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บทคัดย่อ 

วัตถุประสงค์การวิจัย : การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อ 1) ศึกษาปัจจัยส่วนบุคคล ความคาดหวัง และการรับรู้
คุณภาพบริการของผู้มารับบรกิาร 2) ศึกษาความแตกต่างของความคาดหวังรวมถึงการรับรู้คุณภาพบริการ
ของผู้มารับบริการ โดยจ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล และ 3) เปรียบเทียบความคาดหวัง กับการรับรู้
คุณภาพบริการของผู้มารับบริการหน่วยงานกายภาพบ าบัดกลุ่มงานเวชกรรมฟื้นฟู โรงพยาบาล
พระนครศรีอยุธยา  

วิธีด าเนินการวิจัย : กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย คือ ผู้มารับบริการทางกายภาพบ าบัด กลุ่มงานเวชกรรมฟื้นฟู 
โรงพยาบาลพระนครศรีอยุธยา จ านวน 389 คน ด้วยการสุ่มตัวอย่างแบบตามความสะดวก เครื่องมือที่ใช้
ในการวิจัย คือ แบบสอบถามประเภทมาตราสว่นประมาณค่า 5 ระดับ ที่มีค่าความเชื่อมั่นเท่ากับ .95 สถิติ
ที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และทดสอบสมมติฐาน 
ด้วยสถิติ ค่าที และค่าเอฟ   

ผลการศึกษา :  ผลการวิจัยพบว่า 1) ผู้มารับบริการทางกายภาพบ าบัด กลุ่มงานเวชกรรมฟื้นฟู โรงพยาบาล
พระนครศรีอยุธยา ท่ีตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุ 46 - 60 ปี ระดับการศึกษาปริญญา
ตรี มีอาชีพข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ สถานภาพสมรส และมีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 20,001 - 30,000 
บาท   มีความคาดหวังคุณภาพบริการของหน่วยงานกายภาพบ าบัดโรงพยาบาลพระนครศรีอยุธยา 
โดยรวม และรายด้าน อยู่ในระดับมากที่สุด และมีการรับรู้คุณภาพบริการของหน่วยงานกายภาพบ าบัด
โรงพยาบาลพระนครศรีอยุธยา โดยรวม และรายด้านอยู่ในระดับมาก 2) ผู้มารับบริการของหน่วยงาน
กายภาพบ าบัดที่มีปัจจัยส่วนบุคคลต่างกัน มีความคาดหวัง และการรับรู้คุณภาพบริการของหน่วยงาน
กายภาพบ าบัด โดยรวม และรายด้านไม่แตกต่างกัน และ 3) ผู้มารับบริการทางกายภาพบ าบัดมีความ
คาดหวัง กับการรับรู้คุณภาพบริการของหน่วยงานกายภาพบ าบัด โดยรวมแตกต่างกัน โดยความคาดหวังมี
ค่าเฉลี่ยมากกว่าการรับรู้  

ค าส าคัญ: ความคาดหวัง, การรับรู้, คุณภาพบริการ, หน่วยงานกายภาพบ าบัด 
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Abstract 

Objective : This research aimed to: 1) study personal factors, service quality 
expectations and perceptions of service users 2) study the difference of 
service quality expectations and also perceptions of service users when 
classify by personal factors. 3) compare service quality expectation with 
perceptions of service users in physical therapy units, Department of 
rehabilitation, Phra Nakon Si Ayutthaya hospital.  

Material and methods : 389 five-rating scale with the reliability at .95 questionnaires 
was recruited from service users of Physical therapy units, department of 
rehabilitation, Phra Nakon Si Ayutthaya hospital by convenience sampling. 
The research instrument used was a five-rating scale with the reliability at .95.  
The data were analyzed by frequency, percentage, mean, standard deviation, 
t-test, F-test by setting the statistically significant level of .05.    

Result : The findings revealed that: 1) Most service users  were married female aged  
between 46-60 years old, graduated with bachelor's degree, work as  
government/state enterprise officer and earn 20,001-30,000 bath per month. 
As a whole, service quality expectations and perceptions of service users in 
physical therapy units were at the highest level; 2) the service users who had 
differences personal factors had no different service quality expectations and 
perceptions of service users in physical therapy units; and 3) service quality 
expectations and perceptions of service users in physical therapy units had 
differences, average of expectations were more than perceptions.    

Keywords: expectations, perceptions, quality service, physical therapy units
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บทน า 

 กระทรวงสาธารณสุขมีนโยบายให้
โ ร งพยาบาลของรั ฐ เป็ น โ ร งพยาบาลที่
ให้บริการสุขภาพที่มีคุณภาพเพ่ือก้าวไปสู่การ
รั บ รองคุณภาพโร งพยาบาล  ( Hospital 
accreditation : HA) ซึ่งจะเป็นกลไกกระตุ้น
ให้เกิดการเรียนรู้ และการพัฒนาที่มีพลัง ผล
ของการพัฒนาจะท าให้ผู้รับบริการได้รับการ
ดูแลอย่างเหมาะสม มีคุณภาพดีขึ้น[1]   ใน
ระบบบริการสุขภาพนั้น คุณภาพบริการ 
(Quality of service) นั้นมีความหมาย
เช่นเดียวกับ คุณภาพการดูแลทางการแพทย์ 
(Quality of care) ซึ่งมีองค์ประกอบที่ส าคัญ
อยู่ 2 ส่วน คือ 1) คุณภาพตามมาตรฐานการ
ปฏิบัติ หมายถึง การปฏิบัติตามมาตรฐานที่
กลุ่มวิชาชีพต่าง ๆ ได้ตั้งไว้ และ 2) คุณภาพ
ตามการรับรู้ หมายถึง คุณภาพการบริการ
สุขภาพที่ได้รับจริงจากแพทย์ พยาบาลของ
โรงพยาบาล ทั้งนี้คุณภาพที่แท้จริงจะต้อง
ส าม ารถตอบสนองความต้ อ ง การ ขอ ง
ผู้รับบริการทั้งคุณภาพตามมาตรฐานการ
ปฏิบัติ และ คุณภาพตามการรับรู้  ซึ่งอาจ
กล่ าว ได้ ว่ าคุณภาพตามมาตรฐานเ พียง
ประการเดียวนั้นไม่เพียงพอที่จะน ามาประเมิน
คุณภาพการให้บริการของโรงพยาบาลได้ 
เนื่องจากไม่ได้น าเอาความคิดเห็นและความ
ต้องการของผู้ที่มาใช้บริการเข้ามาเกี่ยวข้อง 
ดังนั้น การประเมินคุณภาพการบริการตาม
คว า มค าดห วั ง  แ ล ะต ามก า ร รั บ รู้ ข อ ง
ผู้รับบริการของโรงพยาบาลจึงมีความส าคัญ
อย่างมาก เพราะเป็นการน าเอาความรู้สึก 
ความคิด เห็น ความคาดหวั ง  และความ
ต้องการเกี่ยวกับการบริการของผู้รับบริการมา
เป็นส่วนหนึ่งในการพิจารณาถึงคุณภาพการ
บริการที่โรงพยาบาลจัดให้มีขึ้น และยังเป็น
ข้อมูลที่ท าให้ทราบว่าการบริการที่มีนั้ น
เพียงพอ หรือสามารถตอบสนองความต้องการ

ของผู้รับบริการได้จริงหรือไม่ และยังมีสิ่งใดที่
ควรปรับปรุงแก้ไข รวมทั้งเป็นข้อมูลสะท้อน
กลับที่จะท าให้ทราบถึงความคาดหวังและ
ความรู้สึกต่อการบริการของผู้รับบริการอีก
ด้วย[2]  อย่างไรก็ตามการจัดบริการสาธารณะ
ด้านสาธารณสุขของกระทรวงสาธารณสุขยังมี
ปัญหาอยู่หลายประการ ซึ่งปัญหาที่ส าคัญ
ประการหนึ่ ง  คือ คุณภาพมาตรฐานทาง
การแพทย์ของโรงพยาบาลในกระทรวง
สาธารณสุขตกต่ า ทั้งนี้เป็นผลมาจากปัญหาใน
ความขาดแคลนงบประมาณ บุคลากร อาคาร
สถานที่และเทคโนโลยี ที่น าไปสู่ความเสื่อม
ของคุณภาพมาตรฐาน[3]  จากปัญหาดังกล่าว
นี้ ย่ อ ม ส่ ง ผ ล ต่ อ คุ ณ ภ า พ บ ริ ก า ร ข อ ง
โรงพยาบาลด้วยเช่นกัน  

 หน่วยงานกายภาพบ าบัด กลุ่มงาน
เวชกรรมฟ้ืนฟู โรงพยาบาลพระนครศรีอยุธยา 
มีอัตราก าลังบุคลากรในงานฟ้ืนฟูสมรรถภาพ
ทางการแพทย์  ได้แก่  แพทย์เวชศาสตร์ฟ้ืนฟู 
1 คน นักกายภาพบ าบัด 8 คน และนัก
กิจกรรมบ าบัด 3 คน ซึ่งมีบทบาทในการ
ให้บริการด้านวิชาชีพทางกายภาพบ าบัด 
ดังนั้นการศึกษาความคาดหวังและการรับรู้
คุณภาพบริการของผู้มารับบริการหน่วยงาน
กายภาพบ าบัด กลุ่ มงานเวชกรรมฟ้ืนฟู 
โ ร งพย า บา ล พร ะน คร ศรี อ ยุ ธ ย า  จึ ง มี
ความส าคัญเพ่ือบ่งชี้คุณภาพของการบริการว่า
เป็นไปตาม ความคาดหวังของผู้มารับบริการ
หรือไม่  ซึ่ งข้อมูลที่ ได้จากงานวิจัยนี้ เป็น
แนวทางในการพัฒนา และปรับปรุงการ
บริการของหน่วยงานกายภาพบ าบัด เพ่ือให้ได้
การบริการที่มีคุณภาพสอดคล้องกับความ
คาดหวัง และการรับรู้ของผู้มารับบริการ จน
เกิดความพึงพอใจสูงสุดต่อผู้มารับบริการ 
นอกจากนี้ยังเป็นการสนับสนุนแนวนโยบาย
ของจังหวัด  และของรัฐบาลในด้านการให้
หลักประกันด้านสุขภาพแก่ประชาชนอีกด้วย
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วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

 1. เพ่ือศึกษาปัจจัยส่วนบุคคล ความ
คาดหวัง และการรับรู้คุณภาพบริการของผู้มา
รับบริการหน่วยงานกายภาพบ าบัด กลุ่มงาน
เวชกรรมฟ้ืนฟู โรงพยาบาลพระนครศรีอยุธยา   

 2. เพ่ือศึกษาความแตกต่างของความ
คาดหวัง รวมถึงการรับรู้คุณภาพบริการของผู้
มารับบริการ โดยจ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล  

 3. เพ่ือเปรียบเทียบความคาดหวัง กับ
การรับรู้คุณภาพบริการของผู้มารับบริการ
หน่วยงานกายภาพบ าบัด กลุ่มงานเวชกรรม
ฟ้ืนฟู โรงพยาบาลพระนครศรีอยุธยา   

วิธีการวิจัย 

 ผู้วิจัยได้ด าเนินการวิจัยโดยก าหนด
ประชากร และกลุ่มตัวอย่าง เครื่องมือที่ใช้ใน
การวิจัย การเก็บรวบรวมข้อมูล และการ
วิเคราะห์ข้อมูล ดังนี้  
 1. ประชากร และกลุ่มตัวอย่างที่ใช้
ในการวิจัย 
 ประชากรที่ใช้ในการวิจัย คือ ผู้มา
รับบริการทางกายภาพบ าบัด กลุ่มงานเวช
กรรมฟ้ืนฟูโรงพยาบาลพระนครศรีอยุธยา 
จ านวน 13,746 คน[4]  และ กลุ่มตัวอย่างที่ใช้
ใ น ก า ร วิ จั ย  คื อ  ผู้ ม า รั บ บ ริ ก า ร ท า ง
กายภาพบ าบัดกลุ่ มงาน เวชกรรมฟ้ืนฟู
โรงพยาบาลพระนครศรีอยุธยา จ านวน 389 
คน โดยใช้สูตรการก าหนดตัวอย่าง กรณีทราบ
จ านวนประชากรของยามาเน[5] ที่ความคลาด
เคลื่อนเท่ากับ .05  
 2. เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
 เค รื่ อ งมื อที่ ใ ช้ ใ นการวิ จั ย คื อ 
แบบสอบถามที่ผู้วิจัยสร้างขึ้น แบ่งเป็น 2 
ตอน สร้างโดยการศึกษาค้นคว้าจากหนังสือ 
เอกสารต่าง ๆ แนวคิด ทฤษฎี ตลอดจน

งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง มีเนื้อหาของแบบสอบถาม
ดังนี้ 
 ตอนที่ 1 แบบสอบถาม เ กี่ ย ว กั บ
ปั จ จั ย ส่ ว น บุ ค ค ล  มี ลั ก ษ ณ ะ เ ป็ น แ บ บ
ตรวจสอบรายการ (Check list) จ านวน 6 ข้อ 
ได้แก่  เพศ อายุ  ระดับการศึกษา อาชีพ 
สถานภาพสมรส และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
 ตอนที่ 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับความ
คาดหวังและการรับรู้คุณภาพบริการของ
หน่วยงานกายภาพบ าบัด กลุ่มงานเวชกรรม
ฟ้ืนฟู โรงพยาบาลพระนครศรีอยุ ธยา มี
ลักษณะเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า 
(Rating scale) ตามแนวของลิเคิร์ท (Likert) 
ซึ่งมีค าตอบให้เลือก 5 ระดับ โดยมีข้อค าถาม 
จ านวน 26 ข้อ ประกอบด้วย ด้านความเป็น
รูปธรรมของบริการ จ านวน 6 ข้อ ด้านความ
น่าเชื่อถือของบริการ จ านวน 5 ข้อ ด้านการ
ตอบสนองความต้องการของผู้ รับบริการ 
จ านวน 5 ข้อ ด้านการให้ความมั่นใจแก่
ผู้รับบริการ จ านวน 5 ข้อ และ ด้านการดูแล
เอาใจใส่ จ านวน 5 ข้อ โดยแบบสอบถาม
ความคาดหวังและ การรับรู้คุณภาพบริการ
ของหน่วยงานกายภาพบ าบัด ทั้งฉบับมีค่า
ความเชื่อมั่น เท่ากับ 0.95 

 3. การเก็บรวบรวมข้อมูล 

 ผู้ วิ จั ย เก็บรวบรวมข้อมูลด้ วย
ตนเอง โดยน าแบบสอบถามแจกให้กับผู้มารับ
บริการหน่วยงานกายภาพบ าบัด กลุ่มงานเวช
กรรมฟ้ืนฟู โรงพยาบาลพระนครศรีอยุธยา 
เมื่อผู้รับบริการได้รับการบริการเรียบร้อยแล้ว 
โดยผู้ วิจั ยอธิบายและชี้แจงรายละเอียด
เกี่ยวกับวัตถุประสงค์ของแบบสอบถาม และ
วิธีการกรอกข้อมูลแก่ผู้ตอบแบบสอบถามเป็น
รายบุคคล และการรับแบบสอบถามกลับคืน
ด้วยตนเอง ในช่วงเดือนพฤษภาคม พ.ศ. 
2560 ผู้ วิจั ย เก็บรวบรวมแบบสอบถามที่
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ครบถ้วนสมบูรณ์จนครบ 389 ชุดแล้ว จึงน า
ข้อมูลที่ได้จากแบบสอบถามไปวิเคราะห์ตาม
วิธีทางสถิติต่อไป 

4. การวิเคราะห์ข้อมูล  
 ผู้วิจัยน าข้อมูลที่ได้จากแบบสอบถาม
ไปวิเคราะห์โดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ 
ค านวณหาค่าความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วน

เบี่ยงเบนมาตรฐาน และทดสอบสมมติฐาน 
ด้วยสถิติ ค่าที และค่าเอฟ  

การวิจัยครั้งนี้ผ่านการพิจารณาและได้รับ
อนุมัติจากคณะกรรมการจริยธรรมเกี่ยวกับ
ก า ร วิ จั ย ใ น ม นุ ษ ย์ ข อ ง โ ร ง พ ย า บ า ล
พระนครศรีอยุธยา 

ผลการวิจัย 

1. ผลการวิเคราะหป์ัจจัยส่วนบุคคลแสดงดังตารางที่ 1 
ตารางท่ี 1  ผลการวิเคราะห์ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้มารับบริการของหน่วยงานกายภาพบ าบัด กลุ่มงาน
เวชกรรมฟ้ืนฟู โรงพยาบาลพระนครศรีอยุธยา 
 

ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้มารับบริการ 
จ านวน (คน) 

389 
ร้อยละ 
100.00 

1.  เพศ   
ชาย 180 46.27 
หญิง 209 53.73 
2.  อาย ุ   
ต่ ากว่า 30 ปี 90 23.14 
31 - 45  ปี 107 27.51 
46 - 60 ปี 113 29.05 
61 ปีขึ้นไป 79 20.30 
3.  ระดับการศึกษา   
มัธยมศึกษา / ปวช. 140  35.99 
อนุปริญญา / ปวส. 80 20.57 
ปริญญาตร ี 149 38.30 
สูงกว่าปริญญาตร ี 20 5.14 
4.  อาชีพ   
นักเรียน / นักศึกษา 40 10.28 
พ่อบ้าน / แม่บ้าน 40 10.28 
เกษตรกรรม  50 12.86 
พนักงาน 
บริษัทเอกชน 70 17.99 
ข้าราชการ/พนักงาน 
รัฐวิสาหกิจ 99 25.45 



บทความวิจยั [TUH Journal online  Volume 3 No. 2 May - August 2018] 
 

        21  
  

ตารางท่ี 1  (ต่อ) 

ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้มารับบริการ 
จ านวน (คน) 

389 
ร้อยละ 
100.00 

ประกอบธุรกิจ 
ส่วนตัว / ค้าขาย 90 23.14 
5.  สถานภาพสมรส   
โสด 140 35.99 
สมรส 229 58.87 
หม้าย/หย่า 20 5.14 
6.  รายไดเ้ฉลี่ย   
ต่ ากว่า 9,000 บาท 60 15.42 
9,000 - 20,000 บาท 129 33.16 
20,001 - 30,000 บาท 170 43.70 
มากกว่า 30,000 บาท ขึ้นไป 30 7.72 

 
 2. การวิเคราะห์ความคาดหวัง และการรับรู้คุณภาพบริการของผู้มารับบริการแสดงดังตารางที่ 2 
 
ตารางท่ี 2  การวิเคราะห์ความคาดหวัง และการรับรู้คุณภาพบริการของผู้มารับบริการหน่วยงาน 
 กายภาพบ าบัด กลุ่มงานเวชกรรมฟ้ืนฟู โรงพยาบาลพระนครศรีอยุธยา 
 

คุณภาพบริการของหน่วยงาน
กายภาพบ าบัด 

ระดับความคาดหวัง ระดับการรับรู ้

  S.D. แปล
ความหมาย 

  S.D. แปล
ความหมาย 

1.  ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ 4.26 0.41 มากที่สุด 4.07 0.61 มาก 
2.  ด้านความน่าเชื่อถือของบริการ 4.17 0.51 มาก 4.13 0.52 มาก 

3.  ด้านการตอบสนองความต้องการของ 
ผู้รับบริการ  4.27 0.44 

 
มากที่สุด 4.08 0.54 

 
มาก 

4.  ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ 4.18 0.55 มาก 4.09 0.59 มาก 

5.  ด้านการดูแลเอาใจใส่  4.30 0.48 มากที่สุด 4.06  0.63 มาก 

รวมเฉลี่ย  4.24 0.41 มากที่สุด 4.09 0.45 มาก 

 จากตารางที่ 2 พบว่า ความคาดหวัง
คุณภาพบริการของผู้มารับบริการหน่วยงาน
กายภาพบ าบั ด  กลุ่ ม ง าน เ วชกรรม ฟ้ืน ฟู 
โรงพยาบาลพระนครศรีอยุธยา โดยรวม อยู่ใน
ระดับมากที่สุด ( = 4.24) เมื่อพิจารณาเป็น

รายด้าน มี 3 ด้านที่มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก
ที่สุด เรียงล าดับค่าเฉลี่ยจากสูงไปต่ า ดังนี้ ด้าน
การดูแลเอาใจใส่ ( = 4.30) ด้านการ
ตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ (  = 
4.27) และ ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ   
( = 4.26) และมี 2 ด้านที่มีค่าเฉลี่ยอยู่ใน
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ระดับมาก เรียงล าดับค่าเฉลี่ย ดังนี้ ด้านการให้
ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ ( = 4.18) และ 
ด้านความน่าเชื่อถือของบริการ ( = 4.17)  

 การรับรู้คุณภาพบริการของผู้มารับ
บริการหน่วยงานกายภาพบ าบัด กลุ่มงานเวช
กรรมฟ้ืนฟู โรงพยาบาลพระนครศรีอยุธยา 
โดยรวม อยู่ในระดับมาก (  = 4.09) เมื่อ
พิจารณาเป็นรายด้าน มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับ
มากทุกด้าน เรียงล าดับค่าเฉลี่ยจากสูงไปต่ า 
ดังนี้  ด้านความน่าเชื่อถือของบริการ (  = 
4.13) ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ     
( = 4.09) ด้านการตอบสนองความต้องการ
ของผู้รับบริการ ( = 4.08) ด้านความเป็น
รูปธรรมของบริการ ( = 4.07) และด้านการ
ดูแลเอาใจใส่ ( = 4.06)    

 3. ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างของ
ความคาดหวัง รวมถึงการรับรู้คุณภาพบริการของ
ผู้มารับบริการ โดยจ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล 
พ บ ว่ า  ผู้ ม า รั บ บ ริ ก า ร ข อ ง ห น่ ว ย ง า น
กายภาพบ าบัดที่มี เพศ อายุ ระดับการศึกษา 
อาชีพ สถานภาพสมรส และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน
ต่างกัน มีความคาดหวัง และการรับรู้คุณภาพ
บริการของหน่วยงานกายภาพบ าบัด ด้านความ
เป็นรูปธรรมของบริการ ด้านความน่าเชื่อถือของ
บริการ ด้านการตอบสนองความต้องการของ
ผู้รับบริการ ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ 
และด้านการดูแลเอาใจใส่ โดยรวม และรายด้าน
ไม่แตกต่างกัน 

 4. ผลการวิเคราะห์การเปรียบการเทียบ
ความคาดหวัง กับการรับรู้คุณภาพบริการของผู้
มารับบริการ แสดงดังตารางที่ 3  

ตารางที่ 3  การเปรียบการเทียบความคาดหวัง กับการรับรู้คุณภาพบริการของผู้มารับบริการ 
หน่วยงาน กายภาพบ าบัด กลุ่มงานเวชกรรมฟ้ืนฟู โรงพยาบาลพระนครศรีอยุธยา    

คุณภาพบริการของ
หน่วยงานกายภาพบ าบดั 

ความคาดหวัง การรับรู ้ Paired 
differences 

mean 
t Sig.  

  S.D.   S.D. 

1.  ด้านความเป็นรูปธรรม 
ของบริการ 4.26 0.41 4.07 0.61 0.19 5.39 0.00* 
2.  ด้านความน่าเชื่อถือ 
ของบริการ 4.17 0.51 4.13 0.52 0.04 1.30 0.19 
3.  ด้านการตอบสนอง 
ความต้องการของ 
ผู้รับบริการ  4.27 0.44 4.08 0.54 0.19 5.33 0.00* 
4.  ด้านการให้ความมั่นใจ 
แก่ผู้รับบริการ 4.18 0.55 4.09 0.59 0.09 2.33 0.02* 
5.  ด้านการดูแลเอาใจใส่  4.30 0.48 4.06  0.63 0.24 5.67 0.00* 

โดยรวม  4.24 0.41 4.09 0.45 0.15 4.90 0.00* 

* มีค่านัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

 จากตารางที่ 3 ผลการเปรียบเทียบ
ความคาดหวัง กับการรับรู้คุณภาพบริการของผู้
มารับบริการหน่วยงานกายภาพบ าบัด กลุ่มงานเวช
กรรมฟ้ืนฟู โรงพยาบาลพระนครศรีอยุธยา ด้วย

ค่าสถิติ  Paired t-test ที่ระดับนัยส าคัญทาง
สถิติ .05 พบว่า  ค่าเฉลี่ยความคาดหวัง กับการ
รั บ รู้ คุ ณภาพบริ ก า ร ขอ งผู้ ม า รั บบ ริ ก า ร
หน่วยงานกายภาพบ าบัด โดยรวมแตกต่างกัน 
โดยความคาดหวังมีค่าเฉลี่ยมากกว่าการรับรู้ 
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และเมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน มี 4 ด้าน ที่มี
ความแตกต่างกัน  ได้แก่   ด้ านความเป็น
รูปธรรมของบริการ ด้านการตอบสนองความ
ต้องการของผู้รับบริการ ด้านการให้ความมั่นใจ
แก่ผู้รับบริการ และ ด้านการดูแลเอาใจใส่ โดย
ความคาดหวังมีค่าเฉลี่ยมากกว่าการรับรู้ทั้ง 4 
ด้าน แต่มี 1 ด้าน ที่ไม่มีความแตกต่างกัน ได้แก่ 
ด้านความน่าเชื่อถือของบริการ  

วิจารณ์ 

 1. ผู้มารับบริการทางกายภาพบ าบัดมี
ความคาดหวังคุณภาพบริการของหน่วยงาน
กายภาพบ าบั ด  กลุ่ ม ง าน เวชกรรม ฟ้ืน ฟู 
โรงพยาบาลพระนครศรีอยุธยา โดยรวม อยู่ใน
ระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน มี 3 
ด้านที่มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด เรียงล าดับ
ค่าเฉลี่ยจากสูงไปต่ า ดังนี้ ด้านการดูแลเอาใจใส่ 
ด้ า น ก า ร ตอบ ส น อ งค ว า ม ต้ อ ง ก า ร ข อ ง
ผู้รับบริการ และ ด้านความเป็นรูปธรรมของ
บริการ และมี 2 ด้านที่มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับ
มาก เรียงล าดับค่าเฉลี่ย ดังนี้ ด้านการให้ความ
มั่นใจแก่ผู้รับบริการ และด้านความน่าเชื่อถือ
ของบริการ อาจเนื่องมาจาก ผู้มารับบริการมี
ความคาดหวังต่อการบริการ หรือการรักษาจาก
หน่ วย งานกายภาพบ าบั ด  โ ร งพยาบาล
พระนครศรีอยุธยา ซึ่งเป็นโรงพยาบาลประจ า
จั งหวั ด  ที่ มี แพทย์  พยาบาล  เ จ้ าหน้ าที่ 
เครื่ องมือ  ระบบการจัดการที่ พร้ อมกว่ า
โรงพยาบาลในอ าเภอ  โดยเฉพาะด้านการดูแล
เอาใจใส่ซึ่งมีค่าเฉลี่ยสูงสุด ผู้รับบริการย่อมมี
ความคาดหวังให้บุคลากรผู้ให้บริการภายใน
หน่วยงานกายภาพบ าบัดมีอัธยาศัยดี และ
ปฏิบัติตัวต่อผู้มารับบริการด้วยความสุภาพ มี
ความเต็มใจและกระตือรือร้นในการให้บริการ 

คาดหวังที่จะได้รับการอธิบายชี้แจงขั้นตอนการ
รับบริการ ได้รับการดูแลช่วยเหลือจากบุคลากร
ผู้ท าหน้าที่ช่วยงานทางด้านกายภาพบ าบัด โดย
ที่นักกายภาพบ าบัดสามารถอธิบายสาเหตุ การ
ปฏิบัติตัวที่เหมาะสมและพยายามแก้ไขปัญหาที่
เกี่ยวกับกายภาพบ าบัด สอดคล้องกับงานวิจัย
ของ ขนิษฐา  จิตรอารี[6]  เรื่อง การศึกษา
ความคาดหวังและความพึงพอใจของผู้มารับ
บ ริ ก า ร ใ น ศู น ย์ ก า ย ภ า พ บ า บั ด ค ณ ะ
กายภาพบ าบัด มหาวิทยาลัยมหิดล พบว่า ผู้มา
รับบริการมีความคาดหวัง ต่อการมารับบริการ
มากที่สุด ในด้านการเอาใจใส่ นอกจากนั้นยัง
สอดคล้องกับงานวิจัยของ อัจฉรา  ขันใจ[7] 
เรื่อง ความคาดหวังและการรับรู้คุณภาพการ
บริการของผู้ประกันตนโรงพยาบาลล าพูน 
จังหวัดล าพูน พบว่า ความคาดหวังคุณภาพการ
บริการอยู่ในระดับมากที่สุด และ งานวิจัยของ 
พิกุล  รัตถาพิมพ์[2] เรื่อง คุณภาพบริการตาม
ความคาดหวังและตามการรับรู้ของผู้รับบริการ
แผนกผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลเอกชนแห่งหนึ่งใน
จังหวัดอุดรธานี พบว่า ผู้รับบริการมีความ
คาดหวังต่อคุณภาพบริการของโรงพยาบาลโดย
ภาพรวม อยู่ในระดับมากที่สุด  

 ส่วนผลการวิเคราะห์การรับรู้คุณภาพ
บริการของหน่วยงานกายภาพบ าบัด กลุ่มงาน
เวชกรรมฟ้ืนฟู โรงพยาบาลพระนครศรีอยุธยา 
พบว่า ผู้มารับบริการทางกายภาพบ าบัดมีการ
รั บ รู้ คุ ณ ภ า พ บ ริ ก า ร ข อ ง ห น่ ว ย ง า น
กายภาพบ าบัดโรงพยาบาลพระนครศรีอยุธยา 
โดยรวม อยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นราย
ด้ าน  มี ค่ า เ ฉลี่ ยอยู่ ใ น ระดั บมากทุ กด้ าน 
เรียงล าดับค่าเฉลี่ยจากสูงไปต่ า ดังนี้ ด้านความ
น่าเชื่อถือของบริการ ด้านการให้ความมั่นใจแก่
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ผู้รับบริการ ด้านการตอบสนองความต้องการ
ของผู้รับบริการ ด้านความเป็นรูปธรรมของ
บริการ  และด้ านการดู แล เอาใจใส่  อาจ
เนื่ อ งมา จาก  หน่ ว ย ง าน กายภาพบ าบั ด 
โรงพยาบาลพระนครศรีอยุธยา ให้ความส าคัญ
กับคุณภาพบริการซึ่ ง เป็นนโยบายหลักของ
โรงพยาบาลพระนครศรีอยุธยา ตามวิสัยทัศน์ที่ว่า 
“โรงพยาบาลคุณภาพคู่คุณธรรม บริการเป็น
เลิศระดับประเทศ เป็นองค์กรอยู่ดีมีสุข และ
เป็นที่ยอมรับของประชาชน” และนอกจากนี้ยัง
พบว่า ผู้มารับบริการ มีการรับรู้คุณภาพบริการ
ของหน่วยงานกายภาพบ าบัด ด้ านความ
น่าเชื่อถือของบริการสูงที่สุด แสดงให้เห็นว่า 
หน่วยงานกายภาพบ าบัดมีการให้บริการที่
ถูกต้องแม่นย า ไม่ผิดพลาดและตรงต่อเวลา 
ให้บริการตรงกับที่ประกาศหรือแจ้งให้ทราบ 
เช่น เวลาเปิด-ปิด ผู้รับบริการได้รับใบเสร็จทุก
ครั้งหลังช าระเงิน มีการแจ้งวันและเวลานัด
หมายทุกครั้ง และผู้มารับบริการจะได้รับการ
รักษาความลับเกี่ยวกับข้อมูลการเจ็บป่วย เว้น
แต่จะได้รับการยินยอมจากผู้ป่วยหรือเมื่อ
เจ้าหน้าที่ต้องปฏิบัติตามหน้าที่ ท าให้ผู้มารับมา
บริการรับรู้สูงที่สุด สอดคล้องกับงานวิจัยของ 
รเมศ  เวสสวรรณ[8] เรื่อง ความคาดหวังและ
การรับรู้คุณภาพบริการที่มีต่อความภักดีในการ
ใช้บริการผู้ป่วยนอกแผนกอายุร เวชกรรม
โรงพยาบาลสมเด็จพระนางเจ้าสิริกิติ์ พบว่า 
การรับรู้คุณภาพบริการของผู้ใช้ บริการในภาพ
รวมอยู่ในระดับมาก นอกจากนี้ยังสอดคล้องกับ
งานวิจัยของ หัทยา  แก้วกิ้ม [9] เรื่องความ
คาดหวังและการรับรู้ของประชาชนต่อคุณภาพ
บริการโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล 
จังหวัดนครศรีธรรมราช พบว่า ประชาชนมีการ
รับรู้ต่อคุณภาพบริการอยู่ในระดับมาก และ 
งานวิจัยของ จารุณี   ดาวังปา [10] เรื่ อง 

คุณภาพบริการพยาบาลตามความคาดหวังและ
การรับรู้ของผู้ป่วยประกันสังคม โรงพยาบาล
เอกชนแห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า 
คุณภาพบริการพยาบาลตามการรับรู้ของผู้ป่วย
ประกันสังคม โดยรวมอยู่ในระดับมาก 

 2. ผู้ ม า รั บบริ ก า รของหน่ ว ย ง าน
กายภาพบ าบัดที่มีอายุ ระดับการศึกษา อาชีพ 
สถานภาพสมรส และรายได้ เฉลี่ยต่อเดือน
ต่างกัน มีความคาดหวังคุณภาพการบริการ 
โดยรวม และรายด้านไม่แตกต่างกัน ซึ่งสามารถ
แสดงให้เห็นว่าผู้รับบริการที่ต่างกันมีความ
คาดหวังที่เป็นไปในทิศทางเดียวกัน ซึ่งจะช่วย
เป็นแนวทางในการน าไปพัฒนาการให้บริการให้
ตรงกับความคาดหวังของผู้รับบริการต่อไปใน
อนาคตได้ และอาจเนื่องมาจากการให้บริการ
ของหน่วยกายภาพบ าบัดมีความเสมอภาค 
ปฏิบัติต่อผู้มารับบริการทุกคนเท่าเทียมกัน ท า
ให้ผลการรับรู้คุณภาพการบริการทั้งโดยรวม
และรายด้าน ไม่แตกต่างกัน สอดคล้องกับ
งานวิจัยของ พิณทิพ  ทัศนา [11]  เรื่อง ความ
คิดเห็นของผู้รับบริการต่อคุณภาพการให้บริการ
ของโรงพยาบาลพระปกเกล้า อ าเภอเมือง 
จังหวัดจันทบุรี พบว่า ผู้รับบริการที่มีเพศอายุ 
ระดับการศึกษา และอาชีพต่างกัน มีความ
คิดเห็นของผู้รับบริการต่อคุณภาพการให้บริการ
ของโรงพยาบาลพระปกเกล้า อ าเภอเมือง 
จังหวัดจันทบุรี ไม่แตกต่างกัน  

 3. เมื่อเปรียบเทียบความคาดหวัง กับ
กา ร รั บ รู้ คุณภ าพบริ ก า รขอ งหน่ ว ย ง าน
กายภาพบ าบัด โดยรวม พบว่า มีความแตกต่าง
กันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดย
ความคาดหวังมีค่าเฉลี่ยมากกว่าการรับรู้ และ
เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน มี 4 ด้าน ที่มีความ
แตกต่างกัน แสดงดังตารางที่ 4 
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ตารางที่ 4  การเปรียบเทียบความคาดหวัง กับการรับรู้คุณภาพบริการของผู้มารับบริการ เรียง
ค่าเฉลี่ยจากสูงไปต่ า  

ล าดับที ่ ความคาดหวัง  การรับรู ้
1 ด้านการดูแลเอาใจใส่  ด้านความน่าเชื่อถือ 

ของบริการ  
2 ด้านการตอบสนองความต้องการ 

ของผู้รับบริการ 
 ด้านการให้ความมั่นใจแก่ 

ผู้รับบริการ* 
3 ด้านความเป็นรูปธรรม 

ของบริการ 
 ด้านการตอบสนองความต้องการ 

ของผู้รับบริการ* 
4 ด้านการให้ความมั่นใจแก่ 

ผู้รับบริการ 
 ด้านความเป็นรูปธรรม 

ของบริการ* 
5 ด้านความน่าเชื่อถือ 

ของบริการ 
 ด้านการดูแลเอาใจใส่* 

* มีค่านัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05  

ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ด้านการ
ตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ ด้าน
การให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ และ ด้านการ
ดูแลเอาใจใส่ โดยความคาดหวังมีค่าเฉลี่ย
มากกว่าการรับรู้ทั้ ง 4 ด้าน อันดับท้ายสุด 
โดยเฉพาะอย่างยิ่งด้านการดูแลเอาใจใส่ ซึ่ง
ผู้รับบริการมีความคาดหวังในระดับที่สูงมาก
ที่สุด แต่ได้รับการประเมินการรับรู้ในระดับมาก 
แต่เมื่อเทียบกับด้านอ่ืน ๆ กลับตกมาอยู่ใน
อันดับต่ าสุด น่าจะแสดงให้เห็นได้ว่าหน่วยงาน
กายภาพบ าบัด โรงพยาบาลพระนครศรีอยุธยา 
อาจยังไม่สามารถตอบสนองความต้องการของ
ผู้รับบริการได้ครบทุกด้าน โดยเฉพาะด้านการ
ดูแลเอาใจใส่ ด้านความเป็นรูปธรรม และด้าน
การตอบสนองความต้องการ  แม้จะได้ท าตาม
มาตรฐานการบริการแล้ว อาจเนื่องมาจาก 
หน่ วย งานกายภาพบ าบั ด  โ ร งพยาบาล
พระนครศรี อยุ ธ ย า  เป็ นหน่ ว ย ง านของ
โ ร ง พ ย า บ า ล ข น า ด ใ ห ญ่ ข อ ง จั ง ห วั ด
พระนครศรี อยุ ธยา  ซึ่ ง ได้ รั บการรั บรอง
ม า ต ร ฐ า น จ า ก ส ถ า บั น รั บ ร อ ง คุ ณ ภ า พ
สถานพยาบาล (องค์การมหาชน) ผู้มารับ
บริการจึงเกิดความคาดหวังคุณภาพบริการสูง 
แต่ ในส่ วนของการรับรู้ คุณภาพนั้ น  อาจ

เนื่องมาจาก ในแต่ละวันมีจ านวนผู้มารับบริการ
เป็นจ านวนมาก ประกอบกับ หน่วยงาน
กายภาพบ าบัดมีจ านวนบุคลากรไม่เพียงพอต่อ
จ านวนผู้มารับบริการ จึงอาจท าให้การรับรู้
คุณภาพน้อยกว่าที่ผู้มารับบริการคาดหวังไว้ แต่
อย่างไรก็ตาม ก็พบว่า ความคาดหวัง กับการ
รับรู้คุณภาพบริการ ด้านความน่าเชื่อถือของ
บริการ ไม่มีแตกต่ างกัน แสดงให้ เห็นว่ า 
หน่วยงานกายภาพบ าบัดสามารถตอบสนอง
ความคาดหวัง ด้านความน่าเชื่อถือของบริการ
ได้เป็นอย่างดี จึงมีทั้งด้านที่ตอบสนองความ
คาดหวังได้ และยังไม่สามารถตอบสนองความ
ต้องการได้ สอดคล้องกับงานวิจัยของ รเมศ  
เวสสวรรณ [8] เรื่อง ความคาดหวังและการ
รับรู้คุณภาพบริการที่มีต่อความภักดีในการใช้
บริ กา รผู้ ป่ ว ยนอกแผนกอายุ ร เ วชกรรม
โรงพยาบาลสมเด็จพระนางเจ้าสิริกิติ์ พบว่า 
การเปรียบเทียบความคาดหวังของผู้รับบริการ
ผู้ป่วยนอกกับการรับรู้คุณภาพบริการมีความ
แตกต่างกัน นอกจากนี้ยังสอดคล้องกับงานวิจัย
ของ กนกพร  ลีลาเทพินทร์ [12] เรื่อง การ
ปร ะ เ มิ น ร ะดั บ คุณภาพกา รบริ ก า ร ขอ ง
โ ร งพย า บา ล รั ฐ บ า ล ใ นก รุ ง เ ท พฯ  ด้ ว ย
แบบจ าลอง SERVQUAL พบว่า โดยภาพรวม
ผู้รับบริการมีระดับค่าเฉลี่ยของความคาดหวังใน
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การบริการมากกว่าการรับรู้จากบริการที่ได้รับ
ความคาดหวัง งานวิจัยของ อัจฉรา  ขันใจ [7] 
เรื่อง ความคาดหวังและการรับรู้คุณภาพการ
บริการของผู้ประกันตนโรงพยาบาลล าพูน 
จังหวัดล าพูน พบว่า ค่าเฉลี่ยความคาดหวั ง
คุณภาพการบริการสูงกว่าการรับรู้คุณภาพการ
บริการทุกด้าน และงานวิจัยของ พิกุล  รัตถา
พิมพ์ [2] เรื่ อง  คุณภาพบริการตามความ
คาดหวังและตามการรับรู้ของผู้รับบริการแผนก
ผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลเอกชนแห่งหนึ่ งใน
จังหวัดอุดรธานี พบว่า ผู้รับบริการมีความ
คาดหวังสูงกว่าการรับรู้คุณภาพบริการตาม
สภาพความเป็นจริง   

ข้อเสนอแนะ 

ข้อเสนอแนะในการน าผลการวิจัยไปใช้ 
 1. จากผลการศึกษาข้างต้น แสดงให้
เห็นรูปแบบความคาดหวังของผู้รับบริการว่ามี
ความคาดหวังในรายด้านใดเป็นพิเศษ จะเป็น
แนวทางส าหรับหน่วยบริการกายภาพบ าบัด
ต่าง ๆ น าไปเป็นแนวทางในการวางแผนระบบ
การให้บริการให้ตอบสนองกับความคาดหวัง
ของผู้รับบริการได้ด ี

 2. จากความแตกต่างของระดับความ
คาดหวังและการรับรู้คุณภาพบริการของหน่วย
การภาพบ าบัด โรงพยาบาลพระนครศรีอยุธยา 
ใน 4 รายด้านที่แม้ได้รับการประเมินการรับรู้
คุณภาพบริการในระดับ มาก แต่แสดงให้เห็น
ถึงช่องทางการพัฒนาระบบการให้บริการให้
ตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการได้มาก
ขึ้น โดยเฉพาะอย่างยิ่งด้านการเอาใจใส่ ซึ่งมี
ความคาดหวังสูงสุด แต่มีการรับรู้คะแนนต่ า
ที่สุด น่าจะเป็นด้านแรกที่ควรได้รับการพัฒนา
ก่อนด้านอื่น ๆ   

  

ข้อเสนอแนะในการวิจัยครั้งต่อไป 

 1. ควรมีการศึกษารูปแบบการพัฒนา
คุณภาพบริการของผู้มารับบริการหน่วยงาน
กายภาพบ าบั ด  กลุ่ ม ง าน เวชกรรม ฟ้ืน ฟู 
โรงพยาบาลพระนครศรีอยุธยา 

 2. ควรมีการศึกษาความคาดหวังและ
การรับรู้คุณภาพบริการของผู้มารับบริการ
หน่วยงานหน่วยงานอ่ืน ๆ เช่น แผนกผู้ป่วย
นอก แผนกผู้ ป่ วย ใน  แผนกจ่ า ยยา ของ
โรงพยาบาลพระนครศรีอยุธยา ตามความ
เหมาะสม เพ่ือการพัฒนาคุณภาพบริการให้
เป็นไปในทิศทางเดียวกัน  

 3. ควรมีการศึกษาความคาดหวังและ
การรับรู้คุณภาพบริการของผู้มารับบริการ ด้าน
การดูแลเอาใจใส่ ด้วยการวิจัยเชิงคุณภาพ เพื่อ
ความชัดเจน และการปรับปรุงคุณภาพการให้
บริหารที่มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น  
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