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บทคัดย่อ
	 การวิจัยครั้งนี้ มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาคุณภาพบริการพยาบาลแผนกผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลเอกชน กรุงเทพมหานคร 

กลุ่มตวัอย่างเป็นกลุม่ผูม้ารบับรกิารทีแ่ผนกผูป่้วยนอกและกลุม่พยาบาลวชิาชพีทีป่ฏบิตังิานในแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลเอกชน

กรุงเทพมหานครจ�ำนวนอย่างละ 200 คน รวมทั้งหมด 400 คน กลุ่มผู้มารับบริการ ได้จากการเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบบังเอิญ  

กลุ่มพยาบาลวิชาชีพ ได้จากการสุ่มตัวอย่างแบบหลายขั้นตอน เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยเป็นแบบสอบถามคุณภาพบริการพยาบาล

ตามการรับรู ้ของผู้รับบริการและแบบสอบถามคุณภาพบริการพยาบาลตามการรับรู ้ของพยาบาลวิชาชีพ เครื่องมือทั้งหมด 

ผ่านการตรวจสอบความตรงตามเนื้อหาโดยผู้ทรงคุณวุฒิ และทดสอบหาค่าความเท่ียงด้วยค่าสัมประสิทธิ์แอลฟ่าของครอนบาค 

ได้เท่ากับ .97 เท่ากัน วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติค่าความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และทดสอบด้วยสถิติค่าที  

(t-independent) ผลการวิจัยพบว่า

	 1.	 คุณภาพบริการพยาบาลแผนกผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลเอกชน กรุงเทพมหานคร ตามการรับรู้ของผู้รับบริการอยู่ใน

ระดับมาก (  = 4.00)

	 2. คุณภาพบริการพยาบาลแผนกผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลเอกชน กรุงเทพมหานคร ตามการรับรู้ของพยาบาลวิชาชีพอยู่

ในระดับมาก (  = 4.11)

	 3. คุณภาพบริการพยาบาลแผนกผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลเอกชน กรุงเทพมหานคร ตามการรับรู้ระหว่างพยาบาลวิชาชีพ

และผู้รับบริการโดยรวมมีความแตกต่างกันอย่างมีนัยส�ำคัญที่ระดับ .05

ค�ำส�ำคัญ : คุณภาพบริการพยาบาล แผนกผู้ป่วยนอก โรงพยาบาลเอกชน

Abstract
	 The purpose of this study was to analyze and measures the perception degree of nursing service 

quality perceived by staff nurses and patients at the outpatient units, Private Hospitals, Bangkok Metropolis. 

The data were derived from 200 staff nurses, selected by multi-stage sampling and 200 patients, selected by 

accidental sampling. The total population was 400. Data were collected by using 2 sets of questionnaires: 

Nursing Service Quality perceived by staff nurses and Nursing Service Quality perceived by patients. The content 

validity was established by a panel of the experts. The questionnaires were tested for reliability by Cronbach’s 

alpha coefficients were .97. The data were analyzed by using frequency percentage, mean, standard  

deviation and t-independent.
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	 The major findings were as follows:

	 1.	 The nursing service quality perceived by patients, at the out-patient units, Private Hospitals, 

Bangkok Metropolis was at the high level (  = 4.00).

	 2.	 The nursing service quality perceived by staff nurses, at the out-patient units, Private Hospitals, 

Bangkok Metropolis was at the high level (  = 4.11).

	 3.	 The nursing service quality at the out-patient units, Private Hospitals, Bangkok Metropolis perceived 

by staff nurses and patients, were overall significantly difference at .05

Keywords: 	 Nursing service quality, Out-patient units, Private hospitals

ความเป็นมาและความส�ำคัญของปัญหา
	 ปัจจบุนัเทคโนโลยต่ีาง ๆ  เข้ามามบีทบาทในทกุภาค

ส่วนของสังคมมากขึ้นรวมทั้งด้านสุขภาพได้ถูกกระแสการ

เปล่ียนแปลงผลักดันให้เข้าสู่การด�ำเนินงานในรูปแบบธุรกิจท่ี

ต ้องมีการแข่งขัน ท�ำให ้ทุกองค ์การมีการตื่นตัวรวมถึง 

โรงพยาบาลเอกชน อกีทัง้รฐับาลได้ก�ำหนดแผนยทุธศาสตร์การ

พัฒนาให้ประเทศไทยเป็นศูนย์กลางสุขภาพนานาชาติ ภายใน 

ปี พ.ศ. 2557 เพื่อเสริมสร้างและเพิ่มขีดความสามารถในการ

แข่งขนัด้านธรุกจิสขุภาพ ด้วยการมุง่พฒันาระบบบรกิารสขุภาพ

ของประเทศไทยให้มีมาตรฐานระดับสากลทั้งภาครัฐและ 

ภาคเอกชนอย่างต่อเนื่อง (กรมเจรจาการค้าระหว่างประเทศ

กระทรวงพาณิชย์, 2554) รวมถึงการเปิดเสรีภายใต้ประชาคม

เศรษฐกิจอาเซียน ท�ำให้ธุรกิจการรักษาพยาบาล ซึ่งเป็นธุรกิจ

ย่อยในสาขาบริการสุขภาพต้องเผชิญความท้าทายในการเร่ง 

ปรับตัวภายใต้การเปิดเสรีเนื่องจากการแข่งขันในธุรกิจการ

รักษาพยาบาลทั้งนี้ความต้องการบริการรักษาพยาบาลใน

อาเซียนมีแนวโน้มเติบโตตามสัดส่วนจํานวนประชากรผู้สูงอายุ

ทีเ่พ่ิมขึน้ โดยองค์การสหประชาชาติ ประมาณการว่าในปี 2558 

ซึง่เป็นปีทีอ่าเซยีนจะก้าวเข้าสูก่ารเป็น AEC อย่างสมบรูณ์ สดัส่วน 

จํานวนประชากรผู้สูงอายุในอาเซียนจะเพิ่มขึ้นเป็นร้อยละ 10 

ของจํานวนประชากรทั้งหมดของอาเซียน หรือกว่า 60 ล้านคน 

ทาํให้เป็นตลาดทีน่่าสนใจของธรุกจิการรกัษาพยาบาลจากความ

ต้องการบริการดังกล่าวที่คาดว่าจะเพิ่มขึ้นมากดังนั้นธุรกิจการ

รักษาพยาบาลของไทยมีโอกาสเติบโตอีกมาก จากภาวะการ

แข่งขันของธุรกิจโรงพยาบาลเอกชนยังคงมีความรุนแรงอย่าง 

ต่อเนือ่ง ส่วนหนึง่เป็นผลมาจากการแข่งขนักนัในการขยายสาขา

และปรบัปรงุสถานประกอบการให้มรีปูแบบทีท่นัสมยั สวยงาม 

และการปรับปรุงคุณภาพในการให้บริการซึ่งเป็นจุดขายของ

ธุรกิจโรงพยาบาลเอกชน รวมทั้งยังมีการสร้างความแตกต่าง 

ในการให้บรกิาร โดยการเปิดให้บรกิารในรปูแบบศนูย์การแพทย์

เฉพาะทางมากขึ้น ไม่ว่าจะเป็น ศูนย์โรคหัวใจ ศูนย์โรคทาง 

สมอง และศูนย์โรคมะเร็ง นอกจากนั้นยังมีการขยายกิจการ  

ในรูปแบบของคลินิกและหน่วยบริการทางการแพทย์ โดยเปิด

ให้บริการตามสถาบันการศึกษา อาคารส�ำนักงาน และบริษัท 

ต่าง ๆ เพื่อให้ผู้บริโภคสามารถเข้าถึงบริการได้มากที่สุด ซึ่งถ้า

หากผู้ให้บริการสามารถรับรู้ได้ว่าการบริการที่ให้มีคุณภาพ 

มากหรือน้อยเพียงใดก็จะสามารถน�ำมาปรับปรุงใช้พัฒนาการ

บริการให้สอดคล้องกับความต้องการของผู ้รับบริการได้ 

(นงลักษณ์  จารุวัฒน์, 2550)

	 คุณภาพการให้บริการเป็นมโนทัศน์และปฏิบัติการ 

ในการประเมินของผู้รับบริการโดยท�ำการเปรียบเทียบระหว่าง

การบริการที่คาดหวัง กับการบริการที่รับรู้จริงจากผู้ให้บริการ 

ซึ่งหากผู้ให้บริการสามารถให้บริการที่สอดคล้องตรงตามความ

ต้องการของผู้รับบริการหรือสร้างการบริการที่มีระดับสูงกว่า 

ท่ีผู้รับบริการได้คาดหวัง จะส่งผลให้การบริการดังกล่าวเกิด

คณุภาพการให้บรกิารซึง่จะท�ำให้ผูร้บับรกิารเกดิความพงึพอใจ

จากบริการท่ีได้รับเป็นอย่างมาก (Zeithaml, Parasuraman 

and Berry, 1988: 42; 1990: 18; Fitzsimmons and  

Fitzsimmons, 2004: 78 cited in Napaporn Khantanapha, 

2000; Kotler and Anderson, 1987: 102) ซึง่ Parasuraman, 

Zeithaml and Berry (1985) ได้ชีใ้ห้เหน็ว่า คณุภาพการบรกิาร 

เป็นการให้บริการท่ีมากกว่าหรือตรงกับความคาดหวังของผู้รับ

บรกิาร ซึง่เป็นเรือ่งของการประเมนิหรอืการแสดงความคดิเหน็

เกี่ยวกับความเป็นเลิศของการบริการในลักษณะของภาพรวม  

ในมิติตามการรับรู้ของผู้บริโภคในรูปแบบของการเปรียบเทียบ

ทัศนคติที่มีต่อบริการที่คาดหวังและการบริการตามที่รับรู้ว่า 

มีความสอดคล้องกันเพียงไร ซึ่งอาจสรุปได้ว่าการให้บริการ 

ท่ีมีคุณภาพนั้นหมายถึง การให้บริการท่ีสอดคล้องกับความ 
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คาดหวังของผู้รับบริการหรือผู้บริโภคอย่างสม�่ำเสมอ ดังนั้น 

ความพึงพอใจต่อการบริการ จึงมีความสัมพันธ์โดยตรงกับการ

ท�ำให้เป็นไปตามความคาดหวังหรือการไม่เป็นไปตามความ 

คาดหวงั (Confirm or disconfirm expectation) ของผูบ้รโิภค

นั่นเอง (ชัชวาลย์  ทัตศิวัช, 2553)

	 ดงันัน้หน่วยงานทีม่คีวามส�ำคัญและเป็นสถานบรกิาร

ด่านแรกของโรงพยาบาลซึ่งถือว่าเป็นจุดที่มีปฏิสัมพันธ์สูงสุด 

ของระบบบริการกับชุมชนคือแผนกผู้ป่วยนอก (Outpatient 

department) ซึง่เป็นทีท่ราบกนัโดยทัว่ไปว่าเป็นแผนกทีจ่ะต้อง

พบกับผู้รับบริการและญาติมิตรของผู้รับบริการมากมายหลาย

ประเภทเพราะเป็นแผนกทีต้่องตรวจรกัษาวนิจิฉยัเบือ้งต้นก่อน

ที่จะส่งตัวไปรับการรักษาหรือส่งต่อแผนกอื่นเพื่อการหา 

รายละเอยีดประกอบการวนิจิฉยั ทัง้นีห้ากผูร้บับรกิารได้รบัการ

บริการพยาบาลที่ดีแล้วก็จะส่งผลต่อความพึงพอใจและความ 

ไว้วางใจบริการของโรงพยาบาลแต่ในขณะเดียวกันหากไม่ได้ 

รับการตอบสนองตามความต้องการอย่างเหมาะสมและทัน

ท่วงท ีอาจส่งผลต่อคุณภาพบรกิาร ความเชือ่มัน่และภาพลกัษณ์

เชิงลบของโรงพยาบาลได้ (มัลลิกา  จีนาค�ำ, 2551) 

	 จากการทบทวนวรรณกรรมพบว่ามีการศึกษาที่

เกี่ยวข้องกับคุณภาพบริการพยาบาลจ�ำนวนมาก เช่น มีการ

ศึกษาระดับคุณภาพบริการพยาบาลผู้ป่วยนอกตามการรับรู้ 

ของผู้ใช้บริการโรงพยาบาลชุมชน ภาคเหนือตอนบน (โสภิตา  

ขนัแก้ว, 2546) ศกึษาความพงึพอใจในคณุภาพบรกิารพยาบาล

ของผู ้ป ่วยในตามโครงการหลักประกันสุขภาพถ้วนหน้า 

โรงพยาบาลอนิทร์บรุ ีจงัหวดัสงิห์บรุ ี(ประเทอืง  เจยีมตน, 2546) 

ศกึษาคณุภาพบรกิารพยาบาลตามการรบัรูข้องผูร้บับรกิารและ

พยาบาลวิชาชีพโรงพยาบาลชุมชนเขต 4 สังกัดกระทรวง

สาธารณสขุ (กฤตมิา  ดอกมะง่ัว, 2554) แต่ยงัไม่เคยมกีารศกึษา

เพ่ือเปรียบเทียบการรับรู้ระหว่างผู้ให้บริการกับผู้รับบริการ 

ในบริบทของแผนกผู ้ป่วยนอกโรงพยาบาลเอกชนมาก่อน  

ดังน้ันจากความส�ำคัญข้างต้น ผู้วิจัยจึงสนใจศึกษาคุณภาพ

บริการพยาบาล แผนกผู้ป่วยนอกในโรงพยาบาลเอกชนเขต

กรุงเทพมหานคร เพื่อจะได้รวบรวมข้อมูลพื้นฐานส�ำหรับ 

ผู้บริหารทางการพยาบาลในการที่จะทราบถึงคุณภาพบริการ

พยาบาลที่ผู ้ให้บริการและผู้รับบริการรับรู ้เป็นอย่างไรและ 

แตกต่างกันหรือไม่อย่างไรเพื่อน�ำข้อมูลไปใช้ในการพัฒนา

คุณภาพบริการพยาบาล เพื่อเพิ่มระดับความพึงพอใจของ 

ผู้มารับบริการ อีกทั้งยังปรับปรุงคุณภาพบริการพยาบาล ท่ีมี 

อยู่เดิมให้มีคุณภาพมากยิ่งขึ้น 

วัตถุประสงค์ของการวิจัย
	 1.	 เพื่อศึกษาระดับคุณภาพบริการพยาบาลแผนก 

ผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลเอกชน กรุงเทพมหานคร ตามการรับรู้

ของผู้รับบริการ

	 2.	 เพื่อศึกษาระดับคุณภาพบริการพยาบาลแผนก 

ผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลเอกชน กรุงเทพมหานคร ตามการรับรู้

ของพยาบาลวิชาชีพ

	 3.	 เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพบริการพยาบาลแผนก 

ผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลเอกชน กรุงเทพมหานคร ตามการรับรู้

ระหว่างผู้รับบริการและพยาบาลวิชาชีพ

สมมติฐานของการวิจัย
	 คุณภาพบริการพยาบาลแผนกผู ้ป ่วยนอกโรง

พยาบาลเอกชน กรุงเทพมหานคร ตามการรับรู้ระหว่างผู้รับ

บริการและพยาบาลวิชาชีพมีความแตกต่างกัน 

วิธีด�ำเนินการวิจัย
	 การศกึษาครัง้นีเ้ป็นการวจิยัเชงิพรรณนา ประชากรที่ 

ใช้ในการวิจยัครัง้นีม้ ี2 กลุม่ คือกลุม่ผูร้บับรกิารแผนกผูป่้วยนอก 

โรงพยาบาลเอกชนและพยาบาลวิชาชีพที่ปฏิบัติงานในแผนก 

ผูป่้วยนอกโรงพยาบาลเอกชน กรงุเทพมหานคร จ�ำนวน 77 แห่ง 

(กองการประกอบโรคศิลปะ, 2552) พบว่ามีจ�ำนวนทั้งสิ้น  

2,482 คน (จากการสอบถามทางโทรศัพท์เมื่อเดือนสิงหาคม 

พ.ศ. 2555) กลุ่มตัวอย่างเป็นผู้รับบริการแผนกผู้ป่วยนอก  

โรงพยาบาลเอกชน กรงุเทพมหานคร ได้จากการสุม่แบบบงัเอญิ

และพยาบาลวิชาชีพ แผนกผู้ป่วยนอก โรงพยาบาลเอกชน 

กรุงเทพมหานคร ได้จากการสุม่แบบหลายข้ันตอน ค�ำนวณขนาด 

กลุ่มตัวอย่างโดยใช้วิธีการค�ำนวณตามสัดส่วนของ Cochran 

(1963) ผลการค�ำนวณได้ขนาดกลุม่ตวัอย่างเป็นพยาบาลวชิาชพี 

จ�ำนวน 200 คน และเนื่องจากงานวิจัยต้องการเปรียบเทียบ

คุณภาพบริการพยาบาล ตามการรับรู้ของพยาบาลวิชาชีพและ

ผูร้บับรกิารแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลเอกชน กรุงเทพมหานคร 

ดงันัน้ผูว้จิยัจงึก�ำหนดกลุม่ตวัอย่าง คอื พยาบาลวชิาชพีและผูร้บั

บริการแผนกผู้ป่วยนอก โรงพยาบาลเอกชน กรุงเทพมหานคร 

เป ็นจ�ำนวนอย่างละ 200 คนเท่ากัน และเพื่อป ้องกัน

แบบสอบถามสูญหายและขาดความสมบูรณ์ผู ้วิจัยจึงเพิ่ม

แบบสอบถามอกีร้อยละ 10 จงึได้กลุม่ตวัอย่างอย่างละ 220 คน

	 เครือ่งมอืทีใ่ช้ในการวจิยัครัง้นีเ้ป็นแบบสอบถามแบ่ง

เป็น 2 ชุด ประกอบด้วย 2 ตอน โดยมีรายละเอียดของเครื่อง
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มือแต่ละชุด ได้แก่ ชุดที่ 1 แบบสอบถามคุณภาพบริการ

พยาบาลตามการรับรู้ของผู้รับบริการ

	 ตอนที่ 1 เป็นแบบสอบถามข้อมูลทั่วไป ประกอบ

ด้วย เพศ อายุ สถานภาพสมรส วุฒิการศึกษา จ�ำนวนครั้งที่มา

รับบริการลักษณะข้อค�ำถามเป็นแบบกาเครื่องหมายในช่องที่

ก�ำหนดและเตมิข้อความลงในช่องว่างทีเ่ว้นไว้ให้มจี�ำนวน 5 ข้อ 

ตอนที่ 2 เป็นแบบสอบถามคุณภาพบริการพยาบาลตามการ 

รับรู้ของผู้รับบริการโดยน�ำเครื่องมือวัดคุณภาพบริการท่ีผู้วิจัย

สร้างขึ้นจากแนวคิดของ Parasuraman (1985) ร่วมกับการ

สัมภาษณ์ผู้รับบริการแผนกผู้ป่วยนอก โรงพยาบาลเอกชน 

กรุงเทพมหานคร จ�ำนวน 10 คน มาเขียนค�ำจ�ำกัดความในการ

วิจัย และสร้างข้อค�ำถามให้สอดคล้องและครอบคลุมค�ำจ�ำกัด

ความในการวิจัยทั้ง 8 ด้าน ลักษณะข้อค�ำถามเป็นเชิงบวกได้ 

ข้อค�ำถามทั้งหมด 41 ข้อ 

	 ชุดที่ 2 แบบสอบถามคุณภาพบริการพยาบาลตาม

การรับรู้ของพยาบาลวิชาชีพ

	 ตอนที่ 1 เป็นแบบสอบถามข้อมูลทั่วไป ประกอบ

ด้วย เพศ อายุ สถานภาพสมรส วุฒิการศึกษา ประสบการณ์

การปฏบิตังิานลกัษณะข้อค�ำถามเป็นแบบกาเครือ่งหมายในช่อง

ที่ก�ำหนดและเติมข้อความลงในช่องว่างที่เว้นไว้ให้มีจ�ำนวน 5 

ข้อ ตอนที ่2 เป็นแบบสอบถามคุณภาพบรกิารพยาบาลตามการ 

รับรู้ของพยาบาลวิชาชีพโดยน�ำเครื่องมือวัดคุณภาพบริการ 

ทีผู่ว้จิยัสร้างขึน้จากแนวคดิของ Parasuraman (1985) ร่วมกบั

การสัมภาษณ์ผู้รับบริการแผนกผู้ป่วยนอก โรงพยาบาลเอกชน 

กรุงเทพมหานคร จ�ำนวน 10 คน มาเขียนค�ำจ�ำกัดความในการ

วิจัย และสร้างข้อค�ำถามให้สอดคล้องและครอบคลุมค�ำจ�ำกัด

ความในการวิจัยทั้ง 8 ด้าน ลักษณะข้อค�ำถามเป็นเชิงบวก 

ได้ข้อค�ำถามทั้งหมด 41 ข้อ

	 แบบสอบถามทั้งหมดแปลคะแนนโดยใช้เกณฑ์ของ 

(ประคอง กรรณสูตร, 2542) ดังนี้ 1.00 - 1.49 น้อยท่ีสุด, 

1.50 - 2.49 น้อย, 2.50 - 3.49 ปานกลาง, 3.50 - 4.49 ระดับ

มาก แบบสอบถามผ่านการตรวจสอบความตรงตามเนื้อหา 

โดยผู้ทรงคุณวุฒิจ�ำนวน 5 ท่านหาค่าความตรงตามเนื้อหาของ

แบบสอบถามคุณภาพบริการพยาบาลตามการรับรู้ของผู้รับ

บริการและแบบสอบถามคุณภาพบริการพยาบาลตามการรับรู้

ของพยาบาลวิชาชีพได้เท่ากับ .92 และ .95 ตามล�ำดับและ 

น�ำเครื่องมือไปทดลองใช้กับผู้รับบริการและพยาบาลวิชาชีพ 

ที่มีลักษณะคล้ายคลึงกับกลุ่มตัวอย่างจ�ำนวนอย่างละ 30 คน 

โดยหาค่าความเทีย่งของแบบสอบถามโดยการหาค่าสมัประสทิธิ์

แอลฟ่าของครอนบาค (Cronbach's alpha coefficient)  

ได้เท่ากับ .97 เท่ากัน

การเก็บรวบรวมข้อมูล
	 ผู้วิจัยเก็บรวบรวมข้อมูลหลังจากได้รับการรับรอง 

การพิจารณาโดยคณะกรรมการจริยธรรมการวิจัยในคน  

กลุม่สหสถาบนั ชดุที ่1 จฬุาลงกรณ์มหาวทิยาลยัและได้รบัการ

อนุมัติจากคณะกรรมการจริยธรรมใบรับรองโครงการวิจัย 

เลขที่ COA No.091/2555 ผ่านการอนุมัติวันที่ 5 มิถุนายน 

2555 และได้รับอนุมัติจากผู้อ�ำนวยการโรงพยาบาลเอกชน 

กรุงเทพมหานครแต่ละแห่งในการเก็บข้อมูลจากผู้รับบริการ 

และพยาบาลวชิาชพีแล้ว ผูว้จิยัตดิต่อประสานงานกบัผูร้บัผิดชอบ

ในการเก็บรวบรวมข้อมูลของแต่ละโรงพยาบาลทางโทรศัพท์ 

โดยผู้วิจัยเก็บแบบสอบถามในกลุ่มตัวอย่างทั้งสองกลุ่มด้วย

ตนเอง โดยเก็บข้อมูลในกลุ่มตัวอย่างทั้งสองกลุ่มในวัน และ 

เวลาเดียวกัน โดยผู้วิจัยได้จัดท�ำเอกสารชี้แจงข้อมูลรวมถึง

เอกสารขอความยนิยอมเข้าร่วมการวจิยัแก่ผูเ้ข้าร่วมวจิยัลงนาม

ไว้เป็นลายลักษณ์อักษร ทั้งนี้ได้ให้ข้อมูลว่าข้อมูลที่ได้จากการ

วิจัยถือเป็นความลับและเก็บในที่ปลอดภัย การเสนอข้อมูล 

จะเสนอเป็นลกัษณะภาพรวมเท่านัน้ หลงัจากนัน้ได้น�ำแบบสอบ

มาตรวจสอบความสมบูรณ์พบว่ามีจ�ำนวนที่สามารถน�ำมา

วิเคราะห์ได้เป็นแบบสอบถามคุณภาพบริการพยาบาลตามการ

รับรู้ของผู้รับบริการและแบบสอบถามคุณภาพบริการพยาบาล

ตามการรับรู้ของพยาบาลวิชาชีพอย่างละ 200 ฉบับ คิดเป็น 

ร้อยละ 86.95

การวิเคราะห์ข้อมูล
	 วิเคราะห์ข้อมูลใช้การวิเคราะห์ด้วยโปรแกรม

คอมพิวเตอร์ส�ำเร็จรูป หาค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐานและสถิติทดสอบค่าท่ี (t-independent) ก�ำหนด

ระดับนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

ผลการวิจัย 
	 1.	 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคล

		  กลุ่มตวัอย่างท่ีเป็นผู้รับบริการจ�ำนวนท้ังหมด 200 คน 

มีอายุระหว่าง 31 - 40 ปี (ร้อยละ 35) มีอายุเฉล่ียเท่ากับ  

36.78 ปี เพศหญิงมากที่สุด (ร้อยละ 62) สถานภาพคู่มากที่สุด 

(ร ้ อยละ 48 .5 )  การศึกษามั ธยมศึกษาตอนต ้นหรือ 

ต�่ำกว่ามากที่สุด (ร้อยละ 89.5) มารับบริการมากกว่า 10 ครั้ง
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มากทีส่ดุ (ร้อยละ 40) และกลุม่ตวัอย่างทีไ่ด้เป็นพยาบาลวชิาชพี 

จ�ำนวนทั้งหมด 200 คน มีอายุน้อยกว่า 30 ปี (ร้อยละ 47)  

มีอายุเฉลี่ยเท่ากับ 32.9 ปี เพศหญิงมากที่สุด (ร้อยละ 79.5) 

สถานภาพโสดมากที่สุด (ร้อยละ 57) ปริญญาตรีมากที่สุด  

ตารางที่ 1		 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับของคุณภาพบริการพยาบาลตามการรับรู้ของผู้รับบริการ จ�ำแนกตาม 

		  รายด้าน (n = 200)

	 คุณภาพบริการพยาบาล	 	 SD	 ระดับ

	 ด้านเทคโนโลยีที่ทันสมัย	 4.12	 0.6	 มาก

	 ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ	 4.07	 0.58	 มาก

	 ด้านการตอบสนองความต้องการ	 4.02	 0.65	 มาก

	 ด้านความเข้าใจเห็นอกเห็นใจ	 4	 0.63	 มาก

	 ด้านความมั่นใจและความเชื่อถือไว้วางใจ	 3.96	 0.62	 มาก

	 ด้านความคุ้มค่าคุ้มทุน	 3.96	 0.62	 มาก

	 ด้านการติดต่อประสานงานทั้งในและนอก			 

	 หน่วยงาน		  3.96	 0.63	 มาก

	 ด้านการสื่อสารและข้อมูล	 3.9	 0.66	 มาก

		  รวม	 4	 0.53	 มาก

	 จากตารางที่ 1 พบว่าคุณภาพบริการพยาบาล 

ตามการรบัรูข้องผูร้บับรกิารโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก (  = 4.00) 

เมื่อพิจารณาตามรายด้าน พบว่า ด้านเทคโนโลยีที่ทันสมัย  

มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุดและอยู่ในระดับมาก (  = 4.12) รองลงมาคือ 

ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ และด้านการตอบสนอง 

ความต้องการ พบว่าอยู่ในระดับมาก (  = 4.07 และ  = 4.02  

ตามล�ำดับ)

(ร้อยละ 82.5) มปีระสบการณ์การท�ำงานเฉลีย่ 6.47 อยูร่ะหว่าง 

1 - 10 ปี มากที่สุด (ร้อยละ 82.5) 

	 2.	 ผลการวเิคราะห์ข้อมลู ค่าร้อยละ ค่าเฉลีย่ ส่วน 

เบีย่งเบนมาตรฐาน และสถติิทดสอบค่าท ี(t-independent) 

ตารางที่ 2		 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับของคุณภาพบริการพยาบาลตามการรับรู้ของพยาบาลวิชาชีพ จ�ำแนกตาม 

		  รายด้าน (n = 200)

	 คุณภาพบริการพยาบาล	 	 SD	 ระดับ

ด้านความเข้าใจเห็นอกเห็นใจ	 4.32	 .95	 มาก

ด้านความมั่นใจและความเชื่อถือไว้วางใจ	 4.22	 .52	 มาก

ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการพยาบาล	 4.18	 .53	 มาก

ด้านการตอบสนองความต้องการ	 4.13	 .55	 มาก

ด้านการสื่อสารและข้อมูล	 4.01	 .55	 มาก

ด้านการติดต่อประสานงานทั้งในและนอก	

หน่วยงาน		  4.00	 .64	 มาก		

ด้านความคุ้มค่าคุ้มทุน		  3.97	 .63	 มาก

ด้านเทคโนโลยีที่ทันสมัย	 3.97	 .65	 มาก

	 	 รวม	 4.11	 0.47	 มาก



102
วารสารพยาบาลทหารบก

Journal of The Royal Thai Army Nursesคุณภาพบริการพยาบาลแผนกผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลเอกชนกรุงเทพมหานคร

ปีที่ 16 ฉบับที่ 2 (พ.ค. - ส.ค.) 2558
Volume 16 No.2 (May - Aug) 2015

	 จากตารางที่ 2 พบว่าคุณภาพบริการพยาบาลตาม

การรบัรูข้องพยาบาลวชิาชีพโดยรวมอยู่ในระดบัมาก (  = 4.11) 

เมื่อพิจารณาตามรายด้าน พบว่า ด้านความเข้าใจเห็นอกเห็นใจ 

มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุดและอยู่ในระดับสูง (  = 4.32) รองลงมาคือ 

ด้านความมั่นใจและความเชื่อถือไว้วางใจ และด้านความเป็น 

รูปธรรมของบริการพยาบาล พบว่าอยู่ในระดับสูง (  = 4.22 

และ  4.18 ตามล�ำดับ)

ตารางที่ 3 	เปรียบเทียบค่าเฉล่ียการรับรู้คุณภาพบริการพยาบาลระหว่างผู้รับบริการและพยาบาลวิชาชีพ จ�ำแนกตามรายด้าน  

		  (n=400)

	 ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ	 4.07	 .58	 4.18	 .53	 2.04	 .042

	 ด้านความมั่นใจและความเชื่อถือไว้วางใจ	 3.96	 .62	 4.22	 .52	 4.56	 .000

	 ด้านการตอบสนองความต้องการ	 4.02	 .65	 4.13	 .55	 1.84	 .060

	 ด้านความเข้าใจเห็นอกเห็นใจ	 4.00	 .63	 4.32	 .95	 3.90	 .000

	 ด้านความคุ้มค่าคุ้มทุน	 3.96	 .62	 3.97	 .63	 0.20	 .835

	 ด้านการสื่อสารและข้อมูล	 3.90	 .66	 4.01	 .55	 1.82	 .070

	 ด้านการติดต่อประสานงานทั้งในและนอกหน่วยงาน	 3.96	 .63	 4.00	 .64	 0.71	 .477

	 ด้านเทคโนโลยีที่ทันสมัย	 4.12	 .60	 3.97	 .65	 2.39	 .017

		  รวม		  4.00	 .53	 4.11	 .47	 2.12	 .034

	 คุณภาพบริการพยาบาล	 ผู้รับบริการ	 พยาบาลวิชาชีพ		

		  	 SD	 	 SD	 t-test	 p-value

	 จากตารางที ่3 พบว่าการรบัรูค้ณุภาพบรกิารพยาบาล

ระหว่างผูร้บับรกิารกบัพยาบาลวชิาชพีในด้านความเป็นรปูธรรม

ของการบริการพยาบาลในรายการใช้บริการเพราะช่ือเป็น 

โรงพยาบาลที่ได้รับการรับรองมาตรฐานบริการระดับชาต ิ

ใช้บริการเพราะพยาบาลให้บริการด้วยสีหน้ายิ้มแย้ม แจ่มใส 

ความยินดีและเต็มใจ และพยาบาลมีบุคลิกภาพน่าเชื่อถือ และ

ไว้วางใจได้ มีความแตกต่างกันอย่างมีนัยส�ำคัญที่ระดับ .05  

ส่วนสถานที่รับบริการมีความกว้างขวางไม่แออัดและเหมาะสม

กับจ�ำนวนผู้รับบริการ สถานที่รับบริการมีแสงสว่างเหมาะสม

มากเพียงพอ สถานที่รับบริการมีความสะอาดและมีการระบาย

อากาศที่ดี มีความแตกต่างกันอย่างไม่มีนัยส�ำคัญที่ระดับ .05

อภิปรายผลการวิจัย 
	 1.	 คุณภาพบริการพยาบาลแผนกผู้ป่วยนอก 

โรงพยาบาลเอกชนกรงุเทพมหานครตามการรบัรูข้องผูร้บับรกิาร

		  คุณภาพบริการพยาบาลตามการรับรู ้ของผู ้รับ

บริการโดยรวมอยู่ในระดับมาก (  = 4.00) อธิบายได้ว่าผู้รับ

บริการมีความประทับใจในการดูแลช่วยเหลือด้วยความยึดมั่น

ศรัทธาต่อวิชาชีพพยาบาล ปฏิบัติหน้าที่ด้วยความรักและ 

เอือ้อาทรต่อผูร้บับรกิาร พร้อมเผชิญต่อปัญหา และความล�ำบาก

เพือ่ให้การดแูลรกัษาอาการป่วยของผูร้บับรกิารโดยมเีป้าหมาย

สงูสดุเพือ่ช่วยให้ผูร้บับรกิารสามารถแก้ปัญหาสขุภาพได้รวดเร็ว 

ตรงกับความต้องการด้วยความตั้งใจ และเอาใจใส่โดยยึดผู้ใช้

บรกิารเป็นศนูย์กลาง ทัง้นีเ้ป็นผลมาจากการทีพ่ยาบาลได้มกีาร

ก�ำหนดมาตรฐานและกฎระเบยีบของโรงพยาบาลแต่ละแห่งเพือ่

ให้เจ้าหน้าที่ได้ปฏิบัติตาม (เบญจพร  พุฒค�ำ, 2547) พิจารณา

เป็นรายด้านพบว่าคุณภาพบริการพยาบาลด้านเทคโนโลยีที่ 

ทันสมัย มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุดและอยู่ในระดับมาก (  = 4.12) โดย

รับรู้ว่ามีความเช่ือมั่นในการรักษาพยาบาลมากข้ึนเนื่องจาก

สถานบริการท่ีให้บริการน�ำวิทยาการสมัยใหม่มาใช้มีค่าเฉลี่ย

สูงสุด อธิบายได้ว่าปัจจุบันโรงพยาบาลเอกชนหลายแห่งได้เร่ง

ขยายเครือข่ายสาขาทั้งในรูปของการซื้อกิจการและการสร้าง 

โรงพยาบาลแห่งใหม่ ตลอดจนการเปิดศูนย์บริการเฉพาะทาง 

เพื่อรองรับลูกค้าเฉพาะกลุ่มและบริการลูกค้าชาวต่างชาติ เพื่อ

เพิ่มมูลค่าในการให้บริการโดยมุ่งเน้นการท�ำตลาดแบบเฉพาะ

กลุม่พร้อมท้ังการสร้างความน่าเช่ือถือและความมัน่ใจให้กบัผู้รบั

บรกิารผ่านการโฆษณาเผยแพร่ภาพลกัษณ์ด้านความเชีย่วชาญ

ในการให้บริการและรักษาเฉพาะทาง (โครงการส่งเสริมการ



103
วารสารพยาบาลทหารบก

Journal of The Royal Thai Army NursesNursing Servlce Qrality at Out-Patient Units Prlvate Hospltals, Bangkok Metropolis

ปีที่ 16 ฉบับที่ 2 (พ.ค. - ส.ค.) 2558
Volume 16 No.2 (May - Aug) 2015

ลงทุนไทย-สาธารณรัฐประชาชนจีนประจ�ำปี, 2552) ค่าเฉลี่ย

การรับรู้รองลงมาคือคุณภาพบริการพยาบาลด้านความเป็น 

รปูธรรมของบรกิารพยาบาลอยูใ่นระดับมาก (  = 4.07) ซึง่ผูร้บั

บริการรับรู้ว่าสถานที่รับบริการมีแสงสว่างเหมาะสม ไม่สว่าง 

หรือมืดจนเกินไป อาคารสถานที่สะอาด ไม่แออัดคับแคบ มี

อากาศถ่ายเทได้สะดวก โดยอธิบายได้ว่าเนื่องจากโรงพยาบาล

เอกชนมกีารแข่งขนัในการให้บรกิารค่อนข้างสงูและมอีตัราการ

ขยายฐานการเติบโตอย่างต่อเนื่อง ซึ่งทางผู ้ประกอบการ 

ภาคเอกชนได้ปฏิบัติตามนโยบายของภาครัฐด้วยการพัฒนา

อาคารสถานทีแ่ละสิง่อ�ำนวยความสะดวกรวมถงึเพิม่งบประมาณ 

ด้านบุคลากรและอุปกรณ์การแพทย์ที่ทันสมัยเพื่อรองรับ 

ธุรกิจที่มีการขยายตัวเพิ่มขึ้น (โครงการส่งเสริมการลงทุนไทย-

สาธารณรฐัประชาชนจีนประจ�ำปี, 2552) อกีทัง้ปัจจบัุนคณุภาพ

อากาศในอาคารเป็นปัญหาส�ำคญัและมผีลต่อสขุภาวะของผูร้บั

บริการในอาคาร ดังนั้นโรงพยาบาลจึงตระหนักถึงความส�ำคัญ

ในการป้องกันปัจจัยเสีย่งการติดเชือ้เหล่านีเ้พือ่สร้างความมัน่ใจ

ในความปลอดภัยให้กับผู้รับบริการ 

	 2.	 คุณภาพบริการพยาบาลตามการรับรู ้ของ

พยาบาลวิชาชีพแผนกผู้ป่วยนอก โรงพยาบาลเอกชนตาม 

การรับรู้ของพยาบาลวิชาชีพ

			   คุณภาพบริการพยาบาลตามการรับรู ้ของ

พยาบาลวิชาชีพโดยรวมอยู่ในระดับมาก (  = 4.11) อธิบายได้

ว่า พยาบาลวิชาชีพรับรู้ว่าได้ให้บริการพยาบาลด้วยหัวใจแห่ง 

การเอื้ออาทร ซ่ึงส่วนหน่ึงอาจเกิดจากสภาวะการแข่งขันใน

อุตสาหกรรมบริการทางการแพทย์และโรงพยาบาลเอกชน  

มีความรุนแรงมากขึ้น ทั้งการแข่งขันภายในและต่างประเทศ 

ส่งผลให้ผู้ประกอบการโรงพยาบาลเอกชนได้ให้ความส�ำคัญ 

และเน้นนโยบายหลักกับการพัฒนาศักยภาพมาตรฐานการ

บรกิารของตนทัง้ในด้านคณุภาพของระบบการบรกิาร คณุภาพ

ของบุคลากรผู้ให้บริการ (ส�ำนักการค้าบริการและการลงทุน, 

2554) ซึ่งจัดเป็นจุดเด่นของโรงพยาบาลเอกชนในประเทศไทย

ในด้านมีการบริการด้วยใจ (Service mind) และอัธยาศัยดี 

(ศนูย์วิจยักสกิรไทย, 2553) อกีทัง้เป็นสิง่ทีพ่ยาบาลทกุคนค�ำนงึ

ถงึตระหนักและยดึถอืปฏบิติัมาโดยเสมอ เมือ่พจิารณาแยกเป็น

รายด้านพบว่าคุณภาพบริการพยาบาลด้านความเข้าใจเห็นอก

เหน็ใจมค่ีาเฉล่ียสงูทีส่ดุและอยูใ่นระดับมาก (  = 4.32) อธบิาย

ได้ว่าพยาบาลวชิาชพีได้ให้การดแูลเอาใจใส่ด้วยความเอือ้อาทร

และเห็นอกเห็นใจ ให้บริการพยาบาลโดยไม่เลือกปฏิบัติและ 

ให้บริการแก่ผู้รับบริการทุกคนด้วยความเป็นมิตรและมีความ 

เท่าเทียมกัน อธิบายได้ว่า วิชาชีพการพยาบาลเป็นการปฏิบัต ิ

ต่อมนุษย์โดยตรง ความเข้าใจในธรรมชาติของมนุษย์ในฐานะ 

ของสิ่งท่ีมีชีวิตจิตใจและสิ่งท่ีมีคุณค่าจึงเป็นสิ่งท่ีมีความส�ำคัญ

และเป็นพื้นฐานของจริยธรรม เป็นการปฏิบัติต่อธรรมชาติของ

บคุคลทีแ่ตกต่างกนั กระบวนการของการพยาบาลจงึเป็นความ

พยายามทีจ่ะเข้าใจมนษุย์แต่ละบคุคลทีม่ลีกัษณะเฉพาะตวัโดย

อาศัยการวางแผนการปฏิบัติและการประเมินผลการพยาบาล 

วชิาชพี การพยาบาลเป็นการปฏบิตัทิีเ่ข้าไปมส่ีวนร่วมกบัผูป่้วย

ซึ่งเป็นสิ่งส�ำคัญประการหนึ่งของการปฏิบัติหน้าที่พยาบาล 

(Maukscha และ David อ้างถงึใน สวิล ี ศริไิล, 2542) ค่าเฉลีย่

การรับรู้รองลงมาคือ คุณภาพบริการพยาบาลด้านความมั่นใจ

และความเชือ่ถอืไว้วางใจอยูใ่นระดบัมาก ( = 4.22) อธบิายได้

ว่าในมุมมองของพยาบาลวิชาชีพนั้นความสามารถในการให้

บริการให้ตรงกับสัญญาที่ให้ไว้กับผู้รับบริการนั้นมีความส�ำคัญ

โดยบริการท่ีให้ทุกครั้งจะต้องมีความถูกต้องเหมาะสม และได้

ผลออกมาเช่นเดมิในทุกจดุของบรกิาร ความสม�ำ่เสมอนีจ้ะท�ำให้

ผูร้บับรกิารรูส้กึว่าบรกิารท่ีได้รบันัน้มคีวามน่าเช่ือถอืสามารถให้

ความไว้วางใจได้ (Zeithaml, Parasuraman, and Berry, 

1990)

	 3.	 เปรียบเทียบคุณภาพบริการพยาบาลแผนก 

ผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลเอกชนตามการรับรู ้ระหว่างผู ้รับ

บริการและพยาบาลวิชาชีพ

			   ค่าเฉลีย่การรบัรูค้ณุภาพบรกิารพยาบาลระหว่าง

ผู้รับบริการ และพยาบาลวิชาชีพโดยภาพรวม และจ�ำแนก 

ตามรายด้าน พบวา่การรบัรู้คณุภาพบรกิารระหว่างผู้รบับรกิาร 

กับพยาบาลวิชาชีพในด้านความเป็นรูปธรรมของบริการด้าน

มั่นใจ และความเช่ือถือไว้วางใจด้านความเข้าใจเห็นอกเห็นใจ

ด้านการสื่อสาร และข้อมูลมีความแตกต่างกันอย่างมีนัยส�ำคัญ 

ทีร่ะดบั .05 แต่ในด้านค่าเฉลีย่การรบัรูค้ณุภาพบรกิารพยาบาล

ระหว่างผู้รับบริการและพยาบาลในด้านการตอบสนองความ

ต้องการด้านความคุ้มค่าคุ้มทุน ด้านการสื่อสาร และข้อมูล  

และด้านการติดต่อประสานงานทั้งในและนอกหน่วยงาน และ

ด้านเทคโนโลยทีีท่นัสมยั ไม่มคีวามแตกต่างกนัอย่างมนียัส�ำคัญ

ที่ระดับ .05 โดยในด้านของค่าเฉลี่ยที่มีการรับรู้แตกต่างกัน 

พบว่าของการรับรู้ของพยาบาลสูงกว่า สามารถอธิบายได้ว่า

สาเหตุของความแตกต่างท่ีอาจเกิดข้ึนจากการที่พยาบาลได้

ด�ำเนินการตามทฤษฎีการให้บริการพยาบาลอย่างถูกต้อง 

ครบถ้วน แต่ยังไม่สามารถเข้าถึงความคาดหวังของผู้รับบริการ 

ที่อาจจะมีมากกว่าที่พยาบาลมอบให้ได้ ซึ่งอาจมีสาเหตุมาจาก
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อาการความเจ็บป่วยทางร่างกายที่ส่งผลกระทบไปถึงจิตใจ  

ท�ำให้ระดับความคาดหวังในบริการที่จะได้รับมีเพิ่มมากขึ้น  

ผู้ให้บริการสามารถพัฒนาบริการของตนเองโดยการเพิ่มระดับ

การให้บรกิารทัง้ทางด้านร่างกาย และจิตใจ เริม่ต้ังแต่การให้การ

ต้อนรบั ย้ิมแย้มแจ่มใส พดูจาทกัทาย แสดงออกถงึความเอาใจใส่ 

ต่อผู้มารับบริการ รวมถึงการค้นหาความต้องการที่ผู้รับบริการ

ต้องการอย่างแท้จริง น�ำเสนอความช่วยเหลอืในการตอบรบัการ

ให้บริการทั้งทางด้านร่างกาย ท่าทาง เพราะหากผู้ให้บริการ

สังเกตเห็นปฏิกิริยาการตอบกลับของผู้รับบริการก็จะสามารถ

ท�ำความเข้าใจได้ว่าการบรกิารทางการพยาบาลทีไ่ด้ลงมอืปฏบิตัิ

นัน้ได้สร้างความพงึพอใจแก่ผูร้บับรกิารหรอืไม่ อย่างไร อีกท้ังยัง 

สามารถก่อให้เกิดความคิดสร้างสรรค์ในการพัฒนาการบริการ

พยาบาลในรูปแบบใหม่ เกดิการบรกิารทีดี่ยิง่ขึน้ก่อให้เกดิความ

พึงพอใจและตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการได้มาก 

ยิ่งข้ึน ส่วนในด้านค่าเฉลี่ยการรับรู้คุณภาพบริการพยาบาล

ระหว่างผู้รับบริการและพยาบาลที่ไม่มีความแตกต่างกันอย่าง 

มนียัส�ำคญัทีร่ะดบั .05 สามารถอธบิายได้ว่าจากสภาวะปัจจบุนั

ที่โรงพยาบาลเอกชนขนาดใหญ่ต้องเผชิญกับการแข่งขันท่ี

รนุแรงระหว่างโรงพยาบาลเอกชนด้วยกนัเองรวมทัง้การแข่งขนั

กับโรงพยาบาลรัฐบาลที่หันมาพัฒนาตัวเองเพื่อแข่งกับ 

โรงพยาบาลเอกชน เช่น การให้บริการคลินิกพิเศษในช่วงหลัง

เวลาท�ำงานปกติส่งผลให้ธุรกิจโรงพยาบาลเอกชนขนาดใหญ่ 

มีการปรับกลยุทธ์ในการแข่งขันโดยวางกลยุทธ์หลักในการ

แข่งขันเพ่ือเพ่ิมสัดส่วนทางการตลาดด้วยการมุ่งเน้นการให้

บริการเพือ่ทีจ่ะให้ผู้รบับรกิารรูส้กึความคุม้ค่าคุม้ทนุด้านในการ

มาใช้บริการ รวมถงึมีการอ�ำนวยความสะดวกในการ one stop 

service เพ่ือช่วยลดขั้นตอนและเพิ่มประสิทธิภาพการติดต่อ

ประสานงาน รวมถึงการน�ำเทคโนโลยีที่ทันสมัยมาใช้อยู่แล้ว

ท�ำให้การรับรู ้ของผู้ให้และผู้รับบริการเมื่อเข้ามารับบริการ 

โรงพยาบาลเอกชนจึงไม่มีความแตกต่างกัน

ข้อเสนอแนะ
	 ข้อเสนอแนะเพื่อน�ำผลวิจัยไปใช้

	 1.	 จากผลการวิจัยพบว่าคุณภาพบริการพยาบาล

แผนกผู ้ป่วยนอกโรงพยาบาลเอกชนกรุงเทพมหานครตาม 

การรับรู้ของผู้รับบริการอยู ่ในระดับมากเมื่อพิจารณาตาม 

รายด้านพบว่าการรับรู้คุณภาพบริการระหว่างผู้รับบริการกับ

พยาบาลวิชาชพีในด้านความเป็นรปูธรรมของบรกิาร ด้านมัน่ใจ

และความเชื่อถือไว้วางใจ ด้านความเข้าใจเห็นอกเห็นใจ ด้าน 

การสื่อสาร และข้อมูลมีความแตกต่างกันอย่างมีนัยส�ำคัญ 

ท่ีระดับ .05 ซ่ึงผู้บริหารทางการพยาบาลสามารถน�ำข้อมูลใน

ส่วนนีม้าปรบัในงานกระบวนการพฒันาคณุภาพบรกิารพยาบาล

ได้ เช่น การจัดกลุ่มแบ่งปันข้อมูลการรับรู้ของผู้รับบริการ 

ในด้านความเป็นรปูธรรมของบรกิารพยาบาลซึง่จากผลการวจิยั

พบว่าผูร้บับรกิารรบัรูอ้ยูใ่นระดบัมากกว่าผูใ้ห้บรกิาร ซึง่สะท้อน

ให้เห็นว่าสิ่งที่พยาบาลวิชาชีพปฏิบัตินั้นดีอยู่แล้ว และเมื่อได ้

รับรู้ถึงข้อมูลก็จะช่วยให้พยาบาลรู้สึกถึงความมีคุณค่าในตน  

และมีความสุขในงานซ่ึงจะช่วยส่งเสริมให้คุณภาพบริการ

พยาบาลด้านนี้ที่ดีอยู่แล้วให้ดียิ่งขึ้น

	 2.	 จากข้อมลูท่ีพบแสดงให้เหน็ว่ายงัมคีวามแตกต่าง

กันในการรับรู ้ระหว่างผู ้รับบริการและพยาบาลวิชาชีพ ซึ่ง 

ผู้บริหารทางการพยาบาลควรมีการศึกษาทบทวนถึงระบบการ

บริหารงานโดยควรยึดความต้องการของผู้รับบริการเป็นหลัก 

เช่น ศึกษาถึงข้อร้องเรียนจากผู้รับบริการท่ีผ่านมา และจาก 

ผลการวิจัยสามารถน�ำมาจัดเป็นโปรแกรมอบรมพยาบาล

วิชาชีพได้เพื่อเพิ่มคุณภาพบริการพยาบาลให้ดีมากขึ้น เช่น จัด

อบรมโปรแกรมการพฒันาประสทิธภิาพในด้านการสือ่สารและ

ข้อมลูระหว่างผูร้บับรกิารและพยาบาลวชิาชพี เนือ่งจากผลการ

วิจัยพบว่าค่าเฉลี่ยในการรับรู้ด้านนี้ระหว่างผู้รับบริการและ

พยาบาลวชิาชพีไม่มคีวามแตกต่างกนั  หรอืน�ำข้อมลูจากผลการ

วิจัยหรือข้อร้องเรียนของผู้รับบริการมาน�ำเสนอในการประชุม 

ประจ�ำเดือนเพื่อหาจุดร่วมของโอกาสพัฒนาในองค์กร และ 

หลงัจากนัน้ควรมกีารจดัท�ำการส�ำรวจคณุภาพบรกิารพยาบาล

จากผู้รับบริการและพยาบาลวิชาชีพซ�้ำเป็นระยะหลังจากจัด

โปรแกรมอบรมพยาบาลวิชาชีพไปแล้วเพื่อได้ข้อมูลที่เป็น

ปัจจุบัน และน�ำมาพัฒนาปรับปรุงหลักสูตรการอบรม และ

พัฒนาคุณภาพบริการพยาบาลให้ตรงกับความต้องการ อีกทั้ง

ยังส่งผลให้ผู้รับบริการพึงพอใจในคุณภาพบริการมากขึ้น

	 ข้อเสนอแนะเพื่อการวิจัยครั้งต่อไป

	 1.	 ควรมีการศึกษาวิเคราะห์ตัวประกอบคุณภาพ

บริการตามความคาดหวังของผู้ป่วยท่ีส่งผลถึงคุณภาพบริการ

พยาบาล

	 2.	 ควรมีการศึกษาวิจัยเชิงคุณภาพเพื่อให้ได้ข้อมูล

เชิงลกึท้ังในส่วนของผูใ้ห้บรกิารและผูร้บับรกิารเพือ่น�ำมาพฒันา

คุณภาพบริการพยาบาล 
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