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สรุปการวิจัย  อภิปรายผล  และข้อเสนอแนะ 
 
 
 การวิจัยคร้ังน้ีเป็นการวิจัยเชิงส ารวจ (Survey Research)  ท่ีศึกษาและเปรียบเทียบ
ความคาดหวงักบัการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของผูป่้วยใน  โรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึงในเขต
บางนา  กรุงเทพมหานคร  สรุปผลการวิจยัดงัน้ี 
 

1.  วัตถุประสงค์การวิจัย 
 

 การวิจยัคร้ังน้ี  เพ่ือศึกษาและเปรียบเทียบระดบัความคาดหวงักบัการรับรู้ต่อคุณภาพ
การบริการของผูป่้วยใน  โรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึงในเขตบางนา  กรุงเทพมหานคร  จ าแนกตาม
คุณลกัษณะของผูป่้วย  และปัจจยัดา้นแผนการรักษา  ทั้งในภาพรวมของโรงพยาบาล  และแยกราย
แผนก 
 
 

2. วิธีด าเนินการวิจัย 
 

 ประชากรท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ี  คือ ผูใ้ช้บริการท่ีเข้ารับการรักษาในโรงพยาบาล
ประเภทผูป่้วยใน  ของโรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึงในเขตบางนา  กรุงเทพมหานคร  ตั้งแต่วนัท่ี 15 
มีนาคม 2556 ถึงวนัท่ี 15 เมษายน 2556   ครอบคลุมผูป่้วยในทุกหน่วยงานบริการผูป่้วยใน  ไดแ้ก ่ 
หอผูป่้วยใน 5, 7, 8, 9, และ 10  โดยการเลือกตวัอยา่งแบบเป็นระบบตามสดัส่วน (Systematic  Random 
Sampling)  มีความครอบคลุมและกระจายทุกหน่วยงานตามสดัส่วนจ านวนผูป่้วยในแต่ละหอผูป่้วย  
จ านวน 350 คน 
 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มูลในการวิจยั  เป็นแบบสอบถามท่ีผูว้ิจยัสร้างข้ึน  
โดยใชแ้นวคิดการประเมินคุณภาพบริการ SERVQUAL (Service  Quality)  และศึกษาจากเอกสาร  
ทฤษฎี  แนวคิด  ผลงานวิจยัท่ีเก ีย่วขอ้ง  จ านวน 2 ชุด  ชุดท่ี 1 ใชใ้นการประเมินระดบัความคาดหวงั
ต่อคุณภาพการบริการทางการแพทย ์ และชุดท่ี 2  ใช้ในการประเมินระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการ
บริการทางการแพทย ์ ซ่ึงแบบสอบถามทั้ง 2 ชุดไดผ่้านการตรวจสอบความตรงตามเน้ือหาและทดสอบ
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ค่าความเท่ียงของเคร่ืองมือตามวิธีของครอนบาค (Cronbach’s Method)  ไดค่้าสมัประสิทธ์ิแอลฟ่า 
(Alpha Coefficiency)  ของแบบสอบถามความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการทางการแพทย์
เท่ากบั 0.89  ซ่ึงมีค่าความเท่ียงของแบบสอบถามอยูใ่นระดบัสูง  (พรทิพย ์ เกยรุานนท์  และคณะ,  
2551: 164)  ในการวิเคราะห์ข้อมูล  ใชส้ถิติเชิงพรรณนาวิเคราะห์โดยใช้การแจกแจงความถ่ี (Frequency)  
ร้อยละ (Percent)  ค่าเฉล่ีย (Mean)  และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation)  การทดสอบ
ทีแบบอิสระ (Independent t-test)  วิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One way ANOVA)  และการ
ทดสอบทีแบบจบัคู่ (Paired t-test)  โดยมีสมมุติฐานการวิจยัคือ 
 1.  ความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของผูป่้วยใน โรงพยาบาลเอกชน
แห่งหน่ึงในเขตบางนา  กรุงเทพมหานคร  มีความแตกต่างกนั  ทั้งโดยรวมและแยกรายแผนก  
 2.  ความคาดหวงั  และการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของผูป่้วยใน  โรงพยาบาลเอกชน
แห่งหน่ึงในเขตบางนา  กรุงเทพมหานคร  มีความแตกต่างกนัเม่ือจ าแนกตามคุณลกัษณะของผูป่้วย   
และปัจจยัดา้นการรักษา 
    
  

3. สรุปผลการวิจัย 
 
 สรุปผลการวิจยัไดด้งัน้ี 

 3.1  การศึกษาคุณลักษณะและปัจจัยด้านแผนการรักษาของผู้ป่วยใน  โดยรวม  และแยก

รายแผนก  จ านวน 350 คน  ผลการศึกษาพบวา่ กลุ่มผูป่้วยในท่ีตอบแบบสอบถามเป็นเพศชาย ร้อยละ  
27.1  เพศหญิง  ร้อยละ 72.9  โดยมีกลุ่มอายรุะหว่าง 31-40 ปีมากท่ีสุด  คิดเป็น ร้อยละ 39.1  รองลงมา
มีอายรุะหว่าง 18-30 ปี  คิดเป็นร้อยละ 30.9  อายุเฉล่ียคือ 37 ปี  ส่วนใหญ่อยู่ในสถานะภาพสมรส 
หรือหยา่/หมา้ย  คิดเป็นร้อยละ 69.4 

  ระดับการศึกษา  พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีการศึกษาระดับปริญญาตรีเป็นส่วนมาก   
คิดเป็นร้อยละ 58.6  ส่วนใหญ่ประกอบอาชีพเป็นพนักงานบริษทั  คิดเป็นร้อยละ 46.5  รองลงมาคือ
อาชีพคา้ขาย/ท าธุรกจิส่วนตวั  คิดเป็นร้อยละ 24.6  รายได้เฉล่ียต่อเดือนส่วนใหญ่มากกกว่า 40,001  
บาท/เดือน  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  โดยผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่เป็นการใช้
บริการคร้ังแรก  คิดเป็นร้อยละ 58.0  และแผนการรักษาของแพทยส่์วนใหญ่  รักษาโดยการใช้ยา
เพียงอยา่งเดียว  คิดเป็นร้อยละ 62.9 
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 3.2  การวิเคราะห์ระดบัความคาดหวังและการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของผู้ป่วยใน  
พบว่า   
   คุณภาพการบริการตามความคาดหวงัของผูป่้วยใน  โดยรวมมีค่าอยูใ่นระดบัสูงมาก  
และเม่ือพิจารณารายดา้นของมิติคุณภาพการบริการทั้ง 5 ดา้น  คือ ดา้นความเป็นรูปธรรม ของบริการ 
ดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจได ้ ดา้นการตอบสนองดา้นการให้บริการ  ดา้นความมัน่ใจในบริการ  และ
ดา้นความเห็นอกเห็นใจ  พบว่าในแต่ละดา้นมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัสูงมากเช่นเดียวกนั   
   คุณภาพการบริการตามการรับรู้ของผูป่้วยใน  โดยรวมมีค่าอยู่ในระดับสูงมาก   
เช่นเดียวกนักบัความคาดหวงั  และเม่ือพิจารณารายดา้นของมิติคุณภาพการบริการ  ทั้ง 5 ดา้น  พบว่า
ในแต่ละดา้นมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัสูงมาก   
   คุณภาพการบริการตามความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของผูป่้วยใน  
เม่ือวิเคราะห์แยกตามมิติคุณภาพการบริการเป็นรายขอ้  ในทุกหัวขอ้ระดบัความคาดหวงั  และการ
รับรู้ต่อคุณภาพการบริการ  อยู่ในระดบัสูงมาก  ยกเวน้เร่ืองท่ีจอดรถส าหรับผูป่้วยและญาติมีความ
เพียงพอและสะดวก  การจดัอาหารไดอ้ยา่งเหมาะสมกบัอาการหรือโรค   และความมัน่ใจในการรักษา   
โดยมีระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการอยู่ในระดบัสูงมาก  และการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการ
ทั้ง 3 หัวขอ้  อยู่ในระดบัสูง   
 3.3  การวิเคราะห์เปรียบเทียบความคาดหวัง และการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของ

ผู้ป่วยใน  พบว่า 
   ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างความคาดหวงัและการรับรู้ต่อ
คุณภาพบริการของผูป่้วยใน  ทั้งในภาพรวมและรายมิติคุณภาพการบริการ  พบว่า คุณภาพการบริการ
ทั้ง 5 ดา้น  ไดแ้ก ่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ  ดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจได้  ดา้นการตอบสนอง
ดา้นการให้บริการ  ดา้นความมัน่ใจในบริการ  และดา้นความเห็นอกเห็นใจ  มีความแตกต่างอยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  โดยมีค่าเฉล่ียความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการในภาพรวม  และ
รายดา้นทั้ง 5 ดา้น  สูงกว่าการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการอยา่งมีนัยส าคญัทางสถิติ  ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 
0.05 
   ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพ
บริการของผูป่้วยในแยกรายแผนก  หอผูป่้วยใน 5,  หอผูป่้วยใน 7  รวมกบัหอผูป่้วยใน 10, หอผูป่้วย
ใน 8,  และ หอผูป่้วยใน 9 ทั้งในภาพรวม  และรายมิติคุณภาพการบริการ  พบว่าคุณภาพการบริการ
ทั้ง 5 ดา้น  ไดแ้ก ่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ  ดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจได ้ ดา้นการตอบสนอง
ดา้นการให้บริการ  ดา้นความมัน่ใจในบริการ  และดา้นความเห็นอกเห็นใจ  มีความแตกต่างอยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติ ท่ีระดบั  0.05  โดยมีค่าเฉล่ียความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการในภาพรวม  และ
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รายดา้นทั้ง 5 ดา้น  สูงกว่าการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการอยา่งมีนัยส าคญัทางสถิติ  ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 
0.05 
 3.4  การเปรียบเทียบความคาดหวังกับการรับรู้ของผู้ป่วยในต่อคุณภาพการบริการ     

ตามปัจจัยด้านคุณลักษณะของผู้ป่วยและปัจจัยด้านแผนการรักษา   พบว่า   
   เม่ือพิจารณาปัจจยัดา้นคุณลกัษณะของผูป่้วยในทุกปัจจยั  ไดแ้ก ่ เพศ  อายุ  สถานภาพ 
สมรส  ระดบัการศึกษา  รายได ้ อาชีพ  ประสบการณ์ในการใชบ้ริการ  แผนกท่ีใชบ้ริการ  และปัจจยั
ดา้นแผนการรักษา  มีความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการของผูป่้วยในไม่แตกต่างกนั ท่ีระดับนยัส าคญั
ทางสถิติ 
   เม่ือพิจารณาปัจจัยดา้นคุณลกัษณะของผูป่้วยเกอืบทุกปัจจัย   ได้แก ่ เพศ  อายุ  
สถานภาพสมรส  ระดบัการศึกษา  รายได ้ อาชีพ  และปัจจยัดา้นแผนการรักษา  มีการรับรู้ต่อคุณภาพ
การบริการของผูป่้วยในไม่แตกต่างกนั ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05  ยกเวน้ปัจจยัดา้นประสบการณ์ในการ
ใชบ้ริการ  พบว่ากลุ่มผูใ้ช้บริการท่ีไม่เคยมาใช้บริการกบักลุ่มท่ีเคยมาใช้บริการมีความแตกต่างกนั  
อยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.05  โดยกลุ่มผูใ้ชบ้ริการท่ีไม่เคยมาใชบ้ริการมีคะแนนเฉล่ียมากกว่าผูป่้วย
กลุ่มท่ีเคยมาใชบ้ริการ  และเม่ือแยกตามแผนกท่ีมาใชบ้ริการ  พบว่ามีการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการ
ของผูป่้วยแตกต่างกนั ท่ีระดับนัยส าคัญ 0.05 โดยหอผูป่้วยใน 5  มีการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการ
นอ้ยกว่าหอผูป่้วยอ่ืนๆ (p-value < 0.001)  
 3.5  การวิเคราะห์ปัญหา  อุปสรรค  และข้อเสนอแนะของผู้ป่วยในต่อคุณภาพบริการ  
พบว่า  ปัญหาและอุปสรรคจากการมาใชบ้ริการแผนกผูป่้วยในตามการรับรู้ของกลุ่มตวัอยา่ง ปัญหา
ท่ีพบส่วนใหญ่  คือ ดา้นระยะเวลารอคอยในการให้บริการ  คิดเป็นร้อยละ  6.29  รองลงมา  ไดแ้ก ่ 
ดา้นความสะดวกสบาย  อาคาร  สถานท่ีให้บริการ  และส่ิงแวดลอ้ม  ดา้นการบริการของพยาบาล/ 
ผูช่้วยพยาบาล  ดา้นการบริการของแพทย ์ และขอ้เสนอแนะดา้นอ่ืนๆ คิดเป็นร้อยละ 4.57, 2.86, 2.57  
และ 14.00 ตามล าดบั  โดยขอ้เสนอแนะดา้นอ่ืนๆ มีขอ้แนะน าเร่ืองควรพฒันาปรับปรุงเร่ืองความสดใหม่
ของวตัถุดิบ  สีสนั  และรสชาติอาหาร  คิดเป็นร้อยละ 3.43 
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4. อภิปรายผลการวิจัย 
 

 การอภิปรายผลการวิจยั  เน่ืองจากการส ารวจดา้นความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพ
การบริการของผูป่้วยในโรงพยาบาลเอกชนขนาดใหญ่  ยงัมีผูว้ิจยันอ้ย  และเผยแพร่ขอ้มูลกนันอ้ยมาก  
เน่ืองจากข้อมูลเป็นความลบัขององค์กร  การอภิปรายเปรียบเทียบจึงท าให้ไม่สามารถอา้งอิงไดอ้ยา่ง
สมบูรณ์  ผูว้ิจยัจึงใชผ้ลงานวิจยัในโรงพยาบาลของภาครัฐ ท่ีมีขนาดของโรงพยาบาลใกลเ้คียงกนั
เป็นขอ้มูลในการอภิปราย  ซ่ึงอาจท าให้การอภิปรายผลการวิจยัอาจจะมีข้อจ ากดั  เพราะมีความแตกต่าง
กนัในมุมมองของโรงพยาบาลรัฐบาลและโรงพยาบาลเอกชนขนาดใหญ่  ซ่ึงจากผลการวิจยัสามารถ
อภิปรายผล ไดด้งัน้ี 

4.1  การศึกษาคุณลักษณะของผู้ป่วย  และปัจจัยด้านแผนการรักษาของผู้ป่วยในโดยรวม 
และแยกรายแผนก  จ านวน 350 คน  พบว่า กลุ่มผูป่้วยในส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง  ร้อยละ 72.9   โดย
มีกลุ่มอายรุะหว่าง 31-40  ปีมากท่ีสุด  คิดเป็นร้อยละ 39.1  รองลงมามีอายรุะหว่าง 18-30 ปี  คิดเป็น
ร้อยละ 30.9  อายเุฉล่ียคือ 37 ปี  ส่วนใหญ่อยู่ในสถานภาพสมรส หรือหยา่ร้าง/หมา้ย  คิดเป็นร้อยละ 
69.4  ระดบัการศึกษา  พบว่า กลุ่มตวัอยา่งมีการศึกษาระดบัปริญญาตรีเป็นส่วนมาก  คิดเป็นร้อยละ 
58.6  ส่วนใหญ่ประกอบอาชีพเป็นพนักงานบริษทั  คิดเป็นร้อยละ 46.5  รองลงมาคืออาชีพคา้ขาย/
ท าธุรกจิส่วนตวั  คิดเป็นร้อยละ 24.6  รายได้เฉล่ียต่อเดือนส่วนใหญ่มากกว่า 40,001 บาท/เดือน  
คิดเป็นร้อยละ 25.7  รองลงมารายได้อยูร่ะหว่าง 10,001-20,000 บาท/เดือน  และระหว่าง  20,001-
30,000 บาท/เดือนคิดเป็นร้อยละ 22.9  และ 21.4 ตามล าดบั  โดยผูใ้ช้บริการส่วนใหญ่เป็นการใช้
บริการคร้ังแรก  คิดเป็นร้อยละ 58.0  และแผนการรักษาของแพทย ์รักษาโดยการใชย้าเพียงอยา่งเดียว  
คิดเป็นร้อยละ 62.9  ซ่ึงจากข้อมูลของกลุ่มตวัอยา่งประชากร มีความสอดคลอ้งกบัฐานขอ้มูลของ
โรงพยาบาลเอกชนแห่งน้ี  คือผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่เป็นกลุ่ม  ผูถื้อกรมธรรมป์ระกนัสุขภาพ เป็นกลุ่ม
ผูใ้ชบ้ริการท่ีมาใชบ้ริการเป็นคร้ังแรก  และดา้นการรักษาส่วนใหญ่เป็นผูป่้วยในกลุ่มโรคอายรุกรรม  
และกุมารเวชกรรม  จึงท าให้แผนการรักษาของแพทย์  จะรักษาโดยการใชย้าเพียงอยา่งเดียว    

4.2  ระดบัความคาดหวังและการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของผู้ป่วยใน  โดยรวมอยูใ่น
ระดบัสูงมาก  สอดคลอ้งกบังานวิจยัของไพเราะ  คลองนาวงั (2543)  ท่ีศึกษาจากผูป่้วยโรงพยาบาล
ชุมชน จงัหวดัชัยภูมิ  จ านวน 6 แห่ง  และณชาดา  เนินไสว (2553)  ท่ีศึกษากบัผูป่้วยโรงพยาบาล
ต ารวจ  พบว่าผูใ้ชบ้ริการมีความคาดหวงัสูงมากต่อคุณภาพการบริการทางการแพทย ์ ส่วนการรับรู้
จะข้ึนอยู่กบัการบริการของโรงพยาบาล  แสดงให้เห็นว่าการให้บริการของบุคลากรโรงพยาบาลเอกชน
ท่ีศึกษาวิจยั  มีคุณภาพการให้บริการท่ีดี  ซ่ึงเป็นไปตามแผนยทุธศาสตร์ของโรงพยาบาลท่ีก  าหนดไว ้ 
และสอดคลอ้งกบัแนวคิดของโรงพยาบาลเก ีย่วกบัคุณภาพการให้บริการ   เป็นส่ิงส าคญัหน่ึงในการ
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สร้างความแตกต่างของธุรกจิการให้บริการทางสุขภาพ  คือ การรักษาระดบัการให้บริการท่ีเหนือกว่า
คู่แข่ง  โดยเสนอคุณภาพการให้บริการตามท่ีผูใ้ชบ้ริการคาดหวงัไว ้ ตามค ากล่าวของประธานกรรมการ
บริษทัของโรงพยาบาลท่ีศึกษาวิจยั  ท่ีไดก้ล่าวในรายงานประจ าปี 2554 วา่  “เพ่ือบรรลุให้ถึงเป้าหมาย
ท่ีวางไว ้ คือ การเป็นโรงพยาบาลท่ีไดร้ับความไวว้างใจจากประชาชนดว้ยการดูแลรักษาท่ีมีคุณภาพ
ดว้ยมาตรฐานระดบัสากล  ดงันั้นโรงพยาบาลจึงมิไดน่ิ้งนอนใจในเร่ืองดงักล่าว  โดยเฉพาะการสร้าง 
ความเช่ือมัน่ในคุณภาพ  และมาตรฐานการรักษา” (ประธานกรรมการบริษทั, 2554: 4)  แต่ถึงอยา่งไร
กต็ามเม่ือแยกวิเคราะห์เป็นรายขอ้พบว่า  เร่ืองท่ีจอดรถส าหรับผูป่้วยและญาติมีความเพียงพอและ
สะดวก  การจดัอาหารได้อยา่งเหมาะสมกบัอาการหรือโรค  และความมัน่ใจในการรักษา  มีระดบั
ความคาดหวงัต่อคุณภาพ  การบริการอยู่ในระดบัสูงมาก  แต่การรับรู้ต่อคุณภาพการบริการทั้ง 3 หัวขอ้  
อยู่ในระดับสูง  ซ่ึงยงัมีช่องว่างของความแตกต่างอยู่ในเร่ืองของท่ีจอดรถส าหรับผูป่้วยและญาติ
มีความเพียงพอและสะดวก  ทั้งน้ีเน่ืองมาจากข้อจ ากดัทางดา้นสถานท่ี  และโครงสร้างของอาคาร
โรงพยาบาล  ซ่ึงได้ก  าหนดแนวทางการแกไ้ขไวใ้นแผนการกอ่สร้างของโรงพยาบาลเอกชนแห่งน้ี
ในโครงการท่ี 2 เรียบร้อยแลว้  เร่ืองการจดัอาหารได้อยา่งเหมาะสมกบัอาการหรือโรค  จากการส ารวจ
ประเด็นปัญหา  พบว่า การรับรู้ต่อคุณภาพการบริการดา้นอาหารนั้นผูป่้วยให้ความส าคัญดา้นความ
สดใหม่  รสชาติ  และความน่ารับประทานของอาหารมากกว่าความสอดคลอ้งของโรคและอาการ
ของผูป่้วย  และเร่ืองความมัน่ใจในการรักษา  เป็นผลสืบเน่ืองมาจากประสิทธิผลดา้นการรักษาท่ี
ไม่เป็นไปตามความคาดหวงัท่ีผูป่้วย  หรือญาติตั้งใจไว ้ เน่ืองจากผูป่้วยและญาติผูป่้วยลว้นมีความ
คาดหวงัท่ีจะไดรั้บการบริการจากบุคลากรของโรงพยาบาลสูงมาก  ทั้ งในเชิงคุณภาพและปริมาณ   
โดยเฉพาะอยา่งยิง่โรงพยาบาลเอกชนระดบั Premium  ซ่ึงมีบุคลากรทางการแพทยท่ี์เพียบพร้อมและ
เคร่ืองมือทางการแพทยท่ี์ทนัสมยั  จึงไดรั้บความคาดหวงัจากผูป่้วยสูงยิง่ข้ึนกว่าโรงพยาบาลทัว่ไป  
ผูป่้วยมีความรู้สึกกงัวลใจต่อการเขา้มารับบริการเป็นทุนเดิมอยูแ่ลว้   จากอาการเจ็บป่วยท่ีเป็นอยู่  
(อนุวฒัน์ ศุภชุติกุล, 2553)   
 4.3  เมือ่เปรียบเทียบระดบัความคาดหวังกับการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของผู้ป่วยใน 
พบว่ามีความแตกต่างอยา่งมีนัยส าคัญทางสถิติ (p < 0.001)  ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจัยของไพเราะ  
คลองนาวงั (2543)  ท่ีศึกษาคุณภาพบริการพยาบาลตามความคาดหวงัและการรับรู้ของผูป่้วยโรงพยาบาล
ชุมชน จงัหวดัชยัภูมิ  จ านวน 6 แห่ง  โดยสุ่มตวัอยา่ง  จ านวน 270 คน  พบว่าผูป่้วยมีระดบัความ
คาดหวงัต่อคุณภาพการบริการพยาบาลอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  ทั้งโดยรวมและรายดา้น  ส่วนการรับรู้
ต่อคุณภาพการบริการพยาบาลอยูใ่นระดบัมาก  ทั้งโดยรวมและรายดา้น  โดยระดบัความคาดหวงัและ
การรับรู้ต่อคุณภาพการบริการมีความแตกต่างกนั  ณชาดา  เนินไสว (2553)  ท่ีศึกษากบัผูป่้วย  
โรงพยาบาลต ารวจ  จ านวน 139 ราย  พบว่าผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่มีความคาดหวงัสูงต่อการรับการ
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บริการ  และเม่ือรับบริการไปแลว้พบว่า ผูใ้ชบ้ริการมีการรับรู้ต่อการบริการในระดบัสูงเช่นกนั  โดย
ผูเ้ขา้รับบริการมีความคาดหวงัแตกต่างกบัการรับรู้การบริการท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 0.05  มนทิพพา  
นิมานันท์ (2553)  ไดศึ้กษาความคาดหวงัและการรับรู้ของผูป่้วยต่อคุณภาพงานบริการผูป่้วยในของ
ศูนยศ์รีพฒัน์  คณะแพทยศาสตร์  มหาวิทยาลยัเชียงใหม่  พบว่าระดบัความคาดหวงัในคุณภาพงาน
บริการผูป่้วยใน  โดยรวมแลว้อยู่ในระดบัมากท่ีสุด  ระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการผูป่้วยใน
ท่ีไดร้ับจริง  โดยรวมแลว้อยูใ่นระดบัมาก โดยมีระดบัความคาดหวงัสูงกว่าการรับรู้ในคุณภาพบริการ
โดยรวม  และในแต่ละดา้นมีความแตกต่างกนั  โดยความแตกต่างระหว่างความคาดหวงักบัการรับรู้  
โดยรวมแลว้มีความแตกต่างกนั  และบุญเรือง  โรจนศิริ  และดารณี  พิมพช่์างทอง (2554)  ไดศึ้กษา
ความคาดหวงัและการรับรู้ของผูป้ระกนัตนต่อการให้บริการของโรงพยาบาลในโครงการประกนัสงัคม  
จงัหวดัปทุมธานี  จ านวน 400 ตวัอยา่ง  พบว่าความคาดหวงัและการรับรู้จริงของคุณภาพการให้บริการ
ของโรงพยาบาลมีความแตกต่างกนั  โดยความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการมีค่าเฉล่ียสูงกว่าการ
รับรู้จริงในทุกดา้น  ทั้งน้ีเน่ืองมาจากค าสญัญาต่อบริการท่ีโรงพยาบาลติดประกาศไว ้ ข้อมูลการบริการ
ท่ีโรงพยาบาลมีการโฆษณาประชาสมัพนัธ์ผ่านส่ือ  หรือการส่ือสารรูปแบบอ่ืนๆ ให้เป็นท่ีรับรู้อยา่ง
ชดัแจง้  จะเป็นพ้ืนฐานท่ีให้ผูใ้ชบ้ริการคาดหวงัวา่จะไดรั้บบริการตามนั้น  และน ามาใชเ้ปรียบเทียบ
กบับริการท่ีไดร้ับจริง  เพ่ือประเมินความพึงพอใจต่อบริการ  เช่น การประชาสมัพนัธ์ว่าโรงพยาบาล
ให้บริการรักษา  แบบครบวงจรดว้ยแพทยผู์เ้ช่ียวชาญและเคร่ืองมือท่ีทันสมยัจะท าให้ผูใ้ช้บริการท่ีป่วย
คาดหวงัว่าจะพบแพทยเ์ฉพาะทางท่ีเช่ียวชาญ  มีเคร่ืองมือตรวจวินิจฉัย  และการรั กษาท่ีทันสมยั  
ท าไดร้วดเร็ว  ให้ผลถูกตอ้ง  แต่เม่ือมารับบริการจริง  อาจมีขอ้จ ากดัในบางเร่ืองท่ีไม่เป็นไปตามท่ี
ผูป่้วยคาดหวงัไว ้
   4.4  ระดับความคาดหวังและการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของผู้ป่วยใน  เม่ือจ าแนก
ตามคุณลกัษณะของผูป่้วย  ไดแ้ก ่ เพศ  อายุ  สถานภาพ  ระดบัการศึกษา  รายได ้ อาชีพ  และแผน 
การรักษาของแพทย ์ พบวา่ไม่มีความแตกต่างกนัท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 0.05  ซ่ึงผลการศึกษาใกลเ้คียง
กบังานวิจยัของประเทือง  เจียมตน  และอารีรัตน์  ข าอยู่ (2547)  ท่ีท าการศึกษาคุณภาพการบริการ
พยาบาลของผูป่้วยในตามโครงการหลกัประกนัสุขภาพถว้นหนา้โรงพยาบาลอินทร์บุรี  จ านวน 167 
คน  และผลการวิจยัของท่านอ่ืนๆ หลายท่าน  ท่ีท าการศึกษาทั้งในโรงพยาบาลรัฐบาล  และเอกชน  
พบว่า  เพศ  อายุ  ระดบัการศึกษา  กลุ่มอาชีพ  มีระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการพยาบาล
ท่ีไม่แตกต่างกนั  ซ่ึงมีความแตกต่างจากงานวิจยัของโสภิตา  ขนัแกว้ (2546)  ไดศึ้กษาคุณภาพบริการ
พยาบาลผูป่้วยนอก  ตามการรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลชุมชนภาคเหนือตอนบน  ภายใตโ้ครงการ
หลกัประกนัสุขภาพถว้นหนา้ 30 บาท  พบว่าผูใ้ช้บริการท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคล  ไดแ้ก ่ อายุ  ระดับ
การศึกษา ท่ีแตกต่างกนัจะมีระดบัการรับรู้คุณภาพบริการพยาบาลท่ีแตกต่างกนั  โดยผูใ้ชบ้ริการท่ีมี
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อายมุากกว่าจะมีการรับรู้คุณภาพบริการพยาบาลสูงกว่าผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุนอ้ย   ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบั
การศึกษาต ่ากว่าจะมีการรับรู้คุณภาพบริการพยาบาลสูงกว่าผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดับการศึกษาสูง จรรยา  
พรมมาลี (2551)  ศึกษาคุณภาพการบริการตามความคาดหวงัและการรับรู้ของผูร้ับบริการท่ีกลุ่มงาน
บริการผูป่้วยนอก  สถาบันสุขภาพเด็กแห่งชาติมหาราชินี  พบว่าผูใ้ช้บริการท่ีมีอายุ  อาชีพ  ระดับ
การศึกษา  และการใช้สิทธิของผูใ้ชบ้ริการท่ีแตกต่างกนั  มีความคาดหวงัเก ีย่วกบัคุณภาพการบริการ
ท่ีแตกต่างกนั  และตรีนุช  จ าปาทอง (2553)  ศึกษาความคาดหวงัและการรบัรู้โดยเปรียบเทียบคุณภาพ
บริการกอ่นและหลงัใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการของผูป่้วยนอก  คลินิกพิเศษนอกเวลาราชการ โรงพยาบาล 
ศิริราช  พบว่าระดบัการศึกษา  รายได ้ อาย ุ และคลินิกท่ีมาใชบ้ริการท่ีแตกต่างกนั มีการรับรู้คุณภาพ
การบริการท่ีแตกต่างกนั  ทั้ งน้ีเน่ืองมาจากกลุ่มตัวอย่างท่ีศึกษาเป็นกลุ่มตัวอย่างของผูใ้ช้บริการ
ในภาครัฐ  ซ่ึงภาระค่ารักษาพยาบาลส่วนใหญ่  ภาครัฐจะเป็นผูรั้บผิดชอบ  แต่จากการวิจยัน้ีท าการศึกษา
ในโรงพยาบาลเอกชนระดบั Premium  ปัจจยัคุณลกัษณะของผูใ้ชบ้ริการท่ีแตกต่างกนั  จึงท าให้ความ
คาดหวงัต่อคุณภาพการบริการไม่แตกต่างกนั  เพราะภาระค่ารักษาพยาบาลผูใ้ชบ้ริการจะเป็นผูร้ับผิดชอบ  
ในราคาท่ีสูงเม่ือเทียบกบัภาครฐั  ดงันั้นการรับรู้คุณภาพการบริการในมุมมองของผูใ้ชบ้ริการจะมีการ
เปรียบเทียบระหว่างผลประโยชน์ท่ีไดร้ับ (Benefits)  กบัตน้ทุน (Cost) ท่ีใชไ้ป  และประเมินคุณค่า
ของผลิตภณัฑห์รือบริการ  โดยดูว่าตน้ทุนท่ีใชคุ้ม้ค่ากบัผลประโยชน์และตอบสนองความตอ้งการ
ไดม้ากน้อยเพียงใด  (จิรพร  สุเมธีประสิทธ์ิ, 2554)  ยกเวน้ปัจจยัดา้นประสบการณ์ในการใชบ้ริการ  
พบว่าระดบัการรับรู้ตอ้คุณภาพการบริการกลุ่มผูใ้ชบ้ริการท่ีไม่เคยมาใชบ้ริการมีระดบัคะแนนเฉล่ีย
มากกว่าผูป่้วยกลุ่มท่ีเคยมาใชบ้ริการกลุ่มผูใ้ชบ้ริการ (p < 0.001)  ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของนงนุช  
โกมลหิรัณย ์ (2550)  พบว่า  ประสบการณ์ในการมาใช้บริการท่ีมากกว่ามีระดบัการรับรู้ต ่ากว่าผูใ้ช้  
บริการท่ีมีจ านวนคร้ังของการมาใชบ้ริการนอ้ยกว่า  ทั้งน้ีเน่ืองมาจากประสบการณ์ท่ีผ่านจะมีอิทธิพล  
ทั้ งต่อบริการท่ีปรารถนา และบริการท่ีคาดว่าจะได้รับ  โดยปกติบุคคลจะประเมินคุณภาพบริการ  
ท่ีไดรั้บกบับริการท่ีผ่านมาทั้ งจากผูใ้ห้บริการรายเดิม  หรือผูใ้ห้บริการรายอ่ืน  ท าให้ความตอ้งการ
บริการมีเพ่ิมข้ึน  ความคาดหวงัสูง  แต่การรับรู้กลบัลดลง  ซ่ึงเป็นปัจจัยส่วนบุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อความ
คาดหวงับริการท่ีปรารถนา (นิตยา  เพญ็ศิรินภา, 2554: 22-25)  และเม่ือแยกตามแผนกท่ีมาใชบ้ริการ  
พบว่ามีการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของผูป่้วยแตกต่างกนั  โดยหอผูป่้วยใน 5 มีการรับรู้ต่อคุณภาพ
การบริการนอ้ยกว่าหอผูป่้วยอ่ืนๆ ทั้งน้ีเน่ืองจากผูป่้วยในท่ีหอผูป่้วยน้ี  มีหลายกลุ่มโรค  ไดแ้ก ่ กลุ่ม
โรคสูติ-นรีเวชกรรม  ศลัยกรรมกระดูกและขอ้  ผูป่้วยโรคหัวใจ  และรับผูป่้วยอายรุกรรมในบางคร้ัง  
จึงอาจท าให้บุคลากรทางการพยาบาลขาดความเช่ียวชาญเฉพาะดา้น   
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5. ข้อจ ากดัของการวิจัย 
 

 ในการเกบ็ขอ้มูลจากการส ารวจในคร้ังน้ี  ซ่ึงมีขอ้จ ากดั  ไดแ้ก ่ กลุ่มประชากรท่ีศึกษา
เป็นผูป่้วยในโรงพยาบาลเอกชนระดบั Premium  การออกแบบเคร่ืองมือในการส ารวจ  และระยะเวลา
ในการตอบแบบสอบถาม  จะต้องพิจารณาให้ง่ายต่อการเกบ็ข้อมูล  และใช้เวลาในการตอบแบบ  
สอบถามน้อยท่ีสุด  เพ่ือไม่ให้เป็นการรบกวนเวลาส่วนตวัของผูป่้วย   ดงันั้นขอ้มูลท่ีไดอ้าจจะยงัไม่
ครอบคลุมรายละเอียดของประเด็นคุณภาพดา้นการบริการ  
 
 

6. ข้อเสนอแนะ  

 
 6.1  ข้อเสนอแนะในการน าผลการวิจัยไปใช้  

   จากการส ารวจความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของผูป่้วยใน   
โรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึงในเขตบางนา  กรุงเทพมหานคร  ผูว้ิจยัจึงสรุปขอ้เสนอแนะไว ้เป็นรายข้อ  
ดงัน้ี 
   6.1.1  ผลการวิจัยพบว่าความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการทางการแพทย์อยู่ใน

ระดบัสูงมาก  จึงเป็นขอ้มูลยืนยนั  ซ่ึงเป็นประโยชน์อยา่งมาก  แสดงให้เห็นไดว้่าการให้บริการท่ีมี
คุณภาพในมุมมองของผูใ้ชบ้ริการ  โรงพยาบาลควรมีการพฒันาข้ึนไปสู่ Excellent  center  แต่กมี็
หลายมุมมองท่ีตอ้งมีการพฒันาปรับปรุง  แกไ้ข  ให้สามารถตอบสนองต่อความคาดหวงั  โดยเฉพาะ
ในหัวข้อเร่ืองของความเพียงพอและความสะดวกสบายของท่ีจอดรถ  โรงพยาบาลควรต้องจดัหา
ท่ีจอดรถให้มีความเพียงพอ  สะดวก  และวางระบบมาตรการในการบริหารจดัการให้มีความชดัเจน  
เช่น  จดัหาท่ีจอดรถเพ่ิมเติม  จดัหารถบริการรับส่งผูใ้ชบ้ริการ  เป็นตน้  เร่ืองของอาหารผูป่้วย  ควร
มีการพฒันารูปแบบ  รูปลกัษณ์  และความหลากหลายของอาหาร  โดยให้ผูป่้วยมีส่วนร่วมในการ
ท่ีจะเลือกรับประทาน  รวมทั้งอธิบายความจ าเป็นของอาหารเฉพาะโรคท่ีอาจมีรสชาติอาหารท่ีไม่
สอดคลอ้งกบัท่ีผูป่้วยชอบหรือเคยชิน  และความน่าเช่ือมัน่ดา้นการรักษา  โรงพยาบาลควรสร้างความ
น่าเช่ือถือ  และท าตามสญัญาท่ีโรงพยาบาลให้ไวก้บัผูใ้ชบ้ริการ  เช่น  การจดัหาแพทยเ์ฉพาะทางให้มี
ความเพียงพอกบัความตอ้งการ  และครอบคลุมทุกช่วงเวลาท่ีเปิดให้บริการ  แพทยจ์ะตอ้งส่ือสารให้
ขอ้มูลกบัผูป่้วยอยา่งเพียงพอ  ตอบข้อซักถามของผูป่้วยจนหมดขอ้สงสยั  และให้ผูป่้วย/ญาติมีส่วนร่วม
ในการวางแผนการรักษา  เป็นตน้ 
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   6.1.2  ผลการวิจัยความคาดหวังและการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของผู้ป่วยใน  

ถึงแม้จะอยู่ในระดบัสูงมากเช่นเดยีวกัน  แต่พบว่ายงัมีความแตกต่างอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดบั  

0.05  ในทุกด้าน  ทั้งในภาพรวม  และแยกรายแผนก  โรงพยาบาลจึงควรมีมาตรการในการปรับปรุง
มาตรฐานการบริการในทุกๆ ดา้นให้มีความชดัเจน  เพ่ือตอบสนองต่อความคาดหวงัต่อคุณภาพการ
บริการทั้ง 5 ดา้น  คือ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ  ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ  ดา้นการ
ตอบสนองในการให้บริการ  ดา้นการสร้างความมัน่ใจในบริการ  และดา้นความเห็นอกเห็นใจ  โดย
ก  าหนดอยูใ่นแผนพฒันาคุณภาพของโรงพยาบาลดา้นการบริการ  ก  าหนดแนวทางในการปฏิบติั  และ
ผูบ้ริหารควรมีส่วนร่วมในการก  ากบั  ติดตาม  ประเมินผลอยา่งจริงจงั  
   6.1.3  ฝ่ายการตลาดและส่ือสารการตลาดควรมีการน าผลที่ได้จากการวิจัยไปใช้

ในการวางแผนทางการตลาด  เพ่ือก  าหนดกลยทุธ์ทางการการตลาดให้ตอบสนองต่อความคาดหวงั
ของผูใ้ชบ้ริการ  เช่น  ก  าหนดกลุ่มผูใ้ชบ้ริการให้มีความชดัเจน (Patient Segment)  วางแผนทางการ 
ตลาดเพ่ือสนองความคาดหวงัต่อผูใ้ชบ้ริการเฉพาะกลุ่ม  และประเมินการรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการแต่ละ
กลุ่มอยา่งต่อเน่ืองทั้งเชิงรุก  และเชิงรับ 
   6.1.4  ฝ่ายพัฒนาคุณภาพโรงพยาบาลควรมีการน าผลที่ได้จากการวิจัยไปใช้ในการ

พัฒนาคุณภาพของโรงพยาบาลทั้งด้านการรักษา  และด้านการบริการให้มีความครอบคลุมมิตคิุณภาพ

ของการบริการ  โดยก  าหนดให้อยู่ในแผนยทุธศาสตร์ของโรงพยาบาล  ก  าหนดผูร้ับผิดชอบในการ
ด าเนินการให้มีความชดัเจน  และก  ากบั  ติดตาม  ประเมินผลอยา่งต่อเน่ือง  โดยผูบ้ริหารระดบัสูง  
 6.2  ข้อเสนอแนะในการท าวิจัยคร้ังต่อไป 

   6.2.1  ควรท าการศึกษาความคาดหวังและการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของผู้ป่วย
ใน  โดยแยกตามกลุ่มผูป่้วย  (Segments)  ท่ีโรงพยาบาลก  าหนด  ไดแ้ก ่ กลุ่มผูป่้วยทัว่ไป  กลุ่มผูป่้วย
ท่ีใชสิ้ทธิประกนั  กลุ่มผูป่้วยท่ีใชสิ้ทธิบริษทัคู่สญัญา  และกลุ่มบุคลากรของโรงพยาบาล  น าผลท่ีได ้
มาใช้ในการวิเคราะห์ช่องว่าง (Gap Analysis)  เพ่ือน าขอ้มูลท่ีไดไ้ปใช้ในการพฒันาคุณภาพในการ
บริการให้เหมาะสมกบัความคาดหวงัของผูป่้วยในแต่ละกลุ่ม  
   6.2.2  ควรท าการศึกษาต่อยอดในเชิงความสัมพันธ์ระหว่างการรับรู้ต่อคุณภาพ

การบริการ  และความจงรักภักดใีนการกลับมาใช้บริการของโรงพยาบาลซ ้า (Loyalty)  เพ่ือน าขอ้มูล
ท่ีไดไ้ปใช้ในการปรับปรุงการบริการให้มีประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน 
   6.2.3  ควรท าการศึกษาความคาดหวังและการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของผู้ป่วย

นอก  เพ่ือให้เกดิการพฒันาคุณภาพดา้นการบริการครบวงจร  และสามารถตอบสนองต่อความต้องการ
ไดอ้ยา่งสมบูรณ์มากยิง่ข้ึน 
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   6.2.4  ควรมีการวิจัยที่ออกแบบให้สามารถอธิบายความสัมพันธ์  และทิศทางของ

ประเด็นหรือปัจจัยต่างๆ  ว่ามีความสัมพันธ์กันอย่างไร  ในเชิงลบหรือเชิงบวก   เพ่ือน าขอ้มูลท่ีไดไ้ปใช้
ในการพฒันาคุณภาพดา้นการรักษา  และดา้นการบริการให้มีประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน 


