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บทคัดย่่อ
 หลัักการัแลัะเหตุุผู้ลั

	 ในป่จัจบุนัการพัฒนาคณุภาพบริการของสัถานพยาบาลมีความสัำคัญเป่น็อยา่งมากต่อ

การให้บริการและการแข่งขันเพื�อให้ได้้ร้ป่แบบการบริการที�ด้ีและมีคุณภาพแก่ผู้้้ใช้้บริการ 

การศูกึษาความคาด้หวังและการรบัร้ค้ณุภาพการบรกิารพยาบาลของผู้้ใ้ช้บ้รกิารจงึมคีวามสัำคญั

เป็่นอย่างยิ�ง	 การวิจัยนี�มีวัตถุป่ระสังค์เพื�อศูึกษาความคาด้หวังและการรับร้้คุณภาพการบริการ

พยาบาลของผู้้้ใช้้บริการในคลินิกนอกเวลาราช้การ	ศู้นย์หัวใจสัิริกิติ�	 ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ	

และนำข้อม้ลระดั้บความคาด้หวังและการรับร้้ของผู้้้ใช้้บริการที�ได้้จากการวิจัยมาวิเคราะห์และ

ป่รบัป่รงุรป้่แบบการใหบ้ริการและพฒันาการใหบ้ริการและพฒันาคณุภาพการพยาบาลใหด้้ยีิ�งขึ�น 

เพื�อตอบสันองความต้องการของผู้้้ใช้้บริการ	และผู้้้ใช้้บริการยังได้้รับการบริการที�มีความสัะด้วก	

รวด้เร็ว	พึงพอใจ	มีความป่ลอด้ภัยและมีคุณภาพที�ด้ี
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 วิธีีการัศึึกษา

	 การวจิยัครั�งนี�เป่น็การวจิยัเชิ้งพรรณนาเก็บขอ้มล้โด้ยใช้แ้บบสัอบถามที�ป่รับป่รงุจากเครื�องมือ 

SERVQUAL	ที�ผู้้้วิจัยได้้ขออนุญาตเรียบร้อยแล้ว	เครื�องมือวิจัยผู้่านการตรวจสัอบความตรงตาม

เนื�อหาโด้ยผู้้้ทรงคุณวุฒิ	และนำข้อคิด้เห็นมามาป่รับป่รุงแก้ไขและคำนวณหาค่าดั้ช้นีความตรง

ตามเนื�อหา	ด้ำเนินการขอจริยธรรมการวิจยัในมนุษย์มหาวิทยาลัยขอนแก่นและผู่้านการพิจารณา

อนุมัติและขออนุญาตเข้าเก็บข้อม้ลตามขั�นตอน	ตรวจสัอบความเที�ยงของเครื�องมือโด้ยการหา

ค่า	Reliability	 และเก็บข้อม้ลในผู้้้ใช้้บริการคลินิกนอกเวลาราช้การ	ศู้นย์หัวใจสัิริกิติ�	 ภาคตะวัน

ออกเฉยีงเหนอื	จำนวน	400	คน	วเิคราะหข์อ้มล้โด้ย	1.	วเิคราะหร์ะด้บัคณุภาพการบรกิารพยาบาล

ตามความคาด้หวังและการรับร้้ของผู้้้ใช้้บริการโด้ยค่าเฉลี�ยและสั่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน	 และ 

2.	วเิคราะหเ์ป่รยีบเทยีบคณุภาพการบรกิารพยาบาลตามความคาด้หวงัและการรบัร้้คณุภาพการ

บรกิารพยาบาลของผู้้ใ้ช้บ้รกิาร	โด้ยใช้ก้ารวเิคราะหข์อ้มล้ด้ว้ยสัถติ	ิWilcoxson	signed	ranks	test

 ผู้ลัการัศึึกษา

	 1.	 ระด้ับความคาด้หวังและระดั้บการรับร้้คุณภาพบริการพยาบาลของผู้้้ใช้้บริการ 

คลินกินอกเวลาราช้การที�ได้ร้บั	อย้ใ่นระด้บัมากที�สุัด้ทั�งระด้บัความคาด้หวงัและระด้บัการรบัร้้คณุ

ภาพบริการพยาบาลโด้ยรวมและรายด้้าน	

	 2.	 การเป่รียบเทียบค่าเฉลี�ยของระดั้บความคาด้หวังและระดั้บการรับร้้คุณภาพบริการ

พยาบาลของผู้้้ใช้้บริการคลินิกนอกเวลาราช้การโด้ยรวม	พบว่ามีระดั้บการรับร้้และระดั้บความ

คาด้หวังคุณภาพบริการพยาบาลความแตกต่างอย่างมีนัยสัำคัญทางสัถิติ	p	value	=	0.005	

 สรัุปผู้ลั 

	 ผู้ลการศูึกษาพบว่าระด้ับความคาด้หวังและระด้ับการรับร้้คุณภาพบริการพยาบาลของ

ผู้้้ใช้้บริการคลินิกนอกเวลาราช้การที�ได้้รับอย้่ในระด้ับมากที�สัุด้ทั�งระด้ับความคาด้หวังและระด้ับ

การรับร้้คุณภาพบริการพยาบาลโด้ยรวมและรายด้้าน	และผู้ลการวิเคราะห์เป่รียบเทียบค่าเฉลี�ย

ของระด้ับความคาด้หวังการบริการและการรับร้้การบริการที�ได้้รับโด้ยรวมทั�ง	 5	ด้้านแล้วพบว่า

ระด้ับการรับร้้การบริการที�ได้้รับมีค่าเฉลี�ยสั้งกว่าระด้ับความคาด้หวังการบริการและมีความแตก

ตา่งอยา่งมนียัสัำคญัทางสัถิต	ิสัามารถสัรุป่ได้ว้า่การบรกิารที�หนว่ยงานได้ส้ัง่มอบใหก้บัผู้้ใ้ช้บ้รกิาร

เป่็นการบริการที�ด้ีและมีคุณภาพ

 คำสำคัญ ความคาด้หวัง	การรับร้้	คุณภาพการบริการพยาบาล

บทนำ 
	 ในป่ัจจุบันการให้บริการรักษาพยาบาลของสัถานพยาบาลต่าง	 ๆ	 มีความจำเป็่นที�ต้อง 

พฒันาคุณภาพอย่างต่อเนื�องเพื�อรักษาคุณภาพของการให้บริการและยังเป็่นการป่ระกันคุณภาพ
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การบริการที�ให้แก่ผู้้้ใช้้บริการ	และเพื�อให้ผู้้้ใช้้บริการเกิด้ความมั�นใจในการรักษาพยาบาลที�ได้้รับ	

รวมทั�งมีการแข่งขันกับสัถานพยาบาลต่าง	ๆ	เพื�อให้การบริการที�ด้ีและมีมาตรฐานที�ด้ีและด้ึงด้้ด้

ให้ผู้้้ป่่วยหรือผู้้้ใช้้บริการให้มาใช้้บริการที�สัถานพยาบาลของตนเพิ�มขึ�น	 การเป่ิด้ให้บริการคลินิก

นอกเวลาราช้การ	(คลินิกบ้รณาการ)	ศู้นย์หัวใจสัิริกิติ�	ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ	 เป่็นอีกร้ป่แบบ

ของบริการรักษาพยาบาลที�จะตอบสันองความต้องการของผู้้้ใช้้บริการโด้ยเฉพาะอย่างยิ�งผู้้้ใช้้

บริการที�ไม่สัามารถมารับบริการในเวลาราช้การได้้	 และผู้้้ใช้้บริการกลุ่มนี�มีความต้องการบริการ

ที�มีความสัะด้วกและรวด้เร็ว	จากข้อม้ลเบื�องต้นผู้้้ใช้้บริการมีความคาด้หวังกับบริการที�ได้้รับจาก

โรงพยาบาลหรือเจ้าหน้าที�ทางการพยาบาลในระดั้บที�สัง้	ดั้งนั�นรป้่แบบของการให้บรกิารพยาบาล

และการรักษาพยาบาลที�ตอบสันองความต้องการนั�นต้องสัามารถตอบสันองความต้องการทั�ง

ความสัะด้วก	รวด้เร็ว	มีคุณภาพที�ด้ีและมีความป่ลอด้ภัยมากที�สัุด้

	 จำนวนที�เพิ�มมากขึ�นของผู้้้ใช้้บริการอาจสั่งผู้ลให้ผู้้้ใช้้บริการไม่ได้้รับความสัะด้วกหรือ 

ได้้รับบริการที�ไม่ครอบคลุมกับความต้องการหรือไม่ตรงกับความคาด้หวัง	สั่งผู้ลให้ผู้้้ใช้้บริการไม่

พึงพอใจในการให้บริการของโรงพยาบาลหรือบุคลากรทางการพยาบาล	หรือเกิด้ป่ระสับการณ์ที�

ไม่ด้ีจากการมาใช้้บริการ	จากการทบทวนวรรณกรรมที�เกี�ยวข้องกับการป่ระเมินคุณภาพบริการ

ของ	Parasuraman	และคณะ1	ที�ได้้พัฒนาและสัร้างเครื�องมือในการป่ระเมินคุณภาพบริการคือ	

SERVQUAL	 (Service	Quality)	ที�สัามารถนำไป่ป่ระยุกต์ใช้้ในการป่ระเมินคุณภาพการบริการ

สัุขภาพได้้เพราะการรับร้้คุณภาพการให้บริการทำให้ทราบแนวทางการป่รับป่รุงคุณภาพของการ

ให้บริการ	 และนำไป่สั้่การตอบสันองที�ตรงกับความต้องการของผู้้้ใช้้บริการอย่างแท้จริง2

ซึ่ึ�งป่ระกอบไป่ด้ว้ย	5	ด้า้น	ได้แ้ก	่1.	ความเป่น็รป้่ธรรมของบรกิาร	(tangibility)	ซึ่ึ�งเป่น็ความสัะด้วก

สับายที�สัามารถจับต้องได้้	 2.	 ความเช้ื�อถือไว้วางใจได้้	 (reliability)	 เป่็นความเที�ยงตรงในการให้

บรกิารสัามารถเช้ื�อถอืได้แ้ละมีความแม่นยำ	3.	การใหค้วามเช้ื�อมั�นตอ่ลก้คา้	(assurance)	เป่น็การ

ทำใหผู้้้้ใช้บ้รกิารร้ส้ักึมั�นใจในความป่ลอด้ภยัของตนเองเกดิ้ความเช้ื�อมั�นในตวัผู้้ใ้ห้บริการ	ทั�งด้า้น

ความร้้และความสัามารถ	4.	การร้้จักและเข้าใจล้กค้า	 (empathy)	ผู้้้ให้บริการมีความเอื�ออาทร

เอาใจใส่ัผู้้้ใช้้บริการ	 ให้บริการโด้ยคำนึงถึงจิตใจและความแตกต่างของแต่ละบุคคล	 และ 

5.	 การตอบสันองต่อล้กค้า	 (responsibility)	 เป่็นความสัมัครใจที�จะช้่วยเหลือผู้้้รับบริการแก้ไข

ป่ัญหาให้แก่ผู้้้รับบริการอย่างรวด้เร็ว	

	 จากความสัำคัญด้ังกล่าวข้างต้นนั�นการศูึกษาความคาด้หวังและการรับร้้คุณภาพการ 

บริการพยาบาลของผู้้้ใช้้บริการจึงมีความสัำคัญเป็่นอย่างยิ�ง	 โด้ยมีวัตถุป่ระสังค์เพื�อศูึกษา 

ความคาด้หวงัและการรบัร้ค้ณุภาพการบริการพยาบาลของผู้้ใ้ช้บ้ริการในคลินกินอกเวลาราช้การ	

ศูน้ยห์วัใจสัริกิติิ�	ภาคตะวนัออกเฉยีงเหนอื	และนำขอ้มล้ระด้บัความคาด้หวงัและการรบัร้ข้องผู้้ใ้ช้้

บริการที�ได้้มาวิเคราะห์และป่รับป่รุงร้ป่แบบการให้บริการและพัฒนาคุณภาพการพยาบาลให้ด้ี
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ยิ�งขึ�น	 เพื�อตอบสันองความต้องการของผู้้้ใช้้บริการ	และผู้้้ใช้้บริการยังได้้รับการบริการที�มีความ

สัะด้วก	 รวด้เร็ว	และพึงพอใจ	 รวมทั�งได้้รับการให้บริการที�ด้ี	 มีความป่ลอด้ภัยและมีคุณภาพที�ด้ี

ต่อไป่

วิธีีการัศึึกษา 
 รั้ปแบบการัวิจััย่

	 การวิจัยครั�งนี�เป่็นการวิจัยเช้ิงพรรณนา	 (descriptive	 research)	ทำการศึูกษาในกลุ่ม 

ตัวอย่างคือ	 ผู้้้ใช้้บริการในคลินิกนอกเวลาราช้การ	 ศู้นย์หัวใจสัิริกิติ�	 ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ	

ด้ำเนินการเก็บข้อม้ลโด้ยใช้้แบบสัอบถามที�ผู้้้วิจัยได้้ขออนุญาตใช้้ เครื�องมือวิจัยของ 

รองศูาสัตราจารย์บัวหลวง	สัำแด้งฤทธิ�	ที�ได้้ป่รับป่รุงแบบสัอบถาม	(modified	instrument)	จาก

สัุนันทา	ยอด้เณร	และคณะ	ซึ่ึ�งป่รับป่รุงจากเครื�องมือ	SERVQUAL	 ให้เหมาะสัมกับบริบทของ

หนว่ยงาน3	และด้ำเนนิการตรวจสัอบความตรงตามเนื�อหาโด้ยผู้้ท้รงคณุวฒุดิ้า้นการพยาบาลและ

การพัฒนาคุณภาพบริการ	และนำข้อคิด้เห็นมาป่รับป่รุงไขและคำนวณหาค่าด้ัช้นีความตรงตาม

เนื�อหาโด้ยตรวจสัอบความตรงของเนื�อหา	 (content	 validity	 index)	 ได้้ค่าความตรงของเนื�อหา

เท่ากับ	 0.93	หลังจากนั�นผู้้้วิจัยด้ำเนินการขอจริยธรรมการวิจัยในมนุษย์มหาวิทยาลัยขอนแก่น	

และผู้่านการพิจารณาอนุมัติเลขที�โครงการ	HE661514	

	 ด้ำเนินการขออนุญาตเพื�อเข้าเก็บข้อม้ลตามขั�นตอนจากผู้้้อำนวยการศู้นย์หัวใจสิัริกิติ�	 

ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ	 และได้้ตรวจสัอบความเที�ยงของเครื�องมือโด้ยการหาค่า	reliability 

และนำข้อม้ลที�ได้้จาการการเก็บแบบสัอบถามไป่ทด้สัอบและคำนวณหาค่าความเช้ื�อมั�นแบบ

สัมัป่ระสัทิธิ�แอลฟาครอนบาค	(Cronbach’s	alpha	coefficient)	ได้้ผู้ลการทด้สัอบด้งันี�	1.	เครื�องมอื 

สั่วนความคาด้หวังการบริการพยาบาล	เท่ากับ	0.96	และ	2.	เครื�องมือสั่วนการรับร้้การได้้รับการ

บริการพยาบาล	 เท่ากับ	0.93	และด้ำเนินการเก็บข้อม้ลการวิจัยในกลุ่มตัวอย่างคือผู้้้ใช้้บริการ

คลนิกินอกเวลาราช้การ	ศูน้ยห์วัใจสัริกิติิ�	ภาคตะวนัออกเฉยีงเหนอื	คำนวณกลุม่ตวัอยา่งตามสัต้ร

ของ	Cochran4	ได้ก้ลุม่ตวัอยา่งจำนวน	400	คน	โด้ยใช้เ้วลาในการตอบแบบสัอบถาม	5	–	10	นาที	

 เครั่�องม่อที�ใช�ในการัศึึกษา

	 1.	 แบบสัอบถามสั่วนที�	 1	 ข้อม้ลทั�วไป่และข้อม้ลสั่วนบุคคล	จำนวน	 9	 ข้อ	ป่ระกอบ 

ไป่ด้้วย	 ข้อม้ลเกี�ยวกับ	 เพศู	 อายุ	 ระด้ับการศึูกษา	 รายได้้ต่อเดื้อน	 อาช้ีพ	 จังหวัด้ที�อย้่อาศัูย 

การเด้ินทางมาศู้นย์หัวใจสัิริกิติ�ฯ	สัิทธิการรักษาเมื�อมาใช้้บริการคลินิกนอกเวลาราช้การ	และโรค

ป่ระจำตัว

	 2.	 แบบสัอบถามสั่วนที�	 2	 แบบสัอบถามความคาด้หวังและการรับร้้คุณภาพการ 

บรกิารพยาบาลของผู้้ใ้ช้บ้รกิาร	คลนิกินอกเวลาราช้การศูน้ยหั์วใจสัริิกติิ�	ภาคตะวนัออกเฉยีงเหนอื	
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แบ่งเป่็น	5	ด้้าน	คือ	1.	ด้้านความเป่็นร้ป่ธรรม	จำนวน	5	ข้อ	2.	ด้้านความน่าเช้ื�อถือ	จำนวน	5	ข้อ	

3.	ด้้านการให้ความมั�นใจในบริการ	จำนวน	4	ข้อ	4.	ด้้านการเอาใจใสั่	จำนวน	4	ข้อ	และ	5.	ด้้าน

การตอบสันองความต้องการของผู้้้ใช้้บริการ	จำนวน	6	ข้อ	 รวมเป่็น	24	ข้อ	 โด้ยระด้ับของความ

คาด้หวงัและการรบัร้ค้ณุภาพการบรกิารพยาบาลที�ได้ร้บัจากการใช้บ้รกิารคลนิิกนอกเวลาราช้การ	

มลัีกษณะเป็่นแบบมาตราส่ัวนป่ระมาณค่า	5	ระดั้บ	(rating	scale)	ได้แ้ก่	1	คะแนน	หมายถึงน้อย

ที�สุัด้	2	คะแนน	หมายถงึนอ้ย	3	คะแนน	หมายถงึป่านกลาง	4	คะแนน	หมายถงึมาก	และ	5	คะแนน	

หมายถึงมากที�สัุด้

 การัดำเนินการัวิจััย่แลัะการัเก็บรัวบรัวมข้�อม้ลั 

	 การด้ำเนินการวิจยัและการเก็บรวบรวมข้อมล้	ผู้้ว้จิยัได้จั้ด้วางแบบสัอบถามไว้ในบริเวณ

พื�นที�ให้บริการคือห้องตรวจคลินิกนอกเวลาราช้การ	ศู้นย์หัวใจสัิริกิติ�	 ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ	

โด้ยจัด้วางแบบสัอบถามในบริเวณที�ที�ผู้้ใ้ช้บ้ริการได้้ใช้บ้ริการในขั�นตอนสุัด้ท้าย	และป่ระช้าสัมัพันธ์ 

ขอความร่วมมือให้ผู้้้ใช้้บริการตอบแบบสัอบถาม	 เพื�อให้ผู้้้ใช้้บริการตอบแบบสัอบถามโด้ยความ

สัมัครใจ	โด้ยกำหนด้ให้เป่็นการสัุ่มตัวอย่างแบบบังเอิญ	(accidental	sampling)	และจัด้เตรียม

กล่องสัำหรับใสั่แบบสัอบถามที�ผู้้้ใช้้บริการตอบเสัร็จไว้ในบริเวณที�เหมาะสัมและไม่เป่็นการเป่ิด้

เผู้ยข้อม้ล	หลังจากนั�นผู้้้วิจัยทำการเก็บรวบรวมแบบสัอบถามที�ผู้้้ใช้้บริการได้้ตอบเรียบร้อยแล้ว

มาตรวจสัอบความสัมบร้ณข์องแบบสัอบถามและคดั้แยกแบบสัอบถามที�ไมส่ัมบร้ณอ์อก	และลง

รหัสัแบบสัอบถามและบันทึกข้อม้ลในโป่รแกรมสัถิติสัำเร็จร้ป่ทางสัถิติ	 SPSS	 (Statistical	 

Package	for	the	Social	Science)	เพื�อเตรียมวิเคราะห์ข้อม้ลในขั�นตอนต่อไป่

 การัวิเครัาะห์ข้�อม้ลั

	 วิเคราะห์ข้อม้ลในโป่รแกรมสัถิติสัำเร็จร้ป่ทางสัถิติ	 SPSS	 โด้ยวิเคราะห์ข้อม้ลคุณภาพ 

การบริการพยาบาลตามความคาด้หวังและการรับร้้คุณภาพการบริการพยาบาลของผู้้้ใช้้บริการ

ด้ังนี�	 1.	 วิเคราะห์ข้อม้ลทั�วไป่และข้อม้ลส่ัวนบุคคล	ป่ระกอบไป่ด้้วย	 ข้อม้ลที�เกี�ยวกับ	 เพศู	อายุ	

ระด้บัการศึูกษา	รายได้้ต่อเด้อืน	อาช้พี	จังหวดั้ที�อย้อ่าศัูย	การเดิ้นทางมาศู้นยห์วัใจสิัรกิติิ�ฯ	เพื�อใช้้

บริการ	 สิัทธิการรักษาเมื�อมาใช้้บริการคลินิกนอกเวลาราช้การ	 วิเคราะห์ข้อม้ลโด้ยการแจกแจง

จำนวน	ความถี�	(frequency)	รอ้ยละ	(percentage)	2.	วเิคราะหร์ะด้บัคณุภาพการบรกิารพยาบาล

ตามความคาด้หวังและการรับร้้ของผู้้้ใช้้บริการ	 วิเคราะห์ข้อม้ลโด้ย	ค่าเฉลี�ย	 (mean)	และสั่วน

เบี�ยงเบนมาตรฐาน	 (standard	deviation)	และ	 3.	 วิเคราะห์เป่รียบเทียบคุณภาพการบริการ

พยาบาลตามความคาด้หวังและการรับร้้คุณภาพการบริการพยาบาลของผู้้้ใช้้บริการ	 โด้ยใช้้การ

วิเคราะห์ข้อม้ลด้้วยสัถิติ	Wilcoxson	 signed	 ranks	 test	 เนื�องจากข้อม้ลมีการแจกแจงแบบไม่

ป่กติ
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ผู้ลัการัศึึกษา 
	 1.	 ลักษณะทั�วไป่ของกลุ่มตัวอย่างสั่วนใหญ่มีด้ังนี�	 เป่็นเพศูหญิง	 จำนวน	 215	 ราย	 

คดิ้เป่น็รอ้ยละ	53.8	อย้ใ่นช้ว่งอาย	ุ61	–	70	ป่	ีจำนวน	125	ราย	คดิ้เป่น็รอ้ยละ	31.8	จบการศูกึษา

ในระด้ับป่ริญญา	 (ป่ริญญาตรี	ป่ริญญาโท	และป่ริญญาเอก)	จำนวน	305	 ราย	 คิด้เป่็นร้อยละ	

76.3	มีรายได้้ต่อเด้ือน	50,001	บาทขึ�นไป่	จำนวน	138	ราย	คิด้เป่็นร้อยละ	34.5	เป่็นข้าราช้การ

บำนาญ	จำนวน	135	ราย	คิด้เป่็นร้อยละ	33.8	ใช้้สัิทธิ�การรักษาพยาบาลเบิกได้้/จ่ายตรง	จำนวน	

297	 ราย	คิด้เป่็นร้อยละ	74.3	การเด้ินทางมารับบริการโด้ยใช้้รถยนต์สั่วนตัว	จำนวน	392	 ราย 

คิด้เป่็นร้อยละ	98.0	และมีความสัามารถช้่วยเหลือตนเองได้้ด้ี	 จำนวน	359	ราย	คิด้เป่็นร้อยละ	

89.8	(ตารางที�	1)

ตุารัางที� 1  แสัด้งข้อม้ลพื�นฐานของผู้้้ป่่วย	 เพศู	อายุ	 การศึูกษา	 รายได้้/เดื้อน	อาช้ีพ	สัิทธิการ

รักษาพยาบาล	การเด้ินทางมารับบริการ	และความสัามารถในการช้่วยเหลือตนเอง 

(จำนวน	และร้อยละ)   

ลัักษณะทั�วไป จัำนวน (รัาย่) รั�อย่ลัะ

เพศึ

ช้าย 177 44.3

หญิง 215 53.8

ไม่ต้องการระบุ 8 2.0

อายุ่

น้อยกว่า	30	ป่ี 11 2.8

31	-	40	ป่ี 29 7.2

41	-	50	ป่ี 60 15.0

51	-	60	ป่ี 79 19.8

61	-	70	ป่ี 125 31.8

71	–	80	ป่ี 87 21.8

81	ป่ี	ขึ�นไป่ 9 2.3

การัศึึกษา

ป่ระถมศูึกษา 39 9.8

มัธยมศูึกษา	/	ป่วช้	/	ป่วสั 51 12.8

ป่ริญญาตรี	ป่ริญญาโท	ป่ริญญาเอก 305 76.3

ไม่ได้้เรียน 5 1.3
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ลัักษณะทั�วไป จัำนวน (รัาย่) รั�อย่ลัะ

รัาย่ได� / เด่อน

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	ขึ�นไป่ 138 34.5

อาชีพ

ไม่ได้้ป่ระกอบอาช้ีพ 27 6.8

เกษตรกร 22 5.5

ธุรกิจสั่วนตัว 83 20.8

รับราช้การ 93 23.3

ข้าราช้การบำนาญ 135 33.8

อื�น	ๆ 40 10.0

สิทธีิการัรัักษาพย่าบาลั

ช้ำระเงินเอง 89 22.3

ป่ระกันสัุขภาพ	(บัตรทอง) 4 1.0

ป่ระกันสัังคม 8 2.0

ป่ระกันช้ีวิต 2 0.5

เบิกได้้	/	จ่ายตรง 297 74.3

การัเดินทาง มารัับบรัิการั

รถยนต์สั่วนตัว 392 98.0

เหมารถ	/	รถรับจ้าง 3 0.8

รถโด้ยสัารป่ระจำทาง 2 0.5

อื�น	ๆ 3 0.8

ความสามารัถในการัช่วย่เหลั่อตุนเอง

ช้่วยเหลือตนเองได้้ด้ี 359 89.8

ต้องการความช้่วยเหลือในบางครั�ง 36 9.0

อื�น	ๆ 5 1.3
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	 2.	 ระด้ับความคาด้หวังและระดั้บการรับร้้คุณภาพบริการพยาบาลของผู้้้ใช้้บริการ 

คลินกินอกเวลาราช้การที�ได้ร้บั	อย้ใ่นระด้บัมากที�สุัด้ทั�งระด้บัความคาด้หวงัและระด้บัการรบัร้้คณุ

ภาพบริการพยาบาลโด้ยรวมและรายด้้าน	และพบว่าด้้านที�มีระด้ับความคาด้หวังมากที�สัุด้	 คือ	

ด้า้นการตอบสันองความตอ้งของผู้้ร้บับรกิาร	และด้า้นการใหค้วามมั�นใจในบริการ	และระดั้บการ

รับร้้คุณภาพบริการพยาบาลมากที�สัุด้คือ	ด้้านการตอบสันองความต้องการของผู้้้รับบริการ	และ

ด้้านการให้ความมั�นใจในบริการ	ตามลำด้ับ	(ตารางที�	2)

ตุารัางที� 2  ค่าเฉลี�ยและสั่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน	 ระด้ับความคาด้หวัง	 และ	การรับร้้คุณภาพ

บริการพยาบาลที�ได้้รับการให้บริการจากพยาบาล	ของผู้้้ใช้้บริการคลินิกนอกเวลา

ราช้การ	(n	=	400)

การับรัิการัพย่าบาลั

ความคาดหวัง

การับรัิการั รัะดับ

การัรัับรั้�

การับรัิการัที�ได�รัับ รัะดับ

 SD SD

ด้้านความเป่็นร้ป่ธรรม 4.52 0.51 มากที�สัุด้ 4.59 0.42 มากที�สัุด้

ด้้านความน่าเช้ื�อถือ 4.57 0.52 มากที�สัุด้ 4.62 0.44 มากที�สัุด้

ด้้านการให้ความมั�นใจในบริการ 4.58 0.54 มากที�สัุด้ 4.64 0.44 มากที�สัุด้

ด้้านการเอาใจใสั่ 4.57 0.54 มากที�สัุด้ 4.63 0.47 มากที�สัุด้

ด้้านการตอบสันองความต้อง

ของผู้้้รับบริการ

4.61 0.53 มากที�สัุด้ 4.71 0.41 มากที�สัุด้

โด้ยรวม 4.57 0.49 มากที�สัุด้ 4.64 0.39 มากที�สัุด้

	 3.	 การเป่รียบเทียบค่าเฉลี�ยของระดั้บความคาด้หวังและระดั้บการรับร้้คุณภาพบริการ

พยาบาลของผู้้้ใช้้บริการคลินิกนอกเวลาราช้การโด้ยรวมพบว่ามีระด้ับความคาด้หวังและระด้ับ

การรับร้้คุณภาพบริการพยาบาลแตกต่างอย่างมีนัยสัำคัญทางสัถิติ	 p	 value	=	0.005	และราย

ละเอยีด้รายด้า้นในแตล่ะด้า้นนั�นพบวา่ใน	ด้า้นความเป่น็รป้่ธรรม	ด้า้นการใหค้วามมั�นใจในบรกิาร	

และด้า้นการตอบสันองความตอ้งการของผู้้ร้บับริการ	มรีะด้บัความคาด้หวงัและระด้บัการรบัร้ค้ณุ

ภาพบริการพยาบาลแตกต่างอย่างมีนัยสัำคัญทางสัถิติ	 แต่ในด้้านความน่าเช้ื�อถือและด้้านการ

เอาใจใสั่มีระด้ับความคาด้หวังและระด้ับการรับร้้คุณภาพบริการพยาบาลมีความแตกต่างอย่าง

ไม่มีนัยสัำคัญทางสัถิติ	(ตารางที�	3)
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ตุารัางที� 3 เป่รียบเทียบระดั้บความคาด้หวังและการรับร้้คุณภาพการบริการพยาบาลของผู้้้ใช้้

บริการที�ได้้รับการให้บริการจากพยาบาล	 ของผู้้้ใช้้บริการคลินิกนอกเวลาราช้การ 

(n	=	400)	ด้้วยสัถิติ	Wilcoxon	Signed	Ranks	Test.

การับรัิการัพย่าบาลั

ความคาดหวัง

การับรัิการั

การัรัับรั้�

การับรัิการัที�ได�รัับ z-test p-value

SD SD

ด้้านความเป่็นร้ป่ธรรม 4.52 0.51 4.59 0.42 -3.70 <0.001

ด้้านความน่าเช้ื�อถือ 4.57 0.52 4.62 0.44 -1.83 0.067

ด้้านการให้ความมั�นใจในบริการ 4.58 0.54 4.64 0.44 -2.93 0.003

ด้้านการเอาใจใสั่ 4.57 0.54 4.63 0.47 -2.53 0.011

ด้้านการตอบสันองความต้อง

ของผู้้้รับบริการ

4.61 0.53 4.71 0.41 -4.32 <0.001

โด้ยรวม 4.57 0.49 4.64 0.39 -2.78 0.005

วิจัารัณ์ 
	 ผู้ลการวิจัยพบว่าระด้ับความคาด้หวังกับระด้ับการรับร้้ของผู้้้รับบริการที�ได้้รับอย้่ใน 

ระด้ับมากที�สัุด้ทั�งโด้ยรวมและรายด้้าน	ซึ่ึ�งสัอด้คล้องกับผู้ลการศูึกษาของ	บัวหลวง	สัำแด้งฤทธิ�	

และนวพร	โลหเจรญิวนชิ้	3	ที�พบวา่ระด้บัคณุภาพการบรกิารพยาบาลตามความคาด้หวงัและการ

รับร้้การได้้รับการบริการจากพยาบาลของผู้้้ที�มาตรวจในหน่วยตรวจผู้้้ป่่วยนอกนรีเวช้	 มีค่าเฉลี�ย

อย้่ในระด้ับที�สั้งทั�งโด้ยรวมและรายด้้านทั�ง	5	ด้้าน	ทั�งนี�อาจเป่็นผู้ลจากสัถานที�ให้บริการเป่็นโรง

พยาบาลระดั้บตติยภมิ้และเป็่นโรงพยาบาลมหาวิทยาลัยที�มบีคุลากรมีความเช้ี�ยวช้าญเฉพาะทาง

โรคหัวใจและหลอด้เลือด้	และการวิจัยครั�งนี�ได้้ทำการศูึกษาในกลุ่มผู้้้รับบริการคลินิกนอกเวลา

ราช้การ	ที�เปิ่ด้ให้บริการตรงกับความต้องการของผู้้้ใช้้บริการมีจำนวนของผู้้้ใช้้บริการที�เหมาะสัม

และพื�นที�ให้บริการไม่แออัด้	และสัอด้คล้องกับการศึูกษาของ	 ธนสัุด้า	 เหล็กด้ี	 และเศูรษฐวัสัภ์ุ	 

พรมสัทิธิ�	5	ที�ได้ศู้กึษาในกลุม่ผู้้ป่้่วยที�เป่รยีบเทยีบความคาด้หวงัและการรบัร้ใ้นพรเีมี�ยมคลนิกิของ

โรงพยาบาลรัฐบาลในเขตกรุงเทพมหานคร	ซึ่ึ�งพบว่าผู้้้ใช้้บริการให้คะแนนการรับร้้มากกว่าความ

คาด้หวงัอยา่งมนียัสัำคญัเกอืบทกุมติยิกเวน้มติกิารตอบสันองความตอ้งการของผู้้ร้บับรกิาร	และ

การศึูกษาของ	 ฉัตรสัุรางค์	 เกิด้แก้ว	 6	 ที�ศูึกษาการป่ระเมินความพึงพอใจของผู้้้มารับบริการต่อ

บรกิารคลนิกิพเิศูษนอกเวลาราช้การ	โด้ยภาพรวมมรีะด้บัคา่เฉลี�ยการรบัร้ใ้นบรกิารมากกวา่ความ

คาด้หวงั	แสัด้งใหเ้หน็วา่กลุม่ตวัอยา่งมคีวามพงึพอใจในคณุภาพบรกิาร	โด้ยพบวา่มิตดิ้า้นความ

เช้ื�อถือไว้วางใจได้้	มิติด้้านความมั�นใจในบรกิาร	และมิตดิ้้านความเห็นอกเหน็ใจและเข้าถึงจิตใจ

ของผู้้้รับบริการ	มีค่าเฉลี�ยสั้งกว่าความคาด้หวังอย่างมีนัยสัำคัญทางสัถิติ	
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	 เมื�อด้้ผู้ลการวิจัยในรายด้้านนั�นพบว่าด้้านการให้ความมั�นใจในบริการ	 และด้้านการ 

ตอบสันองความต้องของผู้้้รับบริการ	มีค่าเฉลี�ยของระด้ับความคาด้หวังการบริการและการรับร้้

การบริการพยาบาลที�ได้รั้บ	อย้ใ่นระดั้บที�มากที�สุัด้	2	ด้า้นแรก	แตอ่ย่างไรก็ตามทั�ง	5	ด้า้นก็มรีะดั้บ

ที�มากที�สัดุ้	และพบวา่คา่เฉลี�ยของการรบัร้ก้ารบรกิารที�ได้ร้บัมากกวา่คา่เฉลี�ยของระด้บัความคาด้

หวังการบริการทั�ง	5	ด้้าน	สัอด้คล้องกับการศูึกษาของ	นพวรรณ	จงสัง่ากลาง	วรวรรณ	สัโมสัรสัุข	

และธนบรรณ	อ้่ทองมาก7	ที�ศูึกษาการรับร้้คุณภาพบริการของผู้้้รับบริการ	 ซึ่ึ�งผู้ลการวิจัยพบว่า 

ผู้้ม้ารับบริการมีการรับร้้คณุภาพบริการที�ระดั้บเห็นด้ว้ยทั�งมิตกิารตอบสันองและมิตกิารด้แ้ลเอาใจ

ใส่ั	แล้วการรบัร้ค้ณุภาพที�ระด้บัเหน็ด้ว้ยอยา่งยิ�งในมติริป้่ลักษณท์างกายภาพ	มติคิวามนา่เช้ื�อถอื	

และมิติการสัร้างความมั�นใจและโมเด้ลการรับร้้คุณภาพบริการที�พัฒนาขึ�นมา	มีความสัอด้คล้อง

กับข้อม้ลเช้ิงป่ระจักษ์	 แล้วการรับร้้คุณภาพบริการในมิติการสัร้างความมั�นใจมีค่าน�ำหนักองค์

ป่ระกอบมากที�สัดุ้	จงึสัามารถบอกได้ว้า่การบรกิารที�หนว่ยงานได้ส้ัง่มอบใหก้บัผู้้ใ้ช้บ้รกิารเป่น็การ

บรกิารที�ด้แีละมคีณุภาพ	แตอ่ยา่งไรกต็ามเมื�อไป่ด้ข้อ้มล้ที�มรีะด้บัคา่เฉลี�ยน้อยที�สุัด้คือ	ด้า้นความ

เป่็นร้ป่ธรรม	พบว่าในรายละเอียด้ของข้อคำถามที�มีรายละเอียด้ที�ป่ระกอบไป่ด้้วย	ความสัะอาด้

ของบริเวณที�นั�งรอตรวจ	จำนวนเก้าอี�ที�นั�งรอตรวจ	และสัิ�งอำนวยความสัะด้วกเช่้นห้องน�ำและที�

จอด้รถ	ความช้ดั้เจนของป่า้ยแนะนำขั�นตอนการใช้บ้รกิารและความช้ดั้เจนของป่า้ยจดุ้บรกิารตา่ง	ๆ  

ซึ่ึ�งสัอด้คล้องกับสัภาพการณ์และบริบทของโรงพยาบาลในป่ัจจุบันที�ต้องป่รับป่รุงแก้ไขในด้้านนี�

เพื�อให้เพียงพอและตอบสันองกับความต้องการของผู้้้ใช้้บริการมากขึ�น

	 และเมื�อวิเคราะห์เป่รียบเทียบค่าเฉลี�ยของระดั้บความคาด้หวังการบริการและการรับร้้ 

การบริการที�ได้้รับโด้ยรวมทั�ง	5	ด้้าน	ของกลุ่มตัวอย่างแล้วพบว่าระด้ับการรับร้้การบริการที�ได้้รับ

มคีา่เฉลี�ยส้ังกวา่ระด้บัความคาด้หวังการบรกิาร	และมคีวามแตกต่างอยา่งมนียัสัำคญัทางสัถติทิี�	

p	value	เท่ากับ	0.005	ซึ่ึ�งสัอด้คล้องกับการศูึกษาของ	ฉัตรสัุรางค์	 เกิด้แก้ว5	ที�ทำการศูึกษาการ

ป่ระเมินความพึงพอใจของผู้้้มารับบริการต่อบริการคลินิกพิเศูษนอกเวลราช้การ	 โด้ยภาพรวมมี

ระด้ับค่าเฉลี�ยการรับร้้ในบริการมากกว่าความคาด้หวังแสัด้งว่ากลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจใน

คุณภาพบริการ	โด้ยพบว่ามิติด้้านความเช้ื�อถือไว้วางใจได้้	มิติด้้านความมั�นใจในบริการ	และมิติ

ด้า้นความเห็นอกเห็นใจและเข้าถงึจติใจของผู้้ร้บับริการมีคา่เฉลี�ยส้ังกว่าความคาด้หวังอย่างมีนัย

สัำคัญทางสัถิติ	p	<	0.05	สัอด้คล้องกับค่านิยมองค์กรของศู้นย์หัวใจสัิริกิติ�	ภาคตะวันออกเฉียง

เหนือ	ที�มุ่นเน้นให้เป่็นองค์กรที�ด้ีมีคุณภาพ	มุ่งเน้นด้้านมาตรฐานและความป่ลอด้ภัย	และเป็่น

องค์กรที�มีคุณธรรมสั่งเสัริมให้บุคลากรให้บริการด้้วยความเอื�ออาทรและเอาใจใสั่	 แต่เมื�อด้้ราย

ละเอียด้ในรายด้้านแล้วพบว่าในด้้านความน่าเช้ื�อถือและด้้านการเอาใจใสั่	มีความแตกต่างของ

ระด้ับความคาด้หวังและระด้ับการรับร้้คุณภาพบริการพยาบาลอย่างไม่มีนัยสัำคัญทางสัถิติ 

ซึ่ึ�งในด้้านความน่าเช้ื�อถือนั�นจากข้อม้ลพบว่ารายละเอียด้ของคำถามในหัวข้อย่อยแล้วพบว่า 

การให้บริการแล้วเสัร็จภายในระยะเวลาที�ยอมรับได้้	 เจ้าหน้าป่ฏิิบัติงานตรงตามเวลา	และการ
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บริการที�ได้้รับไม่มีข้อผู้ิด้พลาด้	เป่็นหัวข้อที�ผู้้้รับบริการมีความคาด้หวังมากกว่าการรับร้้	และด้้าน

การเอาใจใสัใ่นหวัขอ้ยอ่ย	หวัขอ้เจา้หนา้ที�เขา้ใจความตอ้งการและความเรง่ด้ว่นในการรบับรกิาร

ของท่าน	 เป่็นหัวข้อที�ผู้้้รับบริการมีความคาด้หวังมากกว่าการรับร้้	 อาจเกิด้จากการให้บริการ

พยาบาลต้องให้บริการตามมาตรฐานและความเร่งด้่วนตามอาการของผู้้้ใช้้บริการซึึ่�งผู้้้ใช้้บริการ

แต่ละคนมีความเร่งด่้วนแตกต่างกันจากการป่ระเมินทางการพยาบาล	ซึ่ึ�งสัอด้คล้องกับ	นพด้ล	

ร่มโพธิ�	 และมนวิภา	ผู้ดุ้งสัิทธิ�8	ที�ให้ความหมายคุณภาพบริการในมุมมองของผู้้้ใช้้บริการซึ่ึ�งเป่็น

ความหมายที�คอ่นข้างกวา้งและเนน้การใหค้วามสัำคญัไป่ที�ผู้้ใ้ช้บ้รกิารเป่น็หลัก	คอืเมื�อผู้้ใ้ช้บ้รกิาร

ต้องการอะไรแล้วได้้รับการตอบสันองตอบนั�นคือคุณภาพบริการ	ด้ังนั�นคุณภาพบริการจึงไม่ได้้

หมายถงึสัิ�งที�ด้ทีี�สัดุ้แตอ่าจเป็่นสัิ�งที�ตรงกบัความต้องการมากที�สุัด้	และจะเห็นได้ว่้าระยะเวลาของ

การใหบ้รกิารและความตอ้งการและความเรง่ด้ว่นในการรบับรกิารของผู้้้ใช้บ้รกิารเป่น็หวัขอ้ที�ผู้้้ใช้้

บริการให้ความคาด้หวังมากในการมาใช้้บริการเป่็นอย่างมาก	การเพิ�มการให้ข้อม้ลหรืออธิบาย

ถึงขั�นตอนการให้บริการเพื�อให้ผู้้้ใช้้บริการรับทราบและเข้าใจจึงเป่็นสิั�งที�ผู้้้ให้การบริการหรือโรง

พยาบาลต้องป่รับป่รุงแก้ไขให้ด้ีขึ�น	เพื�อตอบสันองต่อความต้องการของผู้้้ใช้้บริการต่อไป่	

	 	ผู้ลการวิจัยในครั�งนี�สัามารถนำข้อม้ลระด้ับความคาด้หวังและการรับร้้คุณภาพการ 

พยาบาลของผู้้้ใช้้บริการ	 จากการมาใช้้บริการในคลินิกนอกเวลาราช้การ	 ศู้นย์หัวใจสัิริกิติ� 

ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ	ที�ได้้จากการวิจัยมาวิเคราะห์และป่รับป่รุงร้ป่แบบการให้บริการและ

พัฒนาการบริการให้ด้ียิ�งขึ�น	 และยังสัามารถนำมาพัฒนาคุณภาพการพยาบาลให้ด้ียิ�งขึ�น 

เพื�อตอบสันองความต้องการของผู้้้ใช้้บริการ	และผู้้้ใช้้บริการยังได้้รับความสัะด้วก	 รวด้เร็ว	และ 

พึงพอใจ	รวมทั�งผู้้้ใช้้บริการได้้รับการให้บริการที�ด้ีมีความป่ลอด้ภัยและมีคุณภาพที�ด้ียิ�งขึ�นต่อไป่

สรัุปผู้ลัการัวิจััย่
	 การวิจัยครั�งนี�เป่็นการวิจัยเช้ิงพรรณนา	 เก็บข้อม้ลโด้ยใช้้แบบสัอบถามที�ป่รับป่รุงจาก 

เครื�องมือ	 SERVQUAL	 เพื�อศึูกษาความคาด้หวังการบริการพยาบาลและการรับร้้การบริการ

พยาบาล	และวิเคราะห์เป่รียบเทียบคุณภาพการบริการพยาบาลตามความคาด้หวังและการรับ

ร้้คุณภาพการบริการพยาบาลของผู้้้ใช้้บริการ	ผู้ลการศึูกษาพบว่าระดั้บความคาด้หวังและระดั้บ

การรับร้้คุณภาพบริการพยาบาลของผู้้้ใช้้บริการคลินิกนอกเวลาราช้การที�ได้้รับอย้่ในระดั้บมาก

ที�สุัด้ทั�งระด้บัความคาด้หวงัและระด้บัการรบัร้ค้ณุภาพบรกิารพยาบาลโด้ยรวมและรายด้า้น	และ

ผู้ลการวเิคราะหเ์ป่รยีบเทยีบคา่เฉลี�ยของระดั้บความคาด้หวงัการบรกิารและการรับร้้การบรกิารที�

ได้้รับโด้ยรวมทั�ง	5	ด้้าน	ของกลุ่มตัวอย่างแล้วพบว่าระด้ับการรับร้้การบริการที�ได้้รับมีค่าเฉลี�ยสั้ง

กว่าระด้ับความคาด้หวังการบริการ	และมีความแตกต่างอย่างมีนัยสัำคัญทางสัถิติที�	 p	 value	

เทา่กับ	0.005	สัามารถสัรุป่ได้ว่้าการบริการที�หน่วยงานได้ส่้ังมอบให้กบัผู้้ใ้ช้บ้ริการเป็่นการบริการ

ที�ด้ีและมีคุณภาพ
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ข้�อเสนอแนะ
		 1.	 ควรพัฒนาร้ป่แบบบริการเพื�อให้ผู้้้ใช้้บริการได้้รับการรับบริการในเวลาที�รวด้เร็ว	 

ได้้รับความสัะด้วกในการมารับบริการ	และจัด้ลำด้ับของความต้องการและความเร่งด่้วนในการ

รบับรกิารของผู้้ใ้ช้บ้รกิารใหเ้หมาะสัมตรงตามมาตรฐานและสัอด้คลอ้งกบัความตอ้งการของผู้้ร้บั

บริการ

	 2.	 หน่วยงานควรจัด้การบริการผู้้้ป่่วยให้เหมาะสัมและสัอด้คล้องกับความต้องการของ

ผู้้้ใช้้บริการให้ครอบคลุม	 เพื�อให้ระดั้บการรับร้้คุณภาพการบริการสั้งกว่าระดั้บความคาด้หวังใน

ทุกด้้านและทุกมิติของการให้บริการ

	 3.	 ควรทำการวจิยัในกลุม่ผู้้ใ้ช้บ้รกิารทั�วไป่	เพื�อศูกึษาระด้บัความคาด้หวงัและระด้บัการ

รบัร้ค้ณุภาพการบรกิารเป่รียบเทียบกบัคลินกินอกเวลาราช้การ	เพื�อการป่ระเมินคณุภาพการบริการ

ทางการพยาบาลในภาพรวมของโรงพยาบาล	

กิตุตุิกรัรัมปรัะกาศึ 
	 งานวิจัยนี�สัำเร็จได้้ด้้วยดี้ด้้วยการสันับสันุนและให้การช่้วยเหลือจาก	 รองศูาสัตราจารย์

บัวหลวง	 สัำแด้งฤทธิ�	 โรงเรียนพยาบาลรามาธิบด้ี	 คณะแพทยศูาสัตร์โรงพยาบาลรามาธิบด้ี	

มหาวทิยาลยัมหดิ้ล	ที�อนเุคราะหเ์ครื�องมอืในการวจิยั	คุณอรสัา	ภ้พฒุ	และคณุอรอนงค	์อันป่ญัญา	

ผู้้ท้รงคณุวฒุทิี�อนเุคราะหต์รวจสัอบความตรงของเครื�องมอืในการวจิยั	ขอบคณุฝ่า่ยการพยาบาล

และศู้นย์หัวใจสัิริกิติ�	 ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ	 โด้ยเฉพาะอย่างยิ�งคือคุณเบญจมาศู	แสันแสัง	

หัวหน้าฝ่่ายการพยาบาล	และรองศูาสัตราจารย์ภัทรพงษ์	มกรเวสั	ผู้้้อำนวยการศู้นย์หัวใจสัิริกิติ�	

ภาคตะวนัออกเฉยีงเหนอื	ที�สัง่เสัรมิและสันบัสันุนการทำผู้ลงานวจิยัเรื�องนี�จนสัำเรจ็	และขอบคณุ	

คุณอริญช้ย์	 เมตรพรมราช้	 และเพื�อนร่วมงานทุกท่านที�สันับสันุนและให้การช้่วยเหลือและให้ 

กำลังใจ	

	 ขอขอบคุณกลุ่มอาสัาสัมัครทุกท่านที�กรุณาตอบแบบสัอบถาม	และให้ข้อเสันอแนะจน

ทำให้การวิจัยในครั�งนี�สัำเร็จและได้้ผู้ลการวิจัยที�เป่็นป่ระโยช้น์ต่อหน่วยงานและองค์กร

	 สัุด้ท้ายนี�ขอบคุณจากมารด้าและครอบครัวที�เป่็นกำลังใจอย่างเต็มเป่ี�ยมและให้การ

สันับสันุนตลอด้มา
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