
บทที่  4 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 
 
 ผลการศึกษาวิจยัเร่ือง ความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของผูป่้วยใน
โรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึงในเขตบางนา  กรุงเทพมหานคร  เกบ็รวบรวมขอ้มูลโดยใชแ้บบสอบถาม
จ านวน 2 ชุด  ประเมินวนัแรกของการรับรักษาในโรงพยาบาล และวนัท่ีจ าหน่ายผูป่้วยออกจาก
โรงพยาบาล  โดยผูต้อบแบบสอบถามจะตอ้งเป็นผูป่้วยท่ีอายุมากกว่าหรือเท่ากบั 18  ปี  หรือกรณี
ผูป่้วยอายนุ้อยกกว่า 18 ปี จะให้ผูป้กครองของผูป่้วยเป็นผูต้อบแบบสอบถาม โดยกลุ่มตวัอยา่งท่ีผูว้ิจยั
ใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี  ไดสุ่้มตวัอยา่งรวมทั้งส้ิน จ านวน 350 คน  ไดแ้บบสอบถามท่ีมีความสมบูรณ์
ในการน ามาวิเคราะห์ขอ้มูลร้อยละ100 เกบ็รวบรวมข้อมูลตั้งแต่วนัท่ี15 มีนาคม 2556 ถึงวนัท่ี 15 
เมษายน 2556  ขอ้มูลท่ีไดน้ ามาวิเคราะห์โดยการใชโ้ปรแกรมคอมพิวเตอร์ส าเร็จรูป ซ่ึงการน าเสนอ
ขอ้มูลผลการวิเคราะห์มีรายละเอียดตามล าดบั ดงัน้ี 
 ตอนท่ี 1  ปัจจยัดา้นคุณลกัษณะและปัจจยัดา้นแผนการรักษาของผูป่้วยใน ทั้งโดยรวม
และแยกรายแผนก 
 ตอนท่ี 2  ระดบัความคาดหวงั และการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของผูป่้วยใน   
 ตอนท่ี 3  การเปรียบเทียบความคาดหวงักบัการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของผูป่้วยใน  
ทั้งโดยรวม  และแยกรายแผนก 
 ตอนท่ี 4  การเปรียบเทียบความคาดหวงักบัการรับรู้ของผูป่้วยในต่อคุณภาพการบริการ
ตามปัจจยัดา้นคุณลกัษณะของผูป่้วยและปัจจยัดา้นแผนการรักษา  
 ตอนท่ี 5  การวิเคราะห์ปัญหา อุปสรรค และข้อเสนอแนะของผูป่้วยในต่อคุณภาพบริการ 
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ตอนที ่1  ปัจจัยด้านคุณลกัษณะและปัจจัยด้านแผนการรักษาของผู้ป่วยใน  ทั้งโดยรวม 
  และแยกรายแผนก 
 
ตารางท่ี 4.1  จ านวนและร้อยละของผูใ้ชบ้ริการผูป่้วยใน จ าแนกตามคุณลกัษณะของผูป่้วย และปัจจยั 
  แผนการรักษา (N = 350) 
 

คุณลักษณะของผู้ป่วย /ผู้ใช้บริการ จ านวน (ราย) ร้อยละ 

1.  เพศ 

ชาย 
หญิง 

 
95 

255 

 
27.1 
72.9 

2. อายุ (ปี) 
18 – 30  ปี 
31 – 40  ปี 
41 – 50 ปี 
มากกว่า  51  ปี     

 
108 
137 
57 
48 

 
30.9 
39.1 
16.3 
13.7 

             อายเุฉล่ีย  37  ปี  SD + 12.9  ปี  น้อยสุด  18  ปี  มากสุด  85  ปี 
3.  สถานภาพสมรส 

โสด 
สมรส  หรือหยา่ / หมา้ย 

 
107 
243 

 
30.6 
69.4 

4.  ระดับการศึกษา 

ต ่ากว่ามธัยมศึกษาปีท่ี 6 / ปวช.  หรือเทียบเท่า 
อนุปริญญา / ปวส. 
ปริญญาตรี 
สูงกว่าปริญญาตรี 

 
50 
58 
205 
37 

 
14.3 
16.6 
58.6 
10.5 

5.  รายได้เฉลี่ยต่อเดอืน (บาท)  

ไม่มีรายได ้ หรือน้อยกว่า  10,000  บาท / เดือน 
10,001 – 20,000  บาท / เดือน 
20,001 – 30,000  บาท / เดือน 
30,001 – 40,000  บาท / เดือน 

 
48 
80 
75 
57 

 
13.7 
22.9 
21.4 
16.3 
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ตารางท่ี 4.1  (ต่อ) 
 

คุณลักษณะของผู้ป่วย /ผู้ใช้บริการ จ านวน (ราย) ร้อยละ 

            มากกว่า  40,001  บาท / เดือน 90 25.7 
6.  อาชีพ 

พนักงานบริษทั 
คา้ขาย / ท าธุรกจิส่วนตวั 
อาชีพอ่ืนๆ 
ไม่ไดท้ างาน 

 
163 
86 
51 
50 

 
46.5 
24.6 
14.6 
14.3 

7. ประสบการณ์ในการใช้บริการ 

ไม่เคยใชบ้ริการ 
เคยมาใชบ้ริการ 

 
203 
141 

 
58.0 
42.0 

8.  แผนกที่ใช้บริการ 
หอผูป่้วยใน 5 
หอผูป่้วยใน 7   
หอผูป่้วยใน 8 
หอผูป่้วยใน 9 
หอผูป่้วยใน 10 

 
68 
96 
87 
84 
15 

 
19.4 
27.4 
24.9 
24.0 
4.3 

9. แผนการรักษาของแพทย์ 
รักษาโดยการใช้ยาเพียงอยา่งเดียว 
รักษาดว้ยการผ่าตดัร่วมกบัการใชย้า  

 
220 
130 

 
62.9 
37.1 

 
จากตารางท่ี 4.1  พบว่ากลุ่มตวัอยา่ง จ านวน 350 คน  ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง  คิดเป็น

ร้อยละ 72.1  มีอายรุะหว่าง 31-40 ปีมากท่ีสุด  คิดเป็นร้อยละ 39.1  รองลงมามีอายรุะหว่าง 18-30 ปี  
คิดเป็นร้อยละ 30.9 อายุเฉล่ียคือ 37 ปี  ส่วนใหญ่อยู่ในสถานะภาพสมรสและหยา่/หมา้ย คิดเป็นร้อยละ 
69.4 

ระดบัการศึกษา พบว่า กลุ่มตวัอยา่งมีการศึกษาระดบัปริญญาตรีเป็นส่วนมาก คิดเป็น
ร้อยละ 58.6  ส่วนใหญ่ประกอบอาชีพเป็นพนักงานบริษทั คิดเป็นร้อยละ 46.5  รองลงมาคือ อาชีพ
คา้ขาย/ท าธุรกจิส่วนตวั คิดเป็นร้อยละ 24.6  รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนส่วนใหญ่มากกว่า 40,001 บาท/เดือน  
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คิดเป็นร้อยละ 25.7  รองลงมารายไดอ้ยูร่ะหว่าง 10,001-20,000 บาท/เดือน  และ 20,001-30,000 บาท/
เดือน  คิดเป็นร้อยละ 22.9  และ 21.4 ตามล าดบั 

จากการสุ่มตวัอยา่งแบบก  าหนดจ านวนไวก้อ่น (Quota Sampling)  ไดจ้ านวนตวัอยา่ง
แยกตามหอผูป่้วย ไดแ้ก ่ หอผูป่้วย 5, 7, 8, 9  และ 10  คิดเป็นร้อยละ 19.4, 27.4, 24.9, 24.0  และ 4.3  
ตามล าดบั (รวมขอ้มูลหอผูป่้วยใน 7  และ 10  คิดเป็นร้อยละ 1.7)  โดยผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่เป็นการ
ใชบ้ริการคร้ังแรก คิดเป็นร้อยละ 58.0  และแผนการรักษาของแพทยส่์วนใหญ่ ส่วนใหญ่รักษา โดย
การใชย้าเพียงอยา่งเดียว คิดเป็นร้อยละ 62.9  
 

 

ตอนที ่2  ระดับความคาดหวังและการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของผู้ป่วยใน   
 

ตารางท่ี 4.2  ระดบัความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของผูป่้วยใน  จ าแนกตาม 
 ภาพรวม  และรายมิติคุณภาพการบริการ (N = 350) 
 

ด้านที่ มติคุิณภาพการบริการ 

ความ

คาดหวัง 
การรับรู้ 

 
ระดับคุณภาพการบริการ 

X  S.D. X  S.D.  ความคาดหวัง การรับรู้ 

1 ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 4.90 0.14 4.22 0.45  สูงมาก สูงมาก 
2 ดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจได้ 4.98 0.05 4.33 0.48  สูงมาก สูงมาก 
3 ดา้นการตอบสนองดา้น 

การให้บริการ 
4.98 0.07 4.35 0.54  สูงมาก สูงมาก 

4 ดา้นความมัน่ใจในบริการ 4.97 0.12 4.22 0.66  สูงมาก สูงมาก 
5 ดา้นความเห็นอกเห็นใจ 4.97 0.10 4.37 0.56  สูงมาก สูงมาก 

คุณภาพการบริการในภาพรวม 4.96 0.07 4.30 0.39  สูงมาก สูงมาก 

 
 จากตารางท่ี 4.2  คุณภาพการบริการตามความคาดหวงัของผูป่้วยใน โดยรวมมีค่าอยู่ใน
ระดบัสูงมาก ( X = 4.96 + 0.07)  และเม่ือพิจารณารายดา้นของมิติคุณภาพการบริการพบว่าในแต่ละ
ดา้นส่วนใหญ่มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัสูงมากเช่นเดียวกนั คือ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ( X = 4.90 
+ 0.14), ดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจได้ ( X = 4.98 + 0.05), ดา้นการตอบสนองดา้นการให้บริการ 
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( X = 4.98 + 0.07), ด้านความมัน่ใจในบริการ ( X = 4.97 + 0.12)  และด้านความเห็นอกเห็นใจ 
( X = 4.97 + 0.10)   
 คุณภาพการบริการตามการรับรู้ของผูป่้วยใน โดยรวมมีค่าอยู่ในระดบัสูงมากเช่นเดียวกนั
กบัความคาดหวงั ( X = 4.30 + 0.39)  และเม่ือพิจารณารายดา้นของมิติคุณภาพการบริการพบว่า ใน
แต่ละดา้นส่วนใหญ่มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัสูงมาก คือ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ( X = 4.22 
+ 0.45), ดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจได้ ( X = 4.33 + 0.48), ดา้นการตอบสนองดา้นการให้บริการ 
( X = 4.35 + 0.54),  ดา้นความมัน่ใจในบริการ ( X = 4.22 + 0.66)  และด้านความเห็นอกเห็นใจ 
( X = 4.37 + 0.56)   
 
ตารางท่ี 4.3  ระดบัความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของผูป่้วยใน จ าแนกตามมิติ  
 คุณภาพการบริการเป็นรายขอ้ (N = 350) 
 

มติคุิณภาพการบริการ 

ความ

คาดหวัง 
การรับรู้ 

 ระดับคุณภาพการ

บริการ 

X  S.D. X  S.D.  ความคาดหวัง การรับรู้ 

ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ        
1. เคร่ืองมือ  อุปกรณ์ทางการแพทย  ์      

ท่ีทนัสมยัในการให้บริการตรวจ
รักษา 

4.93 0.26 4.22 0.64  สูงมาก สูงมาก 

2. การป้องกนัหรือมาตรการป้องกนั 
การเกดิอุบติัเหตุภายในห้องพกั
ผูป่้วย  

4.91 0.29 4.40 0.58  สูงมาก สูงมาก 

3. บรรยากาศภายในห้องพกัมีส่วนช่วย
ส่งเสริมให้ผูป่้วยมีสุขภาพกาย  และ
จิตใจ 

4.93 0.26 4.21 0.71  สูงมาก สูงมาก 

4. ห้องพกัของผูป่้วยมีขนาดเหมาะสม   4.90 0.30 4.32 0.68  สูงมาก สูงมาก 
5. อุปกรณ์อ านวยความสะดวกเพียงพอ  

และพร้อมใชง้าน 
4.96 0.20 4.35 0.71  สูงมาก สูงมาก 
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ตารางท่ี 4.3  (ต่อ) 
 

มติคุิณภาพการบริการ 

ความ
คาดหวัง 

การรับรู้ 
 ระดับคุณภาพการ

บริการ 

X  S.D. X  S.D.  ความคาดหวัง การรับรู้ 

6. ความสะอาด  การจดัเคร่ืองมือแพทย์
ภายในห้องพกัเป็นระเบียบ 

4.95 0.22 4.22 0.65  สูงมาก สูงมาก 

7. ท่ีจอดรถเพียงพอ  และสะดวก 4.70 0.46 3.83 0.83  สูงมาก สูง 
 ด้านความเช่ือมัน่ไว้วางใจได้        
8. การดูแลรักษา / ให้บริการดว้ยความ

เอาใจใส่   
5.00 0.00 4.23 0.87  สูงมาก สูงมาก 

9. ความเช่ียวชาญ  สามารถวินิจฉัยโรค
ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง  รวดเร็ว 

5.00 0.00 4.49 0.60  สูงมาก สูงมาก 

10. การวางตวัและบุคลิกลกัษณะ 
น่าเช่ือถือ   

5.00 0.00 4.48 0.58  สูงมาก สูงมาก 

11. การดูแลทางการพยาบาลไดอ้ยา่ง
ถูกตอ้ง 

5.00 0.00 4.39 0.63  สูงมาก สูงมาก 

12. ให้การพยาบาลตรงตามระยะเวลา
ท่ีก  าหนด   

4.93 0.25 4.45 0.64  สูงมาก สูงมาก 

13. การจดัยาให้กบัผูป่้วยตรงตาม
ระยะเวลา 

5.00 0.00 4.31 0.71  สูงมาก สูงมาก 

14. การจดัอาหารไดอ้ยา่งเหมาะสมกบั
อาการหรือโรค 

4.93 0.25 4.01 0.85  สูงมาก สูง 

15. ความสามารถประเมินอาการ  หรือ
ความตอ้งการของผูป่้วย 

5.00 0.00 4.26 0.64  สูงมาก สูงมาก 
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ตารางท่ี 4.3  (ต่อ) 
 

มติคุิณภาพการบริการ 

ความ
คาดหวัง 

การรับรู้ 
 ระดับคุณภาพการ

บริการ 

X  S.D. X  S.D.  ความคาดหวัง การรับรู้ 

ด้านการตอบสนองด้านการให้บริการ        
16. การตอบสนองต่อออดขอความ

ช่วยเหลือ 
5.00 0.00 4.42 0.67  สูงมาก สูงมาก 

17. การช่วยเหลือ เม่ือไดร้ับการร้อง
ขอ   

5.00 0.00 4.48 0.66  สูงมาก สูงมาก 

18. การประสานงานเม่ือไดร้ับการร้อง
ขอ 

5.00 0.00 4.34 0.69  สูงมาก สูงมาก 

19. การช่วยเหลือเก ีย่วกบัการท า
กจิวตัรประจ าวนั 

4.95 0.23 4.29 0.71  สูงมาก สูงมาก 

20. บุคลากรเพียงพอกบัการให้บริการ 4.97 0.17 4.23 0.82  สูงมาก สูงมาก 
 ความคาดหวังต่อการสร้างความมั่นใจ     ในบริการ      
21. การให้ขอ้มูลและการตอบขอ้

ซกัถาม 
4.98 0.14 4.30 0.73  สูงมาก สูงมาก 

22. การให้ค าแนะน าแกผู่ป่้วยเก ีย่วกบั
การปฏิบติัตวั  เพ่ือป้องกนั
อนัตราย  หรือภาวะแทรกซอ้น 

4.99 0.11 4.22 0.83  สูงมาก สูงมาก 

23. ความสนใจในการรับฟังปัญหา
และช่วยเหลือผูป่้วย 

4.98 0.14 4.29 0.78  สูงมาก สูงมาก 

24. การให้ผูป่้วยมีส่วนร่วมในการ
ตดัสินใจวางแผนและตดัสินใจใน
การรักษา   

4.95 0.21 4.22 0.85  สูงมาก สูงมาก 

25. ความมัน่ใจในการรักษา 4.95 0.23 4.09 1.00  สูงมาก สูง 
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ตารางท่ี 4.3  (ต่อ) 
 

มติคุิณภาพการบริการ 

ความ
คาดหวัง 

การรับรู้ 
 ระดับคุณภาพการ

บริการ 

X  S.D. X  S.D.  ความคาดหวัง การรับรู้ 

 ความคาดหวังต่อด้านความเห็นอกเห็นใจ      
26. ความสุภาพ  อ่อนโยน  มีอธัยาศยั  

ไมตรีของบุคลากร 
5.00 0.00 4.34 0.81  สูงมาก สูงมาก 

27. ความเคารพในศกัด์ิศรีของผูป่้วย   4.93 0.25 4.41 0.70  สูงมาก สูงมาก 
28. การค านึงถึงสิทธิของผูป่้วย  และ

ส่ิงท่ีผูป่้วยพึงไดรั้บ   
4.93 0.25 4.36 0.66  สูงมาก สูงมาก 

29. การให้ค าแนะน าในการปฏิบติัตวั
กอ่นกลบับา้น   

5.00 0.00 4.36 0.68  สูงมาก สูงมาก 

30. การให้ค าแนะน า  และนดัหมาย
ติดตามการรักษา 

5.00 0.00 4.36 0.67  สูงมาก สูงมาก 

 
 จากตารางท่ี 4.3  พบว่าเม่ือจ าแนกระดบัความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการ
ของผูป่้วยใน ตามมิติคุณภาพการบริการเป็นรายข้อ ในทุกหัวขอ้ระดบัความคาดหวงั และการรับรู้
ต่อคุณภาพการบริการ อยูใ่นระดบัสูงมาก  ยกเวน้เร่ืองท่ีจอดรถส าหรับผูป่้วยและญาติมีความเพียงพอ
และสะดวก ( X  = 4.70 + 0.46)  การจดัอาหารได้อยา่งเหมาะสมกบัอาการหรือโรค ( X  = 4.93 + 0.25)  
และความมัน่ใจในการรักษา ( X  = 4.95 + 0.23)  โดยมีระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการ
อยู่ในระดบัสูงมาก และการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการทั้ ง 3 หัวขอ้  อยู่ในระดบัสูง ( X = 3.83 + 0.83,  
X  = 4.01 + 0.85,  X  = 4.09 + 1.00  ตามล าดบั)     
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ตอนที ่3  การเปรียบเทยีบระดับความคาดหวัง กบัการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการ 
  ของผู้ป่วยในทั้งโดยรวม  และแยกรายแผนก 
 
ตารางท่ี 4.4  การเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างความคาดหวงักบัการรับรู้ต่อคุณภาพบริการ  
 ของผูป่้วยในโดยรวม จ าแนกตามภาพรวม และรายมิติคุณภาพการบริการ (N = 350) 
 

ด้านที่ มติคุิณภาพการบริการ 

ความ

คาดหวัง 
การรับรู้ 

 

t p-value 

X  S.D. X  S.D.  

1 ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 34.27 1.00 29.56 3.18  26.88 < 0.001 
2 ดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจได้ 39.87 0.39 34.61 3.80  25.81 < 0.001 
3 ดา้นการตอบสนองดา้น 

การให้บริการ 
24.92 0.33 21.75 2.72  21.54 < 0.001 

4 ดา้นความมัน่ใจในบริการ 24.85 0.58 21.12 3.29  20.84 < 0.001 
5 ดา้นความเห็นอกเห็นใจ 24.87 0.50 21.83 2.79  20.02 < 0.001 

  คุณภาพการบริการในภาพรวม 148.78 2.13 128.87 11.69  31.04 < 0.001 

 
 จากตารางท่ี 4.4  ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างความคาดหวงักบัการรับรู้
ต่อคุณภาพบริการของผูป่้วยในทั้งในภาพรวมและรายมิติคุณภาพการบริการพบว่า คุณภาพการบริการ
ทั้ง 5 ดา้น  ไดแ้ก ่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนอง
ดา้นการให้บริการ ดา้นความมัน่ใจในบริการ และดา้นความเห็นอกเห็นใจ มีความแตกต่างอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  โดยมีค่าเฉล่ียความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการในภาพรวม และ
รายดา้นทั้ ง 5 ดา้น  สูงกว่าการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการอยา่งมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 
0.05 
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ตารางท่ี 4.5  การเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างความคาดหวงักบัการรับรู้ต่อคุณภาพบริการ  
 ของผูป่้วยใน แยกรายแผนก จ าแนกตามภาพรวม และรายมิติคุณภาพการบริการ   
 

ด้านที ่ มติคุิณภาพการบริการ 
ความคาดหวงั การรับรู้ 

t p-value 
X  S.D. X  S.D. 

หอผู้ป่วยใน 5  (N = 68)  
1 ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ 34.18 1.06 28.62 2.91 14.73 < 0.001 
2 ด้านความเช่ือมัน่ไวว้างใจได้ 39.88 0.37 32.41 3.29 18.65 < 0.001 
3 ด้านการตอบสนองด้านการให้บริการ 24.93 0.31 20.28 2.50 14.73 < 0.001 
4 ด้านความมัน่ใจในบริการ 24.87 0.54 18.99 2.26 14.37 < 0.001 
5 ด้านความเห็นอกเห็นใจ 24.88 0.47 20.28 2.44 15.23 < 0.001 

            คุณภาพการบริการในภาพรวม 148.74 2.05 120.57 7.69 27.77 < 0.001 

หอผู้ป่วยใน 7  และ หอผู้ป่วยใน  10  (N = 111)  
1 ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ 34.33 0.97 29.86 3.32 13.55 < 0.001 
2 ด้านความเช่ือมัน่ไวว้างใจได้ 39.86 0.39 35.46 3.59 12.90 < 0.001 
3 ด้านการตอบสนองด้านการให้บริการ 24.09 0.38 22.33 2.78 9.44 < 0.001 
4 ด้านความมัน่ใจในบริการ 24.84 0.59 22.20 2.78 9.65 < 0.001 
5 ด้านความเห็นอกเห็นใจ 24.86 0.52 22.32 2.82 9.13 < 0.001 

            คุณภาพการบริการในภาพรวม 148.79 2.23 132.17 11.78 14.21 < 0.001 

หอผู้ป่วยใน 8  (N = 87)  
1 ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ 34.29 1.00 29.97 3.26 11.92 < 0.001 
2 ด้านความเช่ือมัน่ไวว้างใจได้ 39.87 0.40 34.75 4.14 11.60 < 0.001 
3 ด้านการตอบสนองด้านการให้บริการ 24.92 0.31 21.89 2.87 10.07 < 0.001 
4 ด้านความมัน่ใจในบริการ 24.84 0.61 21.06 3.49 10.30 < 0.001 
5 ด้านความเห็นอกเห็นใจ 24.86 0.51 22.34 2.50 9.44 < 0.001 

            คุณภาพการบริการในภาพรวม 148.78 2.15 130.00 12.14 14.41 < 0.001 

หอผู้ป่วยใน 9  (N = 84)  
1 ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ 34.27 1.02 29.50 3.02 14.73 < 0.001 
2 ด้านความเช่ือมัน่ไวว้างใจได้ 39.86 0.41 35.12 3.46 12.39 < 0.001 
3 ด้านการตอบสนองด้านการให้บริการ 24.93 0.30 22.04 2.21 11.99 < 0.001 
4 ด้านความมัน่ใจในบริการ 24.86 0.58 21.48 2.96 10.15 < 0.001 
5 ด้านความเห็นอกเห็นใจ 24.88 0.48 21.90 2.88 9.37 < 0.001 

            คุณภาพการบริการในภาพรวม 148.79 2.09 130.04 10.79 15.57 < 0.001 
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 จากตารางท่ี 4.5  ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างความคาดหวงัและการรับรู้
ต่อคุณภาพบริการของผูป่้วยใน หอผูป่้วยใน 5, หอผูป่้วยใน 7 และ 10, หอผูป่้วยใน 8, และหอผูป่้วย
ใน 9  ทั้งในภาพรวม และรายมิติคุณภาพการบริการพบว่าคุณภาพการบริการทั้ง 5 ดา้น  ไดแ้ก ่ ดา้น
ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจได้  ดา้นการตอบสนองในการให้บริการ  
ดา้นสร้างความมัน่ใจในบริการ และดา้นความเห็นอกเห็นใจ  มีความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ
ท่ีระดบั 0.05  โดยมีค่าเฉล่ียความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการในภาพรวม และรายดา้นทั้ง 5 ดา้น  
สูงกว่าการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการอยา่งมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 0.05  
 
 

ตอนที ่4  การเปรียบเทยีบความคาดหวังกบัการรับรู้ของผู้ป่วยใน ต่อคุณภาพการบริการ 
  ตามปัจจัยด้านคุณลกัษณะของผู้ป่วย  และปัจจัยด้านแผนการรักษา 
 
 ในการเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้ของผูป่้วยในต่อคุณภาพการบริการ ตาม
ปัจจยัดา้นคุณลกัษณะของผูป่้วย และปัจจยัดา้นแผนการรักษา กรณีมีกลุ่มประชากร 2 กลุ่ม  จะใชก้าร
ทดสอบทีแบบอิสระ (Independent t- test)  แต่หากมีประชากรมากกว่า 2 กลุ่ม  จะใช้การวิเคราะห์
ความแปรปรวนทางเดียว (One way  ANOVA) ดว้ย F-test  และหากพบความแตกต่างกนัอยา่งนอ้ย 
1 กลุ่ม  จะมีการวิเคราะห์ต่อว่าคู่ใดท่ีมีความแตกต่างกนั โดยใช้สถิติของ Scheffe  ในการทดสอบความ
แตกต่างในแต่ละคู่ ผลการเปรียบเทียบดงัตารางท่ี 4.6,  4.7  และ  4.8 
 
ตารางท่ี 4.6  การเปรียบเทียบความคาดหวงัของผูป่้วยใน ต่อคุณภาพการบริการตามปัจจัย  
 ดา้นคุณลกัษณะของผูป่้วย  และปัจจยัดา้นแผนการรักษา  
 

คุณลักษณะของผู้ป่วย /ผู้ใช้บริการ N X  S.D. t-test F-test p-value 

1.  เพศ 

ชาย 
หญิง 

 
95 
255 

 
4.96 
4.96 

 
0.06 
0.07 

0.45  0.66 

2. อายุ (ปี) 

18 – 30  ปี 
31 – 40  ปี 

 
108 
137 

 
4.96 
4.96 

 
0.08 
0.07 

 0.61 0.61 
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ตารางท่ี 4.6  (ต่อ) 
 

คุณลักษณะของผู้ป่วย /ผู้ใช้บริการ N X  S.D. t-test F-test p-value 

             41 – 50 ปี 57 4.97 0.06    
             มากกว่า  51  ปี 48 4.96 0.08    
3.  สถานภาพสมรส 

โสด 
สมรส  หรือหยา่ / หมา้ย 

 
107 
243 

 
4.95 
4.96 

 
0.08 
0.07 

-1.77 
 

 0.79 

4.  ระดับการศึกษา 

ต ่ากว่ามธัยมศึกษาปีท่ี 6 / ปวช. 
หรือเทียบเท่า 
อนุปริญญา / ปวส. 
ปริญญาตรี 
สูงกว่าปริญญาตรี 

 
50 

 
58 
205 
37 

 
4.95 

 
4.96 
4.96 
4.95 

 
0.07 

 
0.07 
0.07 
0.08 

 0.52 0.67 

5.  รายได้เฉลี่ยต่อเดอืน (บาท)  

ไม่มีรายได ้หรือน้อยกว่า  
10,000  บาท / เดือน 
10,001 – 20,000  บาท / เดือน 
20,001 – 30,000  บาท / เดือน 
30,001 – 40,000  บาท / เดือน
มากกว่า  40,001 บาท / เดือน 

 
48 

 
80 
75 
57 
90 

 
4.95 

 
4.96 
4.95 
4.97 
4.97 

 
0.08 

 
0.07 
0.08 
0.06 
0.06 

 1.70 0.15 

6.  อาชีพ 
พนักงานบริษทั 
คา้ขาย / ท าธุรกจิส่วนตวั 
อาชีพอ่ืนๆ 
ไม่ไดท้ างาน 

 
163 
86 
51 
50 

 
4.96 
4.96 
4.96 
4.95 

 
0.07 
0.07 
0.06 
0.08 

 0.52 0.67 

7. ประสบการณ์ในการใช้บริการ 
ไม่เคยใชบ้ริการ 
เคยมาใชบ้ริการ 

 
203 
141 

 
4.96 
4.96 

 
0.07 
0.08 

0.95  0.34 
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ตารางท่ี 4.6  (ต่อ) 
 

คุณลักษณะของผู้ป่วย /ผู้ใช้บริการ N X  S.D. t-test F-test p-value 

8.  แผนกที่ใช้บริการ 

หอผูป่้วยใน 5 
หอผูป่้วยใน 7 และ 10 
หอผูป่้วยใน 8 
หอผูป่้วยใน 9 

 
68 
111 
87 
84 

 
4.96 
4.96 
4.96 
4.96 

 
0.07 
0.07 
0.07 
0.07 

 0.01 1.00 

9. แผนการรักษาของแพทย์ 
รักษาโดยการใช้ยาเพียงอยา่ง
เดียว 
รักษาดว้ยการผ่าตดัร่วมกบัการ
ใชย้า 

 
220 
130 

 
4.96 
4.96 

 
0.07 
0.07 

0.64  0.52 

 
 จากตารางท่ี 4.6 พบว่า  เม่ือพิจารณาตามปัจจยัดา้นคุณลกัษณะของผูป่้วยในทุกปัจจยั  
ไดแ้ก ่ เพศ  อาย ุ สถานภาพสมรส  ระดบัการศึกษา รายได ้ อาชีพ  ประสบการณ์ในการใช้บริการ  
แผนกท่ีใชบ้ริการ  และปัจจยัดา้นแผนการรักษา มีความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการของผูป่้วยใน
ไม่แตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญั 0.05   
 
ตารางท่ี 4.7  การเปรียบเทียบการรับรู้ของผูป่้วยในต่อคุณภาพการบริการตามปัจจยัดา้นคุณลกัษณะ 
 ของผูป่้วย  และปัจจยัดา้นแผนการรักษา 
 

คุณลักษณะของผู้ป่วย /ผู้ใช้บริการ N X  S.D. t-test F-test p-value 

1.  เพศ 
ชาย 
หญิง 

 
95 
255 

 
4.34 
4.28 

 
0.40 
0.38 

1.30  0.20 

2. อาย ุ(ปี) 
18 – 30  ปี 
31 – 40  ปี 
41 – 50 ปี 

 
108 
137 
57 

 
4.32 
4.28 
4.30 

 
0.39 
0.39 
0.41 

 0.28 0.84 
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ตารางท่ี 4.7  (ต่อ) 
 

คุณลักษณะของผู้ป่วย /ผู้ใช้บริการ N X  S.D. t-test F-test p-value 

 
             มากกว่า  51  ปี 48 4.29 0.37    
3.  สถานภาพสมรส 

โสด 
สมรส  หรือหยา่ / หมา้ย 

 
107 
243 

 
4.33 
4.28 

 
0.39 
0.39 

1.24  0.22 

4.  ระดบัการศึกษา 
ต ่ากว่ามธัยมศึกษาปีท่ี 6 / ปวช. 
หรือเทียบเท่า 
อนุปริญญา / ปวส. 
ปริญญาตรี 
สูงกว่าปริญญาตรี 

 
50 

 
58 
205 
37 

 
4.34 

 
4.23 
4.29 
4.34 

 
0.46 

 
0.38 
0.37 
0.40 

 0.93 0.43 

5.  รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน (บาท) 
ไม่มีรายได ้หรือน้อยกว่า  10,000  
บาท / เดือน 
10,001 – 20,000  บาท / เดือน 
20,001 – 30,000  บาท / เดือน 
30,001 – 40,000  บาท / เดือน
มากกว่า  40,001 บาท / เดือน 

 
48 

 
80 
75 
57 
90 

 
4.43 

 
4.26 
4.25 
4.29 
4.30 

 
0.32 

 
0.41 
0.39 
0.36 
0.41 

 1.84 0.12 

6.  อาชีพ 
พนักงานบริษทั 
คา้ขาย / ท าธุรกจิส่วนตวั 
อาชีพอ่ืนๆ 
ไม่ไดท้ างาน 

 
163 
86 
51 
50 

 
4.26 
4.33 
4.25 
4.39 

 
0.39 
0.39 
0.39 
0.38 

 1.92 0.13 

7. ประสบการณ์ในการใชบ้ริการ 
ไม่เคยใชบ้ริการ 
เคยมาใชบ้ริการ 

 
203 
141 

 
4.39 
4.17 

 
0.39 
0.35 

5.45  < 0.001 
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ตารางท่ี 4.7  (ต่อ) 
 

คุณลักษณะของผู้ป่วย /ผู้ใช้บริการ N X  S.D. t-test F-test p-value 

 
8.  แผนกท่ีใชบ้ริการ 

หอผูป่้วยใน 5 
หอผูป่้วยใน 7 และ 10 
หอผูป่้วยใน 8 
หอผูป่้วยใน 9 

 
68 
96 
87 
84 

 
4.02 
4.41 
4.33 
4.33 

 
0.27 
0.39 
0.40 
0.36 

 16.97 < 0.001 

9. แผนการรักษาของแพทย  ์
รักษาโดยการใช้ยาเพียงอยา่งเดียว 
รักษาดว้ยการผ่าตดัร่วมกบัการใชย้า  

 
220 
130 

 
4.32 
4.25 

 
0.39 
0.38 

1.50  0.13 

 
 จากตารางท่ี 4.7  พบว่าเม่ือพิจารณาปัจจยัดา้นคุณลกัษณะของผูป่้วยเกอืบทุกปัจจัย ไดแ้ก ่ 
เพศ  อาย ุ สถานภาพสมรส  ระดบัการศึกษา  รายได ้ อาชีพ  และปัจจยัดา้นแผนการรักษา มีการรับรู้
ต่อคุณภาพการบริการของผูป่้วยในไม่แตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญั 0.05  ยกเวน้ปัจจยัดา้นประสบการณ์
ในการใชบ้ริการ  พบว่ากลุ่มผูใ้ชบ้ริการท่ีไม่เคยมาใชบ้ริการกบักลุ่มท่ีเคยมาใชบ้ริการมีความแตกต่างกนั 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ (p-value < 0.001) โดยกลุ่มผูใ้ชบ้ริการท่ีไม่เคยมาใชบ้ริการมีระดบัคะแนน
เฉล่ียการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการมากกว่ากลุ่มท่ีเคยมาใชบ้ริการ และเม่ือแยกตามแผนกท่ีมาใช้บริการ 
พบว่ามีการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของผูป่้วยในท่ีแตกต่างกนั (p-value < 0.001) อยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติ โดยหอผูป่้วยใน 5 มีการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการนอ้ยกว่าหอผูป่้วยอ่ืนๆ (p-value < 0.01)  
 เม่ือพบว่าแผนกท่ีใชบ้ริการต่างกนัมีการรับรู้ต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ   จึงมีการ
วิเคราะห์แบบจบัคู่กลุ่มตวัอยา่ง เพ่ือหาว่าแผนกใดท่ีมีความแตกต่างกนัดว้ยสถิติของ Scheffe  ดงัตาราง
ท่ี 4.8 
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ตารางท่ี 4.8  เปรียบเทียบการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของผูป่้วยในระหว่างกลุ่ม จ าแนกตามหอผูป่้วย   
 ดว้ยวิธีของ Scheffe 
 

หอผู้ป่วย หอผู้ป่วย p-value 

หอผูป่้วยใน 5 
 

 

หอผูป่้วยใน 7 และ 10 
หอผูป่้วยใน 8 
หอผูป่้วยใน 9 

< 0.001 
< 0.001 
< 0.001 

หอผูป่้วยใน 7 และ 10 
 

หอผูป่้วยใน 5 
หอผูป่้วยใน 8 
หอผูป่้วยใน 9 

< 0.001 
0.590 
0.610 

หอผูป่้วยใน 8 
 

หอผูป่้วยใน 5 
หอผูป่้วยใน 7 และ 10 
หอผูป่้วยใน 9 

< 0.001 
0.59 
1.00 

หอผูป่้วยใน 9 หอผูป่้วยใน 5 
หอผูป่้วยใน 7 และ 10 
หอผูป่้วยใน 8 

< 0.001 
0.610 
1.00 

 
 จากตารางท่ี 4.8  พบว่าเม่ือมีการวิเคราะห์แบบจบัคู่กลุ่มตวัอยา่ง หอผูป่้วยใน 5 มีการ
รับรู้ต่อคุณภาพการบริการแตกต่างจากหอผูป่้วยอ่ืนๆ อยา่งมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบัความเช่ือมัน่  
0.05   
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ตอนที ่5  การวิเคราะห์ปัญหา  อปุสรรค  และข้อเสนอแนะของผู้ป่วยในต่อคุณภาพ 
  การบริการ 
 
ตารางท่ี 4.9  แสดงปัญหา  อุปสรรค  และขอ้เสนอแนะของผูป่้วยในต่อคุณภาพบริการ (N = 350) 
 

ปัญหา  อุปสรรค  และข้อเสนอแนะ จ านวน (เร่ือง) ร้อยละ 

1.  ดา้นระยะเวลารอคอย 
 แพทยม์าเยีย่มผูป่้วยล่าชา้ 
 ใชเ้วลาในการเคลมประกนันาน 
 รอบริการทางการพยาบาลนาน 

 
10 
8 
4 

 
9.43 
7.55 
3.77 

2.  ดา้นความสะดวกสบาย อาคาร  สถานท่ีให้บริการ  และส่ิงแวดลอ้ม  
 การจดับริการส าหรับท่ีจอดรถผูป่้วยและญาติ  
 ความไม่พร้อมใชข้องส่ิงอ านวยความสะดวกในห้องพกั 

13 
2 

12.26 
1.89 

 ห้องพกัเกา่   1 0.94 
3.  ดา้นการบริการของพยาบาล / ผูช่้วยพยาบาล 

 การเรียกรับบริการทางการพยาบาลล่าชา้  
 การตอบสนองต่อการร้องขอล่าชา้ 
 พฤติกรรมการบริการไม่เหมาะสม 

 
6 
3 
1 

 
5.66 
2.83 
0.94 

4.  ดา้นการบริการของแพทย  ์
 การให้ขอ้มูลท่ีไม่ชดัเจน 
 การตอบขอ้ซกัถามของผูป่้วยและญาติไม่ชดัเจน 
 พฤติกรรมการบริการของแพทยไ์ม่เหมาะสม 

 
5 
3 
1 

 
4.72 
2.83 
0.94 

5.  ขอ้เสนอแนะดา้นอ่ืนๆ 
 ตอ้งการให้เพ่ิมร้านสะดวกซ้ือ  ร้านท าผม  สปา  เป็นตน้ 
 ตอ้งการให้โรงพยาบาลจดัแพทยเ์ฉพาะทางจ านวนมาก 
 ตอ้งการให้โรงพยาบาลจดัของท่ีระลึก/แจกนัดอกไมใ้ห้กบัผูป่้วย  

 
28 
5 
4 

 
26.42 
4.72 
3.77 

 ควรพฒันาปรับปรุงเร่ืองความสดใหม่ของวตัถุดิบ  สีสนั  และ
รสชาติอาหาร 

 
12 

 
11.33 

  รวม 106 100.00 
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 จากตารางท่ี 4.9  พบว่าปัญหาและอุปสรรคจากการมาใชบ้ริการแผนกผูป่้วยในตามการ 
รับรู้ของกลุ่มตวัอยา่ง ปัญหาท่ีพบส่วนใหญ่ คือ ดา้นระยะเวลารอคอยในการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 
6.29  รองลงมา ไดแ้ก ่ ดา้นความสะดวกสบาย  อาคาร  สถานท่ีให้บริการ  และส่ิงแวดลอ้ม  ดา้นการ
บริการของพยาบาล/ผูช่้วยพยาบาล ดา้นการบริการของแพทย ์และข้อเสนอแนะดา้นอ่ืนๆ คิดเป็น
ร้อยละ 4.57, 2.86, 2.57  และ 14.00  ตามล าดบั  โดยข้อเสนอแนะดา้นอ่ืนๆ มีข้อแนะน าเร่ืองควรพฒันา
ปรับปรุงเร่ืองความสดใหม่ของวตัถุดิบ สีสัน  และรสชาติอาหาร  คิดเป็นร้อยละ 3.43 
 


