความตอ้งการความคาดหวงัของผูรั้บบริการไดก้็จะกล่าววา่บริการนั้นมีคุณภาพบริการน้ี
เป็นบริการท่ีเก่ียวเน่ือง (Peripheral Services) โดยผูใ้ห้บริการสามารถให้ร่วมกบับริการหลกัท่ีตอ้งการ
จริงๆ (Core Services) ซ่ึงมีส่วนช่วยส่งเสริมคุณภาพของบริการได ้โดยแบ่งเป็น 
                   3.3.1  บริการทีค่าดหวังว่าจะได้รับ (Expected Services)  หมายถึง บริการขา้งเคียง  
ท่ีเก่ียวเน่ืองหลายๆ อยา่งกบั Core Services ท่ีผูรั้บบริการคาดหวงัล่วงหนา้วา่จะไดรั้บจากผูใ้ห้บริการ 
เช่น นอกเหนือจากการรักษาท่ีตอ้งการ ผูป่้วยอาจคาดว่าจะได้รับบริการท่ีสะดวกรวดเร็ว ได้รับ
ความรู้และความเห็นอกเห็นใจดว้ย เป็นตน้  ความตอ้งการบริการในกลุ่มน้ีจะเปล่ียนไปตามสถานการณ์ 
บุคคล เวลา และสถานท่ี  เช่น ในกรณีผูป่้วยคนเดียวกนัเม่ือตดัสินใจไปรับบริการท่ีโรงพยาบาลของรัฐ 
จะมีความคาดหวงัในบริการไม่เหมือนกนักบัไปโรงพยาบาลเอกชน การไดรั้บบริการตามท่ีคาดหวงัไว ้
จะท าให้ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจ (Satisfaction) และประเมินวา่บริการท่ีไดรั้บนั้นมีคุณภาพ 
หากไม่ไดรั้บบริการดงัคาดหวงับริการนั้นยอ่มมีคุณภาพดอ้ยลง 
                   3.3.2  บริการที่อยู่นอกเหนือความคาดหมาย (Augmented Services)  หมายถึง  
บริการท่ีผูม้ารับบริการอยากจะไดรั้บแต่ไม่ไดค้าดหวงัว่าจะไดรั้บจากผูใ้ห้บริการ เช่น ผูป่้วยมารับ
การรักษาท่ีโรงพยาบาลของรัฐอาจคาดวา่ตอ้งนัง่รอเป็นเวลานาน แต่กลบัไดรั้บบริการท่ีรวดเร็วมาก 
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เป็นตน้ การไดรั้บบริการเช่นน้ีจะท าให้ผูรั้บบริการเกิดความปิติยินดีและอ่ิมอกอ่ิมใจ (Delight) อนัเป็น
ความรู้สึกท่ียิ่งกวา่ความพอใจ ส่งผลให้ประเมินวา่บริการท่ีไดรั้บมีคุณภาพดีเยี่ยม อยา่งไรก็ดีแมว้า่  
ผูม้ารับบริการจะไม่ไดรั้บบริการประเภทน้ีก็มิไดเ้กิดความไม่พึงพอใจแต่อยา่งใด 
                 ดงันั้นความคาดหวงัของผูรั้บบริการ เก่ียวกบัคุณภาพบริการ สามารถสรุปได้ดงัน้ี 
ผูรั้บบริการยอ่มมีความคาดหวงัเม่ือเขา้มารับบริการก็ยอ่มตอ้งการการบริการท่ีดีท่ีสุดและตอ้งการ
ไดบ้ริการท่ีมีคุณภาพตรงตามมาตรฐาน  แต่ถา้การบริการนั้นเหนือกวา่ความตอ้งการก็จะเป็นการ
บริการท่ีอยูเ่หนือความคาดหวงั ท าให้ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจและประทบัใจในบริการท่ีรับ 
จึงส่งผลใหผู้รั้บบริการตดัสินใจในการมารับบริการในคร้ังต่อๆไป  

 
4. แนวคดิเกีย่วกบัการรับรู้ 

 
          4.1  ความหมายของการรับรู้ 
                  กนัยา  สุวรรณแสง (2536, น. 127)  การรับรู้ หมายถึง การใชป้ระสบการณ์เดิม
แปลความหมายส่ิงเร้าท่ีผา่นประสาทสัมผสัแลว้เกิดความรู้สึกระลึกรู้ความหมายวา่เป็นอะไร 
                   สุชา  จนัทร์เอม (2536, น. 119)  การรับรู้ หมายถึง ขบวนการท่ีคนเรามีประสบการณ์
กบัวตัถุ หรือเหตุการณ์ต่างๆ โดยอาศยัอวยัวะรับสัมผสั 
                   ลกัขณา  สริวฒัน์ (2544)  การรับรู้ หมายถึง การเกิดอาการสัมผสัอยา่งมีความหมาย
และเป็นกระบวนการแปลหรือตีความจากประสบการณ์ในอดีตแลว้ตอบสนองต่อส่ิงเร้าตามท่ีตอ้งการ
และสนใจ 
                   จากความหมายดงักล่าว  สรุปความหมายของการรับรู้ในการวจิยัน้ีไดด้งัน้ี การรับรู้ 
หมายถึง ความคิดเห็น ความรู้สึกของมารดาของผูป่้วยต่อคุณภาพบริการท่ีไดรั้บจริงจากการใชบ้ริการ
ท่ีหอผูป่้วยเด็ก 2 โรงพยาบาลนครพนม 
          4.2  ปัจจัยทีม่ีอทิธิพลต่อการรับรู้ 

  สุชา  จนัทร์เอม (2536)  กล่าวถึงองคป์ระกอบในการรับรู้ข้ึนอยูก่บั 
  4.2.1  ความต้ังใจ (Attention)  บุคคลจะรับรู้ไดต้อ้งมีความตั้งใจและสนใจท่ีจะรับรู้  

ซ่ึงผลท่ีมีต่อความตั้งใจข้ึนอยูก่บัส่ิงเร้าภายนอกท่ีมีลกัษณะท่ีดึงดูดความตั้งใจของบุคคล เช่น การใช้
ถอ้ยค าท่ีสั้นและจ าง่าย ดึงดูดความสนใจ การใชป้้ายโฆษณาขนาดใหญ่และประกาศซ ้ าๆ ให้ผูรั้บบริการ 
รับโดยตรง และส่ิงเร้าภายในเกิดจากความตอ้งการและความคาดหวงัท่ีจะรับรู้  เม่ือเร่ืองนั้นเป็นส่ิง
ท่ีน่าสนใจ ซ่ึงเกิดในกลุ่มของผูรั้บบริการท่ีสนใจในการท่ีจะสามารถเขา้ถึงบริการได ้
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  4.2.2  การเตรียมพร้อมทีจ่ะรับรู้ (Preparatory set)  ถา้มีการเตรียมความพร้อม หรือ
วางเง่ือนไขในการรับรู้ จะเป็นส่ิงก าหนดการรับรู้ 

  4.2.3  ทศันคติ (Attitude)  ถา้บุคคลมีทศันคติทางบวกก็จะมีการรับรู้ท่ีดี ขณะเดียวกนั
ถา้บุคคลมีทศันคติในทางลบก็จะท าใหมี้การรับรู้ท่ีไม่ดี 

  4.2.4  ประสบการณ์ (Experience)  ถา้ผูรั้บบริการมีประสบการณ์ท่ีดีในการรับ
บริการ หรือจากค าบอกเล่าของประสบการณ์ผูรั้บบริการอ่ืน ผูรั้บบริการจะเกิดการรับรู้วา่บริการนั้น
เป็นบริการท่ีดี และถา้มีประสบการณ์ในการใชบ้ริการพบมีปัญหาไม่เป็นไปตามความคาดหวงั ผูรั้บ 
บริการจะรับรู้วา่เป็นบริการท่ีไม่ดี ไม่มีคุณภาพ 
                             ลกัขณา  สริวฒัน์ (2544)  ไดก้ล่าวถึงองคป์ระกอบท่ีมีผลต่อการรับรู้ คือ 

  1.  ความตั้งใจ (Attention) หมายถึง การเอาใจใส่ต่อส่ิงหน่ึงส่ิงใด ในขณะนั้น
เพียงส่ิงเดียว การรับรู้จะเกิดเร็วและมีประสิทธิภาพและส่ิงท่ีมีผลต่อส่ิงเร้าภายนอก ตามคุณสมบติัของ
ส่ิงเร้านั้นและส่ิงเร้าภายใน เช่น ความตอ้งการ ความคาดหวงั 

  2.  การเตรียมพร้อมท่ีจะรับรู้ (Preparatory set)  หมายถึง สภาพจิตใจท่ีสงบและ
แน่วแน่ในส่ิงเดียว 

  3.  ความตอ้งการ หมายถึง สภาวะจิตใจท่ีอยากไดส่ิ้งใดส่ิงหน่ึง 
            จากปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการรับรู้ สามารถสรุปไดด้งัน้ี คือ ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการ
รับรู้ตอ้งมีประกอบดว้ย ความตั้งใจ ความสนใจในการรับรู้ของผูม้ารับบริการ ตอ้งมีความพร้อมในการ
รับรู้ มีทศันคติท่ีดีในการรับรู้ และจากประสบการณ์เดิมท่ีเคยมารับบริการและจากการบอกเล่าของ
ประสบการณ์ในการมารับบริการ ปัจจยัต่างๆ เหล่าน้ีข้ึนอยูก่บัแต่ละบุคคล เพราะการรับรู้เกิดจากการ
ตีความของแต่ละบุคคล ซ่ึงอาจจะท าใหเ้กิดอคติในทางท่ีดีและไม่ดีไดด้ว้ยเช่นกนั 
          4.3  การรับรู้ของผู้รับบริการเกีย่วกบัคุณภาพบริการ 

  Parasuraman Zeithaml and Berry (1985) ไดก้ล่าวไวว้า่การรับรู้คุณภาพบริการ
นั้นเกิดข้ึนจากช่องวา่งระหวา่งความคาดหวงัและการรับรู้บริการ ซ่ึงการรับรู้ของผูรั้บบริการท่ีมีผล
ต่อบริการนั้นเป็นผลมาจากการเกิดปัญหาตั้งแต่ช่องวา่งท่ี 1 ถึง ช่องวา่งท่ี 4 ซ่ึงเกิดข้ึนจากผูรั้บบริการ 
ช่องวา่งเหล่านั้น ไดแ้ก่ 

  ช่องวา่งท่ี 1  เป็นช่องวา่งระหวา่งความคาดหวงัของผูรั้บบริการและการรับรู้ของ
ผูบ้ริหารท่ีมีผลต่อความคาดหวงั 

  ช่องวา่งท่ี 2  เป็นช่องวา่งระหวา่งการรับรู้ของผูบ้ริหารท่ีมีผลต่อความคาดหวงัของ
ผูรั้บบริการและการก าหนดลกัษณะหรือมาตรฐานของบริการ 
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  ช่องวา่งท่ี 3  เป็นช่องวา่งระหวา่งลกัษณะของคุณภาพบริการท่ีไดก้ าหนดไวแ้ละ
ลกัษณะท่ีให ้          

  ช่องว่างท่ี 4  เป็นช่องวา่งระหวา่งบริการท่ีให้จริงและการส่ือสารให้ผูรั้บบริการ
รับทราบ 

  การท่ีจะให้ผูรั้บบริการรับรู้ถึงคุณภาพบริการไดน้ั้นจะตอ้งพยายามลดช่องว่าง
หรือปัญหาท่ีเกิดข้ึนจากช่องวา่งต่างๆ ใหน้อ้ยลง 

  ทรวงทิพย ์ วงศพ์นัธ์ (2541)  ไดก้ล่าวไวว้า่ การรับรู้คุณภาพบริการของผูรั้บบริการ
นั้นสามารถน ามาสร้างเป็นรูปแบบคุณภาพบริการได ้โดยตอ้งมีส่ิงบ่งช้ีท่ีจะท าให้เกิดการรับรู้ได ้     
3 ประการดงัน้ี 

  1.  การใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพตามเทคนิควธีิการท่ีส าคญัของบริการนั้น 
  2.  ผูรั้บบริการสามารถรับรู้ถึงการมีปฏิสัมพนัธ์ระหวา่งผูใ้หบ้ริการกบัผูรั้บบริการ 
  3.  การรับรู้คุณภาพบริการเป็นการประเมินบริการจากผูรั้บบริการ ซ่ึงเกิดจากความ 

แตกต่างระหวา่งความคาดหวงับริการและการรับรู้ ถา้บริการท่ีไดรั้บเป็นไปตามความคาดหวงัก็จะ
ประเมินบริการนั้นวา่มีคุณภาพ 
                 การรับรู้ของผูรั้บบริการเก่ียวกบัคุณภาพบริการ ดงันั้นสรุปไดด้งัน้ี การรับรู้ของผูรั้บ 
บริการเก่ียวกบัคุณภาพบริการนั้นเกิดข้ึนจากความคาดหวงัและการรับรู้บริการ โดยมีช่องวา่งระหวา่ง
ความคาดหวงัและการรับรู้บริการเกิดข้ึนในการมารับบริการในแต่ละคร้ัง การที่จะให้ผูรั้บบริการ
รับรู้ถึงคุณภาพบริการไดน้ั้นจะตอ้งลดช่องว่างให้น้อยท่ีสุดหรือปัญหาท่ีเกิดข้ึนจากช่องว่างต่างๆ 
ใหน้อ้ยลง 
  

5. การให้บริการของหอผู้ป่วยเด็ก 2 โรงพยาบาลนครพนม 
 
          5.1  ข้อมูลทัว่ไปของโรงพยาบาลนครพนม 
                   โรงพยาบาลนครพนม (Nakhonphanom   Hospital) เป็นโรงพยาบาลรัฐบาล สังกดั
ส่วนกลางส านักงานปลดักระทรวงสาธารณสุข และสังกดัในพื้นท่ีส านกังานสาธารณสุขจงัหวดั
นครพนม เป็นโรงพยาบาลทัว่ไป มีจ านวนเตียงผูป่้วยใน (ไม่รวมเตียงทารกคลอดปกติ) 345 เตียง 
ตั้งอยูท่ี่ 270 ถนนอภิบาลบญัชา อ าเภอเมือง จงัหวดันครพนม 
                   5.1.1  วิสัยทัศน์ (Vision) 
                            เป็นศูนยก์ลางทางการแพทยแ์ห่งอนุภาคอินโดจีนในปี พ.ศ.2560” The 
Medical Hub Of Indochina Subregion                 
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                   5.1.2  พนัธกจิ (Mission) 
                            สร้างความเป็นเลิศดา้นการบริการสุขภาพดว้ยมาตรฐานระดบัสากล ไดแ้ก่  

            1)  พัฒนาระบบบริหารจัดการ บนฐานธรรมาภิบาล 
            2)  บูรณาการความร่วมมือกับภาคีเครือข่าย เพ่ือพัฒนาระบบสุขภาพ 
            3)  พัฒนาสมรรถนะ และสร้างความผาสุกของบุคลากร 
            4)  ร่วมผลิต และพัฒนาบุคลากรทางการแพทย์และสาธารณสุข 

           5.1.3  เป้าประสงค์ (Goals) 
             1)  เป็นศูนย์บริการสุขภาพท่ีมีความเป็นเลิศและเช่ียวชาญด้าน Trauma จักษุ 
มะเร็ง หัวใจ แม่และเดก็ Newborn Maxillo facial แพทย์แผนไทย ของอนุภูมิภาคอินโดจีน 
             2)  ผู้ รับบริการทุกชาติ ทุกภาษา ทุกวัฒนธรรมมีความศรัทธา ประทับใจ 
ในบริการท่ีเป็นมิตรและมีมาตรฐาน 
             3)  เป็นองค์กรแห่งการเรียนรู้ และเป็นศูนย์กลางในการสร้างนวัตกรรม 
การบริการสุขภาพ 
             4)  ระบบบริหารจัดการมีความเป็นเลิศเท่าทันการเปล่ียนแปลง 
             5)  สร้างกลไกบูรณาการความร่วมมือภาคีเครือข่ายในระดับชุมชม ท้องถ่ิน 
จนถึงระดับอนุภาคอินโดจีน มีการบูรณาการความร่วมมือเพ่ือพัฒนาระบบสุขภาพ 
             6)  บุคลากร มีสมรรถนะสูง มีความสุขในการท างาน และภาคภูมิใจในองค์กร 
บนฐานค่านิยมและวัฒนธรรมองค์กรท่ีเข้มแขง็ 
             7)  เป็นสถานท่ีร่วมผลิตและพัฒนาบุคลากรทางการแพทย์ท่ีมีคุณภาพ
มาตรฐาน 
                     5.1.4  ขอบเขตของการให้บริการ 
                     ใหบ้ริการทุติยภูมิ ระดบั 2.3 บริการป้องกนัส่งเสริม รักษา ฟ้ืนฟู โดยประชาชน 
มีส่วนร่วมครอบคลุมประชากร 12 อ าเภอในจงัหวดันครพนม และอ าเภอในจงัหวดัขา้งเคียง คือ
อ าเภอกุสุมาลย ์จงัหวดัสกลนคร รวมทั้งประชากรของสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว 
                     5.1.5  การจัดบริการทีไ่ด้รับมอบหมายตามนโยบายของกระทรวงสาธารณสุข  ดงัน้ี 
                              1)  ให้บริการตรวจวินิจฉัยโรคให้การรักษาพยาบาลโรคทุกสาขา ให้บริการ
ผู้ป่วยนอก ผู้ป่วยใน  ผู้ป่วยรับส่งต่อ และผู้ป่วยฉุกเฉิน 
                              2)  ให้บริการส่งเสริมสุขภาพ ไดแ้ก่ การอนามยัแม่และเด็ก การวางแผน
ครอบครัว การโภชนาการ การสุขศึกษา การอนามยัผูสู้งอาย ุการป้องกนัและรักษาผูติ้ดยาเสพติด และ
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การสังคมสงเคราะห์ นอกจากนั้นยงัไดจ้ดับริการควบคุม ป้องกนัโรคติดต่อต่างๆ สร้างเสริม
ภูมิคุม้กนัโรคและการสุขาภิบาลตามแผนงานและนโยบายของกระทรวงสาธารณสุขและ จงัหวดั 
                              3)  ให้บริการชันสูตรสาธารณสุขท้ังภายในโรงพยาบาล และหน่วยบริการ
สาธารณสุขทุกแห่งภายในจังหวดั และจังหวดัอ่ืนๆ ในเขตรับผิดชอบ 
              4)  ด าเนินงานทางด้านการศึกษาและฝึกอบรม พยาบาล และเจ้าหน้าท่ี
สาธารณสุขทุกระดับ  รวมท้ังการจัดห้องสมุด เพ่ือบริการข้อมูลด้านวิชาการ/งานวิจัยแก่บุคลากร
โรงพยาบาลนครพนม 

              5)  เปิดบริการโรงพยาบาลแพทย์แผนไทย และแพทย์ทางเลือก 
              6)  สนับสนุนโรงพยาบาลชุมชนและสถานบริการสาธารณสุขอ่ืนๆ ท้ังใน
ด้านบริหาร บริการ และวิชาการ 
                      5.1.6  การให้บริการ 
                               ให้บริการทั้งในดา้นการรักษาพยาบาล ส่งเสริมสุขภาพ ป้องกนัโรค และ
ฟ้ืนฟูสภาพร่างกาย เชิงรุกและเชิงรับ ให้กบัประชาชนในเขตอ าเภอเมือง และอ าเภอใกล้เคียง 
รวมทั้งประชากรของสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว ซ่ึงในปัจจุบนัน้ีมีแนวโน้มท าให้มี
ผูรั้บบริการท่ีเป็นชาวต่างชาติเพิ่มมากข้ึน  เน่ืองมาจากการเปิดประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน (Asean 
Economic Community) เป็นผลดีท าให้มีผูรั้บบริการท่ีเป็นคนลาวเพิ่มมากข้ึน โดยจะเห็นไดอ้ย่าง
ชดัเจนจากสถิติผูม้ารับบริการท่ีผา่นมา พบวา่มีผูป่้วยคนลาวเพิ่มมากข้ึน ทางโรงพยาบาลนครพนม
จึงเล็งเห็นถึงความส าคญัทางดา้นการบริการ และพฒันาดา้นการสาธารณสุข  เพื่อให้โรงพยาบาล     
มีการให้บริการท่ีไดคุ้ณภาพ และไดต้ามมาตรฐานสากล โดยโรงพยาบาลนครพนมมีแพทยเ์ฉพาะ
ทางสาขาหลกัให้บริการ ไดแ้ก่ อายุรกรรม กุมารเวชกรรม ศลัยกรรม และสูติ-นรีเวชกรรม  นอกจากน้ี
ยงัมีจกัษุแพทย ์โสตศอนาสิกแพทย ์ศลัยแพทยอ์อร์โธปิดิกส์ วิสัญญีแพทย ์และแพทยเ์ฉพาะทางโรค
ผวิหนงั และก าลงัจะเปิดใหบ้ริการในสาขาต่างๆ ในอนาคต 
             5.1.7  สภาพแวดล้อมด้านการแข่งขัน  ไดแ้ก่ 
               1)  โรงพยาบาลท่ัวไปในเขต 8 (สกลนคร /มกุดาหาร) 
               2)  คลินิกเอกชน 
                        3)  โรงพยาบาลเอกชน (มกุอินเตอร์,รักษ์สกล) 
                        4)  โรงพยาบาลในเขตรอยต่อ 
                        5)  ร้านขายยาแผนปัจจุบัน 
                        6)  ร้านขายยาแผนโบราณ 
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          5.2  หอผู้ป่วยเด็ก 2 โรงพยาบาลนครพนม 
  หอผูป่้วยเด็ก 2 เป็นหน่วยงานหน่ึงของโรงพยาบาลนครพนม ซ่ึงเป็นหอผูป่้วยใน

ท่ีใหบ้ริการใหก้ารรักษาผูป่้วยทารกตั้งแต่แรกเกิด ถึงอาย ุ1 เดือน  
                   5.2.1  วิสัยทัศน์หอผู้ป่วยเด็ก 2 
                            เป็นหอผูป่้วยท่ีใหบ้ริการประทบัใจ มีความปลอดภยั และเป็นท่ีไวว้างใจของ
ประชาชน  บุคลากรมีความสุข และภูมิใจในหน่วยงาน 
                   5.2.2  พนัธกจิหอผู้ป่วยเด็ก 2  

 1)  พัฒนาระบบบริการพยาบาล สู่ความเป็นเลิศ ยึดหลักวิชาการอย่างมีเหตุผล 
เคารพในคุณค่าและศักด์ิศรีความเป็นมนุษย์ 

 2)  สร้างระบบภูมิคุ้มกัน และความพร้อมของประชาชนสู่การมีสุขภาพดี 
 3)  เสริมสร้างหน่วยงานให้เป็นหน่วยงานท่ีมีความสุข ยึดหลักธรรมาภิบาล 

และเป็นองค์กรแห่งการเรียนรู้ 
 4)  จัดให้มีการเฝ้าระวงัและควบคุมการติดเชื้อในหอผู้ป่วย 
 5)  ธ ารงรักษาวฒันธรรมวิชาชีพ และวฒันธรรมไทย 
 6)  จัดให้มีระบบประกันคุณภาพการพยาบาล 
 7)  จัดให้มีการน าข้อมลูสารสนเทศมาใช้ในการบริหารและการพัฒนาคุณภาพ

บริการ 
                          5.2.3  นโยบายการบริหารการพยาบาลหอผู้ป่วยเด็ก 2  
                                   1)  ส่งเสริมให้บุคลากรมีคุณธรรม จริยธรรม เคารพสิทธิของผู้ ป่วย และ
ตระหนักถึงความเป็นปัจเจกบุคคล 
            2)  ส่งเสริมให้บุคลากรมีพฤติกรรมบริการท่ีดี 
            3)  ส่งเสริมการใช้กระบวนการพยาบาลในการปฏิบัติการดูแลผู้ป่วยให้ได้
ตามมาตรฐานวิชาชีพ 
            4)  สนับสนุน/ส่งเสริมการพัฒนาคุณภาพบริการให้ได้ตามเกณฑ์มาตรฐาน
ของสภาวิชาชีพ ระดับ 3 ขึน้ไป 

 5)  ส่งเสริมการท างานเป็นทีม ในรูปแบบของสหวิชาชีพ 
 6)  ส่งเสริมและสนับสนุนให้ประชาชนมีส่วนร่วมในการแก้ไขปัญหาสุขภาพ

อนามยั และสามารถดูแลตนเอง ครอบครัว และสังคมได้ 
 7)  สนับสนุน/ส่งเสริม จัดสภาพแวดล้อมในหอผู้ป่วยให้สะอาด สวยงาม 

และปลอดภัยด้วยระบบ 5 ส. 
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 8)  ส่งเสริมให้บุคลากรมีความรู้ ความสามารถ มีทักษะในงานท่ีปฏิบัติ และ
เกิดความผาสุก 
                    5.2.4  เป้าหมายหอผู้ป่วยเด็ก 2  ไดแ้ก่ 
             1)  บริการดูแลรักษาทารกแรกเกิดป่วยถึง 1 เดือน ตามมาตรฐานงานอนามยั
แม่และเดก็ และมีการประเมินความเส่ียงของทารกก่อนจ าหน่าย เพ่ือการดูแลต่อเน่ือง 

             2)  ทารกป่วยได้รับการส่งเสริมให้มีการเลีย้งดูลูกด้วยนมแม่มากกว่าร้อยละ 90 
                          5.2.5  วัตถุประสงค์หอผู้ป่วยเด็ก 2 
              1)  เพ่ือให้ทารกแรกเกิดป่วยได้รับการบริการท่ีมีคุณภาพตามมาตรฐาน และ
ความปลอดภัย 
                              2)  เพ่ือส่งเสริมให้มารดาเลีย้งลูกด้วยนมอย่างเดียวอย่างน้อย 6 เดือน 
                     5.2.6  ขอบเขตการบริการหอผู้ป่วยเด็ก 2 
                             ใหบ้ริการผูป่้วยทารกตั้งแต่แรกเกิดถึง 1 เดือน  
                        5.2.7  การให้บริการหอผู้ป่วยเด็ก 2 
                                 ใหบ้ริการทั้งทารกป่วยท่ีเป็นคนไทยและทารกป่วยชาวต่างชาติ ในปัจจุบนัน้ี
มีการพบทารกป่วยท่ีเป็นคนลาวมารับบริการมีจ านวนเพิ่มมากข้ึน  เน่ืองจากมีการเปิดประชาคม
เศรษฐกิจอาเซียน (Asean Economic Community)  และมีสะพานมิตรภาพขา้มแม่น ้ าโขง ท าให้การ
คมนาคมสะดวกสบายเพิ่มมากข้ึน  และผูรั้บบริการท่ีเป็นคนลาวท่ีมีก าลงัทรัพยเ์พียงพอในการจ่าย
ค่ารักษาพยาบาลก็จะมารับการรักษา และการให้บริการของหอผูป่้วยเด็ก 2 มีการให้บริการท่ีมีคุณภาพ
ไดม้าตรฐานของโรงพยาบาลก าหนด ท าให้ผูม้ารับบริการมีความเช่ือมัน่ และมัน่ใจในการมารับ
บริการ 
                     5.2.8  บุคลากรทีป่ฏิบัติงานหอผู้ป่วยเด็ก 2 ไดแ้ก่ 

 กุมารแพทย ์จ านวน 4 คน พยาบาลวิชาชีพ จ านวน 12 คน ผูช่้วยพยาบาล 
จ านวน 5 คนผูช่้วยเหลือคนไข ้จ านวน 1 คน  และพนกังานทัว่ไป 2 คน 
 
 



ตารางท่ี 2.1  จ  านวนสถิติผูป่้วยประจ าเดือนตุลาคม พ.ศ. 2557 – เดือนกนัยายน พ.ศ. 2558 หอผูป่้วยเด็ก 2 โรงพยาบาลนครพนม 
 

ข้อมูล ต.ค. 57 พ.ย. 57 ธ.ค. 57 ม.ค. 58 ก.พ. 58 มี.ค. 58 เม.ย. 58 พ.ค. 58 มิ.ย. 58 ก.ค. 58 ส.ค. 58 ก.ย. 58 
1. จ  านวนผูป่้วยทั้งหมด 176 146 152 148 180 145 174 160 149 137 136 179 
2. จ  านวนผูป่้วยลาว 22 12 21 13 15 17 18 15 19 12 8 19 
3. 5 อนัดบัโรค             
    3.1 โรคอนัดบัท่ี 1 Neonatal 

Jaundice 
Preterm Preterm Preterm Preterm Neonatal 

Jaundice 
Neonatal 
Jaundice 

Neonatal 
Jaundice 

Neonatal 
Jaundice 

Preterm Preterm Preterm 

    3.2 โรคอนัดบัท่ี 2 Preterm Neonatal 
Jaundice 

Moderate 
meconium 

Neonatal 
Jaundice 

Neonatal 
Jaundice 

Preterm Preterm Moderate 
meconium 

Fever Neonatal 
Jaundice 

Neonatal 
Jaundice 

Neonatal 
Jaundice 

    3.3 โรคอนัดบัท่ี 3 Moderate 
meconium 

PROM 
>18hr. 

Neonatal 
Jaundice 

Moderate 
meconium 

Moderate 
meconium 

PROM 
>18hr. 

Fever Preterm Preterm Fever Moderate 
meconium 

Moderate 
meconium 

    3.4 โรคอนัดบัท่ี 4 PROM 
>18hr. 

Moderate 
meconium 

PROM 
>18hr. 

Fever PROM 
>18hr. 

Moderate 
meconium 

Moderate 
meconium 

Fever Moderate 
meconium 

Moderate 
meconium 

PROM 
>18hr. 

PROM 
>18hr. 

    3.5 โรคอนัดบัท่ี 5 Maternal 
SPE 

Fever Maternal 
SPE 

PROM 
>18hr. 

Fever Fever PROM 
>18hr. 

PROM 
>18hr. 

Maternal 
SPE 

PROM 
>18hr. 

Fever Fever 
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       สถิติผูป่้วย ในปีงบประมาณ 2558 มีผูป่้วยทั้งหมด จ านวน 1,882 คน และมี
ผูป่้วยลาว จ านวน 191 คน 5 อนัดบัโรค ท่ีพบมากท่ีสุด คือ Preterm, Neonatal Jaundice, Moderate 
meconium, PROM>18hr. และ Fever เรียงตามล าดบั 
ท่ีมา: สถิติปีงบประมาณ 2558 เดือนตุลาคม พ.ศ. 2557 – เดือนกนัยายน พ.ศ. 2558 หอผูป่้วยเด็ก 2 
โรงพยาบาลนคร 
                     5.2.9  มาตรฐานการดูแลทารกแรกเกดิป่วย หอผู้ป่วยเด็ก 2 โรงพยาบาลนครพนม 
                                การพฒันามาตรฐานการดูแลทารกแรกเกิดป่วยในโรงพยาบาลนครพนม 
เพื่อใหเ้ป็นไปตามแนวทางในการรักษาเดียวกนัตามมาตรฐานการดูแลทารกแรกเกิด และสนบัสนุน
นโยบายกระทรวงสาธารณสุข ภาวะโรคที่พบบ่อยในหอผูป่้วยเด็ก 2 โรงพยาบาลนครพนม 5 
อนัดบัแรก คือ ทารกคลอดก่อนก าหนด ทารกมีภาวะตวัเหลือง ทารกท่ีมีภาวะถ่ายข้ีเทาในน ้ าคร ่ า 
ทารกมีไข ้และทารกท่ีคลอดจากมารดาท่ีมีภาวะถุงน ้ าคร ่ าแตกก่อนการเจ็บครรภค์ลอดมากกวา่ 18 
ชัว่โมง ดงัน้ี 
                               1)  ทารกคลอดก่อนก าหนด (Preterm Labor)  หมายถึง ทารกท่ีเกิดมีชีพท่ีเกิด 
ก่อนอายใุนครรภค์รบ 37 สัปดาห์ โดยมีน ้าหนกันอ้ยกวา่ 2,500 กรัม ทารกท่ีคลอดก่อนก าหนดมีปัญหา 
และภาวะเส่ียงต่อสุขภาพในหลายๆ ดา้น  เพราะส่วนต่างๆ ของร่างกายยงัพฒันาไม่เต็มท่ี  แต่ก็ตอ้ง
ออกมาอยูใ่นโลกภายนอกก่อนก าหนด ท าให้สุขภาพไม่ค่อยแข็งแรง และอวยัวะท่ีส าคญัก็อาจจะมี
ปัญหาได ้ท าให้บิดา มารดาของทารกท่ีคลอดก่อนก าหนดจึงมีความวิตกกงัวลมาก เน่ืองจากทารก   
ท่ีคลอดก่อนก าหนดท่ีมีอายุครรภน์อ้ยๆ ก็จะท าให้ทารกตอ้งไดรั้บการรักษาเป็นเวลานาน และอาจ
ส่งผลต่อระบบต่างๆ ของร่างทารก หรืออาจจะเกิดภาวะแทรกซ้อนต่างๆ เช่น น ้ าหนักตวัน้อย 
พฒันาการช้า การติดเช้ือ โลหิตจาง ปัญหาเก่ียวกบัระบบทางเดินหายใจ ระบบทางเดินอาหาร การ
มองเห็น การไดย้ิน เป็นตน้  การดูแลรักษาจึงเป็นส่ิงท่ีท าให้เด็กคลอดก่อนก าหนดมีความแข็งแรง   
ทั้งกายและใจ คือความรัก ความผกูพนัของบิดา มารดา แมลู้กจะตอ้งอยูใ่นโรงพยาบาลหลายเดือน 
แต่ทางโรงพยาบาลจะมีสถานท่ีใหม้ารดามานอนเฝ้าลูก ใหอุ้ม้ลูก โอบกอดสัมผสั และส่งเสริมการให้
นมแม่ ดงันั้นในขณะท่ีทารกนอนรักษาตวัท่ีโรงพยาบาลจึงจ าเป็นตอ้งไดรั้บการดูแลอย่างใกลชิ้ด
จากแพทย ์พยาบาล และไดรั้บความรัก ความเอาใจใส่จากบิดามารดา ก็จะท าให้ทารกแข็งแรง และ   
มีพฒันาการ การเจริญเติบโต สามารถกลบับา้นได ้และเม่ือทารกไดก้ลบับา้นก็ตอ้งมีการติดตาม
ผลการรักษาอยา่งต่อเน่ือง จนกวา่ทารกจะมีการพฒันาท่ีเจริญเติบโตและเหมาะสมตามวยั และจาก
สถิติมีจ านวนผูป่้วยทารกคลอดก่อนก าหนด ประจ าเดือนตุลาคม พ.ศ. 2557 – เดือนกนัยายน พ.ศ. 2558 
หอผูป่้วยเด็ก 2 พบมากท่ีสุดเป็นอนัดบั 1 ของสถิติการเจ็บป่วย และนอนรักษาตวัเฉล่ีย 3 วนัข้ึนไป
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ในผูป่้วยรายท่ีมีอายุครรภ์ใกล้ครบก าหนด แต่ในผูป่้วยรายที่มีอายุครรภ์น้อยๆ ก็จะระยะนอน
โรงพยาบาลนานเฉล่ีย 1 เดือน หรือจนกวา่จะมีน ้าหนกัตวั 2,000 กรัมข้ึนไป   
                               2)  ทารกมีภาวะตัวเหลือง (Neonatal Jaundice)  หมายถึง ภาวะท่ีทารกมีสาร 
บิลิรูบินในปริมาณท่ีมากกวา่ปกติ ค่าท่ีเกินระดบัปกติ คือ 0.2 – 1.4 มก./ดล. และเม่ือสูงเกินกวา่ 5 – 7 
มก./ดล. โดยอยูใ่นกระแสเลือดและแทรกตามเน้ือเยื่อต่างๆ ท าให้มองเห็นวา่ทารกมีผิวสีเหลืองข้ึน 
ในกรณีท่ีระดบับิลิรูบินสูงมาก  อาจท าให้เกิดภาวะแทรกซ้อนทางสมอง เรียกว่าเคอร์นิกเทอรัส 
(Kernicterus) ในระยะตน้เด็กจะมีอาการเกร็ง ซึม ดูดนมไม่ดี อาเจียน ร้องเสียงแหลม หลงัจากนั้น   
มีการเกร็งมากข้ึน ชกัหลงัแอ่น มีไข ้ตาเหลือกข้ึนขา้งบน ทารกอาจจะเสียชีวิตในระยะน้ี หากทารก
ท่ีรอดชีวติผา่นระยะน้ีไปจะไปสู่ระยะทา้ยคือหลงัแอ่นชดัเจน ความตึงหรือเกร็งของกลา้มเน้ือลดลง 
หยดุหายใจ หมดสติ หรือเสียชีวิต หากไม่เสียชีวิตจะเกิดความพิการถาวรเช่น ชกั เกร็ง การเคล่ือนไหว
ผิดปกติ หูหนวก ปัญญาอ่อน และมีพฒันาการช้า ผูป่้วยตอ้งไดรั้บการรักษาโดยการส่องไฟรักษา 
(On Phototherapy)  เฝ้าระวงัภาวะแทรกซ้อน Kernicterus หรือ Bilirubin encephalopathy เกิดจาก 
Free Bilirubin มาจบัเกาะสมอง สังเกตและบนัทึกอาการ ไดแ้ก่ ซึม เกร็ง แขนขากระตุก ไม่ดูดนม 
ตวัเหยยีด เกร็ง ร้องเสียงแหลม ลูกตาด าตกลงมาขา้งล่าง (Setting sun sign) ติดตามผล Hct. / MB และ
ส่งเสริมใหผู้ป่้วยไดรั้บสารน ้าสารอาหารใหเ้พียงพอ และระยะนอนรักษาตวัเฉล่ีย 3 วนั หรือจนกวา่
สารบิลิรูบินจะลดลงหรืออยูใ่นระดบัค่าปกติ 
                                3)  ทารกท่ีมีภาวะถ่ายขีเ้ทาในน า้คร ่า (Moderate meconium stain amniotic  
fluid)  หมายถึง ทารกมีการถ่ายข้ีเทาในครรภท่ี์เกิดข้ึนจากความอ่ิมตวัของออกซิเจนในเลือดของ 
Umbilical vein ลดลง มกัพบในอายุครรภ์มากข้ึนหรืออายุครรภเ์กินก าหนด การท่ีทารกท่ีอยูใ่นครรภ์
ถ่ายข้ีเทาออกมาก่อนก าหนด  ส่วนใหญ่เกิดจากการท่ีมีการขาดเลือดไปเล้ียงทารก อาจจะเกิดจาก
สาเหตุของโรคประจ าตวัของมารดา หรือสาเหตุของตวัทารกเองหรือสาเหตุจากอะไรก็ตามท่ีไป     
ท าใหเ้ลือดไปเล้ียงทารกผา่นสายสะดือมารดานอ้ยลงแลว้ก็จะมีปฏิกิริยาทางระบบประสาทกระตุน้       
ท  าให้ทารกมีการถ่ายข้ีเทาออกมา ปัจจยัเส่ียงที่ท  าให้เกิดภาวะน้ีมีหลายสาเหตุ เช่น ในมารดา           
ท่ีอาจจะพบปัญหาจากการเจบ็ป่วยบางอยา่งท่ีมีผลกระทบไปยงัการไหลเวียนของเลือดท่ีไปท่ีทารก
ก็จะไปกระตุน้ให้มีภาวะน้ีเกิดข้ึนได ้ ทารกท่ีมีภาวะถ่ายข้ีเทาในน ้ าคร ่ าส่งผลให้มีผลกระทบต่อ
ระบบทางเดินหายใจ และระบบไหลเวียนเลือด ทารกจะมีอาการหายใจหอบ เหน่ือย หายใจไม่สะดวก 
คือจะมีลกัษณะเหมือนปอดอกัเสบ  เพราะวา่ตวัข้ีเทาน้ีมีลกัษณะเหนียวมาก ถา้ทารกสูดส าลกัเขา้ไป
แลว้ โอกาสท่ีจะไปอุดตนัทางเดินหายใจ ถุงลมเล็กๆ หรือระดบัท่ีลึกลงไปเร่ือยๆ ในปอด ก็ค่อนขา้ง
จะอนัตราย  ซ่ึงถา้อุดเต็มท่ีอากาศไม่ผ่านเลย ปอดส่วนนั้นก็จะมีปัญหาการแลกเปล่ียนก๊าซ แต่ใน
บางส่วนท่ีอาจจะอุดไม่เตม็ 100% คือ อากาศจะผา่นเขา้ได ้แต่มกัจะออกไม่ได ้ก็เหมือนกบัวา่ท าให้
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มีปอดโป่งพองออก เช่น ปอดบางส่วนอาจมีส่วนแฟบบา้ง บางส่วนโป่งพองบา้ง หลงัจากนั้นก็จะมี
การอกัเสบของเน้ือเยือ่โดยรอบ ซ่ึงมีผลท าใหท้ารกหายใจหอบหลงัคลอด ถา้เป็นมากๆ บางคร้ังก็จะ
ท าให้เด็กขาดออกซิเจน แล้วก็จะไปกระทบต่อการไหลเวียนเลือดไปอีกต่อหน่ึง การดูแลผูป่้วย       
มีภาวะถ่ายข้ีเทาในน ้ าคร ่ าตอ้งให้ผูป่้วยไดรั้บออกซิเจนท่ีเพียงพอเพื่อป้องกนัไม่ให้เกิดภาวะพร่อง
ออกซิเจน และระยะนอนรักษาตวัเฉล่ีย 3 วนั หรือจนกวา่ผูป่้วยจะอาการปกติไม่มีภาวะแทรกซ้อน
ใดๆ 
                                 4)  ทารกท่ีคลอดจากมารดาท่ีมีภาวะถงุน า้คร ่าแตกก่อนการเจบ็ครรภ์คลอด 
มากกว่า 18 ช่ัวโมง (Maternal Premature rupture of membranes)  หมายถึง ภาวะท่ีถุงน ้ าคร ่ าร่ัวหรือ
แตกเองก่อนท่ีจะเขา้สู่ระยะการเจบ็ครรภค์ลอดท่ีแทจ้ริง โดยแตกก่อนคลอดนานมากกวา่ 18 ชัว่โมง 
เป็นภาวะท่ีถุงน ้ าคร ่ าร่ัวหรือแตกเองก่อนท่ีจะเขา้สู่ระยะการเจ็บครรภค์ลอดท่ีแทจ้ริง ทารกท่ีคลอด
ออกมาจึงเส่ียงต่อการติดเช้ือ ดงันั้นแพทยจ์ะพิจารณาให้ยาปฎิชีวนะกบัทารกบางราย เพื่อป้องกนั
การติดเช้ือ ซ่ึงทารกท่ีมีความเส่ียงและอนัตรายมากท่ีสุดคือ ทารกอายุครรภไ์ม่ครบก าหนด อาจจะมี
การติดเช้ือไดง่้าย จึงได้รับยาปฏิชีวนะ และไดรั้บการดูแลอย่างใกลชิ้ด เพราะการติดเช้ืออาจเป็น
สาเหตุใหท้ารกเสียชีวติได ้การดูแลเพื่อป้องกนัภาวะติดเช้ือ และระยะนอนรักษาตวัเฉล่ีย 2 วนั หรือ
ในผูป่้วยท่ีไดรั้บยาปฏิชีวนะจนครบ 7 วนั   
                                  5)  ทารกมีไข้ (Fever)  หมายถึง ทารกท่ีมีอาการอุณหภูมิร่างกายสูงมากกวา่  
37.5 องศาเซลเซียส  ถา้ทารกมีอุณหภูมิมากกวา่ 38.5 องศาเซลเซียส ถือวา่ไขสู้ง ซ่ึงอาจท าให้เกิด   
ชกัได ้และเส่ียงต่อการติดเช้ือในร่างกาย  ส่วนอุณหภูมิระหวา่ง 37.5-38.5 องศาเซลเซียส ยงัเป็นไข้
ต ่าๆ การดูแลผูป่้วยการเช็ดตวัลดไข ้ให้ยาลดไข้  เพื่อป้องกนัไม่ให้เกิดภาวะชกั และภาวะติดเช้ือ     
ในร่างกาย และระยะนอนรักษาตวัเฉล่ีย 2 วนั  
                                  6)  โรคอ่ืนๆ  หมายถึง การเจ็บป่วยท่ีพบไดใ้นทารกท่ีเขา้มารับการรักษา 
ท่ีหอผูป่้วยเด็ก 2 โรงพยาบาลนครพนม ท่ีพบไดน้อกเหนือจาก 5 โรคท่ีไดก้ล่าวมา การดูแลให้การ
พยาบาลตามโรค และอาการของทารกแต่ละคน และระยะนอนรักษาตวัเฉล่ีย 2 วนั  
          5.3  สิทธิรักษาพยาบาลของทารกแรกเกดิ 

                   5.3.1  สิทธิรักษาพยาบาลของทารกแรกเกดิของคนไทย  คนไทยไดรั้บการคุม้ครอง
สิทธิการรักษาพยาบาลจากรัฐบาล โดยสิทธิการรักษาของทารกแรกเกิด  มีดงัน้ี 
                            1)  สิทธิสวสัดิการการรักษาพยาบาลของข้าราชการ  คุม้ครองบริการรักษา  
พยาบาลใหก้บัขา้ราชการและบุคคลในครอบครัว (บิดา มารดา คู่สมรสและบุตรท่ีถูกตอ้งตามกฎหมาย) 
เม่ือเจ็บป่วยสามารถเขา้รับบริการรักษาพยาบาลไดท่ี้โรงพยาบาลของรัฐ โดยมีกรมบญัชีกลาง  
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กระทรวงการคลงั ท าหนา้ท่ีดูแลระบบออกกฎระเบียบและขอ้บงัคบั (ส านกังานหลกัประกนัสุขภาพ
แห่งชาติ 2558, น. 3) 
                             2)  สิทธิหลักประกันสุขภาพแห่งชาติ หรือรู้จักกันในสิทธิ 30 บาท หรือ 
สิทธิบัตรทอง  คุม้ครองบุคคลที่มีสัญชาติไทย มีเลขประจ าตวัประชาชน 13 หลกั ที่ไม่ไดรั้บสิทธิ
สวสัดิการการรักษาพยาบาลจากพ่อแม่ ให้ไดรั้บบริการสาธารณสุข ทั้งการสร้างเสริมสุขภาพ การ
ป้องกนัโรค การตรวจวินิจฉยั การรักษาพยาบาล และการฟ้ืนฟูสมรรถภาพท่ีจ าเป็นต่อสุขภาพและ
การด ารงชีวิตตาม พ.ร.บ. หลกัประกนัสุขภาพแห่งชาติ พ.ศ. 2545 โดยมีส านกังานหลกัประกนั
สุขภาพแห่งชาติ (สปสช.) ท าหนา้ท่ีบริหารจดัการระบบเพื่อการเขา้ถึงบริการสาธารณสุขท่ีมีมาตรฐาน
อยา่งทัว่ถึง ตามท่ีคณะกรรมการหลกัประกนัสุขภาพแห่งชาติก าหนด ปัจจุบนัมีผูใ้ชสิ้ทธิหลกัประกนั
สุขภาพจ านวนกวา่ 48 ลา้นคน (ส านกังานหลกัประกนัสุขภาพแห่งชาติ 2558, น. 3-4) 
                      5.3.2  สิทธิรักษาพยาบาลของทารกแรกเกดิของคนลาว  ผูป่้วยแรกเกิดคนลาวท่ีเขา้
มารับการรักษาพยาบาลตอ้งจ่ายค่ารักษาพยาบาลเป็นเงินสด (ส านกังานวจิยัเพื่อการพฒันาหลกัประกนั
สุขภาพไทย, 2555)    

          
6. งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 
          อารยา  เชียงของ (2547)  ศึกษาคุณภาพบริการพยาบาลในโรงพยาบาลแพทยปั์ญญา 
ตามความคาดหวงั และการรับรู้ของผูรั้บบริการ ในดา้นต่างๆ 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรม
ของการบริการ ดา้นความน่าเช่ือมัน่และไวว้างใจได ้ดา้นความรวดเร็วในการให้บริการ ดา้นการให้
ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ และดา้นการเขา้ใจและรู้จกัผูรั้บบริการ  ผลการวิจยัพบว่า ผูรั้บบริการ      
มีความคาดหวงั และการรับรู้ในคุณภาพการบริการพยาบาลอยู่ในระดบัสูงทุกดา้นใน 5 ดา้น เม่ือ
เปรียบเทียบคุณภาพบริการตามความคาดหวงัและการรับรู้โดยรวม พบวา่ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติ ส่วนในรายดา้นพบวา่ ในดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความน่าเช่ือมัน่และ
ไวว้างใจได ้ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ และดา้นการเขา้ใจและรู้จกัผูรั้บบริการ แตกต่างกนั
อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ  ส่วนในดา้นความรวดเร็วในการให้บริการ พบว่าแตกต่างกนัอย่างไม่มี
นยัส าคญัทางสถิติ ผูรั้บบริการที่มีปัจจยัส่วนบุคคล ดา้นเพศ อายุ สถานภาพสมรส การศึกษาและ
สถานะทางเศรษฐกิจท่ีต่างกนั มีความคาดหวงัและการรับรู้ในคุณภาพบริการพยาบาล แตกต่างกนั
อยา่งไม่มีนยัส าคญัทางสถิติ 
          จรรยา  พรหมมาลี และคณะ (2551)  ศึกษาคุณภาพบริการตามความคาดหวงั และการรับรู้
ของผูรั้บบริการท่ีกลุ่มงานการบริการผูป่้วยนอกสถาบนัสุขภาพเด็กแห่งชาติมหาราชินี ผลการวิจยั
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พบวา่ ผูรั้บบริการร้อยละ 83.75 เป็นเพศหญิง มีอายุระหวา่ง 21-40 ปี ร้อยละ 84.00 อายุตั้งแต่ 15 ปี 
ถึง 58 ปี อายุเฉล่ีย 33.66 ปี ระดบัการศึกษาต ่ากวา่ปริญญาตรี ร้อยละ 74.00 มีอาชีพรับจา้ง คา้ขาย และ
ธุรกิจส่วนตวัร้อยละ 62.50 จ านวนคร้ังท่ีมารับบริการสูงสุดคือ 1-5 คร้ัง ร้อยละ 61.25 และส่วนใหญ่
ไม่ใช้สิทธิการรักษาพยาบาล จะช าระเงินเอง ร้อยละ 65.50 ความคาดหวงัและการรับรู้เก่ียวกบั
คุณภาพบริการโดยรวมอยูใ่นระดบัมากทุกดา้นมีค่าเฉล่ีย 4.08 และ 4.03 เม่ือพิจารณารายดา้น พบวา่ 
ผูรั้บบริการมีความคาดหวงัแตกต่างกบัการรับรู้ในดา้นความเช่ือถือไวใ้จได ้และดา้นการให้ความ
มัน่ใจแก่ผูรั้บบริการอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ P = 0.001 มีความคาดหวงัแตกต่างกบัการรับรู้ในดา้น
การตอบสนองต่อผูรั้บบริการอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี P = 0.036 ส่วนดา้นความเป็นรูปธรรมของ
บริการ และดา้นความเขา้ใจเห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการมีความคาดหวงักบัการรับรู้ไม่แตกต่างกนั 
นอกจากน้ียงัพบวา่ผูรั้บบริการท่ีอายุ อาชีพและการใชสิ้ทธิของผูรั้บบริการต่างกนั มีความคาดหวงั
เก่ียวกับคุณภาพบริการแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 ส่วนผูรั้บบริการท่ีมีเพศ 
การศึกษา และจ านวนคร้ังท่ีมารับบริการต่างกนั มีความคาดหวงัเก่ียวกบัคุณภาพบริการไม่แตกต่างกนั 
และผูรั้บบริการท่ีมีการศึกษา อาชีพ จ านวนคร้ังท่ีมารับบริการ และการใช้สิทธิของผูรั้บบริการ
ต่างกนั มีการรับรู้เก่ียวกบัคุณภาพบริการแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 และผูรั้บบริการ
ท่ีมีเพศ อาย ุต่างกนัมีการรับรู้เก่ียวกบัคุณภาพบริการไม่แตกต่างกนั 
          มนทิพพา  นิมานนัท ์(2553) ไดศึ้กษาความคาดหวงัและการรับรู้ของผูปู้่ วยต่อคุณภาพ
งานบริการผูป่้วยในของศูนยศ์รีพฒัน์ คณะแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลยัเชียงใหม่ ด้วยเคร่ืองมือ 
SERVQUAL ผลการศึกษา พบวา่ระดบัความคาดหวงัในคุณภาพงานบริการผูป่้วยใน โดยรวมแลว้ 
อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  โดยดา้นท่ีมีความคาดหวงัในระดบมัากท่ีสุด คือ ดา้นความมัน่ใจ รองลงมา คือ 
ดา้นความรับผดิชอบ  ดา้นความมีตวัตนจบัตอ้งได ้และดา้นความน่าเช่ือถือ ตามล าดบั  ส่วนดา้นท่ีมี
ความคาดหวงัระดบัมาก คือ ดา้นความเอาใจเขามาใส่ใจเรา ระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการ 
ผูป่้วยในท่ีไดรั้บจริง โดยรวมแลว้อยูใ่นระดบัมาก โดยดา้นท่ีมีการรับรู้ในระดบัมากที่สุด คือ ดา้น
ความมัน่ใจ ส่วนดา้นท่ีมีการรับรู้ระดบัมาก คือ ดา้นความมีตวัตนจบัตอ้งได ้รองลงมา คือ ดา้น ความ
น่าเช่ือถือ ดา้นความรับชอบ และดา้นการเอาใจเขามาใส่ใจเรา โดยมีระดบัความคาดหวงัสูงกวา่การ
รับรู้ในคุณภาพบริการโดยรวม และในแต่ละด้านมีความแตกต่างกนั โดยความแตกต่างระหว่าง
ความคาดหวงักบัการรับรู้ โดยรวมแลว้มีความแตกต่างกนั ซ่ึงดา้นท่ีมีความแตกต่างกนัมากท่ีสุด คือ 
ดา้นความรับผดิชอบ รองลงมา คือ ดา้นการเอาใจเขามาใส่ใจเรา ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นความมัน่ใจ 
และดา้นความมีตวัตนจบัตอ้งไดต้ามล าดบั  เม่ือพิจารณารายขอ้ยอ่ย พบวา่ความคาดหวงัในคุณภาพ
การบริการของผูป่้วย มีระดบัสูงกวา่ระดบัการรับรู้เกือบทุกเร่ือง ซ่ึงมีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั 
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ยกเวน้การมีเคร่ืองมือเคร่ืองใชท้างการแพทยท่ี์ทนัสมยั ท่ีมีระดบัความคาดหวงัเท่ากบัการรับรู้ และ
ไม่มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั 
          กนกพร  ลีลาเทพินทร์ และคณะ (2554)  ศึกษาระดบัคุณภาพการบริการของโรงพยาบาล
รัฐบาลในกรุงเทพฯ โดยใชแ้บบจ าลอง SERVQUAL โดยภาพรวมผูใ้ชบ้ริการมีระดบัค่าเฉล่ียของ
ความคาดหวงัในการบริการมากกวา่การรับรู้จากบริการท่ีไดรั้บ ความคาดหวงัแสดงวา่ผูใ้ชบ้ริการ
ไม่พึงพอใจกบับริการท่ีไดรั้บหรือการให้บริการของโรงพยาบาลรัฐบาล หากพิจารณาในแต่ละมิติ 
พบวา่ในปัจจยัดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ พบวา่ระดบัค่าเฉล่ียของการรับรู้ในการบริการ
มากกว่าระดบัความคาดหวงั แสดงว่าผูใ้ช้บริการเห็นว่ามีคุณภาพในการบริการ ในดา้นความเป็น
รูปธรรมของการบริการโดยมีระดับคุณภาพการบริการอยู่ในระดบัปานกลาง แต่ในอีก 4 ดา้น คือ  
ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ  ดา้นการตอบสนองในการใหบ้ริการ ดา้นการสร้างความมัน่ใจในบริการ 
และดา้นความเห็นอกเห็นใจ  กลบัมีค่าเฉล่ียในการรับรู้นอ้ยกวา่ความคาดหวงั แสดงให้เห็นวา่ผูใ้ช ้
บริการเห็นวา่ไม่มีคุณภาพในการบริการท่ีดีในดา้นดงักล่าว 
          กนัตก์วนิท ์ ภูมิสวสัด์ิ (2555)  ศึกษาเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพ
การบริการของผูป่้วยใน โรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึงในเขตบางนา กรุงเทพมหานคร ผลการวิจยั
พบวา่ ระดบัความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของผูป่้วยในโดยรวม รายมิติ และรายขอ้
อยูใ่นระดบัสูงมาก ยกเวน้เร่ืองความเพียงพอของท่ีจอดรถ การจดัอาหารไดอ้ยา่งเหมาะสมกบัอาการ
หรือโรค และความมัน่ใจในการรักษาที่มีระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการอยูใ่นระดบัสูง การ
เปรียบเทียบระดบัความคาดหวงักบัการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการ พบวา่มีความแตกต่างกนัอยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติ โดยมีค่าเฉล่ียความคาดหวงัสูงกวา่การรับรู้ต่อคุณภาพการบริการ ความคาดหวงั
และการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการ เม่ือจ าแนกตามปัจจยัดา้นคุณลกัษณะของผูป่้วย พบว่ามีความ
แตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ เฉพาะปัจจยัดา้นประสบการณ์ในการใช้บริการ และแผนก
ท่ีมาใชบ้ริการ และปัญหาและขอ้เสนอแนะท่ีพบส่วนใหญ่ คือ ดา้นระยะเวลารอคอยในการให้บริการ 
ด้านความสะดวกสบาย อาคาร สถานท่ีให้บริการและส่ิงแวดล้อม ด้านการบริการของพยาบาล/
ผูช่้วยพยาบาล และดา้นการบริการของแพทย ์
          ลดาวลัย ์ จนัทร์แจง้ (2556)  คุณภาพการบริการพยาบาลตามการรับรู้ของผูป่้วยและ    
ผูใ้หบ้ริการ หอผูป่้วยพิเศษ โรงพยาบาลตราด  ผลการวจิยัพบวา่ ความพึงพอใจของผูป่้วยต่อคุณภาพ
การบริการพยาบาลอยู่ในระดบัมาก ความพึงพอใจของผูใ้ห้บริการต่อคุณภาพการบริการพยาบาล   
อยูใ่นระดบัมาก ตวัแบบการพฒันาคุณภาพการบริการพยาบาลของหอผูป่้วยพิเศษ โรงพยาบาลตราด 
ประกอบดว้ย 6 องคป์ระกอบ ไดแ้ก่ นโยบายการบริหารจดัการมีความชดัเจน วสัดุอุปกรณ์และเคร่ืองมือ
มีความทนัสมยั มีประสิทธิภาพ เพียงพอและพร้อมใช ้การให้บริการมีขั้นตอนรวดเร็วและมีแนวทาง
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เดียวกนั สถานท่ีและสภาพแวดลอ้มเหมาะสมต่อการให้บริการ หอผูป่้วยพิเศษมีส่ิงอ านวยความ
สะดวกพื้นฐาน และผูใ้หบ้ริการมีพฤติกรรมบริการดี 
         จากการศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ในการศึกษาคุณภาพบริการ      
หอผูป่้วยเด็ก 2 โรงพยาบาลนครพนม ตามความคาดหวงัและการรับรู้ของมารดา จะเห็นไดว้า่มีลกัษณะ
ท่ีคลา้ยกนั โดยจะเป็นการศึกษาดา้นความรู้สึกของผูรั้บบริการท่ีมีต่อการให้บริการในมิติต่างๆ แต่ยงั
ไม่พบว่ามีงานวิจยัท่ีมีการศึกษาความคาดหวงัและการรับรู้ของมารดาท่ีมีสัญชาติไทยและสัญชาติ
ลาว และในกลุ่มท่ีมีการเจบ็ป่วยต่างกนั โดยผูศึ้กษาเล็งเห็นถึงความส าคญัในการพฒันางานดา้นการ
บริการเพื่อใหไ้ดต้ามมาตรฐานเพื่อท าให้ผูม้ารับบริการเกิดความพึงพอใจ และประทบัใจในบริการ
ท่ีไดรั้บ และท าให้ไดท้ราบถึงความตอ้งการท่ีแทจ้ริงของบริการท่ีมารดาท่ีมีสัญชาติไทยและสัญชาติ
ลาววา่มีความคิดเห็นอยา่งไรในบริการท่ีไดรั้บ และในกลุ่มของมารดาท่ีมีบุตรเจ็บป่วยต่างกนั เพื่อจะ
ไดน้ าผลการศึกษามาพฒันาปรับปรุงคุณภาพบริการให้ตามความตอ้งการของมารดาผูม้ารับบริการ 
ดงันั้นผูศึ้กษาจึงไดน้ าแนวคิดของ Parasuraman et al. (1985) โดยน าเอาเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการประเมิน
คุณภาพการบริการท่ีเรียกวา่แบบจ าลอง SERVQUAL (Service Quality) ซ่ึงมีการพฒันาโดย Zeithaml, 
Parasuraman and Berry (Zeithaml, et al. 1990) โดยแบ่งคุณภาพบริการออกเป็น 5 ดา้น ไดแ้ก่ ความ
เป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles)  ความเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability)  การตอบสนองต่อผูรั้บ 
บริการ (Responsiveness)  การใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ (Assurance)  และความเขา้ใจและเห็นอก
เห็นใจในผูรั้บบริการ (Empathy) น ามาก าหนดกรอบแนวคิด ในการศึกษาคุณภาพบริการเป็นตวัแปร 
ตาม และสัญชาติของมารดา การเจบ็ป่วยของบุตรเป็นตวัแปรตน้  



บทที ่3 

วธีิด ำเนินกำรศึกษำ 
         
 
         การศึกษาคร้ังน้ี เป็นการศึกษาคุณภาพบริการหอผูป่้วยเด็ก 2 โรงพยาบาลนครพนม 
ตามความคาดหวงัและการรับรู้ของมารดา โดยใชรู้ปแบบการศึกษาเป็นแบบวิจยัเชิงส ารวจ (Survey 
Research) โดยใชแ้บบสอบถาม และแบบสัมภาษณ์ (Questionnaire) เป็นเคร่ืองมือ และมีวิธีด าเนิน 
การศึกษาดงัต่อไปน้ี 

1.  ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
2.  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 
3.  การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
4.  การวเิคราะห์ขอ้มูล 

 
1. ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
 
          1.1  ประชำกร  ท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี คือมารดาของทารกป่วยท่ีเขา้รับบริการรักษาตวั
ท่ีหอผูป่้วยเด็ก 2 โรงพยาบาลนครพนม ในระหว่างวนัท่ี 1 เดือนกรกฎาคม พ.ศ. 2559 ถึงวนัท่ี 
31 เดือนกรกฎาคม พ.ศ. 2559 เฉล่ียเดือนละ 157 คน 
          1.2  กลุ่มตัวอย่ำง  การก าหนดขนาดของกลุ่มตวัอย่าง ผูศึ้กษาไดท้  าการก าหนดกลุ่ม 
ตวัอยา่งจากวตัถุประสงค์ของการเปรียบเทียบคุณภาพบริการหอผูป่้วยเด็ก 2 โรงพยาบาลนครพนม 
ตามความคาดหวงั และการรับรู้ของมารดาท่ีมีสัญชาติต่างกนั โดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูป G star power 
ค านวณ ซ่ึงก าหนดค่า Effect size d = 0.8 ค่า α err prob = 0.05 ค่า Power (1 –β err prob) = 0.9 และค่า 
Allocation ratio N2/N1 = .2 ดงันั้น ขนาดตวัอยา่งท่ีเหมาะสมคือ 122 คน 
          1.3  เกณฑ์กำรคัดเข้ำ โดยก าหนดคุณสมบติัดงัน้ี 
            1.3.1  มารดาของทารกป่วยท่ีเขา้รับบริการรักษาตวัท่ีหอผูป่้วยเด็ก 2 โรงพยาบาล
นครพนม ท่ีมีสัญชาติไทย และสัญชาติลาว 
            1.3.2  สามารถอ่านเขียนภาษาไทยได ้
            1.3.3  สามารถพดูภาษาไทยหรือภาษาลาวได ้
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            1.3.4  มีสติ สัมปชญัญะดี สามารถส่ือสารไดรู้้เร่ือง และตอบค าถามได ้
            1.3.5  ยนิดีใหค้วามร่วมมือในการศึกษา 
          1.4  กำรเลอืกกลุ่มตัวอย่ำง  โดยการเลือกตวัอยา่งแบบเฉพาะเจาะจง (purposive sampling)  

  
2. เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในกำรวจิัย 
         
          เคร่ืองมือท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ีเป็นแบบสอบถาม โดยแบ่งออกป็นแบบสอบถาม
ชนิดให้ตวักลุ่มอย่างตอบเองใช้เก็บขอ้มูลส าหรับมารดาท่ีมีสัญชาติไทย และแบบสอบถามที่เก็บ
ขอ้มูลโดยการสัมภาษณ์กบัมารดาท่ีเป็นคนสัญชาติลาว เน่ืองจากมารดาของผูใ้ชบ้ริการท่ีเป็นคนลาว
มีขอ้จ ากดัในการอ่านภาษาไทย ซ่ึงผูศึ้กษาได้ศึกษาจากแนวคิดของ Parasuraman et al. (1985) 
โดยน าเอาเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการประเมินคุณภาพการบริการท่ีเรียกวา่แบบจ าลอง SERVQUAL (Service 
Quality) ซ่ึงมีการพฒันาโดย Zeithaml, Parasuraman and Berry (Zeithaml, et al, 1990) โดยแบ่งคุณภาพ
บริการออกเป็น 5 ดา้น ไดแ้ก่ ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) ความเช่ือถือไวว้างใจได้ 
(Reliability) การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ (Responsiveness) การให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ 
(Assurance) และความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการ (Empathy)  น ามาใชว้ดัคุณภาพการให้ 
บริการ และอาศยัการคน้ควา้จากต ารา งานวิจยั วารสาร บทความวิชาการ และเอกสารต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง 
มีจ านวน 31 ขอ้ ประกอบดว้ย 3 ส่วน ไดแ้ก่  
         ส่วนที่ 1  แบบสอบถำม ข้อมูลทั่วไปของมำรดำผู้ใช้บริกำร  ประกอบดว้ย บริบทของ 
มารดา มาเยีย่ม/มาอยูดู่แลทารกป่วย อาย ุสัญชาติ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดข้องท่าน วธีิจ่ายค่ารักษา 
จ านวนคร้ังท่ีบุตรของท่าน/ทารกรายน้ีเคยเขา้รับการรักษาท่ีหอผูป่้วยเด็ก 2 โรงพยาบาลนครพนม 
และเหตุผลท่ีเลือกรับการรักษาท่ีโรงพยาบาลแห่งน้ี รวม 9 ขอ้ค าถาม โดยแบบสอบถามเป็นแบบ
ปลายปิด และเติมขอ้ความลงในช่องวา่ง 
         ส่วนที ่2  แบบสอบถำม เกีย่วกบักำรเจ็บป่วยของบุตร  ประกอบดว้ย ท่านทราบหรือไม่วา่ 
ทารกป่วยมารักษาท่ีโรงพยาบาลน้ีดว้ยโรคอะไร และประเภทการเจ็บป่วยของบุตรมี 5 โรค และโรค 
อ่ืนๆ ดงัน้ี ทารกคลอดก่อนก าหนด ทารกมีภาวะตวัเหลือง ทารกท่ีมีภาวะถ่ายข้ีเทาในน ้ าคร ่ า ทารก  
ท่ีคลอดจากมารดาท่ีมีภาวะถุงน ้ าคร ่ าแตกก่อนการเจ็บครรภค์ลอดนานมากกวา่ 18 ชัว่โมง ทารกมีไข ้
และโรคอ่ืนๆ รวม 2 ขอ้ค าถาม โดยแบบสอบถามเป็นแบบปลายปิด และเติมขอ้ความลงในช่องวา่ง    
         ส่วนที ่3  แบบสอบถำม เกีย่วกบัคุณภำพบริกำรหอผู้ป่วยเด็ก 2 โรงพยำบำลนครพนม 
ตำมควำมคำดหวังและกำรรับรู้ของมำรดำ  ทั้งหมด 5 ดา้นตามแนวคิดของ Parasuraman et al. (1985) 
โดยน าเอาเคร่ืองมือท่ีใช้ในการประเมินคุณภาพการบริการใช้แบบจ าลอง SERVQUAL (Service  



45 
 

 

Quality) ซ่ึงมีการพฒันาโดย Zeithaml, Parasuraman and Berry (Zeithaml, et al, 1990) น ามาใชว้ดั
คุณภาพการใหบ้ริการ รวม 20 ขอ้ค าถาม ดงัน้ี   
          ดา้นท่ี 1 ความเป็นรูปธรรมของบริการ ประกอบด้วยค าถาม จ านวน 4 ขอ้ 
(ขอ้ 1 - 4) 
          ดา้นท่ี 2 ความเช่ือถือไวว้างใจได ้ประกอบดว้ยค าถาม  จ านวน 4 ขอ้ (ขอ้ 5 - 8)  
          ด้านท่ี 3 การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ประกอบด้วยค าถาม จ านวน 4 ข้อ 
(ขอ้ 9 - 12)  
          ดา้นท่ี 4 การใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ ประกอบดว้ยค าถาม จ านวน 4 ขอ้ 
(ขอ้ 13-16)  
          ดา้นท่ี 5 ความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการ ประกอบดว้ยค าถาม 
จ านวน 4 ขอ้ (ขอ้ 17 - 20)  
          โดยให้ผูต้อบแบบสอบถามและผูถู้กสัมภาษณ์ แสดงความคิดเห็น เก่ียวกบั
คุณภาพบริการหอผูป่้วยเด็ก 2 โรงพยาบาลนครพนม ตามความคาดหวงัและการรับรู้ของมารดา วา่อยู่
ในระดบัใด โดยลกัษณะของแบบสอบถามเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) 5 ระดบั 
ซ่ึงแต่ละขอ้ค าถามเป็นค าถามเชิงบวกทั้งหมดโดยก าหนดการรับรู้เป็น 5 ระดบั โดยมีเกณฑ์การ
เลือกตอบและใหค้ะแนน ดงัน้ี 
 

 ระดบัท่ี 1  หมายถึง  นอ้ยท่ีสุด หมายถึง  ระดบับริการท่ีคาดหวงัไวก่้อน 
      รับบริการนอ้ยท่ีสุด  หรือการ 
      รับรู้จริงของบริการนอ้ยท่ีสุด 
 ระดบัท่ี 2  หมายถึง  นอ้ย หมายถึง  ระดบับริการท่ีคาดหวงัไวก่้อน 
      รับบริการนอ้ย หรือระดบัการ 
      รับรู้จริงของบริการนอ้ย 
 ระดบัท่ี 3  หมายถึง  ปานกลาง หมายถึง  ระดบับริการท่ีคาดหวงัไวก่้อน 
      รับบริการปานกลาง หรือระดบั 
      การรับรู้จริงของบริการปานกลาง 
 ระดบัท่ี 4  หมายถึง  มาก หมายถึง  ระดบับริการท่ีคาดหวงัไวก่้อน 
       รับบริการมาก หรือระดบัการ 
      รับรู้จริงของบริการมาก 
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 ระดบัท่ี 5  หมายถึง  มากท่ีสุด หมายถึง  ระดบับริการท่ีคาดหวงัไวก่้อน 
      รับบริการมากท่ีสุด หรือระดบั 
      การรับรู้จริงของบริการมากท่ีสุด 
 

 การแปลผลค่าเฉล่ีย เพื่อช้ีบอกระดบัคุณภาพบริการตามความคาดหวงัและ
บริการตามการรับรู้จริง (ประคอง กรรณสูต, 2538: 70) ดงัน้ี 

 

    ค่ำเฉลีย่      ระดับควำมคำดหวงั/ระดับกำรรับรู้จริง 
  1.00 – 1.49     นอ้ยท่ีสุด 
  1.50 – 2.49    นอ้ย 
  2.50 – 3.49    ปานกลาง 
  3.50 – 4.49    มาก 
  4.50 – 5.00    มากท่ีสุด 
          
 การตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั 
                 1.  ความตรงตามเน้ือหา (Content Validity)  ผูศึ้กษาไดศึ้กษาจากงานวิจยั วารสาร  
บทความวชิาการ และเอกสารต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง และมีการน าแนวคิดของ Parasuraman et al. (1985) 
โดยน าเอาเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการประเมินคุณภาพการบริการท่ีเรียกวา่แบบจ าลอง SERVQUAL (Service 
Quality) ซ่ึงมีการพฒันาโดย Zeithaml, Parasuraman and Berry (Zeithaml, et al, 1990) น ามาใชส้ร้าง
แบบสอบถามในการวดัคุณภาพการให้บริการ โดยผูศึ้กษาไดน้ าแบบสอบถามท่ีจดัท าข้ึนไปเสนอต่อ
อาจารยท่ี์ปรึกษา และผูเ้ช่ียวชาญจ านวน 3 ท่าน เพื่อตรวจสอบความตรงของเน้ือหา เพื่อให้สอดคลอ้ง
ตรงตามวตัถุประสงค์ท่ีตอ้งการศึกษา ความถูกตอ้งเหมาะสมของภาษา ความชัดเจนและความ
ครอบคลุมของเน้ือหา รูปแบบของแบบสอบถามเพื่อให้เกิดความเขา้ใจของผูต้อบแบบสอบถาม 
โดยถือเกณฑ์ความเห็นสอดคลอ้งและการยอมรับของผูท้รงคุณวุฒิ ไม่น้อยกว่าร้อยละ 60 ของ
ผูท้รงคุณวฒิุทั้งหมด (ผูท้รงคุณวุฒิยอมรับ 2 ท่าน จากทั้งหมด 3 ท่าน) จากการตรวจสอบความตรง
ของเน้ือหา พบวา่ค่าดชันีความสอดคลอ้ง (Index of congruence) มีค่าเท่ากบั 0.90  จากนั้นผูศึ้กษา   
น าความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะของผูท้รงคุณวุฒิมาพิจารณาปรับปรุง แกไ้ขเพิ่มเติมให้ถูกตอ้ง
สมบูรณ์ร่วมกบัอาจารยท่ี์ปรึกษา ก่อนน าไปใชจ้ริง 
 2.  การหาความเท่ียง (Reliability)  โดยผูศึ้กษาไดน้ าแบบสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพบริการ 
หอผูป่้วยเด็ก 2 โรงพยาบาลนครพนม ตามความคาดหวงัและการรับรู้ของมารดา ท่ีผา่นการตรวจสอบ
ความตรงตามเน้ือหา ไปทดสอบใช้กบัมารดาของผูรั้บบริการท่ีไม่ใช่กลุ่มตวัอย่าง จ  านวน 30 คน 
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แลว้น ามาวิเคราะห์ความเท่ียงของเคร่ืองมือ โดยใช้ค่าสัมประสิทธ์แอลฟ่าของครอนบาค (Cronbach’s 
Alpha Coefficient) ไดเ้ท่ากบั 0.81 

 
3. กำรเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 
          การศึกษาคร้ังน้ีผูศึ้กษาเก็บรวบรวมขอ้มูลดว้ยตนเอง โดยด าเนินการดงัน้ี 
          3.1  ผูศึ้กษาขอหนงัสือขออนุญาตเก็บรวบรวมขอ้มูล  จากประธานกรรมการประจ า 
สาขาวิทยาศาสตร์สุขภาพ มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช ถึงผูอ้  านวยการโรงพยาบาลนครพนม 
เพื่อขออนุญาตในการเก็บรวบรวมขอ้มูลในการวจิยั 
          3.2  ผูศึ้กษาช้ีแจงวตัถุประสงค์และประโยชน์ ขั้นตอนการศึกษาต่อผูอ้  านวยการ
โรงพยาบาลนครพนม 
          3.3  ผูศึ้กษายื่นหนงัสือการขอรับค ารับรองจากคณะกรรมการพิจารณาการท าวิจยั
ในมนุษย ์โรงพยาบาลนครพนม เลขท่ีใบจริยธรรม 52/2559 
  3.4  เม่ือไดรั้บหนงัสืออนุอนุมติั ผูศึ้กษาเขา้พบหัวหน้าหอผูป่้วยเด็ก 2 เพื่อช้ีแจง
วตัถุประสงค ์และขอความร่วมมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล 
 3.5  ผูศึ้กษาเก็บรวบรวมขอ้มูลดว้ยตนเอง  โดยให้กลุ่มตวัอยา่งมารดาท่ีมีสัญชาติไทย 
ตอบในแบบสอบถาม และในกลุ่มตวัอยา่งมารดาท่ีมีสัญชาติลาวผูศึ้กษาสัมภาษณ์ตามแบบสอบถาม 
และให้มารดาตอบค าถาม โดยเก็บขอ้มูลเก่ียวกบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการในวนัแรก
ท่ีเขา้รับการรักษาในหอผูป่้วยเด็ก 2 โรงพยาบาลนครพนม และด าเนินการเก็บขอ้มูลการรับรู้ต่อ
คุณภาพการบริการในวนัท่ีจ าหน่ายผูป่้วยกลบับา้น และขอความร่วมมือให้ส่งแบบสอบถามคืนภายใน
วนัท่ีจ าหน่ายผูป่้วยกลบับา้น โดยใชร้ะยะเวลาในการเก็บรวบรวมขอ้มูลในช่วงวนัท่ี 1 เดือนกรกฎาคม 
พ.ศ. 2559 ถึงวนัท่ี 31 เดือนกรกฎาคม พ.ศ. 2559 เก็บจริงได ้120 คน 
          3.6  น าแบบสอบถามท่ีไดรั้บคืนมาตรวจสอบความถูกตอ้งสมบูรณ์ของค าตอบ แลว้น า 
มาวเิคราะห์ขอ้มูลดว้ยวธีิทางสถิติ 
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4. กำรวเิครำะห์ข้อมูล/สถิติทีใ่ช้ในกำรวเิครำะห์ข้อมูล  
 
           ผูศึ้กษาวิเคราะห์ข้อมูลท่ีได้จากแบบสอบถามซ่ึงตรวจสอบความถูกต้อง สมบูรณ์
ครบถว้นแลว้ น าไปวเิคราะห์ขอ้มูลดว้ยวธีิทางสถิติ โดยใชโ้ปรแกรมคอมพิวเตอร์ส าเร็จรูป ดงัน้ี 
          4.1  กำรวิเครำะห์ข้อมูลเกี่ยวกับส่วนบุคคลของมำรดำผู้ใช้บริกำร และกำรวิเครำะห์
ข้อมูลเกีย่วกบักำรเจ็บป่วยของบุตร  น ามาวเิคราะห์โดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ความถ่ี (Frequency) 
ร้อยละ (Percent)  และค่าเฉล่ีย (Mean) 
          4.2  กำรวิเครำะห์ข้อมูลเกี่ยวกับระดับคุณภำพบริกำรหอผู้ป่วยเด็ก 2 โรงพยำบำล
นครพนม ตำมควำมคำดหวงัและกำรรับรู้ของมำรดำ  โดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ค่าเฉล่ีย (Mean)  
และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) 
          4.3  กำรเปรียบเทียบควำมคำดหวัง และกำรรับรู้ต่อคุณภำพบริกำรหอผู้ป่วยเด็ก 2 
โรงพยำบำลนครพนม  น ามาวเิคราะห์โดยใชส้ถิติเชิงอนุมาน ไดแ้ก่ Paired  sample t- test 
 4.4  กำรเปรียบเทยีบควำมคำดหวงั และกำรรับรู้ของมำรดำทีม่ีสัญชำติไทย และมำรดำ
ทีม่ีสัญชำติลำวต่อคุณภำพบริกำรหอผู้ป่วยเด็ก 2 โรงพยำบำลนครพนม และกำรเปรียบเทยีบควำม
คำดหวัง และกำรรับรู้ของมำรดำตำมกำรเจ็บป่วยของบุตร ต่อคุณภำพบริกำรหอผู้ป่วยเด็ก 2 
โรงพยำบำลนครพนม  น ามาวเิคราะห์โดยใชส้ถิติเชิงอนุมาน ไดแ้ก่ Independent t - test 

 
 
 
 

 
    
 



บทที ่4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 
 
          การศึกษาวิจยัเร่ืองคุณภาพบริการหอผูป่้วยเด็ก 2 โรงพยาบาลนครพนม ตามความ
คาดหวงัและการรับรู้ของมารดา เป็นการวิจยัเชิงส ารวจ (Survey Research) มีวตัถุประสงค์ ดงัน้ี     
1) เพื่อศึกษาระดบัคุณภาพบริการหอผูป่้วยเด็ก 2 โรงพยาบาลนครพนม ตามความคาดหวงัและการ
รับรู้ของมารดา  2) เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพบริการหอผูป่้วยเด็ก 2 โรงพยาบาลนครพนม ตามความ
คาดหวงัและการรับรู้ของมารดา  3) เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพบริการหอผูป่้วยเด็ก 2 โรงพยาบาล
นครพนม ตามความคาดหวงัและการรับรู้ของมารดาท่ีมีสัญชาติต่างกนั  และ 4) เพื่อเปรียบเทียบ
คุณภาพบริการหอผูป่้วยเด็ก 2 โรงพยาบาลนครพนม ตามความคาดหวงัและการรับรู้ของมารดาท่ีมี
การเจบ็ป่วยของบุตรต่างกนั เก็บรวบรวมขอ้มูลโดยใชแ้บบสอบถาม โดยแบ่งออกเป็นแบบสอบถาม
ชนิดให้ตวักลุ่มอย่างตอบเองใช้เก็บขอ้มูลส าหรับมารดาท่ีมีสัญชาติไทย และแบบสอบถามท่ีเก็บ
ขอ้มูลโดยการสัมภาษณ์กบัมารดาท่ีเป็นคนสัญชาติลาว โดยเก็บขอ้มูลเก่ียวกบัความคาดหวงัต่อ
คุณภาพการบริการในวนัแรกที่เขา้รับการรักษาในหอผูป่้วยเด็ก 2 โรงพยาบาลนครพนม และ
ด าเนินการเก็บขอ้มูลการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการในวนัท่ีจ าหน่ายผูป่้วยกลบับา้น กลุ่มตวัอย่าง      
ท่ีผูศึ้กษาใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี ไดจ้ากการค านวณโดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูป G star power ไดม้ารดา
ของทารกป่วย จ านวน 120 คน ได้แบบสอบถามที่มีขอ้มูลถูกตอ้ง และสมบูรณ์ สามารถน ามา
วเิคราะห์ขอ้มูลไดร้้อยละ 100  เก็บรวบรวมขอ้มูลในช่วงวนัท่ี 1 เดือนกรกฎาคม พ.ศ. 2559 ถึงวนัท่ี 
31 เดือนกรกฎาคม พ.ศ. 2559 ขอ้มูลท่ีได ้น ามาวเิคราะห์โดยการใชโ้ปรแกรมคอมพิวเตอร์ส าเร็จรูป 
ซ่ึงการน าเสนอขอ้มูลผลการวเิคราะห์ แบ่งออกเป็น 6 ตอน ดงัน้ี  
          ตอนท่ี 1  ขอ้มูลส่วนบุคคลของมารดาผูใ้ชบ้ริการ  
          ตอนท่ี 2  ขอ้มูลการเจบ็ป่วยของบุตร         
          ตอนท่ี 3  ระดบัคุณภาพบริการหอผูป่้วยเด็ก 2 โรงพยาบาลนครพนม ตามความคาดหวงั
และการรับรู้ของมารดา  
          ตอนท่ี 4  การเปรียบเทียบคุณภาพบริการหอผูป่้วยเด็ก 2 โรงพยาบาลนครพนม ตามความ
คาดหวงัและการรับรู้ของมารดา 
          ตอนท่ี 5  การเปรียบเทียบคุณภาพบริการหอผูป่้วยเด็ก 2 โรงพยาบาลนครพนม ตามความ
คาดหวงัและการรับรู้ของมารดาท่ีมีสัญชาติต่างกนั 
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          ตอนท่ี 6  การเปรียบเทียบคุณภาพบริการหอผูป่้วยเด็ก 2 โรงพยาบาลนครพนม ตามความ
คาดหวงัและการรับรู้ของมารดาท่ีมีการเจบ็ป่วยของบุตรต่างกนั 

 
ตอนที ่1  ข้อมูลส่วนบุคคลของมารดาผู้ใช้บริการ 
 
          ขอ้มูลส่วนบุคคลของมารดาผูใ้ช้บริการ ประกอบดว้ย ขอ้มูลการมาเยี่ยม/มาอยูดู่แล
ทารกป่วย อายุ สัญชาติ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดข้องท่าน วิธีจ่ายค่ารักษา จ านวนคร้ังท่ีบุตร
ของท่าน/ทารกรายน้ีเคยเขา้รับการรักษาท่ีหอผูป่้วยเด็ก 2 โรงพยาบาลนครพนม และเหตุผลท่ีเลือก
รับการรักษาท่ีโรงพยาบาลแห่งน้ี วเิคราะห์โดยใชส้ถิติ ความถ่ี ร้อยละและค่าเฉล่ีย  ดงัตารางท่ี 4.1 
 
ตารางท่ี 4.1  จ  านวนและร้อยละของมารดาผูใ้ชบ้ริการท่ีหอผูป่้วยเด็ก 2 โรงพยาบาลนครพนม  
 จ  าแนกตามขอ้มูลส่วนบุคคล  
 

ข้อมูลส่วนบุคคล จ านวน (คน) ร้อยละ 

1. บริบทของมารดา 
    มาเยีย่ม 
    มาอยูดู่แลทารกป่วย 

 
37 
83 

 
30.8 
69.2 

    รวม 120 100 

2. อายุ (ปี) 
    15 – 24 
    25 – 34 
    ตั้งแต่ 35 ปีข้ึนไป 
    อายเุฉล่ีย 25 ปี (S.D. = 25.87) นอ้ยสุด 15 ปี มากสุด 42 ปี 

 
60 
45 
15 

 

 
50.0 
37.5 
12.5 

 
    รวม 120 100 

3. สัญชาติ          
    ไทย 
    ลาว 

 
105 
15 

 
87.5 
12.5 

    รวม 120 100 
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ตารางท่ี 4.1  (ต่อ) 
 

ข้อมูลส่วนบุคคล จ านวน (คน) ร้อยละ 

4. ระดับการศึกษา 
    ไม่ไดเ้รียน   
    ประถมศึกษาชั้นปีท่ี 6 
    มธัยมศึกษาชั้นปีท่ี 3  
    มธัยมศึกษาชั้นปีท่ี 6/ปวช. 
    อนุปริญญา/ปวส.  
    ปริญญาตรี 
    สูงกวา่ปริญญาตรี 

 
4 

24 
28 
39 
10 
13 
2 

 
3.3 

20.0 
23.3 
32.5 
8.3 

10.8 
1.7 

    รวม 120 100 

5. อาชีพ   
    ไม่ไดท้  างาน    
    แม่บา้น 
    รับจา้งทัว่ไป                      
    เกษตรกร (ท านา ท าสวน ท าไร่)                                        
    คา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั   
    รับราชการ/รัฐวสิาหกิจ 
    พนกังานเอกชน   
    อ่ืนๆ (ไม่ไดร้ะบุ) 

 
20 
24 
20 
23 
14 
11 
7 
1 

 
16.7 
20.0 
16.0 
19.2 
11.7 
9.2 
5.8 
0.8 

    รวม 120 100 

6. รายได้ 
    ไม่มีรายได ้  
    นอ้ยกวา่ 5,000 บาท/เดือน 
    5,001 – 10,000 บาท/เดือน  
    10,001 – 20,000 บาท/เดือน 
    20,001 – 30,000 บาท/เดือน 

 
28 
32 
35 
13 
10 

 
23.3 
26.7 
29.2 
10.8 
8.3 

    มากกวา่ 30,001 บาท/เดือน        2 1.7 
    รวม 120 100 
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ตารางท่ี 4.1  (ต่อ) 
 

ข้อมูลส่วนบุคคล จ านวน (คน) ร้อยละ 

7. วธีิจ่ายค่ารักษา      
    ช าระเงินเอง   
    บตัรประกนัสุขภาพถว้นหนา้ (บตัรทอง) 
    ประกนัสังคม 
    สวสัดิการขา้ราชการ/รัฐวสิาหกิจ 

 
15 
84 
14 
7 

 
12.5 
70.0 
11.7 
5.8 

    รวม 120 100 

8. การเข้ารับการรักษาทีห่อผู้ป่วยเด็ก 2 โรงพยาบาลนครพนม 
    ไม่เคยมารักษา   
    เคยมารักษา 

 
117 

3 

 
97.5 
2.5 

    รวม 120 100 

9. เหตุผลที่เลอืกรับการรักษาทีโ่รงพยาบาลแห่งนี้  
    (ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้) 
    เดินทางสะดวก           
    มีเคร่ืองมือทนัสมยั    
    อยูใ่กลบ้า้น 
    มีแพทยผ์ูเ้ช่ียวชาญ 
    บริการดี รวดเร็ว 
    ทารกถูกส่งตวัมารักษาท่ีโรงพยาบาลแห่งน้ี 
    สถานท่ีสะดวกสบาย 
    ทารกอยูใ่นเขตพื้นท่ีบริการของบตัรประกนัสุขภาพถว้นหนา้ 
    ค่ารักษาไม่แพง 
    ค  าแนะน าจากญาติ/เพื่อน    
    ทารกเคยเป็นผูป่้วยเก่าโรงพยาบาลแห่งน้ี 

 
 

52 
48 
45 
45 
32 
29 
28 
26 
16 
11 
3 

 
 

43.3 
40 

37.5 
37.5 
26.7 
24.2 
23.3 
21.7 
13.3 
9.2 
2.5 
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          จากตารางท่ี 4.1 พบวา่ส่วนใหญ่เป็นมารดาท่ีมาอยูดู่แลทารกป่วย คิดเป็นร้อยละ 69.2 
ช่วงอายท่ีุพบมากท่ีสุด ระหวา่ง 15 – 24 ปี คิดเป็นร้อยละ 50.0 อายุเฉล่ีย 25 ปี (S.D. = 25.87) นอ้ยท่ีสุด 
15 ปี มากที่สุด 42 ปี ส่วนใหญ่เป็นคนสัญชาติไทย คิดเป็นร้อยละ 87.5 จบการศึกษาระดบั
มธัยมศึกษาชั้นปีท่ี 6/ปวช. มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 32.5 อาชีพแม่บา้นมีสัดส่วนมากที่สุด ร้อยละ 
20.0 ส่วนใหญ่มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนอยู่ระหว่าง 5,001 – 10,000 บาท/เดือน ใชสิ้ทธิในการรักษา 
โดยบตัรประกนัสุขภาพถว้นหนา้ (บตัรทอง) พบมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 70 ส่วนใหญ่เป็นทารกป่วย
ท่ีไม่เคยมารับการรักษาท่ีหอผูป่้วยเด็ก 2 โรงพยาบาลนครพนม คิดเป็นร้อยละ 97.5 และเหตุผล
ท่ีเลือกรับการรักษาท่ีโรงพยาบาลนครพนม คือการเดินทางสะดวก พบมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 
43.3 รองลงมา คือมีเคร่ืองมือทนัสมยั คิดเป็นร้อยละ 40 และพบนอ้ยท่ีสุด คือทารกเคยเป็นผูป่้วยเก่า
โรงพยาบาลแห่งน้ี คิดเป็นร้อยละ 2.5    

 
ตอนที ่2  ข้อมูลการเจ็บป่วยของบุตร  
 
          ขอ้มูลเก่ียวกบัการเจบ็ป่วยของบุตร ประกอบดว้ย ทารกป่วยดว้ยโรคอะไร และประเภท
การเจบ็ป่วยของบุตร แบ่งออกเป็น 2 กลุ่ม ดงัน้ี กลุ่มท่ี 1 คือ การเจ็บป่วยท่ีพบมากท่ีสุด และมีความ
รุนแรง ประกอบดว้ย ทารกคลอดก่อนก าหนด ทารกมีภาวะตวัเหลือง และทารกท่ีมีภาวะถ่ายข้ีเทา
ในน ้ าคร ่ า กลุ่มท่ี 2 คือ การเจ็บป่วยท่ีพบไดน้อ้ยกวา่ และมีความรุนแรงนอ้ยกว่า ทารกท่ีคลอดจาก
มารดาท่ีมีภาวะถุงน ้าคร ่ าแตกก่อนการเจ็บครรภค์ลอดมากกวา่ 18 ชัว่โมง ทารกมีไข ้และโรคอ่ืนๆ 
วเิคราะห์โดยใชส้ถิติ ความถ่ีและร้อยละ ดงัตารางท่ี 4.2 
 
ตารางท่ี 4.2  จ  านวนและร้อยละของการเจบ็ป่วยของบุตร 
 

ข้อมูลการเจ็บป่วยของบุตร จ านวน (คน) ร้อยละ 

1.  การเจ็บป่วยของบุตรจ าแนกตามรายโรค 
     ทารกคลอดก่อนก าหนด  
     ทารกมีภาวะตวัเหลือง  
     ทารกท่ีมีภาวะถ่ายข้ีเทาในน ้าคร ่ า 
     ทารกท่ีคลอดจากมารดาท่ีมีภาวะถุงน ้าคร ่ าแตกก่อนการ 
     เจบ็ครรภค์ลอดมากกวา่ 18 ชัว่โมง           

 
32 
16 
31 
10 

 

 
26.7 
13.3 
25.8 
8.3 
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ตารางท่ี 4.2  (ต่อ) 
 

ข้อมูลการเจ็บป่วยของบุตร จ านวน (คน) ร้อยละ 
       ทารกมีไข ้ 7 5.8 
      โรคอ่ืนๆ 24 20.0 
       รวม 120 100 

   2. การเจ็บป่วยของบุตรจ าแนกรายกลุ่ม 
       กลุ่มที ่1  การเจ็บป่วยทีพ่บมากทีสุ่ด และมีความรุนแรง  
       ทารกคลอดก่อนก าหนด  
       ทารกมีภาวะตวัเหลือง  
       ทารกท่ีมีภาวะถ่ายข้ีเทาในน ้าคร ่ า 

 
 

32 
16 
31 

 
 

26.7 
13.3 
25.8 

       รวม  79 65.8 
       กลุ่มที ่2  การเจ็บป่วยที่พบได้น้อยกว่า และมีความรุนแรง 
       น้อยกว่า  
       ทารกท่ีคลอดจากมารดาท่ีมีภาวะถุงน ้าคร ่ าแตกก่อนการ 
       เจบ็ครรภค์ลอดมากกวา่ 18 ชัว่โมง  
       ทารกมีไข ้ 
       โรคอ่ืนๆ 

 
 

10 
 

7 
24 

 
 

8.3 
 

5.8 
20.0 

        รวม 41 43.2 

 
          จากตารางท่ี 4.2 พบวา่การเจบ็ป่วยของบุตรจ าแนกตามรายโรค โรคท่ีพบมากท่ีสุดในการ
เจบ็ป่วยของบุตร คือทารกคลอดก่อนก าหนด คิดเป็นร้อยละ 26.7 รองลงมา คือทารกท่ีมีภาวะถ่ายข้ีเทา
ในน ้าคร ่ า คิดเป็นร้อยละ 25.8 และพบนอ้ยท่ีสุด คือทารกมีไข ้คิดเป็นร้อยละ 5.8  
         การเจบ็ป่วยของบุตรจ าแนกรายกลุ่ม พบวา่กลุ่มท่ี 1 การเจ็บป่วยท่ีพบมากท่ีสุด และมี
ความรุนแรง พบร้อยละ 65.8 และกลุ่มท่ี 2 การเจบ็ป่วยท่ีพบไดน้อ้ยกวา่ และมีความรุนแรงนอ้ยกวา่ 
พบร้อยละ 43.2 
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ตอนที ่3  ระดับคุณภาพบริการหอผู้ป่วยเด็ก 2 โรงพยาบาลนครพนม ตามความคาดหวงั 
  และการรับรู้ของมารดา 
 
          คุณภาพบริการหอผูป่้วยเด็ก 2 โรงพยาบาลนครพนม ตามความคาดหวงัและการรับรู้
ของมารดา เป็นรายได ้ประกอบดว้ย 5 ดา้นไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ดา้นความเช่ือถือ
ไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ และดา้นความ
เขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการ วิเคราะห์โดยใชส้ถิติ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
ดงัตารางท่ี 4.3 

 
ตารางท่ี 4.3  ระดบัคุณภาพบริการหอผูป่้วยเด็ก 2 โรงพยาบาลนครพนม ตามความคาดหวงั 
 และการรับรู้ของมารดา จ าแนกเป็นรายดา้น 
 

ด้านที่ คุณภาพบริการ ความคาดหวงั การรับรู้ คะแนน
ความ
แตกต่าง 

X  
(S.D.) 

 
ระดับ 

X  
(S.D.) 

 
   ระดับ 

1 
 

2 
 

3 
 

4 
 

5 

ความเป็นรูปธรรมของบริการ  
 
ความเช่ือถือไวว้างใจได ้
 
การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 
 
การใหค้วามมัน่ใจแก่
ผูรั้บบริการ 
ความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจ
ในผูรั้บบริการ 

4.50 
(0.59) 
4.63 

(0.45) 
4.58 

(0.51) 
4.63 

(0.51) 
4.55 

(0.60) 

มากท่ีสุด 
 

มากท่ีสุด 
 

มากท่ีสุด 
 

มากท่ีสุด 
 

มากท่ีสุด 
 

4.42 
(0.61) 
4.58 

(0.57) 
4.53 

(0.54) 
4.58 

(0.54) 
4.51 

(0.65) 

มาก 
 

มากท่ีสุด 
 

มากท่ีสุด 
 

มากท่ีสุด 
 

มากท่ีสุด 
 

0.08 
 

0.05 
 

0.05 
 

0.05 
 

0.04 
 

 รวม 5 ด้าน 4.58 
(0.53) 

มากทีสุ่ด 
 

4.52 
(0.58) 

มากทีสุ่ด 0.06 
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          จากตารางท่ี 4.3 คุณภาพบริการหอผูป่้วยเด็ก 2 โรงพยาบาลนครพนมตามความคาดหวงั
ของมารดา เป็นรายดา้น พบว่าทุกดา้นมีระดบัมากท่ีสุด คือ ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ      
( X = 4.63 S.D. = 0.51) ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้( X = 4.63 S.D. = 0.45) ดา้นการตอบสนองต่อ
ผูรั้บบริการ ( X =4.58 S.D. = 0.51) ด้านความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการ ( X = 4.55 
S.D. = 0.60) ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ( X = 4.50 S.D. = 0.59) และรวม 5 ดา้น ( X = 4.58 
S.D. = 0.53) มีระดบัมากท่ีสุด 
          คุณภาพบริการหอผูป่้วยเด็ก 2 โรงพยาบาลนครพนมตามการรับรู้ของมารดา เป็นราย
ดา้น พบวา่ทุกดา้นมีระดบัมากท่ีสุด ยกเวน้ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการมีระดบัมาก ซ่ึงไดแ้ก่ 
ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้( X = 4.58 S.D. = 0.57) ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ ( X = 4.58 
S.D. = 0.54) ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ( X = 4.53 S.D. = 0.54) ดา้นความเขา้ใจและเห็นอก
เห็นใจในผูรั้บบริการ ( X = 4.51 S.D. = 0.65) และดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ( X = 4.42 
S.D. = 0.61) และรวม 5 ดา้น ( X = 4.52 S.D. = 0.58) มีระดบัมากท่ีสุด 
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ตอนที ่4  การเปรียบเทยีบคุณภาพบริการหอผู้ป่วยเด็ก 2 โรงพยาบาลนครพนม ตามความ 
  คาดหวงัและการรับรู้ของมารดา 
 
          ในการเปรียบเทียบคุณภาพบริการหอผูป่้วยเด็ก 2 โรงพยาบาลนครพนม ตามความ
คาดหวงัและการรับรู้ของมารดา วเิคราะห์โดยใชส้ถิติ Paired  sample t- test  ดงัตารางท่ี 4.4 
 
ตารางท่ี 4.4  การเปรียบเทียบคุณภาพบริการหอผูป่้วยเด็ก 2 โรงพยาบาลนครพนม ตามความคาดหวงั 
 และการรับรู้ของมารดา 
 

 
ด้านที ่

 
คุณภาพบริการ 

ความ 
คาดหวงั 

การรับรู้ คะแนน
ความ
แตกต่าง 

 
t 

 
df 

 
p-value 

 X  
(S.D.) 

X  
(S.D.) 

  

1 
 
2 
 
3 
 
4 
 
5 

ดา้นความเป็นรูปธรรม 
ของบริการ 
ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้
 
ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บ 
บริการ 
ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ 
แก่ผูรั้บบริการ 
ดา้นความเขา้ใจและเห็นอก
เห็นใจในผูรั้บบริการ 

18.00 
(2.35) 
18.50 
(1.81) 
18.33 
(2.03) 
18.50 
(2.03) 
18.21 
(2.38) 

17.69 
(2.45) 
18.33 
(2.27) 
18.10 
(2.16) 
18.33 
(2.16) 
18.03 
(2.61) 

0.31 
 

0.17 
 

0.23 
 

0.17 
 

0.18 

1.51 
 

1.00 
 

1.28 
 

1.08 
 

0.87 

119 
 

119 
 

119 
 

119 
 

119 

<0.001 
 

<0.001 
 

<0.001 
 

<0.001 
 

<0.001 
 

 คุณภาพบริการในภาพรวม 91.53 
(9.22) 

90.48 
(10.40) 

1.05 1.39 119 <0.001 

  
          จากตารางที่ 4.4  ผลการเปรียบเทียบคุณภาพบริการหอผูป่้วยเด็ก 2 โรงพยาบาล
นครพนม ตามความคาดหวงัของมารดา ทั้งในภาพรวมและรายด้านของคุณภาพบริการพบว่า 
คุณภาพบริการทั้ง 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้
ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ และดา้นความเขา้ใจและ
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เห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการ มีความแตกต่างอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 (p-value = 
<0.001) โดยมีค่าเฉล่ียความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการในภาพรวม และรายดา้นทั้ง 5 ดา้น สูงกวา่การ
รับรู้ต่อคุณภาพบริการอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 0.05 

 
ตอนที ่5  การเปรียบเทยีบคุณภาพบริการหอผู้ป่วยเด็ก 2 โรงพยาบาลนครพนม ตามความ 
  คาดหวงัและการรับรู้ของมารดาทีม่สัีญชาติต่างกนั 
 

          ในการเปรียบเทียบคุณภาพบริการหอผูป่้วยเด็ก 2 โรงพยาบาลนครพนม ตามความ
คาดหวงัและการรับรู้ของมารดาท่ีมีสัญชาติต่างกนั วเิคราะห์โดยใช ้Independent t – test  ดงัตารางท่ี 4.5 
และตารางท่ี 4.6  
 

ตารางท่ี 4.5  การเปรียบเทียบคุณภาพบริการหอผูป่้วยเด็ก 2 โรงพยาบาลนครพนม ตามความคาดหวงั 
 ของมารดาท่ีมีสัญชาติต่างกนั 
 

 
ด้านที่ 

 
คุณภาพบริการ 

ตามความคาดหวงั 
 

สัญชาติ  
t 

 
df 

 
p-value ไทย (n=105) 

X  
(S.D.) 

ลาว (n=15) 

X  
(S.D.) 

1 
 

2 
 

3 
 

4 
 

5 

ดา้นความเป็นรูปธรรม
ของบริการ 
ดา้นความเช่ือถือ
ไวว้างใจได ้
ดา้นการตอบสนองต่อ
ผูรั้บบริการ 
ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ
แก่ผูรั้บบริการ 
ดา้นความเขา้ใจและเห็น
อกเห็นใจในผูรั้บบริการ 

 17.88 
(2.43) 
 18.43 
(1.84) 
 18.18 
(2.11) 
 18.36 
(2.12) 
18.09 
(2.49) 

 18.87 
(1.55) 
 19.00 
(1.60) 
19.33 
(0.98) 
19.47 
(0.83) 
19.07 
(1.22) 

1.54 
 

1.14 
 

3.54 
 

3.70 
 

2.46 

118 
 

118 
 

36.66 
 

46.38 
 

33.81 

0.08 
 

0.19 
 

0.00 
 

0.00 
 

0.01 
 

 คุณภาพบริการ 
ในภาพรวม 

90.93 
(9.51) 

 95.73 
(5.39) 

2.87 
 

28.46 0.03 
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          จากตาราง 4.5 เม่ือพิจารณาตามสัญชาติของมารดาผูใ้ชบ้ริการ ไดแ้ก่ มารดาท่ีมีสัญชาติ
ไทย และมารดาท่ีมีสัญชาติลาว มีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการหอผูป่้วยเด็ก 2 โรงพยาบาล
นครพนม พบวา่ในภาพรวมมีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 (p-value = 0.03) 
โดยมารดาของผูใ้ช้บริการท่ีมีสัญชาติลาวมีระดบัคะแนนเฉล่ียความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการ
หอผูป่้วยเด็ก 2 โรงพยาบาลนครพนม มากกว่ามารดาของผูใ้ช้บริการท่ีมีสัญชาติไทย เมื่อจ าแนก
เป็นรายดา้น พบว่า ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ และ
ด้านความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการ มีความแตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติ     
ท่ีระดบั 0.05 
 
ตารางท่ี 4.6  การเปรียบเทียบคุณภาพบริการหอผูป่้วยเด็ก 2 โรงพยาบาลนครพนม ตามการรับรู้ 
 ของมารดาท่ีมีสัญชาติต่างกนั 
 

 
ด้านที่ 

 
คุณภาพบริการ 
ตามการรับรู้ 

 

สัญชาติ  
t 

 
df 

 
p-value ไทย (n=105) 

X  
(S.D.) 

ลาว (n=15) 

X  
(S.D.) 

1 
 

2 
 

3 
 

4 
 

5 

ดา้นความเป็นรูปธรรม        
ของบริการ 
ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้
ดา้นการตอบสนองต่อ
ผูรั้บบริการ 
ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่
ผูรั้บบริการ 
ดา้นความเขา้ใจและเห็นอก
เห็นใจในผูรั้บบริการ 

17.56 
(2.51) 
18.30 
(2.27) 
17.95 
(2.23) 
18.21 
(2.24) 
17.87 
(2.72) 

18.60 
(1.84) 
18.60 
(2.35) 
19.13 
(1.06) 
19.20 
(1.15) 
19.13 
(1.25) 

1.54 
 

0.46 
 

3.37 
 

1.68 
 

3.04 

118 
 

118 
 

35.36 
 

32.13 
 

37.25 

0.19 
 

0.75 
 

0.01 
 

0.02 
 

0.01 
 

 คุณภาพบริการ 
ในภาพรวม 

 89.89 
(10.72) 

 94.67 
(6.74) 

1.68 118 0.10 
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          จากตาราง 4.6  เมื่อพิจารณาตามสัญชาติของมารดาผูใ้ช้บริการ ได้แก่ มารดาที่มี
สัญชาติไทย และมารดาท่ีมีสัญชาติลาว มีการรับรู้ต่อคุณภาพบริการหอผูป่้วยเด็ก 2 โรงพยาบาล
นครพนม ในภาพรวมไม่แตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 เม่ือจ าแนกเป็นรายดา้น พบวา่ดา้นการ
ตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ และดา้นความเขา้ใจและเห็นอก
เห็นใจในผูรั้บบริการ มีความแตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยมารดาของ
ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีสัญชาติลาวมีระดบัคะแนนเฉล่ียการรับรู้ต่อคุณภาพบริการหอผูป่้วยเด็ก 2 โรงพยาบาล
นครพนม มากกวา่มารดาของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีสัญชาติไทย 

 
ตอนที ่6  การเปรียบเทยีบคุณภาพบริการหอผู้ป่วยเด็ก 2 โรงพยาบาลนครพนม ตามความ  

   คาดหวงัและการรับรู้ของมารดาทีม่กีารเจ็บป่วยของบุตรต่างกนั 
 
          ในการเปรียบเทียบคุณภาพบริการหอผูป่้วยเด็ก 2 โรงพยาบาลนครพนม ตามความ
คาดหวงัและการรับรู้ของมารดาท่ีมีการเจบ็ป่วยของบุตรต่างกนั โดยแบ่งออกเป็น 2 กลุ่ม คือ กลุ่มท่ี 1 
การเจบ็ป่วยท่ีพบมากท่ีสุด และมีความรุนแรง ไดแ้ก่ ทารกคลอดก่อนก าหนด ทารกมีภาวะตวัเหลือง 
และทารกท่ีมีภาวะถ่ายข้ีเทาในน ้าคร ่ า และกลุ่มท่ี 2 การเจบ็ป่วยท่ีพบไดน้อ้ยกวา่ และมีความรุนแรง
นอ้ยกวา่ ไดแ้ก่ ทารกท่ีคลอดจากมารดาท่ีมีภาวะถุงน ้ าคร ่ าแตกก่อนการเจ็บครรภค์ลอดมากกวา่ 18 
ชัว่โมง ทารกมีไข ้ และโรคอ่ืนๆ วเิคราะห์โดยใช ้Independent t – test ดงัตารางท่ี 4.7 และตารางท่ี 4.8 

  

 ตารางท่ี 4.7  การเปรียบเทียบคุณภาพบริการหอผูป่้วยเด็ก 2 โรงพยาบาลนครพนม ตามความคาดหวงั 
         ของมารดาท่ีมีการเจบ็ป่วยของบุตรต่างกนั 
 

 
ด้านที่ 

 
คุณภาพบริการ 

ตามความคาดหวงั 
 

การเจ็บป่วยของบุตร  
t 

 
df 

 
p-value กลุ่มที ่1 (n=79) 

X  
(S.D.) 

กลุ่มที ่2 (n=41) 

X  
(S.D.) 

1 
 

2 
 

ดา้นความเป็น
รูปธรรมของบริการ 
ดา้นความเช่ือถือ                        
ไวว้างใจได ้

18.44 
(2.12) 
18.71 
(1.59) 

17.15 
(2.56) 
18.10 
(2.14) 

2.96 
 

1.77 

118 
 

118 

0.08 
 

0.09 
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 จากตารางท่ี 4.7 เม่ือพิจารณาตามการเจบ็ป่วยของบุตร ไดแ้ก่ กลุ่มท่ี 1 การเจ็บป่วยท่ีพบ
มากท่ีสุด และมีความรุนแรง และกลุ่มท่ี 2 การเจบ็ป่วยท่ีพบไดน้อ้ยกวา่ และมีความรุนแรงนอ้ยกวา่ 
ในภาพรวมและรายด้าน พบว่ามีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการหอผูป่้วยเด็ก 2 โรงพยาบาล
นครพนม ไม่แตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 ถึงแมว้า่มารดาท่ีบุตรเจ็บป่วยดว้ยโรคท่ีพบมากและ
มีความรุนแรงมาก จะมีคะแนนเฉล่ียความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการหอผูป่้วยเด็ก 2 โรงพยาบาล
นครพนม มากกวา่มารดาท่ีบุตรเจบ็ป่วยดว้ยโรคท่ีพบนอ้ยและมีความรุนแรงนอ้ยกวา่ 
 
 
 
 
 
 
 

 ตารางท่ี 4.7  (ต่อ) 
 

 
ด้านที่ 

 
คุณภาพบริการ 

ตามความคาดหวงั 
 

การเจ็บป่วยของบุตร  
t 

 
df 

 
p-value กลุ่มที ่1 (n=79) 

X  
(S.D.) 

กลุ่มที ่2 (n=41) 

X  
(S.D.) 

3 
 

ดา้นการตอบสนอง
ต่อผูรั้บบริการ 

18.43 
(2.00) 

18.12 
(2.11) 

0.79 
 

118 
 

0.72 
 

4 
 

ดา้นการใหค้วาม
มัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ 

18.72 
(1.83) 

18.07 
(2.33) 

1.67 
 

118 
 

0.08 
 

5 ดา้นความเขา้ใจ                
และเห็นอกเห็นใจ    
ในผูรั้บบริการ 

18.48 
(2.26) 

17.68 
(2.54) 

1.76 
 

118 0.32 
 

 คุณภาพบริการ 
ในภาพรวม 

92.78 
(8.40) 

89.12  
(10.30) 

2.09 118 0.17 
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ตารางท่ี 4.8  การเปรียบเทียบคุณภาพบริการหอผูป่้วยเด็ก 2 โรงพยาบาลนครพนม ตามการรับรู้ 
 ของมารดาท่ีมีการเจบ็ป่วยของบุตรต่างกนั 
 

 
          จากตารางท่ี 4.8  เม่ือพิจารณาตามการเจ็บป่วยของบุตร ไดแ้ก่ กลุ่มท่ี 1 การเจ็บป่วย     
ท่ีพบมากท่ีสุด และมีความรุนแรง และกลุ่มท่ี 2 การเจ็บป่วยท่ีพบไดน้้อยกว่า และมีความรุนแรง
น้อยกว่า มีการรับรู้ต่อคุณภาพบริการหอผูป่้วยเด็ก 2 โรงพยาบาลนครพนม ในภาพรวม พบว่า
ไม่แตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 เม่ือจ าแนกเป็นรายดา้น พบวา่ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 
และดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยมารดา
ท่ีบุตรเจบ็ป่วยดว้ยโรคท่ีพบมากและมีความรุนแรงมาก มีค่าคะแนนเฉล่ียการรับรู้ต่อคุณภาพบริการ
หอผูป่้วยเด็ก 2 โรงพยาบาลนครพนม มากกวา่มารดาท่ีบุตรเจ็บป่วยดว้ยโรคท่ีพบนอ้ยและมีความ
รุนแรงนอ้ยกวา่ 

 

 
 ด้านที ่

 
คุณภาพบริการ 
ตามการรับรู้ 

 

การเจ็บป่วยของบุตร  
t 

 
df 

 
p-value กลุ่มที ่1 (n=79) 

X  
(S.D.) 

กลุ่มที ่2 (n=41) 

X  
(S.D.) 

1 
 

2 
 

3 
 

4 
 

5 

ดา้นความเป็นรูปธรรม
ของบริการ 
ดา้นความเช่ือถือ
ไวว้างใจได ้
ดา้นการตอบสนอง       
ต่อผูรั้บบริการ 
ดา้นการใหค้วาม
มัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ 
ดา้นความเขา้ใจ              
และเห็นอกเห็นใจ              
ในผูรั้บบริการ 

18.09 
(2.20) 
18.63 
(2.17) 
18.18 
(2.12) 
18.54 
(2.14) 
18.27 
(2.54) 

16.93 
(2.74) 
17.76 
(2.36) 
17.95 
(2.24) 
17.93 
(2.16) 
17.56 
(2.72) 

2.35 
 

1.98 
 

0.54 
 

1.50 
 

1.41 
 

67.40 
 

75.34 
 

118 
 

118 
 

118 

0.02 
 

0.03 
 

0.61 
 

0.44 
 

0.39 

 คุณภาพบริการ 
ในภาพรวม 

91.71 
(10.08) 

88.12 
(10.73) 

1.81 118 0.20 



บทที ่5 

สรุปการวจิัย อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 
 
          การวจิยัคร้ังน้ีเป็นการวจิยัเชิงส ารวจ (Survey Research) ท่ีศึกษาคุณภาพบริการหอผูป่้วย
เด็ก 2 โรงพยาบาลนครพนม ตามความคาดหวงัและการรับรู้ของมารดา  สรุปผลการวิจยัดงัน้ี 

 
1. สรุปการวจิัย 
 
          1.1  วตัถุประสงค์ของการวจัิย 
                   1.1.1  เพื่อศึกษาระดบัคุณภาพบริการหอผูป่้วยเด็ก 2 โรงพยาบาลนครพนม 
ตามความคาดหวงัและการรับรู้ของมารดา 
                  1.1.2  เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพบริการหอผูป่้วยเด็ก 2 โรงพยาบาลนครพนม 
ตามความคาดหวงัและการรับรู้ของมารดา 
                  1.1.3  เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพบริการหอผูป่้วยเด็ก 2 โรงพยาบาลนครพนม 
ตามความคาดหวงัและการรับรู้ของมารดาท่ีมีสัญชาติต่างกนั 
                  1.1.4  เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพบริการหอผูป่้วยเด็ก 2 โรงพยาบาลนครพนม 
ตามความคาดหวงัและการรับรู้ของมารดาท่ีมีการเจบ็ป่วยของบุตรต่างกนั 
          1.2  วธีิด าเนินการวจัิย 

                   1.2.1  ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง  
                            ประชากร คือมารดาของทารกป่วยท่ีเขา้รับบริการรักษาตวัท่ีหอผูป่้วยเด็ก 2 
โรงพยาบาลนครพนม ระหวา่งวนัท่ี 1 เดือนกรกฎาคม พ.ศ. 2559 ถึงวนัท่ี 31 เดือนกรกฎาคม พ.ศ. 2559  
                            กลุ่มตวัอยา่ง ก าหนดจากวตัถุประสงคข์องการเปรียบเทียบคุณภาพบริการ
หอผูป่้วยเด็ก 2 โรงพยาบาลนครพนม ตามความคาดหวงัและการรับรู้ของมารดาท่ีมีสัญชาติต่างกนั 
โดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูปค านวณ ไดข้นาดตวัอยา่ง คือ 122 คน  
                   1.2.2  เคร่ืองมือการวิจัย 
                           เป็นแบบสอบถาม มีจ านวน 31 ขอ้ ประกอบดว้ย 3 ส่วน ไดแ้ก่ ขอ้มูลทัว่ไป
ของมารดาผูใ้ช้บริการ ขอ้มูลการเจ็บป่วยของบุตร และเก่ียวกบัคุณภาพบริการหอผูป่้วยเด็ก 2 
โรงพยาบาลนครพนม ตามความคาดหวงัและการรับรู้ของมารดา 
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                           การตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั ความตรงตามเน้ือหา 
(Content Validity) โดยน าแบบสอบถามไปเสนอต่ออาจารยท่ี์ปรึกษา และผูเ้ช่ียวชาญจ านวน 3 ท่าน 
เพื่อตรวจสอบความตรงของเน้ือหา พบวา่ค่าดชันีความสอดคลอ้ง (Index of congruence) มีค่าเท่ากบั 
0.90 และการหาความเท่ียง (Reliability) โดยน าแบบสอบถาม ท่ีผ่านการตรวจสอบความตรงตาม
เน้ือหา ไปทดสอบใชก้บัมารดาของผูรั้บบริการท่ีไม่ใช่กลุ่มตวัอยา่ง จ  านวน 30 คน แลว้น ามาวิเคราะห์
ความเท่ียงของเคร่ืองมือ โดยใชค้่าสัมประสิทธ์แอลฟ่าของครอนบาค (Cronbach’s Alpha Coefficient) 
ไดเ้ท่ากบั 0.81 
                    1.2.3  การเกบ็รวบรวมข้อมูล  
  การศึกษาคร้ังน้ีผูศึ้กษาเก็บรวบรวมขอ้มูลดว้ยตนเอง และน าแบบสอบถาม
ท่ีไดรั้บคืนมาตรวจสอบความถูกตอ้ง สมบูรณ์ของค าตอบ 
                    1.2.4  การวิเคราะห์ข้อมูล  
  ใช้โปรแกรมคอมพิวเตอร์ส าเร็จรูปวิเคราะห์ขอ้มูลทางสถิติ โดยวิเคราะห์
ขอ้มูลใชส้ถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และใชส้ถิติ
เชิงอนุมาน ไดแ้ก่ Paired  sample t- test และIndependent t - test 
          1.3  ผลการวจัิย 
                   จากผลการศึกษาสามารถสรุปผลการวจิยัตามวตัถุประสงค ์4 ขอ้ ไดด้งัน้ี 
                            1.3.1  ระดับคุณภาพบริการหอผู้ป่วยเด็ก 2 โรงพยาบาลนครพนม ตามความคาดหวัง

และการรับรู้ของมารดา 
  ผลการศึกษาพบว่า คุณภาพบริการหอผูป่้วยเด็ก 2 โรงพยาบาลนครพนม
ตามความคาดหวงัของมารดา เป็นรายดา้น พบว่าทุกดา้นมีระดบัมากท่ีสุด คือ ดา้นการให้ความมัน่ใจ
แก่ผูรั้บบริการ ( X = 4.63 S.D. = 0.51) ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้( X = 4.63 S.D. = 0.45) ดา้นการ 
ตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ( X =4.58 S.D. = 0.51) ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการ 
( X = 4.55 S.D. = 0.60) ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ( X = 4.50 S.D. = 0.59) และรวม 5 ดา้น 
( X = 4.58 S.D. = 0.53) มีระดบัมากท่ีสุด 
            คุณภาพบริการหอผูป่้วยเด็ก 2 โรงพยาบาลนครพนมตามการรับรู้ของ
มารดา เป็นรายดา้น พบวา่ทุกดา้นมีระดบัมากท่ีสุด ยกเวน้ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการมีระดบั
มาก ซ่ึงไดแ้ก่ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้( X = 4.58 S.D. = 0.57) ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บ 
บริการ ( X = 4.58 S.D. = 0.54) ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ( X = 4.53 S.D. = 0.54) ดา้นความ 
เขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการ ( X = 4.51 S.D. = 0.65) และดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 
( X = 4.42 S.D. = 0.61) และรวม 5 ดา้น ( X = 4.52 S.D. = 0.58) มีระดบัมากท่ีสุด 
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                            1.3.2  การเปรียบเทียบคุณภาพบริการหอผู้ ป่วยเด็ก 2 โรงพยาบาลนครพนม  

ตามความคาดหวังและการรับรู้ของมารดา 
                                  ผลการศึกษาพบวา่ การเปรียบเทียบความคาดหวงั และการรับรู้ต่อคุณภาพ
บริการหอผูป่้วยเด็ก 2 โรงพยาบาลนครพนม ทั้งในภาพรวมและรายดา้นของคุณภาพบริการพบว่า 
คุณภาพบริการทั้ง 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้
ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ และดา้นความเขา้ใจและ
เห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการ มีความแตกต่างอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 (p-value = 
<0.001) โดยมีค่าเฉล่ียความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการในภาพรวม และรายดา้นทั้ง 5 ดา้น สูงกว่า
การรับรู้ต่อคุณภาพบริการ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 0.05 ดงันั้นจึงเป็นไปตาม
สมมติฐาน คือ คุณภาพบริการหอผูป่้วยเด็ก 2 โรงพยาบาลนครพนม ตามความคาดหวงัและการรับรู้
ของมารดา มีความแตกต่างกนั 
                        1.3.3  การเปรียบเทียบคุณภาพบริการหอผู้ ป่วยเด็ก 2 โรงพยาบาลนครพนม 

ตามความคาดหวังและการรับรู้ของมารดาทีม่ีสัญชาติต่างกนั 
                                  ผลการศึกษาพบว่า เม่ือพิจารณาตามสัญชาติของมารดาผูใ้ช้บริการ ไดแ้ก่ 
มารดาท่ีมีสัญชาติไทย และมารดาท่ีมีสัญชาติลาว มีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการหอผูป่้วยเด็ก 2 
โรงพยาบาลนครพนม พบวา่ในภาพรวม มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
(p-value = 0.03) โดยมารดาของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีสัญชาติลาวมีคะแนนเฉล่ียความคาดหวงัต่อคุณภาพ
บริการหอผูป่้วยเด็ก 2 โรงพยาบาลนครพนม มากกวา่มารดาของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีสัญชาติไทย  เม่ือจ าแนก
เป็นรายดา้น พบว่า ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ และ
ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการ มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 ดงันั้นจึงเป็นไปตามสมมติฐาน คือมารดาท่ีมีสัญชาติต่างกนั มีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการ
หอผูป่้วยเด็ก 2 โรงพยาบาลนครพนม แตกต่างกนั 
                                  เม่ือพิจารณาตามสัญชาติของมารดาผูใ้ชบ้ริการ ไดแ้ก่ มารดาท่ีมีสัญชาติไทย 
และมารดาที่มีสัญชาติลาว มีการรับรู้ต่อคุณภาพบริการหอผูป่้วยเด็ก 2 โรงพยาบาลนครพนม 
ในภาพรวม ไม่แตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 เม่ือจ าแนกเป็นรายดา้น พบวา่ดา้นการตอบสนอง
ต่อผูรั้บบริการ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ และดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูรั้บ 
บริการ มีความแตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยมารดาของผูใ้ช้บริการท่ีมี
สัญชาติลาวมีระดบัคะแนนเฉล่ียการรับรู้ต่อคุณภาพบริการหอผูป่้วยเด็ก 2 โรงพยาบาลนครพนม 
มากกว่ามารดาของผูใ้ช้บริการท่ีมีสัญชาติไทย  ดงันั้นจึงไม่เป็นไปตามสมมติฐาน คือมารดาท่ีมี
สัญชาติต่างกนั มีการรับรู้ต่อคุณภาพบริการหอผูป่้วยเด็ก 2 โรงพยาบาลนครพนม แตกต่างกนั 
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                      1.3.4  การเปรียบเทียบคุณภาพบริการหอผู้ ป่วยเด็ก 2 โรงพยาบาลนครพนม 

ตามความคาดหวังและการรับรู้ของมารดาทีม่ีการเจ็บป่วยของบุตรต่างกนั 
                                  ผลการศึกษาพบว่า เม่ือพิจารณาตามการเจ็บป่วยของบุตร ไดแ้ก่ กลุ่มท่ี 1 
การเจ็บป่วยท่ีพบมากท่ีสุด และมีความรุนแรง และกลุ่มท่ี 2 การเจ็บป่วยท่ีพบไดน้อ้ยกว่า และมีความ 
รุนแรงน้อยกว่า ในภาพรวมและรายดา้น พบว่ามีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการหอผูป่้วยเด็ก 2 
โรงพยาบาลนครพนม ไม่แตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 โดยมารดาของกลุ่มท่ี 1 มีคะแนนเฉล่ีย
ความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการหอผูป่้วยเด็ก 2 โรงพยาบาลนครพนม มากกวา่มารดาของกลุ่มท่ี 2 
ดงันั้นจึงไม่เป็นไปตามสมมติฐาน คือมารดาท่ีมีบุตรเจ็บป่วยต่างกนั มีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการ
หอผูป่้วยเด็ก 2 โรงพยาบาลนครพนม แตกต่างกนั 
                                  เม่ือพิจารณาตามการเจบ็ป่วยของบุตร ไดแ้ก่ กลุ่มท่ี 1 การเจบ็ป่วยท่ีพบมาก
ท่ีสุด และมีความรุนแรง และกลุ่มท่ี 2 การเจ็บป่วยท่ีพบไดน้อ้ยกวา่ และมีความรุนแรงนอ้ยกวา่ มีการ
รับรู้ต่อคุณภาพบริการหอผูป่้วยเด็ก 2 โรงพยาบาลนครพนม ในภาพรวม พบวา่ไม่แตกต่างกนัท่ีระดบั
นยัส าคญั 0.05 เม่ือจ าแนกเป็นรายดา้น พบวา่ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ และดา้นความเช่ือถือ
ไวว้างใจได ้มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยมารดาของกลุ่มท่ี 1 มีระดบั
คะแนนเฉล่ียการรับรู้ต่อคุณภาพบริการหอผูป่้วยเด็ก 2 โรงพยาบาลนครพนม มากกว่ามารดา
ของกลุ่มท่ี 2 ดงันั้นจึงไม่เป็นไปตามสมมติฐาน คือมารดาท่ีมีบุตรเจบ็ป่วยต่างกนั มีการรับรู้ต่อคุณภาพ
บริการหอผูป่้วยเด็ก 2 โรงพยาบาลนครพนม แตกต่างกนั 

 
2. อภิปรายผล 
 
          ผูศึ้กษาอภิปรายผลตามวตัถุประสงค์คือ ศึกษาระดบัคุณภาพบริการหอผูป่้วยเด็ก 2 
โรงพยาบาลนครพนม ตามความคาดหวงัและการรับรู้ของมารดา เปรียบเทียบคุณภาพบริการหอผูป่้วย
เด็ก 2 โรงพยาบาลนครพนม ตามความคาดหวงัและการรับรู้ของมารดา เปรียบเทียบคุณภาพบริการ
หอผูป่้วยเด็ก 2 โรงพยาบาลนครพนม ตามความคาดหวงัและการรับรู้ของมารดาท่ีมีสัญชาติต่างกนั 
และเปรียบเทียบคุณภาพบริการหอผูป่้วยเด็ก 2 โรงพยาบาลนครพนม ตามความคาดหวงัและการรับรู้
ของมารดาท่ีมีการเจบ็ป่วยของบุตรต่างกนั ซ่ึงผลการวจิยัสามารถอภิปรายผล ไดด้งัน้ี 
          2.1  ระดับคุณภาพบริการหอผู้ป่วยเด็ก 2 โรงพยาบาลนครพนม ตามความคาดหวัง
และการรับรู้ของมารดา  
   คุณภาพบริการหอผูป่้วยเด็ก 2 โรงพยาบาลนครพนมตามความคาดหวงัของมารดา 
เป็นรายดา้น พบวา่รายดา้นและภาพรวมทั้ง 5 ดา้น มีระดบัมากท่ีสุด ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรม
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ของบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ดา้นการให้ความมัน่ใจ
แก่ผูรั้บบริการ และดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการ โดยดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้
และดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ พบวา่มีค่าเฉล่ียสูงล าดบัแรก เพราะเน่ืองจากโรงพยาบาล
นครพนม มีการพฒันาคุณภาพอย่างต่อเน่ือง  และผ่านการรับรองคุณภาพจากการประเมินซ ้ า 
(Re Accreditation) โดยสถาบนัรับรองคุณภาพสถานพยาบาล (สรพ.)  ดงันั้นมารดาจึงมีความเช่ือถือ
มัน่ใจในบริการท่ีไดรั้บ และมีการคาดการณ์ไวล่้วงหนา้วา่ในการพาบุตรเขา้มารับบริการรักษาท่ีหอ
ผูป่้วยเด็ก 2 บุตรตอ้งมีอาการดีข้ึน หายจากโรคท่ีก าลงัเป็นอยู่ ส่วนคุณภาพบริการหอผูป่้วยเด็ก 2 
โรงพยาบาลนครพนมตามการรับรู้ของมารดา  เป็นรายดา้นและภาพรวมทั้ง 5 ดา้น พบวา่ทุกดา้น       
มีระดบัมากที่สุด  ยกเวน้ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการมีระดบัมาก โดยด้านความเช่ือถือ 
ไวว้างใจได ้และดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ พบวา่มีค่าเฉล่ียสูงล าดบัแรก เพราะการบริการ
ท่ีมารดาไดรั้บตรงกบัความคาดหวงัแสดงการให้บริการทั้ง 2 ดา้นน้ีดีแลว้ จึงท าให้มารดามีความ      
พึงพอใจ และประทบัใจ ตามแนวคิดของคุณภาพบริการ (Stamatis 1996, p. 159 - 160) การบริการ  
ท่ีจะท าให้ผูรั้บบริการพึงพอใจตอ้งตอบสนองต่อความตอ้งการและความคาดหวงัของผูรั้บบริการ 
ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของมนทิพพา  นิมานนัท์ (2553) ท่ีศึกษาจากผูปู้่ วยในของศูนยศ์รีพฒัน์ 
คณะแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลยัเชียงใหม่ พบว่าผูใ้ช้บริการมีความคาดหวงัมากท่ีสุดต่อคุณภาพ
บริการ และสอดคล้องกบังานวิจยัของกนกพร  ลีลาเทพินทร์ และคณะ (2554) ท่ีศึกษาจากผูรั้บ 
บริการในโรงพยาบาลรัฐบาลในกรุงเทพฯ พบวา่โดยภาพรวมผูใ้ชบ้ริการมีระดบัค่าเฉล่ียของความ
คาดหวงัในการบริการมากกวา่การรับรู้จากบริการท่ีไดรั้บ 
          2.2  การเปรียบเทียบคุณภาพบริการหอผู้ป่วยเด็ก 2 โรงพยาบาลนครพนม ตามความ
คาดหวงัและการรับรู้ของมารดา 
                   ผลการเปรียบเทียบความคาดหวงั และการรับรู้ต่อคุณภาพบริการหอผูป่้วยเด็ก 2 
โรงพยาบาลนครพนม  ทั้งในภาพรวมและรายดา้นของคุณภาพบริการพบวา่ คุณภาพบริการทั้ง 5 ดา้น 
ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บ 
บริการ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ และดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการ 
มีความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยมีค่าเฉล่ียความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการ
ในภาพรวม และรายดา้นทั้ง 5 ดา้น สูงกวา่การรับรู้ต่อคุณภาพบริการและพบความแตกต่างกนัอยา่งมี 
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 0.05 เพราะเน่ืองจากมารดาผูใ้ช้บริการมีความตอ้งการและ    
มีความคาดหวงัในการบริการสูงมากทั้ง 5 ดา้น  แต่เน่ืองดว้ยโรงพยาบาลนครพนม เป็นโรงพยาบาล
รัฐบาลระดบัทัว่ไป จึงท าให้มีขีดจ ากดัหลายอย่าง ทั้งทางดา้นอาคารสถานที่ บุคลากร การรักษา
ท่ีเกินขีดจ ากดั และอุปกรณ์ทางการแพทย ์เป็นตน้  อาจจะยงัไม่เพียงพอและเหมาะสมต่อความ
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ตอ้งการ ไม่สามารถตอบสนองความตอ้งการของมารดาผูใ้ช้รับบริการได้ตามท่ีตอ้งการ จึงท าให้
มารดาหลงัจากท่ีเขา้มารับบริการแล้วมีการรับรู้ต ่ากว่าความคาดหวงั ตามแนวคิดคุณภาพบริการ 
(Zeithaml and et al. 1990, p. 46) ช่องวา่งท่ี 5 The Perceived Service Quality Gap เป็นช่องวา่งระหวา่ง
บริการท่ีผูม้ารับบริการรับรู้ (Perceived Service) และบริการท่ีผูม้ารับบริการคาดหวงัไว ้(Expected 
Service) ถา้หากบริการท่ีจดัใหน้ั้นผูรั้บบริการไดรั้บรู้วา่ดีกวา่หรือเท่ากบัท่ีคาดหวงัไวบ้ริการนั้นจะถูก
จดัวา่มีคุณภาพ แต่หากบริการท่ีรับรู้ดอ้ยกวา่ท่ีคาดหวงัไวผู้รั้บบริการก็ประเมินวา่บริการว่าบริการ
ไม่ดีหรือไม่มีคุณภาพ ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของอารยา  เชียงของ (2547) ศึกษาคุณภาพบริการ
พยาบาลในโรงพยาบาลแพทยปั์ญญา ตามความคาดหวงั และการรับรู้ของผูรั้บบริการ ในดา้นต่างๆ 
5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความน่าเช่ือมัน่และไวว้างใจได ้ดา้นความ
รวดเร็วในการให้บริการ ด้านการให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ และด้านการเขา้ใจและรู้จกัผูรั้บ 
บริการ พบวา่ ผูรั้บบริการมีความคาดหวงัและการรับรู้ในคุณภาพการบริการพยาบาลโดยรวม พบวา่
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ โดยค่าเฉล่ียความคาดหวงัสูงกวา่การรับรู้ทุกดา้น 
          2.3  การเปรียบเทียบคุณภาพบริการหอผู้ป่วยเด็ก 2 โรงพยาบาลนครพนม ตามความ
คาดหวงัและการรับรู้ของมารดาทีม่ีสัญชาติต่างกนั 
                   เม่ือพิจารณาตามสัญชาติของมารดาผูใ้ชบ้ริการ ไดแ้ก่ มารดาท่ีมีสัญชาติไทยและ
มารดาท่ีมีสัญชาติลาว มีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการหอผูป่้วยเด็ก 2 โรงพยาบาลนครพนม 
พบว่าในภาพรวมมีความแตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยมารดาของผูใ้ช้ 
บริการที่มีสัญชาติลาวมีระดบัคะแนนเฉลี่ยความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการหอผูป่้วยเด็ก 2 
โรงพยาบาลนครพนม มากกวา่มารดาของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีสัญชาติไทย เม่ือจ าแนกเป็นรายดา้น พบวา่ 
ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ และดา้นความเขา้ใจและ
เห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการ มีความแตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 เน่ืองจาก
มารดาของผูใ้ช้บริการท่ีมีสัญชาติลาว มีความคาดหวงัในบริการมากกวา่ เพราะอาจเน่ืองมาจากระบบ
สาธารณสุขของประเทศลาวมีการพฒันาท่ีล้าช้ากว่าระบบสาธารณสุขของประเทศไทย ระบบ
สาธารณสุขประเทศลาวไดมี้การด าเนินการพฒันาระบบอยา่งต่อเน่ือง  แต่ยงัมีปัญหา และอุปสรรค
ดา้นการเขา้ถึงการรักษา ไม่ว่าจะเป็นการเดินทาง ค่ารักษาพยาบาลท่ีมีราคาสูงกว่า เคร่ืองมือทาง
การแพทย ์และบุคลากรอาจจะยงัไม่เพียงพอ เหตุผลต่างๆ เหล่าน้ีจึงท าให้มารดาของผูม้ารับบริการ
ท่ีมีสัญชาติลาวจึงมารับการรักษาท่ีโรงพยาบาลในประเทศไทย ซ่ึงประชาชนท่ีเป็นคนลาวท่ีเขา้มา
รับบริการตอ้งมีการช าระค่ารักษาพยาบาลดว้ยเงินสด และผูม้ารับบริการท่ีเป็นคนลาวส่วนใหญ่      
ท่ีเขา้มารับการรักษาก็จะเป็นผูป่้วยห้องพิเศษ ซ่ึงทางหอผูป่้วยเด็ก 2 มีห้องพิเศษให้บริการจ านวน    
5 หอ้ง และเตียงผูป่้วยสามญัจ านวน 30 เตียง จึงท าใหม้ารดาของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีสัญชาติลาวท่ีจ่ายเงิน
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ค่ารักษาพยาบาลเองจึงมีความคาดหวงัมากกว่ามารดาของผูใ้ช้บริการท่ีมีสัญชาติไทย นอกจากน้ี
มารดาท่ีมีสัญชาติไทยมกัจะคุน้ชินกบัการใช้บริการของโรงพยาบาลนครพนม และรักษาโดยใช้
สิทธิการรักษาตามสิทธ์ิของแต่ละบุคคล  ส่วนใหญ่จะใชสิ้ทธิบตัรประกนัสุขภาพถว้นหนา้ (บตัรทอง) 
และส่วนมากจะนอนเตียงสามญั ท าให้มีความคาดหวงัคุณภาพบริการท่ีไม่สูง ในทางตรงกนัขา้ม
มารดาของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีสัญชาติลาวบางคนอาจจะไม่เคยมาใชบ้ริการ หรืออาจจะมาจากค าบอกเล่า
บอกต่อของคนสัญชาติลาวท่ีเคยมาใชบ้ริการท่ีโรงพยาบาลนครพนม  ดงันั้นจึงตอ้งมีความคาดหวงั
ต่อบริการมากกวา่ ตามแนวคิดความคาดหวงั (Parasuraman Zeithaml and Berry 1990)  พบวา่ความ
คาดหวงัท่ีเกิดจากค าบอกเล่าปากต่อปาก ขอ้มูลท่ีไดรั้บทราบเก่ียวกบัคุณภาพบริการจากญาติหรือ
คนท่ีรู้จกั ซ่ึงเคยไดไ้ปใช้บริการในสถานบริการแห่งนั้นมาแลว้ จะท าให้ผูรั้บฟังเกิดความคาดหวงั
วา่จะไดรั้บในส่ิงดีๆ ดงัท่ีทราบมา และเม่ือพิจารณาตามสัญชาติของมารดาผูใ้ชบ้ริการ ไดแ้ก่ มารดา
ท่ีมีสัญชาติไทย และมารดาท่ีมีสัญชาติลาว มีการรับรู้ต่อคุณภาพบริการหอผูป่้วยเด็ก 2 โรงพยาบาล
นครพนม ในภาพรวมไม่แตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 เพราะเน่ืองจากหลงัจากท่ีมารดาท่ีมี
สัญชาติไทยและมารดาท่ีมีสัญชาติลาว ไดเ้ขา้รับบริการแลว้ได้รับบริการท่ีเป็นไปตามมาตรฐาน
เดียวกนัไม่ว่าจะเป็นผูป่้วยคนไทยหรือคนลาวก็ตาม  เม่ือแต่จ าแนกเป็นรายด้าน พบว่าด้านการ
ตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ และดา้นความเขา้ใจและเห็นอก
เห็นใจในผูรั้บบริการ มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยมารดาของผูใ้ช้ 
บริการท่ีมีสัญชาติลาวมีระดบัคะแนนเฉล่ียการรับรู้ต่อคุณภาพบริการหอผูป่้วยเด็ก 2 โรงพยาบาล
นครพนม มากกว่ามารดาของผูใ้ช้บริการท่ีมีสัญชาติไทย  อาจเน่ืองจากมารดาของผูใ้ช้บริการท่ีมี
สัญชาติลาวท่ีเขา้มารับบริการมีความรู้สึกพึงพอใจ และประทบัใจในบริการท่ีไดรั้บมากกวา่มารดา
ของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีสัญชาติไทย  
          2.4  การเปรียบเทียบคุณภาพบริการหอผู้ป่วยเด็ก 2 โรงพยาบาลนครพนม ตามความ
คาดหวงัและการรับรู้ของมารดาทีม่ีการเจ็บป่วยของบุตรต่างกนั 
                    เม่ือพิจารณาตามการเจ็บป่วยของบุตรท่ีแตกต่างกนั พบวา่มารดามีความคาดหวงั
ต่อคุณภาพบริการหอผูป่้วยเด็ก 2 โรงพยาบาลนครพนม ไม่แตกต่างกนัที่ระดบันัยส าคญั 0.05 
เพราะเน่ืองมาจากมารดาของผูป่้วยอาจจะมีความรู้ในแต่ละโรคนอ้ย และยงัมีความเขา้ใจไม่มากพอ
ในการรักษาในแต่ละโรค จึงท าให้มารดาของบุตรท่ีเจ็บป่วยต่างกนั มีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการ
ไม่แตกต่างกนั  ส่วนการรับรู้ต่อคุณภาพบริการหอผูป่้วยเด็ก 2 โรงพยาบาลนครพนม ในภาพรวม 
พบวา่ไม่แตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 เพราะเน่ืองจากผูใ้ห้บริการมีการให้ขอ้มูลการเจ็บป่วย
ของบุตรและผูป่้วยไดรั้บการรักษาพยาบาลตามมาตรฐานของแต่ละโรค จึงท าให้มารดามีการรับรู้
ต่อคุณภาพบริการไม่แตกต่างกนั เม่ือจ าแนกเป็นรายดา้น พบว่าดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 
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และด้านความเช่ือถือไวว้างใจได้ มีความแตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดย
มารดาของกลุ่มท่ี 1 มีระดบัคะแนนเฉล่ียการรับรู้ต่อคุณภาพบริการหอผูป่้วยเด็ก 2 โรงพยาบาล
นครพนม มากกว่ามารดาของกลุ่มท่ี 2 เพราะเน่ืองจากมารดาของกลุ่มท่ี 1 ซ่ึงเป็นกลุ่มของการ
เจบ็ป่วยท่ีพบมากท่ีสุด และโรคมีความรุนแรง และระยะเวลาในการเขา้รับการรักษานานกวา่กลุ่มท่ี 2 
จึงท าให้มารดามีการรับรู้ถึงคุณภาพบริการท่ีได้รับ และมีระยะเวลาสัมผสัคุณภาพบริการท่ีไดรั้บ
นานมากกวา่ จึงท าใหม้ารดาของกลุ่มท่ี 1 มีความเขา้ใจในการรักษา และมีความเช่ือถือและไวว้างใจ
ในบริการท่ีไดรั้บมากกวา่ 

 
3. ข้อเสนอแนะ 
 

3.1  ข้อเสนอแนะในการน าผลการวจัิยไปใช้ 
  จากการศึกษาคุณภาพบริการหอผูป่้วยเด็ก 2 โรงพยาบาลนครพนม ตามความคาดหวงั

และการรับรู้ของมารดา  ผูศึ้กษาจึงสรุปขอ้เสนอแนะไวเ้ป็นรายขอ้ ดงัน้ี 
                    3.1.1  ด้านที ่1 ความเป็นรูปธรรมของบริการ  ผลการศึกษา พบวา่มีคะแนนความ 
แตกต่างกบัการรับรู้มากท่ีสุด ในเร่ืองบริเวณภายในตึกและภายนอกตึกมีความสะอาด มีขนาด
เหมาะสม ไม่แออดัคบัแคบ อากาศถ่ายเทสะดวก และมีอุปกรณ์อ านวยความสะดวกเพียงพอ 
เหมาะสม  ดงันั้นจึงควรเพิ่มการดูแลความสะอาดของบริเวณตึกผูป่้วยให้สะอาดเป็นระเบียบ    
อยูต่ลอดเวลา โดยปัจจุบนัจะมีพนกังานท าความสะอาดวนัละ 1 คร้ังในช่วงตอนเชา้  ดงันั้นจึงควร
เพิ่มใหมี้การท าความสะอาดวนัละ 2 คร้ัง ในช่วงเชา้และช่วงเยน็ เพื่อจะท าให้บริเวณตึกสะอาดมากข้ึน
กวา่เดิม ควรมีการด าเนินการท ากิจกรรม 5 ส. อยา่งต่อเน่ือง ควรจดัสรรพื้นท่ีให้เป็นสัดส่วนในบริเวณ
ห้องของมารดาท่ีมาอยู่เล้ียงบุตร เพื่อลดความแออดัและส่งผลให้บริเวณห้องของผูป่้วยมีอากาศ
ถ่ายเทสะดวก และทางหอผูป่้วยควรมีการจดัเตรียมอุปกรณ์อ านวยความสะดวกเพียงพอให้เพียงพอ
แก่ความตอ้งการของมารดา เช่น เตียงนอน ผา้ปู ผา้ห่ม เส้ือผา้ น ้ าร้อน เป็นตน้  และความคาดหวงั
ในเร่ืองผูใ้ห้บริการมีจ านวนเพียงพอกบัการให้บริการ พบวา่อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ส่วนการรับรู้อยูใ่น 
ระดบัมาก ดงันั้นผูบ้ริหารจึงควรให้ความส าคญัในการจดัสรรอตัราก าลงัของผูใ้ห้บริการโดยให้
เพียงพอต่อการใหบ้ริการ 
                   3.1.2  ด้านที ่2 ความเช่ือถอืไว้วางใจได้  ผลการศึกษา พบวา่มีคะแนนความแตกต่าง 
กบัการรับรู้มากท่ีสุด ในเร่ืองการพยาบาลดูแลรักษาทารกป่วยไดอ้ยา่งถูกตอ้ง ปลอดภยั ไม่เกิดความ
ผิดพลาด  ดงันั้นผูใ้ห้บริการตอ้งมีความรู้ในการให้การรักษาพยาบาล  เพื่อให้การรักษาพยาบาล
ท่ีถูกตอ้ง ปลอดภยั ไม่เกิดความผิดพลาด  ผูใ้ห้บริการจึงตอ้งมีการศึกษาคน้ควา้ความรู้ตลอดเวลา 
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และโรงพยาบาลควรมีการส่งเสริมให้พยาบาลหรือผูใ้ห้บริการมีการพฒันาความรู้และทกัษะดา้น
การดูแลรักษาทารกป่วยเพิ่มเติมอยา่งต่อเน่ือง ควรมีการจดัอบรมความรู้ในเร่ืองต่างๆ และมีการส่ง 
ไปเรียนต่อเฉพาะทางการดูแลเด็ก เพื่อเพิ่มพูนทกัษะประสบการณ์ในด้านการดูแลผูป่้วยให้มาก
ยิ่งข้ึน  เพื่อส่งเสริมให้ผูใ้ห้บริการมีความรู้ ความมัน่ใจในการดูแลผูป่้วย เพื่อเป็นการส่งเสริมให้
มารดาของผูป่้วยมีความเช่ือถือไวว้างใจในการเขา้รับการรักษาพยาบาล  และการบริการท่ีได้รับ        
มีคุณภาพเหมือนเดิมทุกคร้ังท่ีมารับบริการ  
                    3.1.3  ด้านที ่3 การตอบสนองต่อผู้รับบริการ  ผลการศึกษา พบวา่มีคะแนนความ 
แตกต่างกบัการรับรู้มากท่ีสุด ในเร่ืองความคาดหวงัท่ีจะไดรั้บความช่วยเหลือทนัที  เม่ือมีความตอ้งการ 
ดงันั้นผูใ้ห้บริการเม่ือพบว่ามารดาของบุตรตอ้งการความช่วยเหลือต่างๆ จึงควรรีบให้การตอบรับ
และให้การบริการทนัที  เพื่อให้ตอบสนองต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการ และถา้ในกรณีท่ีผูใ้ห้ 
บริการก าลงัให้การพยาบาลกบัทารกป่วยท่ีมีอาการวิกฤตอยู่  ผูใ้ห้บริการควรจะให้ขอ้มูลและให้
ค  าแนะน ากบัมารดา เพื่อใหม้ารดาเขา้ใจถึงสาเหตุของการใหบ้ริการล่าชา้ 
                    3.1.4  ด้านที่ 4 การให้ความมั่นใจแก่ผู้ รับบริการ  ผลการศึกษา พบว่ามีคะแนน 
ความแตกต่างกบัการรับรู้มากท่ีสุด และพบวา่ความคาดหวงัอยู่ในระดบัมากท่ีสุด ส่วนการรับรู้อยูใ่น
ระดบัมาก ในเร่ืองผูใ้หบ้ริการมีบุคลิกภาพท่ีน่าเช่ือถือ มีกิริยา มารยาทท่ีดีในการใหบ้ริการ ดงันั้นผูใ้ห ้
บริการควรปรับปรุงพฤติกรรมบริการ โดยโรงพยาบาลควรมีการจดัอบรมพฤติกรรมการบริการ 
ให้เจา้หนา้ท่ีไดมี้บุคลิกภาพท่ีน่าเช่ือถือ มีกิริยามารยาทท่ีดีในการบริการ ยิม้แยม้แจ่มใจ พูดจาไพเราะ 
ยนิดีและเต็มใจให้บริการกบัผูม้ารับบริการทุกคน  เพื่อให้ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจ ประทบัใจ และ
มีความมัน่ใจในการมารับบริการ 
                     3.1.5  ด้านที่ 5 ความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจในผู้ รับบริการ  ผลการศึกษา พบวา่ 
มีคะแนนความแตกต่างกบัการรับรู้มากท่ีสุด และพบความคาดหวงัอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ส่วนการรับรู้ 
อยูใ่นระดบัมาก ในเร่ืองผูใ้หบ้ริการมีความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจ เอ้ืออาทรผูป่้วยและมารดาท่ีมาเยี่ยม
และอยูดู่แลทารกป่วย ดงันั้นผูใ้หบ้ริการควรตระหนกัใหม้ากยิง่ข้ึนในความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจ 
เอ้ืออาทรผูป่้วยและมารดา  
    3.1.6  คุณภาพบริการตามความคาดหวังของมารดา  ผลการศึกษา พบว่ามารดา 
ของผูใ้ช้บริการที่มีสัญชาติลาวมีคะแนนเฉล่ียความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการหอผูป่้วยเด็ก 2  
โรงพยาบาลนครพนม มากกวา่มารดาของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีสัญชาติไทย ทั้ง 5 ดา้น  ดงันั้นผูใ้ห้บริการ
ควรมีการให้ขอ้มูลมารดาของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีสัญชาติลาวเก่ียวกบับริการ และมีการปรับปรุงบริการ
ให้มีคุณภาพ เพื่อจะช่วยลดช่องว่าง (GAP) ท่ีท าให้บริการท่ีไม่เป็นไปตามความคาดหวงั ถา้ไม่มี
ช่องวา่งระหวา่งความคาดหวงัและการรับรู้ ก็จะท าให้มารดาของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีสัญชาติลาวมีความ
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พึงพอใจ ประทบัใจ และกลบัมารับบริการอีกในคร้ังต่อๆ ไป ส่งผลให้โรงพยาบาลมีรายไดเ้พิ่มมากข้ึน
จากการมารับบริการของชาวต่างชาติ 

3.2  ข้อเสนอแนะในการวจัิยคร้ังต่อไป 
               3.2.1  ควรมีการศึกษาท าวิจยัคุณภาพบริการตามความคาดหวงัและการรับรู้ของ
แต่ละหอผูป่้วย ในโรงพยาบาลนครพนม  เพื่อจะไดน้ าผลการวจิยัมาพฒันาปรับปรุงคุณภาพบริการ 
เพื่อจะไดใ้หบ้ริการท่ีเป็นไปตามมาตรฐานเดียวกนั 
                    3.2.2  ควรมีการศึกษาท าวจิยัคุณภาพบริการตามความคาดหวงัและการรับรู้ ในคร้ัง
ต่อไปควรมีกลุ่มตวัอยา่งผูรั้บบริการคนลาวให้มากกวา่น้ี  เพื่อจะท าให้ทราบถึงความตอ้งการ และ
สามารถตอบสนองต่อความตอ้งการในการเขา้รับบริการ  เพื่อน ามาพฒันาปรับปรุงการบริการใหมี้
คุณภาพไดม้าตรฐานสากล 
   3.2.3  ควรมีการศึกษาท าวจิยัในเร่ืองตน้ทุนในค่ารักษาพยาบาลผูป่้วยคนไทยและ
ผูป่้วยคนลาว เพื่อจะท าใหท้ราบตน้ทุนในการรักษาพยาบาล และเพื่อเป็นแนวทางในการเพิ่มรายได้
ใหก้บัโรงพยาบาล 
   3.2.4  ควรมีการศึกษาท าวจิยัคุณภาพบริการตามความคาดหวงัและการรับรู้ในกลุ่ม
ผูป่้วยคนไทยกบัคนลาวท่ีอยูห่อ้งพิเศษ  เพื่อจะไดน้ ามาพฒันาปรับปรุงคุณภาพบริการ  และเพื่อเป็น
การหารายไดเ้พิ่มจากการเขา้พกัรักษาตวัในหอ้งพิเศษ 
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ภาคผนวก ก 
 

ผูท้รงคุณวุฒิตรวจสอบเคร่ืองมือ 
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รายนามผู้ทรงคุณวุฒิในการตรวจสอบเคร่ืองมือ 
 
1) ดร. สมสมร  เรืองวรบูรณ์ 

ต ำแหน่งทำงวชิำกำร อำจำรยพ์ยำบำล 
ต ำแหน่งทำงบริหำร หวัหนำ้กลุ่มวชิำกำรพยำบำลเด็ก 
วฒิุกำรศึกษำ  ปรัชญำดุษฎีบณัฑิต หลกัสูตรและกำรเรียนกำรสอน 
   มหำวทิยำลยัขอนแก่น 

 

2) นางเพญ็จุรี  แสนสุริวงศ์ 
ต ำแหน่งทำงวชิำกำร พยำบำลวชิำชีพช ำนำญกำร 
ต ำแหน่งทำงบริหำร เลขำกำรประกนัคุณภำพบริกำรพยำบำลของกลุ่มกำรพยำบำล  
   และงำนกำรพฒันำคุณภำพบริกำรพยำบำลในหน่วยงำนตึกเด็ก 1 
วฒิุกำรศึกษำ  พยำบำลศำสตรมหำบณัฑิต สำขำกำรพยำบำลเด็ก 
   มหำวทิยำลยัขอนแก่น 

 

3) นางสาวอภิพร  ต้นศรี 
ต ำแหน่งทำงวชิำกำร พยำบำลวชิำชีพช ำนำญกำร 
ต ำแหน่งทำงบริหำร หวัหนำ้กลุ่มงำนพฒันำบุคคลและคุณภำพ 
วฒิุกำรศึกษำ  พยำบำลศำสตรมหำบณัฑิต สำขำกำรพยำบำลผูใ้หญ่ 
   มหำวทิยำลยัขอนแก่น 
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ภาคผนวก ข 
 

เอกสำรรับรองโดยคณะกรรมกำรจริยธรรมกำรวิจยัในมนุษย ์
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ภาคผนวก ค 
 

หนงัสือขอควำมอนุเครำะห์ใหน้กัศึกษำเก็บขอ้มูลเพื่อกำรศึกษำคน้ควำ้อิสระ 
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ภาคผนวก ง 
 

เอกสำรแสดงควำมยนิยอมของผูเ้ขำ้ร่วมวจิยั 
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เอกสารแสดงความยนิยอมโดยได้รับการบอกกล่าว 
 

ขำ้พเจำ้ (นำง/นำงสำว)..................................นำมสกุล....................อำย.ุ.............ปี 
ไดรั้บฟังค ำอธิบำยจำก นำงสำววำลินีย์  ภูสวสัด์ิ เก่ียวกบักำรเป็นอำสำสมคัรในโครงกำรวิจยัเร่ือง
คุณภำพบริกำรหอผูป่้วยเด็ก 2 โรงพยำบำลนครพนม ตำมควำมคำดหวงัและกำรรับรู้ของมำรดำ                    

ก่อนท่ีจะลงนำมในใบยินยอมให้ท ำกำรวิจยัน้ี  ผูศึ้กษำไดอ้ธิบำยให้ขำ้พเจำ้ทรำบถึง
วตัถุประสงค์ของกำรศึกษำ  วิธีกำรศึกษำ  รวมทั้งประโยชน์และผลกระทบท่ีอำจจะเกิดข้ึนจำก
กำรศึกษำอยำ่งละเอียดตลอดจนใหเ้วลำในกำรซกัถำมขอ้สงสัยต่ำง ๆ จนเขำ้ใจ 

ผูศึ้กษำไดข้ออนุญำตในการสอบถาม/การสัมภาษณ์ เพื่อน ำขอ้มูลท่ีไดไ้ป  1) เพื่อศึกษำ
ระดบัคุณภำพบริกำรหอผูป่้วยเด็ก 2 โรงพยำบำลนครพนม ตำมควำมคำดหวงัและกำรรับรู้ของ
มำรดำ  2) เพื่อเปรียบเทียบคุณภำพบริกำรหอผูป่้วยเด็ก 2 โรงพยำบำลนครพนม ตำมควำมคำดหวงั
และกำรรับรู้ของมำรดำ  3) เพื่อเปรียบเทียบคุณภำพบริกำรหอผูป่้วยเด็ก 2 โรงพยำบำลนครพนม 
ตำมควำมคำดหวงัและกำรรับรู้ของมำรดำท่ีมีสัญชำติต่ำงกนั  และ 4) เพื่อเปรียบเทียบคุณภำพบริกำร
หอผูป่้วยเด็ก 2 โรงพยำบำลนครพนม ตำมควำมคำดหวงัและกำรรับรู้ของมำรดำ ตำมกำรเจ็บป่วย
ของบุตร หลังจากนั้นผู้ ศึกษาจะท าลายข้อมูล ภายในระยะเวลาหลังจากเสร็จส้ินการศึกษาผู้ ศึกษา     
มีความจ าเป็นต้องแสดงข้อมูลของข้าพเจ้าแก่สาธารณะ ผูศึ้กษำจะน ำเสนอเฉพำะในภำพรวมของ   
ผลกำรศึกษำและใชป้ระโยชน์ทำงวชิำกำรเท่ำนั้น 

ขำ้พเจำ้เขำ้ร่วมกำรศึกษำน้ีโดยควำมสมคัรใจและขำ้พเจำ้สำมำรถถอนตวัจำกกำรเป็น
อำสำสมคัรโครงกำรศึกษำน้ีเม่ือใดก็ไดถ้ำ้ขำ้พเจำ้ปรำรถนำโดยไม่มีผลกระทบต่อกำรรักษำใดๆ 
ทั้งส้ิน 

ขำ้พเจำ้สำมำรถติดต่อ นำงสำววำลินีย ์ ภูสวสัด์ิ ผูว้จิยัไดท่ี้ ตึกเด็ก 2 โรงพยำบำลนครพนม  
เบอร์โทรศพัท ์091-4171123  

 
ขำ้พเจำ้ไดอ่้ำนขอ้ควำมขำ้งตน้แลว้และไดล้งนำมในใบยนิยอมน้ีดว้ยควำมเตม็ใจ 

 
ลงนำม……………………....อำสำสมคัรศึกษำ 
   (...........................................) ตวับรรจง 
วนัท่ี......... เดือน ..................... พ.ศ. ............ 

 
ลงนำม……………………….. ผูศึ้กษำ 
         (นำงสำววำลินีย ์ ภูสวสัด์ิ) ตวับรรจง 
วนัท่ี......... เดือน ..................... พ.ศ. ............ 

 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก จ 
 

แบบสอบถำม 
คุณภำพบริกำรหอผูป่้วยเด็ก 2 โรงพยำบำลนครพนม ตำมควำมคำดหวงัและกำรรับรู้ของมำรดำ 
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       วนัท่ีเก็บขอ้มูล........./......../....... 
       แบบสอบถำมชุดท่ี.................... 

แบบสอบถาม 
คุณภาพบริการหอผู้ป่วยเด็ก 2 โรงพยาบาลนครพนม ตามความคาดหวงัและการรับรู้ของมารดา 
 
ค าช้ีแจง  ขอควำมกรุณำจำกท่ำนผูมี้อุปกำรคุณในกำรใหข้อ้มูลเก่ียวกบัคุณภำพบริกำรหอผูป่้วยเด็ก 2 
โรงพยำบำลนครพนม ตำมควำมคำดหวงัและกำรรับรู้ของมำรดำ  เพื่อเป็นประโยชน์ในกำรน ำขอ้มูล
ของท่ำนมำใชใ้นกำรปรับปรุงพฒันำคุณภำพกำรบริกำรให้ดียิ่งข้ึน โดยแบบสอบถำมมีทั้งหมด 3 ส่วน 
ประกอบดว้ย 

ส่วนท่ี 1  ขอ้มูลส่วนบุคคลของมำรดำผูใ้ชบ้ริกำร  จ  ำนวน 9 ขอ้  
ส่วนท่ี 2  ขอ้มูลเก่ียวกบักำรเจบ็ป่วยของบุตร  จ ำนวน 2 ขอ้ 
ส่วนท่ี 3  ขอ้มูลเก่ียวกบัคุณภำพบริกำรหอผูป่้วยเด็ก 2 โรงพยำบำลนครพนม ตำมควำม

คำดหวงัและกำรรับรู้ของมำรดำ  จ ำนวน 20 ขอ้  
 

ส่วนที ่1  ข้อมูลส่วนบุคคลของมารดาผู้ใช้บริการ 
ค าช้ีแจง  โปรดอ่ำนขอ้ควำมในแต่ละขอ้แลว้ท ำเคร่ืองหมำย ในช่องท่ีท่ำนตอ้งกำรเลือก หรือเติม 
   ขอ้ควำม/ตวัเลขลงในช่องวำ่ง 
 

1. บริบทของมำรดำ   มำเยีย่ม     มำอยูดู่แลทำรกป่วย 
2.  อำย.ุ.............ปี 
3.  สัญชำติ    ไทย      ลำว  
 

4.  ระดบักำรศึกษำ             ไม่ไดเ้รียน         ประถมศึกษำชั้นปีท่ี 6 
                                       มธัยมศึกษำชั้นปีท่ี 3     มธัยมศึกษำชั้นปีท่ี 6/ปวช. 
                                           อนุปริญญำ/ปวส.       ปริญญำตรี 
                                           สูงกวำ่ปริญญำตรี     อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)....................... 
 

5. อำชีพ                           ไม่ไดท้  ำงำน      แม่บำ้น    
                                      รับจำ้งทัว่ไป                        เกษตรกร (ท ำนำ ท ำสวน ท ำไร่)                                        
            คำ้ขำย/ธุรกิจส่วนตวั     รับรำชกำร/รัฐวสิำหกิจ 
            พนกังำนเอกชน     อ่ืนๆ (โปรดระบุ)........................     



92 
 

6.  รำยไดข้องท่ำน           ไม่มีรำยได ้      นอ้ยกวำ่ 5,000 บำท/เดือน 
            5,001 – 10,000 บำท/เดือน    10,001 – 20,000 บำท/เดือน 
            20,001 – 30,000 บำท/เดือน    มำกกวำ่ 30,001 บำท/เดือน 
 

7. วธีิจ่ำยค่ำรักษำ           ช ำระเงินเอง     บตัรประกนัสุขภำพถว้นหนำ้ (บตัรทอง) 
            ประกนัสังคม    สวสัดิกำรขำ้รำชกำร/รัฐวสิำหกิจ 
            อ่ืนๆ (โปรดระบุ) ............................................ 
 

8.  จ  ำนวนคร้ังท่ีทำรกรำยน้ีเคยเขำ้รับกำรรักษำท่ีหอผูป่้วยเด็ก 2 โรงพยำบำลนครพนม 
                  ไม่เคยมำรักษำ     เคยมำรักษำ จ ำนวน ..............คร้ัง 
 

9.  เหตุผลท่ีเลือกรับกำรรักษำท่ีโรงพยำบำลแห่งน้ี (ตอบไดม้ำกกวำ่ 1 ขอ้) 
           เดินทำงสะดวก             อยูใ่กลบ้ำ้น 
           ค  ำแนะน ำจำกญำติ/เพื่อน     มีแพทยผ์ูเ้ช่ียวชำญ 
                 มีเคร่ืองมือทนัสมยั     บริกำรดี รวดเร็ว 
                สถำนท่ีสะดวกสบำย     ค่ำรักษำไม่แพง 
                 ทำรกถูกส่งตวัมำรักษำท่ีโรงพยำบำลแห่งน้ี 
           ทำรกเคยเป็นผูป่้วยเก่ำโรงพยำบำลแห่งน้ี 
          ทำรกอยูใ่นเขตพื้นท่ีบริกำรของบตัรประกนัสุขภำพถว้นหนำ้ 
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ส่วนที ่2  ข้อมูลเกีย่วกบัการเจ็บป่วยของบุตร 
ค าช้ีแจง  โปรดอ่ำนขอ้ควำมในแต่ละขอ้แลว้ท ำเคร่ืองหมำย ในช่องท่ีท่ำนตอ้งกำรเลือก หรือเติม 
   ขอ้ควำมลงในช่องวำ่ง 
 

1. ท่ำนทรำบหรือไม่วำ่ทำรกป่วยมำรักษำท่ีโรงพยำบำลน้ีดว้ยโรคอะไร 
       ไม่ทรำบ 
       ทรำบ (ใหต้อบขอ้ต่อไป) 
 

2. ประเภทกำรเจบ็ป่วยของบุตร มี 5 โรค และโรคอ่ืนๆ ดงัน้ี  
        ทำรกคลอดก่อนก ำหนด   
        ทำรกมีภำวะตวัเหลือง 
       ทำรกท่ีมีภำวะถ่ำยข้ีเทำในน ้ำคร ่ ำ   
       ทำรกท่ีคลอดจำกมำรดำท่ีมีภำวะถุงน ้ำคร ่ ำแตกก่อนกำรเจบ็ครรภค์ลอดนำนมำกกวำ่  
    18 ชัว่โมง 
        ทำรกมีไข ้
        โรคอ่ืน ๆ (โปรดระบุ) ……………………………………………. 
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ส่วนที ่3  ข้อมูลเกีย่วกบัคุณภาพบริการหอผู้ป่วยเด็ก 2 โรงพยาบาลนครพนม ตามความคาดหวงั 
      และการรับรู้ของมารดา 
ค าช้ีแจง  แบบสอบถำมแบ่งเป็น 2 ลกัษณะ คือ ควำมคำดหวงัและกำรรับรู้ในบริกำรท่ีไดรั้บ 
          โปรดอ่ำนขอ้ควำมในแต่ละขอ้แลว้ท ำเคร่ืองหมำย ในช่องท่ีท่ำนเห็นวำ่บริกำรขอ้นั้นๆ  
    ตรงกบับริกำรท่ีท่ำนคำดหวงัวำ่จะไดรั้บตรงกบับริกำรท่ีท่ำนไดรั้บภำยหลงัจำกท่ีท่ำน 
    เขำ้รับบริกำรในสถำนบริกำรแห่งน้ี โดยแต่ละขอ้ท่ีท ำกำรวดัจะมีระดบัควำมคิดเห็น 5 ระดบั  
    แต่ละระดบัมีควำมหมำย ดงัน้ี 
 

  ระดบัท่ี 1 หมำยถึง นอ้ยท่ีสุด    หมำยถึง  มีควำมคำดหวงัไวก่้อนรับบริกำรหรือกำรรับรู้จริง 
  ของบริกำรวำ่มีอยูใ่นระดบันอ้ยท่ีสุด 

  ระดบัท่ี 2 หมำยถึง นอ้ย หมำยถึง  มีควำมคำดหวงัไวก่้อนรับบริกำรหรือกำรรับรู้จริง 
     ของบริกำรวำ่มีอยูใ่นระดบันอ้ย 
  ระดบัท่ี 3 หมำยถึง ปำนกลำง   หมำยถึง  มีควำมคำดหวงัไวก่้อนรับบริกำรหรือกำรรับรู้จริง 
     ของบริกำรวำ่มีอยูใ่นระดบัปำนกลำง 
  ระดบัท่ี 4 หมำยถึง มำก หมำยถึง  มีควำมคำดหวงัไวก่้อนรับบริกำรหรือกำรรับรู้จริง 
     ของบริกำรวำ่มีอยูใ่นระดบัมำก 
  ระดบัท่ี 5 หมำยถึง มำกท่ีสุด    หมำยถึง  มีควำมคำดหวงัไวก่้อนรับบริกำรหรือกำรรับรู้จริง 
      ของบริกำรวำ่มีอยูใ่นระดบัมำกท่ีสุด 
 

ค านิยาม 
ความคาดหวัง  หมำยถึง เป็นควำมเช่ือ ควำมรู้สึกนึกคิดของมำรดำของผูป่้วยทำรก 

ท่ีคำดกำรณ์ไวล่้วงหนำ้ตั้งแต่วนัแรกท่ีเขำ้รับกำรรักษำท่ีโรงพยำบำลท่ีมีต่อคุณภำพกำรบริกำรท่ีจะ
ไดรั้บจำกกำรมำใชบ้ริกำรท่ีหอผูป่้วยเด็ก 2 โรงพยำบำลนครพนม  

การรับรู้  หมำยถึง คุณภำพกำรบริกำร ตำมควำมคิดเห็น ควำมรู้สึกของมำรดำของผูป่้วย
ต่อคุณภำพบริกำรท่ีไดรั้บจริงจำกกำรใชบ้ริกำรท่ีหอผูป่้วยเด็ก 2 โรงพยำบำลนครพนม โดยท ำกำร
ประเมินในวนัท่ีจ ำหน่ำยผูป่้วยกลบับำ้น  
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ส่วนที ่3  ข้อมูลเกีย่วกบัคุณภาพบริการหอผู้ป่วยเด็ก 2 โรงพยาบาลนครพนม ตามความคาดหวงั 
      และการรับรู้ของมารดา (ต่อ) 
 

บริการ 
ความคาดหวงั การรับรู้ 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

ด้านที ่1  ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) 
1. มีเคร่ืองมืออุปกรณ์ทำงกำรแพทยท่ี์ทนัสมยั ท ำให ้            
กำรตรวจรักษำมีคุณภำพ 

          

2. มีอุปกรณ์ป้องกนักำรเกิดอุบติัเหตุภำยในตึกทั้งทำรก
ป่วยและญำติเช่น ไมก้ั้นเตียง รำวจบัในหอ้งน ้ำ                
ผำ้กนัล่ืน ป้ำยแจง้เตือนต่ำงๆ และมีกำรป้องกนัรักษำ
ควำมปลอดภยัโดยมีกลอ้งวงจรปิด มีกำรเปิด-ปิด
ประตูหอผูป่้วยตำมเวลำเยีย่ม เป็นตน้ 

          

3. บริเวณภำยในตึกและภำยนอกตึกมีควำมสะอำด                      
มีขนำดเหมำะสม ไม่แออดัคบัแคบ อำกำศถ่ำยเท
สะดวก และมีอุปกรณ์อ ำนวยควำมสะดวกเพียงพอ 
เหมำะสม 

          

4. ผูใ้หบ้ริกำรมีจ ำนวนเพียงพอกบักำรใหบ้ริกำร           
ด้านที ่2  ความเช่ือถือไว้วางใจได้ (Reliability)  
5. ผูใ้หบ้ริกำรมีควำมสำมำรถในกำรใหบ้ริกำร           
6. ผูใ้หบ้ริกำรใหก้ำรพยำบำลดูแลรักษำทำรกป่วย                     
ไดอ้ยำ่งถูกตอ้ง ปลอดภยั ไม่เกิดควำมผดิพลำด 

          

7. กำรบริกำรท่ีไดรั้บมีคุณภำพเหมือนเดิมทุกคร้ังท่ีมำรับ
บริกำร 

          

8. ท่ำนมีควำมเช่ือถือต่อกำรใหบ้ริกำรและกำรดูแล
รักษำพยำบำลของผูใ้หบ้ริกำร 
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ส่วนที ่3  ข้อมูลเกีย่วกบัคุณภาพบริการหอผู้ป่วยเด็ก 2 โรงพยาบาลนครพนม ตามความคาดหวงั 
      และการรับรู้ของมารดา (ต่อ) 
 

บริการ 
ความคาดหวงั การรับรู้ 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

ด้านที่ 3  การตอบสนองต่อผู้รับบริการ (Responsiveness)  
9. ผูใ้หบ้ริกำรมีควำมพร้อม เตม็ใจ ยนิดี ไม่ปฏิเสธ                  
ในกำรใหค้วำมช่วยเหลือเม่ือมีปัญหำหรือตอ้งกำร               
ขอควำมช่วยเหลือ 

          

10.เม่ือท่ำนตอ้งกำรควำมช่วยเหลือ ผูใ้หบ้ริกำรจะตอบรับ
ทนัทีและรีบเขำ้มำใหบ้ริกำรทนัที 

          

11. กรณีท่ีท่ำนตอ้งกำรรับบริกำรท่ีนอกเหนือขอบเขต                   
ท่ีรับบริกำร ผูใ้หบ้ริกำรยนิดีประสำนงำนใหข้อ้มูล 

          

12. ผูใ้หบ้ริกำรสำมำรถใหข้อ้มูลอธิบำยเร่ืองโรค อำกำร 
แผนกำรรักษำ และใหค้  ำแนะน ำในกำรปฏิบติัตวั                    
แก่มำรดำท่ีมำเยีย่มหรืออยูดู่แลทำรกป่วย 

          

ด้านที ่4  การให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ (Assurance)           
13. ผูใ้หบ้ริกำรมีควำมรู้ ทกัษะในกำรใหบ้ริกำรและ                  

กำรดูแลรักษำ 
          

14. ผูใ้หบ้ริกำรมีควำมเช่ียวชำญในกำรดูแลรักษำทำรก
ป่วย ท ำใหม้ำรดำท่ีมำเยีย่มและอยูดู่แลทำรกป่วย                    
มีควำมเช่ือมัน่ในกำรใหบ้ริกำร 

          

15. ผูใ้หบ้ริกำรมีกำรใหย้ำท่ีเหมำะสม รักษำแลว้ทำรก
อำกำรดีข้ึน และมีควำมมัน่ใจวำ่ทำรกจะหำย                            
ในระยะเวลำท่ีเหมำะสม 

          

16. ผูใ้หบ้ริกำรมีบุคลิกภำพท่ีน่ำเช่ือถือ มีกิริยำ มำรยำท              
ท่ีดีในกำรใหบ้ริกำร 
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ส่วนที ่3  ข้อมูลเกีย่วกบัคุณภาพบริการหอผู้ป่วยเด็ก 2 โรงพยาบาลนครพนม ตามความคาดหวงั 
      และการรับรู้ของมารดา (ต่อ) 
 

บริการ 
ความคาดหวงั การรับรู้ 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

ด้านที ่5  ความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจในผู้รับบริการ (Empathy) 
17. ผูใ้หบ้ริกำรมีควำมเขำ้ใจและเห็นอกเห็นใจ เอ้ืออำทร

ผูป่้วยและมำรดำท่ีมำเยีย่มและอยูดู่แลทำรกป่วย 
          

18. ผูใ้หบ้ริกำรดูแลรักษำให้กำรบริกำรดว้ยควำมสนใจ
และเอำใจใส่ 

          

19. ผูใ้หบ้ริกำรมีกำรใหม้ำรดำมีส่วนร่วมในกำรตดัสินใจ
เก่ียวกบักำรรักษำและมีกำรบอกกล่ำวทุกคร้ังก่อน                      
ท่ีจะใหก้ำรบริกำรหรือใหก้ำรดูแลรักษำ 

          

20. ผูใ้หบ้ริกำรเปิดโอกำสให้ มำรดำท่ีมำเยีย่มและ/หรือ
มำรดำท่ีอยูดู่แลทำรกป่วยซกัถำมขอ้สงสัยเก่ียวกบั                  
กำรดูแลรักษำและกำรบริกำรต่ำงๆ 

          

 
ผูศึ้กษำขอขอบพระคุณในควำมร่วมมือ 

               
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ฉ 
 

ระดบัคุณภำพบริกำรหอผูป่้วยเด็ก 2 โรงพยำบำลนครพนม ตำมควำมคำดหวงั 
และกำรรับรู้ของมำรดำ เป็นรำยขอ้ 
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ตำรำงท่ี 4.9  ระดบัคุณภำพบริกำรหอผูป่้วยเด็ก 2 โรงพยำบำลนครพนม ตำมควำมคำดหวงัและกำร 
 รับรู้ของมำรดำ จ ำแนกเป็นรำยขอ้ 
 

ข้อ คุณภาพบริการ 
ความคาดหวงั การรับรู้ คะแนน

ความ
แตกต่าง 

X  
(S.D.) 

 
ระดับ 

X  
(S.D.) 

 
ระดับ 

 
1 
 

2 
 
 
 
 
 

3 
 
 
 

4 

ด้านที ่1  ความเป็นรูปธรรมของบริการ 
มีเคร่ืองมืออุปกรณ์ทำงกำรแพทย ์                      
ท่ีทนัสมยั ท ำใหก้ำรตรวจรักษำมีคุณภำพ 
มีอุปกรณ์ป้องกนักำรเกิดอุบติัเหตุภำยใน
ตึกทั้งทำรกป่วยและญำติเช่น ไมก้ั้นเตียง 
รำวจบัในหอ้งน ้ำ ผำ้กนัล่ืน ป้ำยแจง้
เตือนต่ำงๆ และมีกำรป้องกนัรักษำควำม
ปลอดภยัโดยมีกลอ้งวงจรปิด มีกำรเปิด-
ปิดประตูหอผูป่้วยตำมเวลำเยี่ยม เป็นตน้ 
บริเวณภำยในตึกและภำยนอกตึกมีควำม
สะอำด มีขนำดเหมำะสม ไม่แออดัคบั
แคบ อำกำศถ่ำยเทสะดวก และมีอุปกรณ์
อ ำนวยควำมสะดวกเพียงพอ เหมำะสม 
ผูใ้หบ้ริกำรมีจ ำนวนเพียงพอกบักำร
ใหบ้ริกำร 

 
4.47 

(0.77) 
4.59 

(0.69) 
 
 
 
 

4.43 
(0.76) 

 
 

4.52 
(0.72) 

 
มำก 

 
มำก
ท่ีสุด 

 
 
 
 

มำก 
 
 
 

มำก
ท่ีสุด 

 
4.48 

(0.67) 
4.51 

(0.67) 
 
 
 
 

4.23 
(0.87) 

 
 

4.47 
(0.79) 

 
มำก 

 
มำก
ท่ีสุด 

 
 
 
 

มำก 
 
 
 

มำก 
 

 
- 0.01 

 
0.08 

 
 
 
 
 

0.20 
 
 
 

0.05 
 

 
5 
 

6 
 
 

7 

ด้านที ่2  ความเช่ือถือไว้วางใจได้ 
ผูใ้หบ้ริกำรมีควำมสำมำรถในกำร
ใหบ้ริกำร 
ผูใ้หบ้ริกำรใหก้ำรพยำบำลดูแลรักษำ
ทำรกป่วยไดอ้ยำ่งถูกตอ้ง ปลอดภยั                  
ไม่เกิดควำมผดิพลำด 
กำรบริกำรท่ีไดรั้บมีคุณภำพเหมือนเดิม
ทุกคร้ังท่ีมำรับบริกำร 

4.59 
(0.66) 
4.72 

(0.66) 
 

4.56 
(0.61) 

มำก
ท่ีสุด 
มำก
ท่ีสุด 

 
มำก
ท่ีสุด 

4.53 
(0.71) 
4.53 

(0.71) 
 

4.46 
(0.73) 

มำก
ท่ีสุด 
มำก
ท่ีสุด 

 
มำก 

0.06 
 

0.19 
 
 

0.10 

  



100 
 

ตำรำงท่ี 4.9  ระดบัคุณภำพบริกำรหอผูป่้วยเด็ก 2 โรงพยำบำลนครพนม ตำมควำมคำดหวงัและกำร 
 รับรู้ของมำรดำ จ ำแนกเป็นรำยขอ้ (ต่อ) 
 

ข้อ คุณภาพบริการ 
ความคาดหวงั การรับรู้ คะแนน

ความ
แตกต่าง 

X  
(S.D.) 

 
ระดับ 

X  
(S.D.) 

 
ระดับ 

8 ท่ำนมีควำมเช่ือถือต่อกำรให้บริกำรและ
กำรดูแลรักษำพยำบำลของผูใ้หบ้ริกำร 

4.63 
(0.56) 

มำก
ท่ีสุด 

4.66 
(0.63) 

มำก
ท่ีสุด 

- 0.03 
 

 
9 
 
 
 

10 
 
 

11 
 
 

12 
 
 
 

ด้านที ่3  การตอบสนองต่อผู้รับบริการ 
ผูใ้หบ้ริกำรมีควำมพร้อม เตม็ใจ ยนิดี                 
ไม่ปฏิเสธในกำรใหค้วำมช่วยเหลือ                    
เม่ือมีปัญหำหรือตอ้งกำรขอควำม
ช่วยเหลือ 
เม่ือท่ำนตอ้งกำรควำมช่วยเหลือ ผูใ้ห ้
บริกำรจะตอบรับทนัทีและรีบเขำ้มำ
ใหบ้ริกำรทนัที 
กรณีท่ีท่ำนตอ้งกำรรับบริกำรท่ีนอกเหนือ
ขอบเขตท่ีรับบริกำร ผูใ้หบ้ริกำรยนิดี
ประสำนงำนใหข้อ้มูล 
ผูใ้หบ้ริกำรสำมำรถใหข้อ้มูลอธิบำย               
เร่ืองโรค อำกำร แผนกำรรักษำ และให้
ค  ำแนะน ำในกำรปฏิบติัตวัแก่มำรดำ                 
ท่ีมำเยีย่มหรืออยูดู่แลทำรกป่วย 

 
4.66 

(0.59) 
 
 

4.55 
(0.62) 

 
4.45 

(0.78) 
 

4.67 
(0.57) 

 
 

 
มำก
ท่ีสุด 

 
 

มำก
ท่ีสุด 

 
มำก 

 
 

มำก
ท่ีสุด 

 
 

 
4.57 

(0.67) 
 
 

4.43 
(0.72) 

 
4.41 

(0.73) 
 

4.69 
(0.58) 

 
 

 
มำก
ท่ีสุด 

 
 

มำก 
 
 

มำก 
 
 

มำก
ท่ีสุด 

 

 
0.09 

 
 
 

0.12 
 
 

0.04 
 
 

- 0.02 
 
 

 
13 

 
14 

 
 
 

ด้านที ่4  การให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ 
ผูใ้หบ้ริกำรมีควำมรู้ ทกัษะในกำรให้ 
บริกำรและกำรดูแลรักษำ 
ผูใ้หบ้ริกำรมีควำมเช่ียวชำญในกำรดูแล
รักษำทำรกป่วย ท ำใหม้ำรดำท่ีมำเยีย่ม
และอยูดู่แลทำรกป่วยมีควำมเช่ือมัน่                 
ในกำรใหบ้ริกำร 

 
4.58 

(0.59) 
4.68 

(0.58) 
 
 

 
มำก
ท่ีสุด 
มำก
ท่ีสุด 

 
 

 
4.62 

(0.61) 
4.64 

(0.59) 
 
 

 
มำก
ท่ีสุด 
มำก
ท่ีสุด 

 
 

 
- 0.04 

 
0.04 
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ตำรำงท่ี 4.9  ระดบัคุณภำพบริกำรหอผูป่้วยเด็ก 2 โรงพยำบำลนครพนม ตำมควำมคำดหวงัและกำร 
 รับรู้ของมำรดำ จ ำแนกเป็นรำยขอ้ (ต่อ) 
 

ข้อ คุณภาพบริการ 
ความคาดหวงั การรับรู้ คะแนน

ความ
แตกต่าง 

X  
(S.D.) 

 
ระดับ 

X  
(S.D.) 

 
ระดับ 

15 ผูใ้หบ้ริกำรมีกำรใหย้ำท่ีเหมำะสม รักษำ
แลว้ทำรกอำกำรดีข้ึน และมีควำมมัน่ใจ
วำ่ทำรกจะหำยในระยะเวลำท่ีเหมำะสม 

4.68 
(0.53) 

 

มำก
ท่ีสุด 

 

4.70 
(0.56) 

มำก
ท่ีสุด 

 

- 0.02 
 

16 
 

ผูใ้หบ้ริกำรมีบุคลิกภำพท่ีน่ำเช่ือถือ                 
มีกิริยำ มำรยำทท่ีดีในกำรให้บริกำร 

4.56 
(0.83) 

มำก
ท่ีสุด 

4.38 
(0.91) 

มำก 
 

0.18 
 

 ด้านที ่5 ความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจในผู้รับบริการ     
17 

 
 

18 
 

19 
 
 
 

20 

ผูใ้หบ้ริกำรมีควำมเขำ้ใจและเห็นอก               
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          จำกตำรำงที่ 4.9  คุณภำพบริกำรหอผูป่้วยเด็ก 2 โรงพยำบำลนครพนมตำมควำม
คำดหวงัของมำรดำ เป็นรำยขอ้ พบวำ่ในทุกขอ้มีระดบัมำกท่ีสุด ไดแ้ก่  ผูใ้ห้บริกำรให้กำรพยำบำล
ดูแลรักษำทำรกป่วยไดอ้ยำ่งถูกตอ้ง ปลอดภยั ไม่เกิดควำมผิดพลำด ( X = 4.72 S.D. = 0.51) รองลงมำ 
คือผูใ้หบ้ริกำรมีควำมเช่ียวชำญในกำรดูแลรักษำทำรกป่วย ท ำให้มำรดำท่ีมำเยี่ยมและอยูดู่แลทำรก
ป่วยมีควำมเช่ือมัน่ในกำรให้บริกำร ( X = 4.68 S.D. = 0.58) ผูใ้ห้บริกำรมีกำรให้ยำท่ีเหมำะสม 
รักษำแลว้ทำรกอำกำรดีข้ึน และมีควำมมัน่ใจวำ่ทำรกจะหำยในระยะเวลำท่ีเหมำะสม ( X = 4.68 
S.D. = 0.53)  และพบนอ้ยท่ีสุด คือผูใ้หบ้ริกำรดูแลรักษำใหก้ำรบริกำรดว้ยควำมสนใจและเอำใจใส่ 
( X = 4.51 S.D. = 0.73)  ยกเวน้ในขอ้ต่อไปน้ีท่ีพบอยูใ่นระดบัมำก ไดแ้ก่ มีเคร่ืองมืออุปกรณ์ทำงกำร 
แพทยท่ี์ทนัสมยั ท ำให้กำรตรวจรักษำมีคุณภำพ ( X = 4.47 S.D. = 0.77) รองลงมำ คือกรณีท่ีท่ำน
ตอ้งกำรรับบริกำรท่ีนอกเหนือขอบเขตท่ีรับบริกำร ผูใ้ห้บริกำรยินดีประสำนงำนให้ขอ้มูล ( X = 4.45 
S.D. = 0.78) และพบนอ้ยท่ีสุด คือบริเวณภำยในตึกและภำยนอกตึกมีควำมสะอำด มีขนำดเหมำะสม 
ไม่แออดัคบัแคบ อำกำศถ่ำยเทสะดวก และพบน้อยท่ีสุด มีอุปกรณ์อ ำนวยควำมสะดวกเพียงพอ 
เหมำะสม ( X = 4.43 S.D. = 0.76)  
          คุณภำพบริกำรหอผูป่้วยเด็ก 2 โรงพยำบำลนครพนมตำมกำรรับรู้ของมำรดำ เป็นรำยขอ้ 
พบวำ่ทุกขอ้ท่ีมีระดบัมำกท่ีสุด ไดแ้ก่ ผูใ้หบ้ริกำรมีกำรใหย้ำท่ีเหมำะสม รักษำแลว้ทำรกอำกำรดีข้ึน 
และมีควำมมัน่ใจวำ่ทำรกจะหำยในระยะเวลำท่ีเหมำะสม ( X = 4.70 S.D. = 0.56) รองลงมำ คือผูใ้ห้ 
บริกำรสำมำรถให้ขอ้มูลอธิบำยเร่ืองโรค อำกำร แผนกำรรักษำ และให้ค  ำแนะน ำในกำรปฏิบติัตวั
แก่มำรดำท่ีมำเยี่ยมหรืออยูดู่แลทำรกป่วย ( X = 4.69 S.D. = 0.58) และพบนอ้ยท่ีสุด คือมีอุปกรณ์
ป้องกนักำรเกิดอุบติัเหตุภำยในตึกทั้งทำรกป่วยและญำติเช่น ไมก้ั้นเตียง รำวจบัในห้องน ้ ำ ผำ้กนัล่ืน 
ป้ำยแจง้เตือนต่ำงๆ และมีกำรป้องกนัรักษำควำมปลอดภยัโดยมีกลอ้งวงจรปิด มีกำรเปิด-ปิดประตู
หอผูป่้วยตำมเวลำเยี่ยม เป็นตน้ ( X = 4.51 S.D. = 0.75) ยกเวน้ในขอ้ต่อไปน้ีท่ีอยูใ่นระดบัมำก ไดแ้ก่ 
ผูใ้หบ้ริกำรดูแลรักษำใหก้ำรบริกำรดว้ยควำมสนใจและเอำใจใส่ ( X = 4.48 S.D. = 0.78) มีเคร่ืองมือ
อุปกรณ์ทำงกำรแพทยท่ี์ทนัสมยั ท ำให้กำรตรวจรักษำมีคุณภำพ ( X = 4.48 S.D. = 0.67) รองลงมำ 
คือผูใ้หบ้ริกำรมีจ ำนวนเพียงพอกบักำรใหบ้ริกำร ( X = 4.47 S.D. = 0.79 ) กำรบริกำรท่ีไดรั้บมีคุณภำพ
เหมือนเดิมทุกคร้ังท่ีมำรับบริกำร ( X = 4.46 S.D. = 0.73) ผูใ้หบ้ริกำรมีควำมเขำ้ใจและเห็นอกเห็นใจ 
เอ้ืออำทรผูป่้วยและมำรดำท่ีมำเยีย่มและอยูดู่แลทำรกป่วย ( X = 4.43 S.D. = 0.78) เม่ือท่ำนตอ้งกำร
ควำมช่วยเหลือ ผูใ้ห้บริกำรจะตอบรับทนัทีและรีบเขำ้มำให้บริกำรทนัที ( X = 4.43 S.D. = 0.72) 
กรณีท่ีท่ำนตอ้งกำรรับบริกำรท่ีนอกเหนือขอบเขตท่ีรับบริกำร ผูใ้ห้บริกำรยินดีประสำนงำนให้ขอ้มูล 
( X = 4.41 S.D. = 0.73) ผูใ้ห้บริกำรมีบุคลิกภำพท่ีน่ำเช่ือถือ มีกิริยำ มำรยำทท่ีดีในกำรให้บริกำร  
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( X = 4.38 S.D. = 0.91) และพบนอ้ยท่ีสุด คือบริเวณภำยในตึกและภำยนอกตึกมีควำมสะอำด มีขนำด
เหมำะสม ไม่แออดัคบัแคบ อำกำศถ่ำยเทสะดวก และมีอุปกรณ์อ ำนวยควำมสะดวกเพียงพอ เหมำะสม 
( X = 4.23 S.D. = 0.87)  
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