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บทคดัยอ
คุณภาพบริการคือการบริการตรงกับความตองการและความคาดหวังของผูรับบริการ ทำใหผูรับบริการ

เกดิความประทบัใจในการบรกิารและกลบัมาใชบรกิารซ้ำ  การวจิยันีม้วีตัถปุระสงคเพือ่ศกึษาระดบัความคาดหวงั

ของคณุภาพบรกิาร การรบัรคูณุภาพบรกิาร และความแตกตางของระดบัความคาดหวงักบัระดบัการรบัรคูณุภาพ

บรกิารตามปจจยัคณุภาพบรกิาร 5 ดาน ไดแก ความเปนรปูธรรมของการบรกิาร ความนาเชือ่ถอืไววางใจได การตอบ

สนองตอผูรับบริการ การใหความมั่นใจตอผูรับบริการ ความเขาใจและเห็นอกเห็นใจในผูรับบริการ สำรวจจาก

ผูรับบริการที่แผนกผูปวยใน โรงพยาบาลมหาวิทยาลัยนเรศวรจำนวน 375 คน  เครื่องมือที่ใชในการศึกษาคือ

แบบสอบถามเกี่ยวกับความคาดหวังคุณภาพบริการกอนรับบริการ และการรับรูคุณภาพบริการหลังรับบริการ

ผลการศกึษา พบวาผรูบับรกิารมรีะดบัคาดหวงัคณุภาพบรกิารและการรบัรคูณุภาพบรกิารในภาพรวมและตามปจจยั

5 ดานอยูในระดับสูง ภาพรวมมีคาเฉลี่ยระดับความคาดหวังและการรับรูเทากับ 4.18 และ 4.28 (p < 0.001)

คาเฉลี่ยความคาดหวัง และการรับรูคุณภาพบริการทุกดาน มีความแตกตางอยางมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ

p < 0.001 นัน่คอืระดบัความคาดหวงัคณุภาพบรกิารทีน่อยกวาการรบัรคูณุภาพบรกิาร แสดงใหเหน็วาผรัูบบรกิาร

มคีวามพงึพอใจตอคณุภาพบรกิารของแผนกผปูวยในโรงพยาบาลมหาวทิยาลยันเรศวร

คำสำคญั:  คณุภาพบรกิาร ความคาดหวงั การรบัรู
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Abstract
Service quality is the service that meets the needs and expectations of the service provider,

impresses the service recipients and reuses the service. This research aims to study the level of

expectation, perception of service quality and the difference of expectations level. The level of service

quality perception based on 5 service quality factors; the concrete of service, trustworthiness, response

to service recipients, understanding and sympathize in service recipients. The sample were 375

customers from inpatient departments  of Naresuan university hospital.  Questionnaires was the data

collection tool about service expectation and service perception. The results showed that expectation of

service quality and perceived service quality based on 5 service quality factors of users were at a high level.

Overall, the average of expectation and perception were 4.18 and 4.28 (p < 0.001). The difference

for average of expectation and perception in all factors was statistically significant (p < 0.001). Thus,

service quality expectations less than service quality perception, shows that customers are satisfied

with the quality of Inpatient Department hospital services.

Keywords: service quality, expectation, perception
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บทนำ
ระบบบรกิารสขุภาพของประเทศไทยประสบปญหา

หลายประการ ไดแกประสทิธภิาพการรกัษา  คณุภาพ

ของการใหบริการ ความเปนธรรมในการใหบริการ

ความแออัดในสถานบริการ การกระจายบุคลากรที่

ไมสอดคลองกบัระบบบรกิาร  ความไมเปนธรรมในการ

กระจายเครื่องมือแพทยที่มีราคาแพงและเทคโนโลยี

ขัน้สงู การแขงขนัขยายบรกิารการจดัสรรทรพัยากรทีม่ี

อยอูยางจาํกดัโดยขาดการวางแผนการจดัระบบบรกิาร

ที่ดี กอใหเกิดปญหาในการพัฒนาและการเขาถึง

การบริการของประชาชน1 กระทรวงสาธารณสุข

เลง็เหน็ความสำคญัของปญหาดงักลาว ไดกำหนดให

เปนหนึ่งในยุทธศาสตรแผนพัฒนาสุขภาพแหงชาติ

ฉบับที่ 12 ตั้งแต พ .ศ . 2560-2564 ดานการ

สรางความเปนธรรม ลดความเหลี่ยมล้ำในระบบ

บรกิารสขุภาพ โดยการยกระดบัขดีความสามารถของ

หนวยบรกิารทกุระดบั สงเสรมิใหสถานพยาบาลพฒันา

คุณภาพบริการตามมาตรฐานคุณภาพบริการที่เปน

ที่ยอมรับในปจจุบัน ตอบสนองความตองการของ

ประชาชน ใหเขาถงึบรกิารไดอยางทัว่ถงึ ทดัเทยีมกนั

ผรูบับรกิารมคีวามพงึพอใจ สรางความเขมแขง็ใหกบั

ระบบสขุภาพของประเทศ  พฒันาเปนศนูยกลางสขุภาพ

และผลติภณัฑสขุภาพนานาชาติ2 จากนโยบายดงักลาว

สงผลใหโรงพยาบาลตองพัฒนาขีดความสามารถ

ในการใหบริการและพัฒนาระบบการใหบริการ มีการ

นำเครือ่งมอืการบรหิารจดัการตางๆเขามาประยกุตใช

เพื่อตอบสนองความตองการของผูรับบริการและ

ใหการบรกิารเปนทีย่อมรบัของประชาชน

เครือ่งมอืหนึง่ทีถ่กูนำมาใชอยางแพรหลาย ไดแก

การประเมนิคณุภาพบรกิารโดยแบบจำลอง SERVQUAL3

เปนการเปรียบเทียบระหวางการบริการที่คาดหวัง

กับบริการที่รับรูจริงจากผูรับบริการวาสอดคลองกัน

อยางไร4 หากผูใหบริการสามารถใหบริการตรงตาม

ความตองการของผูรับบริการหรือดีกวาที่ผูรับบริการ

คาดหวงั ทำใหผรูบับรกิารเกดิความพงึพอใจจากบรกิาร5

สงผลใหการบรกิารดงักลาวมคีณุภาพการใหบรกิาร
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โรงพยาบาลมหาวิทยาลัยนเรศวรมีการขยาย

บริการอยางรวดเร็วจากโรงพยาบาลที่มีขนาด

250 เตยีงเปน 400 เตยีงภายใน 2 ป มกีารปรบัเปลีย่น

การบรกิาร มกีารเพิม่ขึน้ของบคุลากรและผรูบับรกิาร

เปนจำนวนมาก ผูวิจัยมีวัตถุประสงคเพื่อสำรวจและ

ประเมนิคณุภาพบรกิารแผนกผปูวยในของโรงพยาบาล

เพื่อนำผลการศึกษาไปใชประกอบในการกำหนด

เปนแนวทางพัฒนาคุณภาพบริการของโรงพยาบาล

ใหบริการของโรงพยาบาลตรงกับความตองการและ

ความคาดหวงัของผบูรกิาร สงผลใหเกดิความประทบัใจ

ในการบรกิารและกลบัมาใชบรกิารซ้ำ6

วสัดแุละวธิกีาร
การวิจัยครั้งนี้เปนการวิจัยเชิงสำรวจ (survey

research) ประชากรที่ใชในการวิจัยคือผูปวยที่

เขารับการรักษาตัวไวในแผนกผูปวยใน โรงพยาบาล

มหาวิทยาลัยนเรศวรตั้งแตเดือนมีนาคม พ.ศ. 2559

ถึงเดือนมกราคม พ.ศ. 2560 จำนวน 14,028 คน

กลุมตัวอยางคำนวณจากสูตรของเครซี่และมอรแกน

ทีร่ะดบัความเชือ่มัน่ 95 % คาความคลาดเคลือ่นในการ

ประมาณ 0.05 ไดจำนวน 375 คน  การไดมาของกลมุ

ตัวอยางโดยการเลือกแบบบังเอิญ (accidental

sampling)7 หลักเกณฑในการพิจารณาคือ ผูปวยที่

เขารบัการรกัษาตวัในโรงพยาบาล  รสูกึตวัด ี ใหความ

รวมมอืในการตอบแบบสอบถาม  เครือ่งมอืทีใ่ชในการ

วิจัยครั้งนี้คือแบบสอบถามที่พัฒนาจากกนกพร

ลีลาเทพินทร3 โดยแบงเปน 3 สวน ดังนี้ สวนที่ 1

แบบสอบถามเกี่ยวกับขอมูลทั่วไปสวนบุคคลของ

ผมูารบับรกิารประกอบดวยคำถามเกีย่วกบัคณุลกัษณะ

ของผตูอบแบบสอบถาม  เพศ  อาย ุ ระดบัการศกึษา

แผนกทีม่ารบับรกิาร  สทิธทิีใ่ชในการรกัษา  จำนวนครัง้

ที่มาใชบริการ จังหวัดที่อาศัย เหตุผลในการเลือกใช

บริการ สวนที่ 2 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับความ

คาดหวังกอนการเขารับบริการและการรับรูคุณภาพ

หลังการเขารับบริการ โดยแบงเปน 5 ดานตาม

SERVQUAL Model8 ไดแก ดานความเปนรูปธรรม

ของบรกิาร  จำนวน 14 ขอ  ดานความนาเชือ่ถอืไววาง

ใจได  จำนวน  6 ขอ  ดานการตอบสนองตอผรูบับรกิาร

จำนวน  9 ขอ  ดานการใหความมัน่ใจตอผรูบับรกิาร

จำนวน 10 ขอ  ดานความเขาใจและเห็นอกเห็นใจ

ในผรูบับรกิาร  จำนวน  7 ขอ  สวนที ่3  แบบสอบถาม

ปลายเปดเกี่ยวกับขอเสนอแนะและความคิดเห็นของ

ผูรับบริการ ทดสอบความเที่ยงของแบบสอบถาม

โดยคาสมัประสทิธิอ์ลัฟาครอนบคั (Cronbach’s  alpha

Coefficient) พบวา สวนความคาดหวงักอนการเขารบั

บริการทั้งฉบับเทากับ 0.757 สวนการรับรูคุณภาพ

หลังการเขารับบริการทั้งฉบับเทากับ 0.832 ผูวิจัย

เปนผูเก็บแบบสอบถาม ตรวจสอบความถูกตองของ

ขอมลู และวเิคราะหขอมลู โดยขอมลูทัว่ไปสวนบคุคล

วิเคราะหสถิติเชิงพรรณนา แสดงผลเปนคารอยละ

และคาความถี ่ คะแนนระดบัความคาดหวงักอนการเขา

รับบริการและการรับรูคุณภาพหลังการเขารับบริการ

แสดงผลเปนคารอยละ คาความถี่ คาเฉลี่ย และ

สวนเบีย่งเบนมาตรฐาน การเปรยีบเทยีบความแตกตาง

ของคาเฉลีย่ความคาดหวงักบัการรบัรคูณุภาพบรกิาร

โดยแปลผลคะแนนเฉลี่ยของระดับความคาดหวังและ

การรบัรเูปน 5 ระดบั9 ไดแก ระดบัความคาดหวงัและ

ระดบัการรบัรตู่ำมาก  ต่ำ  ปานกลาง  สงู   สงูมาก  และ

ใชการวเิคราะหสถติเิชงิอนมุาน (Inferential  Analysis)

โดยสถิติ Paired-Sample t-test กำหนดนัยสำคัญ

ทางสถิติที่ระดับ 0.05 การศึกษาครั้งนี้ไดผานการ

พิจารณาของคณะกรรมการจริยธรรมวิจัยในมนุษย

มหาวทิยาลยันเรศวรที ่IRB No.978/59

ผลการศกึษา
ขอมูลสวนบุคคลของผูตอบที่มารับบริการจาก

แผนกผูปวยใน โรงพยาบาลมหาวิทยาลัย จำนวน

375 คน พบวา ผูตอบแบบสอบถามเปนญาติผูปวย

รอยละ 63.2 เปนเพศหญงิ  รอยละ 56.3  มอีายรุะหวาง

31-40 ปรอยละ 26.1 มสีทิธเิบกิตนสงักดั รอยละ 34.9

เคยมารบับรกิารทีโ่รงพยาบาลมากกวา 1 ครัง้ รอยละ

66.9 มีภูมิลำเนาอยูจังหวัดพิษณุโลก รอยละ 44.8

เหตผุลทีเ่ลอืกรบับรกิารทีโ่รงพยาบาลเนือ่งจากมแีพทย

ผเูชีย่วชาญรอยละ 45.9 ตามตารางที ่1
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ตารางที ่1 ขอมลูสวนบคุคลของผตูอบแบบสอบถาม (n = 375)

ประเภทของผูตอบแบบสอบถาม

ผปูวย 138 (36.8)

ญาตผิปูวย 237 (63.2)

เพศ

หญิง 211 (56.3)

อาย ุ (ป)

11-20 16 (4.3)

21-30 51 (13.6)

31-40 98 (26.1)

41-50 78 (20.8)

51-60 78 (20.8)

61-70 36 (9.6)

> 70 ขึน้ไป 18 (4.8)

ประเภทการใชสทิธใินการรกัษาพยาบาล

ชำระเงินเอง 121 (32.3)

ประกันสังคม 30 (8.0)

ประกนัชวีติ 7 (1.9)

เบกิตนสงักดั 131 (34.9)

ประกนัสขุภาพ (บตัรทอง)  82 (21.9)

อื่นๆ 4 (1.0)

การมารับที่โรงพยาบาลมหาวิทยาลัยนเรศวร

ครั้งแรก 124 (33.1)

มากกวา 1 ครัง้ 251 (66.9)

ทานอยใูนจงัหวดัใด

พษิณโุลก 168 (44.8)

พจิติร 50 (13.3)

กำแพงเพชร 50 (13.3)

อตุรดติถ 31 (8.3)

สุโขทัย 43 (11.5)

อื่นๆ 33 (8.8)

เหตผุลทีผ่ปูวยเลอืกเขารบับรกิารทีโ่รงพยาบาล (เลอืกไดมากกวา 1)

การเดินทางสะดวก 140 (37.3)

อยใูนเขตพืน้ทีบ่รกิารบตัรทอง  46 (12.3)

ไดรับคำแนะนำ  58 (15.5)

เคยเปนผปูวยเกา 51 (13.6)

มเีครือ่งมอืทีท่นัสมยั 135 (36.0)

มแีพทยผเูชีย่วชาญ 172 (45.9)

ถกูสงตอมาจากโรงพยาบาลอืน่  49 (13.1)

มสีทิธจิายตรงกบัโรงพยาบาล 51 (13.6)

มสีทิธแิละสวสัดกิาร 26 (6.9)

อื่นๆ 5 (1.3)

ขอมลูทัว่ไป                                จำนวน (คน)         (รอยละ)
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ระดับความคาดหวังตอคุณภาพบริการและการ

รบัรคูณุภาพบรกิารของผรูบับรกิาร ตาม SERVQUAL

Model 5 ดาน พบวา ระดบัความคาดหวงัตอคณุภาพ

บรกิารแผนกผปูวยในภาพรวม  คาเฉลีย่อยใูนระดบัสงู

เทากบั 4.18 เมือ่พจิารณาเปนรายดานพบวาทัง้ 5 ดาน

มีคาเฉลี่ยระดับสูง โดยดานการใหความมั่นใจตอ

ผรูบับรกิาร มรีะดบัความคาดหวงัสงูสดุ คาเฉลีย่เทากบั

4.24 รองลงมาคอืดานความนาเชือ่ถอืไววางใจได เทากบั

4.21 ดานความเขาใจและเหน็อกเหน็ใจในผรูบับรกิาร

เทากบั 4.20 ดานการตอบสนองตอผรูบับรกิาร เทากบั

4.18 และดานความเปนรปูธรรมของการบรกิาร เทากบั

4.06 (ตารางที ่2) ระดบัการรบัรคูณุภาพบรกิารแผนก

ผูปวยในภาพรวม คาเฉลี่ยอยูในระดับสูง เทากับ

4.28 เมือ่มกีารพจิารณาเปนรายดานพบวาทัง้ 5 ดาน

มคีาเฉลีย่ระดบัสงู โดยดานการใหความมัน่ใจตอผรูบั

บริการมีระดับการรับรูคุณภาพบริการสูงสุด เทากับ

4.35 รองลงมาเปนดานความเขาใจและเหน็อกเหน็ใจ

ในผูรับบริการ เทากับ 4.32 ดานความนาเชื่อถือ

ไววางใจได เทากบั 4.30 ดานการตอบสนองตอผรูบับรกิาร

เทากบั  4.29 และดานความเปนรปูธรรมของการบรกิาร

เทากบั 4.15 (ตารางที ่3)

ตารางที ่2  ระดบัความคาดหวงัของผรูบับรกิารแผนกผปูวยในโรงพยาบาลมหาวทิยาลยั 5 ดาน (n = 375)

ระดบัความคาดหวงั

คณุภาพบรกิาร สงูมาก
จำนวน

(%)

สูง
จำนวน

(%)

ปานกลาง
จำนวน

(%)

ต่ำ
จำนวน

(%)

ต่ำมาก
จำนวน

(%)

⌧ S.D.   ระดบั

1. ความเปนรูปธรรมของการบริการ 65 (17.3) 275 (73.3) 35 (9.3) 0 (0) 0 (0) 4.06 0.454 สูง

2. ความนาเชือ่ถอืไววางใจได 135 (36.0) 211 (56.3) 24 (6.4) 5 (1.3) 0 (0) 4.21 0.562 สูง

3. การตอบสนองตอผูรับบริการ 123 (32.8) 213 (56.8) 34 (9.1) 5 (1.3) 0 (0) 4.18 0.599 สูง

4. การใหความมัน่ใจตอผรูบับรกิาร 122 (32.5) 219 (58.4) 34 (9.1) 0 (0) 0 (0) 4.24 0.555 สูง

5. ความเขาใจและเหน็อกเหน็ใจในผรูบับรกิาร 115 (30.7) 228 (60.8) 32 (8.5) 0 (0) 0 (0) 4.20 0.565 สูง

รวมเฉลีย่ 104 (27.7) 240 (64.0) 31 (8.3) 0 (0) 0 (0) 4.18 0.505 สูง

ตารางที ่3 ระดบัการรบัรคูณุภาพบรกิารของผรูบับรกิารแผนกผปูวยในโรงพยาบาลมหาวทิยาลยั 5 ดาน (n = 375)

ระดบัความคาดหวงั

คณุภาพบรกิาร สงูมาก
จำนวน

(%)

สูง
จำนวน

(%)

ปานกลาง
จำนวน

(%)

ต่ำ
จำนวน

(%)

ต่ำมาก
จำนวน

(%)

⌧ S.D.   ระดบั

1. ความเปนรูปธรรมของการบริการ 103 (27.5) 255 (68.0) 17 (4.5) 0 (0) 0 (0) 4.15 0.472 สูง

2. ความนาเชือ่ถอืไววางใจได 151 (40.3) 206 (54.9) 15 (4.0) 3 (0.8) 0 (0) 4.30 0.535 สูง

3. การตอบสนองตอผูรับบริการ 144 (38.4) 207 (55.2) 20 (5.3) 4 (1.1) 0 (0) 4.29 0.562 สูง

4. การใหความมัน่ใจตอผรูบับรกิาร 155 (41.3) 203 (54.1) 17 (4.6) 0 (0) 0 (0) 4.35 0.531 สูง

5. ความเขาใจและเหน็อกเหน็ใจในผรูบับรกิาร 135 (36.0) 223 (59.5) 17 (4.5) 0 (0) 0 (0) 4.32 0.518 สูง

รวมเฉลีย่ 136 (36.3) 223 (59.5) 16 (4.2) 0 (0) 0 (0) 4.28 0.495 สูง
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ตารางที ่ 4 เปรียบเทียบความคาดหวังและการรับรูคุณภาพบริการหลังการเขารับบริการ แผนกผูปวยในโรงพยาบาลมหาวิทยาลัย

5 ดาน

คณุภาพบรกิาร
ความคาดหวงั/

การรับรู

Paired-Sample t-test

       t      df  p-value

1. ความเปนรูปธรรมของการบริการ 4.06/4.15 0.09 4.35 374 < 0.001

2. ความนาเชือ่ถอืไววางใจได 4.21/4.30 0.09 4.42 374 < 0.001

3. การตอบสนองตอผูรับบริการ 4.18/4.29 0.11 5.25 374 < 0.001

4. การใหความมัน่ใจตอผรูบับรกิาร 4.24/4.35 0.11 5.24 374 < 0.001

5. ความเขาใจและเหน็อกเหน็ใจในผรูบับรกิาร 4.20/4.32 0.12 5.33 374 < 0.001

เฉลีย่รวมทกุดาน 4.18/4.28 0.10 5.51 374 < 0.001

เปรยีบเทยีบผลตางระหวางคาเฉลีย่ระดบัคะแนน

ความคาดหวังตอคุณภาพบริการกับระดับคะแนน

การรับรูคุณภาพบริการพบวาในภาพรวมระดับการ

รับรูคุณภาพบริการสูงกวาระดับความคาดหวังตอ

คณุภาพบรกิารโดยมผีลตางเทากบั 0.10 เมือ่พจิารณา

ผลตางเปนรายดานพบวา ดานความเปนรปูธรรมของ

การบริการ ดานความนาเชื่อถือไววางใจได ดานการ

ตอบสนองตอผูรับบริการ ดานการใหความมั่นใจตอ

ผรูบับรกิาร และดานความเขาใจและเหน็อกเหน็ใจใน

ผรูบับรกิาร มผีลตางเทากบั 0.09, 0.09, 0.11, 0.11

และ0.12 ตามลำดับวิเคราะหความแตกตางระหวาง

คาเฉลีย่ระดบัคะแนนความคาดหวงัตอคณุภาพบรกิาร

กับระดับคะแนนการรับรูคุณภาพบริการพบวา ทั้งใน

ภาพรวมและพิจารณาเปนรายดานทั้ง 5 ดาน ผูรับ

บรกิารแผนกผปูวยในมรีะดบัความคาดหวงัและการรบั

รูตอคุณภาพบริการแตกตางกันอยางมีนัยสำคัญทาง

สถติทิีร่ะดบั p < 0.001(ตารางที ่4)

วจิารณ
ผู รับบริการที่ แผนกผูป วยในโรงพยาบาล

มหาวทิยาลยันเรศวร มรีะดบัความคาดหวงัตอคณุภาพ

บรกิารทัง้ในภาพรวมและปจจยั 5 ดานตาม SERVQUAL

model อยใูนระดบัสงู ทัง้นีเ้ปนผลจากการทีผ่รูบับรกิาร

ที่ถูกรับไวในแผนกผูปวยในเปนถือเปนผูปวยที่มี

อาการรุนแรงจำเปนตองอยูในการดูแลของบุคลาการ

ทางการแพทยอยางใกลชิด อีกทั้งโรงพยาบาล

มหาวิทยาลัยเปนโรงพยาบาลที่เปนโรงเรียนแพทย

มีการตรวจรักษาโดยอาจารยแพทย ผูรับบริการจึงมี

ความคาดหวงัสงูกบัการเขารบับรกิารในโรงพยาบาลที่

นาเชือ่ถอื คาดหวงักบับคุลากรทางการแพทยทีเ่ชีย่วชาญ

มีเครื่องมือที่ทันสมัย สัมพันธกับเหตุผลที่ผูรับบริการ

เลอืกเขารบับรกิาร (ตารางที ่1) ตรงกบัการศกึษาของ

ปฏมิา  ดปีระเสรฐิวงศ10 ทีศ่กึษาคณุภาพการใหบรกิาร

ของกลุมงานผาตัดหัวใจตามการรับรูของผูรับบริการ

คณะแพทยศาสตรวชิรพยาบาลพบวา ผูรับบริการ

มีระดับความคาดหวังโดยรวมอยูในระดับสูงและเมื่อ

เขารับบริการแลวระดับการรับรูคุณภาพบริการ

โรงพยาบาลทั้งในภาพรวมและปจจัย 5 ดานตาม

SERVQUAL model ก็ยังอยูในระดับสูง เปนผลจาก

การที่ผูรับบริการไดรับการบริการที่ตรงกับความ

คาดหวังไดรับการตรวจรักษาโดยแพทยเฉพาะทาง

โรงพยาบาลพัฒนาคุณภาพตามมาตรฐานคุณภาพ

โรงพยาบาล (Hospital accreditation: HA) ใหเกิด

คุณภาพที่ดีในการรักษาพยาบาล ภาพลักษณของ

โรงพยาบาลมหาวิทยาลัย เปนโรงพยาบาลที่เปน

โรงเรยีนแพทยของรฐับาล สถานทีส่ะอาด  ปลอดภยั

มเีครือ่งมอืทีท่นัสมยั  ในการเขารกัษาตวัในโรงพยาบาล

ผูปวยและญาติไดรับขอมูลเพื่อประกอบการตัดสินใจ

ในการรกัษาพยาบาลและเมือ่มตีรวจรกัษาเพิม่เตมิกม็ี

การใหขอมลูผปูวยเสมอ เพือ่รวมกนัวางแผนการรกัษา

กอนกลับบานผูปวยและญาติไดรับคำแนะนำในการ

ปฏิบัติตัวใหถูกตองทำใหผูรับบริการมีความมั่นใจ

ในการบริการ

ผลตาง
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ผู รั บบริ ก า รแผนกผู ป ว ย ใน โ ร งพยาบาล

มหาวทิยาลยันเรศวร มคีวามพงึพอใจในการใหบรกิาร
ของโรงพยาบาลเนือ่งจากระดบัการรบัรคูณุภาพบรกิาร
สูงกวาระดับความคาดหวังตอคุณภาพบริการและ
แตกตางกันอยางมีนัยสำคัญทางสถิติ ตรงกับที่
จรรยา  พรหมมาลี11 ศกึษาคณุภาพตามความคาดหวงั
และการรบัรขูองผรูบับรกิารทีก่ลมุงานบรกิารผปูวยนอก
สถาบนัสขุภาพเดก็แหงชาตมิหาราชนิ ีแตแตกตางจาก
การศึกษาของบัวหลวง สำแดงฤทธิ์12 ที่ ศึ กษา
ความคาดหวงัและการรบัรคูณุภาพการบรกิารพยาบาล
ของผรูบับรกิารในหนวยตรวจผปูวยนอกนรเีวช  โรงพยาบาล
สังกัดมหาวิทยาลัย พบวาคาเฉลี่ยของความคาดหวัง
การบริการพยาบาลสูงกวาการรับรูการไดรับบริการ
ในทกุดานทีศ่กึษา

กลาวโดยสรปุผรูบับรกิารแผนกผปูวยในโรงพยาบาล
มหาวิทยาลัยมีความพึงพอใจในคุณภาพบริการทั้งใน
ภาพรวมและตามปจจัยทั้ง 5 ดาน แตมีขอควรคำนึง
คือจากการเปรียบเทียบผลตางระหวางคาเฉลี่ยระดับ
คะแนนความคาดหวังตอคุณภาพบริการกับระดับ
คะแนนการรับรูคุณภาพบริการทั้งในภาพรวมและ
ตามปจจัยทั้ง 5 ดานพบวา คาผลตางอยูระหวาง
0.09-0.12 ซึ่งแมมีความแตกตางกันอยางมีนัยสำคัญ
ทางสถติ ิแตทางความรสูกึของผรูบับรกิารอาจไมรสูกึ
ถึงความแตกตางระหวางความคาดหวังตอคุณภาพ

บรกิารกบัการรบัรคูณุภาพบรกิาร
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