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บทคัดยอ 

 

 การวิจัยเชิงสํารวจน้ี มีวัตถุประสงคเพื่อ  (1) ศึกษาระดับคุณภาพบริการหอผูปวยเด็ก 2 

โรงพยาบาลนครพนม ตามความคาดหวังและการรับรูของมารดา  (2) เปรียบเทียบคุณภาพบริการ

ตามความคาดหวังและการรับรูของมารดา  (3) เปรียบเทียบคุณภาพบริการตามความคาดหวังและ

การรับรูของมารดาที่มีสัญชาติตางกัน  และ (4) เปรียบเทียบคุณภาพบริการตามความคาดหวังและ

การรับรูของมารดาทีม่ีการเจ็บปวยของบุตรตางกัน 

   ประชากรคือ มารดาของทารกปวยที่เขารับบริการรักษาที่หอผูปวยเด็ก 2 โรงพยาบาล

นครพนม เฉลี่ยตอเดือนจํานวน 157 คน ขนาดตัวอยางจากการคํานวณ จํานวน 120 คน เลือก

โดยวิธีการสุมผูมารับบริการในชวงเดือนกรกฎาคม พ.ศ.2559 เคร่ืองมือที่ใชเปนแบบสอบถามตาม

แนวคิดการประเมินคุณภาพบริการ SERVQUAL ที่มีคาความเที่ยงเทากับ 0.81 สถิติที่ใชในการ

วิเคราะหขอมูล ไดแก สถติิเชิงพรรณนา การทดสอบทีแบบจับคู และการทดสอบทีแบบอิสระ 

 ผลการวิจัยพบวา  (1) ระดับคุณภาพบริการหอผูปวยเด็ก 2 โรงพยาบาลนครพนม    

ตามความคาดหวังและการรับรูของมารดา ทั้งโดยรวมและรายดาน มีระดับมากที่สุด ยกเวนการรับรู

ของมารดา ดานความเปนรูปธรรมของบริการที่มีระดับมาก  (2) คุณภาพบริการตามความคาดหวัง   

มีคาเฉลี่ยสูงกวาตามการรับรูของมารดา และพบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  

(3) คุณภาพบริการตามความคาดหวังของมารดาที่มีสัญชาติลาวมีคาเฉลี่ยสูงกวามารดาที่มีสัญชาติไทย 

และพบมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  สวนการรับรูคุณภาพบริการของ

มารดาทั้งสองสัญชาติ ไมมีความแตกตางกัน  และ (4) คุณภาพบริการตามความคาดหวังและตาม

การรับรูของมารดาทีม่ีการเจ็บปวยของบุตรตางกัน ไมพบความแตกตางกัน 
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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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