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บทคััดย่่อ
	 หลัักการและเหตุุผล

	 ในปัจัจุบุันัการพััฒนาคุณุภาพบริิการของสถานพยาบาลมีีความสำคััญเป็น็อย่า่งมากต่่อ

การให้้บริิการและการแข่่งขัันเพื่่�อให้้ได้้รููปแบบการบริิการที่่�ดีีและมีีคุุณภาพแก่่ผู้้�ใช้้บริิการ 

การศึกึษาความคาดหวัังและการรับัรู้้�คุณุภาพการบริกิารพยาบาลของผู้้�ใช้บ้ริกิารจึงึมีคีวามสำคัญั

เป็็นอย่่างยิ่่�ง การวิิจััยนี้้�มีีวััตถุุประสงค์์เพื่่�อศึึกษาความคาดหวัังและการรัับรู้้�คุุณภาพการบริิการ

พยาบาลของผู้้�ใช้้บริิการในคลิินิิกนอกเวลาราชการ ศููนย์์หััวใจสิิริิกิิติ์์� ภาคตะวัันออกเฉีียงเหนืือ 

และนำข้้อมููลระดัับความคาดหวัังและการรัับรู้้�ของผู้้�ใช้้บริิการที่่�ได้้จากการวิิจััยมาวิิเคราะห์์และ

ปรับัปรุงุรููปแบบการให้บ้ริิการและพัฒันาการให้บ้ริิการและพัฒันาคุณุภาพการพยาบาลให้ด้ียีิ่่�งขึ้้�น 

เพื่่�อตอบสนองความต้้องการของผู้้�ใช้้บริิการ และผู้้�ใช้้บริิการยัังได้้รัับการบริิการที่่�มีีความสะดวก 

รวดเร็็ว พึึงพอใจ มีีความปลอดภััยและมีีคุุณภาพที่่�ดีี



224 ว า ร ส า ร  โรงพยาบาล มหาวิทยาลัยขอนแก่น
Khon Kaen University Hospital Journal

ปีีที่่� 5 ฉบัับที่่� 3  กรกฎาคม - กัันยายน 2567  I  Volume 5 No. 3  July - September 2024

	วิ ิธีีการศึึกษา

	 การวิจิัยัครั้้�งนี้้�เป็น็การวิจิัยัเชิิงพรรณนาเก็็บข้อ้มููลโดยใช้แ้บบสอบถามที่่�ปรับปรุงุจากเครื่่�องมืือ 

SERVQUAL ที่่�ผู้้�วิิจััยได้้ขออนุุญาตเรีียบร้้อยแล้้ว เครื่่�องมืือวิิจััยผ่่านการตรวจสอบความตรงตาม

เนื้้�อหาโดยผู้้�ทรงคุุณวุุฒิิ และนำข้้อคิิดเห็็นมามาปรับปรุงแก้้ไขและคำนวณหาค่่าดััชนีความตรง

ตามเนื้้�อหา ดำเนิินการขอจริิยธรรมการวิิจัยัในมนุุษย์์มหาวิิทยาลััยขอนแก่่นและผ่่านการพิิจารณา

อนุุมััติิและขออนุุญาตเข้้าเก็็บข้้อมููลตามขั้้�นตอน ตรวจสอบความเที่่�ยงของเครื่่�องมืือโดยการหา

ค่่า Reliability และเก็็บข้้อมููลในผู้้�ใช้้บริิการคลิินิิกนอกเวลาราชการ ศููนย์์หััวใจสิิริิกิิติ์์� ภาคตะวััน

ออกเฉียีงเหนือื จำนวน 400 คน วิเิคราะห์ข์้อ้มููลโดย 1. วิเิคราะห์ร์ะดับัคุณุภาพการบริกิารพยาบาล

ตามความคาดหวัังและการรัับรู้้�ของผู้้�ใช้้บริิการโดยค่่าเฉลี่่�ยและส่่วนเบี่่�ยงเบนมาตรฐาน และ 

2. วิเิคราะห์เ์ปรียีบเทียีบคุณุภาพการบริกิารพยาบาลตามความคาดหวังัและการรับัรู้้�คุณุภาพการ

บริกิารพยาบาลของผู้้�ใช้บ้ริกิาร โดยใช้ก้ารวิเิคราะห์ข์้อ้มููลด้ว้ยสถิติิ ิWilcoxson signed ranks test

	 ผลการศึึกษา

	 1.	 ระดัับความคาดหวัังและระดัับการรัับรู้้�คุุณภาพบริิการพยาบาลของผู้้�ใช้้บริิการ 

คลิินิกินอกเวลาราชการที่่�ได้ร้ับั อยู่่�ในระดับัมากที่่�สุุดทั้้�งระดับัความคาดหวังัและระดับัการรับัรู้้�คุณุ

ภาพบริิการพยาบาลโดยรวมและรายด้้าน 

	 2.	 การเปรียบเทีียบค่่าเฉลี่่�ยของระดัับความคาดหวัังและระดัับการรัับรู้้�คุุณภาพบริิการ

พยาบาลของผู้้�ใช้้บริิการคลิินิิกนอกเวลาราชการโดยรวม พบว่่ามีีระดัับการรัับรู้้�และระดัับความ

คาดหวัังคุุณภาพบริิการพยาบาลความแตกต่่างอย่่างมีีนััยสำคััญทางสถิิติิ p value = 0.005 

	 สรุุปผล 

	 ผลการศึึกษาพบว่่าระดัับความคาดหวัังและระดัับการรัับรู้้�คุุณภาพบริิการพยาบาลของ

ผู้้�ใช้้บริิการคลิินิิกนอกเวลาราชการที่่�ได้้รัับอยู่่�ในระดัับมากที่่�สุุดทั้้�งระดัับความคาดหวัังและระดัับ

การรัับรู้้�คุุณภาพบริิการพยาบาลโดยรวมและรายด้้าน และผลการวิิเคราะห์์เปรีียบเทีียบค่่าเฉลี่่�ย

ของระดัับความคาดหวัังการบริิการและการรัับรู้้�การบริิการที่่�ได้้รัับโดยรวมทั้้�ง 5 ด้้านแล้้วพบว่่า

ระดัับการรัับรู้้�การบริิการที่่�ได้้รัับมีีค่่าเฉลี่่�ยสููงกว่่าระดัับความคาดหวัังการบริิการและมีีความแตก

ต่า่งอย่า่งมีนีัยัสำคัญัทางสถิติ ิสามารถสรุปได้ว้่า่การบริกิารที่่�หน่ว่ยงานได้ส้่ง่มอบให้ก้ับัผู้้�ใช้บ้ริกิาร

เป็็นการบริิการที่่�ดีีและมีีคุุณภาพ

	 คำสำคััญ ความคาดหวััง การรัับรู้้� คุุณภาพการบริิการพยาบาล

บทนำ 
	 ในปััจจุุบัันการให้้บริิการรัักษาพยาบาลของสถานพยาบาลต่่าง ๆ มีความจำเป็็นที่่�ต้้อง 

พัฒันาคุุณภาพอย่่างต่่อเนื่่�องเพื่่�อรัักษาคุุณภาพของการให้้บริิการและยัังเป็็นการประกัันคุุณภาพ
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การบริิการที่่�ให้้แก่่ผู้้�ใช้้บริิการ และเพื่่�อให้้ผู้้�ใช้้บริิการเกิิดความมั่่�นใจในการรัักษาพยาบาลที่่�ได้้รัับ 

รวมทั้้�งมีีการแข่่งขัันกัับสถานพยาบาลต่่าง ๆ เพื่่�อให้้การบริิการที่่�ดีีและมีีมาตรฐานที่่�ดีีและดึึงดููด

ให้้ผู้้�ป่่วยหรืือผู้้�ใช้้บริิการให้้มาใช้้บริิการที่่�สถานพยาบาลของตนเพิ่่�มขึ้้�น การเปิิดให้้บริิการคลิินิิก

นอกเวลาราชการ (คลิินิิกบููรณาการ) ศููนย์์หััวใจสิิริิกิิติ์์� ภาคตะวัันออกเฉีียงเหนืือ เป็็นอีีกรููปแบบ

ของบริิการรัักษาพยาบาลที่่�จะตอบสนองความต้้องการของผู้้�ใช้้บริิการโดยเฉพาะอย่่างยิ่่�งผู้้�ใช้้

บริิการที่่�ไม่่สามารถมารัับบริิการในเวลาราชการได้้ และผู้้�ใช้้บริิการกลุ่่�มนี้้�มีีความต้้องการบริิการ

ที่่�มีีความสะดวกและรวดเร็็ว จากข้้อมููลเบื้้�องต้้นผู้้�ใช้้บริิการมีีความคาดหวัังกัับบริิการที่่�ได้้รัับจาก

โรงพยาบาลหรืือเจ้้าหน้้าที่่�ทางการพยาบาลในระดัับที่่�สููง ดังนั้้�นรููปแบบของการให้้บริกิารพยาบาล

และการรัักษาพยาบาลที่่�ตอบสนองความต้้องการนั้้�นต้้องสามารถตอบสนองความต้้องการทั้้�ง

ความสะดวก รวดเร็็ว มีีคุุณภาพที่่�ดีีและมีีความปลอดภััยมากที่่�สุุด

	 จำนวนที่่�เพิ่่�มมากขึ้้�นของผู้้�ใช้้บริิการอาจส่่งผลให้้ผู้้�ใช้้บริิการไม่่ได้้รัับความสะดวกหรืือ 

ได้้รัับบริิการที่่�ไม่่ครอบคลุุมกัับความต้้องการหรืือไม่่ตรงกัับความคาดหวััง ส่่งผลให้้ผู้้�ใช้้บริิการไม่่

พึึงพอใจในการให้้บริิการของโรงพยาบาลหรืือบุุคลากรทางการพยาบาล หรืือเกิิดประสบการณ์์ที่่�

ไม่่ดีีจากการมาใช้้บริิการ จากการทบทวนวรรณกรรมที่่�เกี่่�ยวข้้องกัับการประเมิินคุุณภาพบริิการ

ของ Parasuraman และคณะ1 ที่่�ได้้พััฒนาและสร้้างเครื่่�องมืือในการประเมิินคุุณภาพบริิการคืือ 

SERVQUAL (Service Quality) ที่่�สามารถนำไปประยุุกต์์ใช้้ในการประเมิินคุุณภาพการบริิการ

สุุขภาพได้้เพราะการรัับรู้้�คุุณภาพการให้้บริิการทำให้้ทราบแนวทางการปรัับปรุุงคุุณภาพของการ

ให้้บริิการ และนำไปสู่่�การตอบสนองที่่�ตรงกัับความต้้องการของผู้้�ใช้้บริิการอย่่างแท้้จริิง2

ซึ่่�งประกอบไปด้ว้ย 5 ด้า้น ได้แ้ก่ ่1. ความเป็น็รููปธรรมของบริกิาร (tangibility) ซึ่่�งเป็น็ความสะดวก

สบายที่่�สามารถจัับต้้องได้้ 2. ความเชื่่�อถืือไว้้วางใจได้้ (reliability) เป็็นความเที่่�ยงตรงในการให้้

บริกิารสามารถเชื่่�อถือืได้แ้ละมีีความแม่่นยำ 3. การให้ค้วามเชื่่�อมั่่�นต่อ่ลููกค้า้ (assurance) เป็น็การ

ทำให้ผู้้้�ใช้บ้ริกิารรู้้�สึกึมั่่�นใจในความปลอดภัยัของตนเองเกิดิความเชื่่�อมั่่�นในตัวัผู้้�ให้้บริิการ ทั้้�งด้า้น

ความรู้้�และความสามารถ 4. การรู้้�จัักและเข้้าใจลููกค้้า (empathy) ผู้้�ให้้บริิการมีีความเอื้้�ออาทร

เอาใจใส่่ผู้้�ใช้้บริิการ ให้้บริิการโดยคำนึึงถึึงจิิตใจและความแตกต่่างของแต่่ละบุุคคล และ 

5. การตอบสนองต่่อลููกค้้า (responsibility) เป็็นความสมัครใจที่่�จะช่่วยเหลืือผู้้�รับบริิการแก้้ไข

ปััญหาให้้แก่่ผู้้�รัับบริิการอย่่างรวดเร็็ว 

	 จากความสำคััญดัังกล่่าวข้้างต้้นนั้้�นการศึึกษาความคาดหวัังและการรัับรู้้�คุุณภาพการ 

บริิการพยาบาลของผู้้�ใช้้บริิการจึึงมีีความสำคััญเป็็นอย่่างยิ่่�ง โดยมีีวััตถุุประสงค์์เพื่่�อศึึกษา 

ความคาดหวังัและการรับัรู้้�คุณุภาพการบริิการพยาบาลของผู้้�ใช้บ้ริิการในคลิินิกินอกเวลาราชการ 

ศูนูย์ห์ัวัใจสิริิกิิติิ์์� ภาคตะวันัออกเฉียีงเหนือื และนำข้อ้มููลระดับัความคาดหวังัและการรับัรู้้�ของผู้้�ใช้้

บริิการที่่�ได้้มาวิิเคราะห์์และปรัับปรุุงรููปแบบการให้้บริิการและพััฒนาคุุณภาพการพยาบาลให้้ดีี



226 ว า ร ส า ร  โรงพยาบาล มหาวิทยาลัยขอนแก่น
Khon Kaen University Hospital Journal

ปีีที่่� 5 ฉบัับที่่� 3  กรกฎาคม - กัันยายน 2567  I  Volume 5 No. 3  July - September 2024

ยิ่่�งขึ้้�น เพื่่�อตอบสนองความต้้องการของผู้้�ใช้้บริิการ และผู้้�ใช้้บริิการยัังได้้รัับการบริิการที่่�มีีความ

สะดวก รวดเร็็ว และพึึงพอใจ รวมทั้้�งได้้รัับการให้้บริิการที่่�ดีี มี ีความปลอดภััยและมีีคุุณภาพที่่�ดีี

ต่่อไป

วิิธีีการศึึกษา 
	 รููปแบบการวิิจััย

	 การวิิจััยครั้้�งนี้้�เป็็นการวิิจััยเชิิงพรรณนา (descriptive research) ทำการศึึกษาในกลุ่่�ม 

ตััวอย่่างคืือ ผู้้�ใช้้บริิการในคลิินิิกนอกเวลาราชการ ศููนย์์หััวใจสิิริิกิิติ์์� ภาคตะวัันออกเฉีียงเหนืือ 

ดำเนิินการเก็็บข้้อมููลโดยใช้้แบบสอบถามที่่�ผู้้�วิิจััยได้้ขออนุุญาตใช้้ เครื่่�องมืือวิิจััยของ 

รองศาสตราจารย์์บััวหลวง สำแดงฤทธิ์์� ที่่�ได้้ปรัับปรุุงแบบสอบถาม (modified instrument) จาก

สุุนัันทา ยอดเณร และคณะ ซึ่่�งปรัับปรุงจากเครื่่�องมืือ SERVQUAL ให้้เหมาะสมกัับบริิบทของ

หน่ว่ยงาน3 และดำเนินิการตรวจสอบความตรงตามเนื้้�อหาโดยผู้้�ทรงคุณุวุฒุิดิ้า้นการพยาบาลและ

การพััฒนาคุุณภาพบริิการ และนำข้้อคิิดเห็็นมาปรัับปรุุงไขและคำนวณหาค่่าดััชนีีความตรงตาม

เนื้้�อหาโดยตรวจสอบความตรงของเนื้้�อหา (content validity index) ได้้ค่่าความตรงของเนื้้�อหา

เท่่ากัับ 0.93 หลัังจากนั้้�นผู้้�วิิจััยดำเนิินการขอจริิยธรรมการวิิจััยในมนุุษย์์มหาวิิทยาลััยขอนแก่่น 

และผ่่านการพิิจารณาอนุุมััติิเลขที่่�โครงการ HE661514 

	 ดำเนิินการขออนุุญาตเพื่่�อเข้้าเก็็บข้้อมููลตามขั้้�นตอนจากผู้้�อำนวยการศููนย์์หััวใจสิิริิกิิติ์์�  

ภาคตะวัันออกเฉีียงเหนืือ และได้้ตรวจสอบความเที่่�ยงของเครื่่�องมืือโดยการหาค่่า reliability 

และนำข้้อมููลที่่�ได้้จาการการเก็็บแบบสอบถามไปทดสอบและคำนวณหาค่่าความเชื่่�อมั่่�นแบบ

สัมัประสิทิธิ์์�แอลฟาครอนบาค (Cronbach’s alpha coefficient) ได้้ผลการทดสอบดังันี้้� 1. เครื่่�องมือื 

ส่่วนความคาดหวัังการบริิการพยาบาล เท่่ากัับ 0.96 และ 2. เครื่่�องมืือส่่วนการรัับรู้้�การได้้รัับการ

บริิการพยาบาล เท่่ากัับ 0.93 และดำเนิินการเก็็บข้้อมููลการวิิจััยในกลุ่่�มตััวอย่่างคืือผู้้�ใช้้บริิการ

คลินิิกินอกเวลาราชการ ศูนูย์ห์ัวัใจสิริิกิิติิ์์� ภาคตะวันัออกเฉียีงเหนือื คำนวณกลุ่่�มตัวัอย่า่งตามสููตร

ของ Cochran4 ได้ก้ลุ่่�มตัวัอย่า่งจำนวน 400 คน โดยใช้เ้วลาในการตอบแบบสอบถาม 5 – 10 นาทีี 

	 เครื่่�องมืือที่่�ใช้้ในการศึึกษา

	 1.	 แบบสอบถามส่่วนที่่� 1 ข้ ้อมููลทั่่�วไปและข้้อมููลส่่วนบุุคคล จำนวน 9 ข้ ้อ ประกอบ 

ไปด้้วย ข้ อมููลเกี่่�ยวกัับ เพศ  อายุุ ระดัับการศึึกษา รายได้้ต่่อเดืือน อาชีีพ จั งหวััดที่่�อยู่่�อาศััย 

การเดิินทางมาศููนย์์หััวใจสิิริิกิิติ์์�ฯ สิิทธิิการรัักษาเมื่่�อมาใช้้บริิการคลิินิิกนอกเวลาราชการ และโรค

ประจำตััว

	 2.	 แบบสอบถามส่่วนที่่� 2 แบบสอบถามความคาดหวัังและการรัับรู้้�คุุณภาพการ 

บริกิารพยาบาลของผู้้�ใช้บ้ริกิาร คลินิิกินอกเวลาราชการศูนูย์หั์ัวใจสิริิิกิติิ์์� ภาคตะวันัออกเฉียีงเหนือื 
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แบ่่งเป็็น 5 ด้้าน คืือ 1. ด้้านความเป็็นรููปธรรม จำนวน 5 ข้้อ 2. ด้้านความน่่าเชื่่�อถืือ จำนวน 5 ข้้อ 

3. ด้้านการให้้ความมั่่�นใจในบริิการ จำนวน 4 ข้้อ 4. ด้้านการเอาใจใส่่ จำนวน 4 ข้้อ และ 5. ด้้าน

การตอบสนองความต้้องการของผู้้�ใช้้บริิการ จำนวน 6 ข้้อ รวมเป็็น 24 ข้้อ โดยระดัับของความ

คาดหวังัและการรับัรู้้�คุณุภาพการบริกิารพยาบาลที่่�ได้ร้ับัจากการใช้บ้ริกิารคลินิิิกนอกเวลาราชการ 

มีลัีักษณะเป็็นแบบมาตราส่่วนประมาณค่่า 5 ระดัับ (rating scale) ได้แ้ก่่ 1 คะแนน หมายถึึงน้้อย

ที่่�สุุด 2 คะแนน หมายถึงึน้อ้ย 3 คะแนน หมายถึงึปานกลาง 4 คะแนน หมายถึงึมาก และ 5 คะแนน 

หมายถึึงมากที่่�สุุด

	 การดำเนิินการวิิจััยและการเก็็บรวบรวมข้้อมููล 

	 การดำเนิินการวิิจัยัและการเก็็บรวบรวมข้้อมููล ผู้้�วิจิัยัได้จั้ัดวางแบบสอบถามไว้้ในบริิเวณ

พื้้�นที่่�ให้้บริิการคืือห้้องตรวจคลิินิิกนอกเวลาราชการ ศููนย์์หััวใจสิิริิกิิติ์์� ภาคตะวัันออกเฉีียงเหนืือ 

โดยจััดวางแบบสอบถามในบริิเวณที่่�ที่่�ผู้้�ใช้บ้ริิการได้้ใช้บ้ริิการในขั้้�นตอนสุุดท้าย และประชาสัมัพัันธ์์ 

ขอความร่่วมมืือให้้ผู้้�ใช้้บริิการตอบแบบสอบถาม เพื่่�อให้้ผู้้�ใช้้บริิการตอบแบบสอบถามโดยความ

สมััครใจ โดยกำหนดให้้เป็็นการสุ่่�มตััวอย่่างแบบบัังเอิิญ (accidental sampling) และจััดเตรีียม

กล่่องสำหรัับใส่่แบบสอบถามที่่�ผู้้�ใช้้บริิการตอบเสร็จไว้้ในบริิเวณที่่�เหมาะสมและไม่่เป็็นการเปิิด

เผยข้้อมููล หลัังจากนั้้�นผู้้�วิิจััยทำการเก็็บรวบรวมแบบสอบถามที่่�ผู้้�ใช้้บริิการได้้ตอบเรีียบร้้อยแล้้ว

มาตรวจสอบความสมบููรณ์ข์องแบบสอบถามและคัดัแยกแบบสอบถามที่่�ไม่ส่มบููรณ์อ์อก และลง

รหััสแบบสอบถามและบัันทึึกข้้อมููลในโปรแกรมสถิติิสำเร็็จรููปทางสถิติิ SPSS (Statistical  

Package for the Social Science) เพื่่�อเตรีียมวิิเคราะห์์ข้้อมููลในขั้้�นตอนต่่อไป

	 การวิิเคราะห์์ข้้อมููล

	 วิิเคราะห์์ข้้อมููลในโปรแกรมสถิิติิสำเร็็จรููปทางสถิิติิ SPSS โดยวิิเคราะห์์ข้้อมููลคุุณภาพ 

การบริิการพยาบาลตามความคาดหวัังและการรัับรู้้�คุณภาพการบริิการพยาบาลของผู้้�ใช้้บริิการ

ดัังนี้้� 1. วิ เคราะห์์ข้้อมููลทั่่�วไปและข้้อมููลส่่วนบุุคคล ประกอบไปด้้วย ข้อมููลที่่�เกี่่�ยวกัับ เพศ อายุุ 

ระดับัการศึึกษา รายได้้ต่่อเดือืน อาชีพี จังหวัดัที่่�อยู่่�อาศััย การเดิินทางมาศููนย์ห์ัวัใจสิิริกิิติิ์์�ฯ เพื่่�อใช้้

บริิการ สิทธิิการรัักษาเมื่่�อมาใช้้บริิการคลิินิิกนอกเวลาราชการ วิ เคราะห์์ข้้อมููลโดยการแจกแจง

จำนวน ความถี่่� (frequency) ร้อ้ยละ (percentage) 2. วิเิคราะห์ร์ะดับัคุณุภาพการบริกิารพยาบาล

ตามความคาดหวัังและการรัับรู้้�ของผู้้�ใช้้บริิการ วิ ิเคราะห์์ข้้อมููลโดย ค่่าเฉลี่่�ย (mean) และส่่วน

เบี่่�ยงเบนมาตรฐาน (standard deviation) และ 3. วิ เคราะห์์เปรียบเทีียบคุุณภาพการบริิการ

พยาบาลตามความคาดหวัังและการรัับรู้้�คุุณภาพการบริิการพยาบาลของผู้้�ใช้้บริิการ โดยใช้้การ

วิิเคราะห์์ข้้อมููลด้้วยสถิิติิ Wilcoxson signed ranks test เนื่่�องจากข้้อมููลมีีการแจกแจงแบบไม่่

ปกติิ



228 ว า ร ส า ร  โรงพยาบาล มหาวิทยาลัยขอนแก่น
Khon Kaen University Hospital Journal

ปีีที่่� 5 ฉบัับที่่� 3  กรกฎาคม - กัันยายน 2567  I  Volume 5 No. 3  July - September 2024

ผลการศึึกษา 
	 1.	 ลัักษณะทั่่�วไปของกลุ่่�มตััวอย่่างส่่วนใหญ่่มีีดัังนี้้� เป็็นเพศหญิิง จำนวน 215 ราย  

คิดิเป็น็ร้อ้ยละ 53.8 อยู่่�ในช่ว่งอายุ ุ61 – 70 ปี ีจำนวน 125 ราย คิดิเป็น็ร้อ้ยละ 31.8 จบการศึกึษา

ในระดัับปริิญญา (ปริิญญาตรีี ปริิญญาโท และปริญญาเอก) จำนวน 305 ราย คิดเป็็นร้้อยละ 

76.3 มีีรายได้้ต่่อเดืือน 50,001 บาทขึ้้�นไป จำนวน 138 ราย คิิดเป็็นร้้อยละ 34.5 เป็็นข้้าราชการ

บำนาญ จำนวน 135 ราย คิิดเป็็นร้้อยละ 33.8 ใช้้สิิทธิ์์�การรัักษาพยาบาลเบิิกได้้/จ่่ายตรง จำนวน 

297 ราย คิิดเป็็นร้้อยละ 74.3 การเดิินทางมารัับบริิการโดยใช้้รถยนต์์ส่่วนตััว จำนวน 392 ราย 

คิิดเป็็นร้้อยละ 98.0 และมีีความสามารถช่่วยเหลืือตนเองได้้ดีี จำนวน 359 ราย คิิดเป็็นร้้อยละ 

89.8 (ตารางที่่� 1)

ตารางที่่� 1 	 แสดงข้้อมููลพื้้�นฐานของผู้้�ป่่วย เพศ อายุุ การศึึกษา รายได้้/เดืือน อาชีีพ สิิทธิิการ

รัักษาพยาบาล การเดิินทางมารัับบริิการ และความสามารถในการช่่วยเหลืือตนเอง 

(จำนวน และร้้อยละ)   

ลัักษณะทั่่�วไป จำนวน (ราย) ร้้อยละ

เพศ

ชาย 177 44.3

หญิิง 215 53.8

ไม่่ต้้องการระบุุ 8 2.0

อายุุ

น้้อยกว่่า 30 ปีี 11 2.8

31 - 40 ปีี 29 7.2

41 - 50 ปีี 60 15.0

51 - 60 ปีี 79 19.8

61 - 70 ปีี 125 31.8

71 – 80 ปีี 87 21.8

81 ปีี ขึ้้�นไป 9 2.3

การศึึกษา

ประถมศึึกษา 39 9.8

มััธยมศึึกษา / ปวช / ปวส 51 12.8

ปริิญญาตรีี ปริิญญาโท ปริิญญาเอก 305 76.3

ไม่่ได้้เรีียน 5 1.3
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ลัักษณะทั่่�วไป จำนวน (ราย) ร้้อยละ

รายได้้ / เดืือน

10,000 – 20,000 บาท 62 15.5

20,001 – 30,000 บาท 70 17.5

30,001 – 40,000 บาท 75 18.8

40,001 – 50,000 บาท 55 13.8

50,001 บาท ขึ้้�นไป 138 34.5

อาชีีพ

ไม่่ได้้ประกอบอาชีีพ 27 6.8

เกษตรกร 22 5.5

ธุุรกิิจส่่วนตััว 83 20.8

รัับราชการ 93 23.3

ข้้าราชการบำนาญ 135 33.8

อื่่�น ๆ 40 10.0

สิิทธิิการรัักษาพยาบาล

ชำระเงิินเอง 89 22.3

ประกัันสุุขภาพ (บััตรทอง) 4 1.0

ประกัันสัังคม 8 2.0

ประกัันชีีวิิต 2 0.5

เบิิกได้้ / จ่่ายตรง 297 74.3

การเดิินทาง มารัับบริิการ

รถยนต์์ส่่วนตััว 392 98.0

เหมารถ / รถรัับจ้้าง 3 0.8

รถโดยสารประจำทาง 2 0.5

อื่่�น ๆ 3 0.8

ความสามารถในการช่่วยเหลืือตนเอง

ช่่วยเหลืือตนเองได้้ดีี 359 89.8

ต้้องการความช่่วยเหลืือในบางครั้้�ง 36 9.0

อื่่�น ๆ 5 1.3
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	 2.	 ระดัับความคาดหวัังและระดัับการรัับรู้้�คุุณภาพบริิการพยาบาลของผู้้�ใช้้บริิการ 

คลิินิกินอกเวลาราชการที่่�ได้ร้ับั อยู่่�ในระดับัมากที่่�สุุดทั้้�งระดับัความคาดหวังัและระดับัการรับัรู้้�คุณุ

ภาพบริิการพยาบาลโดยรวมและรายด้้าน และพบว่่าด้้านที่่�มีีระดัับความคาดหวัังมากที่่�สุุด คือ 

ด้า้นการตอบสนองความต้อ้งของผู้้�รับับริกิาร และด้า้นการให้ค้วามมั่่�นใจในบริิการ และระดัับการ

รัับรู้้�คุณภาพบริิการพยาบาลมากที่่�สุุดคือ ด้้านการตอบสนองความต้้องการของผู้้�รัับบริิการ และ

ด้้านการให้้ความมั่่�นใจในบริิการ ตามลำดัับ (ตารางที่่� 2)

ตารางที่่� 2 	 ค่่าเฉลี่่�ยและส่่วนเบี่่�ยงเบนมาตรฐาน ระดัับความคาดหวััง และ การรัับรู้้�คุุณภาพ

บริิการพยาบาลที่่�ได้้รัับการให้้บริิการจากพยาบาล ของผู้้�ใช้้บริิการคลิินิิกนอกเวลา

ราชการ (n = 400)

การบริิการพยาบาล

ความคาดหวััง

การบริิการ ระดัับ

การรัับรู้้�

การบริิการที่่�ได้้รัับ ระดัับ

  SD SD

ด้้านความเป็็นรููปธรรม 4.52 0.51 มากที่่�สุุด 4.59 0.42 มากที่่�สุุด

ด้้านความน่่าเชื่่�อถืือ 4.57 0.52 มากที่่�สุุด 4.62 0.44 มากที่่�สุุด

ด้้านการให้้ความมั่่�นใจในบริิการ 4.58 0.54 มากที่่�สุุด 4.64 0.44 มากที่่�สุุด

ด้้านการเอาใจใส่่ 4.57 0.54 มากที่่�สุุด 4.63 0.47 มากที่่�สุุด

ด้้านการตอบสนองความต้้อง

ของผู้้�รัับบริิการ

4.61 0.53 มากที่่�สุุด 4.71 0.41 มากที่่�สุุด

โดยรวม 4.57 0.49 มากที่่�สุุด 4.64 0.39 มากที่่�สุุด

	 3.	 การเปรียบเทีียบค่่าเฉลี่่�ยของระดัับความคาดหวัังและระดัับการรัับรู้้�คุุณภาพบริิการ

พยาบาลของผู้้�ใช้้บริิการคลิินิิกนอกเวลาราชการโดยรวมพบว่่ามีีระดัับความคาดหวัังและระดัับ

การรัับรู้้�คุุณภาพบริิการพยาบาลแตกต่่างอย่่างมีีนััยสำคััญทางสถิิติิ p value = 0.005 และราย

ละเอียีดรายด้า้นในแต่ล่ะด้า้นนั้้�นพบว่า่ใน ด้า้นความเป็น็รููปธรรม ด้า้นการให้ค้วามมั่่�นใจในบริกิาร 

และด้า้นการตอบสนองความต้อ้งการของผู้้�รับับริิการ มีรีะดับัความคาดหวังัและระดับัการรับัรู้้�คุณุ

ภาพบริิการพยาบาลแตกต่่างอย่่างมีีนััยสำคััญทางสถิิติิ แต่่ในด้้านความน่่าเชื่่�อถืือและด้้านการ

เอาใจใส่่มีีระดัับความคาดหวัังและระดัับการรัับรู้้�คุุณภาพบริิการพยาบาลมีีความแตกต่่างอย่่าง

ไม่่มีีนััยสำคััญทางสถิิติิ (ตารางที่่� 3)
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ตารางที่่� 3	 เปรีียบเทีียบระดัับความคาดหวัังและการรัับรู้้�คุุณภาพการบริิการพยาบาลของผู้้�ใช้้

บริิการที่่�ได้้รัับการให้้บริิการจากพยาบาล ของผู้้�ใช้้บริิการคลิินิิกนอกเวลาราชการ 

(n = 400) ด้้วยสถิิติิ Wilcoxon Signed Ranks Test.

การบริิการพยาบาล

ความคาดหวััง

การบริิการ

การรัับรู้้�

การบริิการที่่�ได้้รัับ z-test p-value

SD SD

ด้้านความเป็็นรููปธรรม 4.52 0.51 4.59 0.42 -3.70 <0.001

ด้้านความน่่าเชื่่�อถืือ 4.57 0.52 4.62 0.44 -1.83 0.067

ด้้านการให้้ความมั่่�นใจในบริิการ 4.58 0.54 4.64 0.44 -2.93 0.003

ด้้านการเอาใจใส่่ 4.57 0.54 4.63 0.47 -2.53 0.011

ด้้านการตอบสนองความต้้อง

ของผู้้�รัับบริิการ

4.61 0.53 4.71 0.41 -4.32 <0.001

โดยรวม 4.57 0.49 4.64 0.39 -2.78 0.005

วิิจารณ์์ 
	 ผลการวิิจััยพบว่่าระดัับความคาดหวัังกัับระดัับการรัับรู้้�ของผู้้�รัับบริิการที่่�ได้้รัับอยู่่�ใน 

ระดัับมากที่่�สุุดทั้้�งโดยรวมและรายด้้าน ซึ่่�งสอดคล้้องกัับผลการศึึกษาของ บััวหลวง สำแดงฤทธิ์์� 

และนวพร โลหเจริญิวนิชิ 3 ที่่�พบว่า่ระดับัคุณุภาพการบริกิารพยาบาลตามความคาดหวังัและการ

รัับรู้้�การได้้รัับการบริิการจากพยาบาลของผู้้�ที่่�มาตรวจในหน่่วยตรวจผู้้�ป่่วยนอกนรีีเวช มีค่่าเฉลี่่�ย

อยู่่�ในระดัับที่่�สููงทั้้�งโดยรวมและรายด้้านทั้้�ง 5 ด้้าน ทั้้�งนี้้�อาจเป็็นผลจากสถานที่่�ให้้บริิการเป็็นโรง

พยาบาลระดัับตติิยภููมิและเป็็นโรงพยาบาลมหาวิิทยาลััยที่่�มีบีุคุลากรมีีความเชี่่�ยวชาญเฉพาะทาง

โรคหััวใจและหลอดเลืือด และการวิิจััยครั้้�งนี้้�ได้้ทำการศึึกษาในกลุ่่�มผู้้�รัับบริิการคลิินิิกนอกเวลา

ราชการ ที่่�เปิิดให้้บริิการตรงกัับความต้้องการของผู้้�ใช้้บริิการมีีจำนวนของผู้้�ใช้้บริิการที่่�เหมาะสม

และพื้้�นที่่�ให้้บริิการไม่่แออััด และสอดคล้้องกัับการศึึกษาของ ธนสุุดา เหล็็กดีี และเศรษฐวััสภุ์์�  

พรมสิทิธิ์์� 5 ที่่�ได้ศ้ึกึษาในกลุ่่�มผู้้�ป่่วยที่่�เปรียีบเทียีบความคาดหวังัและการรับัรู้้�ในพรีเีมี่่�ยมคลินิิกิของ

โรงพยาบาลรััฐบาลในเขตกรุุงเทพมหานคร ซึ่่�งพบว่่าผู้้�ใช้้บริิการให้้คะแนนการรัับรู้้�มากกว่่าความ

คาดหวังัอย่า่งมีนีัยัสำคัญัเกือืบทุกุมิติิยิกเว้น้มิติิกิารตอบสนองความต้อ้งการของผู้้�รับับริกิาร และ

การศึึกษาของ ฉัตรสุุรางค์์ เกิิดแก้้ว 6 ที่่ �ศึึกษาการประเมิินความพึึงพอใจของผู้้�มารัับบริิการต่่อ

บริกิารคลินิิกิพิเิศษนอกเวลาราชการ โดยภาพรวมมีรีะดับัค่า่เฉลี่่�ยการรับัรู้้�ในบริกิารมากกว่า่ความ

คาดหวังั แสดงให้เ้ห็น็ว่า่กลุ่่�มตัวัอย่า่งมีคีวามพึงึพอใจในคุณุภาพบริกิาร โดยพบว่า่มิิติดิ้า้นความ

เชื่่�อถืือไว้้วางใจได้้ มิิติิด้้านความมั่่�นใจในบริกิาร และมิิติดิ้้านความเห็็นอกเห็น็ใจและเข้้าถึึงจิิตใจ

ของผู้้�รัับบริิการ มีีค่่าเฉลี่่�ยสููงกว่่าความคาดหวัังอย่่างมีีนััยสำคััญทางสถิิติิ 
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	 เมื่่�อดููผลการวิิจััยในรายด้้านนั้้�นพบว่่าด้้านการให้้ความมั่่�นใจในบริิการ และด้้านการ 

ตอบสนองความต้้องของผู้้�รัับบริิการ มีีค่่าเฉลี่่�ยของระดัับความคาดหวัังการบริิการและการรัับรู้้�

การบริิการพยาบาลที่่�ได้รั้ับ อยู่่�ในระดัับที่่�มากที่่�สุุด 2 ด้า้นแรก แต่อ่ย่่างไรก็็ตามทั้้�ง 5 ด้า้นก็็มีรีะดัับ

ที่่�มากที่่�สุดุ และพบว่า่ค่า่เฉลี่่�ยของการรับัรู้้�การบริกิารที่่�ได้ร้ับัมากกว่า่ค่า่เฉลี่่�ยของระดับัความคาด

หวัังการบริิการทั้้�ง 5 ด้้าน สอดคล้้องกัับการศึึกษาของ นพวรรณ จงสง่่ากลาง วรวรรณ สโมสรสุุข 

และธนบรรณ อู่่�ทองมาก7 ที่่�ศึึกษาการรัับรู้้�คุุณภาพบริิการของผู้้�รับบริิการ ซึ่่�งผลการวิิจััยพบว่่า 

ผู้้�มารัับบริิการมีีการรัับรู้้�คุณุภาพบริิการที่่�ระดัับเห็็นด้ว้ยทั้้�งมิิติกิารตอบสนองและมิิติกิารดููแลเอาใจ

ใส่่ แล้้วการรับัรู้้�คุณุภาพที่่�ระดับัเห็น็ด้ว้ยอย่า่งยิ่่�งในมิติิริููปลักษณ์ท์างกายภาพ มิติิคิวามน่า่เชื่่�อถือื 

และมิิติิการสร้้างความมั่่�นใจและโมเดลการรัับรู้้�คุุณภาพบริิการที่่�พััฒนาขึ้้�นมา มีีความสอดคล้้อง

กัับข้้อมููลเชิิงประจัักษ์์ แล้้วการรัับรู้้�คุุณภาพบริิการในมิิติิการสร้างความมั่่�นใจมีีค่่าน้้ำหนัักองค์์

ประกอบมากที่่�สุดุ จึงึสามารถบอกได้ว้่า่การบริกิารที่่�หน่ว่ยงานได้ส้่ง่มอบให้ก้ับัผู้้�ใช้บ้ริกิารเป็น็การ

บริกิารที่่�ดีแีละมีคีุณุภาพ แต่อ่ย่า่งไรก็ต็ามเมื่่�อไปดููข้อ้มููลที่่�มีรีะดับัค่า่เฉลี่่�ยน้้อยที่่�สุุดคือ ด้า้นความ

เป็็นรููปธรรม พบว่่าในรายละเอีียดของข้้อคำถามที่่�มีีรายละเอีียดที่่�ประกอบไปด้้วย ความสะอาด

ของบริิเวณที่่�นั่่�งรอตรวจ จำนวนเก้้าอี้้�ที่่�นั่่�งรอตรวจ และสิ่่�งอำนวยความสะดวกเช่่นห้้องน้้ำและที่่�

จอดรถ ความชัดัเจนของป้า้ยแนะนำขั้้�นตอนการใช้บ้ริกิารและความชัดัเจนของป้า้ยจุดุบริกิารต่า่ง ๆ  

ซึ่่�งสอดคล้้องกัับสภาพการณ์์และบริิบทของโรงพยาบาลในปััจจุุบัันที่่�ต้้องปรัับปรุุงแก้้ไขในด้้านนี้้�

เพื่่�อให้้เพีียงพอและตอบสนองกัับความต้้องการของผู้้�ใช้้บริิการมากขึ้้�น

	 และเมื่่�อวิิเคราะห์์เปรียบเทีียบค่่าเฉลี่่�ยของระดัับความคาดหวัังการบริิการและการรัับรู้้� 

การบริิการที่่�ได้้รัับโดยรวมทั้้�ง 5 ด้้าน ของกลุ่่�มตััวอย่่างแล้้วพบว่่าระดัับการรัับรู้้�การบริิการที่่�ได้้รัับ

มีคี่า่เฉลี่่�ยสููงกว่า่ระดับัความคาดหวัังการบริกิาร และมีคีวามแตกต่่างอย่า่งมีนีัยัสำคัญัทางสถิติิทิี่่� 

p value เท่่ากัับ 0.005 ซึ่่�งสอดคล้้องกัับการศึึกษาของ ฉััตรสุุรางค์์ เกิิดแก้้ว5 ที่่�ทำการศึึกษาการ

ประเมิินความพึึงพอใจของผู้้�มารัับบริิการต่่อบริิการคลิินิิกพิิเศษนอกเวลราชการ โดยภาพรวมมีี

ระดัับค่่าเฉลี่่�ยการรัับรู้้�ในบริิการมากกว่่าความคาดหวัังแสดงว่่ากลุ่่�มตััวอย่่างมีีความพึึงพอใจใน

คุุณภาพบริิการ โดยพบว่่ามิิติิด้้านความเชื่่�อถืือไว้้วางใจได้้ มิิติิด้้านความมั่่�นใจในบริิการ และมิิติิ

ด้า้นความเห็็นอกเห็็นใจและเข้้าถึงึจิติใจของผู้้�รับับริิการมีีค่า่เฉลี่่�ยสููงกว่่าความคาดหวัังอย่่างมีีนััย

สำคััญทางสถิิติิ p < 0.05 สอดคล้้องกัับค่่านิิยมองค์์กรของศููนย์์หััวใจสิิริิกิิติ์์� ภาคตะวัันออกเฉีียง

เหนืือ ที่่�มุ่่�นเน้้นให้้เป็็นองค์์กรที่่�ดีีมีีคุุณภาพ มุ่่�งเน้้นด้้านมาตรฐานและความปลอดภัย และเป็็น

องค์์กรที่่�มีีคุุณธรรมส่่งเสริิมให้้บุุคลากรให้้บริิการด้้วยความเอื้้�ออาทรและเอาใจใส่่ แต่่เมื่่�อดููราย

ละเอีียดในรายด้้านแล้้วพบว่่าในด้้านความน่่าเชื่่�อถืือและด้้านการเอาใจใส่่ มีีความแตกต่่างของ

ระดัับความคาดหวัังและระดัับการรัับรู้้�คุุณภาพบริิการพยาบาลอย่่างไม่่มีีนััยสำคััญทางสถิิติิ 

ซึ่่�งในด้้านความน่่าเชื่่�อถืือนั้้�นจากข้้อมููลพบว่่ารายละเอีียดของคำถามในหััวข้้อย่่อยแล้้วพบว่่า 

การให้้บริิการแล้้วเสร็็จภายในระยะเวลาที่่�ยอมรัับได้้ เจ้้าหน้้าปฏิิบััติิงานตรงตามเวลา และการ
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บริิการที่่�ได้้รัับไม่่มีีข้้อผิิดพลาด เป็็นหััวข้้อที่่�ผู้้�รัับบริิการมีีความคาดหวัังมากกว่่าการรัับรู้้� และด้้าน

การเอาใจใส่ใ่นหัวัข้อ้ย่อ่ย หัวัข้อ้เจ้า้หน้า้ที่่�เข้า้ใจความต้อ้งการและความเร่ง่ด่ว่นในการรับับริกิาร

ของท่่าน เป็็นหััวข้้อที่่�ผู้้�รัับบริิการมีีความคาดหวัังมากกว่่าการรัับรู้้�  อาจเกิิดจากการให้้บริิการ

พยาบาลต้้องให้้บริิการตามมาตรฐานและความเร่่งด่่วนตามอาการของผู้้�ใช้้บริิการซ่ึ่�งผู้้�ใช้้บริิการ

แต่่ละคนมีีความเร่่งด่่วนแตกต่่างกัันจากการประเมิินทางการพยาบาล ซึ่่�งสอดคล้้องกัับ นพดล 

ร่่มโพธิ์์� และมนวิิภา ผดุุงสิิทธิ์์�8 ที่่�ให้้ความหมายคุุณภาพบริิการในมุุมมองของผู้้�ใช้้บริิการซึ่่�งเป็็น

ความหมายที่่�ค่อ่นข้้างกว้า้งและเน้น้การให้ค้วามสำคัญัไปที่่�ผู้้�ใช้บ้ริกิารเป็น็หลััก คือืเมื่่�อผู้้�ใช้บ้ริกิาร

ต้้องการอะไรแล้้วได้้รัับการตอบสนองตอบนั่่�นคืือคุุณภาพบริิการ ดัังนั้้�นคุุณภาพบริิการจึึงไม่่ได้้

หมายถึงึสิ่่�งที่่�ดีทีี่่�สุดุแต่อ่าจเป็็นสิ่่�งที่่�ตรงกับัความต้้องการมากที่่�สุุด และจะเห็็นได้ว่้่าระยะเวลาของ

การให้บ้ริกิารและความต้อ้งการและความเร่ง่ด่ว่นในการรับับริกิารของผู้้�ใช้บ้ริกิารเป็น็หัวัข้อ้ที่่�ผู้้�ใช้้

บริิการให้้ความคาดหวัังมากในการมาใช้้บริิการเป็็นอย่่างมาก การเพิ่่�มการให้้ข้้อมููลหรืืออธิิบาย

ถึึงขั้้�นตอนการให้้บริิการเพื่่�อให้้ผู้้�ใช้้บริิการรัับทราบและเข้้าใจจึึงเป็็นสิ่่�งที่่�ผู้้�ให้้การบริิการหรืือโรง

พยาบาลต้้องปรัับปรุุงแก้้ไขให้้ดีีขึ้้�น เพื่่�อตอบสนองต่่อความต้้องการของผู้้�ใช้้บริิการต่่อไป 

	 ผลการวิิจััยในครั้้�งนี้้�สามารถนำข้้อมููลระดัับความคาดหวัังและการรัับรู้้�คุุณภาพการ 

พยาบาลของผู้้�ใช้้บริิการ จากการมาใช้้บริิการในคลิินิิกนอกเวลาราชการ ศููนย์์หััวใจสิิริิกิิติ์์� 

ภาคตะวัันออกเฉีียงเหนืือ ที่่�ได้้จากการวิิจััยมาวิิเคราะห์์และปรัับปรุุงรููปแบบการให้้บริิการและ

พััฒนาการบริิการให้้ดีียิ่่�งขึ้้�น และยัังสามารถนำมาพััฒนาคุุณภาพการพยาบาลให้้ดีียิ่่�งขึ้้�น 

เพื่่�อตอบสนองความต้้องการของผู้้�ใช้้บริิการ และผู้้�ใช้้บริิการยัังได้้รัับความสะดวก รวดเร็็ว และ 

พึึงพอใจ รวมทั้้�งผู้้�ใช้้บริิการได้้รัับการให้้บริิการที่่�ดีีมีีความปลอดภััยและมีีคุุณภาพที่่�ดีียิ่่�งขึ้้�นต่่อไป

สรุุปผลการวิิจััย
	 การวิิจััยครั้้�งนี้้�เป็็นการวิิจััยเชิิงพรรณนา เก็็บข้้อมููลโดยใช้้แบบสอบถามที่่�ปรัับปรุุงจาก 

เครื่่�องมืือ SERVQUAL เพื่่�อศึึกษาความคาดหวัังการบริิการพยาบาลและการรัับรู้้�การบริิการ

พยาบาล และวิิเคราะห์์เปรีียบเทีียบคุุณภาพการบริิการพยาบาลตามความคาดหวัังและการรัับ

รู้้�คุุณภาพการบริิการพยาบาลของผู้้�ใช้้บริิการ ผลการศึึกษาพบว่่าระดัับความคาดหวัังและระดัับ

การรัับรู้้�คุุณภาพบริิการพยาบาลของผู้้�ใช้้บริิการคลิินิิกนอกเวลาราชการที่่�ได้้รัับอยู่่�ในระดัับมาก

ที่่�สุุดทั้้�งระดับัความคาดหวังัและระดับัการรับัรู้้�คุณุภาพบริกิารพยาบาลโดยรวมและรายด้า้น และ

ผลการวิเิคราะห์เ์ปรียีบเทียีบค่า่เฉลี่่�ยของระดัับความคาดหวังัการบริกิารและการรัับรู้้�การบริกิารที่่�

ได้้รัับโดยรวมทั้้�ง 5 ด้้าน ของกลุ่่�มตััวอย่่างแล้้วพบว่่าระดัับการรัับรู้้�การบริิการที่่�ได้้รัับมีีค่่าเฉลี่่�ยสููง

กว่่าระดัับความคาดหวัังการบริิการ และมีีความแตกต่่างอย่่างมีีนััยสำคััญทางสถิติิที่่� p value 

เท่า่กัับ 0.005 สามารถสรุปได้ว่้่าการบริิการที่่�หน่่วยงานได้ส่้่งมอบให้้กับัผู้้�ใช้บ้ริิการเป็็นการบริิการ

ที่่�ดีีและมีีคุุณภาพ
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ข้้อเสนอแนะ
		 1.	 ควรพััฒนารููปแบบบริิการเพื่่�อให้้ผู้้�ใช้้บริิการได้้รัับการรัับบริิการในเวลาที่่�รวดเร็็ว  

ได้้รัับความสะดวกในการมารัับบริิการ และจััดลำดัับของความต้้องการและความเร่่งด่่วนในการ

รับับริกิารของผู้้�ใช้บ้ริกิารให้เ้หมาะสมตรงตามมาตรฐานและสอดคล้อ้งกับัความต้อ้งการของผู้้�รับั

บริิการ

	 2.	 หน่่วยงานควรจััดการบริิการผู้้�ป่่วยให้้เหมาะสมและสอดคล้้องกัับความต้้องการของ

ผู้้�ใช้้บริิการให้้ครอบคลุุม เพื่่�อให้้ระดัับการรัับรู้้�คุุณภาพการบริิการสููงกว่่าระดัับความคาดหวัังใน

ทุุกด้้านและทุุกมิิติิของการให้้บริิการ

	 3.	 ควรทำการวิจิัยัในกลุ่่�มผู้้�ใช้บ้ริกิารทั่่�วไป เพื่่�อศึกึษาระดับัความคาดหวังัและระดับัการ

รับัรู้้�คุณุภาพการบริกิารเปรียบเทีียบกับัคลิินิกินอกเวลาราชการ เพื่่�อการประเมิินคุณุภาพการบริิการ

ทางการพยาบาลในภาพรวมของโรงพยาบาล 

กิิตติิกรรมประกาศ 
	 งานวิิจััยนี้้�สำเร็็จได้้ด้้วยดีีด้้วยการสนับสนุนและให้้การช่่วยเหลืือจาก รองศาสตราจารย์์

บััวหลวง ส ำแดงฤทธิ์์� โรงเรีียนพยาบาลรามาธิิบดีี คณะแพทยศาสตร์์โรงพยาบาลรามาธิิบดีี 

มหาวิทิยาลัยัมหิดิล ที่่�อนุเุคราะห์เ์ครื่่�องมือืในการวิจิัยั คุณอรสา ภููพุฒุ และคุณุอรอนงค์ ์อันปัญัญา 

ผู้้�ทรงคุณุวุฒุิทิี่่�อนุเุคราะห์ต์รวจสอบความตรงของเครื่่�องมือืในการวิจิัยั ขอบคุณุฝ่า่ยการพยาบาล

และศููนย์์หััวใจสิิริิกิิติ์์� ภาคตะวัันออกเฉีียงเหนืือ โดยเฉพาะอย่่างยิ่่�งคืือคุุณเบญจมาศ แสนแสง 

หััวหน้้าฝ่่ายการพยาบาล และรองศาสตราจารย์์ภััทรพงษ์์ มกรเวส ผู้้�อำนวยการศููนย์์หััวใจสิิริิกิิติ์์� 

ภาคตะวันัออกเฉียีงเหนือื ที่่�ส่ง่เสริมิและสนับัสนุนการทำผลงานวิจิัยัเรื่่�องนี้้�จนสำเร็จ็ และขอบคุณุ 

คุุณอริิญชย์์ เมตรพรมราช  และเพื่่�อนร่่วมงานทุุกท่่านที่่�สนัับสนุุนและให้้การช่่วยเหลืือและให้้ 

กำลัังใจ	

	 ขอขอบคุุณกลุ่่�มอาสาสมัครทุุกท่่านที่่�กรุุณาตอบแบบสอบถาม และให้้ข้้อเสนอแนะจน

ทำให้้การวิิจััยในครั้้�งนี้้�สำเร็็จและได้้ผลการวิิจััยที่่�เป็็นประโยชน์์ต่่อหน่่วยงานและองค์์กร

	 สุุดท้้ายนี้้�ขอบคุุณจากมารดาและครอบครััวที่่�เป็็นกำลัังใจอย่่างเต็็มเปี่่�ยมและให้้การ

สนัับสนุุนตลอดมา
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