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คุณภาพบริการพยาบาลตามความคาดหวังและการรับรู้ของผู้ป่วยประกันสังคม 

โรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึง ในเขตกรุงเทพมหานคร 

Quality of Nursing Care as Expected and Perceived by Social Security Patients  

in One Private Hospital in Bangkok

บทคัดย่อ

การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พ่ือ ศึกษาความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการพยาบาลของผูป่้วยประกนั

สังคม และเพื่อเปรียบเทียบความคาดหวงักบัการรับรู้คุณภาพบริการพยาบาล กลุ่มตวัอย่างเป็นผูป่้วยประกนัสังคม 

โรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึง ในเขตกรุงเทพมหานคร ท่ีเขา้พกัรักษาตวัในหอผูป่้วย จ�ำนวน 360 คน คดัเลือกกลุ่มตวัอยา่ง

ดว้ยวิธีการสุ่มแบบง่าย เก็บขอ้มูลโดยใชแ้บบสอบถามคุณภาพบริการพยาบาลตามความคาดหวงัและการรับรู้ของ 

ผูป่้วย ท่ีมีค่าความตรงของแบบสอบถาม เท่ากบั .87 และค่าความเท่ียงของแบบสอบถาม เท่ากบั .98 และ .97 ตามล�ำดบั 

วิเคราะห์ขอ้มูลโดยการแจกแจงความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และสถิติทดสอบทีแบบจบัคู่ (paired 

t-test) ผลการศึกษาพบว่า คุณภาพบริการพยาบาลตามความคาดหวงัและตามการรับรู้ของผูป่้วยประกนัสังคม โดยรวม

อยูใ่นระดบัมาก (  = 4.26, SD = 0.76 และ  = 4.18, SD = 0.70 ตามล�ำดบั) เปรียบเทียบคุณภาพบริการพยาบาลตาม

ความคาดหวงัและตามการรับรู้ พบว่าคุณภาพบริการพยาบาลโดยรวม ของผูป่้วยประกนัสังคม โรงพยาบาลเอกชน

แห่งหน่ึงในเขตกรุงเทพมหานคร แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส�ำคญัทางสถิติ (p < .05) ส่วนในรายดา้นพบว่า ดา้นความเป็น

รูปธรรมของบริการ ดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจได ้และดา้นการเขา้ใจและรู้จกัผูรั้บบริการ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส�ำคญั

ทางสถิติ (p < .05) จากผลการวิจยัมีขอ้เสนอแนะว่า ผูบ้ริหารทางการพยาบาลควรมีการพฒันาคุณภาพบริการทุกดา้น 

โดยเฉพาะดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจได ้และดา้นการเขา้ใจและรู้จกัผูรั้บบริการ เพื่อ

ตอบสนองความตอ้งการของผูป่้วย และพฒันาคุณภาพบริการให้เพิ่มมากข้ึน

ค�ำส�ำคัญ: ความคาดหวงั, การรับรู้, คุณภาพบริการพยาบาล, ผูป่้วยประกนัสังคม

Abstract

This research aimed to study level of expectations and perceptions about nursing service quality and com-

parison between expectations and perceptions of nursing service quality. Samples were 360 in-patients under social 

security scheme in one private hospital in Bangkok that were selected by simple random sampling. Data were col-
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ภาวะคุณภาพบริการพยาบาล มีผลต่อความ

ปลอดภยั สามารถลดความรุนแรงของการเจ็บป่วยและ

การตายของผูป่้วยลงได ้ สามารถช่วยเหลือผูป่้วยไดท้นั

ก่อนท่ีผูป่้วยจะเขา้สู่ระยะวิกฤติของโรค (Mitchell, 2016) 

นอกจากนั้นคุณภาพบริการพยาบาล ยงัใชเ้ป็นตวัก�ำกบั

ควบคุมมาตรฐานการพยาบาล โดยการพยาบาลท่ีมีคุณภาพ

จะสามารถปฏิบติัการพยาบาลไดต้ามมาตรฐานท่ีก�ำหนด 

ของการประกอบวิชาชีพพยาบาล (Bureau of nursing,  

office of Permanent Secretary, Ministry of Public Health, 

2008) และคุณภาพบริการพยาบาล ยงัสะทอ้นให้เห็นถึง

ความพึงพอใจของผูป่้วยท่ีมาเลือกใชบ้ริการ และยงัคง

มารับบริการต่อไป การประเมินคุณภาพบริการพยาบาล

นั้น ประเมินโดยบุคลากรวิชาชีพตามเกณฑ์ขององคก์ร

วิชาชีพ และการประเมินโดยผูป่้วย

การประเมินคุณภาพบริการพยาบาลท่ีประเมิน

โดยผูป่้วย ว่ามีความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการมากนอ้ย

เพียงใดนั้นจะข้ึนอยูก่บัการรับรู้ของผูบ้ริโภค (consumer 

perception) นัน่คือคุณภาพในสายตาของผูบ้ริโภค ท่ีเกิด

จากการเปรียบเทียบความคาดหวงัในบริการ และส่ิงท่ีผูรั้บ

บริการไดรั้บจากการบริการนั้นตรงกนั บริการนั้นจึงถือวา่

มีคุณภาพ จากการศึกษาในหลายงานวิจยัพบว่าคุณภาพ

บริการ ท่ีประเมินตามมาตรฐานเชิงวิชาชีพ ยงัไม่สามารถ

ท�ำให้ผูรั้บบริการพึงพอใจได ้ ทั้งน้ีเพราะมีมาตรฐานเชิง

ปฏิสัมพนัธ์และอุปสรรค ช่องว่างท่ีเกิดข้ึนระหว่างผูใ้ห้

บริการ กบัผูรั้บบริการ ท�ำให้ผูใ้ห้บริการรับรู้ความคาด

หวงัไม่ตรงกบัท่ีผูรั้บบริการคาดหวงั (Aramlertmongkol,  

2006) ตามแนวคิดของ Parasuraman, Zeithamal and 

Berry (1985)

เม่ือผูป่้วยเขา้รับการรักษาในหอผูป่้วยใน ผูป่้วย

ย่อมคาดหวงับริการของพยาบาลไม่ว่าผูป่้วยจะเขา้รับ

การรักษาในโรงพยาบาลรัฐบาลหรือโรงพยาบาลเอกชน

ว่าจะไดรั้บบริการจากพยาบาลท่ีมีความรู้ท่ีทนัสมยัและ

มีความเช่ียวชาญ ให้ความส�ำคญักบัจรรยาบรรณวิชาชีพ 

ความส�ำคัญต่อบริการท่ีเป็นเลิศ การทักทายยิ้มแยม้

แจ่มใส ให้ความช่วยเหลือแนะน�ำ ละเอียดรอบคอบใน

การปฏิบติังาน และสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีกบัผูรั้บบริการ  

(Deephisansakun, 2013)

การ เข้า รับการ รักษาตัวของประชาชนใน 

โรงพยาบาลเอกชนท่ีเขา้ร่วมประกนัสังคมนั้น เป็นหลกั

ประกนัดา้นสุขภาพอย่างหน่ึงท่ีรัฐบาลให้แก่ประชาชน 

ค่าใชจ่้ายในการรักษาพยาบาลผูป่้วยประกนัสงัคมนั้น ราย

ไดส่้วนหน่ึงของโรงพยาบาลจะไดม้าจากรัฐซ่ึงคิดเหมา

รายหวัตามจ�ำนวนคนท่ีแสดงความจ�ำนงเขา้รับบริการใน

โรงพยาบาล (Social Security Office, 2011) แต่เน่ืองจาก

โรงพยาบาลเอกชนเป็นองคก์รท่ีตอ้งบริหารจดัการดว้ย

สถานะทางการเงินขององค์กรเองโดยท่ีหน่วยงานของ

รัฐไม่ไดม้าให้ความช่วยเหลือ เป็นเหตุให้เงินลงทุนนั้น

สูงกวา่โรงพยาบาลของรัฐ จึงเป็นเหตุให ้ค่าใชจ่้ายในการ

เขา้รับการรักษาของผูป่้วย ในโรงพยาบาลเอกชนแพงกวา่

lected by using a questionnaire of expectations and perceptions about security service quality. The validity of the 

questionnaire was .87, and the reliability of the questionnaires about expectations and perceptions of nursing service 

quality were .98 and .97 respectively.  The data were analyzed by using frequency, percentage, average, standard 

deviation and paired t-test. The result showed that expectations and perceptions about quality of nursing of Social 

security patients were in high level (  = 4.26, SD = 0.76 and  = 4.18, SD = 0.70). The expectations of nursing ser-

vices quality were significantly different from the perception of the quality of nursing services, especially in tangible, 

reliability and empathy dimensions (p<.05). The results suggest that nurse administrators should tangibly increase the 

quality of nursing services especially in reliability and empathy dimensions in response to clients’ needs to improve  

the quality of services.

Keywords: expectations, perceptions, quality of nursing care, patient social security
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โรงพยาบาลรัฐบาล บางโรงพยาบาลจึงตอ้งมีการควบคุม

ค่าใชจ่้าย เช่น ให้พบแพทยท์ัว่ไปก่อนแลว้จึงค่อยให้พบ

แพทยเ์ฉพาะทาง เม่ือเจ็บป่วยหนกัอาจพยายาม รักษาต่อ

โดยไม่ยอมส่งต่อ ท�ำให้ดูเสมือนว่าการใชสิ้ทธิประกนั

สังคมท�ำให้ไม่ไดรั้บการดูแลเท่าท่ีควร ท�ำให้ผูใ้ชบ้ริการ

จากการใชสิ้ทธิประกนัสงัคมร้องเรียนโดยตรงตอ่ผูบ้ริหาร

ในโรงพยาบาล หรือผา่นช่องทางภายนอก เช่น สภาการ

พยาบาล ส�ำนกังานหลกัประกนัสุขภาพแห่งชาติ ส�ำนกังาน

ประกนัสงัคม หน่วยงานคุม้ครองผูบ้ริโภค หรือส่ือมวลชน 

(Sornlertlumvanich & Pinjareon, 2012) จากการรายงาน

ของ ธนกร บุญส่งเสริมสุข (2008) ไดร้ายงานถึงบริการไม่

เหมาะสม ท�ำใหผู้ป้ระกนัตนเกิดความไม่พอใจจนตอ้งไป

รักษาท่ีสถานพยาบาลอ่ืน ไดแ้ก่พยาบาล เจา้หนา้ท่ีพดูจา

ไม่ดี แสดงกริยาไม่เหมาะสม ไม่เตม็ใจใหบ้ริการ ไม่สนใจ 

ไม่ดูแลเอาใจใส่ ไม่แนะน�ำการใหบ้ริการแก่ผูป่้วยอ่ืนทัว่ไป 

เป็นผลใหส้�ำนกังานประกนัสงัคม ตอ้งแจง้ใหโ้รงพยาบาล

ปรับปรุงมาตรฐานในการใหบ้ริการของบุคลากรทางการ

พยาบาล ให้เหมาะสมแก่ผูป้ระกนัตน

โรงพยาบาลท่ีผูว้จิยัท�ำการศึกษา เป็นโรงพยาบาล

เอกชนระดบัทุติยภูมิขนาด 100 เตียง เปิดให้บริการเม่ือ

ปี พ.ศ.2548 ให้บริการดา้นการรักษาโรคทัว่ไปทุกสาขา 

คลินิกตรวจสุขภาพ คลินิกไตเทียม คลินิกทนัตกรรม  

ศูนยอุ์บติัเหตุฉุกเฉิน 24 ชัว่โมง โรงพยาบาลแห่งน้ีได ้

เข้าร่วมโครงการสถานพยาบาลประกันสังคมตั้ งแต่ปี  

พ.ศ.2549 มีความพร้อมให้บริการผู ้ประกันตนตาม

มาตรฐานส�ำนกังานประกนัสงัคม แต่ในการเขา้รับบริการ

นั้น พบว่าผูป่้วยประกนัสังคมยงัไม่พอใจในบริการท่ีได้

รับจากการรักษาพยาบาล ซ่ึงเป็นขอ้มูลท่ีไดม้าจากการ

ตอบแบบสอบถามของผูป่้วยเก่ียวกบัความพึงพอใจใน

การให้บริการพยาบาล หลงัจากรับบริการก่อนจ�ำหน่าย 

ผูป่้วยกลบับา้น และการเขียนขอ้ร้องเรียนมายงัฝ่ายบริหาร

ของโรงพยาบาลเก่ียวกบัเร่ือง พฤติกรรมการบริการของ

พยาบาลเช่น พยาบาลพูดกับผูป่้วยไม่ไพเราะ สีหน้า 

ไม่ยิ้มแยม้ ไม่เต็มใจในการให้บริการ ใช้ค �ำพูดดูถูก 

ผูป่้วย เรียกช่ือผูป่้วยผิดบ่อยคร้ัง ไม่รับฟังความคิดเห็น

ของผูป่้วย ไม่ให้ค �ำแนะน�ำแก่ผูป่้วย ไม่ตอ้นรับคนไข ้

ไม่กระตือรือร้น (Quality center one private hospital, 

2015) เน่ืองจากความแตกต่างระหว่าง คุณภาพบริการ

พยาบาลท่ีคาดหวงัและคุณภาพบริการพยาบาลท่ีรับรู้ มี

ผลต่อความพงึพอใจของผูป่้วยนั้นมีความส�ำคญัมาก กล่าว

คือถา้คุณภาพบริการท่ีไดรั้บน้อยกว่าบริการท่ีคาดหวงั  

ผูป่้วยอาจไม่พึงพอใจและไม่กลบัมารักษา ความพึงพอใจ

ของผูป่้วยเป็นการวดัถึงมาตรฐานการพยาบาล ถึงแมว้่า 

โรงพยาบาลท่ีผูว้จิยัศึกษาไดก้ารรับรองคุณภาพมาตรฐาน

โรงพยาบาลไทย HA และ มาตรฐาน JCI (USA) แลว้กต็าม 

แต่ถา้มีความแตกต่างกนัมากระหวา่งคุณภาพบริการท่ีคาด

หวงักบัคุณภาพบริการท่ีไดรั้บนั้น สะทอ้นว่าการบริการ

บางอยา่งอาจไม่ไดต้รงตามความตอ้งการของผูป่้วย และ

บริการพยาบาลเป็นจุดขายของธุรกิจโรงพยาบาลเอกชน 

ซ่ึงหากผูรั้บบริการรับรู้ว่า บริการมีคุณภาพก็จะมาเขา้มา

รับบริการต่อ ในขณะเดียวกนัก็จะบอกต่อไปยงัเพื่อนฝงู

ญาติพีน่อ้ง เป็นผลใหท้�ำใหเ้กิดการเติบโตของธุรกิจ แต่ถา้

พบวา่บริการท่ีไดรั้บนอ้ยกวา่บริการท่ีคาดหวงัมากเกินไป  

ผูป่้วยกจ็ะเกิดความไม่พงึพอใจ และไม่เขา้มารับบริการ ดว้ย

เหตุน้ีผูว้ิจยัจึงตอ้งการศึกษาเปรียบเทียบระหว่างคุณภาพ

บริการพยาบาลท่ีคาดหวงัและคุณภาพบริการท่ีรับรู้ของ 

ผูป่้วยในโรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึง เพื่อน�ำผลการศึกษา

ท่ีไดเ้สนอแก่ผูบ้ริหารทางการพยาบาล และผูบ้ริหารโรง

พยาบาลเพื่อน�ำไปปรับปรุงแกไ้ข พฒันาคุณภาพบริการ

พยาบาลให้มีประสิทธิภาพ และบงัเกิดประสิทธิผลต่อ 

ผูป่้วย ผูใ้ชบ้ริการ องคก์รและวิชาชีพต่อไป

วัตถุประสงค์การวิจัย

1. เพือ่ศึกษาความคาดหวงัคุณภาพบริการพยาบาล

ของผูป่้วยประกนัสังคม โรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึง ใน

เขตกรุงเทพมหานคร

2. เพื่อศึกษาการรับรู้คุณภาพบริการพยาบาลของ

ผูป่้วยประกนัสังคม โรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึง ในเขต

กรุงเทพมหานคร

3. เพื่อเปรียบเทียบความคาดหวงักบัการรับรู้คุณ

ภาพบริการพยาบาลของผูป่้วยประกนัสังคม โรงพยาบาล

เอกชนแห่งหน่ึง ในเขตกรุงเทพมหานคร
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แนวคิดทฤษฏีที่เกี่ยวข้อง

แนวคิดคุณภาพบริการพยาบาล

Parasuraman, Zeithamal and Berry (1985) ให้

ความหมาย คุณภาพบริการ หมายถึง คุณภาพบริการใน

สายตาผูป่้วยเกิดจากการเปรียบเทียบความคาดหวงัใน

บริการกบัการบริการท่ีไดรั้บจริง หากบริการท่ีไดรั้บจริง

สูงกว่าหรือเท่ากบัความคาดหวงัจะถือว่าการบริการนั้น

มีคุณภาพ

Parasuraman, Zeithamal and Berry (1990) ศึกษา

คุณภาพบริการ และไดมี้การวจิยัทางการตลาดมาแลว้หลาย

คร้ัง รูปแบบของกรอบแนวคิดของคุณภาพบริการท่ีใชว้ดั

การรับรู้คุณภาพบริการของผูรั้บบริการ รวมเป็น 5 หมวด 

ดงัมีรายละเอียด ดงัน้ี

1. ความเป็นรูปธรรม (tangibles) หมายถึง บริการ

ท่ีใหก้บัผูรั้บบริการตอ้งแสดงใหผู้รั้บบริการเห็นไดช้ดัเจน

สามารถจบัตอ้งสัมผสัได ้เช่น สถานท่ีใหบ้ริการท่ีอ�ำนวย

ความสะดวกเคร่ืองมืออุปกรณ์ต่าง ๆ ลกัษณะบุคลิกของ 

ผูใ้ห้บริการ และอุปกรณ์ท่ีใชใ้นการติดต่อส่ือสาร

2. ความเช่ือถือไวว้างใจ (reliability) หมายถึง 

บุคลากรผูใ้ห้บริการมีความสามารถในการปฏิบติังาน 

ท�ำให้ผูรั้บบริการรู้สึกว่าเป็นท่ีพ่ึงได ้ และการให้บริการ

มีความถูกตอ้งแม่นย �ำ สม�่ำเสมอ

3. การตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ 

(responsiveness) หมายถึงความพร้อม ความเต็มใจท่ี

จะให้บริการ โดยสามารถตอบสนองความตอ้งการของ 

ผูม้ารับบริการไดอ้ยา่งทนัท่วงที ผูรั้บบริการสามารถเขา้

รับบริการไดง่้าย และไดรั้บความสะดวกจากการมารับ

บริการ รวมทั้งจะตอ้งกระจายการใหบ้ริการไปอยา่งทัว่ถึง  

รวดเร็ว ไม่ตอ้งรอนาน

4. ความมัน่ใจในบริการ (assurance) หมายถึง  

ผูใ้ห้บริการมีทกัษะความรู้ ความสามารถในบริการ และ

ตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการดว้ยความสุภาพ 

มีกิริยาท่าทาง และมารยาทท่ีดีในการบริการสามารถท่ีจะ

ท�ำให้ผูรั้บบริการเกิดความไวว้างใจ และเกิดความมัน่ใจ

ว่าจะไดรั้บริการท่ีดีท่ีสุด

5. ความเอาใจใส่ (empathy) หมายถึง ความ

สามารถในการดูแล ความเอ้ืออาทร เอาใจใส่ผูรั้บบริการ

ตามความตอ้งการท่ีแตกต่างกนัของผูรั้บบริการในแตล่ะคน 

Parasuraman, Zeithamal and Berry (1990) พบวา่ 

ส่ิงส�ำคญัท่ีจะท�ำให้การจดับริการมีคุณภาพสูงคือ การจดั

บริการใหผู้รั้บบริการตรงตามความคาดหวงัและการรับรู้

ของผูรั้บบริการ แต่การวดับริการใหมี้คุณภาพนั้นพบวา่มี

ช่องวา่ง (gap) เกิดข้ึนระหวา่งขั้นตอนต่าง ๆ  ท�ำใหบ้ริการ

ไม่เป็นไปตามความคาดหวงัของผูรั้บบริการประกอบ

ดว้ย 5 ช่องว่าง 

ช่องว่างท่ี 1 หมายถึง ช่องว่างบริการท่ีเกิดจาก 

การเปรียบเทียบระหวา่งความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ และ

การรับรู้ของผูบ้ริหารท่ีมีความคาดหวงัของผูใ้ช้บริการ 

(management perceptions) 

ช่องว่างท่ี 2 หมายถึง ช่องว่างบริการท่ีเกิดจาก

ความไม่ตรงกันระหว่างความคาดหวังของผู ้บริหาร 

(managements perceptions of customer expectations) 

กบัมาตรฐานบริการท่ีก�ำหนดข้ึนตามความคาดหวงัของ

ผูใ้ชบ้ริการ 

ช่องว่างท่ี 3 หมายถึง ช่องว่างท่ีเกิดจากความไม่

ตรงกนัระหวา่งมาตรฐานบริการท่ีก�ำหนดกบับริการท่ีให้

จริง ช่องว่างน้ีเรียกว่า ช่องว่างของการปฏิบติัการบริการ 

(service performance gap)

ช่องว่างท่ี 4 หมายถึง ช่องว่างท่ีเกิดจากความไม่

ตรงกนัระหว่างบริการท่ีให้จริงกบัการส่ือสารท่ีส่งไปยงั

ผูใ้ชบ้ริการ 

ช่องว่างท่ี 5 หมายถึง ช่องว่างท่ีเกิดจากความไม่

ตรงกนัระหว่างความคาดหวงัต่อบริการของผูใ้ชบ้ริการ

กบัการสัมผสับริการของผูม้าใชบ้ริการ 

การท่ีจะใหผู้ใ้ชบ้ริการรับรู้ถึงคุณภาพบริการ จะ

ตอ้งพยายามลดช่องว่าง หรือปัญหาท่ีเกิดข้ึนจากช่องว่าง

ต่าง ๆ ให้นอ้ยลง เกณฑว์ดัคุณภาพบริการ 5 ดา้นน้ีไดมี้

ผูน้�ำมาใชใ้นการวดัคุณภาพการบริการ โดยวดัจากการ

รับรู้และความคาดหวงัของผูม้าใชบ้ริการอยา่งเป็นจ�ำนวน

มาก ดงัเช่น การศึกษาของ อจัฉรา ขนัใจ และวีระศกัด์ิ  

สมยานะ (2016) ศึกษาความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพ
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การบริการของผูป้ระกนัตนโรงพยาบาลล�ำพูน จงัหวดั

ล�ำพูน ซ่ึงเก็บรวบรวมขอ้มูลดว้ยแบบสอบถามจากกลุ่ม

ตวัอย่าง จ�ำนวน 396 คน ผลการศึกษาพบว่า ค่าเฉล่ีย

ความคาดหวงัคุณภาพการบริการสูงกวา่การรับรู้คุณภาพ

การบริการทุกดา้นซ่ึงมีความแตกต่างอยา่งมีนยัส�ำคญัทาง

สถิติท่ีระดบั 0.05 ซ่ึงดา้นท่ีมีความแตกต่างมากท่ีสุด คือ 

ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ รองลงมาคือ ดา้นความ 

น่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ ความเป็นรูปธรรมในการ

บริการ การใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ และการเห็นอก

เห็นใจ ตามล�ำดบั

กรอบแนวคิดการวิจัย 

ความคาดหวงัเป็นส่ิงท่ีจ�ำเป็นต่อการด�ำรงชีวิต 

เพราะความคาดหวงัเกิดข้ึนจากแรงผลกัดันแห่งความ

ตอ้งการพื้นฐานของมนุษย ์ มนุษยจ์ �ำเป็นตอ้งไดรั้บการ

ตอบสนอง เม่ือบุคคลเจบ็ป่วยจ�ำเป็นตอ้งไดรั้บการบริการ

ในโรงพยาบาลยอ่มตอ้งมีความคาดหวงัท่ีจะไดรั้บบริการ

ท่ีดีท่ีสุด ส่ิงท่ีจะบอกไดว้่าบริการนั้นดีท่ีสุดหรือไม่คือ 

การรับรู้บริการท่ีไดรั้บสอดคลอ้งกบัส่ิงท่ีผูรั้บบริการคาด

หวงัก่อนเขา้รับบริการในโรงพยาบาล ผูศึ้กษาประยกุตใ์ช้

กรอบแนวคิดของ พาราสุราแมนและคณะ (Parasuraman, 

Zeithaml & Berry, 1990) ท่ีกล่าวถึงคุณภาพบริการท่ีเป็น

คุณภาพตามความคาดหวงัและการรับรู้ของผูรั้บบริการ ใน 

5 ดา้น ประกอบดว้ย (1) ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 

(2) ดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจได ้(3) ดา้นการตอบสนอง

ต่อผูรั้บบริการ (4) ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ 

และ (5) ดา้นการเขา้ใจและรู้จกัผูรั้บบริการ โดยศึกษาจาก

ช่องวา่งท่ี 5 ซ่ึงเป็นช่องวา่งระหวา่งบริการท่ีผูม้ารับบริการ

รับรู้ และบริการท่ีผูม้ารับบริการคาดหวงั

ความคาดหวงัคุณภาพ

บริการพยาบาล

การรับรู้คุณภาพบริการ

พยาบาล 

ภาพ 1 กรอบแนวคิดการวิจยั

ตัวแปรที่ 1		  ตัวแปรที่ 2

สมมติฐานการวิจัย

ความคาดหวังคุณภาพบริการพยาบาล และ 

การรับรู้คุณภาพบริการพยาบาลของผูป่้วยประกนัสังคม 

โรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึงในเขตกรุงเทพมหานคร มี

ความแตกต่างกนั

วิธีด�ำเนินการวิจัย 

การวจิยัคร้ังน้ีเป็นการวจิยัเชิงบรรยาย (descriptive  

research)

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง

ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาวิจยัคร้ังน้ีคือ ผูป่้วย

ประกนัสังคมท่ีเขา้พกัรักษาตวัในหอผูป่้วย 3หอผูป่้วย 

โรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึงในเขตกรุงเทพมหานคร ใน

ปี พ.ศ. 2558 จ�ำนวน 3,047 คน (Information center one 

private hospital, 2015) การค�ำนวณขนาดกลุ่มตวัอย่าง

ผูว้ิจยัค �ำนวณโดยใช้สูตรของทาโร่ ยามาเน่ (Yamane, 

1973) ไดข้นาดกลุ่มตวัอยา่ง จ�ำนวน 360 คน ท่ีคดัเลือก

มาจากประชากรขา้งตน้ ดว้ยวิธีการสุ่มอยา่งง่าย (simple 

random sampling) ท�ำการศึกษาตั้ งแต่เดือนสิงหาคม  

พ.ศ. 2559 - เดือนพฤศจิกายน พ.ศ. 2559

เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย

เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัยเป็นแบบสอบ ถาม

จ�ำนวน 1 ชุด มี 2 ส่วน ไดแ้ก่

ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปไดแ้ก่ อาย ุเพศ ระดบัการ

ศึกษา สถานภาพสมรส อาชีพ รายไดค้รอบครัว/ เดือน 

จ�ำนวนคร้ังท่ีนอนโรงพยาบาล 

ส่วนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพบริการ

พยาบาลตามความคาดหวงัและการรับรู้ของผูป่้วยประกนั

สงัคม โรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึงท่ีศึกษา ท่ีผูว้ิจยัพฒันา

จากเคร่ืองมือของ อารยา เชียงของ (2004) ลกัษณะค�ำถาม

เป็นแบบลิเคิร์ท สเกล 5 ระดบั ดงัน้ี
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คะแนน 1 = ผูรั้บบริการคาดหวงั/รับรู้ว่าไดรั้บ

บริการพยาบาลตามขอ้ความท่ีกล่าวถึงนั้นนอ้ยท่ีสุด

คะแนน 2 = ผูรั้บบริการคาดหวงั/รับรู้ว่าไดรั้บ

บริการพยาบาลตามขอ้ความท่ีกล่าวถึงนั้นนอ้ย

คะแนน 3 = ผูรั้บบริการคาดหวงั/รับรู้ว่าไดรั้บ

บริการพยาบาลตามขอ้ความท่ีกล่าวถึงนั้นปานกลาง

คะแนน 4 = ผูรั้บบริการคาดหวงั/รับรู้ว่าไดรั้บ

บริการพยาบาลตามขอ้ความท่ีกล่าวถึงนั้นมาก

คะแนน 5 = ผูรั้บบริการคาดหวงั/รับรู้ว่าไดรั้บ

บริการพยาบาลตามขอ้ความท่ีกล่าวถึงนั้นมากท่ีสุด

ตรวจสอบความตรงตามเน้ือหาโดยผูท้รงคุณวฒิุ 5 

ท่าน และมีค่าความตรงตามเน้ือหาเท่ากบั 0.87 และหาค่า

ความเท่ียงของแบบสอบถาม จากผูใ้ชบ้ริการท่ีมีลกัษณะ

คลา้ยกลุ่มตวัอยา่งจ�ำนวน 30คน ดว้ยวธีิ แอลฟ่าครอนบาค 

ไดค่้าความเท่ียงของแบบสอบถามคุณภาพบริการพยาบาล

ตามความคาดหวงัและการรับรู้ของผูป่้วยประกนัสงัคม มี

ค่าเท่ากบั 0.98 และ 0.97 ตามล�ำดบั และน�ำมาแบ่งระดบั

ดงัน้ี (Sukwiboon, 2009)

คะแนน แปลผล

4.51-5.00 มากท่ีสุด

3.51-4.50 มาก

2.51-3.50 ปานกลาง

1.51-2.50 นอ้ย

1.00-1.50 นอ้ยท่ีสุด

การเก็บรวบรวมข้อมูล

1. ผูว้จิยัขอหนงัสือจากมหาวทิยาลยัอีสเทิร์นเอเชีย 

ถึงผูอ้ �ำนวยการโรงพยาบาลท่ีศึกษา และคณะกรรมการ

จริยธรรมวิจยัมหาวิทยาลยัอีสเทิร์นเอเชีย เพื่อช้ีแจงและ

ขออนุญาตเก็บขอ้มูล

2. ผูว้ิจยัได้ขอเขา้พบหัวหน้าฝ่ายการพยาบาล 

โรงพยาบาลท่ีศึกษา และหวัหนา้หอผูป่้วยในทั้ง 3 หอผูป่้วย 

ท่ีท�ำการเก็บขอ้มูล เพ่ือช้ีแจงวตัถุประสงคแ์ละขอความ

ร่วมมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล 	

3. การเกบ็รวบรวมขอ้มลูในคร้ังน้ี ผูว้จิยัเกบ็ขอ้มลู

ดว้ยตนเอง ด�ำเนินการเก็บขอ้มูลโดยเขา้ไปท�ำความรู้จกั 

คุน้เคยกบัผูป่้วย ช้ีแจงวตัถุประสงค์ของการเก็บขอ้มูล 

และแจกแบบสอบถามให้ผู ้ป่วยใช้เวลาในการตอบ

แบบสอบถามประมาณ 20 นาที ผูว้ิจยัเก็บแบบสอบถาม

คืนจากผูป่้วยดว้ยตนเอง

4. ตรวจสอบความครบถว้น ความถูกตอ้งของ

การเก็บขอ้มูล และหากพบวา่มีขอ้บกพร่องของขอ้มูล จะ

ท�ำการเก็บขอ้มูลเพิ่มเติมภายในวนัเดียวกนั

5. น�ำข้อมูลท่ีรวบรวมได้ไปตรวจสอบความ

สมบูรณ์ของแบบสอบถาม และลงรหสัตวัเลขก่อนน�ำไป

วิเคราะห์ขอ้มูลทางสถิติ

การพทิักษ์สิทธ์ิกลุ่มตัวอย่าง

งานวจิยัคร้ังน้ีผา่นการพจิารณาจากคณะกรรมการ

จริยธรรมการวิจยัในมนุษยม์หาวิทยาลยัอีสเทิร์นเอเชีย 

หมายเลข SN 2557/26 ช้ีแจงการพิทกัษ์สิทธ์ิอย่างเป็น 

ลายลกัษณ์อกัษรแก่ผูร่้วมวิจยั ผูร่้วมวิจยัสามารถออกจาก

การวิจยั หรือยติุแบบสอบถามเม่ือใดก็ไดต้ามท่ีตอ้งการ 

การวิจยัน้ีไม่มีผลต่อการไดรั้บการรักษาของผูร่้วมวิจยั 

และเก็บความลับเอกสารข้อมูลไวใ้นตู้เอกสารท่ีผูอ่ื้น

เขา้ถึงไม่ไดแ้ละท�ำลายหลงัส้ินสุดการวิจยั 1 ปี น�ำเสนอ

ขอ้มูลในภาพรวม

สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล

ลกัษณะขอ้มลูทัว่ไป วเิคราะห์โดยการใชค่้าความถ่ี 

ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ส่วนการเปรียบ

เทียบระหว่างความคาดหวงักบัการรับรู้คุณภาพบริการ

พยาบาล ใชส้ถิติทดสอบทีแบบจบัคู่ (paired t-test)

ผลการวิจัย

1. ลกัษณะทัว่ไปของกลุ่มตวัอย่างพบว่า กลุ่ม

ตวัอยา่ง จ�ำนวน 360 คน เป็นเพศหญิง ร้อยละ 67.5 ราย

ไดเ้ฉล่ีย 33,692.36 บาท (SD = 42,834.53) จ�ำนวนคร้ัง

ท่ีนอนโรงพยาบาล เฉล่ีย 3.63 คร้ัง (SD = 3.66) 
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2. คุณภาพบริการพยาบาลตามความคาดหวงั 

และตามการรับรู้ ของผูป่้วยประกนัสังคม โรงพยาบาล

เอกชนแห่งหน่ึงในเขตกรุงเทพมหานคร โดยรวมและ

รายด้าน พบว่า ผูป่้วยท่ีมาใช้บริการมีความคาดหวงั

คุณภาพบริการพยาบาลในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก โดย

มีค่าเฉล่ีย เท่ากบั 4.26 (SD = 0.76) โดยพบว่าดา้นท่ีมีค่า

คะแนนเฉล่ียสูงท่ีสุดคือดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ  

(  = 4.30, SD = 0.83) และดา้นการให้ความมัน่ใจแก่

ผูรั้บบริการ (  = 4.30, SD = 0.78) ตามล�ำดบั ส่วนดา้น

ท่ีมีความคาดหวงันอ้ยท่ีสุดคือดา้นความเป็นรูปธรรมของ

บริการ (  = 4.19, SD = 0.76)

เก่ียวกบัการรับรู้ต่อคุณภาพบริการพยาบาลนั้น ผู ้

ป่วยรับรู้คุณภาพบริการพยาบาลในภาพรวมอยูใ่นระดบั

มาก โดยมีค่าเฉล่ีย เท่ากบั 4.18 (SD = 0.70) โดยดา้นท่ี

มีการรับรู้สูงท่ีสุดคือ ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ  

(  = 4.25, SD = 0.74) ส่วนด้านท่ีมีการรับรู้น้อย

ท่ีสุดคือด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ(  = 4.02,  

SD = 0.70) ดงัตารางท่ี 1

3. เปรียบเทียบคุณภาพบริการพยาบาลตามความ

คาดหวงัและการรับรู้ของผูป่้วยประกนัสงัคม จ�ำแนกตาม

รายดา้นและโดยรวม พบวา่ ผูป่้วยมีค่าคะแนนเฉล่ียความ

คาดหวงัโดยรวมสูงกวา่ค่าคะแนนเฉล่ียการรับรู้โดยรวม 

อยา่งมีนยัส�ำคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 (t = 2.80, p < .01) 

เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ดา้นความเป็นรูป

ธรรมของบริการ ดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจได ้และดา้น

การเขา้ใจและรู้จกัผูรั้บบริการ มีค่าคะแนนเฉล่ียความ

คาดหวงัคุณภาพบริการพยาบาลสูงกว่าค่าคะแนนเฉล่ีย

การรับรู้คุณภาพบริการพยาบาล อยา่งมีนยัส�ำคญัทางสถิติ  

(t = 5.34, p < .001, t = 2.01, p < .05, t = 2.12, p < .05) 

ตามล�ำดบั ดงัตารางท่ี 1

ตาราง 1 

ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดับความคาดหวัง ระดับการรับรู้ และเปรียบเทียบความคาดหวังกับการรับรู้ ต่อ

คุณภาพบริการพยาบาลของผู้ ป่วยประกันสังคม โรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึงในเขตกรุงเทพมหานคร จ�ำแนกตาม 

รายด้าน และโดยรวม (n=360)

คุณภาพบริการพยาบาล ความคาดหวงั การรับรู้ D t

ค่าเฉลีย่ SD การแปลผล ค่าเฉลีย่ SD การแปลผล

ความเป็นรูปธรรมของบริการ 4.19 0.77 มาก 4.02 0.70 มาก 0.17 5.34***

ความเช่ือมัน่ไวว้างใจได้ 4.27 0.80 มาก 4.20 0.76 มาก 0.07 2.01*

การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 4.30 0.83 มาก 4.25 0.74 มาก 0.04 1.46

การใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ 4.30 0.78 มาก 4.23 0.75 มาก 0.07 1.91

การเขา้ใจและรู้จกัผูรั้บบริการ 4.25 0.80 มาก 4.17 0.77 มาก 0.07 2.12*

รวม 4.26 0.76 มาก 4.18 0.70 มาก 0.08 2.80**

*มีนยัส�ำคญัท่ีระดบั 0.05
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1. ความคาดหวังในคุณภาพบริการพยาบาลของ

ผู้ป่วยประกันสังคม โรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึง ในเขต

กรุงเทพมหานคร

ผูป่้วยมีความคาดหวงัในคุณภาพบริการพยาบาล 

โรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึงในเขตกรุงเทพมหานคร ภาพ

รวมอยู่ในระดบัมาก ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.26 (SD = 0.76) 

เหตุผล เน่ืองมาจาก ผูป่้วยท่ีเขา้มารับบริการในโรงพยาบาล

ส่วนใหญ่ จะมาพร้อมกบัความคาดหวงัวา่ การพยาบาลท่ี

ควรจะไดรั้บนั้นเป็นการพยาบาลท่ีมีคุณภาพจากพยาบาล 

ซ่ึงเป็นผูใ้กลชิ้ดผูป่้วยมากท่ีสุด (Khamprasert, 2007)  

ท�ำหนา้ท่ีดูแล เอาใจใส่ ช่วยเหลือผูป่้วยท่ีมีความผิดปกติ

ทางด้านร่างกายและจิตใจท่ีไม่สามารถช่วยตนเองได ้

เหตุผลประการต่อมา ท่ีท�ำใหค้วามคาดหวงัสูงเป็นเพราะ 

โรงพยาบาลท่ีผูว้ิจยัศึกษา เป็นโรงพยาบาลเอกชนไดรั้บ

การรับรองคุณภาพมาตรฐานทั้งของไทย (HA) และต่าง

ประเทศ (JCI) ผูป่้วยจึงเกิดความเช่ือมัน่วา่บุคลากรพยาบาล

ในโรงพยาบาลตอ้งสามารถให้บริการท่ีไดม้าตรฐาน ซ่ึง

สอดคลอ้งกบัการศึกษาของ พรชยั ดีไพศาลสกุล (2015) 

ท่ีศึกษาการตดัสินใจเขา้รับการรักษาพยาบาลของผูรั้บ

บริการวา่มาตรฐานการรับรองสากลต่าง ๆ  ท่ีโรงพยาบาล

ไดรั้บมีส่วนในการตดัสินใจของผูป่้วยท่ีจะเขา้รับบริการ 

โดยมีความเช่ือวา่มาตรฐานดงักล่าวท่ีไดมี้การตรวจสอบ 

คดักรองบุคลากร ท่ีผ่านกระบวนการคดัเลือกมาอย่างดี

ท่ีสุดแลว้ จึงมีความส�ำคญัในการช่วยสร้างความเช่ือมัน่

ให้แก่ผูป่้วยในการตดัสินใจเขา้รับการรักษา และผลการ

ศึกษาน้ีสอดคลอ้งกบัการศึกษาของ Nadi, et al. (2016) 

ท่ีพบว่าผูรั้บบริการมีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการ

พยาบาลใน 24 ชัว่โมงท่ีเขา้พกัในโรงพยาบาล โดยรวมอยู่

ในระดบัมาก (  = 4.62, SD = 0.47) และสอดคลอ้งกบัการ

ศึกษาของ พิรุณ ค�ำพรมมา (2005) ท่ีพบว่า ผูป่้วยกระดูก

ขาหกัท่ีพกัรักษาตวัในหอผูป่้วยศลัยกรรม ออร์โธปีดีกส์  

โรงพยาบาลทั่วไปภาคตะวนัออกเฉียงเหนือตอนบน  

มีความคาดหวงัคุณภาพบริการพยาบาลโดยรวมอยู่ใน

ระดบัมาก (  = 4.25, SD = 0.88) 

2. การรับรู้ในคุณภาพบริการพยาบาลของผู้

ป่วยประกันสังคม โรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึง ในเขต

กรุงเทพมหานคร

 ผู ้ป่วยมีการรับรู้ในคุณภาพบริการพยาบาล  

โรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึงในเขตกรุงเทพมหานคร 

ภาพรวมอยูใ่นระดบัมากค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.18 (SD = 0.70) 

เหตุผลนั้น เน่ืองมาจาก การรับรู้เป็นกระบวนการทางความ

คิดท่ีเกิดข้ึนเม่ือมีส่ิงเร้าและสถานการณ์เขา้มากระทบกบั

ความรู้สึกและความคิดต่อส่ิงท่ีพบเห็น นัน่หมายความวา่ 

เม่ือผูป่้วยเม่ือเขา้มารับบริการในโรงพยาบาลและนอน

พกัรักษาตัวในหอผูป่้วย ผูป่้วยได้ใกล้ชิดกับพยาบาล 

และมีปฏิสัมพนัธ์กบักิจกรรมท่ีพยาบาลกระท�ำต่อผูป่้วย  

(Muraleeeswaran & Ttenuka, 2016) ท�ำให้ผูป่้วยเกิด

การรับรู้ต่อการกระท�ำของพยาบาล กล่าวคือเม่ือผูป่้วย

ประกนัสังคม โรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึง เขา้รับการ

รักษาตวัในหอผูป่้วย พยาบาลใหก้ารตอ้นรับดว้ยอธัยาศยั

ไมตรีท่ีดี มีการให้ขอ้มูลเก่ียวกบัโรค แผนการรักษาของ

แพทย ์ ให้ค �ำแนะน�ำเก่ียวกบัการปฏิบติัตวัเม่ืออยู่ในโรง

พยาบาล การใชชี้วติประจ�ำวนัขณะอยูใ่นโรงพยาบาล และ

การดูแลต่อเน่ืองเม่ืออยูบ่า้น พยาบาลปฏิบติัการพยาบาล

อยา่งคล่องแคล่ว ท�ำใหผู้ป่้วยรับรู้วา่พยาบาลมีการปฏิบติั

การพยาบาลท่ีดี มีทกัษะและความช�ำนาญการปฏิบติัการ

พยาบาล ส่งผลให้ผูป่้วยรับรู้ในคุณภาพบริการพยาบาล

ในระดบัมาก สอดคลอ้งกบัการศึกษาของ Zhao and Ak-

kadechanunt (2011) ท่ีกล่าวไวว้่าการสร้างความประทบั

ใจตั้งแต่แรกเห็นถือเป็นส่ิงส�ำคญัมากส�ำหรับผูป่้วย นัน่

คือเม่ือผูป่้วยเขา้มารับบริการในหอผูป่้วย และไดรั้บการ

ตอ้นรับจากพยาบาลในหอผูป่้วยดว้ยความเต็มใจ ดว้ย

อธัยาศยัไมตรีท่ีดี พยาบาลแต่งกายสะอาดเรียบร้อย มี

บุคลิกภาพยิม้แยม้แจ่มใส ซ่ึงบุคลิกลกัษณะของพยาบาลใน

การแสดงออกนั้น ถือเป็นส่ิงส�ำคญัท่ีผูป่้วยจะเห็นไดอ้ยา่ง

ชดัเจน และท�ำให้ผูป่้วยรับรู้รับไดม้ากต่อคุณภาพบริการ

พยาบาล และสอดคลอ้งกบัการศึกษาของ Tamilselvi and 

Reghunath (2014) ท่ีพบวา่ผูป่้วยท่ีพกัรักษาตวัในหอผูป่้วย 

อายรุ-กรรม มีการรับรู้เก่ียวกบัการปฏิบติังานของพยาบาล

ในเร่ืองการใหข้อ้มลู ทกัษะของพยาบาล และสมรรถนะใน

การปฏิบติังานของพยาบาล และ สอดคลอ้งกบัการศึกษา

ของ Zhao and Akkadechanunt (2011) พบว่าผูป่้วยท่ีเขา้
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รักษาตวัในหอผูป่้วย จ�ำนวน 18 หอผูป่้วย โรงพยาบาล

ในประเทศจีน มีการรับรู้คุณภาพบริการพยาบาลโดยรวม

อยูใ่นระดบัมาก (  = 4.14, SD = 0.62) เช่นเดียวกบัการ

ศึกษาของ พิรุณ ค�ำพรมมา (2015) ท่ีพบว่า ผูป่้วยกระดูก

ขาหกัท่ีพกัรักษาตวัในหอผูป่้วยศลัยกรรม ออร์โธปีดีกส์ 

โรงพยาบาลทัว่ไปภาคตะวนัออกเฉียงเหนือตอนบน มี

การรับรู้คุณภาพบริการพยาบาลโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก 

3. เปรียบเทียบความคาดหวังกับการรับรู้ใน

คุณภาพบริการพยาบาลของผู้ป่วยประกันสังคม โรง

พยาบาลเอกชนแห่งหน่ึง ในเขตกรุงเทพมหานคร

ความคาดหวังกับการ รับ รู้ คุณภาพบริการ

พยาบาลโดยรวมแตกต่างกนัอย่างมีนัยส�ำคญัทางสถิติ  

(t = 2.80, p < .01) ซ่ึงเป็นไปตามสมมติฐานการวิจยัท่ี

ตั้งไว ้ ทั้งน้ีอธิบายไดว้่าผูรั้บบริการตอ้งการให้พยาบาล

บริการให้ตรงกบัความตอ้งการของผูป่้วยหรืออธิบายได้

ว่าคุณภาพบริการยงัไม่สอดคลอ้งกบัความคาดหวงัของ

ผูรั้บบริการ หรือผูรั้บบริการยงัไม่พึงพอใจในคุณภาพ

บริการท่ีไดรั้บ ซ่ึง Zeithaml, et al. (1990) กล่าวไวว้่า 

คุณภาพการบริการคือ การเปรียบเทียบความคาดหวงักบั

การรับรู้การบริการว่ามีความสอดคลอ้งเพียงใด ถา้การ

รับรู้บริการสอดคลอ้งตรงกบัความคาดหวงัสามารถตอบ

สนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ ถือไดว้่าบริการนั้น

มีคุณภาพบริการท่ีดี เหตุผลประการต่อมาคือ ผูป่้วยท่ีเขา้

มารับการรักษาในโรงพยาบาลท่ีศึกษาถึงแมจ้ะเขา้มารับ

การรักษาโดยใชสิ้ทธิประกนัสังคม แต่ผูป่้วยก็คาดหวงั

ว่าจะไดรั้บการดูแลเช่นเดียวกบัผูป่้วยทุกคนท่ีเขา้มารับ

การรักษาไม่วา่จะใชสิ้ทธิการรักษาใดก็ตาม แต่เม่ือผูป่้วย

เขา้มารับการรักษาแลว้ ผูป่้วยรับรู้วา่ตนเองไม่ไดสิ้ทธิการ

ดูแลพยาบาลเท่ากบัหรือใกลเ้คียงกบัท่ีคาดหวงัไว ้เช่น ใน

เร่ืองของสิทธิประโยชน์ท่ีพึงไดรั้บในกรณีเขา้พกัในหอ 

ผูป่้วย โดยเฉพาะในหอผูป่้วยรวม เก่ียวกบัส่ิงอ�ำนวยความ

สะดวกต่าง ๆ ส่ิงสร้างความบนัเทิง อุปกรณ์ภายในห้อง

พกั คู่มือการปฏิบติัตวัต่าง ๆ ขณะเขา้พกั ส่วนการปฏิบติั

งานของพยาบาลผูป่้วยรับรู้วา่เป็นการปฏิบติัการพยาบาล

ท่ีใหก้ารดูแลเป็นแบบงานประจ�ำ ท่ีเป็นไปตามค�ำสั่งของ

แพทยเ์ท่านั้น พยาบาลไม่เขา้ใจถึงปัญหาของผูป่้วยว่ามี

ความแตกต่างกนั การปฏิบติัการพยาบาลไม่เป็นไปตาม

ความตอ้งการของผูป่้วยแต่ละรายส่งผลให้ผูป่้วยเกิดการ

รับรู้วา่บริการท่ีไดรั้บนั้นนอ้ยกวา่บริการท่ีคาดหวงั ซ่ึงผล

การศึกษาน้ีสอดคลอ้งกบัการศึกษาของ อารยา เชียงของ 

)2004) ท่ีพบว่า ผูรั้บบริการในโรงพยาบาลแพทยปั์ญญา

มีความคาดหวงัแตกต่างกบัการรับรู้ อยา่งมีนยัส�ำคญัทาง

สถิติ โดยความคาดหวงัมีค่าเฉล่ียสูงกว่าการรับรู้ และยงั

สอดคลอ้งกบัการศึกษาของ Momani (2016) พบวา่ผูป่้วย

ท่ีพกัรักษาตวัในหอผูป่้วย อายรุกรรม-ศลัยกรรม ในโรง

พยาบาลสาธารณสุข ประเทศซาอุดิอารเบีย มีความคาด

หวงัการบริการพยาบาลแตกต่างจากการรับรู้การบริการ

พยาบาล โดยพบวา่ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการและ

ดา้นความเช่ือมัน่ไวใ้จได ้แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส�ำคญัทาง

สถิติ (p < .05)

เม่ือเปรียบเทียบความคาดหวงักับการรับรู้คุณ

ภาพบริการพยาบาลเป็นรายดา้นพบว่า ดา้นความเป็นรูป

ธรรมของบริการ ดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจได ้และดา้น

การเขา้ใจและรู้จกัผูรั้บบริการ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส�ำคญั

ทางสถิติ(t = 5.34, p < .001, t = 2.01,  p < .05, t = 2.12, p 

< .05) โดยมีค่าคะแนนเฉล่ียความคาดหวงัคุณภาพบริการ

พยาบาลสูงกว่าค่าคะแนนเฉล่ียการรับรู้คุณภาพบริการ

พยาบาล ส่วนดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ และดา้น

การให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ ไม่แตกต่างกนัอย่างมี

นยัส�ำคญัทางสถิติ (t = 1.46, p > .01, t = 1.91, p > .05)

เหตุผลท่ีดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ดา้น

ความเช่ือมัน่ไวว้างใจได ้และดา้นการเขา้ใจและรู้จกัผูรั้บ

บริการ ผูป่้วยมีความคาดหวงัในคุณภาพบริการพยาบาล

แตกต่างจากการรับรู้ในคุณภาพบริการพยาบาล เป็นเพราะ 

โรงพยาบาลท่ีผูว้ิจยัศึกษาเป็นโรงพยาบาลเอกชนระดบั

ทุติยภูมิมุ่งสู่ตติยภูมิเฉพาะทาง ผูป่้วยท่ีเขา้มาใชบ้ริการ

ในหอผูป่้วยถึงแมจ้ะเป็นผูป่้วยประกนัสังคม แต่ผูป่้วย

ย่อมมีความคาดหวงัและมีความตอ้งการเป็นอย่างมาก

เม่ือเขา้มานอนพกัในหอผูป่้วย ในเร่ืองของความเป็นรูป

ธรรมของบริการ ว่าจะไดเ้ห็นภายในห้องพกัท่ีสะอาด มี

อากาศถ่ายเทไดดี้ มีส่ิงอ�ำนวยความสะดวกท่ีทนัสมยั แต่

ส่ิงท่ีผูป่้วยไดรั้บจริงตามสิทธิประกนัสังคมบางประการ

ยงัไม่เป็นตามท่ีคาดหวงัไว ้ เช่น เร่ืองของส่ิงอ�ำนวย 

ความสะดวกต่าง ๆ โต๊ะ เกา้อ้ี ในหอผูป่้วยไม่เพียงพอ

ต่อการใชง้าน บริการ internet รวมถึงคู่มือเก่ียวกบัการ

ปฏิบติัตวัขณะพกัในโรงพยาบาล สอดคลอ้งกบัการศึกษา
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ของ Twayana and Adhikari (2015) ท่ีพบว่าผูป่้วยท่ีเขา้

พกัรักษาตวัในหอผูป่้วย โรงพยาบาลภกัตปุระ ประเทศ

เนปาล มีการรับรู้น้อยเก่ียวกบัส่ิงอ�ำนวยความสะดวก

ต่าง ๆ เช่น น�้ ำด่ืม เตียง ผา้ปูเตียง เกา้อ้ีนัง่รอส�ำหรับญาติ 

และการศึกษาของ Muraleeeswaran and Ttenuka (2016)  

ผูป่้วยในโรงพยาบาลศรีลังกา มีการรับรู้เก่ียวกับส่ิง

แวดลอ้มทางกายภาพ และส่ิงอ�ำนวยความสะดวกต่าง ๆ 

นอ้ยท่ีสุด จึงส่งผลใหค้วามคาดหวงัคุณภาพบริการพยาบาล

และการรับรู้คุณภาพบริการพยาบาลแตกต่างกนั 

ส่วนความเช่ือมัน่ไวว้างใจไดใ้นคุณภาพบริการ

นั้น เม่ือผูป่้วยท่ีเขา้มารับบริการในหอผูป่้วย ยอ่มมีความ

คาดหวงัว่าจะไดรั้บการดูแลเอาใจใส่จากพยาบาลอย่าง

สม�่ำเสมอ ตลอดระยะเวลาท่ีท�ำการรักษา พยาบาลจะตอ้ง

ช่วยเหลือผูป่้วยไดท้นัเวลาเม่ือผูป่้วยมีอาการผิดปกติและ

สามารถดูแลไดต่้อเน่ืองจนอาการหายหรือทุเลา แต่เม่ือ 

ผูป่้วยเข้ารับการรักษาในหอผูป่้วย ถึงแม้คุณภาพการ

บริการพยาบาลภาพรวมอยู่ในระดบัสูง แต่การรับรู้ใน

กิจกรรมย่อย จะน้อยกว่าความคาดหวงั ทั้งน้ีเน่ืองจาก  

ผูป่้วยประกนัสังคม มีจ�ำนวนมาก อตัราส่วนพยาบาล 

ในเวรเชา้ และเวรบ่าย เท่ากบั 1:9 และอตัราส่วนเวรดึก

เท่ากบั 1:13 (Statistics patients in the wards and the  

number of nurses per day, 2016)ส่งผลให้พยาบาลมี

ภาระงานท่ีมาก และผูป่้วยรับรู้ว่าพยาบาลตอ้งเร่งรีบใน

การท�ำงาน งานท่ีท�ำส่วนใหญ่จึงเป็นงานประจ�ำท่ีท�ำตาม

เวลา เช่น การใหย้า ฉีดยา ใหน้�้ ำเกลือผูป่้วยตามเวลา ท�ำให้

พยาบาลไม่มีเวลามากพอในการเขา้เยี่ยมและสอบถาม

อาการของผูป่้วยไดอ้ย่างทัว่ถึง ส่งผลให้ความคาดหวงั

คุณภาพบริการพยาบาลและการรับรู้คุณภาพบริการ

พยาบาลแตกต่างกนั สอดคลอ้งกบัการศึกษาของ Tamil-

selvi and Reghunath (2014) ท่ีพบว่าผูป่้วยท่ีพกัรักษาตวั

ในหอผูป่้วยอายรกรรม มีการรับรู้ว่าพยาบาลไม่มีการให้

ขอ้มูลเก่ียวกบัโรค แผนการรักษา ขณะอยูใ่นโรงพยาบาล

และการดูแลต่อเน่ืองท่ีบา้น รวมถึงการมาตรวจตามนดั 

ดา้นการเขา้ใจและรู้จกัผูรั้บบริการ ผูป่้วยเม่ืออยู่

ในสภาวะเจ็บป่วยเม่ือเขา้มานอนพกัในหอผูป่้วยย่อมมี 

ความคาดหวงัวา่พยาบาลจะดูแลเอาใจใส่ดว้ยความเสมอ

ภาคไม่เลือกปฏิบติัและใหก้ารพยาบาลดว้ยความเอ้ืออาทร 

เขา้ใจสภาพจิตใจและความรู้สึกของผูป่้วยอยา่งดี การศึกษา

ของ Momani (2016) พบวา่ผูป่้วยท่ีพกัรักษาตวัในหอผูป่้วย 

อายรุกรรม-ศลัยกรรม ในโรงพยาบาลสาธารณสุข ประเทศ

ซาอุดิอารเบีย มีความคาดหวงัมากในเร่ืองการเคารพใน

ตวัผูป่้วย เร่ืองค่านิยม ความเช่ือ ตลอดจนวฒันธรรมของ

ผูป่้วย แต่เม่ือผูเ้ขา้มารับการรักษาในโรงพยาบาลท่ีผูว้ิจยั

ศึกษา พบวา่บริการท่ีผูป่้วยไดรั้บจากพยาบาลในกิจกรรม

ยอ่ยนั้นคือพยาบาลไม่เขา้ใจปัญหาของผูป่้วยท่ีมีในแต่ละ

คนวา่มีปัญหาแตกต่างกนัเน่ืองจากไม่มีเวลาเขา้ไปสอบถาม 

จึงท�ำใหไ้ม่เขา้ใจถึงปัญหาท่ีผูป่้วยตอ้งการ การปฏิบติัการ

พยาบาลจึงไม่สอดคลอ้งกบัปัญหาของผูป่้วยท่ีมีความ 

แตกต่างเฉพาะรายบุคคล ใหก้ารพยาบาลท่ีเป็นงานประจ�ำ

วนั เป็นเหตุให้ความคาดหวงัและการรับรู้แตกต่างกนั

ส�ำหรับเหตุผลท่ีคุณภาพบริการพยาบาลดา้น การ

ตอบสนองต่อผูรั้บบริการ และดา้นการให้ความมัน่ใจแก่

ผูรั้บบริการ ไม่แตกต่างกนั เป็นเพราะวา่พยาบาลสามารถ

ลดช่องวา่งระหวา่งความคาดหวงักบัการรับรู้ใหใ้กลเ้คียง

กนั กล่าวคือผูป่้วยได้รับการบริการทุกคร้ัง เม่ือผูป่้วย

ร้องขอความช่วยเหลือ มีระบบการประสานงานในการ

บริการไดอ้ยา่งรวดเร็ว พยาบาลมีความกระตือรือร้นใน

การให้บริการ ตอ้นรับดว้ยอธัยาศยัไมตรีท่ีดี เต็มใจให้

บริการดว้ยท่าทีสุภาพ พูดจาไพเราะ พยาบาลวิชาชีพ มี

ความรู้ความสามารถ มีความช�ำนาญในการปฏิบติัการ

พยาบาลไดต้รงตามแผนการรักษาของแพทย ์ มีการเฝ้า

ระวงัป้องกันอุบัติเหตุหรืออันตรายท่ีท่ีเกิดข้ึนกับตัว 

ผูป่้วย มีการให้ขอ้มูล ค�ำแนะน�ำ ตลอดเขา้พกัการรักษา 

และแผนการปฏิบติัตวัเม่ือจ�ำหน่ายออกจากโรงพยาบาล 

เม่ือผูป่้วยเข้ารับการรักษาสามารถรับรู้ได้ว่าบริการท่ี

ไดรั้บนั้นมีความใกลเ้คียงกนั ดงันั้นความคาดหวงัและ 

การรับรู้จึงไม่แตกต่างกนั

ข้อเสนอแนะการวิจัยคร้ังนี้

1. ผูบ้ริหารโรงพยาบาล ผูบ้ริหารทางการพยาบาล 

ควรปรับปรุงบริการพยาบาลเพื่อลดช่องว่างระหว่าง 

ความคาดหวงักบัการรับรู้ ใน 3 ดา้นคือ (1) ดา้นความเป็น

รูปธรรมของบริการ ควรปรับปรุงในเร่ืองของส่ิงแวดลอ้ม

ทางกายภาพ ส่ิงอ�ำนวยความสะดวกต่าง ๆ เช่น เพิ่มโต๊ะ 

เกา้อ้ีภายในห้องพกั ให้เพียงพอ จดัหาคู่มือแนะน�ำการ
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