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The objectives of this research was1) To determine the behavior of patients who came to receive physical therapy services 
at the government hospital, western region, 2) To study the patient expectations and satisfaction toward the Physical  
therapy standard services, and 3) To compare between patient’s expectations and satisfactions with personal factors. The sample 
consisted of 400 patients of Physical therapy department in government hospitals, Western region. The data were analyzed by 
descriptive analysis consisted of percentage, mean, standard deviation, compared by t-test and one - way ANOVA. The finding 
found that 1) Most of them were female over 61 years old, government/state enterprises occupation, and average income /
month not exceeding 10,000 baht. 2) The patients behavior, they usually came to Physical therapy unit at 08.00 -09.00 A.M., in 
orthopedics system treatment’s room, frequency over 5 times a month, and they paid money for service less than 200 Baht each 
time. Most patients lived with family and had got the financial support from government and others. 3) expectations was at high 
level, and the maximum was the facilities of instruments and equipment. 4) Overall satisfaction was at the highest level, which 
maximum score was the physical therapy process. 5) The highest expectation of the patients over 61 years old was the facilities of 
instruments and equipment. 6) The highest expectation of patients who did commercial/ private businesses occupation was 
Physical Therapy staff. 7) The satisfaction after received physical therapy services standard was significantly higher than 
expectation, p < 0.05
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บทคัดย่อ	
งานวิจัยนีม้วีตัถุประสงค์ 1) ศึกษาพฤตกิรรมของผู้ป่วยทีเ่ข้ามารบั

บริการของหน่วยงานกายภาพบ�ำบัด  2) ศึกษาความคาดหวังและความพึง
พอใจของผูป่้วย 3) เปรยีบเทยีบความคาดหวงัและความพึงพอใจของผู้ป่วย
ตามปัจจัยส่วนบุคคล กลุ่มตัวอย่างคือผู้ป่วยที่มารับบริการกายภาพบ�ำบัด  
400 คน โดยใช้แบบสอบถาม สถติทิีใ่ช้วเิคราะห์ข้อมลูคือ ค่าร้อยละ ค่าเฉลีย่ 
ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน การวิเคราะห์ t-test และ one way ANOVA 
ก�ำหนดระดบันยัส�ำคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 พบว่า 1) ส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ 
อายุ 61 ปีขึ้นไป ระดับการศึกษาต�่ำกว่าปริญญาตรี อาชีพรับราชการ/
รัฐวิสาหกิจ รายได้เฉลี่ย/เดือนไม่เกิน10,000 บาท 2) ส่วนใหญ่มาช่วงเวลา 
08.00 -09.00 น.ทีห้่องกระดกูและข้อ ความถี ่5 ครัง้ขึน้ไป/เดอืน ค่าใช้จ่าย
น้อยกว่า/เท่ากับ 200  บาทต่อครั้ง อาศัยอยู่กับครอบครัว ประกอบอาชีพ
ได้ มผีูด้แูลและได้รบัการช่วยเหลอืด้านการเงินจากผูอ้ืน่และได้เงนิสวสัดิการ
จากภาครัฐ 3) ความคาดหวังของผู้ป่วยภาพรวมในระดับมาก สูงสุดคือ 
ด้านเครื่องมืออุปกรณ์และสิ่งอ�ำนวยความสะดวก 4) ความพึงพอใจของ 
ผูป่้วยภาพรวมในระดบัมากทีส่ดุ สงูสุดคอืด้านกระบวนการทางกายภาพบ�ำบัด 

5) ผู ้ป่วยอายุ 61 ปีขึ้นไปมีความคาดหวังด้านเครื่องมืออุปกรณ์และ 
สิง่อ�ำนวยความสะดวกมากทีส่ดุ 6) อาชพีค้าขาย/ธรุกจิส่วนตวัมคีวามคาดหวงั 
ด้านบุคคลากรที่ให้บริการทางกายภาพบ�ำบัดมากที่สุด 7) ความพึงพอใจ
หลังการเข้ารับบริการมากกว่าความคาดหวังต่อมาตรฐานการบริการ
กายภาพบ�ำบัด และแตกต่างกันอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ 0.05

ค�ำส�ำคญั : มาตรฐานการบรกิารด้านกายภาพบ�ำบดั ความคาดหวงั 
ความพึงพอใจ

บทน�ำ
ปัจจุบันประเทศไทยมีโรงพยาบาลในสังกัดของส�ำนักปลัด

กระทรวงสาธารณสขุทีม่กีารให้บรกิารด้านกายภาพบ�ำบดัจ�ำนวน 857 แห่ง1 
มคีลนิกิกายภาพบ�ำบดัเอกชนทีไ่ด้รบัการขึน้ทะเบยีนจ�ำนวน 157 แห่ง2 ใน
ภาคตะวนัตก3 มกีารบริการทางกายภาพบ�ำบดัทัง้ภาครฐัและเอกชนจ�ำนวน 
110 แห่ง4 จะเห็นได้ว่าส่วนใหญ่โรงพยาบาลเกือบทุกแห่งมีการให้บริการ
ด้านกายภาพบ�ำบดั โดยเฉพาะโรงพยาบาลของรฐัหน่วยงานกายภาพบ�ำบดั 
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ปฏิบัติหน้าที่ในการส่งเสริมป้องกัน ดูแลรักษาและฟื้นฟูผู้ป่วยทั้งในระดับ
ปฐมภูมิ ทุติยภูมิ และตติยภูมิ รวมถึงการดูแลผู้ป่วยอย่างต่อเนื่องที่บ้าน 
แบ่งเป็น 4 กลุม่โรคคอื ระบบกระดกูและข้อ ระบบประสาท ระบบทางเดนิ
หายใจและหัวใจ และการดูแลคนพิการด้านการเคลื่อนไหว ซึ่งโรคดังกล่าว
จะพบมากในกลุม่วยัท�ำงานและผูส้งูอาย ุอกีทัง้กายภาพบ�ำบัดยงัมบีทบาท
ส�ำคญัในสงัคมผูส้งูอายใุนอนาคต ซ่ึงคาดว่าในปี 2573 จะมจี�ำนวนผูส้งูอายุ 
17.6 ล้านคน (ร้อยละ 26.3) และปี 2583 จะมีจ�ำนวนถึง 20.5 ล้านคน 
(ร้อยละ 32.1)5  แม้ว่าปัจจุบันโรงพยาบาลต่างๆ มีการด�ำเนินงานคุณภาพ
อย่างต่อเนื่องเพื่อให้การบริการเป็นมาตรฐานตามข้อก�ำหนดของแต่ละ
วิชาชีพ โดยเฉพาะวิชาชีพด้านกายภาพบ�ำบัด6 ที่มีการสร้างระบบการ
บริการตามหลักของ SERQUAL7-9 ประกอบด้วย 1) ลักษณะทางกายภาพ 
2) ความน่าเชือ่ถอืของการบรกิาร 3) การตอบสนองความต้องการของผู้ป่วย 
4) การเข้าถงึจติใจ และ 5) ความไว้วางใจ แต่ด้วยทรัพยากรของโรงพยาบาล
รฐับาลมจี�ำนวนจ�ำกดั ทัง้ในเรือ่งงบประมาณ อตัราก�ำลงั สถานทีใ่ห้บริการ 
ส่งผลให้เกิดข้อร้องเรียนต่างๆ ที่เกิดขึ้นจากการให้บริการ เมื่ออัตราของ 
ผู้ป่วยเพิ่มขึ้น ย่อมส่งผลกระทบต่อความต้องการและความคาดหวังด้าน 
การบริการระบบสุขภาพที่เพ่ิมขึ้น ดังนั้นผู้วิจัยในฐานะเป็นหัวหน้าหน่วย
งานกายภาพบ�ำบดัจงึมีความสนใจทีจ่ะศึกษาเรือ่งพฤตกิรรมความคาดหวงั
และความพึงพอใจของผู้ป่วยต่อมาตรฐานการบริการ ด้านกายภาพบ�ำบัด
ของผู ้ป่วย โรงพยาบาลของรัฐบาลในสังกัดส�ำนักงานปลัดกระทรวง
สาธารณสขุเขตภาคตะวนัตก เพ่ือน�ำผลการวจิยัมาออกแบบพฒันาปรบัปรงุ
กลยุทธ์ระบบการบริการให้ตอบสนองต่อความต้องการและรองรับผู้ป่วยที่
มีอัตราเพิ่มขึ้นต่อไปในอนาคต โดยมีวัตถุประสงค์ ดังนี้ 1) เพื่อศึกษา
พฤติกรรมของผู ้ป่วยที่เข้ามารับบริการของหน่วยงานกายภาพบ�ำบัด  
โรงพยาบาลของรัฐบาลในสังกัดส�ำนักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข  
เขตภาคตะวนัตก  2) เพือ่ศกึษาความคาดหวังและความพงึพอใจของผู้ป่วย
ต่อมาตรฐานการบริการด้านกายภาพบ�ำบัดของผู้ป่วย โรงพยาบาลของ
รัฐบาลในสังกัดส�ำนักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุขเขตภาคตะวันตก และ 
3) เพือ่เปรียบเทยีบความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูป่้วยต่อมาตรฐาน
การบริการด้านกายภาพบ�ำบัดของผู้ป่วยโรงพยาบาลของรัฐบาลในสังกัด
ส�ำนักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุขเขตภาคตะวันตกจ�ำแนกตามปัจจัย 
ส่วนบุคคล 

วัตถุและวิธีการ
ประชากรกลุ ่มตัวอย่าง คือ ผู ้ป่วยของแผนกกายภาพบ�ำบัด 

โรงพยาบาลของรฐับาลในสงักัดส�ำนกังานปลดักระทรวงสาธารณสขุเขตภาค
ตะวันตก 6 แห่ง จ�ำนวน 400 คน โดยวิธสีุม่ 2 ขัน้ตอน ค�ำนวณกลุม่ตวัอย่าง
ได้จากสตูรไม่ทราบขนาดตวัอย่างของ W.G Cochran (1953)10  โดยก�ำหนด
ระดบัความเชือ่มัน่ร้อยละ 95 และระดบัความคลาดเคลือ่น 5% ผูว้จิยัเลือก
ใช้วิธีการสุ่มกลุ่มตัวอย่าง มีล�ำดับขั้นตอนดังนี้ ขั้นที่ 1 การใช้สุ่มตัวอย่าง
แบบ cluster Sampling โดยก�ำหนดให้เลือกกลุ่มตัวอย่างโรงพยาบาลที่มี
การบริหารจัดการใกล้เคียงกัน ก�ำหนดวันในการเข้าไปเก็บข้อมูลช่วง วันที่ 
17 เมษายน 2561 - 30 เมษายน 2561 ได้แก่ โรงพยาบาลหัวหิน จังหวัด
ประจวบคีรีขันธ์ โรงพยาบาลพหลพลพยุหเสนา  จังหวัดกาญจนบุร ี
โรงพยาบาลสมทุรสาคร จงัหวดัสมทุรสาคร โรงพยาบาลสมเด็จพระพทุธเลิศหล้า 
จังหวัดสมุทรสงคราม โรงพยาบาลบ้านโป่ง จังหวัดราชบุรีและโรงพยาบาล 

เจ้าพระยายมราช จังหวัดสุพรรณบุรี ขั้นที่ 2 การสุ่มตัวอย่างโดยใช ้
ความน่าจะเป็น โดยวิธีการสุ่มแบบง่าย โดยถือว่าผู้ป่วยในแผนกกายภาพ
บ�ำบัดทุกๆ คนมีโอกาสจะถูกเลือกเท่าๆ กัน ซ่ึงจะให้เจ้าหน้าที่น�ำรายชื่อ
ของผู้ป่วยรายเก่าที่มีนัดทั้งหมดในวันนั้น ก�ำหนดเลขที่ก�ำกับแล้วจับฉลาก
เลือกเลขที่ของผู้ป่วยรายนั้น ถ้าเป็นผู้ป่วยรายใหม่จะให้ตอบแบบสอบถาม 
ในทกุๆ 2 ราย เนือ่งจากยงัไม่ทราบจ�ำนวนและไม่มเีลขก�ำกบั จนกว่าจะครบ 
400 ชุด เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษา จากการทบทวนวรรณกรรม แนวคิด
และทฤษฎทีีเ่ก่ียวข้องผู้วิจยัได้น�ำมาออกแบบสอบถาม ประกอบด้วย 3 ส่วน 
คือ 1) ปัจจัยส่วนบุคคล ประกอบด้วย เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ 
และรายได้โดยเฉล่ีย/เดือน 2) พฤติกรรมการเลือกใช้บรกิารกายภาพบ�ำบดั
โรงพยาบาลของรัฐบาลในสังกัดส�ำนักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุขเขต 
ภาคตะวันตก ประกอบด้วย ช่วงเวลาที่มารับบริการ แผนกย่อยในงาน
กายภาพบ�ำบัดที่ผู้ป่วยเข้ามารับบริการ ความถี่ในการเข้ารับบริการ ค่าใช้
จ่ายในการเข้ารับบริการกายภาพบ�ำบัดแต่ละครั้ง (ค่าใช้จ่ายตามสิทธิและ
รวมค่าอาหารค่าเดินทาง) การมผู้ีดูแลด้านสุขภาพและเศรษฐกิจ ระยะเวลา
ในการเข้ารับบริการแต่ละครั้ง และ 3) แบบสอบถามเกี่ยวข้องกับ 
ความคาดหวังและความพึงพอใจของผู ้ป่วยต่อมาตรฐานการบริการ 
ด้านกายภาพบ�ำบัดของผู้ป่วย โรงพยาบาลของรัฐบาลในสังกัดส�ำนักงาน
ปลัดกระทรวงสาธารณสุขเขตภาคตะวนัตก ในปัจจยัต่างๆ โดยก�ำหนดเป็น 
6 ด้าน ได้แก่ ด้านบุคลากรที่ให้บริการทางกายภาพบ�ำบัด ด้านสิ่งแวดล้อม
และความปลอดภัย ด้านเครื่องมือ อุปกรณ์ และส่ิงอ�ำนวยความสะดวก  
ด้านการบริการทางกายภาพบ�ำบัด ด้านกระบวนการทางกายภาพบ�ำบัด  
ด้านผลลัพธ์การรกัษาและฟ้ืนฟทูางกายภาพบ�ำบัด  ผู้วจิยัได้ท�ำการทดสอบ
ดชันคีวามสอดคล้องได้ค่า Index of item Objective Congruence (IOC) 
เท่ากับ 0.99 และ ค่า reliability (Cronbach’s Alpha) เท่ากับ 0.948 
นอกจากนี้ผู้วิจัยได้น�ำแบบสอบถามผ่านคณะกรรมการจริยธรรมเพื่อการ
วจิยัในมนษุย์โรงพยาบาลทกุแห่ง ก่อนน�ำเกบ็ข้อมลู การเกบ็รวบรวมข้อมลู
โดยการใช้แบบสอบถามในการเก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง 400 ชุดโดย
สอบถามความสมัครใจจากผู้ป่วย ก่อนน�ำแบบสอบถามให้ผู้ใช้บริการท�ำ
พร้อมทั้งอธิบายและแนะน�ำในการท�ำแบบสอบถาม โดยให้ผู้ป่วยตอบ
แบบสอบถามก่อนเข้ารบับริการ เพือ่ลงข้อมลูในส่วนของความคาดหวงั และ
เมื่อภายหลังเข้ารับบริการให้ท�ำแบบสอบถามชุดเดิมและลงข้อมูลในส่วน
ของความพึงพอใจ และรอเก็บแบบสอบถามคืนด้วยตนเอง และตรวจสอบ
ความสมบูรณ์ เรยีบร้อยของแบบสอบถามแต่ละชดุ จากนัน้น�ำแบบสอบถาม
ที่มีความสมบูรณ์จ�ำนวน 400 ชุด น�ำมาวิเคราะห์ข้อมูลในโปรแกรม SPSS 
ใช้สถิติวเิคราะห์เชิงพรรณนาเป็น ค่าร้อยละ ค่าความถ่ี สถิติเชิงอนมุานด้วย
สถิติ  one-way ANOVA  และ Pair t-test

ผล 
ผู้ป่วยทีต่อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิจ�ำนวน 256 ราย 

(ร้อยละ 64.0) อายุ 61 ปีขึ้นไป จ�ำนวน 143 ราย (ร้อยละ 35.6) ส่วนใหญ่
มรีะดับการศกึษาต�ำ่กว่าปรญิญาตรี จ�ำนวน 195 ราย (ร้อยละ 48.8) อาชพี
รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ/พนักงานราชการ/พนักงานกระทรวง จ�ำนวน 106 
ราย (ร้อยละ 48.4) รายได้เฉลี่ยต่อเดือน ไม่เกิน 10,000 บาท จ�ำนวน 151 
ราย (ร้อยละ 37.8) (แผนภูมิที่1)
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แผนภูมิที่ 1 ค่าความถี่และร้อยละข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ป่วย 

พฤติกรรมการของผู้ป่วยที่เข้ามารับบริการ ส่วนใหญ่เข้ามารับบริการช่วงเวลา 08.00 - 09.00 น. จ�ำนวน 153 ราย (ร้อยละ 38.3) แผนกย่อย
ในกลุ่มงานกายภาพบ�ำบัดที่ผู้ป่วยเข้ามารับบริการเป็นห้องกระดูกและข้อ จ�ำนวน 225 ราย (ร้อยละ 56.3) ความถี่ในการเข้ารับบริการส่วนใหญ่ 5 ครั้ง
ขึ้นไป/เดือน จ�ำนวน 281 ราย (ร้อยละ 70.3) ค่าใช้จ่ายในการเข้ารับบริการกายภาพบ�ำบัดแต่ละครั้ง น้อยกว่า/เท่ากับ 200 บาท จ�ำนวน 222 ราย 
(ร้อยละ 55.5) ส่วนใหญ่อาศัยอยู่กับครอบครัว ประกอบอาชีพได้ มีผู้ดูแล และได้รับการช่วยเหลือด้านการเงินจากผู้อื่นและได้เงินสวัสดิการจากภาครัฐ 
จ�ำนวน 145 ราย (ร้อยละ 36.3) (ตารางที่ 1)

ตารางที่ 1 ค่าความถี่ และร้อยละพฤติกรรมของผู้ป่วย 

พฤติกรรม
จ�ำนวน (ราย) ร้อยละ 

N=400 100
ช่วงเวลาที่มารับบริการ

08.00 - 09.00 น. 153 38.3
09.01 - 10.00 น. 75 18.8
10.01 - 11.00 น. 69 17.3
11.01 - 12.00 น. 4 1.0
13.01 - 14.00 น. 26 6.5
14.01 - 15.00 น. 26 6.5
15.01 - 16.00 น. 4 1.0
16.01 - 17.00 น. 27 6.6
17.01 - 18.00 น. 12 3.0
18.01 - 19.00 น. 4 1.0

แผนกย่อยในกลุ่มงานกายภาพบ�ำบัดที่ผู้ป่วยเข้ามารับบริการ
ห้องรักษารวม 131 32.8
ห้องรักษาผู้ป่วยระบบประสาท 22 5.3
ห้องรักษาผู้ป่วยระบบกระดูกและข้อ 225 56.3
ห้องธาราบ�ำบัด 9 2.3
ห้องตรวจรักษาด้านระบบหัวใจและหลอดเลือด 4 1.0
ห้องฝึกกระตุ้นพัฒนาการ 9 2.3

ความถี่ในการเข้ารับบริการ
5 ครั้งขึ้นไป / เดือน 281 70.3
4 ครั้ง / เดือน 54 13.5
3 ครั้ง / เดือน 31 7.8
2 ครั้ง / เดือน 15 3.6
1 ครั้ง / เดือน 13 3.3
1 ครั้ง / 2 เดือน 4 1.0
1 ครั้ง / 3 เดือน 2 0.5
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ตารางที่ 1 ค่าความถี่ และร้อยละพฤติกรรมของผู้ป่วย (ต่อ)

พฤติกรรม
จ�ำนวน (ราย) ร้อยละ 

N=400 100
ค่าใช้จ่ายในการเข้ารับบริการกายภาพบ�ำบัดแต่ละครั้ง

น้อยกว่า / เท่ากับ 200 บาท 222 55.5
201 – 400 บาท 98 24.5
401 – 600 บาท 46 14.2
601 – 800 บาท 16 4.0
801 – 1,000 บาท 7 1.8

การมีผู้ดูแลด้านสุขภาพและเศรษฐกิจ
อาศัยอยู่คนเดียว ไม่มีผู้ดูแล ประกอบอาชีพได้ แต่ไม่ได้รับการช่วยเหลือสวัสดิการจากภาครัฐ 32 8.0
อาศัยอยู่คนเดียว ไม่มีผู้ดูแล ประกอบอาชีพไม่ได้ ไม่ได้รับการช่วยเหลือสวัสดิการจากภาครัฐ 11 2.8
อาศยัอยูก่บัครอบครวั ประกอบอาชพีไม่ได้ มีผูด้แูลและได้รบัการช่วยเหลือด้านการเงนิจากผูอ้ืน่ 
และเงินสวัสดิการจากภาครัฐ

62 15.5

อาศยัอยูก่บัครอบครวั ประกอบอาชพีไม่ได้ มีผูด้แูลและได้รบัการช่วยเหลือด้านการเงนิจากผูอ้ืน่ 
ไม่ได้เงินสวัสดิการจากภาครัฐ

42 10.4

อาศัยอยู่กับครอบครัว ประกอบอาชีพได้ มีผู้ดูแลและได้รับการช่วยเหลือด้านการเงินจากผู้อื่น 
ไม่ได้เงินสวัสดิการจากภาครัฐ

108 27.0

อาศัยอยู่กับครอบครัว ประกอบอาชีพได้ มีผู้ดูแล และได้รับการช่วยเหลือด้านการเงินจากผู้อื่น
และได้เงินสวัสดิการจากภาครัฐ

145 36.3

	 ความคาดหวังของผู้ป่วยต่อมาตรฐานการบริการด้านกายภาพ 
บ�ำบัดของผู้ป่วย โรงพยาบาลของรัฐบาลในสังกัดส�ำนักงานปลัดกระทรวง
สาธารณสขุเขตภาคตะวนัตก โดยภาพรวมในระดับมาก ( X = 4.18 SD = 0.67) 
เรียงล�ำดับตามค่าเฉลี่ยสูงสุดคือ ด้านเครื่องมืออุปกรณ์และสิ่งอ�ำนวย 
ความสะดวก (X = 4.21 SD = 0.73) ด้านกระบวนการทางกายภาพบ�ำบัด 
(X = 4.21 SD = 0.75) ด้านผลลัพธ์การรักษาและฟื้นฟูทางกายภาพบ�ำบัด 
(X = 4.21 SD = 0.76) ด้านการบริการทางกายภาพบ�ำบัด (X = 4.19 
SD = 0.74) ด้านสิ่งแวดล้อมและความปลอดภัย (X = 4.14 SD = 0.77) 
และด้านบุคลากรที่ให้บริการทางกายภาพบ�ำบัด (X = 4.13 SD = 0.74) 
ตามล�ำดับ (ตารางที่2)

ความพึงพอใจของผู้ป่วยต่อมาตรฐานการบริการด้านกายภาพ 
บ�ำบัดของผู้ป่วย โรงพยาบาลของรัฐบาลในสังกัดส�ำนักงานปลัดกระทรวง
สาธารณสุขเขตภาคตะวันตก โดยภาพรวมในระดับมากที่สุด (X = 4.41 

SD = 0.58) เรียงล�ำดับตามค่าเฉล่ียสูงสุดคือด้านกระบวนการทาง
กายภาพบ�ำบัด (X = 4.47 SD = 0.64) ด้านบุคลากรที่ให้บริการทาง
กายภาพบ�ำบัด (X = 4.44 SD = 0.65) ด้านการบริการทางกายภาพบ�ำบัด 
(X = 4.43 SD = 0.63) ด้านผลลัพธ์การรักษาและฟื้นฟูทางกายภาพบ�ำบัด 
(X = 4.42 SD = 0.65) ด้านเครื่องมืออุปกรณ์และสิ่งอ�ำนวยความสะดวก 
(X = 4.38 SD = 0.68) และด้านสิ่งแวดล้อมและความปลอดภัย (X = 4.33 
SD = 0.73) ตามล�ำดับ (ตารางที่2)

เมื่อเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างความคาดหวังและความ 
พึงพอใจของผู้ป่วยต่อมาตรฐานการบริการด้านกายภาพบ�ำบัดของผู้ป่วย 
โรงพยาบาลของรัฐบาลในสังกัดส�ำนักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข 
เขตภาคตะวนัตก พบว่าความคาดหวงักับความพงึพอใจ แตกต่างกนัทัง้ภาพรวม 
และรายด้าน อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ 0.05 (t = -11.04 Sig. = 0.000) 
(ตารางที่ 2)

ตารางที่ 2 การเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างความคาดหวังและความพึงพอใจของผู้ป่วยต่อมาตรฐานการบริการด้านกายภาพบ�ำบัดของผู้ป่วย โรงพยาบาล 
ของรัฐบาลในสังกัดส�ำนักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุขเขตภาคตะวันตก

มาตรฐานการบริการกายภาพบ�ำบัด ความคาดหวัง ความพึงพอใจ T - test

X SD X SD t df Sig.

ด้านบุคลากรที่ให้บริการทางกายภาพบ�ำบัด 4.13 0.74 4.44 0.65 -21.99 5 0.000*

ด้านสิ่งแวดล้อมและความปลอดภัย 4.14 0.77 4.33 0.73 -7.92 5 0.001*

ด้านเครื่องมืออุปกรณ์และสิ่งอ�ำนวยความสะดวก 4.21 0.73 4.38 0.68 -14.79 5 0.000*

ด้านการบริการทางกายภาพบ�ำบัด 4.19 0.74 4.43 0.63 -17.01 5 0.000*

ด้านกระบวนการทางกายภาพบ�ำบัด 4.21 0.75 4.47 0.64 -23.61 5 0.000*

ด้านผลลัพธ์การรักษาและฟื้นฟูทางกายภาพบ�ำบัด 4.21 0.76 4.42 0.65 -15.41 5 0.000*

รวม 4.18 0.67 4.41 0.58 -11.04 5 0.000*

*มีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05
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เม่ือเปรียบเทียบความคาดหวังของผู้ป่วยต่อมาตรฐานการบริการด้านกายภาพบ�ำบัด โดยจ�ำแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล ภาพรวม 
ทกุด้านพบว่าไม่แตกต่าง แต่เมือ่พจิารณารายปัจจยัพบว่าผูป่้วยทีม่อีายแุตกต่างกันมคีวามคาดหวงัมาตรฐานด้านเครือ่งมอือปุกรณ์และส่ิงอ�ำนวย
ความสะดวก (f = 2.248 Sig. = 0.049) แตกต่างกันที่ระดับนัยส�ำคัญทางสถิติที่ 0.05 นอกนั้นไม่แตกต่าง และผู้ป่วยที่มีอาชีพแตกต่างกัน 
มีความคาดหวังต่อมาตรฐานด้านบุคลากรที่ให้บริการทางกายภาพบ�ำบัด (f = 2.728 Sig. = 0.019) แตกต่างกันที่ระดับนัยส�ำคัญทางสถิติ 
ที่ 0.05 นอกนั้นไม่แตกต่าง (ตารางที่ 3)

ตารางที่ 3 การทดสอบความแปรปรวน ความคาดหวังต่อมาตรฐานการบริการด้านกายภาพบ�ำบัดของผู้ป่วยโรงพยาบาลของรัฐบาลในสังกัดส�ำนักงาน
ปลัดกระทรวงสาธารณสุขเขตภาคตะวันตก จ�ำแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล

ความคาดหวังต่อมาตรฐาน
การบริการด้านกายภาพบ�ำบัด

เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้เฉลี่ยต่อ
เดือน

t Sig. f Sig. f Sig. f Sig. f Sig.

ด้านบุคลากรที่ให้บริการ
ทางกายภาพบ�ำบัด

-1.311 0.191 1.406 0.221 1.151 0.328 2.728 0.019* 1.375 0.233

ด้านสิ่งแวดล้อม
และความปลอดภัย

-0.435 0.664 0.834 0.526 1.127 0.338 1.935 0.088 1.026 0.402

ด้านเครื่องมืออุปกรณ์
และสิ่งอ�ำนวยความสะดวก

-1.030 0.304 2.248 0.049* 1.022 0.383 1.561 0.170 1.660 0.143

ด้านการบริการทาง
กายภาพบ�ำบัด

-1.755 0.145 0.788 0.559 1.260 0.288 1.299 0.263 1.706 0.132

ด้านกระบวนการ
ทางกายภาพบ�ำบัด

-1.755 0.08 1.079 0.372 .860 0.462 1.766 0.119 1.233 0.293

ด้านผลลัพธ์การรักษา
และฟื้นฟูทางกายภาพบ�ำบัด

-1.327 0.186 0.803 0.548 1.315 0.269 0.571 0.722 0.766 0.575

รวม -1.35 0.177 1.224 0.297 1.327 0.265 1.723 0.128 1.426 0.214
*มีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05

เมื่อพิจารณาอายุกับความคาดหวังด้านเครื่องมืออุปกรณ์และเคร่ืองอ�ำนวยความสะดวกพบว่าผู้ป่วยที่มีอายุ 61 ปีขึ้นไปมีความคาด
หวงัมากทีส่ดุ (X = 4.36, SD = 0.71) รองลงมาคือ อาย ุ31-40 ปี (X = 4.23 SD = 0.67) อาย ุ41-50 ปี (X = 4.12 SD = 0.67) อาย ุ51-60 ปี 
(X = 4.12 SD = 0.77) อาย ุ21-30 ปี (X = 4.04 SD = 0.80) และอายนุ้อยกว่า /เท่ากบั 20 ปี (X = 3.92 SD = 1.05) ตามล�ำดบั (ตารางท่ี 4)    

ตารางที่ 4 การทดสอบเพื่อเปรียบเทียบความคาดหวังของของผู้ป่วยต่อมาตรฐานการบริการด้านกายภาพบ�ำบัดของผู้ป่วยโรงพยาบาลของรัฐบาลใน
สังกัดส�ำนักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุขเขตภาคตะวันตก ด้านเครื่องมืออุปกรณ์และสิ่งอ�ำนวยความสะดวก จ�ำแนกตามอายุ

อายุ ค่าเฉลี่ย SD ล�ำดับที่

น้อยกว่า/เท่ากับ 20 ปี 3.92 1.05 6

21 -30 ปี 4.04 0.80 5

31 - 40 ปี 4.23 0.67 2

41 - 50 ปี 4.12 0.67 3

51 -60 ปี 4.12 0.77 4

61 ปีขึ้นไป 4.36 0.71 1

	
	เมือ่พจิารณาอาชพีกบัความคาดหวงัด้านบคุลากรทีใ่ห้บรกิารทางกายภาพบ�ำบดัพบว่าอาชพีค้าขาย/ธรุกจิส่วนตวั มคีวามคาดหวงัมากทีสุ่ด 

(X = 4.27 SD = 0.65) รองลงมาคือ ผู้ป่วยที่ไม่ได้ประกอบอาชีพ (X = 4.23 SD = 0.75) พนักงานบริษัท/ลูกจ้าง (X = 4.20 SD = 0.69) 
อาชพีเกษตรกรรม (X = 4.03 SD = 0.77) อาชพีรับราชการ/รฐัวสิาหกจิ/พนกังานของรฐั/พนกังานกระทรวงสาธารณสขุ (X = 4.00 SD = 0.79) 
และอาชีพนักเรียน/นักศึกษา (X = 3.73 SD = 0.82) ตามล�ำดับ (ตารางที่ 5) 
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ตารางที ่5 การเปรยีบเทียบความคาดหวังของผูป่้วยต่อมาตรฐานการบรกิารด้านกายภาพบ�ำบดัของผูป่้วยโรงพยาบาลของรัฐบาลในสงักัดส�ำนกังานปลดักระทรวงสาธารณสขุ 
เขตภาคตะวันตก ด้านบุคลากรที่ให้บริการทางกายภาพบ�ำบัด จ�ำแนกตามอาชีพ

อาชีพ ค่าเฉลี่ย SD ล�ำดับที่

ค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว 4.27 0.65 1

ไม่ได้ประกอบอาชีพ 4.23 0.75 2

พนักงานบริษัท/ลูกจ้าง 4.20 0.69 3

เกษตรกรรม 4.03 0.77 4

รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 4.00 0.79 5

นักเรียน/นักศึกษา 3.73 0.82 6
	

	เมื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ป่วยต่อมาตรฐานการบริการด้านกายภาพบ�ำบัดโดยจ�ำแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล พบว่าอายุต่างกันมีความ
พึงพอใจต่อมาตรฐานการบริการกายภาพบ�ำบัดในภาพรวม (f = 1.947 Sig. = 0.086) ไม่แตกต่างกัน แต่เมื่อพิจารณารายด้านพบว่าอายุต่างกันมีความ
พึงพอใจต่อมาตรฐานการบริการกายภาพบ�ำบัดด้านสิ่งแวดล้อมและความปลอดภัย (f = 2.887 Sig. = 0.014) และด้านเครื่องมืออุปกรณ์และสิ่งอ�ำนวย
ความสะดวก (f = 4.257 Sig. = 0.001) แตกต่างกันที่ระดับนัยส�ำคัญทางสถิติที่ 0.05 นอกนั้นไม่แตกต่าง และระดับการศึกษาต่างกันมีความพึงพอใจต่อ
มาตรฐานการบริการด้านกายภาพบ�ำบัดทั้งภาพรวม (f = 5.947 Sig. = 0.001) และรายด้าน แตกต่างกันอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ 0.05 (ตารางที่ 6)

ตารางที่ 6 การทดสอบความแปรปรวน ความพึงพอใจต่อมาตรฐานการบริการด้านกายภาพบ�ำบัดของผู้ป่วยโรงพยาบาลของรัฐบาลในสังกัดส�ำนักงานปลัดกระทรวง
สาธารณสุขเขตภาคตะวันตก จ�ำแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล

ความพึงพอใจต่อมาตรฐานการบริการ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้เฉลี่ย
ต่อเดือน

t Sig. f Sig. f Sig. f Sig. f Sig.

ด้านบคุลากรทีใ่ห้บรกิารทางกายภาพบ�ำบดั -0.789 0.431 1.478 0.196 5.981 0.001* 1.169 0.324 1.409 0.220

ด้านสิ่งแวดล้อมและความปลอดภัย -0.862 0.389 2.887 0.014* 4.345 0.005* 1.061 0.382 0.897 0.483

ด้านเครื่องมืออุปกรณ์และส่ิงอ�ำนวยความ
สะดวก

-1.096 0.274 4.257 0.001* 5.304 0.001* 0.497 0.779 0.508 0.770

ด้านการบริการทางกายภาพบ�ำบัด -1.580 0.116 1.191 0.313 4.723 0.003* 1.647 0.147 0.819 0.537

ด้านกระบวนการทางกายภาพบ�ำบัด -1.266 0.207 1.053 0.386 4.671 0.003* 0.760 0.579 0.796 0.553

ด ้ านผลลัพธ ์ การรั กษาและฟ ื ้ นฟูทาง
กายภาพบ�ำบัด

-1.065 0.288 1.176 0.320 3.282 0.021* 1.041 0.393 0.762 0.578

รวม -1.249 0.213 1.947 0.086 5.947 0.001* 0.933 0.459 0.738 0.596
*มีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05

	
	เมื่อพิจารณาอายุกับความพึงพอใจด้านสิ่งแวดล้อมและความปลอดภัยพบว่า อายุ 61 ปีขึ้นไปมีความพึงพอใจมากที่สุด (X = 4.51 SD = 0.66) 

รองลงมาคืออายุ 31-40 ปี (X = 4.29 SD = 0.71) อายุน้อยกว่า/เท่ากับ 20 ปี (X = 4.25 SD = 0.48) อายุ 51-60 ปี (X = 4.25 SD = 0.74) อาย ุ
41-50 ปี (X = 4.21 SD = 0.74) และอายุ21 -30 ปี (X = 4.12 SD = 0.95) ตามล�ำดับ ส่วนอายุกับความพึงพอใจด้านเครื่องมืออุปกรณ์และสิ่งอ�ำนวย
ความสะดวกพบว่าอายุ 61 ปีขึ้นไปมีความพึงพอใจมากที่สุด (X = 4.57 SD = 0.63) รองลงมาคืออายุน้อยกว่า/เท่ากับ 20 ปี (X = 4.37 SD = 0.55) 
อายุ 31-40 ปี (X = 4.30 SD = 0.75) อายุ41-50 ปี (X = 4.28 SD = 0.63) อายุ 51-60 ปี (X = 4.28 SD = 0.66) และอายุ21 -30 ปี (X = 4.11 
SD = 0.72) ตามล�ำดับ (ตารางที่ 7)

  
ตารางที่ 7 การทดสอบเพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ป่วยต่อมาตรฐานการบริการด้านกายภาพบ�ำบัดของผู้ป่วยโรงพยาบาลของรัฐบาลในสังกัดส�ำนักงานปลัด
กระทรวงสาธารณสุขเขตภาคตะวันตก ด้านสิ่งแวดล้อมและความปลอดภัย และด้านเครื่องมืออุปกรณ์และสิ่งอ�ำนวยความสะดวก จ�ำแนกตามอายุ

ความพึงพอใจต่อมาตรฐานการบรกิาร น้อยกว่า/
เท่ากับ 20 ปี

21 - 30 ปี 31 - 40 ปี 41 - 50 ปี 51 - 60 ปี 61 ปีขึ้นไป

X SD X SD X SD X SD X SD X SD
ด้านสิ่งแวดล้อมและความปลอดภัย 4.25 0.48 4.12 0.95 4.29 0.71 4.21 0.74 4.25 0.74 4.51 0.66
ด้านเครื่องมืออุปกรณ์และสิ่งอ�ำนวย
ความสะดวก

4.37 0.55 4.11 0.72 4.30 0.75 4.28 0.63 4.28 0.66 4.57 0.63
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ระดบัการศกึษากบัความพงึพอใจในภาพรวมพบว่าระดบัการศกึษาสงูกว่าปรญิญาตรมีคีวามพงึพอใจในภาพรวมมากทีส่ดุ (X = 4.60 SD = 0.39) 
รองลงมาคอื ต�ำ่กว่าปริญญาตร ี(X = 4.49 SD = 0.50) ปริญญาตร ี(X = 4.33 SD = 0.61) และ ไม่ได้ศกึษา (X = 4.13 SD = 0.84) ตามล�ำดบั (ตารางท่ี 8)

ตารางที่ 6 การทดสอบเพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ป่วยต่อมาตรฐานการบริการด้านกายภาพบ�ำบัดของผู้ป่วยโรงพยาบาลของรัฐบาลในสังกัดส�ำนักงานปลัด
กระทรวงสาธารณสุขเขตภาคตะวันตก จ�ำแนกตามระดับการศึกษา

ความพึงพอใจต่อมาตรฐานการบริการด้านกายภาพบ�ำบัด ไม่ได้ศึกษา   ปริญญาตรี ต�่ำกว่าปริญญาตรี สูงกว่าปริญญาตรี

X SD X SD X SD X SD

ด้านบุคลากรที่ให้บริการทางกายภาพบ�ำบัด 4.10 1.02 4.37 0.676 4.52 0.565 4.67 0.393

ด้านสิ่งแวดล้อมและความปลอดภัย 4.04 1.00 4.24 0.74 4.44 0.681 4.47 0.522

ด้านเครื่องมืออุปกรณ์และสิ่งอ�ำนวยความสะดวก 4.08 0.88 4.28 0.68 4.48 0.63 4.52 0.55

ด้านการบริการทางกายภาพบ�ำบัด 4.20 0.77 4.34 0.69 4.52 0.55 4.62 0.48

ด้านกระบวนการทางกายภาพบ�ำบัด 4.17 0.81 4.41 0.69 4.53 0.57 4.70 0.48

ด้านผลลัพธ์การรักษาและฟื้นฟูทางกายภาพบ�ำบัด 4.20 0.93 4.36 0.68 4.47 0.59 4.65 0.44

รวม 4.13 0.84 4.33 0.61 4.49 0.50 4.60 0.39

วิจารณ์
	ผลการศึกษาพบว่าพฤติกรรมของผู้ป่วยที่เข้ามารับบริการทาง

กายภาพบ�ำบัด โรงพยาบาลของรัฐบาลในสังกัดส�ำนักงานปลัดกระทรวง
สาธารณสุขเขตภาคตะวันตก ส่วนใหญ่เข้ามารับบริการช่วงเวลา 08.00 - 
09.00 น. เนื่องจากเป็นเวลาที่ผู้ป่วยส่วนใหญ่มีความสะดวกในการเข้ารับ
บริการ ซึ่งไม่สอดคล้องกับ Pitipol11 ได้ท�ำการศึกษาเรื่องปัจจัยที่มีผลต่อ
การตัดสินใจใช้บริการคลินิกกายภาพบ�ำบัดของเอกชนของประชากรใน
กรุงเทพมหานครพบว่าช ่วงเวลาที่ผู ้ รับบริการสะดวกมาใช้บริการ
กายภาพบ�ำบัดมากที่สุดคือ ช่วงเวลา 09.00 -12.00 น.  แผนกย่อยในกลุ่ม
งานกายภาพบ�ำบัดที่ผู้ป่วยเข้ามารับบริการเป็นห้องกระดูกและข้อ ความถี่
ในการเข้ารับบริการส่วนใหญ่ 5 ครั้งขึ้นไป/เดือน เนื่องจากโรคที่ผู้ป่วยเป็น
ส่วนใหญ่เป็นกลุ่มอาการปวดเรื้อรังที่ต้องท�ำกายภาพบ�ำบัดอย่างต่อเนื่อง 
ค่าใช้จ่ายในการเข้ารับบริการกายภาพบ�ำบัดแต่ละครั้งส่วนใหญ่ น้อยกว่า/
เท่ากบั 200 บาท ซึง่มคีวามสอดคล้องกบั Phanomyom12 ได้ท�ำการศกึษา
เรื่องความพึงพอใจของญาติผู้ป่วยที่มีต่อคุณภาพการบริการทางกายภาพ 
บําบัดของโรงพยาบาลอ่างทองพบว่า ประเภทผู้ป่วยที่เข้ามารับบริการ คือ 
ผู้ป่วยระบบกล้ามเนื้อ กระดูกและข้อ 

ความคาดหวังในภาพรวมในระดับมาก เรียงล�ำดับตามค่าเฉล่ีย
สูงสุดคือ ด ้านเครื่องมืออุปกรณ์และสิ่งอ�ำนวยความสะดวก ด้าน
กระบวนการทางกายภาพบ�ำบัด และด้านผลลัพธ์การรักษาและฟื้นฟูทาง
กายภาพบ�ำบดัซ่ึงมค่ีาเฉลีย่สงูสดเท่ากนั ด้านการบรกิารทางกายภาพบ�ำบดั 
ด้านสิ่งแวดล้อมและความปลอดภัย และด้านบุคลากรท่ีให้บริการทาง
กายภาพบ�ำบดั สอดคล้องกบั Raktai13 ท�ำการศึกษาเรือ่งความคาดหวงัและ
การรับรู้ของผูรั้บบรกิารต่อคุณภาพบรกิารโรงพยาบาลเอกชนในภาคตะวนัตก 
พบว่า ความคาดหวังของผู้รับบริการต่อคุณภาพการบริการโรงพยาบาล
เอกชนในเขตภาคตะวันตกภาพรวมอยู่ในระดับสูงมาก 

ผลการเปรยีบเทยีบความคาดหวงัของผูป่้วยทีม่อีายแุละอาชพีแตก
ต่างกนัพบว่ามคีวามคาดหวงัแตกต่างกนั ซ่ึงอายแุตกต่างกนัมคีวามคาดหวงั
ต่อมาตรฐานด้านเคร่ืองมืออุปกรณ์และสิ่งอ�ำนวยความสะดวกแตกต่างกัน 
โดยเฉพาะกลุม่ผูป่้วยสงูอายมุคีวามจ�ำเป็นต้องได้รบัสิง่อ�ำนวยความสะดวก
ในแผนกกายภาพบ�ำบัด ทีเ่อือ้ต่อการเคลือ่นไหว เช่น ห้องน�ำ้คนพกิาร กริง่
สัญญาณขอความช่วยเหลือ ทางลาด และอุปกรณ์ช่วยเดิน เป็นต้น และ
อาชพีแตกต่างกนัความคาดหวงัต่อมาตรฐานการบรกิารด้านกายภาพบ�ำบดั 
ด้านบุคลากรที่ให้บริการทางกายภาพบ�ำบัดแตกต่างกันโดยเฉพาะอาชีพ

ค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว สอดคล้องกับ Khanjai14 ได้ท�ำการศึกษาเรื่องความ 
คาดหวงัและการรับรูค้ณุภาพการบรกิารของผูป้ระกนัตนโรงพยาบาลล�ำพูน 
จังหวัดล�ำพูน พบว่าความคาดหวังคุณภาพการบริการของผู้ประกันตน 
ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการอยู่ในระดับมากที่สุด 

ในส่วนของการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ป่วยที่มีอายุและ
ระดับการศึกษาแตกต่างกันมีความพึงพอใจต่อมาตรฐานการบริการด้าน
กายภาพบ�ำบัดของผู้ป่วยโรงพยาบาลของรัฐบาลในสังกัดส�ำนักงานปลัด
กระทรวงสาธารณสขุเขตภาคตะวนัตกแตกต่างกนั สอดคล้องกบั Pargpreaw15 
ได้ท�ำการศึกษาเรื่องคุณภาพบริการและความพึงพอใจต่อการให้บริการ
แผนกผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลศิริราชพบว่า ผลการเปรียบเทียบความ 
พงึพอใจทีม่ต่ีอการให้บริการของผู้มารบับรกิารแผนกผู้ป่วยนอกโรงพยาบาล
ศิริราช จ�ำแนกตามปัจจัยส่วนบุคคลพบว่าผู้รับบริการที่มีเพศ อายุ ระดับ
การศึกษาสูงสุด อาชีพ รายได้ต่อเดือน จ�ำนวนครั้งที่เข้ารับบริการ และมูล
เหตุจูงใจในการเข้าบริการ มีความพึงพอใจต่อการให้บริการแผนก 
ผู้ป่วยนอกแตกต่างกันอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ 0.05

ผลของการเปรยีบเทยีบความคาดหวงัและความพงึพอใจของผูป่้วย
ต่อมาตรฐานการบรกิารกายภาพบ�ำบดั ผูป่้วยทีม่ารบับรกิารกายภาพบ�ำบดั
มีความพึงพอใจในมาตรฐานการบริการกายภาพบ�ำบัดโรงพยาบาลของ
รัฐบาลในสังกัดส�ำนักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุขเขตภาคตะวันตก
มากกว่าที่คาดหวังไว้อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งมีความ
สอดคล้องกับกัลยา16 ได้ท�ำการศึกษาวิจัยเร่ืองความคาดหวังและการรับรู้
ต่อความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของผู้ใช้บริการโรงแรมในเขตเมือง
พทัยา จงัหวดัชลบุร ีพบว่าผูใ้ช้บรกิารมคีวามพงึพอใจในคณุภาพการบรกิาร 
ผลต่างระหว่างค่าเฉลี่ยความคาดหวังและการรับรู้คุณภาพการบริการใน
ภาพรวมเป็นบวก โดยค่าเฉลี่ยการรับรู้สูงกว่าความคาดหวัง  

สรุป
การศึกษาพบว่าผู้ป่วยที่มารับบริการกายภาพบ�ำบัดส่วนใหญ่เป็น

ผู้สูงอายุ 61 ปีข้ึนไป มีความคาดหวังต่อมาตรฐานด้านเครื่องมืออุปกรณ์
และส่ิงอ�ำนวยความสะดวกมากที่สุด ผู้ป่วยที่มีอาชีพค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว 
มคีวามคาดหวงัด้านบคุลากรท่ีให้บริการมากทีส่ดุ และผูป่้วยมคีวามพงึพอใจ 
ด้านกระบวนการทางกายภาพบ�ำบัดมากที่สุด ดังนั้น หน่วยงานกายภาพ 
บ�ำบัดควรคงไว้ซึ่งประสิทธิภาพของกระบวนการทางกายภาพบ�ำบัด 
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ตลอดจนการให้ความส�ำคัญกับการบริหารจัดการเครื่องมืออุปกรณ์และส่ิงอ�ำนวยความสะดวกแก่ผู้สูงอายุเพื่อตอบสนองต่อความคาดหวังที่เพิ่มขึ้น 
ในอนาคต

กิตติกรรมประกาศ
	ขอกราบขอบพระคุณ ดร.ปริญญา บรรจงมณี  ดร.สุเมธ ธุวดาราตระกูล อาจารย์ผู้สอน รองผู้อ�ำนวยการโรงพยาบาลหัวหินด้านกลุ่มภารกิจการ

บริการทุติและตติยภูมิ รวมถึงผู้ป่วย หัวหน้ากลุ่มงาน หัวหน้างานและเจ้าหน้าที่กลุ่มงานกายภาพบ�ำบัด โรงพยาบาลหัวหิน โรงพยาบาลสมเด็จพระพุทธ
เลิศหล้า โรงพยาบาลสมุทรสาคร โรงพยาบาลบ้านโป่ง โรงพยาบาลพหลพลพยุหเสนา และโรงพยาบาลเจ้าพระยายมราชที่ได้ให้ความร่วมมือและอ�ำนวย
ความสะดวกในการจัดเก็บข้อมูลเพื่อการศึกษาในครั้งนี้

References
1.	 Basic information of hospitals under the Office of the 

Permanent Secretary, Ministry of Public Health. [online]. 
Bangkok: Ministry of Public Health; 2017. [cite 2017 Dec 
12]. Available from: https://phdb.moph.go.th/phdb2017/
force_down.php?f_id=314.

2.	 Physical Therapy Clinic. [online]. Bangkok: Physical 
Therapy Association of Thailand;2017. [cite 2017 Dec 12]. 
Available from: http://www.thaipt.org/index.php?module=-
clinic.

3.	 Population-based evidence of registration, announced 
December 31, 2016. [online]. Bangkok: Department of 
Administration, Ministry of Interior; 2017. [cite 2017 Dec 
12].Available from : http://stat.bora.dopa.go.th/stat/y_
stat59.htm. 

4.	 Explore hospitals and private hospitals. [online]. Bangkok: 
National Statistical Office; 2012. [cite 2017 Dec 12]. 
Available from: http://service.nso.go.th/nso/web/survey/
surpop2-4-6.html.

5.	 Banlu S, Ladda D. Thailand elderly in 2016. [online]. 
Bangkok: Foundation for Thai Elderly Research and 
Development Institute;2013. [cite 2017 Dec 12]. Available 
from: https://fopdev.or.th.

6.	  Physical Therapy Act BE 2004. Special Issue Volume 121, 
Part 65. 22 October 2004.

7.	 Parasuraman A. Zeithaml VA, Berry LL.  A Multiple Item 
Scale for Measuring Customer Perceptions of Service 
Quality. Marketing Science Institute.  Working Paper Report: 
August. V64; 198:1-408.

8.	 Kotler P. Marketing Management Analysis, Planning, 
Implementation and Control. New Jersey: A Simon & 
Schuster Company; 1997

9.	 Gronroos C.  Service quality. The six criteria of good 
perceived service quality.  Review of Business;1988.

10.	 Cochran WG. Sampling Techniques. New York: John Wiley 
& Sons. Inc; 1953.

11.	 Pitipol P. Factors affecting the decision to use the service. 
Physiotherapy Clinic of Bangkok Population. Journal of 
Finance, Investment, Marketing and Business Administration, 
3(2): 413-430

12.	 Phanomyom T. Satisfaction of relatives on the quality of 
service. Physical Therapy of Ang Thong Hospital Master’s 
Dissertation, Phranakhon Si Ayutthaya Rajabhat University, 
Phranakhon Si Ayutthaya, Thailand; 2009.

13.	 Raktai N. Expectations and perceptions of service recipients 
on quality of private hospital services Western Thailand. 
Master’s Dissertation, Stamford International University 
Hua-Hin campus. Phetchaburi, Thailand; 2016.

14.	 Khanjai A. Expectations and Perceived Quality of Services 
of Insured Lamphun Hospital, Lamphun Province. National 
and International Conference Interdisciplinary Researches 
for local development Sustainability, Northern Rajabhat 
University Network, 15th July 23 2015; Nakhon Sawan 
Rajabhat University. Nakhon Sawan; 2015. p 221-35. 

15.	 Pargpreaw S. Quality of service and satisfaction toward 
outpatient services in Siriraj hospital. Master’s Dissertation, 
Bangkok University, Bangkok, Thailand; 2011

16.	 Sroysing K. Customer’s Expectations and Perception 
towards Satisfaction of hotel’s service Quality in Pattaya 
city, Chonburi province. Dusit Thani College Journal 2018; 
10: 216-38.

74




