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งานพยาบาลผู้ป่วยนอกรังสีรักษา โรงพยาบาลมะเร็งล�ำปาง

บทคัดย่อ

การศึกษาครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาความคาดหวัง การรับรู้ และปัจจัยที่มีผลต่อความคาดหวังและการรับรู้ของ

ผู้ป่วยมะเร็งต่อคุณภาพการให้บริการแผนกรังสีรักษา โรงพยาบาลมะเร็ง ล�ำปาง 

วิธีการศึกษา 

รวบรวมข้อมูลจากแบบสอบถามผู้รับบริการรายใหม่แผนกผู้ป่วยนอกรังสีรักษา โรงพยาบาลมะเร็งล�ำปาง จํานวน 

278 คน  ระยะเวลาการรวบรวมข้อมูลตั้งแต่เดือนมีนาคม ถึงเดือนกรกฏาคม 2555 สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลได้แก่ 

ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน การทดสอบสมมติฐานโดยใช้ค่า t-test การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว 

(One Way Analysis of Variance) 

ผลการศึกษา 

ความคาดหวงัและการรบัรูต่้อคณุภาพบรกิารแผนกผูป่้วยนอกรงัสรีกัษา โรงพยาบาลมะเรง็ล�ำปาง โดยรวมมค่ีาเฉลีย่ 

4.54 และ 4.70 ตามล�ำดบั ซึง่อยูใ่นระดบัมากท่ีสดุ เมือ่พจิารณารายด้าน พบว่า ผูร้บับรกิารมคีวามคาดหวงัด้านความเป็น

รูปธรรมของสถานบริการ และมีการรับรู้ด้านการให้ความมั่นใจอยู่ในระดับมากที่สุด ส่วนด้านการตอบสนองที่รวดเร็วของ

บริการมีค่าเฉลี่ยความคาดหวังและการรับรู้น้อยกว่าด้านอื่นๆ และเมื่อเปรียบเทียบค่าเฉล่ีย พบว่า การรับรู้ต่อคุณภาพ

บริการสูงกว่าความคาดหวังแตกต่างกันอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติ (P< 0.001) นอกจากนี้ ยังพบว่า ปัจจัยด้านอายุของ

ผูร้บับรกิารมผีลต่อความคาดหวงัอย่างมนัียส�ำคญัทางสถติ ิ(P< 0.05) และปัจจยัด้านระดบัการศกึษามผีลต่อการรบัรูอ้ย่าง

มีนัยส�ำคัญทางสถิติ (P< 0.05)  

ข้อสรุป 

ผลการศึกษานี้สรุปได้ว่าผู้รับบริการมีความพึงพอใจกับการบริการของแผนกผู้ป่วยนอกรังสีรักษา โรงพยาบาลมะเร็ง

ล�ำปาง อย่างไรก็ตามหน่วยงานยังคงต้องมีการปรับปรุง พัฒนาคุณภาพการบริการในประเด็นเกี่ยวกับด้านการตอบสนอง

ที่รวดเร็ว โดยเฉพาะการลดระยะเวลารอคอยเข้ารับการตรวจเป็นประเด็นส�ำคัญ

คําสําคัญ :  คุณภาพการบริการ, ความคาดหวัง, การรับรู้  
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บทน�ำ

จากการเปลีย่นแปลงสถานภาพทางเศรษฐกิจและสงัค
มอยางรวดเร็วของประเทศไทยส่งผลต่อ ระบบบรกิารสขุภาพ
ท้ังด้านบวกและด้านลบ มีการนําเทคโนโลยีสมัยใหม่ราคา
แพงเข้ามาใช้มากขึ้น ค่าบริการทางการแพทย์เพิ่มมากขึ้น 
ทางด้านผู้บริการก็เรียกร้องบริการท่ีมีคุณภาพมากขึ้น ช่อง
ว่างระหว่างความคาดหวงัของประชาชน ผู้รบับริการสขุภาพ
และความสามารถในการตอบสนองต่อความคาดหวังดัง
กล่าวของสถานบริการสุขภาพทั้งหลาย ทั้งในภาครัฐและ
เอกชน จะห่างกนัออกไปเรือ่ย ๆ  และมคีวามเสีย่งสงูมากขึน้
ที่จะนําไปสู่กรณีขัดแย้งท่ีไม่พึงปรารถนาขึ้นได้ ปัจจุบันข้อ
ร้องเรียนของประชาชนเกี่ยวกับสภาพปัญหาที่เกิดจากการ
ใช้บริการโรงพยาบาลทั่วไปของรัฐ นับวันยิ่งเพิ่มขึ้นเรื่อยๆ  
ข้ อร้องเรียนท่ีพบบ่อย เช่น สภาพความแออัดของโรง
พยาบาล  การสือ่สารทีไ่ม่ดรีะหว่างบคุลากรของโรงพยาบาล
กับผู้ใช้บริการ การปฏิบัติ ต่อผู้มาใช้บริการโดยขาดการคํา
นึงถึงศักด์ิศรีความเป็นมนุษย์ ผู้ป่วยรอแพทย์นาน เป็นต้น 
สิ่งเหล่านี้เป็นสิ่งที่ ทําให้ผู้ป่วยไม่มั่นใจในคุณภาพบริการ
ของโรงพยาบาล โดยเฉพาะโรงพยาบาลของรัฐ ต้องหันไป
พึ่งสถานบริการของโรงพยาบาลมหาวิทยาลัย หรือสถาน
พยาบาลเอกชน ซึ่งเป็นที่ทราบกันว่ามีค่าใช้จ่ายสูง(1)

จากสภาพปัญหาดังกล่าวข้างต้น โรงพยาบาลของรัฐ
จะต้องมกีารพฒันาเพือ่ให้มกีารเปลีย่นแปลงไปในทศิทางที่
ดขีึน้ ให้มคีณุภาพมาตรฐานในระดับสากล การให้บริการของ
โรงพยาบาลจ�ำเป็นต้องค�ำนึงถึงการตอบสนองต่อความ
ต้องการของผูป่้วยเป็นหลกั โดยเฉพาะอย่างยิง่ด้านสทิธ ิและ
ด้านจริยธรรม ปัจจุบันเกือบทุกโรงพยาบาลมีการพัฒนา
คุณภาพโรงพยาบาลเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพของการบริการ
พยาบาลให้ดขีึน้ตามมาตรฐานวชิาชพี และน�ำไปสูค่ณุภาพ
ของการรกัษาพยาบาล การประเมนิการรบัรูใ้นคณุภาพและ
ความคาดหวังของผู้รับบริการเป็นส่วนหนึ่งของการประเมิน
คุณภาพการบริการของสถานบริการนั้นๆ (2)

โรงพยาบาลมะเร็งล�ำปาง สังกัดกรมการแพทย์ ให้
บริการรักษาพยาบาลแก่ผู้ป่วยมะเร็งในเขตพื้นที่รับผิดชอบ 
12 จังหวัดภาคเหนือ กลุ่มงานรังสีรักษา เป็นหน่วยงานหนึ่ง
ที่ให้บริการรังสีรักษาส�ำหรับผู้ป่วยโรคมะเร็งต้ังแต่ปี พ.ศ 
2538 จากสถิติของแผนกผู้ป่วยนอกรังสีรักษามีผู้ป่วยราย
ใหม่มารับบริการเพิ่มขึ้นอย่างต่อเนื่อง ล่าสุดปีพ.ศ. 2556 

จ�ำนวนผู้ป่วยรังสีรักษารายใหม่มีจ�ำนวน 1,277 ราย และมี
ผูป่้วยมารบับรกิารทกุประเภททัง้หมด 55,478 ครัง้ (3) ปัจจบุนั
มีเครื่องมือด้านรังสีรักษาและรูปแบบการรักษาโรคมะเร็งที่
มีความทันสมัยแห่งหนึ่งในภาคเหนือเพ่ือให้การรักษามี
ประสิทธิภาพยิ่งขึ้น พร้อมกันน้ีงานพยาบาลผู้ป่วยนอกรังสี
รกัษาได้มกีารพฒันา ปรบัปรงุคณุภาพการให้บรกิารมาอย่าง
ต่อเนือ่ง โดยมุง่เน้นการดแูลผูร้บับรกิารให้ได้รบัความสะดวก
รวดเร็ว ปลอดภัย และพึงพอใจ และมีคุณภาพชีวิตที่ดี ภาย
ใต้การปฏบิตังิานตามมาตรฐานวชิาชพี เพือ่เป็นแนวทางใน
การพฒันาระบบบรกิารให้สอดคล้องกบัความต้องการของผู้
ป่วยให้มากทีส่ดุ ผูว้จิยัจงึสนใจทีจ่ะศกึษาความคาดหวงัและ
การรับรู้ของผู้ป่วยมะเร็งต่อคุณภาพการบริการแผนกผู้ป่วย
นอกรงัสรีกัษา โรงพยาบาลมะเรง็ล�ำปาง เน่ืองจากหน่วยงาน
นี้เป็นหน่วยงานส�ำคัญที่รับการส่งตัวผู้ป่วยรังสีรักษาในเขต
ภาคเหนือ

วัตถุประสงค์การศึกษา

เพื่อศึกษาความคาดหวัง การรับรู้ และปัจจัยที่มีผลต่อ
ความคาดหวังและการรับรู้ของผู้ป่วยมะเร็งต่อคุณภาพการ
ให้บริการแผนกผู้ป่วยนอกรังสีรักษา โรงพยาบาลมะเร็ง
ล�ำปาง

กรอบแนวความคิดของการวิจัย
ทฤษฎีของพาราสุรามัน, เซทแฮล์มและเบอร์รี่ ระบุว่า 

คุณภาพการบริการมีผลมาจากช่องว่างระหว่างความคาด
หวังและการรับรู ้ต่อการบริการ เมื่อความคาดหวังของ 
ผูบ้รโิภคต่อคณุภาพการบรกิารมมีากกว่าความรบัรูจ้ากการ
บริการที่ได้รับจริง ( ES; expectations > PS; perceptions) 
ผูบ้รโิภคจะไม่พอใจในการบรกิารทีไ่ด้รบั หากความคาดหวงั
ของผู้บริโภคต่อคุณภาพการบริการมีค่าเท่ากับการรับรู้จริง
จากการบริการที่ได้รับจริง (ES = PS) ผู้บริโภคจะรู้สึกพอใจ
ต่อการบริการ และหากความรับรู้จากการบริการที่ได้รับจริง
มีค่ามากกว่าความคาดหวังของผู้บริโภคต่อการบริการ  (ES  
< PS) ก็จะเป็นการบริการที่มีคุณภาพเหนือกว่าความพึง
พอใจทีผู่บ้รโิภคคาดหวงั การประเมนิคณุภาพบรกิารโดยใช้
แบบประเมินมาตรฐานวัดคุณภาพบริการ “SERVQUAL” 
แบ่งออกเป็น 5 ด้าน ดังน้ีคือ 1). ความเป็นรปูธรรมของสถาน
บริการ 2). ความเชื่อมั่นไว้วางใจได้ 3). การตอบสนองต่อ
ผู ้รับบริการ 4). การให้ความมั่นใจแก่ผู ้รับบริการ 5). 
การเข้าใจและดูแลใจใส่ผู้รับบริการ (4)  (รูปที่ 1) 
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วิธีการศึกษา

การศกึษาครัง้นีเ้ป็นการวจิยัเชงิพรรณนา (Descriptive 
study) กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ คือ ผู้ป่วยมะเร็ง
รายใหม ่ที่มารับบริการแผนกผู ้ป ่วยนอกรังสี รักษา 
โรงพยาบาลมะเร็งล�ำปาง จ�ำนวน 278 ราย การเลือกกลุ่ม
ตัวอย่างโดยวิธีเจาะจง รวบรวมข้อมูลโดยใช้แบบสอบถาม 
รวบรวมข้อมูลในช่วงเดือน มีนาคม ถึงเดือนกรกฏาคม 
พ.ศ. 2555 

เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย เป็นแบบสอบถามความคาด
หวงัและการรบัรูต่้อคณุภาพการบรกิารแผนกผูป่้วยนอกรงัสี
รักษา โรงพยาบาลมะเร็งล�ำปาง ซึ่งผู้วิจัยพัฒนาขึ้นโดย
ดดัแปลงจากวรรณกรรมทีเ่กีย่วข้อง(5) แบบสอบถามดงักล่าว
ได้รับการตรวจสอบความตรงของเนื้อหาโดยผู้ทรงคุณวุฒิ 
5 ท่าน ได้ค่าดัชนีความตรงของเนื้อหาเท่ากับ 1.00 และ
ทดสอบความเชือ่มัน่กับผูป่้วยโรคมะเร็งทีม่ารบับรกิารรกัษา  
ณ แผนกผู้ป่วยนอกรังสีรักษา โรงพยาบาลมะเร็งล�ำปาง 
จ�ำนวน 30 ราย ใช้สูตรแอลฟ่า คอนบราค ได้ค่าความเชื่อ
มั่นของแบบสัมภาษณ์เท่ากับ 0.97

ผลการศึกษา
ส่วนที่ 1 ลักษณะของกลุ่มตัวอย่าง

จากข้อมูลกลุ่มตัวอย่างจ�ำนวน 278 คน เป็นเพศหญิง
มากกว่าเพศชาย เมือ่จ�ำแนกกลุม่ตัวอย่างตามกลุม่อาย ุพบ
ว่า กลุม่ตวัอย่างอยู่ในกลุม่อาย ุ51-60 ปีมากทีส่ดุ ทัง้นี ้1 ใน 
3  ของกลุ่มตัวอย่างมีภูมิล�ำเนาอยู่ในจังหวัดล�ำปาง ที่เหลือ
เป็นผูร้บับรกิารทีม่าจากต่างจงัหวดั เมือ่จ�ำแนกตามสทิธกิาร
รักษาพยาบาลพบว่า ร้อยละ 79.5 ใช้สทิธิบตัรประกันสขุภาพ
ถ้วนหน้า ส่วนรายได้เฉลี่ยต่อเดือนของกลุ่มตัวอย่าง พบว่า 
ครึง่หน่ึงของกลุม่ตวัอย่างมรีายได้เฉลีย่น้อยกว่า 5,000 บาท  
กลุ่มตัวอย่างส่วนมากได้รับการศึกษาระดับประถมศึกษา

ร้อยละ 68.7 มีเพียงร้อยละ 9 ที่ไม่เคยได้รับการศึกษา 
(ตารางที่ 1) 

ส่วนที่ 2  ระดับความคาดหวังและการรับรู้

ระดับความคาดหวังของผู้รับบริการแผนกผู้ป่วยนอก
รงัสรีกัษา โรงพยาบาลมะเรง็ล�ำปาง พบว่า ค่าเฉลีย่รวมของ
ความคาดหวังบริการของผู้รับบริการมีค่าเฉล่ีย 4.54 ซึ่งมี
ความคาดหวังในระดับมากที่สุด จากการวิเคราะห์ค่าเฉลี่ย
รายด้าน พบว่า ผูร้บับรกิารมคีวามคาดหวงับรกิารด้านความ
เป็นรูปธรรมของสถานบริการสูงสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.61 
(SD= 0.69) ซึ่งมีความคาดหวังอยู่ในระดับมากที่สุด รองลง
มาได้แก่ ด้านการให้ความมัน่ใจ (ค่าเฉลีย่ 4.59 : SD= 0.68)  
ด้านความน่าเชื่อถือ (ค่าเฉลี่ย 4.55 : SD= 0.63) ด้านการ
ดูแลเอาใจใส่ผู้รับบริการ (ค่าเฉลี่ย 4.54 : SD= 0.71) และ
ด้านการตอบสนองที่รวดเร็วของการบริการ (ค่าเฉลี่ย 4.44 : 
SD= 0.73) ตามล�ำดับ เมื่อพิจารณาหัวข้อย่อยพบว่าผู้รับ
บริการคาดหวังประเด็นของความทันสมัยของระบบ
คอมพวิเตอร์และเทคโนโลยมีากทีส่ดุโดยมค่ีาเฉล่ีย 4.66 ซึง่
เป็นความคาดหวงัในระดบัมากทีส่ดุ ส่วนความคาดหวงัของ
ผูร้บับรกิารเป็นอนัดบัสดุท้าย คอืระยะเวลารอคอยในการรบั
บริการตั้งแต่ย่ืนบัตรนัดถึงการพบแพทย์ มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 
4.28 (SD=0.89) 

ระดับการรับรู้ต่อคุณภาพบริการของผู้รับบริการแผนก
ผู้ป่วยนอกรังสีรักษา โรงพยาบาลมะเร็งล�ำปาง พบว่า ค่า
เฉลีย่รวมของการรบัรูต่้อคณุภาพบรกิารของผูร้บับรกิารมค่ีา
เฉล่ีย 4.70 ซ่ึงมีการรับรู ้อยู่ในระดับมากที่สุด จากการ
วิเคราะห์ค่าเฉล่ียรายด้าน พบว่า ผู้รับบริการมีการรับรู้ต่อ
คุณภาพบริการด้านการให้ความมั่นใจสูงสุด มีค่าเฉล่ีย
เท่ากับ 4.77 (SD= 0.45)  รองลงมาได้แก่ ด้านความเป็นรูป
ธรรมของสถานบรกิาร (ค่าเฉลีย่ 4.75 : SD= 0.45) ด้านความ

รูปที่ 1  กรอบแนวความคิดของการวิจัย
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ตารางที่ 1  ลักษณะของกลุ่มตัวอย่าง (จ�ำนวน 278 คน)

ลักษณะกลุ่มตัวอย่าง จ�ำนวน ร้อยละ

เพศ

ชาย 66 23.7

หญิง 212 76.3

กลุ่มอายุ

<40 37 13.3

41-50 84 30.2

51-60 91 32.7

61-70 43 15.5

>71 ปีขึ้นไป 23 8.3

ภูมิล�ำเนา

จ.ล�ำปาง 92 33.1

ต่างจังหวัด 186 66.9

สิทธิบัตร

บัตรทอง 221 79.5

ข้าราชการ 29 10.4

ประกันสังคม 14 5.0

ไม่ระบุ 14 5.0

รายได้เฉลี่ย (ต่อเดือน)

< 5000 บาท 152 54.7

5001-10000 บาท 69 24.8

10001-15000 บาท 9 3.2

15001-20000 บาท 10 36

>20001 บาทขึ้นไป 9 3.2

ไม่ระบุ 29 10.5

การศึกษา

ไม่ได้รับการศึกษา 26 9.4

ประถมศึกษา 191 68.7

มัธยมศึกษา/ปวช/ปวส 44 15.8

ปริญญา 17 6.1

อาชีพ

เกษตรกรรม 121 43.5

ข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ 11 4.0

ค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว 27 9.7

รับจ้าง 48 17.2

อื่นๆ 71 25.5
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น่าเชื่อถือ (ค่าเฉลี่ย 4.72 : SD= 0.48) ด้านการดูแลเอาใจ
ใส่ผูร้บับรกิาร (ค่าเฉลีย่ 4.72 : SD= 0.50) และด้านการตอบ
สนองที่รวดเร็วของการบริการ (ค่าเฉลี่ย 4.58 : SD= 0.56) 
ตามล�ำดับ เม่ือพิจารณาหัวข้อย่อยพบว่าผู้รับบริการมีการ
รบัรูป้ระเดน็ของพนกังานมคีวามเชีย่วชาญในด้านรังสรีกัษา
มากที่สุดโดยมีค่าเฉลี่ย 4.82 (SD=0.48) ซึ่งเป็นความคาด
หวังในระดับมากที่สุด ส่วนการรับรู้ต่อคุณภาพบริการเป็น
อันดับสุดท้าย คือ ระยะเวลารอคอยในการรับบริการตั้งแต่
ยื่นบัตรนัดถึงการพบแพทย์ มีค ่าเฉลี่ยเท ่ากับ 4.36 
(SD=0.81) (ตารางที่ 2) 

ส่วนที่ 3  ปัจจัยที่มีผลต่อความคาดหวังและการรับรู้ต่อ
คุณภาพบริการแผนกผู้ป่วยนอกรังสีรักษา

ปัจจัยที่มีผลต่อความคาดหวังของผู ้รับบริการต่อ
คุณภาพการบริการแผนกผู้ป่วยนอกรังสีรักษา โรงพยาบาล
มะเร็งล�ำปาง พบว่า อายุของผู้รับบริการมีความสัมพันธ์กับ
ความคาดหวงัต่อคณุภาพการบรกิารแตกต่างกนัอย่างมนียั
ส�ำคัญทางสถิติ (P < 0.05) โดยพบว่าผู้ที่มีอายุมากกว่า 31 
ปีขึ้นไปมีความคาดหวังสูงกว่าผู้ท่ีมีช่วงอายุน้อยกว่า 30 ปี 
ส่วนปัจจัยอื่นๆ ได้แก่ เพศ การศึกษา รายได้ ไม่มีความ

ตารางที่ 2  ค่าเฉลี่ยและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานความคาดหวังและรับรู้ต่อคุณภาพการบริการแผนกผู้ป่วยนอกรังสีรักษา 

โรงพยาบาลมะเร็งล�ำปาง

ด้าน
ความคาดหวัง 
Mean ± SD

การรับรู้ 
Mean ± SD

ระดับ

1.	 ความน่าเชื่อถือ 4.55 ±0.63 4.72 ±0.75 มากที่สุด

1.1	 ให้บริการเริ่มรักษาตามที่ระบุไว้ในใบนัด 4.46 ±0.89 4.67±0.65 มากที่สุด

1.2.	 มีความน่าเชื่อถือในการให้บริการ 4.61 ±0.68 4.78±0.52 มากที่สุด

1.3.	 ให้บริการตรงตามความต้องการตั้งแต่ครั้งแรก 4.54±0.77 4.71±0.59 มากที่สุด

1.4.	 พนักงานแจ้งให้ทราบถึงวันและเวลาที่เริ่มฉายรังสีครั้ง
แรกกับท่านได้

4.56±0.77 4.77±0.55 มากที่สุด

1.5.	 ให้บริการฉายรังสีได้ตามช่วงเวลาที่ระบุในบัตรนัด 4.59±0.75 4.69±0.62 มากที่สุด

2. 	 การตอบสนองที่รวดเร็ว 4.44±0.73 4.58±0.56 มากที่สุด

2.1	 ความสะดวกรวดเร็วในการรับคิวนัดฉายรังสีครั้งแรก 4.42±0.88 4.62±0.67 มากที่สุด

2.2	 ความสะดวกรวดเร็วในการฉายรังสีที่ห้องฉายรังสี 4.46±0.86 4.63±0.67 มากที่สุด

2.3 	 พนักงานให้บริการท่านอย่างรวดเร็ว 4.48±0.80 4.63±0.65 มากที่สุด

2.4	 พนักงานมีความพร้อมที่จะให้บริการท่านเมื่อท่าน
ต้องการ

4.54±0.79 4.68±0.61 มากที่สุด

2.5	 ระยะเวลารอคอยในการรับบริการตั้งแต่ยื่นบัตรนัดถึง
การพบแพทย์

4.28±0.89 4.36±0.81 มากที่สุด

3.	 การให้ความมั่นใจ 4.59±0.68 4.77±0.45 มากที่สุด

3.1	 พนักงานมีความเชี่ยวชาญในด้านรังสีรักษา 4.60±0.78 4.82±0.48 มากที่สุด

3.2.	 ลักษณะบุคลิกของพนักงานมีความเป็นมืออาชีพ 4.59±0.75 4.74±0.56 มากที่สุด

3.3 	 ท่านรู้สึกวางใจกับการให้บริการของพนักงานแผนกผู้
ป่วยนอกรังสีรักษา

4.58±0.76 4.76±0.55 มากที่สุด

3.4.	 พนักงานมีความรู้ที่จะตอบค�ำถามท่านได้ 4.59±0.73 4.76±0.51 มากที่สุด
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สมัพนัธ์กบัความคาดหวงัต่อคณุภาพการบรกิาร ส่วนปัจจยั
ทีม่ผีลต่อการรบัรูข้องผูร้บับรกิาร พบว่า ระดบัการศกึษาของ
ผูร้บับรกิารมีความสมัพนัธ์กบัการรบัรูต่้อคณุภาพการบรกิาร
แตกต่างกนัอย่างมนียัส�ำคญัทางสถติ ิ(P < 0.05) โดยพบว่า 
ผู้ที่มีการศึกษาระดับประถมศึกษามีการรับรู ้ต่อคุณภาพ
การบรกิารสงูกว่าผูท้ีม่กีารศกึษาในระดบัต้ังแต่มธัยมศกึษา
ขึ้นไป ส่วนปัจจัยอื่นๆ ได้แก่ เพศ อายุ รายได้ ไม่มีความ
สัมพันธ์กับการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการ (ตารางที่ 3) 

ส่วนที่ 4 การเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยระดับความคาดหวังและการ
รับรู้

ค่าเฉลี่ยการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการแผนกผู้ป่วย
นอกรังสีรักษา โรงพยาบาลมะเร็งล�ำปาง สูงกว่าความคาด
หวังอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.001 (ตารางที่ 4)

บทวิจารณ์

ผลการศกึษาความคาดหวงัและการรบัรูข้องผูร้บับรกิาร
ต่อคุณภาพการบริการ แผนกผู ้ป่วยนอกรังสีรักษา โรง

พยาบาลมะเร็งล�ำปาง พบว่าผู้รับบริการมีระดับความคาด
หวังและการรับรู ้อยู่ในระดับมากที่สุดมีค่าเฉล่ียโดยรวม
เท่ากับ 4.54 และ4.70 ตามล�ำดับ เมื่อเปรียบเทียบระดับ
ความคาดหวงัและการรบัรู้ พบว่าค่าเฉลีย่ของการรบัรูส้งูกว่า
ความคาดหวังแตกต่างกนัทางสถติอิย่างมนียัส�ำคญัทีร่ะดบั 
0.001 แสดงให้เหน็ว่า ผูร้บับรกิารมคีวามพงึพอใจต่อการรบั
บริการที่แผนกผู ้ป่วยนอกรังสีรักษา โรงพยาบาลมะเร็ง
ล�ำปาง ต่างกับผลการศึกษาโรงพยาบาลรัฐในกรุงเทพ- 
มหานคร พบว่าระดับความคาดหวังมากกว่าการรับรู้ แสดง
ถึงผู ้รับบริการไม่พึงพอใจต่อการบริการที่ได้รับ(6) เมื่อ
พจิารณารายด้าน พบว่า ค่าเฉลีย่ความคาดหวงัในด้านความ
เป็นรูปธรรมของสถานบริการสูงสุด แสดงถึงผู้รับบริการ
ต้องการสถานบริการทีม่คีวามสะอาด เรยีบร้อย เป็นสดัส่วน 
ไม่แออดั มเีทคโนโลยใีนการรกัษาทีท่นัสมยั  เมือ่ผูร้บับรกิาร
ได้มาใช้บรกิารจรงิ มกีารรบัรูด้้านความน่าเชือ่ถอืได้มากทีส่ดุ 
แสดงถึงผู้รับบริการได้ยอมรับถึงศักยภาพความเชี่ยวชาญ 
ความรู้ ความสามารถของบุคลากรแผนกผู้ป่วยนอกรังสี
รักษาทั้งรังสีแพทย์ นักรังสีเทคนิค และพยาบาลรังสีรักษา 

ด้าน
ความคาดหวัง 
Mean ± SD

การรับรู้ 
Mean ± SD

ระดับ

4.	 การดูแลเอาใจใส่ 4.54±0.71 4.72±0.50 มากที่สุด

4.1.	 พนักงานสุภาพ อ่อนน้อมต่อท่านอย่างสม�่ำเสมอ 4.63±0.73 4.79±0.52 มากที่สุด

4.2	 พนักงานบริการท่านอย่างสนใจ เอาใจใส่ และเป็น
กันเอง

4.55±0.83 4.77±0.55 มากที่สุด

4.3	 พนักงานถือผลประโยชน์สูงสุดของท่านเป็นส�ำคัญ 4.49±0.82 4.65±0.70 มากที่สุด

4.4	 พนักงานเข้าใจถึงความต้องการของท่าน 4.48±0.84 4.66±0.63 มากที่สุด

5.	 ความเป็นรูปธรรมของสถานบริการ 4.61 ±0.69 4.70 ±0.45 มากที่สุด

5.1	 ความทันสมัยของอุปกรณ์ทางการแพทย์ เครื่องฉาย
รังสี

4.65±0.73 4.78±0.52 มากที่สุด

5.2	 อุปกรณ์อ�ำนวยความสะดวก เช่น น�้ำดื่ม ห้องน�้ำ เก้าอี้  
ผู้ป่วยและญาติมีเพียงพอ

0.56±0.83 4.71±0.59 มากที่สุด

5.3	 สภาพแวดล้อมและบรรยากาศในการให้บริการที่ดู
สะอาดสวยงาม

4.57±0.78 4.73±0.55 มากที่สุด

5.4	 ความทันสมัยของระบบคอมพิวเตอร์และเทคโนโลยี 4.66±0.75 4.80±0.51 มากที่สุด

ภาพรวม 4.54 ±0.60 4.70 ±0.44 มากที่สุด

ตารางที่ 2  ค่าเฉลี่ยและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานความคาดหวังและรับรู้ต่อคุณภาพการบริการแผนกผู้ป่วยนอกรังสีรักษา 

โรงพยาบาลมะเร็งล�ำปาง (ต่อ)
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ตารางที่ 3  ปัจจัยที่มีผลต่อความคาดหวังและการรับรู้ต่อคุณภาพบริการแผนกผู้ป่วยนอกรังสีรักษา

ปัจจัย
จ�ำนวน 
(คน)

ความคาดหวัง
P value

การรับรู้
P value

Mean S.D Mean S.D

เพศ 0.88 0.83

- ชาย 66 4.53 0.62 4.69 0.41

- หญิง 212 4.54 0.60 4.71 4.44

อายุ (ปี) 0.02* 0.44

- น้อยกว่า 30 10 3.88 0.85 4.50 0.41

- 31-40 27 4.60 0.32 4.76 0.29

- 41-50 84 4.53 0.64 4.73 0.36

- 51-60 91 4.56 0.62 4.67 0.56

- 61-70 43 4.61 0.56 4.77 0.29

- ตั้งแต่ 71 23 4.59 0.48 4.65 0.49

การศึกษา 0.16 0.05*

- ประถมศึกษา 217 4.57 0.59 4.73 0.42

- ตั้งแต่ระดับมัธยมขึ้นไป 61 4.44 0.62 4.61 4.83

รายได้ (บาท) 0.95 0.10

- น้อยกว่า 5,000 152 4.54 0.64 4.75 0.37

- มากกว่า 5,001 ขึ้นไป 97 4.55 0.45 4.64 0.45

ตารางที่ 4  เปรียบเทียบค่าเฉลี่ยระดับความคาดหวังและการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการแผนกผู้ป่วยนอกรังสีรักษา  

โรงพยาบาลมะเร็งล�ำปาง

ด้าน จ�ำนวน Mean S.D Df t Sig (2-tailed)

การรับรู้-ความคาดหวัง 278 0.16 0.52 277 5.252 0.000

ความคาดหวัง 278 4.54 0.60

การรับรู้ 278 4.70 0.44

เทียบเท่ากับคุณภาพการบริการจากโรงพยาบาลเอกชน 
ดังเช่นผลการศึกษาในโรงพยาบาลศิครินทร์ และโรง
พยาบาลเอกชนในเขตกรุงเทพมหานครที่ผู้รับบริการมีการ
รับรู้ในด้านความมั่นใจต่อการบริการเป็นล�ำดับต้น(7,8) ส่วน
ความคาดหวังและการรับรู้ด้านการตอบสนองการบริการที่
รวดเรว็มรีะดบัค่าเฉลีย่น้อยทีส่ดุ ผูเ้กีย่วข้องกบัการให้บรกิาร
ควรปรับปรุงและพัฒนาระบบการบริการให้มีประสิทธิภาพ

มากยิ่งขึ้น โดยมุ่งเน้นในการพัฒนาในด้านการตอบสนองที่
รวดเร็ว อาทิ มุ่งเน้นให้แพทย์และเจ้าหน้าที่ให้บริการตรง
เวลามากยิง่ขึน้ การจดัล�ำดบัการให้บรกิารให้ชดัเจน การลด
ระยะเวลาการรอคอยในขั้นตอนต่างๆ เป็นต้น 

ปัจจัยที่เก่ียวข้องกับความคาดหวังและการรับรู้ จาก
การศึกษา ช่วงอายุของผู้รับบริการมีความสัมพันธ์กับความ
คาดหวงัต่อคณุภาพการบรกิารแตกต่างกันอย่างมนียัส�ำคญั



86 มะเร็งวิวัฒน์ วารสารสมาคมรังสีรักษาและมะเร็งวิทยาแห่งประเทศไทย
ปีที่ 21 ฉบับที่ 1 มกราคม - มิถุนายน  2558

ทางสถิติ (P < 0.05) โดยพบว่าผู้ที่มีอายุมากกว่า 31 ปีขึ้น
ไปมีความคาดหวังสูงกว่าผู้ที่มีช่วงอายุน้อยกว่า 30 ปี และ
พบว่าระดับการศึกษาของผู้รับบริการมีความสัมพันธ์กับ
ความการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการแตกต่างกันอย่างมีนัย
ส�ำคัญทางสถิติ (P< 0.05) โดยผู้ที่มีการศึกษาระดับประถม
ศกึษามกีารรบัรูต่้อคณุภาพการบรกิารสงูกว่าผูท้ีม่กีารศกึษา
ในระดับตั้งแต่มัธยมศึกษาขึ้นไป สอดคล้องกับการศึกษา
กลุ่มงานผู้ป่วยนอก สถาบันสุขภาพเด็กแห่งชาติมหาราชินี 
พบว่าอายมุผีลต่อความคาดหวัง และการศกึษามผีลต่อการ
รับรู้อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติ (P<0.05) (9) ทั้งนี้อาจเนื่อง 
มาจาก ผู้ที่มีอายุในวัยท�ำงานมีหน้าที่ ภาระรับผิดชอบต่อ
ครอบครัวและสังคมมากกว่ากลุ่มเยาวชน จึงมีความคาด
หวังในการรับบริการรักษาโรคมะเร็งที่ดี และต้องการหาย
จากโรคมะเรง็ ส่วนระดบัการศกึษาทีต่่างกนัทีม่ผีลต่อการรบั
รูต่้อคณุภาพการบรกิาร อาจเป็นผลเนือ่งจากผูท้ีม่กีารศกึษา
ในระดบัสงู จะมกีารค้นคว้าข้อมลูการรกัษามากกว่ากลุม่อืน่ 
และมีความคาดหวังสูงต่อคุณภาพการบริการ อีกทั้งยังมี
ประสบการณ์ในการรับบริการจากโรงพยาบาลหลายๆ แห่ง 

ท�ำให้ต้องการคุณภาพในการรับบริการที่มากกว่า ดังนั้น
บุคลากรควรมีการให้ข้อมูลและปฏิบัติแก่ผู้รับบริการอย่าง
ครอบคลุมและเท่าเทียมกัน

ข้อสรุป

โดยภาพรวมผูร้บับรกิารมคีวามพงึพอใจกบัการบรกิาร
ของแผนกผู้ป่วยนอกรังสีรักษา โรงพยาบาลมะเร็งล�ำปาง 
ผู้บริหารและผู้เกี่ยวข้องกับการให้บริการสามารถน�ำผลการ
วจิยัไปเป็นแนวทางในการปรบัปรงุคณุภาพในการให้บรกิาร
ของหน่วยงานโดยมุง่เน้นการลดระยะเวลารอคอยในการรบั
บริการ เพื่อตอบสนองความพึงพอใจของผู้รับบริการ 

กิตติกรรมประกาศ

ขอขอบพระคณุผูป่้วยมะเรง็ทีเ่ข้าร่วมในการศกึษาครัง้
นีท้กุท่านทีก่รณุาสละเวลาในการตอบแบบสอบถามและให้
ความร่วมมอืในการวิจัยในครัง้นีเ้ป็นอย่างด ีขอขอบพระคณุ
โรงพยาบาลมะเร็งล�ำปาง ที่สนับสนุนงบประมาณในการ
ศึกษาวิจัยครั้งนี้ 
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