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บทคัดย่อ 
	 การศกึษานีเ้ป็นการวจิยัเชงิพรรณนา (Descriptive Research) มวีตัถปุระสงค์เพือ่ 1) ศกึษาระดบัความคาดหวงั 

ระดับการรับรู้ และเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยระดับความคาดหวัง และระดับการรับรู้ ของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพบริการ 

งานสถานพยาบาลประเภททีร่บัผูป่้วยไว้ค้างคนื 2) เปรยีบเทยีบระดบัความคาดหวงั และระดบัการรบัรู ้ของผูร้บับริการ 

ทีม่ต่ีอคณุภาพบรกิาร จ�ำแนกตามสถานทีท่�ำงาน และจ�ำนวนคร้ังท่ีมารับบริการ 3) ศกึษาความสัมพันธ์ระหว่างความคาดหวงั

และการรบัรู ้ของผูร้บับรกิารทีม่ต่ีอคณุภาพบรกิาร กลุม่ตวัอย่าง ได้แก่ บคุลากรจากสถานพยาบาลประเภททีร่บัผูป่้วย 

ไว้ค้างคนื (โรงพยาบาลเอกชน) จ�ำนวน 390 คน ระยะเวลาในการด�ำเนนิการ 1 พฤษภาคม พ.ศ.2567 – 30 เมษายน พ.ศ.2568 

เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษา ได้แก่ แบบสอบถามประมาณค่า 5 ระดับ มีค่าความเชื่อมั่น เท่ากับ 0.94 วิเคราะห์ข้อมูล

ด้วยสถิติเชิงพรรณนา สถิติเชิงอนุมาน  Paired t-test, Independent t-test, One way ANOVA และความสัมพันธ์

ด้วย Pearson’s Correlation Coefficient

	 ผลการศึกษาพบว่า ระดับความคาดหวังของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพบริการ ภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด 

(x = 4.44) ด้านที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด คือ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (x = 4.35) เนื่องจากผู้รับบริการ 

เห็นว่าควรมีการลดขั้นตอนกระบวนการอนุญาต เพิ่มช่องทางในการติดต่อ และควรปรับปรุงแบบค�ำขอรับบริการ 

ระดบัการรบัรูข้องผูร้บับรกิารทีม่ต่ีอคณุภาพบรกิาร ภาพรวมอยูใ่นระดบัมากทีส่ดุ (x = 4.49) ด้านทีม่ค่ีาเฉลีย่น้อยท่ีสุด 
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คอื ด้านการตอบสนองความต้องการ (x = 4.35) เนือ่งจากการขาดบคุลากรทีม่คีวามรู้ในการให้ค�ำแนะน�ำ ผลการเปรียบเทยีบ 

ค่าเฉลี่ยระดับความคาดหวัง และระดับการรับรู้ ของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพบริการ ภาพรวม และรายด้าน ได้แก่ 

ด้านการให้ความมัน่ใจ ด้านความน่าเชือ่ถอืของการบรกิาร และด้านความเป็นรปูธรรมของการบรกิาร มคีวามแตกต่างกัน

อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 เมื่อจ�ำแนกตามสถานที่ท�ำงาน พบว่าระดับความคาดหวังของผู้รับบริการ 

ที่มีต่อคุณภาพบริการ ภาพรวมแตกต่างกันอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ส่วนระดับการรับรู้ของผู้รับบริการ

ทีม่ต่ีอคณุภาพบรกิาร ภาพรวมไม่พบความแตกต่างกนัอย่างมนียัส�ำคญัทางสถติ ิและจ�ำแนกตามจ�ำนวนครัง้ทีม่ารบับรกิาร  

พบว่าระดับความคาดหวัง และระดับการรับรู้ ของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพบริการ ภาพรวมไม่พบความแตกต่างกัน

อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติ ความสัมพันธ์ระหว่างความคาดหวังและการรับรู้คุณภาพการให้บริการ งานสถานพยาบาล

ประเภทที่รับผู้ป่วยไว้ค้างคืน ภาพรวม มีความสัมพันธ์อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ 0.01 ระดับความสัมพันธ์ปานกลาง 

ไปในทิศทางเดียวกัน (r = 0.78**) ด้านที่มีระดับความสัมพันธ์มากที่สุด คือ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

ระดับความสัมพันธ์มาก ไปในทิศทางเดียวกัน (r = 0.81**)

	 ข้อเสนอแนะ ควรปรบัปรงุแก้ไขกฎหมาย ลดข้ันตอนกระบวนการ และเอกสารในการยืน่ขออนุญาต เพ่ิมช่องทาง 

ในการขออนุญาต ให้มีการท�ำธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ได้มากขึ้น เพิ่มจ�ำนวนบุคลากร และพัฒนาให้มีทักษะความรู้ 

ความเชี่ยวชาญในการปฏิบัติงาน ก็จะช่วยให้เพิ่มคุณภาพการบริการได้มากยิ่งขึ้น 

ค�ำส�ำคัญ: ความคาดหวัง; การรับรู้; คุณภาพบริการ

Abstract 
	 This study employed descriptive research design with the following objectives: 1) to examine 

the level of expectations, level of perceptions and compare the mean level of expectations and perceptions 

of service recipients regarding the quality of services in hospitals that admit overnight patients at 

Bureau of Sanatorium and Arts of Healing. 2) to compare expectations and perceptions of service 

recipients by workplace and frequency of service use, and 3) to analyze the relationship between 

the expectations and perceptions of service recipients towards service quality. The sample 

consisted of 390 personnel from private hospitals that admitting overnight patients. Data were 

collected between May 1, 2024 to April 30, 2025, using five-point Likert scale questionnaire with a reliability 

value of 0.935. Data were analyzed using descriptive statistics, inferential statistics, Paired t-test, 

Independent t-test, One Way ANOVA and the relationship with Pearson's Correlation Coefficient.

	 The results founded that service recipients expectations of overall service quality were at the 

highest level (x = 4.44). The dimension with the lowest mean score was tangibility (x = 4.35). 

Because the service recipients believe that the authorization process should be reduced, contact 

channels should be increased, and the service request form should be improved. Perception of 

overall service quality were also at the highest level (x = 4.49). The lowest- rated dimension was 

responsiveness (x = 4.35). The reason for the lack of knowledgeable personnel to provide advice. 

Comparisons of expectations and perceptions of overall service quality, as well as assurance, 

reliability, and tangibles, showed statistically significantly differences at the 0.05 level.  
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กองสถานพยาบาลและการประกอบโรคศิลปะ

When classified by workplace, expectation of service quality different significantly at the 0.05 level, 

While perceptions did not. When classified by frequency of service use, neither expectations  

nor perceptions showed statistically significant differences. The relationship between expectations 

and perceptions of service quality in hospitals admitting overnight patients, was statistically 

significant at 0.01 level , with a moderate positive correlation (r = 0.78**). The strongest correlation 

was found in tangibility dimension which showed a highest positive correlation (r = 0.81**).

	 Recommendations: It is suggested that laws should be revised, procedural steps and 

documentation for obtaining service permission should be reduced, and more application channels 

particularly electronic transaction. Additionally, the number of service staff and their skill, knowledge, 

and expertise should be enhance. These measures would father improve the quality of service delivery. 

Keywords: expectation; perception; service quality

บทน�ำ 
	 กองสถานพยาบาลและการประกอบโรคศิลปะ 

ได้รับมอบหมายจากกรมสนับสนุนบริการสุขภาพ ให้มี

บทบาทหน้าทีใ่นการคุม้ครองผูบ้รโิภคด้านบรกิารสขุภาพ 

โดยมีภารกิจในการส่งเสริม สนับสนุน ควบคุม ก�ำกับ

และพัฒนาระบบบริการสุขภาพให้เป็นไปตามกฎหมาย 

ซึ่งพระราชบัญญัติพระราชสถานพยาบาล พ.ศ. 2541 

และที่แก้ไขเพิ่มเติม หมวด 2 การประกอบกิจการ 

และการด�ำเนินการสถานพยาบาล มาตรา 14 ได้ก�ำหนดว่า

สถานพยาบาลม ี2 ประเภท ดงัต่อไปนี ้(1) สถานพยาบาล

ประเภทที่ไม่รับผู ้ป่วยไว้ค้างคืน (2) สถานพยาบาล

ประเภททีร่บัผูป่้วยไว้ค้างคนื ลกัษณะของสถานพยาบาล

แต่ละประเภท และลกัษณะการให้บรกิารของสถานพยาบาล

ให้เป็นไปตามที่กําหนดในกฎกระทรวง(1) ซึ่ งต ่อมา 

ได้มีการก�ำหนดกฎกระทรวง และประกาศกระทรวง

สาธารณสุขส�ำหรับใช้การปฏิบัติงาน เช่น กฎกระทรวง

ว่าด้วยการประกอบกิจการสถานพยาบาล พ.ศ.2545 

และที่แก้ไขเพิ่มเติม กฎกระทรวงว่าด้วยการด�ำเนินการ

สถานพยาบาล พ.ศ.2545 เป็นต้น ท้ังนีก้ารท�ำธรุกรรมต่าง ๆ 

ทีต้่องด�ำเนนิตามกฎหมายมจี�ำนวนมาก เพือ่เป็นการอ�ำนวย

ความสะดวกให้แก่ผู ้ประกอบกิจการสถานพยาบาล  

ได้รับความสะดวก รวดเร็ว และสามารถปฏิบัติภารกิจ 

ให ้ถูกต ้องตามที่กฎหมายก�ำหนด โดยเฉพาะงาน 

ทีเ่กีย่วข้องกบัสถานพยาบาลประเภททีรั่บผู้ป่วยไว้ค้างคืน 

กองสถานพยาบาลและการประกอบโรคศลิปะ ได้มอบหมาย

ให้กลุ่มส่งเสริมและพัฒนาสถานพยาบาล รับผิดชอบ

เรือ่งการบรกิารด้านการท�ำธรุกรรม ให้ถกูต้องตามกฎหมาย 

ได้แก่ การขออนญุาตเปิดสถานพยาบาล การเปลีย่นแปลง

แก้ไขพืน้ที ่การขอเปิดบรกิารเพิม่เตมิ การต่ออายใุบอนญุาต 

การตรวจมาตรฐานสถานพยาบาล การเปลีย่นแปลงแก้ไข

ใบอนญุาต การเลกิกจิการสถานพยาบาล การรบัใบอนญุาต

และการขอค�ำปรึกษา เป็นต้น

	 ปัจจบุนัมสีถานพยาบาลประเภททีร่บัผูป่้วยไว้ค้างคืน 

(โรงพยาบาลเอกชน) ทั่วประเทศ จ�ำนวน 434 แห่ง 

(ข้อมูลวันที่ 1 พฤษภาคม พ.ศ.2567) กรณีที่ผู้ประกอบ

กจิการสถานพยาบาล มคีวามประสงค์ต้องการเปล่ียนแปลง 

หรอืแก้ไขภายหลงัทีไ่ด้รบัอนญุาตไปแล้ว ต้องมาด�ำเนนิการ

ท�ำธุรกรรมที่กลุ ่มส่งเสริมและพัฒนาสถานพยาบาล  

พบว่าธรุกรรมต่างๆ ท่ียืน่เข้ามามจี�ำนวนวนัละ 50-60 เรือ่ง 

โดยมีเจ้าหน้าท่ีช่วยดูแล และประสานงานในการด�ำเนิน

ธุรกรรม เพื่อให้ถูกต้องตามกฎหมาย และอยู่ในช่วงเวลา

ทีก่�ำหนดตามคูม่อืประชาชน นอกจากนีย้งัมกีารให้บรกิาร

ตอบข้อค�ำถาม หรือให้ค�ำปรึกษาแก่ผู้รับบริการในเรื่อง

การออกแบบเพื่อสร้างสถานพยาบาลแห่งใหม่หรือ 



Journal Of Department Of Health Service Support Vol.21 No.3 September - December 202520

Expectations and Perceptions of Service Recipients towards Service Quality of Hospital that Admits Patients Overnight unit/

mission in Bureau of Sanatorium and Arts of Healing

เรื่องอื่นๆ อีกเป็นจ�ำนวนมาก ซึ่งเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ

ต้องมีความรู้ และทักษะด้านต่าง ๆ เพื่อท�ำให้บริการ 

มีคุณภาพ สามารถตอบสนองความต้องการและสร้าง

ความพอใจแก่ผู้มารับบริการได้

	 ดงันัน้ เพือ่การให้บรกิารมรีะบบมาตรฐาน ขัน้ตอน 

กระบวนการ ทีถ่กูต้องตามทีก่ฎหมายก�ำหนดไว้ และเป็นไป

ตามความต้องการของผูม้ารบับรกิาร ผูศ้กึษาได้ประยกุต์ใช้

กรอบแนวคิดในการประเมนิคณุภาพบรกิาร “SERVQUAL”(2) 

โดยศึกษาความคาดหวัง และการรับรู้ ของผู้รับบริการ 

ทีม่ต่ีอคุณภาพบรกิาร งานสถานพยาบาลประเภททีร่บัผูป่้วย

ไว้ค้างคนื ประกอบด้วยปัจจยัก�ำหนดคณุภาพบรกิาร 5 ด้าน 

ได้แก่ ด้านความเป็นรปูธรรมของการบรกิาร ด้านความเชือ่ถอื

ของการให้บรกิาร ด้านการตอบสนองความต้องการด้านการให้

ความมัน่ใจ และด้านการดแูลเอาใจใส่ผูร้บับรกิาร(3) เพือ่น�ำผล

ที่ได้จากการศึกษามาเป็นแนวทางในการพัฒนาคุณภาพ

การบรกิาร และปรบัปรงุการท�ำงานให้มปีระสทิธภิาพยิง่ขึน้

วัตถุประสงค์การศึกษา
	 1.	 เพื่อศึกษาระดับความคาดหวัง ระดับการรับรู้ 

และเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยระดับความคาดหวัง และ 

ระดับการรับรู ้ ของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพบริการ 

งานสถาพยาบาลประเภทที่รับผู้ป่วยไว้ค้างคืน 

	 2. เพ่ือเปรียบเทียบระดับความคาดหวัง และ

ระดับการรับรู ้ ของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพบริการ 

งานสถานพยาบาลประเภทที่รับผู้ป่วยไว้ค้างคืน จ�ำแนก

ตามสถานที่ท�ำงาน และจ�ำนวนครั้งที่มารับบริการ 

	 3. เพื่อศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างความคาดหวัง 

และการรับรู ้ ของผู ้รับบริการที่มีต่อคุณภาพบริการ  

งานสถานพยาบาลประเภทที่รับผู้ป่วยไว้ค้างคืน

วิธีการศึกษา 
	 รูปแบบการศึกษา 

	 เป็นการวจิยัเชงิพรรณนา (Descriptive Research)

	 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง

	 ประชากรที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้ คือ ผู้ใช้บริการ

จากสถานพยาบาลประเภทที่รับผู้ป่วยไว้ค้างคืนทุกแห่ง

ทัว่ประเทศ จ�ำนวน 434 แห่ง น�ำแบบสอบถามไปทดลองใช้ 

(Try Out) กบัสถานพยาบาลประเภททีร่บัผูป่้วยไว้ค้างคืน 

จ�ำนวน 30 แห่ง คงเหลอืสถานพยาบาลประเภททีร่บัผูป่้วย

ไว้ค้างคนื จ�ำนวน 404 แห่ง เนือ่งจากจ�ำนวนสถานพยาบาล

ไม่มาก ผูศ้กึษาจงึเลอืกวธิเีกบ็ข้อมลูจากประชากรทัง้หมด 

เป็นกลุม่ตวัอย่างในการศกึษาครัง้นี ้ซึง่มข้ีอมลูจากการตอบ

แบบสอบถามไม่ครบถ้วน และส่งกลบัมาไม่ครบ จงึท�ำให้

สามารถน�ำมาเป็นกลุ่มตัวอย่างได้จ�ำนวน 390 แห่ง

	 เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษา

	 แบบสอบถาม (Questionnaires) โดยแบ่ง

เนื้อหาออกเป็น 3 ส่วน ดังนี้ 

	 ส ่วนที่  1 เป ็นค�ำถามเกี่ยวกับข ้อมูลทั่ วไป 

ของผู้รับบริการ ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดับ

การศึกษาสูงสุด รายได้ สถานที่ท�ำงาน จ�ำนวนครั้งที่มา

รบับรกิาร เรือ่งทีม่าขอรบับรกิาร ลกัษณะของแบบสอบถาม

เป็นแบบตรวจสอบรายการ (Check list) เป็นจ�ำนวน 8 ข้อ 

	 ส ่วนที่  2 เป ็นค�ำถามเกี่ยวกับการวัดระดับ 

ความคาดหวัง และระดับการรับรู้ ต่อคุณภาพบริการ 

โดยพัฒนาจากเคร่ืองมอืประเมนิคณุภาพการบริการแบบ 

“SERVQUAL” (Service Quality) ซึง่ค�ำถามจะครอบคลมุ

มติทิัง้ 5 ด้าน ได้แก่ ด้านความเป็นรปูธรรมของการบรกิาร 

(Tangibles) ด้านความเชือ่ถอืของการให้บรกิาร (Reliability) 

ด้านการตอบสนองความต้องการ (Responsiveness) 

ด้านการให้ความมั่นใจ (Assurance) และด้านการดูแล

เอาใจใส่ผู้รับบริการ (Empathy)(3) จ�ำนวน 25 ข้อ โดยใช้

มาตรวัดแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale)  

5 ระดับ(4) คือ มากที่สุด = 5 มาก = 4 ปานกลาง = 3 

น้อย = 2 และน้อยทีส่ดุ = 1 และ

	 ส่วนที่ 3 ข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะ เป็นค�ำถาม

ปลายเปิด

	 การตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือ ตรวจสอบ

ความตรงด้านเนือ้หา (Content validity) จากผูท้รงคณุวฒุิ 

จ�ำนวน 3 ท่าน และตรวจสอบความเทีย่งตรง (Reliability) 

น�ำแบบสอบถามทดลองไปใช ้กับประชากรที่ ไม ่ใช  ่

กลุม่ตวัอย่าง 30 คน โดยใช้สตูรการวเิคราะห์ค่าสมัประสทิธิ์

อัลฟ่าของครอนบาช(5) ได ้ค ่าความเชื่อมั่น 0.935  
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ความคาดหวัง และการรับรู้ ของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพบริการ งานสถานพยาบาลประเภทที่รับผู้ป่วยไว้ค้างคืน 

กองสถานพยาบาลและการประกอบโรคศิลปะ

การเก็บรวบรวมข้อมูล ใช้ระยะเวลาในการเก็บข้อมูล 

ตั้งแต่เดือนมกราคม – เดือนเมษายน พ.ศ.2568 ได้รับ

แบบสอบถามที่สมบูรณ์กลับมา ได้จ�ำนวน 390 ฉบับ

	 การวเิคราะห์ข้อมลู เกณฑ์เฉลีย่ระดบัความคาดหวงั 

และระดับการรับรู้ ต่อคุณภาพการให้บริการ มีดังนี้ 

	 คะแนนเฉลี่ยระหว่าง 4.21 – 5.00 หมายถึง 

ความคาดหวัง/การรับรู้จริง มากที่สุด

	 คะแนนเฉลี่ยระหว่าง 3.41 – 4.20 หมายถึง 

ความคาดหวัง/การรับรู้จริง มาก

	 คะแนนเฉลี่ยระหว่าง 2.61 – 3.40 หมายถึง 

ความคาดหวัง/การรับรู้จริง ปานกลาง

	 คะแนนเฉลี่ยระหว่าง 1.81 – 2.60 หมายถึง 

ความคาดหวัง/การรับรู้จริง น้อย

	 คะแนนเฉลี่ยระหว่าง 1.00 – 1.80 หมายถึง 

ความคาดหวัง/การรับรู้จริง น้อยที่สุด

	 และใช้สถิติเชิงพรรณนา ร้อยละ ความถี่ ค่าเฉลี่ย 

ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน อธิบายลักษณะข้อมูลทั่วไป 

ของผู้ตอบแบบสอบถาม สถิติเชิงอนุมาน ในการทดสอบ

สมมุติฐาน(6) ได้แก่ Paired t-test, Independent 

t-test, One Way ANOVA และหาความสัมพันธ์ระหว่าง

ความคาดหวงัและการรบัรูข้องผูร้บับรกิารท่ีมต่ีอคณุภาพ

การบริการ ด้วย Pearson’s Correlation Coefficient

ผลการศึกษา 
	 ผลการวเิคราะห์ข้อมลูทัว่ไป กลุม่ตวัอย่างส่วนใหญ่

เป็นเพศหญงิ จ�ำนวน 322 คน (ร้อยละ 82.60) ช่วงอายุ 

21-40 ปี จ�ำนวน 177 คน (ร้อยละ 45.40) สถานภาพสมรส 

จ�ำนวน 209 คน (ร้อยละ 63.60) รายได้น้อยกว่าหรอืเท่ากบั 

30,000 บาท จ�ำนวน 200 คน (ร้อยละ 51.30) สถานทีท่�ำงาน

เป็นโรงพยาบาลขนาดใหญ่ (91 เตยีงขึน้ไป) จ�ำนวน 187 คน 

(ร้อยละ 47.90) ใช้บริการมากกว่า 1 คร้ังข้ึนไป จ�ำนวน 

341 คน (ร้อยละ 87.40) และใช้บริการเรื่องการต่ออายุ

ใบอนุญาตต่าง ๆ จ�ำนวน 124 เรื่อง (ร้อยละ 31.80) 

	 จากตารางที่ 1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูล พบว่า

ระดับความคาดหวังต่อคุณภาพบริการ ภาพรวมอยู่ใน

ระดับมากที่สุด (x=4.44) ด้านที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด 

ได้แก่ ด้านการดูแลเอาใจใส่ผู ้รับบริการ อยู่ในระดับ 

มากทีส่ดุ (x=4.51) และระดบัการรบัรูต่้อคณุภาพบรกิาร 

ภาพรวมอยู ่ในระดับมากที่สุด (x=4.49) ด ้านที่ม ี

ค่าเฉลีย่มากทีส่ดุ ได้แก่ ด้านความน่าเชือ่ถอืของการบรกิาร 

อยู่ในระดับมากที่สุด (x=4.59) 

	  	 จากตารางที่ 2 ผลการวิเคราะห์ข้อมูล พบว่า

ระดบัความคาดหวงัในภาพรวม (x=4.44) ระดบัการรบัรู้

ในภาพรวม (x=4.49) เมื่อเปรียบเทียบความแตกต่าง

ของค่าเฉล่ียภาพรวมและรายด้าน ได้แก่ ด้านการให้

ความมั่นใจ ด ้านความน ่าเชื่อถือของการบริการ  

และด้านความเป็นรปูธรรมของการบรกิาร มคีวามแตกต่างกนั

อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

ตารางที่ 1	 แสดงค่าเฉล่ีย และส่วนเบีย่งมาตรฐานของระดับความคาดหวงั และระดับการรบัรูต่้อคณุภาพบรกิาร 

งานสถานพยาบาลประเภทที่รับผู้ป่วยไว้ค้างคืน ภาพรวม และรายด้าน (n=390)

คุณภาพบริการ
ระดับความคาดหวัง            ระดับการรับรู้

x S.D ความหมาย x S.D ความหมาย

1. ด้านการดูแลเอาใจใส่ผู้รับบริการ 4.51 0.55 มากที่สุด 4.52 0.57 มากที่สุด

2. ด้านการให้ความมั่นใจ 4.48 0.54 มากที่สุด 4.55 0.50 มากที่สุด

3. ด้านความน่าเชื่อถือของการบริการ 4.46 0.51 มากที่สุด 4.59 0.48 มากที่สุด

4. ด้านการตอบสนองความต้องการ 4.38 0.61 มากที่สุด 4.35 0.68 มากที่สุด

5. ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 4.35 0.55 มากที่สุด 4.46 0.54 มากที่สุด

รวม 4.44 0.48 มากที่สุด 4.49 0.50 มากที่สุด
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ตารางที่ 2	 แสดงการเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉลี่ยระหว่างระดับความคาดหวัง และระดับการรับรู้

ต่อคุณภาพบริการ งานสถานพยาบาลประเภทที่รับผู้ป่วยไว้ค้างคืน ภาพรวม และรายด้าน  (n=390)

คุณภาพบริการ
ระดับความคาดหวัง            ระดับการรับรู้

t p
x S.D x S.D

1. ด้านการดูแลเอาใจใส่ผู้รับบริการ 4.51 0.55 4.52 0.57 -0.37 0.707

2. ด้านการให้ความมั่นใจ 4.48 0.54 4.55 0.50 -3.58 0.000*

3. ด้านความน่าเชื่อถือของการบริการ 4.46 0.51 4.59 0.48 -6.60 0.000*

4. ด้านการตอบสนองความต้องการ 4.38 0.61 4.35 0.68 0.84 0.401

5. ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 4.35 0.55 4.46 0.54 -6.12 0.000*

รวม 4.44 0.48 4.49 0.50 -3.57 0.000*

* P < 0.05

	 จากตารางที่ 3 ผลการวิเคราะห์ข้อมูล พบว่า 

โรงพยาบาลขนาดเล็ก มีระดับความคาดหวังค่าเฉล่ีย

ภาพรวมสงูสดุ (x=4.51) เมือ่เปรยีบเทียบสถานทีท่�ำงาน 

ภาพรวมผูร้บับรกิารทีม่สีถานทีท่�ำงานแตกต่างกนั มรีะดบั

ความคาดหวงัต่อคณุภาพบรกิารแตกต่างกนัอย่างมนียัส�ำคญั

ทางสถิติที่ระดับ 0.05 พบว่าด้านความน่าเชื่อถือ 

ของการบรกิาร ไม่มคีวามแตกต่างกนัอย่างมนียัส�ำคญัทางสถติิ 

ผลทดสอบความแตกต่างของคะแนนเฉลี่ยเป็นรายคู ่ 

(Post Hoc Multiple Comparison) โดยใช้วธิขีองเชฟเฟ่ 

(Scheffe’ method) ภาพรวม และด้านการตอบสนอง

ความต้องการ มคีวามแตกต่างกนัอย่างมนียัส�ำคญัทางสถติ ิ

ที่ระดับ 0.05 มีจ�ำนวน 2 คู่ ได้แก่ โรงพยาบาลขนาดเล็ก

กับโรงพยาบาลขนาดกลาง และโรงพยาบาลขนาดกลาง

กับโรงพยาบาลขนาดใหญ่ ด ้านการดูแลเอาใจใส ่ 

ผู้รับบริการ และด้านการให้ความมั่นใจ จ�ำนวน 1 คู่ 

ได้แก่ โรงพยาบาลขนาดเล็กกับโรงพยาบาลขนาดกลาง 

ความเป็นรูปธรรมของการบริการ จ�ำนวน 1 คู่ ได้แก่  

โรงพยาบาลขนาดกลางกับโรงพยาบาลขนาดใหญ่

ตารางท่ี 3	 แสดงการเปรยีบเทยีบค่าเฉลีย่ ระดบัความคาดหวงั และระดบัการรบัรูข้องผูร้บับรกิารทีม่ต่ีอคณุภาพบรกิาร 

งานสถานพยาบาลประเภทที่รับผู้ป่วยไว้ค้างคืน ภาพรวม และรายด้าน จ�ำแนกตามสถานที่ท�ำงาน 

(n=390)

รายการ

โรงพยาบาล

ขนาดเล็ก 

(1-30 เตียง)

โรงพยาบาล

ขนาดกลาง   

(31-90 เตียง)

โรงพยาบาล

ขนาดใหญ่ 

(91 เตียงขึ้นไป)      
F p

x S.D x S.D x S.D

ความคาดหวังต่อคุณภาพบริการ

1. ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 4.38 0.55 4.20 0.61 4.41 0.50 4.87 0.008*

2. ด้านความน่าเชื่อถือของการบริการ 4.49 0.51 4.35 0.52 4.49 0.51 2.67 0.070

3. ด้านการตอบสนองความต้องการ 4.50 0.57 4.16 0.68 4.42 0.57 8.76 0.000*

4. ด้านการให้ความมั่นใจ 4.57 0.52 4.37 0.56 4.48 0.54 3.27 0.039*

5. ด้านการดูแลเอาใจใส่ผู้รับบริการ 4.61 0.50 4.38 0.57 4.51 0.56 4.48 0.012*

รวม 4.51 0.44 4.29 0.52 4.46 0.47 5.75 0.003*
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ความคาดหวัง และการรับรู้ ของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพบริการ งานสถานพยาบาลประเภทที่รับผู้ป่วยไว้ค้างคืน 

กองสถานพยาบาลและการประกอบโรคศิลปะ

รายการ

โรงพยาบาล

ขนาดเล็ก 

(1-30 เตียง)

โรงพยาบาล

ขนาดกลาง   

(31-90 เตียง)

โรงพยาบาล

ขนาดใหญ่ 

(91 เตียงขึ้นไป)      
F p

x S.D x S.D x S.D

การรับรู้ต่อคุณภาพบริการ

1. ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 4.47 0.52 4.35 0.57 4.50 0.52 2.48 0.085

2. ด้านความน่าเชื่อถือของการบริการ 4.57 0.48 4.58 0.51 4.61 0.48 0.23 0.789

3. ด้านการตอบสนองความต้องการ 4.46 0.62 4.15 0.79 4.40 0.65 5.87 0.003*

4. ด้านการให้ความมั่นใจ 4.55 0.49 4.49 0.53 4.58 0.48 0.89 0.412

5. ด้านการดูแลเอาใจใส่ผู้รับบริการ 4.57 0.57 4.41 0.58 4.54 0.57 2.25 0.106

รวม 4.52 0.48 4.40 0.52 4.52 0.49 2.33 0.099

* P < 0.05

ตารางท่ี 3	 แสดงการเปรยีบเทยีบค่าเฉลีย่ ระดบัความคาดหวงั และระดบัการรบัรูข้องผูร้บับรกิารทีม่ต่ีอคณุภาพบรกิาร 

งานสถานพยาบาลประเภทที่รับผู้ป่วยไว้ค้างคืน ภาพรวม และรายด้าน จ�ำแนกตามสถานที่ท�ำงาน 

(n=390) (ต่อ)

	 ระดบัการรบัรูต่้อคณุภาพบรกิาร พบว่าโรงพยาบาล

ขนาดเล็ก และโรงพยาบาลขนาดใหญ่ มีระดับการรับรู้ 

ค่าเฉลีย่เท่ากนั ภาพรวมสงูสดุ (x=4.52) เมือ่เปรยีบเทยีบ

สถานที่ท�ำงาน ภาพรวมผู้รับบริการที่มีสถานที่ท�ำงาน

แตกต่างกันมรีะดบัการรบัรูต่้อคณุภาพบรกิารไม่แตกต่างกนั

อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติ และด้านการตอบสนอง 

ความต้องการ มีระดับการรับรู ้ของผู ้รับบริการที่มี 

ต่อคุณภาพบริการแตกต่างกันมีความแตกต่างกันอย่างมี 

นยัส�ำคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ผลทดสอบความแตกต่าง

ของคะแนนเฉลี่ยเป็นรายคู ่ (Post Hoc Multiple 

Comparison) โดยใช้วธิขีองเชฟเฟ่ (Scheffe’ method) 

พบว่ามีความแตกต่างกันอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติ 

ที่ระดับ 0.05 มีจ�ำนวน 2 คู่ ได้แก่โรงพยาบาลขนาดเล็ก

กับโรงพยาบาลขนาดกลาง และโรงพยาบาลขนาดกลาง

กับโรงพยาบาลขนาดใหญ่

	 จากตารางที่ 4 ผลการวิเคราะห์ข้อมูล พบว่า 

ภาพรวม ผู ้ใช้บริการครั้งแรก มีระดับความคาดหวัง  

(x= 4.34) และผู ้ใช ้บริการมากกว่า 1 ครั้งขึ้นไป 

(x=4.45) เปรียบเทียบจ�ำนวนครั้งที่มารับบริการ  

ภาพรวมและรายด้าน พบว่าผู้รับบริการท่ีมีจ�ำนวนครั้ง

ท่ีมารับบริการแตกต่างกัน มีระดับความคาดหวัง 

ต่อคณุภาพบรกิารไม่แตกต่างกนัอย่างมนียัส�ำคญัทางสถติิ

	 ระดับการรับรู้คุณภาพการบริการ พบว่าภาพรวม 

ผู ้ใช ้บริการคร้ังแรก มีระดับการรับรู ้  (x= 4.44)  

และผู้ใช้บริการมากกว่า 1 คร้ังขึน้ไป (x=4.50) เปรียบเทยีบ

จ�ำนวนครั้งที่มารับบริการ ภาพรวม และรายด้าน พบว่า 

ผู ้รับบริการที่มีจ�ำนวนครั้งที่มารับบริการแตกต่างกัน  

มีระดับการรับรู ้ต ่อคุณภาพบริการไม ่แตกต่างกัน 

อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติ 

	 จากตารางที่ 5 ผลการวิเคราะห์ข้อมูล พบว่า 

ความคาดหวังและการรับรู้ ภาพรวม และรายด้าน  

มีความสัมพันธ ์อย ่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติ ท่ี  0.01  

ระดับความสัมพันธ์ปานกลาง ไปในทิศทางเดียวกัน  

โดยมีค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ภาพรวม (r=0.78**) 

ยกเว้นด้านความเป็นรปูธรรมของการบรกิาร มคีวามสมัพนัธ์

ในระดับมาก (r=0.81**)
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ตารางท่ี 4	 แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉลี่ย ระดับความคาดหวัง และระดับการรับรู้ต่อคุณภาพบริการ  

งานสถานพยาบาลประเภทที่รับผู้ป่วยไว้ค้างคืน ภาพรวม และรายด้าน จ�ำแนกตามจ�ำนวนครั้ง 

ที่มารับบริการ (n=390)

รายการ
ใช้บริการครั้งแรก

 ใช้บริการมากกว่า 

1 ครั้งขึ้นไป t p
x S.D x S.D

ความคาดหวังคุณภาพการบริการ

1. ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 4.26 0.62 4.37 0.54 1.716 0.191

2. ด้านความน่าเชื่อถือของการบริการ 4.36 0.57 4.47 0.50 0.349 0.555

3. ด้านการตอบสนองความต้องการ 4.28 0.62 4.39 0.60 0.062 0.804

4. ด้านการให้ความมั่นใจ 4.40 0.55 4.59 0.54 0.000 0.987

5. ด้านการดูแลเอาใจใส่ผู้รับบริการ 4.42 0.56 4.52 0.55 0.000 0.995

รวม 4.34 0.50 4.45 0.48 0.003 0.956

การรับรู้คุณภาพการบริการ

1.ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 4.37 0.61 4.47 0.52 1.754 0.186

2.ด้านความน่าเชื่อถือของการบริการ 4.47 0.57 4.61 0.47 3.561 0.060

3.ด้านการตอบสนองความต้องการ 4.31 0.72 4.36 0.68 0.653 0.420

4.ด้านการให้ความมั่นใจ 4.55 0.54 4.55 0.49 0.184 0.669

5.ด้านการดูแลเอาใจใส่ผู้รับบริการ 4.51 0.57 4.52 0.58 0.051 0.822

รวม 4.44 0.54 4.50 0.49 0.305 0.581

* P < 0.05

ตารางท่ี 5	 แสดงผลความสัมพันธ์ระหว่างความคาดหวัง และการรับรู้ต่อคุณภาพบริการ งานสถานพยาบาล

ประเภทที่รับผู้ป่วยไว้ค้างคืน ภาพรวม และรายด้าน (n=390)

คุณภาพการให้บริการ ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ (r) P-value ระดับความสัมพันธ์

1. ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 0.81** 0.00 มาก

2. ด้านการดูแลเอาใจใส่ผู้รับบริการ 0.74** 0.00 ปานกลาง

3. ด้านการให้ความมั่นใจ 0.71** 0.00 ปานกลาง

4. ด้านความน่าเชื่อถือของการบริการ 0.69** 0.00 ปานกลาง

5. ด้านการตอบสนองความต้องการ 0.65** 0.00 ปานกลาง

รวม 0.78** 0.00 ปานกลาง

** p <.01
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ความคาดหวัง และการรับรู้ ของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพบริการ งานสถานพยาบาลประเภทที่รับผู้ป่วยไว้ค้างคืน 

กองสถานพยาบาลและการประกอบโรคศิลปะ

อภิปรายผลการศึกษา
	 จากการศึกษาเรื่องความคาดหวัง และการรับรู้ 

ของผูร้บับรกิารทีม่ต่ีอคณุภาพบรกิาร งานสถานพยาบาล

ประเภทที่รับผู ้ป่วยไว้ค้างคืน (โรงพยาบาลเอกชน) 

สามารถอภิปรายผลตามวัตถุประสงค์ ได้ดังนี้

	 1.	 ความคาดหวังและการรับรู้ต่อคุณภาพบริการ 

ภาพรวม และรายด้านอยูใ่นระดบัมากทีส่ดุ แสดงให้เหน็ว่า

ผูร้บับรกิารมคีวามคาดหวงัจะได้รบับรกิารทีม่คีณุภาพมาก

จากเจ้าหน้าที ่และหลงัจากได้รบับรกิารแล้ว พบว่าคะแนน 

ค่าเฉลีย่การรับรูต่้อคณุภาพบรกิารมมีากกว่าความคาดหวงั 

แสดงว่าผูร้บับรกิารมกีารรบัรูใ้นคณุภาพบรกิารทีม่ากกว่า

ความคาดหวังที่ตั้งใจไว้ สามารถอภิปรายเป็นรายด้าน

ดังต่อไปนี้

	 -	ด้านการดแูลเอาใจใส่ผูร้บับรกิาร มคีวามคาดหวงั

และการรับรู้ อยู่ในระดับมากท่ีสุด แสดงว่าเจ้าหน้าที่

สามารถให้บรกิารได้ตรงตามความคาดหวงัของผูร้บับรกิาร 

โดยเฉพาะการบริการด้วยความเป็นมิตร การเปิดโอกาส

ให้ซกัถาม ตอบข้อค�ำถามด้วยภาษาทีเ่ข้าใจง่าย มคีวามสนใจ

และช่วยแก้ปัญหาให้กบัผูร้บับรกิารได้ตรงกบัความต้องการ 

ท�ำให้การรับรู้หลังบริการมีคะแนนเพิ่มขึ้น

	 -	ด้านการให้ความมัน่ใจ มคีวามคาดหวงั และการรบัรู้ 

อยูใ่นระดบัมากทีสุ่ด พบว่าหลงัการให้บรกิารผูร้บับรกิาร

มีคะแนนการรับรู้เพิ่มข้ึน โดยเฉพาะเรื่องความเชื่อมั่น 

เจ้าหน้าทีม่บีคุลกิภาพทีน่่าเชือ่ถอื มคีวามรู ้ความสามารถ

ในงานที่ให้บริการ ตอบข้อซักถามได้อย่างครบถ้วน  

และการให้บริการเป็นมาตรฐานเดียวกัน สามารถให้ 

ความมัน่ใจแก่ผู้รับบริการได้

	 -	ด้านความน่าเชือ่ถอืของการรบับรกิาร มคีวามคาดหวงั

และการรับรู้ อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีคะแนนค่าเฉลี่ย

การรบัรูส้งูกว่าทกุ ๆ ด้าน แสดงให้เหน็ว่าผูร้บับรกิารได้รบั

บริการที่มีคุณภาพตามที่คาดหวังไว้ โดยเฉพาะเร่ือง

ความซือ่สตัย์สจุรติ ไม่เรยีกรบัผลประโยชน์อืน่ใด เจ้าหน้าที่

ท�ำงานอย่างโปร่งใส มีความรู้ความสามารถให้บริการ

ไม่มีข้อผิดพลาด มคีวามพร้อมและเตม็ใจในการให้บรกิาร 

สามารถอธิบายรายละเอียดของงานตามขั้นตอนได้ 

	 -	ด้านการตอบสนองความต้องการ มคีวามคาดหวงั 

และการรับรู้ อยูใ่นระดับมากทีสุ่ด พบว่าคะแนนการรบัรู้

ลดลงจากความคาดหวงัเลก็น้อย ในเรือ่งเจ้าหน้าทีเ่พยีงพอ

ส�ำหรับการให้ค�ำปรึกษา และได้รับบริการอย่างรวดเร็ว 

มีคะแนนการรับรู้ต�่ำกว่าความคาดหวัง ท้ังนี้มีผลมาจาก

การโอนย้ายของเจ้าหน้าที่ค่อนข้างบ่อย และเจ้าหน้าที่

มาปฏบิตังิานใหม่ บางครัง้ยงัไม่มคีวามรูเ้พยีงพอในการให้

ค�ำปรึกษา ซึ่งธุรกรรมต่าง ๆ มีขั้นตอนที่แตกต่างกัน 

และบางเรือ่งต้องรอเจ้าหน้าทีม่คีวามเชีย่วชาญในเรือ่งนัน้ 

เช่น การออกแบบสถานพยาบาล การอนญุาตประกอบกจิการ

สถานพยาบาล (การขออนุมัติแผนการจัดตั้ง) เป็นต้น  

ซึ่งส่งผลให้การให้บริการไม่รวดเร็วตามความคาดหวัง

ของผู้รับบริการได้

	 -	ด้านความเป็นรปูธรรมของการบรกิาร มคีวามคาดหวงั 

และการรับรู้ อยู่ในระดับมากที่สุด แสดงถึงผู้รับบริการ 

มีความพอใจในบริการที่ได ้รับสมกับความคาดหวัง 

ทีก่�ำหนดไว้ เนือ่งจากสถานทีต่ัง้มคีวามเหมาะสม สะดวก

ในการมาติดต่อรับบริการ การให้บริการมคีวามเสมอภาค

ไม่เลือกปฏิบัติ เจ ้าหน้าท่ีมีความสุภาพ ให้เกียรต ิ

ผู้มารับบริการ กระบวนการให้บริการมีความชัดเจน 

และมแีบบฟอร์มการขอรับบริการ ทัง้นีพ้บว่าคะแนนเฉลีย่

ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการมีค่าเฉลี่ยน้อยกว่า

ด้านอื่น ๆ เนื่องจากผู้รับบริการให้ความเห็นว่าควรมี 

การลดขั้นตอนกระบวนการอนุญาต ให้มีความสะดวก

และรวดเรว็ขึน้ มช่ีองทางในการติดต่อมากขึน้โดยไม่ต้อง

มาตดิต่อทีห่น่วยงาน และควรปรบัปรงุแบบค�ำขอรบับรกิาร 

ด้วยการลดเอกสารประกอบการยื่นค�ำขอให้น้อยลง  

ซ่ึงจะช่วยท�ำให้การปฏบิติังานรวดเร็วขึน้ได้ โดยแบบค�ำขอ

ต่าง ๆ เป็นแบบที่อยู่ในประกาศกระทรวงสาธารณสุข 

ซ่ึงออกตามพระราชบัญญัติสถานพยาบาล พ.ศ. 2541 

และทีแ่ก้ไขเพ่ิมเติม ดังนัน้การปรับแบบค�ำขอหรือการลด

ขัน้ตอนกระบวนการอนญุาตต้องอาศยัการแก้ไขกฎหมาย

เป็นล�ำดับต่อไป

	 -	ผลการศึกษาสอดคล้องกับการศึกษาคุณภาพ

บรกิารตามความคาดหวงั และการรบัรูข้องผูม้ารบับรกิาร

ที่แผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบี่นครินทร์ 

อินเตอร์เนชั่นแนล พบว่าผู้รับบริการมีความคาดหวัง
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และการรบัรูต่้อคณุภาพการให้บรกิารโดยรวมและรายด้าน

ทุกด้านในระดับมากที่สุด ผู้รับบริการมีคะแนนการรับรู้

ต่อคณุภาพบรกิารสงูกว่าความคาดหวงัต่อคณุภาพบรกิาร

ทุกด้าน อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05(7)  

และการศึกษาคุณภาพบริการตามความคาดหวัง  

และการรับรู ้ของผู ้รับบริการต่องานอุบัติเหตุฉุกเฉิน 

โรงพยาบาลหนองคาย พบว่าความคาดหวังต่อคุณภาพ

บริการงานอุบัติเหตุฉุกเฉินในทุกมิติ และภาพรวมอยู่ใน

ระดบัมากทีส่ดุ(8) กล่าวได้ว่า งานด้านบรกิารของหน่วยงาน 

น้ัน ๆ  มเีจ้าหน้าทีท่ีใ่ห้บรกิารแก่ผูม้ารบับรกิารทีด่เีหมอืนกนั 

ส่งผลให้ค่าคะแนนความคาดหวังและการรับรู้ของผู้มา

รับบริการได้ผลออกมาดีเหมือนกัน

	 -	ผลการเปรียบเทียบค่าเฉลี่ย ความคาดหวัง 

และการรบัรู ้ของผูร้บับรกิารทีม่ต่ีอคณุภาพบรกิาร พบว่า

ภาพรวมและรายด้าน ได้แก่ ด้านการให้ความมั่นใจ  

ด้านความน่าเชื่อถือของการบริการ และด้านความเป็น

รูปธรรมของการบริการ มีความแตกต่างกัน ค่าเฉลี่ย 

การรบัรูม้ากกว่าความคาดหวงั(7) ยกเว้นด้านการตอบสนอง

ความต้องการ มีการรับรู้น้อยกว่าความคาดหวังเล็กน้อย 

จากการพจิารณารายข้อพบว่า ได้รบับรกิารอย่างรวดเรว็ 

และมีเจ้าหน้าที่เพียงพอให้ค�ำแนะน�ำปรึกษา มีค่าเฉล่ีย

การรับรู ้ที่ต�่ำกว่า สะท้อนว่าต้องแก้ไขปรับปรุงเร่ือง

ความรวดเร็วในการบริการ อย่างไรก็ตามภาพรวม 

จะเห็นว่าผู้รับบริการได้รับบริการท่ีมีคุณภาพตอบสนอง

กับที่คาดหวังไว้ และมีความพอใจในบริการท่ีได้รับจาก

เจ้าหน้าที่ ทั้งความมั่นใจน่าเชื่อถือ และความชัดเจน 

ของบริการ

	 2.	 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยความคาดหวัง

และการรับรู ้ของผู ้รับบริการ ที่มีต่อคุณภาพบริการ 

จ�ำแนกตามสถานที่ท�ำงาน พบว่าภาพรวมผู้รับบริการ 

ที่มีสถานที่ท�ำงาน ที่แตกต่างกันมีความคาดหวังต่อ

คุณภาพบริการ แตกต่างกัน ทดสอบพบจ�ำนวน 2 คู่ 

ได้แก่ โรงพยาบาลขนาดเล็กกับโรงพยาบาลขนาดกลาง 

และโรงพยาบาลขนาดกลางกับโรงพยาบาลขนาดใหญ่ 

ส่วนรายด้าน ได้แก่ ด้านการตอบสนองความต้องการ 

ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านการดูแล

เอาใจใส่ผูร้บับรกิาร ด้านการให้ความมัน่ใจ มคีวามคาดหวงั

ต่อคณุภาพบริการภาพรวมแตกต่างกนั ทัง้นีร้ะดับการรบัรู้

ของผูร้บับรกิารทีม่ต่ีอคณุภาพบรกิาร จ�ำแนกตามสถานท่ี

ท�ำงาน ภาพรวมผูร้บับรกิารทีม่สีถานทีท่�ำงานแตกต่างกัน

มีระดับการรับรู้ต่อคุณภาพบริการไม่แตกต่างกันยกเว้น 

ด ้านการตอบสนองความต้องการ ระดับการรับรู ้ 

ของผู ้รับบริการที่มีต ่อคุณภาพบริการแตกต่างกัน 

ทดสอบพบจ�ำนวน 2 คู่ ได้แก่ โรงพยาบาลขนาดเล็ก 

กับโรงพยาบาลขนาดกลาง และโรงพยาบาลขนาดกลาง

กับโรงพยาบาลขนาดใหญ่ เนื่องมาจากการมารับบริการ

ของโรงพยาบาล ซึ่งโรงพยาบาลที่มีขนาดใหญ่ อาจจะ 

มีธุ รกรรมจ�ำนวนมากกว ่า  ท�ำให ้มีการประสาน 

ของเจ้าหน้าที่มีความถี่มากกว่า ส่งผลให้การรับรู้ในเรื่อง 

การตอบสนองความต้องการแต่ละสถานพยาบาล 

มีความแตกต่างกันได้

	 -	ผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียความคาดหวงั และการรบัรู้

ต่อคณุภาพบรกิาร งานสถานพยาบาลประเภททีร่บัผูป่้วย

ไว้ค้างคนื จ�ำแนกตามจ�ำนวนครัง้ทีม่ารบับรกิาร พบว่าภาพรวม

และรายด้าน ผู้รับบริการที่จ�ำนวนครั้งที่มารับบริการ

แตกต่างกนั มคีวามคาดหวงั และการรับรู้ต่อคณุภาพบรกิาร 

ไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติ กล่าวได้ว่าไม่ว่า

ผู้รับบริการจะมารับบริการจ�ำนวนกี่ครั้ง ก็ได้รับบริการ

จากเจ้าหน้าทีอ่ย่างเสมอภาคไม่แตกต่างกนั แสดงให้เหน็

ถึงการให้บริการที่ได้มาตรฐานอย่างสม�่ำเสมอ

	 3.	 ผลการวิเคราะห์ข้อมูล ความสัมพันธ์ระหว่าง

ความคาดหวัง และการรับรู ้คุณภาพการให้บริการ  

งานสถานพยาบาลประเภททีร่บัผูป่้วยไว้ค้างคนื ในภาพรวม

และรายด้าน พบว่ามีระดับความสัมพันธ์ปานกลาง  

ไปในทิศทางเดียวกัน แสดงให้เห็นว่าเมื่อผู ้รับบริการ 

มคีวามคาดหวงัสงู การรบัรูก้จ็ะสงูตามไปด้วย ซึง่สอดคล้อง

กบัการศกึษาความคาดหวงัในคณุภาพ และการรบัรูคุ้ณค่า

บริการของนักศึกษามหาวิทยาลัยศิลปากร วิทยาเขต

สารสนเทศเพชรบุรี ท่ีมีต่อการใช้บริการรถตู้โดยสาร 

พบว่าความสัมพันธ์ของความคาดหวังของผู ้โดยสาร 

ต่อการใช้บริการรถตู้โดยสารน้ันม ีความสัมพันธ์ต่อคณุภาพ

การบริการมากที่สุด (r=0.525)(9)
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ความคาดหวัง และการรับรู้ ของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพบริการ งานสถานพยาบาลประเภทที่รับผู้ป่วยไว้ค้างคืน 

กองสถานพยาบาลและการประกอบโรคศิลปะ

สรุปผลการศึกษา 
	 การศกึษาความคาดหวงั และการรบัรู ้ของผูร้บับรกิาร

ท่ีมต่ีอคณุภาพบรกิาร งานสถานพยาบาลประเภททีร่บัผูป่้วย

ไว้ค้างคนื กองสถานพยาบาลและการประกอบโรคศลิปะ 

ใช้รปูแบบการวจิยัเชงิพรรณนา โดยประยกุต์กรอบแนวคดิ

คุณภาพบริการ 5 ด้าน “SERVQUAL” ผลพบว่าระดับ

ความคาดหวังและการรับรู้ต่อคุณภาพบริการ ภาพรวม

และรายด้านอยูใ่นระดบัมากท่ีสดุ เมือ่เปรยีบเทียบระดับ

ความคาดหวัง และระดับการรับรู้ ของผู้รับบริการที่ม ี

ต่อคณุภาพบรกิาร ภาพรวม และรายด้าน มคีวามแตกต่างกนั 

คะแนนการรับรู้จะสูงกว่าคะแนนความคาดหวัง ยกเว้น

ด ้านการตอบสนองความต ้องการ ความสัมพันธ ์ 

ของความคาดหวงั และการรบัรูค้ณุภาพการให้บรกิารภาพรวม 

ระดับปานกลาง ทิศทางเป็นบวก ดังน้ันสามารถสรุปผล

ได้ว่า ผู ้รับบริการ มีการรับรู้คุณภาพบริการหลังจาก 

ได้รับบริการแล้ว มากกว่าความคาดหวังที่ ต้ังใจไว้  

แสดงให้เห็นถึงความพอใจในคุณภาพบริการที่ได้รับ 

และการมารับบริการมากหรือน้อยก็ได้รับบริการจาก

เจ้าหน้าที่อย่างเสมอภาคเท่าเทียมกัน ท้ังนี้ยังมีสิ่งที่

ต้องการปรับปรุงแก้ไข ด้านการตอบสนองความต้องการ 

ในการรับบริการอย่างรวดเร็ว และจัดเจ้าหน้าท่ีเพียงพอ

ในการให้ค�ำปรกึษา ซึง่จะท�ำให้เพิม่คณุภาพการบรกิารยิง่ขึน้

ข้อเสนอแนะ 
ข้อเสนอแนะในการน�ำผลการวิจัยไปใช้

	 1.	 ควรมีการปรับปรุง แก้ไขพระราชบัญญัติ

สถานพยาบาล พ.ศ.2541 และทีแ่ก้ไขเพิม่เตมิ กฎกระทรวง 

และประกาศกระทรวงสาธารณสขุ เพือ่ลดข้ันตอนต่าง ๆ 

ในการขออนุญาต เช่น การอนุญาตประกอบกิจการ

สถานพยาบาล (การขออนุมัติแผนการจัดตั้ง หรือการขอ

อนุญาตเปิดให้บริการ) การขอเพิ่มบริการ เป็นต้น

	 2.	 ปรับปรุงแบบค�ำขอการยื่นเอกสาร ท่ีใช้ใน

การขออนุญาต หรือเปลี่ยนแปลงให้มีความสะดวก 

จ�ำนวนลดน้อยลง และง่ายต่อการกรอกข้อความ

	 3.	 เพิม่ช่องทางในการขออนญุาตและการท�ำธรุกรรม

อ่ืน ๆ ทางอเิลก็ทรอนกิส์  ให้สะดวกมากข้ึน เช่น การบนัทกึ

จ�ำนวนบคุลากรของสถานพยาบาล การยืน่ค�ำขออนญุาต 

เป็นต้น

ข้อเสนอแนะในการท�ำวิจัยครั้งต่อไป

	 1.	 การศกึษากลุม่ตวัอย่างทีม่คีวามเฉพาะเจาะจง 

เช่น ศึกษาตามประเภทของสถานพยาบาล หรือขนาด

สถานพยาบาล 

	 2.	 การศึกษาโดยการแยกเป็นธุรกรรมต่าง ๆ  

เพือ่ให้ทราบถงึปัญหาของการท�ำธรุกรรม ซึง่มคีวามซบัซ้อน

ในขั้นตอนการบริการที่แตกต่างกัน เช่น ธุรกรรมการขอ

ใบอนญุาตประกอบกจิการสถานพยาบาลประเภทรบัผู้ป่วย

ไว้ค้างคืน การขอเพิ่มบริการต่าง ๆ การขอเปลี่ยนแปลง

พื้นที่ เป็นต้น

	 3.	 ควรมีศึกษาในเชิงคุณภาพ เพื่อให้ได้ข้อมูล 

และรายละเอยีดมากข้ึน จะสามารถน�ำมาปรับปรุงคณุภาพ

การด�ำเนินงานได้ดียิ่งขึ้น
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จากสถานพยาบาลประเภทที่รับผู้ป่วยไว้ค้างคืนทุกแห่ง 
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