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บทคัดย่อ 
 

การวิจัยเชิงส ารวจนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อ (1) ศึกษาลักษณะส่วนบุคคลของผู้รับบริการหอผู้ป่วยใน โรงพยาบาลค่าย
สมเด็จพระนเรศวรมหาราช จังหวัดพิษณุโลก (2) ศึกษาความคาดหวังของผู้รับบริการต่อคุณภาพบริการหอผู้ป่วยใน  
(3) ศึกษาการรับรู้ของผู้รับบริการตอ่คุณภาพบริการหอผู้ป่วยใน (4) เปรียบเทียบความคาดหวังและการรับรู้ของผู้รับบริการต่อ
คุณภาพบริการหอผู้ป่วยในในภาพรวม (5) เปรียบเทียบความคาดหวังของผู้รับบริการต่อคุณภาพบริการหอผู้ป่วยใน ระหว่าง
หอผู้ป่วยสามัญและหอผู้ป่วยพิเศษ (6) เปรียบเทียบการรับรู้ของผู้รับบริการต่อคุณภาพบริการหอผู้ป่วยใน ระหว่างหอผู้ป่วย
สามัญและหอผู้ป่วยพิเศษ ประชากร คือ ผู้รับบริการ (ผู้ป่วยหรือญาติ) ที่เข้ารับการรักษาที่หอผู้ป่วยใน  โรงพยาบาลค่าย
สมเด็จพระนเรศวรมหาราช จ.พิษณุโลก อายุตั้งแต่ 18 ปีขึ้นไป จ านวนเฉลี่ย 3,460 คนต่อปี กลุ่มตัวอย่างจ านวน 165 คน ได้
จากการค านวนเป็นสัดส่วนกับจ านวนผู้ป่วยในของแต่ละหอผู้ป่วย ท าการเก็บข้อมูลโดยสุ่มแบบบังเอิญ (accidental 
sampling) จากผู้ป่วยที่เริ่มเข้าพักรักษาในโรงพยาบาลในวันจันทร์-วันศุกร์ เวลา 08.00-16.00 น. ระหว่าง 1-31 กรกฎาคม 
2562 เครื่องมือที่ใช้คือแบบสอบถามที่มีค่าความเที่ยงทั้งฉบับเท่ากับ 0.95 สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ร้อยละ 
ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน การทดสอบวิลคอกซัน และการทดสอบแมนวิทนีย์ ยู ผลการศึกษาพบว่า (1) ผู้รับบริการที่
เข้ารับการรักษาที่หอผู้ป่วยใน โรงพยาบาลค่ายสมเด็จพระนเรศวรมหาราช จ.พิษณุโลก ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อยู่ในวัยท างาน 
ระดับการศึกษาระดับปริญญาตรี อาชีพข้าราชการ เจ้าหน้าที่ของรัฐ พนักงานรัฐวิสาหกิจ รายได้เฉลี่ยต่อเดือนต่ ากว่า 20,000 
บาท หอผู้ป่วยที่พักรักษาตัวคือ หอผู้ป่วยสามัญและหอผู้ป่วยพิเศษ (2) ความคาดหวังของผู้รับบริการต่อคุณภาพบริการหอ
ผู้ป่วยในอยู่ในระดับมากท่ีสุดทั้งในภาพรวม รายด้าน และรายข้อ (3) การรับรู้ของผู้รับบริการต่อคุณภาพบริการหอผู้ป่วยในอยู่
ในระดับมากทั้งในภาพรวม รายด้าน และรายข้อ (4) คะแนนเฉลี่ยความคาดหวังและการรับรู้ของผู้รับบริการต่อคุณภาพ
บริการหอผู้ป่วยในทั้งในภาพรวมและรายด้าน มีความแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ และ (5)  คะแนนเฉลี่ยความ
คาดหวังของผู้รับบริการต่อคุณภาพบริการหอผู้ป่วยในระหว่างหอผู้ป่วยสามัญและหอผู้ป่วยพิเศษมีความแตกต่างกันอย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติ ที่ระดับ 0.05 และ (6) คะแนนเฉลี่ยการรับรู้ของผู้รับบริการต่อคุณภาพบริการหอผู้ป่วยในระหว่างหอผู้ป่วย
สามัญและหอผู้ป่วยพิเศษไม่แตกต่างกัน  
 

ค าส าคัญ ความคาดหวัง การรบัรู ้คุณภาพบริการ หอผู้ป่วยในโรงพยาบาล 
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Abstract 
 

 This survey research aimed at:(1) to study the personal characteristics of the client (2) to study 
the expectation of the client (3) to study the perception of the client (4) to compare the expectations 
and perceptions of the client to the service quality (5) to compare the average scores, expectations and 
perceptions of service recipients towards the quality of in-patient units. Classified by ordinary ward and 
special ward Hospital, at Fort Somdejpranarasuanmaharat Phitsanulok Province. The population in the 
study was recipients of in-patient units. The sampling group consisted of 165 people, sampling according 
to the proportion of each ward. By using a questionnaire with a reliability of 0.95. The statistics used for 
data analysis are percentage, mean, standard deviation, Wilcoxon signed-ranks test And Mann-Whitney U 
test. The study indicated that : (1) The majority of the samples were female. At work Bachelor's degree 
Civil servant / government official / state enterprise employee The average monthly income is less than 
20,000 baht. Stay in an ordinary ward (2) The level of expectations for the quality of the in-patient units in 
general and in each aspect is the highest level. (3) The perceived level of the recipients Services to the 
overall quality of the in-patient units at a high level.(4) It was found that the mean expectations were 
higher than the perception of the quality of the in-patient units in all aspects. With statistical significance 
at the level of 0.05 (5) classified by ordinary wards and special wards Found that the expectation of 
service recipients on service quality Differences were statistically significant at the 0.05 level and (6) the 
perception of clients on service quality Not significantly different at the 0.05 level. 
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บทน า 
 การพัฒนาสุขภาพของประชาชน ถือเป็นรากฐานของการพัฒนาประเทศให้เจริญก้าวหน้าและมั่นคง รัฐบาลจึง
เล็งเห็นความส าคัญของการดูแลสุขภาพ โดยเน้นการส่งเสริมสุขภาพและการป้องกันโรคมากกว่าการรักษาพยาบาล แต่ใน
สถานการณ์ที่เกิดขึ้นจริงการรักษาพยาบาลยังเป็นส่วนส าคัญ เนื่องจากผู้ป่วยที่เพิ่มขึ้น ปั จจุบันมีการพัฒนาระบบบริการ
สุขภาพให้สอดคล้องกับสภาวะการเปลี่ยนแปลงทางเศรษฐกิจและสังคม นอกจากน้ี ผู้รับบริการยังถือว่าเป็นลูกค้าที่ส าคัญที่สุด
ของโรงพยาบาล ประกอบกับประชาชนผู้มารับบริการมีความคาดหวังมากที่สุดว่าจะได้รับบริการที่ดีจากโรงพยาบาลในทุกๆ
ด้าน อีกทั้งคุณภาพการให้บริการของโรงพยาบาล เป็นตัวช้ีวัดคุณภาพ บริการที่ส าคัญ และแสดงถึงความส าเร็จของการดูแล
สุขภาพอนามัย (กุศล ญาณะจารี 2546:44) สถานพยาบาลทั้งภาครัฐและเอกชนได้ปรับบทบาทให้เพิ่มความสามารถในการ
แข่งขันและสามารถตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการให้เกิดความพึงพอใจสูงสุด  
 โรงพยาบาลค่ายสมเด็จพระนเรศวรมหาราช จังหวัดพิษณุโลก เป็นโรงพยาบาลระดับทุติยภูมิ ขนาด 200 เตียง  
แต่เปิดให้บริการจริงโดยรับผู้ป่วยในเพียง 76 เตียง ประชาชนผู้รับบริการที่เป็นกลุ่มเป้าหมายคือ ก าลังพลทหาร ครอบครัว 
และประชาชนทั่วไป ข้อมูลจากศูนย์พัฒนาคุณภาพ โรงพยาบาลค่ายสมเด็จพระนเรศวรมหาราช พบว่า ความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการหอผู้ป่วยในย้อนหลัง 3 ปี มีแนวโน้มเพิ่มสูงขึ้นทุกปี แต่ยังไม่เป็นไปตามเป้าหมายที่โรงพยาบาลก าหนดไว ้ 
จึงจ าเป็นต้องมีการพัฒนาคุณภาพการบรกิารให้มีประสทิธิภาพและสอดคล้องกับความต้องการของผู้รับบริการ ทั้งนี้ การรับฟัง
และการเรียนรู้จากผู้รับบริการมีความส าคัญต่อการออกแบบบริการและการปรับปรุงบริการ เพื่อน าไปใช้ประโยชน์ในการ
ตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการให้ได้มากที่สุด  (มาตรฐานโรงพยาบาล (สรพ) 1-3 หน้า 22-23) 
ดังนั้น ในการพัฒนาคุณภาพบริการควรที่จะมีการประเมินความคาดหวังและการรับรู้ของผู้รับบริการ เพื่อให้คุณภาพบริการคง
อยู่ในระดับทีเ่หมาะสมตามสถานการณ์ที่เปลี่ยนแปลงไป เพื่อให้ผู้รับบริการเกิดความประทับใจและมีความผูกพัน และกลับมา
ใช้บริการอย่างต่อเนื่อง จากการวิจัยของเซทามล์ พาราสุรามานและเบอร์รี่  (Parasuraman.,Zeithaml, & Berry,1990) 
พบว่า สิ่งส าคัญที่จะท าให้การจัดบริการมีคุณภาพสงูคือ การจัดบริการให้ผู้รับบริการรับรู้ตรงตามความคาดหวังของผู้รับบรกิาร 
ต้องไม่ให้เกิดช่องว่างระหว่างความคาดหวังและการรับรู้ของผู้รับบริการ ซึ่งมีช่องว่าง(Gap) เกิดขึ้นระหว่างขั้นตอนต่างๆ ที่ท า
ให้บริการไม่เป็นไปตามคาดหวังของผู้รับบริการนั้น ประกอบไปด้วยช่องว่าง 5 ช่อง ดังต่อไปนี้ ช่องว่างที่ 1 เป็นช่องว่าง
ระหว่างความคาดหวังของผู้มารับบริการ (Customers expectation) และการรับรู้ถึงความคาดหวังนั้นของการจัดการ 
(Managements perception) ช่องว่างที่ 2 เป็นช่องว่างระหว่างการรับรู้ของผู้บริหารเรื่องความคาดหวังของผู้รับบริ การ 
(Customers expectation) และการก าหนดคุณลักษณะของคุณภาพบริการ (Service quality specification) ช่องว่างที่ 3 
เป็นช่องว่างระหว่างคุณลักษณะของคุณภาพของบริการที่ได้ก าหนดไว้ (Service quality specification) และบริการที่ให้ 
(Service delivery) ช่องว่างที่ 4 เป็นช่องว่างระหว่างบริการที่ให้จริง (Service delivery) และการสื่อสารให้ผู้รับบริการ
รับทราบ(External communication) ช่องว่างที่ 5 เป็นช่องว่างระหว่างบริการที่ผู้มารับบริการรับรู้ (Perceived service) 
และบริการที่ผู้มารับบริการคาดหวังไว้ (Expected service) การวิจัยครั้งนี้ได้เลือกช่องว่างที่ 5 ซึ่งเป็นช่องว่างระหว่างบริการ
ที่ผู้มารับบริการรับรู้และบริการที่ผู้มารับบริการคาดหวังไว้มาศึกษาเพื่อใช้เป็นเกณฑ์ในการประเมินคุณภาพบริการ โดยใช้
เกณฑ์การวัดคุณภาพบริการตามความคาดหวังและการรับรู้ของผู้รับบริการจากแบบสอบถามที่พัฒนามาจากแบบจ าลองของ 
SERVQUAL ของ Parasuraman ประกอบด้วย 5 มิติ คือ มิติที่ 1 ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) มิติที่ 2 ความ



 
 

การประชุมเสนอผลงานวิจัยระดับชาติ มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช ครั้งที่ 9   
The 9th STOU National Research Conference 

 

1828 

เช่ือถือไว้วางใจได้ (Reliability) มิติที่ 3 การตอบสนองต่อผู้รับบริการ (Responsiveness) มิติที่ 4 การให้ความเช่ือมั่นแก่
ผู้รับบริการ (Assurance) และมิติที่ 5 การเข้าใจและเห็นอกเห็นใจในผู้รับบริการ (Empathy) 
 การวิจัยนี้ท าการประเมินความคาดหวังและการรับรู้ของผู้รับบริการในหอผู้ป่วยในที่รับผู้ป่วยไว้รักษาโดยพักค้างคืน
ในโรงพยาบาล ตามกรอบแนวคิดของ SERVQUAL ซึ่งประเมินการรับรู้และความคาดหวังคุณภาพบริการใน 5 มิติ ดังกล่าว 
 หอผู้ป่วยใน ประกอบด้วย หอผู้ป่วยสามัญกับหอผู้ป่วยพิเศษน้ัน ด้านการบริการนั้นมีเป้าหมายการด าเนินการมุ่งเน้น 
คุณภาพ ถูกต้องตามมาตรฐานวิชาชีพ ปลอดภัย และให้ผู้รับบริการได้รับความพึงพอใจสูงสุด ส่วนคุณลักษณะทางกายภาพที่
ต่างกัน โดยเฉพาะหอผู้ป่วยพิเศษน้ัน ผู้รับบริการยิ่งมีความคาดหวังและต้องการด้านการบริการที่พิเศษที่สูงด้วยเช่นกัน ผู้วิจัย
ผู้วิจัยจึงมีความสนใจที่จะศึกษาความคาดหวังและการรับรู้ของผู้รับบริการต่อคุณภาพการบริการหอผู้ป่วยในว่าอยู่ในระดับใด 
ซึ่งจะได้ข้อมูลรอบด้าน เพื่อน ามาพัฒนาปรับปรุงบริการในด้านต่างๆของโรงพยาบาลได้อย่างครบถ้วนและเพื่อให้การพัฒนา
เป็นไปอย่างต่อเนื่องและตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการให้เกิดความพึงพอใจสูงสุด  
 
วัตถุประสงค ์
 1.เพื่อศึกษาลักษณะส่วนบุคคลของผู้รับบริการหอผู้ป่วยใน 
 2.เพื่อศึกษาความคาดหวังของผู้รับบริการต่อคุณภาพบริการหอผู้ป่วยใน  
 3.เพื่อศึกษาการรับรู้ของผู้รับบริการต่อคุณภาพบริการหอผู้ป่วยใน 
 4.เพื่อเปรียบเทียบคะแนนเฉลี่ยความคาดหวังและการรับรู้ของผู้รับบริการต่อคุณภาพบริการหอผู้ป่วยใน 
 5.เพื่อเปรียบเทียบคะแนนเฉลี่ยความคาดหวังของผู้รับบริการต่อคุณภาพบริการหอผู้ป่วยใน จ าแนกตามหอผู้ป่วย
สามัญและหอผู้ป่วยพิเศษ  
 6. เพื่อเปรียบเทียบคะแนนเฉลี่ยการรับรู้ของผู้รับบริการต่อคุณภาพบริการหอผู้ป่วยใน จ าแนกตามหอผู้ป่วยสามัญ
และหอผู้ป่วยพิเศษ  
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กรอบแนวคิด 
ตัวแปรอิสระ (Independent variables)             ตัวแปรตาม ( Dependent variables)             
 
 
 
 
 

 
                                           
 
 
 

 
  
 
 

 
 

ภาพที่ 1 กรอบแนวคิด 
 
ระเบียบวิธีวิจัย 

 การวิจัยครั้งนี้เป็นการวิจัยเชิงส ารวจ แบบภาคตัดขวาง ประชากรคือ ผู้รับบริการ (ผู้ป่วยหรือญาติ) ที่เข้ารับการ
รักษาที่หอผู้ป่วยใน โรงพยาบาลค่ายสมเด็จพระนเรศวรมหาราช จ.พิษณุโลก จ านวนเฉลี่ย 3,460 คนต่อปี กลุ่มตัวอย่าง
จ านวน 165 คน ได้จากการค านวณตามแนวคิดของเครจซี่และมอร์แกน (Krejcie & Morgan , อ้างใน สุทธนู ศรีไสย์ , 2551,
หน้า 132-133) ที่ระดับความเชื่อมั่นร้อยละ 95 และการค านวณเป็นสัดส่วนกับจ านวนผู้ป่วยในของแต่ละหอผู้ป่วย ท าการเก็บ
ข้อมูลโดยสุ่มแบบบังเอิญ (accidental sampling) จากผู้ป่วยที่เริ่มเข้าพักรักษาในโรงพยาบาลในวันจันทร์-วันศุกร์ เวลา 
08.00-16.00 น. ระหว่าง 1-31 กรกฎาคม 2562 ท าการเก็บข้อมูลจากผู้ป่วยคนละ 2 ครั้ง ครั้งที่ 1 ก่อนเข้าพักรักษาตัว เพื่อ
ประเมินความคาดหวัง และครั้งที่ 2 วันที่ผู้ป่วยจ าหน่าย เพื่อประเมินการรับรู้  แบบสอบถามที่ใช้ในการศึกษา ผู้วิจัยได้
ดัดแปลงจากแบบสอบถามของ เกษศิรินทร์ สุจาค า (2552) มีจ านวน 5 ด้าน ประกอบด้วย ข้อค าถาม 26 ข้อ การแปลผล
ระดับความคาดหวังและการรับรู้ของผู้รับบริการต่อคุณภาพบริการหอผู้ป่วย ใน ใช้เกณฑ์การแปลความหมายของ ธนกร 
บุญส่งเสริม (2551) ค่าสัมประสิทธิ์แอลฟ่าของแบบสอบถามทั้งฉบับ เท่ากับ 0.95 แบบสอบถามในส่วนของความคาดหวัง 
และแบบสอบถามในส่วนของความการรับรู้ เท่ากับ 0.94 และ 0.92 ตามล าดับ  

ความคาดหวังของผู้รับบริการต่อคุณภาพบริการหอผู้ป่วยใน  
   1.ความเป็นรูปธรรมของบริการ  
   2.ความเชื่อถือไว้วางใจได้  
   3.การตอบสนองต่อผู้รับบริการ  
   4.การให้ความเชื่อมั่นต่อผู้รับบริการ 
   5.การเข้าใจและเห็นอกเห็นใจในผู้รับบริการ  

หอผู้ป่วยที่พักรักษาตัวอยู่  
- หอผู้ป่วยสามัญ 
- หอผู้ป่วยพิเศษ 

การรับรู้ของผู้รับบริการต่อคุณภาพบริการหอผู้ป่วยใน  
   1.ความเป็นรูปธรรมของบริการ  
   2.ความเชื่อถือไว้วางใจได้  
   3.การตอบสนองต่อผู้รับบริการ  
   4.การให้ความเชื่อมั่นต่อผู้รับบริการ 
   5.การเข้าใจและเห็นอกเห็นใจในผู้รับบริการ  
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 การวิจัยในครั้งนี้มีการพิทักษ์สิทธิของผู้ตอบแบบสอบถาม โดยการเก็บข้อมูลในการท าวิจัยครั้งนี้ผ่านการรับรองโดย
คณะกรรมการจริยธรรมการวิจัยโรงพยาบาลค่ายสมเด็จพระนเรศวรมหาราช จังหวัดพิษณุโลก เลขที่   กห.0483.75/1165 
ผู้วิจัยให้ความส าคัญกับการปกป้องและคุ้มครองการตอบแบบสอบถามของผู้รับบริการโดยให้ตอบแบบสอบถามด้วยความ
สมัครใจ  
 
การวิเคราะหข์้อมูล 
 ผู้วิจัยใช้สถิติเชิงพรรณนา(Descriptive Statistics) ได้แก่ แจกแจงความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน อธิบายข้อมูลส่วนบุคคล ความคาดหวังละการรับรู้ต่อคุณภาพบริการหอผู้ป่วยใน ทดสอบข้อตกลงเบื้องต้นโดยใช้
สถิติ Kolmogorov-Smirnov Test พบว่าข้อมูลมีการกระจายแบบโค้งไม่ปกติ จีงใช้สถิติวิลคอกซัน (Wilcoxon signed-
ranks test)เปรียบเทียบการรับรู้และความคาดหวังของผู้รับบริการต่อคุณภาพบริการหอผู้ป่วยใน และสถิติแมนวิทนีย์ 
(Mann-Whitney U test) เปรียบเทียบคะแนนเฉลี่ยการรับรู้และความคาดหวังของผู้รับบริการต่อคุณภาพบริการหอผู้ป่วยใน 
จ าแนกตามหอผู้ป่วยสามัญและหอผู้ป่วยพิเศษ 
 
ผลการวิจัย 
 1.ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้รับบริการหอผู้ป่วยในโรงพยาบาลค่ายสมเดจ็พระนเรศวรมหาราช พบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศ
หญิงมากกว่าเพศชาย ร้อยละ 64.2 และ 35.8 ตามล าดับ มีอายุเฉลีย่ 40 ปี โดยเป็นผู้ทีม่ีอายุระหวา่ง 21-40 ปี มากที่สดุร้อย
ละ 42.4 ระดับการศึกษาระดับปรญิญาตรีมากทีสุ่ด ร้อยละ 51.5 อาชีพข้าราชการ/เจา้หน้าท่ีของรัฐ/พนักงานรัฐวิสาหกิจมาก
ที่สุด ร้อยละ 37.0 รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 10,001-20,000 บาท ร้อยละ 52.1 เข้าพักรักษาตัวในหอผู้ปว่ยพิเศษ หอผู้ป่วย 3A 
และ 3B ร้อยละ 37.0 37.0 และ 26.1 ตามล าดับ ดังแสดงในตารางที่ 1 
 
ตารางที ่1 จ านวนและร้อยละของผู้รับบริการจ าแนกตามข้อมลูส่วนบุคคล (n = 165) 
 

ข้อมูลส่วนบุคคล จ านวน ร้อยละ 

เพศ   

ชาย 59 35.8 
หญิง 106 64.2 

อาย ุ   

≤ 20 ปี 5 3.0 
21 - 40 ปี 70 42.4 
41 – 60 ปี 68 41.2 
>≥ 61 ปี 22 13.3 

X 40.84 S.D. 15.64 Min 18 Max 76 
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ตารางที ่1 (ต่อ) 
 

ข้อมูลส่วนบุคคล จ านวน ร้อยละ 

ระดับการศึกษา   

ประถมศึกษา 11 6.7 

มัธยมศึกษาตอนต้น/ตอนปลาย 62 37.6 

ปริญญาตร ี 85 51.5 

ปริญญาโทหรือสูงกว่า 7 4.2 

อาชีพ   

ข้าราชการ/เจ้าหน้าท่ีของรัฐ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 61 37.0 

พนักงานบริษัท/ลูกจ้างเอกชน 28 17.0 

ค้าขาย/ธุรกจิส่วนตัว/เกษตรกร 25 15.2 

รับจ้างท่ัวไป 28 17.0 

นักเรียน/นักศึกษา/นสิิต 9 5.5 

พ่อบ้าน/แม่บ้าน/ว่างงาน 14 8.5 

รายได้เฉลี่ยต่อเดือน   

<10,000 บาท 47 28.5 

10,001 – 20,000 บาท 86 52.1 

20,001 – 30,000 บาท 30 18.2 

>30,001 บาทขึ้นไป 2 1.2 

หอผู้ป่วยที่พักรักษาตัวอยู ่   

หอผู้ป่วย 3A 61 37.0 

หอผู้ป่วย 3B 43 26.1 

หอผู้ป่วยพิเศษ 61 37.0 

 
 ความคาดหวังและการรับรู้ของผู้รับบริการหอผู้ป่วยใน ทั้ง 5 ด้าน พบว่า ในภาพรวมความคาดหวังเกี่ยวกับคุณภาพ
บริการของผู้รับบริการอยู่ในระดับมากที่สุด มีคะแนนเฉลี่ย 4.64 เมื่อพิจารณารายด้านก็อยู่ในระดับมากที่สุดทุกด้าน
โดยเฉพาะด้านการให้ความเช่ือมั่นต่อผู้รับบริการ มีคะแนนเฉลี่ยสูงที่สุด 4.69 รองลงมาคือการตอบสนองต่อผู้รับบริการ  
มีคะแนนเฉลี่ย 4.65 ส่วนด้านที่มีคะแนนเฉลี่ยน้อยที่สุด คือ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ มีคะแนนเฉลี่ย 4.58 ส่วนใน
ภาพรวมการรับรู้เกี่ยวกับคุณภาพบริการของผู้รับบริการอยู่ในระดับมาก มีคะแนนเฉลี่ย 3.76 เมื่อพิจารณารายด้านก็อยู่ใน
ระดับมากทุกด้าน โดยเฉพาะด้านการให้ความเช่ือมั่นต่อผู้รับบริการ มีคะแนนเฉลี่ยสูงที่สุด 3.80 รองลงมาคือความเป็น
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รูปธรรมของการบริการและความเช่ือถือไว้วางใจได้ มีคะแนนเฉลี่ย 3.79 ส่วนด้านที่มีคะแนนเฉลี่ยน้อยที่สุด คือ การเข้าใจ
และเห็นอกเห็นใจในผู้รับบริการ มีคะแนนเฉลี่ย 3.68 ดังแสดงในตารางที่ 2 
 
ตารางที่ 2 ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความคาดหวังและการรับรู้คุณภาพบริการของผู้รับบริการ 

ในภาพรวมและรายด้าน 
 

คุณภาพบริการ 
ความคาดหวัง การรับรู้ 

  S.D. ระดับ   S.D. ระดับ 

1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 4.58 0.545 มากที่สุด 3.79 0.495 มาก 
2. ความเชื่อถือไว้วางใจได้ 4.62 0.514 มากที่สุด 3.79 0.527 มาก 

3. การตอบสนองต่อผู้รับบริการ 4.65 0.497 มากที่สุด 3.75 0.540 มาก 

4. การใหค้วามเชื่อมั่นต่อผู้รับบริการ 4.69 0.477 มากที่สุด 3.80 0.522 มาก 

5. การเข้าใจและเห็นอกเห็นใจในผู้รับบริการ 4.65 0.522 มากที่สุด 3.68 0.591 มาก 

รวม 4.64 0.46 มากที่สุด 3.76 0.43 มาก 

 
ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 การวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อทดสอบสมมติฐานข้อท่ี 1 ความแตกต่างของคะแนนเฉลี่ยการรับรู้กับความคาดหวังเกี่ยวกับ
คุณภาพบริการในภาพรวมและรายด้านแตกต่างกัน ดังแสดงในตารางที่ 3 
 การวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อทดสอบสมมติฐานข้อที่ 2 ค่าเฉลี่ยความคาดหวังและการรับรู้ของผู้รับบริการต่อคุณภาพ
บริการหอผู้ป่วยในจ าแนกตามหอผู้ป่วยสามัญและหอผู้ป่วยพิเศษแตกต่างกัน ดังแสดงในตารางที่ 4 และ 5 
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ตารางที่ 3 การเปรยีบเทียบค่าเฉลีย่การรับรู้และความคาดหวังของผูร้ับบริการต่อคณุภาพบริการหอผูป้่วยใน  
โรงพยาบาลค่ายสมเด็จพระนเรศวรมหาราช ในภาพรวมและรายด้าน (n=165) 

 

คุณภาพบริการ ประเภทความ
คิดเห็น 


 

 

ความแตกต่าง
ของค่าเฉลี่ย 

(P-E) 

 
Z 

 
p-value 

1.ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ การรับรู ้    3.79 -0.79 -10.45 <0.001* 
ความคาดหวัง    4.58 

2.ด้านความเช่ือถือไว้วางใจได ้ การรับรู ้   3.79 -0.83 -10.43 <0.001* 
ความคาดหวัง    4.62 

3.ด้านการตอบสนองต่อผู้รบับริการ การรับรู ้    3.75 -0.90 -10.486 <0.001* 
ความคาดหวัง    4.62 

4.ด้านการให้ความเชื่อมั่นต่อผูร้ับบริการ การรับรู ้    3.80 -0.89 -10.47 <0.001* 
ความคาดหวัง    4.69 

5.ด้านการเข้าใจและเห็นอกเห็นใจใน
ผู้รับบริการ 

การรับรู ้    3.79 -0.97 -10.10 <0.001* 
ความคาดหวัง    4.62 

รวม การรับรู ้    3.76 -0.88 -10.87 <0.001* 
ความคาดหวัง    4.64 

* มีนัยทางสถิติที่ระดับ 0.01 
 
 สรุปได้ว่า ค่าเฉลี่ยระหว่างการรับรู้และความคาดหวังของผู้รับบริการต่อคุณภาพบริการหอผูป้่วยใน โรงพยาบาลค่าย
สมเด็จพระนเรศวรมหาราช จังหวัดพิษณุโลกทั้งภาพรวมและรายด้านมีความแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ กลา่วคือ 
ค่าเฉลี่ยระดับการรับรู้เกีย่วกับคุณภาพบริการหอผู้ป่วยในมีคา่ต่ ากวา่ค่าเฉลีย่ระดับความคาดหวัง ทั้งในภาพรวมและรายด้าน  
เมื่อเปรยีบเทียบรายด้าน ได้แก่ ดา้นความเป็นรปูธรรมของบริการ ด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้ ด้านการตอบสนองต่อ
ผู้รับบริการ ด้านการให้ความเชื่อมัน่ต่อผู้รับบริการ และดา้นการเข้าใจและเห็นอกเห็นใจในผูร้ับบริการ พบว่า ค่าเฉลี่ยการรับรู้
และความคาดหวังของผู้รับบริการเกี่ยวกับคุณภาพบริการทั้ง 5 ด้าน มีความแตกตา่งกันอย่างมีนัยส าคญัทางสถิต ิ(p-value < 
0.001) 
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ตารางที่ 4 การเปรยีบเทียบค่าเฉลีย่ความคาดหวังของผู้รับบริการต่อคุณภาพบริการหอผู้ป่วยใน จ าแนกตามหอผู้ป่วยสามัญและหอผู้ป่วยพิเศษ ทั้งในภาพรวมและรายด้าน 
 

คุณภาพบริการ 
หอผู้ป่วยสามัญ 


 

S.D. 
หอผู้ป่วยพิเศษ 


 

S.D. Z p-value 
n 

Mean 
Rank 

n 
Mean 
Rank 

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

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

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

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

5. การเข้าใจและเห็นอกเห็นใจใน
ผู้รับบริการ 

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

รวม 104 63.13 4.46 0.493 61 116.88 4.94 0.1441 -7.330 <0.001* 

* มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01

10 
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ตารางที่ 5 การเปรยีบเทียบค่าเฉลีย่การรับรู้ของผู้รับบริการต่อคุณภาพบริการหอผู้ป่วยใน จ าแนกตามหอผู้ป่วยสามัญและหอผู้ป่วยพิเศษ ทั้งในภาพรวมและรายด้าน 
 

คุณภาพบริการ 
หอผู้ป่วยสามัญ 


 

S.D. 
หอผู้ป่วยพิเศษ 


 

S.D. Z p-value 
n 

Mean 
Rank 

n 
Mean 
Rank 

1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 104 72.75 3.72 0.543 61 100.48 3.93 0.366 -3.995 <0.001* 
2. ความน่าเชื่อถือไว้วางใจได ้ 104 78.29 3.74 0.598 61 91.02 3.88 0.365 -1.794 0.073 
3. การตอบสนองต่อผูร้ับบริการ 104 80.32 3.73 0.596 61 87.57 3.79 0.430 -1.009 0.313 
4. การใหค้วามเชื่อมั่นต่อผู้รับบริการ 104 82.94 3.81 0.577 61 83.11 3.80 0.416 -0.024 0.981 
5. การเข้าใจและเห็นอกเห็นใจใน
ผู้รับบริการ 

104 81.89 3.68 0626 61 84.89 3.70 0.530 -0.411 0.681 

รวม 104 79.63 3.74 0.507 61 88.75 3.82 0.243 -1.193 0.233 

* มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01

11 
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 สรุปได้ว่าคะแนนเฉลี่ยความคาดหวังของผู้รับบริการต่อคุณภาพบริการหอผู้ป่วยในจ าแนกตามหอผู้ป่วยสามัญและ
หอผู้ป่วยพิเศษ ทั้งในภาพรวมและรายด้านมีความแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ (p-value < 0.001) โดยค่าเฉลี่ยความ
คาดหวังต่อคุณภาพบริการในภาพรวมของหอผู้ป่วยสามัญ และหอผู้ป่วยพิเศษ เท่ากับ 4.46 และ  4.94 ตามล าดับ ส่วน
คะแนนเฉลี่ยการรับรู้ของผู้รับบริการต่อคุณภาพบริการหอผู้ป่วยในจ าแนกตามหอผู้ป่วยสามัญและหอผู้ป่วยพิเศษในภาพรวม
ไม่มีความแตกต่างกัน โดยค่าเฉลี่ยความการรับรู้ต่อคุณภาพบริการในภาพรวมของหอผู้ป่วยสามัญ และหอผู้ป่วยพิเศษ เท่ากับ 
3.74 และ 3.82 ตามล าดับ 
 
การอภิปรายผล 
 จากการศึกษาครั้งนี้พบว่าค่าคะแนนเฉลี่ยระหว่างความคาดหวังสูงกว่าการรับรู้ของผู้รับบริการต่อคุณภาพบริการหอ
ผู้ป่วยใน โรงพยาบาลค่ายสมเด็จพระนเรศวรมหาราช จังหวัดพิษณุโลก ในทุกด้าน ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ พิรุณ คาพรม
มา (2548) ได้ศึกษาเปรียบเทียบระดับความคาดหวังและการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของพยาบาลในกลุ่มผู้ป่วยกระดูกหัก
ในโรงพยาบาลทั่วไป ภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนบนโดยใช้กรอบแนวคิดทฤษฎีของพาราสุราแมน และคณะ 
(SERVQUAL,1990 ) พบว่าระดับความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการของผู้ป่วยกระดูกขาหักในโรงพยาบาลทั่วไปภาค
ตะวันออกเฉียงเหนือตอนบนโดยเฉลี่ยอยู่ในระดับสูงมาก และสอดคล้องกับงานวิจัยของ ไพเราะ คลองวังนา (2543) ได้ศึกษา
คุณภาพบริการพยาบาลตามความคาดหวังและการรับรู้ของผู้ป่วยโรงพยาบาลชุมชน จังหวัดชัยภู มิ จ านวน 6แห่ง โดยสุ่ม
ตัวอย่างจ านวน 270 คน เครื่องมือที่ใช้เป็นแบบสอบถามที่ดัดแปลงมาจากเครื่องมือวัดคุณภาพ SERVQUAL ผลการศึกษา
พบว่า คุณภาพบริการตามความคาดหวังและการรับรู้ของผู้ป่วยโรงพยาบาลชุมชน จังหวัดชัยภูมิ มีความแตกต่างกันอย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติ ท่ีระดับ 0.05 ซึ่งสอดคล้องงานวิจัยของ อารยา เชียงของ (2547) ที่พบว่า ผู้รับบริการในโรงพยาบาลแพทย์
ปัญญามีความคาดหวังแตกต่างกับการรับรู้ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ โดยความคาดหวังมีค่าเฉลี่ยสูงกว่าการรับรู้ โดยค่า
คะแนนความคาดหวังเฉลี่ยสูงกว่าค่าเฉลี่ยคะแนนการรับรู้ทั้ งโดยรวมและรายข้อ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของมนทิพพา  
นิมานันท์ (2553) ได้ศึกษาความคาดหวังและการรับรู้ของผู้ป่วยในของศูนย์ศรีพัฒน์ คณะแพทย์ศาสตร์ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ 
พบว่าระดับความคาดหวังในคุณภาพงานบริการผู้ป่วยในโดยรวมแล้วอยู่ในระดับมาก ระดับการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการ
ผู้ป่วยในท่ีได้รับจริงโดยรวมแล้วอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณารายข้อย่อย พบว่าความคาดหวังในคุณภาพการบริการของผู้ป่วย 
มีระดับสูงกว่าระดับการรับรู้เกือบทุกเรื่องยกเว้นการมีเครื่องมือเครือ่งใช้ทางการแพทย์ที่ทันสมัยที่มีระดับความคาดหวังเท่ากับ
การรับรู้และไม่มีความแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญ และยังสอดคล้องกับการศึกษาของ Momani (2016) พบว่าผู้ป่วยที่พัก
รักษาตัวในหอผู้ป่วย อายุรกรรม-ศัลยกรรม ในโรงพยาบาลสาธารณสุข ประเทศซาอุดิอารเบีย มีความคาดหวังการบริการ
พยาบาลแตกต่างจากการรับรู้การบริการพยาบาล โดยพบว่าด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการและด้านความเช่ือมั่นไว้ใจ
แตกต่างกันอย่างนัยส าคัญทางสถิติ (p<0.05) เพราะผู้ป่วยและญาติล้วนมีความคาดหวังท่ีจะได้รับการบริการจากบุคลากรของ
โรงพยาบาลสูงมาก ผู้ป่วยมีความรู้สึกกังวลใจต่อการเข้ามารับบริการเป็นทุนเดิมอยู่แล้วจากอาการเจ็บป่ วยที่เป็นอยู่และยัง
ต้องมารู้สึกกังวลใจที่ต้องมานอนพักรักษาตัวในหอผู้ป่วยที่มีผู้ป่วยที่มีอาการเจ็บป่วยใกล้เคียงกัน ในระหว่างเข้ารับการรักษา
กับโรงพยาบาล ผู้ป่วยและญาติมีความกังวลสูงย่อมมีความคาดหวังที่สูงเช่นกัน ความคาดหวังของผู้ใช้บริการในโรงพยาบาล
ย่อมไม่เหมือนกับความคาดหวังของผู้ใช้บริการที่มีต่อธุรกิจบริการอื่นๆทั่วไป เวลาและความเอาใจใส่ต่อผู้ป่วย จึงเป็นสิ่งที่
ผู้ป่วยคาดหวังมากที่สุด ดังนั้นการรับรู้คุณภาพบริการในมุมมองของผู้ใช้บริการจะมีการเปรียบเทียบระหว่างผลประโยชน์ที่
ได้รับ (Benefits) กับต้นทุน (Cost) ที่ใช้ไปและประเมินค่าผลิตภัณฑ์หรือบริการ โดยดูว่าต้นทุนท่ีใช้คุ้มค่ากับผลประโยชน์และ
ตอบสนองความต้องการมากน้อยเพียงใด เมื่อผู้ใช้บริการได้ใช้บริการและจะมีการเปรียบเทียบบริการที่รับรู้กับบริการที่
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คาดหวังซึ่งอาจไม่ตรงกัน จะส่งผลต่อความพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจ ดังนั้นเพื่อให้การพัฒนาคุณภาพด้านการบริการ และสร้าง
คุณค่าของบริการในมุมมองของผู้ใช้บริการ ซึ่งน ามาใช้ได้ส าหรับการบริการสุขภาพและบริการของโรงพยาบาล จึงต้องท า
ให้บริการที่ผู้ใช้บริการรับรู้ตรงกัน หรือดีกว่าบริการที่คาดหวัง (จิรพร สุเมธีประสิทธ์ิ,2554) 
 ค่าเฉลี่ยระหว่างความคาดหวังและการรับรู้ของผู้รับบริการต่อคุณภาพบริการหอผู้ป่วยใน จ าแนกตามหอผู้ป่วย
สามัญและหอผู้ป่วยพิเศษ แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ  ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของจีรนันท์ ศรีจริตและวัลภา  
คชภักดี (2551) พบว่าความคาดหวังต่อคุณภาพบริการภาพรวมในโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลสูงกว่าในสถานีอนามัย 

(  =4.23 : 4.22) การรับรู้ของผู้รับบริการต่อคุณภาพบริการหอผู้ป่วยใน จ าแนกตามหอผู้ป่วยสามัญและหอผู้ป่วยพิเศษ 
โรงพยาบาลค่ายสมเด็จพระนเรศวรมหาราช จังหวัดพิษณุโลก โดยรวมมีค่า  p-value เท่ากับ 0.233 ซึ่งมากกว่าระดับ
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 แสดงว่าหอผู้ป่วยที่แตกต่างกัน มีการรับรู้ของผู้รับบริการต่อคุณภาพบริการไม่แตกต่างกัน
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ทั้งนี้เนื่องมาจากหอผู้ป่วยสามัญและหอผู้ป่วยพิเศษมีการดูแลผู้ป่วยที่คล้ายกัน คือมี
หลายกลุ่มโรค ได้แก่ อายุรกรรม ศัลยกรรม สูติ-นรีเวชกรรม เป็นต้น ในบางครั้งจึงอาจท าให้บุคลากรทางการพยาบาลขาด
ความเชี่ยวชาญเฉพาะด้าน 
 สรุปผลการวิจัยในครั้งนี้ พบว่า ในภาพรวมความคาดหวังเกี่ยวกับคุณภาพบริการของผู้รับบริการอยู่ในระดับมาก
ที่สุด ส่วนการรับรู้เกี่ยวกับคุณภาพบริการของผู้รับบริการอยู่ในระดับมาก ค่าเฉลี่ยระดับการรับรู้เกี่ยวกับคุณภาพบริการหอ
ผู้ป่วยในมีค่าต่ ากว่าค่าเฉลี่ยระดับความคาดหวัง ทั้งในภาพรวมและรายด้าน เมื่อเปรียบเทียบคะแนนเฉลี่ยความคาดหวังของ
ผู้รับบริการต่อคุณภาพบริการหอผู้ป่วยในจ าแนกตามหอผู้ป่วยสามัญและหอผู้ป่วยพิเศษ ทั้งในภาพรวมและรายด้าน ภาพรวม
ความคาดหวังเกี่ยวกับคุณภาพบริการของหอผู้ป่วยสามัญและหอผู้ป่วยพิเศษอยู่ในระดับมากที่สุด การรับรู้เกี่ยวกับคุณภาพ
บริการของผู้รับบริการของหอผู้ป่วยสามัญและหอผู้ป่วยพิเศษอยู่ในระดับมาก พบว่าหอผู้ป่วยที่แตกต่างกัน มีความคาดหวัง
ของผู้รับบริการต่อคุณภาพบริการแตกต่างกัน ส่วนการรับรู้ของผู้รับบริการต่อคุณภาพบริการไม่แตกต่างกัน  
 
ข้อเสนอแนะ 
 จากการศึกษาพบว่าค่าเฉลี่ยระดับความคาดหวังเกี่ยวกับคุณภาพบริการหอผู้ป่วยในมีค่าสูงกว่าค่าเฉลี่ยระดับการ
รับรู้ ทั้งในภาพรวมและรายด้าน เกือบถึงระดับที่ผู้รับบริการพึงพอใจ โดยควรมีการสนับสนุนในด้านเพิ่มที่จอดรถส าหรับผู้ป่วย
และญาติให้เพียงพอกับผู้รับบริการ เพิ่มสิ่งอ านวยความสะดวก ด้านวารสารหรือหนังสือพิมพ์ ไว้บริการ  จัดท าป้าย/
เครื่องหมายบอกทางที่ชัดเจนและหาง่าย เข้าใช้งานการบริการอินเตอร์เน็ตไร้สายฟรี (Wifi) และสะดวกต่อการได้ง่าย  
ลดขั้นตอนก่อนกลับบ้านการลงไปรับยา แล้วต้องไปติดต่อช าระเงินที่ห้องการเงินซึ่งอยู่คนละที่ อาจท าให้เกิดความสับสนได้  
จัดทีมให้บริการให้ค าปรึกษาส าหรับผู้รับบริการที่ต้องการค าแนะน าหรือข้อสงสัยไว้พร้อมให้ค าปรึกษาเลย ในทันที และปรับ
ระบบ มาตรฐานการบริการให้เพื่อถึงระดับความคาดหวังของผู้รับบริการ และควรมีการศึกษาทุกแผนกในโรงพยาบาลค่าย
สมเด็จพระนเรศวรมหาราช จังหวัดพิษณุโลก เพื่อน าข้อมูลที่ได้ไปใช้ในการปรับปรุงการบริการให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน 
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